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ANOTACE

Diplomova prace je zaméfena na zmapovani specifickych komunikaénich strategii
v pomahajicich profesich a na komunikac¢ni proces.

Zabyva se problematikou komunikace v ramci Cinnosti socidlnich pracovniki, specifiky
komunikace v socialni sféfe.

Mapuje komunika¢ni strategie socidlnich pracovniku, jejich tskali a schopnosti.

KLICOVA SLOVA

Komunikaéni proces, specifické komunikacni strategie, komunikacni schopnosti, socialni

prace, senior, dite.

ANNOTATION

The thesis focuses on specific communication strategies in helping professions and
communication process. It studies communication process in helping professions and the
specifics of communication in social sphere. It involves communication strategies, abilities

and problems applied in the process of communication of social workers.

KEYWORDS

Communication Process, Specific Communication Strategies, Communication Skills, Social
Work, Senior, Child.



UvVOD

Komunikace je nedilnou soucasti mezilidskych vztahli a méa své nezastupitelné misto
vV ramcei uspésné socializace. Prostiednictvim komunikace dochazi k navazovani kontaktt,
vztahll a vazeb s jinymi lidmi. Kazdy se u¢i komunikovat jiz od narozeni, proto dovednost
efektivni komunikace patii mezi nauc¢ené schopnosti ziskané v priabéhu celého zivota. Pokud
jedinec neni schopen komunikovat, piedstavuje to pro néj komplikaci nejen s ohledem na
zaclenéni do spolecnosti, ale také s ohledem na pozadavky, které jsou na n¢&j od spolecnosti
kladeny. Komunikace ma zcela zasadni vyznam v ramci vykonu profese socialniho
pracovnika, potazmo v celé oblasti socidlni prace. Socialni pracovnik by mél disponovat
specifickymi komunika¢nimi dovednostmi tak, aby mohl jednat s klienty a vyuzivat nejen
prvky empatie, ale také aktivniho naslouchani. Tato profese je do velké miry zalozena pravé
na komunikaci, tudiz je potieba dbat na specifické aspekty jednani s lidmi a uvédomit si, jak
jejich moznosti, tak jejich uskali. Vzdy je potieba respektovat nejen aktualni situaci klienta,
ale specifika osobnosti a aktualni potfeby. Rozhovor je tak potieba vést vzdy v duchu
pratelstvi, porozuméni a pochopeni.

Cilem ptedlozeného textu je zmapovat specifické komunikacni strategie v ramci
socialni prace nejen z obecného métitka, ale také s ohledem na dané cilové skupiny klientd.

Ptedlozena teoreticka ¢ast bude vychézet z dostupnych zdroji a aktudlnich publikaci,
které se zabyvaji vySe uvedenou problematikou komunikace v socialni sféte. Bude se skladat
ze Ctyt zasadnich kapitol. Prvni kapitola bude popisovat komunikace s ohledem na obecné
definice a zdsady. Druhd kapitola se bude zabyvat specifiky komunikace v socidlni praci
a bude tak pfimo navazovat na piedchozi. Nasledujici kapitola pfedstavi komunikaci se
seniory, vybranou cilovou skupinou, zavérecna se potom zaméfi na specifika komunikace
S détmi.

Na ptedchozi ¢ast textu bude navazovat praktickd ¢ast, ta bude nedilnou soucésti
celého konceptu predlozené prace. Cilem praktické casti bude zmapovat komunikacni
strategie vyuZivané socialnimi pracovniky pii komunikaci se seniory Vdennim Zivote.
Pottebna data budou zajisténa prostfednictvim dotaznikového Setfeni, které bude piedano
socidlnim pracovnikiim pusobicich v zafizenich pro seniory na katastralnim uzemi mésta

Olomouce.



TEORETICKA CAST PRACE

1 CHARAKTERISTIKA KOMUNIKACE

Komunikace je pojem, ktery je vyuzivan dnes a denné, ovSem co piesn¢ tento pojem
obnasi? Jeji vyznam ma V soucasné spolecnosti své nezastupitelné misto. V rdmci prvni
kapitoly dojde k obecnému vymezeni pojmu komunikace a jeho obecnych teoretickych

vychodisek. Na tato vychodiska pak bude navazovat text nasledujicich kapitol.

1.1  Vyznam komunikace

Slovo komunikace pochazi z latinského slova communicare, které znamena spojovat,
sdélovat nebo také sdilet. Samotny pojem komunikace je vyuzivan v riiznych aspektech Zivota
a Vv raznych lidskych ¢innostech, coz rovnéz méni jeji vyznam. Z toho vyplyva, ze vyznam
komunikace neni zcela jednoznacny, protoze se nejedna pouze o samotné dorozumivani, ale
také sdélovani informaci. Pojem komunikace mtize byt vyuzivan také v souvislosti technické
sféry, pro dopravni sité ¢i pro lodni komunikaci, zaroven se s ni setkdme naptiklad v pienosu
elektromagnetickych signali.

Obecné lze pojem komunikace charakterizovat nasledovné: ,, Komunikace je pojem

1 . . v . 4 r
“ " Tato definice je vSak velmi obecna a neni

pro vSechno, co je signalizovdno a prijimano.
schopna obsdhnout Siroky vyznam samotného pojmu komunikace. Dle této definice by za
komunikaci byla oznaCovana jakakoliv ¢innost bez ohledu na jeji ucel. OvSem mnohem
Castéji je pojem komunikace spojovan pravé se sdélovanim informaci zejména mezi jedinci,
a to pomoci riznych forem, coz si uvedeme nize.?

Socidlni, jinak fe¢eno mezilidskou komunikaci, 1ze definovat jako proces, béhem

kterého si ptredavame informace od ¢lovéka k ¢loveku, diky které jsme schopni socialniho

jednani.

L FURST, Maria. Psychologie: véetné vyvojové psychologie a teorie vychovy. V Olomouci: Votobia, 1997. ISBN
80-7198-199-0, str. 231

2 PAULIK, Karel. Psychologie jedndni se zikaznikem: ucebni text pro distancni studium. Ostrava: Ostravska
univerzita v Ostravé, 2007. ISBN 978-80-7368-374-0.

* BEDNARIKOVA, Iveta. Socidlni komunikace. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2006. ISBN 80-
244-1357-4.



Autor Mikulastik * definuje socidlni komunikaci, tedy komunikaci v pravém slova
smyslu nasledovné: ,, Socialni komunikace se da specifikovat jako interakce prostrednictvim
kodovanych symbolit verbalnich nebo neverbalnich. Socialni komunikace je interakcni proces
mezilidského dorozumivani.

Jak je zfejmé zvySe uvedenych definic, neni zcela jednoduché vymezit pojem
komunikace, nelze jej jasn¢ obsahnout v jedné definici. Kazda definice ma sviij vyznam
a predstavuje jednotlivé aspekty tohoto pojmu.

Cela tada autoru, zabyvajici se problematikou komunikace, se shoduje na tvrzeni, ze
komunikace pfedstavuje zejména predavani informaci a vzajemné sdélovani informaci.
Pro kazdou komunikaci je typické, ze probihd mezi lidmi a tidi se jistymi pravidly, ktera jsou
typicka pro danou oblast, pro uréitou spole¢nost a rovnéz pro dané komunikaéni partnery.
Kazdy prvek komunikace se odviji nejen od tématu, ale také od vzajemného vztahu a vazby
mezi komunikujicimi. V piipadé, Ze jsou jednotlivé zasady komunikace dodrzovany, jsou lidé
schopni nejen vzajemné komunikace, ale také vzajemného porozuméni. Pokud nebudou
nastavend pravidla komunikace dodrzovédna, dojde k naruSeni vzijemné interakce a muze
dochazet k nedorozuménim. Mezi zcela jasné zdsady komunikace se tadi piedevSim:
pfim&feny odstup, nalezity dotykovy kontakt & schopnost nechat jedince domluvit.°

Dalo by se konstatovat, ze komunikace ma nejen velky socialni vyznam, ale zaroven
plni velké mnozstvi funkci. Jedna se zejména o funkci: informacni, instruktivni, zabavnou c¢i
vychovnou a mnohé dalSi. Tyto funkce se navzdjem nevylucuji, naopak se piekryvaji

a doplnuji.

1.2 Funkce komunikace

Jak bylo uvedeno v piedchozi kapitole, komunikace mezi lidmi ma mnoho funkci,
které by méla plnit. Tyto funkce jsou zifejmé jiz z definici komunikace, jako socialniho
procesu. Funkce komunikace vyplyvaji zejména ze samotného ucelu, ale také cile, kterou by
méla komunikace plnit, aby byl zajiSt€n jeji plnohodnotny vyznam. Samotné funkce

komunikace jsou vyuzivany védom¢, ale v mnoha situacich zcela nevédomé. Hlavnim

* MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a preprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6, str. 201

® PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci: pristupy — dovednost -, poruchy. Vyd. 1. Praha: Grada
Publishing, 2005. Psyché. ISBN 80-247-0858-2.

® NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie. Vyd. 2., rozs. a pieprac. Praha: Academia, 2009. ISBN 978-80-
200-1679-9.



smyslem komunikace je snaha sdélovat obsah, coz je Cinnost védoma. Komunikace ma
mnoho jinych funkci, které jsou vyuzivany na bazi nevédomé.

Z toho vyplyva, ze nelze zcela jasn¢ stanovit hranice mezi jednotlivymi funkcemi,
které se mohou navzajem dopliiovat a zaroven pfe,kryvat.7

Komunikace by méla spliiovat nasledujici funkce®:

1. informativni (pfedavani informaci, faktd, ale také dostupnych dat mezi lidmi),

2. instruktivni (de facto se jedna o funkci informativni, ale doplnény o dalsi prvky, jako
je vyznam, popisy, postupy ¢i organizace toho, jak dosdhnout stanovenych cili),

3. presvédCovaci (snaha komunikovat sjinymi lidmi, aby doSlo ke zméné nazort
u jinych osob, na které vlivem komunikace plisobime, vétSinou se zde fadi
komunikace vyuzivajici argumenty),

4. posilujici a motivujici (fadi se ¢astecné¢ do funkce presvédcovaci, ovSem snazi se
zejména o posilovani uréitych pociti sebevédomi, posilovani vztaht k urcitym lidem),

5. vzdélavaci a vychovna (je vyuzivana predevsim prostiednictvim instituci jako je Skola,
matetska Skola ¢i krouzky, vyuziva prvky informativni ¢i instruktivni),

6. socializaéni a spoleCensky integrujici prvek (slouzi zejména pro sblizovani s lidmi,
dale také k navazovani kontaktii ¢i posilovani pociti sounalezitosti, komunikace se
vzdy odviji od spolec¢enské urovné a také soucasné podoby spolecnosti, jelikoz kazda
vrstva ma svilj specificky projev),

7. poznavaci (je velmi uzce spojeno s informativni funkci, ovSem podstatou této funkce
je zejména komunikace z pohledu jiné osoby, kdy pfijima nové informace a musi je
zpracovat, tato funkce pomaha sledovat kazdodenni vzpominky, také rizné ptani cile
nebo také potieby, také se snazim prostfednictvim této funkce pfedavat vlastni zazitky
do takové miry, jak je to jen mozZné),

8. funkce osobni identity (poméh4 zejména ujasnénim vlastni identity a také slouZzi
Kk usporadani vlastnich cilti, potieb a postoji v ramci spolecnosti, spo¢iva piedev§im
ve vlastni sebereflexi a také sebeuvédoméni),

9. svéfovaci (slouzi predevSim k uvolnéni vlastniho napéti, poméaha pfi prekondvani
tézkych chvili a také obsahuje svéfovani vlastnich pociti, myslenek ¢i zazitka dalsi

osob¢, samotné sdileni predstavuje formu podpory),

" MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pteprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.
8 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pfeprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.
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10. zabavna (jednéd se o moznost, jak se rozesmat, pobavit, zasmat, ale také zaplnit volny
¢as formou komunikace),
11. tnikova (pokud je ¢lovék znechuceny, otraveny, ¢i ma jiné problémy, ma potiebu si

s nékym popovidat nezavazné, odreagovat se a uniknout od béznych starosti).

Vyse uvedené funkce komunikace jsou rozdéleny pouze na zakladé¢ hlavnich
charakteristik. Rozd¢lit formy komunikace lze také jinymi zpusoby, vzdy s ohledem na

principy komunikac¢nich strategii.9

1.3 Komunikacni proces

Jak bylo zminéno Vv ptedchozim textu, komunikace je velmi dynamicky jev, tudiz jsou
pro n&j typické neustale zmény. Pro samotny proces komunikace je typicka proménlivost
Vv Case a prostiedi, ve kterém pravé probihd. Kazdy komunika¢ni proces obsahuje jisté prvky,
jez je potieba pii samotné komunikaci dodrzovat, jelikoZ jediné tak je zajisténa srozumitelnost

a efektivita komunikace. 1°

Obrazek 1

Proces komunikace

Odesilatel - Pfijemce
{Komunilétor) Myslenka Prjem, {Komunikant)
Zaka- Deka-
dovani Sdéleni = dovani

r Kormunikacni kanal

Sum
Zpétna vazba

Zdroj: KOONTZ, Harold a Heinz WEIHRICH. Management. Pielozil Vaclav DOLANSKY. Praha: East
Publishing, 1998. ISBN 80-7219-014-8.

9 ARMSTRONG, Michael. Personalni Management. Vyd. 1. Praha: Grada Publishing, 1999. ISBN 80-7169-614-
5.

1 MOTSCHNIG, Renate a NYK, Ladislav. Komunikace zaméiend na clovéka: rozumét sobé i druhym. Praha;
Vyd. 1. Grada, 2011. Psyché. ISBN 978-80-247-3612-9.
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Z obrazku €. 1 je patrné, jak probiha proces komunikace. V ramci kterého se lze setkat
s urcitymi prvky a vazbami stanovujici prubéh procesu komunikace.

Kazdého komunika¢niho procesu se ucastni odesilatel a jeho ptijemce. Tyto dv¢ strany
si navzdjem sdéluji potfebné informace prostfednictvim zvoleného komunika¢niho kanalu
a rovnéz vyuzivaji zpétnou vazbu. Ta mlize byt narusena komunika¢nimi Sumy.

Odesilatel (komunikator) je ten, ktery zprdvu vysild a snazi s€ o vzijemnou
komunikaci spolu s pfijemcem. Odesilatel piedpoklada, Ze pfijemce ma stejny ton
komunikace, stejné zkuSenosti, a dokaze porozumét sd€leni z jeho strany. Dilezité také je,
aby ob¢ strany pouzivali stejny jazyk, kterému navzajem rozumi. Piijemce (komunikant) je ta
osoba, ktera sdélovanou zpravu piijima. To, jakym zplsobem si sdéleni pifevezme, zalezi na
jeho pfistupu a jeho dosavadnich zkuSenostech. Sdéleni (komuniké) je vyslana zprava, ktera
je sdélovana odesilatelem smérem k piijemci. Toto sdéleni mlze mit nejen verbalni, ale také
neverbalni podobu. Odlisné chapani mize byt zplsobeno i kontextem nebo jiz zminénym
komunika¢nim Sumem. Komunikaéni kanal je zptisob sdéleni. Nejefektivnéjsi je komunikace
tvari v tvaf, jelikoz pfijemce vidi nejen pohled, ale také fe¢ téla. Dulezita je zpétnd vazba,
kterou poskytuje piijemce odesilateli a dava tim najevo, jak a zda sdélovanou zpravu
pochopil. Opét je idedlni ji predavat prostiednictvim osobniho kontaktu. Komunikaéni Sum
lze vymezit, jako nezddouci informace, které zasahuji do preddvané zpravy a ovliviuji jeji
vyznam. Mize se jednat o hluk, Spatné pochopeni, neadekvatni sdéleni, o Gpadek pozornosti

& o vtiravé myslenky. ™

1.4 Typy komunikace

V ramci komunikace neni dulezity pouze obsah sdéleni, ale také forma. OvSem zcela

zédsadni jsou typy a druhy komunikace, které jsou v ramci sdéleni vyuzivany.

' MOTSCHNIG, Renate a NYKL. Ladislav. Komunikace zaméiend na clovéka: rozumét sobé i druhym. Praha:
Vyd. 1. Grada, 2011. Psyché. ISBN 978-80-247-3612-9.
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Obrazek 1

Formy komunikace

Komunikace

/\

Neverbalni Verbalni
(mimaoslovni)

Proxemika Gestikulace Mimika Mluvena Pisemna

Flektronicka

Zdroj: BEDRNOVA, Eva a Ivan NOVY. Psychologie a sociologie Fizeni. 3. rozsifené a doplnéné vyd. Praha:
Management Press, 2007. ISBN 978-80-7261-169-0.

Z obréazku €. 2 je ziejmé, ze formy komunikace 1ze rozd¢lit na verbalni a neverbalni
komunikaci. Verbalni komunikaci 1ze délit na Gstni a pisemnou formu. Verbalni a neverbalni
komunikaci od sebe nelze zcela oddélit. Tyto formy komunikace jsou si velmi blizké a také se
navzajem propojuji a dopliuji. V pripadé, Ze lidé komunikuji tvafi v tvar, vyuzivaji nejen
verbalni projevy komunikace, ale také neverbalni — gesta, jejiz prvky verbalni projev

dokresluji. *?

141 Neverbalni komunikace

Pokud lidé komunikuji neverbalng, vyuzivaji k tomu rizna gesta, doteky a ptipadné
vyrazy v obli¢eji. Do neverbalni komunikace se fadi také postoje téla, pohledy a mnohé dalsi
projevy. Neverbalni komunikace je zpravidla komplexni ve svém projevu a nelze ji rozdélit
pouze na urcité prvky ¢i aspekty v chovani. Pficemz kazdy jedinec vyuZiva prvky neverbalni
komunikace do jisté miry a jistym zpusobem. Nelze se tedy zaméfit pouze na urcité gesto, je
zadouci odvozovat pohnutky komplexné. V pfipad¢, Ze by jedinec nebyl schopen vnimat

neverbalni komunikaci komplexn&, mohlo by dochéazet k nedorozuménim ¢i k vzdjemnym

12 BEDRNOVA, Eva a Ivan NOVY. Psychologie a sociologie Fizeni. 3. roziifené a doplnéné vyd. Praha:
Management Press, 2007. ISBN 978-80-7261-169-0.
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pfedsudkiim. Neverbalni komunikaci jedinec sd€luje, co v danou chvili proziva, co citi.
Doprovazi verbalni komunikaci o nase projevy a dokresli celkovy efekt komunikace.

Jednim z druhd neverbalni komunikace je proxemika. Spocivajici ve vyjadieni vztahu
mezi lidmi prostfednictvim vzdalenosti, kterou k sobé komunikujici subjekty zaujimaji.
Vétsinou se predevsim hovoii o vzdalenosti horizontalni, ale také vzdalenost vertikalni, ktera
je pfedmétem zkoumani proxemiky. Teorie proxemiky vymezuje Ctyfi zakladni zony, kazda
z nich piedstavuje u jedince jeho osobni prostor. Jedna se o zo6nu intimni, osobni,
spoleCenskou a veifejnou. Osobni prostor plni jakousi funkci ochrannou, ktera u kazdého
jedince muize bat individualni a vyplyva ptipadné z jeho povahy, osobnich zkusenosti
a vV neposledni fadé zalezi na jeho citovém rozpolozeni.

Dal$im prvkem neverbalni komunikace je mimika. Jednd se o védomé vyjadifovani
tvafe, zplsobené stahy obli¢ejovych svall. Je vedle gestikulace dualezitou slozkou
komunika¢niho projevu, miize byt obrazem hereckého uméni jedince, schopnosti vyjadieni
pantomimy a je Gizce spojena s o¢nim kontaktem, potazmo celkovym vyrazem obli¢eje. Pokud
je ¢lovék vnimany, dokaze z Gst a z oéi vy¢ist, zda ¢lovek hovofi uptimné, nebo co je jeho
sdéleni zkreslené.

Gesta spolu s mimikou jsou hlavnimi prostfedky neverbalni komunikace. Celkové
dokresluji obsah sdéleni a uptesiuji zpravu. Jedné se pohyb nebo usporadani ¢asti celého téla
mluv¢iho. Gesta slouzi jako doplnék ke sdéleni k verbalni komunikaci. Kazdy je vyuziva
jinym zptsobem, do jisté miry, takze jde o velmi individualni zélezitost. Naptiklad Ital by

nebyl schopny bez gest vitbec komunikovat, avsak Japonec nam sdéli ,,ano* celym t&lem. **

1.4.2 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace obsahuje zeyména mluvenou a psanou te¢, jak jiz bylo zminéno.
Jedna se o nastroj, slouzici pro sdélovani obsahli ve vzdjemné komunikaci. Verbalni
komunikace probihda vzdy s ohledem na danou situaci a moment pii sdélovani informaci
a dotvafi tak celkovy efekt sdéleni. Vyjadiuje to pfedevsim situaci, kdy stejna, vyslovena
véta, miZze mit rizny vyznam podle toho, v jaké situaci je sdélovana a jakym zplisobem ji

jedinec sd€luje. 15

3 BEDRNOVA, Eva a Ivan NOVY. Psychologie a sociologie Fizeni. 3. roziifené a doplnéné vyd. Praha:
Management Press, 2007. ISBN 978-80-7261-169-0.

1 ARMSTRONG, Michael. Persondini Management. Vlyd. 1. Praha: Grada Publishing, 1999. ISBN 80-7169-
614-5.

> NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie. Vyd. 2., rozs. a pieprac. Praha: Academia, 2009. ISBN 978-80-
200-1679-9.
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Mluveny jazyk ptedstavuje zejména systém fonetickych znakt, slouzici jako zakladni
prostiedek lidské komunikace. Samotny jazyk je systém grafickych znakd a fe¢ tak lze
povazovat za zpusob, jak se Ize univerzalné¢ a komplexné dorozumét. Vzajemny rozhovor pak
umoziuje sdilet informace pomoci kladeni otazek a odpovédi.16

Mezi zasady verbalni komunikace se fadi zejména nésledujici prvky™’:

e vzdy hovoti pouze jeden ¢lovek (neni ptipustné skakani do feCi a povazuje se to za
velmi neslusné),

e Vv ramci formalni sd€lovani se hovofi slusné,

e jedinec by mél mluvit vécné a logicky,

e cClovek by mél hovofit v kratSich vétach,

e mluvit by se mélo jasn¢ a srozumiteln¢ (jedna se piedevsim o Casté vyuzivani cizich
slov ¢i vyrazii s mnoha vyznamy),

e m¢ély by se vyuZzivat citaty, ptiklady ¢i pfirovnani,

e je nutné zvolit adekvatni uroven feci (vzdy odliSovat s kym se bavime a jakym
zpusobem),

e je potfeba omezit piikazova slova (rozkazovaci zplsob),

e jedinec by mél spravné dychat, frazovat a mluvit ptiméfené hlasité,

e jedinec by mél hovofit pfimétené rychle,

e m¢li bychom se vyhybat vsuvkam,

e nemélo by dochazet k opakovani slov.

® SCHNEIDROV A, Anna a SCHNEIDER, Marek. Komunikacni dovednosti: ucebni text pro distancni studium.
Vyd. 2., upr. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 2008. ISBN 978-80-7368-268-2.
1 SCHNEIDROVA, Anna a SCHNEIDER, Marek. Komunikacni dovednosti: ucebni text pro distancni studium.
Vyd. 2., upr. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé, 2008. ISBN 978-80-7368-268-2.
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2 SPECIFIKA KOMUNIKACE V SOCIALNI PRACI

Komunikace je nedilnou soucasti vzajemného porozuméni a interakce mezi lidmi.
V ramci profese socialniho pracovnika je komunikace zdsadni dovednosti, kterou by mél
ovladat, aby byl schopen jednat s potencialnimi Klienty. Specifickd komunikace je tak
nedilnou soucasti této profese a je nutné si specifické komunikacni dovednosti postupné
osvojovat a zaroven je zlepSovat. Jak komunikace ovliviiuje vykon profese socialniho
pracovnika? Jaké kompetence jsou potieba a jak by mél probihat vzajemny rozhovor mezi

klientem a socidlnim pracovnikem? To bude uvedeno v dalsi kapitole.

2.1 Komunikace jako soucast profese socialniho pracovnika

Komunikace je dilezitou soucésti profese socidlniho pracovnika, a to ve vSech
oblastech jeho plisobeni. Smyslem kazdé¢ komunikace je dorozumét se a ziskavat nové
informace a navzajem si je predavat. Socidlni komunikace pfedstavuje zejména sdélovani
zprav a postoji v ramci mezilidského styku a zahrnuje nejen prvky verbalni, ale také
neverbalni komunikace. Rovnéz davd moznost projevit své nazory, interpersonalni vztahy
a postoje v ramci mezilidskych vztahi.'®

Zasadou kazdého socialniho pracovniho je poznat daného ¢lovéka a zmapovat jeho
aktualni situaci nejen v osobnim zivoté, ale také v ramci jeho rodiny ¢i blizkého socidlniho
okoli, komplexné. V ptipad¢, ze se jedinec nachdzi v tézké zivotni situaci ¢i je soucasti
interpersonalniho konfliktu zajmu, pak je z jeho chovani vzdy zfejmé, Ze néco neni v dobrém
rozpolozeni, i kdyz se to mize snazit ukryvat. Socidlni pracovnik nikdy neni pouze nestranny
pozorovatel ¢i hodnotitel, ale naopak je prostfednictvim komunikace aktivné zapojen do
problémi klienta. Komunikace se tak stava pfedpokladem socidlniho uceni a mentalniho
rozvoje v ramci jejich vzajemného vztahu.'

Vzdy je dilezité, aby socialni pracovnik ziskal dostatek informaci o Stavu mezi
klientem a jeho spole¢enskym prostiedim, nebot’ v tomto vztahu se uskute¢fiuje socialni styk,

ktery ma tfi zakladni slozky, a to?:

¥ SCHNEIDROVA, Anna a SCHNEIDER, Marek. Komunikacni dovednosti: ucebni text pro distancni studium.
Vyd. 2., upr. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé, 2008. ISBN 978-80-7368-268-2.

¥'SCHNEIDROVA, Anna a SHCNEIDER, Marek. Komunikacni dovednosti: ucebni text pro distancni studium.
Vyd. 2., upr. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 2008. ISBN 978-80-7368-268-2.

2 MOTSCHNIG, Renate a NYKL, Ladislav. Komunikace zaméiend na clovéka: rozumét sobé i druhym. Praha:
Vyd. 1. Grada, 2011. Psyché. ISBN 978-80-247-3612-9.
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1. socialni percepce (jedna se o vnimani a pozorovani svéta okolo klienta, diky ni si
vytvafi socialni pracovnik obraz blizkého okoli klienta, poznava jeho rodinu, pratelé
a také jedince samotného),

2. socialni interakce (jedna se o vzdjemny vztah mezi socidlnim pracovnikem a klientem,
ktery se postupné vyviji na zdkladé vzajemné komunikace, vznikd mezi nimi urcity
vztah a vazba, coz vede k ur¢itym interakcim v jejich spolupréci),

3. socialni komunikace (nezbytny prostiedek k vzajemnému pozna socialniho pracovnika
a klienta, prvky a faze socialni komunikace jiz byly uvedeny vyse).

Pfi komunikaci musi socidlni pracovnik dbat na to, aby to, co fika, bylo zasazeno do
zcela urcitého déjového ¢i vyznamového ramce. Je dulezité, aby sdélované zprave dal zcela
konkrétni smysl. Pokud socidlni pracovnik pochopi sd€lovanému obsahu, tak dokaze lépe
porozumét celé situaci svého klienta. Do kazdé komunikace se promitd nejen aktudlni
rozpolozeni, ale také nazory jednotlivych aktéri. Zde hraje velkou roli ton hlasu, védhavost
fe¢i, vyuzivani pomlcek, vyraz obli¢eje a ¢i pohled do o¢i. Pokud socialni pracovnik néco
sd€luje, vzdy se chovd urcitym zpiisobem a prozrazuje tak své postoje ke sdélovanému
obsahu. Svym chovanim sdéluje nejen postoj k véci, o které hovofi, ale i postoj k tomu, komu
to fika. To je mozno vycist z tonu jeho hlasu, z jeho mimiky a pantomimiky, z toho, jak se pii
setkani chova.?!

Pii socialni komunikaci rovnéz dochazi ke sdélovani kvality vzajemného vztahu mezi
klientem a socidlnim pracovnikem. Pfi setkani s ur¢itou osobou zpravidla ddme najevo, jaky
knému mame postoj a vjakém vztahu k nému jsme. Diky projevim komunikace mu
naznacime, zda ho radi vidime ¢i nikoliv, zda nas mlze povazovat za pritele ¢i naopak. Také
dame jasné najevo, jaka je naSe osobni zona a do jaké blizkosti by se nemél dostat. Vzajemny
kontakt s druhym clovékem, s nimZ se setkdvame, by mohl probihat zcela chaoticky,
neorganizované. Aby tomu tak nebylo, zavadime do na$i vzdjemné interakce urcita pravidla,
obrazn¢ nazyvana pravidla hry. Tato pravidla maji urCity fad, ktery se stava nedilnou soucasti
komunikace.??

Kazdy socialni pracovnik by mél umét vychazet s lidmi, ale primarn€ se svymi
klienty. Socidlni pracovnik by mél vzdy pracovat na svych komunikacnich dovednostech,
zejména pak na principech empatie a také citlivosti. Prvofadym tikolem socidlniho pracovnika

je navazat takovou atmosféru pii jednani se svym klientem, kterd bude nejen klidna, ale také

L DEVITO, Joseph A. Zdiklady mezilidské komunikace: 6. vydani. Praha: Grada, 2008. Expert. ISBN 978-80-
247-2018-0.

2 KINDL-BEILFUB, Carmen. Uméni ptdt se: v koucovani, poradenstvi a systemické terapii. Vydani druhé.
Praha: Portal, 2016. ISBN 978-80-262-1150-1.
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pozitivni. K tomu by mél vyuzivat kladnou intonaci hlasu a pozitivni verbélni projevy. Neni
tteba zdlraznovat, ze pii navozovani této atmosféry mize byt zafazeni nevhodného slova
t&7kym prohieskem.?

Pti zdlraziiovani vyznamu socidlni komunikace v profesi socialniho pracovnika nesmi
dojit k opomenuti vzdjemného porozuméni a vzajemného pochopeni. Mnohdy dochézi
k nedorozuméni mezi klientem a socialnim pracovnikem ¢&i k jejich  vzajemnému
nepochopeni, piicemz v mnoha ptipadech jiz netesi, jaky je samotny ptivod téchto konflikti.
Socialni pracovnik by mél hovofiit takovym zplisobem, aby jej dokazali klienti pochopit.
Nelze tak komunikovat v obecnych terminech ¢i pomoci profesni terminologie, ktera je
vyuzivana v ramci socialni prace.”*

V neposledni fadé je potieba uvést, ze zakladni formou verbalni komunikace mezi
klientem a socialnim pracovnikem je rozhovor, coz je typicky pro osobni styk mezi lidmi
obecné, ale predevsim v ramci socialni prace. Jedna se o nejCistsi formu vyjadieni nazoru
socialniho pracovnika a klienta. Pravé rozhovor slouzi k vzajemnému poznani mezi klientem
a socialnim pracovnikem. Socidlni pracovnik muize klast takové dotazy, které mu pomohou
pochopit problém klienta a zaroveit mu projevi jistou formu zdjmu. Klient tak postupné
ziskava k socialnimu pracovnikovi diivéru a neboji se mu svétovat, coz je pii jeho praci zcela
klicové. V ptipad¢, ze dochazi ve vzajemném rozhovoru k nepochopeni ze strany socidlniho
pracovnika a opovrzeni ze strany klienta, je vzdy lepsi klienta sméfovat k jinému socidlnimu
pracovnikovi. V ptipad¢, Ze klient neumi komunikovat se svym socidlnim pracovnikem
a ten nedokaze navazat efektivni rozhovor a vzbudit ve svém klientovi duvéru, je jejich

&) ’ I3 o vy v 12
vzajemna spoluprace tém&F nemozna.”

2.2  Komunika¢ni kompetence v socialni sfére

Jak vyplyva zvySe uvedeného textu, komunikace je nedilnou soucasti profese
socialniho pracovnika. Kazdy socialni pracovnik, ale také pracovnik v ramci socidlni sféry,
by mél umét nejen efektivné komunikovat, ale zaroven disponovat vhodnymi komunika¢nimi
kompetencemi. Pravé komunikacni kompetence jsou predpokladem pro kvalitni vykon

profese socialniho pracovnika. Pfi praci sklienty je potifeba disponovat takovymi

2 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socidlni komunikace. 1. vyd.
Praha: Svoboda, 1988. Clenska kniZnice.

? KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socidlni komunikace. 1. vyd.
Praha: Svoboda, 1988. Clenska kniZnice.

2 DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace: 6. vydani. Praha: Grada, 2008. Expert. ISBN 978-80-
247-2018-0.
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komunika¢nimi prostfedky, které mu pomohou klienta nejen blize poznat, ale zaroven ziskat
potfebné informace, jak jiz bylo uvedeno vyse®.
Mezi vyznamné komunikacni dovednosti socidlniho pracovnika se tadi zej ména®’;
1. aktivni naslouchani a vnimani (socialni pracovnik musi umét naslouchat, jinak neni
mozné navazat vztah mezi nim a klientem),
2. spravné vyuzivani verbalnich a neverbalnich sdéleni,
3. uméni vést rozhovor,
4. empatie (snaha socialniho pracovnika vcitit se do problému klienta, ovSem nesmi
propadnout jeho pocitim vic nez je nutné, jinak si neudrzi spravny nadhled),
5. podpora projevovana socidlnim pracovnikem smérem ke klientovi,
6. socidlni pracovnik by se nemél bat vyjadiit svlij ndzor, oviem mél by respektovat

nazor klienta,

7. nedilnou soucasti profese socidlniho pracovnika je rovnéz technika kladeni otazek.

Dobry socialni pracovnik ma umét spravné komunikovat vzhledem k jeho postaveni
a specifikim Vv socialni praci, které tato profese obnasi. Socialni pracovnik se musi umét
prijimat verbalni mysSlenky klienta, ale také jeho neverbalni projevy. Nejde tedy pouze
poslouchat, co klient sdéluje, ale je potieba pozorovat jeho mimiku, gesta a jiné fyzické
projevy, které o klientovi mnohé prozradi. Vzdy je potieba si v§imat nejen reakci klienta, ale
také pozorovat jeho vyrazy a snazit se do jisté miry zpsob komunikace upravit dle aktudlni
potieby. Jedin¢ tak dojde ke vzadjemnému porozuméni.28

Socialni pracovnik by se mél naucit respektovat nazor klienta a rovnéz by mél byt
schopen navazat vztah i s jeho rodinnymi pfislusniky. V mnoha ptipadech je velmi obtizné
navazovat kontakty s klientem a vzdy to velmi zavisi na jeho otevienosti, mife jeho stresu
a také na hloubce jeho problému. Je mozné tedy fici, Ze navazovani kontaktu
s nedobrovolnym klientem je mnohem t&z$i nez navazat kontakt s klientem, ktery je nabizené
pomoci naklonén a je ochotny se socialnim pracovnikem spolupracovat. Béhem navazovani

kontaktu je vzdy kladen diiraz zejména na neverbalni projevy, aktivni naslouchéani, schopnost

empatie a také umeéni klast vhodné otazky.

% MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.

" MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.

% HAVRDOVA, Zuzana. Kompetence v praxi socidlni prdace: metodickd prirucka pro uditele a supervizory
v socidlni prdci. Praha: Osmium, 1999. ISBN 80-902081-8-5.

19



Zcela zasadni komunikacni dovednosti socidlniho pracovnika je technika kladeni
otazek. Pokud socidlni pracovnik dokaze aktivné naslouchat, pak dokaze také rozeznat
hodnoty a cile klienta a dle toho k nému pfistupovat. Abychom dosahli vySe uvedeného,
je tfeba zaujmout vaci klientovi respekt a nedélat undhlena rozhodnuti. Na druhou stranu
je nutné se vzdy zamyslet nad tim, kde jsou hranice pro vzajemné respektovani odliSnych
hodnot klienta. Neni vzdy mozné, aby socialni pracovnik respektoval hodnoty a postoje,
zejména v pripad¢€, pokud se jedna naptiklad o oblast prace zaméfenou na rodinu s détmi,
které¢ by pak mohly byt n¢jakym zplisobem ohrozeny. Mimo jiné je také potieba, aby m¢l
socialni pracovnik pod kontrolou své emoce a emocionalni projevy. V ramci vykonu této
profese se mize socialni pracovnik dostat do takové situace, kdy nebude souhlasit s ndzory
klienta, ale 1 tak je musi respektovat. Socidlni pracovnik vSak nesmi zasahovat do jeho
rozhodnuti a urcitym zplisobem jej poucovat. Socialni pracovnik by se nemé¢l jako profesional
nechat unést svymi emocemi a mél by s nimi umét za vSech okolnosti pracovat. Kazdy
socialni pracovnik by mél nechat klientovi prostor pro jeho vyjadieni a také by mu mél dat
prostor pro rozhodnuti.?

K vyse uvedenému je nutné dodat, Ze zakladni komunikac¢ni dovednosti socialniho
pracovnika je zejména uméni aktivné naslouchat. Socialni pracovnik se musi za vSech
okolnosti soustfedit, jediné tak dokaze porozumét problémtim klienta. Socialni pracovnik
musi umét navazat kontakt z o¢i do oci, volit spravné otazky a také nachazet vhodné
odpovédi. Dulezité je také umét se spravné odmlcet a nechat klientovi prostor pro jeho vlastni
myslenky. Socidlni pracovnik by mél umét naslouchat celym svym télem. Praveé jeho postoj je
V ramci této profese zcela zésadni.*

Klient by mél nabyt pocitu, Ze je mu vénovéana veskera pozornost pracovnika a mél by
pocitovat vzajemnou davéru a respekt, protoZze pravé piipadnd nedivéra je jednou
z nejvétsich prekazek v komunikaci. Pokud se vSak socialni pracovnik snazi jednat s klientem
upfimné, zcela ptirozené a dokdze vzbudit davéru a respekt, pak si ziskéd klienta na svoji
stranu. Je potfeba si uvédomit, ze klient pfichdzi do kontaktu se socialnim pracovnikem ve
chvili, kdy se nachazi v mnohdy tézké zivotni situaci, a tak zde mohou byt prvky nedivéry na

miste. 3

» HAVRDOVA, Zuzana. Kompetence v praxi socidlni prdce: metodickd prirucka pro ucitele a supervizory
Vv socialni prdci. Praha: Osmium, 1999. ISBN 80-902081-8-5.

% HAVRDOVA, Zuzana. Kompetence v praxi socidlni prdace: metodickd prirucka pro ucitele a supervizory
v socidlni praci. Praha: Osmium, 1999. ISBN 80-902081-8-5.

31 KRAUS, Blahoslav et al. Clovek — prostiedi — vychova: k otdzkim socidlni pedagogiky. Brno: Paido, 2001.
ISBN 80-7315-004-2.
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2.3  Profesionalni rozhovor a jeho faze

Veskera komunikace mezi socialnim pracovnikem a klientem je zaloZena zejména na
profesionalnim pfistupu a na vzajemné respektujicim vztahu. Prvky komunikace nejen ze
strany pracovnika, ale také klienta do zna¢né miry ovliviiuyji jejich vzajemny vztah. VétSina
klientt, ptichazejicich do kontaktu se socialnim pracovnikem poprvé o¢ekava nejen otevieny,
ale také rovnocenny dialog.32

Jako zakladni nastroj komunikace socialniho pracovnika je povazovan rozhovor, jak
jiz bylo uvedeno. Jedna se zejména o uméni pracovnika klast otazky a zaroven také o uméni
naslouchat. Cilem rozhovoru mezi socialnim pracovnikem a klientem je zejména zajistit
potiebné aktualni informace a navazat piatelsky vzajemny vztah. V ramci rozhovoru je
potieba nechat mluvit klienta, jelikoz on sam by mél byt odbornikem na své problémy a mél
by se naucit je fesit. ,, Pracovnik nema moznost sam plné kontrolovat, nakolik bude aktivni on
a nakolik klient. Viyslednd podoba rozhovoru je vdy spolecnym dilem obou. “*

Kazdy rozhovor mezi socidlnim pracovnikem a klientem by mél byt zaloZzen na
profesionalni urovni. Socidlni pracovnik by se mél na rozhovor s klientem pfipravit, zejména
formulaci otazek a sefadit je dle potfeby, od jednodusSich postupné ke slozitéjSim,
od neosobnich az po ty osobni. Pii préci s klientem je vhodné klast zejména oteviené otazky,
které poskytuji prostor na to, aby se klient mohl souvisle vyjadfit a zaroven tak nad vlastnimi
problémy premyslel.>*

Uspésnost odborného rozhovoru se vzdy odviji zejména od komunikaénich schopnosti
socialniho pracovnika, kterymi disponuje. Dale se vSak odviji od pracovnich podminek,
aktualnich pro danou chvili. Socialni pracovnik by mél umét fidit rozhovor a také by mél
umét klienta ve vhodnou chvili prerusit. Autor Stdpanik®® dodava: “Disledkem naseho
zpusobu vedeni rozhovoru nema byt vznik neduvery, odporu ani vyvolani konfrontace. “

Socidlni pracovnik by mél umét naslouchat, byt empaticky, mél by umét udrzet
pozornost a také by mél plnit roli davérnika. Vzdy rovnéz zalezi na zptisobu vedeni rozhovoru
a obsahu toho, o ¢em spolu ob¢ strany hovofti. Z kazdého hovoru je nutné vést a evidovat

zdaznamy, formou poznadmek a jako dal$i moZnost se nabizi pofizeni zvukového zaznamu.

%2 LINHARTOVA, Véra. Praktickd komunikace v mediciné: pro mediky, lékare a oSetiujici persondl. 1.vyd.
Praha: Grada, 2007. ISBN 978-80-247-1784-5.

3 KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. Vydani osmé, v Portale sedmé. Praha: Portal, 2016.
ISBN 978-80-262-1147-1, s. 111

% DEVITO, Joseph A. Ziklady mezilidské komunikace: 6. vydani. Praha: Grada, 2008. Expert. ISBN 978-80-
247-2018-0.

% STEPANIK, Jaroslav. Uméni jednat s lidmi 2, Komunikace. Vyd. 1. Praha: Grada, 2005. Psychologie pro
kazdého. ISBN 80-247-0844-2, str. 50
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Je vSak potieba klienta na tuto skute¢nost upozornit. Pokud mu tento zpusob zaznamu
nevyhovuje, je potieba zvolit jiny, pro klienta pfijatelny. Vzhledem k povaze rozhovoru mezi
pracovnikem a klientem je nutné vzdy nastolit pfijemnou atmosféru, ktera bude v klientovi
vyvolavat ditvéru a odstrani tak veskeré rusivé elemen‘[y.36

Partnefi rozhovoru, tedy socidlni pracovnik a klient, by v ramci rozhovoru méli sedét
blizko sebe, pficemz by nemélo dochazet k naruseni osobni ¢i intimni zony. Klient by se mél
posadit dle jeho aktualni potieby, ale vzdy by mél byt schopny navazat se socialnim
pracovnikem o¢ni kontakt. Mezi ucastniky rozhovoru by neméla byt zadna piekazka, ktera by
branila vzajemné interakci. Doporuceno je, aby se pracovnik mirné naklanél k druhé osobé
a tim daval najevo zdjem a ochotu naslouchat. Pfi rozhovoru pracovnika s klientem je nutno
pouzivat spisovného jazyka, ten je jasny a srozumitelny viem.”’

Socidlni pracovnik by m¢l umét klienta ve vzdjemné komunikaci podporovat a také
motivovat Kk dalSimu setkani. Ackoliv si v pribéhu rozhovoru utvofi jisté nazory a postoje
nejen ke klientovi samotnému, ale také k jeho feSenému problému, neni vhodné, aby je
vefejné prezentoval. Socidlni pracovnik by nemél vyuzivat zbyte¢né cizi pojmy a odborné
terminy. Odborné terminy sice usnadiuji komunikaci s kolegy, ale znesnadnuji komunikaci

s klientem.*®

2.3.1 Faze rozhovoru mezi socidlnim pracovnikem

a klientem

Kazdy rozhovor mezi socidlnim pracovnikem a klientem by mél obsahovat urcité faze.

Podle autort Datilka a Kusaka™ by se mélo jednat o nasledujici faze:
1. Uvodni fize.

Jednd se o uvodni fazi, kdy se obé strany navzdjem poznavaji. Pracovnik by m¢l
pfedstavit nejen sdm sebe, ale také samotné zafizeni, ve kterém pracuje. Timto by mélo dojit
k zamezeni jakéhokoliv nedorozuméni. K samotné realizaci rozhovoru dochazi az po
seznamovaci fazi. V ramci této etapy by meélo dojit k odstranéni pocatecnich obav a takeé

k navozeni uvolnéni. Aby byla nastolena pifijemna atmosféra je potieba klast klientovi

% LINHARTOVA, Véra. Praktickd komunikace v mediciné: pro mediky, lékare a osetiujici persondl. 1. vyd.
Praha: Grada, 2007. ISBN 978-80-247-1784-5.

% LINHARTOVA, Véra. Praktickd komunikace v mediciné: pro mediky, lékare a osetiujici persondl. 1. vyd.
Praha: Grada, 2007. ISBN 978-80-247-1784-5.

%8 VYBIRAL, Zbynék. Psychologie lidské komunikace. V'yd. 1. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2.

% KUSAK, Pavel a DARILEK, Pavel. Pedagogickd psychologie. 2. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého,
Pedagogicka fakulta, 2001. ISBN 80-244-0294-7.
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neformalni otazky a také se zaméfit na jeho z4jmy a konicky. Pracovnik by rovnéz nemél
vstupovat do intimni zony klienta, ktery by se mohl citit ohrozeny a nemusel by jiz déle
spolupracovat. V priab¢hu rozhovoru se zéona mezi pracovnikem a klientem pravdépodobné
sama zmensi. V ramci celého rozhovoru by mél pracovnik kontrolovat, zda a jak mu klient
rozumi a vie je srozumitelné.*°

2. Jaderna faze.

Smyslem jaderné faze je zejména klast takové otazky, které pomohou socidlnimu
pracovnikovi zajistit dostatecné mnozstvi informaci a také ziskat piehled o samotném
klientovi a jeho aktudlni situaci. Pravé v této fazi se projevi schopnost socialniho pracovnika
technika vhodného kladeni otazek. Dale také pracovnik zjistuje podstatna fakta a postupné si
ujasiiuje problém klienta. V ramci této faze by také meélo dochéazet k feSeni problému.
Pracovnik by se mél na tuto situaci pfedem pripravit.**

3. Zavérecna faze.

V zavérecné fazi by mélo dochazet ke shrnuti celého rozhovoru, dale pak
kK opétovnému uvolnéni a nasledné se rozloucit. Pokud je to potieba, tak si socialni pracovnik
dojedna termin dalsi schiizky. V ptipadé, Ze je klient pfili§ dotérny, tak je lepsi dojednat si

o v ’ 42
schiizku v pozd¢jsim terminu.

V zavéru je potieba dodat, Ze Zadny rozhovor by nemél trvat déle nez 40 minut,
jelikoz by pak mohlo dojit k pfetizeni nejen klienta, ale také socidlniho pracovnika.
JiZ v ivodni fazi rozhovoru je nutné sdélit klientovi, jak dlouho bude rozhovor trvat a také
jaky bude jeho obsah. Kazda faze rozhovoru ma svou roli a je potieba tyto faze dodrzovat.
Po celou dobu rozhovoru by mél byt socidlni pracovnik pozorny, aby neptehlédl a nepieslechl

jemu sd&lované diilezité informace.*?

* KRIVOHLAVY, Jaro. Povidej - naslouchdm. Vyd. 2 (pieprac.), V KNA 1. Kostelni Vydii: Karmelitanské
nakladatelstvi, 2010. Maly duchovni zivot. ISBN 978-80-7195-405-7.

* PETROVA, Alena a PLEVOVA, Irena. Kapitoly z obecné psychologie. 1. vyd. Olomouc: Univerzita
Palackého, 2004. ISBN 80-244-0769-8.

# KUSAK, Pavel a DARILEK, Pavel. Pedagogickd psychologie. 2. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého,
Pedagogicka fakulta, 2001. ISBN 80-244-0294-7.

* KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. Vydani osmé, v Portale sedmé. Praha: Portal, 2016.
ISBN 978-80-262-1147-1.
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2.4  Poruchy a bariéry komunikace

Komunikace je komplexni proces, coz sebou nese 1 jisté prekazky a bariéry. V ramci
komunikace se Ize setkat s nékolika situacemi, které komplikuji komunikaci a stézuji tak
vzajemné porozumeéni. V pfipadé, Ze nastanou problémy v komunikaci mezi socidlnim
pracovnikem a klientem, je naruSena nejen vzajemnd divéra, ale také dochazi k jisté forme
nepochopeni. Socialni pracovnik musi mnohdy jizZ v rdmci samotného rozhovoru prekonavat
ruzné prekazky a vypotradavat se s komunika¢nimi bariérami, které se projevuji ze strany
klienta. Komunika¢ni bariéry a ptekazky je potieba rozpoznat, jediné tak mohou byt
odstranény. Je to v zajmu nejen socialniho pracovnika, ale rovnéz samotného klienta. 44

Komunika¢ni bariéry lze pozorovat na obou stranach, tedy na strané socidlniho
pracovnika, ale také na stran¢ klienta. Ze strany klienta se jedna piedev§im o nespolupraci
¢i agresivitu. Pokud klient neméa zajem spolupracovat ¢i nechce ze strany socialniho
pracovnika pomoc pfijmout, ddva mu to jasn¢ najevo svymi projevy. Ze strany socidlniho
pracovnika se jedna o negativni postoj ke klientovi, profesionalni odstup ¢i pouZzivani
zargonu. Na stran¢ pracovnika dale mize dochazet k mocenskému boji ¢i nevyjasnénosti
kompetenci, coz mize vést k odlisnému piistupu ke klientovi.*

., Komunikacni proces je ovliviiovan radou riiznych faktorii a mnohé z nich maji na
komunikaci velmi negativni dopad. Urcitou podobnost téchto negativnich faktorii
oznacovanych také jako komunikacni bariéry miizeme spatiovat s komunikacnim Sumem. «d6

Komunika¢ni Sumy mohou zkreslovat nejen vysilanou zpravu ze strany socialniho
pracovnika, ale také pfijimanou zpravu ze strany klienta. Samoziejmé tato chyba mize nastat
rovn&Z naopak. Komunika¢ni Sumy vznikajici mezi socidlnim pracovnikem a klientem nelze
uplné odstranit, ale je mozné je minimalizovat. Pokud nedojde k eliminovani komunika¢nich
Sumd, tak povede jejich rozhovor jinym smérem, neZ je potieba. Komunikacni Sumy jsou

mnohdy nerozpoznatelné, aviak rozhovor i piesto ovliviiuji.*’

* TINKOVA, Eva. Rétorika aneb, Re¢ jako ndstroj: prakticky privvodce feci téla a verbalni komunikaci. V'yd. 1.
Computer Media. 2010. ISBN 978-80-7402-074-2.

* MATOUSEK, Oldfich. Slovnik socidlni prdace. Vydani tieti. Praha: Portal, 2016. ISBN 978-80-262-1154-9.

*® KONECNA, Zdefka. Ziklady komunikace. V'yd. 1. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009. ISBN
978-80-214-3891-0, str. 76

*" KONECNA, Zdeika. Zdiklady komunikace. Vyd. 1. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009. ISBN
978-80-214-3891-0.

24



Mimo vyse uvedené Sumy vSak dochazi v komunikaci kriznym bariéram

a prekdzkam, které zhorSuji vzdjemnou komunikaci a dochdzi tak k nedorozuméni.

Jedna se zejména o™

48

selhani zpétné vazby (chybi jistota, zda bylo sdéleni druhou stranou pochopeno
spravn¢ a zda bylo vhodné¢ interpretovano),

rozdily mezi Klienty (tendence k rizné interpretaci sdéleni u vékové, vzdélanim,
pohlavim, kulturou, piivodem, jazykem i povahou se lisicich komunikator),
individualni sklony socidlniho pracovnika (tendence jedinci vnimat sdé¢lovany obsah
podle svého a dle svych dosavadnich zkuSenosti),

verbalni schopnosti obou stran (problémy pii formulaci sdéleni ¢i nespravna
interpretace, kterd vede k nepochopeni ze strany druhé komunikacniho partnera),
fyziologicky vlivy (jedna se o tnavu jedince, hluk, nemoc apod.),

hluk, vizudlni rozptylovani a nékteré druhy komunikaénich Sumd,

manipulovani (neschopnost fict sdéleni naplno),

uzaviené otazky socialniho pracovnika (inklinace k odpovédi na zakladé formulované

otazky).

Pokud si socialni pracovnik uvédomi piekazky vyskytujici se v ramci komunikace,

najde vhodny zpisob, jak tyto piekazky eliminovat. Obecné lze komunikacni bariéry rozd¢lit

do &tyf zékladni oblasti, a to*:

fyzikalni (jedna se o rusivé vlivy, vznikajici na strané pracovnika, ale také klienta
a jsou zplsobeny nepiiznivymi podminkami omezujici pfenos),

osobnostni (objevuji se zejména na stran¢ klientii, nejCastéji se jednd o obavu
z neuspéchu, zesmeSnéni, strach se oteviit, na strané pracovnika se jednd predevSim
o ptedsudky, které mu brani v efektivni préaci),

sémantické (zbytecné pouzivani odbornych terminii a zkratek),

fyziologické (vlastni smyslové bariéry, které se mohou vyskytovat na obou stranach,
tedy u pracovnika i klienta, napt. vady zraku, sluchu, vady feci, Spatnd vyslovnost

apod.).

*® MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a preprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.

* DEVITO, Joseph A. Zdiklady mezilidské komunikace: 6. vydani. Praha: Grada, 2008. Expert. ISBN 978-80-
247-2018-0.
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Bariéry v ramci komunikace 1ze rozdélit na interni a externi bariéry, jejichz stru¢ny

popis bude uveden dale.

24.1 Interni bariéry

Jedna se o takovy typ bariér, které jedince ovliviiuji zevnitt. Zde se fadi predevsim
vlastni pocity, nahledy, sebevédomi jedince, ale také jeho fyzicky stav. Kazdodenni
rozpolozeni jedince ma vyrazny vliv na to, jak jedinec komunikuje a také na to, jak je schopen
rizna sdéleni chapat, piijmout. Pokud neni klient dobé naladén, dochazi k naruseni
komunikace a ke vzniku komunikacnich bariér. To plati rovnéz u socidlniho pracovnika.

Nejcastéjsi vnitini bariérou je obava z neuspeéchu, ktera mize ¢loveka do velké miry
omezovat. Komunika¢ni partner se mize obavat nejen netspéchu, ale také jej mlize v ramci
komunikace svazovat. Dochdzi pak ke S$patné intonaci hlasu, snizeni hlasového projevu
¢i nesrozumitelné artikulaci. Tyto projevy lze mnohdy pozorovat zejména u nezkuSenych
socialnich pracovnik®, ktefi jest¢ nemaji dostatecné osvojeny zdkladni komunikacni
dovednosti. Dale se zde tadi také projevy osobniho charakteru, majici rovnéz velky vliv
zejména na emoce a emocni projevy. Samotné emoce, naptiklad zlost, vedou ke snizeni
sebekontroly. V prvni fadé mnohdy byva naruSena kontrola moralnich pravidel, slusného
chovani, ucta k partnerovi, coz se mnohdy dé&je v piipadé€, Ze socialni pracovnik vklada do své
profese své osobni emoce a pocity a neumi si tak drzet profesiondlni ods‘[up.50

Dale se mize jednat o bariéru v podobé xenofobie, coZ se projevuje jako netcta ke
Klientovi. Dalsim vyskytujicim se problémem je tendence socialniho pracovnika nenechat
klienta domluvit a do konverzace vstupovat. Stava se také pii nedostate¢ném soustiedéni, ze
socialni pracovnik nenaslouchd, jak by mél a pfi vykladu klienta jiz pfemysli nad dalsi
otazkou ¢i odpoveédi. Rovnéz muze dochazet k nepfipravenosti ze strany Socidlniho
pracovnika Kk osobnimu rozhovoru, ¢i k fyzickému nepohodli, dochazi tak ke snizovani
vykonnosti K naslouchani nejen v ramci verbalniho projevu. Velmi casto dochéazi také
k mySlenkovym chybam. Socialni pracovnik tak neni schopen adekvatné naslouchat, tudiz
nedokaze pochopit smysl sdéleni ze strany klienta. Dochazi pak ke komunika¢nim Sumim

a chybam, vedouci k nepochopeni klienta a jeho problému.51

%0 KONECNA, Zdeika. Zdklady komunikace. V'yd. 1. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009. ISBN
978-80-214-3891-0.
1 KONECNA, Zdeiika. Zdklady komunikace. Vyd. 1. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009. ISBN
978-80-214-3891-0.
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2.4.2 Externi bariéry

Mezi externi bariéry se fadi takovy typ bariér, ktery jedince ovliviiuje zvenci. Jedna se
o cokoliv, co se nachazi okolo nas a dokaze to ovlivilovat pozornost jedince za vsSech
okolnosti. Tyto bariéry maji opét vliv nejen na socidlniho pracovnika, ale také na samotného
klienta. Do velké miry zélezi na vlastnim vnimani jedince a také na to, co a do jaké miry
dokaze pozornost cloveka narusit a ovlivnit. Rusivé mize plsobit nejen neznamé prostiedi,
coz je pro klienta zcela zasadni, ale také okolni ptisobeni na jedince. Nastavaji situace, kdy
usporadani prostfedi mize svym vlivem puUsobit natolik formalng, ze se klient citi pfilis
nesvlj, situace se mu zda piili§ oficialni, k tomu se fadi napiiklad stiil mezi aktéry, nespravna
vzdélenost, uspofddani a design vybaveni mistnosti mize usnadnit nebo naopak zhorsit
interakci.>

Velky vliv maji také demografické bariéry, mezi které patii rozdily v ramci véku
¢1 pohlavi. Pokud je socialni pracovnik mladsiho v€ku, mize u néj dochézet k nerespektovani
ze strany klientli v pokrocilém seniorském véku. Mnohdy také dochazi k naruSeni pfitomnosti
tieti osobou, tedy dalsim socialnim pracovnikem ¢i jinym rodinnym pfisluSnikem klienta.
Tyto osoby narusuji jiz probihajici rozhovor. Mnohdy sta¢i pouze jeho pfitomnost, ktera ma
velky vliv na sdélovany obsah a pozornost obou komunikaénich partneri.>®

Do této skupiny bariér patii také hluk ¢i jiné vizualni rozptylovani, coz se fadi mezi
organiza¢ni bariéry. Hluk z titulu zajistovani sluzeb a pohybu pracovnikti, manipulaci se
zdravotnickym materialem apod. Tyto bariéry vytvaii samotna organizace, pro kterou socialni
pracovnik pracuje. Velmi casto také musi byt dodrzovana jistd hierarchie v ramci socidlni
sféry, kterd miize vést nejen ke komunika¢nim Sumim, ale také k neefektivni komunikaci.

vy v v v, s 4
Pticemz se tak opozd’uje zpétna vazba.’

%2 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.
3 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.
* MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a preprac. vyd. Praha: Grada, 2010.
Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.
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3 KOMUNIKACE SE SENIORY

Komunikace se seniory definuje, v ramci socialni prace jista specifika, coz plati pro
rovinu pfimé komunikace a rovnéz pro socialniho pracovnika v komunikaci jakozto celkové
pojatém procesu se vSemi jeho aspekty a ohledy. PéCe o seniory je velmi naro¢na, coz se
mnohdy projevuje pravé ve vzajemné komunikaci. Dilezité je respektovat obecné zéasady
komunikace (nejen) se seniory. Jaka jsou specifika, prekazky v rdmci pribéhu komunikace
a jak se seniorem vhodné komunikovat, bude nastinéno v nadchazejicich kapitolach.

Ve své praci jsem se rozhodla pouzivat termin senior, ktery ma sviij ptivod v latinském pojmu
»senex“, coz v prekladu znamena stary ¢lovék. Tento pojem se s vyvojem doby ustélil a 1ze
konstatovat, Ze je povazovan za vyznamove neutralni.

U nas V. piihoda uvadi ve svém c¢lenéni dospélosti (na zakladé doporuceni Svétové
zdravotnické organizace) takto:

60 — 74 let — senescence, pocinajici, Casné staii

75 — 89 let — kmetstvi, senium, vlastni stafi

90 a vice let — patriarchismus, dlouhovékost.

3.1  Vymezeni pojmu stari a starnuti

Stafi je jednou z pozdnich etap vyvoje ¢loveka, jedna se o posledni vyvojovou etapu
Vv Zivoté jedince. Pficemz stafi je nedilnou, neopomenutelnou soucasti lidského byti. Starnuti
(senescence) zahrnuje zmény v ramci celkové struktury, ale také funkci organismu. Tyto
zmény se projevuji nejen poklesem vykonu jedince, ale také jeho zvySenou zranitelnosti.
Starnuti probihd nerovnomérnég, tudiZ zmény v ramci starnuti jsou u kazdého jedince velmi
individudlni. Jednd se o vyvojovy proces, ktery se nachdzi mezi dospélosti a stafim
samotnym. Samotny pojem staii (senium) neni vibec lehké vymezit, a to zejména z diivodu
intraindividualni variability, tzn. odliSnosti v reakcich na stejny podnét téhoz jedince
v riznych c¢asovych intervalech. Stafi je povazovano za posledni fazi ontogeneze,
ve které se projevuji involu¢ni zmény a zhorsSuji tak odolnost organismu. V diisledku projevi
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stafi se snizuje také adaptacni schopnost jedinct, a to ve vSech oblastech.

> DVORACKOVA, Dagmar. Kvalita Zivota seniorii: v domovech pro seniory. 1. vyd. Praha: Grada, 2012.
ISBN 978-80-247-4138-3.
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Na stafi je pohliZzeno z nékolika riznych pohledii. Urcita ¢ast populace povazuje stafi
za jisté zivotni obdobi jedince, béhem kterého potiebuje pomahat a je odkazan na interakci
okoli. Jina ¢ast populace vSak nahlizi na seniory spise s Odporem.56

Na vySe uvedené oponuje autor Ml'ihlpachr57, jenz nepovazuje stafi za nemoc ani za
chorobu jako tomu je u velké ¢asti populace v ramci Ceské republiky. ,, Std#i neni choroba,
i kdyz je zvySemym vyskytem chorob provazeno, a ztrata sobéstacnosti neni nezbytnym,
zakonitym dusledkem starnuti. Zdravotni a funkcni stav semiorii se historicky, generacné
zlepsuje a je ucelné a smysluplné aktivne usilovat nejen o zabezpeceni nemocnych a zavislych
starych osob, ale predevsim o dalsi zlepSovani zdravotniho a funkcniho stavu ve stari
a o prevenci zavislosti.

V dne$ni dobé¢ existuje cela fada definic, jak lze stafi vymezit. Dle autorti Langmaiera
a Klrejéifové58 je stafi a starnuti vymezeno nasledovné: ,, Pod pojmem starnuti se nejcasteji
rozumi souhrn zmen ve strukture a funkcich organismu, které se projevuji zvySenou
zranitelnosti a poklesem vykonnosti jedince. *

Autofi Kalvach a Onderkova®® charakterizuji staii jako obecné oznaceni posledni faze
ontogeneze, ve které se projevuji veSkeré stim souvisejici zmény. Jednd se piedevSim
o souhrn involu¢nich zmén souvisejici se zhorSovanim odolnosti organismu jedince.

Kalvach® Kk vyse uvedenému dodava, Ze stafi je povazovano za posledni etapu
ontogenetického vyvoje clovéka. Staii je disledkem evolu€nich zmén, které u kazdého
jedince probihaji zcela individualng.

Vramei této problematiky Tosnerova® charakterizuje stafi jako pfirozeny
a predvidatelny proces zmén, ale vyznacuje se znacnou variabilitou v typech a rychlosti. Tyka
se naseho fyzického vzhledu, energetického stavu, duSevnich schopnosti a spole¢enského
Zivota. Zmény jsou vétSinou z nas vnimany jako ztraty, protoZe nas nuti vzdat se fady situaci,

pfijmout nové role a poradit si s omezenéj$imi schopnostmi.

% DVORACKOVA, Dagmar. Kvalita Zivota seniorii: v domovech pro seniory. 1. vyd. Praha: Grada, 2012. ISBN
978-80-247-4138-3.

> MUHLPACHR, Pavel. Gerontopedagogika. 2. vydani. Brno: Masarykova univerzita, 2009, ISBN 978-80-
210-5029-7, str. 16

% LANGMEIER, Josef a KREJCIROVA, Dana. Vyvojovd psychologie 2., aktual. vyd. Praha: Grada. 2006.
Psyché. ISBN 80-247-1284-9, s. 184

% KALVACH, Zdengk a ONDERKOVA, Alice. Stdii: pojeti geriatrického pacienta a jeho problémii
v oSetrovatelské praxi. Praha: Galén, 2006. Care. ISBN 80-7262-455-5.

% KALVACH, Zdengk et al. Geriatrie a gerontologie. Vyd. 1. Praha: Grada, 2004. ISBN 80-247-0548-6.

8 TOSNEROVA, Tamara. ed. Spatné zachdzeni se seniory a ndsili v rodiné: privodce pro zdravotniky
a profesiondlni pecovatele. 2. vyd. Praha: Univerzita Karlova. Ambulance pro poruchy paméti, 2002. ISBN 80-
238-9505-2.
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Obecné lze fici, ze stafi je koneCnou fazi vyvoje jedince, ovSem samotné starnuti je
fyziologicky proces, kterému se nelze vyhnout za zadnych okolnosti. Starnuti je proces
prichazejici zcela kontinualn€. Jednd se o nevratny proces, spojeny s n¢kolika zasadnimi
zménami. Mezi tyto zmény se fadi zejména Ubytek sil, energie prichazejici problémy
zdravotniho stavu jedince. Na starnuti maji vliv nejen genetické dispozice, ale také prostiedi,
v némz ¢lovek Zije.®

V neposledni fad¢ uvadi autor Erikson, Ze kazda zivotni etapa béhem zivota jedince,
ma svij vyznam a C¢loveék ji musi zvladnout. Jediné tak se muze jedinec dale vyvijet
a zvladnout zmény, které v rdmci jednotlivych etap pfichazeji. Tyto ukoly je vzdy potieba
pfizpiisobit nejen potfebam jedince, ale soutasné spoletnosti. Autor Rican® k tomuto
vymezeni dodava, Ze: ,, Eriksonova genialita je v tom, ze formuloval zakladni vyvojové iikoly,
podle nichz je mozno vymezit stadia Zivota psychologicky, aniz ztratil ze zretele biologickou
a socidlni podminénost tohoto vyvoje. Jeho stadia , sedi” psychologicky, biologicky
i socidlné. Zaroven jsou tato stadia takova — a na tom Eriksonovi velmi zadlezelo — ktera je
mozno najit ve znacné odlisnych kulturach, véetné prirodnich narodii, jeho systém ma urcité

3

etologické ambice.

3.2  Doporucena komunikace se seniory

Vzhledem KkvySe uvedenym zménam, které jsou pro stafi typické, je proto
komunikace se seniory velmi specificka, a to nejen z pohledu socialniho pracovnika. Pfi
komunikaci se star§imi lidmi je vhodné dodrZovat jistd pravidla komunikace. Dilezitou roli
hraje zejména navazani samotného kontaktu, rozhovoru a potazmo jeho celkovy prabéeh.

Samotné vypravéni seniorii se vétSinou odrazi v jejich doposud proZitém Zzivoté
a jejich zivotnich ptibézich. Seniofi se chtéji o své piibéhy podélit a zaroven tak vzpominaji
na $tastné chvile jejich zivota ¢i na vyznamné Zivotni milniky. V pfipadé, Ze se v jejich
blizkosti nenachazi rodina ¢i blizké osoby, slouzi socidlni pracovnik jako moznost, komu se
svéfit. Jak jiz bylo uvedeno, pravé naslouchdni mé pfi komunikaci socidlniho pracovnika
s klienta velky vyznam, coZz vyrazné¢ plati pfi komunikaci se seniorem. Naslouchanim
star§Simu ¢lovéku nepomahame jen jeho osobé, ale také nam slouzi jako mozny kli¢
k pochopeni jeho chovani a zptisobu komunikace. V zivotnich ptibézich seniora lze objevit

nejen Stastné chvile, ale také skryté rany osudu, coz objasnuje jeho soucasné rozpolozeni.

62 lzRIVBYL, Hugo. Lidské potreby ve stari. Praha: Maxdorf, [2015]. Jessenius. ISBN 978-80-7345-437-1.
% RICAN, Pavel. Psychologie osobnosti: obor v pohybu. 6., rev. a dopl. vyd., V Grada Publishing 2. Praha:
Grada, 2010. Psyché. ISBN 978-80-247-3133-9, str. 45
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Soucésti vypraveni star§iho ¢loveéka jsou také Zivotni osudy, inspirace, zkuSenosti ¢i pfib¢hy,
které mohou socialniho pracovnika do jisté miry obohatit. V mnoha ptipadech se vSak jedna
pouze o prosbu, touhu ze strany seniora, aby jej nékdo poslouchal a on mél pocit, Ze neni na
sVt sam.*
Pfi praci se seniory je nutné si uvédomit, Ze nejen stary clovek, ale kazdy clovek
potiebuje sdélit to, co ho trapi, ulevit si, nasbirat energii a fict nahlas, jak se prave citi. ,,Jsou
situace, kdy nepotrebujeme, aby nam druhy radil, daval pouceni, rozhodoval o tom, co jsme
méli a neméli udélat. Jde hlavné o to mit potvrzeno, Ze pro druhého néco znamendam, Ze druhy
clovék respektuje miij pozadavek na zpiisob FeSeni konkrémni situace. “®
Co se tyc€e seniorti ve zdravotnickych zafizenich ¢i domovech pro seniory, i v této
oblasti dochazi ke kazdodennimu styku socidlnich pracovniki se seniory, u kterych se
projevuji razné zdravotni komplikace, osudy a specifické potieby. V ramci potiebné
komunikace 1ze vyuzivat doporuc¢ené formy pro zdravotni sestry, pficemz se jedna predevsim
o nasledujici formy®:;
e socialni komunikace (jedna se o komunikaci mezi dvéma lidmi na stejné trovni, tudiz
jsou vyuzivany rizné formy jazyka),
e specifickd komunikace (v tomto sméru pusobi socidlni pracovnik na pacienta
edukacné, v ptipadé, Ze je socialni pracovnik informovan o 1é€bé seniora, motivuje jej
k dalsimu postupu, sd€lujeme jeho moznost, ¢imz dochazi ke vzniku vzajemné vazby),
e terapeutickd komunikace (ve chvilich, kdy je psychika seniora zatizena vyt¢enim jeho

progndzy ¢i zdravotniho stavu, ptisobi socialni pracovnik zejména jako terapeut a jeho

opora a snazi se mu poskytovat nad¢ji a také oporu v té€Zkych Zivotnich chvilich).

Z vyse uvedeného je ziejmé, jak se seniorem komunikovat a jak pfistupovat k jeho
osobnim vypoveédim, kdy dilezitou soucasti komunikace je také zodpovédét otazky, ktery
socialnimu pracovnikovi pomohou pti komunikaci se seniorem a rovnéz nam zodpovi, jakym
zpusobem v danou chvili komunikovat. Otazky, na které by mél kazdy ze socialnich
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pracovnikl znat odpoveéd’, Jsou6 :

% KLEVETOVA, Dana a DLABALOVA, Irena. Motivacni prvky pri préci se seniory. 1. vyd. Praha: Grada,
2008. Sestra. ISBN 978-80-247-2169-9.

% KLEVETOVA, Dana a Irena DLABALOVA. Motivacni prvky pri prdci se seniory. Praha: Grada, 2008.
Sestra. ISBN 978-80-247-2169-9, str. 94
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pracovnika. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2008. ISBN 978-80-244-1991-6.
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e Chce senior hledat pomoc, nebo potiebuje jenom vyslechnout?

e Je schopen se rozhodnout? A rozhoduji j& spravné ve prospéch syceni jeho potieb?
e (Citi se viibec senior byt nemocny, nebo touzi po rozhovoru?

e Potiebuje stary ¢lovek rozhovor mezi ¢tyfma ocima? Chce mit nékoho u sebe?

e Jak moc jsou pro n¢j vyznamné doba rozhovoru, misto a potadi?

e Jednam ve prospéch nemocného, nebo ve prospéch sviij?

e Ktera slova nejcastéji pouzivame ke své obrane?

e Jaké téma budeme fesSit?

e Kolik ¢asu starému ¢clovéku vénuji?

3.3  Specifika komunikace se seniory

Pii komunikaci se seniory je nutné si uvédomit, ze senior ma jiz omezené vnimani
a také jeho komunikac¢ni schopnosti mohou byt jiz do zna¢né miry ovlivnény jeho v€kem ¢i
pfipadnymi zdravotnimi komplikacemi. Senior pomaleji reaguje, coZz miZe vést ke
komunikac¢nim problémim s piislusniky mladé generace, ktera je k t€émto aspektim mnohdy
netrpélivd a neohleduplnd. Velmi Casto se pak stava, ze mladsi socialni pracovnici stavi
seniora pii komunikaci do pasivni role, béhem které pfijima senior pouze informace, ale nema
prostor ktomu, aby adekvatné reagoval. A pravé kvuli tomuto nespravnému postupu
komunikace, miize dochézet k postupnému zhorSovani komunika&nich schopnosti seniora.®®

S postupem veéku také dochéazi k porucham paméti, coz také ovliviiuje komunikacni
dovednosti seniort. Seniofi si mnohdy neumi ihned vybavit myslenku, kterou chtéji fici ¢i si
nejsou schopni vybavit nékteré situace, pojmy ¢i nazvy. Vlivem poruchy paméti také dochazi
k opakovani sdéleni informace. Senior se ubezpecuje, Ze¢ mu komunikaéni partner rozumél
a pochopil, jaky obsah chtél sd€lit. Mize se jednat nejen o poruchu v ramci paméti, ale také
0 pocity nejistoty ¢i nedivery vii€i socialnimu plracovnikovi.69

U seniord se také vyskytuji dal$i riizné zdravotni problémy, jak jiz bylo vysvétleno.
V rdmci komunikace maji velky vliv naptiklad problémy se sluchem, tedy nedoslychavost.
Seniofi se proto snazi do komunikace vkladat velké usili, avSak 1 pfesto se miize stat, ze
sdélend zprava neni jasna, srozumitelna. V tomto disledku senior mize nepfimérené reagovat

na ptipadné dopliujici a opakované dotazy socidlniho pracovnika. V této situaci by mél

% VAGNEROV A, Marie. Soucasnd psychopatologie pro pomdhajici profese. Viyd. 1. Praha: Portal, 2014. ISBN
978-80-262-0696-5.
% VAGNEROVA, Marie. Soucasnd psychopatologie pro pomdhajici profese. Vyd. 1. Praha: Portal, 2014. ISBN
978-80-262-0696-5.
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socialni pracovnik objasnit, z ¢eho prameni jejich nepochopeni a snazit se seniora uklidnit,
nedavat podnét k pochybam. Do velké miry také pomuze klast otazky jinym zptisobem, ale se
stejnym zémérem. "

Velky vliv na seniora ma také prostredi, ve kterém se nachéazi. Pokud se senior nachézi
Vv cizim prostiedi, neciti se ve své kuzi a celd situace se mu muize jevit jako nepiiméfena.
Socialni pracovnik by se mél snazit se seniorem mluvit vZdy s ohledem na jeho aktudlni
rozpoloZeni a snazit se mu prostfedi, pokud mozno, co nejvice pfiblizit, zptijemnit. Idedlnim
feSenim je vSak komunikovat se seniorem Vv jeho pfirozeném prostiedi a cely rozhovor tak
usnadnit, vést v duchu pratelské atmosféry. Nemélo by vramci rozhovoru dochazet
K vyrusovani ze strany napiiklad tfeti osoby ¢i jinych ruSivych elementl, které by mély
neefektivni vliv. Socidlni pracovnik by se mél za kazdé situace soustiedit a davat seniorovi
najevo, Ze ma zajem naslouchat- 1 zde je dllezitd empatie a trpélivost. Nemélo by také
dochézet ke skakani do fe&i.”

Obecné lze tedy fici, ze by se mélo postupovat na zaklad¢ zdravého rozumu a také
obecnych zédsad zohlediiujicich komunikaci se seniory a jejich aktualnimu rozpoloZeni
a zdravotnimu stavu. Komunikace by vzdy méla zohlediiovat aktualni rozpoloZeni jedince
a dle toho by se méli volit jednotlivé kroky a techniky komunikace. Socialni pracovnik by mé&l
za vSech okolnosti udrzovat se seniorem oc¢ni kontakt, pouzivat adekvatni neverbalni
komunikaci, mél by hovofit dostate¢né nahlas, srozumitelné¢ a pouzivat bézné pouzivané
fraze. VZdy je nutné seniorovi aktivné naslouchat a udélat si na rozhovor s nim dostatecny
casovy prostor. Pracovnik by mél plsobit na seniora klidné¢ a mél by pouZivat pfijemny ton
hlasu. Nemélo by dochazet k soucitu a litosti ze strany pracovnika, rovnéZ by jej nemél

pracovnik usmérnovat, prehltit ¢i odmitat."

3.4  Nejcastéjsi chyby pri komunikaci se seniory

V soucasné dobé se jako problém jevi snaha socialnich pracovnikii komunikovat se
seniory dle danych pravidel, coz ma mnohdy opaény efekt. Socialni pracovnici sice maji
snahu o efektivitu, ovSem méli by disponovat zejména vhodnymi komunika¢nimi

schopnostmi a ty opirat o praktické zkuSenosti. Sice jsou nastavena jista pravidla a specifika

" VAGNEROV A, Marie. Soucasnd psychopatologie pro pomdhajici profese. Vyd. 1. Praha: Portal, 2014. ISBN
978-80-262-0696-5.

"L LINHARTOVA, Véra. Praktickd komunikace v mediciné: pro mediky, lékare a osetiujici persondl. 1. vyd.
Praha: Grada, 2007. ISBN 978-80-247-1784-5.

2 LINHARTOVA, Véra. Praktickd komunikace v mediciné: pro mediky, lékae a osetiujici persondl. 1. vyd.
Praha: Grada, 2007. ISBN 978-80-247-1784-5.
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komunikace se seniory, jak bylo uvedeno vyse, ovSem nelze je v soucasnosti vnimat jako
dogma. Je zasadni si uvédomit, ze pti komunikaci se seniory jde mnohdy o tizivé Zivotni
situace, coz byva velmi komplikované jiz tim, Ze jim jejich zdravotni stav neumoziuje
komunikovat tak, jak by bylo potfeba.73

V ptipadé, ze v ramci komunikace nebudou dodrzovany jisté zasady, bude spoluprace
velmi naro¢na. Pravé volba spravnému zpusobu komunikace vede ke spokojenosti klienta
a naopak pfi nespravném zpusobu logicky k jeho nespokojenosti. Pravé spokojenost seniora
se pak projevuje na jeho chovani vi¢i okoli. Podle autorek Klevetové a Dlabalové lze zatadit
mezi nejcastéjsi chyby a prekazky v komunikaci se seniory nékolik zdsadnich oblasti. Socialni
pracovnik mnohdy odsuzuje chovani a jednani klienta, ale jiz se nesnazi ptijit na divody, pro¢
se tak senior chova. Rovnéz velmi Casto dochazi k chybé pti jednani, ze s nimi jedna jako
s détmi. Socialni pracovnik je neustile uklidiiuje, ubezpecuje je v tom, Ze se nic nedéje
a snazi se danou situaci zleh¢it, v nékterych ptipadech i tim, ze zamlcuji realitu, zavaznost
situace. Senior se dostava do pocitu, ze nikoho nezajimaji jeho potfeby a problémy, ale je
pouze vykonand nutnd prace socidlniho pracovnika, zZe pro néj néco déla. Velmi cCasto tak
dochazi ke vzteku a zlob& seniora. Klient spiSe potfebuje, aby mu pracovnik naslouchal
a empaticky reagoval, nez radil v nevhodnych situacich.”

Socialni pracovnik ma také potiebu v nékterych ptipadech az pfehnané seniora chranit
a nedava mu tak prostor k tomu, aby si své pocity sam zpracoval a své emoce jistym
zpisobem prozival. Napiiklad v situaci ztraty celoZivotniho partnera nemulZe socialni
pracovnik vést rozhovor se seniorem V duchu toho, nemiize ho pfesvéd¢it o tom, ze bolest
neciti a ze opét bude vSechno v poradku. Socialni pracovnik pak klade ¢asto zbyteéné otazky,
i kdyz by mél rad€ji respektovat soukromi klienta. Socialni pracovnik by rovnéz nemél
V ramci rozhovoru upozoriiovat na mozny handicap ¢i zdravotni problémy, mél by vzdy
respektovat jeho zdravotni stav. Pokud socidlni pracovnik shleddva u seniora problém se
sluchem, mél by mluvit nahlas a srozumiteln¢ tak, aby nedochazelo k nepfijemnym situacim,
nedorozuménim. Pokud vSak socialni pracovnik nerespektuje omezeni seniora, dochazi
z jeho strany K frustraci a nezajmu se dale s pracovnikem, jakkoliv bavit.”

Seniofi maji vétsinou potiebu si s nékym povidat, a hlavné potfebuji mit pocit, ze jim

nekdo posloucha. V ptipad¢, Ze je socidlni pracovnik netrpélivy a dava to seniorovi najevo,

® MALIKOVA, Eva. Péce o seniory v pobytovych socidlnich [sic] zarizenich. 1. vyd. Praha: Grada, 2011.
Sestra. ISBN 978-80-247-3148-3.

" KLEVETOVA, Dana a DLABALOVA, Irena. Motivacni prvky pri prdci se seniory. 1. vyd. Praha: Grada,
2008. Sestra. ISBN 978-80-247-2169-9.

" KLEVETOVA, Dana a DLABALOVA, Irena. Motivacni prvky pii prdci se seniory. 1. vyd. Praha: Grada,
2008. Sestra. ISBN 978-80-247-2169-9.
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pfipada si na obtiz a jiZ nema potiebu mu dale cokoliv sdélovat. Mnohdy se také snazi zapojit
seniora do aktivit, o které nemaji zajem, fyzicky je nezvlada a neciti se komfortné.
V piipadé, kdy se jedna o sledovani televize ¢i ¢teni. Jina situace muze nastat pfi nepiimérené
reakci na osobni potieby seniora. Senior chce sam od sebe zménit svou vizaz ¢i se chce

prevléct a socialni pracovnik jej odbyte tim, Ze je to zcela zbytetné.”

® KLEVETOVA, Dana a DLABALOVA, Irena. Motivacni prvky pii prdci se seniory. 1. vyd. Praha: Grada,
2008. Sestra. ISBN 978-80-247-2169-9.
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4 KOMUNIKACE S DETMI

Podle Umluvy o pravech ditéte, je jeho definice: Pro ugely této imluvy se ditdtem rozumi
kazda lidska bytost mladsi 18 let, pokud podle pravniho tadu, jenz se na dité vztahuje, neni
zletilosti dosazeno diive. Vybor pro prava ditdte, vykonny organ fidici se Umluvou o pravech
ditéte, doporucuje vSem zemim, aby piehodnotily hranici dospélosti, pokud je stanovena pod

18 let véku.

4.1  Navazani kontaktu socialniho pracovnika s ditétem

Hlavnim cilem pfi jednani socialniho pracovnika s ditétem by meélo byt navazat
uspésny vztah prvotnim, ivodnim kontaktem. Pravé prvni vazba s ditétem je ve velké mife
dalezitd. Pomoci budovdni vzijemného vztahu ziskd socidlni pracovnik u ditéte duavéru.
Duvéra ve vztahu klienta a socialniho pracovnika je zédkladnim elementem, bez které nelze
socialni praci vykonavat. Zejména pfti kontaktu s ditétem je vytvoreni divéryhodného vztahu
nezbytnou podminkou. Mnohdy je pravé socidlni pracovnik jedinou osobou, které dité
divétuje.”’

Socidlni pracovnik by si mél uvédomit, ze setkdni s ditétem neni pouze o predavani
pottebnych informaci, ale jedna se zejména o navazani vztahu s ditétem a jeho udrzeni po
celou dobu spolupréce. Socidlni pracovnik mnohdy zastupuje roli blizké osoby, tudiz je zde
ditvéra na prvnim misté. Socidlni pracovnik by mél pii prvnim kontaktu s dit€tem upoutat
jeho pozornost, pusobit na néj viela a také mu projevovat velkou davku empatie. Dité by mélo
socidlnimu pracovnikovi véfit, ale zejména by se jej nemélo bat. Vzijemny vztah
se samoziejme mezi socidlnim pracovnikem a klientem postupné proménuje, ale jeho zéklady
Ize smé&Fovat predeviim do spolenych zacatka. ™

Oba aktéfi vztahu by k sobé méli byt otevieni a méli by navzajem projevovat své
pocity a emoce. Dit¢ by mélo mit pocit, ze se muze socidlnimu pracovnikovi svéfit, ze se
nemusi bat projevit své emoce naplno. Prvotni formalni vazba mezi socialnim pracovnikem
a klientem je spiSe formalniho charakteru, ovSem postupem casu se méni. Z formalniho
vztahu se tak stdvd vazba osobni spojena s pfatelskou az intimni atmosférou. Socidlni

pracovnik by mél byt jiz od pocatku ptatelsky, napomocny, vstiicny, otevieny, empaticky

" LISHMAN, Joyce. Handbook for practice learning in social work and social care: knowledge and theory.
Third edition. Philadelphia: Jessica Kingsley Publishers, 2015. ISBN 9781849055710.
® LISHMAN, Joyce. Handbook for practice learning in social work and social care: knowledge and theory.
Third edition. Philadelphia: Jessica Kingsley Publishers, 2015. ISBN 9781849055710.
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apod. Vzdy by vSak mé¢l dodrzovat ramec pracovniho vztahu, ktery je dan jiz parametry jeho
vzniku: socidlni pracovnik je v pozici do urcité miry odbornika, s nimz se klient nepfisel
pratelit, ale ocekava od n¢j pomoc.79

K dodrzeni vy$e uvedeného je nutné vyuzivat jisté formy komunikace, které jsou
V tom sméru zcela zésadni. Pokud socialni pracovnik navaze s dité¢tem kvalitni vztah, pak
dochdzi k tvorbé oboustranného respektu Dité tak zacne vnimat socidlniho pracovnika jako
plnohodnotnou autoritu. Je potieba si uvédomit, ze pro déti v urcitém veéku hraji roli zejména
emoce, které prozivaji a prostfednictvim emoci také navazuji vzdjemné vztahy a vazby. Déti
nepotiebuji slySet sliby ¢i logické argumenty, to je spiSe odradi a socidlni pracovnik si tak
u nich nevybuduje tolik potiebnou divéru. To vSak neznamena, ze verbalni komunikace pfi
navazovani vztahu s dit¢tem nemda svlj vyznam. Socialni pracovnik by mél pouzivat
jednoduché fraze, nemél by vyuzivat fraze odborné a také by se mél snazit ptizplsobit svou
fe¢ V mnoha rovinach, at’ uz urovni vékové ¢i rozumové, piimérené trovni ditéte. Thned
v uvodu rozhovoru by mél socialni pracovnik sdélit, co bude nasledovat. Socialni pracovnik
by nemél pouzivat oteviené ¢i navodné otézky.80

Rovnéz neverbalni komunikace mé sviij vyznam pii navazovéani vztahu u prvniho
kontaktu s ditétem. Socialni pracovnik by mél pfi jednani s ditétem vyuzivat zejména mimiku
a mél by s ditétem navazat o¢ni kontakt. Socialni pracovnim by mél uzpisobit svoji polohu
vySce ditéte. Socidlni pracovnik by mél jednat s dit€tem nejlépe v jeho pfirozeném prostiedi.
Velmi cCasto je vhodné také pii prvotni komunikaci uZivat hru, kresbu ¢i obrazkové knihy.
Déti se pti hie vyjadiuji spontannéji a 1ze je pozorovat pii jejich pfirozené ¢innosti. Nasledny
rozhovor by mél byt veden v klidu, nemé¢l by byt direktivni ani pasobit natlak.®

Pfi navazovani vztahu s ditétem se doporucuje zaujmout jeho pozornost. Dité by se
mélo vzdy citit komfortng, atmosféra by méla byt pratelska, k tomu miize socialni pracovnik
vyuzit to, ze nabidne ditéti susenku ¢i néco dobrého K jidlu, uvolni tak napéti, coz muize
prolomit ledy. V tomto gestu je zastoupen jisty prvek, a to orientace déti na jidlo a piti, jelikoz

to u nich vzbuzuje pocity jistoty, bezpeci a také domova.?

¥ SIKYR, Martin. Nejlepsi praxe v fizeni lidskych zdrojii. 1. vyd. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-80-247-5212-9.
% VANICKOVA, Eva et al. Sexudlni zneuzivini déti: rizika a potieby déti jako vychodisko prevence.
Vyd. 1. V Praze: Univerzita Karlova, 3. 1ékaiska fakulta, 2012. ISBN 978-80-260-3379-0.

81 KYLE, Terri a Susan CARMAN. Essentials of pediatric nursing. Third edition. Philadelphia: Wolters Kluwer,
[2017]. ISBN 9781451192384.

%2 PETR, Christopher G. Social work with children and their families: pragmatic foundations. 2nd ed. New
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4.2  Specifika komunikace mezi socialnim pracovnikem

a ditétem

Komunika¢ni proces mezi socidlnim pracovnikem a ditétem probihd zejména na
zakladé rozhovoru. Socidlni pracovnik se snazi nejen zjistit zdkladni udaje, ale také se
zamétuje na aktudlni stav ditéte. V ptipad¢€, ze socidlni pracovnik zjistuje nazory na dité,
nemélo by se nikdy jednat o jednostrannou komunikaci, ale o proces vzajemné vymeény
informaci. Dit¢ by vzdy mélo byt informovano o aktualnim déni, a to s ohledem na jeho vek.
Ditéti by mélo byt rovnéz sdéleno, kdo vSechno je soucasti piipadného dalSiho fizeni,
a ze konecné rozhodnuti neni vzdy v kompetenci rodi¢li, nebo socidlniho pracovnika, ale
napfiklad soudu.®®

Vzdy je potieba vénovat prostor také jeho potfebam a pfanim. Zjistovani nazoru ditéte
ma dva vyznamy. Nejen, ze socialni pracovnik zjiStuje informace o ditéti, ale také se jedna
o terapeuticky efekt. Pokud socialni pracovnik pomahé ditéti pochopit, co se pravé v jeho
zivoté ¢i Vv blizkém socidlnim okoli dé&je, pfiblizuje moznosti, jak zpracovat aktudlné
prozivané emoce, jak pfijmout a zpracovat negativni fakta. Tyto skutecnosti tak kladou ndrok
na samotného pracovnika a jeho profesni a komunika¢ni dovednosti. Socialni pracovnik by
mél dat prostor dit&ti, aby popsalo situaci z vlastni perspektivy.®!

Dité¢ by mélo byt v ramci rozhovoru informovano tom, Ze obsah neni zcela davérny
a bude se s nim dale nakladat. Dit¢ by také mélo byt pfedem piipraveno na to, Ze se rozhovoru
se socidlnim pracovnikem zucastni a kde a jakym zptsobem bude rozhovor plrobihat.85

Socialni pracovnik musi vZdy svoji komunikaci ptizplsobit tomu, Ze jedna s ditétem
a také jeho aktualnim potiebam a situaci, ve které se nachazi. Jind bude komunikace s ditétem
predskolniho v€ku a jind se dospivajicim jedincem. Podle toho, jaké je kognitivni a emoc¢ni
uroven ditéte, voli socialni pracovnik metody komunikace. S détmi ptedSkolniho veku
nejsnaze navaze socialni pracovnik kontakt prostfednictvim hry, a téZ pravé prostfednictvim

hry mize ziskat socialni pracovnik relevantni informace. U ditéte mladsiho Skolniho véku je

8 VRTISKOVA, Marie. Teorie a metody socidlni prace II. V Tribunu EU vyd. 2. Brno: Tribun EU, 2011.
Knihovnicka.cz. ISBN 978-80-263-0017-5.

8 VRTISKOVA, Marie. Teorie a metody socidlni prace II. V Tribunu EU vyd. 2. Brno: Tribun EU, 2011.
Knihovnicka.cz. ISBN 978-80-263-0017-5.

8 COCKER, Christine a Lucille ALLAIN. Social work with looked after children. Third edition. London:
Learning Matters, an imprint of Sage Publishing, 2019. ISBN 1526424371.
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jiz komunikace na jiné trovni, jelikoZz umi ¢ist a psat. AvSak i v tomto v€ku mi vyznam
vyuzivat hru, ale zaroveii tviiréi aktivity piislusné jejich veku.®

Pti komunikaci s ditétem je rovnéz dulezita autenticita socialniho pracovnika. Pravé
u komunikace s détmi plati, Ze by mé&l byt socidlni pracovnik pfi vzajemné interakci zejména
otevieny a co nejvice pfirozeny ve svém projevu. Do jisté miry by meéla byt upozadéna
profese, role socialniho pracovnika. Socialni pracovnik by nemé¢l dité ptrerusovat, opravovat ¢i
jej v jeho komunika¢nim projevu jakkoliv omezovat.

Komunikace s dospivajicim jedincem ma rovnéz sva specifika, jelikoz mize byt
socialni pracovnik vniman jako pifekazka a ptedstavitel dospélé populace. Navic je pro
dospivajiciho nepiijemné, pokud né€kdo nahlizi do jeho soukromi, je svédkem toho, co se
doty¢nému nedafi, pro dospivajiciho je obtizné hovofit s cizi dospélou osobou o tom, jak
s nim rodi¢ nevhodné zachédzel (ponizoval jej, zanedbaval apod.). Pii komunikaci
s dospivajicimi by se mél socidlni pracovnik zaméfovat predev§im na diskrétnost, ujasnéni
vzajemnych limitl a moznych hranic rozhovoru. Socialni pracovnik by se mél zaméfit na
vytvafeni vzajemné vazby spoluprace a domluvit se na zpisobech interakce.®’

Z vyse uvedenych vychodisek je zfejmé, Ze role socidlniho pracovnika a jeho
komunikace s détmi se vzdy méni s ohledem na konkrétni pfipad. V praxi pochopitelné
socialni pracovnik nestfida své role védome, uméle, ale zcela prirozené prechazi z jedné do
druhé, k cemuz je ovSem nutnéd velmi dobra znalost jednotlivych metod a technik socidlniho
citéni a zkuSenosti. Kazdy rozhovor musi byt veden s ohledem na v&k ditéte, jeho mentalni
zralost a citlivost feSeného problému. V piipadé, ze socialni pracovnik zvoli Spatny postup
¢1 je jeho reakce v ocich ditéte nepftijatelnd, hrozi naruseni vazby mezi obéma a vzajemny

vztah je tim narugen.®®

4.3  Uskali komunikace socialniho pracovnika a ditéte

Zékladem Gspésné komunikace s ditétem je navazat pratelsky, diveérny vztah, nalezeni
cesty ke vzajemnému porozumeéni. V tomto sméru je dileZit¢ mluvit jednoduse, dodrZovat
vhodné tempo teci, frazovani, dodrzovat pomlky a pauzy, Clenit jednotlivé seky, dodrzovat

spravnou intonaci, mluvit dostatetné nahlas, dbat na dukladnou vyslovnost, artikulaci

8 COCKER, Christine a Lucille ALLAIN. Social work with looked after children. Third edition. London:
Learning Matters, an imprint of Sage Publishing, 2019. ISBN 1526424371.

8 COCKER, Christine a Lucille ALLAIN. Social work with looked after children. Third edition. London:
Learning Matters, an imprint of Sage Publishing, 2019. ISBN 1526424371.
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a Vneposledni tadé¢ ovétovat porozuméni. Jako nejvice problematicky se v procesu jevi
zejména Spatné zvoleny Casovy rozsah. Socidlni pracovnici dale sdéluji, ze jako dalsi uskali
v komunikaci s détmi vidi neefektivni vedeni rozhovoru s ditétem, dale pak strach ditéte nebo
uzkost z projednavani problémové situace oteviené, navic s cizim c¢lovékem. Socialni
pracovnici také neziidka zastavaji nazor, Ze tyto proSetiované situace ¢asto byly zplsobené
dosp&lymi, a déti by jimi tedy nemély byt zat&zovany.*®

Velmi naro¢né je komunikovat s détmi, u kterych doslo k tyrani a zneuzivani,
zanedbavani ¢i ohrozovani, ¢ehoz se dopousteji dospéli, at’ uz védomeé nebo nevédome,
a nasledkem toho dochézi k poskozeni zdravi a zdravého vyvoje ditéte. Dale pti komunikaci
socialniho pracovnika s détmi v pfipadé€, ze utekli z ustavnich zafizeni. V neposledni fadé
v situacich kdy je posuzovana jejich situace v rdmci rozvodového fizeni rodici. Tyto vSechny
situace jsou pro dit¢ velmi naro¢né, tudiz je potieba, aby socialni pracovnik piistupoval ke
komunikaci s nimi obezfetn& a se v§im respektem.*

Nejistota socidlnich pracovniki pii komunikaci s ditétem prameni také z chyb, kterych
se mohou dopoustét. Socialni pracovnik casto poklada détem sugestivni otazky ¢i bagatelizuji
feSenou Situaci, coz muze u déti vzbudit nedivéru. Nelze ditéti vyvracet, Ze to co fika, neni
mozné, to co se déje v jeho Zivoté neni nic hrozného, s odiivodnénim, Ze se dé&ji I horsi véci.
RovnéZz by nemélo dochazet k zastrasovani ditéte ¢i dokonce k vyhrozovani. Dité potiebuje
vnimat, Ze mu socidlni pracovnik rozumi a je tady pro néj bez ohledu na aktudlni situaci.*

Socialni pracovnik by rovnéz nemél dit¢ vyfadit z komunikace, nelze uvazovat
takovym zpuisobem, Ze pokud bude komunikace naro¢na ¢i emocialné vypjata, dit€ vylouc¢ime
Z jednani. Podle autorky Winterové® je tento zptisob nevhodny, jelikoz kazdé dité ma narok
na vyjadreni. Dité tak nabyde jistoty, ze se muze svéfit a ze alespon zdanlive tusi, co se bude
V budoucnosti odehravat. Kazdy socidlni pracovnik by mél respektovat jedine¢nost kazdého
klienta, coZ u ditéte plati obzvlast’.

Je zaroven nutné si uvédomit, ze se nelze fidit osvédcenym pravidlem, ze jisty postup
¢1 metoda fungovala u jiného ditéte v dané situaci, bude to rovnéz platit u dalSiho ve stejné
situaci. Kazdé dit¢ je individualni a je potfeba tak respektovat jeho potieby. Je nutné ke

kazdému pftistupovat jako k novému piipadu, naslouchat, poznavat a prozkoumavat kazdou

% PEMOVA, Terezie, PTACEK, Radek a MACELA. Hlas ditéte v ndhradni rodinné péci a jak mu naslouchat.
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situaci zvlast. Jisté je, ze kazdy socidlni pracovnik si za svoji profesni drahu 0Svoji jisté

metody ¢i postupy, ale nemél by jim podléhat. Naopak by se mél dale vzdélavat a rozsifovat

tak své kompetence.93

% WINTER, Karen. Building relationships and communicating with young children: a practical guide for social
workers. New York: Routledge, 2011. ISBN 9780203836729.
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EMPIRICKA CAST

5 SPECIFIKA KOMUNIKACE V PRACI SOCIALNIHO
PRACOVNIKA

Komunikace je nezbytnou soucasti vykonu profese socidlniho pracovnika. Praveé
komunika¢ni dovednosti a také mira jejich vyuziti s ohledem na vybranou cilovou skupinu
jsou velmi dulezité pii jednani s klienty. Pokud socialni pracovnik neumi pracovat
s osvojenymi komunika¢nimi dovednostmi, nelze predpokladat, ze bude v ramci své profese
uspésny. Je potieba si uvédomit, ze kazda cilova skupina ma své specifika a rovnéz kazdy
Klient je zcela odlisny. V tomto sméru je praveé tato profese naro¢na a predstavuje tak znacné
zatizeni na dovednosti samotného pracovnika.

To, jak je specificka komunikace dulezita v profesi socidlniho pracovnika, v ¢em lze
spatfovat jistd uskali, nebo naopak vyuzivat ovéfené metody pfi praci se seniory, bylo
popsano v teoretické casti prace. V ramci nasledujici empirické ¢asti budou teoreticka
vychodiska doplnéna o vyzkumné Setfeni se samotnymi socidlnimi pracovniky, vykonavajici
denné praci v zafizenich urCenych pro seniory. Ziskané udaje tak budou slouzit zejména
k predstaveni problematiky v jeji celistvosti s ohledem na zkuSenosti a sdélena fakta

socialnich pracovnik.

5.1 Cile a dil¢i cile zkoumani

Na zakladé zpracované teoretické Casti a stanovencho cile prace je stanoven cil ¢asti
praktické. Dle jeho znéni jsou nasledné¢ vymezeny cile dil¢i. Cil praktické Casti odrazi
zejména teoretickd vychodiska.

Cil praktické ¢asti prace je zmapovat komunikaéni strategie vyuzivané socialnimi
pracovniky pii komunikaci se seniory.

Z hlavniho cile jsou odvozeny nasledujici cile dil¢i:

1. Zmapovat dostupné komunikacni strategie z pohledu socialnich pracovnik.
2. Zjistit, jaké komunikac¢ni dovednosti socidlni pracovnici vyuzivaji pii komunikaci
se seniory.

3. Specifika komunikace se seniory z pohledu socialnich pracovnik.
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5.2  Hypotézy vyzkumu

Na zakladé stanoveného cile jsou sestaveny nasledujici nulové a alternativni hypotézy,

které budou na zakladé¢ ziskanych dat ovétovany. Hypotézy zni:

Hypotéza ¢. 1

HO1: Socialni pracovnici s ukon¢enym magisterskym vzdélanim se domnivaji, ze je Skola na
komunikaci s klienty dostate¢né ptipravila.

HAL: Socialni pracovnici s ukon¢enym magisterskym vzdélanim se nedomnivaji, ze je Skola

na komunikaci s klienty dostate¢n¢ piipravila.

Hypotéza ¢. 2

HO2: Pti komunikaci se seniory socialni pracovnici vyuzivaji aktivni naslouchani jako formu
efektivni komunikace.

HAZ2: Pfi komunikaci se seniory socialni pracovnici nevyuzivaji aktivni naslouchéani jako

formu efektivni komunikace.

Hypotéza ¢. 3

HO3: Jako nejvEétsi bariéru pfi komunikaci se seniory lze povaZovat jejich aktudlni
rozpoloZeni.

HAS3: Jako nejvétsi bariéru pii komunikaci se seniory nelze povazovat jejich aktudlni

rozpolozeni.

5.3  Metodologie vyzkumu

Pro metoda analyzy byl zvolen kvantitativni vyzkum, ktery popisuje zkoumanou
skutecnost pomoci proménnych, které I1ze vyjadfit ¢isly. Vyzkum operuje zejména s fenomény
socialniho svéta, tzn., Ze socialni realita neni jedinci objektivné déna jako fakt, ale je neustale
znovu konstruovédna v procesu socidlni interakce a komunikace. Tyto fenomény svéta tak lze
povazovat za predméty zkoumani. Veskerd data ziskand v ramci tohoto typu zkouméni jsou
kvantifikovatelna a lze je tak efektivné prevést do porovnatelné podoby, kde jsou pak

nasledn¢ analyzovana pomoci statistickych metod, ¢imz ovéiuji platné predstavy o vyskytu
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ur¢itych charakteristik. Kvantitativni vyzkum se vyuziva zejména ve chvili, kdy je potieba

zajistit potfebné odpovédi na otazky: Co? Popiipadé kolik? *

5.4 Metoda sbéru dat

K vyse uvedené analyze je vzdy nutné stanovit takovou metodu ziskavani dat, ktera
zajisti potfebna data a zaroven umozni stanovené fenomény studovat. V tomto ptipad¢ byla
zvolena metoda standardizovaného dotazniku. Tento typ dotazniku mapuje nazory oslovenych
socialnich pracovnikl pracujicich se seniory na komunikac¢ni strategie a komunikacni postupy
a prostfedky, které v ramci vykonu své profese vyuzivaji.

Standardizovany typ dotazniku je obecné povazovan za efektivni zplisob zjisStovani,
jelikoz je schopen zajistit relativné velké mnozstvi dat v kratkém case. Ziskavani dat je tedy
rychlé a efektivni, avSak analyza ziskanych dat je pak mnohem néro¢néjsi. Dle autora
Dismana® je pravé kvantitativni dotaznikova strategie zpiisob, jak ziskat potiebné informace
K naplnéni stanovenych cilti Setfenim. Vyhodu lze spatfovat zejména v tom, Ze je dotaznik
anonymni, ¢imZ dochazi ke zvySovani jeho pravdivost a upiimnosti v odpovédich, tykajicich
se citlivych informaci.

Dle autora Chrastky® Ize definovat vyse uvedenou metodu jako: ,.zpiisob pisemného
kladeni otdzek a ziskdvani pisemnych odpovedi, samotny dotaznik je pak soustava predem
pripravenych a peclivé formulovanych otazek, které jsou promyslené serazeny. *

Dotaznikové Setfeni ma rovnéz své vyhody a nevyhody, coz je dano nejen povahou,
ale také charakterem potencidlnich respondent. Tato metoda je velmi subjektivni, coz je
dano nejen zkuSenostmi respondenti, ale také povahou samotného vyzkumnika. Velkou roli
hraje také skladba otazek a také jejich potadi, v jakém je pfedkladano respondentiim. V ramci
predkladaného dotazniku se jednd zejména o ve€k respondentl, jejich nejvyssi dosazené
vzdélavani a také délku praxe v ramci socialni sféry. Je nutné si uvédomit, Ze respondent
nemusi odpovédét na veskeré dotazy a tim se sniZzuje pocet ziskanych odpovédi, se kterymi
lze dale pracovat. U tohoto zplsobu dotaznikového Setfeni je také velmi dalezitd navratnost
dotazniki. Béhem tohoto pitimého zpusobu dotazovani je ptipadné Kk dispozici samotny

tazatel, ktery slouzi jako pomocna ruka pfi veskerych nejasnostech pii faktickém vypliovani

% OLECKA, Ivana a IVANOVA, Katefina. Metodologie védecko-vyzkumné cinnosti. Olomouc: Moravska
vysoka Skola Olomouc, 2010. ISBN 978-80-87240-33-5.

% DISMAN, Miroslav. Jak se vyrdbi sociologickd znalost: piirucka pro uzivatele. 4., nezmén. vyd. Praha:
Karolinum, 2011. ISBN 978-80-246-1966-8.

% CHRASKA, Miroslav. Metody pedagogického vyzkumu: zdklady kvantitativaiho vyzkumu. 2., aktualizované
vydani. Praha: Grada, 2016. Pedagogika. ISBN 978-80-247-5326-3, str. 163

44



dotazniku. V pfipad¢, Ze si ma moznost vyplnény dotaznik ihned pievzit, zajisti si tak
vysokou navratnost.”’

Pfedmétny dotaznik byl vytvoien na zékladé piedem stanoveného cile a také
s ohledem na teoreticka vychodiska v zminénych v textu. Vyzkumnik vychazi predevsim
z aktudlnich a dostupnych zdroji vramci této problematiky a celkového konceptu
vyzkumného Setfeni. Dotaznik vzdy odrazi nejen samotny cil prace, ale také stanovené
hypotézy. Veskera teoreticka vychodiska mapuji komunikacni strategie a také postupy, jichz
jsou v ramci jednani se seniory vyuzivany. Odpovédi dotazniku jsou zejména uzavieného
charakteru, az na posledni tii oteviené otazky, doplnujici ziskané informace o praktické
nazory socidlnich pracovnikli. Dotaznik je koncipovan pro respondenty piehledné a byl
pfedan vybranym respondentiim tak, aby byla zajisténa jeho vysoka navratnost.

Ptedlozeny dotaznik obsahuje 19 otdzek. Prvni 3 otdzky jsou demografického
charakteru a mapuji pohlavi respondentii, délku jejich praxe v socidlni sféfe a také nejvyssi
dosazené vzdelani. Nasledujicich 13 otazek je uzavieného charakteru a mapuje nazory
respondentll na komunikacni principy, postupy, bariéry pfi jedndni se seniory jako klienty
socialni sféry. U nékterych otdzek lze vybrat vice moznosti odpovédi ¢i svou odpovéd
adekvatné¢ doplnit. Posledni tifi otazky jsou otevieného charakteru scilem podnitit
respondenty Kk uvedeni vlastnich nazorti a praktickych zkuSenosti v ramci problematiky
komunikac¢nich strategii pfi jednani se seniory. Otazky v dotazniku jsou sestaveny tak, aby

respondenti mohli odpovidat dle potieb, zcela uptimné a bez jakychkoliv obav.

541 Navratnost dotazniku

Navratnost dotazniku nebyla v plné mife. Z celkového rozdaného poctu 125 dotaznika
je 100 vyplnéno, tudiz jejich navratnost je 80 %. Pocet nevyplnénych dotaznikd je celkem 25,

chybné nebyl vyplnény zadny a 17 jich neni vyplnéno zcela Gplné.

% DISMAN, Miroslav. Jak se vyrdbi sociologickd znalost: prirucka pro uZivatele. 4., nezmén. vyd. Praha:
Karolinum, 2011. ISBN 978-80-246-1966-8.
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Tabulka 1- Navratnost dotazniki

Celkovy pocet
Pocet vyplnénych dotazniki 100
Pocet nevyplnénych dotazniki 25
Pocet chybné vyplnénych dotazniki 0
Pocet neuplné vyplnénych dotazniku 17

Zdroj: vlastni zpracovani

5.5  Charakteristika vyzkumného souboru

S ohledem na stanoveny cil vyzkumu a na znéni vymezené hypotézy byl zvolen
adekvatni vzorek respondenti. Zakladnim smyslem bylo zmapovat nazory socidlnich
pracovnikll na komunika¢ni dovednosti jako nedilnou soucast vykonavané profese a také na
jejich vyuziti pfi praci se seniory. Nedilnou soucasti zkoumani bylo zmapovani urovné jejich
komunikacnich dovednosti a dosavadni zkuSenosti se vzdjemnou komunikaci: pracovni —
senior. Bylo zadouci zajistit takovy vzorek respondentd, ktery dokaze odpovédét na stanovené
otazky v ramci dotaznikového Setfeni a ziskat tak potfebné informace, které vedou k napInéni

stanovenych cill a hypotéz.

Osloveni byli respondenti v ramci katastralniho Gizemi mésta Olomouce, zejména
pracovnici pusobici v domovech a zafizenich pro seniory, v domech s pecovatelskou sluzbou
a také domovech dichodcl. Ve vybranych zafizenich byli po dohod¢ s vedenim kazdého
z nich osloveni socidlni pracovnici, ktefi maji zkuSenosti s pfimou komunikaci se seniory.
Mezi vybranymi respondenty byli pracovnici rizného pohlavi, délky praxe a také nejvysSiho
dosaZeného vzdélani. S ohledem na potieby zkoumani, byli vZzdy osloveni feditelé vybranych
zafizeni s zadosti o realizaci vyzkumu praveé v jejich socidlnich sluzbach, se zohlednénim
ochoty zapojit se do dotaznikového Setfeni a snahy socialnich pracovnikt pfispét k dalsi

osvété v ramci dane problematiky.
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Celkem bylo k zjisténi rozdano 125 dotaznikl. Dotaznikové Setieni bylo dobrovolné
a anonymni. I pfesto, ze bylo vyplnéni dotazniku zcela anonymni, respondentim byla déna
moznost konzultovat nejasnosti s moji osobou, jakozto s vyzkumnikem. Byla tak zajisténa
jejich vysoka navratnost. Po dobu vypliovani ptedlozeného dotazniki nedoslo k vétsim
nedorozuménim ¢i nejasnostem. Respondenti byli rtizného pohlavi a véku, coz v tomto

ptipadé vsak nebylo podstatné.

551 RozloZeni respondentii dle stanovenych Kkritérii

V nasledujici podkapitole budou respondenti ptedstaveni s ohledem na aktualni
demografické idaje. Respondenti tak museli odpovédét na otdzky tykajici se jejich véku,

délky vykonavané praxe v socialni sféfe a nejvyssimu dosazenému vzdélani.

Otazka €. 1: Pohlavi

Graf 1: RozloZeni pohlavi

Pohlavi respondentu

H Muz

B Zena

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 1 se zamétovala na pohlavi respondentti. Jak lze vidét z vySe naznaceného
grafu ¢. 1, nejsou ziskand data rovnomérné rozlozena. Celkem 81 dotazovanych je Zenského
pohlavi a jedna se tak o 81 % z celkového pocétu 100 socialnich pracovnikti, pomérné mensi

¢ast, konkrétné 19 % dotazovanych je pak pohlavi muZzského.
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Otazka €. 2: NejvySSi dosaZené vzdélani:

A A4

Graf 2: Nejvyssi dosaZené vzdélani respondentii

r

Nejvyssi dosazené vzdélani respondentt

B Stredoskolské s maturitou
B Vysokoskolské bakalarské
1 Vysokoskolské magisterské

M Jiné

Zdroj: vlastni zpracovani

Dalsi demograficka otazka se zabyvala nejvyssim dosazenym vzdélanim oslovenych
respondentli. Celkem 45 % dotazovanych uvedlo, Ze maji ukoncené vysokoSkolské bakalarské
vzdélani. Pouze 30 % socialnich pracovnikd disponuje ukoncenym vysokoskolskym
vzdélanim ukoncenym magisterskym titulem. Jednd se tak o druhou nejvice zastoupenou
kategorii. Celkem 18 % dotazovanych ma ukonéené stiedoskolské vzdélani a nejméné

zastoupenou skupinou jsou respondenti s jinym typem dosazeného vzdélani.
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Otazka €. 3: Délka praxe v socidlni sfére:

Graf 3: Délka praxe respondentii v ramci socialni sféry

¥

Délka praxe respondentl v ramci socialni
sféry

B méné nez5 let
W6 az15 let

W vice nez 16 let

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu ¢. 3 je zfejmé, Ze polovina respondentli pracuje v ramci socialni sféry
vrozmezi od 6 do 15 let. Tato kategorie je rovnéz nejvice zastoupena. Celkem 26 %
dotazovanych potom pusobi v socidlni sféfe déle nez 16 let. Celkem 24 % dotazovanych

naopak pusobi v ramci socialni sféry pod hranici 5 let. Tato skupina socialnich pracovniku je

v

5.6  Analyza a interpretace dat

V nésledujici kapitole budou ziskand data analyzovana a interpretovana
prostfednictvim grafli kolacového typu a tyto grafy budou nasledné slovné okomentovany.

V ptipad¢ otevienych otazek budou ziskané odpovédi shrnuty a okomentovany slovn¢.
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Otazka ¢. 4: Byl/a jste dostatecné pripraven pro komunikaci s klienty v priibéhu
vzdélavani?

Graf 4: Dostate¢na priprava ke komunikaci s klienty jiz béhem vzdélavani

Dostatecna priprava ke komunikaci s klienty
jiz béhem vzdélavani

17% 15%

B ANO

M Spise ANO
 Nevim

B Spise NE
m NE

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu €. 4 vyplyva, Ze témeéf polovina respondentli deklaruje, ze spiSe nebyla
pfipravena v ramci vzdélavani na komunikaci s klienty. Celkem 17 % oslovenych socialnich
pracovnikti uvadi, Ze nebyli vibec pfipraveni a praxe jim tak nebyla napomocna pfi
osvojovani vhodnych komunikaénich technik pro budouci vykon povolani. Celkem 15 %
respondentll ma opacny ndzor a zvolilo odpovéd’ ,,ano*. Celkem 13 % socialnich pracovniki
se nedokaze vyjadfit, zda jim Skola byla v tomto sméru napomocna. A kone¢né pouze 10 %

dotazovanych vybralo moznost ,,spiSe ano* a jedna se tak o nejméné zastoupenou skupinu.
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Otazka ¢. 5: Byl/a jste dostatené sezniamen/a s moZnymi prostiedky komunikace

Yr v

vV ramci Vasi Skolni praxe?

Graf 5: Dostate¢na informovanost o prostiedcich komunikace v ramci $kolni praxe

Dostatecna informovanost o prostredcich
komunikace v ramci Skolni praxe

B ANO

M Spise ANO
 Nevim

B Spise NE
m NE

Zdroj: vlastni zpracovani

Dle zobrazeného grafu ¢. 5 je patrné, Zze ziskand data byla relativné rovnomérné
rozlozena. Celkem 35 % socidlnich pracovnikli nemd pocit, Ze by je Skola dostatecné
pripravila na komunikaci s klienty. OvSem 23 % respondentd odpovédélo pravy opak,
s tim, Ze maji pocit, ze je Skola v tomto ohledu dostate¢né i na veskeré eventuality. MozZnost
,»spiSe ne* vybralo 17 % dotazovanych a moZnost ,,spiSe ano* 15 % respondent. Nejméné
zastoupenou kategorii jsou zde socialni pracovnici, ktefi nevédi, zda jim skola poskytla

dostatecnou prapravu pro komunikaci s klienty.
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Otazka ¢. 6: Jakou nejdilezitéjSi komunikaéni dovednosti by mél dle Vas disponovat
kazdy socialni pracovnik?

wewr

Graf 6: Nejdulezitéjsi komunikaéni dovednost SP

NejdulezitéjSi komunikacni dovednost SP

B Umét naslouchat
M Poskytovat zpétnou vazbu
= Adekvatné komunikovat

M Respektovat odlisnost klienta v
oblasti komunikace

Zdroj: vlastni zpracovani

vvvvvv

komunikacni dovednost se fadi zejména uméni naslouchat. Tuto moZnost vybralo 58 %
dotazovanych socidlnich pracovniki. Celkem 23 % dotazovanych respondenti je
presvédceno, ze nejdulezitéjsi je poskytovani zpétné vazby. Pouze 10 % dotazovanych
uvedlo, ze je potieba vramci komunikace respektovat odlisnosti jednotlivého klienta.
Nejméné zastoupenou skupinou jsou respondenti, povazujici za klicovou dovednost v ramci

komunikace zejména snahu adekvatné komunikovat.
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Otazka €. 7: Jaké komunikacni prostiedky nejvice vyuZivate v ramci Vasi soucasné
praxe?

Graf 7: Nejvyuzivanéjsi komunika¢ni prostiedky v ramci dosavadni praxe

Nejvyuzivanéjsi komunikacni prostredky v
ramci dosavadni praxe

B Efektivni naslouchani
B Spravné kladeni otazek
M Oc¢ni kontakt

B Neverbalni projevy

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf €. 7 znazoriiuje ndzory socialnich pracovnikli na nejvyuZivangj$i komunikacni
prostfedky v ramci jejich praxe. Celkem 42 % dotazovanych uvedlo, Ze se jedna zejména
o efektivni naslouchéni a v tomto ptipad¢ jde tak o nejvice zastoupenou kategorii. Celkem
33 % dotazovanych vybralo moznost ,,spravné kladeni otazek™. Celkem 15 % respondentii
povazuje za velmi dualezité zejména navazani o¢niho kontaktu. Pouze 10 % socidlnich

pracovniki si mysli, Ze nejdulezit&jsi jsou v ramci komunikace neverbélni projevy.
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Otazka ¢. 8: Domnivite se, Ze jste si v pritbéhu let v ramci vykonu profese sociialniho

wr _r

pracovnika osvojili specifické komunikaéni dovednosti, které vyuzZivate dodnes?

wvr 1

Graf 8: Osvojené komunika¢ni dovednosti v ramci praxe vyuZivate dodnes

Osvojené komunikacni dovednosti v ramci
praxe vyuzivate dodnes
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M Spise ANO
 Nevim

B Spise NE
m NE

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu €. 8 vyplyva, Ze zde jsou data riznorodé zastoupena. Celkem 35 %
dotazovanych uvedlo, Ze osvojené komunikaéni prosttedky ziskané v rdmci praxe vyuzivaji
I v dosavadni praxi. U této odpovédi socialni pracovnici nejvice uvadéli zejména uméni
naslouchat, respektovat odliSnost klient a také respektovat nazor klienta. DalSich 30 %
oslovenych socidlnich pracovnikli naopak vybralo moznost ,spiSe ne“. Tieti nejvice
zastoupenou kategorii jsou respondenti, kteti spiSe Vvyuzivaji komunikacnich dovednosti,
osvojenych Vramci své dosavadni praxe. Pouze 10 % uvedlo, Ze veskeré osvojené
komunikaéni dovednosti nevyuZzivaji béhem vykonu své profese socialniho pracovnika. Pouze

5 % respondentti zvolilo moznost ,,ne“.
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Otazka ¢. 9: V ¢em spatifujete nejvEtsi zatiZeni pri praci se seniory z pohledu socialniho
pracovnika?

Graf 9: Nejvétsi zatizeni pii praci se seniory

Nejvétsi zatizeni pri praci se seniory

M Ve véku klienta
M Ve zdravotnim stavu klienta
= V psychickém stavu klienta

m Ve specifickych potrebach klienta

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu €. 9 vyplyva, Ze 38 % socialnich pracovnikli povaZzuje za velmi komplikované
pfi praci se seniory dodrZovani a uspokojovani jejich specifickych potfeb. Celkem 27 %
dotazovanych uvedlo, Ze se jednd zejména o vek klientt, ktery je pro né€ stézujici okolnosti ve
vykonu jejich prace. Témér stejny pocet dotazovanych uvedlo, ze problém je také soucasny
zdravotni stavu klienta, jedna se o 26 % socialnich pracovnikd. Zbylych 9 % oslovenych

respondentl si mysli, Ze nejveétsi zatéz v jejich praci je psychicky stav seniord.
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Otazka ¢. 10: Na co si pri komunikaci se seniory musite diavat nejvétsi pozor?

Graf 10: Pfi komunikaci se seniory je nutné se zamérit

P

Pfi komunikaci se seniory je nutné se zameérit

B Na jeho psychicky stav
H Na jeho fyzicky stav
M Na jeho aktualni rozpolozeni

B Na jeho dosavadni zkusenost

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu ¢. 10 je zfejmé, ze témeét polovina dotazovanych socialnich pracovnikli se
musi pfi komunikaci se seniory zaméfit zejména na jejich aktualni rozpoloZeni. Celkem 23 %
respondentl uvedlo, Ze je nutné pii komunikaci respektovat predevsim fyzicky stav seniord.
Na psychicky stav seniort je nutné se v ramci komunikace zamétit zejména z pohledu 19 %
oslovenych. Nejmén¢ zastoupenou kategorii jsou respondenti, povazujici za nutnost se béhem
komunikace se seniory zaméfit na jejich dosavadni zkuSenost se socidlnim pracovnikem ¢i

prostiedim.
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Otazka €. 11: Jaka je nejcastéjsi chyba pri komunikaci se seniory?

Graf 11: Nejcastéjsi chyba pri komunikaci se seniory
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Nejcastéjsi chyba pri komunikaci se seniory

M Jednani se seniory jako s détmi
H Nerespektovani jejich potieb

m Kladeni velkého mnozstvi otdzek
B Netrpélivost ze strany socialniho

pracovnika

M Socidlni pracovnik neumi adekvatné
naslouchat

Zdroj: vilastni zpracovani

Z grafu ¢. 11 vyplyva, ze zde jsou data rozlozena rovnomérné. Celkem 36 %
respondentli povazuje za nejveétsi chybu pii komunikaci se seniory zejména ,,jednani s nimi
jako s détmi®. Jedna se tak o nejvice zastoupenou kategorii. 25 % dotazovanych uvedlo, ze
nejvetsi chyba pii komunikaci s klienty se jevi netrpélivost ze strany socialniho pracovnika.
Moznost ,kladeni velkého mnozstvi otazek* zvolilo 15 % socidlnich pracovnikll. Témét
stejny pocet socialnich pracovnikii povazuje za nejvétsi chybu variantu, Ze socialni pracovnik
neumi adekvatné naslouchat. Pouhé desetiné dotazovanych se jevi nejvétsi chybou pfi

komunikaci se seniory nerespektovani jejich aktualnich potieb.
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Otazka €. 12: Jaké komunikacni dovednosti vyuZiva socialni pracovnik pri jednani se
seniory (miiZete oznacit vice moznosti)?

Graf 12: Nejvice vyuZivané komunikaé¢ni dovednosti pi'i komunikaci se seniory

Nejvice vyuzivané komunikacni dovednosti
pri komunikaci se seniory

B Naslouchani

B Spravna délka projevu
Sprdvna intonace hlasu

B Empaticky pristup

M Otevreni jednani

Trpéliva komunikace

Zdroj: vlastni zpracovani

U otazky ¢. 12 bylo mozné vybrat z vice vhodnych odpovédi. Celkem 25 %
respondentli povazuje naslouchdni za nejvice vyuzivanou komunikac¢ni dovednost. Dale jiz
jsou data rovnomérné¢ rozloZena. Druhou nejvice zastoupenou skupinou jsou socidlni
pracovnici, ktefi vybrali moznost ,,spravna intonace hlasu®, jedna se o 19 % z oslovenych
respondentli. Celkem 16 % respondentti odpovédélo, Ze nejvice vyuzivaji nejen spravnou
délku projevu, ale také empaticky pfistup a trp€livou komunikaci. Jedna se tak o 16 %
dotazovanych, a to u kazdé kategorie. Pouze 8 % dotazovanych povazuje oteviené jednani za

nejvice vyuzivanou komunika¢ni dovednost.
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Otiazka ¢. 13: Co je dle Vas hlavnim zdrojem ziskiavani dovednosti socidlnich
pracovnikii v oblasti komunikace s vybranymi klienty?
Graf 13: Hlavni zdroj pro ziskavani dovednosti socialnich pracovniki v oblasti

komunikace

Hlavni zdroj pro ziskavani dovednosti
socialnich pracovnikl v oblasti komunikace

B Dosavadni vzdélani
M Dosavadni zkusenost
= Dostupné manualy

W Aktualni literatura

Zdroj: vlastni zpracovani

Z grafu €. 13 vyplyva, Ze vice nez polovina respondentll povazuje za hlavni zdroj pro
ziskavani dovednosti socidlnich pracovniki zejména dosavadni zkuSenost. Jedna se o nejvice
zastoupenou kategorii. Celkem 26 % dotazovanych vybralo moZznost ,,dosavadni vzdélani*
a jedna se tak o druhou nejvice zastoupenou skupinu respondentd. Pouze 11 % povazuje za
hlavni zdroj pro ziskavani dovednosti socialnich pracovnikl aktudlni ptistupy a ptipadné nové
techniky. Témér stejny pocet socialnich pracovniki odpovédélo, Ze za hlavni zdroj povazuji

dostupné manualy. Jedna se o 10 % dotdzanych respondentii.
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Otazka €. 14: SnaZite se osvojovat si nové poznatky v ramci vykonu Vasi profese?

Graf 14: Snaha osvojovat nové poznatky v ramci komunikace
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Zdroj: vilastni zpracovani

Na zaklad€ poloZené otazky €. 14 bylo zjisté€no, Ze 39 % respondentli se neustéle snazi
osvojovat si nové poznatky v ramci komunikace s klienty. Socialni pracovnici uvedli, ze se
snazi predev§im ucit se naslouchat, ziskavat nové poznatky v ramci neverbalni komunikace,
Ktera neztraci na dulezitosti. Dale se snazi zlepSovat své vyjadfovaci schopnosti a zajimaji se
rovnéz 0 nové moznosti vV komunikaénich procesech. OvSem 26 % dotazovanych uvedlo,
7e tuto potfebu spiSe nemaji. Celkem 19 % socidlnich pracovniki vybralo moznost ,,spisSe
ano“. Moznost ,,ne”“ pak zvolilo pouze 16 % respondenti a jednd se tak o nejméné

zastoupenou kategorii.
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Otazka €. 15: Myslite si, Ze je dileZité zlepSovat si iroven jiz ziskanych dovednosti?

Graf 15: DileZitost ve zlepSovani urovné jiz ziskanych komunikacnich dovednosti
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B ANO

M Spise ANO
1 Spise NE
B NE

Zdroj: vilastni zpracovani

Na grafu ¢. 15 jsou zndzornény nazory respondentli na zlepSovani Urovné jiZ
ziskanych komunikacnich dovednosti. Celkem 45 % dotazovanych si mysli, Ze je to zcela
nezbytné. Druhou nejvice zastoupenou kategorii jsou respondenti, kteti vybrali moznost
»Spise ano*. Celkem 19 % respondentl zvolilo moznost ,,spiSe ne“. Pouze 10% socialnich

pracovniki si nemysli, Ze je to podstatné v ramci vykonu jejich profese.
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Otazka ¢. 16: Jak hodnotite iroven komunikacnich dovednosti u svych kolegii?

Graf 16: Hodnoceni tirovné komunikaé¢nich dovednosti kolegt
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf ¢. 16 znazornuje hodnoceni komunikaénich dovednosti kolegti z pohledu
oslovenych socialnich pracovnikii. Celkem 52 % respondentii hodnoti urovenn komunikacnich
dovednosti svych kolegt za velmi dobrou. Celkem 18 % dotazovanych naopak hodnoti jejich
urovein za Spatnou. Dale jsou data rovnomérné rozlozena. Moznosti ,,dobra“, ,nevim*

a ,,velmi Spatnd* vybralo vzdy 10 % socialnich pracovnikti u kazd¢ kategorie.

Otazka ¢. 17: V ¢em je komunikace se seniory z vaseho pohledu specificka?

Z vypovédi respondentil jasné vyplyva, ze S ohledem na cilovou skupinu je probihajici
komunikace specificka a narocna s ohledem nejen na poskytovanou péci, ale také s ohledem
na nutnou komunikaci. Zdravotni a psychicky stav kazdého jedince je na urcité urovni a proto
vyzaduje jiny individualni a ohleduplny piistup. Pokud socidlni pracovnik pftistupuje
k seniorovi neadekvatné, piipadné¢ nutné davky empatie, dojde Kk naruseni navazaného
socialniho kontaktu a neefektivni vedeni komunikace. U kazdého seniora je potfeba dbat na
jeho momentalni potfeby a jednat s nim ohleduplné, vzhledem na jeho zdravotni stav
a s ohledem na jeho vék. Socialni pracovnik vSak nema jednat s klientem ,,jako s ditétem®,
coz uvedla cela fada socialnich pracovnikii Vv dotaznikovém Setieni. Zadouci je mluvit

zfetelné, empaticky a umét naslouchat.
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Otazka & 18: Cim by mél disponovat socialni pracovnik p¥i jeho prvnim kontaktu
se seniorem?

Socialni pracovnici uvadé¢li, ze dulezité je navazat o¢ni kontakt a umét naslouchat.
U seniort je prvni dojem velmi dulezity, tudiz je nutné s nimi od pocatku jednat srozumitelné
bez vyuzivani zbyte¢nych odbornych vyrazd, kterym mnohdy nerozumi. Socialni pracovnik
by mél predem znat anamnézu seniora a podle toho k nému pfistupovat. Pravé dodrzovani
specifickych potieb je zakladem pro adekvatni a efektivni komunikaci, pro dalsi dobu
vzajemné spoluprace. Socialni pracovnik by mél od pocatku komunikovat dostatecné nahlas,
srozumiteln&, nemél by seniora pfi jeho sdélenich pferusovat a také by mu m¢l davat najevo,

Ze se zajima o to, co mu sdéluje.

Otazka ¢. 19: Na co by se mél vramci komunikace se seniory sociidlni pracovnik
pripravit?

Dle socialnich pracovnik by se m¢l kazdy z nich pfipravit zejména na individualni
potieby seniorli, coz je vhodné pro naslednou komunikaci. Pokud senior napiiklad netrpi
poruchou sluchu, neni nutné na n&j mluvit zbyte¢né nahlas, mohl by to vnimat jako urazku.
Praveé tyto detaily jsou zdkladem a hlavnim pilifem vzajemné komunikace mezi seniorem
a socialnim pracovnikem. Kazdy socialni pracovnik by mél byt pfipraven na mozny kladeny
odpor, nechut’ ¢i neochotu spolupracovat. Nejednd se o nic osobniho, jedna se spiSe o pfistup
samotného seniora, ktery k tomu muize mit své diivody, které jsou pro socialniho pracovnika
v danou chvili tfeba neznamé. Sociadlni pracovnik by nem¢l mit pfedsudky, ale naopak by se
m¢l pfipravit na otevieny, vstiicny piistup. Z vypovédi socialnich pracovnikt je také ziejmé,
ze na komunikaci se seniorem se nelze zcela pfipravit. Vzdy zalezi na tom, v jakém citovém a

emocionalnim rozpoloZeni se nachazi, jaky je jeho aktudlni fyzicky a dusevni stav.

5.7  Shrnuti vyzkumu a zhodnoceni hypotéz

Na zéklad¢ teoretickych vychodisek byl nastaven cil praktické ¢asti, a to zmapovat
komunikac¢ni strategie vyuzivané socialnimi pracovniky pii komunikaci se seniory. Podle
takto stanoveného cile byly sestaveny nejen dil¢i cile, ale rovnéz hypotézy celého zkoumani.
Smyslem vyzkumné casti bylo zjistit nejen dostupné komunikacéni strategie z pohledu
samotnych socialnich pracovnikil, ale také zmapovat komunika¢ni dovednosti, které v ramci
praxe vyuzivaji a vymezit specifika komunikace se seniory s ohledem na jejich dosavadni

praxi.
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Pro zajisténi potfebnych data, byl sestaven dotaznik, ktery byl osobné¢ piedan
kompetentnim osobam pusobicich v domovech a =zafizenich pro seniory, v domech
s pecovatelskou sluzbou a také domovy dichodcti v ramci katastralniho tzemi mésta
Olomouce. Oslovené skupiny socialnich pracovnikt byly rizného pohlavi, méli riznou délku
vykonavané praxe a individualni nejvyssi dosazeného vzdélani, coz zajistilo rtiznorodost
vyzkumného vzorku. Dotaznikové Setfeni bylo ptfedano 125 socidlnim pracovnikiim, ovSem
v ramci Setieni se dale pracovalo se 100 adekvatné vyplnénymi dotazniky. Otazky v ném
polozené mély zajistit zejména naplnéni stanoveného cile a rovnéz zmapovat nazory
socialnich pracovnikd na komunikacni strategie, které vyuzivaji v ramci své praxe, zejména
vSak pfi jednani se seniory.

Na zaklad¢ vypovédi ziskanych od socidlnich pracovnikil bylo zjisténo, Ze je ptiprava
V ramci jejich vzdélavani dostatené nepfipravila na komunikaci s klienty. Socidlni pracovnici
se vV ramci svého vzdélavani dozveédeli sice mnoho riznych forem komunikace a také zakladni
principy komunikace, jichz by méli vyuzivat, ovSem jejich aplikace byla mozna v omezené
mife. Ani povinnd praxe jim v tomto sméru neposkytovala dostate¢nou vybavu pro vykon
profese socialniho pracovnika, a to i pfesto, Ze komunika¢ni dovednosti jsou povazovany za
jednim ze zékladnich schopnosti, kterymi by mél kazdy socidlni pracovnik disponovat. Dale
bylo zjisténo, ze pro kazdého socialniho pracovnika je nutné umét zejména naslouchat
a poskytovat zpétnou vazbu svym klientim. Jedin€¢ tak bude jejich komunikace efektivni
a bude zajiSténa hladkad spoluprace. V ptipad¢, Ze socidlni pracovnik nedokédze aktivné
naslouchat a empaticky reagovat, je jeho komunikace s klientem plna bariér a omezeni, coz je
velmi kontraproduktivni a vede k nedorozuménim. Zcela zasadni je poskytovat klientovi
zpétnou vazbu a respektovat jeho osobnost, nazory ¢i popiipadé jeho odli$nosti.

Mezi nejvyuzivangj$i komunikacni prostfedky se fadi dle socialnich pracovniki
zejména efektivni naslouchdni a spravné kladeni otazek. Tyto dv€ komunikacni dovednosti
jsou spolu velmi izce propojeny, jelikoz pokud socidlni pracovnik umi adekvatné naslouchat,
je schopen pruzné¢ reagovat, klast spravné a vécné otazky. V ptipadé, Ze neni schopen klienta
tolerovat a naslouchat jeho potfebam, neni mozné od néj ocekdvat spravny komunikacni
pfistup. I pfes vyse uvedené, socidlni pracovnici do velké miry vyuZzivaji rizné komunikaéni
strategie ziskané v ramci praxe absolvované na Skole, ovSem v prubéhu let doslo k celé fad¢
zmen, tudiz S vyvojem si kazdy socidlni pracovnik osvojil takové komunikacni prostredky,
které se mu osvédcili s ohledem na cilovou skupinu klientt, se kterymi pracovali.

Samotna prace se seniory je velmi ndro¢nd, coz potvrzuji rovnéz socialni pracovnici

v ramci uveden¢ho vyzkumného Setfeni. Komunikace se seniory je z pohledu pracovnika
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zatizend zejména specifickymi potfebami seniord. Kazdy senior ma své potieby, které je
nutné pfimetené uspokojovat a brat na n€ ohled. Pokud chce socialni pracovnik navézat vazbu
se svym Kklientem, je nutné jisté potieby respektovat a kladl na né daraz v ramci
komunika¢niho procesu. Dulezity je rovnéz u seniord jejich zdravotni stav a vék. Tyto dvé
oblasti spolu vSak nemusi byt uzce propojeny, tudiz je nutné ke kazdému seniorovi
pfistupovat individualné a nejlépe s jistou davnou tolerance a trpélivosti. Svou roli hraje dle
vypoveédi socidlnich pracovnikl také jejich psychicky stav, coz ovSem neni pravidlem. Pii
komunikaci se seniory je potfeba se zamétit na jejich aktudlni rozpolozeni, jak po strance
psychické, tak po strance emocni. Diulezitost fyzické a psychické stranky do velké miry
souvisi aktualni naladou a emoénim stavem klienta, proto je v urcitych pfipadech nutné
tolerovat také jejich dosavadni zkuSenosti se socialnimi pracovniky, ovSem nejedna se zde
0 prioritu v ramci komunikace.

Jako nejcastéjsi chybou pii komunikaci se seniory Ize oznacit, dle socidlnich
pracovniki, pfedevsim vedeni rozhovoru se seniory ,,jako s détmi*. Pokud socialni pracovnik
komunikuje se seniorem jako s malomocnym ¢i nesvépravnym a povazuje jej do urcité miry
»za dite¢“, je to zpravidla pftit€zujici okolnosti. Senior nabyde potiecbu se socialnim
pracovnikem nekomunikovat, ani se mu nesvéfovat se svymi potiebami, tudiz tak nebude
dodrzena ani piedchozi podminka dobré komunikace. Dulezité je rovnéz si zachovat jistou
davku trpélivosti a jednat se seniorem s jistym nadhledem. Socialni pracovnici velmi ¢asto
kladou velké mnozstvi otdzek, coz je pro seniory nepiijatelné, uvadi je do situace, kdy nejsou
schopni se soustiedit a adekvatné reagovat, nejsou tak schopni se zorientovat ve
vedeném rozhovoru a jsou zmateni. Pokud dojde k neadekvatnimu naslouchani seniort ¢i
k nerespektovani jejich potieb ze strany pracovnika, je na skodu dané véci.

Pfi komunikaci se seniory jsou vyuZivany rizné komunikac¢ni dovednosti. Jedna se
pfedevS§im o naslouchdni, jak jiz bylo uvedeno vySe. Déle pak o sprdvnou intonaci hlasu.
S intonaci hlasu je nutné pracovat velmi citlivé. Neni nutné kiicet na seniora, pokud netrpi
poruchou sluchu a je zcela v poradku. Naopak, pokud senior trpi napiiklad nedoslychavosti, je
zadouci na n€j mluvit adekvatné nahlas. Dulezité je také korigovat délku projevu. Zasadni je
rovnéz empaticky pfistup a trpelivd komunikace, kterd je pro jednani se seniory velmi
podstatna. Socialni pracovnik by mél také jednat se seniorem zcela oteviené, zamérné
nezkreslovat realitu a v pfipadé nutnosti zvolit citlivy pfistup.

Vzhledem k tomu, ze se proménuji nejen klienti, ale také pistup v ramci socialni sféry
1 sam socidlni pracovnik, je potfeba komunikaci neustidle vyvijet a adekvatné¢ dopliovat

o nové poznatky z praxe. Dle vypovédi socialnich pracovniki je vSak zcela zasadni dosavadni
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zkuSenost, tudiz pravé praxe piinasi socidlnim pracovniklim nutnou déavku obratnosti v ramci
komunikace a ve vyuzivani riznych komunikacnich strategii. Neméné podstatné je vzdélani
socidlnich pracovniki, vyuzivani manualt ¢i dostupnych literarnich zdroji pro vykon prace.
Socialni pracovnik se pro vykon svého povolani a v ramci komunikace snazi osvojovat Si
nové poznatky a zdokonalovat se. Zdokonalovani se v ramci komunikace je zcela zasadni
a pro vétsi ¢ast oslovenych socialnich pracovnikl je zcela nezbytné, coz plati, zcela jisté,
nejen pro skupinu zvolenych respondentt, ale také u jejich kolegu. Socialni pracovnici
hodnoti troven komunikace u svych kolegt jako velmi dobrou, az uspokojivou.

Polozenim otevienych otdzek, jejichz cilem bylo doplnit veskerd doposud ziskana
data, bylo zjisténo, ze komunikace se seniory je specificka v tom, Ze tato cilova skupina je
narofnd nejen vramci péce, ale také s ohledem na vzajemnou komunikaci. Na zakladé
pfedchoziho celkového pohledu na seniora, jako klienta, je zddouci individualni pfistup
s ptihlédnutim vzdy k jeho zdravotnimu a psychickému stavu. Pokud socialni pracovnik
ptistupuje k seniorovi neadekvatné nebo bez vétsi davky nutné empatie, stane se, ze ten
prerusi komunikovat a mnohdy je jiz obtizné ji navazat. Podle odpovédi socialnich
pracovniki by mél kazdy znich disponovat hlavnimi komunikaénimi kompetencemi,
piedevsim mluvit zietelné, pokud mozno bez odbornych vyrazi, umét jednat empaticky,
zaroven umét naslouchat a navazat oc¢ni kontakt s klientem Pfed samotnym setkanim se
seniorem by se mél socidlni pracovnik informovat na zdkladé¢ anamnézy klienta o jeho
zdravotnim a psychickém stavu a podle potfeb k nému zvolit vhodny pfistup. Pro dalsi dobu
vzajemné komunikace, spoluprace a predevs§im k udrZeni interakce mezi obéma stranami je
neustale nutné dodrZzovani specifickych potieb. Socidlni pracovnik by mél jiZ od prvniho
setkani se seniorem navodit pratelskou a klidnou atmosféru, komunikovat dostate¢n¢ ztetelné,
nemél by seniora pieruSovat a mél by projevovat zdjem o obsah sdéleni druhé strany. Socialni
pracovnik by mél byt rovnéz dostate¢né piipraven na individualitu jednotlivce, coz se
projevuje praveé prostfednictvim reakci v ramci procesu komunikace. Pokud neni senior
jakkoli omezen zdravotné pro béznou komunikaci, neni lidské a Zadouci k nému pfistupovat
s ur¢itymi predsudky, mohl by to vnimat jako urazku. Je spravné byt pfipraveny na otevieny
pfistup. Pravé tyto detaily jsou pevnym zakladem a hlavnim pilitem vzdjemné komunikace
mezi seniorem a socialnim pracovnikem a plati to jak v pfedmétnou chvili, tak pro dalsi dobu
setkavani se. Z pfedmétnych vypovédi socialnich pracovnikti bylo také ziejmé, Ze na
komunikaci se seniorem se nelze vzdy po vsech strankach pripravit. Vse dulezité a zasadni se
odviji od prvniho kontaktu, navdzani vztahu, rozpoloZeni obou zic¢astnénych stran a dalSich

moznych vyskytujicich se aspektech.
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Zhodnoceni hypotéz

Na zéklad¢ vyse uvedenych zjisténi je zfejmé, jaké komunikacni prosttedky socialni
pracovnici pii jedndni se seniory vyuzivaji, jakym chybam by se m¢li vyhnout a jak by méli
vyuzivat jiz osvojené komunikacni dovednosti. Ze ziskanych dat vyplynulo, ze socialni
pracovnici, disponujici ukoncenym vysokoskolskym vzdélanim se ziskanym magisterskym
titulem si nemysli, Ze by je Skola a priibézné vzdelavani dostatecné ptipravilo pro komunikaci
s klienty v ramci jejich budouci praxe. Ztoho vyplyva, Ze nulova hypotéza ¢. 1 byla
vyvracena a potvrzena tak je alternativni hypotéza €. 1. Ktera zni: Socidlni pracovnici
S ukonéenym magisterskym vzdélanim se nedomnivaji, %e je Skola na komunikaci s Klienty
dostatecné pripravila.

Déale z vypovédi socialnich pracovnik vyplynulo, ze pfi komunikaci se seniory
vyuzivaji zejména umeéni naslouchat a poskytovani zpétné vazby. Prave tyto dv€ komunikaéni
dovednosti spolu do velké miry souviseji. Pravé dilezitost efektivniho naslouchani bylo

zminéno v ramci vyzkumného Setfeni nckolikrat a dé se tedy prepokladat, ze se jedna

o)

nejvice vyuzivanou formu komunikace se seniory. Z toho je ziejmé, Ze nulova hypotéza

(@

. 2 byla potvrzena a alternativni hypotéza ¢. 2 tak byla vyvracena. Potvrzena nulova hypotéza
¢. 2 tedy zni: Pii komunikaci se seniory socidlni pracovnici nejvice vyuZivaji aktivni
naslouchani jako formu efektivni komunikace.

vykonu profese socidlniho pracovnika, potvrzuje se tim zaroven ndroCnost v procesu
komunikace. Je vzdy nutné k nim pfistupovat individualné, S urcitou formou nadhledu
a mirou trpélivosti. Pfi mapovani bariér v ramci komunikace s nimi bylo zjiSténo, zZe je
potieba respektovat jejich specifické potfeby a aktudlni rozpolozeni. OvSem jako nejvétsi
bariéru lze definovat jednani socialniho pracovnika se seniorem ,,jako s ditétem®. Timto byla
nulova hypotéza €. 3 vyvracena a alternativni hypotéza €. 3 v tomto piipadé potvrzena. Tato
hypotéza zni: Jako nejvétsi bariéru pi¥i komunikaci se seniory nelze povaZovat jejich

aktualni rozpoloZeni.
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ZAVER

Cilem pfedlozeného textu bylo zmapovat specifické komunikacni strategie v ramci
socialni prace nejen zobecného meéfitka, ale také s ohledem na vybrané cilové skupiny
klientd. Veskera teoreticka vychodiska vychéazela z dostupnych zdroju a z aktudlni literatury
zabyvajici se komunikaci obecné a rovnéz prvky komunikace se seniory.

Teoretickd Cast prace se sklada ze ctyf hlavnich kapitol. Prvni kapitola prace byla
zaméfena zejména na komunikaci v obecné roviné. Popisovala nejen zakladni vymezeni
pojmu komunikace, ale také vyznam komunikace a jeji funkce. Vzhledem k tomu, jak je
komunikace ve vykonu socialniho pracovnika dulezita, tak se nasledujici kapitola zamétila
zejména na specifika komunikace v socialni sfétfe. Jednalo se zejména o pojeti komunikace
jako nedilné soucasti profese socidlniho pracovnika. Kazdy socialni pracovnik by mél
disponovat urcitymi komunika¢nimi dovednostmi a mél by se vyvarovat jistym
komunika¢nim chybam, coz je rovnéz v ramci obsahu prace rozvedeno. V ramci komunikace
se lze setkat s riznymi piekazkami a bariérami, a to nejen pii komunikaci se seniory, ale
obecné v bézném chodu zivota. Ale pravé komunikace se seniory ma sva specifika a je nutné
je v ramci jednani s nimi respektovat. Vzdy je nutné uvédomit si, ze senior ma jisté zdravotni
komplikace ¢i omezeni a rovnéz ma individudlni potfeby, a ty je nutné respektovat. Velmi
casto vSak dochézi k riiznym bariérdm v procesu komunikace, coz je rovnéz v ramci treti
kapitoly vymezeno. Posledni kapitola této ¢asti stru¢né nastinila také komunikaci s détmi,
jakozto dalsi specifickou skupinou v oblasti feSeni problém.

Na teoretickou ¢ast prace navazuje vyzkumné Setieni, tedy Cast prakticka. Jejim cilem
bylo zmapovat ptfedev§im komunikacni strategie vyuzivané socialnimi pracovniky pfi
komunikaci se seniory vbézném pracovnim procesu. Potfebnd data byla zajiSténa
prostiednictvim dotaznikového Setteni, které bylo piedano socidlnim pracovnikim plisobicich
v zafizenich pro seniory na katastralnim uzemi mésta Olomouce. Ze ziskanych dat bylo
zjiSténo, Ze socialni pracovnici vyuZzivaji vramci své praxe zejména techniky aktivniho
naslouchani, empatického citéni a také vyuzivaji spravny postup pfi kladeni otdzek. Vzdy
s respektem potieb samotného klienta a ohledem na aktualni rozpoloZeni. Je nutné naslouchat
jeho pozadavkiim a zaroven respektovat jeho nazory. Pii komunikaci se seniory je potieba se
zaméfit na jejich aktudlni stav, tedy jejich psychické ¢i emoc¢ni rozpoloZeni. Dilezité je také
jeho fyzickd a psychickd stranka, ktera do velké miry souvisi sjeho aktudlni naladou
a emo¢nim stavem. Zcela zasadni je také pracovat s intonaci hlasu a s délkou vedeného

rozhovoru, aby mél senior dostatek sily se soustiedit.
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Jak jiz bylo zminéno, jako nejcastéjSi chybu ptfi komunikaci se seniory lze stanovit
ptedevsim jednani s nimi ,,jako s détmi“. Dale je duilezité zachovat jistou davku trpélivosti
a jednat se seniorem s jistym nadhledem. Socialni pracovnici velmi ¢asto rovnéz kladou velké
mnozstvi otdzek, coZ je pro seniory nepfijatelné. Zasadni je rovnéz mit empaticky pristup,
adekvatné naslouchat, vést trpélivé komunikaci, protoze pravé pro jednani s nimi je toto velmi
podstatné. Nemélo by dochazet k nerespektovani jejich potieb ze strany pracovnika.

Obecné lze konstatovat, Ze cilova skupina seniort je velmi specificka, coz je potieba
zohlednit pfi praci s nimi. Kazdy socialni pracovnik by mél mluvit srozumitelné, nahlas, mél
by umét dostatecné intonovat, nemél by vyuzivat, v ptipadé, ze to neni nutné, odborna slova,
mél by umét adekvatné reagovat a aktivné naslouchat. Tim davat najevo sviij zdjem. Vzdy je
vSak potieba respektovat specifické potieby klienta a dodrzovat jisté formy komunikace, které
jsou pfijatelné pro dané jednani, danou situaci. Ze zjisténych dat Ize vyvodit, Ze pro mladého
a nezkuseného pracovnika v socialnich sluzbach, by se proces komunikace s nedodrzenim
vSech podminek, mohl jevit jako problematicky. Jak jednotlivy pracovnici uvedli, v ramci
komunikace a osvojeni komunikacnich dovednosti jim nejvice pomohly zkuSenosti ziskané
v prib¢hu praxe. Pro dal$i uplatnéni se a pro vykon povoldni jsou piedchozi naferpané
znalosti velmi dulezité. Pracovnik by tak mé¢l jiz disponovat urcitymi profesnimi znalostmi.
Kazdy z nich si musi uvédomit, Ze jednani by mélo byt rovnocenné. Kazdy jedinec ma sva
prava a potieby s nutnosti uspokojeni, kdy pomoc ocekéavaji pravé ze strany socidlniho
pracovnika, ktery jim ma byt napomocen. Socialni pracovnik by mu nemél predkladat své
navrhy a vnucovat své myslenky, naopak by mél vychazet z jeho pozadavkt a tim davat jasné
najevo svij respekt. Jednani se seniory vyzaduje nutnou davnou tolerance, klidu, profesni
vyzralosti a také nadhledu a trpélivosti. Tyto vlastnosti socidlni pracovnik neziska béhem
studii ¢i béhem povinné Skolni praxe, ale pfedevSim v pribéhu vykonu své profese. Na
komunika¢ni dovednosti, mimo jiné, by se tak mél kazdy socialni pracovnik zaméfit jiz
béhem doby studia a nadale v tom pokracovat v ramci profesniho zaméfeni. Protoze se jedna
0 jednu z jejich kli¢ovych kompetenci.

Pfi zmapovani veSkerych teoretickych vychodisek a také zjiSténi nazorG samotnych
socidlnich pracovniki je zfejmé, jak dilezity je osobni piistup pracovniki ke klientiim a také
ziskané bohaté zkuSenosti. Vzhledem k individualnim potfebam klientt, ale také ke
specifickym pozadavkiim na samotné socidlni pracovniky, by mél jejich zaméstnavatel dbat
na duSevni hygienu, cenit si ziskanych dosavadnich zkuSenosti a zamé&fit se na pravidelné

Skoleni pro osvojeni si pfipadné novych technik v profesni komunikaci v praxi.
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Ze zhodnoceni vyse uvedeného je patrné, ze byl naplnén nejen cil prace, ale rovnéz
stanovené jednotlivé cile v ramci vyzkumného Setieni. Cely koncept prace by mél slouzit
zejména jako vhled do popsané problematiky ¢i jako strucny piehled zjiSténi pro nové

zacinajici socialni pracovniky.

70



SEZNAM POUZITE LITERATURY

10.

11.

12.

13.

14.

ARMSTRONG, Michael. Persondlni Management. Vyd. 1. Praha: Grada Publishing,
1999. ISBN 80-7169-614-5.

BEDNARIKOVA, Iveta. Socidlni komunikace. Olomouc: Univerzita Palackého
v Olomouci, 2006. ISBN 80-244-1357-4.

BEDRNOVA, Eva a Ivan NOVY. Psychologie a sociologie Fizeni. 3. rozsifené
a doplnéné vyd. Praha: Management Press, 2007. ISBN 978-80-7261-169-0.
COCKER, Christine a Lucille ALLAIN. Social work with looked after children. Third
edition. London: Learning Matters, an imprint of Sage Publishing, 2019. ISBN
1526424371.

DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace: 6. vydani. Praha: Grada, 2008.
Expert. ISBN 978-80-247-2018-0.

DISMAN, Miroslav. Jak se vyrdbi sociologickd znalost: prirucka pro uzivatele. 4.,
nezmén. vyd. Praha: Karolinum, 2011. ISBN 978-80-246-1966-8.

DVORACKOVA, Dagmar. Kvalita Zivota seniori: v domovech pro seniory.
1. vydani. Praha: Grada, 2012. ISBN 978-80-247-4138-3.

FURST, Maria. Psychologie: vietné vyvojové psychologie a teorie vychovy.
V Olomouci: Votobia, 1997. ISBN 80-7198-199-0.

HAVRDOVA, Zuzana. Kompetence v praxi socidlni prace: metodicka piirucka pro
ucitele a supervizory v socialni prdci. Praha: Osmium, 1999. ISBN 80-902081-8-5.
CHRASKA, Miroslav. Metody pedagogického vyzkumu: zdklady kvantitativniho
vyzkumu. 2., aktualizované vydani. Praha: Grada, 2016. Pedagogika. ISBN 978-80-
247-5326-3.

KALVACH, Zden¢k et al. Geriatrie a gerontologie. Vyd. 1. Praha: Grada, 2004.
ISBN 80-247-0548-6.

KALVACH, Zdengk a ONDERKOVA, Alice. Stdii: pojeti geriatrického pacienta
a jeho problémii v oSetfovatelské praxi. Praha: Galén, 2006. Care. ISBN
80-7262-455-5.

KINDL-BEILFUB, Carmen. Umeéni ptat se: v koucovani, poradenstvi a systemické
terapii. Vydani druhé. Praha: Portal, 2016. ISBN 978-80-262-1150-1.

KLEVETOVA, Dana a DLABALOVA, Irena. Motivacni prvky pii prdci se seniory.
1. vyd. Praha: Grada, 2008. Sestra. ISBN 978-80-247-2169-9.

71



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

KONECNA, Zdenka. Zdiklady komunikace. Vyd. 1. Brno: Akademické nakladatelstvi
CERM, 2009. ISBN 978-80-214-3891-0.

KOONTZ, Harold a Heinz WEIHRICH. Management. Pfelozil Vaclav DOLANSKY.
Praha: East Publishing, 1998. ISBN 80-7219-014-8.

KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. Vydani osmé, v Portale sedmé.
Praha: Portal, 2016. ISBN 978-80-262-1147-1.

KRAUS, Blahoslav et al. Clovék — prostiedi — vychova: k otizkam socialni
pedagogiky. Brno: Paido, 2001. ISBN 80-7315-004-2.

KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime: kapitoly z psychologie
socidlni komunikace. 1. vyd. Praha: Svoboda, 1988. Clenska kniZnice.
KRIVOHLAVY, Jaro. Povidej - nasloucham. Vyd. 2. (pteprac.), V KNA 1. Kostelni
Vydii: Karmelitanské nakladatelstvi, 2010. Maly duchovni Zivot. ISBN 978-80-7195-
405-7.

KUSAK, Pavel a DARILEK, Pavel. Pedagogickd psychologie. 2. vyd. Olomouc:
Univerzita Palackého, Pedagogicka fakulta, 2001. ISBN 80-244-0294-7.

KYLE, Terri a Susan CARMAN. Essentials of pediatric nursing. Third edition.
Philadelphia: Wolters Kluwer, [2017]. ISBN 9781451192384.

LANGMEIER, Josef a KREJCIROVA, Dana. Vyvojovd psychologie 2., aktual. vyd.
Praha: Grada. 2006. Psyché. ISBN 80-247-1284-9.

LINHARTOVA, Véra. Prakticka komunikace v mediciné: pro mediky, lékare
a oSetrujici personal. 1. vyd. Praha: Grada, 2007. ISBN 978-80-247-1784-5.
LISHMAN, Joyce. Handbook for practice learning in social work and social care:
knowledge and theory. Third edition. Philadelphia: Jessica Kingsley Publishers, 2015.
ISBN 9781849055710.

MALIKOVA, Eva. Péce o seniory v pobytovych socidlnich [sic] zaiizenich.
1. vyd. Praha: Grada, 2011. Sestra. ISBN 978-80-247-3148-3.

MATOUSEK, Oldtich. Slovnik socidlni prace. Vydani tfeti. Praha: Portal, 2016. ISBN
978-80-262-1154-9.

MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pieprac. vyd.
Praha: Grada, 2010. Manazer. Komunikace. ISBN 978-80-247-2339-6.
MOTSCHNIG, Renate a NYKL, Ladislav. Komunikace zamérena na dclovéka:
rozumet sobé i druhym. Praha: Vyd. 1. Grada, 2011. Psyché. ISBN 978-80-247-
3612-9.

72



30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

MUHLPACHR, Pavel. Gerontopedagogika. 2. vydani. Masarykova univerzita, 2009.
ISBN 978-80-210-5029-7.

NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie. Vyd. 2., roz§. a preprac. Praha:
Academia, 2009. ISBN 978-80-200-1679-9.

OLECKA, Ivana a IVANOVA, Katefina. Metodologie védecko-vyzkumné cinnosti.
Olomouc: Moravska vysoka Skola Olomouc, 2010. ISBN 978-80-87240-33-5.
PAULIK, Karel. Psychologie jedndni se zdkaznikem: ucebni text pro distancni
studium. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé, 2007. ISBN 978-80-7368-374-0.
PEMOVA, Terezie, PTACEK, Radek a MACELA. Hlas ditéte v ndhradni rodinné
péci a jak mu naslouchat. Praha: Kruh rodiny, o.p.s. ve spolupraci s Nada¢nim fondem
J&T, 2015. ISBN 978-80-87066-05-8.

PETR, Christopher G. Social work with children and their families: pragmatic
foundations. 2nd ed. New York: Oxford University Press, c2004. ISBN 0195157559.
PETROVA, Alena a PLEVOVA, Irena. Kapitoly z obecné psychologie I. 1. vyd.
Olomouc: Univerzita Palackého, 2004. Skripta. ISBN 80-244-0769-8.

PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci: pristupy, dovednosti, poruchy.
Vyd. 1. Praha: Grada Publishing, 2005. Psyché. ISBN 80-247-0858-2.

POLACHOVA VASTATKOVA, Jana, ed a SVOBODA HOFERKOVA, Stanislava.
Prirucka socidlniho pracovnika. 1. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci,
2008. ISBN 978-80-244-1991-6.

PRIBYL, Hugo. Lidské potieby ve stari. Praha: Maxdorf, [2015]. Jessenius. ISBN
978-80-7345-437-1.

RICAN, Pavel. Psychologie osobnosti: obor v pohybu. 6., rev. a dopl. vyd., V Grada
Publishing 2. Praha: Grada, 2010. Psyché. ISBN 978-80-247-3133-9.
SCHNEIDROVA, Anna a SCHNEIDER, Marek. Komunikacni dovednosti: ucebni
text pro distancni studium. Vyd. 2., upr. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave,
2008. ISBN 978-80-7368-268-2.

SIKYR, Martin. Nejlepsi praxe v #izeni lidskych zdrojii. 1. vyd. Praha: Grada, 2014.
Manazer. ISBN 978-80-247-5212-9.

STEPANIK, Jaroslav. Uméni jednat s lidmi 2, Komunikace. V'yd. 1. Praha: Grada,
2005. Psychologie pro kazdého. ISBN 80-247-0844-2.

TINKOVA, Eva. Rétorika aneb, Rec¢ jako ndstroj: prakticky privodce feci téla
a verbalni komunikaci. Vyd. 1. Computer Media. 2010. ISBN 978-80-7402-074-2.

73



45.

46.

47.

48.

49.

50.

TOSNEROVA, Tamara, ed. Spatné zachdzeni se seniory a ndsili v rodiné: privodce
pro zdravotniky a profesionalni pecovatele. 2. vyd. Praha: Univerzita Karlova,
Ambulance pro poruchy paméti, 2002. ISBN 80-238-9505-2.

VAGNEROVA, Marie. Soucasnd psychopatologie pro pomdhajici profese. Vyd. 1.
Praha: Portal, 2014. ISBN 978-80-262-0696-5.

VANICKOVA, Eva et al. Sexudlni zneuzivini déti: rizika a potieby déti jako
vychodisko prevence. Vyd. 1. V Praze: Univerzita Karlova, 3. 1ékaiska fakulta, 2012.
ISBN 978-80-260-3379-0.

VRTISKOVA, Marie. Teorie a metody socidlni prace I1. V Tribunu EU vyd. 2. Brno:
Tribun EU, 2011. Knihovnicka.cz. ISBN 978-80-263-0017-5.

VYBIRAL, Zbynek. Psychologie lidské komunikace. Vyd. 1. Praha: Portal, 2000.
ISBN 80-7178-291-2.

WINTER, Karen. Building relationships and communicating with young children:
a practical guide for social workers. New York: Routledge, 2011. ISBN
9780203836729.

74



SEZNAM TABULEK

Tabulka 1- Navratnost dotazniku

75



SEZNAM GRAFU

Graf 1: RozI0Zeni PORIaAVT ......c.eiiiiiiiiiii e 47
Graf 2: Nejvyssi dosazené vzdelani respondentill..........cooverueereiiiiieiie e 48
Graf 3: Délka praxe respondentll v ramci SOCIalni STEry ........ccccvvviiiiiiiieiii e 49
Graf 4 : Dostatecna ptiprava ke komunikaci s klienty jiz béhem vzdélavani .................... 50
Graf 5: Dostatecna informovanost o prostfedcich komunikace v ramci Skolni praxe......... 51
Graf 6: Nejdulezitéjsi komunikacni dovednost SP..........ccccceviiiiiiiiiiiiiic 52
Graf 7: Nejvyuzivangjs$i komunikacni prostfedky v ramci dosavadni praxe...........c.cceeeuene 53
Graf 8: Osvojené komunikacni dovednosti v ramci praxe vyuzivate dodnes ..................... 54
Graf 9: Nejvetsi zatiZeni pil Praci S€ SENIOTY ....covvveiviiiiiiiiiisiiiienie s 55
Graf 10: Pfi komunikaci se seniory je nutné S€ ZameEFit..........covvvervrirereerieiinieeseeie e 56
Graf 11: Nejcastejsi chyba pii komunikaci $€ SENIOTY ........coccvvvveiiiiiiiiiiiieiesieseee e 57
Graf 12: Nejvice vyuzivané komunikacni dovednosti pii komunikaci se seniory.............. 58

Graf 13: Hlavni zdroj pro ziskdvani dovednosti socidlnich pracovniki v oblasti

KOMUNTKBACE. ...ttt s 59
Graf 14: Snaha osvojovat nové poznatky v rdmci Komunikace ..........ccoeeerieiiieiiinnienninns 60
Graf 15: Dulezitost ve zlepSovani urovn¢ jiz ziskanych komunika¢nich dovednosti......... 61
Graf 16: Hodnoceni trovné komunikacnich dovednosti kolegli...........cccoovvviiiiiiiiiiinnnn, 62

76



PRILOHA C. 1

DOTAZNIKOVE SETRENI
Pohlavi: Muz/Zena

1.

2
3.
4

5.

Skolni praxe?

6.

Nejvyssi dosazené vzdélani:

D¢élka praxe v socialni sféte:

Byl/a jste dostatecné piipraven pro komunikaci s klienty v pribéhu vzdélavani?

a.
b.
C.
d.

e.

ANO

SpisSe ANO

Nevim

SpiSe NE
NE

Byl/a jste dostatecné sezndmen/a s moznymi prostfedky komunikace v rdmci Vasi

a.
b.
C.
d.

e.

ANO

SpisSe ANO
Nevim
Spise NE
NE

vvvvvv

socialni pracovnik?

a.
b.
C.
d.

Umeét naslouchat
Poskytovat zpétnou vazbu
Adekvatné komunikovat

Respektovat odlisnost klienta v oblasti komunikace

Jaké komunikacni prostfedky nejvice vyuzivate v ramci Vasi soucasné praxe?

a.
b.
C.
d.

Efektivni naslouchani
Spravné kladeni otazek
O¢ni kontakt

Neverbalni projevy



8. Domnivate se, Ze jste si v priabchu let v rdmci vykonu profese socidlniho pracovnika
osvojili specifické komunikaéni dovednosti, které vyuzivate dodnes?

a. ANO (Pokud ano, uved’te jaké)
b. Spise ANO

C. Nevim

d. Spise NE

e. NE
9. V Cem spatiujete nejvetsi zatizeni pii praci se seniory z pohledu socidlniho
pracovnika?

a. Ve véku klienta

b. Ve zdravotnim stavu klienta

C. V psychickém stavu klienta

d. Ve specifickych potiebach klienta

10.  Naco si pii komunikaci se seniory musite davat nejvétsi pozor?
a. Na jeho psychicky stav
b. Na jeho fyzicky stav

C. Na jeho aktudlni rozpolozeni
d. Na jeho dosavadni zkusenost
11.  Jakd je nejcastéjsi chyba pii komunikaci se seniory?
a. Jednani se seniory jako s détmi
b. Nerespektovani jejich potieb
C. Kladeni velkého mnoZstvi otazek
d. Netrpélivost ze strany socidlniho pracovnika
e. Sociélni pracovnik neumi adekvatné naslouchat
12.  Jaké komunika¢ni dovednosti vyuziva socidlni pracovnik pii jednani se seniory

(mlzZete oznacit vice moznosti)?

a. Naslouchani

o

Spravna délka projevu

C. Spravna intonace hlasu
d. Empaticky ptistup

e. Otevfené jednani

f. Trpéliva komunikace



13. Co je dle Vas hlavnim zdrojem ziskdvani dovednosti socidlnich pracovnikd v oblasti

komunikace s vybranymi klienty?

a. Dosavadni vzdélani
b. Dosavadni zkuSenosti
C. Dostupné manualy
d. Aktudlni literatura
14. Snazite se osvojovat si nové poznatky v ramci vykonu Vasi profese?

a ANO (Pokud ano, uved’te jaké)
b. Spise ANO

C. Nevim
d. Spise NE
e. NE

15.  Myslite si, ze je dllezité zlepSovat si Groven jiz ziskanych dovednosti?
a. ANO
b. Spise ANO

C. Nevim
d. Spise NE
e. NE
16.  Jak hodnotite troven komunikacnich dovednosti u svych kolegti?
a Velmi dobra
b. Dobra
C. Nevim
d. Spatna
e. Velmi Spatna
17. 'V ¢em je komunikace se seniory z vaseho pohledu specificka?
18.  Cim by mél disponovat socialni pracovnik pfi jeho prvnim kontaktu se seniorem?

19.  Naco by se m¢l v ramci komunikace se seniory socialni pracovnik ptipravit?



