Univerzita Palackého v Olomouci
Cyrilometodéjska teologicka fakulta

Katedra krest’anské socialni prace

Diplomova prdce

2024 Bc. Lucie Novakova



Univerzita Palackého v Olomouci
Cyrilometodéjska teologicka fakulta

Katedra krest’anské socialni prace

Charitativni a socidlni prace

Bc. Lucie Novakova

Komunikace s uchazeci o zaméstnani z pohledu
pracovnikii uradii prdce

Diplomova prace

vedouci prace: Mgr. Pavlina Jurni¢kova, Ph.D.

2024



Prohlaseni

Prohlasuji, ze jsem praci vypracovala samostatn¢ a ze jsem vSechny pouzité informacni
zdroje uvedla v seznamu literatury.

V Olomouci dne 26.04.2024 Bc. Lucie Novakova



Podékovani

Timto bych chtéla pod€kovat Mgr. Pavlin¢ Jurni¢kové, Ph.D. za odborné vedeni, které
mi poskytovala v ramci zpracovani mé prace. Dale bych rada podékovala za vstficnost

a Cas ucastnikim vyzkumu.



OBSAH

UVOD ..o b et 7
1 KOMUNIKACE.. ...ttt b bbb 8
1.1  Vymezeni pojmu KOMUNIKACE .......ccvviiiiiiiiiiiiiiicicc e 8
1.2 Socidlni KOmMUNIKACE ........ccviiiiiiiiiiie e 10
1.3 Funkce KOMUNIKACE .........ccoiviiiiiiiiei s 11
1.4 TYPY KOMUNIKACE ....cveeieieieie ettt 12
141 Verbalni KOmMuniKace .........cooviiiiiiiiiiiicie e 12
1.4.2 Paralin@vistiCKE PrOJEVY ...c.veiviiiiiieiiiie e 13
143 Neverbalni komunikace .........ccoooveiiiiiiciii e 14

1.5  Socialni percepce v KOMUNIKACH ......ocviviiiiiiiiiiiieieie e 16
151 Nedostatky a chyby ve vImMANT..........ccooiiiiiieiiiiicee e 17

1.6 Komunikacni DariCry ........cccooiiiiiieiiiiiiic i 18

2 ROZHOVOR......ooiii e 19
2.1 FAZE TOZNOVOTU ... 19
2.2 KliCoveé MOMENtY TOZNOVOTU .....oovviiiiiiiiiiiecriee e 21
2.3 DIUNY rOZNOVOIT ....viiiiiiiiiiicii et 21
A B -1 (oo OSSPSR 22
2.5 ZPENA VAZDA ..ot 22

3 JEDNANI S UCHAZECEM O ZAMESTNANI........ccocooomiimiiiniincreei, 23
3.1 Socialni pracovnik jako zprostfedkovatel zamestnani.............ccccoevcviiiiiininennn 23
3.2 Uchaze€ 0 ZameEStNAN........eeiviiiiiiiieiiie et 25
3.21 Motivace a stimuly uchazefe 0 zamestnani..........ccccoeevvrviiiiiiiiciicicien, 26

3.3  Uchazec o zaméstnani jako KHEent...........ccoceriiiiiiiniiiniie e 27
3.4  Jednani s novym uchazecem 0 ZameEStNANT ............cevvivirieiiiiiinieie e 30
3.5  Jednani s dlouhodobé nezaméstnanym klientem ..............cccoovvviiiiiiiiniciinnnn, 32

4 METODOLOGIE ...ttt 34
4.1 VYZKUMNY Cllutiiiiiiiiiiiiiiiiiieiee ettt 34
4.2 Strategie VYZKUMU .....ooiiiiiiiiicc e 35
4.3 Validita a reliabilita .............cooeoiiiiiiii 36
4.4  Etické zasady ve VYZKUMU.........ccoviiiiiiiiiic e 36
4.5 Slabé a silné stranky VYZKUMU.........cccooiiiiiiiiiiiiiiciiccce e 37

4.6 Cilovy VYZKUMNY VZOTEK .....ccvviiiiiiiiiii it 37



4.7 Technika a Metoda SOETU Al ...ooeeeeeeeee e e e e e 38

4.8 Postup Ve SDEIU dat .......coviiiiiiiiii 39
4.9 PoStup ZpracoVANT dat .........coocuviiiiiiiiiie i 39
5  INTERPRETACE......c ettt ettt 40
5.1  Prvni vyzKumMNAa otazKa.........cccooveiiiiiiiiiiiicie e 40
5.2 Druhd vyzKumng otdzKa ...........ceoiiiiiiiiiiiicic 40
5.3 Tieti VYZKUMNA OtAZKa........cooiiiiiiiiiiiie e 41
5.4 CtVrtA vyzKUMNA OtAZKA ........cvoeveevecvceceeseesesese st 42
5.5  Patd vyzKumna otazKa ..........cccoviiiiiiiiiii e 43
6 SHRNUTI VYSLEDKU Z KVALITATIVNIHO VYZKUMU A DISKUZE ......44
ZAVER ...t 46



UVOD

Cilem diplomové prace je popsat jednani pracovnika s uchazeCem o zaméstnani
na urad¢ prace. Nedilnou soucasti jednani s klienty je komunikace a pro pracovniky uradi
prace je i tim nejdalezitéjSim pracovnim nastrojem. A i kdyZ se nam muze zdat,
ze je komunikace néco, co délame automaticky a bez vétSiho pfemysleni, tak neni
az tak samoziejmou zalezitosti, jak se ndm miZe na prvni pohled jevit. Komunikace
je proces, ktery zahrnuje sdileni informaci, myslenek, emoci a potieb mezi lidmi.
Je dilezita nejen pro vztahy, spolupraci, porozuméni, ale také k piedchéazeni nebo feSeni
konfliktt. Rovnéz pfi jednani s klienty mize dochédzet K situacim, které mohou vyustit
v konflikty. Je proto nezbytné, aby pracovnici na tfadech prace komunikaci ovladali a dale
rozvijeli tak, aby jednani s klienty byla co nejefektivngjsi. Schopnost efektivné
komunikovat s klientem je pro pracovnika klicové, nebot jenom tak mulze spravné
porozumét potiebam klienta a zajistit jeho spokojenost. Pokud neni komunikace efektivni
nebo je narusend, miiZze to vést k nedorozuménim a problémim v mezilidskych vztazich.
Je tedy podstatné si uvédomovat dilezitost komunikace a neustile pracovat na jejim

zlepsSeni.

Ve své praci se budu zabyvat procesem jedndni pracovnika ufadu préce
s uchaze¢em o zaméstnani a kli¢ovymi situacemi, kterd mohou ovlivnit spolupraci a dalsi
jejich setkdni. Déle se zaméfim na jednani s uchazeCem o zaméstndni, ktery je novy
v evidenci na Ufadé¢ price a na jednani s klientem, ktery dochdzi na setkani

za zprostifedkovatelem jiz dlouhodobé.

Na zékladé kvalitativniho Setfeni budu zjistovat, v ¢em vidi pracovnici Gfadu prace

nejveétsi problémy a bariéry v komunikaci s nezaméstnanymi osobami.

Moji snahou je prostfednictvim teoretickych poznatki a ze ziskanych vysledki
z kvalitativniho Setfeni ve své praci vyuzit k rozvoji jednani pracovnikl na ufadech prace
s uchaze€i o zamé&stnani, vyvarovat se vzniku komunikaénich bariér a ke zvySeni kvality

socialni prace s klienty na tfadech prace.



1 KOMUNIKACE

V Gvodni kapitole povazuji za nezbytné se zaméfit na dualezité pojmy,
které se s komunikaci poji. Snazim se vymezit nejen pojem komunikace samotny, ale také
uzce souvisejici socialni komunikaci, funkce a typy komunikace, socidlni percepci

v komunikaci a komunikac¢ni bariéry.

1.1 Vymezeni pojmu komunikace

Pojem komunikace piedstavuje Sirokou $kalu interpretaci a neni jednoduchy zpisob,
jak ji jednozna¢né definovat. Vymezeni pojmu je ovliviiovano také védnim oborem,
kterym na komunikaci nahlizime. V odborné literatufe se muzeme setkat s riznymi

interpretacemi tohoto fenoménu.

Jedna z nejznaméjsich definic pochazi od Paula Watzlawicka: ,, Nelze nekomunikovat,

veskeré chovani je komunikaci* (Watzlawick, Bavelas a Jackson, 2011, s. 51).

Komunikace pochazi zlatinského ,communicare”, kter¢ znamena sdélovani
a prenaSeni informaci (Svato§, 2006). Autor poukazuje na skutecnost, ze komunikace
je interdisciplinarni pojem — ma tedy hodné riznych vyznami. S terminologii
se tak setkavame u fady védnich disciplin: sociologie, biologie, filozofie, psychologie,
pedagogické védy, jazykovéda, logika, kybernetika, technické védy, vypocetni technika
a dalsi (Svatos, 2006).

Matousek a Hartl (in Matousek, 2003) zdidraziuji, ze komunikaéni dovednosti
socialniho pracovnika jsou nezbytné v kazdé fazi prace s klientem. Tyto dovednosti jsou
klicové pro navazani vztahu a zaméfeni se na klientliv problém. Komunikace pracovnika
zahrnuje nejenom jeho slova, ale také jeho jednani. Socidlni pracovnik by mél byt

v souladu s tim, jak se projevuje verbalné 1 neverbalné.

Autorka Bednatikovad (2006, s. 13) uvadi: ,, Komunikace je opravdu spojeni,
dorozumivani, miizeme ji chapat jako technicky nebo lidsky signal. “ Podle autorky se ndm
mohou stimto terminem vybavit rizné technické vymozenosti. Jako jsou napfiiklad:
zeleznice, silnice, pocitacové spojeni, telefon a dalsi (Bednaiikova, 2006). Podobné
vymezuje komunikaci autor Mikulastik (2003). Ten uvadi, ze pojem komunikace je mozné
pouzit ,.jako oznaceni pro dopravni sit, premistovani lidi, materialu, ale také myslenek,
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informaci, postojit a pocitit od jednoho cloveka k druhému. Komunikacnimi prostiedky
mohou byt jazyk, posta, telegraf, telefon, pocitac, rozhlas, televize, ale také autobusy,

vlaky, letadla“ (Mikulastik, 2003, s. 18).

Odlisny pohled na komunikaci nalezneme ticba v psychologii, ve které neni
komunikace chapéna jen jako ptenos informaci. ,,Jde o mnoho vice, jde o sebeprezentaci
o sebepotvrzovani. Jde o vyjadrovani postojii k predmetu, ke komunike, ale i k prijemci
informace. Jde o ruznou uroven piisobeni, ovliviiovani, znesnadnovani, ¢i usnadnovani

porozumeni * (Mikulastik, 2003, s. 19).

Podle Hartla a Hartlové (2010, s. 258) piedstavuje komunikace: ,, Dorozumivani,
sdelovani, kdy vsak obecné nejde o specificky lidsky jev, na rozdil od jazyka, ji miizeme
pozorovat i u zivocichii. Vysilat a prijimat informace je potreba vrozend vSem zivym
tvorum, at jde o zvuky, barvu, gesta, mimiku nebo pachy.” Ve srovnani s lidskou
komunikaci maji zvifata omezené komunika¢ni moznosti. Napiiklad vcely komunikuji
pomoci bzuceni nebo opice vydavaji omezené mnozstvi skiekd. Také ale komunikuji
prostfednictvim gest, mimiky, pohybu a pomoci pachii (Mikulastik, 2003). Dale autor
uvadi: ,,Lidska komunikace je odlisnd od komunikace nizsich druhii, stejné tak jako
je odlisna psychika nizsich druhii od psychiky clovéka. Symbolika a 7ec jsou témi

nejvyraznéjsimi odlisovacimi znaky *“ (Mikulastik, 2003, s. 18).

Autor DeVito (2001, s. 15) definuje pojem nasledujicim zpisobem: ,, Komunikace
predstavuje moc. Kdo se nauci ji efektivne vyuzivat, miize zmenit sviij pohled na svet
i pohled, kterym svét pohlizi na néj.” Autor za nejdileZit&si lidské vlastnosti povazuje ty,
které¢ se tykaji komunikac¢nich dovednosti. Uvadi, ze fec¢nik svymi komunika¢nimi
dovednostmi a také projevem muize ovlivnit chovani nebo postoje posluchace. Soucasné
poukazuje na to, ze tyto dovednosti mohou ovlivnit nejen osobni ale také profesni zivot

(DeVito, 2008).

r~r

Maturana a Varela nahlizi na komunikaci z biologického a neurofyziologického
hlediska. Jejich stanovisko ovlivnilo tzv. systemické mysleni v poradenstvi, psychologii
a terapii. Uvadi, Ze se jednd o koordinované chovani, které se vyskytuje mezi ¢leny
socialni skupiny. Poukazuji na to, ze pokud je kazdé chovani mozné rozliSit na naucené
socidlni jednani a na instinktivni chovani, miZzeme timto zpUsobem také rozliSovat

ontogenetickou a fylogenetickou komunikaci (Vybiral, 2005).



Riaznych definic by bylo mozné jmenovat celou fadu. Nékteré interpretace se zaméiuji
vice na obsahovou stranku. Jiné definice zdlraznuji prozitkové nebo logické aspekty.
Dalsi upiednostiiuji stranku formalni. Na komunikaci miizeme nahlizet z riznych uhli
k efektivnimu sebevyjadrovani a je prenosem a vyménou informaci v mluvené, psané,
obrazove nebo cinnostni forme, kterd se realizuje mezi lidmi, coz se projevuje néjakym
ucinkem. Komunikace je vyménou vyznamii mezi lidmi pouZitim bézného systéemu symbolii

(Mikulagtik, 2003, s. 19).

Americky sociolog Lasswell (2017) ur¢il 3 prvky vkomunikaci a oznacil
je jako komunikator, komunikant a komuniké. Zdrojem informaci je zde komunikator,
ktery stoji na pocatku komunika¢niho procesu a odesila sdéleni. Piijjemcem sdéleni
je komunikant, ktery se obsahu sd¢leni snazi dekddovat a porozumét. Mezi
komunikatorem a komunikantem probihd pienos sdéleni, tzv. komuniké. Mimo jiné
obsahuje komunikace dalsi prvky, a to komunika¢ni Sum a zpétnou vazbu. Komunikaéni
Sum znemoziuje obsah sdéleni pochopit. Mizeme jej také oznacit jako komunikacni
bariéru. Komunikator a komunikant by se méli vzdjemné snazit zamezit tomuto
komunika¢nimu Sumu. U prvku zpétné vazby plati pravy opak. Komunikator mize diky

této vazbé u komunikanta ovéfit, jestli obsahu sdéleni spravné porozumél.

1.2 Socialni komunikace

Socialni komunikace Uzce souvisi s pojmem komunikace. Vybiral (2003, s. 20)
poukazuje na to, ze Cloveék je tvorem spoleCenskym a naSi zakladni potiebou je zit
ve spole¢nosti dal§ich osob. Pro zaru€eni fungujici spolecnosti je dulezitd prave ona

komunikace. Kvalitn€j$i komunikaci mezi ¢leny je umoznéno lepsi fungovani spolecnosti.

Autorka Bednaiikova (2006) rozlisuje socialni komunikaci na uz§i a §irsi. Sirsi socialni
komunikaci popisuje jako sdileni. UZS§i socidlni komunikaci jako vSechny informace,
které si lidé mezi sebou vyméni. Mlze se jednat o pocity, postoje, predstavy a dalsi.
Socialni komunikaci interpretuje timto zplisobem: ,, Komunikovat v kontextu socialni
komunikace tudiz znamend navzajem si sdelovat, spolupodilet se s nékym na nécem
spolecném, spoluuicastnit se nebo vtahovat nékoho do spoluuicasti. Rozhodujici je spojeni,
dorozumeni, vzdjemné  sdelovani, nikoliv  zpusob  prenosu informaci “

(Bednatikova, 2006, s. 13).
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Lesko (2008, s. 19) definuje socidlni komunikaci nésledovné: ,, Socidlni komunikace
Jje specificka forma spojeni, je to riiznosmerné sdelovani a sdileni informaci mezi nejménée
dvema lidmi v soubéhu sdeélovani verbalnimi, neverbalnimi a meta komunikacnimi
prostredky. Kazda komunikace je stretem, konfliktem s kladnym, zapornym

«

nebo nerozhodnym vysledkem. ‘

1.3 Funkce komunikace

Komunikace muze plnit $kalu riznych funkci. Hranice mezi nimi neni casto

jednoznacéna. Funkce né€kdy plisobi souc¢asné nebo se mezi sebou prolinaji.

Vybiral (2005) vymezuje 5 hlavnich funkci, skterymi se nejCastéji setkdvame
pti komunikaci:
e Informativni funkce — spociva v pfedavani informaci nebo také pro oznameni
¢i prohlaseni.

A

e Instruktazni funkce — pomaha k navedeni, vysvétleni nebo nauceni néeho nového.

e Persuazivni funkce — spoc¢iva k ovlivnéni adresata, za G€elem zménéni jeho nézoru

nebo dokonce ke zmanipulovani.
e Vyjednavaci funkce — spociva v feSeni a vyfeSeni nebo vyjednani dohody s jinou
osobou.

e Zabavni funkce — slouZi Kk rozveseleni jinych osob nebo sebe samotnych, dale miize

tato funkce pomahat k rozptyleni.

Autor Mikulastik (2003) a Vybiral (2005) se shoduji na informativni, instruktivni,
presvédCovaci a zabavné komunika¢ni funkci. Mikuldstik  (2003) rozliSuje

v komunikaci i dalsi funkce:

e Vychovna a vzdélavaci funkce — jeji uplatnéni nalezneme v ramci instituci, byva

zde propojeni s funkci informativni, instruktivni a také dal§imi funkcemi.

e Poznavaci funkce — souvisi s funkci informativni, rozdil u této funkci spociva
V pojeti, které se vztahuje spiSe na komunikanta. U informativni funkce se jedna

o0 pojeti z obou stran — jak komunikatora tak i komunikanta.
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e Socializa¢ni a spolecensky integrujici funkce — jeji uplatnéni spoc¢iva v navazovani
a sblizovani vztahti mezi lidmi, k vytvofeni sounalezitosti a vzajemné blizkosti.
Tato funkce ale také zavisi na tom, v jaké spolecnosti se nachazime a do jaké

spole¢nosti chceme nalezet.

e Funkce osobni identity — pomaha nam uvédomit Si o sobé samém spoustu véci.
Pomaha k utfidéni nasich nazord, postoji nebo hodnoceni. Komunikace probiha

na osobnostni Grovni a je pro nase JA velmi dilezita.

e Motivujici a posilovaci funkce — souvisi s funkci presvédcovaci. Uplatnéni nachazi

v posilovani pocitii sebevédomi a vlastni potiebnosti.

e Svéiovaci funkce — jeji uplatnéni spociva ve sdélovani pociti a informaci,
kdy ocekavame od druhého pomoc a podporu. Svéfit se nékomu jinému nadm

dopomaha se zbavit vnitiniho napéti a ptekondni tézkosti.

e Unikova funkce — vyuzivame ji v situacich, kdy se necitime dobfe a potfebujeme

se odreagovat a zapomenout na shon a starosti, které nas trapi.

1.4 Typy komunikace

Nejcastéji se muzeme setkat s délenim komunikace na dva zakladni typy,
a to na verbalni a na neverbalni komunikaci. Tyto typy komunikace se mohou dopliiovat,
anebo dokonce jeden typ miZe nahrazovat druhy. V nékterych piipadech muze také
dochazet k tomu, ze lidé slovy néco vyjadiuji, ale jejich chovani tomu neodpovida.
Takovou situaci muzeme oznacit jako dvojnou vazbu. Mikulastik poukazuje na to,

ze v dané situaci je vérohodnéjsi neverbalni sdéleni nez slova mluvéiho (Mikulastik, 2003).

Autorka Bednatikova (2006) zminuje jesté jako dalsi typ komunikace paralingvistické
projevy.

14.1 Verbalni komunikace

Pro Clovéka je charakteristické vyjadfovat se prostfednictvim verbalni komunikace.
Timto typem rozumime komunikaci prostiednictvim slov (Linhartova, 2007). ,, Verbum
znamena slovo. “ (Bednatikova, 2006, s. 37). Prostiednictvim slov tak dochazi k ptenosu

sdéleni, kdy slovy oznacujeme konkrétni véci a jejich poskladanim do véty, tak nasledné
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rozumime jejich vyznamu (Linhartova, 2007, s. 12). ,, Vyznam verbalni komunikace
je mepopiratelny. Je nezbytnou soucasti socidalniho Zivota a je nezbytnou podminkou

myslent* (Mikulastik, 2003, s. 113).

Autor Vymeétal (2008, s. 112) tento pojem definuje nasledovné: ,, Verbalni komunikaci
se rozumi vyjadrovani pomoci slov prostrednictvi prislusného jazyka. V Sirsim pojeti
se do verbalni komunikace zarazuje komunikace ustni i pisemnd, prima

nebo zprostredkovana, ziva nebo reprodukovana. “

Na vySe uvedeném se shoduje také autorka Bednatikova (2006), kterd verbalni

komunikaci dale rozdé€luje do téchto podob:
e mluvena podoba — rozhovory, pracovni pohovory
e pisemna podoba — dopisy, emaily
e 7iva podoba — vefejné prednasky
e reprodukovand podoba — vystoupeni prosttednictvim televize, radia
e piima podoba — Vv ramci osobniho kontaktu

e zprosttedkovana podoba — prostfednictvim socialnich siti, telefonického

kontaktu

14.2 Paralingvistické projevy

Paralingvistickych aspektii je cela fada a pifi bézném rozhovoru Si casto
ani neuvédomujeme, ze je pouzivame. Vybiral (2005) oznacuje paralingvistické projevy
jako doprovodné znaky slovni komunikace. Jedna se naptiklad o ton hlasu, intonaci, tempo

fe¢i, pomlky, pauzy, artikulaci, zvuky vydavané pfi zaraZeni (,,6¢¢*) a dalsi.

Bednaiikova (2006) uvadi, Ze paralingvistické aspekty se projevuji pouze
ve verbalnim projevu, v pisesmném sdéleni uvedené jevy nenalezneme.

Podle Mikuléstika (2003) tyto prvky nevyuzivdme natolik, jako jsou jejich
moznosti. Poukazuje na to, Ze dobry fecnik umi ve svém projevu paralingvistické aspekty
uplatnovat.

Pro ndzornost nize uvadim ptiklady paralingvistickych projevii a jejich blizsi

charakteristiku:
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Barva hlasu, podle které je doty¢na osoba rozpoznavana se méni z hlediska vyvoje,

vlivem onemocnéni nebo vyjadienim emoci. Mlze byt ovlivnéna tnavou, vzrusenim nebo
ve stresové situaci (Vymeétal, 2008). Podle Mikulastika (2003) hlubsi hlas piisobi

na posluchace diivéryhodnéji a presvédciveji, nez hlas vyssi.

Hlasitost feci se vyskytuje v rozmezi 15 az 60 decibely. Tichy projev byva znakem
stydlivosti, nesmélosti nebo nervozity fe¢nika. Také ale mize byt projevem upoutavani
pozornosti. Hlasita fe¢ znamena uvolnénost a sebevédomi mluv¢iho. Na druhou stranu
ji miZzeme vnimat jako Spatné sebeovladani (Vymeétal, 2008). Mikulastik (2003)

doporucuje pti del§im projevu stfidat hlasitost feci, aby bylo zabranéno monotonnosti.

Mikuléstik (2003) uvadi, ze rychla fe¢ Casto vede posluchace k unave, protoze
se musi vice soustied’ovat na rychlé mnozstvi informaci. Rychlost feci je vhodné ménit
také v kontextu tématu. Dulezité informace je vhodné fikat v pomalej$im tempu, a naopak
vécna témata muzeme fikat rychleji. Autor dale poukazuje na to, ze rychlé tempo feci
je znakem temperamentni osoby nebo muize byt také projevem nervozity. Pomalejsi tempo

predstavuje rozvahu, vyrovnanost, ale také mize znamenat urcitou vahavost.

Slovni dirazem upfesfiujeme, co je v projevu podle mluvciho dilezité. A to podle

toho, kam tento dtraz v projevu umistime (Ktivohlavy, 1993).

Pauzy miizeme v komunikaci pouZit imysIng nebo neumysing. Uéelovou pomlkou
v teCi se snazime zdiraznit urCitou Cast sd€leni. Nebo touto pauzou muzeme vytvaret
prostor pro posluchace k zamysleni nad sdélenim ¢i na jejich reakci. Projev naopak zdrzuji

neumyslné pomlky, ke kterym dochazi vétsinou u nezkusenych fe¢nikt (Mikulastik, 2003).

1.4.3 Neverbalni komunikace

., Neverbalni komunikace zahrnuje Sirokou oblast toho, co signalizujeme beze slov

¢i spolu se slovy jako doprovod slovni komunikace *“ (Vybiral, 2009, s. 81).

Autor Stépanik (2005, s. 42) neverbalni komunikaci popisuje nasledujicim
zpisobem: ,, Neverbalni komunikaci je v poslednich letech vénovana zvlast velka
pozornost. Prindsi také vypoved o temperamentovych vlastnostech komunikujicich.
Neverbalni signaly davaji znat o lasce i nelasce na prvni pohled. Informuji o vzniku

I3

sympatii a antipatii, averzi a idiosynkrazii. *
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Mikuléastik (2003) a Bednaiikova (2006) se shoduji na tom, Ze neverbalni

komunikaci se u¢ime uz v détstvi od svych rodic¢u.

Neverbalni projevy, které jsou vyjadfovany emocemi neni Casto mozné v sobé
potlacit, ani kdyZz se na to sebevic Clovék soustfedi. Proto je kolikrat neverbalni

komunikace divéryhodnéjsi nez samotné verbalni komunikace (Kramulova, 2015).
Mezi neverbalni projevy fadime zejména:

Mimiku, ktera ptedstavuje vyraz v obli¢eji. Zobrazuje to, co se uvnité jedince
odehrava. Je povazovana za nejvyraznéjSiho ukazatele emoci, protoZe prostfednictvim
mimiky ukazujeme mluvéimu prozitek ze sdéleni (Mikulastik, 2003). ,,Z oblicejovych
expresi lze vysuzovat prozitek Sesti zdkladnich emoci: Stésti, smutek, prekvapeni,

znechuceni, vztek a strach. ““ (Kliment, 2013, s. 15).

Gestikou rozumime komunikaci pomoci gest. Gesta jsou vyrazné pohyby nékteré
casti lidského téla, zejména rukou nebo nohou. Prostfednictvim gest zdiiraziiujeme obsah
sd&leni (Cerny, 2012). Gesta miizeme podle Mikulastika (2003) rozlisit na ilustrace, znaky
a regulatory chovani. Ilustrace zobrazuji gesta, ktera v prostoru vykresluji slovni vyklad.
Ptikladem muize byt ukazovani sméru. Gesto jako znak muize ptedstavovat vytvorfeni kruhu
pomoci palce a ukazovacku, coz znamenad, ze je vSechno O.K. A upozorfiovani nékoho
na néco piedstavuje gesto jako regulator chovani. Dal§im piikladem reguldtoru chovani

muze byt ukazovani na n€koho prstem.

Posturika predstavuje komunikaci prostiednictvim drzeni téla. Smér natoceni téla
nebo polohy rukou a hlavy naznacuji postoj posluchace ke sdéleni, jeho zaujeti a emoc¢ni
stav (Mikulastik, 2003). Autorka Zantovska (2008) uvadi, ze fyzicky postoj je zasadni

pro vyjadreni shody nebo neshody s nazory mluv¢iho.

Kinezika znazornuje komunikaci prostiednictvim pohybu riznych casti téla,
které ale soucasné nejsou gesty (Mikuldstik, 2003). Jednd se o pohyby spontanni
a prikladem muaze byt poklepavani koncetin, dotykdni se obli¢eje, mnuti rukou
nebo prochazeni se po mistnosti (Ktivohlavy, 2009).

Haptika je fe¢ prostiednictvim dotekti. Podle ¢asti téla, kterych se lidé dotykaji jsou
mozna rozlisit dotekova pasma komunikace. Pokud se lidé dotykaji rukou nebo pazi, jedna

se o zdvoftilostni pasmo. V piipad€ doteku vlasti nebo obliceje se jedna o pasmo piatelské.

U pasma intimniho nejsou doteky omezeny (Mikulastik, 2003). Autor K¥ivohlavy (1988)
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poukazuje na to, Ze hmat neni jednim smyslem, ale souborem smyslu, které maji spole¢né
to, ze souvisi s kuzi.

Vizikou rozumime komunikaci prostfednictvim o¢i. Mikulastik (2003, s. 128)
uvadi: ,,Oc¢i hraji v komunikaci velmi diileZitou roli. Piisobi jako sdelovace, ale také jako
prijimace. Cim mensi je oni kontakt, tim nejistéji se citi piijemce zprdavy, tim kratsi

‘

Jje vzajemny kontakt a tim méné slov se ve vzajemném kontaktu vyslovi“.

Do neverbalni komunikace jsou zatfazeny i takzvané proxemické vzdalenosti.

Podle vzdalenosti mezi mluvéim a posluchacem jsou rozliSovany vzdalenosti na intimni
vzdalenost, vlastni osobni prostor, skupinovou zoéonu a vefejny prostor. Do intimni
vzdalenosti vstupuji jen nejblizsi osoby a jedna se o vzdalenost do 0,5 metru. Do osobniho
prostoru vstupuji osoby od 0,5 metru do 2 metri. Zalezi na tom, kde se rozhovor
uskute¢niuje a také na tématu rozhovoru. Dale uvadi skupinovou zénu, kterou vyuzivame
denné. Napiiklad pii setkavani s kolegy z prace. Mluvime zde o vzdalenosti od 1 metru
do 10 metri. Nad 2 metry az do 100 metrid se jedna o vefejnou zonu — tento prostor
se vyuziva pifi kontaktu s nezndmymi osobami. Dal§im piikladem miize byt politicky

projev uskute¢nén na nameésti (Mikulastik, 2003).

Mikulastik (2003) poukazuje na to, Ze nejvice je vénovana pozornost neverbalnim
projeviim v oblasti hlavy a obliceje. Ma nejvétsi vliv na to, jak poslucha¢ vnima sd€leni
(vizika, mimika). Déale je pozornost vénovdna rukdm a pazim (gestika, haptika)

a az na zaver se vénuje pozornost pozici téla (posturologie), nohou a pohybuim (kinezika).

1.5 Socialni percepce v komunikaci

V ramci kazdé lidské komunikace se vyskytuje socidlni percepce. Neboli socialni
vnimani lidi a pozorovani vzajemnych vztahl. Socidlni percepce je ovliviiovdna vlastnimi
zkuSenostmi (Mikulastik, 2010). ,, Vaimani druhého clovéka uzce souvisi s vnimanim sebe

sama, to je se sebepozndavanim a sebeuvedomovanim*“ (Kiivohlavy, 1988, s. 13).

Autor DeVito (2008) uvadi, ze nase socialni vniméani vychéazi znaSich potieb,
zkuSenosti, pfani nebo také nenavisti. Socidlni vnimani ovliviluje naSi komunikaci.
., Sdeéleni, kterad vysilate a prijimate, zaviseji na tom, jak vidite svét, jak hodnotite konkrétni

situace a co si myslite o lidech, s nimiz komunikujete “ (DeVito, 2008, s. 82).
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151 Nedostatky a chyby ve vnimani

U socialniho vnimani dochazi casto k chybnym usudkim. Abychom témto chybam
mohli pfedchazet, je dobré se snimi seznamit a nasledné témto chybam piedchéazet

(Mikulastik, 2003).
Pro ndzornost nize uvadim nékteré z nich:

Halo efekt vznika u osob, u kterych je jedna vlastnost napadnéj$i a pozorovatel
ji tak vnima jako dominujici. Osobu pak vnimame podle prvotniho dojmu a neumime
se na jedince divat objektivnéj§im zptisobem (Hartl, 2000). Vyhnout se této chybé miizeme
tim, pokud se nebudeme zaméfovat jen na ty informace, které nam pravé hald efekt
zpusobil a nebudeme pfisuzovat k prvotni informaci dal$i, které se nam k tomu hodi.
Také ndm mlze pomoci cas, ktery s doty¢nou osobou stravime, abychom dosli

ke spravnému zaveru (Mikulastik, 2003).

Efekt prvniho dojmu vznikd v prvnich vtefinach, kdy se sosobou setkavame,

a to na zéklad€ vzhledu jedince. Prvni dojem je neopakovatelny (Nakone¢ny, 2009).

Projekce vznika v piipadé, kdyz ofekavame od druhé osoby stejné nazory, zajmy
nebo chovani a promitame je do druhé osoby (Strnadova, 2007). Casto byva pouZivana
jako obranny mechanismus, kdy pfenaSime vinu na jinou osobu. Nebo také jako ochranu

pted svymi psychickymi a pted svymi pocity (Mikulastik, 2003).

Favoritismus vznika pii nadhodnocovani uspécht u blizkych osob, ale u ostatnich

je prehlizime (Mikulastik, 2003).

Ptedsudky neziskavame z vlastni zkuSenosti, ale jsou pfevzaté ze zkuSenosti jinych.
Osobam jsou casto prisuzovany vlastnosti, které jsou charakteristické pro celou skupinu

(Strnadova, 2007).

Chyba kontrastu znamena, kdyz pracovni vykon nebo chovani jinych métime podle

svych schopnosti a nikoliv objektivné (Mikuléstik, 2003).

Efekt mirnosti znamend piehlizeni drobnych chyb a piecefiovani ménSich uspécht

(Mikulastik, 2003).
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1.6 Komunika¢ni bariéry

., Pod pojmem komunikacni bariéry rozumime prekazky, které musi byt pri komunikaci

prekonavany, nebo které uskutecnéni komunikace brani* (Vymétal, 2008, s. 37).

Podle pfi¢iny vzniku komunika¢nich piekazek je rozliSujeme na externi a interni.
Externi komunikac¢ni bariéry souvisi s rusivymi elementy z prostfedi. Muze se jednat napi.
0 hluk, vizualni rozptylovani, neobvyklé prostredi, organiza¢ni ptekazky, neptimérenou
vzdalenost mezi komunikujicimi nebo vyruSovani dal$i osobou. Interni komunikaéni
bariéry vznikaji vnitinimi problémy komunikatora. Nejcastéj$i bariérou byva strach
Z neuspéchu, kterd se projevuje chvénim hlasu a slovnim vyjadfovanim komunikujiciho.
Dalsimi piekazkami mohou byt: nesoustfedénost, emocni stav, skakani do feci, Cteni

myslenek a dalsi (Mikulastik, 2003).

Autor De Vito (2008) oznacuje zkreslené pienaSené sdéleni rusivym prvkem

jako komunikac¢ni Sum a rozliSuje je nésledujicim zptisobem:

e Psychologicky Sum - ke komunika¢nimu Sumu dochazi napt. kvili

predsudkiim, pfedpojatosti nebo kviili nediivéte.

e Socialné-psychologicky Sum — divodem mohou byt minulé zkusSenosti, aktualni

emocni stav, vztahy mezi komunikujicimi nebo spolecenské postaveni.

e Fyzicky sum — komunikaci narusuji okolni zvuky, napf. sirény, projizdéjici auta

a dalsi.

e Fyziologicky Sum — divodem mohou byt rizné fyziologické vady fecnika

nebo posluchace (vady zraku nebo sluchu apod.).

e Sémanticky Sum — dochazi k nému Vv pfipadé¢ odliSnosti jazyka, dialektu,

zkuSenosti nebo pouZivani terminologie.

e C(Casovy Sum — komunikaci mlZe stéZovat Casova rezerva pro poskytnuti

informaci.

e Kulturni Sum — normy a pravidla, ktera jsou ve spolecnosti akceptovany.
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2 ROZHOVOR

Rozhovorem se oznacuje komunikace, ktera probiha mezi dvéma nebo vice lidmi
(Ktivohlavy, 1988). Allen a Langford (2021) dopliuji, ze rozhovor v socialni praci
je komunikace dvou lidi, ktery probiha za urCitym zdmérem. Rozhovor je tak veden

za ucelem zjistovani informaci, k jejich vyméné nebo pro terapeutické ucely.

Matousek (2005, s. 169) rozhovor interpretuje timto zpisobem: ,, Rozhovor
je prostredkem, ktery umozni ziskat velké mnozstvi informaci o klientovi, jeho minulych
rolich, zaméstnani, zdajmech, socidlnich podminkach a historickych souvislostech,
v nichz Zil. “

Rozhovor je tedy zakladni technikou vyuzivanou ve vSech pomahajicich profesich

(Matousek, 2008). A pro socialniho pracovnika je zakladnim nastrojem (Ulehla, 2005).

Mikuléstik (2003) dopliuje, Ze rozhovor nemusi probihat jen tvari v tvar, ale mize byt

1 zprostiedkovany po telefonu, a to za pouziti otazek a odpovédi.

Kiivohlavy (1988) uvadi, ze nékdy muze nastat rozhovor, ve kterém se projevuji
soutéziveé rysy (napft. debaty, hadky). Autofi Beesley, Watts a Harrison (2018) se shoduji
na tom, Ze rozhovory v socidlni praci nejsou casto jednoduché. Naopak jsou mnohdy
provazany narocnou komunikaci a vyjednavanim. Jindy se muze jednat o rozhovor

kooperativni, ktery je vedeny na trovni spoluprace (Kfivohlavy, 1988).

2.1 Faze rozhovoru

Rozhovor je proces, ktery zahrnuje nékolik fazi. Ma sviyj zacatek, pribéh a zavér.
Pracovnik vé&domé provézi klienta vSemi témito fdzemi rozhovoru. Aby rozhovor
s klientem probihal plynule a pfirozené zalezi na komunikacnich dovednostech pracovnika

(Kadushin & Kadushin, 2013).

V odborné literatufe se mizeme setkat s vice moZnostmi pojeti a také riznymi pocty
fazi rozhovoru. Ulehla (2005) uvadi, e faze rozhovoru na sebe navazuji, prolinaji
se mezi sebou a cyklicky se opakuji. Ve své publikaci rozliSuje 6 fazi rozhovoru. Podle
autora vSe zaCina jiz pred samotnym rozhovorem, a to pfipravou. Pracovnik by se mél

ptipravit nejen na rozhovor sklientem, ale v této fazi by si mél pracovnik také
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pfipomenout, kym je a ¢im svym pfi¢inénim klientim pomaha. Autor také zminuje,

ze by si mél pracovnik zodpoveédét na otazky tykajici se poslani, zdrojii a cila.

Dalsi fazi je otevieni se pro praci s klientem. V této ¢asti probiha sjednani schiizky,
pozvani klienta do kancelate a prvotni rozhovor. V této fazi by se mél pracovnik snazit

vytvorit bezpe¢nou atmosféru.

V nasledujici fazi rozhovoru probiha dojednavani objednavky klienta a nabidka
pracovnika. Cilem je zjistit, co si klient pieje a jaké moznosti mu muze pracovnik

nabidnout.

Pribéh rozhovoru spociva v feseni problému klienta. V této fazi by mél klient prevzit

kontrolu nad svym zivotem a pfiijit na feSeni problému sam.

V zavéru rozhovoru se zhodnocuje prace mezi klientem a pracovnikem. Pracovnik
struén¢ shrne rozhovor a zdirazni podstatné casti, které byly feSeny a na co je potieba

se do budoucna dale zamérit.

Posledni fazi je opét pfiprava, kterd piedstavuje seberozvoj, supervizi, vzdélavani

a dalsi ptipravu.
Oproti Ulehlovi autor Mikulastik (2003) rozlisuje pouze 4 zékladni faze rozhovoru.

Uvodni faze neboli ,,warming up* spociva v zasadach slusného chovani, které zahrnuje
pozdraveni, podani ruky, nabidnuti mista k sezeni, vytvofeni bezpecné, uvolnéné
atmosféry (,,warming up“) tim, Ze pocateCni rozhovor se tyka neformalnich témat.

Rovnéz je dulezité vytvofit dojem znalosti v dané problematice.

Ve fazi shromazdovani zakladnich fakti seznamuje pracovnik doty¢ného
s podminkami rozhovoru. V této Casti je dilezité prostiednictvim vhodnych otazek ziskat

nejpodstatné;si informace o daném problému.

Pted pocatkem rozhovoru by si mél pracovnik nejdiive zjistit dostupné informace
o0 tazajicim. ProtoZe v této fazi pracovnik shromazd’uje dopliiujici informace, které nemtize
zjistit jinak nez pokladanim dopliujicich otazek.

vvvvv

Vhodné je také pod&kovat za rozhovor a rozloucit se.
Prestoze vySe uvedeni autofi rozliSuji jiné pocty fazi, tak mizeme dojit k zavéru,
ze uvedené faze vyjadiuji stejnou podstatu.
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2.2 Kli¢ové momenty rozhovoru

V socidlni praci mé rozhovor vést k vyjadreni potfeb daného klienta nebo k nalezeni
zdroje, kterym by bylo mozné klientovu situaci zlepSit. Prostfednictvim rozhovoru
se rozviji mezi pracovnikem a klientem vztah, ktery by mél sméfovat K potiebné zmeéng.
Aby byl pracovnik schopen rozpoznat klientovy potieby, je zapotiebi aby pracovnik
aktivné naslouchal a dokézal rozeznat, co mu klient verbaln¢ nebo neverbalné sdéluje

(Matousek, 2003).

Podle Baileyho a Gasteho (2014) je pro socidlniho pracovnika kliCovou situaci
navazani kontaktu s klientem. Tento prvni krok vyzaduje komunikaci zalozenou na duvéte,

vzajemném porozumeni, respektu a rovnopravnosti.

Také Mikulastik (2003) povazuje za nutnost aktivni naslouchani. To, kdyz se n¢kdo
snazi porozumét tomu, kdo se mu svéfuje, kdo s nim fesi jeho problémy. Posluchac
pozorn¢ vnimd, reaguje a tim déva tomu druhému najevo, Ze jej poslouchd. ,, Aktivne
naslouchajici je ten, ktery také reaguje, dava zpétnou vazbu, podporuje, kritizuje*
(Mikuléstik, 2003, s. 102). Autor B¢lohlavek (1996) uvadi, Ze pokud umime vnimavé
naslouchat, miiZeme si vytvofit cit pro to, jakym zpisobem druzi uvazuji. To ndm umozni
vhodné navazat spolupraci. Také uvadi, ze béZzny naslouchajici zachyti jen polovinu
z celkového sdéleni hovofticiho. Z tohoto diivodu by mél byt rozhovor podpofen i jinym

druhem sdélenim a sledovat zpétnou vazbu sdéleni.

2.3 Druhy rozhovori

V bézném zivoté se muzeme setkat s celou fadou druhti rozhovoru.

Vymeétal (2008) uvadi jako nejcastéjsi bézn€¢ pouzivané druhy rozhovord tyto:
konverza¢ni, vypravéci, pracovni, fizeny a telefonicky. Konverza¢ni nebo také bézny
rozhovor se vede za hlavnim t¢elem dialogu. Setkavame se s nim pii nahodném kontaktu,
tteba vV obchod¢ nebo na posté. Dalsim druhem je vypravéci rozhovor, ke kterému dochézi
predev§im pii sdélovani zazitkii, dojml nebo piihod. Vedeme jej tieba pti navstévach
nebo rodinnych oslavach. Pracovni rozhovor byva charakteristicky odbornou specializaci.
Casto obsahuje odbornou terminologii nebo nazvy pro uréitou oblast profese. Dale autor
uvadi fizeni rozhovor. Tento rozhovor je piedem jasné stanoven. Jako posledni druh

rozhovoru rozliSuje telefonicky. Jak uz vypovidd znazvu, jednd se o rozhovor
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prostfednictvim telefonu. Oproti predchozim druhiim rozhovord neobsahuje neverbalni

komunikaci.

Autofi (Kadushin, Kadushin, 2013) rozliSuji rozhovory na nedirektivni a direktivni.
U nedirektivniho rozhovoru se ma pracovnik snazit vytvorit takovou atmosféru, aby byl
klient schopen oteviené o sobé hovofit. U tohoto druhu rozhovoru se vyuziva
tzv. Rogerovsky pfistup. Naopak u direktivniho rozhovoru pracovnik poklada vice otdzek
a je aktivnéjs$i. Uvedené druhy rozhovort vyzaduji od pracovnika rtizné pristupy. Zalezi
tedy na dovednostech pracovnika, aby pfizpusobil vedeni rozhovoru a komunikaci

s klientem.

Novosad (2009) rozliSuje rozhovory zase z jiného uhlu pohledu, a to na skupinové

nebo individualni.

2.4 Dialog

Dialog je tou nejkvalitng8i formou rozhovoru dvou osob, ktery probiha
V rovnopravném postaveni obou zucastnénych. Autor Kiivohlavy (1988) upozoriiuje na to,

ze o dialog se nejedna v piipad€, pokud nejsou splnéné nasledujici podminky:

e Nesplnéné tkolové podminky — Vradmci rozhovoru maji Ucastnici jiné cile

a kazdy je nasmérovan jinym smérem.

e Nesplnéné interakéni podminky — Zadny z G€astnikli neni ochoten zménit sviij

postoj nebo ustoupit, v tomto rozhovoru se nenachazi interakce.

e Nesplnéné vztahové podminky — absence divéry a vzajemnych dobrych vztahi.

2.5 Zpétna vazba

V rdmci rozhovoru nam zpétna vazba dava na védomi, jestli sd€leni, které predavame

je pfijato i druhou stranou (Bélohlavek, 1996).
Bélohlavek (1996) déle uvadi arovné zpétné vazby:
« Uroven vnimani — je zaloZena na vysilani sdéleni a nasledné na p¥ijmu, Ze adresat
sdéleni opravdu piijal.
« Uroven kodu — jedna se o celkové zopakovani sdélen.
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porozumé¢l vyznamu sdéleni.

3 JEDNANI S UCHAZECEM O ZAMESTNANI

Vzhledem Kk tomu, Ze se ve své praci zabyvam komunikaci s uchazeéi o zaméstnani,
a aby byly propojené vSechny souvislosti s tim spojené, tak povazuji za nezbytné nastinit
Utad prace CR. ProtoZe se zaméfuji na oblast zprostfedkovani zaméstnani, tak v dalsich
podkapitolach se vénuji sluzbam v oblasti zaméstnanosti, roli zprostfedkovatele
zaméstnani, zajemci a uchazeéi o zaméstnani. Dale jak uz vypovida i nazev kapitoly

se zamé&fuji na jednani s klientem, v mém ptipad¢ uchazecem o zaméstnani.

3.1 Socialni pracovnik jako zprostiredkovatel zaméstnani

Zprostfedkovatel zaméstnani pracuje kazdy den s klienty a svou ¢innosti se jim snazi
pomoci. Pozici zprostfedkovatele zaméstnani tak muizeme zahrnout do pomadhajicich
profesi. Autorka Géringova (2011, s. 21) definuje pomahajici profesi nasledovné:
., Pomdhajici profese tedy predstavuji systém, na jehoz jedné strané stoji pomdhajici
(ucitel, lékar, zdravotni sestra, knéz, socialni pracovnik, psycholog, terapeut...) a na strané

druhé ten, jemuz ma byt pomozeno (Zdk, pacient, klient, chovanec, student, uzivatel...)

Existuje Siroka Skala klientli, se kterymi jednaji pracovnici v rdmci zprostiedkovani
zaméstnani. Uchaze¢i o zaméstnani jsou rozdilného v€ku, pohlavi, vzdélani. Mezi jejich
klienty také patfi osoby s riznym zdravotnim znevyhodnénim. Nebo se muze jednat
0 neptizplusobivé klienty — osoby zavislé na ndvykovych latkach, osoby bez pfistiesi
nebo osoby propusténé z vykonu tretu odnéti svobody a dalsi. Z tohoto diivodu se povazuje
osobnost zprostiedkovatele, odbornost v dané problematice a komunikacni dovednosti

za velice dilezité (Géringova, 2011; Havrdova 1999).

Funkce ufadu je ovliviiovana profesionalné vedenou komunikaci pracovnikt s Klienty

(Pomaha¢ a kol.,, 2013, s. 132). Kvalitni a konstruktivni komunikace je jedna

vvvvvv

a postojium nejen nas samotnych ale 1 druhych (Motschnig, Nykl, 2011, s. 21).
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Jedné se o klic¢ovou kompetenci pracovnika, a aby byla ucinna a ptisobila pfirozené
je nutné porozumét sobé samému. Jestlize se vyjadiujeme jasné a ptimétene k dané situaci,

poskytuje to druhé osobé moznost 1€pe sdéleni pochopit (Motschnig, Nykl, 2011, s. 22).
Podle Mlcaka (2005, s. 43) by do kompetenci uiednikl statni spravy mélo byt zahrnuto:
e Znalosti pro vykonadvani konkrétni ¢innosti
e Pozadavky pro profesni rozvoj
e Schopnosti a dovednosti pro fizeni nebo pro ¢innost
e Chovani
e Osobnostni vlastnosti
e Volni osobnostni vlastnosti
e Moralni vlastnosti

,,Osobnost pomdhajiciho je jednim z duleZitych nastroju, které pri své prdci pouzivd “
(Géringova, 2011, s. 25). Déle uvadi, Ze osobnost pracovnika mé vliv na kvalitu jeho
prace, pokud by pracovnik nemél ze své prace pocit naplnéni, tak by mohlo hrozit vyhoteni

pracovnika.

Odbornost dané problematiky je pro zprostfedkovatele zaméstnani nezbytna.
,,Bez znalosti teoretickych zakladu a pristupii je prdace s uchazeci o zaméstnani zaloZena
zejména na vlastnich nebo prevzatych zkuSenostech a intuitivnim vyhodnocovani dané
situace, zatimco s teoretickymi védomostmi se obvykle otevira daleko S$irsi Skala moznosti
a rozhodovani je kompetentnejsi.“ (Freibergova, Matikova, 2013, s. 19). Pro vykon jejich
prace jsou dulezité znalosti potfebné legislativy, aby ji mohli dale vyuzivat v praxi
s klienty. ,, Poradce a jeho odbornd erudice, jeho pocdtecni i pribézné vzdélavani,
supervize a dalsi aktivity, které udrzuji, inovuji a zvysuji jeho odborné kompetence, jeho
pristup ke klientim i k vedeni poradenského procesu vyznamné ovliviiuji pribéh

poradenského procesu “ (Freibergova, Matikova, 2013, s. 18).

Zprostiedkovatel¢ zaméstnani kazdy den komunikuji s riznymi typy klient a své
komunika¢ni dovednosti by mély neustdle zlepSovat. ,, Pracovnik se projevuje
prostrednictvim toho, co Fika a co dela. Dobry pracovnik je v souladu s tim, co Fikd,
i s tim, jak se projevuje neverbalne, aniz by o tom musel prilis premyslet”
(Matousek a kol., 2003, s. 53). Havrdova (1999) dale uvadi, ze pracovnik by mél svou
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komunikaci umét ptizpisobit individualit¢ klienta, jeho véku a =zaroven klienta

namotivovat pro dosazeni jeho cile.

3.2 Uchaze¢ o zaméstnani

Mare§ (2002, s. 17) definuje nezaméstnanost timto zplusobem: ,, Definice
nezameéstnanosti je zaloZena nejen na tom, zZe osoba schopna prdace je z moznosti pracovat
v placeném zaméstnani vyrazena, ale i na tom, Ze se se svym vyrazenim nespokojuje
a hleda nové placené zameéstnani. “ Z vyse uvedeného miizeme konstatovat, ze aby osoba
patfila mezi nezaméstnané, méla by chtit pracovat a byt schopna pracovat s ohledem

na vek, zdravotni stav a rodinnou situaci. Piesto vSechno nemiize zamé&stnani najit.

UchazeCem o zaméstnani se mize stat fyzickd osoba, kterd si podd zadost
o zprostiedkovani zaméstnani u krajské pobocky Utadu prace CR, ve kterém mé osoba
trvalé bydlisté. Soucasné¢ musi spliiovat zdkonem stanovené podminky, aby jej pobocka

mohla zafadit do evidence uchazedti o zaméstnani (Utad prace CR, 2020).

Uchaze¢ ma pravo na zprostfedkovani zaméstndni — poskytnuti informaci
o moznych pracovnich pftilezitostech, poradenstvi a vyhledavani zaméstnani. Pokud
potiebuje miZze mu byt nabidnuta zvySend péce pii zprostfedkovani zaméstnani. Jestlize
uchaze¢ o zaméstnani splni zdkonem dané podminky, mlze mit také narok na podporu

v nezaméstnanosti (Utad prace CR, 2020).

Mezi povinnosti uchazeCe o zaméstnani patii poskytovani soucinnosti
a postupovani podle pokyni pii zprostiedkovani zaméstndni, sdélovani potiebnych
informaci o zdravotnim stavu a omezeni pii hledani vhodného zaméstnani, pracovni
rehabilitace a rekvalifikaci. Je nutné, aby uchaze¢ zdravotni omezeni dolozil 1ékafskym
posudkem od praktického lékate. Uchaze€ musi vykon ¢innosti nekolidujiciho zaméstnani
oznamit nejpozdéji v den nastupu a dokladat vySi mésicniho vydélku zprostiedkovateli.
Dale jeho povinnosti je do 8 kalendainich dnli ohlasit zmény rozhodné pro zatazeni nebo
vedeni v evidenci Utadu prace. V piipadé dodasné pracovni neschopnosti je nutné,
aby do 3 kalendafnich dnli uchaze¢ oznamil, Ze neni schopen vykonavat jeho povinnosti
a do 8 kalendarnich dnti dolozil potvrzeni od vystaveni docasné pracovni neschopnosti

(Utad prace CR, 2020).
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3.2.1 Motivace a stimuly uchazece o zaméstnani

Evidence na Utadu prace CR neni povinnosti, ale co vlastné¢ motivuje nezaméstnané,

aby svou situaci né¢jakym zpiisobem fesili nebo netesili?

Interpretovat motivaci mizeme nasledujicim zptsobem a to jako: ,, souhrn ciniteli,

které podnécuji, smeruji a udrzuji chovani ¢loveka* (Hrabal, Man, Pavelkova, 1989).
Autorka Vagnerova (2008) popisuje 5 motivli k vykondvani prace:

e Finan¢ni prostiedky — je jedna znejvyznamngjSich motivaci k vykonavani
prace. Prostfednictvim financi uspokojujeme své zivotni potieby (bydleni, jidlo,
zaliby a jiné).

e Nezavislost — finan¢ni prostfedky ndm poskytuji moznost byt samostatni

a finan¢né nezavisly (napf. na svych rodicich).

e Socialni kontakty — Vzaméstnani udrZzujeme socidlni kontakty s kolegy,

z kterych se mohou stat nasi ptatelé.

e Seberealizovani — pii dobfe odvedené praci muzeme ziskat pocit dobie

vykonané prace, uspéch nebo spoleenské uznani.

e Aktivita — jedna se o uziteCnou praci, ktera se nedotkne pouze nas, ale je i pro

ostatni.

Autor Plaminek (2010, s. 14) popisuje a vysvétluje pojmy motivace a stimulace
na uloZeni tlohy timto zplisobem: ,, Kladny vztah k néjaké iiloze obvykle vznika z nékteré
ze dvou pricin: bud proto, Ze je jeji splnéni spojeno se ziskem néjakych zvenci
prichazejicich hodnot (napriklad financni odmeény), nebo proto, Ze jeji splnéni je v souladu
s vnitinim vyladenim clovéka, ktery ma ulohu vykonavat. “ Podle Plaminka (2010) mtizeme
tedy rozlisit jednani Clovéka na vnitini motivaci nebo vnéjsi stimuly. Pokud bychom
pfevedli jeho definici na uchazefe o zaméstnani, tak miZeme fict, Ze vnitini motivaci
pro uchazece o zaméstnani je napiiklad zajem najit si zaméstnani podle svych schopnosti
a dosazené¢ho vzdélani a vnéjSim stimulem je prostfedek, ktery ho nuti se evidovat
na Utadu prace CR, a to tieba za ucelem hrazeni zdravotniho pojisténi nebo k ziskani

podpory vV nezaméstnanosti.
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Diusledkem nezaméstnanosti mize u klienta vzniknout ztrata motivace. Socialni prace
s uchazecem by méla byt spocivat v znovu nalezeni motivace si zaméstnani aktivn¢ hledat.

Podle autora Hangoniho (2010) je vhodné pouzit komunika¢ni techniku povzbuzovani.

3.3 Uchazec¢ o zaméstnani jako klient

Klient je definovan ve Slovniku socidlni prace jako ,,subjekt, ktery vyuziva socialni
sluzby“ (Matousek, 2016, s. 201). Malik Holasova (2014, s. 13) uvadi, Ze se jedna

0 ,,pojem v socialni praci, ktery oznacuje adresaty socialni prace (uzsi pojeti) “.

Kodymova, Kold€kova (in Matousek, 2010) uvadi, Ze cilem socidlni prace
S nezaméstnanymi osobami spociva ve ,, sniZeni rizika jejich socialniho vylouceni, k nemuz
dochdzi v roviné ekonomické, socidalni i psychologické®. Autorky poukazuji na to,
ze socialni prace by méla byt zaméfena na zvladani zivotni situace klienta a soucasné
by méla byt sohledem na individualitu jedince, skupiny nebo komunity probihat

prostfednictvim vefejnych instituci.

Nezaméstnané osoby Se mohou Vv pocatku své nezaméstnanosti vénovat svym zajmim
a uzivat si nové nabyty volny ¢as nebo se zamétuji na jiné problémy (Hora, 2008). Pokud
je ztrata zaméstnani neocekavana, jedinec muze zazivat pocity neuZziteCnosti. Negativni
pocity se objevuji pfedev§im v momentech odmitnuti pfi hledani nové prace (Bimrose,
Hearne, 2012). Se ztratou zaméstnani se objevuji také finanéni problémy. Ty maji vliv na
chod domécnosti a na vztahy vrodiné nebo v partnerském vztahu (Jurecka, 2017).
S nezaméstnanosti souvisi i1 ztrata socialnich kontaktii. Nezaméstnané osoby vnimaji

odli$né cas a méni se jim denni harmonogram (Matousek, 2005).

Je dulezité, aby si zprostiedkovatelé zaméstnani uvédomovali, ze ztrata zaméstnani
muze potkat opravdu kazdého znéds. A kazdy znas mize vnimat onu ztradtu jinym
zpusobem. Zvlast' v situaci, kdy osoba ukoneni zaméstnani neocekavala a nebyla
na situaci predem pfipravena. Kral uvadi (In: Freibergova, Matikova, 2013), Ze prozivani
ztraty zaméstndni ma svij vyvoj a nezaméstnany prochazi ndsledujicimi fazemi: Sok,
optimismus, pesimismus, fatalismus. Podle osobnosti a temperamentu klienta nebo jeho
schopnosti vyrovnavat se s nepfiznivymi situacemi, muze mit kazdy klient jinou intenzitu
reakce na ztratu svého zaméstnani. Soucasné¢ mohou ovliviiovat jednani

mezi zprostfedkovatelem a klientem (Vagnerova, Kral, In: Freibergova, Matikova, 2013).
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Zprostiedkovatelé zaméstnani pti vykonu své prace denné jednaji s klienty a setkavaji

se s ruznymi typy osob. Podle Malik Holasové (2014) se mize jednat bud’ o dobrovolné

klienty, ktefi se dostanou do tizivé situace a hledaji cestu k feSeni prostiednictvim sluzeb.

Druhym typem klienti jsou naopak nedobrovolni klienti, ktefi pfichazeji z toho diivodu,

ze je nekdo poslal, popf. prikézal svou situaci fesit.

Pro kazdého jedince nebo rodinu je konkrétni Zivotni situace individualni (Klimentova,

2009). KrakeSova (1946) podle socialnich situaci rozliSuje na dva typy klientt, se kterymi

se zprostfedkovatelé¢ zaméstnani bézné setkavaji:

Socidln¢ oslabené¢ho klienta — oslabeni klienta vétSinou vznikd z vnéjSich
divodu, prevazné kvili nedostatku pomoci. VétSinou se jednd o materidlni
problém, ktery vznikd casto zdidvodu ztraty zaméstnani, dlouhodobé
nezamestnanosti, ztraty zivitele rodiny, vice déti apod. Jednani s timto klientem
— uchaze€em o zaméstnani je pfedevsim charakteru uplatnéni naroku na mozné

socialni davky a poskytnuti poradenstvi.

Socialné vykolejeny klient — takovy klient neni schopen uzivit sebe ani svoji
rodinu, mé potize dodrZzovat spoleensky fad a ma Spatny vztah k zaméstnani
nebo mize mit problém s vychovou svych déti apod. Socidlni prace s klientem
socidlné¢ vykolejenym je nejen cCasov€ narocnéjsi, zahrnuje vétSinou
1 spolupréci s dalSimu subjekty (napf. se zaméstnavateli, s rodinou, méstskymi

ufady, obcemi apod.).

Pomahajici pracovnici se ale setkavaji i s ,rizikovymi® typy klientd. Které autor

Gabura (2005) rozlisuje nasledovné:

Micenlivy klient svym chovdnim projevuje nejistotu a nedivéru v pracovnika.
Pracovnik mutZze s klientem nejdiive mluvit o béznych spolecenskych tématech,
aby klienta rozmluvil a nasledné mu vysvétlit, Ze mu nebude schopen pomoci
s jeho problémem, pokud neziska od n¢j vice informaci. U tohoto typu klienta

muZe pomoci pritomnost klientovy blizké osoby (rodinny ptislusnik, pfitel).

Nedobrovolny klient dochazi za pracovnikem pouze z toho divodu, Ze jej vysle
n¢jaké instituce. Jedna se napiiklad o soud, organizaci nebo rodinného pftislusnika.

Sam klient si vétSinou problém nepfipousti, a proto nemd ani zddnou motivaci
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jej tesit. Pracovnik se snazi ziskat jeho divéru a vytvofit motivaci, aniz by to

u klienta mohlo vyvolat agresivitu.

Klient v odporu se od nedobrovolného klienta odliSuje tim, Ze si klient svij
problém pfipousti, ale nechce jej fesit. Klient mé obavy ze zmény. Pokud pracovnik
nevyvola v klientovi motivaci problém feSit, navrhne klientovi ukonceni
spoluprace. Tim vétSinou v klientovi probudi motivaci ke zméné a spolupracovat

na feseni svého problému.

Manipulativni klient se snazi manipulaci pouzit jako ochranu pied svymi problémy.
Klient za ucelem vyhod vede s pracovnikem neformélni konverzace. Pracovnik
musi nastavit hranice — odmita manipulaci ze strany klienta a vymezi pfesné Cas

na jednani s nim.

Depresivni  klient ma potize napliovat své denni plany. Pied jednanim
s pracovnikem je vhodné zajistit klientovo psychiatrické vySetfeni. Ze strany
pracovnika je pozadovana zvySena pozornost, pro ucely zjistovani uspéSnosti

V intervencich. Jednani s timto klientem je ¢asove narocnéjsi.

U agresivniho klienta by mél pracovnik dbat na zvySenou pozornost, aby nebyla
ohrozena jeho vlastni bezpecnost. Tomu mize piedchazet tim, Ze odstrani
nebezpecné pifedméty z dosahu klienta nebo tim, Ze vhodné uspotadd kancelai.
Pii jednani s agresivnim klientem je dllezité nesnazit se klienta uklidiiovat
prostiednictvim raciondlnich argumentl, ale umoznit ventilaci jeho emoci.
Po odeznéni bouflivé reakce je mozné v dalsi spolupréci pokracovat, nebo klienta

upozornit na ukonceni spoluprace.

Suicidélni klient by mél byt nejdiive v péci psychiatra. Hlavni naplni pracovnika

je zjistit typ suicidalnich tendenci a zaujmout neodsuzujiciho postoj ke klientovi.

Sociopaticky klient se chovd nemoralné, ale své chovani povazuje za spravné
a nepocituje vinu. Prace miize byt Gspé€Snd pouze v piipadé, pokud klient bude
motivovan ke spolupraci. Tento typ klienta se vyskytuje napiiklad u domadciho
nasili.

Hystericky klient se svym chovdnim snazi na sebe upozornit. VétSinou zije

nezodpovédné a ma sebestiedné sklony. Pracovnik se snazi zamezit klientovy

manipulaci a zachovat racionalitu.
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Klienty mizeme také rozlisovat podle jejich délky evidence na Utadu prace CR. Podle
zdkona o zaméstnanosti (2004) evidence uchazeCe o zaméstndni do 5 mésict
je povazovana za kratkodobou evidenci klienta. Za dlouhodobou evidenci je povazovana
evidence del§i nez 12 mésich. Spatenkova (2011) uvadi, Ze dlouhodob4 nezaméstnanost
mize zpusobit u klienta fadu onemocnéni — psychické i fyzické potize. Jedna se naptiklad
0: depresi, rezignaci, bezmoc a dalsi. Nezaméstnani zazivaji pocity neuzite¢nosti a maji
snizenou sebediivéru. Casto jsou tyto osoby ve stresu a mohou u nich vznikat psychicka
onemocnéni, ale také onemocnéni cévniho, kardiovaskularniho, imunitniho a mozkového
systtmu (Krebs et. al., 2010). Autor Plesnik (2000) zminuje, ze se dlouhodoba
nezaméstnanost na klientovi odrazi v citové i intelektualni oblasti a ovlivituje klientovu

vili.
3.4 Jednani S novym uchazeCem o zaméstnani

Po zaevidovani Zadosti o zprostfedkovani zaméstnani do systému OK prace (databaze
uchazect o zaméstnani), pfichazi na fadu vstupni rozhovor nového uchazece o zaméstnani

se zprostiedkovatelem zaméstnani (MPSV, 2013).

Pied vstupnim rozhovorem je zapotiebi vhodné pfipravit prostiedi, ve kterém rozhovor
bude probihat. Vstupni rozhovor je bézn¢ veden v kancelaii zprostiedkovatele zaméstnani.
Autorka Schneiderova (2009) poklada za dilezité, aby zatizeni kancelafe bylo uspotadano
takovym zpusobem, aby se klient citil bezpecné, uvolnéné a vstupni rozhovor nebyl nikym
a ni¢im rusen. Vhodné prostiedi pro vedeni poradenského rozhovoru povazuje za dulezité
také autorka Jufickova (2008), kterd poukazuje na to, ze vyznamnym komunika¢nim
prostiedkem jsou také predméty, které zprostfedkovatel bézné pouziva. Také upozoriuje
na to, ze neni vhodné do kancelafe umistovat fotografie, které mohou u klienta zptsobit
nepfistupnost klienta nebo klientovi poskytnout o zprostfedkovateli informace, které
by mohl nezédkonn¢ vyuzit. Jedna se predevsim o rodinné fotografie, snimky s politickou
nebo naboZenskou tematikou a dalsi. Pfi vedeni poradenského rozhovoru neni mezi
klientem a zprostfedkovatelem bezpecnostni piekazka, ktera by mohla mezi nimi
predstavovat komunikacni bariéru. Je proto nezbytné, aby zprostiedkovatel pti jednani

s klienty dbal na své bezpeci (MPSV online, 2020).

Také je vhodné se pied setkdnim fadné pfipravit na rozhovor s klientem. Pfipravou

se rozumi prostudovani spisu uchazeCe o zaméstnani, jeho vyplnénou zadost
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o zprostiedkovani zaméstndni nebo prostudovani elektronického spisu v systému OK
prace. Jestlize by pracovnik shledal urcité nejasnosti, miize se obratit na dalsi oddéleni
(pokud s klientem pracuji). Jedna se piedev§im o pracovniky davek hmotné nouze,
pracovniky statni socidlni podpory nebo pracovniky trhu prace. Freibergova (2013)
povazuje za nezbytné, aby oddéleni na uradech prace vzajemné spolupracovala a predavala

si dulezité informace pro zajisténi kvality prace s klienty.

V uvodu vstupniho rozhovoru je prvnim krokem navazani kontaktu a ziskani duvéry
klienta. Navazani kontaktu spoc¢ivad v pozdravu, vzdjemném piedstaveni a nabidnuti mista
k sezeni. Vytvofeni uvolnéné atmosféry a ziskani divéry uchazece je dilezité, aby nemél
klient problém mluvit oteviend o své situaci na trhu prace (Plesnik, Sobaiova, 2014).
Uz v pocatku setkani je piinosné vnimat a spravné zhodnotit neverbalni komunikaci
klienta. Podle mimiky a vyrazu obliceje 1ze rozpoznat v jakém rozpolozeni klient ptichézi.
Muzeme naptiklad poznat, jestli je klient uvolnény nebo naopak nejisty, pesimisticky
nebo optimisticky. Podle o¢niho kontaktu muizeme zjistit klientiv zajem a ochotu
spolupracovat. Také gesta a pozice téla mohou poskytnout spoustu informaci. Muzeme
znich poznat klientovu otevienost nebo obavy, netrpélivost nebo pohodu. 1 vzhled
a obleceni uchazece miize hodné prozradit, a to sice zda o sebe klient dba, jestli je Cistotny
apod. Pracovnik by m¢l umét poznat a vhodné reagovat na neverbalni komunikaci klienta.
Pokud se klient jevi v tzkosti, tak by pracovnik nemél pfistupovat k uchazeci pfilis blizko
a nezasahovat mu do osobni zony, aby se klient neuzaviel a mohl se rozhovor déle rozvijet.
V ptipadé, ze uchaze¢ poposedava na misté k sezeni a nevénuje pozornost hovoticimu
pracovnikovi, mize to znacit klientovu netrpélivost nebo nespokojenost. Nasledn¢ mize
pomoci preruseni pracovnikovi feci, podavani méné informaci nebo zeptani se na nazor

klienta. Je vhodné klienta opét vélenit do konverzace (Plesnik, Sobatiova, 2014).

Nasledné se pfistupuje k samotnému rozhovoru. Zprostfedkovatel zjistuje soucasnou
situaci klienta a jeho ocekavani. Prostfednictvim otevienych a uzavienych otazek,
popt. klientovych dolozenych dokladli ovéfuje vyplnéna data v zaddosti o zprosttedkovani
zaméstnani. Postupné nové informace pracovnik dopliiuje nebo opravuje v systému OK
prace. Uchaze¢ muze byt vyzvan k dolozeni dokladii potfebnych pro vedeni v evidenci.
MiiZe se jednat o doklad o vzd€lani nebo potvrzeni o zdravotnim stavu uchazece. Klientovi
jsou poskytnuté informace o volnych pracovnich mistech a moznostech pfistupu

k aktualnim volnym pracovnim pozicim prostiednictvim nastének v prostorach uradu prace
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a internetovych stranek. Na zavér je shrnut a zhodnocen vstupni rozhovor, optani klienta,

zda mé doplilyjici otadzky, klientovi je stanoven termin a €as dalsi schiizky (Smésna, 2010).

Ze vstupniho rozhovoru je proveden protokol o prubéhu schizky. Klient je s timto
zapisem seznamen a podepisuje jej k vyjadieni souhlasu. Pii ukonceni jednéni obdrzi
uchaze¢ po jednom vytisku a druhy vytisk je vlozen do klientova osobniho spisu.
V protokolu jsou uvedené informace a dalsi postupy, na kterych se se zprosttedkovatelem

dohodli béhem schiizky (Freibergova, 2013).

Na konci jednéani je vhodné klienta povzbudit, vyjadfit nadéji na Gspéch a rozloucit

se (Smesna, 2010).

3.5 Jednani s dlouhodobé nezaméstnanym klientem

Za dlouhodobé nezaméstnaného klienta povazujeme uchazece o zaméstnani

nezaméstnaného déle nez dvanact mésica. (Pavelka et al., 2011, s. 5).

., Socidlni prace s touto skupinou obyvatelstva je velmi zdlouhava, vyZaduje
individualni pristup ke klientovi, musi se respektovat jejich individualita a jedinecnost.
Narocnost socialni prace spociva také v tom, Ze tito lidé postupné ztrdceji schopnost

pracovat, pracovni navyky se vytratily, aspirace vyrazné poklesly.* (Hangoni, 2010, s. 78).

Také autofi Bimrose a Hearne (2012) poukazuji na to, Ze dlouhodobé nezaméstnana

osoba pfichazi o své cile, dovednosti a schopnosti.

Absolventi, star$i uchazei o zaméstnani, zdravotné¢ znevyhodnéné osoby, 0soby
s nizkou kvalifikaci, osoby romského piivodu a Zeny patii do skupiny osob, které patii
mezi tzv. ohrozené osoby dlouhodobou nezaméstnanosti. Vzhledem ktomu,
Zze nezamé&stnanost mize predstavovat obtiznou Zivotni situaci pro uvedené skupiny,

tak socidlni prace mize t€émto osobam na trhu prace pomoci ke zlepSeni jejich situace.

Végnerova (in Matousek 2013, s. 301) uvadi, Zze mladi lidé, ktefi jsou bez praxe
nebo maji jen minimalni pracovni zkuSenosti jsou ohrozenou skupinou dlouhodobou
nezaméstnanosti. Ohrozeni jsou dusledkem nedostatku pracovnich mist na trhu préace
V absolvovaném oboru nebo také nedostatkem pracovnich stykd. Buchtova (2013) uvadi,

ze do skupiny absolventii miizeme také zatradit mladé osoby do 30 let véku. OhroZenou

vvvvv
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mladsi osoby uchazejici o podobnd mista (Buchtova, 2013). Mezi ohrozené osoby patii
také zdravotn¢€ znevyhodnéni uchazeéi o zaméstnani. Jejich zdravotni omezeni vétSinou
také souvisi s psychologickymi a ekonomickymi potiZzemi. Pro tyto osoby jsou na trhu
prace vytvoiena tzv. chranéna pracovni mista, ktera jsou pro né pfizptisobena, avsak neni
jich dostatek (in Matousek, 2013). Do ohrozenych skupin zafazujeme také osoby s nizkou
kvalifikaci. Autorky Kold¢kova a Kodymova (in Matousek, 2013) uvadi, ze se jedna
vétSinou o mladé osoby s nedostate¢nym zajmem o praci, kterda mize souviset s rodinnou
nebo socialni situaci. Casto jsou tyto osoby odkdzani na pobirani socidlnich davek.
Avsak pfipousti, ze modernimi technologiemi jsou také pracovni mista nahrazovana stroji.
Ohrozenou skupinu zde také piedstavuji osoby romského ptivodu (Kolackova, Kodymova
in Matousek, 2013). PotiZe s uplatnénim dle autorek ptedstavuje nizké vzdélani, zhorSena
pracovni moralka nebo zhorSeny zdravotni stav. Déle uvadi jako dal$i ohroZenou skupinu
zeny. Také autorka Buchtova (2013) poukazuje na to, ze muzi byvaji upfednostiiovani
pred zenami na trhu prace. Odivodiuji to tim, ze zaméstnavatelé pocituji ze zaméstnani
zen obavy, aby jako matky nepozadovaly pftizplisobeni pracovni doby z divodu péce
o déti.

Uchaze¢ ptedlozi zprostfedkovateli bily pritkaz uchazece, kde si zapisuje vSechny
naplanované terminy setkdni. Zprostiedkovatel si ptipravi veSkeré podklady pro jednani
se stavajicim uchazecem. Poté vyzve uchazefe k osobnimu jednani a probihd rozhovor

mezi zprostfedkovatelem a uchaze€em (Smésnd, 2010).

V pocatku setkani dochazi k navazani kontaktu, ktery spociva v pozdravu a nabidnuti
mista k sezeni. Nasledn¢ dochazi k rozhovoru. Pracovnik ovéii idaje o uchazeci v systému
OK prace a doplni piipadné zmény, které prob&hly od posledniho setkani. Pracovnik
vyuziva oteviené i uzaviené otazky pro ziskani téchto informaci. V ptipadé, Ze byl klient
na pfedchozim setkdni vyzvan k doloZeni dokladli, pozaduje pracovnik o piedloZeni.
Dale je klient informovén o aktualnich volnych mistech a moZnostech pfistupu k mistiim,
kde se aktualni nabidka nachazi (nasténky, webové stranky). Dale je informovan
o moznostech vyuziti poradenského strediska, které miize uchazeci poskytnout informace
o aktudlnich rekvalifikaénich kurzech, praci v zahrani¢i, poradenstvi pro osoby
se zdravotnim znevyhodnénim nebo psychologické poradenstvi. V zavéru schiizky
je shrnuto celé jednani a zopakované dohodnuté. Pracovnika se opta klienta, zda mu bylo

vSe srozumitelné. Pokud je klientovi vSe jasné, je mu stanoven dalsi termin a Cas schiizky,
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ktery si sam vlastni rukou poznaci do své prikazky uchazece. V zavéru schlizky pracovnik

vyjadii uchazeci nadéji a rozlouci se (Smésna, 2010).

4 METODOLOGIE

V této kapitole se vénuji vyzkumnému cili, strategii vyzkumu, validit¢ a reliabilité
a etickym zdsadam b&hem vyzkumu. Nasledné uvadim slabé a silné stranky vyzkumu,
popisuji cilovy vyzkumny vzorek, techniku a metodu sbéru dat a dale postup ve sbéru

a zpracovani dat.

4.1 Vyzkumny cil

Baum (2014, s. 21) vymezuje vyzkumny cil nasledujicim zptsobem: ,,Vyzkumnym
cilem je nalézt odpovéd’ na vyzkumné otdzky, které vyriistaji ze vztahu mezi lidskym

jedndnim a socidlnimi strukturami.”

Autoii Svafiek a Sedova (2007) poukazuji na to, Ze ve vyzkumném procesu

je dilezité se neodchylit od vyzkumného cile.

Cilem vyzkumné casti této prace je zjistit, v ¢em pozoruji pracovnici ufadu prace
nejvetsi problémy a bariéry v komunikaci s uchazeCi o zaméstnani. Zjisténé poznatky
ztohoto vyzkumu by mohly poslouzit k predchazenim nedorozuméni a vyvarovani
se konfliktim. RovnéZ by mohla poslouzit ke zvySeni kvality a efektivity pii komunikaci

s klienty na Utadech prace.

Jako hlavni vyzkumny cil jsem zvolila: Zjistit, v ¢em pracovnici uiada prace
vnimaji nejvétsi komunikaéni problémy a bariéry s uchazeci o zaméstnani?

Hlavni cil jsem nasledné rozlisila na dil¢i cile:

1. Zjistit, jestli je dileZita osobnost pracovnika pri komunikaci s uchazeci

0 zaméstnani.
2. Zjistit, jaky typ komunikace ¢ini pracovnikovi nejvétsi potiZe pii komunikaci
s uchazetem o zaméstnani.

3. Zjistit, jestli prostiedi, ve kterém komunikace probiha ovliviiuje komunikaci

pracovnika s uchazecem o zaméstnani.
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4. Zjistit, s jakym typem uchazele o zaméstnani se pracovnikovi navazuje

komunikace nejobtiZnéji.

5. Zjistit, jestli pracovnika ovliviiuje pri komunikaci s uchazeCem o zaméstnani

jeho vzhled.

4.2 Strategie vyzkumu

Hendl (2008, s. 36) uvadi, ze vyzkumné strategii mizeme rozumét jako ,,analyzu dat
ziskanych neéjakym metodologickym zpiisobem. “ Vyzkumné strategie obvykle rozdélujeme
do dvou hlavnich strategii, a to na kvalitativni a kvantitativni. Nékdy dochazi k jejich
kombinaci a dochazi tak K jejich propojeni (Svaiiéek, Sed’ova, 2007). V piipads, ze bereme
v avahu to, ze lidské chovani je do urcité miry méfitelné, tak vyuzivame statistickou
metodu kvantitativni strategie (Hendl, 2008). Autor Disman (2008, s. 289) uvadi,

ze kvalitativni vyzkum mtizeme brat jako ,, porozumeni lidem v socidlnich situacich.
Z tohoto divodu jsem pro vyzkumnou ¢ast své prace zvolila strategii kvalitativni.

Autofi Svaiicek a Sed’ova (2007, s. 17) uvadi: ,, Kvalitativni pristup je proces zkoumani
jevii a problémii v autentickém prostiedi s cilem ziskat komplexni obraz téchto jevii
zalozeny na hlubokych datech a specifickém vztahu mezi badatelem a ucastnikem
vyzkumu.* Strauss a Corbinova (1999) popisuji kvalitativni vyzkum tim zplsobem,

ze se vysledky nedosahuji prostiednictvim statistickych procedur nebo jiné kvantifikace.

Kvalitativni vyzkum spociva ve sbéru dat, prestoze na pocatku nejsou stanoveny
hypotézy a ani nezname proménné. Vyzkum neni zalozen na teoriich, které jiz n€kdo

pfedem stanovil (’gvafiéek, Sedova, 2007).

Mezi vyhody kvalitativni strategie patii podle Hendla (2005) podrobny vhled a popis
pii vyzkumu osoby, skupiny nebo urcité udalosti. Tento fenomén umoznuje zkoumat
V pfirozeném prostiedi a pomaha pii jeho exploraci. Kvalitativni strategie ndm miize
dopomoci navrhovat nové teorie a studovat procesy. Umoziuje nam ihned reagovat

na ruzné situace a hledat souvislosti.

Nevyhody této strategie mizeme spatiit v ¢asové naro¢nosti na sbér dat a nasledné
jejich analyzovani. Hendl (2005) upozoriiuje na to, ze vysledky kvalitativni strategie
mohou byt ovlivnéné vyzkumnikem. Také nemusi byt zobecnitelné pro jiné podminky
a prostredi.
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4.3 Validita a reliabilita

Autofi Skutil a Kiovackova (2006) tikaji, ze validita je vyzkumny néstroj, ktery nam
zjistuje pravdivost nebo platnost. Maxwell (1992 in Hendl, 2008, s. 339-340) rozliSuje
validitu teoretickou, deskriptivni, interpretativni, hodnotovou a validitu zobecnitelnosti.
Teoreticka validita spociva v tom, Ze vyzkumnik piebira teoretické konstrukty a vklada
je do svého vyzkumu. Pokud vyzkumnik vyuziva pro sviij vyzkum statisticka data,
tak vyzkum neni zkresleny a je faktualné piesny. V takovém piipadé se jedna
o deskriptivni validitu. Interpretativni validita bere v avahu emoce, kognitivni procesy
a presveédcéeni vSech ucastnikii vyzkumu, které vychazeji z jazykovych projevii. Hodnotova
validita vzniké na zéklad¢ kategorii hodnot ve vyzkumu a uplatituje se v samotném zavéru.
Pokud vysledky vyzkumu mizeme pouzit i v jiné situaci a mizeme je uplatnit pro novou

teorii, tak se jedna o validitu zobecnitelnosti.

Reliabilita pfedstavuje takové méteni, kdy v ptipadé opakovani vyzkumu, dosahneme
podobnych nebo stejnych vysledka (Hendl, 2008). Autor Zizlavsky (2003) reliabilitu
popisuje jako spolehlivost a minimalizaci nahodnych chyb. Disman (2008) uvadi,
ze kvalitativni vyzkum ma nizkou reliabilitu. Podle autora je to ztoho divodu, ze

v prubéhu vyzkumu jsou pokladany volné formy otazek a neomezené moznosti odpovédi.

4.4 Etické zasady ve vyzkumu

Pii vyzkumném Setfeni musi vyzkumnik dodrzovat eticka pravidla. Hendl (2008)
uvadi, ze vSichni Ucastnici vyzkumu maji byt seznameni s tématem, cilem, dobrovolnosti
a zachovani anonymity respondentii. Aby tato anonymita byla zachovéna, tak casto
dochdzi k upravé osobnich Udaji jako je napf. jméno a bydlisté. Tak aby nedoslo
k poruseni soukromi respondentii. Uéastnici vyzkumného $etfeni maji pravo na seznameni
s vysledky tohoto Setfeni, ale takovym zplisobem, aby byla nebylo mozné identifikovat
ostatni respondenty. Je to ztoho divodu, protoze se ve vyzkumu mohou byt sdéleny
davérné informace nebo nazory (Pelikan, 1998; Hendl, 2005). Podle Reichel (2009)
vyzkumnik nesmi nijak upravovat ziskané informace od dotazovanych. Po celou dobu

vyzkumného Setieni mé byt vyzkumnik nezaujaty a udrzovat si odstup (Reichel, 2009).

V ramci svého vyzkumného Setfeni jsem z diivodu ochrany osobnich tdajti a zachovani

anonymity ucastnikli neuvedla ve své praci opravdova jména respondentd nebo konkrétni

36



pracovisté Utadt prace Ceské republiky. Vsichni ucastnici byli seznameni s tématem
a cilem vyzkumu. Také bylo umoznéno ucastnikiim neodpovidat na vSechny otazky,
anebo kdykoliv svou ucast ve vyzkumu ukoncit. Nasledoval ustni souhlas a také souhlas
se zaznamem rozhovoru. Byli informovani o tom, ze jejich odpovédi budou pouzité pouze

za ucelem diplomové prace.

4.5 Slabé a silné stranky vyzkumu

Na pocatku rozhovor jsem pozorovala od ucastnikii odstup. Jejich odpovédi byli
sttidmé a respondenti se omezovali na kratké odpovédi. Podle mého nézoru jejich strohost
odpovédi plynula z toho divodu, Ze neméli moznost se na otazky pfedem pfipravit.

Rozhovory jsem se snazila neodiivodnéné neprodluzovat.

Silnou strankou vyzkumného Setfeni byla informace o tom, Ze rozhovory jsou naprosto
anonymni. RovnéZz za pozitivni povazuji osobni kontakt s dotazovanymi, kdy bylo mozné
sledovat jejich neverbalni komunikaci. Bylo tak mozné sledovat jejich mimiku a gesta.
Kladné také hodnotim rozhovor s dopliyjicimi otdzkami, kdy byly ucastnici urcitym

zpusobem nasmérovani k rozvedeni své odpovédi.

4.6 Cilovy vyzkumny vzorek

U kvalitativniho vyzkumu se vyuziva spiSe zdmérny vyzkumny vzorek, a to z divodu
vétsiho porozumeéni pii dotazovani. Na rozdil od kvantitativniho vyzkumu, kdy se dava
pfednost nahodnému vybéru (Zizlavsky, 2003). Autor se také zaméfuje na velikost
vyzkumného vzorku. V ramci kvalitativnino vyzkumu se vychazi z mensiho poctu
dotazovanych. VétSinou se jedna o jednoho az tucet respondentd. Tyto respondenty
vybirame podle vyzkumného tématu a cile. Oproti tomu u kvantitativniho vyzkumu

se miize jednat o vzorek okolo stovek respondentti (Zizlavsky, 2003).

Pro sviij vyzkum jsem zvolila zamérny vybér, a to konkrétné kriterialni. Podle autora
Zizlavského: ,, Zdmérny vybér dovoluje vybrat pripad, protoze ilustruje néjaky rys
nebo proces, ktery nas zajimd.” Konkrétné kriteridlni vybér nam umoziuje vybrat takovy

vyzkumny vzorek, ktery spliuje urita kritéria (Zizlavsky, 2003).

Pro cilovy vyzkumny soubor jsem zvolila zamérn¢€ nésledujici kritéria: pracovnici

zaméstnani na Utadu prace Ceské republiky. Pracujici v oblasti zamé&stnanosti, konkrétng
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na pozici zprostiedkovatelll zaméestnani. Dal§im kritériem byla délka jejich praxe na této
pozici, kterou jsem stanovila na jeden rok. Ve vyzkumu pouzivam fiktivni jména
respondentti, aby byla zachovavana jejich anonymita. Fiktivni jména si zvolili na pozadani
sami respondenti. Domnivam se, ze je tim zachovéna prehlednost a Ctivost textu. Nize

kratce predstavuji respondenty, s kterymi byly rozhovory vedeny:

e Respondent¢. 1: Véra
Vzdélani: stfedni s maturitou (vetejna sprava)

Véra pracuje na pozici zprosttedkovatele zaméstnani 16 let.

¢ Respondent ¢. 1: Hana
Vzdélani: vysokoskolské magisterské (humanitni obor)

Hana pracuje na pozici zprostiedkovatele zaméstnani 4 roky.

e Respondent ¢. 3: Petra
Vzdélani: stfedni s maturitou (ekonomicky obor)

Petra pracuje na pozici zprostiedkovatele zaméstnani 7 let.

4.7 Technika a metoda sbéru dat

Szostkiewicz (1964) povazuje rozhovor jako hlavni techniku sbéru dat. Vyzkumnikova
uloha spociva v pokladani otdzek a nasmérovanim rozhovoru. Autotfi Kfovackova a Skutil
(2006) popisuji ve své publikaci vyhody a nevyhody rozhovoru. Za vyhody rozhovoru
povazuji nejen navadzani osobniho kontaktu. Ale také v piipad€, Ze je vyzkumnikovi
nékterd z odpovédi respondenta nejasnd, miize se hned dotdzat na jejich vysvétleni.
To poukazuje na flexibilitu kladeni otdzek vyzkumnika. Vyzkumnik mé také béhem
rozhovoru mozZnost pozorovat reakce respondenta a soucasn¢€ ziskat od né& daveérné
informace. Za nevyhody rozhovoru povazuji maly vyzkumny vzorek, ¢asovou naro¢nost,

obtizné zaznamenavani odpovedi dotazovaného a zavére¢né vyhodnoceni.
Szostkiewicze (1964) povazuje za GspéSny rozhovor ten, kdy vyzkumnik uz disponuje
urcitymi znalostmi a umi rozhovor nasmérovat. Mezi tyto znalosti zahrnuje schopnost

navazovat vztahy s ostatnimi, ve znalosti sociokulturniho prostiedi, ve zdvoftilosti, v uméni

naslouchat a v teoretické piiprave.
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Hendl (2008) uvadi, ze hlavni metodou sbéru dat je naslouchani, pokladani otazek
a nasledné ziskavani odpovédi. Dotazovani rozliSuje na pokladani uzavienych otézek
se stanovenou strukturou. Nebo pak na volné rozhovory, které jsou formou vypraveéni.
Autor Zizlavsky (2003) uvadi jako daldi moznost dotazovani prostiednictvim
polostrukturovaného rozhovoru. Ve kterém jsou sestavené otazky, ale v ptipad¢ nejasnosti
muze vyzkumnik dotazovanému polozit doplilujici otazku. Zaroveil timto zpisobem miize

vyzkumnik rozhovor usmériiovat potiebnym smérem.

Ve svém vyzkumu jsem pouZila techniku rozhovoru a metodu dotazovani.

4.8 Postup ve sbéru dat

Svij vyzkum jsem nejdiive zapocala tim, ze jsem oslovila pracovniky Vv oddéleni
zaméstnanosti u vybranych pracovist’ Ufadil prace Ceské republiky. Osloveni pracovnici
byli sezndmeni s tématem a cilem diplomové prace. Déle jsem pracovniky seznamila
s vyzkumnym Setfenim a pozadala o jejich spolupraci na tomto vyzkumu. Respondenti byli
informovani o tom, Ze se jedna o kvalitativni vyzkum a Seteni probéhne prostrednictvim
rozhovord. Vyzkum probihal v dubnu 2024. Kazdy respondent byl pied rozhovorem
seznamen s tim, ze rozhovor bude zcela anonymni, tudiz nikde nebude uvedeno jejich
jméno nebo jiné osobni udaje. Také jsem pracovniky pozadala o svoleni nahravéani
rozhovoru a pifepsani do pisemné podoby. Pro samotny rozhovor byla zvolena mistnost,
ktera poskytovala soukromi pfi nahravani na diktafon. VSichni komunikacéni partneti byli

ujisténi, ze ziskana data budou pouZita pouze pro ucely mé diplomové prace.

4.9 Postup zpracovani dat

Realizované rozhovory s respondenty jsem prosttednictvi nahravek z vyzkumu
ptrevedla transkripci do pisemné podoby. Nésledné€ jsem kontrolovala, zda je pisemna
podoba shodné piepsana podle nahravky z diktafonu. Zaznamenané fadky rozhovori jsem
oznacila pocateCnim pismenem jména respondenta (které si ucastnik pro tento vyzkum sam
zvolil) a také ¢islem tadku. Uvedeny postup je efektivni i pti pozdéj$im vyhledavani dat.
Dale probihalo oteviené kédovani, kdy v prvotni ¢asti bylo nashroméazdéno pocetnéjsi
mnozstvi vyroki. V dalsi fazi jsem kody pretiidila a vybrala z nich jen takové, které byly

podstatnéjsi pro mé vyzkumné Setfeni. Tyto kody byly barevné zvyraznény. Poté, co byl
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sestaven seznam kodu, byly kody piislusejici ke stejnému jevu slouceny do nové

vytvotenych kategorii.

5 INTERPRETACE

Vysledky jsem interpretovala prostiednictvim odpovédi na mé vyzkumné otazky.
5.1 Prvni vyzkumna otazka

Odpovédi tykajici se tohoto tématu jsem oznacila kody: vliv osobnosti, zkuSenosti

a spoluprace.

Myslite si, Ze Je osobnost pracovnika dilezita p¥Fi komunikaci s uchazeci

0 zaméstnani?

Pani Véra uvedla (V5 — V7)., Urcité ano. Rekla bych, Ze pri rozhovoru se vidy projevi
osobnost toho cloveka. Myslim si, Ze na pracaku nemuzou delat lidi, kteri jsou prudsi
povahy nebo nervoznéjsi. Tuto praci musijou delat lidi klidnéjsi povahy. Meéli by byt

‘

vyrovnani a odolni. *
Pani Hana na otazku odpovédéla (H3 — H4): ,, Myslim si, Ze osobnost pracovnika je pro
tuto praci diilezita. Ne kazdy tuto praci miize vykonavat. Kazdy den se potkavame
s riiznymi typy lidi. Vétsinou prichdzi nestastni ze své situace. Clovéka jejich ndlada také
ovliviiuje, takze je potreba si zachovat dobrou naladu. *
Pani Petra zodpovédé€la nasledujicim zptisobem (P4 — P6): ,, Osobnost je vzdy diilezita.
To, jak na né budu mluvit a chovat se k nim ovlivni cely priibéh setkani. Svym chovanim

miizu ovlivnit, jak nase spoluprdce bude vypadat.

5.2 Druha vyzkumna otazka

Odpovedi tykajici se tohoto tématu jsem oznacila kody: verbalni komunikace a neverbalni

komunikace.
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Jaky typ komunikace povaZujete za nejobtiznéjSi pri jednani S uchazecem

0 zaméstnani?

Pani Véra odpovédéla (V23 — V25): ,, Asi s tou verbdlni. Ja mluvim prosté svyma
slovama a obcas pouzivam takovy to mluvijou. Jinak si myslim, Ze mdm komunikaci
dobrou. Jakoby reagujou na mé klienti dobre.“ Respondentce jsem polozila dopliujici

otazku, zda se snazi vice pracovat na spisovnosti pii komunikaci s klienty (V26):

., Néjak tak snazim se no. Premyslim nad tim, ale ¢im vic nad tim premyslim, tak tim vic
se pak do toho zamotam. TakzZe spis mluvim tak, aby oni mné rozumeli. Nekolikrat jsem
musela jednu véc tireba Fict trikrdat jinak. A kdyz jsem na nich vidéla, Ze mi nerozumijou,
tak jsem jela prosté znova a zas jinak. Srnazila jsem se to vysvétlovat jako néjaké

kamaradce, aby to pochopili. Pak jsem se ujistovala, jestli uz tomu rozumijou.

Pani Hana uvedla (H24 — H25): ,, Rekla bych, Ze neverbalni typ. Nékdy jde z toho hlasu
citit, Ze jsou na nervy. Snazim se je pak uklidnit a pomoci. Vnimam to tak, Ze vsichni

se do té situace muzeme dostat. A rada bych, aby se ke mné chovali taky tak.

Pani Petra odpovédéla (P24 — P26): ,, Pro mé je to asi kombinace verbalni i neverbalni.

vevr

I3

a tak k nam i pristupuji. Nejen tim, co rikaji, ale i tim, jakym zpisobem s ndami mluvi.*
Pozadala jsem respondentku, jestli by mohla byt konkrétnéjsi (P27): ,, Nekteri uchazeci
Jjsou nespokojeni se svou situaci nebo zZivotem natolik, Ze nam to davaji znat. Napriklad
si mysli, Ze Zadost vyplnime automaticky za né. Obcas jsou dost hlucni nebo vulgarni.

¢

Je potieba zachovat klid, upevnit hlas a byt asertivni.*

5.3 Treti vyzkumna otazka
Odpovedi tykajici se tohoto tématu jsem oznacila kody: komunikacni Sum a prostredi.

Ovliviiuje Vas prostiedi, ve kterém VaSe komunikace s uchaze¢em o zaméstnani
probiha?

Pani Véra uvedla (V33 — V36): ,,Jo, ovliviiuje. My jsme tieba tii V kancelari
a kdyz mame klienty zaroven, tak to mi pak vadi. Kdyz vedle sebe mluvime s tema lidma,
tak se pak treba neslysime. Pak to musite opakovat nebo zvysovat hlas. Nekolikrat se mi

stalo, ze jsem musela primo vedle klienta, obejit tu prepazku a bavit se s nim takhle.
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Pani Hana odpovédéla (H32 — H33): ,, Obcas se stane, ze mdame s kolegyni v kancelari
Jjednani s klienty soucasné. Nekdy je to tezsi v tom, Ze se musi nekteré véci opakovat
a overovat, zda jsme si S klientem dobre rozumeéli. “

Pani Petra zodpovédéla (P35 — P36): ,,Je pravda, Ze kdyz se sejde v jeden moment vice

vevr

aby nas dobre slyseli. Obcas projede kolem troubici auto. Takze ano, oviliviuje.

5.4 Ctvrta vyzkumna otazka

Odpovédi tykajici se tohoto tématu jsem oznacila koédy: typy klientll, zplisob jednani

klienta.

Pani Véra odpovédéla (V42 — V45): ,, No tak to uz vidite, kdyz prijde nékdo v tepldkdch.
Takovej osuntélej s roztrzenou kosulou, tak uz ocekavate tu komunikaci takovou jinou.
Nemyslim to tak, ze bych se K takovym lidem chovala jinak. S kazdym jsem se bavila stejne,
ale u bezdomovcii jsem musela tu komunikaci prizpiisobit, aby mi rozuméli. Nebo taky
obtiznd komunikace je s vysokoskoldaky nebo byvalymi podnikateli. Veétsinou prijdou
do kancelare jakoby vSechno veédeéli a i tak se chovaji.

Pani Hana na otazku odpovédéla (H36 — H38): ,, 4si to bude zvldstni, ale obtizna
komunikace je s byvalymi podnikateli. Vétsina téchto klientit se chova arogantnim
zpusobem a davaji najevo, Ze oni jsou néco vic. Také komunikace s klienty, kteri jsou
bez domova je dost obtizna.

Pani Petra uvedla nasledujici (P38 — P41): ,, Mné se obtizné komunikuje s takovymi témi
Spekulanty. Veétsinou jde o podnikatele, co skoncili s Zivnosti. S takovymi Klienty mi vadi
komunikovat vice nez kdyz prijde nékdo méné inteligentni a potrebuje tieba vice casu néco
dovysvetlit. Poradd se s nimi da lépe domluvit nez u takovych téch prudce inteligentnich lidi.
Nejradeéji by kdybychom jim spocitali, jestli se jim vyplati byt v evidenci uchazecii

«

o zameéstnani nebo jinde. *
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5.5 Pata vyzkumna otazka

Odpovedi tykajici se tohoto tématu jsem oznacila kody: vzhled, popis klienta a dojem

Z klienta.

Ovliviiuje Vas pri komunikaci s klientem jeho vzhled?

Pani Véra odpovédéla (V48 — V49): ,,Ja se ke vSem snazim chovat stejné, at' uz prijdou
V tepldkdch nebo v saku. Nekteri z nich opravdu potrebuji sprchu. Snazite se ale na to
nedbat a chovat se ke viem stejné.

Pani Hana na otazku odpovédéla (H40 — H41): ,, Clovék by nemél dat na prvni dojem,
jednani. “

Pani Petra zodpovédéla nasledovné (P43 — P44): ,, Snazite se ke vsem chovat bez
rozdilu. Ale je pravda, Ze to neni vzdy prijemné. Treba kdyz Vam tam prijde zanedbany

clovek s roztrhanym oblecenim a igelitkou. Nekdy takovy klient taky uplné nevoni. *
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6 SHRNUTI VYSLEDKU Z KVALITATIVNIHO VYZKUMU
A DISKUZE

V této kapitole seznamuji s vysledky vyzkumu a uvadim zavére¢nou diskuzi.

Cilem diplomové prace bylo prostiednictvim kvalitativniho vyzkumu zjistit, v ¢em
pracovnici ufadii prace vnimaji nejveétsi komunikacni problémy a bariéry s uchazeci

o zamg&stnani. Coz bylo 1 mou hlavni vyzkumnou otazkou.

V ¢em vidi pracovnici uradi prace nejvétSi problémy a bariéry v komunikaci

s nezaméstnanymi osobami?

Z hlavni vyzkumné otazky jsem vytvofila dalsi otazky vedlejsi, aby mi vice dopomohly

ke zjisténi vyzkumného problému.

Myslite si, Ze je osobnost pracovnika diilezita pri komunikaci s uchazeci

0 zaméstnani?

Vsechny respondentky se jednomysIné shodly na tom, Ze osobnost je pii komunikaci
pracovnika s uchazeCem o zaméstnani velice dulezita. Pani Véra uvedla, ze takovou praci
by méli vykonavat pracovnici, kteti jsou klidni, vyrovnani a odolni. Nedoporucuje takovou
praci lidem, ktefi jsou nervozni nebo prudsi povahy. Pani Hana doplnila, ze je potieba
si pii této praci udrzovat dobrou néladu a nenechat se ovliviiovat situaci, kterou zazivaji
klienti. Pani Petra uvedla, Ze chovani a komunikace pracovnika s klientem mtize ovlivnit

jednani a celkovou jejich spolupraci.

Jaky typ komunikace povaZujete za nejobtiznéjSi pri jednani S uchazecem

0 zaméstnani?

U této otazky nebyla odpovéd jednoznac¢nd. Pani Véra uvedla za nejobtiznéjsi
komunikacni typ ten verbalni. Respondentka si uvédomuje svou nespisovnou komunikaci.
Casto pouziva slova v nafedi, hlavné co se tyce sklotiovani slov. Ale povazuje za dilezité,
ze se s klienty domluvi. A v piipadé, kdyz u klienta zaznamena, Ze se v dané problematice
ztratil, tak se snazi danou véc preformulovat 1 nékolikrat. Nasledné se wujistuje,
komunikace. Pani Petra uvedla kombinaci verbalni a neverbalni komunikace. Dopliiuje,

ze je pii komunikaci dilezité zachovat klid, upevnit sviij hlas a byt asertivni.
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Ovliviiuje Vas prostiedi, ve kterém Vase komunikace s uchaze¢em o zaméstnani
probiha?

Vsechny respondentky uvedly, ze je prostfedi, ve kterém komunikace probiha znacné
ovlivituje. Dokonce vSechny dotazované ucastnice vyzkumu uvedly, Ze je rusi sdilené
kancelate s jinymi kolegy. V ptipadé, kdy v jednu chvili maji v§echny respondentky
a jejich kolegové pritomného klienta musi zvySovat hlas, aby klienti dobte slyseli,

co se jim snazi fict. Nebo jim danou zélezitost musi né¢kolikrat zopakovat.

S jakym typem uchazece o zaméstnani se Vam navazuje komunikace nejobtiznéji?

Vsechny respondentky uvedly, Ze se jim nejobtiznéji komunikuje s byvalymi
podnikateli. Odtvodnuji to tim, ze maji dojem, Ze tito klienti se ¢asto k nim chovaji
povysené. Jako dalsi typ uchazeée o zaméstnani uvedly respondentky osoby bez domova

a 0soby s vysokoskolskym vzdélanim.

Ovliviiuje Vas pii komunikaci s klientem jeho vzhled?

Vsechny respondentky se shodly na tom, Ze se snazi ke vSem klientim chovat stejné
bez ohledu na to, jak dany klient vypada. Ale také poukazuji na to, Ze vétSinou prvni

pohled je utvrdi v tom, Ze jednani bude naro¢néjsi, kdyz vchazejici klient do mistnosti

pusobi zanedban¢ a nehygienickym dojmem.

Prostfednictvim kvalitativniho vyzkumu jsem méla zjistit, v ¢em pracovnici Ufadi
prace vnimaji nejveétsi komunikacni problémy a bariéry suchazei o zaméstnéni.
Na zdklad¢ teoretickych poznatkti a vysledkli vyzkumného Setfeni jsem si ovéfila
dulezitost potifeby neustalého vzdélavani nejen teoretickych ale i praktickych dovednosti

V oblasti komunikac¢nich dovednosti.

V navaznosti na realizovany kvalitativni vyzkum bych rada navrhla podnét k realizaci
kvantitativniho vyzkumu, jehoz ucelem by bylo zjistit, zda na vSech pracovistich trada
prace existuji komunikaéni problémy zapticinéné spolenymi kancelaremi s jinymi kolegy

a soucasn¢ vedenymi jednani s klienty.

45



ZAVER
Cilem mé diplomové prace bylo popsat jedndni pracovnika s uchazeCem

0 zaméstnani na Gradé prace. NejdulezitéjSim pracovnim ndastrojem je pro pomahajiciho

pracovnika komunikace.

V teoretické Casti diplomové prace se v prvni kapitole zamétfuji na samotnou
komunikaci. Druhou kapitolu jsem vénovala rozhovortim. Tteti kapitola prace se zamétuje

na jednani s uchazeCem o zaméstnani.

Ve vyzkumné ¢asti bylo cilem zjistit, v ¢em pracovnici Gfadii prace vnimaji nejveétsi

komunikac¢ni problémy a bariéry s uchazeci o zaméstnani.

Na zdklad¢ teoretickych poznatkid a vysledkli vyzkumného Setfeni jsem si ovéfila
dualezitost potieby neustdlého vzdélavani nejen teoretickych ale i1 praktickych dovednosti
Vv oblasti komunika¢nich dovednosti. Podle mého nazoru je pro pomahajici pracovniky
nutné se neustdle v téchto oblastech vzdélavat, protoze jenom tak muizeme spravné
porozumét potiebdm klienta a zajistit spokojenost na obou strandch. A to jak na strané

klienta, tak rovnéz pomahajiciho pracovnika.
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