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Abstrakt

WARISCHOVA, M. , Komunikace klienta a socidlniho pracovnika v roli urednika. Ceské
Bud&jovice 2018. Bakalai'ska prace. Jihodeska univerzita v Ceskych Budgjovicich.
Teologicka fakulta. Katedra etiky, psychologie a socialni prace. Vedouci prace Mgr.

Martina Pavelkova.
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Bakalaiska prace ,,Komunikace klienta a socialniho pracovnika v roli Gfednika® se zabyva
komunikaci mezi klientem a socidlnim pracovnikem. Hlavnim cilem této prace je ukézat,
ze pokud chei byt dobry socidlni pracovnik a pomahat lidem, musim ovladat predevsSim
komunikaci. Protoze socidlni pracovnik i klient jsou lidé a bez komunikace neni jejich
kontakt mozny. Ke komunikaci patii spousta pravidel a postupi, ma podobu urcitého
schématu, kde jsou stanovena pravidla, je prizpusobena ve€ku klienta, podminkam
rozhovoru a tak dale. Ale jde tu i o to, ze jakkoli jsou zde pravidla a postupy, socialni
pracovnik musi byt pfipraven na to, Ze komunikuje s Zivym ¢lovékem a ne, jen klientem,
ktery je bezduchy.

Po bezmala tfech letech studia a n€kolika praxich v socidlnich sluzbach se mij ndhled na
préci socidlniho pracovnika hodné zménil. Jesté pred tfemi lety to pro mé byl, ¢lovek,
ktery poméha starym lidem - vyfizuje jim potiebné dokumenty. Chtéla jsem pomahat, ale
moje predstava byla zna¢né€ neuplna. Pfi psani bakalaiské prace jsem dospéla k zavéru, ze
klient je celistvy Clovek. Tedy, ze k nému patii to, v jakém prostiedi Zije, jaké mam Zivotni
zkuSenosti, vazby.

Nechci také, aby mne klient povaZoval za neosobniho ufednika, ktery mu zasahuje do
zivota. Socidlni pracovnik, v tom, jak tu praci chapu dnes, je profese, kterd vyzaduje stale
se uc¢it novym pohlediim, novym ndzoriim a pfistupim. Ale taky jsem si uvédomila, ze

socialni pracovnik neni osamély vojak v pousti, ale neustale mé kolem sebe sptiznéné duse.



Abstrakt

WARISCHOVA, M., Communication between a client and a social worker as an official.
Ceské Budgjovice 2018. Bachelor thesis. University of South Bohemia in Ceské
Budgjovice. Faculty of Theology. Department of ethics, psychology and social work. Mgr.
Martina Warischova.
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The bachelor thesis "Communication between a client and a social worker in the role of an
official” deals with the communication between the client and the social worker. The main
aim of this work is to show that if | want to be a good social worker and to help people, I
have to master communication in particular. Social worker and a client are human beings,
and without communication, their contact is not possible. There is a lot of rules and
procedures how to communicate, it takes the form of a particular scheme where the rules
are set, it is adapted to the age of the client, the terms of the interview, and so on. The three
main requirements of a quality social worker are education, work with computers and
communication skills.

But there is also the fact that, although there are rules and procedures, the social worker
must be prepared to communicate with the client as a living person, and not just a soulles
object.

After almost three years of study and several practices in social services, my insight into
the work of a social worker has changed a lot. Three years ago for me it was a person that
helps the old people to handle the necessary documents.

I wanted to help, but my idea was incomplete. When | was writing my bachelor thesis, |
came to the conclusion that the client is a whole person. That he is being shaped by his life
experience , the environment he lives in, his relationships to other people.

| also do not want the client to treat the social worker as an impersonal official who

onlyinterferes with his life. A social worker, how | understand today's work, is a profession



that still requires learning new views, new opinions and attitudes. But | also realized that a
social worker is not just a solitary soldier in the desert, but has a soulmates around him all

the time.



Komunikace predstavuje moc. Kdo se nauci ji efektivné vyuzivat, miize zmenit sviij pohled
na svet i pohled, kterym svet pohlizi na néj.
Anthony Robbins
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Uvod

Komunikace sehrava vyznamnou roli v zZivot¢ kazdého znds. Je tedy soucasti
kazdodenniho bézného zivota. Moje prace se zabyva rozborem komunikace socialniho
pracovnika v roli ufednika a klienta. V poméhajicich profesich, do kterych se fadi socialni
prace, je komunikace dilezitym a nedilnym prvkem pomaéhajiciho procesu. Co to tedy
komunikace je? Jaké jsou druhy? Jak komunikaci pouZivat, aby protistrana pochopila
sdéleni? Ne vzdy si lidé rozuméji a chapou, co ndm druhy chce sdélit. Nékterd slova maji
vice vyznamu a je dtlezité spravné zvolit slova tak, aby ndm druhy porozumél.

Téma bakalatské prace: Komunikace klienta a socidlniho pracovnika v roli ufednika
jsem sivybrala zdavodu, Ze schopnost kvalitni komunikace povazuji za jednu
S klientem. Sama pracuji jako uUfednice jiz ¢tvrtym rokem a neustdle se setkdvam s tim,
ze komunika¢ni dovednosti jsou opomijeny a do popiedi se stavi predev§im odborné
znalosti. Odborné znalosti jsou velmi dulezité, ale bez dovednosti v oblasti komunikace
jelze stézi vyuzit ve prospéch klientd. Cilem mé bakalaiské prace je analyzovat
komunika¢ni proces mezi klientem a socidlnim pracovnikem v roli Ufednika, poukézat na
nutné odborné a osobnostni predpoklady na stran¢ socialniho pracovnika, ktery musi celit
stale se zvySujicim narokiim ze strany klienta. Jak jiz bylo feceno, je dlleZité, aby socialni
pracovnik vytvoftil pro klienta pfijemné, bezpecné prostiedi, kde je divéra. Klient by mél
mit pocit rovnocenné spoluprace, kdy ho socialni pracovnik neodsuzuje, nehodnoti a ma
jasné a primé jednani. V takto vytvoifenych podminkéach je klient schopen se svéfit

a pfijmout informace a rady od socialniho pracovnika.



1. Komunikace

Dftive, nez se budeme podrobnéji zabyvat fenoménem komunikace, ohlédneme se do jeji

historie.

1.1 Historie komunikace

Komunikace ma svoji minulost, pfitomnost i budoucnost, a to ve dvojim smyslu:
v kontextovém a V historickém. V historickém vyznamu souvisi s vyvojem cloveka
od prvopocatkd a je jednim z nejdilezitéjSich projevil vyvoje ¢lovéka. Komunikace ma také
sviij biologicky vyvoj, ktery predchazi vyvojovému procesu historickému.! Pojem
komunikace je stary jako lidska civilizace, pivodni vyznam v latiné je ,,communicare®

nebo také ,,participace coz znamena sdilet, radit se. Hlubsi vyznam slova ,.komunikovat*

chapeme jako ,,sdileni*.?

1.2 Lidska komunikace

o Komunikace je pojem, ktery ma velmi §iroké pouziti. Lze pouZit pro oznaceni

dopravni sité, premist'ovani lidi.

vvvvv

je nezbytnd k efektivnimu sebevyjadfovéani. Je tedy i pfinosem a vyménou informaci
v mluvené, psané, obrazové nebo Cinnostni formé, kterd se realizuje mezi lidmi, coz
se projevuje n€jakym ucinkem. Komunikace je vyménou vyznami mezi lidmi pozZitim

bézného systému symboli. Smyslem komunikace je porozumét si. *

1 Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. s.18-19
2 Srov. ERNEKER, Jaroslav. Zaklady komunikace., s.7

3 Srov. BENDOVA, Petra. Alternativni a augmentativni komunikace. Hradec Kralové: Gaudeamus, $.5



o Komunikaé¢ni zpisobilost je znalost zasad a praktickych dovednosti komunikace
a Casto se oznacuje za kvality napomahajici ufinku komunikace. ,,Pojem komunikace
oznacuje jevy, které jsou prostiedkem spojeni mezi lidmi, jejich vzajemného styku,

sde€lovani myslenek*. Komunikaci je mozno oznacit také jako dorozuméni mezi lidmi.

o Moc a interpersonalni komunikace je schopnost ovliviiovat postoje nebo chovani
jiné osoby. Moc ma vliv na interpersonalni komunikaci obecné¢ i na kone¢ny uspéch
pfi komunikaci. Kdyz porozumime, jak funguje moc v podminkach komunikace, dokédzeme
byt kritictéjsi pfi kontaktu s moci druhych a také efektivnéjsi (presvédcivéjsi, soudnéjsi,
pti komunikaci jsou urovany nejen tim, co bylo feceno, ale i zpisobem, jak si zacastnéna

osoba vyklada to, co bylo feceno.

. Socialni komunikace se mize specifikovat jako socidlni interakce prostfednictvim
uréitych znakii verbalnich nebo neverbalnich. Jsou to aspekty jednoho procesu. Tedy

socialni komunikace je interakéni proces mezilidského dorozumivani.®

1.3 Mezilidska komunikace

Komunikace mezi lidmi mé za cel sd€lovat informace a zpravy, kazdy vi vétSinou néco,
€0 druhy vétSinou nevi. Komunikujici se snazi, aby to, co fikaji, mélo n¢jaky smysl. Je tedy
dilezité sdélovat si navzijem, jak chapeme to, co fikdme. Oznamujeme svoje nazory
a postoje k problému o kterém hovofime. V pribéhu komunikace je ukazano, Ze Clovek
neni schopny pouze sdélovat hola fakta. Postoje se sd€luji obsahem sdéleni a neverbalni

komunikaci. Taktéz sdélujeme postoj k partnerovi. Komunikaci sdélujeme své sebepojeti.

4 Srov.ERNEKER, Jaroslav. Zdklady komunikace., s.7
5Srov. ERNEKER, Jaroslav. Zdklady komunikace., s.7



14 Struktura mezilidské komunikace

Role sdélujiciho tedy komunikétora a role naslouchajiciho, kterému fikdme komunikant.
Pokud spolu dva lidé mluvi, pak rozhovor fidi ten, jehoz role hovoii a druhy v roli
toho, kdo ho posloucha. Béhem rozhovoru se role stiidaji.

e Komunikator — Je to osoba, ktery ma potfebu a divod komunikovat a podnécuje
svym chovanim mysleni a jednani jiné osoby, ktera ji rozumi.

¢ Piijemce — komunikant, recipient — Posloucha sdéleni a na pocatku nijak neovliviiuje
komunikaci. V pribéhu komunikace se ale role méni a dochazi ke stfidani roli
pii komunikaci. Pokud usilujeme o dialogicky rozhovor, je takové stfidani zakladni

podminkou, aby komunikace byla efektivni.®

1.5 Druhy komunikace

wew o

Komunikace je nejcastéjsim zpusobem dorozumivani, které pouziva socialni pracovnik
ve své praci, nejéastéji pouzivame tyto:

e zamérna — komunikétor mé pod kontrolou prezentované

e nezamérna — obsah sdéleni se neshoduje s piivodnim zamérem komunikujiciho

e védoma — komunikator si uvédomuje obsah a formu sdé¢leni

e nevédoma — komunikujici si sviij projev pln¢ neuvédomuje

e kognitivni — logick4, raciondlni, smysluplna

e afektivni — komunikace prostiednictvim emocnich projevil, tzv. plisobeni na city

e pozitivni — ta signalizuje souhlas, pfijeti, obdiv, nadSeni

e negativni — vyjadiuje odmitnuti, odpor, odmitnuti nebo ttoceni, atd..

e shodna — sdélované informace mezi komunikujicimi se shoduji, neodporuji si ani

obsahové, ani po formalni strance

e agresivni — uto¢na forma komunikace



e pasivni — Gstupna forma komunikace

e asertivni — sebeprosazujici a respektujici forma komunikace

e intrapersonalni — vnitini monolog nebo dialog

e interpersonilni — mezi dvéma nebo vice lidmi, mize mit formu dialogu,
rozhovoru, vyjednévani skupinova — pfitomnost vice nez dvou komunikujicich

e masova — sdéleni je prfedavano Sir§Simu obecenstvu

e mezikulturni — komunikace mezi piislusniky rtiznych kultur, je potfeba kulturni
rozdily znat a respektovat je

e jednosmérna — role mluvciho a posluchace se neméni

e dvousmérna — role mluvciho a posluchace se sttidaji

e komplementarni — je to komunikace z pozice doplnujicich se roli (napf.: Gfednik-
klient, pravnik-klient, 1¢kat-pacient, atd..)

e tvari v tvar — komunikace kdy komunikujici strany stoji nebo sedi piimo proti
sobé&, reagovani je okamzité a bezprostiedni

e psana — prostiednictvim slova psaného

e verbalni — prostfednictvim slova mluveného

¢ neverbalni — komunikace beze slov

e prFima — tzv. komunikace face-to-face, pfimy kontakt

e nepiima — zprostfedkovand pomoci média — televize, rozhlas, telefon, ..., atd.’

® Srov. ERNEKER, Jaroslav. Zaklady komunikace., s.11
" MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, $.35,36



1.6 Funkce komunikace

Hranice mezi funkcemi komunikace nejsou jednoznané. Mohou se &asto piekryvat.®

Funkci komunikace je, aby socialni pracovnim spravné motivovat klienta ke komunikace.

e Funkce informativni — pfedavani urcitych informaci, faktt, dat mezi nimi

e Funkce instruktivni — je to také v podstat¢ funkce informacni, ale s pfidavkem
vysvétleni vyznami, popisu, postupu, organizace, navodu, jak néco délat, nebo néceho
doséhnout.

o Funkce presvédcovaci — puisobeni na jiného ¢lovéka se zamérem zménit jeho nézor,
postoj, hodnoceni nebo zptisob konani.

e Funkce posilovaci a motivujici — patfi svym zpiisobem, do funkce piesvédcovaci.
Jde o posilovani uréitych pocitii sebevédomi, vlastni potieby, o posilovani vztahu
K né¢emu.

e Funkce ziabavna — jde o to, pobavit, rozesmat, vyplnit ¢as komunikovanim,
které vytvari pocit pohody a spokojenosti.

e Funkce vzdélavaci a vychovna — specificky uplatiiovand zejména prostiednictvim
intuici.

e Funkce socializani a spolefensky integrujici — vytvareni vztahli mezi lidmi,
sbliZovani, navazovani kontaktl, posilovani pocitu sounaleZitosti a vzajemni zavislosti.

e Funkce osobni identity — na tirovni osobnosti, pro JA je komunikace velmi diilezitou
aktivitou.

e Poznavaci funkce — souvisi tizce s funkci informativni. Toto je pojeti spise s pohledu
komunikanta, kdeZto informativni zahrnuje pojeti zpohledu komunikatora
I komunikanta.

e Funkce svérovaci — slouZi ke zbavovani se vnitiniho napéti, k pfekonavani téZkosti,

sdélovani davérnych informaci, vétsinou s o¢ekavanim podpory a pomoci.

8 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, 5.35,36



e Funkce unikova — kdyZ je Clovek skliceny, otrdveny, znechuceny, miize mit chut
si s nékym nezavazné popovidat o vécech neutralnich, odreagovat se od starosti,

od shonu.®

1.7 Charakteristika komunikace

e Vrozhovoru je soucasti projevy vjemy v jeho prubéhu, které maji v rozhovoru
podobu verbalni, extraverbalni a nonverbalni: tzn. obsah slova, vét, zpusob,
jak jsou fikany a slySeny, a télesné projevy, které je doprovazeji. Druhé dvé slozky
rozhovoru tvoii zpravidla "metakomunikacni" uroven sdélovani, ktera kvalifikuje
(popt. diskvalifikuje) vyznam slovniho obsahu sdéleni. Komunikace ma obsahové
(vlastni obsah/téma sdé€leni) a vztahové rozméry (vztahovy kontext, komunikujeme

ve vztahu k druhym)*®

e Komunikace je neopakovatelnd — akt komunikace je jedinecny, neumoznuje podruhé
zazit stejnou situaci

e Komunikace je intencionalni — intencionalita — ma néjaky zamér, oc¢ekavani, Gcel,
komunikujeme se zamérem

e Komunikace je nepfetrzitd — i kdyZ nehovofime — poslouchdme, coz znamena,
7e jsme aktivni, méni se naSe role komunikanta a komunikatora

e Komunikace je nevratna — nic nemiizeme vzit zpé&t

9 Srov. MIKULAgTiK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi,s.21-22
10 Srov. CHARAKTERISTIKY KOMUNIKACE Jonline]. Dostupné z:
http://naposledy.blog.cz/0902/charakteristiky-komunikace.



1.8 komunikaéni kanaly a prostredky

e auditivni — hovoiena — verbalni fe¢

e vizualni — mimika, gesta, pohyby téla apod.
e Taktilni — dotyky, strkani, udery apod.

e (ichovy — vnimani viing téla apod.

e teplotni — télesné teplo apod.

e chutovy — vnimani chut¢ apod.

Zakladni komunikacni prostiedky funguji jako nosici sdéleni ve trech rovinach:
e Samotni lidé
e Technické komunikacni prostfedky

e Kulturni symboly*!

1.9  Schéma komunikac¢niho procesu

Jednani socidlniho pracovnika a klienta ma vétSinou podobu urcitého schématu,
pravidelného postupového chovani, takze jsou ocCekavany urcité postupové kroky,
ktera oznacujeme jako pravidla. Je to z divodu chovani, kde jsou stanovena pravidla,
fikdme mu tedy ,rolové chovani“. Usnadiiuje to praci, tedy jsou stanovend pravidla,
ktera zjednodusuji zplsob chovani, nemusi se premyslet nad urCitymi kroky a nad
vzniklymi situacemi a také se oCekava urcité chovani, které je v rtiznych situacich vhodné.
Existuje celd fada pravidel, a je tedy na nas, jestli se jimi budeme fidit a dodrzovat je,

nebo je ignorovat. Tyto pravidla lze sefadit do postupové struktury.!?

11 Srov. ERNEKER, Jaroslav. Zdklady komunikace., s.10
12 Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, s.23
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1.10 Bariéry v komunikaci

Existuji riizné bariéry, které zptsobuji komunikacni nedorozuméni. Komunikacni bariéry
muzeme sledovat jak na strané klienta (napf. nespoluprace, netrpélivost, nedlvéra,
agresivita, stud), tak na stran¢ pracovnika (napf. nizkd Uroven empatického vnimani,
jazykova a odbornad nepfipravenost, negativni postoj ke klientovi, profesionalni odstup,

nesrozumitelné vyjadfovani myslenek, ndzora a sdéleni), dokonce i na stran¢ pracovniho

tymu. 13

13 Srov. ERNEKER, Jaroslav. Zdklady komunikace., 5.24-27
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2. Naslouchani

V socidlni praci je naslouchdni velmi dulezité, jelikoz se naslouchd pocitim klienta,
atosocialnimu pracovnikovi napomaha déavat zpétnou vazbu a spravné reagovat.
Naslouchajici musi odlozit vlastni pocity a vcituje se do pocitt klienta, ktery se mu svétuje.
Dobry socialni pracovnik by mél védét, ze je dulezité do ,naslouchani zapojit i dalsi
modality, jako jsou poslouchat nejen usima, ale i o¢ima a srdcem. Naslouchajici zapojuje
vSechny smysly, intuitivné chépe, naslouchd, aby porozumél, soustied’uje se na sdileni.
Tim, Ze naslouchame, posilujeme védomi klienta v sebe sama, jeho hodnoty, utvaii
si vlastni postoj a ziskava sebevédomi. Taktéz aktivni naslouchani je dulezity predpoklad

pro Uspé&snou a efektivni praci s lidmi.

Naslouchéni je spojené s empatii, uzndnim a predevSim musi byt naslouchano aktivné.
Tedy davat najevo trpélivost, nespéchat na klienta a neskakat mu do feci.
Taktéz by na néj nemélo byt naléhano pii zjistovani potieb pii dotazovani. Socidlni
pracovnik by mél projevovat zajem, soucit a vnimavost a pochopeni, jak verbalng,

tak neverbalné povzbuzovat klienta k hovoru.

V této fazi je dulezité umét zachazet s tichem, umét micet, délat ptestavky v hovoru.
Empatie oznacuje schopnost vcitit se do druhych a divat se na véc jejich ofima. Neni
ti pocit litosti nad vzniklymi situacemi, ale touha pomoci klientovi. Uzndni (validace)
znamena vyjadfeni souhlasu ¢i nesouhlasu, ale pfedev§im pravo na své emoce a jejich

projevy.®

14 Srov. MIKULAgTiK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, s.103-106
15 Srov. VYMETAL, gtépa’m. Krizova komunikace a komunikace rizika, 5.88,89
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2.1 Metody aktivniho naslouchani

e Vnimavé naslouchani

e Trpélivé naslouchani

e Parafrazovani

e Oteviené otazky

e Verbalizovani emocidlnich prozitka
e Vyjadfovani pochopeni a souciti

e Pouzivani piestavek v hovoru

Aktivnim naslouchdnim vyjadiuje socidlni pracovnik klientovi schopnost, ze slysi fakta,
nazory a zamér toho, co mu klient sd¢luje. Klient dostavd pocit, ze se mu dostava
dostatecné pozornosti, kterou zasluhuje, ze strany socialniho pracovnika. Je tedy podstatné

naslouchat klientovi, identifikovat pocity a syntetizovat vyznam.®

2.2 Nezaujaté a kritické naslouchani

U efektivniho naslouchéni je dilezité nezaujatost, a aby nebylo kritické. Socialni pracovnik
by mél byt pristupny novym informacim a tim si vytvofit pfredpoklad pro lepsi porozumeéni
druhému. Ale toto naslouchani znamena naslouchat i kriticky a dojit tak k usudku
a spravnému hodnoceni. Nezaujaté naslouchani doplnovat tim kritickym. Naslouchéni
muze uviznout diky kritické nebo az nepratelské poznamce. V této fazi je nadale problém

naslouchat nezaujaté, ale presné Vv tuto chvili je to obzvlasté dulezité.

18 Srov. VYMETAL, Stépan. Krizovd komunikace a komunikace rizika, s.89,90
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3. Osobnost ¢lovéka a jeho ja v komunikaci

Pozitivni pohled na sebe samého, to neni jen samolibost, egoismus nebo namyslenost.
Je to schopnost pohledu, ktery nas vede k ofekavani tspéchu, ale také kdyz se nam
nepodaii uspét, ze nepropadneme malomyslnosti. K dobré komunikaci, je potieba vytvaret
positivni a uspokojujici vztahy s lidmi, musime mit tedy positivni pohled samy na sebe.
Uvédomovat si vlastni hodnotu, citit se dobfe. Jestlize mame mit rddi né¢koho jiného,
nejprve musime mit radi samy sebe. Lidé, ktefi postradaji pozitivni pohled na sebe sama,
mohou mit problém s vytvafenim vztahti slidmi. Tedy komunikace vyvéra z toho,
jak vnimame vlastni osobu. Je dulezité zaujimat pozitivni postoj vicéi sobg€, jediné to nam
dodava schopnost jednat sebevédomé, napomaha navazovat vztahy a schopnost porozumét
sobé 1 jinym lidem. Sebeodhalovani je mozné jen za okolnosti porozuméni, davéry
a vzajemnosti.

Komunikace, ale i mira sebevédomi jsou typem naucené¢ho chovani. Mohou vzniknout
rizika v sebeodhalovani vlastniho ja, které muze byt dulezité pro udrzeni vztahu.
Ale v ramci komunikace s klientem, musime uréit bezpeénou hranici pro sebeodhaleni.!’
Je zname a osvédcené pravidlo, Ze tim Ze se vypovida klient, uvolni se a ocisti od toho co
je tizilo. Vypovidanim se ptichazi uleva. Pfi nevypovidani se muize stat, Ze problém
se dostane do podvédomi a tim se stane i zdrojem vnitinich konfliktt a tizkosti.

U aktivniho naslouchdni musi naslouchajici, pfijmout informace, porozumét obsahu
sdéleni, zapamatovani si ho a srovnani informaci, posléze si je vyhodnotit a posoudit
ziskané informace a nasledn¢ na né reagovat a podat zpétnou vazbu. Tim hovoticimu dame

najevo, Ze mu vénujeme pozornost.

Nevhodnym posluchac je ten, kdo pfistupuje k jedinci prili§ ufedn€, vnima jej pouze

objekt a sam sebe povazuje za vievédouciho. Spatnym posluchadem je i ten, ktery dava

17 Srov. Tamtéz s.47-52
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mluvéimu najevo, ze rozhovor s nim je pro néj ztrata Casu, tvafi se nepfitomné a pii
naslouchani tomu, co mu jedinec fikd, mysli na své vlastni problémy a nic jiného nebere
na védomi.*® Dilezitou souéastmi aktivniho naslouchani je o¢ni kontakt, ktery ma byt
pfiméteny tvofit vice jak polovinu ¢asu.

Hlavnimi technikami aktivniho naslouchani je povzbuzovani a ocenéni mluvciho,
v prib¢hu naslouchdni objasnovani nesrovnalosti, pokyvovani hlavou nebo zaujeti
pratelské pozice téla, naklanéni se smérem ke klientovi, srozumitelny slovnik, kterému
rozuméji oba aktéfi a pfijemna intonace, opakovani vypovédi klienta, pokladani

doplnujicich otazek.

Klientiim, ktefi prozivaji extrémni stres, pomaha, kdyz jim socidlni pracovnik projevuje
stabilitu a racionalni vystupovani. M¢l by pred klientem vystupovat strukturované
a jednoznacné, volit tempo fteci, které vyhovuje klientovi, klientovi naslouchat, jeho

potiebam a umét vyjadfovat pokoru a litost.°

Hlavni cile komunikace uvadi:

e Zvysit divéru a davéryhodnost
e Zlepsit védomosti a pochopeni
e Vyfesit spory

e Minimalizovat negativni dopad strachu a znepokojeni?®

18 KRIVOHLAVY, J. Povidej, naslouchdm
19 Srov. VYMETAL, Stépan. Krizovd komunikace a komunikace rizika, $.96, 97
2 Srov. VYMETAL, Stépan. Krizovd komunikace a komunikace rizika, 98
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4. Vnimani

Vnimani je proces uvédomovani si riznych podnétii a udalosti prostfednictvim smysla, jako
je zrak, ¢ich, chut, hmat a sluch. Je to aktivni proces. Vnimani ¢lovéka prameni z toho,
€O existuje ve vnéjSim svéte, z vlastnich zkuSenosti potieb, lasek, prani a nenavisti.
Vnimani ovlivituje volbu komunikace. Sdélenim, kterd jsou vysiladna a pfijiméana, zavisi na
tom, jak klient a socidlni pracovnik vidi svét. Jak hodnoti situace, kterd jsou konkrétni, co si
mysli o lidech, s nimiz komunikujete.?

Interpersonadlni vnimani je vnimani ostatnich lidi. Jsou to procesy, jejichz pomoci
interpretujeme a hodnotime druhé a jejich chovéani.?

Socialni vnimavost lze do urCité miry naucit, je taktéz ovlivnéno socialnim prostiedim
amuze byt podminéné kulturou. Informace, které jsou probirdny na pocatku, plsobi
nejsilngji, budi silny dojem. Prvni dojem miiZe ptsobit subjektivné, nespolehliveé, musime
jej brat jako dilezity aspekt, hlavné pfi vyjednéavani, kdyz chci zaplsobit na lidi, které
chceme néjakym zpisobem presvédcit.

Taktéz je dilezity pozitivni vztah, kdy se ucastnici vztahu citi v pohod¢ a harmonii,
jsou uvolnéni a naladéni ke komunikaci, maji ptijemny pocit, je jim dobfe a vzajemné
se respektuji. Je tedy dlleZité mit schopnost ziskat a udrzet si divéru klienta, ktery ma
pocit, Ze pro néj socialni pracovnik dé€ld maximum a povazuje klienta za rovnopravného

24

a taktéz socialni pracovnik vytvaii uvolnénou a piatelskou atmosféru.??

21 Srov. DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace, $.82
22 Srov. DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace, $.395
2 Srov. DEVITO, Joseph A. Zdiklady mezilidské komunikace, .61, 80
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4.1 Vnimani rozdélujeme

e Vnimat a piijimat podnéty

e Tridit smyslové vjemy

e Interpretuje a vyhodnocuje viemy
e Uklada vjemy do paméti

e V piipadé potieby si viemy ozivujeme?*

24 Srov. DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace,s. 82
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5. Socialni pracovnik
Pojd’me si socialniho pracovnika nejprve definovat — pfiblizit si ho, kdo to je a co déla?

5.1  Socialni pracovnik

Socialni pracovnik je ten, ktery vykondva socidlni préci. ,,Socidlni prace jako obor
je aplikovana véda, ktera zkouma komplexni souvislosti mezi intrapsychickymi,
interpersondlnimi, skupinovymi a spole¢enskymi procesy a zpusoby jejich ovlivnéni
legislativnimi, organiza¢nimi, komunika¢nimi a vztahovymi prosttedky, s cilem zlepsit
zivotni pohodu vsech lidi.<?®

Osobnost socidlniho pracovnika a snaha o urceni, jaké vlastnosti by mél mit socidlni
pracovnik, ma prvni pocatky v obdobi socidlniho Skolstvi a jejich pocatkli. Motivaci byla
potieba ovlivnit zdjem uchazeci o studium socidlni prace a urcit kritéria pro vybér
studentl. Obraz ,,idedlniho socidlniho pracovnika® se postupné vytvarel. Pii vytvareni
profilu se opiraly a inspirovaly o zivotopisy Uspé$nych socialnich pracovnikt, povahové
vlastnosti, zptisoby prace slidmi. Autoii Cerpaly z vlastnich zkuSenosti a z poznatkd,
které v&dnich obort, jako je pedagogika a psychologie.

Socialni prace sama o sob&é ma velky spoleCensky vyznam, a to vlivem na lidi, kterym
poméaha v riznych zivotnich situacich. Proto hlavnim poZadavkem je nejen Siroké
vSeobecné vzdélani, odborné znalosti a dovednosti z oblasti socialni prace, ale taktéz,
aby byl zapojen do zivota spole¢nosti a mél osobni vlastnosti, které maji velky
predpoklad na vykon dobré prace s lidmi.

Interdisciplinarni a socidlni prace vyZzaduje, aby socialni pracovnik neustdle své znalosti

a védomosti neustale doplnoval.

25 BASTECKA, Bohumila a Petr GOLDMANN. Zdklady klinické psychologie., s. 39
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Podstatou je hlavné komunikace s lidmi, institucemi, spolecenskymi organizacemi atd.
Je dilezitd komunikace a slovni vyjadfovani, to jakou ma socialni pracovnik mimiku, gesta,
které¢ by méli byt kultivované.

Socidlni pracovnik by mél mit kladné vlastnosti a ctnosti dobrého clovéka, jako
jsou: spravedlnost, poctivost, poctivost a pravdomluvnost. Na socialniho pracovnika jsou
kladeny i jiné pozadavky, jako poznatky teoretickych i praktického uméni socialni prace.
Mél by byt prikladem druhym hlavné moralnim postojem a svoji osobnosti. Svym jednanim
by mé¢l vzbuzovat davéru azajem ostatnich lidi a to nejen v pracovnim kolektivu,
ale i ve svém osobnim zivotg.

Pracovnik by mél mit vlastnosti zralé osoby, a tou je hlavné citova vyrovnanost a stalost,
ale nemél by podléhat emocim. Tyto vlastnosti pomahaji Iépe snaset zatizeni, které muze
byt emocionalni, fyzické a psychické, které prameni z naro¢ného povolani socialniho
pracovnika.

Socialni pracovnik by si nemél pfipustit hluboky soucit s lidmi, s kterymi pracuje, nebot’
by mohl nepiiznivé ovliviiovat schopnost objektivné posuzovat situace a vést
K realistickému feSeni. Ale na druhou stranu by mél socialni pracovnik ve spravné mife,
ukazovat zajem o klienta jako 0 Clovéka sob& rovného, kterému je ochotny a pfipraveny
kdykoliv pomahat, ale klient nenechat na sebe nalozit bfemena, které si nese klient.
Schopnost empatie, to je vziti se do pociti druhych. Tato schopnost pomaha porozumét
nevhodnym a neimérnym reakcim lidi v rznych situacich a socidlnim prostiedi.

Citova stabilita, napomaha sebeovladani a sebekontrole socialniho pracovnika. Taktéz
by nemé¢l uplatiiovat svoje osobni, vétSinou negativni prozitky a situace.

Zivotni optimismus, nikoliv viak optimismus nerealny, ale optimismus pramenici z viry
v lidi a moznost pozitivniho ovlivnéni jejich osobnosti. Vira, ze v kazdé Cloveéku jsou
kladné vlastnosti.

Tento Zivotni optimismus mu pomaha nachédzet a zaroven 1 hledat zpisoby, jak zmirnit

utrpeni, udrzet si viru v lidi a lep$i zitiky.
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Pokud socialni pracovnik dobie vykonava svoji profesy budi tim tGctu, a to nejen
u ostatnich socialnich pracovnikd, ale i u §iroké vefejnosti.?®

S postupnym vyvojem socidlni prace vznikla potfeba mit vlastni terminologii, vyviji
serazné Skoly. Vznikd také potifeba odborného vysokoskolského zdravotniho nebo
teologického vzdélani pracovnikl v tomto oboru. OvSem pouze dosazeni vysokoskolského
vzdélani neni v poradenské praci dostacujici. Pracovnik musi absolvovat razné kurzy
avycviky, dale se sebevzdélavat azdokonalovat. Predpoklady pro vykon socidlniho
pracovnika jsou v souc¢asné dob¢ jiz zakotveny i v legislativé (viz priloha €. 1).

Zakladnim vzdélanim socidlniho pracovnika by méli byt znalosti psychologie, sociologie,
socialni politiky, prava a zdravovédy. K analytickym schopnostem mutizeme fadit hlavné
pozorovaci dovednosti, vést ucinné¢ rozhovor a schopnost objektivniho nezaujatého

tsudky.?’

5.2  Napli socialniho pracovnika

Néplni socialniho pracovnika je vykondvat socidlni agendy, tj. feSeni hmotné nouze,
socialné pravni poradenstvi, socidlni Setfeni, metodickou a analytickou ¢innost v socialni
oblasti, depistazni Cinnost, odborné cinnosti v zafizenich poskytujicich sluzby socidlni
prevence, poskytovani krizové pomoci, socialni poradenstvi a socidlni rehabilitaci.

Socialni pracovnik by mél pro vykon povolani byt zpisobily k pravnim ukonim,
bezithonny, zdravotng zptisobily a odborné zpasobily.?

Socidlni pracovnik mé& v néaplni prace pomadhat jednotlivelim, rodindm, skupinam,
komunitdim a dosdhnout zpusobilosti k socidlnimu uplatnéni pfiznivé spolecenské
podminky. U klientd, ktefijiZz nemohou najit spoleCenské uplatnéni, socidlni prace

podporuje diistojny zptisob Zivota.?®

%6 NOVOTNA, Véra a Véra SCHIMMERLINGOVA. Socidlni préce: Jeji vyvoj a metodické postupy., s. 109,
115

2" GOLDMANN, R. a kol. Vybrané kapitoly ze socidlnich disciplin. 3. vyd. ,

28 Socialni revue: Socidlni prdce a spolecenské otazky [online].

2 MATOUSEK, Oldiich. Metody a Fizeni socidlni préce. s. 13
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5.3 Pracovnik v socialnich sluzbach

Pracovnik v socidlnich sluzbach je vétSinou kvalifikovany pracovnik s vysSim odbornym

vzdélanim nebo vysokoskolskym vzdélanim.

5.3.1 Pracovnikem v socialnich sluzbach je ten, kdo vykonava:

o pfimou obsluznou péfi o osoby v ambulantnich nebo pobytovych zafizenich
socialnich sluzeb spocivajici v nacviku jednoduchych dennich ¢innosti, pomoci pii osobni
hygien¢ a oblékani, manipulaci s pfistroji, pomickami, pradlem, udrzovani Cistoty a osobni
hygieny, podporu sobéstacnosti, posilovani zivotni aktivizace, vytvareni zékladnich
socialnich a spolecenskych kontaktti a uspokojovani psychosocidlnich potteb,

o zdkladni vychovnou nepedagogickou ¢innost spocivajici v  prohlubovéni
a upevilovani zdkladnich hygienickych a spolecenskych navyki, plsobeni na vytvareni
arozvijeni pracovnich navykd, manualni zrucnosti a pracovni aktivity, provadéni
volnocasovych aktivit zaméfenych narozvijeni osobnosti, zajmu, znalosti a tvofivych
schopnosti formou vytvarné, hudebni a pohybové vychovy, zabezpecovani zdjmové
a kulturni ¢innosti,

. pecovatelskou cinnost v domécnosti osoby spocivajici ve vykonavani praci
spojenych s pfimym stykem s osobami s fyzickymi a psychickymi obtizemi, komplexni
péci o jejich domacnost, zajisStovani socialni pomoci, provadéni socialnich depistazi pod
vedenim socialniho pracovnika, poskytovani pomoci pii vytvareni socidlnich
a spolecenskych kontakti a psychické aktivizaci, organizacni zabezpecovani a komplexni
koordinovani peCovatelské ¢innosti a provadéni osobni asistence,

o pod dohledem socialniho pracovnika ¢innosti pii zakladnim socialnim poradenstvi,
depistazni  Cinnosti, vychovné, vzdéladvaci a  aktivizacni  Cinnosti, cinnosti
pii zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim, ¢innosti pti poskytovani pomoci

pfi uplatiiovani prav a opravnénych zajmi a pii obstaravani osobnich zélezitosti.
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5.3.2 Odbornou zpusobilosti pracovnika v socialnich sluzbach

. uvedené¢ho v odstavci 1 pism. a) je zakladni vzdélani nebo stfedni vzdélani
aabsolvovani akreditovaného kvalifika¢niho kurzu; absolvovani akreditovaného
kvalifika¢niho kurzu se nevyzaduje u fyzickych osob, které ziskaly podle zvlastniho
pravniho predpisu_)zptsobilost k vykonu zdravotnického povolani v oboru oSetfovatel,
u fyzickych osob, které ziskaly odbornou zptisobilost k vykonu povolani socidlniho
pracovnika podle § 110, a u fyzickych osob, které ziskaly stfedni vzdélani v oboru vzdélani
stanoveném provadécim pravnim piedpisem,

o uvedeného v odstavci 1 pism. b) je stiedni vzdélani s vyucnim listem nebo stiedni
vzdélani s maturitni zkouSkou a absolvovani akreditovaného kvalifikaéniho kurzu;
absolvovani akreditovaného kvalifika¢niho kurzu se nevyzaduje u fyzickych osob, které
ziskaly podle zvlastniho pravniho piedpisu) zptsobilost k vykonu zdravotnického povolani
ergoterapeut, u fyzickych osob, které ziskaly odbornou zpiisobilost k vykonu povoléni
socialniho pracovnika podle § 110, a u fyzickych osob, které ziskaly stfedni vzdélani
V oboru vzdélani stanoveném provadécim pravnim piedpisem,

. uvedené¢ho v odstavci 1 pism. c) je zdkladni vzdélani, stfedni vzdélani, stiedni
vzdélani s vyuénim listem, stfedni vzd€lani s maturitou nebo vyssi odborné vzdélani
a absolvovani akreditovaného kvalifika¢niho kurzu; absolvovani akreditovaného
kvalifikaéniho kurzu se nevyzaduje u fyzickych osob, které ziskaly podle zvlastniho
pravniho pfedpisu) zpiisobilost k vykonu zdravotnického povolani v oboru oSetiovatel,
u fyzickych osob, které¢ ziskaly odbornou zpiisobilost k vykonu povolani socialniho
pracovnika podle § 110, a u fyzickych osob, které ziskaly stiedni vzdélani v oboru vzdélani
stanoveném provadécim pravnim piedpisem,

o uvedeného v odstavci 1 pism. d) je zdkladni vzdé€lani, stfedni vzdé€lani, stiedni
vzdélani s vyuénim listem, stfedni vzdélani s maturitni zkouskou nebo vyssi odborné

vzdélani a absolvovani akreditovaného kvalifika¢niho kurzu; absolvovani akreditovaného
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kvalifika¢niho kurzu se nevyzaduje u fyzickych osob, které ziskaly odbornou zptsobilost

k vykonu povolani socialniho pracovnika podle § 110.%

5.4  Socialni prace a uméni jednat s lidmi

Socialni prace je uméni jednat s lidmi a vést je, a to hlavné na zakladé ziskanych nejen
odbornych, ale i1 praktickych zkuSenosti. Socialni pracovnik je aplikuje pfi navazovani
kontaktd, socidlni diagnostice nebo socidlné vychovném piisobeni, tak aby pomohl
jednotliveim, skupindm, nebo komunitdm uspokojit socidlni potfeby a tim narovnat
narusené vztahy, které mohou vzniknout v kterémkoliv obdobi zivotniho cyklu a riznych
Zivotnich situacich. Uméni zachézet s klientem, vyZaduje znalosti nejen praktickych metod,
ale i pfirozeny takt a eticky zdjem, citlivost, uptimnost lidskost a uslechtilost, nebot’ jde
0 umeéni zachdzet s osobnosti Cloveéka, ktery miize byt ve spole¢nosti znevyhodnén nebo
handicapovan. Nejen kvalitni odborné védomosti, ale i osobni vlastnosti socialniho
pracovnika jsou predpokladem Uspéchu dobfe odvedené prace. Dle vysvétleni Bowerse,
socialni prace nepouziva mechanicky techniky jako aplikovana véda, ale pouziva je tviré¢im

zplsobem, a tim se piizptisobuje individualng klientovi a jeho rozdilim.3!

5.5 Komunikaéni dovednosti

,Komunikacni dovednosti jsou pro socidlniho pracovnika nezbytné v kazdé etape,
je to prace. Tyto dovednosti samy o sobé neposkytuji klientovi pomoc, jsou vsak zakladnim
prostiedkem pro to, aby pracovnik mohl navéazat vztah s klientem a zacit s feSenim jeho
problému. 32
Hlavni prioritou je, aby pracovnik zvladl rozvijet komunikaci tak aby byla ucinna,

nebot komunikace je jeho hlavnim a jedinym pracovnim néstrojem. ,,Komunikacni

30 Zdkon o socialnich sluzbach [online]. Dostupné z: Zakon &. 108/ 2006 Sb. O socidlnich sluzbéach.
31 Srov. NOVOTNA, Véra a Véra SCHIMMERLINGOVA. Socidlni préce: Jeji vivoj a metodické postupy.,
s. 26-27
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kompetence jsou pro praci socialniho pracovnika velice dulezité. Znamena to znat a ovladat
systém znakil, rozumét pravidlim kombinatoriky, umi znaky spravné pouzivat a pozna, kdy

je nepouzil spravng.«3

Pracovnik by mél byt schopen navazat, a tedy i udrzet kontakt s klientem a ziskat
si jeho duvéru. Hlavni prioritou je, aby socialni pracovnik znal sam sebe, byl si védom
svych prednosti, a predevsim svych chyb. Poméhajici pracovnik by mél byt vyrovnanou,
zralou osobnosti s pfiméfenou snahou se prosadit.>*

“Cim lépe si socidlni pracovnik uvédomuje, kdo je, v cem je jeho sila a v ¢em slabost,
jaké jsou jeho aktudlni potreby, hodnoty a predsudky, tim spise se miize zamérit na rozvoj
dovednosti, které mu chybéji a které potiebuje zviadnout. Cim §irsi rozsah dovednosti
Si osvoji, tim naroste i okruh lidi, jimz je schopen poskytnout pomoc. “*

Socialni pracovnik zasahuje do soukromého Zzivota klienta, pracuje s jeho soukromimi
informacemi a je velice dllezity jeho profesiondlni ramec profese. Pracovnik se pohybuje
V rdmci prav, povinnosti vymezenych pravnim systémem, zaméstnavatelem a profesnimi
standardy.

K identifikaci socidlniho pracovnika napomaha eticky kodex socidlnich pracovnikd,
ktery napomahd pracovnikovi pii feSeni etickych probléml a dilemat a usnadiuje
pracovnikovi profesionalné jednat s klienty (viz pfiloha €. 2).

Socialni pracovnik, ktery jednad sklientem ma povinnost zachovat mlcenlivost.
O této povinnosti musi byt klient sezndmen a musi byt pouen o moznosti tuto povinnost
porusit. Mohou totiz nastat pfipady, kdy neni mozné povinnost mlcenlivosti zachovat.
Je zékonem stanoveno kdy a za jakych podminek Ize mlcenlivost porusit. Napf. dovi-li

se socialni pracovnik, Ze klient spachal nebo se chysta spachat zavazny trestny ¢in.®

32 Srov. MATOUSEK, Oldfich. Metody a Fizeni socidlni prace., s. 53

3 VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace., s. 48

34 Srov. NOVOSAD, L. Zdiklady specialniho poradenstvi

35 Socialni komunikace v pomdhajicich profesich pro SPP. Dostupné na <http://www.fvp.slu.cz/
% Srov. VYKOPALOVA, H. Vybrané kapitoly ze socidlni psychologie v kontextu komunikace.
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5.6  Defensivni a reflexivni praxe

Socialni pracovnici se dé€li podle zplsobii, jakym pracuji, jak se pii své praci opiraji
0 pravni normy ¢i povinnosti do dvou skupin:

o Defensivni praxe — klienti fesi své problémy, a to sebou nesou jistou miru rizika,
obzvlasté jedna-li se o komplikovany problém. Pracovnici proto nékteré z problémil
selektuji, nebo si vybiraji jen ty, které jemu vyhovuji. Socialni pracovnik se dle defensivni
praxe snazi jednat pouze podle piedpist a plni své povinnosti vymezené zaméstnavatelem
a zakonem. Klienti jsou pfetvafeni tak, aby se podfizovaly organizaci, misto toho,

aby se organizace prizpisobovala potfebam klienta a hledala dalsi vhodné moznosti feSeni.

o Reflexivni praxe — pracovnik si je jisty svymi znalostmi, hodnotami a dovednosti.
Taktéz si uvédomuje, ze profesni, osobni hodnoty a hodnoty zaméstnavatele se mohou
dostat do konfliktu. Pracovnik si je jist svou praci. Pokud je potieba konzultuje piipad
s kolegy ¢ijinymi odborniky nebo klientovi doporu¢i jiné, ale vhodné&jsi zafizeni.
Pracovnik s reflexivni praxi je autonomni osobnosti, ktera je schopna nést odpovédnost

za sva rozhodnuti. Snazi se najit optimalni, nékdy nové feSeni klientovych problém1.

5.7 Pristupy ke klientovi v praxi

Socialni pracovnik by mél byt profesionalem, ktery je reflexe schopny a z této pozice

posuzovat ostatni povinnosti a své rozhodnuti ¢i jednani ze své pozice obhajit.

Z hlediska pristupu pracovnika ke klientovi delime pracovniky do ctyr zakladnich skupin:
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o Angazovanost pracovnika - Socialni pracovnik uplatiiuje své osobni moralni
hodnoty. Klient je pro n¢j rovnopravna lidska bytost, kterou vnima s respektem
a empaticky.

. Angazovany socialni pracovnik vidi ve své praci poslani. Poméhani lidem je pro n¢j
poslanim, atedy 1 smysluplnou a zajimavou cCinnosti. Tato snaha pomahat vyplyva
z osobnosti  socialniho pracovnika. Rad se zabyva problémy lidi a ochotné pomaha
a podporuje Klienta v feSeni jeho problému. AngaZzovany pracovnik pouziva nedirektivni
zpusob prace. Jediné klient je nejlep$im expertem na své vlastni problémy.%’

o »~INeangazovany socidlni pracovnik vnimd svou profesi jako vykon svétenych
pravomoci bez osobniho zajmu o klienta.“*® Pracovnik klienta vnima vyhradné jako p¥ipad.
Pracuje do vySe svého platu a pfili§ se nezapojuje a jedna v ramci zédkona. Prace si osobné
nepousti k télu, je prong pouze zdrojem obzivy. Pro neangazovaného pracovnika
je typické, Ze jeho vztah ke klientim nese prvky hrubosti, arogance a lhostejnosti.

o Radikalni pracovnik S angazovanym socidlnim pracovnikem ma spole¢né to,
ze uplatnuje osobni moralni hodnoty, své vlastni potieby a z4jmy, poradenskou praci
redukuje pouze nakontakty dalSich odbornikii, nezabyva se anamnestickymi udaji, rad
rozhoduje za klienta.*

o Nejde mu o to, aby poskytl klientovi bezpodmine¢nou péci, jde mu zejména
0 zménu téch zdkond, které povazuje za nespravedlivé, Spatné. Jde mu o prava a zajmy
klientd.*

. Byrokraticky pracovnik tento socidlni pracovnik oddéluje osobni hodnoty, profesni
zmény, vytvaii tim predstavu osobni péce o klienta. Umi velmi pfesné rozliSovat soukromé

a profesiondlni, aby nemél pocit viny za své manipulativni chovéani.*!

37 Srov. MATOUSEK, Oldtich. Metody a Fizeni socidlni prace., s. 45-46

38 Srov. KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucast profese.

% Srov. HODANOVA, J. a kol. Poradenské techniky a aktivity pii praci s uchazeem, metodické ptirucka pro
poradce pro zprostiedkovani

40 Srov. MATOUSEK, Oldiich. Metody a Fizeni socidlni prdce., S. 45-46

41 Srov. MATOUSEK, Oldiich. Metody a Fizeni socidlni prdce., s. 46
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o Profesionalni pracovnik jeho prioritou jsou prava a zajem klientd. Je zde dulezity
model vyvazenosti moci mezi socidlnim pracovnikem a klientem, a to upevnénim prav
klienta. Diilezitou roli zde hraje moznost klienta sté¢zovat si. Klient ma tedy vice moznosti,

ale ta je pod kontrolou socialniho pracovnika.*?

2 Srov. MATOUSEK, Oldiich. Metody a Fizeni socidlni prdce., s. 46
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6. Klient

Klientem rozumime jedince, ktery pfichazi pro pomoc a ujiméa se ho socidlni pracovnik
nebo uz v jeho péci je, i kdyz samotni aktéfi to mohou vnimat i jinak. Status Klienta
mnohdy muze pretrvavat, 1 kdyz prace s nim jiz byla ukoncena nebo pierusena. Pracovnik
je pro klienta vice jeho kolegou nez pomocnikem. Piikladem muze byt socidlni pracovnik,
ktery jedna jako zastupce klienta a jednd jeho jménem.

Byt klientem neni stav, ale spiSe se jedna o proces, ktery zacina tim, Ze si klient uvédomi
své Zivotni problémy a rozhodne se navstivit a vyhledat pomoc konkrétniho zatizeni. Klient
si uvédomuje, Ze potfebuje pomoc a ma o ni své predstavy. Cesta, kterou se Cloveék stane
klientem, zacind tim, ze si zane byt védom svych problému, které chce tesit. Védomi

Mrve

a rozmanité socialni tlaky miize byt pii¢inou vyhledani odborné pomoci.*®

Existuji rizné déleni klientii podle riznych kritérii, napr.: temperamentu (cholerik,
introvert, flegmatik, sangvinik), podle véku (déti, mladistvi, dospéli, seniofi atd.)
nebo podle typu problému (zdravotné znevyhodnény, patologicti hraci, drogové zavisli
apod.).

Vseobecné miiZzeme rozdélit klienty do dvou skupin. Dobrovolni, spontanni klienti,
pfichazejici za pracovnikem z vlastniho popudu, sami citi potfebu vyhledat odbornou
pomoc a fesit sviyj problém.

Vétsinou se klienti pokousi sami néjakym zplisobem své problémy feSit, ale vétSinou
neuspésné. Tito klienti jsou ochotni pracovat na vzdjemné spolupraci, naslouchaji
pracovnikovi a plni jeho rady. Da se fici, Ze toto jsou bezproblémovi klienti. Druhou
skupinu tvofi klienti, kterym bylo zafizeni doporu€eno, a to svymi partnery, rodinou,

zamé&stnavatelem nebo jinym zafizenim. Toto jsou nedobrovolni klienty, ktefi odmitaji

43 Srov. NAVRATIL,P. Socidlni préce jako socidlni konstrukce [online].[cit. 09.02.2018]
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spolupréaci, pracovnikovi nediivéiuji a spole¢nou praci povazuji za zbyte¢nou a bojkotuji
ji.44

Muze se stat, ze klient nechce spolupracovat, dobie komunikujici a naslouchajici
pracovnikovych rad. ,,Nékteti klienti chapou pomoc jako zlo, chovaji se neukaznéné a

vyzaduji specificky ptistup®. Takového klienta miizeme oznadit za problémového.*

6.1 Potreby klienta

Socidlni pracovnik v roli Ufednika pii svém vykonu prace se setkdva se situaci,
kdy jsou ovlivnéni dilematy pfi napliiovani potieb klientu.

Socidlni pracovnik poméaha klientovi v feSeni jejich nepfiznivé socidlni situaci,
by mél vénovat pozornost vSem jeho potfebam. To, co pro klienta v ramci vykonu socialni
prace pracovnik déla a poklada pravé za odpovidajici klientovym potfebdm, nemusi byt
zdaleka tim, co klient od socialniho pracovnika skute¢né ocekava a potiebuje. ,, Potiebou se
tedy nerozumi pouze néco, co clovéku chybi, ale také a hlavné to, k cemu clovék skrze ni
smeéruje. Potieba je projevem bytostného prani “.

Vsechny potieby klienta tvoii celek spojujici stranku psychickou, fyzickou a socialni,
které jsou od sebe neoddélitelné. Hlavnim pravidlem, které v oblasti uspokojovani
a napliiovani jeho potieb je ,, umoznit cloveku, kterému pomdhdame, aby si co nejvic véci
délal sam. “

Pokud je péce ptehnana mize klienta demotivovat, zanikaji sebe obsluzné navyky. Socialni
pracovnik by mél poskytovat pro zachovani autonomie klienta a jeho motivaci péci o néco
niz8$i nez jakou péci potiebuji. Nejprve by mél pracujici zmapovat klientovo celkovou

socialni situaci, zjistit si jeho potieby a polozit si dulezitou otazku co je zrovna pro tohoto

vvvvv

4 Srov. DAREK, R., MARTINKOVA, H. In VASTATKOVA, J., HOFERKOVA, S. Typologie klienti,
Prirucka socidlniho pracovnika, s 139-145
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ptesto, Ze se jeho situace mize zdat obdobna jako situace jiného klienta. Potieby mohou

byt socialni, psychologické, biologické nebo spiritualni.*®

6.2 Oc¢ekavani klientu

Sociélni pracovnik, zajistuje klientiim vytvotfeni materidlniho a existencniho zabezpeceni,
legislativni ochrany, usiluje o uplatnéni jejich osobnostniho potenciondlu a zajisténi
rodinné podpory.

Pracovnici z fady pomahajicich, hlavn¢ profesionélnich oborii jsou vystaveny nesourodym
ocekavanim. Nadfizeni a spolupracovnici ocekavaji, ze s klienty bude pracovat uréitym
tedy i zavedenym zptsobem, ktery je v organizaci zadouci. Za to eticky kodex ocekava
od pracovnikti, Zze budou cilem a nastrojem volit intervenéné piipad od piipadu podle
toho jaké potieby jednotlivy klienti pottebuji. 4’

Stava se, ze velkym ocekavanim vetejnosti nebo sdélovacich prostfedkt je, ze pomahajici
pracovnici budou klienty odrazovat od ,,zneuzivani* statnich prostiedki a nedopusti jejich

,,Zavislost na pomoci“.48

Eticky kodex taktéz obvykle veli socialnim pracovnikim, aby klientovi poméhali
z perspektivy jeho dlouhodobych z4jmd, klienti ovSem ocekavaji jasnou a okamzitou radu,
ktera bude uchopitelna a uskuteCnitelna a organizace ocekava, ze doba spoluprace
s klientem bude co nejkratsi, a tedy i co nejlevngjsi.*

V praci pracovnika ve vetejné spravé mizeme oc¢ekavat, zZe ve vétsi mite bude jeho piistup
»socidlniho pracovnika™ ke klientim byrokraticky a pojetim této socidlni prace chapeme

jako administrativni.

45 Srov. NAVRATIL,P. Socidlni prace jako socidlni konstrukce [online].[cit. 09.02.2018]

46 PICHAUD, Clément a Isabelle THAREAU. Souziti se starsimi lidmi: praktické informace pro ty, kdo
doma pecuji o staré lidi, i pro socialni a zdravotnické pracovniky.s.88,89

47 Srov. NOVOSAD, L. 2004. Zdklady teorie a metod socialni prace, 11.dil.

8 Srov. SRAJER, J. MUSIL, L. 2008, Etické kontexty socidlni prdce s rodinou., $.152

49 Srov. NEDELNIKOVA, D. Typickd dilemata a etika terénni socidlni prace. In Metodicka piirucka pro
vykon
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Od sociélnich pracovnikii se taktéz ocekava, ze klientovi budou pomahat piekondvat
piekazky, které mu brani zvladat odekavani socialniho prostiedi a Zivotni situace klienta.>

Veftejnost i klienti stdle vnimaji socidlni pracovniky jako ufedniky, k tomuto pfispivaji
I samotna média. Mize byt tedy obtizné reagovat na potieby klientll a nemit k dispozici
poticbné nastroje k uspokojeni jejich potieb, ocekavani nebo jejich motivaci. Proto
je potieba si uvédomit, ze pies vesSkera ofekavani, které ma klient na socialniho pracovnika,
je Kklient zodpovédny za svuj zivot pouze sam a nikdo jiny. Socialni pracovnik
je tu pro klienta od toho, aby reagoval na zakazku a potieby, které¢ klient ma a ktery
0 pomoc 74da. Ukolem socialni pracovnikii je naphnit odekavani, které klient m4, ale ne
vzdy se to dafi, pfedevsim je jeho ukolem klientim pomahat a smérovat, nikoliv Cinit

zazraky. °

6.3 dilemata p¥i praci s klienty
Sociélni pracovnik se mize dostat do dilemat, kterd mohou vznikat:
e mezi komplexnimi a zjednodusenymi cili
e mezi mnozstvim klientl a kvalitou poskytovanych sluzeb
e mezi rovnocennym prfistupem ke vSem klientim a upiednostiovanim nékterych
z nich
e mezi jednostrannosti a symetrii ve vztazich s klienty
e mezi proceduralnim a situaénim pfistupem k problémtim klienta
e mezi materialni a nematerialni pomoci

e mezi snahou zasahnout v¢as a nezasahovanim®2

%0 Srov. MUSIL, L. Riiznorodost pojeti, nejasna nabidka a kontrola vykonu ,,socidlni prace

51 Srov. TOKAROVA, Anna, Rastislav BEDNARIK a Tibor HALECKA. Socidlna préca: kapitoly z dejin,
teorie a metodiky socidlnej prace.

52 Srov. MUSIL, L. 2004 , Rdda bych Vam pomohla, ale...“/ Dilemata prace s klienty v Organizacich.
l.vyd., s. 169
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7. Zasady pii komunikaci s klientem

Abychom porozuméli komunikaci mezi klientem a socidlnim pracovnikem, potiebujeme
znat n¢kolik zasad. Tyto zasady jsou dulezité pro teoretické vysvétleni komunikace,
ale maji praktické upotiebeni.
Poskytuji nam pohled do problémii jako:
e Pro¢ néektefi klienti komunikuji rychle a efektivné, zatimco jini maji po celou dobu
znamosti
e Proc nékteti lidé uvéteni sdéleni snadno uvéii a jini ne
e Proc¢ se zda, ze se nekteré neshody tykaji trividlnich problémi, a pfitom se daji fesit
tak tézko
e Proc lidé tak snadno dokazi vykladat zaméry druhych

e Proc véci vyicené v hnévu nebo ve spéchu maji tak dlouhy acinek

7.1 Vymezeni zasad a predpoklady pri komunikaci

Zasady profesionalniho vztahu mezi socidlnim pracovnikem a klientem vychazi
z profesionalnich a osobnostnich pfedpokladli pro dobry vykon profese. Velmi dileZitou
neopomijenou roli je ve vztahu socialni pracovnik — klient zastupuji zéklady slusného
chovani a taktéz prosttedi, ve kterém ke kontaktu dochézi. A hlavni neopomijenou je oblast
etickych zasad.

Socialni pracovnik vykonava ¢innost spadajici do oblasti socialni prace a musi byt vybaven
teoretickymi znalostmi, které aplikuje v praxi. Musi byt vzdélan v oboru socialni prace,

pfipadné v oborech, které jsou piibuzné. (Zakon ¢.108/2006 Sb.)
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K osobnostnim piedpokladiim pro vykon socidlni prdce patii zejména:

akceptace - prijimani a respekt druhého ¢lovéka, brat druhého, takovy jaky je; vnimat
slozitost klientovy situace,

empatie - uméni vcitit se do druhého, uvédoméni si prozitki a pocitd druhého;
jak se klient asi citi,

flexibilita - schopnost pfizptusobit se dané situaci; zkouSet ruzné zpusoby feSeni
klientovy situace a reagovat na zmény,

komunikacni dovednosti - verbalni i neverbalni obratnost,

nestrannost — nebo-li neutralita, je dtlezitou soucéasti kazdého socialniho pracovnika.
Zaujimani neutralniho postoje vici klientim, problémlm, feSenim,

opravdovost - kongruence, soulad se sebou samym a okolim, chovam se podle toho,
jaky skute¢né jsem; nabizime klientiim pomoc a ddvame to najevo,

schopnost aktivné naslouchat - naladéni se na klienta prostiednictvim verbalnich

a neverbalnich prostfedkli; ddvame najevo, ze klienta vnimame®

Zasady profesionalniho vztahu mezi socidlnim pracovnikem a klientem vychazi

z profesionalnich a osobnostnich predpokladii socialniho pracovnika. Nesmime opomenout

dodrzovani etickych zdsad pfi komunikaci s klienty. Neméné dualezitou roli ve vztahu hraji

socialni pracovnik-klient zdklady sluSného chovani. Od pocatecniho kontaktu s klientem

se zapojuji verbalni a neverbalni prvky komunikace. Dilezité je prostfedi, ve kterém

se vztah uskuteciiuje, a 1 celkovy vzhled socidlniho pracovnika ovliviluje pomahajici

proces.

5 Srov. GABURA, J., a PRUZINSKA 7., Poradensky proces, REZNICEK, Ivo. Metody socialni prdace,
SCHLIPPE, A.V., a SCHWEITZER, J., Systemicka terapie a poradenstvi

33



8. Rozhovor

Co je ucelem rozhovoru a jak ho chape tato prace?

8.1 Charakteristika rozhovoru

Rozhovor se odehrava mezi dvéma nebo vice lidmi, ktefi chtéji ziskat urcité informace,
fakta, porozumét druhému, jeho postojim nebo néjakému tématu. Forma interpersonalni
komunikace, ve které se setkaji dva lidé a prostiednictvim otazek a odpovédi dosahuji
svych cilti. Lisi se od ostatnich druhti komunikace, protoze zahrnuje otazky i odpovédi.
Je ptilezitosti pro zpétnou vazbu a konfrontaci nazorli a postoji, informaci a pocitl
mezi lidmi. Rozhovor je vhodny pro sbirani informaci mezi socialnim pracovnikem

a klientem.>*

8.2 Formalni stranka rozhovoru

Pfi rozhovoru mezi socidlnim pracovnikem v roli ufednika a klientem rozliSujeme roli
hovoficiho a naslouchajiciho. Z hlediska socialni komunikace hovotime o roli tazajiciho

a odpovidajiciho. Mizeme taktéz pozorovat, zda ma rozhovor hladky nebo rusivy prubéh.
55

8.2.1 Struktura sdéleni

J Zamér — strategicky cil sdéleni rozhovoru
o Smysl sdéleni pro mluvéiho — dilezité je jak tomu, co fika, rozumi ten, kdo sdéleni
pronasi a jak chape vyznam jednotlivych slov, tak celého sdéleni

. Vécny obsah sdéleni

5 Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, 5.136,137
55 Srov. Kiivohlavy, J. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socidlni komunikace, 5.146
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o Smysl sdéleni pro prijemce — jak tomu, rozumi ten, kdo posloucha, komu
je sdéleni ur¢eno — jak chape vyznam jednotlivych slov i celého sdéleni
. Efekt sdéleni pro prijemce zpravy — jaky je vysledek dusledek toho, co bylo

fe¢eno. °°

8.2.2 Priprava rozhovoru

Dulezité je ptiprava rozhovoru — vzbudi diivéru a 1épe navazeme vztah.

8.2.3 Pribéh pripravy
. Vybér osoby — Mize jit o rozhovor ziskat urité informace, posouzeni osoby.
V naSem ptipadé klient.
o Shromazdéni informaci — zdroj, kde se daji zjistit informace pied prvni schiizkou
— telefonat, dotazniky, osobni kontakt — zakladni tidaje.
J Piiprava otiazek — rizné typy otazek — primdrni — vztahujici se piimo k tématu,
rozvijejici otazky — doplnéni, pokud néfemu nerozumime nebo potiebujeme
vice informaci, nebo oteviené — rozvijeni vlastnich nazorl, uzaviené — struéné a presné
informace, otazky musi byt dobie poloZzeny, pfimé/nepiimé, hypotetické — specifikuji
mozné trendy mysleni, které jsou dale upfesiovany.
) Zpusob zaznamu — moznost délat si poznamky, natdcet, nahravat, nutné

upozornéni na audiovizualni zdznam.>’

% Srov. Kiivohlavy, J. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socialni komunikace, S.147
5" MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, 5.139,140
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8.2.4 Faze rozhovoru

. uvodni faze — ,warming up® — dulezité je pouzivani zasady sluSného,
spolecenského chovani — pozdrav, podani ruky, nabidnuti sezeni, pod€kovani za rozhovor.
Vhodné je vytvofeni uvolnéné atmosféry.

. shromazZd’ovani zakladnich fakta — duilezité je kladeni otazek a jejich zptsob.
Jedinec by m¢l byt seznamen s tim na co bude dotazovan.

. shromazd’ovani dopliiujicich informaci — cilem je zjistit nové pohledy, co neni
znamé, bézné.

o ukoncéeni — dulezité je shrnuti, pfipomenuti dal§i schizky, pod¢kovani,

rozlouceni.*®

8.2.5 Druhy rozhovoru

¢ standardizovany — znéni otdzek je predem pfipravené a disledné dodrZzovany rozhovor,
pfi rozhovoru si dela socialni pracovnik pozndmky, nebo si mize rozhovor nahravat.
Klienta o tom informuje.
cil nebo urcité zaméteni nékterych otazek

¢ polostandardizovany — pfechodny typ nabyvajici podle potieby formy strukturované,

volnéjsi.

Vyhody rozhovoru — rychlé¢ ziskani potfebnych informaci a aktualné¢ na né reaguje,
je zde bezprostiedni kontakt, mizeme sledovat jevy dlouhodobé — Casova nevazanost.
Nevyhody rozhovoru — je zde vzajemné pusobeni tazatele a tdzaného — je zde mozné

zkresleni, proto je dilezité zachovavat neutralitu rozhovoru.>®

58 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, s.141,142
% MIOVSKY, Michal. Kvalitativni piistup a metody v psychologickém vyzkumu, $.13,18
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9. Otazky v rozhovoru a druhy

Pokud chce socialni pracovnik vést GspéSny rozhovor s klientem, je dilezité, jak poklada

otazky.

9.1 Otazky:

Pfi rozhovoru je uménim kladeni otazek, tak aby podnécovali klienta k rozhovoru

a udrzovali kontakt a sméfovaly k tématu.

9.2 Druhy otazek

Otazky primé — mifi bezprostiedné k jadru problému, tcel je znaény.

Otazky neprimé — otazky se sledovanym tématem rozhovoru piimo nesouvisi
a jsou vhodné tam, kde ptedpokladame silné osobni zabrany a nedivéru k socialnimu
pracovnikovi, nemifi k cili pfimo, miZze se ptat prostfednictvim dalSich osob, nebo jinou
oklikou, ptredpokladaji projekci vlastnich nazori tdzaného do ndzorl jinych, v piipade,

7e je projekce vyrazna, hovoii se o otazkach projektivnich.®

9.3 Forma otazek

o Otazky oteviené — vedou K SirSi odpovédi, klient odpovida vlastnimi slovy
a tim socialni pracovnik pronika do psychiky klienta, jedna se o spontanni vypovéd’

e Otazky uzaviené — maji piesnou formulaci a davaji respondentovi vybrat
z ptedloZzenych variant odpovédi, varianty jsou bud kvantitativni — Skala
nebo kvalitativni, pfedem pfipravené typy odpovédi, vyjadiuji jen jednu variantu

odpovédi nebo jiny uréeny pocet, piip. muze respondent vybrat libovolny pocet

80 Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, s. 138
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odpovédi, dichotomické otazky — vybér ze dvou variant (ano - ne, souhlasim -
nesouhlasim)
e Otazky polootevirené/polouzaviené — davaji pii rozhovoru kromé ptedbéznych

variant je$té prostor k vlastni odpovédi (vycet moznosti + jind moznost).®*

Otazky pfi rozhovoru socialniho pracovnika vroli ufednika a klienta mohou
byt kladeny cCastéji, s tim ze jsou formulovany jinak. Mazeme ji polozit, kdyz klient za¢ina
rozvijet popis toho, jak bude fesit své problémy, nebo se naskytne pii rozhovoru popis toho,
co se klientovi dafi. Taktéz mizeme otazku zopakovat, pokud klient uvéazl a nevi jak dal.®2

Otazky a jejich potadi volime podle cile dotazovani. VétSinou je postup od obecnych
ke konkrétnim otazkam. Je vhodné fadit otazky podle dilezitosti, zajimavosti nebo otazky,
které nejsou tak piijemné nebo jsou intimni, klademe spiSe nakonec. Pokud rozhovor
vazne, nebo se dostane nékam jinam, nez bylo piivodnim zdmérem, je dobré polozit osobni

otevienou otazku.5

81Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, 5.138-139
82 Srov. Kiivohlavy, J. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socidlni komunikace, 5.146
8 Srov. ULEHLA, Ivan, Uméni pomahat: ucebnice metod socidlni praxe, .54
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10. Dialog

Dialog vétSinou predstavuje specifickou a nejkvalitngjsi formu rozhovoru dvou lidi.
Je zalozeny na rovnopravnosti mezi socialnim pracovnikem a klientem a je zde souznéni
a sdélovani postojil a pociti. Dialog se tyka naslouchani a pochopeni druhého. Ugastnici
jsou zaméfeni na aktivni komunikaci o ur€itém tématu a snazi se vzajemné se ovliviiovat.
Predpokladem uspésného dialogu je vzajemna divéra, otevienost a duveéryhodnost

poskytnutych informaci.

Dialogicka konverzace ke konverzaci se pristupuje spise jako k dialogu nez k monologu.

Projevuje se zjem o druhého a o vzajemné vztahy.%

O dialog se nejedna, nejsou-li splnény tyto tfi podminky:

e nesplnéni tkolovych podminek — zUcastnéni maji rozdilné cile a kazdy
jde za tim svym

e nesplnéni interakénich podminek — nedochdzi k u¢inné interakci, zacastnéni nejsou
schopni ustoupit ¢i zménit svilj postoj

e nesplnéni vztahovych podminek — chybi vzajemna diivéra, vzajemné dobré vztahy.®®

Dotazovani je zdkladni metodou zjiStovani informaci o klientovi. Jeho formu pfedstavuje
rozhovor, ktery se 1isi od ostatnich druh komunikace tim, Ze zahrnuje otdzky a odpovédi.

Pti rozhovoru je dilezité respektovat osobnost druhého, mizeme se ptat, nehodnotime,

8 Srov. DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace: Pielozil J. REZEK, s. 391
8 Srov. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi, s.142
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jsme konkrétni, taktéz oceniovani a vSimani si pozitivniho. Po skonceni rozhovoru

je dualezité nechat probéhnout kratkou reflexi.

Mezi zékladni druhy otdzek v rozhovoru jsou fazené otazky: ptfimé, nepiimé, oteviené,

uzaviené, polouzaviené, dale otazky linedrni, strategické, cirkularni a konstruktivni.

Pti rozhovoru s klientem je diilezité dodrzovat pravidla a zasady, které vedou k tispéchu
piirozhovoru, na jehoz =zaklad¢ byli ziskané¢ informace. K témto zasadam patii
napf.: dostatecny Casovy prostor k vyjadieni a zodpovézeni otazky, zaméfeni se na postoj,
nazor. Taktéz byt pii pokladani otdzek konkrétni, pouzivani protiotazek, intimni a osobni
otazky ponechat na druhou polovinu rozhovoru, udrzovat rozhovor a neustile se tazat.
Snazit se vyhybat uzavienym otazkam.

Ktomuto je nejvhodnéjsi dialog, ktery je nejkvalitnéjsi formou rozhovoru
mezi socialnim pracovnikem a klientem, ktefi maji rovnopravné postaveni, vzajemné

si naslouchaji a snazi se navzajem pochopit.

% Srov. DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace: Pielozil J. REZEK, s. 391
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11. Zavér

Bakalatska prace se v prvni ¢asti zabyva komunikaci a aktéry, kterymi jsou socialni
pracovnik v roli ufednika a klient, dale se zamétuje na utvafeni vzdjemného vztahu
mezi pracovnikem a klientem a taktéz poukazuje na chyby, kterych se mohou pracovnici
setkat pii rozhovoru s klienty. Téma komunikace je nejprve popsano z obecného hlediska
a nésledné nastinény podminky a okolnosti komunikace mezi pracovnikem a klientem.
Hlavnim poznatkem préce je skute¢nost, Ze neni mozné nekomunikovat. V kazdém jednani
vysilame signaly, které lidé v okoli pfijimaji a vyhodnocuji. Je dilezité, jakd slova
pouzivame, jak neverbalné¢ komunikujeme, jakym zpusobem sedime nebo stojime,
hovotime, jakou pouzivdme silu hlasu a jaky mame ton v hlase. To vS§e ma vliv na to,
jak dané sdéleni klient pfijme.

Taktéz je dulezité, jaké signaly vysilame. Toto plati v profesich, kdy se socidlni pracovnici
dostavaji do kazdodenniho styku s klienty, kdy je nutné, aby byli odborn¢ vyskoleni
v mezilidské komunikaci. Toto se v§ak tyka vSech profesi, které jednaji s lidmi.

Profese socialniho pracovnika je velmi obtizna, je nutné, aby se orientoval v mnoha
oblastech, diky nimz dokaze feSit problémy klienti. Jednd se zejména 0 znalosti
psychologie, sociologie, zdravovédy, prava, antropologie apod. A  vsak,
| kdyz ma pracovnik odborné znalosti, je velmi dilezité, jaka je osobnost socialniho
pracovnika a jaky pfistup ma ke své praci.

V dnesni dobé je fada klientli vystavena problémim a nesndzim, které nejsou schopni
sami vyiesit. V. mnoha pfipadech jim posta¢i pouze rada ¢i informace, ktera je nasméruje
ke spravnému feSeni. V jinych pfipadech je potieba komplexnéjsi feSeni. Socialni
pracovnik by nikdy nemél zapomenout, Ze jedna vzdy s konkrétnim klientem, ktery

je individualni a jedine¢na a neopakovatelna bytost.
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Taktéz je dulezité, aby socialni pracovnik nezapominal na vlastni relaxaci a odpocinek,
ze ma vlastni pratele, z4jmy, rodinu a jaka jsou pravidla mentalni hygieny, jelikoz jeho
prace je naro¢na a vycerpavajici.

Klient vzdy jedna radé&ji se socialnim pracovnikem, ktery je mu sympaticky, pfi rozhovoru
se citi klidn¢ji a 1épe, a i pracovnikovi se 1épe spolupracuje s klientem, ktery je uvolnény.

Socialni pracovnici v roli Ufednika jsou klienty Skatulkovani do byrokratického
systému organizace a jiz od pocatku maji vétSinou horSi postaveni a trva, nez si ziskaji
davéru klienta. M¢li by se tedy vyhnout kritice, zapornym hodnocenim klientovy situace
a poukazovanim na to, co se klientovi nepovedlo.

V takovém ptipad¢ se spiSe zaméftit na véty kladné, které poukazuji nato, Ze se snazi
svoji situaci fesit.

Ve své praci jsem se pokusila analyzovat mozné obtize, které mohou nastat
v komunikaci mezi klientem a socidlnim pracovnikem v pozici Ufednika, véetné jejich
pfi¢in a zpisobi, jak takovym obtizim ptedchézet. Socialni pracovnik pracujici na pozici
ufednika je postaven pfed mnohd dilemata, kterd musi feSit a kterd nemusi odpovidat
oc¢ekavani klienta. Naroky kladené na socidlniho pracovnika se ze strany klienta stale
zvysuji. Ukolem ufednika, v tomto piipadé socialniho pracovnika, neni jen poskytovani
pomoci, ale i nabidnuti lidského porozuméni a dusevni podpory, ktera je pro klienta
dilezita.

Zpracovani prace bylo pro mé pfinosem, a umoznilo mi to hloubéji se zamyslet
nad praci socialniho pracovnika v roli Gfednika - do jaké miry muize pracovnik nejen
ovlivnit, ale 1 sdm je ovlivnén skute¢nostmi.

Pii praci jsem si uvédomila, jaky diiraz je kladen samotnymi pracovniky na etickou
stranku své prace, ktery neni mnohdy tak velky, jak by si zaslouZit a teoretické dodrzovani
etického kodexu, které nevyife$i nedorozuméni, které se mohou vyskytnout ve vztahu

mezi socialnim pracovnikem a klientem.
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Taktéz si uvédomuji, ze pii praci na Ufadech mohou vzniknout dal§i dilemata,
ktera jsou charakteristicka pro uréitou skupinu klientd, ktera je potieba feSit hloubgji
a podrobnéji a vénovat jim vice Casu.

Nelze opomenout ani hlubs$i vyuzivani etického kodexu, ktery by mél byt
jiz soucasti vzdelavani socidlnich pracovnikd. Myslim si, Ze =ziskanymi poznatky
by se prohloubily u pracovniki jejich znalosti o oblastech, ve kterych se eticka dilemata
a etické problémy mohou objevit a zarovenn by mohly nasmérovat na spravnou cestu pii

feSeni problémi.
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Priloha ¢. 1

Z.akon o socialnich sluzbach

Zikon & 108/2006 Sb., O socidlnich sluibich CAST OSMA PREDPOKLADY PRO
VYKON POVOLANI SOCIALNIHO
PRACOVNIKA

HLAVA |
SOCIALNi PRACOVNIK

§ 109 Socialni pracovnik vykonava socidlni Setfeni, zabezpecuje socialni agendy vcetné
feSeni socialné pravnich problémt v zatizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socialné
pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncep¢ni ¢innost v socidlni oblasti,
odborné ¢innosti v zafizenich poskytujicich sluzby socialni prevence, depistazni ¢innost,
poskytovani

krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socialni rehabilitace.
§ 110 (1) Pfedpokladem k vykonu povolani socidlniho pracovnika je zplsobilost k pravnim
ukoniim, bezithonnost, zdravotni zplisobilost a odbornd zpiisobilost

podle tohoto zékona.

(2) Beztthonnost se posuzuje a prokazuje podle § 79 odst. 2 a 3.
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(3) Zdravotni zpusobilost zjistuje a l1ékarsky posudek o zdravotni zpusobilosti vydava

prakticky l€kat a u zaméstnancii 1€kat zadvodni preventivni péce.

(4) Odbornou zptisobilosti k vykonu povolani socidlniho pracovnika je

a) vyssi odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzdélavaciho programu akreditovaného
podle zvlastniho pravniho ptedpisu, v oborech vzdélani zaméfenych na socidlni praci a

socialni pedagogiku, socialni pedagogiku,

socialni a humanitarni praci, socidlni praci, socialn¢ pravni ¢innost, charitni a socialni

éinnost,

b) vysokoskolské vzdélani ziskané studiem v bakaldiském nebo magisterském studijnim
programu zaméefeném na socidlni préci, socialni politiku, socidlni pedagogiku, socidlni péci

nebo specidlni pedagogiku, akreditovaném podle zvlastniho pravniho ptredpisu,

¢) absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzii v oblastech uvedenych v pismenech a) a
b) v celkovém rozsahu nejméné 200 hodin a praxe pii vykonu povolani socidlniho
pracovnika v trvani nejméné 5 let, za podminky ukon¢eného vysokoSkolského vzdélani v

oblasti studia, kterd neni uvedena v pismenu b),

d) u manzelského a rodinného poradce vysokoSkolské vzdélani ziskané fadnym ukoncenim
studia jednooborové psychologie nebo magisterského programu na vysoké Skole
humanitniho zaméteni soucasné s absolvovanim

postgradualniho vycviku v metodach manzelského poradenstvi a psychoterapie v rozsahu
miniméalné¢ 400 hodin nebo obdobného dlouhodobého psychoterapeutického vycviku

akreditovaného ve zdravotnictvi.
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(5) Odbornou zpiisobilost k vykonu povolani socidlniho pracovnika pii poskytovani
socidlnich sluzeb ve zdravotnickych zafizenich ustavni péce podle §52 ma téz socialni
pracovnik a zdravotné socialni pracovnik, ktery ziskal zpusobilost k vykonu

zdravotnického povolani podle zvlastniho pravniho ptredpisu.

(6) Pii uznavani odborné kvalifikace nebo jiné zpiisobilosti statnich piislusnikt ¢lenskych

statti Evropské unie se postupuje podle zvlastniho pravniho predpisu.

HLAVA II DALSI VZDELAVANI SOCIALNIHO PRACOVNIKA

§ 111 (1) Socidlni pracovnik ma povinnost dalSiho vzdélavani, kterym si obnovuje,

upeviiuje a dopliuje kvalifikaci.

(2) Dalsi vzdélavani se uskuteciiuje na zaklad¢ akreditace vzdé€lavacich zafizeni a
vzdélavacich programi udélené ministerstvem na vysokych Skolach, vyssich odbornych
Skolach a ve vzdélavacich zafizenich pravnickych a fyzickych osob (dale jen "vzdélavaci

zafizeni").
(3) Formy dalsiho vzdé€lavani jsou
a) specializacni vzdélavani zajiStované vysokymi Skolami a vys$§imi odbornymi Skolami

navazujici na ziskanou odbornou zptsobilost k vykonu

povolani socialniho pracovnika,
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b) ucast v akreditovanych kurzech, c) odborné stdze v zatizenich socidlnich sluzeb, d) Gcast

na Skolicich akcich.

(4) Ucast na dal$im vzdélavani podle odstavce 3 se povaZuje za prohlubovani kvalifikace

podle zvlastniho pravniho ptedpisu.

(5) Dokladem o absolvovani dal§iho vzdélavani podle odstavce 3 je osvédceni vydané

vzdélavacim zatizenim, které dalsi vzdélavani potadalo.
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Priloha ¢. 2

ETICKY KODEX

SOCIALNICH PRACOVNIKU CESKE REPUBLIKY

1. Etické zasady

1. 1. Socidlni prace je =zalozena na hodnotich demokracie, lidskych
prav a socialni spravedInosti. Socialni pracovnici proto dbaji na dodrzovani lidskych prav u
skupin a jednotlived tak, jak jsou vyjadfeny Vv dokumentech relevantnich pro
praxi socialniho pracovnika, a to pfedev§im ve VSeobecné deklaraci lidskych prav, Charté
lidskych prav  Spojenych narodi a v Umluvé o pravech ditdte a dalsich
mezinarodnich deklaracich a umluvach. Déle se fidi Ustavou, Listinou zékladnich prav a

svobod a dalSimi zédkony tohoto statu, které se od téchto dokumentti odvijeji.

1. 2. Sociélni pracovnik respektuje jedine¢nost kazdého Clov€ka bez ohledu na jeho piivod,
etnickou  pfislusnost, rasu ¢i  barvu pleti, matefsky jazyk, v€k, pohlavi,
rodinny Stav, zdravotni stav, sexudlni orientaci, ekonomickou situaci, naboZenské a

politické presvédceni a bez ohledu na to, jak se podili na Zivoté celé spole¢nosti.

1. 3. Socidlni pracovnik respektuje pravo kazdého jedince na seberealizaci v takové mife,

aby soucasn¢ nedochazelo k omezeni stejného prava druhych osob.
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1. 4. Socialni pracovnik pomaha jednotlivciim, skupinam, komunitdm a sdruzeni ob¢ant
svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi pfi jejich rozvoji a pii feSeni konfliktl

jednotlivet se spolecnosti a jejich néasledkd.

1.5. Socialni pracovnik dava ptrednost profesionalni odpovédnosti pted svymi soukromymi

zajmy. Sluzby poskytuje na nejvyssi odborné Grovni.

2. Pravidla etického chovani socialniho pracovnika

2. 1. Ve vztahu ke klientovi

2. 1. 1. Socidlni pracovnik podporuje své klienty k védomi vlastni odpovédnosti.

2. 1. 2. Socialni pracovnik jedna tak, aby chranil distojnost a lidska prava svych klientt.

2. 1. 3. Socialni pracovnik pomaha se stejnym usilim a bez jakékoliv formy diskriminace
vSem klientim. Socialni pracovnik jednd skazdym clovékem jako s celostni bytosti.
Zajima se o celého clovéka v ramci rodiny, komunity a spolecenského a pfirozeného
prostiedi a usiluje o rozpoznani vSech aspektii zivota Cloveéka. Socidlni pracovnik se
zamétuje na silné stranky jednotlivei, skupin a komunit a tak podporuje jejich zmocnéni.

2. 1. 4. Chrani klientovo pravo na soukromi a divérnost jeho sdé€leni. Data a informace
poZaduje s ohledem na potiebnost pti zajisténi sluzeb, které maji byt klientovi poskytnuty a
informuje ho o jejich potiebnosti a pouziti. Zadnou informaci o klientovi neposkytne bez
jeho souhlasu. Vyjimkou jsou osoby, které nemaji zptisobilost k pravnim tkoniim v plném
rozsahu (zejména nezletilé déti) nebo tehdy, kdy jsou ohrozeny dalsi osoby. V ptipadech,

kde je to v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy, umoziuje ucastnikiim fizeni nahlizet do
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spist, které se fizeni tykaji.

2. 1. 5. Socialni pracovnik podporuje klienty pii vyuzivani vSech sluzeb a davek socialniho
zabezpeceni, na které maji narok, a to nejen od instituce, ve které¢ jsou zaméstnani, ale i
ostatnich pfislusnych zdroji. Pouci klienty o povinnostech, které vyplyvaji z takto
poskytnutych sluzeb a davek. Podporuje klienta pfi feSeni problémi tykajicich se dalSich

sfér jeho zivota.

2. 1. 6. Socidlni pracovnik podporuje klienty pii hledani moZnosti jejich zapojeni do
procesu feseni jejich problémi.

2.1.7. Sociélni pracovnik je si védom svych odbornych a profesnich omezeni. Pokud
S klientem nemuze sdm pracovat, pfeda mu informace o dalSich formach pomoci. Socialni

pracovnik jedné s osobami, které pouzivaji jejich sluzby (klienty) s ucCasti, empatii a péci.
2. 2. Ve vztahu ke svému zaméstnavateli
2. 2. 1. Socialni pracovnik odpovédné plni své povinnosti vyplyvajici ze zavazku ke svému

zameéstnavateli.

2. 2. 2. V zaméstnavatelské organizaci spolupiisobi pfi vytvareni takovych podminek, které
umozni socidlnim pracovnikim v ni zaméstnanym pfijmout a uplatiovat zavazky

vyplyvajici z tohoto kodexu.
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2. 2. 3. Snazi se ovlivilovat socidlni politiku, pracovni postupy a jejich praktické
uplatnovani ve své zaméstnavatelské organizaci s ohledem na co nejvyssi uroven sluzeb

poskytovanych klientim.

2. 3. Ve vztahu ke kolegiim

2. 3. 1. Socialni pracovnik respektuje znalosti a zkuSenosti svych kolegli a ostatnich
odbornych pracovnikii. Vyhleddva a rozsifuje spolupraci s nimi a tim zvysSuje kvalitu

poskytovanych socidlnich sluzeb.

2. 3. 2. Respektuje rozdily v nazorech a praktické Cinnosti kolegii a ostatnich odbornych a
dobrovolnych pracovniki. Kritické pfipominky k nim vyjadifuje na vhodném misté
vhodnym zpiisobem.

2.3.3. Socialni pracovnik iniciuje a zapojuje se do diskusi tykajicich se etiky se svymi
kolegy a zamé&stnavateli a je zodpoveédny za to, ze jeho rozhodnuti budou eticky podlozena.

2. 4. Ve vztahu ke svému povolani a odbornosti

2.4. 1. Socialni pracovnik dbéa na udrZeni a zvySovani prestize svého povolani.

2. 4. 2. Neustale se snazi o udrZzeni a zvySeni odborné urovné socialni prace a uplatinovani

novych ptistupii a metod.

2. 4. 3. Plsobi na to, aby odbornou socialni praci provadél vzdy kvalifikovany pracovnik s

odpovidajicim vzdélanim.
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2. 4. 4. Je zodpovédny za své soustavné celozivotni vzdélavani a vycvik, coz je zéklad pro

udrzeni stanovené urovné odborné prace a schopnosti fesit etické problémy.

2. 4. 5. Pro svlij odborny riist vyuziva znalosti a dovednosti svych kolegii a jinych
odbornikt, naopak své znalosti a dovednosti rozsifuje v celé oblasti socialni prace.
2.4.6. Socialni pracovnik spolupracuje se Skolami socialni prace, aby podpofil studenty

socialni préace pfi ziskavani kvalitniho praktického vycviku a aktudlni praktické znalosti.

2. 5. Ve vztahu ke spolec¢nosti

2. 5. 1. Socialni pracovnik ma pravo i povinnost upozoriovat Sirokou vefejnost a piislusné

organy na ptipady poruSovani zakonti a opravnénych z4jmua obcand.

2. 5. 2. Zasazuje se o zlepSeni socialnich podminek a zvySovani socialni spravedlnosti tim,

ze podnécuje zmény v zakonech, v politice statu i v politice mezinarodni.

2. 5. 3. Upozoriiuje na moznost spravedlivej$iho rozdileni spoleCenskych zdrojii a potfebu

zajistit pfistup k t€émto zdrojim tém, ktefi to potiebuji.

2. 5. 4. Plsobi na rozsifeni moznosti a pfilezitosti ke zlepSeni kvality Zivota pro vSechny

osoby, a to se zvlastnim zietelem ke znevyhodnénym a postizenym jedinciim a skupinam.
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2. 5. 5. Socialni pracovnik plisobi na zlepSeni podminek, které zvysSuji vaznost a uctu ke
kulturdm, které vytvofilo lidstvo.

2.5.6. Sociélni pracovnik pozaduje uznani toho, Ze je zodpovédny za své jednani vuci
osobam, se kterymi pracuje, vici kolegim, zaméstnavateliim, profesni organizaci a

vzhledem k zakonnym ustanovenim, a Ze tyto odpovédnosti mohou byt ve vzajemném

konfliktu.

Etické problémové okruhy

Tyto problémové okruhy by mély byt rozpracovany v rozsifeném kodexu, ktery by byl
zaméten na specifika socidlni prace v riznych oblastech.

Socialni prace s jednotlivcem, rodinami, skupinami, komunitami a organizacemi vytvari
pro socialniho pracovnika situace, ve kterych musi nejen eticky hodnotit, vybirat moznosti,
ale 1 eticky rozhodovat. Socialni pracovnik eticky uvazuje pii socidlnim Setfeni, sbéru
informaci, jednanich a pfi své profesionalni €innosti o pouziti metod socidlni prace, o
socidln¢ technickych opatfenich a administrativné spravnich postupech z hlediska ucelu,

ucinnosti a dasledku na klientv zivot.

A. Zakladni etické problémy jsou

- kdy vstupovat ¢i zasahovat do Zivota obCana a jeho rodiny, skupiny ¢i obce (napf. z
hlediska prevence ¢i socialni terapie spolecensky nezadouci situace),
- kterym socidlnim piipadiim dat prednost a vénovat ¢as na dlouhodobé socialn¢ vychovné

pusobent,

56



- kolik pomoci a péfe poskytnout, aby stimulovaly klienta ke zméné postoji a K
odpovédnému jednani a nevedly k jejich zneuziti,

- kdy pftestat se socialni terapii a poskytovanim sluzeb a davek socialni pomoci

B. Dalsi problémové okruhy,

které se obcCas vyskytuji a vyzaduji etické hodnoceni a rozhodovéani vyplyvaji z
nasledujicich situaci, kdy loajalita socidlniho pracovnika s klientem se dostane do stfetu
zajmu

- pti konfliktu zadjmu samotného socialniho pracovnika se zdjmem klienta,

- pti konfliktu klienta a jiného obcana,

- pti konfliktu mezi instituci ¢i organizaci a skupinou klientd,

- pti konfliktu zajmu klientl a ostatni spolecnosti,

- pti konfliktu mezi zaméstnavatelem a jeho socialnimi pracovniky.

C. Socialni pracovnik ma ve své naplni roli pracovnika,

ktery klientim pomahd a soufasné ma klienty kontrolovat. Vztahy mezi témito
protichlidnymi aspekty socidlni prace vyZaduji, aby si socialni pracovnici vyjasnili etické
dasledky kontrolni role a do jaké miry je tato role piijatelna z hlediska zékladnich hodnot
socialni prace.

Postupy pfi feSeni etickych problémi

1. Zavazné etické problémy budou probirany a feSeny ve skupinach pracovnik v ramci
Spolecnosti socialnich pracovnikit CR (dale jen Spoleénost). Socialni pracovnik ma mit
moznost:

diskutovat, zvazovat a analyzovat tyto problémy ve spolupraci s kolegy a dalSimi

odborniky, event. 1 za ucasti stran, kterych se tykaji.
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2. Spolec¢nost miize doplnit a piizpisobit etické zasady pro ty oblasti terénni socialni prace,

kde jsou etické problémy komplikované a zavazné.

3. Na zaklad¢ tohoto kodexu je ukolem spolecnosti, pomahat jednotlivym socidlnim
pracovnikiim analyzovat a pomahat fesit jednotlivé problémy.

Eticky kodex byl schvélen plénem Spolecnosti socialnich pracovnikti 19. 5. 2006 a nabyva
cinnosti od 20. 5. 2006.%7

67 ETICKY KODEX SOCIALNICH PRACOVNIKU CESKE REPUBLIKY [online]. Dostupné z:
http://sspcr.xf.cz/code.html.
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