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UVOD

Socialni pracovnici ptisobi jako profesiondlové, ktefi by méli byt
vybaveni nalezitymi piedpoklady k vykonu své profese. Méli by byt
schopni asertivniho jednéni, byt empati¢ti a dokazat svym klientiim
poskytnout odborné a uzitecné rady k feseni jejich neptiznivé socialni
situace.

Tato diplomova priace se zaméfuje na specifika komunikace
socialnich pracovnikli pracujicich v nizkoprahovém dennim centru
s osobami bez pfistiesi. Osoby bez piistiesi se vyznacuji zivotem na ulici
a mnohdy nelehkymi Zivotnimi pfibehy. Ocitaji se na okraji spolecnosti
Casto bez moznosti distojného zajisténi zakladnich lidskych potieb.
Casto nevédi, jak svoji situaci fesit a hledaji nékoho, kdo jim s timto
problémem pomilze a podpoii je. Socidlni pracovnici jsou proto
vystavéni nelehkému ukolu, kterym je poskytnuti osobdm bez pfistiesi
bezpecného zazemi, pomoc se zajisténim jejich potfeb a vedeni k jejich
samostatnosti.

Komunikace socidlnich pracovnikl proto musi vykazovat urcita
specifika, aby jejich spoluprace s osobami bez pfistiesi byla co nejvice
plynula a ucinnd. Tato specifika se snazime odkryt v empirické Casti
diplomové prace.

Teoreticka ¢ast diplomové prace je zaméfena na definici pojmu
komunikace. Popisuje druhy komunikace a vénuje se charakteristice
rozhovoru. Zaméfuje se na osobnost socidlniho pracovnika a objasniuje
asertivni chovani, aktivni naslouchani a sebereflexi socidlnich
pracovnikid.  Vysvétluyje eticky kodex socidlnich pracovnikt.
Charakterizuje osoby bez pfistiesi a pficiny, formy a typologii
bezdomovectvi. V posledni kapitole se vénuje pojmu socialni interakce a
popisuje konflikt a bariéry v komunikaci socidlnich pracovnikl
s osobami bez pfistiesi.

Empiricka ¢ast analyzuje specifika komunikace socialnich
pracovnikli s osobami bez pfistfeSi. ZjiStuje také bariéry a zéasady

R4

komunikace socialnich pracovniki s osobami bez pfisttesi. Popisuje



specifika profesionalniho vztahu socidlnich pracovnikii k osobam bez
pristfesi a analyzuje strategie feSeni konflikti.

Vyzkum byl realizovan kvalitativni metodou  pomoci
polostrukturovaného rozhovoru s Sesti socialnimi pracovniky, ktefi

pracuji v nizkoprahovych dennich centrech pro osoby bez pfistiesi.
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1 VYMEZENI POJMU KOMUNIKACE JAKOZTO
DULEZITE SOUCASTI PRACE SOCIALNICH
PRACOVNIKU

Pii vykonu své prace jsou socidlni pracovnici v kazdodennim

kontaktu se svymi klienty. Komunikace proto zde hraje velkou tulohu.
Prostfednictvim komunikace mohou socialni pracovnici nabidnout
osobam bez piistfesi adekvatni pomoc a rady vztahujici se k situaci
téchto osob, dat jim najevo porozuméni a zajem o zkvalitnéni jejich
Zivota.
Dle naseho nazoru existuje mnoho nahledi a nazort na to, co vlastné
komunikace znamend. V této kapitole se zaméfujeme zejména na ptvod
slova komunikace a objasnéni pojmu komunikace jakozto dulezité
soucasti prace socialnich pracovnikli s osobami bez piistiesi.

Komunikace existuje mezi lidmi jiz od jejich samotného zrodu.
Prvni doklady o existenci dorozumivajiciho se jazyka jsou znamy z doby
10 000 let pfed Kristem. Je zachovana také nejstarSi pisemnd zprava,
ktera pochazi z roku 4 000 let pted Kristem. Dulezitym meznikem v
rozvoji komunikace bylo vynalezeni tisku Guttenbergem v roce 1450.
Komunikace byla poté obohacena vynalezenim telegrafu v roce 1837
Morsem, pozdéji také vynalezenim telefonu Bellem, Grayem a Reisem
(Mikulastik, 2010, s. 18).

Komunikace je zdkladem vsech lidskych vztaht, ktery je procesem
sdélovani, pfenosu a vymény vyznamul a hodnot. Od druhé poloviny 20.
stoleti byly intenzivné zkoumany nové zplsoby komunikace. Dochéazelo
ke zna¢nému vyvoji komunikaénich a informacnich prostredkl, které
zasahuji do vSech oblasti lidské ¢innosti (Pokorna, 2010, s. 1).

Mikuléastik (2010, s. 18) tvrdi, Zze ve 20. stoleti Sel vyvoj
komunikace jiz ve velmi kratkych ¢asovych intervalech. Pfibyvaly nové
komunikaéni prostfedky, mezi které muiZeme zafadit napf. rozhlas,

televize, satelity, pocitaCe, digitalni zpracovani pisemnych i obrazovych
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informaci ¢i optoelektronika. Ve 21. stoleti vznikaji dal§i komunikacni
technologie a dochazi k vylepSovani téch stavajicich.

Slovo komunikace ma svij pivod v latinském jazyce. Konkrétné
toto slovo pochazi z latinského slova communicare, jehoz vyznam
muzeme objasnit jako spole¢né sdileni, néco spojovat, radit se, jednat
nebo povidat si (Zacharova, 2016, s. 8).

Vybiral (2009, s. 25) ve své publikaci uvadi, ze komunikaci Ize
zjednodusené chapat jako proudéni informaci z jednoho bodu k bodu
druhému. Prvni bod je oznacovan za zdroj, druhy bod nazyvame
prijemce. Dale dodava, Zze komunikaci nemusime chdpat pouze jako
proudéni informaci ze zdroje k piijemci, ale také jako podileni se
druhych tieba jen tim, Ze jsou pfitomni.

Jind definice zminuje komunikaci jakozto interaktivni, neustale
probihajici proces, jehoz prubéh zavisi na konkrétni situaci a lidech
(Krembs a McLaganova, 1998, s. 14).

Myslime si, ze pti komunikaci socidlnich pracovniki s osobami bez
pfistieSi je dilezitd nejen komunikace slovni, ale také komunikace
neverbalni, diky které se buduje vzijemna diivéra a respekt. Nékteti
autofi ve svych definicich komunikace proto zdlraznuji, ze komunikace
v sob& neobsahuje pouze verbalni slozku. Wernerova (2010, s. 22) tvrdi,
ze komunikace je pojimana jako sd€lovani a sdileni mezi libovolnym
poctem ucastnikli a probihd verbalné 1 nonverbaln€. Samotné téma
komunikace by mélo souviset s vybérem jazykovych prostiedkd,
hlasitosti, tempem, dechem, pauzami, ale také s postojem a gestikulaci.

Dilezité je také zminit komunikaéni kanal. Komunikaéni kanal je
prostiedek, diky némuz se prendseji sdéleni. Komunikace vSak probiha
vétSinou prostfednictvim vice kanald. Pfi konverzaci hovotime.
Komunikaéni kanal, jehoZz pomoci se pienaSeji verbalni sdéleni,
nazyvame hlasovy kanal. Dilezité je vSak podotknout, Ze v komunikaci
je ve vetsing piipadi pfitomna také gestikulace a pfijiméani signala
zrakem. Zde hovotime o zrakovém kanalu. Obvykle Ize vnimat a vysilat

také pachové signaly prostfednictvim c¢ichového kanalu. V nékterych
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ptipadech je v komunikaci pfitomen také kanal hmatovy (DeVito, 2008,
s. 37).

Domnivame se, ze vzhledem k nazvu této kapitoly a tématu prace
je vhodné také zminit, Ze komunikace socialnich pracovnikl s osobami
bez pristtesi by méla byt adekvatni vzhledem ke své profesi. Socidlni
pracovnici by méli komunikovat sebevédomé, pratelsky, pokud mozno
uvolnéné a dali najevo klid a nadhled. Komunikace by m¢la probihat tak,
aby nenabadala k piipadné agresi klientli. Zde hovoifime o dulezitosti
nenasilné komunikace.

Rosenberg (2012, s. 17) ve své publikaci uvadi, Ze nendsilna
komunikace je proces zalozeny na jazyku a komunikac¢nich
dovednostech, které podporuji schopnost zistat s ostatnimi lidmi, a to
dokonce i v narocnych podminkach. Tato komunikace poméha
prehodnotit zplsob, jakym se vyjadiujeme a naslouchame druhym. Je to
komunikace, pifi které jsou slova védomymi odpovéd’'mi a otdzkami
zalozenymi na to, co vnimdme a citime. Clovék je tak veden k
upfimnému a jasnému vyjadfovani, kdy druhé vnima empaticky a
zéaroven s respektem.

Wernerova (2010, s. 16) uvadi: ,,Kazdé chovani je komunikace,
kazda komunikace je sdéleni a sdileni Zivota, jeho naplné, zazitkii, ukolu,
vysledkii, proher, snii, vitezstvi i strategii. *

Toto pojeti vystihuje dle naSeho nézoru dilezitost adekvéatni
komunikace socidlnich pracovnikii se svymi klienty. Diky spole¢né
komunikaci lze zjistit a pochopit mnoho informaci a okolnosti tykajicich
se klienta. Socialni pracovnici tak maji snadnéjsi pfistup k navrhu a
zpracovani feSeni konkrétnich problémt osob bez pfistiesi. V
nasledujicich kapitolach se blize zabyvame jednotlivymi druhy
komunikace, se kterymi se socidlni pracovnici pii vykonu své profese

setkavaji.
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1.1 Neverbalni komunikace socialnich pracovnikii

Jeden ze zékladnich druht komunikace socidlnich pracovniki s
osobami bez pristfesi je komunikace neverbalni. Neverbalni komunikace
dopliuje komunikaci verbalni a pomaha k utvaieni vétsi jasnosti, hranic a
prubéhu komunikace. Tato kapitola je zaméfena na vymezeni neverbalni
komunikace a objasnéni typii neverbalni komunikace. Jsou zde zminény
funkce a hlavni zasady neverbalni komunikace.

Neverbalni komunikace je komunikaci, pfi které lidé jednaji beze
slov. Projevem neverbédlni komunikace miize byt gestikulace, Gsmév,
mraceni se, roz§ifeni zornicek, ptisunuti zidle blize k druhému ¢i zvySeni
hlasu. Muzeme zde vSak zahrnout také mlceni nebo zplisob oblékani.
Rozhodujicim kritériem neverbalni komunikace je vysilané sdéleni, které
je druhymi n¢jakym zptsobem piijimano (DeVito, 2008, s. 152).

Neni pochyb, Ze socidlni pracovnici vyuzivaji mnoha podob
neverbalni komunikace s osobami bez pfistfesi. Jednd se zejména o
postoj téla, vyrazy tvare, gesta, o¢ni kontakt, vzdalenost, ton hlasu a
zpiisob oblékani. Neverbalni komunikace je vSak mozno rozdélit také do
riznych styld. Tondl (2006, s. 53) uvadi hlavni typy neverbalni
komunikace. Prvnim typem je komunikace, kterd je zajiSténa rtiznymi
gesty, slozkami chovani, ukazovanim a napodobovanim. Dalsi typ
zahrnuje obrazové podoby, obrazy, plany mapy ¢i graficka schémata.
Jednim z dalSich typi neverbalni komunikace jsou zvukové a hudebni
projevy a zvukové signaly. Do posledniho typu neverbélni komunikace
patii artefakty, které¢ vedle svych zakladnich funkci spliuji funkei
komunikacni. Muzeme zde zahrnout umeélecka, kulturni nebo technicka
dila.

Neverbalni komunikace plni i své podstatné funkce, které vétSinou
doplnuji komunikaci verbalni. Knapp a Hall (2002, cit. podle DeVito,
2008, s. 152) uvadéji tyto podstatné funkce:

e Podpora feci (tato funkce se projevuje zdiraznénim néjaké casti

verbalniho sdéleni, zahrnujeme zde zvyseni hlasu, uhozeni pésti
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do stolu, dlouhy o¢ni kontakt nebo také zvySeni hlasu, které je
soucasti paralingvistiky).

e Doplilovani verbalniho projevu (neverbalni komunikace mtize
dodat verbalnimu sd€leni urcité zabarveni, komunikaci lze tak
podpofit usmévem, mracenim ¢i vrténi hlavou na znameni
nesouhlasu.

e Popirani verbalniho sdéleni (tato funkce muize byt vyjadiena
napf. zkfizenymi prsty nebo mrknutim).

e Regulovani projevu (zde mizeme zminit napf. seSpuleni rtd,
naklonéni se doptedu, pozdvihnuti ruky — tyto projevy fidi tok
verbalniho sdéleni).

e Opakovani (touto funkci Ize pteformulovat své verbalni sdéleni,
napt. zdviZzenim obo¢i €1 zdiraznit vyzvu mavnutim ruky).

e Nahrazovani (verbdlni projev lze nahradit zcela neverbalni
komunikaci, napf. kyvnutim hlavy na znameni souhlasu,
vrténim hlavou na znameni nesouhlasu).

Neverbalni komunikace tedy dopliuje komunikaci verbalni a
mnohé o druhych lidech napovi. U socidlnich pracovnikli by mélo byt na
prvni pohled zfejmé, Ze jsou to vyrovnané osoby, které dokaZou
komunikovat na urovni. Vzhledem k této skutecnosti je vhodné se fidit
nejen zasadami verbdlni komunikace, ale samoziejmé 1 komunikace
neverbalni.

Sperandio (2008, s. 75) zmifluje nékolik zisad neverbalni
komunikace. Neverbdlni komunikaci se nelze vyhybat. Sdé€leni by tedy
mélo byt Zivé a energické, nikoliv vSak nervozni. Dulezité je také
spravné drzeni téla, které vyzaduje vztyCenou hlavu a napiimena zada,
kterd nejsou strnuld. DalSi zasadou je neupravovat si nervozné odeév,
pohravat si s riznymi pifedméty nebo kiiZit ruce. Neméné dileZitou
zasadou je udrZzovani ocniho kontaktu. Pohled do o¢i zndzorfiuje uptimné
jednani a z4jem o druhého. Pohled by vSak nemél byt pfili§ upfeny,

sklopeny nebo zvednuty nahoru, aby nevyvolal pocit, ze doty¢ny druhého
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ucastnika komunikace provokuje, nema zdjem o jeho sdéleni ¢i dava
najevo pasivitu a nervozitu.

Kazdy socialni pracovnik se jist¢ setkal se situaci, ve které pfi
dodrzovani zésad neverbalni komunikace musel pracovat s rozsédhlou
Skalou kanali neverbalni komunikace. Jak si miizeme vSimnout,
neverbalni komunikace se vyznacuje funkcemi a typy. V této kapitole
byly u jednotlivych funkci zminény nékteré projevy kanalli neverbalni
komunikace. Jednotlivé kandly neverbalni komunikace a jejich projevy

proto vice specifikujeme v nasledujici kapitole.

1.1.1 Prostfedky neverbalni komunikace

Co se tyce prostiedkii neverbalni komunikace, miZeme zde
vyjmenovat mimiku a oc¢ni kontakt, haptiku, kineziku a gestiku,
posturiku, proxemiku, chronemiku a paralingvistiku, ktera se jiz nachazi
na rozhrani neverbalni a verbdlni komunikace. Tyto vyjmenované
prosttedky jsou také nezbytnou soucasti komunikace socidlnich
pracovnikl s osobami bez pfistiesi.

DeVito (2008, s. 156) vymezuje nékolik typi pohybu téla, které se
vazou k prostfedkim neverbalni komunikace. Mezi tyto typy patii
symboly, které piimo tlumoci slova nebo fraze. Ilustratory zesiluji
verbalni sdéleni. Afektivnimi projevy rozumime projevy mimické,
gestikulaci a pohyby celého téla. Regulatory jsou poté signaly, kterymi
fidime fe¢, napf. poddni ruky ¢i vymeéna pohledid. Adaptéry pak
uspokojuji néjakou osobni potiebu, napt. odhrnuti vlasi nebo
bezmyslenkové kresleni. Na komunikaci mé podil i samotny vzhled téla
jako je vyska postavy, vaha, délka a barva vlast. To vSe vysila k druhym
urcité signaly.

Jednim z prostfedkli neverbalni komunikace je mimika. Mimika je
velmi jemna forma komunikacnich signalii, z nichZz citlivy jedinec
dokaze Ccist a kterd zahrnuje vyrazy obliceje. Nemusi vSak vzdy
vyjadfovat dany prozitek. Napf. pokud se né¢kdo mraci, neznamena to

nutné hnév. RozliSujeme zde dvé oblicejové zony. Prvni zéna zahrnuje
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¢elo, nos a oc€i, druhd zéna dolni polovinu obliceje a rty. Kazda zona
vyjadiuje odlisné prozivani emoci. Pocit radosti miizeme pozorovat na
dolni poloving obliceje, ale také je mozno rozeznan i na ocich. Stazeny
spodni ret miize znamenat rozpaky. Podepfena brada znaci zaujatost a
naslouchani (Mikulastik, 2010, s. 109).

Co se tyce zrakovych signaltl, 1i8i se v zavislosti na délce, sméru a
charakteru pohledu. Pii vyhybavém o¢nim kontaktu mohou mit druzi
pocit, ze dana osoba se stydi, nema o né zajem nebo je nevnima. Naopak
ptekroceni pfiméfené délky ocniho kontaktu mize byt vnimano jako
nevhodny projev zajmu ¢i nepfatelstvi. Pohledem Ize hledat u druhého i
zpétnou vazbu. Muize také znalit vyzvu k tomu, aby druhy promluvil
(DeVito, 2008, s. 160).

Jednim z dalSich prostfedk neverbalni komunikace je haptika.
Haptika je vyjadiend dotyky, které jsou zprostiedkované pomoci
hmatovych neboli taktilnich signali. V praci socidlnich pracovnikl je
vyznamnym signalem podani ruky klientovi. Vymeétal (2008, s. 66) tvrdi,
ze spravné podani rukou je dulezité, nebot’ podava informaci o postaveni
dané osoby. Podani rukou mizeme posuzovat podle sily a délky stisku,
natoCeni dlan€, mista uchopeni, frekvenci potfesu a pokréeni nebo
napnuti loktu.

Dalsim dulezitym prostfedkem neverbalni komunikace je kinezika
a gestika. Kinezika je charakterizovana pohyby rtiznych ¢asti téla, které
jsou spontanni. Gestika pak zahrnuje pohyby rukou, hlavy, popt. nohou,
které jsou zdmérné a maji sdélovaci ucel (Ktivkova a Tomova, 2016, str.
38).

Proxemika je dalSim prostiedkem neverbalni komunikace.
Proxemika oznacuje vzdalenost pfi komunikaci. Vymétal (2008, s. 69)
rozdéluje vzdalenost do Ctyt skupin a to na vzdalenost intimni, kdy dva
jedinci maji mezi sebou rozestup do 30 az 60 cm. Tato vzdalenost je
vyhrazena vétSinou pouze tém nejbliz§im. Dale osobni zéna (60 cm — 1,2
m) je typicka pro osobni nebo obchodni jednani. Zona spolecenska (1,2 —

3,6 m) je charakteristicka pro neosobni jednani ¢i sluzebni styk. Posledni
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zonou je zona vefejna (nad 3,6 m), ve které se lidé neznaji a mohou
zlistat nepoznani.

Mikulastik (2010, str. 111) uvadi jako jeden z prostiedkl
neverbalni komunikace posturiku. Posturika znamena postoj a drzeni
téla. Znac¢i emocni stav, postoj k druhému ucastnikovi komunikace a ke
sdéleni. Dulezity je také vzajemny postoj Ucastniku komunikace vici
sobé, ktery urcuje jejich vzajemny vztah k sobé navzajem.

Chronemika zahrnuje chovani v Case, ktery vyuzivame pfi
komunikaci. Respektovanim ¢asového limitu davame protéjsku najevo
spolehlivost, aktivitu, a uctu k druhému (Wernerova, 2010, str. 216).

Dle Mikulastika (2010, s. 115) je jednim z prostfedkli neverbalni
komunikace prostfedi. Obecné plati, Ze pfijemné prostiedi a piijemné
zafizené prostory vyvolavaji pocity klidu a pohody. To, jak je kancelat
zafizena, hodné o Clovéku napovi. Na zakladé dekorace prostoru si lidé
mohou o dané osobé, jeji svédomitosti, citové stalosti ¢i zajmech utvorit
vlastni nazor. Také samotny odév mize vyvolat dojmy, Ze dana osoba je
pratelska, inteligentni ¢i konzervativni.

Podle DeVita (2008, s. 171) patii do prostiedkii neverbalni
komunikace také mlceni. Mlceni poskytuje Cas na premysleni a na
setfidéni verbalniho sdéleni. Mlcenim lze zabranit vyiceni urcitych
sdéleni. Napt. pokud dojde ke konfliktni situaci, poskytuje mlceni Cas ke
zklidnéni ¢i vyhnuti se urCitému tématu. Ml€eni mlze byt n¢kdy reakci
uzkosti, ohroZeni ¢i toho, kdyZ k dané véci jedinec nema co fici.

Poslednim prostiedkem neverbéalni komunikace je paralingvistika.
Wernerova (2010, str. 169) charakterizuje paralingvistiku jako nezbytnou
slozku neverbalni komunikace a hlasového projevu. Paralingvistika
doprovazi verbalni projev a proto muizeme fici, ze se jiz nachdzi na
rozhrani neverbalni a verbalni komunikace.

Vymeétal (2008, s. 115) povazuje paralingvistiku za mimojazykovy
faktor, ktery dokresluje verbalni projev a ve vétSiné piipada
charakterizuje i samotnou osobnost mluvciho. Do paralingvistiky tadi

hlasitost projevu, kvalitu feci, vysku ténu hlasu, barvu hlasu, pomlky,
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plynulost, rychlost feci, plynulost feci, emocni zabarveni projevu, objem
feCi, chyby v feci a frazovani feci.

Dle naseho nazoru komunikacni prostfedky neverbalni komunikace
vyrazné dopliuji komunikaci verbalni. VSechny tyto prostfedky hraji
dilezitou roli v aktivnim naslouchdni, coz je vyznamna vlastnost
socidlnich pracovnikl. Aktivni naslouchani charakterizujeme v kapitole

nize.
1.2 Verbalni komunikace socialnich pracovnikii

Verbalni komunikace je komunikace pomoci slov. Stejné jako
neverbalni komunikace hraje vyznamnou roli pii pomoci a raddm
socidlnich pracovnikii osobam bez pfistiesi s jejich konkrétnimi
problémy. Tato kapitola popisuje verbalni komunikaci, druhy verbalniho
sdéleni a vhodné zasady, kterymi by se méli socialni pracovnici fidit.

V Cisté popisné rovin€é je verbalni komunikace pravdépodobné
nejvice rozsifend forma komunikace v lidské spolecnosti (Rocci a de
Saussure, 2016, str. 3).

Vybiral (2009, s. 106) uvadi, Ze verbalni, neboli slovni komunikaci
rozumime dorozumivani se jedné, dvou nebo vice osob pomoci slov. Do
slovni komunikace spadd vybér, kombinovani a produkce jazykovych
znakli (kam zahrnujeme psani projevu, rozmysleni fteci, artikulaci,
fecovou strategii a volbu stylu), proces vzajemného sd€lovani, vnimani a
piijem slovnich sdé€leni a porozuméni jim.

Samotné verbdlni sdéleni mizeme dé€lit na denotacni sdéleni a
konota¢ni sdéleni. Denotacni sdé€leni se vztahuje k vyznamu, ktery lidé
hovofici spoleCnym jazykem piipisuji urcitému slovu. Je to tedy vyznam,
ktery je objektivni a urcity termin lze dohledat ve slovniku. Konota¢ni
sdéleni se naopak vaze k subjektivnimu, neboli emocionalnimu vyznamu,
ktery lidé pfipisuji ur¢itému slovu. Témto sloviim mohou byt pfipisovany
rizné emoce, vzpominky, mohou byt hodnocena pozitivné nebo

negativné (DeVito, 2008, s. 124).
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Vybiral (2009, s. 106) uvadi konkrétni ptiklady denotace a
konotace. Denotace zminuje jako zndma slova, do kterych muizeme
zaradit napf. slovo ¢ervena barva na semaforu, bilé pruhy (tzv. ,,zebra®)
na vozovce apod. Konotacni vyznam je vSak odlisny. Napt. slovo pes
mohou n¢ktefi jedinci interpretovat jako ,,pfitel ¢lovéka®™, smrt si pak
néktefi mohou spojit s imrtim ¢lena rodiny a negativnimi emocemi.

Osoby bez pristfesi mohou vnimat napi. slovo domov ¢i penize
odlisn€ nez socialni pracovnici, se kterymi hovoii. Myslime si, Ze tuto
skute¢nost by méli mit socialni pracovnici na paméti a peclivé vazit,
jakym zptusobem budou s osobami bez pfistfesi komunikovat, aby
nedoslo k nepochopeni sdéleni ¢i vyvolani negativnich reakci. Na misté
je citlivy a empaticky pfistup.

Dulezitost volby vhodnych slov zastdva Vymétal (2008, s. 112)
ktery tvrdi, ze volba vhodnych slov ovliviiuje mysleni, jednani,
pochopeni druhymi, a ma vliv na celkovou komunikacni atmosféru
véetné vysledkli komunikace. Pokud jedinec voli slova $patné, dochazi
k demotivaci a vznikaji negativni a problémové situace v komunikaci
vlivem S$patného pochopeni sdéleni.

Porozuméni vyznamu slov je dvoustranny proces. Mluvéi je
odpovédny za jasné vyjadieni sdéleni a poslucha¢ by se mél toto sdéleni
snazit pochopit co nejpiesnéji. Vyznam feci urcuji lidé, nikoliv samotna
slova (Mikulastik, 2010, str. 99).

Dle naseho nazoru miZe socidlni pracovniky pii komunikaci
s osobami bez pfistfesi ovliviiovat mnoho faktori. Za jeden z téchto
faktori 1ze oznacit informace o dané osobé, které socidlni pracovnik
ziskal z doslechu. Pokud se témito informacemi socialni pracovnici fidi a
dan¢ informace nejsou nijak podlozené, dochdzi u nich ktzv.
intenzionalnimu mysleni, které je opakem vyznamného a v socialni praci
zéasadniho extenzionalniho mysleni.

Intenzionalni mysleni je takovy druh mysleni, pfi kterém maji lidé
tendenci vnimat ostatni jedince, pfedméty nebo udélosti tak, jak se o nich

mluvi, tedy podle jejich nalepek. Hodnoti tedy napt. danou osobu dfive,
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nez ji opravdu vyslechne. Naopak pfi extenziondlnim mySleni lidé
nejprve zkoumaji, jaci ostatni lidé ¢i jaké predméty a udalosti skutecné
jsou a teprve poté je zajimaji jejich nalepky. Je proto dulezité zaméfit
svoji pozornost nejprve na lidi, predméty a udalosti tak, jak jsou vnimany
a nevytvaret si Usudek predem. Pii prvotnim sezndmeni s danou osobou
je vhodné ji nejprve vnimat a komunikovat s ni a potom si utvofit sviij
nazor (DeVito, 2008, s. 142).

Dle Vymétala (2008, s. 114) by hlavni zédsadou ve verbalni
komunikaci méla byt pfipravenost a jasnost sdéleni a cili komunikace,
struénost, vécnost, klid, zainteresovanost a aktivni naslouchani,
vnimavost, pfistupnost a pozitivni naladéni.

Verbalni komunikace je tedy dle naSeho néazoru sdélovani
informaci pomoci slov, at’ uz pomoci pisemného nebo ustniho projevu.
Pod kazdym sdélenim si mohou ucastnici komunikace pfedstavovat néco
jiného nebo to vnich zanechd odliSnou emoc¢ni stopu. Vyznamnym
prvkem ve verbalni komunikaci, obzvlast' v oblasti socialni préce, je
spravné usuzovani a extenziondlni mysleni. Socidlni pracovnici by se
méli drzet zakladnich zasad verbalni komunikace s osobami bez piistiesi
pro snadnou, pochopitelnou a obohacujici komunikaci vedouci k vyfeSeni
problémi a zméné dané situace osob bz pfistiesi. V nasledujici kapitole
jsou popisovany jednotlivé styly verbalni komunikace, nebot’ i samotny
styl dokéze komunikaci socidlnich pracovnikli s osobami bez pfistiesi

velmi ovlivnit.

1.2.1 Styly verbalni komunikace

U verbalni komunikace je tfeba si vS§imat 1 rtiznych styla. V této
kapitole objasiiujeme jednotlivé styly verbdlni komunikace, které
ovlivilyji pribeh a samotny zavér komunikace.

Prvni styl komunikace oznacujeme za komunikaci racionalni. Tato
komunikace se zamétuje pfedev§im na rozumovou, raciondlni ¢ast. Jsou
zde oddéleny emoce a slouzi k rychlému dosahnuti zavéru. Emocionalni

komunikace je poté zaméfena na formu sdéleni, individudlni nazor a
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emocni extrémy. Slouzi k ziskani informaci od odesilatele sdéleni,
individualnich lidskych vlastnosti a technikdch vedeni pouzivanych
v komunikaci (Vymétal, 2008, s. 113).

Dalsi styl komunikace mtize byt formalni nebo neformalni. U
formalniho stylu je komunikace obvykle planovana, ma vytyCeny
specifické cile. Neformalni komunikace je naopak vice uvolnénd a méné
naro¢na na ptipravu (Kfivkova a Tomova, 2016, s. 31).

Déle mizeme zminit konven¢ni styl komunikace. Pokud lidé mezi
sebou komunikuji konvencné, vétSinou ma tato komunikace kratké
trvani. Pfi tomto stylu komunikaci si jedinci vyménuji pozdravy a par
nezavaznych vét. Uéelem tohoto stylu je stvrdit dany stav a dosavadni
vztah. V idedlnim pfipadé by u konvencéniho stylu komunikace méla byt
pritomna znalost norem a slusného chovani (Planava, 2005, str. 49).

Od konven¢niho stylu komunikace lze piejit ke konverzacnimu
stylu. Pfi konverza¢nim stylu dochazi k vyméné zajimavych informaci,
nazorl a je doprovazena piijemnymi pocity. Mezi za¢astnénymi by mél
byt symetricky vztah. Existuje také styl operativni a vyjednavaci.
Operativni styl je charakteristicky v asymetri¢nosti vztahti ucastniki
komunikace. Jde o Ucelné a jasné vymezeni roli. Vyznamna je zde
oboustrannd korektnost a zdvofilost. Pfi vyjednavacim stylu byvaji
ucastnici komunikace v rovnovaze. Slouzi v situaci, kdy je nezbytné se
n¢jak rozhodnout (Zacharova, 2016, s. 12).

Vymeétal (2008, s. 114) hovoii o stylu vylakdvacim a osobnim.
Vylakévaci styl je specificky v pouzivani vhodnych technik vedeni
rozhovoru k ziskavani informaci. Cilem je ziskat ty informace, které¢ nam
druhd strana nechce nebo nemize poskytnout. Typickym znakem
osobniho stylu je sd€lovani vnitinich pocitl, predstav a problémi Je
velmi riskantni jej pouZivat, nebot” hrozi zneuziti sdélenych informaci.

Myslime si, Ze pro sociadlni pracovniky je velmi podstatné, jaky styl
komunikace s osobami bez pfistiesi zvoli. Jak si Ize povSimnout, pro
socialni pracovniky neni pfili§ vhodné volit pfi komunikaci s osobami

bez pfistfesi konverzacni nebo osobni styl. K vhodnym stylim se nabizi
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napf. racionalni ¢i formalni styl. Do rozhovoru s osobami bez pfistiesi se
mohou promitat také emoce a do jisté miry zéalezi na kazdém socialnim
pracovnikovi, jaky styl komunikace si zvoli ¢i jakou mérou se do

komunikace emoce promitnou.

1.3 Rozhovor jako ustfedni metoda komunikace

v w7

socialnich pracovniki s osobami bez pristresi

Vzhledem ke skutecnosti, ze rozhovor je vyznamnou a hlavné
ustfedni metodou komunikace v praci socidlnich pracovnikii s osobami
bez pfistiesi, vénujeme jemu samostatnou podkapitolu. V této kapitole
charakterizujeme pojem rozhovor a jeho hlavni druh, fizeny rozhovor,
ktery se vyskytuje v komunikaci socidlnich pracovnikli s osobami bez
piistiesi. Jsou zde popisovany také druhy otdzek pouzivanych v
rozhovoru.

Dle Vymétala (2008, s. 122) je rozhovor dynamicky proces, pii
kterém jedna osoba predava své informace, myslenky, sdéleni a podnéty
osobé druhé. Rozhovor miZze mit podobu formalni ¢i neformalni.
Obvykle se odehrava pomoci otazek a odpovedi zii€astnénych osob.

O rozhovoru muzeme fici, ze je jednim znejbéznéjSich a
nejvlivnéjsich zptisobt, kterym se snazime porozumét lidem kolem nas.
Existuje Siroké Skala forem rozhovoru, z nichz nejbéZnéjsi je individualni
neboli verbélni forma (Fontana a Prokos, 2016, str. 1).

Rozhovor mizeme d¢€lit na bézny, pracovni, fizeny, telefonicky a
vypravéci. Pi komunikaci socidlnich pracovnikli s osobami bez pfistiesi
je ziejmé, Ze je zde uplatiiovan rozhovor fizeny. Rizeny rozhovor je
charakterizovéan stabilnim vztahem mezi Gc¢astniky rozhovoru a je uréen
protikladnym socialnim postavenim. Tento typ rozhovoru je vétSinou
raémcove predem piipraveny (Vymétal, 2008, s. 122).

To, do jaké miry je rozhovor pfinosny a kvalitni, rozhoduje n¢kolik
vyznamnych znakl. Dle Vybirala (2009, s. 119) ur¢uje kvalitu rozhovoru
JiZ samotna pfiprava, kterd mize byt diikladna nebo povrchni. O hloubce

rozhovoru rozhoduje 1 iniciativa, u které zalezi na tom, zda se oba
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ucastnici se zapojuji nebo zda jeden hovoii vice nez druhy. Hloubku
rozhovoru ovliviluje také akceptovani pocitli jednotlivct. V neposledni
fad¢ se na kvalit¢ rozhovoru podili zplisob reagovani ucastnikti, jejich
role a postaveni a také kontext, kam miizeme zafadit dostatek casu,
svétla, tepla a pfijemné prostredi.

V rozhovoru se socialni pracovnici mohou osob bez pfistiesi
dotazovat dvéma druhy otazek a to vyznamnymi otazkami otevienymi a
otazkami uzavienymi. Planava (2005, s 85) hovofti o otevienych otazkach
jako o dotazech, které umoznuji druhym se vice oteviit, vytvari
podpirnou atmosféru a jsou vyzvou k podavani vice informaci. Uzaviené
otazky jsou pak takové, jejichz cilem je ziskat specifické informace, které
lze ziskat jasné&, struéné a rychle.

Allhoff (2008, s. 128) zatazuje do rozhovoru také otazky ptimé.
Piimymi otdzkami zjiStujeme piesné informace, které potfebujeme védeét.
Lze zde zatadit otdzky informacni, které slouzi k zjiStovani konkrétnich
informaci, protiotazky, které na pivodni otdzku odpovidaji otdzkou pro
stanoveni bliz§iho hlediska druhého, otdzky na detaily, slouZzici ke
konkretizaci odpovédi druhého, vyjasnéni urcitého problému ¢i
vyvarovani se konfliktu, a alternativni otdzky nabizejici dvé moZnosti na
vybér.

Pokud bychom méli hovofit o otdzkach neptimych, mizeme je
charakterizovat jako otazky, které davaji druhému ucastnikovi rozhovoru
urcity navod. Tohoto navodu se 1ze pfi odpovédi drzet (Mikulastik, 2010,

s. 140).

1.3.1 Faze rozhovoru

Rozhovor socialnich pracovnikl s osobami bez pftisttesi je klicovy
proces, pii kterém dochazi k pfedavani dilezitych informaci a mysSlenek
vedoucich k vyfeSeni konkrétniho problému. Myslime si, Ze socidlni
pracovnici by méli osobdm bez pfistfesi vénovat dostatek casového
prostoru a klast jim takové otazky, které napomahaji otevienosti a

upiimnosti.
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Kazdy rozhovor je rozliSen na jednotlivé faze. MlUzeme fici, Ze
pokud socialni pracovnici oCekavaji navstévu klienta, méli by se jiz
piredem na dany rozhovor piipravit. Faze planovani je klicovou fazi, ktera
znaén¢ ovlivituje prabeh rozhovoru.

Ve fazi planovani by se socidlni pracovnici méli dostatecné predem
pfipravit na rozhovor s klientem. Je dilezité, aby si vyhradili na klienta
dostatek Casu. Setkani s klientem by se mélo uskutecnit ve vhodném
prostiedi bez rusivych vlivil jako je hluk okoli ¢i nedostatek svétla. Je
také zadouci dbat na to, aby ucastnici rozhovoru méli mezi sebou
vhodnou vzdalenost, byli tvafi v tvar a aby uroven jejich o¢i byla ve
stejné vysce (Chloupkova, 2013, s. 63).

Po dikladném planovani rozhovoru je moZzné navazat na fazi
zahajeni. Zékladnim pfedpokladem uspésného rozhovoru je pfiznivy
prvni dojem, ktery ovliviiuje postoj k druhému ucastnikovi rozhovoru.
Soucasti zahdjeni je pozdrav a osloveni, které davd najevo Uctu.
Rozhovor by mél byt zahajen ptesvéd¢ivym a vstiicnym zpusobem, ktery
vytvaii uvolnénou a tviirci atmosféru (Vymétal, 2008, s. 123).

V hlavni ¢asti rozhovoru je Gstfednim zdjmem zjiStovani vhodnymi
otazkami co nejvice informaci o problému a jeho okolnostech klienta.
Pracovnik se k mapovéani problému vraci po celou dobu rozhovoru
(Cimrmmanova a kol., 2013, s. 149).

Pracovnik miize vhodn¢ volenymi otizkami téma rozhovoru
usmeérnovat tak, aby podnécovaly aktivni G¢ast klienta na rozhovoru. Pro
vétsi pfinos rozhovoru je vhodné délat obasné pomlky, shrnout nékteré
ziskané informace a pouZivani verbalnich a neverbalnich signald.
V hlavni ¢asti rozhovoru by v idedlnim piipad¢ mély vzniknout vzajemné
sympatie a ziskano co nejvice informaci (Vymétal, 2008, s. 123).

Ve fazi ukonceni rozhovoru dochézi k rekapitulaci sdélenych
informaci a toho, co bylo dohodnuto. Klientovi je vhodné podékovat za
setkani a pifipadné¢ se domluvit na piisti schizce. Po fazi ukonceni
dochazi k vyhodnoceni rozhovoru. Pracovnik zde vyhodnocuje cely

prabéh rozhovoru a splnéni cili rozhovoru. Pracovnik se zde také muze

26



poucit z chyb, které ptipadné udélal, pti pripravé dalSich rozhovort
(Mikulastik, 2010, s. 143).

Rozhovor Ize tedy rozdé€lit na pét fazi. Podle naSeho nazoru je
vyznamnou fazi faze planovéni, ktera urcuje prabéh fazi nasledujicich.
V hlavni ¢asti se socidlni pracovnici mohou vhodnymi zplisoby od osob
bez pristiesi dozvédét co nejvice informaci, které jim napomahaji
v rozhodovani o dalSim postupu vsituaci svych klientd. Faze
vyhodnoceni pak dodava socialnim pracovnikiim podnéty k pfipadnému
planovani dalsiho setkdni se svymi klienty a k celkovému zhodnoceni

rozhovoru s osobami bez pristiesi.

1.4 Dalsi vybrané druhy komunikace

Jak jsme jiz zminovali, hlavnimi druhy komunikace je komunikace
neverbalni a verbalni. Nekteti autori vSak déli komunikaci podle dalSich
riznych hledisek. V této kapitole uvadime vybrané druhy komunikace,
které se mohou promitat do spoluprace socidlnich pracovnikli s osobami
bez ptistiesi.

Komunikaci mizeme d¢lit podle jejiho pribéhu na dialog a
monolog. Pfi dialogu ucastnici na sebe vzdjemné reaguji a vyménuji si
mezi sebou informace. Pokud sdélovatel komunikaci zcela fidi a
nedostavd se mu pribézné reakce od piijemce, oznaCujeme tuto
komunikaci za monolog. Sdélovatel se pfi monologu soustfed’uje na
vlastni ptedani sdéleni a nedavad posluchaéi dostatecny prostor pro
vyjadieni jeho sdéleni (DeVito, 2008, s. 197).

Dal$imi druhy komunikace je komunikace zdmérnd a nezdmérna.
Pti zamérné komunikaci md komunikator pod kontrolou to, co sdé¢luje.
Zpusoby, jakymi komunikuje, odpovidaji jeho zdméru. Pfi komunikace
nezamérné komunikator prezentuje svlj projev jinym zptisobem, nez byl
jeho plivodni umysl. To mlZe byt zplisobeno silnym rozruSenim nebo
trémou (Mikulastik, 2010, s. 31).

Vymeétal (2008, s. 144) se zminiuje o komunikaci asertivni. Ta se

vyznacuje pevhym, sebejistym prosazovanim svého nazoru za doprovodu
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respektu, taktu a ohleduplnosti k druhému. Pfi nedostatku asertivity se
podle Vym¢étala stavd komunikace pasivni. Pfi piebytku asertivity se
komunikace naopak méni na agresivni.

Komunikaci muzeme d¢lit také na komunikaci tvari v tvar,
zprostfedkovanou a psanou. Komunikace tvaii v tvar se vyznacuje
bezprostiednim kontaktem osob, které stoji nebo sedi piimo proti sobg.
Zprostredkovanou komunikaci se sd€leni pfendsi od komunikatora
k pfijemci prostfednictvim napi. jiného clovéka, telefonu, faxu. Psana
komunikace se déje prostfednictvim napt. dopisti, nastének a mobilnich
zprav (Mikuléstik, 2010, s. 33).

Antusak a Vildsek déli komunikaci do rGznych trovni. Hlavni
urovni je komunikace interpersondlni. Tu mlzeme dale dé¢lit na
komunikaci meziosobni, kterd probih4 zpravidla mezi dvéma ucastniky
komunikace, na komunikaci skupinovou, jez vytvaii Sir§i socidlni sit
probihajici na Grovni skupin a na komunikaci masovou, kterd probiha
prostfednictvim hromadné sd€lovacich prostfedkid jako jsou noviny,
televize, internet apod. (Antusak a Vilasek, 2016, s. 102).

Druhy komunikace jsou dle Mikulastika (2010, s. 35) také
metakomunikace a agovani. Metakomunikaci mizeme chéapat jako
oznateni toho, co se pifi komunikaci projevuje jako naznak,
dvojsmyslnost nebo ironizovani. Jedna se o obohaceni feci vyznamy,
které mohou pfijemci zménit chapani sdéleni. Agovani je druh
komunikace, pii kterém osloveny jedinec na sdéleni neodpovida
pozadovanym zplsobem. Na kladené otazky neodpovida nebo zacne
hovofit o nécem jiném.

Dle naSeho minéni zavisi pouze na samotnych socidlnich
pracovnicich, aby dokéazali v ur¢ity moment zvolit vhodny druh
komunikace a vhodné reagovat na zpétnou vazbu jejich klientd. U
socidlnich pracovnikii se dle naSeho nazoru ocekavéa, Ze budou mit
pozadované ptredpoklady k adekvatni komunikaci s klienty a k vykonu
jejich profese. Tyto vyznamné piedpoklady popisujeme v nasledujici

kapitole.
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2  OSOBNOST SOCIALNIHO PRACOVNIKA

Domnivame se, Ze socidlni pracovnik je ndro¢na profese, ktera
vyzaduje tadu specifickych vlastnosti a dalSich piedpokladii. Socialni
pracovnici jsou pii vykonu prace sosobami bez pristieSi denné
vystavovani tlaku a pozadavkiim jak ze strany klientli, tak ze strany
zaméstnavatele a spolecnosti. V této kapitole jmenujeme dilezité
vlastnosti, pfedpoklady, ukony a odborné vzdélani, které profese
socialniho pracovnika obnasi.

Pokud socidlni pracovnik pracuje s cilovou skupinou osoby bez
pristiesi, neobejde se bez zpusobilosti k vykonu svého povolani a
patficného vzdélani. Podle zdkona o socialnich sluzbach (108/2006 Sb.,
§110) je nezbytné, aby socidlni pracovnik byl beztthonny, svépravny a
byl vybaven zdravotni a odbornou zptisobilosti. Odbornou zptisobilosti se
rozumi vys§i odborné vzdélani nebo vysokoskolské vzdélani ziskané
studiem v bakalafském, magisterském nebo doktorském studijnim
programu. Dany studijni program by mél byt orientovan na socialni
praci, socialni politiku, socidlni pedagogiku, socialni péci, socialni
patologii, pravo nebo speciadlni pedagogiku.

Neméné vyznamné je také dalSi vzdelavani socidlniho pracovnika.
Je dulezité posilit ty oblasti vzdélavani, které jsou v souladu s cili
organizace a konkrétni sluzbou, kterou socialni pracovnik vykondva
(Gulova, 2011, s. 103)

Zakon o socialnich sluzbach (108/2006 Sb., §111) uvadi, ze
zamé&stnavatel je povinen zabezpecit socidlnimu pracovnikovi dalsi
vzdélavani. Socidlni pracovnik si tak miiZze obnovovat, dopliovat a
upevilovat své znalosti. Rozsah dalSiho vzdé€lavani ¢ini neméné 24 hodin
za kalendéini rok a ma rtizné formy. Jednou z forem dalSiho vzdélavani
socidlnich pracovniki muze byt specializa¢ni vzdélavani zajiStované
vysokymi Skolami a vy$$imi odbornymi Skolami navazujici na ziskanou
odbornou zptsobilost k vykonu povolani socidlniho pracovnika, dale
ucast v kurzech s akreditovanym programem, odborné staze, cast na

Skolicich akcich anebo ucéast na konferencich.
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Mezi stézejni osobnostni predpoklady pro vykon profese socidlniho
pracovnika tadi Gulova (2011, s. 36) schopnosti, diky kterym mohou
klienti citit vielost a zaujeti jejich situaci. Mezi tyto schopnosti fadi
schopnost byt pro své klienty diivéryhodnou osobou a byt empaticky.

Empatie je schopnost vcitit se do druhych lidi. Je to schopnost
vysvétlit si, pro¢ druzi reaguji ur€itym zpusobem. Empaticky clovek
registruje prani, potfeby a pocity druhych a bere je vazné (Friedel a
Peters-Kiihlinger, 2007, s. 47).

Jako dalsi dilezité vlastnosti socidlniho pracovnika mutzeme
jmenovat  cilevédomost, iniciativu,  samostatnost, = samostatné
rozhodovani, abstrakci, predvidavost, napaditost, odolnost k netspéchu,
odmitani rychlych zavért, smysl pro humor a vysokou motivaci k praci
(Gulova, 2011, s. 36).

Pro profesi socidlniho pracovnika je vyznamna vybavenost
nalezitymi predpoklady. Havrdova (1999, cit. podle Elichova, 2017, s.
68) vymezuje nékolik zdkladnich pfedpokladi socidlniho pracovnika.
Prvnim vyznamnym ptedpokladem je rozvijeni ucinné komunikace,
kterému ptikladd nejvétsi vyznam. Dal§im pfedpokladem je orientace a
planovani postupu prace. Tento piedpoklad v sobé zahrnuje znalost
potieb a zdrojii, stanoveni rizik a vymezeni spoluprace. Tteti v poradi je
predpoklad pomoci a podpory svym klientim k sobéstacnosti. Dal§im
predpokladem je utvofeni profesni identity pracovnika a pozitivni
ztotoznéni se svym poslanim a danou organizaci. Poslednim
zminovanym piedpokladem je odborny rist a celoZivotni vzdélavani se.

Socialni pracovnik by mél znat rtizné oblasti socidlni prace a zakon
o socidlnich sluzbach. Vyznamna je také znalost cilové skupiny, se
kterou pracuje. Poznatky ze své praxe by si mel umét dat do souvislosti
s teorii, kterd praxi zefektiviiuje (Gulova, 2011, s. 105).

Pokud budeme hovofit konkrétngji o socidlnim pracovnikovi
v nizkoprahovém dennim centru, na jehoz profesi se v této praci
zaméfujeme, lze fici, Ze socidlni pracovnik funguje jako divéryhodna

osoba, se kterou pfichazeji osoby bez pfistiesi do prvniho kontaktu.
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Socialni pracovnik zprostiedkovava osobam bez piistiesi zajisténi jejich
zékladnich potieb, a to zejména prostfednictvim stravy a hygieny.
Vramci dalSich sluzeb poskytuje osobam bez pfistieSi socialni
poradenstvi, doprovod a pomoc pfi jednani s ostatnimi institucemi,
pomoc pii vyfizeni osobnich dokladii, pomoc pii ziskani finan¢nich
zdrojii a ubytovani. Podporuje osoby bez piistiesi v jejich vlastnich
krocich a zajistuje bezpecné a klidné zazemi. Celkové se socidlni
pracovnik snazi se pomoci osobam bez pfisttesi k navratu do bézného
zivota a pomaha jim nalézt dal§$i moznosti pro jejich zivot (Pomoc
v nouzi, o. p. s., 2010).

Klienti mohou mit na socialniho pracovnika pozadavky, které
nejsou mnohdy v jeho kompetencich. Socialni pracovnik by si tak mél
byt védomy své role pii kontaktu se svymi klienty. Je pro n¢j dulezité
nepovazovat osobni problémy svych klientd za své vlastni. M¢l by se
umeét prezentovat jako osoba, kterd pomahd porozumét a vyporadat se
s problémy svych klientl. Zéaroven vSak neposkytuje piima feSeni
problémd, ale pouze oblast, ve které mohou klienti sami posoudit své
problémy a vidét, jak se s nimi vyporadat. Socidlni pracovnik odkazuje
své klienty na sluzby, zdroje a moznosti, které jim mohou pomoci.
(UNESCO, 2001)

Domnivame se, ze socialni pracovnici by se méli rozvijet po vSech
strankach své osobnosti a udrZet si motivaci k dalSimu vyvoji a
obohacovani se jak zhlediska teorie, tak zhlediska dovednosti a
zkuSenosti v praxi.

Nasledujici kapitoly piinasSeji bliz8§i ndhled na etiku a jeji pouziti,
aktivni naslouchani, asertivni chovani a sebereflexi — schopnosti, které se
vyznamné promitaji v komunikaci socidlnich pracovnikli se svymi

klienty.

2.1 Etika a eticky kodex socidlnich pracovniki

Uvédoméni a uzivani etickych zasad v praci socialnich pracovnikti

napomaha ke spravnému postupu nejen v bézném jednani s osobami bez
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pristfesi, ale také v konfliktnich situacich a kritickych momentech, ve
kterych se museji rozhodovat a zachovat si svoji profesionalitu. Tato
kapitola se zabyva etikou a jeji dulezitou soucasti, kterd poskytuje oporu
v jednani socialnich pracovnikll — etickym kodexem.

Jankovsky (2003, s. 21) oznacuje etiku za védu, jejimz pfedmétem
zkoumani je moralka. Moralka hodnoti lidské jednéni, na zaklad¢ néjz jej
rozliSuje na dobré a Spatné a porovnava jej se svédomim cloveka.

Etiku mtzeme chapat jako soubor kladnych hodnot a norem, které
se postupné vyvijely a rozSifovaly spolu s vyvojem socidlni prace
(Gulova, 2011, s. 38).

Guttmann (2013, s. 2) uvadi, ze etika nezahrnuje pouze moralni
zalezitosti, ale také kvality lidského charakteru. Tyto kvality utvafi
individualni osobnost, ktera ve svém vyvoji dosahla porozuméni tomu,
co je dobré pro ni a pro ostatni, a zije podle téchto méfitek.

Etiku lze délit podle nckolika rlznych kritérii na autonomni a
heteronomni, individudlni a socialni, a profesni. Autonomni etiku a jeji
zasady si jedinec vymezuje sam. Heteronomni etika je naopak nastavena
zvngjsku, naptiklad spolecenskou autoritou. Individualni etika se zabyva
moralnimi otdzkami jedince, zatimco etika socialni tyto otdzky fesi
v ramci socidlnich skupin. Vyznamna je také etika profesni. Tato etika
aplikuje obecna etickd ustanoveni na konkrétni profesionalni Cinnost.
Tato ustanoveni nazyvame eticky kodex (Jankovsky, 2003, s. 23).

Eticky kodex je normou, kterd by méla byt v souladu s ptisluSnymi
pravnimi predpisy. Poskytuje zakladni ramec, snimz by méla byt
v souladu vlastni etickd rozhodnuti profesionalii. Profesni eticky kodex
udava pravidla a pozadavky etického chovani profesionalti. Urcuje takeé
postup v eticky dilematické situaci a tim vykonavatele dané profese
chrani. Eticky kodex délime na mezinarodni a narodni (Kutnohorska a
kol., 2012, s. 81).

Dilezitym dokumentem, ze kterého socidlni pracovnici mohou
Gerpat, je Eticky kodex socialnich pracovnikii v CR. Tento dokument se

zabyva etickymi zdsadami a chovanim ke klientovi, k zamé&stnavateli, ke
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kolegim, k povolovéni, k odbornosti, a ke spole¢nosti (Gulova, 2011, s.
39).

Zde uvadime pravidla etického chovani uvedena v Etickém kodexu
socialnich pracovnikii CR, kterymi by se socialni pracovnici méli fidit pii
komunikaci se svymi klienty:

e pravidlo podpory svych klientt k vlastni odpovédnosti

e pravidlo ochrany lidskych prav a dastojnosti svych klientt

e pravidlo jednani se svymi klienty jako s celostnimi osobnostmi

vramci rodiny, komunity a spoleCenského a pfirozeného
prostiedi

e pravidlo ochrany prava na soukromi a divérnost sdéleni svych

klientt

e pravidlo podpory svych klienti pti vyuzivani vSech sluzeb a

davek socidlniho zabezpeceni

e pravidlo podpory svych klientd pfi hleddni moznosti jejich

zapojeni do procesu feseni jejich problémut

e pravidlo povédomi socidlnich pracovnikli o svych odbornych a

profesnich omezenich

e pravidlo jednani se svymi klienty s empatii, GCasti a péci

(Spoleénost socialnich pracovnikii CR, 2010).

Casto se v profesi socialnich pracovnikil objevuje etické dilema.
Etickeé dilema je obtizna volba, pfi které socidlni pracovnici stoji mezi
dvéma nebo vice nepfijatelnymi moznostmi, které zptisobuji konflikt
mordalnich principti (Necasova a kol., 2010, s. 76, cit. podle Elichova,
2017, s. 62).

Mezindrodni federace socialnich pracovniki (IFSW) se ve svém
etickém kodexu zamétuje na dilemata, kterym socialni pracovnici ve své
praci celi. Konstatuje diivody, pro¢ by socidlni pracovnici méli byt zbehli
v etice. Jedna se o diivody, které tyto nasledujici problémové oblasti:

e Fakt, Ze loajalita socialnich pracovniki se dostdva do stietu

zajmu.
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e Fakt, ze funkce socidlnich pracovnikli zahrnuje oboji — funkci

pomocnikt i funkci kontrolort.

e Konflikty mezi povinnosti socidlnich pracovnikti chranit z4jmy

lidi stim, s kym pracuji a se spoleCenskymi pozadavky na
efektivitu a uzite¢nost prace.

e Fakt, ze spoleCenské zdroje pro poskytovani pomoci jsou

omezeny (International Federation of Social Workers, 2018).

Ulehla (2004, s. 114) vysvétluje, Ze eticky kodex je uZite¢ny, ale do
profesiondlni prace se promita cely pracovniklv pfistup k Zivotu a lidem.
Pozadavek etiky a respektu k lidské distojnosti druhého je zdiraznovan
proto, ze je Casto obtizné, aby socidlni pracovnik si s klientem dojednal
spole¢nou praci tak, aby oba doSli ke spokojenosti a s oekdvanym
vysledkem. Zduraznuje, ze rozhovory socidlnich pracovnikii s klienty
mohou byt stejné piijemné jako rozhovory s ptateli. Zalezi zde hlavné na
socidlnim pracovnikovi, jeho vedeni rozhovoru a chuti rozvijet respekt
druhych az k oblasti prozivani své prace jako hezké a piijemné.

Dle naSeho nazoru je vykon povolani socidlniho pracovnika
naro¢nou ¢innosti, kterd pfinasi mnoho necekanych a néhlych situaci se
svymi klienty. Tyto situace vyZaduji znalost etiky a schopnost vyuzivat ji
v praxi. Eticky kodex tak funguje jako opora a model, ktery podéava
uzite¢né a vyznamné informace, které napomahaji k utvareni osobnosti
socidlnich pracovnikli. V nasledujici kapitole se zabyvame aktivnim
naslouchénim, které podporuje vlidné jednani a komunikaci socialnich

pracovnikl se svymi klienty.

2.2 Socialni pracovnici a aktivni naslouchani

Aktivni naslouchéni je vyznamnou komunikacni dovednosti, kterou
by méli byt socidlni pracovnici disponovani. Aktivni naslouchani
usnadnuje orientaci ve sdéleni druhé osoby. Socidlni pracovnici mohou

prostiednictvim této dovednosti dat osobam bez pfisttesi najevo, ze

respektuji jejich potieby, chapou jejich pocity a umi jim byt napomocni.
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Pokud bychom m¢li popsat aktivni naslouchani, mizeme tento
pojem oznacit za tzv. zuCastnéné naslouchdni. Je to jedna z
komunikac¢nich dovednosti, ktera je charakteristickd aktivitou
naslouchajiciho v registrovani sdéleni druhého tcastnika komunikace a
aktivnim a emoc¢nim podileni se na komunikaci. Tato dovednost se
vyznacuje snahou nejen druhému porozumét, ale také se do néj veitovat.
Toto porozuméni a vcitovani dava verbalné 1 neverbalné¢ najevo
(Planava, 2005, s. 83).

Dle Ortize (2010, str. 9) je aktivni naslouchani schopnost chapat a
reagovat na verbalni sdéleni a jiné vyjadfovani jako je feC téla a ton
hlasu. Aktivni naslouchani znamena porozuméni a ptikladani vyznamu
tomu, co slySime.

S aktivnim naslouchanim je spojeno i parafrazovani. Zopakovanim
vlastnich slov sdé€leni druhé osoby je davana najevo podpora a zdjem o
ni. Parafrdzovani umoziiuje rozvést dale to, co mluvci fekl ptivodné. Pti
parafrazovani je na misté¢ objektivita a pfiméfenost (DeVito, 2008, s.
115).

Aktivnim naslouchanim obvykle vysilame k druhé osobé& signaly
neverbalni 1 casto verbdlni komunikace. Planava (2005, s. 84)
zdiraziiuje, ze je vhodné pfi aktivnim naslouchani udrzovat pfiméfeny
o¢ni kontakt a mluv¢iho povzbuzovat pomoci neverbdlnich signali.
Vyznamnym projevem naslouchéani je také vyjadieni pochopeni pocitil
druhého slovy. Autor konstatuje, ze je vhodné se také dotazovat a
doptavat se. To napomaha vétSimu pochopeni sdéleni a mySlenkdm
druhého.

DeVito (2008, s. 103) se zminuje o jednotlivych fazich
naslouchani. V prvni fazi dochazi k piijmu verbélnich a neverbélnich
signalt mluvEéiho. Druhou fazi DeVito nazyva porozuméni. Zde dochazi
k zjistovani sdéleni a rozezndvani signdli mluvcéiho. Jsou zde
rozeznavany jak sdélované myslenky, tak emoce, které je doprovazi,
napi. naléhavost, radost nebo smutek. Faze zapamatovani zahrnuje

uchovavani pfijimanych sdéleni a identifikaci Uustfedni myslenky
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mluvéiho. V' nasledujici fazi, fdzi hodnoceni, je pfijimané sdéleni
posuzovano a analyzovano. Posledni faze, reakce, se skladd ze dvou
casti. V prvni ¢asti, kdy prvni Gcastnik komunikace stale hovoii, dava
druhé osoba najevo, ze jej poslouchd a vnima. Ve druhé casti prestava
mluv¢i hovofit. Naslouchajici strana by méla poté reagovat empaticky a
dat najevo svoji podporu.

Dle Mikulastika (2010, s. 90) je vhodné uvédomit si nékolik
aspektl aktivniho naslouchani. V aktivnim naslouchani hraje vyznamnou
roli zasada nezasahovani do projevu druhé osoby a nepfesouvat
pozornost od druhého ucastnika komunikace k jinym vécem. Na misté je
taky vyhybéni se pfedsudkiim a akceptovat skutec¢nost, ze n¢kteti 1idé se
vyjadiuji nudné¢ a nezajimavé. V takovém pfipadé by se m¢él
naslouchajici o to vice snazit jim porozumét a vyuzit svoji vili k vétsi
koncentraci k naslouchani. Je dobré také porozumét tomu, pro¢ je pro
fecnika dané dulezité o dané véci hovofit.

Socidlni pracovnici by pfi aktivnim naslouchani méli mit na paméti
kontrolu svych emoci. Nastavaji situace, kdy je urcité sdéleni osob bez
pristfesi muze roz¢ilit, siln€ se jich dotyka nebo s nim striktné nesouhlasi.
Pti takovych situacich je velmi vyznamné sebeovladani.

Vybiral (2009, s. 96) pojima sebeovladani jako vlastnost, pti které
dochazi k tizeni svych emocnich projevi a citd.

Sebeovladani se projevuje dovednosti ovladat své emoce.
Ponechdni prichodu neadekvatnich emoci zna¢i nedostateCnou
vytrvalost. Sebeovladani je vlastnost zaloZend na zdravém sebevédomi.
Suverénni vystup vyznacujici se sebeovladdnim zahrnuje suverénni
ptistup a kontrolu nad svymi emocemi (Friedel a Peters-Kiihlinger, 2007,
s. 79).

Na zavér muzeme fici, Ze aktivni naslouchani je podle naSeho
nazoru v praci socialnich pracovnikt dilezitym prvkem, ktery napomaha
k veétsi  koncentrovanosti, pochopeni sd€leni a jeho souvislosti,
sebeovladani a strategickému voleni vhodnych verbalnich a neverbélnich

signall a k projeveni tcty a empatie k druhym.
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2.3 Asertivita socialnich pracovniki

Asertivita je dals$i nedilnou soucasti komunikace socialnich
pracovnikd, kterd utvari jejich osobnost. Domnivame se, Ze ovladani
asertivniho chovani napomaha socialnim pracovnikiim k ziskani respektu
a diveéry svych klientt.

Asertivitu mtizeme definovat jako komunikacni styl, ktery zahrnuje
respektovani sebe i druhych lidi. Asertivni lidé pfijimaji svét kolem sebe
takovy, jaky je a soucasn€ se v ném uméji chranit (Duskova, 2018).

Gruber (2015, s. 35) povazuje asertivitu za pocit zodpovédnosti za
své Ciny a vyzadovani téhoz od druhych bez agrese a zbytecnych
ustupkii. Dobra asertivita vede ke zdravému a pfiméfenému
sebeprosazeni v komunikaci.

Asertivni jednani vychazi z predpokladu, Ze je mozné osvojit si
dovednosti a techniky, které pomdhaji k regulaci pisobeni emoci a
efektivnimu vyjadieni pocitl, z4jmli a postoji. Asertivita napomaha
kontrole vlastniho chovani i v dob¢, kdy jedinec pocituje uzkost nebo ma
pocit, Ze situaci prestava zvladat (Lahnerova, 2012, s. 14).

Diky asertivit¢ miZe jedinec vyjadfit své potieby jasné. Zaroven by
vSak mél ostatnim naslouchat a brat na védomi jejich vlastni potieby.
Pti asertivit¢ je také potieba udrzet si sebevédomi, daveéfovat svym
schopnostem a pracovat takovym zplisobem, ktery vede k uspokojeni a
poté&Seni z prace (Potts a Pottsova, 2014, s. 17).

Lahnerova (2012, s. 20) neopomiji ve své publikaci zminit
agresivni chovani. Tvrdi, Ze pojem agresivita je Casto zamcnovan za
pojem asertivita. Agresivita je vSak takové jednéni, pii kterém jedinec
popird prava ostatnich lidi. Dochdzi zde kuznavani pouze svych
vlastnich potfeb. Agresivita se mliZze navenek projevit ve formé hnévu,
kiiku, zastrasovani, poniZzovani apod. Dusledky agresivniho chovani
mohou byt stres, pocit ztraty sebekontroly, hnév, neoblibenost u ostatnich
a izolace. Mohou se projit jak u agresivniho jedince, tak u pfijemce.

Za neasertivni chovani muzeme oznacit také chovani pasivni.

Ptiznaky takového chovani jsou dlouhé vysvétlovani svych pfani a
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ustupovani ostatnim. Jedinec nepiijima zodpoveédnost, coz mize vzbudit
v druhych lidech agresivitu. Pasivni jedinec se vyhyba konfrontacim,
odmitnuti, kritice a dokonce i1 pochvale. Toto neasertivni jednéni
zalozené na strachu a vyhybavosti vede ke ztraté sebevédomi a sebetcty
k sobé samému (Potts a Pottsova, 2014, s. 21).

Zakladem pro osvojeni asertivniho chovéani je podle Lahnerové
(2012, s. 75) tolerance a vyjadieni pochopeni druhych. Jedinec by m¢l
dokazat ovladat své emoce a zaroven je v kontrolovatelné mife davat
najevo. Také ostatnim lidem by mél umoznit chovat se asertivné a
zjisStovat jejich nazory. Néazorti ostatnich by si mél vazit, nebot tak
vyjadiuje Uctu k druhym. Rysem asertivniho chovani je také umét
otevieng pfiznat svoji chybu a snazit se ji napravit.

Asertivni jedinec ma sva prava, kterd by mél mit vzdy na paméti.
Vybrana prava asertivity dle Grubera (2015, s. 35) jsou nésledujici:

e pravo posouzeni svého jednani, myslenek, emoci a byt za né

odpovédny

e pravo posouzeni odpovédnosti za feSeni problémi druhych

e pravo neomlouvat se a neospravedliovat své chovani

e pravo nezavislosti na dobré ville ostatnich

e pravo dé¢lat chyby, za které je jedinec odpovédny

V této kapitole jsme objasnili pojem asertivita, jakym zptisobem by
se jedinec m¢l chovat, aby byl asertivni a jaka prava jako asertivni osoba
ma. Vysvétlili jsme zde také neasertivni chovéani. Dle naSeho nazoru je
dilezité, aby se socidlni pracovnici dokazali vcitit do Zivotnich situaci
osob bez pfistieSi a zdroven své emoce umét ovladat. K tomu jim

dopomaha sebereflexe, o které hovotime v nasledujici kapitole.

2.4 Sebereflexe socialnich pracovniki

Sebereflexe napomahd socidlnim pracovnikim adekvatné rozvijet
vSechny zadouci slozky jejich osobnosti. Je uzitecnou oporou, ktera
napomaha k jejich vhodné volené komunikaci s osobami bez pfistiesi a

pohotovému reagovani na rizné situace.
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Sebereflexe je akt, jehoz zamétenim je vlastni védomi. Sebereflexe
ma vyznam pro etiku, sméfovani a hodnoceni svého jednani
(Kutnohorska a kol., 2012, s. 92).

Spirudova (2015, s. 91) uvadi, e sebereflexe znamend v profesni
roviné to, jak jedinec vnimd sam sebe v kontextu celé situace. Souvisi
s tim, jakou ma jedinec pfedstavu o sobé samém, o svych moznostech,
aktivitach, rozhodovacich procesech, angazovanosti a odpovédnosti.

Diky sebereflexi jsou socidlni pracovnici schopni uvazovat o sob¢
samych, upeviiovat své psychické jistoty, odpoustét sob¢€ i druhym lidem
a zvladat osobni nezdary. Dokézi lépe planovat a realizovat jednani
s druhymi lidmi, a sméfovat svoje sebezdokonalovani a sebevychovu
(Kutnohorska a kol., 2012, s. 93).

Je dulezité, aby socialni pracovnici uméli vysvétlit sviij postoj a
zaroven se orientovali v postojich svych klientd. Sled postupi: zacit u
sebe, naslouchat druhym, mit moznosti oprav ¢i zmén svych ndzort, je
velice vyznamny, nebot’ poskytuje prostor pro porozuméni sobé samému
a uvédomeni si svych vlastnich hodnot, postoji, a ptipadnych predsudkd.
Pokud je socialni pracovnik schopen uvédomit si své predsudky, ale také
pfipadny strach, nadéji a vlastni problémy, bude 1épe schopen naslouchat
svym klientim. Pfijimani nepfijemného jako néfeho cenné¢ho a
pfinosného vypovidd o zralé osobnosti schopné vlastniho rozvoje
(Kutnohorska a kol., 2012, s. 94).

Myslime si, ze sebereflexe je vyznamnym aktem, ktery posiluje
realisticky pohled socidlnich pracovnikl na sebe samotné a udrzuje jejich
duSevni zdravi. Diky sebereflexi mohou socidlni pracovnici pfi jednéni
s osobami bez pfistfesi posilit své asertivni chovani, empatii, chovéani
v souladu s etickymi hodnotami a vice si uvédomovat dulezitost

aktivniho naslouchani.
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3 CHARAKTERISTIKA OSOB BEZ PRISTRESI

Osoby bez piistfesi jsou specificka skupina lidi charakteristicka
pobytem na ulici a ztraitou domova. Odbor socidlnich sluzeb MPSV
uvadi, ze obecné lze povazovat za osobu bez pfistiesi jedince, ktery je
ohrozZen ztratou bydleni nebo bydleni nema. Za synonymum osoby bez
pristfesi povazuje bezdomovce (MPSV, 2014).

Dle naseho néazoru ziji osoby bez pfistieSsi v nepiiznivych
podminkach a nemaji vétSinou dostatek financi k zajisténi standardniho
bydleni a stim spojenych ndkladi. V této kapitole se zabyvame
charakteristikou osob bez pfistiesi, které ptichazeji do kazdodenniho
kontaktu se socialnimi pracovniky, a tvofi jejich klientelu. Jak jiz
vyplyva z vyjadieni odboru socidlnich sluzeb MPSV, osoba bez piistiesi
se oznacuje za bezdomovce. Proto hovofime v této kapitole o osobach
bez pristtesi také jako o bezdomovcich.

McCarty (in Todd, 2006, s. 1) definuje osobu bez pfistiesi jako
osobu, kterd postrada trvalé bydlisté, a jejimz primarnim bydlistém je
misto pfistupné vefejnosti, soukromé bydlist€¢ vytvofené za ucelem
poskytovani docasného ubytovani ¢i vetejné nebo soukromé misto, které
neni vhodné a bézn¢ pouZzivané k bydleni.

Novotny a Pradkova (2008, s. 10) hovoii o bezdomovcich jako o
osobach, které postihlo z riznych divodu spolecenské vylouceni nebo
ztrata bydleni, nebo které jsou touto ztratou ohroZeny. Tyto osoby Ziji na
vefejnych mistech a v neadekvatnich podminkach. Postradaji takové
misto, kde mohou byt obklopeny laskou a péci, a kde by se mohly naucit
spravnym navykiim a Zit zdravym Zivotnim stylem.

Osoby bez pfistfesi se nevyznacuji pouze nedostatkem pfiistiesi a
ztratou domova. Jsou také postupné odsouvany na okraj spolecnosti z
davodu neschopnosti podilet se na zplsobu Zivota, ktery je standardni
pro vétSinu populace (Mares, 1999, cit. podle Haasova, 2005, s. 10).

Osobam bez piistiesi chybi zakladni kompetence, které jsou
nezbytnym ptedpokladem k pftijatelné socidlni adaptaci. Se Zivotnimi

zatézemi se vetSinou vyrovnavaji tak, ze dany problém neftesi, ale pouze
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omezuji jeho negativni ndsledky. Pfijateln&jsi zptisob Zivota je pak pro né
piili§ narocnym ukolem, ktery nedokdzou sami zvladnout (Vagnerova,
2008, s. 750).

Ve své publikaci se Vagnerova a kol. (2013, s. 9) zminuji o tom, Ze
se u osob bez pristiesi projevuje neschopnost akceptovat a zvladat bézné
spoleCenské pozadavky. Vyskytuje se u nich ztrata zdzemi, jistoty,
bezpeci domova a blizkych lidi, s nimiz by tito jedinci sdileli Zivot.

Végnerova (2008, s. 753) konstatuje, ze vyznamnym hlediskem u
osob bez pfistiesi je nedostatek trvalejsiho a hlubsiho vztahu a
pfevazujici ndhodné kontakty s podobnymi lidmi. Vztahy v téchto
skupinéach byvaji v§ak vétSinou povrchni a chybi v nich divéra a jistota.
Lidmi z majoritni spolecnosti ve vétSing ptipadl nejsou akceptovani. V
nckterych pripadech se vi¢i majoritni spolecnosti projevuji agresivné
nebo projevuji submisi, tedy zebraji a zdlraziuji svoji bezmoc.

Osoby bez pfistiesi jsou soucasti vefejného prostoru, a proto neni
vzdy snadné je odli$it od zbytku populace. Mezi lidmi zijicimi ve
vlastnim byté a osobami prespavajicimi venku jsou rizné stupné kvality
zivota. Je proto nezbytné vidét osoby bez piistfesi v kontextu spole¢nosti
jako skupinu obyvatel, ktera je v interakci se zbytkem spole¢nosti (Marek
akol., 2012, s. 15).

Bala§ a kol. (2010, s. 7) dodavaji: ,,Bezdomovectvi je problém,
ktery se mnetyka jen téch, kteri chudobu a jiné materidalni a socialni
utrpeni prozivaji na ,,vlastni kiizi“, ale tykd se celé spolecnosti. Ta je
povinna podat lidem na okraji spolecnosti podat pomocnou ruku a udeélat
maximum pro to, aby kazdy mohl naplnit a rozvijet svoje lidstvi v co
nejdustojnéjsich podminkach. “

Jak vyplyva z poznatkli nékterych autord, u osob bez pfistiesi
nemusi byt na prvni pohled patrné, Ze jsou bez vlastniho domova. Proto
je nezbytné¢ délit bezdomovectvi do raznych forem. V nasledujici
kapitole popisujeme, jaké jsou rizné formy bezdomovectvi a ¢im jsou

charakteristické.
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3.1 Formy a typologie bezdomovectvi

Hradecky a Hradecka (1996, s. 28) hovoii o prvni formé
bezdomovectvi, a to o bezdomovectvi zjevném. Spada sem skupina
bezdomovcd, ktefi ziji na ulicich, na nadrazi, ve squatech, a v nejvétsi
mife vyhledavaji a vyuzivaji ubytovani v nocleharnach ¢i v azylovych
domech. Zastupuji vSak pouze ¢ast obyvatel bez trvalého bydliste.

Tyto osoby jsou rozeznatelné¢ vétSinou podle jejich zanedbaného
zevngjSku, znecisténého obleCeni, zapachu ¢i podle jejich chovani
(zebrani na ulici, hledani véci v kontejnerech, sbirdni nedopalenych
cigaret). Tato skupina bezdomovct je spolenosti vniména nejsilnéji a
vétSinou v ostatnich vzbuzuji odpor ¢i strach (Novotny a Pridkova, 2008,
s. 13).

Dalsi formou bezdomovectvi je bezdomovectvi skryté. Skryti
bezdomovci nejsou na prvni pohled ziejmi tak, jako zjevni bezdomovci.
Jsou charakterizovani tim, Ze nevyuzivaji vetejné ¢i charitativni sluzby,
aby si zajistili nocleh. Tyto osoby nejcastéji obydluji domy uréené k
demolici, stany, sklepy, squaty ¢i staré automobily a méni Casto sva
docasnd 1UtoCiSté. VétSinou se pifemistuji proto, aby se vyvarovaly
problémim s ufady, policii, ale také zdravotnim potizim (Hradecky a
Hradecka, 1996, s. 31).

Nekteti skryti bezdomovci piespavaji docasné nebo po delsi dobu u
svych pratel nebo piibuznych. Tato varianta je pro mnohé piijatelné;si,
protoZze nemuseji spat na nerovné zemi nebo vyhledavat nocleharny a
jiné sluzby (Pleace et al., cit. podle Bretherton a Mayock, 2017, s. 222).

Potencidlni bezdomovectvi je tieti formou bezdomovectvi.
Potencialni bezdomovci ziji v nevyhovujicim bydleni a nejistych
podminkach. Casto bydli v bytech, které jsou zdravotné zavadné, uréené
k demolici nebo jsou zchatralé¢ a prelidnéné. Potencionalni bezdomovci
mohou byt osoby propusténé z vykonu trestu odnéti svobody nebo mladi
lidé, ktefi opoustéji détsky domov (Hruska a kol., 2012, s. 19).

Matousek a kol. (2005, s. 316) tvrdi, Ze ztratou pfistiesi jsou vice

ohroZzeni muzi nez Zeny. Kromé& vySe uvedenych skupin potencialnich
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bezdomovci uvadi dalsi skupiny ohrozené bezdomovectvim. Jedna se o
osoby dlouhodobé nezaméstnané, seniory, osoby se zdravotnim
postizenim, migranty, ptislusniky etnickych minorit nebo osoby zavislé
na navykovych latkach.

Hruska a kol. (2012, s. 7) se zminuji také o typologii
bezdomovectvi, kterd rozdéluje osoby bez pfistfesi do Ctyf raznych
skupin podle typu bydleni a zivotni situace. Tuto typologii vytvofila
Evropska federace narodnich sdruzeni pracujicich s bezdomovci
(FEANSTA). Typologie se nazyva Evropska typologie bezdomovectvi a
vylougeni z bydleni v prostfedi CR (ETHOS) a &leni bezdomovce na:

e Bez stfechy, kam muizeme zatadit osoby prespavajici venku ¢i

vyhledéavajici nocleharny.

e Bez bytu, kam zafazujeme ty osoby bez pfistiesi, které
vyuzivaji ubytovny pro bezdomovce, pobytové zafizeni pro
Zeny, ubytovny pro imigranty, osoby s dlouhodobé&jsi podporou
nebo osoby pred opusténim daného zatizeni.

e S nejistym bydlenim, kam spadaji osoby, které jsou ur€itym
zpusobem ohrozené. Muze se jednat o ohrozeni domacim
nasilim ¢i vystéhovanim.

e S nevyhovujicim bydlenim, které maji osoby Zijici v
provizornich stavbach a osoby, které Ziji v prelidnéném ¢&i
nevhodném bydleni.

Je zfejmé, Ze bezdomovectvi nemd pouze jednu viditelnou formu,

ale spada do tii riznych forem. Mizeme si také v§imnout, Ze osoby bez

piistfesi 1ze délit do raznych typi dle kvality bydleni.

3.2 Pri¢iny bezdomovectvi

Pfi¢iny bezdomovectvi lze rozd€lit na objektivni a subjektivni.
Objektivni pficiny jsou prisuzovany k systémové chybé, kterd znacné
ovliviluje bezdomovectvi. Tyto pfi¢iny mohou byt odstranény statem.

Naopak subjektivni pficiny se odvijeji od neptiznivych vlastnosti jedince
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a muze je zménit pouze dotycna osoba bez piistiesi (Marek a kol. 2012,
s. 17).

Matousek a kol. (2005, s. 318), d¢li faktory zpusobujici
bezdomovectvi na objektivni a subjektivni. Objektivni faktory zahrnuji
celkové spolecenské klima, napi. politiku zaméstnanosti, bytovou
politiku, postaveni etnickych minorit a socidlni politiku statu. Subjektivni
pri¢iny bezdomovectvi souviseji s individualni schopnosti socialni
adaptace. Ovlivituje je piedevsim kvalita rodinného zdzemi, osobnost,
mozna pritomnost hendikepu, dosazena uroven vzdélani apod.

Jednou z pfi¢in bezdomovectvi je dysfunkéni nebo neexistujici
rodina. Vyraznymi faktory v rodiné, které pfispivaji ke vzniku
bezdomovectvi, jsou nasili, zneuzivani, vyhnani a odejmuti ditéte z
rodiny. Nevhodné chovani rodici k ditéti vede k jeho utéktim z domova a
toulani. Ke vzniku bezdomovectvi prispiva také Spatna bytova a financni
situace v rodiné (Vagnerova, 2008, s. 749).

Rodinné problémy mohou ovliviiovat vSechny vékové kategorie
bez rozdilu pohlavi. Byvaji také casto kombinovany se zavislostmi na
drogach a alkoholu, gamblerstvim, zdravotni problémy, trestnou ¢innosti
a nezaméstnanosti (Haasova, 2005, s. 16).

Jak jiZ bylo zminéno, osobami bez pfistiesi se mohou stat jedinci,
kterym rodina uplné chybi. Tim je mySleno prozivani détstvi v détskych
domovech s ustavni vychovou. Hradecky a Hradecka (1996, s. 41)
konstatuji, Ze 1 ptes veSkerou snahu vychovateld zajistit svym svéfencim
kvalitni péci, nelze dojit k tomu, aby vytvofili silné citové pouto. Podle
téchto autorti dochazi v disledku nedostatku lasky u déti v détskych
domovech k psychické deprivaci, kterd mnohdy zplsobuje opoZdény
vyvoj fei, somatické poruchy, zmény v chovani a naruseni schopnosti
ditéte navazovat hlubsi socidlni vztahy. Tyto dasledky mohou v jejich
dospélosti vést az k antisocidlnimu jednani zpiisobujicim neschopnost
normalniho fungovani ve spole¢nosti.

Nezamé&stnanost je dalsi castou pfi¢inou bezdomovectvi.

Nezaméstnanost souvisi s nezodpovédnosti a neochotou jedince
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systematicky pracovat. Nejsou schopni piijmout riznd omezeni a pocit
nepohodli, ktery se mize v zaméstnani vyskytovat. Casto tyto osoby
nedokazou hospodaftit s financemi a snadno si tak vytvoii dluhy, které
poté nesplaceji. Zavaznost nedostatku financi a jeho dopad si mnohdy
neuvédomuji (Vagnerova a kol., 2013, s. 63).

Osoby, které prisly o své zaméstnani, nemohou jej nalézt, nebo se o
to ani nepokousi, postradaji mnohdy pracovni navyky a tradi¢ni denni
rezim. Mnohé z nich maji problém s uznanim svého nadfizeného a jeho
autority. Také nizkd nebo zaddna kvalifikace pfispiva k nezaméstnanosti a
naslednému bezdomovectvi (Marek a kol., 2012, s. 24).

Hradecky a Hradecka (1996, s. 38) uvadéji, Ze vlivem nizké tirovné
vzdélani dochazi k téméf nulovému uspéchu v zaméstnanich, ktera
vyzaduji ukonCeni odborného vzdélani. Pokud 1 piesto dokéaze
jedinec nalézt zaméstnani, je toto zaméstnani ¢asto nizko ohodnocené,
pteruSované a celkové nejisté.

Pocetnou skupinu bezdomovcii tvoii osoby, které se po vykonu
trestu odnéti svobody vratily zpét do spolecnosti. Po opusténi véznice se
Casto ocitaji se bez stiechy nad hlavou a bez ptvodni rodiny. Byvaji
osaméli, poznamenani, zoufali a jen s obtizemi si po mnoha letech
uvéznéni zvykaji na béZny zplsob Zivota (Haasova, 2005, s. 20).

Dalsi cCastou pfic¢inou bezdomovectvi je zavislost na alkoholu.
Pokud je jedinec zavisly na alkoholu, zafind zanedbéavat své zajmy a
ptatele. Postupné se odpoutdva od reality a dostava se do k socidlni
izolace. Zacina také zanedbéavat veskeré své povinnosti. Ze zavislosti jiz
vétSinou nedokaze nalézt cestu zpét a v nékterych pripadech jej zavislost
doprovazi 1 po dobu, kdy se jiz stava osobou bez pfistiesi (Marek a kol.,
2012, s. 25).

Pti¢inou bezdomovectvi mize byt zavislost i na drogach. Fischer a
Skoda (2014, s. 110) tvrdi, Ze oproti alkoholismu je rozvoj zavislosti na
drogach a nésledného negativniho dopadu na jedince a jeho okoli
mnohem rychlejsi. Tolerance spolecnosti je vii¢i uzivani drog oproti

uzivani alkoholu mnohem nizsi.
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3.3 Potieby osob bez pristresi

Osoby bez pfistiesi ptichazeji do nizkoprahového denniho centra za
socialnimi pracovniky nejcastéji z divodi zprostiedkovani a zajisténi
svych zékladnich zivotnich potifeb. Tito jedinci maji zesilenou potfebu
finan¢ni zdroje, aby tuto situaci mohli fesSit sami. Tyto a dalsi potieby,
které jsou predmétem komunikace se socidlnimi pracovniky, jsou
uvedeny v nasledujici kapitole.

Pokud je jedinec vyc€erpany a zanedbany, snizuji se Sance
k zaclenéni do vétSinové spolecnosti. Osoby bez pfistfesi mohou
v ostatnich budit pohorSeni a c¢asto nejsou povazovany za dustojné
partnery v komunikaci sfady nebo s potencidlnimi zaméstnavateli.
Uspokojeni zékladnich Zivotnich potieb je tedy pro osoby bez piistiesi
nezbytnou podminkou pro opétovny navrat do bézné spolecnosti. Lidé,
kteti ziji na ulici, potfebuji jidlo, teplo, misto k odpocinku, zékladni
Iékatskou péci, hygienu a oSaceni (Matousek a kol., 2005, s. 322).
pak projevuji zdjem o trvalej$i zménu své Zivotni situace (Matousek a
kol., 2005, s. 323).

Maslow (cit. podle Cejthamr a Dé&dina, 2005, s. 145) vytvofil
hierarchii potteb spole¢nou pro vSechny jedince, ktera rozd€luje potieby
podle dileZitosti do nékolika Grovni. Hierarchie potieb neni pfesné dana
a rizné urovné se mohou prolinat. Prvni zakladni Grovni jsou fyzické
potfeby. Sem fadime potfebu ukojeni hladu, zizné, kysliku, tepla a
spanku. Dals$i Grovni je potieba jistoty. Sem fadime pottebu zajisténi,
osvobozeni od bolesti, potiebu ochrany pfed nebezpecim a nedostatkem,
potiebu predvidani a uspofddanosti. Tteti urovni je potieba lasky. Zde
muzeme jmenovat potiebu pfislusnosti k n€ékomu, pottebu pratelstvi a
piijimani a davani lasky. Urovei ¢tvrtd je potieba vaznosti, kam miizeme
zahrnout pottebu ucty, touhu po davéfe, moci, uzndni a uspéchu.
Posledni Grovni je potieba seberealizace. Sem fadime potiebu rozvijeni a

realizaci plného potencialu jedince.
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Kopecka (2015, s. 88) vsak tvrdi, ze nckteré potifeby osob bez
piistfesi mohou byt potlaCovany a nejsou zcela ziejmé. Hovoii zde o
potiebé stimulace, tedy o potfebé novych podnéth a ziskavani novych
zkuSenosti. Tato potieba je Casto snizena, protoze pro mnohé jedince jsou
nové véci nezddouci a obtézujici. Dalsi potiebou, ktera u osob bez
pfistfesi vlivem okolnostmi vyhasind, je potfeba citového vztahu a
bezpeCi. Projevem nenaplnéni této potieby je stradani, otupélost a
idealizace svého domova, ktera se projevuje az bajivou lhavosti. Potfeba
seberealizace je také u nékterych osob bez pfistiesi potiebou, ktera
vyhasina. Osoby bez pfistfesi se vSeho vzdavaji, maji nizkou sebeuctu a o
nic neusiluji. Velmi potlacena potieba je u mnohych osob bez pfistiesi
potieba oteviené budoucnosti.

Dle naSeho nazoru vedou potlacené potteby osob bez pristiesi ke
ztrat€ motivace fesit svoji zivotni situaci. Tato skuteCnost se muze stat
jednou z bariér v komunikaci socialnich pracovnikii s osobami bez

ptistiesi, kterou vice pfiblizujeme v pozd¢jsi kapitole.
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4 SOCIALNI INTERKACE A KOMUNIKACE
SOCIALNICH PRACOVNIKU S OSOBAMI BEZ
PRISTRESI

Tato kapitola pojednava o socidlni interakci socialnich pracovnika
s osobami bez pfistfesi. Dle naSeho nazoru je dulezité, aby mezi
socidlnimi pracovniky a osobami bez pfistiesi vznikla pozitivni interakce,
ktera spéje ke spolupraci. Domnivame se, Ze sociadlni interakce mezi
socidlnimi pracovniky a osobami bez pfistfeSi napoméha k nachazeni
zpisobt feSeni a novych vychodisek z té€zké zivotni situace osob bez
pristfesi a k obohaceni a profesnimu rtistu socidlnich pracovnik.

Pojem socidlni interakce zahrnuje vSe, co se tyka aktivity kazdého
Cloveka, kterd je zaroven vysledkem i pfic¢inou aktivity druhych lidi. Do
aktivity jedinct v socialni interakci mizeme zahrnout i télesné pohyby.
Socidlni interakci miizeme dale délit na pozitivni a negativni. Pozitivni
interakce se miiZze projevovat v podob¢ kooperace, spoluprace ¢i podileni
se na néfem zucastnénych jedincl. V negativni podobné se vyznacuje
soutézivosti, rivalitou, diskriminaci nebo konfliktem (Mikulastik, 2010,
s. 20).

Podobny nahled na socidlni interakci pfindsi Urban (2011, s. 174).
Socialni interakci vnima jako souhrn vzajemnych aktivit mezi dvéma a
vice jedinci. Prostfednictvim socidlni interakce vstupuje jedinec do
kontaktu s ostatnimi lidmi. Prvky socidlni interakce jsou komunikace,
kde mluvime o tzv. nemateridlni interakci, a pfedmétna ¢innost neboli
materiadlni interakce. Vysledkem socidlni interakce jsou psychické
kvality, kam fadime emociondlni stavy, postoje a hodnoty, a zména
prostiedi — napt. uméni a architektura

Prasko a Praskova (2007, s. 17) rozdé€luji socialni interakci do tii
slozek na percepéni dovednosti, kognitivni dovednosti a expresivni
dovednosti. Do percep¢nich dovednosti neboli vnimani socidlni situace
fadime naslouchani druhému, zhodnoceni kontextu a moznosti vlastniho

zkresleni diky néaladé ¢i predpojatosti. Kognitivni dovednosti vyjadiuji
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zpracovani dané situace. Zpracovani situace obsahuje vnitini formulace
odpovédi, zvazeni dopadu na druhého a diisledkti zvolenych moznosti a
vybér optimalni odpovédi. Tieti slozka, expresivni dovednosti neboli
vyjadieni se zahrnuje slovni obsah a soucést paralingvistickou a
mimoslovni.

Pojem socidlni interakce byva podle Vybirala asto zaménovan za
pojem komunikace. Socialni interakce je vSak pojmem nadfazenym a
zahrnuje Sirokou Skalu riznych projevii od letmého kontaktu,
provazanosti chovani jednoho ucastnika socidlni interakce s chovanim
ucastnika druhého, az po duchovni vztah knékomu ¢i néfemu
neexistujicimu. Nejblize mé pojem socialni interakce k pojmu vztah
(Vybiral, 2009, s. 26).

Jak jiz bylo zminéno, socidlni interakci mizeme oznacit za Sirsi
pojem nez komunikace. Komunikaci jako takovou jsme jiz
charakterizovali v prvni kapitole. V nésledujicich kapitolach se dale
zamétujeme na bariéry v komunikaci socidlnich pracovnikil s osobami

bez pristtesi, konflikty a zplsoby jejich feSeni.

4.1 Bariéry v komunikaci socialnich pracovniki
s osobami bez pristresi

Tato kapitola pojednava o nejcastéjSich bariérach, se kterymi se
socidlni pracovnici setkavaji pii komunikaci s osobami bez pfistiesi.
Komunikaéni bariéry se mohou kombinovat a také znac¢né ovlivnit
kvalitu poskytovani sluZeb socialnich pracovnikii osobdm bez piistresi.

Jednou z hlavnich bariér v komunikaci socidlnich pracovnikl
s osobami bez pfistfeSi je bariéra jazykovd. Kromé odlisného
dorozumivaciho jazyka u cizincli to mohou byt 1 jiné aspekty, napft.
odliSnosti projevujici se vlivem uZiti slangu, nafe¢i, hovorovy jazyk,
ptipadné odborny jazyk. Nedorozuméni muize byt ovlivnéno i kulturou
ucastniki komunikace (Mikulastik, 2010, s. 36).

Komunikaci mohou dale ztézovat tfeCové poruchy a sluchoveé

postizeni. Pesova a Samalik (2006, s. 50) se zmifuji o nejéastéjsich
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fetovych poruchach. Radi sem dyslalii, pii niz jedinec vynechava,
zaménuje ¢i nepfesn¢ vyslovuje hlasky, dysartrii neboli naruseni
artikulace, a koktavost a breptavost, které narusuji plynulost feci.

Sluchové postizeni jako dals$i komunikacni bariéru miizeme
rozdélit na skupinu, ke které nalezi lidé nedoslychavi, a skupinu, kam
spadaji lidé neslysici. Nedoslychavi lidé pouze Spatné¢ rozumi a obtizné
vnimaji okolni zvuk. U neslySicich lidi byva sluchova funkce tézce
naruSena a s ostatnimi se dorozumivaji pfedevSim prostiednictvim
znakové fe¢i (Knotova a kol., 2014, s. 100).

Dalsi bariéry, které vnimaji socidlni pracovnici pfi komunikaci
s osobami bez pfistiesi, mohou byt psychické poruchy nékterych klienti.
Planiava (2005, s. 118) jmenuje nékteré piiznaky téchto psychickych
poruch ovliviiujicich komunikaci. Mezi pfiznaky psychickych poruch
fadi zpomalenou komunikaci, ktera se vyznacuje jednoduchymi vyroky,
utlumem a lhostejnosti. DalSim ptfiznakem je piekotnost neboli
mySlenkovy trysk, pfi kterém je fe¢ zrychlend natolik, Ze se slova
propojuji a myslenkova produkce je spiSe povrchni. Dal§imi ptiznaky
jsou roztrzitost a zabihavost. Dle Planavy jsou u roztrzitosti pfitomny
mysSlenkové pochody, které odvadi pozornost od tématu. Zabihavy projev
je vyznalny vklddanim vsuvek, odkazii a odbihdnim, které vedou
k dal§imu vysvétlovani. Priznakem psychické poruchy je také ulpivavost,
ktera je charakteristickd stereotypnim opakovanim slov, frazi a myslenek.
Posledni jmenovanymi pfiznaky je tzv. okno a magickd komunikace.
Okno znamena nahlou ztratu povédomi o tom, co mluvei chee aktualné
sdélit. Magicka komunikace se vyznacuje tajemnymi a nejednoznaénymi
naznaky v komunikaci a zvla$tnim symbolickym obsahem sd€leni.

Dalsi bariérou v komunikaci socidlnich pracovnikl s osobami bez
piistfesi je ztrata motivace a s ni spojend naucend bezmocnost klientt.
Novak (2014, s. 65) povazuje ztratu motivace za tzv. citové vyhoteni.
Zahrnuje sem negativni mysleni a uvahy, diky kterym jedinec ocekava to
nejhorsi. Negativni mySleni se tykd nepodloZzenych zavért, prehanénim

neuspéchi a nadmérné pfijimani viny za svoji situaci.

50



Ztrata motivace vede az knaucené bezmocnosti. Naucena
bezmocnost se objevuje u lidi, ktefi se ocitaji v komplikované situaci a
jsou nuceni pfijimat pomoc. Je to mechanismus, ktery ma obrannou
funkci vzhledem k psychickému pieziti. Pfi¢inou jejiho nariistu jsou
opakované nelspéSné pokusy feSit svoji nepfiznivou situaci. Jejim
nasledkem je velmi nizké sebevédomi a témét zZadna nadéje na zlepSeni
situace (Cimrmannova, 2013, s. 31).

Naucena bezmocnost je charakteristickd pasivitou jedince. Jedinec
se vzdava hledéani variant k feSeni své situace. Jedinec je jiz piesvédceny,
ze neexistuje vychodisko pro jeho nepfiznivou situaci, a pfestane se o
cokoliv snazit (Vagnerova, 2016, s. 140).

Jedou zdalsich bariér v komunikaci socidlnich pracovnikl
s osobami bez pfistfesi je agresivni chovani klientt. Mikulastik (2010, s.
229) uvadi, ze agresivita mize byt nasledkem frustrace. Agresivitu
definuje jako zdmérné poskozovani jinych lidi. Agresivita nemusi mit
pouze fyzickou formu a nemusi obsahovat pouze hruba slova, vulgarismy
a kiik. K agresivnimu chovani muzeme ftadit také ironizovani a
sarkasmus. O¢ni kontakt agresora byva dlouhy, tvrdy, a ¢ekajici aZ druhy
ucastnik komunikace uhne pohledem. Agresivita mize mit i podobu
instrumentélni, to znamena, Ze agresor je zaméfen na dosaZeni svého cile

na ukor druhych.

4.2 Konflikt, jeho pri€iny a strategie FeSeni pri
komunikaci socialnich pracovnikii s osobami bez
pristiesi
Dle naseho nazoru je konflikt béZnou soucasti socialni interakce

lidi. Socialni pracovnici jsou béhem své praxe s osobami bez pristiesi

vystavovani nejednomu konfliktu anebo situaci, kterd k nému smétuje.

V této kapitole vymezujeme pojem konflikt, popisujeme jeho vyvojové

faze, popisujeme jeho pficiny a predkladame strategie jeho feSeni.
Konflikt je situaci, ve které dochazi k nepochopeni a srazce mezi

ucastniky interak¢nich vztahl. Konflikt je forma interakce, ktera se
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vyznacuje neslucitelnosti mysleni, ptedstav, nazori a pocitti (Holé a kol.,
2013, s. 346).

. Konflikty patri k nejdulezitéjsim ze vSech interpersonalnich
interakci. Do vztahii casto prinaseji zlou wviili, obavy a problémy, ale také
moznosti jeho zlepseni a posileni* (DeVito, 2008, s. 224).

Gruber (2015, s. 134) povazuje konflikt za synonymum pro slovo
stiet nebo spor. Konflikt je opakem pohody, harmonie a souladu. D¢li se
na vnitini, ktery probihd uvnitt jedince, a vné&jsi, neboli konflikt mezi
dvéma ¢i vice lidmi.

Konflikt ma také svij vyvoj. Plaminek (2012, s. 48) uvadi, ze
konflikt vznikd vétSinou v pomérné klidové situaci, ve které se zacinaji
objevovat prvni varovné ptiznaky. Tyto pfiznaky naruSuji rovnovéhu a
klid a nastdva prvni faze konfliktu. Pokud tyto piiznaky ziistanou
nepovs§imnuty, vyvinou se do stale ptitomnych odlisnosti. Ve druhé fazi
je mozné tesit konflikt jeSté pouze jako problém, ale pomérné rychle zde
spéje ke sporu. Pokud problém neni feSen, piechdzi do tieti faze, ktera je
charakteristickd soupefenim a vyraznymi odliSnostmi v nazorech. Dle
Plaminka mulzZe toto soupeteni pteriist do ¢tvrté faze — separace. V této
fazi dochazi k preruSeni kontaktu mezi Uc€astniky konfliktu. Pokud
ucastnici konfliktu musi zistat z riznych divodu spolu v kontaktu, mize
konflikt dojit az do faze vycerpani. Posledni fazi je latence, ktera se mize
vlivem ¢asu dostat opét do stavu klidu a rovnovéhy.

Pricinou konfliktu mohou byt rizné situace. Mezi tyto situace
fadime napi. mnoho hluku, velké horko ¢i zimu, izolaci, nedostatek nebo
piebytek informaci. DalSim faktorem, ktery je pti¢inou konfliktu, mohou
byt ostatni lidé (mnoho lidi v okoli, odli$né osobnosti, nepiijemna osoba
apod.). Pti¢inou konfliktu mohou byt i vnitini procesy v jedinci. Sem
muzeme zafadit aktudlni zdravotni stav, nerealistické sebehodnocenti,
temperament, strach, obavy, nedostatek pohybu a neurcené priority
(Medlikova, 2012, s. 18).

Lahnerova (2012, s. 56) hovoii o faktorech vnimani konfliktni

situace. Tvrdi, ze jednim z faktord vniméani konfliktu mlze byt hald-
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efekt. Halo-efekt je chybou v posuzovani lidi ovlivnéném piedchozimi
zkuSenostmi. Je to sklon vidét v druhych pouze jednotlivé rysy, které
jedinec vztahuje na celkovy dojem. Dals§im faktorem, ktery maze ovlivnit
vnimani konfliktni situace, je prvni dojem. Vnimani minulych vlivl
spolu s prvnimi dojmy jedince vytvaii vzorec, kterym se fidi jeho
nasledujici reakce. Tretim faktorem vnimani konfliktu je uspotadani
vidéného. Uspotadani vidéného znamena, Ze jedinec nachdzi spojitosti se
svymi predstavami, az je zacne vnimat jako realné. Piedchozi zkuSenost
pak promita do soudasné situace a podle toho se také chova. Ctvrty faktor
vnimani konfliktu je stereotyp. Stereotyp nastava, pokud jedinec vnima
dan¢ situace zesilen¢ a utvoii si predsudek. Ptfedsudek je podle
Lahnerové postoj k urcitému cElovéku nebo skupiné lidi zaloZzeny na
pouze ¢astecnych znalostech.

Urban (2016, s. 64 — 66) jmenuje pét strategii, diky kterym Ize fesSit

konflikty:

e Strategie odpoutani. U této strategie je snahou jedince se
konfliktu alespoii docasné vyhnout nebo jeho feSeni odloZit.
Tato strategie napomahd pii feSeni jednoduchych konfliktl. Je
vhodna v takové situaci, kdy je na misté, aby se oba ucastnici
konfliktu pted jeho feSenim uklidnili.

e Strategie ustoupeni. Tato strategie je charakteristickd snahou
vyjit druhému ucastnikovi konfliktu vstiic. Poméaha v ptipade¢,
kdy jedinci zdlezi vice na udrzeni dobrych vztahd s ostatnimi,
nez na okamzitém prosazeni vlastnich zajmi. Je zadouci i ve
chvili, kdy se jedinec snaZzi zlepsit svou vyjednavaci pozici, aby
mohl fesit jiné, podstatnéjsi konflikty v budoucnu.

e Kompromisni strategie. Tato strategie spociva v feSeni, pii
kterém ob¢ strany ziskaji jen ¢ast toho, o co usilovaly. Nalezeni
vyvazeného kompromisu piinasi posileni vzdjemnych vztaht
obou ucastnikii konfliktu. Kompromisni strategie je ptihodna
v situaci, kdy ob¢€ strany povazuji své cile za dualezité a nechtéji

riskovat, ze ni¢eho nedosdhnou. Strategie je nezbytna ve chvili,
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kdy oba ucastnici sporu museji byt v kontaktu a nadale spolu
spolupracovat.

e Konfronta¢ni strategie. Jednad se o situaci, kdy jeden ucastnik
konfliktu se snazi mit pievahu nad druhym. Nejcastéji tuto
situaci doprovazi natlaky a hrozby. Konfronta¢ni strategie muze
byt nutnd, pokud je dand situace naléhavd a vyzaduje rychlé
feseni. Casto dochazi v piipadech, kdy se konflikt stava
osobnim.

e Strategie spoluprace. U této strategie je snahou, aby byly obé&
strany konfliktu ve vitézném postaveni. Tato strategie nabizi
spole¢né nalezeni novych feSeni. Zadny z castnika konfliktu
neni nucen odstoupit od svého Usili prosadit sviij nazor. Pfi této
strategii vSak musi spolupracovat ob¢ strany. Oba ucastnici
konfliktu by méli byt ochotni naslouchat a drzet se vécné
stranky konfliktu.

Myslime si, ze pro socidlni pracovniky je velice dilezité, aby uméli

fesit konflikty se svymi klienty a udrZeli si tak k nim profesionalni vztah.
Vyznamnd je také prevence konflikt, které napomahaji osobnostni

kvality a adekvatni reagovani socidlnich pracovnikli v dané situaci.
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II. EMPIRICKA CAST
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5 VYZKUMNE SETRENI

Vyzkumné Setfeni diplomové prace je orientovano na zjisténi
specifickych rysi komunikace socialnich pracovnikii s osobami bez
pfistfesi a na jejich analyzu. Toto vyzkumné Setfeni se tyka socialnich
pracovnikil v nizkoprahovych dennich centrech, ve kterych ptichazeji do
kazdodenniho kontaktu se svymi klienty — osobami bez pfistiesi. Osoby
bez pristfesi spadaji do skupiny osob, ktera je charakteristickd tézkou
zivotni situaci a zivotem na okraji spole¢nosti. Z riznych divodu je pro
tyto osoby ndrocné opétovné zaclenéni do béZné spole€nosti. S timto
problémem jim mohou pomoci prav€ socidlni  pracovnici
v nizkoprahovych dennich centrech. Socialni pracovnici jsou vystaveni
narocnému ukolu a to pomoci osobam bez pfistiesi nalézt vychodisko
z jejich nelehké situace, probudit v nich motivaci k jejimu feSeni, a
podpofit je v jejich vlastnich krocich. Vyzkumné Setfeni pfiblizuje
komunikaci socialnich pracovnikli s osobami bez pfistiesi, mapuje piinos
komunikace socialnich pracovniki, jejich vztah k osobam bez pristiesi,
ale také problémy a bariéry, které jsou pro socidlni pracovniky mnohdy
nelehkym ukolem v jejich odstranéni a znovunavazani adekvatni

komunikace.

5.1 Vymezeni vyzkumnych cili a formulace vyzkumnych

otazek

Hlavnim vyzkumnym cilem diplomové prace je zjistit, jaka
specifika vykazuje komunikace socidlnich pracovnikld s osobami bez
pristiesi.

Z hlavniho vyzkumného cile diplomové prace vychazeji nasledujici
diléi vyzkumné cile:

1. Zjistit, jaké jsou zésady komunikace socialnich pracovnikl
s osobami bez pfistresi.
2. Zjistit, jaky je obsah komunikace socidlnich pracovniki s

osobami bez piistresi.
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Analyzovat, jakd jsou specifika profesiondlniho vztahu
socialnich pracovnikl k osobam bez piistresi.

Zjistit, jaké jsou bariéry v komunikaci socidlnich
pracovnikl s osobami bez piistiesi.

Popsat strategie feSeni konfliktu socialnich pracovniki s
osobami bez piistfesi.

Zjistit, k jakym vysledkim vede komunikace socialnich

pracovniki s osobami bez ptistiesi.

Hlavni vyzkumna otazka diplomové prace zni: Jaka jsou specifika

komunikace socialnich pracovniki s osobami bez pfistiesi?

Z hlavni vyzkumné otazky se odviji nasledujici diléi vyzkumné

otazky:

Jaké jsou zasady komunikace socialnich pracovnikd s
osobami bez piistresi?

Jaky je obsah komunikace socidlnich pracovnikii s osobami
bez piistiesi?

Jakd jsou specifika profesionalniho vztahu socidlnich
pracovnikl k osobam bez piistiesi?

Jaké jsou bariéry v komunikaci socidlnich pracovnikil s
osobami bez pfistiesi?

Jaké voli strategie feSeni socidlni pracovnici pii konfliktu s
osobami bez ptistiesi?

K jakym vysledkim vede komunikace socidlnich

pracovnikl s osobami bez ptistiesi?

5.2 Metodologie vyzkumu

Jelikoz nas =zajimaji podrobnéj$i informace o komunikaci

socidlnich pracovnikll s osobami bez pfistiesi, zvolili jsme pro zjisténi

potiebnych udaji kvalitativni vyzkum.

., Kvalitativni vyzkum je proces hledani porozumeéni zaloZeny na

riiznych metodologickych tradicich zkoumadni daného socialniho nebo

lidského problemu. Vyzkumnik vytvari komplexni, holisticky obraz,
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analyzuje ruzné typy textu, informuje o nazorech ucastnikii vyzkumu a
provadi zkoumani v prirozenych podminkach* (Creswell, 1998, s. 12, cit.
podle Hendl, 2016, s. 46).

Kvalitativni vyzkum zahrnuje Siroky sbér dat a nema na svém
zacatku stanoveny zakladni proménné a hypotézy. Kvalitativni vyzkum
jde do hloubky a snaZzi se prozkoumat urcity definovany jev a pfinést o
ném co nejvice informaci (Svaticek a kol., 2007, s. 24).

Hendl (2016, s. 46) uvadi, ze prace v kvalitativnim vyzkumu je
prirovnavana k praci detektiva. Vyzkumnik vyhledava a zpracovava
informace, které pfispivaji k zodpovézeni vyzkumnych otézek.
Vyzkumnik pracuje pfimo v terénu, kde sbird potfebné informace a
nasledné je analyzuje.

Podle Strausse a Corbinové (1999, s. 11) se metody kvalitativniho
vyzkumu uzivaji k porozuméni a odhaleni podstaty jevi, které nejsou
zcela znamé. Mohou byt vSak pouzity také za ucelem ziskdni novych a
neotielych ndzoril na jevy, o nichz uz néco vime.

Jako vyzkumny nastroj jsme zvolili polostrukturovany rozhovor.
Diky polostrukturovanému rozhovoru jsme mohli respondentim pokladat
pfipadné doplitujici otazky, které rozvijeji jejich odpovédi a dopomahaji
nam k ziskani vice pottebnych informaci pro vyzkumnou ¢innost.

V kvalitativnim vyzkumu se pro rozhovor obecné pouziva oznaceni
hloubkovy rozhovor. Hloubkovy rozhovor je dotazovani zpravidla
jednoho respondenta jednim vyzkumnikem pomoci nékolika jasné
formulovanych otdzek (gvaﬁéek akol., 2007, s. 159).

Sedlakova (2014, s. 211) povazuje polostrukturovany rozhovor za
jednu z nejcastéji vyuzivanych technik v kvalitativnim pfistupu. Jelikoz
je pro polostruktorovany rozhovor typicka piiprava soupisu otazek, je
oznacovan jako rozhovor s ndvodem. V jeho pribchu jsou vSak otazky
doplnény nebo upraveny na zéklad¢ uvazeni vyzkumnika.

Jako metodu analyzy dat jsme zvolili zakotvenou teorii. Techniku

analyzy dat jsme zvolili oteviené kodovani, axiadlni kddovani a selektivni
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koédovani (Strauss a Corbinova, 1999). Tato metoda a jednotlivé techniky

jsou charakterizovany v kapitole o analyze ziskanych udaj.

5.3 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor tvoii 6 socidlnich pracovnikli pracujicich
v nizkoprahovych dennich centrech (dale NDC) v Olomouckém a
Zlinském kraji a poskytujicich sluzby ambulantni formou. Vybér
vyzkumného souboru byl zamérny.

Cesky statisticky Gfad ve spolupréci se SdruZenim azylovych domt
CR a s Asociaci poskytovateltl socialnich sluzeb CR provedl vyzkum,
ktery poprvé v historii podavéa informace o lidech vyuZivajicich sluzeb
pro osoby bez pfistiesi. Bylo provedeno sc¢itani osob bez pfistiesi
v jednotlivych krajich CR. Z vyzkumu vyplynulo, e podet osob, které
vyuzivaji sluzby socidlnich zafizeni pro osoby bez pfistiesi a hlasi se
k bezdomovectvi, ¢ini v Olomouckém kraji 1033, ve Zlinském kraji je to
757 osob. Dohromady tedy 1790 osob (Cesky statisticky ufad, 2011).
Z uveden¢ho vyzkumu je patrné, Ze na daném uzemi existuje velky pocet
osob bez pfistfesi, které hledaly pomoc a podporu ke zlepSeni své Zivotni
situace. Adekvatni komunikace socidlnich pracovnikli je tedy
vyznamnym a potiebnym nastrojem ke zmén¢ zivotniho stylu osob bez
pristiesi.

NDC poskytuje pro osoby bez pfistiesi ambulantni, ptfipadné
terénni sluzby. Toto zatfizeni zajiStuje poskytnuti osobni hygieny, stravy
a pomoci pii uplatiovani prav, opravnénych zajml a obstardvani
osobnich zaleZzitosti (Zakon o socialnich sluzbach, 108/2006 Sb., §61).

Osoby bez pristfesi si diky komunikaci se socialnimi pracovniky
v NDC mohou vyfidit své osobni doklady, zajistit si davky v hmotné
nouzi, najit si zameéstnani apod. Mnozi vSak potiebuji ze vSeho nejdiive
uspokojit své zakladni potieby.

Podle Hradeckého a Hradecké (1996, s. 55) ma kazda osoba bez
pristiesi své fyziologické potieby. Potfebuje jist, potfebuje se ohtat,

potiebuje vhodné obledeni i osobni hygienu. Casto témto osobam postaéi
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posezeni a odpocinek v Cistém a privétivém prostiedi. VétSina osob
bezpftistiesi trpi néjakou nemoci, a proto piedné potfebuji oSetieni a
1é¢bu. Toto vSe by méla spole¢nost nabidnout osobam bez pftistiesi diive,
nez s nim zacne fesit jeho zivotni styl.

Diky snadné ptistupnosti NDC a dostupnosti zadanych sluzeb zde
mohou osoby bez pristfesi nacerpat silu a nasledné probudit svoji chut
dale tesit a zlepsit svoji situaci. Socialni pracovnici v tomto zafizeni tak
mohou Iépe navazat s osobami bez pristiesi kontakt a feSit s nimi nejen
zajisténi zakladnich potieb, ale posléze také vychodiska a moznosti

zlepSeni jejich aktudlni situace.

5.4 Priubéh vyzkumného Setieni

Pred samotnym vyzkumnym Setfenim jsme nejprve realizovali
rozhovor s jednou socidlni pracovnici NDC, abychom piedesli
nesrozumitelnosti ¢i nevhodnosti polozenych otazek. Na zaklad¢ tohoto
rozhovoru jsme upravili jednu otazku, aby pro budouci respondenty byly
vSechny otazky srozumitelné. Oslovili jsme poté 6 respondentti z riiznych
nizkoprahovych dennich center prostfednictvim telefonatu, na jehoz
zaklad¢ jsme si snimi domluvili individualni schizku a uskutecnili
rozhovory. VSem osobam, které nam poskytly rozhovor, byl ptedloZen
informovany souhlas k podpisu. V informovaném souhlasu staly
informace ohledn¢ samotného vyzkumu, informace potiebné k zaruceni
zachovani anonymity, dobrovolnych odpovédi respondentli a moZnosti
ukonceni rozhovoru bez udani divodid. Rozhovory byly realizovany
v kancelétich socidlnich pracovnikl v nizkoprahovych dennich centrech.

Rozhovor byl sestaven z patnacti ptipravenych otazek. Jelikoz jsme
s respondenty realizovali polostruktorovany rozhovor, pocet otazek se u
kazdé vypovédi mirné liSi. Realizace jednotlivych rozhovort probéhla
v obdobi od bfezna do dubna 2018. Jelikoz bylo pro nas dulezité, aby se
respondenti pii svych odpovédich citili jisté¢ a uvolnéné, zkonzultovali
jsme s nimi nékteré otazky pfed samotnym rozhovorem. U kazdé otazky

jsme se snazili dat respondentim dostatek Casu a prostoru na jejich
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odpovédi. Celé rozhovory jsme nahravali na diktafon a poté provedli
transkripci, pomoci které jsme ziskané udaje piepsali do textové podoby.
Jelikoz ma textovda podoba rozhovorti velky rozsah, je uvedena
v prilohdch této prace ve zkracené podobé. Cely ptepis rozhovort je
dostupny u autora této prace a bude predlozen u statni zavereéné
zkousky.

U kazdého rozhovoru jsme v piilohdch uvedli délku praxe
respondentt v NDC pro jejich odliSeni. Nejkratsi praxe respondenta Cini
2 mesice. Tento respondent ma vsSak ptredchozi zkuSenosti s praci
s osobami bez pfistiesi v krizovém centru, kde pracoval 2 roky. Nejdelsi
praxe ¢ini 8 let. Polostrukturovany rozhovor nam zajistil prostor
k doptavani se, prohloubil odpovédi respondentii a umoznil tak ziskat

zajimavé a potfebné informace pro nas vyzkum.
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6 ANALYZA ZISKANYCH UDAJU

Jako metodu analyzy udaju jsme zvolili zakotvenou teorii. Strauss a
Corbinova (1999, s. 14) uvadéji, ze ,,je to teorie induktivné odvozena ze
zkoumani jevu, ktery reprezentuje. To znamend, Ze je odhalena,
vytvorena a prozatimné ovérena systematickym shromazdovanim udajii o
zkoumaném jevu a analyzou téchto udajii.

V nasledujicich kapitolach jsou uvedeny jednotlivé techniky

zakotvené teorie.

6.1 Oteviené kodovani

Jednou z technik analyzy udaji pro naS vyzkum je oteviené
kédovani. Kédovani obecné je operace, ktera rozebira, konceptualizuje a
sklada udaje novym zpiisobem. Pfi otevieném kodovani je text rozdélen
na jednotlivé jednotky. Kazdé jednotce je pak pfidélen koéd neboli
oznaceni, které jej odliSuje od ostatnich. Pfi volbé kodu je vhodné
odpovédet si na otazku, o Cem vypovida a jaké téma reprezentuje
(Svaiigek a kol., 2007, s. 211).

Jakmile jsou kody identifikovany, nasleduje proces jejich
seskupovani. Proces seskupovani pojmt, které ptisluseji urcitému jevu,
nazyvame kategorizace. Jev, ktery prezentuje urcita kategorie, dostava
pojmové oznaceni (Strauss a Corbinova, 1999, s. 45).

Pomoci otevieného kddovani jsme vytvofili nasledujici kategorie,
které budeme dale analyzovat:

1. kategorie: Potieby klienta aneb pro¢ prisel?

2. kategorie: Co s Vami bude dal?

3. kategorie: Specifika komunikace socialnich pracovnikti

e subkategorie: Ja jsem spolucestujici, vy drzite volant

4. kategorie: Profesionalni vztah

5. kategorie: Bariéry v komunikaci

e subkategorie: Konflikt a potifeba zasahnout
6. kategorie: Samostatnost a opétovny navrat

1. KATEGORIE: POTREBY KLIENTA ANEB PROC PRISEL?
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Tato kategorie zahrnuje oc¢ekavani a divody, kvili kterym osoby
bez pristfesi kontaktuji socidlniho pracovnika a jejich konkrétni motivy
k ptichodu do NDC.

K této kategorii se vztahuje 1. otdazka v rozhovoru, kterd zni: Jaké
konkrétni skutefnosti motivuji osoby bez pristiesi k tomu, aby
vyuzily VaSich sluzeb?

Jednim z hlavnich divodi osob bez piistfesi k vyuziti sluzeb
socidlnich pracovnikii je uspokojeni zakladnich lidskych potieb a to
nejéastéji v podob& zajisténi stravy a vykonani hygieny. Castym
divodem ke kontaktu socidlnich pracovnikl je potieba vyprat si své
obleceni nebo ziskani nového. Osoby bez piistiesi nemaji stalé a vhodné
ubytovdni, a proto se na sociadlni pracovniky obraceji s prosbou
o zajisténi bydleni nebo noclehu.

Pokud osoby bez pristiesi ziji na ulici kratce, kontaktuji socidlni
pracovniky nejCastéji za ucelem socidlniho poradenstvi a pomoci
s orientaci ve své Zivotni situaci. Respondent ¢. 3 uvadi: ,,...kdyZ se
nekdo ocitne na ty ulici jakoby poprvé nebo nema zkuSenosti s
bezdomovectvim, tak je tu hlavné to poradenstvi.” Respondent €. 2
dodava: ,,Kdyz prichazi tireba nove, ten probléem se mu déje Cerstve, tak
motivace je prosté takovda — nevim, kam jit, nevim, na koho se obradtit, ale
jsem na ulici, tak to zkusim tady se néjakym zpiisobem v tom
zorientovat.

Socidlni pracovnici pomdhaji na pfani osobam bez pfiistiesi
s vyFizenim osobnich doklada a s vypliovanim formulari k vyrizeni
socialnich davek a k evidenci na uradu prace. Osoby bez pfistiesi trpi
finan¢ni tisni, a proto né&které znich chtéji 1 pomoci s hledanim
zaméstnani.

Zajimavou odpovédi je odpoved respondenta €. 6, ktery uvadi, ze
nekteti klienti se na néj obraci s prosbou o zprostredkovani kontaktu
s rodinou, kterou dlouho nevidél.

Respondent ¢. 1 nds seznamuje se skuteCnosti, Ze jej mnohdy

klienti kontaktuji, protoZe citi vnitini prazdnotu a potiebuji se s n€kym
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podélit o sviij Zivotni pribéh a promluvit si o ném: ,, ...mnohdy jsou to
jakoby lidi, ktery maji tisen, tu Zivotni prazdnotu. ...Nékdy je to prosté
Jenom o tom, Ze se chtéji vypovidat. Rict ten sviyj Zivotni piibéh. Slyset
néco. “

Nekteré osoby bez pfistfesi motivuje k névstéveé socialniho
pracovnika i skutecnost, Ze jiz jednou sluzby NDC vyuzily a mohou zde
nalézt opétovnou podporu. N¢kteti oCekavaji dostupnou sluzbu bez
pravidel. Tuto skutecnost potvrzuje respondent €. 1:,,...jsou tady klienti,
kteri sem ziStné chodi, protoze védi, ze charita je charita. CoZz pro né
znamend synonymum ,,dostanu zadarmo . A pokud je to mozné, tak za
témer zadnych podminek. Coz tady veétsinou potom narazi, protoze jsou

tady néjaka pravidla.

Vsichni respondenti se shoduji, ze jednim z hlavnich divodt pro
jejich kontakt je zajisténi zakladnich lidskych potieb. U néckterych
klientil je vSak divodem pfichodu navic zména Zivotniho stylu a s tim
spojena snaha o finan¢ni zajiSténi. Finance si chtéji zajistit
prostiednictvim vyplaceni socidlnich davek a nalezenim nového
zamé&stnani. Nékteré osoby bez pfistiesi ptichazeji, protoze jejich hlavni

potiebou je sdileni téZkych Zivotnich pribéhi.

2. KATEGORIE: CO S VAMI BUDE DAL?

Tato kategorie obsahuje informace o hlavnich tématech, o kterych
socidlni pracovnici s osobami bez piistieSi hovoii. K této kategorii se
vaze 2. otazka v rozhovoru: O ¢em nejcastéji hovorite se svymi
klienty béhem poskytovani sluzby?

Z vypovédi respondentll vzeSlo, Ze nejcastéjSim tématem, které
socidlni pracovnici klientim ptedkladaji, je nastaveni dalSiho Zivotniho
fungovani klienti a predstavy klienti o svém budoucim Zivoté.
Socialni pracovnici mapuji svymi otdzkami socidlni situaci klienta.
Zajima je, zda jsou osoby bez piistiesi evidovany na uradu prace a kde

aktualné prespavaji.
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Dozvédéeli jsme se, ze socialni pracovnici povazuji za dilezité
vybudovat u svych klientti divéru. Proto rozhovory s klienty zamétuji na
jejich aktualni pocity a prozitky, jejich minulost a na to, co klienty
vedlo k Zivotu na ulici.

Respondent ¢. 1 uvadi, ze né&kteti klienti nemaji dostatecnou
motivaci fesit svoji nepfiznivou situaci a nemaji jasnou piedstavu o tom,
jakym zpiisobem by ji chtéli zménit. V takovém piipadé je pro né&j
dualezité zjistit jejich zajmy, aby ziskal pfedstavu, na co se dale zam¢fit.

Respondent ¢. 3 se zmifuje o faktu, Ze se obcas stava, Ze osoby bez
pristiesi maji kromé zjevnych potieb skryté problémy. Pokud socialni
pracovnici hovoii s klientem o ur¢itém problému, je pro né dulezité
predné fesit okolnosti, které k problému vedly. Tato skutecnost je ziejma
z vypoveédi respondenta €. 4: ,,...s jednim klientem resime zase jeho
zavislost na alkoholu, takzZe jsme volali na detox...V predchozi prdci
s nim selhalo, Ze nenastoupil na tu lécbu nebo to pak odmitl. *

Je bézné, Ze u nckterych klientd ziistane hlavnim tématem
rozhovoru zajiSténi zakladnich potieb proto, ze si to tak pieji.
V takovém ptipad¢ je toto rozhodnuti potieba respektovat, coz potvrzuje
FeSit. Tam je to spis jenom o tom, aby ti lidi byli najedeni, cisty, meli
doklady. A respektovat to, Ze prosté sem budou prichazet, ale nebude to
Zadna velka socialni prace....

Pro osoby bez pfistfesi je dulezité, aby se naucily ur¢itému fadu a
aby se orientovaly v pravidlech sluzeb NDC. Respondenti proto davaji
diraz na vysvétlovani systému a pravidel sluzeb v NDC. Podrobné¢
svym klientim vysvétluji kdy, kde a za jakych podminek jsou sluzby

dostupné.

U vyse uvedenych vypovédi lze spatfit, ze respondenti nehovoii se
svymi klienty pouze o diivodech, se kterymi klienti do NDC piisli, ale
ptaji se na okolnosti, které jsou spjaté snezdary klientli ¢i s jejich

celkovou neptiznivou situaci. VétSina respondenti uvedla, Ze s klienty
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hovoii o tom, jak se aktudlné maji a co prozivaji, aby podpofili
vzajemnou divéru a otevicenost klienti k feSeni socialni situace. Je
velmi vyznamné, aby se osoby bez pfistfesi naucily vyuzivat sluzeb NDC

a orientovaly se v jejich systému. To vSe je socidlni pracovnici uci.

3. KATEGORIE: SPECIFIKA KOMUNIKACE SOCIALNICH
PRACOVNIKU

Aby spoluprace socialnich pracovnikii s osobami bez pfistiesi byla
co nejvice pfinosna a plynuld, nese jejich komunikace sva specifika,
ktera uvadime v této kategorii. Popisujeme zde i specifika neverbalni
komunikace socidlnich pracovnikl. K této kategorii se vztahuji otazky ¢.
3 a 4: Jakymi zpisoby komunikujete se svymi klienty, aby Vam
sdélili informace potiebné ke spolupraci? Jakymi zpisoby davate v
ramci neverbalni komunikace svym klientim najevo, Ze se nemuseji
obavat sdélit Vam potiebné informace a maji VaSi podporu a
porozuméni?

Dozvédéli jsme se, Ze respondenti voli pfi komunikaci s osobami
bez pristfesi jednoducha a jasna slova. Komunikace musi smérovat
k danému tématu. Pro respondenty je proto vyznamné, aby rozhovor se
svymi klienty vedli a aby klienty nenechali dlouhou dobu hovofit o
libovolnych tématech. Respondenti hovoii se svymi klienty klidné a
snazi se nespéchat. Jeden respondent uvedl, ze ptichod osob bez pfistiesi
do NDC a jejich z4ddost o pomoc s feSenim nepiiznivé socidlni situace
povazuje za velky projev odvahy. Proto je uZ pii jejich prvotnim
kontaktu ocenuje a sdéluje jim, ze je opravdu rad, Ze prisly.

Respondenti uvadéji, ze je pro né dulezité, aby se svych klientl
zeptali, jestli viibec chtéji spolupracovat. Pti rozhovoru kladou dlraz
na uprFimnost. Tato skutecnost se shoduje s vypovédi jednoho
respondenta: ,,Bud’ teda budete spolupracovat a dohodneme se, Ze se
nekam posunete, anebo zvazte, jestli sem potrebujete chodit. Protoze
Jjestli sem budete chodit jenom jako do klubu, Ze tady si date nohy nahoru

a nic, tak to ne.
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Respondenti dbaji na to, aby jejich sd€leni bylo diirazné. Vyzaduji
po klientovi splnéni domluvenych tkolt ke zlepSeni jeho socidlni situace.
V ptipadé, Ze klient sjednané ukoly nedodrzi, ptaji se jej, pro€ je
nesplnil.

Vétsina respondenti uvedla, ze se zaroven snazi komunikovat se
svymi klienty vlasce a davaji diraz na aktivni naslouchani. Pro
adekvatni komunikaci respondentli s jejich klienty je vyznamna
pritomnost bezpodminecného piijeti. Respondent ¢. 6 dodava: ,, Tak
urcité tam je ze zacatku dulezité, aby citili jakoby, Ze s nima nepohrddame
a ze je respektujem, a zZe i kdyz se ocitli v néjaké Silené situaci, jsou na
tom Spatné, tak je prosté nijak nesoudime.

Pokud klienti maji zdjem feSit svoji nepiiznivou socialni situaci, ale
nedokazou urcit, jakym zptusobem, navrhuji jim socidlni pracovnici
n¢kolik feseni, ze kterych si mohou zvolit. Respondent ¢. 4 uvadi: Ja jim
muizu navrhnout tii 7piisoby FeSeni jakoby a oni si z toho vyberou. *

Co se tyce neverbalni komunikace, vSichni respondenti se shoduji,
ze se snazi se svymi klienty udrzovat priméreny o¢ni kontakt. Dbaji
také na vhodnou mimiku, pfi které se na klienty usmivaji a reaguji na
jejich odpovédi.

Velmi zajimavé jsou u nekterych respondenti odliSnosti v podani
ruky klientim na pfivitani. Respondent ¢. 3 uvadi: ,,...ruku podavam
jenom, kdyz mi ji klient sam poda...ne vsichni klienti jsou zvykli na to
podavani ruky, protoze to v nich vzbuzuje takovy formalni vztah.*
Naproti tomu jiny respondent odpovida: ,, Potom mu podam ruku...stalo
se mi mnohokrat, ze ty lidi mi rekli, Ze pro né strasné znamenalo to, Ze
byli v takovém stavu, v jakém byli, a ja jsem se jich dotkla. A oni to brali
Jjako velkej projev toho, Ze jsem se jich nestitila...ze se jich uz prosté
dlouho nikdo nedotkl. *

Z vypovédi jednoho respondenta vyplyva, Ze pii rozhovoru
s klienty si udrzuje urcitou pozici: ,,Kdyz sedi na druhy strané stolu, tak
je to mnohem uniformnéjsi ta komunikace, jako na urade. Kdyz mame ty

Zidle tak jakoby zeSikma vedle sebe, tak jakoby jsme i tomu cloveku
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bliz. * Vétsina respondentl uvedla, ze udrzuji mezi sebou a svymi klienty
primérenou vzdalenost, dle jednoho respondenta ¢ini tato vzdalenost asi
1 metr. Respondent ¢. 1 uvadi, ze volbu vzdalenosti prenechava na
klientech, jak je jim to ptijemné: ,,...tak mu reknu: , Vyberte si misto,
kde si chcete sednout..”...VSichni si veétsinou vybiraji, kdyz maji kryty

zada...sednou si ke skrini a hlidaji si prostor ke dverim.

Z odpovédi respondenttl je patrné, Ze jejich komunikace s osobami
bez pfistiesi je strucnd, vécna a jasna. V své komunikaci jsou diirazni,
ale zaroven se snazi o laskava slova, ktera vedou k budovani vzajemné
divéry. Budovani diveéry podporuji také neverbalni komunikaci, pfti

které davaji diraz predevS§im na priméreny o¢ni kontakt.

SUBKATEGORIE: JA JSEM SPOLUCESTUJICI, VY DRZITE
VOLANT

K 3. kategorii byla vytvofena subkategorie, ve které jsou zahrnuty
pfistupy socialnich pracovnikd, které podporuji sobéstacnost a
samostatnost osob bez pfistiesi. Vaze se kni otazka ¢ 15: Jakym
zpusobem pristupujete ke svym klientiim, aby byli sobéstacni a co
nejméné zavisli na VaSich sluzbach?

Respondenti berou v potaz skutenost, Ze nékteré osoby bez
piistfesi budou vést svlij dosavadni Zivotni styl 1 nadale. V tomto ptipadé
je pro né dilezité, aby jejich klienti byli co nejvice sobéstacni. Proto se
jim snazi podrobné vysvétlit jednotlivé kroky k obstarani svych
zékladnich potfeb jako je napt. priprava stravy nebo zachazeni
s prackou. Vsichni respondenti se shoduji v tom, ze vedou klienty
k samostatnosti, kterd je dulezitd pro jejich zaclenéni do spole¢nosti.
Snazi se klienty motivovat k co nejvétSi iniciativé, a proto déli
zodpovédnost tak, jak vypovida jeden respondent: ,,..my udélame
nejaky dil a ten klient udéla néjaky dil. ,,My Vam pomuzZeme vyplnit
doklady, formulare néjaké, zadosti, ale nevyplnime to za vds...Vyresime

to spolu, ale vy to budete vyplnovat.
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Pokud klienti nemaji odvahu k samostatnym krokim, snazi se je
respondenti k feSeni jejich situace alespoii zapojit. Jednad se napi. o
navazani komunikace s ufady, coz je ziejmé z vypovédi jednoho
respondenta: ,,...kdyz vim, Ze to neda, tak vidycky reknu: ,,Takze budeme
sedet tady. A rFeknete mi, co mam Fict." Aspon néjak ho do toho
zapojim. “

Respondenti nezapominaji ani na ocenéni samostatnych krokii osob
bez pristtesi slovni pochvalou, kterou klienti vnimaji pozitivné.

Respondent ¢. 1 wuvadi: ,,...7ikam: ,,Pochvala. Skvéla prace. Fakt

vyborny. “ A ona rekne: ,,Mé uz dlouho nikdo nepochvalil. “

Je ziejmé, Ze se vSichni respondenti snazi vést klienty k co
nejvetsi sobéstaénosti, k samostatnosti a byt pro né oporou. V piipade,
ze je klient nejisty ve svych krocich, snazi se snim alespoin o
jednotlivych krocich hovorit a dbat na to, aby byl u vSech pritomny.
Pokud je klient schopny postupovat ve zlepSeni své socidlni situace sam,

nezapominaji respondenti na jeho ocenéni a pochvalu.

4. KATEGORIE: PROFESIONALNI VZTAH

Tato kategorie je charakteristickd 1udaji o specifikach
profesiondlniho vztahu socidlnich pracovnikli ke svym klientim. Jsou
zde zachyceny promény tohoto vztahu v pribéehu jejich prace v NDC. Ke
kategorii se vztahuje otazka €. 5: Zménil se néjak Vas profesionalni
vztah ke klientim béhem poskytovani intervence?

VétSina respondenti odpovédé€la, ze se snazi udrZet hranice
profesiondlniho vztahu, ve kterém je ziejmé, kdo je socialni pracovnik a
kdo je klient.

Nékteti respondenti uvadeji, ze méli sudrZzenim hranic
v profesionalnim vztahu dlouhou dobu problém, a to pfedevSim pfi
nastupu do prace v NDC. Jeden respondent vypovida, ze na zacatku

praxe v NDC mél velky problém s prebiranim zodpovédnosti za
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problémy svych klient. Tvrdi, Ze byl v feSeni problémi svych klientt
vice angaZovany, ale to v pritbé¢hu praxe zménil.

Pro respondenty je také obtizné udrzet si profesionalni vztah
s klienty, ktefi jsou manipulativni, postradaji motivaci ke zméné své
dosavadni nepfiznivé situace anebo vedou odliSny styl komunikace.
Zajimava je odpovéd jednoho respondenta: ,,...jsou klienti, kteri
Lvyzerou' ode mé hodné takové té profesionality v tom, Ze mné tolik
nesedi. Nesedi mi ten styl komunikace...uvédomuju si, Ze je pro mé velmi
tézké pracovat se strasné nemotivovanym klientem, ktery viastné nema
zakazku a jesté je ofrkly. “ Dalsi respondent dodava: ,,V tu chvili je to o
tom drZet si ten nadhled...nenechat se vyprovokovat. “ Respondenti také
tvrdi, ze si dokdzou udrzet profesiondlni vztah diky zkuSenostem
s ruznymi typy klienti, ke kterym uz védi, jak se spravné chovat.

Zajimavé bylo zjisténi, ze nektefi respondenti maji s klienty, které
znaji dlouhodobé¢, spiSe pratelsky vztah. S timto tvrzenim se shoduje
vypoveéd respondenta €. 5: ,,S Fadou klientii si tykame. Vykladame véci
spolu, které tieba fakt uplné nesouvisi néjak s tou socialni praci...pokud
mate s klientem pratelsky vztah, tak vas asi téZko v pristim okamZiku
napadne nebo vznikne néjaky incident.” Jiny respondent vSak uvadi, Ze
ptatelska rovina vztahu naopak piinasi urcita rizika: ,,...oni citi takovou
tu svobodu, miizou si kvam vic dovolit, ale i z takovyho hlediska, Ze
dokazou byt na vas i nastvani...protoze citi, Ze si to muZou ke mné

dovolit. “

U vétSiny vypoveédi je patrné, Ze si respondenti hranici
profesiondlniho vztahu k osobam bez pfistieSi dokaZou udrZovat. Pro
nckteré bylo obtizné tuto hranici neptekraovat pii ndstupu do praxe
kvili nezkuSenosti a snaze prebirat zodpovédnost za klientovy
problémy. Neékteti respondenti vedou se svymi zndmymi klienty spise
pratelStéjsi vztahy. Pro nékter¢ respondenty je obtizné chovat se
profesionalné ke klientiim, které vnimaji jako problémové a vedou

odlisny styl komunikace. Jak vSak uvedl jeden respondent ,,ja jsem tady
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jako profik, kterej by meél zvladat i tyhle situace®, jsou si socialni
pracovnici dtlezitosti zachovani profesionalniho vztahu ke svym

klientim védomi a snazi se jej udrzovat.

5. KATEGORIE: BARIERY V KOMUNIKACI

Zde uvadime udaje o bariérach, které vnimaji socialni pracovnici
pii kontaktu s osobami bez pfistieSi. Jsou zde uvedeny bariéry pfi
prvotnim kontaktu socidlnich pracovnikii s osobami bez piistiesi a dale
se zde zminujeme o bariérach jiz pfi samotném pribéhu poskytovani
sluzeb. K této kategorii se poji otazky €. 6 a 7: Jaké jsou nejéastéjsi
problémy, které Vam ztéZuji komunikaci p¥i prvotnim kontaktu s
osobami bez pristieSi? Jaké jsou nejcastéjSi problémy pri
komunikaci s VaSimi klienty, které ztéZuji poskytnuti adekvatni
sluzby?

Témét vSichni respondenti vypovidaji, Ze jim komunikaci s novymi
klienty zté¢Zuje nizka motivace klientt k feSeni jejich neptiznivé socialni
situace. Jeden respondent uvadi: ,,...klient zdanlivé nechce nic Fesit a
odmita. TakzZe to trva ta faze treba nékolik tydnii nebo meésicu kdy
nechce. Nechce nic sdelit, nechce nic resit, chce si povidat.“ Dalsi
respondent hovoii o tom, Ze komunikaci a spolupraci s klienty mu
ztézuje jejich lhani o socidlni situaci: ,,Nékteri jakoby [Zou a chtéji tim
treba zakryt tu svoji skuteCnou situaci nebo chtéji ukdzat, ze to resi to
pristiesi, takZze néco naplanujeme nebo sestavime a treba to tak viibec
neni. “ Bariérou v komunikaci byva i nezvyk nebo neschopnost klienta
hovoFit o své nepfiznivé socidlni situaci a problémech. Neschopnost
hovofit o své situaci je podle respondentti Casto zplisobené duSevni
poruchou.

Jeden respondent uvadi, Ze vnimanou bariérou v komunikaci
s osobami bez pfistiesi byl v pocatku jeho praxe v NDC vékovy rozdil
mezi nim a klienty a jejich naslednd nedivéra v jeho schopnosti jim
pomoci: ,,7i klienti se obcas ptaji kolik je Vam let a tak — Ze maji pocit,

Ze nejsem kompetentni clovék.
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Komunikaci mezi socialnimi pracovniky a jednotlivymi klienty
brani také nedostatek casu spojeny s vysokou navStévnosti NDC
v zimnim obdobi. Respondent €. 2 uvadi: ,,...kdyz prijde hodné lidi, tak
casto nardazim na to, Ze prosté nemdme cas se tém vécem vénovat tak do
hloubky nebo tak intenzivné, jak by ten clovek potreboval. To byva
pomérné neprijemné, je to docela zdroj frustrace.

Bariérou v komunikaci socidlnich pracovnikii s osobami bez
piistfesi je v nékterych ptipadech sluchové nebo Fecové postizeni
klientii. Déle je to jazykova bariéra s cizinci a s ni spojeny problém
klientovi predstavit sluzby v NDC.

Zminéna nizka motivace klienta kfeSeni své situace mize
v pribé¢hu poskytovani sluzby pieriist az v nau¢enou bezmocnost.
Respondent &. 3 dodava: ,,Casto s néma resim zavislosti...jsou tady
klienti, kteri to resi, pak do toho spadnou, pak to zase resi, pak do toho
zase spadnou. A postupem Casu ztrdceni takovou tu motivaci a pak do
toho znovu spadnou. “

Bariéru v komunikaci socialnich pracovniki s osobami bez pfistiesi
zpisobuje také klientovo uZivani drog a alkoholu. K této skutecnosti
jeden respondent dodava: ,,...tam je timto ta komunikace limitovand,
protoze on si prosté nepamatuje polovinu sdéleni...je nepiitomny,
zabiha nékam jinam, kde to neni podstatny pro tu danou chvili.*
S uzivanim alkoholu souvisi 1 agresivni jednani klienta, které mnohdy
zpusobuje az konfliktni jednani. Dalsi bariérou v komunikaci socidlnich
pracovnikll s osobami bez pfistiesi je nesplnéni domluvenych ukolu
klienti a nedostaveni se klienti na sjednanou schiizku. Bariérou
v komunikaci je také problém klienta uznavat autority a s nim spojené
nerespektovani pokyni socialniho pracovnika.

Jeden respondent tvrdi, Ze bariérou v komunikaci je neporozuméni
klienta rozdilim systému sluZeb v NDC a v jinych zafizenich: ,, Pro néj
je to vSecko ta charita, ale my jakoby kdyz s nim potrebujeme pak drzet
jednotnou sezonu, tak bohuzel je to jakoby tézsi o to, Ze on je prosté

zvyklej na ty postupy z jinych sluzeb.
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Z vyse uvedenych odpovédi vyplyva, ze nejcastéjSi bariérou
v komunikaci socidlnich pracovnikii s osobami bez pfistiesi je nizka
motivace klientii ke spolupraci a k FeSeni jejich nepriznivé socialni
situace. Bariérou v komunikaci je také lhani klienti a nezvyk a
neschopnost hovorit o jejich problémech. Dalsi bariérou, kterd se
objevuje v komunikaci socidlnich pracovnikli s osobami bez pfistiesi, je
neschopnost porozumét sdéleni vlivem duSevnich poruch a uzivani
drog a alkoholu. Bariéru v komunikaci socialnich pracovnikd s osobami
bez piisttesi Casto tvoii problémy klientd s plnénim domluvenych tikola

a jejich opakované porusovani pravidel NDC.

SUBKATEGORIE: POTREBA ZASAHNOUT

Bariéry v komunikaci mohou pfertst az v konfliktni jednani. Tato
pracovniky a osobami bez pfistiesi, jejich dopadech a o strategiich, které
socialni pracovnici pouzivaji, aby konflikty odvratili. S touto kategorii
souvisi otazky €. 8, 9, 10 a 11: Zazil jste nékdy konflikt mezi Vami a
VaSimi klienty? Co bylo pri¢inou konflikti? Jakym zpusobem jste
poté komunikoval, abyste konflikt odvratil? Byl konflikt poté
urovnan?

Vsichni respondenti odpovédéli, ze konflikt s klienty zazili.
Konflikty jsou ve vétSiné piipadd vyvolané jiz zmiflovanymi
komunikaénimi bariérami. Respondenti uvadéji, ze pticinou konfliktd
je mnohdy klientovo porusovani pravidel v NDC. Zajimavym zjiSténim
je skutecnost, Ze konflikty mezi socidlnimi pracovniky a osobami bez
pfistfesi vyvolavaji konfliktni situace klientii mezi sebou. Jeden
respondent uvadi: ,, Nebudu akceptovat to, ze vy reknete jinému klientovi
,vypadni, ty tady nemas co délat* a sprosté mu naddvdte. Prestoze vim,
Ze kdyz tam pujdu a budu Vam vikat ,,tak takhle mluvit nebudete “, tak to

‘

bude znamenat konflikt s Vami.*
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Na otazku ohledné odvraceni konfliktd jeden respondent reagoval,
Ze je potteba jeho prevence: ,,...my se a priori tomu konfliktu snazime
predchazet...snazime se ty rizika predvidat...rozmélnovat to jakoby uz
v tom zakladu, kdyz to ma uz tu tendenci. *

Z odpovédi respondentl vzeslo, ze se pifi konfliktni situaci s klienty
snazi vyhybat konfrontaénimu stylu komunikace. Pokud klient citi
ur¢itou kiivdu, davaji diraz na vyjadi‘eni pochopeni jeho pociti. Snazi
se klienty nijak neurazit. Doptavaji se klienta na to, co konkrétné jej
rozliluje. Pokud se socialni pracovnici dostanou s klientem do konfliktu
kvtli jeho nesplnéni sjednanych tkolt, ptaji se jej, zda z ma z néceho
konkrétniho obavy. Respondent €. 6 uvadi, ze k odvraceni konfliktu mu
pomaha, pokud klientovi neodporuje a zachovava klid: ,,...pak uz jsem
tu komunikaci tak zmirnila, zklidnila a on se pak zklidfioval taky.  Dalsi
respondent dodava, ze k odvraceni konfliktu mezi nim a jeho klienty
pomahd hovorit na odliSné téma nebo néco urcitého klientovi
nabidnout: ,,...u prdce v konfliktu se osvédcuje stocit na jiné
téma...anebo jim treba néco jakoby nabidnout. ,,Nemiizes tady pobihat
v dennim centru, ale podivej, dam ti kafe na cestu“, nebo reknem: ,,Neves
hlavu, prijd odpoledne, zkus to v jednu hodinu, véci budou v pohode, pak
té tu pustime.

Ve vétsiné pripadi byly konflikty mezi socidlnimi pracovniky a
jejich klienty urovnany. Jeden respondent dodava: ,,...druhy den prijde a
omlouvd se...nékdy se omlouvime my, e jsme to prehnali. Ze jsme
neméli toto rikat.

Pokud se konflikt mezi socialnimi pracovniky a osobami bez
piistfesi neurovna, jsou klienti poZadani o opusténi zarizeni a vykazani

z NDC. V krajnich ptipadech volaji socialni pracovnici policii.

Z vyse uvedenych odpovédi respondentli je patrné, Ze je pro né
dilezité, aby bylo konfliktim mezi nimi a jejich klienty predchazeno.
Pokud ptesto ke konfliktu dojde, snazi se socialni pracovnici jednat

asertivné, chapat klientovy pocity a vést komunikaci k odvraceni
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konfliktniho jednani. V mnoha piipadech je jejich jednani Uspés$né.

Pokud konflikt nemohou urovnat, jsou klienti vykézani ze zatizeni.

6. KATEGORIE: SAMOSTATNOST A OPETOVNY NAVRAT

Posledni kategorie pfinasi udaje o vysledku prace socialnich
pracovnikd s osobami bez pfistiesi. Jsou zde zahrnuty pokroky osob bez
pristfesi a divody, kvili kterym se vraceji po ukonceni spoluprace se
socidlnimi pracovniky zpét do zafizeni. K této kategorii se vztahuji
otazky ¢. 12, 13 a 14: Jaké pokroky zaznamenavate u svych klienti
béhem poskytovani VaSich sluzeb? Vraceji se k Vam tedy nékteri
byvali klienty po ukonceni poskytovani sluzeb zpét? Z jakych
divodua?

Dva respondenti uvade¢ji, ze vnimanym pokrokem u osob bez
pristiesi je pro né mnohdy ochota spolupracovat, schopnost vyuzZivat
sluzby NDC a osvojeni navyku hygieny. Pokrokem také shledavaji to,
ze si klienti dokdZou udrZzet své osobni doklady, nekradou a rozumné
Setfi s vydélanymi financemi. Respondent ¢. 1 uvadi, Ze ve spousté
pfipadd jsou toto jediné pokroky, které u osob bez pfistfesi vnima a
dodava: ,,Spousta hlavné tech starsich uz prosteé maji letitou zavislost a
ta jim nedovoli, aby se zvedli. Ale je fajn, kdyz védi, Ze uz ted’ je Cas, aby
se prisli vpkoupat.

Pokrokem, o kterém respondenti hovofi, je 1 ziskani bydleni
v azylovém domé ¢i na ubytovné a motivace klienti ke stalému
zlepSovani své situace. Dal§im pokrokem, ktery respondenti u svych
klientd vnimaji, je ochota klienti 1é¢it svoji zavislost na alkoholu a
drogach a nasledné vyléceni. Jako uspéch u osob bez pfistiesi je vnimano
ziskani zaméstnani.

Za velké pokroky povazuji respondenti u svych klientl Uplnou
samostatnost, nezavislost na sluzbach v NDC a skuteCnost, ze u nich
doslo k vice pokrokim najednou. Respondent ¢. 6 uvadi: ,,Jeden pan si
koupil domecek, nepije. Potom jeden mlady kluk ma rodinu, oZenil se, ma

dite, praci.
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Zaroven se vSak vSichni respondenti shoduji, ze urcitd ¢ast osob
bez pristtesi se do NDC neustale vraci. Jednim z nejcastéji uvedenych
davodi je ztrata zaméstnani. Klienti podle respondentii ztraci praci
kvtli uzivani alkoholu na pracovisti, kviili praci na ¢erno nebo kvuli
skonceni sezonni prace, ve které pracovali jako nekvalifikovani délnici.

Respondenti uvadéji, ze klienti se vraceji také z divodu poruseni
radu v azylovém domé nebo v na ubytovné. Osoby bez pfistiesi se
vraceji 1 z divodu nedostaveni se na schiizku s Gfednici na Gfadu prace.
Tim padem prichazeji o narok na vyplaceni diavek pomoci v hmotné
nouzi a zadaji o opétovnou pomoc socidlni pracovniky NDC s timto
problémem.

Jeden respondent uvedl, Ze se klienti vraceji z divodu cerpani
stravy, protoze jim finan¢ni situace dovoluje platit pouze ubytovani.

Castym dtvodem vyhledani opdtovné spoluprice se socialnimi
pracovniky je navrat osob bez pristifeSi z véznice po vykonu trestu
odnéti svobody. Stava se také, Ze klienti pouze opusti na urcity cas
oblast, ve které NDC sidli, a po Case se vrati, protoze vnimaji, Ze zde
maji své zazemi. Respondent €. 5 uvadi: ,,Nemyslim si, Ze je to
beznadéjné. Vidycky si treba vikam, Ze kdyz mu zprostiedkujeme to

bydleni nebo mu dame to, co on potrebuje, tak je to dobre.

Z vypoveédi nékterych respondentli vychazi, ze pokrokem je u
mnohych osob bez pfistiesi osvojeni navyka péce o vlastni osobu.
Pokrokem je také ziskani bydleni a ziskani zaméstnani. N&kteti klienti
se podle respondentl UpIln¢ osamostatnili, do zafizeni se nevraceji a ziji
béznym zivotem ve spole¢nosti. Existuje vSak urcita ¢ast klientl, ktera se
do NDC vraci opakované. Dlvodem je ztrata zaméstnani, ndvrat
z vézeni, neschopnost si samostatné vyftidit vyplaceni davek pomoci
v hmotné nouzi anebo pouze fakt, Ze oblast, ve kter¢ dan¢ NDC sidli,

vnimaji jako bezpecné zazemi.
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6.2 Axialni kodovani

Dalsi pouzitou technikou analyzy dat vtéto praci je axialni
kédovani. Béhem axidlniho kdédovani jsou jednotlivé kategorie vzeslé
z oteviené¢ho  kodovani  pfifazovany  k jednotlivym  polozkam
paradigmatického modelu. Paradigmaticky model se sklada z téchto
¢asti: pfi¢inné podminky, jev, intervenujici podminky, kontext, strategie
jednani, nasledek (Svaticek a kol., 2007, s. 232).

Jevem rozumime nazev celého schématu, ktery drzi jeho Casti pfi
sob&. Pricinné podminky jsou proménné, které vedou k jevu. Kontext a
intervenujici podminky ovliviiuji strategie jednani. Strategie jednéni jsou
cilené aktivity, které¢ odpovidaji na jev a na intervenujici podminky.

Nasledkem rozumime duasledky strategii jednani (Hendl, 2016, s. 255).
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. ] komunikace | Profesionalni Bariéry v S, Samostatnost
zéakladnich o, M duveérného C e
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potieb klientd . vztahu
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orientace ot klientt ke ., Zodpovédnost
o socialni L. o nepiiznivé L
v socialni ) zmeéné socialni oy klientt
. . situace ) socialni
situaci . situace .
klientd situace
Hledani Snaha o
odbory a Ochota iniciati Opusténi
vu
pOCpory , spolupracovat . NDC
pochopeni klientt
Opétovny
navrat klient
Integrace do
majoritni
spole¢nosti
1 Paradigmaticky model
6.3 Selektivni kédovani
Dalsi technikou analyzy udaji je selektivni kodovani. Selektivni
koédovani zahrnuje vybér jedné klicové kategorie, kterou uvadime do
vztahu s ostatnimi kategoriemi. Vztahy mezi kategoriemi jsou dale
zkoumadny a rozvijeny (Strauss a Corbinova, 1999, s. 87).
Jako hlavni kategorii byla vybrana kategorie Specifika

komunikace socialnich pracovniki.

1.

Specifika komunikace socidlnich pracovnikii — Potieby klienta

aneb pro¢ prisel?

Osoby bez pristiesi Ziji v nepfiznivé socidlni situaci a na okraji

spolecnosti. Je pro n& obtizné zajistovat své zakladni lidské potieby
béznym zpiisobem jako je tomu u ostatnich jedincti. Je pro né proto
prioritou zajistit si kvalitni stravu, mit pohodlné misto ke spanku a ¢isté
obleceni a udrzovat hygienu. Mnozi klienti, kteti pfichdzeji do NDC,

touzi po zajiSténi trvalého finan¢niho pfijmu. Nejsou vSak zvykli
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komunikovat o své nepfiznivé zivotni situaci, nevi, jakym zplisobem si
mohou vytidit pfijem socidlnich davek a kde hledat zaméstnani. Potiebuji
se také s nékym pod¢lit o svoje zivotni piibehy. Pokud se jedinec ocitne
na ulici poprvé, je vétSinou ze své Zivotni situace zmateny a neni schopny
urcit, jakym zptisobem tuto skutecnost fesit.

Socialni pracovnici proto dbaji na jednoduchost slov, aby jim jejich
klienti dokéazali porozumét a naucili se vyuzivat sluzby v NDC. Diky
trpélivému, klidnému pfistupu a jasnému sdéleni socidlniho pracovnika
mohou osoby bez pfistiesi védét, jakym zplisobem si mohou zajistit své
zakladni lidské potieby. Upfimny zajem socialnich pracovnikli o jejich
klienty vzbuzuje v klientech diivéru. Mohou tak socidlnim pracovnikiim
vice divéfovat a pfijit se s nimi podelit o své t€zké Zivotni piibehy.

Pti hledani vychodisek z neptiznivé socidlni situace se socialni
pracovnici snazi pfedné¢ vyhovét prani klientt. Navrhuji feSeni, kterd
vedou k odstranéni problémii klientl a k jejich spokojenosti.

Socialni pracovnici maji s praci s osobami bez pfistiesi zkuSenosti
a mnohdy maji myslenky a plany, jak by svym klientim mohli pomoci.
Jak jiz bylo feceno, na prvnim misté je klientovo ptani, které museji
respektovat. Proto se pifi rozhovoru s klienty soustieduji na jejich

vnimané potieby.

2.  Specifika komunikace socidlnich pracovnikii — Co s Vami bude

dal?

Osoby bez pfistteSi vyhledavaji kontakt socialnich pracovniki
z divodu uspokojeni svych vyicenych potieb. Socidlni pracovnici vSak
museji rozhovor se svymi klienty vést takovym zplisobem, aby odhalili 1
dalsi potieby, které v danou chvili klienti nevnimaji jako priméarni.
Otazky sociadlnich pracovniki na osoby bez pfistiesi by mély smétovat
k tématiim, kterd odhaluji podrobnosti o nepfiznivé socialni situaci
klientti. Socialni pracovnici musi proto volit vhodna slova, aby jim osoby

bez pristiesi sdélily potfebné informace ke spolupraci. K tomu slouzi také

79



budovani divéry mezi socidlnimi pracovniky a jejich klienty, které
napomaha vétsi otevienosti klientt.

Diky komunika¢nim dovednostem a specifickému piistupu ke
svym klientim dokdzou socidlni pracovnici s nimi hovofit tak, aby sami
rozvijeli témata, ke kterym je socidlni pracovnici vedou, vice se zajimali
0 svoji nepfiznivou socidlni situaci a byli vice motivovani k jeji zméné a

zlepSovani.

3.  Specifika komunikace socialnich pracovniki — subkategorie Ja

jsem cestujici, vy drZite volant

Komunikace socialnich pracovnikil s osobami bez pftistiesi by méla
sméfovat k podpofe sobéstacného a samostatného fungovani klienti.
Osobam bez pristiesi nestaci pouze sdélit kdy a za jakych podminek
mohou vyuzivat sluzby v NDC, ale potfebuji jejich podrobné&jsi
vysvétleni. To znamena, Ze socidlni pracovnici hovoii se svymi klienty
napi. o tom, jak zachazet s prackou, aby si mohli vyprat obleceni nebo
jak uvafit jidlo. To vSe vyzaduje trpélivy a vstiicny ptistup ke klientiim.
Socialni pracovnici se ke svym klientiim proto snazi pfistupovat tak, aby
se dokazali sami o sebe postarat.

Dtlezité je 1 vedeni klientd k zaclenéni do spole¢nosti. Pfi kontaktu
s jinymi institucemi jako je napft. ufad prace, se socialni pracovnici snazi,
aby osoby bez pfisttesi dokdzaly své zalezitosti s ufedniky vyfidit
samostatné€ a dokdzali se s nimi telefonicky domluvit. Pokud toho nejsou
schopny, snaZi se je socialni pracovnici do tohoto procesu alesponi zapojit
a hovofi s nimi o jednotlivych potfebnych krocich. Socidlni pracovnici
za samostatné plnéni Ukoll své klienty chvali a podnécuji je k véEtsi
iniciativé a ke smyslu pro zodpovédnost. Respondenti uvadéji, ze za své

klienty neudélaji nic, co by sami nezvladli.
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4.  Specifika komunikace socidlnich pracovniki — Profesionalni
vztah

Socialni pracovnici si uvédomuji, ze se ve své profesi museji
chovat jako profesiondlové a proto prizptisobuji svoji komunikaci
s osobou bez pfistesi tak, aby bylo patrné, ze jejich pozici je pracovnik,
ktery doprovazi osobu bez pristiesi ke zméné dosavadni nepiiznivé
situace. U osob bez pfistiesi by naopak mélo byt ziejmé, ze jsou klienty,
ktefi respektuji socialni pracovniky, dbaji jejich pokynt a dodrzuji
pravidla, ktera po nich socialni pracovnici vyzaduji.

Nekteti respondenti uvedli, ze ze zaCatku jejich praxe méli ke svym
klientim odliSny pfistup nez je tomu nyni. SnazZili se piebirat
zodpovednost za feSeni problému klientd a méli problémy s udrzenim si
své autority. V priab¢hu praxe vSak dokazali s klienty navazat adekvatni
komunikaci, ktera je zndmkou jasného profesionalniho vztahu.

UdrZeni hranic profesionélniho vztahu ovliviiuje 1 komunikac¢ni styl
socialnich pracovniki. Diky svému profesiondlnimu vztahu dokazou
jednat asertivné a predchazet projevim hnévu v praci s obtiznymi
klienty.

Nekteti socidlni pracovnici udrzuji se svymi klienty osobni vazby.
Tato skutec¢nost se promita do ptredmétu jejich rozhovoru. Hovoii s nimi i
o zalezitostech tykajicich se bézného Zivota, které nesouvisi
s poskytovanim sluzeb. Pro udrzovani ptatelského vztahu si se znamymi
klienty tykaji. Mnozi z nich vSak tvrdi, Zze si dokdZou sjednat poradek,

aby je klienti respektovali.

5. Specifika komunikace socidlnich pracovnikii - Bariéry
v komunikaci
Castou bariérou v komunikaci socidlnich pracovniki s osobami bez
piistfesi je nizkd motivace klientd k feSeni své nepfiznivé socialni
situace. Mnohdy trva nékolik tydnl nebo mésict, kdy se klient svoji
socidlni situaci odhodla feSit. V takovém piipadé¢ je pro socidlni

pracovniky dulezité, aby byli trpélivi a tuto skuteCnost respektovali.
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Snazi se klientd ptat vhodnymi otdzkami na jejich zajmy a zjiStovat
jejich nevyicené potieby, aby v nich vzbudili vétsi odhodlani k feseni své
socialni situace.

Komunikacni bariérou je i1 lhani klienti o své skutecné socidlni
situaci nebo nezvyk o ni hovofit. V téchto ptipadech davaji socialni
pracovnici dlraz na podporu divéry mezi nimi a klienty a zjist'uji, zda
maji klienti z néceho obavy.

Mnozi klienti nejsou zvykli o svych problémech mluvit, a proto
voli socialni pracovnici stru¢na a jasna slova, pomalé tempo feci a snazi
se na klienty nespéchat.

V dobé vysoké navstévnosti NDC nemaji socidlni pracovnici
dostatek c¢asu k rozhovoru s jednotlivymi klienty. Proto si s klienty
sjedndvaji nahradni terminy schiizek, aby se jim mohli vice vénovat a
fesit jejich problémy do hloubky.

Mezi socidlnimi pracovniky a osobami bez pfistiesi dochdzi casto
ke konfliktiim. Respondenti vypovidaji, ze se snazi konfliktnim situacim
piedchazet a predvidat je. Vyhybaji se konfronta¢nimu stylu komunikace
a snazi se konflikty sklienty feSit nejlépe za pfitomnosti jinych
socidlnich pracovnikii. Hovoii s klienty o jejich pocitech a davaji jim
najevo, ze je chapou. Diskutuji s klienty o celé situaci a doptavaji se na
skutecnosti, které klienty roz¢iluji. Voli mirny a klidny ton hlasu a usiluji
o zachovani vlastniho klidu. SnaZi se s klienty také hovofit na jiné téma.
V nékterych ptipadech se klientim omlouvaji za to, co fekli. V situacich,
kdy neni v silach socidlniho pracovnika, aby konflikt odvratil, pozada

klienta o opusténi sluzby nebo vold o pomoc policii.

6.  Specifika komunikace socidlnich pracovnikii — Samostatnost a
opétovny navrat
Diky wvstficnému pfistupu, trpélivosti a dirazu na podrobné
vysvétlovani uzivani sluzeb v NDC dokdZou socidlni pracovnici udit
osoby bez pristiesi zodpovédnosti a samostatnosti. Pfi komunikaci se

socidlnimi pracovniky se klienti u¢i dodrzovat pravidla sluzeb v NDC,
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spolupracovat, osvojovat si navyky hygieny, pfipravit si jidlo apod.
Ziskéavaji stalé zaméstnani a dokdzou rozumné hospodafit s financemi.
Pti rozhovoru se socialnimi pracovniky o zavislosti na alkoholu a
drogéch si uvédomuji jeji dopady a snazi se ji 1éCit. Spousta klientl se
diky pomoci socialnich pracovnikii dokazala pln¢ osamostatnit, ma
vlastni bydleni a Zije béznym Zivotem ve spolecnosti.

Urcita cast klienti se po ukonCeni spoluprace se socialnimi
pracovniky neustdle vraci. NejCastéji se vraci zdavodu ztraty
zaméstnani, porusovani fadu v azylovych domech nebo neschopnosti si
samostatné vyridit vyplaceni davek pomoci v hmotné nouzi. Avsak i
navrat téchto osob bez pfistiesi miizeme povazovat za uspéch, nebot je
znamkou divéry a dobré zkuSenosti se spolupraci se socidlnimi

pracovniky a z4jmu o neustalé zlepSovani své nepiiznivé situace.

6.4 Zavér vyzkumného Setieni

Pomoci naSeho vyzkumu jsme se snazili zjistit, jakd specifika
vykazuje komunikace socidlnich pracovniki s osobami bez pfistiesi.
Zvolili jsme kvalitativni vyzkum. Jako hlavni vyzkumny ndstroj jsme
zvolili metodu polostrukturovaného rozhovoru. Polostrukturovany
rozhovor jsme realizovali s Sesti socidlnimi pracovniky, ktetfi pracuji
v riznych nizkoprahovych dennich centrech pro osoby bez pfistiesi.
Diky polostrukturovanému rozhovoru jsme se dozvédéli dilezité
informace pro nd§ vyzkum, nebot’ vétSina respondentii nam poskytla
rozséahlé a zajimavé odpovédi.

Po nahrani rozhovorti na diktafon jsme provedli jejich transkripci a
ziskané daje nasledn¢ analyzovali. Metodu analyzy dat jsme zvolili
zakotvenou teorii. Na zdklad¢é zvolené metody analyzy dat jsme zvolili
techniky analyzy dat a to konkrétné oteviené kddovani, axidlni kédovani
a selektivni kédovéani. Diky témto technikdm jsme mohli analyzovat
ziskané udaje, porovnat podobnosti a rozdily udaji mezi jednotlivymi

sdélenimi respondenti a zjistit souvislosti stanovenych kategorii.
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Urc¢ili jsme dil¢i vyzkumné cile, ke kterym nélezi dil¢i vyzkumné
otazky. Nyni jednotlivé vyzkumné otazky v této kapitole zodpovime.

1.  Jaké jsou zasady komunikace socialnich pracovniku s osobami
bez pristresi?

Pii rozhovoru s respondenty jsme zjistili, ze pii komunikaci
s osobami bez pristtesi pouzivaji jasné, jednoduché a strucné véty. Voli
mirné a pomalé tempo fe€i. Osoby bez piistfesi nejsou obvykle schopny
porozumét slozitym vétam, proto pii rozhovoru s nimi neni na misté
davat jim piiklady, které by vysvétlovaly, co konkrétné¢ danym sdélenim
socialni pracovnik mini. Socialni pracovnici se proto snazi mluvit co
nejvice konkrétné a vécné. Dbaji na upfimnost slov, popisuji sviij ndhled
na nepfiznivou socidlni situaci klientii pravdivé. Upfimné jednani a
aktivni ucast na spolupraci vyzaduji také od klientt.

Osoby bez pristtesi prichazeji do nizkoprahového denniho centra,
aby nasly podporu, porozuméni a n€koho, komu mohou véfit a kdo jim
pomuze jejich situaci zlepSit. Socidlni pracovnici proto jiZ pii prvotnim
kontaktu osobam bez pfistiesi fikaji, Zze si vazi jejich ptichodu. Snazi se
s klienty mluvit vlidn¢, s respektem a davat jim najevo, ze je
bezpodminecné piijimaji a neodsuzuji je za situaci, do které se dostali.
Pomoci aktivniho naslouchani buduji socidlni pracovnici divérnou
atmosféru.

V ramci neverbdlni komunikace podavaji socidlni pracovnici
osobam bez pfistfesi ruku na pfivitani, udrZzuji pfiméfeny ocni kontakt,
davaji najevo poslouchéni klientti pokynem hlavy a udrzuji mezi nimi a
klienty vzdalenost, kterd vyhovuje obéma stranam rozhovoru.

Socialni pracovnici jsou schopni své klienty v feSeni jejich
nepiiznivé socidlni situaci vést a davat potiebné rady. Pokud klient nevi,
jak dany problém fesit, navrhuji mu rtiznd vychodiska k jeho odvraceni.
Socialni pracovnici davaji diiraz na aktivni ucast klienti v feSeni své
situace. Podrobné jim vysvétluji jednotlivé kroky, které vedou k naplnéni

jejich potieb. SnaZzi se, aby klienti dokéazali jednat samostatné. Zarovei
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klienty nenuti do ni¢eho, co konat nechtéji, a ptenechavaji na nich volbu

feSeni jejich nepfiznivé socialni situace.

2. Jaky je obsah komunikace socidlnich pracovnikii s osobami
bez pristresi?

Socialni pracovnici hovofi s osobami bez pfistfesi prvotné o
davodu, kvili kterému do nizkoprahového denniho centra ptisly. Timto
diavodem je nejcastéji zajisténi zakladnich lidskych potieb. Socidlni
pracovnici proto hovoii se svymi klienty o jednotlivych sluzbach
nabizenych v nizkoprahovém dennim centru. Ne¢kteti klienti chtéji
pomoci s hleddnim bydleni ¢i zaméstnéni. V takovém ptipad€ poskytuji
socialni pracovnici svym klientim nélezité socidlni poradenstvi.

Osoby bez pristiesi vSak prichazeji do nizkoprahového denniho
centra také z divodu sdileni svého Zzivotniho pfibéhu. Proto funguji
socialni pracovnici v nizkoprahovém dennim centru jako divéryhodné
osoby, které¢ své klienty rady vyslechnou. Socidlni pracovnici se
s osobami bez pfistiesi bavi o jejich minulosti a okolnostech, které je
dovedly k Zivotu na ulici.

Tématem rozhovoru mezi socidlnimi pracovniky a jejich klienty
jsou i zajmy a konicky klientl. Pro socidlni pracovniky je dilezité, aby se
osoby bez pfistesi citily pfi jejich rozhovoru pfijemné, a proto je zajima
jejich aktudlni proZzivani, pocity a neddvné zazitky. Nektefi socidlni
pracovnici maji s klienty osobni vazby a hovofi s nimi i o tématech, ktera

nesouvisi s poskytovanim sluzeb.

3. Jaka jsou specifika profesionalniho vztahu socidlnich
pracovniki k osobam bez pristiesi?

Pomoci naseho vyzkumu jsme zjistili specifické rysy
profesiondlniho vztahu socidlnich pracovniki k osobam bez piistiesi a
zachytili jsme jeho promény v pribéhu praxe respondentl
v nizkoprahovém dennim centru. Nékteti respondenti nas seznamili se

skutecnosti, Ze pfi nastupu do praxe v nizkoprahovém dennim centru
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méli s udrzenim hranic svého profesiondlniho vztahu k jejich klientim
potize. Prebirali zodpovédnost za feSeni problémut klientd a v feSeni
jejich situace byli vice angazovani nez samotni klienti. Nyni si vSak u
klienti dokdzou sjednat respekt a vystupovat pred nimi jako
profesiondlové. V mnoha ptipadech je pro n¢ velmi tézké zachovat svoji
profesionalitu ke klientim, které povazuji za problémové. Diky svym
zkuSenostem s osobami bez pristiesi vSak jednaji asertivné a dokazou
adekvatn¢ davat najevo své emoce. U né¢kterych respondentti je jejich
profesiondlni vztah s klienty, které znaji del$i dobu, specificky v tom, ze
ma svoji osobni rovinu. To znamend, ze socidlni pracovnici se svymi
klienty hovoti o zéalezitostech, které nesouviseji s poskytovanim béznych

sluzeb a nabizeji jim tykdni.

4. Jaké jsou bariéry v komunikaci socidlnich pracovniki s
osobami bez pristiesi?

Diky naSemu vyzkumu jsme se dozveédéli, ze nejcastéji
zminovanou bariérou v komunikaci socidlnich pracovnikli s osobami bez
ptistiesi je nezdjem klienth fesit svoji nepfiznivou socialni situaci. Klienti
si chtéji pouze se socidlnimi pracovniky povidat o Zivoté a trva ne¢kdy
nékolik tydnti nebo mésic, nez se odhodlaji feSit svoji situaci.
Respondenti uvedli, Ze jim komunikaci s klienty zt€zuje jejich lhani o
socialni situaci. S klienty sestavi individudlni plan, ktery musi néasledné
zmenit.

Bariérou v komunikaci socidlnich pracovnikii s osobami bez
piistfesi je také jazykova bariéra s cizinci, sluchové a fecCové postizeni
klientd.

V prubéhu poskytovani sluzby, kdy klient navstévuje socidlniho
pracovnika dlouhodobé, se jako bariéra v komunikaci muiZze objevit
naucena bezmocnost klienta a neschopnost trvale odstranit jeho problémy

jako je napft. zavislost na alkoholu.
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Dlouhodobé wuzivani alkoholu a drog osob bez pfistieSi ma
negativni vliv na jejich vyjadfovani a vnimani sd€leni socidlniho
pracovnika. Komunikaci znesnadiuje také vliv dusevnich poruch klientd.

V dob¢ vysoké navstévnosti nizkoprahového denniho centra, ktera
nastava pievazné v zimnim obdobi, je pro socidlni pracovniky piekdzkou
nedostatek Casu veénovat se klientim takovym zplsobem, jaky by
potiebovali. Proto jsou nuceni si s klienty domlouvat ndhradni terminy
schiizky.

Jako bariéru v komunikaci socialnich pracovnikli s osobami bez
pristiesi mizeme oznacit neplnéni domluvenych ukoll a nerespektovani
pokyntll socidlniho pracovnika. Mnoh¢é bariéry prertstaji az v konflikty,
které jsou podle vypovédi respondenti pii spoluprdci s osobami bez
pristfesi bézné.

5. Jaké voli strategie FeSeni socialni pracovnici pri konfliktu

s osobami bez pristresi?

Na zacatku je nutné podotknout, Ze z vypovédi né&kterych
respondentl vzeslo, Ze se konfliktim snazi ptfedevsim piedchazet. Pokud
konflikt mezi nimi a osobami bez pfistfesi vznikne, snazi se o jeho
odvraceni. Nejcast¢jsi piicinou konfliktu je poruSovani pravidel sluzeb
v nizkoprahovém dennim centru. Socialni pracovnici déavaji na
dodrzovani téchto pravidel duiraz. Pokud klienti pravidla porusuji, jednaji
s nimi upfimné a vysvétluji jim, pro€ si preji, aby pravidla dodrzovali.
Zaroven se snazi jednat asertivné. Klientim se snazi neodporovat a volit
mirny ton hlasu. Socialnim pracovnikl se osvédcuje, kdyz pii rozhovoru
s klienty zméni téma. Uginné je také feeni konfliktd s klienty v tymu
ostatnich socialnich pracovnikd.

V situacich, kdy neni v silach socidlnich pracovnikii konflikt
urovnat, jsou nuceni pozadat klienta o opusténi zafizeni nebo pii jeho

vykazani volaji na pomoc policii.
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6. K jakym vysledkiim vede komunikace socialnich pracovniki s
osobami bez pristiesi?

Kazdy socialni pracovnik by mél usilovat o to, aby spoluprace
s osobami bez pristiesi byla pfinosnd, vedla k naplnéni jejich potieb a
dokdzala ~zlepSit jejich nepfiznivou socidlni situaci. Za vysledek
komunikace a spoluprace socidlnich pracovnikl s osobami bez piistiesi
muzeme povazovat osvojeni si ndvyku hygieny, zprostiedkovani noclehu
v nocleharné, ziskani bydleni v azylovém domé, vyfizeni osobnich
dokladt a obstarani finan¢niho zdroje prostiednictvim socialnich davek a
nového zaméstnani.

Diky pomoci socidlnich pracovnikll se osoby bez pfistiesi naucily
Setfit, nalezit¢ hospodafit s vydélanymi financemi a nekrast. JizZ dokdzou
prevzit zodpovédnost za své problémy a jednat za doprovodu socidlnich
pracovnikl samostatné. Né&kteti klienti si zacali uvédomovat zavaznost
dopadu zévislosti na alkoholu a drogach a dobrovolné podstoupili [é€bu.

Za velky tspéch povazuji socialnich pracovnici Uplnou
samostatnost klient. Stava se, Ze si klienti najdou stalé zaméstnani,
trvalé bydleni a ze zivota na ulici pfechéazeji k zivotu v bézné spolecnosti.

Nékteti klienti se do nizkoprahového centra vraceji. Nejcastéji se
vraceji po vykonu trestu odnéti svobody nebo zdivodu ztraty
zaméstnani. Jejich ndvrat je vSak znamkou divéry v pomoc socidlnich

pracovnikd a motivace k opétovné spolupraci a zlepseni své situace.
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ZAVER

Na zavér uvadime shrnuti diplomové prace. Tato diplomova prace
byla rozdélena na teoretickou a empirickou ¢ast. V ramci teoretické casti
jsme se zabyvali pojmem komunikace. Zaméfili jsme se na druhy
komunikace a to predevSim na komunikaci verbalni a neverbalni. Dale
jsme zde popsali rozhovor jakozto ustfedni metodu komunikace
socialnich pracovnikli s osobami bez piistiesi. Pozornost jsme zaméfili
také na vymezeni osobnosti socialniho pracovnika. Vysvétlili jsme
asertivni chovani, aktivni naslouchani a sebereflexi socialnich
pracovnikll a uvedli jsme zde eticky kodex socialnich pracovnikl. Ve
tieti kapitole byly charakterizovany osoby bez pfistfesi a popsany
potieby téchto osob. Vénovali jsme pozornost objasnéni pficin, forem a
typologie bezdomovectvi. V posledni kapitole teoretické casti jsme
vysvétlili pojem socidlni interakce a zaméfili jsme se na konflikt a

P 4

bariéry v komunikaci socidlnich pracovnikti s osobami bez pristiesi.

Empiricka ¢ast zahrnovala vyzkum, pomoci kterého jsme se snazili
analyzovat specifika komunikace socidlnich pracovnikii s osobami bez
pfistfesi. Zvolili jsme kvalitativni metodu vyzkumu a jako vyzkumny
nastroj jsme pouzili polostrukturovany rozhovor. Jako metodu analyzy
dat jsme zvolili zakotvenou teorii. K vyhodnoceni vyzkumu nam slouZily
techniky analyzy dat a to konkrétné oteviené kddovani, axidlni kédovani
a selektivni kodovani. Zajimalo nés, jaké jsou bariéry, zasady a obsah
komunikace socidlnich pracovnikil s osobami bez pfistieSi. Analyzovali
jsme specifika profesionalniho vztahu socialnich pracovnikii k osobam
bez pfisttesi a zjisStovali jsme, jaké strategie feSeni voli socialni
pracovnici pii konfliktech s osobami bez piistiesi.

Socialni pracovnici, se kterymi jsme realizovali rozhovory, nas
seznamili se skuteCnosti, Ze véctSina osob bez piistieSi neni zvykla
komunikovat béZnym zplisobem. Je pro n¢€ obtizné napft. vést telefonicky
rozhovor s Gfedniky na Gfadu prace. Za svoji nepfiznivou socidlni situaci

se mnohdy stydi, a proto o ni socidlnim pracovnikiim IZzou. Socialni

pracovnici si uvédomuji, Ze musi svoji komunikaci nalezit¢ ptizpiisobit
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komunikaci osob bez pristiesi a podporovat je v samostatnych krocich. Je
dualezité, aby tempo feci socidlnich pracovnikii bylo pomalé, a aby dbali
na podrobné vysvétlovani jednotlivych kroki vedoucich z nepiiznivé
socialni situace klientll. Socialni pracovnici se svych klientl snazi ptat,
jak by svoji socidlni situaci chtéli sami fesit. Pokud klienti neznaji na tuto
otazku odpovéd’, nabizeji jim volbu z nékolika predlozenych moznosti
feSeni.

U néekterych respondenti bylo zajimavym zjisténim, ze s jejich
znamymi klienty maji osobni vazby a bavi se s nimi i o tématech, ktera
nesouvisi s poskytovanim sluzeb. Nekteti socialni pracovnici tvrdi, ze
profesiondlni vztah, ktery je vice otevieny a ptatelsky, ma mnoho vyhod
a funguje jako prevence proti konfliktiim a agresivnimu chovani klientd.
Setkali jsme se vSak i s ndzorem, ze pratelska rovina vztahu nese urcité
riziko jako je napf. troufalost a pocit vétsi svobody klientd v jednani se
socialnimi pracovniky. Respondenti také vypovedéli, Zze méli problémy
sudrzenim hranic profesionalniho vztahu na zacatku své praxe
v nizkoprahovém dennim centru. Proto si myslime, Ze dal§i vyzkum
zaméfeny na problematiku profesiondlniho vztahu socidlnich pracovnika
s osobami bez pfistiesi by mohl pfinést zajimavé a podrobnéjsi udaje o
specifickych rysech tohoto vztahu.

K zamysleni je 1 vypovéd jednoho respondenta. Tento respondent
uvedl, ze si mysli, Ze poskytovani sluzeb socialnich pracovnikl
v nizkoprahovém dennim centru je nastaveno pfili§ benevolentné a ve
spousté piipadl by si osoby bez pfistiesi dokazaly své zaleZitosti vytesit
samostatné. Zaroven dodal, Ze chape, Ze nizkoprahové denni centrum by
mélo byt pro vSechny tyto osoby piistupné. Presto si mysli, Ze by se
systém nizkoprahovych dennich center mél upravit.

Socialni pracovnici se ve své praxi setkavaji s klienty, ktefi jsou
agresivni, manipulativni a nemaji k socialnim pracovnikim respekt. Neni
proto divu, Ze je tato profese psychicky naro¢nd. Socialni pracovnici by
méli dbat na pravidelnou duSevni hygienu. Na misté je i doporuceni

Ucasti na supervizi, ze které mohou cCerpat informace dilezité pro
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zvladani naro¢nych situaci. Kurzy asertivniho chovani mohou podpofit
predchazeni konflikti a adekvatni profesionalni vztah socidlnich
pracovniki s klienty. Doporucit miizeme i kurz znakové feci, diky némuz
mohou socidlni pracovnici snadnéji piekondvat komunikacni bariéry
s klienty se sluchovym postizenim.

Prace socidlniho pracovnika sosobami bez pristiesi vykazuje
mnoho psychicky néaro¢nych situaci. Socidlni pracovnici museji denné
komunikovat s klienty, ktefi ptichazeji z ulice a potiebuji jejich pomoc,
vedeni a vielé piijeti. Neni divu, ze komunikace socialnich pracovniki
s osobami bez pristtesi by méla vykazovat sva specifika a byt ndpomocna

k samostatnému fungovani téchto osob ve spolecnosti.
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PRILOHA I. — Rozhovor s respondentem ¢&. 1

Rozhovor se socidlni pracovnici, 2 roky praxe v NDC.

1. ,,Jaké konkrétni skutecnosti motivuji osoby bez pristiresi k tomu,
aby vyuzily Vasich sluzeb?“

,Jsou tam duvody hygieny. Jsou tam divody prosté skutecné néjakého
takového ,,uz takhle dal nechci.* Pak je skupina lidi, kteri uz tady jednou
tu sluzbu vyuzili, takze védi, ze se tady muzou jakoby zastavit, ze tady
ziskaji néjakou konkrétni podporu, kterou potrebuji. Pak jsou tady
klienti, kteri sem zistné chodi, protozZe védi, zZe charita je charita. A pokud
je to mozné, tak za témer Zadnych podminek. Mnohdy jsou to jakoby lidi,
ktery maji tisen tu Zivotni, prazdnotu. Chtéji treba jenom nékomu sdélit

ten pribéeh.

2.,,0 ¢em nejcastéji hovorite se svymi klienty béhem poskytovani své

sluzby?*

,,O tom jakoby jak si ten sviij Zivot predstavuji dal. Pokud nevédi nic, co
by chteli dal, nemaji Zadnou vizi, tak je to hlavné o tom hledat, co viastné
ty lidi zajima. Jakoby hledat néco, ceho bysme se mohli chytit. Anebo
Jsou to lidi, kteri uz uplné ztratili silu néco resit. Tam je to spis jenom o
tom, aby ti lidi byli najedeni, cisty, méli doklady. A respektovat to, Ze
proste sem budou prichazet, ale nebude to zadna velka socialni prace do

¢

néjaké zmeny toho zivotniho rytmu.

3. ,,Jakymi zpiisoby komunikujete se svymi klienty, aby Vam sdélili

informace potiebné ke spolupraci?“

LZa mé, kdyz s tim klientem zacinam komunikovat, tak mu hned na
zacatku Fikam takova pravidla, ktera bych byla rdada, kdybysme
dodrzovali. Zaprvé — ja mu nebudu nikdy lhat. Reknu mu, co si o tom
myslim, pokud bude chtit. Budu mu diverovat, Ze to, co mi 7ika, je
pravda. Ale budu po ném vyzadovat, aby ty kroky, které jsme si
domluvily, udelal. V pripade, Ze je neudélal, aby mi vysveétlil, proc¢ je



neudélal. Ze se budu snazit ho doprovazet k néjaké zméné, pokud on si ji
preje. Takze za mé je to pravdivost. Mé se hlavné nejvic osvedcilo mluvit

v lasce, ale narovinu. “

4. ,,Jakymi zpusoby davate v ramci neverbalni komunikace svym
klientim najevo, Ze se nemuseji obavat sdélit Vam potiebné

informace a maji Vasi podporu a porozuméni?*

., Vzdycky, kdyz ten clovék prijde poprvé bez ohledu na to, jak vypada, tak
mu vzdycky podam ruku, predstavim se, a podivam se mu do oci. A
vramci toho dialogu, ktery mdme, se snazim byt s nim neustdle
v kontaktu. Je to hodné o tom, zZe se na néj divam, hodné se ptam na to,

Jjaké maji pocity, jestli si chcou odpocinout. *
5. ,,A udrZujete si napriklad urcitou vzdalenost od klienta?*

., Vzdycky sedime u stolu. Reknu, at' si vybere, kde si chce sednout.
Vsichni si vétsinou vybiraji, kdyz maji kryty zada. To znamend, Ze si
sednout ke skiini a hlidaji si prostor ke dverim. Takze vzdycky mu dam
na vyber misto a potom mu podam ruku. A stalo se mi uz mnohokrat, ze
potom, kdyz jsme spolu dal mluvili, Ze ty lidi mi 7ekli, Ze pro né strasné
znamenalo to, zZe byli v takovém stavu, v jakém byli, a ja jsem se jich
dotkla, a oni to brali jako velkej projev toho, Ze jsem se jich nestitila. Ze
to pro né strasné znamenalo. Ze se jich uz prosté dlouho nikdo nedotkl.
To, ze sem prijde nejaky clovek, ktery prizna, Ze je na tom Spatné, beru
jako urcitou odvahu. Uz na samém zacatku je ocenim, Ze je fajn, Ze
prisii.

6. ,,Zménil se néjak Vas profesionilni vztah ke klientim béhem

poskytovani intervence?*

K nékomu mam bliz, protoZe jsme spolu hodné prozili, hodné
skutecnosti, hodné padit a znovu to zacinani. TakzZe nékteré klienty mam
radsi, protoze se mi lépe s nima spolupracuje. Jsou klienti, kteri

,vyzerou‘ ode mé hodné takové té profesionality v tom, Ze mé az tolik



nesedi. Nesedi mi treba ten styl komunikace. Ale ja jsem tady jako profik,
kterej by mél zvladat i tyhle situace.*

7. ,,TakzZe se tieba nestalo, Ze by to doSlo do roviny pratelstvi...*

,,Ne, to uz si hlidam. Ale je to i o tom, v jaké jste cilové skupiné. Mé se to

nestalo, protoze mam vic roki. *

8. ,,Jaké jsou nejcéastéjsi problémy, které Vam ztézuji komunikaci pri

prvotnim kontaktu s osobami bez pristresi?*

,,Nékdy je to o tom, Ze jakoby ten klient nema zakazku jesté a prichazi,
aby udélal jenom to zakladni. TakZe na zacatku je takovou prekazkou, zZe
tam neni ta zakazka. A potom je to to, zZe to nekdy miize byt o tom, Ze ten
clovek je takovy, ze: ,,Jad jsem slySel, Ze tu mate tohle, tak ja bych chtél
tohle, tohle a tohle.* A dalsi jsou lidi, ktery v podstaté jakoby prijdou a

Jjsou jakoby uz uplné na hrané. Kdy uz si chtéji vzit Zivot. *

9. ,,Jaké jsou nejcastéjSi problémy pii komunikaci s Vasimi klienty,

které ztézuji poskytnuti adekvatni sluzby?*

,Jako velky problém vidim mentdlni nastaveni toho clovéka. Pokud
prosté mdte néjaky problém, ktery nemiuZete resit v té normalité a ten
problém nepojmenujete, tak se miiZe stat, Ze se za tri dny vratite znovu. A
treba je fajn, kdyz ten klient rekne: ,,Ale ja nesnasim autority. Ja nejsem
schopny nikoho respektovat.” Tak vim, Ze je to supr, Ze on si tohle
uvedomuje, ale je to velky problém. Protoze vsude mate néjakou autoritu.
A pokud vy mate to, Ze nikoho nerespektujete, tak je to strasné obtizny

klient. *

10. ,,A objevuje se napriklad i skute¢nost, Ze vznikne bariéra, kdy

klientim nerozumite?*

,,Jo, to taky. Anebo je velmi narocné, kdyz ten clovek ma néjakou
omezenou kapacitu vnimani. A vy fakt musite strasné zjednoduSené
pouzivat slova, aby vam rozumél. Byt hodné zjednoduseny. Anebo naopak
— jsou klienti, kteri jsou velmi chytri, velmi inteligentni, ale velmi

manipulativni. A ted takovému inteligentnimu jedinci reknéte, Ze prosté



nebudete akceptovat tenhle komunikacni styl. No tak samoziejmeé dojdete

do sporu. *

11. ,,S tim pravé souvisi dalSi otazka — zda jste zazila nékdy konflikt

mezi Vami a Vasimi klienty?*

,Ano, zazila. A nejvic to byli bud’ ti, kteri jsou nejvétsi frajeri a vSechny
maji uplné na haku anebo jsou to dominantni inteligentni jedinci, kteri
vedi, ze maji velkou inteligenci, kterou kdyz budou dobre pouzivat, tak

v podstaté zmanipulujou vSechny. *
12.,,Co bylo pri¢inou konfliktii?

,,Ze jsem neakceptovala tenhle styl a Ze jsem rekla, Ze tohle nebudu
akceptovat. Nebudu akceptovat to, Ze vy budete inteligentni jedinec a
Feknete jinemu klientovi: ,,Vypadni, ty tady nemas co délat*, a sprosté
mu nadavate. Tam musite byt hodné opatrna, ale na druhou stranu

musite byt velmi razna.
13. ,, A byl konflikt poté urovnan?«

Byl ten konflikt urovnan tak, Ze ten klient prosté odesel. Ja jsem ho
vyzvala, aby odesel, protoZe prosté porusoval pravidla. Stim ale, Ze
neprijal ty duvody, protoze je vnimal jako neodiivodnéné — on nic

neudélal, on jenom vyjadroval svij vlastni ndazor.

14. ,Jaké pokroky zaznamenavate u svych Kklienti béhem

poskytovani VasSich sluzeb?*

Kdyz jsem v nizkoprahovém zarizeni, tak ta uspésnost je v tom, Ze ten
klient je ochoten té spoluprdce byt v minimalnich krocich. To znamena —
domluvite si uklid, on uklid provede a provede ho dobre. Domluvite se, Ze
prijde druhy den, Ze piijdete na iirad, on prijde. Ze se podaii domluveny
krok byt sebemensi naplnit. Anebo se nepodari naplnit, ale on prijde,

«

vwkoupe se, je cisty, a kdyz tady odtud odchazi, piisobi dobre.*



15. ,,Vraceji se k Vam tedy nékteri byvali klienty po ukonceni

poskytovani sluzeb zpét?«

., Vraci. Oni nemaji ty kompetence k tomu, aby uspéli. Oni maji touhu —
vSichni maji touhu Zit normalné. Ale ta praxe vam ukadze, Ze oni nejsou
schopni pracovat. Uz kdyby byli schopni toho mistra poslechnout a
neposlali ho hned nekde, tak oni nejsou schopni, protoze nikdy

nepracovali. “

16. ,, Jakym zpisobem pristupujete ke svym klientiim, aby byli

sobéstacni a co nejméné zavisli na VaSich sluzbach?«

,,Co nejvic se snazim, co zvladnou, at’ délaji sami. A neuhnu z toho. A pak
kdyz s tim skonci, ja Fikam: ,,Pochvala. Skvéla prace. Fakt vyborny.* A
ona rekne: ,,Mé uz dlouho nikdo nepochvalil. “ A kdyz vim, Ze to neda,
tak vzdycky reknu. ,,TakZe budeme sedét tady. A Feknéte mi, co mam
Fict.“ Aspon néjak ho do toho zapojim. Podporim vas, pripravime se na
to a navalim to na vas. Takze v tom je to mozna ndrocné, ze jakoby ty

¢

kompetence fakt nechavam. *



PRILOHA II. — Rozhovor s respondentem ¢&. 2

Rozhovor se socialnim pracovnikem, 4 roky praxe v NDC.

1. ,,Jaké konkrétni skute¢nosti motivuji osoby bez pristiesi k tomu,

aby vyuzily Vasich sluzeb?“

,, Tak konkrétné je to urcité casto nemoznost téch lidi nejak dustojné
uspokojovat zdkladni potreby. To znamenda — nemaji se kde najist, nemaji
se kde oblict, nemaji prostor na to se nékde vyspat. A potom casto ta
motivace spociva vtom, Ze je ten clovek trosku dezorientovany v ty
situaci. Kdyz prichazi treba nove, ten problém se mu déje cerstve, tak
motivace je prosté takova — nevim, kam jit, nevim, na koho se obratit, ale
jsem na ulici, tak to zkusim tady se néjakym zpiisobem v tom

zorientovat. “

2.,,0 ¢em nejcastéji hovorite se svymi klienty béhem poskytovani své

sluzby?*

,,Musim Fict, Ze je to ve vétsiné pripadii dovysvétlovani toho systému a
pravidel té sluzby. To znamena takovy sdéleni — co, kdy, kde je otevieny,
za jakych podminek je to otevieny. Co musi udélat, aby to mohl vyuzit,
kde to najde a tak dadl. Popripadé jakoby uz néjaky vetsi veéci, treba
bonusového systému — to je nase metoda prdace a tak dale. A potom jsou
to rychlé informace. Ze ten clovék ma néjaké otazky typu , kde si miizu

6

vyridit obcanku “, ,,kde mizu delat toto a toto. *

¢

3. A vypravéji Vam Kklienti nékdy i o Zivoté béhem poskytovani

sluzby?¢

,,Stava se to. Ono je to pomerné prirozeny, kdyz se ten clovek dostane do
prostredi, ktery je pro nej néjakym zpusobem bezpecny, tak se casto
otevie a mluvi. Nebo ma v sobé néjakou frustraci, kterou timhle
zpusobem ventiluje. A castokrat zabiha do minulosti a povida ten pribéh,

aniz bysme ho vylozené vybizeli. *



4. ,,Jakymi zpiisoby komunikujete se svymi klienty, aby Vam sdélili

informace poti'ebné ke spolupraci?*

. Tak ty specifika komunikace jsou hlavné v néjaky jednoduchosti. Ono
nemda moc smysl s tim clovekem mluvit slozite anebo se ho tak riizné
pokoutné, postranné vyptavat a snazit se ho kamsi dostat. Ve vetsiné
pripadii ta komunikace musi byt jednoducha a musi jit jakoby k véci.
Jinak je ten dotycnej ztracenej. Ale jinak jsou to vétsinou hrozné
jednoduchy otazky, treba ,, co pro Vas muzu udélat ja*“, ,,co cekate, Ze se

stane béhem tady toho kontaktu“, ,,kam Cekdte, Ze dojdeme tady v ty

¢ €« <

spolupraci*, ,, co vilasté potiebujete “.

5. ,,Jakymi zptsoby davate v ramci neverbalni komunikace svym
klientim najevo, Ze se nemuseji obavat sdélit Vam potiebné

informace a maji Vasi podporu a porozuméni?*

,Asi se drzime v takovych téch mantinelech té zakladni mezilidskeé
slusnosti at’ to, Ze se mu predstavim, ze mu nabidnu ruku, Ze se s nim

‘

seznamim. Prirozené.’
6. ,,A podporujete je néjak v komunikaci, napr. néjakymi gesty?*

,, Urcite. Snazim se s nim udrzovat kontakt, byt pritomnej. Taky jde o to,
jakym zpiisobem si toho clovéka posadite. Kdyz sedi na druhy strané
stolu, tak je to mnohem uniformnéjsi ta komunikace jako na navstéve
uradu. Kdyz mame ty Zidle tak jakoby zesikma vedle sebe, tak jakoby

«

Jjsme i tomu cloveku bliz. Taky je to to, Ze ho pritomné poslouchame.

7. ,Zménil se néjak Vas profesionalni vztah ke klientim béhem

poskytovani intervence?*

,, Urcite. Kdyz sem clovek nastoupi, tak ma tendenci do toho jit hodné po
hlavé. A je to asi i schopnost nenechat se utahat na vareny nudli. Ze zase
prichazeji lidi, kteri jsou manipulativni. Anebo jsou tak extrémni v ty
komunikaci, Ze je tezky se v tom jakoby orientovat a balancovat na néjaky
hrané slusny komunikace s tim clovekem. V tu chvili je to o tom drzet si

ten nadhled a nesestupovat do toho. Byt neustale pritomny v ty situaci, ty



veéci Cist, reagovat na né. Nenechat se vyprovokovat napriklad. Potom je
to asi predvidat urcity veci.

8. ,,Jaké jsou nejcastéjsi problémy, které Vam ztézuji komunikaci pri

prvotnim kontaktu s osobami bez pristresi?*

., Kdyz prijde hodné lidi, tak casto narazim na to, Ze prosté nemdame cas
se tem vécem venovat tak do hloubky nebo tak intenzivne, jak by ten
clovek potreboval. Byva tam problém i to, Ze to potom omezime na
sdéleni toho nejzdkladnéjsiho a toho cloveka zveme na jiny terminy
minimalné. Potom je to tieba, Ze ten ¢lovék neumi moc komunikovat. Ze
neni zvyklej mluvit o sobé. Byva to treba hodné casto spojené s néjakou
diagnozou toho Ccloveka, psychiatrickou nebo néjakou poruchou
osobnosti. A nebo treba, takovy problém, ktery se casto stavi do ty cesty
Je néjakd intoxikace akutni. Obcas to byvd jazykovd bariéra. Ze prosté
prichazi cizinec.

9. ,,Jaké jsou nejcastéjSi problémy pri komunikaci s VaSimi klienty,

které ztéZuji poskytnuti adekvatni sluzby?*

,,Byva to neporozumeéni toho klienta tomu systému té sluzby, protoze ona
zacina slozZitét a bobtnat. Potom to byva pravé ta Sire téch sluzeb,
sloZitost toho systéemu. Kdy sice on se registruje v dennim centru, ale
zaroven vyuziva nocleharnu a zaroven si chce dat Zadost na azylovej
dum, zdroven se potkava s kolegama terénniho programu. Pro néj je to
vSecko prosté ta charita, ale my jakoby kdyz s nim potiebujeme pak drzet
nejakou jednotnou sezonu, tak bohuzel je to jakoby tézsi o to, zZe on je
prosté zvyklej na ty postupy z jinych sluzeb.

10. ,,Zazil jste nékdy konflikt mezi Vami a VaSimi klienty?“

,,No pomérné casto. Casto to byva odmitnuti vpusténi do sluzby, byva to
vkazani ze sluzby. Byva to kviili porusovani pravidel sluzby. Nebo, Ze
ten clovek prijde uz nastvanej, nastartovanej z uplné jinych ditvodui, ale

tu prichazi a jde do toho po hlave si to sem vybit néjakym zpiisobem.



Anebo se tu setka, s kym ma konflikt. Anebo je necim intoxikovanej a

nevi, ze ma konflikt, prosté jenom néjak jedna. *

11. ,,JJakym zptisobem jste poté komunikoval, abyste konflikty

odvratil?«

,Hodné zalezi, jestli je zadouct viibec komunikovat v tu chvili. My se a
priori snazime tomu konfliktu predchazet. Snazime se ty rizika predvidat.
Potom ale, kdyz uz k tomu dojde a ten konflikt je vyhroceny, zavolime
policii. Ze toho c¢lovéka informujeme, Ze budeme volat policii, pokud
neprestane. Pokud vim, kdo to je, jak se chova, tak ho prosté vyzvu, aby
mi rekl, co se déje, proc¢ to dela. Nebo ho vyzvu, at’ to prosté nedéld,
bavim se s nim o tom. Nebo kdyz ten clovek ma treba sankci u nas za
predchozi konfliktni jednani, tak ho vyzvu, aby odesel, nebo zjistim, proc¢
prisel nebo, co potirebuje. A zase je to o néjaky jasny vecny komunikaci
bez vytacek, bez néjaky arogance nebo direktivnosti. Je potreba to Fict
tomu cloveku jasné a vécné, ale zase na druhou stranu velmi slusné a

‘

zdvorile.*
12. ,,Byly poté konflikty urovnany?“

., Veétsinou jo. Policii pak volame, kdyz nékdo néco zamérné zdemoluje a

deje se to opakované. “

13. ,Jaké pokroky zaznamenavate u svych klienti béhem

poskytovani VasSich sluzeb?*

,,Pro mé je pokrok tieba to, Ze ma ten clovéek doklady a umi si je udrzet.
Umi vyuzivat ty sluzby, to znamend, zZe si miize doklady schovat u nds
nebo si u nas miizou schovat hotovost a néjak rozumné s ni setvit. Nebo je
pokrok to, zZe se ten clovek dostane do néjakym jako procesu na azylovej
dum. A je motivovany ty veci posouvat dal, zlepsovat to. Anebo se
dostane na detox do lécebny kviili alkoholu nebo jinym latkam. Nebo
prosté jenom to, ze md vyplaceny davky pravidelne. A pak samozrejme,

Ze najde praci, zZe najde bydleni, ale to uz nebyva tak casty. Tohle byva



jako castéjsi vtom uplnym zdakladu, zZe clovek je schopen nejakym

zpiisobem o sebe dbat.*

14. ,Vraceji se k Vam nékteri byvali klienty po ukonceni

poskytovani sluzeb zpét?«

., Vraci. Pravidelne. Nekteri lidi prestanou vyuzivat sluzby, protoze maji
treba sezonni praci. Ale pracuji jako nekvalifikovani délnici, kterym kdyz
skonci ta prace béhem ty sezony anebo jim skonci dohoda v ty fabrice,
kde pracuji, tak vetsinou nemaji penize na to, aby dal tahli néjaky
bydleni, a zase se vraci na ulici. Vraci se lidi, kteri treba jsou na
ubytovneé. A jak jsou na ubytovné, tak je to pro né néjaky standart, ale
v okamziku, kdyz se néco pokazi, tak se vraci do ty sluzby. Nebo prosté
jenom to, Ze ten clovek se presune do jinyho mésta. Pak se vrati. Nebo jde

do vykonu trestu. A z vykonu trestu rovnou pada na ulici.

15. ,, Jakym zpusobem pristupujete ke svym klientim, aby byli

sobéstacni a co nejméné zavisli na VaSich sluzbach?“

,,Ta sobéstacnost potom prosté spociva v takovych téch uplné malejch
vécech. Ze za néj neudélame nic, pokud on sam u toho nebude pritomny,
pokud on sam nebude chtit, aby to bylo déldno. Ze my mu poskytneme ty
zdroje, ty moznosti, motivujeme ho do toho, ale nedélame to za néj. A on

je schopen si to udelat sam. Aby ty véci delal sam. *



PRILOHA III. — Rozhovor s respondentem ¢&. 3

Rozhovor se socidlni pracovnici, 2 mésice praxe v NDC.

1. ,,Jaké konkrétni skutecnosti motivuji osoby bez pristiresi k tomu,

aby vyuzily VasSich sluzeb?*

,,Poskytnuti néjakyho poradenstvi, néjaka strava, to jsou v podstaté uplné
potieby ty nejnizsi, takovy ty zdkladni. Kupuji si od nas za bodovy systém
holitka, takze takova ta zdkladni hygiena. Muzou si tady vyprat, coz v
podstate si myslim, Ze tady u ty cilovy skupiny nenabizi nikdo moc jinej.
Pak kdyz se mozna nékdo ocitne na ty ulici jakoby poprvé nebo nema
zkusSenosti s bezdomovectvim, tak je tu hlavné to poradenstvi. V podstaté
takovy ty chronicti bezdomovci si tady uspokojujou ty zdakladni potieby a
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ti lidi, kteri se tady ocitnou poprvy, tak vyuzivaji to poradenstvi. *

2. ,,0 ¢em nejcéastéji hovorite se svymi klienty béhem poskytovani své

sluzby?«

,VZdycky to zacina na tom poradenstvi. Oni za nama prichdzeji s
nejakym probléemem, ktery ne vidycky muze byt predmétem ty zakazky.
Obcas se muze stat, Ze je tam néjaka latentni zakazka. Oni vidycky
prijdou s néjakym problémem, ale obcas je tam néjaka krivda, kterou si
potrebujou na nékom vylit nebo si néjak o tom popovidat. TakzZe tohle s
néma resim docela casto. Pak je to poradenstvi, Ze potrebujou vyresit

nejaky papiry, potiebujou si nekam zavolat.

3. ,,Jakymi zpisoby komunikujete se svymi klienty, aby Vam sdélili

informace potiebné ke spolupraci?«

,,Ja se v podstaté nepidim po néjakech formalnich vecech, ale spis se
snazim navazovat tu duvéru. Mam pocit, Ze to tem klientium fakt pomaha
takovou tou hlubsi komunikaci, Ze maji pocit, Ze nekoho opravdu
zajimaji, Ze se o né nékdo stara. Takze ja komunikuju takovym zpusobem,

Ze se jich doptavam na takovy véci jako jako se tedka maji, rozvijim to,



co mi Fikaji, jestli mi o tom muZou Fict néco vic a hrozné rada si s nima

povidam. *

4. ,,Jakymi zpusoby davate v ramci neverbalni komunikace svym
klientim najevo, Ze se nemuseji obavat sdélit Vam potiebné

informace a maji Vasi podporu a porozuméni?*

,,Co se tyce podavani ruky, tak ruku podavam jenom, kdyz mi ji klient
sam podad. Mam pocit, ze to téem klientum i takto vyhovuje. Vyhovuje to i
mé. Ne vsichni klienti jsou zvykli na to podavani ruky, protoze to v nich
vzbuzuje takovy formalni vztah. Takze kdyz mi ji nabidnout, tak mu jim
podam. Kdyz mi ji nenabidnout, tak se jenom predstavim, kdyz se vidime
poprvy. Pak u kazdého stolu mame Zidli. S tou si klienti miizou posouvat,
jak chcou. Kdyz resime néco na pocitaci, tak si miuzou sednout vedle nds.
Kdyz jsou ti klienti uz moc blizko, zZe mé narusujou jakoby tu osobni
bublinu, tak je vidycky pozadam, jestli by si mohli odsednout, abychom si
udrzeli nejaky odstup. Myslim si, Ze to chdpou, protoze vnimaji u mé ten
respekt. Mdam rada navazenej ten ocni kontakt, Ze ten klient si pripada, Ze

mu opravdu nasloucham. *

5. ,, Zménil se néjak Vas profesionalni vztah ke klientim béhem

poskytovani intervence?“

., Urciteé si drzim hranice. Kdyz uz ten vztah prechazi z takovyho toho, Ze
citi, Ze mam o né teda zajem, tak zkousi prekracovat ty hranice, Ze se mé
ptaji i na takovy osobni véci. Ale jsem schopna vidycky Fict, Ze v tuhle
chvili Fesime je a néjak to ukocirovat. Na druhou stranu i tim, zZe kdyz se
pozname navzdjem, tak oni citi takovou tu svobodu, miizou si k vam vic
dovolit, ale i z takovyho hlediska, Ze dokazou byt na vas i nastvani. Treba
zrovna nejde, protozZe neni ten den, tak jsou na mé vic nastvani, protoze

citi, Ze si to muzou ke mné dovolit. Protoze mame navazanej takovej

vevr



6. ,,Jaké jsou nejcéastéjsi problémy, které Vam ztéZuji komunikaci pri

prvotnim kontaktu s osobami bez piistiresi?*

. Ztezuje mi komunikaci to, Ze jsem mladsi. Ti klienti se obcas ptaji kolik
Jje vam let a tak — Ze maji pocit, Ze nejsem kompetentni clovék. Casto s
nima resim zavislosti tim, Ze se je snazim jakoby motivovat k tomu, aby se
pres to prenesli, aby to zacali resit. Jsou tady klienti, kteri to resi, pak do
toho spadnou, pak to zase resi, pak do toho zase spadnou. A postupem
Casu ztrdceji takovou tu motivaci a pak do toho znovu spadnou. Takze to

si myslim, Ze ztéZuje komunikaci, Ze treba prijdou opili nebo pod viivem.*

7. ,,Jaké jsou nejcastéjSi problémy pii komunikaci s Vasimi klienty,

které ztézuji poskytnuti adekvatni sluzby?“

,, Urcité jsou to ty zavislosti. A urcité jsou to vysledky néjakych dusevnich
poruch, poruch, ktery maji treba z téch drog nebo toho alkoholu, ze uz
jim prosté preskoci. Oni se na vds prosté z nicehi nic rozervou, triskaji
dverma, jsou agresivni, nedokdzou pochopit pravidla ty sluzby. A nebo i
ty, ktery nejsou néjak agresivni, tak ta opakovand motivace, ze u nich
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selhava, ze je nikdo v tom jakoby nepodrzi a oni sami to nezvladnou.
8. ,,Zazila jste nékdy konflikt mezi Vami a VaSimi klienty?*

.. Zazila jsem konflikt. Casto je piicina to, Ze jsou pod tim vlivem. Anebo
nejsou schopni pochopit pravidla ty sluzby, ze tahle ta hodina neslouzi k

tomu, aby se chodili vysprchovat. A oni s tim nesouhlasi. *

9. ,JJakym zpusobem jste poté komunikovala, abyste takové

konflikty odvratila?«

,,O ty komunikaci je to hodné casto. Urcite pracovnik nesmi naskocit na
tu stejnou vinu, zacit na néj rvat a v podstaté tu emoci zrcadlit. Spis se
vzit do ty role toho klienta. Takze mozna projevit takovy to chdapani, zZe
tomu rozumim, Ze je nastvanej. Ze na jeho misté bych byla nastvand taky.

Na druhou stranu jsou tady urcity pravidla, ktery jsou porad stejny.



10. ,,A byly tyto konflikty poté urovnany?

., Vzdycky jsem to zvladla urovnat. Kdyz to nezvladnu urovnat, poprosim
klienta, aby opustil sluzbu. Aby uplné odesel ze sluzby, ze dvora.

Pripadné aby az se uklidni, tak to zacal resit.

11. ,Jaké pokroky zaznamenavate u svych klienti béhem

poskytovani VasSich sluzeb?*

,, Tak k téhle otazce jesté nejsem uplné kompetentni, nejsem tu dlouho.
VSichni jsou tady uz takovi chronicti a ti, co nejsou tak premyslim, jestli

¢

Jje pokrok to, ze jsme je rozdeélili do azylovych domii. *

12. ,Vraceji se k Vam nékteri byvali klienty po ukonceni

poskytovani sluzeb zpét?«

,Vraci. Jsou to hodné casto takovi ti klienti zacykleny, kteri se snazi
pracovat, kteri se snazi bydlet a vzdycky o tu praci néjakym zpiisobem
prijdou. Miize to byt z ruznych ditvodu, oni vidycky néco reknou, tieba
,,ho prosté to néjak nedopadlo“. Nekteri Fikaji, Ze oni pracovali a
zamestnavatel je nedoplatil a vyhodil. Nekdy tam hraje roli alkoholismus,
Ze se treba napili, tak je vyhodili.

13. ,, Jakym zpusobem pristupujete ke svym klientim, aby byli
sobéstacni a co nejméné zavisli na VaSich sluzbach?*

,,Co se tyce toho pristupu, tak se snaZim treba v tom vyrizovani véci

nechdvat tu aktivitu spis na nich. Musime v nich prosté probudit néjakou

tu zodpovédnost. “



PRILOHA IV. — Rozhovor s respondentem ¢. 4

Rozhovor se socidlni pracovnici, 7 let praxe v NDC.

1. ,,Jaké konkrétni skutecnosti motivuji osoby bez pristiresi k tomu,

aby vyuzily VasSich sluzeb?*

,, Tak hlavne urcite u mnohych klientit je to to, Ze poskytujeme stravu,
poskytujeme osaceni, zakladni poradenstvi socidalni. Miizeme jim pomoct
treba s komunikaci s urady, s vyplnénim formulari, kdyz se chtéji
evidovat na urad prace, ale hlavné jakoby tou nejvétsi motivaci z myho
pohledu je ta strava, zZe zde miizou vyuzivat stravu, dostanou oSaceni, v

‘

zimé vyuzivani nocniho centra aby nezmrzli venku.

2.,,0 ¢em nejcastéji hovorite se svymi klienty béhem poskytovani své

sluzby?*

,,Co jakoby hodné casto resim, tak je tieba hledani prace. Potom tieba s
jednim klientem zase resime jeho zavislost na alkoholu, takze jsme volali
na detox, resime proste protialkoholni lécbu a tak. V predchozi praci s

nim selhalo, Ze nenastoupil na tu lécbu nebo to pak odmitl.
3. ,,Vypravéji Vam nékdy o svém Zivoté béhem prace?*

,,Jo, samozirejmé. Urcité jako neni to tak, Ze ja bych se cilené néjak ptala,
to spis vyplyne z té situace a z toho rozhovoru, co s nim vedu.
Samozrejmé kdyz klient je na mé néjakym zpiisobem navazany, tak je ten
vztah vic jakoby o diivére, tim padem se ten klient jakoby svéri vic, ze
vam tekne, co se s nim stalo v zivoté, co prozil nebo prosté néjaky

vzpominky.

4. ,,Jakymi zpiisoby komunikujete se svymi klienty, aby Vam sdélili

informace potiebné ke spolupraci?*

,,No tak samoziejmé je dulezity, abych se jich zeptala, jestli vitbec chtéji

spolupracovat a na cem chtéji spolupracovat. Ja jim miizu navrhnout



treba tri zpiisoby reseni jakoby a oni si z toho vyberou. Nebo se jich

zeptam, jak oni by si to predstavovali, jak by chteéli tu svou situaci resit..*

5. ,,Jakymi zpusoby davate v ramci neverbalni komunikace svym
klientim najevo, Ze se nemuseji obavat sdélit Vam potiebné

informace a maji Vasi podporu a porozuméni?*

., Kdyz samozrejmé prijde klient, tak se mu predstavim, podam mu ruku.
Kdyz mu vysvetluju, ze miize prijit, tak nekdy gestikuluju. A snazim se

‘

mluvit klidne, nijak nespéchat na toho klienta.
6. ,,A co tireba o¢ni kontakt?“

,,Samozrejmé, ocni kontakt, podani ruky, pak ho treba doprovodim do

jidelny, Ze mu to ukdzu prosté a tak.
7. ,,UdrZujete si urcitou vzdalenost od klienta?*

,,Jo. No samoziejmé kdyz nékteri klienti maji treba tendenci uz treba
vstupovat hodné do té osobni zomy, tak reknu, jestli se miize trosicku
odsunout, ale vétsinou vzdalenost jak jsme tedka my dve, takze to je asi

metr.

8. ,,Zménil se néjak Vas profesionalni vztah ke klientim béhem

poskytovani intervence?“

L Urcite. Kdyz jsem nastoupila sem, tak v podstaté mé trvalo hodné
dlouho, nez jsem nastavila néjaké hranice s klientem. Takze uz mam
nastaveny néjaky hranice, uz vim, co je pres cdru a prosté jak si ty
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hranice drzet uz vim. "

9. ,,Jaké jsou nejcastéjsi problémy, které Vam ztézuji komunikaci pri

prvotnim kontaktu s osobami bez pristireSi?*

,,Jo, tak to ted miizete treba slyset ted, Ze treba pan je cizinec a Ze treba
Spatné mluvi. TakzZe urcité cizinci. Pak néjaky hendikep u klienta, to taky
ztézuje  komunikaci, veétsinou teda sluchovy nebo Fecovy. Jinak
samoziejmé kdyz je klient treba v podnapilém stavu nebo kdyz je

‘

agresivni treba. *



10. ,,Jaké jsou nejéastéjsi problémy p¥i komunikaci s Vasimi klienty,

které ztéZuji poskytnuti adekvatni sluzby?*

,No tak, Ze jsou intoxikovani, néjakymi omamnymi latkami nebo
alkoholem a s tim souvisi i jejich agresivita. Takze s ¢im se nejcastéji
setkavame, Ze jsou klienti prosté v podnapilym stavu nebo Ze jsou uplné
opili, tim padem se nam ztezuje s nimi komunikace, kdyz se jim snaZite
vysvetlit néjaké pravidlo, které oni zrovna prosté porusuji. Jeden z
duvodu je i to, zZe jsou opily, tak prosté zacnou jit do agrese, berou to

‘

jako osobni utok, takze urcité tohle.*
11. ,,Zazila jste nékdy konflikt mezi Vami a VaSimi klienty?*

,,Jo, urcité jo. Vetsinou, kdyz jakoby uz cekam, Ze ten konflikt nastane,
tak je lepsi si vzdycky privolat kolegu. Ale vétsinou uz jakoby, kdyz jsem
hodné nastvana a vim, ze by doslo k néjakymu konfliktu mezi mnou a
klientem, tak ukoncim prosté ten rozhovor. Snazim se to vidycky néjakym
zpiisobem rozdychat, protoze ja to jako beru tak kdybych sla do konfliktu

¢

s klientem, tak je to selhani moji prace.
12. ,,Co bylo pri¢inou tohoto konfliktu?

., Vetsinou kdyz jsme na nécem domluveni, mame néjaky individualni pldan
a ten klient to nedodrzi. Uz tedka s jednim klientem, jak jsem vam rikala,
Ze reSime ty zavislosti, tak tam je jakoby mésic a piil plan co a jak udélat,
kdy kam mda nastoupit, kdy zavolat a to uz mi prijde na jeho kapacitu
moc. Takze tam je hodné to pripominani, a tam to pravé selhalo, protoze
Jjsme vynalozZili fakt veliky usili, i jsme spolupracovali s ordinacemi a
klient se pak na to potom vykaslal. Ale zas tam byli i jeho ditvody, takze

kdyz on vam pak vysvétluje, proc ne, tak vy se ho snaZite chapat.

13. ,,Jakym zptsobem jste poté komunikovala, abyste konflikt

odvratila?*

,, Ptala jsem se toho klienta, z ceho meél nejvétsi obavy. Proc¢ tam
nenastoupil. Celkové selhalo, Ze nesel do té lécebny. Aby mi rekl ten

duvod, aby to néjak zdiivodnil. Pokud nevédel, tak mu rikam treba mate



néejaké obavy z té lécby, z té cesty tam. Takze takto jsme to rozebrali a v

podstateé mél nejveétsi strach z té cesty, coz chapu. *
14. ,,Byl tedy konflikt poté urovnan?“
,,Ja myslim, Ze jo. “

15. ,Jaké pokroky zaznamenavate u svych klienti béhem

poskytovani VasSich sluzeb?*

,Kdyz zase zminim toho zavislého klienta, s kterym ted resime lécebnu,
tak je to uz to, Ze samoziejmé jsem ho nékolikrdat upozornovala, aby za
mnou nechodil v podnapilym stavu. TakzZe pro mé je pokrok to, Ze tedka
za mnou prisel uz ctyrikrat v podstaté jenom s tou hladinkou, kterou

potrebuje, aby nemél ty abstinencni priznaky. *

16. ,Vraceji se k Vam nékteri byvali klienty po ukonceni

poskytovani sluZeb zpét?«

,,Urcite vraceji. Odjedou treba nékam pracovat mimo meésto. Ale zas
treba se za piil roku se vrdti a vyuzivaji nase sluzby a nebo se jdou

¢

rovnou registrovat, kdyz uz jsou vyrazeni z toho systéemu.
17. ,A z jakych divoda?*

,Bud, Ze jim ta prdce treba nevysla, nedostali zaplaceno, zZe tam
pracovali treba na cerno, nebo udélali néjakej prusvih a vyhodili je z té
prdce prosté a oni se zase vraci a zase chteji pomoct. Nekdy treba klient
si najde praci ubytovani, ale zatim mu nevychazeji néjak penize na jidlo,
tak jde cerpat treba stravu. Samoziejmé se nam stalo, ze jsme s klientem
wridili penize na cestu na Slovensko, to byl Slovik, a on se pak po par
meésicich vratil zpatky. Tady mél néjaké zazemi. *

18. ,, Jakym zpiisobem prFistupujete ke svym klientim, aby byli
sobéstacni a co nejméné zavisli na Vasich sluzbach?“

,,Snazime se je jakoby ucit té zodpovédnosti. Nevodit je porad za rucicku.
Samozrejmé my jim jsme ochotni, kdyz treba maji strach z komunikace s

urady nebo vyridit si néjakou davku, zaevidovat se, tak jim miiZeme



domluvit doprovod, terénniho pracovnika samoziejmée. SnazZime se
nejdriv, aby to ten klient treba zvladl sam, takze zatelefonovat si tam sam.
Zatelefonovat si, jestli maji volné ubytovani. Kdyz treba hleddame tu
praci, tak veétsinou tedka se komunikuje pres mail, Ze posilate Zivotopis,
tak mu Fict tehdy a tehdy maji otevieno piil hodinu v knihovne na
internet, bezte tam, zkuste si poslat sam néjaky maily. Kdyz uz jsou klienti
fakt, Ze potrebuji hodné jakoby ten doprovod nebo potrebujou provist
celou tou situact nebo celym tim procesem, tak aspon ty telefonaty, aby si
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vyridili sami nebo aspon aby si sami aspon vyplnili ty formulare. *



PRILOHA V. — Rozhovor s respondentem &. 5

Rozhovor se socidlnim pracovnim, 8 let praxe v NDC.

1. ,,Jaké konkrétni skutecnosti motivuji osoby bez pristiresi k tomu,

aby vyuzily VasSich sluzeb?*

,,Je to vlastné to, co poskytujeme. Takze vlastné priprava stravy — Ze si tu
miizou uvarit to jidlo, Ze tady miizou vykonat hygienu a Ze tady jim
miizeme pomoct s VyFizenim néjakych jejich zdleZitosti — vyrizovani

davek, s uradem prace, doklady.

2.,,0 ¢em nejcéastéji hovorite se svymi klienty béhem poskytovani své

sluzby?

., Vetsinou, kdyz se s tim klientem seznamim, tak chci o ném néco védet,
tak si s nim povidam. A ty otazky sméruji k tomu, abych zjistil jeho
socialni situaci. Takze ja mapuju, jak na tom je. A zajima mé zejména
tady tyto veci — jestli je zajisten financne, jestli ma doklady, které
potrebuje, jestli je evidovan na urade prdce nebo se prisel zaevidovat.
Kde vlastné prebyva, jestli si chodi na nocleharnu nebo prespava venku.
Neékteri klienti jsou vic komunikativni a radi povidaji treba o sobé a to
clovek musi néjakym zpisobem smeérovat. A nékdo, coz je vétsina klient,

potrebuje rozpovidat. *

3. ,,Jakymi zpiisoby komunikujete se svymi klienty, aby Vam sdélili

informace poti‘ebné ke spolupraci?*

,, Tak uz jsem to naznacil — musim jako socialni pracovnik ten rozhovor
vest. Vest k urcitéemu cili a takzZe kladu otazky. Kdyz toho klienta necham
volné vypravet, coz nechavam zezacatku, od urcitého okamziku musim si

3

Fict stop a ted'ka musime zjistit, to co potiebujeme.



4. ,,Jakymi zpisoby davate v ramci neverbalni komunikace svym
klientim najevo, Ze se nemuseji obavat sdélit Vam potiebné

informace a maji Vasi podporu a porozuméni?*

,,Pokud zacinam rozhovor s klientem, tak vétsinou se ptam: ,,Jak se vam
dari“, , Nepotiebujete néco?”, ,.Jak jste na tom s tim a s tim...?"
protoze kdyz se clovek zepta, jestli nepotiebuje néco, tak on rekne
vetsinou ne. Ale kdyz uz konkrétné vyjmenuje ty oblasti, které by se daly
resit, tak on rekne: ,,No, to zrovna nemam."* TakZe ja spis verbalné a

komunikace neverbalni — tak se snazim na néj néjak nemracit. *
5. ,,A udrZujete si napriklad néjakou urcitou vzdalenost od klientii?*

,,No nékdy je to tézké, nekteri klienti to maji trosku jinak s témi intimnima
zonama. Takze nékdy ma klient prosté ve zvyku se priblizit az uplne k
vam. Takze clovek musi spis couvat. Nekdo si zase udriuje odstup a
neudrzi ocni kontakt, diva se do zemé. TakZe z mé strany se snazZim
respektovat tu vzdalenost v bézném socialnim kontaktu a snazim se

udrZovat ten ocni kontakt primereny a tak.

6. ,,Zménil se néjak Vas profesionalni vztah ke klientim béhem

poskytovani intervence?“

., Veétsinou pokud s témi klienty pracujeme meésice, roky, nékteré zname
fakt nekolik let, teba deset, tak tam uz to preroste spise v pratelstvi. Ze to
uz neni takovy ten profesiondlni vztah, s néjakym odstupem, ale uz je to
spis pratelstvi. S Fadou klientii si tykame. Vykladame veéci spolu, které
treba fakt uplné nesouvisi nejak s tou socialni praci. Kolikrat si prijdou
jenom povykladat. A je to dobra tendence, treba néjakych incidenti.
Pokud mate s klientem pratelsky vztah, blizky vztah, tak vas asi tézko v

pristim okamziku napadne nebo vznikne néjaky incident.
7. ,,Jaké jsou nejcastéjsi problémy, které Vam ztézuji komunikaci pri
prvotnim kontaktu s osobami bez pristireSi?«

., Tak jeden problém je, Ze ten klient zdanlive nechce nic resit a odmita.

Takze to trva ta faze treba nékolik tydnit nebo mésicu kdy nechce. Nechce



nic sdilet, nechce nic resit, chce si povidat. Druhy problém miize byt, Ze
vam vyklada pohdadky. Dalsi probléem nebo prekazka je intoxikace
alkoholem, omamnymi latkami. Je tézko néco resit s clovekem, ktery ma
treba tri promile, nebo ktery je pod viivem drog. A pak treba néjaké
psychiatrické zaleZitosti, néjaké poruchy osobnosti nebo néjaka dusevni

«

nemoc.

wewrs

8. ,,Jaké jsou nejcastéjsi problémy pri komunikaci s VaSimi klienty,

které ztézuji poskytnuti adekvatni sluzby?“

,,Je to nespoluprdce z jejich strany. Na nécem se domluvime a on to
nedodrzi. Domluvime se, ze prijde a on neprijde. Ze néco udéld a on to
neudela. A nebo je tu zase to lhani, Ze se ptam.: ,,Tak co, vyridil sis to?
A on: ,,Jo, jo, mam to hotové. A pak clovek zjisti, Ze nic neudeélal pro to.
Jenom, aby v tom okamZiku to nevypadalo hloupé, tak zalze a uvede nds v

omyl. Zase je to ten alkohol, drogy.

9. ,,Zazil jste nékdy konflikt mezi Vami a VaSimi klienty?*

3

,Stava se to.
10. ,,A co bylo pii¢inou konflikta?“

,Jsou tam stejné faktory, které brani komunikaci nebo poskytnuti té
adekvatni sluzby. Konflikt — klient je pod vlivem, a proto néco se mu
nelibi. Je vic odvaznéjsi, je vic podrazdenéjsi, je agresivnejsi. Nebo tireba
néjakda porucha osobnosti, je vztahovacny. Prekrucuje si skutecnost,

realitu nebo prosté trpi dusevni poruchou, je tieba agresivni. “

11. ,,JJakym zpisobem jste poté komunikoval, abyste konflikt

odvratil?«

Uz pri komunikaci s jakymkoliv klientem, obzvlaste rizikovym, tak
socialni pracovnik musi volit slova, volit strategii jednani. A vyhybat se
z¢éasti nejakemu konfrontacnimu styu. Nekdy clovek musi zvysit hlas, ale
vetsinou pri té komunikaci ¢lovek voli komfort toho klienta. Nevybudit k
néjaké akci, nejak ho neurazit, nijak ho nevydrazdit. A u praci v konfliktu

osvédcuje se stocit na jiné téma. Anebo jim tieba néco nabidnout. “



12. ,,A byly konflikty poté urovnany?«

,,Néekdy se stalo, ze jsme museli zavolat policii, je to vyjimecné, ale ano.
A jinak casto se stava, Ze klient treba vyvadi, Ze je treba napity, odejde,
my ho vykazeme, casto s néjakyma nadavkama a druhy den prijde a
omlouva se. Je tady Ccasté, Ze oni prijdou a omluvi se. Nekdy se
omlouvame my, Ze jsme to piehnali. Ze jsme neméli toto iikat. Tak

vétsinou si pamatuju, Ze ty konflikty byly timto zpiisobem urovndny. “

13. ,Jaké pokroky zaznamenavate u svych klienti béhem

poskytovani VasSich sluzeb?*

,,INasi klienti opoustéji nasi sluzbu v okamziku, kdy jim zprostredkujeme
bydleni. Takze do té doby s nima resime jejich zaleZitosti. A jak treba
Jjdou na azylovy dum, tak je preddvame do té sluzby a tim padem jim tady
konci smlouva. Kdyz jdou na ubytovnu, tak taky casté je, ze je smlouva
ukoncena. A to povazujeme za uspéch. Pokud je tam za tim néco vic, Ze si
nasel nejenom bydleni, ale treba zmenil néjak styl Zivota, prestal pit nebo
bral drogy, nasel si prdci, tak, tak jsme o to radsi. Kdyz si zaridil sviij
viastni Zivot, coz se dozvidame potom zpétné, a funguje, tak to je uplné
idedlni.

14. ,Vraceji se k Vam nékteri byvali klienty po ukonceni

poskytovani sluzeb zpét?«

., Vraceji. Vzdycky si treba vikam, Ze kdyz mu zprostiedkujeme to bydleni
nebo mu dame to, co on potiebuje, tak je to dobie. Ze viastné uz to, Ze

viastné jde bydlet treba na ten azylak povazujeme za uspéch.*
15. ,,A z jakych diivodii se klienti vraceji zpatky?«

., VBydIi treba v prondjmu nebo na azylovém dome a neplati. Nebo proto,
Ze se nedostavili na urad prdce na sjednanou schiizku, jsou vylouceni, tim
padem prijdou o davky, tim padem prijdou o hrazeni bydleni, tim padem
prijdou o bydleni. Anebo je to treba poruseni néjakych povinnosti,
néjakého radu, treba azylového domu, kdy on tam jej néjakym zdavaznym

zpusobem porusi své povinnosti a je mu ukoncen pobyt.



16. ,, Jakym zpusobem pristupujete ke svym klientiim, aby byli

sobésta¢ni a co nejméné zavisli na VaSich sluzbach?“

., Tak uz od zacatku se snazime tu zodpovédnost délit. ,, Moje povinnost je,
abych vam pomohl, abych vam ukdzal mozZnosti reSeni vasi situace,
abych vam vypomohl s poradenstvim, abych vam ukazal, jak na to. A
vase zodpovédnost je, ze viastné vy reknete ano a budete spolupracovat*.
My vam pomiuzeme vyplnit doklady, formulare néjaké, zZadosti, ale
nevyplnime to za vas. My vam ukazeme jak tohle, a kdyz nebudete vedet,
zeptejte se. My za vama na urad nepiijdeme, musite jit sam, my vas
kdyztak doprovodime*. A nebo treba co se tyka prani. ,,My vam
nevypereme ty vase veci. Pojdte se mnou, ja vam ukdzu, jak se pere.
Dejte si tam véci do pracky, tady jsou programy na prani, Tady se dava
prasek, tady se ta pracka zapina. Ted’ si to zkuste, pristé uz to zviadnete

%3

sam.



PRILOHA VI. — Rozhovor s respondentem &. 6

Rozhovor se socidlni pracovnici, 8 let praxe v NDC.

1. ,,Jaké konkrétni skutecnosti motivuji osoby bez pristiresi k tomu,

aby vyuzily VasSich sluzeb?*

,,Chcou jednak zajistit treba nocleh nebo pomoct s vyrizenim dokladii,
zamestnani hledat nebo pomoct treba se dat néjak zpatky dohromady s
rodinou. Casto se jedna taky o lidi, kteri maji dluhy, exekuce. Prosté
hlavnim ditvodem je to, Ze nemaji to bydleni a nemaji kde vykondvat tu
hygienu, nemaji si kde uvarit. A potom jsou to to jedinci, kdy ta socialni
prace primo resi tu situaci.

2.,,0 ¢em nejcastéji hovorite se svymi klienty béhem poskytovani své

sluzby?*

. Kdyz se to vezme o samoté nebo takhle tak hodné se bavime i o tom
Jjejich zivote. Potom kdyz jsou tu treba castéji, tak se bavime o tom, jak se
aktudlné maji, co aktudlné jakoby proZivaji, kde prespavaji, jak se ta
Jjejich situace vyviji. Kdyz je to treba nékdo novy, tak tam probiha jakoby
volba, predklada se rozhovor jakoby o tom Zivoté jejich, co je vedlo na tu

ulici a tak.*

3. ,,Jakymi zpiisoby komunikujete se svymi klienty, aby Vam sdélili

informace potrebné ke spolupraci?*

., Tak urcité tam je ze zacatku dulezité, aby citili jakoby, ze s nima nijak
nepohrdame a Ze je respektujem a Ze ikdyz se ocitli v néjaké Silené
situaci, jsou na tom Spatne, tak Ze je prosté nijak nesoudime. Aby potom
viastné meli ditveru, aby sdélovali ty informace. A zase zalezi jak ktery
ten klient, ale potrebuji jasné, strucné otazky. Prosté, aby to pochopili,
aby vedeli, co potrebujeme vedet. A Zadné néjaké matouci nebo ironie

nebo tak.



4. ,,Jakymi zpisoby davate v ramci neverbalni komunikace svym
klientim najevo, Ze se nemuseji obavat sdélit Vam potiebné

informace a maji Vasi podporu a porozuméni?*

,,Je to mozna to, zZe by méli védet, Ze je posloucham, aby se treba zjistili
néjaké ty informace o tom jejich Zivoté nebo pro to vyrizovani téch
riznych zalezitosti. Museji videt, Ze jim vénuju pozornost, Ze se neotacim
nékde jinam, Ze prosté je poslouchdm, Ze se na né divam. Ze udrzuju ten
ocni kontakt — zase podle toho jak jako komu je to prijemné. Ze se tieba
obcas clovek usméje nebo se treba zatvari, kdyz mu lidi treba néco
vypravi. Ze se tieba nesméju, kdyz tieba Fikd néco vainého. A taky

viastné kdyz treba clovék pokyvuje hlavou.

5. ,,Zménil se néjak Vas profesionalni vztah ke klientiim béhem

poskytovani intervence?“

,, Tak nékteri klienti tady chodi roky, casto a kazZdodenné témér, tak
samoziejmé i ten vztah se meni, Ze se vice zndme, Ze jsme fakt spolu
skoro kazdy den. Takze takovy asi pratelstejsi s temi klientama nez tieba
na zacatku, kdyz jsme se jakoby poznali. Ted’ si vlastné s mnoha i tykame,
mame tady tu moznost. A nekdo by mohl Fikat, Ze je to na skodu, ale zase

«

si udrZujeme ten vztah, Ze my jsme ti pracovnici a oni jsou ti klienti.

6. ,,Jaké jsou nejcastéjsi problémy, které Vam ztéZuji komunikaci pri

prvotnim kontaktu s osobami bez pristiesi?«

., Tak takovy ten problém z jejich asi strany je, Ze jsou casto teda
nemotivovani nékteri. Prijdou a chcou si treba vyprat, uvarit a nemaji
naladu nic resit. Nemaji néjak silu néco resit nebo ani naladu, prosté
Jjsou nemotivovani. A dalsi, co ztézuje komunikaci, ze si vymysleji nekteri.
Neékteri jakoby lZou a chtéji tim treba zakryt tu svoji skutecnou situaci
nebo chtéji ukdzat, zZe to resi to pristresi, takze néco naplanujeme nebo

‘

sestavime a tireba to tak vitbec neni.



7. ,,Jaké jsou nejcastéjsi problémy pii komunikaci s VaSimi jiz

znamymi klienty, které ztéZuji poskytnuti adekvatni sluzby?*

., Tak tam je mozna to, Ze obcas oni nedodrzuji néco domluveného. Prosté
se na nécem domluvime, néco mame rozjetého a oni treba neprijdou,
neudeélaji to, opiji se, nedonesou néjaké potvrzeni, které maji ziskat. Asi

vevr

nadmeérné piti nebo zdravotni stav. “
8. ,,Zazila jste nékdy konflikt mezi Vami a VaSimi klienty?*

,,No musim Fict, Ze moc casto konflikty nemivam nebo témer nikdy, ale
méli jsme tu jednoho takového pana, ktery mél asi dusevni poruchu. Ten
nejdriv dva, tri roky nam neustdle dekoval za vsechno, byl neustdle
takovy vdecny a tak a potom se to najednou néjak zménilo. Naddval nam,
vyhrozoval nam, vyhrozoval fyzickym napadenim, tak to bylo asi jediné.

Mrwe

9. ,,A mél konflikt néjakou konkrétni pri¢inu?*

,,Mél pricinu v jeho hlave, Ze on si vysvétlil Spatné jednu véc, ktera
opodstatnend vibec nebyla. Ale potom se to rozjelo, meél vSechno

popletené, vSechno ruzné prekrucoval a tak.

10. ,,Jakym zpusobem jste poté komunikovala, abyste konflikt

odvratila?

. Tak ja jsem prisla na to, zZe asi opravdu néjak je dusevné nemocny, tak
Jjsem se mu snazila potom nijak neodporovat. Pak uz jsem komunikaci tak
zmirnila, zklidnila a on se pak zklidnoval taky, to bylo takové zajimavé.
Ze pokud se ¢lovek brani, ikdyz mél pravdu, tak on pak neustdle zvysoval
tu agresi. Ale kdyz se pak clovek zmirnil, tak jakoby zase reagoval na to

‘

taky. Jakoby opakoval pak viastné uz tu moji komunikaci.
11. ,,Byl tedy konflikt poté urovnan?«

I3

,,Jo, je to urovnané. *



12. ,JJaké pokroky zaznamenavate u svych klienti béhem

poskytovani VasSich sluzeb?*

,Jeden pan si koupil domecek, nepije. Potom jeden mlady kiuk mda
rodinu, oZenil se, ma dite, praci. Takze fakt zaleZi na tom, jak ktery klient
je treba motivovany. Ale potom treba kazdy maly pokrok
zaznamenavame. Kdyz treba omezuji ten alkohol nebo kdyz po mnoha
letech se usmiri s rodinou. Nebo kdyz clovek si najde néjakou brigadu,

zacne pracovat a najde se v tom, zacne ho to bavit.

13. ,,Vraceji se k Vam nékteri byvali klienty po ukonceni

poskytovani sluZeb zpét?«

Casto se vraceji zpatky. A ti, kteri odejdou a vyresi se ta situace, tak
nekdy taky se vraceji zpatky. Je to takovy trochu kolobéh, Ze jsou treba
dva roky v pohodé, pak se treba zase néco stane, vrati se. Ale pak si
docela rychle zase néco najdou a vlastné vyzijou rychlost té nasi pomoci
a zase to pak néjak uchyti. A pak jsou klienti, kteri se nevrati uz nikdy,

‘

kteri uz fungujou normalne. *
14. ,,A z jakych divodi se k Vam vraceji?

,,No tak treba z téch duvodu, Ze podarilo se jim sehnat ubytovnu, méli

praci a tieba z néjakého diivodu o tu praci prisli.

15. ,,Jakym zpisobem pristupujete ke svym klientim, aby byli

sobéstacni a co nejméné zavisli na VaSich sluzbach?“

,,Snazime se nedélat ty véci primo za né. Kdyz si treba néco vyrizujou, tak
radim jim, pomaham jim, ale motivuju je k té aktivite a k tomu, aby toho
co nejvic zvlddli sami, protoze je to jakoby jejich zaleZitost. Aby taky
vedeli, kde na urade to vyridi. Tak jakoby pomiizu treba s tim jedndnim,

ale aby sami si to prosté vsechno mohli vyridit.



