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Anotace:

Bakalarska prace se vénuje tématu komunikace se zenami v nepfiznivé zivotni situaci
v azylovém domé a ma za cil zkoumat komplexni faktory ovlivilyjici interpersonalni
dynamiku mezi socialnimi pracovniky a zenami, které se ocitly v krizové zivotni situaci,
zejména s ohledem na ztratu bydleni. Prace se déli na teoretickou a empirickou Cast.
Teoreticka ¢ast poskytuje uceleny prehled o zivotnich podminkach zen v nepfiznivé situaci,
o specifikach socialnich sluzeb dostupnych pro tuto cilovou skupinu a o metodach a
pristupech v komunikaci mezi socialnimi pracovniky a jejich klientkami v azylovych domech.
Empiricka Cast prace je zalozena na tematickém vyzkumu, ktery zahrnoval polostrukturované
rozhovory se socialnimi pracovniky v azylovém domé. Tato Cast poskytuje vhled do specifik
komunikaCnich procesi a nabizi doporuCeni pro zlepSeni prace s timto specifickym

segmentem populace.
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Abstract:

The bachelor thesis deals with the topic of communication with women in an unfavorable life
situation in a shelter and aims to examine the complex factors influencing interpersonal
dynamics between social workers and women who find themselves in a crisis life situation,
especially with regard to the loss of housing. The thesis is divided into a theoretical and
an empirical part. The theoretical part provides a comprehensive overview of the living
conditions of women in an unfavourable situation, the specifics of social services available
for this target group and the methods and approaches in communication between social
workers and their clients in shelters. The empirical part of the thesis is based on thematic
research, which included semi-structured interviews with social workers in a shelter. This
section provides an insight into the specifics of communication processes and offers

recommendations for improving work with this specific segment of the population.
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Uvod

V soucasné dobé stale vice pozornosti vénujeme problematikdm socialniho vylouceni a
nepiiznivych zivotnich situaci, které s sebou nesou mnohostranné dopady na jednotlivce 1
spoleCnost jako celek. Jednou z obzvlasté zranitelnych skupin v této souvislosti jsou zeny
v nepfiiznivé zZivotni situaci, zejména ty, které Celi ztrat€ bydleni a jsou matkami s détmi. Tato
bakalarska prace se zaméfuje na analyzu specifik komunikace s témito zenami v prostredi
azylovych doma. Cilem prace je identifikovat kliCové aspekty a vyzvy, které tato specificka
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komunikace pfinasi, s ohledem na psychosocialni kontext zivota zen v komplikované zivotni
situaci.

V teoretické Casti se prace nejprve vénuji charakteristice zen v nepfiznivé zivotni situaci se
ztratou bydleni. Popisuji, jaké faktory vedou k této situaci, s dirazem na zeny Zzijici
ve vylouCenych lokalitdich s Castym domacim nasilim, které mohou vyrazné prispét
k destabilizaci jejich zivott.

Nasledné je pozornost vénovana socialnim sluzbam, které jsou pro tyto zeny dostupné. Prace
detailné zkouma razné druhy socialnich sluzeb, pficemz klicovym prvkem jsou azylové
domy, krizova centra a socialni byty jako forma nasledného bydleni po opusténi azylového
domu. Dulezitou roli v této souvislosti hraje socialni pracovnik, analyzovany jsou jeho
kompetence, eticka dilemata v komunikaci s klientem a specificka role v azylovém domé.
Komunikace je rozebrana ve svych riznych formach — verbalni, neverbalni a paraverbalni.
Prace klade diraz na zasady vhodné komunikace se zenami v nepfiznivé situaci vCetné
technik aktivniho naslouchéni, socialniho poradenstvi a pomoci pifi uplatiiovani prav a
obstaravani osobnich zalezitosti. Zvlastni pozornost je veénovana determinantim, které
ovliviiuji komunikaci, a bariéram, které mohou komunikaci komplikovat at’ ze strany
socialniho pracovnika, klientek, ¢i celé spolecnosti.

Empiricka ¢ast je zaloZzena na kvalitativnim vyzkumu, v ramci kterého byly provedeny
polostrukturované rozhovory se socialnimi pracovniky z konkrétniho azylového domu
v Pardubickém kraji. Tyto rozhovory odhalily hlubsi porozuméni komunikacnich procesii a
problémi, s nimiz se pracovnici setkavaji, a poskytly dulezité informace pro formulaci
doporuceni smétujicich ke zlepSeni komunikace a podpory poskytované zenam v azylovych
domech.

Tato bakalarska prace predstavuje komplexni pohled na problematiku komunikace se zenami
v neptiznivé zivotni situaci v azylovém domé, ktery je zasadni pro rozvoj efektivnich strategii

socialnich sluzeb a podpory téchto zen na cesté k lep§i budoucnosti.



1 Charakteristika Zen v nepriznivé Zivotni situaci

1.1 Situace spojena se ztratou bydleni

Ztraté bydleni muze predchazet mnoho udalosti a situaci, které mnohdy trvaji pomérné
dlouhou dobu, nez v samotné opusténi domacnosti vyusti. Tyto tzv. spoustéce se
mohou projevovat riznymi signaly, dle kterych mizeme usoudit, Zze se jedinec ocitl
v procesu ztraty bydleni. Setkavame se téz s riznymi rizikovymi faktory vedoucimi
ke zvySeni pravdépodobnosti, Ze se jedinec bude potykat s problémy v oblasti bydleni
(Simikova a kol., 2015). Sedova (2024) uvadi &tyii zakladni situace, které mohou vést
ke ztraté bydleni. Mnohdy se projevuji v kombinaci, vzajemné na sebe navazuji ¢i se

prolinaji. Jedna se o tyto situace:
e Nedostatek finan¢nich prostredka.
e Neplnéni finan¢nich zavazkl spojenych s bydlenim.
e Neplnéni nefinancnich zavazkl spojenych s bydlenim.
e Ztrata pravniho naroku na stavajici bydleni.
e Nedostatek finan¢nich prostredka.

Jednim z hlavnich problémi muZze byt nedostateCny piijem jedince nebo celé
domacnosti. Vétsinou prevysuji vydaje nad pfijmy, rodina ¢i jedinec maze mit dluhy
na najmu ¢i sluzbach spojenych s bydlenim. V této situaci se ¢lovék mize ocitnout
napf. po ztrat€ zaméstnani, vlivem dlouhodobé nezaméstnanosti, nemoci, ztratou ¢lena
domacnosti ¢i vyraznym narustem nakladd na bydleni (ceny najmu, energii), coz je
v dne$ni dob& rezonujicim tématem ve spolenosti (Sedova, 2024).
Zprava o vylouceni z bydleni, kterou vypracovala iniciativa Za bydleni uvadi, ze
nadmérmymi naklady na bydleni trpi v Ceské republice 420 az 540 tisic doméacnosti,
ve kterych zije pfiblizné 760 az 900 tisic lidi. Dal§im nejCastéj$im divodem a
pti¢inou ztraty bydleni jsou dluhy na platbach za najem a energie. Lidé, ktefi maji
problémy se splacenim nakladii na bydleni, Casto Celi riznym obtizim. Nizky pfijem,
ztrata podpory od blizkych, fyzické nebo psychické problémy a nedostatecné
poveédomi o souvisejicich povinnostech s bydlenim mohou byt hlavnimi divody,
které vedou ke ztraté bydleni. Tato situace muze postihnout rizné skupiny lidi, at’ uz

jde o domacnosti s nizkymi piijmy, dichodce, osaméle Zijici jednotlivce ¢i jedince



s fyzickym, mentalnim nebo psychickym hendikepem. Situace se téz muze tykat
dlouhodobg hospitalizovanych osob ¢&i lidi ve vykonu trestu odnéti svobody (Simikova
a kol., 2016). Nepln&ni nefinanénich zavazkd spojenych s bydlenim Sedova (2024)
uvadi, ze tato socialné nepfizniva situace je typicka predevs§im tak, ze se Clenové
domacnosti chovaji velmi rizikove, predevsim ve vztahu k bydleni. Takové chovani
zahrnuje nadmérné piti alkoholu, uzivani, prodej a vyrobu navykovych latek, konflikty
se sousedy Ci pretézovani bytu nebo spoleCnych prostor. Takové chovani je v rozporu
s pravidly, pokud se jedna predevSim o ngjemni bydleni, proto se zde zvySuje riziko,
7e o bydleni piijdou. Casto jsou lidé zafazeni do této skupiny na zakladé predsudki
ostatnich najemnikd, napt. pokud se jedna o vétsi domacnost nebo etnickou mensinu.
Ztratou bydleni zapfi€inénou problémy s chovanim a dodrzovanim pravidel jsou
ohrozeni zejména ti, ktefi nemaji dostatecné znalosti o pravech a povinnostech
v oblasti bydleni nebo jedinci chovajici se antisocialné (Simikova a kol., 2016). Ztrata
prava na soucasné bydleni obvykle nastava v momenté, kdy skonci najemni smlouva.
To se muze stat bud po uplynuti jeji platnosti (smlouva na dobu urcitou), nebo
v pripadé umrti nebo odchodu ¢lena domécnosti (napt. do vykonu trestu odnéti
svobody), s nimz byla smlouva uzaviena. Hlavnim spoustéem je tedy ztrata
dulezitého Clena domacnosti, ktery mél narok na bydleni. Takové riziko postihuje
v podstaté vSechny doméacnosti, které maji uzavienou najemni smlouvu pouze
na jednoho z ¢&lend nebo pokud maji smlouvu na dobu uréitou (Simikova a kol.,

2016).

1.2 Situace Zen ve vyloucenych lokalitach

Situace zen ve vylouCenych lokalitach predstavuje problematiku, kterd zahrnuje
socialni, ekonomické a kulturni aspekty. Podle Simikové et al. (2015) Zeny v t&chto
lokalitach cCasto Celi dvojnasobnému znevyhodnéni, které vyplyva jednak z jejich
genderové identity a jednak z marginalizovaného socialniho postaveni. Tento dvoji
handicap se projevuje v omezeném piistupu k ekonomickym prilezitostem, vzdélani a

zdravotni péci, coz dale prohlubuje jejich socialni exkluzi.

Simikova et al. (2015) uvadi, Ze zeny ve vylougenych lokalitach jsou Gasto hlavnimi
nositelkami rodinnych povinnosti a péfe o déti, coz omezuje jejich moznosti

participace na trhu prace. Tento fakt se dale komplikuje nepfiznivymi podminkami
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bydleni a vysokou mirou nezaméstnanosti, ktera je v t€chto lokalitach obvykla. Zeny
zde také Casto zazivaji vyS$§i miru domaciho nésili, coz je spojeno s omezenymi

moznostmi hledani pomoci a ochrany.

Podle studie realizované Simikovou et al. (2015) je jednim z kliovych faktord
pro zlepSeni situace zen ve vylouCenych lokalitach zajisténi lepS§iho pfistupu
k vzdélani a odbornému Skoleni. To by mélo za cil zvySit jejich kvalifikaci a tim i
Sance ziskat zaméstnani. Dalsim dilezitym krokem je posileni socialniho bydleni a
zajisténi dostupnych sluzeb, které by mohly zenam pomoci lépe sladit pracovni a

rodinné povinnosti.

Kromé& toho je nezbytné zameéfit se na prevenci a feSeni domaciho nasili
prostiednictvim dostupnych podptrnych sluzeb a intervenci. To zahrnuje nejen pravni
ochranu, ale také psychologickou a socialni podporu, ktera mize zenam pomoci

prekonat trauma a zagit novy Zivot mimo nasilné prostredi (Simikova et al., 2015).

Vyzkumy ukazuji, ze integrace zen z vyloucenych lokalit do Sirsi spole¢nosti vyzaduje
komplexni a multidisciplinarni pfistup, ktery zohlediuje jak jejich specifické potieby,
tak i §ir§i strukturalni faktory, jez pfispivaji k jejich marginalizaci (Simikova et al.,

2015).

1.3 Situace spojena s domacim nasilim

Domaci nasili predstavuje zavazny spoleCensky problém, ktery ma devastujici dopady

na fyzické, emocionalni a psychické zdravi obéti. Problematika domaciho nasili zahruje

razné formy nasilného chovani, vcetné fyzického, psychického, sexualniho a ekonomického

nasili, a ¢asto se vyskytuje v prostiedi, kde by mély byt vztahy zalozeny na diveéfe a bezpeci.

Situace zen, které Celi domacimu nasili, vyzaduje komplexni pfistup z hlediska intervence,

prevence a podpory.

Dynamika domaciho nasili

Domaci nasili je Casto charakterizovano cyklickym vzorcem, ktery zahrnuje faze napéti,

nasilného incidentu a nasledné faze usmiteni (Walker, 1979). Tento cyklus muze vést k tomu,

Ze obéti zistavaji v nasilnych vztazich kviili nadé€ji na zménu ¢i zlepSeni situace. Podle studie

Herman (2011) je dalezité rozpoznat tento cyklus a poskytnout obétem nastroje a podporu,

které jim umozni pferusit tento vzorec.
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e Psychologické dopady

Zeny, které zazivaji domaci nasili, ¢asto vykazuji piiznaky posttraumatické stresové poruchy
(PTSD), deprese, uzkosti a nizkého sebevédomi (Spatenkova, 2008). Dlouhodobé vystaveni
nasili maze vést k chronickym zdravotnim problémim a snizené schopnosti socialniho
fungovani. Matousek a kol. (2010) zduaraziuji, ze psychologicka intervence je kliova pro

obnovu psychického zdravi obéti.
e Socialni a ekonomické dusledky

Domaci nasili ma také vyznamné socialni a ekonomické disledky. Zeny mohou &elit izolaci,
ztraté zaméstnani a financni zavislosti na nasilnikovi (Brown, 2015). Ekonomicka zavislost je
Casto jednim z hlavnich davoda, pro¢ obéti zistavaji ve vztahu s nasilnikem. Podle Matouska
(2005) je proto nezbytné poskytovat obétem nejen psychologickou, ale 1 socialni a

ekonomickou podporu.
e Intervencni strategie

Efektivni intervence zahrnuji multidisciplinarni pfistup, ktery kombinuje pravni, socialni a
psychologické sluzby (Johnson & Franklin, 2012). V Ceské republice funguji specializovana
centra pro obéti domaciho nasili, ktera poskytuji krizovou intervenci, bezpecné ubytovani a
dlouhodobou podporu (Spatenkova, 2008). Walker & Shapiro (2007) zdGraziiuji vyznam
vzdélavani odbornikli pracujicich s obétmi domaciho nasili, aby byli schopni rozpoznat

ptiznaky nasili a poskytovat adekvatni pomoc.
e Prevence domaciho nasili

Prevence domaciho nasili zahrnuje vzdélavani vefejnosti, zménu spolecenskych norem a
posileni legislativnich opatieni. Podle Taylor et al. (2009) je dulezité zvySovat povédomi

o domacim nasili a podporovat programy zamérené na prevenci nasili ve vztazich.
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2 Socialni sluzby

Socialni sluzby predstavuji soubor opatieni a aktivit, jejichz cilem je pomahat jednotlivcim a
skupinam v nepfiiznivych socialnich situacich. Tyto sluzby jsou klicové pro zaji§téni socialni
solidarity a podpory, pfiCemz jejich poskytovani je zajisStovano statnimi i nestatnimi subjekty.
Podle Matouska a kol. (2010) lze socidlni sluzby obecné rozdélit na nékolik zakladnich

kategorii: sluzby socialni péce, sluzby socialni prevence a sluzby socialniho poradenstvi.
Rozdéleni socialnich sluzeb

Socialni sluzby jsou v Ceské republice specifikovany a upraveny zakonem & 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbach. Tento zakon stanovuje podminky poskytovani socidlnich sluzeb, jejich
financovani a kontrolu kvality. Podle tohoto zakona jsou socidlni sluzby rozdéleny do tii

hlavnich kategorii (Matousek, 2005):

e Sluzby socialni péce: Tyto sluzby jsou zaméfeny na pomoc osobam, které nejsou
schopny se o sebe postarat z divodu véku, nemoci nebo zdravotniho postizeni. Patii

sem napiiklad domovy pro seniory, peCovatelské sluzby a osobni asistence.

e Sluzby socialni prevence: Cilem téchto sluzeb je predchazet socidlnimu vylouceni a
pomahat osobam, které jsou ohrozené rizikovym chovanim nebo se nachazeji
v krizové situaci. Mezi tyto sluzby patfi naptiklad krizova centra, azylové domy a

sluzby pro osoby bez pristresi.

e Sluzby socialniho poradenstvi: Tyto sluzby poskytuji odborné rady a informace
osobam v nepfiznivé socialni situaci. Patfi sem naptiklad socialn€ pravni poradenstvi a

poradny pro rodinu, manzelstvi a mezilidské vztahy.
Socialni sluzby pro Zzeny v nepriznivé zivotni situaci spojené se ztratou bydleni

Zeny, které se nachazeji v nepiiznivé Zivotni situaci spojené se ztratou bydleni, piedstavuji
specifickou cilovou skupinu, kterd vyzaduje zvlastni pfistup a podporu. Socialni sluzby
pro tuto skupinu zen zahrnuji fadu opatfeni a programi zaméfenych na poskytovani
docasného ubytovani, psychologické podpory a socidlni integrace. Do kategorie doCasného

ubytovani spadaji azylové domy a krizova centra:
Azylové domy a Kkrizova centra

Azylové domy a krizova centra jsou klicovymi institucemi poskytujicimi docasné ubytovani a

pomoc zenam bez piistiesi. Podle Spatenkové (2008) tyto sluzby poskytuji nejen fyzické
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utocisteé, ale také psychologickou podporu a poradenstvi, které jsou nezbytné pro obnovu

sebeticty a sebeduveéry zen.

Pro zeny v nepfiznivé zivotni situaci bez pristiesi je velmi dilezité, ze mohou vyuzit v ramci
prechodného ubytovani 1 dalsi socialni sluzby, které zahrnuji programy pro jejich socialni

integraci a ochranu pfed nasilim:
¢ Programy zamérené na sociilni integraci

Kromé zakladniho ubytovani nabizeji azylové domy a krizova centra také programy zamérené
na socialni integraci. Tyto programy zahrnuji pomoc pii hledani zamé&stnani, vzdélavaci kurzy
a podporu pfi hledani stabilniho bydleni. Matousek a kol. (2010) zdlraziiuji vyznam téchto

programt pro dlouhodobou stabilizaci a reintegraci zen do spolecnosti.
o Specifické sluzby pro obéti domaciho nasili

Zeny, které ztratily bydleni v dasledku domaciho nasili, vyZaduji zvlastni pé&i a podporu.
Podle Johnsona a Franklina (2012) je dulezité, aby tyto zeny mély pfistup k bezpeCnym
ubytovacim zafizenim, které jim poskytnou ochranu pred nasilnikem. Casto jsou proto na
anonymni. .Déle je nezbytné, aby zeny mély pfistup k socialnimu a pravnimu poradenstvi a

sluzbam zaméfenym na obnovu psychického zdravi.
Socialni poradenstvi

Socialni poradenstvi je dilezitou soucCasti socialni prace, ktera se zaméfuje na poskytovani
podpory a odbornych rad jednotliveim, rodinam a skupinam v nepfiznivych zivotnich
situacich. Socialni poradci pomahaji klientim orientovat se v socialnich systémech,
prekonavat obtize a dosahovat lepsi kvality zivota. Tento proces zahrnuje posouzeni potreb
klienti, poskytovani informaci, planovani intervenci a podporu pii realizaci téchto plana

(Matousek, 2013; Barker, 2014).

Socialni poradenstvi mize byt definovano jako profesionalni sluzba, ktera poskytuje
pomoc a podporu jednotliveim, rodinam a skupinam, aby mohli efektivné fesit své socialni
problémy a dosdhnout zlepseni své zivotni situace. Hlavni cile socialniho poradenstvi

zahrnuji:

e Orientace v socialnich systémech: Poskytovani informaci o dostupnych socidlnich
sluzbach, pravech a povinnostech klienti a moznych formach podpory (Matousek,

2013).
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e Podpora pri reSeni problému: Pomoc pii identifikaci a analyze problému, které

klienti Celi, a navrhy na jejich efektivni feSeni (Barker, 2014).

e ZvySovani kompetenci klientu: Posilovani schopnosti a dovednosti klientt, aby byli
schopni samostatné fesit své problémy a zlepSovat svou zivotni situaci (Matousek,

2013).
Proces socialniho poradenstvi obvykle zahrnuje né€kolik kli¢ovych fazi:

e Posouzeni potieb: Zjisténi a analyza potieb a problému klienta. Tento krok zahrnuje
sbér informaci, rozhovory s klientem a pfipadné dal§imi relevantnimi osobami

(Matousek, 2013).

e Planovani intervenci: Na zakladé posouzeni potieb je vytvoren plan intervenci, ktery

zahrnuje konkrétni kroky a cile, které maji byt dosazeny (Barker, 2014).

e Realizace intervenci: Implementace planovanych intervenci a poskytovani podpory
klientovi pii jejich realizaci. Tento krok mlze zahrnovat individualni konzultace,

rodinné poradenstvi nebo skupinové sezeni (Matousek, 2013).

e Hodnoceni a zpétna vazba: Pravidelné hodnoceni pokroku a efektivity intervenci,

poskytovani zpétné vazby klientovi a pfipadné tpravy planu (Barker, 2014).

Socialni poradenstvi ma klicovy vyznam pro zlepSeni kvality zivota klientl v nepfiznivé
zivotni situaci a jejich schopnost efektivné fesit své problémy. Mezi hlavni pfinosy socialniho

poradenstvi patfi:

e Podpora autonomie: Socialni poradenstvi podporuje autonomii klientd tim, Ze jim
poskytuje nastroje a dovednosti nezbytné pro samostatné feSeni problému (Matousek,

2013).

e Zmirnéni socidlnich nerovnosti: Pomoci sociadlniho poradenstvi l1ze zmirnit socialni
nerovnosti tim, ze poskytuje podporu nejzraniteln€jSim skupinam obyvatelstva

(Barker, 2014).

e Podpora socialni integrace: Socialni poradenstvi napomaha socialni integraci klientt
tim, Ze je podporuje v zapojeni do spoleCenského zivota a vyuziti dostupnych

socialnich sluzeb (Matousek, 2013).

Socialni poradenstvi je nezbytnou soucasti socidlni prace v azylovém domé pro Zeny a matky

s détmi. Poskytuje dilezitou podporu jednotlivym uzivatelkam sluzby, které se ocitly
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v neptiznivé zivotni situaci. Diky odbornym radam a podpotfe mohou klientky efektivné resit

své problémy, zvySovat své kompetence a postupné zlepsovat svou kvalitu zivota.
Pomoc pri uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pri obstaravani osobnich zalezitosti

Pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmia a pii obstaravani osobnich zalezitosti je
klicovou soucasti socialni prace, ktera se zaméfuje na podporu jednotlivct a skupin v jejich
snaze dosahnout spravedlnosti a rovnosti. Tento proces zahrnuje poskytovani informaci a rad
ohledné pravnich moznosti, zprostfedkovani kontakt( s pfislu§nymi institucemi a podporu

pfi vyfizovani administrativnich zalezitosti (Matousek et al., 2010; Barker, 2014).

Pomoc pfi uplatiiovani prav a opravnénych zajmi muze byt definovana jako profesionalni
sluzba, ktera poskytuje podporu jednotlivedim a skupinam v jejich snaze ziskat pfistup
k pravim a zdrojum, které jim nalezi.

Hlavni cile této pomoci zahrnuji:

e Informace o pravech a povinnostech: Poskytovani jasnych a srozumitelnych
informaci o pravech a povinnostech klient v riznych oblastech Zivota, jako je
zameéstnani, bydleni, socialni zabezpeceni a zdravotni péce (Matousek et al .,

2010).

o Zprostiredkovani kontaktu: Pomoc klientim pfi navazovani kontaktt
s prislusSnymi institucemi, jako jsou pravni poradny, ufady prace, socialni
sluzby a neziskové organizace (Barker, 2014).
e Podpora pri administrativnich tukonech: Asistence pifi vypliovani
formulaiti, zadosti a dalSich administrativnich ukont, které jsou nezbytné
pro uplatiiovani prav a opravnénych zajmu klientt (Matousek et al., 2010).
Proces poskytovani pomoci pfi uplatiiovani prav a zajma obvykle zahrnuje nékolik fazi:
o Identifikace potreb: Zjisténi a analyza potfeb klienta v oblasti prav a opravnénych

zajml. Tento krok zahrnuje rozhovory s klientem a piipadné dalSimi relevantnimi

osobami (Matousek et al., 2010).

o Poskytovani informaci a rad: Na zaklad¢ identifikovanych potieb je klientovi
poskytnuta relevantni informace a rady ohledn€ moznosti a postupt, jak dosahnout

svych prav (Barker, 2014).
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Zprostiedkovani kontaktu a asistence: Pomoc klientovi pfi navazovani kontakti
s prisluSnymi institucemi a poskytovani asistence pii vyfizovani administrativnich

ukonud (Matousek et al., 2010).

Hodnoceni a zpétna vazba: Pravidelné hodnoceni efektivity poskytnuté pomoci a
poskytovani zpétné vazby klientovi pro pfipadné upravy a zlepSeni sluzeb (Barker,

2014).

Pomoc pii uplatiiovani prav a zajmi ma klicovy vyznam pro zlepSeni kvality Zivota klientt a

jejich schopnost efektivné se zapojit do spolecnosti. Mezi hlavni piinosy této pomoci patfi:

Podpora spravedlnosti a rovnosti: Poskytovani pomoci v oblasti prav a zajmui
podporuje spravedlnost a rovnost tim, ze umoziuje klientim pfistup k pravim a

zdrojuim, které jim nalezi (Barker, 2014).

Zmirnéni socialnich nerovnosti: Pomoci této sluzby lze zmirnit socialni nerovnosti
tim, ze poskytuje podporu nejzranitelné€jsim skupinam obyvatelstva (Matousek et al.,

2010).

Posilovani autonomie a sebevédomi: Podpora pfi uplatiiovani prav a zajmu posiluje
autonomii a sebevédomi klientl, coZ jim umoziiuje lépe se orientovat v socialnich

systémech a efektivnéji fesit své problémy (Barker, 2014).

Socialni sluzby pro Zeny v nepfiznivé zivotni situaci zahrnuji Sirokou Skalu intervenci

zaméfenych na podporu a zlepSeni jejich zivotnich podminek. Tyto sluzby jsou kliCové

pro poskytnuti okamzité pomoci a dlouhodobé podpory, a to zejména v oblasti bydleni,

zameéstnanosti, zdravotni péce a psychologické podpory.

Azylové domy a Kkrizova centra: Tato zafizeni poskytuji zenam a jejich détem
bezpecné a docasné bydleni, pokud se ocitnou v krizové situaci, napiiklad kvuli
domécimu nasili nebo ztraté bydleni. Azylové domy rovnéz nabizeji zakladni socialni

a poradenské sluzby (Hradecka, 2018).

Socialni bydleni: Programy socialniho bydleni jsou zaméreny na dlouhodobé feseni
bytové nouze zen v nepfiznivé zivotni situaci. Tyto programy poskytuji dostupné a
stabilni bydleni s podporou socialnich pracovniki, ktefi pomahaji s integraci

do spolecnosti a stabilizaci situace (Novakova & Jelinek, 2017).

Poradenstvi a terapie: Poradenské sluzby zahrnuji individualni a skupinovou terapii

zaméfenou na feSeni psychologickych problému a traumatu, které zeny zazily. Tyto
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sluzby cCasto poskytuji odbornici na duSevni =zdravi, ktefi se specializyji
na problematiku doméciho nasili, zavislosti a dalSich krizovych situaci (Vagnerova,

2009).

e Rekvalifikacni a vzdélavaci programy: Tyto programy jsou navrzeny tak, aby
zvySovaly kvalifikaci zen a zlepSovaly jejich Sance na trhu prace. Nabizeji ruzné kurzy
a Skoleni, které zendm wumozfiuji ziskat nové dovednosti a zvySit jejich

zaméstnatelnost (PetraSova, 2015).

e Zdravotni a socidlni péce: Sluzby zdravotni a socialni péCe zahrnuji pftistup
k lékarské péci, preventivnim vySetfenim a rehabilitaci. Zdravotni sluzby jsou Casto
poskytovany ve spolupraci s dalSimi socidlnimi sluzbami, aby byla zaji§téna

komplexni péce o zeny v nepfiiznivé zivotni situaci (Simikova et al., 2015).

e Pravni poradenstvi: Tento druh sluzeb zahrnuje poskytovani informaci a pravni
pomoci zenam, které Celi napfiklad rozvodovym fizenim, sporim o opatrovnictvi déti
nebo situacim souvisejicim s domacim nasilim. Pravni poradenstvi je dulezité

pro ochranu prav Zen a jejich déti (Kiizkova & Haskova, 2008).

2.1 Azylové domy

Cilem této prace je analyzovat a popsat specifika komunikace se zenami v neptiznivé zivotni
situaci a navrhnout postupy pro efektivn&si komunikaci. Téma prace je Uizce propojeno
s koncepty azylovych domu a nize zminénych socialnich bytd, protoZe pravé tyto instituce

Casto predstavuji prvni a zasadni kontakt pro zeny, které ztratily bydleni.

Azylové domy a socialni byty poskytuji zenam nejen fyzické utocCisté, ale také komplexni
podporu, ktera zahrnuje feSeni jejich psychologickych, socialnich a ekonomickych problémd.
Komunikace v téchto zafizenich je zdsadni pro efektivni poskytovani pomoci a podpory.
Bariéry v komunikaci mohou vyrazné ovlivnit schopnost socialnich pracovnikli a dalSich

profesionalt pochopit a reagovat na potieby Zen v krizovych situacich (Spatenkova, 2008).

Azylovy dim je socialni zafizeni, které poskytuje doCasné ubytovani a podporu osobam
v krizovych situacich, zejména tém, které ztratily bydleni. Azylové domy jsou urCeny
predev§im pro zeny, matky s détmi, ale i pro jednotlivce a rodiny, které se ocitly bez pfistresi

(Spatenkova, 2008). Podle Matouska (2008) azylové domy nabizeji nejen fyzické uto&ists, ale
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také socialni a psychologickou podporu, poradenstvi a pomoc pii hledani trvalého bydleni a

zameéstnani.

Klientem azylového domu je Clovek, ktery vlivem raznych okolnosti ztratil nebo opustil
predchozi bydleni a neumi tuto situaci vyfesit sam, proto vyhleda podporu a pomoc v podobé
socialnich sluzeb, konkrétné azylového domu. Schwarzova (in Matousek, Kodymova a
Kolackova, 2010) popisuje azylové bydleni jako sluzbu, ktera se orientuje na naplnéni
zakladnich potieb, jako je napf. poskytnuti mista k odpocinku, zdkladni 1ékatské pomoci, jidla
a obleCeni, ovSem mimo to plni také funkci reintegracni. Azylovymi domy rozumime ty
socialni sluzby, které jsou fadné registrované dle zakona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach. Zminovany zakon sice jasné nedefinuje déleni jednotlivych azylovych domi, ovSem
nejéastéji se v CR setkame s délenim predeviim podle cilové skupiny azylové domy pro
muze, pro zeny a matky s détmi a pro rodiny s détmi, nicméné se nejedna o pravidlo.
Samostatné stojici jsou dle zakona o socialnich sluzbach pouze domy na puli cesty, které jsou
urCeny osobam ve veéku 18-26 let. Jak podotyka Marek, Strnad a Hotovcova (2012),
zkuSenosti nas upozorfiuji na nedostatek azylovych doma pro celé rodiny s détmi, kde by
mohly nalézt utoCisté manzelské Ci partnerské pary a pro specifické skupiny lidi, jako jsou

napf. duSevn€ nemocni, drogove zavisli ¢i seniofi.

Dle Sedové (2024) délime azylové ubytovani na kratkodobé, stfednédobé a dlouhodobé.
Nocleharny ¢i ,,azylové ubytovny“ mnohdy ani nefunguji nepfetrzité, slouzi tedy pouze
k preklenuti krizové situace jedince, fadi se tedy mezi azyl kratkodoby. VyS$si standard a
predpoklad delsi spoluprace nabizi tzv. sttednédobé azylové ubytovani, které ocekava pobyt
klienta spiSe v tadech tydnt az mésich. Béhem zminéné doby by mélo dojit k vyfesSeni
problémové situace, predpoklada se intenzivnéjsi spoluprace se socialnim pracovnikem a
socialni sluzbou, ktera pomaha fesit vSe, co potrebuji vyfizovat na prislu§nych institucich
(zadosti o davky, prisSpévky na bydleni atd.) a motivuje je, aby dokazali bydlet sami, ne jen
v azylovych domech. Vysledkem by pak mélo byt jejich brzké navraceni se k sobéstacnosti.
Ovsem nutno podotknout, Ze ne kazdé zafizeni rozliSuje typy pobytu. Muze se stat, Zze vSichni
klienti maji stejné podminky, pfistup a standard. Poslednim typem je dlouhobé azylové
ubytovani, které klientim poskytuje pristiesi na nékolik mésict az let. Tento druh ubytovani
muizeme srovnavat s béznym zpusobem bydleni, kdy si klient jiz osvojil dulezité navyky a

nabyl ur€itych dovednosti, diky nimz bude schopny se pln€ navratit do spolecnosti.
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2.2 Socialni byty

Téma bakalarské prace je tzce spjato s koncepty azylovych doma a socialnich bytd, protoze

prave tyto instituce predstavuji prvni a klicovy kontakt pro zeny, které ztratily bydleni.

Socialni byt je forma dlouhodobého ubytovani, ktera je poskytovana osobam v socialni nouzi
za zvyhodnénych podminek. Socialni byty maji za cil zajistit stabilni a dastojné bydleni
pro jednotlivce a rodiny, které nemaji dostatecné finan¢ni prostfedky na zajisténi komeréniho
bydleni (Mare§ & Sirovatka, 2020). Socialni byty jsou Casto soucasti SirSich programu
socialni podpory, které zahrnuji dalsi sluzby, jako je socialni poradenstvi a podpora

pii integraci do spole¢nosti (Navratil, 2010).

Tyto byty jsou casto spravovany obcemi, neziskovymi organizacemi nebo specialnimi
bytovymi agenturami, které také poskytuji doprovodné socialni sluzby (Mare§ & Sirovatka,
2020). Cilem socialniho bydleni je nejen poskytovani fyzického prostoru k zivotu, ale také

podpora socialni integrace, ekonomické stability a celkového zlepSeni kvality zivota.

Pro osoby opoustéjici azylové domy piedstavuje socialni bydleni klicovy ptechodovy krok.
Azylové domy poskytuji kratkodobé feSeni krizovych situaci, pro dlouhodobou stabilizaci je
ale nutné zajistit kontinualni podporu, kterou nabizeji pravé socialni byty. Ty zajiSt'uji nejen
fyzické zazemi, ale také pristup k poradenskym a podpurnym sluzbam, které pomahaji fesit

problémy spojené s hledanim zameéstnani, vzdélanim a zdravotni péci (Hradecka, 2018).

Vyhody socialniho bydleni zahrnuji zvySeni socialni stability, sniZzeni rizika navratu
do krizové situace a podporu pii zaclefiovani do pracovniho trhu. Vyzkumy ukazuji, ze
osoby, které po opusténi azylového domu =ziskaji socialni byty, maji vys§i Sanci

na dlouhodobé¢ udrzitelné zlepSeni zivotnich podminek (Novakova & Jelinek, 2017).

Vyzvy spojené se socialnim bydlenim zahrnuji: nedostatek dostupnych bytt, administrativni
prekazky a také stigmatizaci osob vyuzivajicich tyto sluzby. Kromé toho je nezbytné zajistit
dostateCnou podporu a koordinaci mezi riznymi socialnimi sluzbami, aby bylo mozné
efektivné reagovat na individualni potieby klientd (Sirovatka, 2016). Socialni byty jako
nasledné bydleni po opusténi azylového domu predstavuji kliCovy nastroj pro podporu
socialni integrace a ekonomické stability osob v nouzi. Navzdory vyzvam spojenym
s implementaci téchto programu je jejich vyznam nepopiratelny, a to zejména v kontextu
dlouhodobé podpory a prevence socialniho vylouceni. Budouci vyzkum a praxe by meély

smétovat k optimalizaci téchto sluzeb a zajisténi jejich dostupnosti pro vSechny potiebné.
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3 Socialni pracovnik

Cilem této prace je analyzovat a popsat specifika komunikace se zenami v neptiznivé zivotni
situaci a navrhnout postupy pro efektivnéjsi komunikaci. Téma prace uzce souvisi s roli
socialniho pracovnika, protoze socialni pracovnici jsou ¢asto prvnimi profesionaly, ktefi

pfichazeji do kontaktu s témito zenami.

Socialni pracovnik je profesional, ktery poskytuje pomoc a podporu jednotliveim, rodinam a
skupinam pfi feSeni socialnich problémui a zlepSovani jejich zivotni situace. Podle Matouska
(2008) socialni pracovnik pracuje s riznymi cilovymi skupinami, vcetné déti, dospélych,
seniord, lidi s postizenim, mensinovych skupin a dalSich, ktefi se nachazeji v nepftiznivych
zivotnich situacich. Role socialniho pracovnika zahrnuje diagnostiku socialnich problémd,
poskytovani krizové intervence, planovani a realizaci socialnich sluzeb, poradenstvi,

advokacii a prevenci (Navratil, 2010).

Socialni pracovnici hraji klicovou roli pfi poskytovani podpory a pomoci zenam v krizovych
situacich. Jejich schopnost efektivné komunikovat je zasadni pro vytvoreni divéry, pochopeni
potfeb klientek a poskytovani cilené a ucinné podpory (Matousek, 2013). Tato prace se
zaméfuje na identifikaci specifik komunikace se Zenami v azylovém domé vcetné
komunikacnich bariér, se kterymi se socialni pracovnici mohou setkat. Téz uvadi navrh
strategii pro jejich prekonani, coz piispiva k lepsimu poskytovani sluzeb a zlepSeni zivotnich

podminek zen v nepfiznivych situacich.
3.1 Socialni pracovnik a jeho kompetence

Podle Matouska, Kodymové a Kolackové (2010) kompetence socialniho pracovnika zahrnuji
znalosti, dovednosti a postoje nezbytné pro efektivni praci s klienty. Tyto kompetence jsou
klicové pro uspésné zvladnuti komplexnich a Casto naro¢nych situaci, s nimiz se socialni

pracovnici setkavaji.
Kli¢ové kompetence socialniho pracovnika

e Teoretické znalosti a odborné dovednosti: Socialni pracovnik musi mit hluboké
teoretické znalosti z oblasti socialni prace, psychologie, sociologie a prava. Tyto
znalosti mu umoziuji porozumét komplexnim problémim klientd a navrhovat

adekvatni intervence (Matousek et al., 2010).
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e Komunikacéni dovednosti: Efektivni komunikace je zakladem prace socialniho
pracovnika. Schopnost naslouchat, empaticky reagovat a jasné sdélovat informace je

nezbytna pro budovani divery a efektivni spolupraci s klienty (Novotna, 2018).

e Kiritické mySleni a rozhodovaci schopnosti: Socidlni pracovnici musi byt schopni
analyzovat situace, identifikovat klicové problémy a pfiijimat rozhodnuti na zakladé
dikaz a osvédCenych postupt. Kritické mysleni je nezbytné pro posouzeni rizik a

vybér nejvhodnéjsich intervenci (Havrdova, 2015).

e Etické a pravni povédomi: Etické chovani a dodrzovani pravnich predpisi jsou
zakladem profesionalni praxe socialniho pracovnika. Socialni pracovnici musi
respektovat prava klientd, zachovavat diavérnost a jednat v souladu s etickymi

normami profese (Munro, 2019).

e 5. Interkulturni kompetence: Vzhledem k rostouci diverzit€¢ spolecnosti musi
socialni pracovnici rozumét kulturnim rozdilim a byt schopni pracovat s lidmi
z raznych kulturnich a etnickych skupin. Interkulturni kompetence zahrnuji respekt,
otevienost a schopnost pfizpisobit intervence specifickym potfebam klientt

(Williams, 2016).

Dulezité je pro socialni pracovniky pravidelné vzdélavani. Kontinualni vzdélavani je pro
socialni pracovniky klicové, aby mohli drzet krok s novymi poznatky a metodami v oboru.
Pravidelné skoleni a supervize pomahaji socialnim pracovnikim rozvijet své kompetence a

zajistovat kvalitni a efektivni sluzby (Havrdova, 2015).
3.2 Eticka dilemata v komunikaci s klientem

Eticka dilemata predstavuji nezbytnou soucast praxe socialniho pracovnika. Objevuji se
v situacich, kdy je nutné zvazovat rizné hodnoty, normy a profesionalni standardy, které
mohou byt v rozporu. Tyto dilemata Casto vyzaduji peclivou analyzu a rozhodovani, které

zohlediiuje nejlepsi zajem klienta, etické principy a pravni predpisy.

Eticka dilemata jsou situace, kdy socidlni pracovnik Celi rozhodnuti mezi dvéma nebo vice
protichtidnymi etickymi zasadami. Napriklad mize jit o konflikt mezi povinnosti zachovat
divérnost informaci a nutnosti chranit klienta nebo treti osobu pred hrozici Skodou (Banks,
2012). Tato dilemata jsou bézna v kazdodenni praxi socidlni prace a jejich feSeni vyzaduje

hluboké pochopeni etickych teorii a principu.
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Klicové etické principy:

Respekt k autonomii klienta: Socialni pracovnik by mél podporovat pravo klienta
na sebeurCeni a rozhodovani o vlastnim zivoté. V praxi to vSak muze byt slozité,
zejména pokud rozhodnuti klienta mohou vést k sebeposkozujicimu chovani nebo

ohrozeni jinych osob (Reamer, 2006).

Divérnost a ochrana soukromi: Zajisténi davémosti je zakladnim etickym
principem socialni prace. Existuji vSak situace, kdy je nutné tuto diveérnost prolomit,
napfiiklad pokud je klient v bezprostfednim ohrozeni nebo pokud je nutné informovat

préavni organy (Congtress, 2013).

Spravedlnost a rovnost: Socialni pracovnici by méli usilovat o spravedlnost a
rovné zachazeni se vSemi klienty. Toto miZze zahrnovat boj proti diskriminaci a
aktivni podporu znevyhodnénych skupin. AvSak jak distribuovat omezené zdroje

spravedlivé mezi potfebné klienty muze byt etické dilema samo o sobé (Banks, 2012).

Ochrana pred Skodou (nonmaleficence): Socialni pracovnici maji povinnost
minimalizovat Skodu zpusobenou klientim. Toto vSak muze byt naro¢né, pokud
napfiklad intervenci klient odmita nebo pokud existuji konflikty mezi zajmy riznych

stran (Reamer, 2006).

Priklady etickych dilemat:

Duvérnost vs. ochrana zdravi a zivota: Klasické etické dilema vznika, kdyz klient
sdéli informace o sebeposkozujicich zdmérech nebo zdmérech ublizit jinym. Sociélni
pracovnik musi rozhodnout, zda porusit divérnost a informovat pfislusné organy

(Congress, 2013).

Autonomie vs. ochrana klienta: Nékteri klienti mohou odmitnout sluzby nebo
intervenci, kterou socialni pracovnik povazuje za nezbytnou pro jejich bezpeci a
blaho. Rozhodnuti respektovat autonomii klienta nebo zasahnout v jejich nejlepSim

zajmu muze byt velmi obtizné (Banks, 2012).

Rovnost vs. efektivita: Rozhodovani o tom, jak optimalné rozdélit omezené zdroje

mezi klienty, predstavuje dalsi typické etické dilema. Socidlni pracovnici musi
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zvazovat, jak zajistit spravedlivé rozdéleni zdroju a zaroven co nejefektivnéjsi vyuziti

téchto zdroju (Reamer, 2000).

Kontinualni vzdélavani a supervize jsou klicové pro efektivni feSeni etickych dilemat.
Pravidelna supervize a odborné vzdélavaci programy poskytuji socialnim pracovnikim
platformu pro reflektovani jejich praxe a rozhodovani (Havrdova, 2015). Timto zpliisobem
mohou rozvijet své schopnosti analyzovat slozité¢ situace a pfijimat informovana a eticky

spravna rozhodnuti.

Prace socialnich pracovnikid v azylovych domech je Casto spojena s riznymi vyzvami a
etickymi dilematy. Napftiklad rozhodovani o tom, jak pfidé€lit omezené zdroje mezi klienty
nebo jak postupovat v situacich, kdy klienti odmitaji nabizenou pomoc. Tyto vyzvy vyzaduji

schopnost kritického mysleni, etickou reflexi a neustalé profesni vzdélavani (Banks, 2012).

3.3 Socialni pracovnik v azylovém domé

Socialni pracovnici v azylovych domech plni Sirokou Skalu tkold, které zahrnuji individualni
a skupinové poradenstvi, krizovou intervenci, navazovani kontaktd s dalSimi socialnimi
sluzbami a podporu pii hledani trvalého bydleni. Jejich hlavnim cilem je poskytovat
holistickou podporu, ktera zohledriuje fyzické, emocionalni a socialni potieby klientd

(Hradecka, 2018).
Kli¢ové kompetence socialniho pracovnika

e Krizova intervence a poradenstvi: Socialni pracovnici musi byt schopni rychle a
efektivné reagovat na krizové situace, poskytovat emocni podporu a navrhovat
prakticka feSeni. To vyzaduje hluboké znalosti v oblasti krizového managementu a

dovednosti v komunikaci a empatickém jednani (Novotna, 2018).

e Posuzovani potieb a plinovani intervenci: Jednou z kliCovych kompetenci je
schopnost posoudit individualni potfeby klienti a vytvofit plan intervenci
pfizptisobeny jejich specifickym situacim. Tento plan zahrnuje nejen kratkodobé
feSeni krizovych situaci, ale také dlouhodobou podporu zaméfenou na stabilizaci a

reintegraci (Havrdové, 2015).
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e Koordinace a networking: Socialni pracovnici musi byt schopni navazovat a
udrzovat kontakty s dalSimi socidlnimi sluzbami, zdravotnimi zafizenimi a
komunitnimi organizacemi. To zahrnuje schopnost efektivné komunikovat a
koordinovat cCinnost s riznymi partnery, aby bylo zajisténo, ze klienti ziskaji
komplexni podporu (Hradecka, 2018).

e Pravni a socialni povédomi: Socidlni pracovnici musi mit dobré povédomi
o platnych pravnich pfedpisech a socialni politice, které ovliviiuji jejich praci a situaci
klienti. Toto zahrnuje znalost prav klientd, moznosti socialni podpory a postupd pfi

hledani trvalého bydleni (Matousek et al., 2010).
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4 Komunikace

Komunikace je komplexni proces, pii kterém dochazi k prenosu informaci, myslenek, pocitt
a vyznamu mezi jednotlivci nebo skupinami prostfednictvim symbolu, feci, gest, psaného
textu a dalSich zpusobu vyjadrovani (Mares, 2013; DeVito, 2011). Tento proces zahrnuje jak
verbalni, tak neverbalni slozky, které spolecné tvofi celkovy kontext komunikace.
Komunikace je zasadni pro vzajemné porozuméni a spolupraci, a to jak v osobnich, tak

v profesnich vztazich (Matousek, 2013).

Podle Matouska (2013) je komunikace nejen nastrojem pro vyménu informaci, ale také
prosttedkem pro budovani socialnich vztaht, ovlivilovani chovani a podporu osobniho
rozvoje. Komunikace je tedy klicovou slozkou socialni interakce a je nezbytna pro fungovani

spolecCnosti jako celku.
Efektivni komunikace je klicem k Gispé§nym vztahim, spolupraci a feseni konflikta.

Cilem této prace je analyzovat a popsat specifika v komunikaci se Zenami v nepfiznivé zivotni
situaci a navrhnout postupy pro jejich prekonani. Téma prace se pfimo vztahuje k procesu
komunikace, jak byl definovan vySe. Komunikace je zde chapana jako kliCovy nastroj
pro poskytovani podpory, poradenstvi a intervence zenam, které prochdzeji obtiznymi

Zivotnimi situacemi.

Pochopeni komunikace a jeji role v socialni interakci je tedy zasadni pro dosazeni cile této
prace. Identifikace specifik a uskali komunikace s zenami v nepfiznivé zivotni situaci a
prekonani komunikacnich bariér je nezbytné pro zaji§téni potfebné podpory a informaci, které

zenam pomohou zvladnout jejich situaci.
4.1 Formy komunikace

Komunikace je zakladnim prvkem lidské interakce a socialniho Zzivota. Obsahuje rtizné

formy, které se lisi podle pouzitého média, ucelu a kontextu.
Verbalni komunikace

Verbalni komunikace ptredstavuje jednu z nejdulezitéjSich forem lidské interakce a zahrnuje
pouziti slov k pfedavani informaci a mysSlenek. Tato forma komunikace muze byt dale
rozdélena na mluvenou a psanou komunikaci, pficemz kazda z nich ma své specifické
charakteristiky, vyhody a vyzvy. Verbalni komunikace je kliCova pro efektivni mezilidské

vztahy, vzdélavani, pracovni prostfedi a mnoho dalSich oblasti lidského Zivota.
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Mluvena komunikace

Mluvena komunikace se odehrava prostiednictvim dialogl, diskusi, prednasek a dalSich

forem verbalniho projevu. Je charakteristickd svou okamzitou zpétnou vazbou a moznosti

interakce v realném Case. Efektivni mluvena komunikace vyzaduje nejen jasnost a piesnost

vyjadiovani, ale také schopnost naslouchat a reagovat na podnéty druhych (Floyd, 2017).

Jasnost a presnost: Pouzivani jasného a presného jazyka je zakladni podminkou
srozumitelnosti mluvené komunikace. Nejednoznaéné nebo piehnané slozité vyrazy

mohou vést k nedorozumeéni a zkresleni sdéleni (DeVito, 2019).

Ton hlasu a intonace: Ton hlasu, rychlost fe¢i a intonace hraji klicovou roli
pii predavani emoci a vyznamu. Napiiklad stejna v€ta maze vyjadfovat rizné emoce
v zavislosti na intonaci, coz zdiraziiuje dulezitost téchto prvkd pro efektivni

komunikaci (Knapp & Hall, 2013).

Schopnost naslouchat: Efektivni mluvena komunikace neni jen o schopnosti mluvit,
ale také naslouchat. Aktivni naslouchani zahrnuje nejen slySeni slov, ale také

porozumeéni a interpretaci sdéleni druhé osoby (Brownell, 2012).

Psana komunikace

Psana komunikace zahrnuje dopisy, e-maily, zpravy, clanky a dalsi textové formy. Jednou

z hlavnich vyhod psané komunikace je moznost peclivého promysleni a zpracovani myslenek

pred jejich predanim. Psany text také poskytuje trvaly zdznam komunikace, ktery lze

v pripad¢ potfeby opakované studovat (Oatley et al., 2006).

Strukturovanost a organizace: Psand komunikace vyzaduje schopnost piesné¢ho a
strukturovaného vyjadfovani. Dobry text by mél byt logicky uspofadany, jasny a
srozumitelny, aby ¢tenar rychle pochopil hlavni myslenky (Hyland, 2019).

Jazykova korektnost: Gramaticka a  stylisticka spravnost je dulezita
pro duvéryhodnost a profesionalitu psaného textu. Chyby mohou odvadét pozornost

od samotného sdéleni a snizovat jeho ucinnost (Gopen & Swan, 1990).

Prizpusobeni adresatovi: Psana komunikace by meéla byt pfizpisobena cilové
skupin€. To zahrnuje volbu vhodného jazyka, urovné formalnosti a relevanci obsahu

pro daného c¢tenare (Crystal, 2003).

Verbalni komunikace je klicem k efektivni interakci v riznych socialnich kontextech vcetné

pracovniho prostiedi, vzdélavani a osobnich vztaht. Efektivni verbalni komunikace umoziiuje
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predavani slozitych myslenek, budovani vztahl a feseni konfliktli. Je proto nezbytné neustale

rozvijet a zdokonalovat schopnosti verbalni komunikace (Floyd, 2017).
Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je klicovou slozkou mezilidské interakce, kterd zahrnuje vSechny
formy komunikace, jez nevyuzivaji slov. Tato forma komunikace je Casto podvédoma, ale ma
zasadni vliv na mezilidské vztahy a porozumeéni. Neverbalni komunikace zahrnuje gesta,
mimiku, fe€ téla, oéni kontakt, prostorovou vzdalenost a dalsi neverbalni signaly. Jeji vyznam
spociva v dopliiovani a n€kdy i nahrazovani verbalni komunikace, ¢imz poskytuje hlubsi
vhled do emoci a umysld komunikujicich osob (Knapp & Hall, 2013; Sefranek &
Viaclavikova, 2007).

Gesta a mimika jsou dulezitymi prvky neverbalni komunikace, které dopliiuji a nékdy
dokonce nahrazuji verbalni komunikaci. Vyrazy obliceje a pohyby rukou mohou vyjadiovat

emoce, postoj a umysly komunikujici osoby.

e Vyrazy obliceje: Vyrazy obliCeje hraji kliCovou roli ptfi vyjadifovani emoci. Naptiklad
usmeév muze signalizovat radost nebo pratelsky postoj, zatimco zamraCeni muze

naznacovat nespokojenost nebo nesouhlas (Knapp & Hall, 2013).

e Gesta: Gesta, jako jsou pohyby rukou nebo hlavy, mohou mit rizné vyznamy
v zavislosti na kontextu a kulturnich normach. Néktera gesta mohou byt specificka
pro urcité kultury a jejich nespravné pouziti muze vést k nedorozumeéni (Knapp &

Hall, 2013; Sefranek & Vaclavikova, 2007).

Re¢ téla zahrnuje celkovy postoj, pohyby a pozice téla béhem komunikace. Spravné
porozumeéni feci t€la mize poskytnout cenné informace o skuteénych myslenkach a

pocitech komunikujici osoby.

o Postoj téla: Postoj t€la muze signalizovat otevienost, uzavienost, sebevédomi nebo
nervozitu. Napfiklad zkiizené paze mohou naznacovat obranny postoj nebo nesouhlas,
zatimco otevieny postoj s uvolnénymi rameny muze signalizovat piistupnost a divéru

(Knapp & Hall, 2013).

e Pohyby téla: Drobna gesta a mikropohyby téla mohou prozradit nervozitu,
netrpélivost nebo zajem. Napftiklad Casté zmény pozice nebo klepani nohou mohou

signalizovat neklid (Knapp & Hall, 2013; Sefranek & Vaclavikové, 2007).
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Oc¢ni kontakt je kliCovym prvkem neverbalni komunikace, ktery muze signalizovat
zajem, pozornost a divéru. Nedostatek ocniho kontaktu muze byt vniman jako

nezajem nebo nesouhlas.

Intenzita ofniho kontaktu: Intenzita a délka o¢niho kontaktu mohou mit rizné
vyznamy. Pfili§ intenzivni nebo dlouhy ocni kontakt mize byt vniman jako agresivni
nebo invazivni, zatimco pfili§ kratky ocni kontakt muze signalizovat nejistotu nebo

nezdjem (Knapp & Hall, 2013).

Smér pohledu: Smér a pohyby o¢i mohou také poskytovat informace o zijmu a
umyslech. Naptiklad vyhybani se pohledu mize naznacovat snahu néco skryt nebo

pocit viny (Knapp & Hall, 2013; Sefranek & Vaclavikova, 2007).

Prostorova vzdalenost, tj. proxemika, hraje dilezitou roli v neverbalni komunikaci.
Edward T. Hall identifikoval rizné zony vzdalenosti, které odpovidaji riznym typim
interakci a vztaht. Tato vzdalenost mize signalizovat trovern intimity, respektu nebo

moci.

Intimni zéna: Tato zona, ktera se pohybuje od 0 do 45 cm, je vyhrazena pro blizké
osobni vztahy, jako jsou rodinni pfislusnici, partnefi nebo blizci pratelé (Knapp &

Hall, 2013).

Osobni zéna: Tato zoéna, ktera se pohybuje od 45 cm do 1,2 m, je obvykla

pro pratelské interakce a neformalni konverzace (Knapp & Hall, 2013).

Socialni zona: Tato zona, ktera se pohybuje od 1,2 m do 3,6 m, je vhodna

pro formalni a profesionalni interakce (Knapp & Hall, 2013).

Verejna zona: Tato zona, ktera je vétsi nez 3,6 m, je typickd pro vefejné projevy a

prednasky (Knapp & Hall, 2013).

Paraverbalni komunikace

Paraverbalni komunikace je klicovym prvkem lidské interakce, ktery se zaméfuje na zpusoby,

jakymi jsou slova vyslovovana, spiSe nez na jejich doslovny vyznam. Tento typ komunikace

zahrnuje aspekty jako ton hlasu, intonace, rychlost fe€i, pauzy, hlasitost a rytmus.

Paraverbalni komunikace mize vyrazné ovlivnit, jak je sdéleni pfijato a interpretovano, a

muze poskytovat hlubsi vhled do emoci a umyslt komunikujicich osob (Knapp & Hall, 2013;
Sefranek & Vaclavikova, 2007).
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Toén hlasu a intonace jsou zasadni prvky paraverbalni komunikace, které mohou

ovlivnit vnimani a interpretaci sdéleni.

Ton hlasu: Ton hlasu miaze vyjadiovat rizné emoce a postoje. Napriklad pratelsky
ton muze signalizovat otevienost a naklonnost, zatimco ostry ton muze naznaCovat

nepiatelstvi nebo nespokojenost (Knapp & Hall, 2013).

Intonace: Intonace, tedy melodie nebo vyska hlasu béhem feCi, muze poskytovat
dilezité informace o zamérech mluvciho. Vyrazné zmény intonace mohou naptiklad

signalizovat diraz nebo emoce (Knapp & Hall, 2013; Sefranek & Vaclavikova, 2007).

Rychlost feCi je dalsim dualezitym prvkem paraverbalni komunikace, ktery muze

ovlivnit, jak je sdéleni pfijato.

Pomalejsi rre¢: Pomalejsi tempo feCi muze signalizovat dikladnost a snahu o jasnou

komunikaci. Miize také naznacovat relaxaci nebo uvahu (Knapp & Hall, 2013).

Rychlejsi re¢: Naopak rychlejsi tempo fec¢i mize indikovat vzruseni, nervozitu nebo
naléhavost. Muze také byt vnimano jako snaha ziskat kontrolu nad rozhovorem

(Sefranek & Vaclavikova, 2007).
Pauzy v feCi mohou mit rizné vyznamy a jsou dulezitym prvkem paraverbalni
komunikace.

Kratké pauzy: Kratké pauzy mohou slouzit ke zduraznéni dilezitych bodl nebo

k oddéleni myslenek (Knapp & Hall, 2013).

Dlouhé pauzy: Dlouhé pauzy mohou signalizovat wvahu, pochybnosti nebo
emocionalni reakci. Mohou také byt vnimany jako pfirozena soucast konverzace, ktera

poskytuje &as na zpracovani informaci (Sefranek & Vaclavikova, 2007).

Hlasitost fe¢i je dal$im kliCovym prvkem paraverbalni komunikace, ktery muze

ovlivnit interpretaci sdéleni.

ZvySena hlasitost: ZvysSena hlasitost muze signalizovat duraz, jistotu nebo vzruseni.

Muze také byt vnimana jako agresivni nebo dominantni (Knapp & Hall, 2013).

Snizena hlasitost: Snizena hlasitost miZze naznacovat intimitu, ivahu nebo nejistotu.
Muze také signalizovat potfebu soukromi nebo divérnost (Sefranek & Vaclavikova,

2007).
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Rytmus feci, tedy pravidelnost a tempo, muze také hrat dalezitou roli v paraverbalni

komunikaci.

e Plynuly rytmus: Plynuly a pravidelny rytmus muze signalizovat sebevédomi a
kontrolu nad situaci. Maze také piispivat k jasné a srozumitelné komunikaci (Knapp

& Hall, 2013).

e Nerovnomérny rytmus: Nerovnomérny rytmus, s cCastymi zménami tempa a
nepravidelnymi pauzami muze signalizovat nervozitu, nejistotu nebo emocionalni

rozrudeni (Sefranek & Vaclavikova, 2007).

Efektivni paraverbalni komunikace zahrnuje schopnost kontrolovat a interpretovat ton hlasu,
intonaci, rychlost feci, pauzy, hlasitost a rytmus. Schopnost rozpoznat a spravné interpretovat
paraverbalni signaly je klicova pro tspéch jak v profesionalnim zivoté socialniho pracovnika,

tak 1 v Zivoté osobnim.

4.2 Zasady vhodné komunikace se Zenami v nepriznivé Zivotni

situaci

Komunikace se zenami, které se nachéazeji v nepfiznivé zivotni situaci, vyzaduje citlivy a
odborny pristup. Klicové je porozuméni jejich psychologickému a emociondlnimu stavu,
stejn€ jako respektovani jejich individualnich potreb a prav. Nize jsou uvedeny zasady, které

by mély byt dodrzovany pii komunikaci s touto cilovou skupinou.
Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je jednou z klicovych dovednosti efektivni komunikace, ktera zahrnuje
nejen slySeni slov, ale také porozumeéni, interpretaci a empatickou reakci na sdéleni mluvciho.
Tato dovednost je nezbytna pro budovani a udrzovani kvalitnich mezilidskych vztaht, feSeni
konflikta a zlepSeni spoluprace v osobnim i profesionalnim kontextu (Brownell, 2012; Rogers

& Farson, 2015).

Aktivni naslouchani zahrnuje nékolik zékladnich komponent, mezi které patii

pozornost, zpétna vazba, parafrazovani a empatické porozuméni.

e Pozornost: Pozornost znamena plné soustiedéni na mluvciho, coz zahrnuje nejen
slySeni slov, ale také sledovani neverbalnich signall, jako jsou gesta, mimika a ton

hlasu (Bodie, 2011).
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Zpétna vazba: Poskytovani zpétné vazby zahrnuje potvrzeni toho, ze naslouchajici
rozumi sdéleni mluvéiho. To miize zahrnovat verbalni potvrzeni, jako je ,,rozumim®
nebo ,,ano, chapu®, i neverbalni signaly, jako je prikyvnuti (Weger, Castle Bell, Minei,

& Robinson, 2014).

Parafrazovani: Parafrazovani znamena prehodnoceni a opakovani sdéleni mluvciho
vlastnimi slovy, aby se ovéfilo spravné porozuméni a umoznilo dalsi rozvinuti

rozhovoru (Nichols, 2009).

Empatické porozuméni: Empatické porozuméni zahrnuje snahu vcitit se do pociti a
perspektivy mluvéiho, coZz napomaha vytvaret davéru a hlubsi pochopeni (Rogers &

Farson, 2015).

Aktivni naslouchani ma zasadni vyznam v riznych oblastech zivota, v€etné osobnich vztaha,

vzdélavani a pracovniho prostiedi:

Budovani vztahu: Aktivni naslouchani pomaha budovat a udrzovat zdravé mezilidské

vztahy, protoze prokazuje respekt a zajem o druhou osobu (Bodie, 2011).

ReSeni konflikti: Schopnost aktivné naslouchat je klicova pii feSeni konfliktd,
protoze umoziuje lépe porozumét potiebam a obavam vSech zicastnénych stran

(Weger et al., 2014).

ZlepSeni spoluprace: V pracovnim prostiedi aktivni naslouchani podporuje efektivni
spolupraci a tymovou praci tim, ze zlepSuje komunikaci a snizuje riziko nedorozumeéni

(Brownell, 2012).

Existuje nekolik technik, které mohou napomoci rozvoji a zlepSeni dovednosti aktivniho

naslouchani.

Oteviené otazky: Pokladani otevienych otazek, které vyzaduji vice nez jen ano/ne

odpovédi, podporuje hlubsi diskusi a lepsi porozuméni (Nichols, 2009).

Reflexe pocita: Reflexe pocitd zahruje vyjadieni porozuméni emocim, které mluvci

proziva, coz miize napomoci k empatickému propojeni (Rogers & Farson, 2015).

Shrnuti: Pravidelné shrnuti hlavnich bodd rozhovoru pomaha udrzet jasnost a

zaméfeni a zaroven potvrzuje spravné porozumeéni (Brownell, 2012).

Aktivni naslouchéni je nezbytnou dovednosti pro efektivni komunikaci a budovani kvalitnich

mezilidskych vztahi. Jeho rozvoj vyzaduje praxi a védomou snahu, ale pfinasi vyznamné

32



vyhody v osobnim 1 profesiondlnim zivoté. Schopnost aktivné naslouchat podporuje
porozuméni, davéru a spolupraci, coz jsou kliCové prvky pro uspéSnou interakci

s uzivatelkami sluzby azylového domu pro zeny (ADZ).
Respekt a dustojnost

Je nezbytné, aby komunikace se Zenami v nepfiznivé zivotni situaci probihala s maximalnim
respektem a uctou k jejich dustojnosti. To zahrnuje uznani jejich autonomie a prava
na rozhodovani o vlastnim zivoté¢ (Walker & Shapiro, 2007). Respekt a distojnost jsou
zakladem pro vytvareni bezpecného a podpurného prostiedi, ve kterém se zeny mohou citit

ocenény a respektovany.
Jasna a srozumitelna komunikace

Pouzivany jazyk by mél byt jednoduchy, jasny a srozumitelny. Je tfeba vyhybat se odbornym
terminim, které by mohly byt pro Zenu nesrozumitelné. Studie Johnsona a Franklina (2012)
ukazuje, ze srozumitelnost komunikace vyznamné ovliviiuje Uspéch intervenci. Jasna

komunikace zajistuje, ze Zeny plné€ chapou informace a mohou se informované rozhodovat.
Poskytovani podpory a informaci

Zeny v nepiiznivé Zivotni situaci asto potiebuji konkrétni informace o dostupnych sluzbach a
moznostech podpory. Poskytovani téchto informaci musi byt provadéno citlivé a s ohledem
na individualni potieby (Chrastina, 2019). Informace by mély byt podavany zptsobem, ktery

podporuje jejich schopnost ¢init informovana rozhodnuti a vyuzivat nabizenou pomoc.
Vyhybani se piedsudkiim a stereotypum

Komunikace by méla byt prosta jakychkoli predsudku a stereotypti. Kazda zena je jedineCna a
jeji situace by meéla byt posuzovana individualné (Taylor et al., 2009). Respektovani
individualnich rozdild a vyhnuti se zobecnovani pomaha v budovani diavéry a otevienosti

ve vztahu.
Podpora sebedivéry a posilovani

Podpora sebeduvéry a posilovani Zzen v rozhodovani je zasadni. To zahrnuje uznani jejich
silnych stranek a povzbuzeni k aktivnimu feSeni situace (Herman, 2011). Posilovani davéry a
autonomie zen podporuje jejich schopnost zvladat obtizné situace a pfispiva k jejich

celkovému pocitu kompetence a sebetcty.
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4.3 Determinanty ovliviiujici komunikaci se Zenami v nepriznivé

Zivotni situaci

Determinanty psychické

Komunikace se zenami v nepfiznivych zivotnich situacich je komplexni proces ovlivnény

fadou psychickych determinanti. Ty mohou zahrnovat faktory jako je stres, trauma,

sebehodnoceni a interpersonalni dovednosti, které hraji klicovou roli v tom, jak zeny v téchto

situacich vnimaji a reaguji na komunikaci (Vagnerova, 2009).

Stres a trauma

Podle studie provedené Havrdovou (2015) mohou Zzeny, které zazily trauma, mit
obtize s vyjadfenim svych potieb a pocitl. Trauma mize vést k naruseni kognitivnich

funkci, coz dale komplikuje schopnost efektivné komunikovat (Havrdova, 2015).

Sebehodnoceni

Nizké sebehodnoceni muze zpusobit, ze zeny maji pocit ménécennosti a obavy
vyjadfit své nazory a potreby (Vagnerova, 2009). Takové zeny mohou mit také sklon
k pasivit¢ v komunikaci, coz muze vést k nedorozuménim a nespravnym

interpretacim.
Interpersonalni dovednosti

Interpersonalni dovednosti zahrnuji schopnost efektivné interagovat s ostatnimi, coz je
pro uspésnou komunikaci zasadni. Nedostatek téchto dovednosti muze byt vysledkem
nedostateéné socialni podpory nebo izolace, jak uvadi Sirovatka (2016). Zeny, které
postradaji interpersonalni dovednosti, mohou mit potize s asertivni komunikaci a

mohou byt nachylné&jsi k manipulaci a zneuziti.
Psychologicka podpora a terapie

Poskytovani psychologické podpory a terapie muze vyrazné zlep$it komunikaci Zen
v nepfiznivych zivotnich situacich. Terapeutické intervence zamérené na zpracovani
traumatu a posileni sebehodnoceni mohou Zzenam pomoci vybudovat zdraveé)si
komunikacni vzorce (Petrasova, 2015). Podpora odbornikii na duSevni zdravi, ktefi
jsou skoleni v technikach aktivniho naslouchani a empatie, mize také vyrazné prispét

k efektivnéjsi komunikaci (Rogers & Farson, 2015).
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Vyzkumy provedené po roce 2005 potvrzuji vyznam téchto determinanti. Napfiiklad
studie Wegera et al. (2014) zduraziuje ucinnost aktivniho naslouchani v komunikaci
s osobami, které zazily trauma. Rovnéz vyzkum Bodieho (2011) ukazuje na vyznam

empatie a aktivniho naslouchani v budovani divéry a otevienosti v komunikaci.
Determinanty socidlni

Komunikace se zenami v nepfiznivych zivotnich situacich je ovlivnéna fadou socidlnich
determinantt, které mohou vyrazn€ formovat jejich schopnost efektivné komunikovat a
interagovat s ostatnimi. Mezi tyto determinanty patfi socialni podpora, socioekonomicky

status, kulturni faktory a pfistup ke zdravotnim a socialnim sluzbam.

e Socialni podpora

0w v

Podle studie Razickové (2016) je socialni podpora jednim z hlavnich prediktor tGspésné
adaptace na stresové a krizové situace. Silna socialni sit muze poskytnout emocionalni,
informacni a materialni pomoc, coz zendm umoziuje lépe se vyrovnat s jejich situaci a

efektivnéji komunikovat své potieby a pocity.
e Socioekonomicky status

Nizky socioekonomicky status je Casto spojen s omezenym piistupem k vzdélani a zdrojum,
coz muze ztézovat schopnost efektivni komunikace (Novakova & Jelinek, 2017). Zeny
s niz§im socioekonomickym statusem mohou mit omezené zdroje k vyhledani pomoci a

podpory, coz muze vést k izolaci a nedostatku informaci potfebnych k feseni jejich problému.
e Kulturni faktory

Kulturni hodnoty a presvédéeni formuji zptsob, jakym zeny vyjadiuji své pocity a potieby.
Studie Banks (2012) zdaraziuje, ze kulturn€ senzitivni pfistup v komunikaci je nezbytny pro
efektivni interakci se zenami z riznych kulturnich prostfedi. Kulturni rozdily mohou ovlivnit

nejen verbalni komunikaci, ale také neverbalni signaly a ocekavani od komunikace.
e Pristup ke zdravotnim a socialnim sluzbam

Dostupnost a kvalita téchto sluzeb mize mit pfimy dopad na schopnost Zen ziskat potiebnou
pomoc a podporu. Vyzkum Matouska, Kodymové a Kolackové (2010) ukazuje, ze Zeny, které
maji pfistup k Siroké Skale socialnich a zdravotnich sluzeb, jsou schopnéjsi efektivné

komunikovat své potteby a lépe se orientovat v dostupnych zdrojich pomoci.
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Vyzkumy provedené po roce 2005 jen potvrzuji vyznam té€chto socialnich determinantd.
Naptiklad studie Wegera et al. (2014) zduraziuje vyznam socialni podpory a kulturni
senzitivity v komunikaci s osobami v krizovych situacich. Rovnéz vyzkum Bodieho (2011)
podtrhuje dulezitost socioekonomickych faktord a pfistupu ke sluzbam pro uspésnou

komunikaci a adaptaci na nepfiznivé zivotni situace.
4.4 Bariéry v komunikaci

Komunikacni bariéry jsou pirekazky, které narusuji efektivni prenos informaci mezi
jednotlivci. Tyto bariéry mohou byt rizného charakteru a mohou vyrazné ovlivnit kvalitu a
efektivitu komunikace. Bariéry v komunikaci jsou dulezitym tématem v raznych oborech,
veetné socialni prace, psychologie, zdravotnictvi a pedagogiky, protoze jejich pritomnost
muize negativné ovlivnit vysledky interakci mezi lidmi (DeVito, 2019; Mare§ & Sirovatka,

2020).

Komunikaéni bariéry jsou problémem, protoze narusuji efektivni prenos informaci a mohou
vést k nespravnému pochopeni, nedorozuménim a konfliktem. V kontextu socialni prace a
zdravotnictvi mohou tyto bariéry negativné ovlivnit uspéch intervenci a kvalitu péce, kterou
klienti dostavaji (Barker, 2014; Mare§ & Sirovatka, 2020). Navic komunikacni bariéry mohou
vést k pocitu izolace a frustrace u jednotlivca, ktefi se snazi vyjadrit své potieby a obavy, coz

muze dale zhorsit jejich situaci (Rogers & Farson, 2015).

O komunikacnich bariérach mluvime tehdy, kdyz identifikujeme ptekazky, které narusuji
efektivni komunikaci mezi jednotlivci nebo skupinami. Tyto bariéry mohou byt patrné
v ruznych kontextech, véetné pracovniho prostiedi, vzdélavani, zdravotnictvi a socialni prace

(Congress, 2013; Schwarzova, 2010).
Typy bariér v komunikaci

o Jazykové bariéry zahrnuji rozdily v jazyce, dialektu nebo terminologii mezi
komunikujicimi stranami. Tyto rozdily mohou vést k nedorozuménim a Spatné
interpretaci informaci (Crystal, 2003). Jazykové bariéry jsou cCasto problémem
v multikulturnich prostredich, kde lidé hovofi riznymi jazyky nebo maji odlisné

jazykové zazemi.

e Psychologické bariéry obsahuji osobni pocity, predsudky, tizkosti nebo stres, které

mohou ovlivnit schopnost efektivné komunikovat. Napfiklad strach z odmitnuti nebo
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nizké sebevédomi mohou vést k nedostatecné komunikaci nebo k tomu, ze jedinec

nevyjadii své mySlenky a pocity otevien¢ (Hendl, 2023; Bodie, 2011).

e Empatické bariéry - nedostatek empatie a schopnosti vcitit se do pociti druhych
muze vést k nepochopeni a naruseni komunikace. Empatie je klicova pro efektivni
komunikaci, protoze umoziiuje lep§i porozuméni a podporu (Matousek, 2013;

Spatenkova, 2008).

e Kognitivni bariéry zahrnuji problémy spojené s myslenkovymi procesy, jako jsou
pamétové problémy, obtize s porozuménim slozitym informacim nebo rozdily

v urovni vzdélani a znalosti (Miovsky, 2009; Braun & Clarke, 2006).

e Socialni a kulturni bariéry obsahuji rozdily v hodnotach, zvycich, norméch a
o¢ekavani mezi jednotlivei nebo skupinami. Tyto rozdily mohou vést
k nedorozuménim a konfliktim v komunikaci (Hawkins & Shohet, 2012; Knapp &
Hall, 2013).

e Fyzické bariéry zahrnuji prekazky, které brani pfimé komunikaci, jako jsou hluk,
vzdalenost nebo nedostatek vhodnych komunikacnich prostfedki. Tyto bariéry mohou

snizit kvalitu a srozumitelnost komunikace (Nichols, 2009).

Bariéry v komunikaci se Zenami v nepriznivé zivotni situaci

Komunikacni bariéry v oblasti socilni prace, konkrétné v komunikaci se zenami v nepiiznivé
zivotni situaci v azylovém domé, mohou velmi zkomplikovat prubéh efektivni socialni

intervence a kvalitni socialni péce, pokud se vCas neodhali.
Bariéry ze strany socialniho pracovnika

Komunikace mezi socialnimi pracovniky a zenami v nepfiznivych zivotnich situacich mize
byt ovlivnéna fadou bariér. Ty mohou mit zdsadni vliv na efektivitu poskytovanych sluzeb a
na celkovou spokojenost klientek. Mezi hlavni bariéry patii nedostatek komunikativnich
dovednosti, kulturni rozdily, pfedsudky a stereotypy, vysoké pracovni zatizeni socialnich

pracovnikid a nedostatek zdroji a podpory.
e Nedostatek komunikativnich dovednosti

Bez schopnosti aktivné naslouchat, empatie a efektivniho sdélovani mohou byt potireby

klientek prehlizeny nebo nespravné interpretovany (Bodie, 2011). Aktivni naslouchani, které
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je kli¢ové pro porozuméni a feSeni problému, muze byt nedostateCné zejména v situacich, kdy

socialni pracovnici nejsou dostatecné vyskoleni.
e Kulturni rozdily

Kulturné senzitivni pfistup je nezbytny pro efektivni interakci s zenami z riznych kulturnich
prostfedi (Banks, 2012). Bez znalosti kulturnich norem a hodnot mohou socialni pracovnici

neumyslné urazit nebo dezorientovat klientky, coz mize vést k naruseni diveéry a spoluprace.
e Predsudky a stereotypy

Predsudky mohou vést k nespravedlivému zachazeni a ke snizovani kvality poskytovanych
sluzeb. Stereotypy mohou ovlivnit ofekavani pracovniki i klientek a jejich schopnost

otevien¢ komunikovat (DeVito, 2019).
e Vysoké pracovni zatizeni

Pretizeni pracovnici mohou mit méné Casu a energie na efektivni komunikaci, coz miize vést
k povrchnimu feSeni problému a nedostatecné podpoie (Matousek, 2013). Tato situace muze

vést ke zvySené frustraci a stresu jak u pracovniku, tak u klientek.
e Nedostatek zdroju a podpory

Socialni pracovnici, ktefi nemaji pfistup k adekvatnim Skolenim a zdrojim, se mohou citit
nepfipraveni na feSeni komplexnich problému svych klientek, coz muze vést k neefektivni

komunikaci a nedostatecné podpote (Havrdova, 2015).

Vyzkumy provedené za poslednich 20 let potvrzuji existenci a vyznam téchto bariér.
Naptiklad studie Wegera et al. (2014) zdaraziuje vyznam aktivniho naslouchani
v komunikaci s osobami v krizovych situacich. Rovnéz vyzkum Bodieho (2011) ukazuje

na dulezitost empatie a aktivniho naslouchani v budovani daveéry a otevienosti v komunikaci.
Bariéry ze strany klientek

Komunikace mezi socidlnimi pracovniky a zenami v nepfiznivych zivotnich situacich,
zejména uzivatelkami sluzeb azylovych domi, mulze byt vyrazné ovlivnéna fadou bariér
na stran€ klientek. Tyto bariéry mohou omezit efektivni komunikaci a tim 1 poskytovani
pottebné podpory a sluzeb. Mezi hlavni bariéry patii psychologické faktory, socialni izolace,

nedostatek duvery, kulturni rozdily a jazykové bariéry.

e Psychologické faktory

38



Psychologické faktory jako jsou stres, Uizkost, deprese a trauma, mohou vyrazné ovlivnit
schopnost klientek efektivné komunikovat. Podle studie Vagnerové (2009) mohou Zeny, které
zazily trauma, mit problémy s vyjadienim svych potieb a pocitd. Tyto psychické problémy
mohou vést k uzavienosti a pasivité v komunikaci, coz muze ztizit poskytnuti adekvatni

pomoci ze strany socialnich pracovniki.
e Socialni izolace

Zeny v azylovych domech &asto zaZivaji izolaci od svych rodin a ptatel, coz mize zhorsit
jejich schopnost vyhledavat podporu a komunikovat o svych problémech (Razickova, 2016).
Izolace muze také vést k pocitu osamélosti a bezmoci, které negativné ovliviiuji jejich

komunikaéni schopnosti.
e Nedostatek duvéry

Zeny, které byly opakovan& zklamany nebo zneuZity, mohou mit t&zkosti s divérou v nové
lidi a instituce (Havrdova, 2015). Tento nedostatek daveéry muze vést k odmitani pomoci a

neochoté sdilet své problémy a potieby.
e Kulturni rozdily

Kulturni rozdily mohou také ovlivnit komunikaci mezi socialnimi pracovniky a klientkami.
Kulturni hodnoty, normy a zpisoby komunikace se mohou zna¢né liSit, coz muze vést
k nedorozumeénim a nespravnym interpretacim (Banks, 2012). Pro zeny z riznych kulturnich
prostiedi muze byt obtizné vyjadiit své potieby a oCekavani, coz muze ztizit efektivni
poskytovani pomoci.

e Jazykové bariéry

Jazykové bariéry jsou zvlasté vyznamné u klientek, které nemluvi plynule jazykem zemé,
ve které hledaji pomoc. Nedostatecné jazykové dovednosti mohou vazné omezit schopnost
zen vyjadfit své potfeby a pochopit informace poskytované sociadlnimi pracovniky (DeVito,

2019). Toto nedorozuméni mize vést k frustraci a neefektivni komunikaci obou stran.
Bariéry ve spole¢nosti

Komunikace se zenami v nepfiznivych zivotnich situacich miize byt vyrazné ovlivnéna fadou
bariér ze strany spolecnosti. Mohou zahrnovat stigmatizaci, genderové stereotypy, nedostatek
podpornych struktur a institucionalni prekazky. Tyto faktory mohou komplikovat pfistup

k adekvatni pomoci a podporovat socialni izolaci téchto zen.
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e Stigmatizace

Stigmatizace je jednou z nejvyznamngéjsich bariér, které mohou zeny v nepfiznivych zivotnich
situacich celit. Stigmatizace muze vést k marginalizaci a odmitani ze strany $irsi spolecnosti,
coz muze dale zhorsit jejich situaci a schopnost vyhledat a pfijmout pomoc. Podle studie
Linka a Phelana (2001) stigmatizace mize negativné ovlivnit sebetctu a psychické zdravi

zen, coz dale komplikuje jejich komunikaci a interakci s ostatnimi.
e Genderové stereotypy

Stereotypni vnimani zen muze vést k nespravedlivému zachézeni a snizovani kvality
poskytovanych sluzeb (Ridgeway & Correll, 2004). Tyto stereotypy mohou ovlivnit
oCekavani a chovani jak ze strany profesionalt, tak ze strany Sir§i vefejnosti, coz mize vést

k nedorozuménim a nespravnym interpretacim potieb a situaci t€chto zen.
e Nedostatek podpornych struktur

Podle Matouska (2013) je dostupnost a kvalita socidlnich sluzeb klicovym faktorem
pro uspéSnou integraci a podporu téchto zen. Nedostatek podpornych struktur, jako jsou
azylové domy, krizova centra a poradenské sluzby, mize omezit schopnost zen ziskat

potfebnou pomoc a podporu.
e Institucionalni prekazky

Institucionalni piekazky, jako jsou slozité byrokratické postupy a nedostatek koordinace mezi
raznymi poskytovateli sluzeb, mohou také komplikovat komunikaci a pfistup k potiebnym
zdrojim (Havrdova, 2015). Tyto prekazky mohou vést k frustraci a zvySovat stres Zen
v nepfiznivych zivotnich situacich, coz dale negativné ovliviiuje jejich schopnost
komunikovat a vyhledat pomoc.

Vyzkumy po roce 2008 potvrzuji vyznam téchto bariér. Naptiklad studie Corrigana a
Watsona (2002) zdaraziuje negativni dopady stigmatizace na duSevni zdravi a socialni

fungovani. Rovnéz vyzkum Ridgewaye a Corrella (2004) ukazuje na vyznam genderovych

stereotypu a jejich vliv na socialni interakce a komunikaci.
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5 Metodologie vyzkumného Setieni

5.1 Cil vyzkumu

Cilem empirického vyzkumu bylo dikladné analyzovat zkuSenosti a perspektivy socialnich
pracovnikd pusobicich v azylovém domé se zaméfenim na jejich komunikaci s uzivatelkami
sluzby. Praktickd cast vyzkumu byla realizovana prostfednictvim polostrukturovanych
rozhovort, které poskytly hluboky vhled do zkoumané problematiky. Konkrétn€¢ vyzkum
sledoval nékolik klicovych oblasti: pfinos pravidelné supervize a mésicnich porad, podporu
vedeni azylového domu pii konfliktech s klientkami a identifikaci hlavnich komunika¢nich

bariér a strategii k jejich prekonani.
5.2 Vyzkumné otazky

1. Jaké jsou kazdodenni zkuSenosti a vyzvy, kterym socialni pracovnici celi pri

komunikaci s uzivatelkami sluzeb azylového domu?

Tato vyzkumna otazka se zamé&fuje na kazdodenni zkuSenosti a vyzvy, kterym socialni
pracovnici Celi pfi komunikaci s uzivatelkami sluzeb azylového domu. Vyzkum by
mel identifikovat specifické problémy, se kterymi se pracovnici setkavaji, a zpusoby,
jakymi tyto vyzvy fesi. Cilem je ziskat hlub§i porozuméni kazdodenni praxi socialnich
pracovnika a identifikovat oblasti, kde by mohla byt poskytnuta vétsi podpora nebo

skoleni.

2. Jak socialni pracovnici hodnoti efektivitu své komunikace s uzivatelkami sluzeb

azylového domu a jaké faktory povazuji za klicové pro uspésnou komunikaci?

Tato otazka se zaméfuje na hodnoceni efektivity komunikace mezi socialnimi
pracovniky a uzivatelkami sluzeb azylového domu. Vyzkum by mél zjistit, jak
socialni pracovnici hodnoti svou vlastni komunikaci a jaké faktory povazuji za klicové
pro uspésnou interakci. Muze zahrnovat aspekty jako empatie, aktivni naslouchani,
respekt, jasnost sdéleni a kulturni citlivost. Identifikace téchto faktori mize pomoci

pfi vyvoji Skoleni a metodik zamétenych na zlepSeni komunikacnich dovednosti.
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3. Jaké jsou hlavni prekazky v komunikaci s uzivatelkami sluzeb azylového domu z
pohledu socialnich pracovniku a jaké strategie pouzivaji pro efektivni prekonani

téchto bariér?

Tato otdzka se soustfedi na identifikaci hlavnich piekazek v komunikaci mezi
socialnimi pracovniky a uzivatelkami azylového domu. Dale se zabyva strategiemi a
metodami, které socidlni pracovnici pouzivaji pro efektivni piekonani téchto bariér.
Cilem je vytvorit soubor doporuceni a osvédCenych postupt, které by mohly byt

implementovany pro zlepSeni kvality komunikace a podpory uzivatelek sluzeb.
5.3 Design vyzkumu

Vyzkum byl realizovan jako kvalitativni Setfeni s vyuzitim polostrukturovanych rozhovort se

socialnimi pracovniky z azylového domu v Pardubickém kraji.
Kvalitativni vyzkum

Vzhledem k tématu prace a cilim Setfeni jsem zvolila kvalitativni pfistup ke sbéru dat. Tento
druh vyzkumu se zaméfuje na zkoumani jevii a procest, predev§im v jejich prirozeném
prostiedi. Jde o hluboké poznani zkoumaného problému, kdy vyzkumnik vyuziva rizné
metody a postupy k dosazeni cile svého zkoumani (Svaficek & Sedova, 2014). Kvalitativni
vyzkum lze jednoduSe definovat jako jakékoli Setieni, které nevyuziva statistické nebo jiné

kvantitativni metody (Hendl, 2023).

Na zac¢atku kvalitativniho vyzkumu vyzkumnik stanovi vyzkumné otazky tykajici se daného
tématu. Tyto otazky, podle Hendla (2023), mohou byt v pribéhu vyzkumu dale upravovany a
dopliiovany. V tomto konkrétnim vyzkumu vsak k zddnym upravam nedoslo, protoze vyzkum

dosahl stanoveného cile s ptivodnimi vyzkumnymi otazkami.

V kvalitativnim vyzkumu neni obvykle pfedem pevné stanoveny ramec, coz Cini tento typ
vyzkumu velmi flexibilnim a otevienym. Tento pfistup umoziuje zkoumat rizné aspekty a
perspektivy daného jevu. Duraz je kladen na hloubkovou analyzu dat, ktera jsou Casto
ziskavana pomoci metod jako jsou rozhovory, pozorovani nebo analyza dokumenti, a to
v ramci relativné malého vzorku. Kvalita dat je kliCova pro dosazeni divéryhodnych a
relevantnich zaveéru. Kvalitativni vyzkum ¢asto vyuziva induktivni pfistup, coz znamena, ze
nejprve sbird data a na zakladé analyzy téchto dat vytvafi teorie a obecné€j$i poznatky

(Sedova, 2024).
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5.4 Charakteristika vyzkumného vzorku

Vybér vzorku byl proveden na zakladé predem stanoveného tématu a vyzkumnych otazek,
¢imz se jednalo o zamérny vybér zaméfeny na vhodné pfipady. Jak uvadi Sedlacek
(in Svaficek & Sed'ové, 2014), v piipadové studii bychom nikdy neméli spoléhat a nahodny
vybér. Zde se soustiedime na postupny vybér, tedy po vyhodnoceni prvniho pfipadu

pfistupujeme k volbé dalsiho piipadu na zaklad€ vyzkumného zaméru.

Pted samotnym zahajenim vyzkumu jsem si definovala skupinu lidi, na kterou se zamétim.
Chrastina (2019) zduraziiuje, ze je dulezité, aby vyzkumnik vymezil zakladni soubor kritérii
pro vybér ptipad. Vzhledem k tématu prace a vyzkumnym otazkam jsem  do vyzkumného

vzorku zahrnula pouze socialni pracovnice, které aktualné pracuji v azylovém domé.

Po definovani vzorku jsem oslovila vhodné ucastnice vyzkumu. Kli¢ovym faktorem pfi
vybéru piipada byla také ochota vénovat vyzkumnikovi ¢as a poskytnout cenné informace,
které jsou Casto citlivé a nejsou vefejné dostupné. Z tohoto divodu jsem musela zménit
ptvodni zamér, ktery zahrnoval zafazeni socialnich pracovnikl ze dvou riznych azylovych
domt v Pardubickém kraji. Kvuli jejich Casové vytizenosti a omezenému prostoru pro
poskytnuti rozhovorti jsem do vyzkumného vzorku zafadila pouze socialni pracovnice

z jednoho azylového domu.

Strategie vybéru vzorku byla zalozena na mém pracovnim pusobeni v jednom z azylovych
domu v Pardubickém kraji. Vyuzila jsem tedy dobrych vztaht s kolegynémi z tohoto zafizeni
a pozadala je o spolupraci. Celkem byly uskuteCnény rozhovory se Ctyfmi socidlnimi
pracovnicemi socialni sluzby ADZ. Vybrané socialni pracovnice se li§i pracovni pozici,

kterou v ADZ zastavaji, tfi pracovnice pracuji na plny Gvazek a jedna na &astecny.
5.5 Sbér dat

Pro sbér dat byl zvolen polostrukturovany rozhovor, coz je jedna z metod kvalitativniho
vyzkumu. Sedova (2024) definuje hloubkovy rozhovor jako nestandardizované dotazovani
pomoci otevienych otazek. Diky témto otevienym otazkam muzeme hloubgji porozumeét
zucastnénému jedinci, jehoz odpovédi nejsou omezeny pouze na predem dané moznosti, jako
je tomu napfiklad u dotazniku. Hlavni vyhodou rozhovoru je zachyceni mluveného slov a

v jeho autentické podobé¢, coz je jednim z hlavnich principt kvalitativniho vyzkumu.

Podle doporuceni Miovského (2009) jsem si vytvorila okruhy otazek, na které jsem se v ramci

vyzkumu chtéla ptat. Tato osnova mi usnadnila orientaci v jiz zodpovézenych otazkach a
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v tématech, kterd jsem potfebovala s respondentkami vyzkumu probrat. Realizované
rozhovory tedy probihaly podle pfipraveného navodu, pfiCemz jsem otazky pfizpisobovala
tomu, jak se rozhovor vyvijel. Predepsané otazky nemusely pfesné odpovidat otazkam
polozenym bé&hem rozhovorq, jelikoz byly pfizptisobovany jejich aktualnimu prabéhu (Hendl,
2023). Béhem unora a bfezna roku 2024 byly provedeny celkem c¢tyfi polostrukturované
rozhovory se socidlnimi pracovnicemi v azylovém domé. Rozhovory byly se souhlasem

Giastnic nahravany a prob&hly v kancelaii ADZ.
P11 sbéru dat jsem pouzila Sest polostrukturovanych otazek:

1. Co Vam pomaha v kazdodenni komunikaci s uzivatelkami sluzby azylovy dim

pro Zeny (dale jen ADZ)?

2. Je pro Vas ptinosna pravidelna Supervize?

3. Pomahaji Vam mési¢ni porady ADZ?

4. Je Vam oporou vedeni ADZ, pokud dojde ke konfliktu s jednou & vice uZivatelkami
sluzby ADZ najednou?

5. Jaké komunikaéni bariéry pfi své praci v ADZ vnimate?

6. Co Vam konkrétn& chybi k lepsi komunikaci v ADZ?
5.6 Etika vyzkumu

Sougasti kazdého vyzkumu, ktery zahrnuje uzky kontakt s lidmi, jsou etické otazky. Svafitek
a Sedova (2014) uvadgji n&kolik zakladnich principt, kterymi by se m&l vyzkumnik Fidit.
Jednim z téchto principt je divérnost, coz znamena, ze publikujeme pouze ta data, ktera
neumoznuji identifikaci ucastnika vyzkumu. Pfed zahajenim vyzkumu byly participantky
seznameny s uCelem vyzkumu a byla jim zarucena uplna anonymita. Z tohoto divodu nebyla
zmiflovana jména participantek rozhovord ani jména uZivatelek sluzby ADZ, s nimiz
ucastnice rozhovora denné pracuji. Kazda z ucastnic byla informovana o prabéhu vyzkumu,

zcastnila se ho dobrovolné a podepsala informovany souhlas, ktery je pfilozen v piiloze.
5.7 Analyza dat

VSechny rozhovory byly nahravany na zaznamnik v mobilnim telefonu, coz umoznilo
zachytit veskeré mluvené slovo vCetné intonace, doprovodnych zvuki apod. Po ukonceni

rozhovort byla provedena doslovna transkripce. Aby byla zachovana autenticita vypovédi,
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nebyl text pfepsan do spisovného jazyka, takze pfirozené vyjadiovani ucastnic vyzkumu

zustalo nezménéno (Hendl, 2023).

Pfi analytickém postupu pro zpracovani ziskaného materidlu jsem vychédzela z metod
tematické analyzy (Braun & Clarke, 2006), ktera umoziiuje identifikaci, analyzu a zpracovani
vzorcl (témat) ve vyzkumnych datech. Vyzkumné otazky byly navrzeny s cilem hloubégji
proniknout do dané problematiky a identifikovat klicové faktory ovliviiyjici komunikaci

socialnich pracovnikl s uzivatelkami azylovych domu.

Pro analyzu dat jsem vytvorfila kody odpovidajici hlavnim vyzkumnym otazkam a datim
ziskanym z rozhovord. Tyto kody jsem nasledné kategorizovala do SirSich témat, ktera
reflektuji hlavni nalezy vztahujici se ke specifikim komunikace s zenami v nepfiznivé zivotni
situaci v azylovém dome¢. Tento analyticky postup mné umoznil systematické zpracovani a

interpretaci ziskanych dat a poskytl odpovédi na stanovené vyzkumné otazky.
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6 Interpretace dat

Z polostrukturovanych rozhovorti vyplynulo nékolik spolecnych vyznamnych témat, na ktera
jsem se nadale zaméfila. VétSina ucastniki vyzkumu poskytla podobné odpovédi, z nichz
jsem vytvorila né€kolik okruhti témat vztahujicich se k pfinosim a vyzvam komunikace

socialnich pracovnikd v azylovych domech pro Zeny s uzivatelkami sluzby ADZ.

Pro vétsi prehlednost pfimych citaci z rozhovord budu pouzivat oznaceni Rozhovor_l,

Rozhovor_2, Rozhovor_3 a Rozhovor_4. Z rozhovoru vyplynuly tii spoleéné faktory.

V nasledyjicim textu budu jednotliva témata podrobnéji analyzovat na zakladé konkrétnich
vypoveédi tcastnikli. Budu se zaméfovat na podobné odpovedi, které se nejvice vyskytovaly

v rozhovorech, a na jejich zédklade budu formulovat teze.
Nyni pfistoupim k identifikaci opakujicich se témat.
Kazdodenni zkuSenosti a vyzvy socidalnich pracovniki

Kazdodenni zkusSenosti a vyzvy socialnich pracovniki v azylovych domech zahrnuji rizné
faktory, které ovliviiuji jejich praci s uzivatelkami sluzeb. Socidlni pracovnici Casto vyuzivaji
své nabyté zkuSenosti z praxe a vzdélani, aby efektivné komunikovali s uzivatelkami. Osobni
zkuSenosti, zejména rodiCovstvi, vyrazné€ ovliviyji jejich pfistup k uzivatelkdm. Jak uvadi
respondentka: Po navratu z rodicovské dovolené bych rekla, Ze mné pomdhd i viastné osobni
ndhled na situaci, protoze ted uz mam své déti, takZze na uzivatelky pohliZim Fekla bych
lidstéjsima ocima, ale radost toleruju, co jsem predtim nebrala za podstatné a tak dulezité.
Protoze kdyz jsem tady viastmé byla pred détma tak jsem si vitbec nedokdzala predstavit, jak
to ty Zensky maji tézké. Jak je diileZité mit manzela kterej doma pomaha s détma nebo babicky
ktery muzou déti hlidat, kdyz jsme, kdyZ jsou nemocni a Ze to rodinné zdzemi jako déld hodné

no (Rozhovor_1).

Dalsi respondentka zdarazinuje dilezitost pochopeni zivotniho pfibéhu uzivatelek: Tak mé
hodné pomaha kdyz prosté si vyslechnu u téch Zen ten jejich Zivotni pribéh, abych aspor
zcasti pochopila to, ¢im si prochazeji. A potom vidycky se snazim o to, abych s téma navdazala
néjaky vztah, kterej by byl respektujici, neodsuzuji véci. I kdyz je pravda, zZe nékdy prosté jsme
lidi jenom taky pracovnici, Ze jo, takZe nékdy to je tak, Ze s nékterou Zenou si tady rozumim

vic, jakoby nasloucham. (Rozhovor_3).

Z odoveédi vyplyva, ze je klicové, aby socialni pracovnici méli nejen teoretické znalosti, ale

také praktické zkuSenosti, které jim umoznuji 1épe porozumét potiebam svych klientd. Rizné
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zivotni zkuSenosti pracovnikl, jako je rodiCovstvi nebo navazani vztahu pres vyslechnuti
osobniho pfibéhu uzivatelky, mohou pfinést cennou perspektivu a empatii do jejich prace.
Tato kombinace teoretickych a praktickych znalosti je nezbytna pro efektivni komunikaci a

podporu uzivatelek sluzeb.

Je patmé, ze kazdodenni praxe socialnich pracovnikt je obohacena i osobnimi zkuSenostmi,
nejen jejich odbornym vzdelanim. Tyto zkuSenosti jim umoziuji lépe porozumét specifickym
potfebam zen v azylovém dome, navazat s nimi profesionalni a soucasné lidsky vztah, a tim

jim poskytovat cilenou podporu.

Efektivita komunikace a klicové faktory

Efektivita komunikace mezi socialnimi pracovniky a uzivatelkami sluzeb azylového domu je
hodnocena na zakladé n€kolika klicovych faktorti. Socialni pracovnici ocenuji supervize jako
klicovy nastroj pro zlepSeni své komunikace, ale zaroven kritizuji mési¢ni porady za jejich
nizkou efektivitu. Kli¢ové faktory pravidelné piedavani informaci. Respondentka uvadi: Tak
supervize urcité prinosny jsou. My mdme tady supervizi 1 za 3 mésice na 3 hodiny. Co uz kdyz
se objevi néjaky problém tak mé prijde mdlo. Prinosny urcité jsou, protoze nds pan supervizor
ndm nabizi pohled i jinyma ocima Ddva ndm navody, jak ty situace resit, ktery by nds

samotny nenapadly (Rozhovor_1).

Troufnu si Fict, ze bych ocenila klidné i mésicni supervize, kdyz tady néjaké problémy jsou.

(Rozhovor_1).

Respondentka (Rozhovor 3) uvadi k pfinosu supervize toto: Supervizi jd jsem, jako jd, jsem
za né strasné rdda za ty supervize, protoZe si myslim Ze je hrozné dobre, Ze sem prijede
clovék, kterej neni v tymu, kterej prijede, Ze externi viasmé md velky nadhled nad tou
problematikou celou, at' je to teda tady se Zenou, s uZivatelkou, a nebo i treba z tymu
pracovnikii. A viasmé jako on sdm miize nabidnout uiplné jiny typ reSeni, ktery ndm, nds
nenapadne ani v tom tymu, ani jako kdyz se tak tyka viasmé kdyz mame reSit néco s néjakou

uzivatelkou, anebo, nebo s détma treba, co tady jsou.

K mési¢nim poradam se vyjadiuje ucastnice takto: Hmm a porady co se tyce porad, tak ty mé
teda prijdou. Neprijdou mé prinosné, protoze viceméné se tam shrne to, co je v rdmci mésice
napsany v zZurndalu. Sejdem se tady vsichni iFesej se provozni véci, ktery se tak néjak resi

za pochodu, takze mé porady uplné jako prinosny neprijdou (Rozhovor_3).
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Dalsi respondentka k mési¢nim poradam sdéluje toto: Kde teda ty mésicni porady, které jsou
teda docela nepravidelny, takze neni uplné kazdy mésic, ale je to pro mé takova jako zpétnd
vazba. I co se tady déje, kdyz jd tady nejsem vzhledem k tomu, Ze jsem tady pouze v nedéli.

takze uplné nemdm jako tu moznost to tieba videt, jak to tady funguje (Rozhovor_2).

Supervize poskytuje pracovnikim moznost ziskat novy pohled na problémy a situace, se
kterymi se setkavaji, coz je muze naucit nové strategie a techniky pro efektivni komunikaci.
Nicméng, je dulezité, aby tyto supervize byly pravidelné a Castéjsi, aby mély skutecny dopad

na jejich kazdodenni praci.

Supervize poskytuji cennou zpétnou vazbu a nové perspektivy, coz je nezbytné pro efektivni
feSeni situaci, se kterymi se pracovnici setkavaji v kazdodenni praxi. Zaroven vSak vysla
najevo potieba zvySeni frekvence supervizi a kvality meésiCnich porad, které mnohdy

nespliuji o¢ekavani socialnich pracovnikli a nejsou zcela pravidelng.

Kli¢ovym faktorem k efektivni komunikaci socialnich pracovnikt je predavani aktualnich

informaci a zpétna vazba jak v tymu, tak od supervizora.
Komunikacni bariéry a strategie jejich prekonavani

Komunikaéni bariéry v azylovych domech zahrnuji nedostatek informaci o novych
uzivatelkdch. Strategie pro pfekonavani téchto bariér zahrnuji lepsi a uplné predavani
informaci mezi sménami a pravidelné zapojeni klicovych socialnich pracovniki do porad.
V rozhovorech jedna participantka uvadi: Viddme se viastné 1 za 3 dny tak toho casu
na preddvani informaci je tady nedostatek. Jsou to fakt jenom ty zakladni provozni véci a
mné chybi, kdyz sem nastoupi novd uzivatelka sluzby, ze o ni vilasmé nemdme prvotni
informace, nezndme jeji zZivotni pribéh, nezname. Nejsme sezndmeni s kazuistikou a nase
socialni pracovnice se porad nezucastni nebo neucastni. TakZe nevime nic, co se resi
na konzultacich. Nevime, s ¢im ta Zena prichdzi, jaky problémy resi, na co bysme si tieba

méli davat pozor, jaky md Zivotni zkuSenosti? Abysme se ji néc¢im nedotkli. (Rozhovor_1).

Respondentka (Rozhovor_4): Dochdzi k néjakym takovym jako situacim, které jsou hodné
vyhrocené, pomérné dost casto maminky mezi sebou, maminky mezi détmi, déti mezi sebou,

takze to je v podstaté na dennim pordadku.

Co se tyce konfliktu na pracovisti, tak jsem vilastmé Zadné Zddné jako dany nezaZila, nebo
asporn, kde bych ja byla osobné néjak zainteresovand. A co se tyce uZivatele tak samoziejmé

dochdzi k néjakym konfliktium.co se tyce déti téz, ale zase jde vSechno totiz o té komunikaci
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o tom prosté spravné komunikovat A s tim danym clovékem s tou danou maminkou, protoze
kaZda maminka potrebuje jiny pristup. Néktera potiebuje trochu vic direktivné, nékterd
potiebuje spis vic prostoru, a je to prosté o tom se poznat, coz neni hned. VétSinou to trva
chvili tak ten mésic 2, nez se tady zabydli nez vSechno, jako se ustdli. A ja si myslim, Ze ty, Ze
prosté ja se snazim téch konfliktiim co nejvic predchazet jako vyhledat to, jak je mozné tu
situaci vyresit, ukdazat té mamince, jak by to, jak by to bylo mozné, Ze neni potreba prosté

délat nékteré véci, které déla no prosté snazit se.

Komunikac¢ni bariérou mohou byt osobni problémy nebo narocnéd zivotni faze socialniho
pracovnika spojena s vyCerpanim a uUnavou. Zde je velmi dulezita sebereflexe a zadost
o pripadny docasny zastup u vedouci sluzby, dokud se osobni situace socialniho pracovnika
nestabilizuje. Uastnice (Rozhovor 3) uvadi: A pokud viasmé, kdyz tieba ja, kdyz jsem byvala
klicovd pracovnice a opravdu jsem se mi délo v zivoté treba néco podobného jako uZivatelce,
tak vim, Ze jsem z toho byla vycerpana a unavend a je moznost viastné teda potom se obrdatit
na koordindtorku a vyménit klicového pracovnika. Viastné u té teba uzivatelky, cozZ uz taky
docela Ze je tam viasmé velice dobrd, ta sebereflexe a moznost viasmé to probrat
s koordindtorem a ndsledné tu situaci 7esit, aby to nezasahovalo do aby v tom pak nebyla
bariéra mezi praveé uzivatelkou a klicovou pracovnici, takze by to zasahovalo do komunikace

a to by byla ta komunikacni bdje jo.

Strategie prekonani konfliktd v tymu ma v socialni sluzbé ADZ dany metodicky postup.
Ugastnice (Rozhovor 3) sdéluje: Urcité, urcité to miizeme probrat, Ze jo bud teda vétsinou to
probirame s tymem pracovnikama a potom tieba i s koordinatorkou. A pokud ona néjakym
zpiisobem nevi v tom tymu, jak je to jakoby vyreSit néjaky treba konflikt, tak se obraci
na metodika a ndsledné jasné na vedouciho divize. Tim se to vétSinou se jako vSechny véci

tady potom néjakym zpiisobem doresi, no.
Velmi dilezitym bodem pii pie je dobra atmosféra v pracovnim tymu

Z rozhovort vyplynulo, Ze je dulezité, aby socialni pracovnici méli pfistup k Gplnym a
aktualnim informacim o svych klientkach, aby mohli poskytovat efektivni a cilenou podporu.
Nedostatek informaci muze vést k nedorozuménim a neefektivni komunikaci, coz muze
negativné ovlivnit kvalitu poskytované péce. ZlepSeni procest pro piedavani informaci a
zajisténi ucasti kliCovych pracovnikd na pravidelnych a strukturovanych poradach, muze

vyznamng prispéet k piekonavani té€chto bariér.
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7 Vysledky vyzkumu

Empiricky vyzkum se zaméfil na analyzu zkuSenosti a perspektiv socialnich pracovnikii
pusobicich v azylovych domech pro zeny v nepfiznivé situaci, s dirazem na jejich
komunikaci s uzivatelkami  sluzeb. Vyzkum byl realizovan prostfednictvim
polostrukturovanych rozhovort, které odhalily nékolik klicovych témat a odpovédél

na zadané vyzkumné otazky.

Jaké jsou kazdodenni zkuSenosti a vyzvy, kterym socialni pracovnici ¢eli pri komunikaci

s uzivatelkami sluzeb azylového domu?

Socialni pracovnici identifikovali, ze jejich kazdodenni zkuSenosti a vyzvy jsou vyrazné
ovlivnény jejich osobnimi zivotnimi zkuSenostmi, vCetné rodiCovstvi. Tyto zkuSenosti jim
pomahaji 1épe porozumét potfebam uzivatelek a poskytovat cilenou podporu. Vyznamnou roli
hraje také schopnost naslouchat a chapat individudlni Zzivotni pfibéhy uzivatelek, coz
napomaha budovani divéry a efektivni komunikaci. Vysledky poskytly hlubsi porozuméni
kazdodenni praxi socialnich pracovnikt a identifikovaly oblasti, kde by mohla byt poskytnuta

vétsi podpora nebo skoleni.

Jak socialni pracovnici hodnoti efektivitu své komunikace s uzivatelkami sluzeb

azylového domu a jaké faktory povazuji za klicové pro uspésnou komunikaci?

Socialni pracovnici hodnoti efektivitu své komunikace na zakladé nekolika klicovych faktorq,
mezi které patii empatie, aktivni naslouchani a jasnost sdéleni. Supervize jsou povazovany
za kliCovy nastroj zlepSujici komunikaci, protoze poskytuji nové perspektivy a strategie
pro feSeni problému. Mési¢ni porady byly hodnoceny jako méné efektivni, coz naznacuje
potfebu CastéjSich a 1épe strukturovanych setkani. Vyzkumem bylo zjisténo, jak socialni
pracovnici hodnoti efektivitu své komunikace a jaké faktory povazuji za klicové pro usp&snou
interakci. Identifikace téchto faktori muze pomoci pii vyvoji Skoleni a metodik zaméfenych

na zlepseni komunikacnich dovednosti a efektivniho feSeni konfliktu.

Jaké jsou hlavni prekiazky v komunikaci s uzivatelkami sluzeb azylového domu
z pohledu socialnich pracovnikii a jaké strategie pouzivaji pro efektivni prekonani

téchto bariér?
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Hlavni pfekazky v komunikaci zahrnuji nedostatek informaci o novych uzivatelkach, coz
vede k nedorozuménim a neefektivni komunikaci. Socidlni pracovnici navrhuji zlepSeni
procesi predavani informaci mezi sménami a zvySeni ucasti kliCovych pracovniki
na poradach. Sebereflexe pracovnika pii feSeni osobnich problému a vycCerpani byla také
identifikovana jako dulezity aspekt, ktery muze ovlivnit jejich schopnost efektivné
komunikovat. Vysledky poskytly cenné poznatky, které mohou byt implementovany

pro zlepSeni kvality komunikace a podpory uzivatelek sluzeb.
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Zavér

Tato bakalarska prace se vénuje specifikim komunikace se Zzenami v nepiiznivé zivotni
situaci. Cil bakalarské prace, kterym bylo dukladné analyzovat zkuSenosti a perspektivy
socialnich pracovnika pusobicich v azylovych domech se zaméfenim na jejich komunikaci
s uzivatelkami sluzeb, byl naplnén. Vyzkum byl realizovan prostfednictvim
polostrukturovanych rozhovord, které poskytly vhled do zkoumané problematiky a

odpovédély na zadané vyzkumné otazky.

Tematicky vyzkum se zaméfil na analyzu kazdodennich zkuSenosti a vyzev socialnich
pracovniki v azylovych domech pro zeny, hodnoceni efektivity jejich komunikace a
identifikaci hlavnich prekazek a strategii pro jejich prekonavani. Vysledky vyzkumu
poskytuji komplexni vhled do nékolika klicovych oblasti.

Socialni pracovnici identifikovali, ze jejich kazdodenni zkuSenosti a vyzvy jsou vyrazné
ovlivnény jejich osobnimi zivotnimi zkuSenostmi, vCetné rodicovstvi. Tyto zkuSenosti jim
umoziuji lépe porozumét potiebam uzivatelek a poskytovat cilenou podporu. Schopnost
naslouchat a chapat individualni zivotni pfibéhy uzivatelek je zasadni pro budovani duvéry a
efektivni komunikaci. Byly identifikovany oblasti, kde by mohla byt poskytnuta vétsi podpora

nebo Skoleni, aby socialni pracovnici mohli 1épe zvladat své kazdodenni vyzvy.

Socialni pracovnici hodnoti efektivitu své komunikace na zakladé nekolika klicovych faktorq,
mezi které patii empatie, aktivni naslouchani a jasnost sdéleni. Supervize byly povazovany
za kliCovy nastroj zlepSujici komunikaci, protoze poskytuji nové perspektivy a strategie
pro feSeni problémi. Naopak, mési¢ni porady byly hodnoceny jako méné efektivni, coz
naznacuje potiebu CastéjSich a 1épe strukturovanych setkani. Identifikace téchto faktord muaze
pomoci pii vyvoji Skoleni a metodik zamétenych na zlepSeni komunikacnich dovednosti a

efektivniho feseni konfliktu.

Hlavni piekazky v komunikaci zahrnuji nedostatek informaci o novych uzivatelkach, ktery
vede k nedorozuménim a neefektivni komunikaci. Socidlni pracovnici navrhuji zlepSeni
procesi predavani informaci mezi sménami a zvySeni ucasti kliCovych pracovniki
na poradach. Sebereflexe pii feSeni osobnich problémi a vycerpani byla rovnéz
identifikovana jako dilezity aspekt, jenz muze ovlivnit schopnost efektivné komunikovat.
Vysledky poskytly cenné poznatky, které mohou byt implementovany pro zlepSeni kvality

komunikace a podpory uzivatelek sluzeb.
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Vyzkum je limitovan malym vzorkem respondentt, ktery nemusi plné reprezentovat Sirokou
populaci socialnich pracovnika v azylovych domech. Dal§im limitem je moznost subjektivity
v polostrukturovanych rozhovorech, coz mize ovlivnit interpretaci dat. Vysledky by mohly

byt ovlivnény také konkrétnimi podminkami a kontextem jednotlivych azylovych domu.

Vysledky tohoto vyzkumu zdaraziuji vyznam osobnich zkuSenosti a sebereflexe v praci
socialnich pracovnikil, coz muize prispét k lepsi empatii a porozumeéni potiebam uZzivatelek
sluzeb. Identifikace kli¢ovych faktorti efektivni komunikace a hlavnich prekazek poskytuje
cenné poznatky pro praxi. Doporuceni zahrnuji zlepSeni procest piredavani informaci, zvyseni
frekvence a kvality supervizi a porad, a zaméfeni na Skoleni rozvoje komunikacnich

dovednosti.

Budouci vyzkum by mél zahrnout vétsi vzorek respondenti a zaméfit se na dalSi aspekty
komunikace a interakce, vcetné specifickych technik a strategii pro prekonavani
komunikac¢nich bariér. Tento vyzkum poskytuje cenné poznatky, které mohou byt vyuzity
ke zlepSeni praxe socialni prace v azylovych domech pro Zeny a pfispét k efektivngjsi a

empatiCtéjsi podpore uzivatelek sluzeb.
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