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UVOD

,, Clovek neni rozumna bytost, ktera ma emoce, ale emocionalni bytost, ktera
obcas mysli. “

Frantisek Koukolik (¢esky neuropatolog, spisovatel a publicista)

Emoce jsou velmi dualezitou slozkou V zivoté kazdého ¢lovéka bez rozdilu
pohlavi, véku, barvy pleti nebo nabozenského vyznani. Vysokou emocni inteligenci
by méli disponovat pracovnici V nizkoprahovych zatfizenich pro déti a mladez.
Do téchto zafizeni dochazi klienti ohrozeni socidlnim vyloucenim, S problémy,
které sami nedokazi feSit. Hledaji zde pomoc nebo nevyuzivaji smysluplné sviij
volny ¢as. Tyto déti a mladez maji problém rozeznat své emoce a nasledné s nimi
pracovat, jelikoz V jejich okoli nenalézaji podnétné prostiedi k jejich rozvoji. Proto
je velice dulezité, aby socialni pracovnici uméli pracovat nejen S nabytymi
védomostmi, ale hlavné se svymi emocemi a intuici.

V teoretické ¢asti vysvétlim pojem emoce, emocni inteligence, nizkoprahové
zatizeni pro déti a mladez a komunikace. V uvodu prace objasnim, CO jSOU emoce,
jak z neurologického hlediska vznikaji a druhy emoci. Dale navazu vysvétlenim
pojmu emocni inteligence, rozdilem mezi emo¢nim kvocientem a rozumovou
inteligenci, dale pak zminim moznosti jejtho méteni. V zavéru této kapitoly uvedu,
jak se projevuje emocni inteligence, a jak se da rozvijet udéti a socialnich
pracovniki. Z poznatki Vv této kapitole pak ¢erpam Vv praktické ¢asti prace. V dalsi
kapitole pak vymezuji nizkoprahové zatfizeni pro déti a mladez, ktery je zfizovan
podle zakona ¢.108/2006 Sb., pfiblizim jeho poslani, cile a cilovou skupinu,
pro které je tato sluzba urcena.

Na teoretickou ¢ast navazuje ¢ast prakticka, kde budou podrobné popsany
postupy a uzité metody. V ramci vyzkumu se pokusim prostfednictvim pozorovani
a naraci zabyvat ptredevSim slozkami emocni inteligence Vramci komunikace

mezi socialnimi pracovnicemi a klienty NZDM.



Hlavnim cilem této bakalatrské prace je pokusit se objasnit vyznam emocni
inteligence a dale pak zjistit, jaké jsou predpoklady pro jeji uplatnéni pfi
komunikaci mezi socialnimi pracovnicemi a klienty v nizkoprahovych zafizenich
pro déti a mladez.

Dil¢im cilem je pfispét K poznani podstaty lidskych emoci, emocni

inteligence a komunikace v nizkoprahovém zatizeni pro déti a mladez.



I. TEORETICKA CAST



1 Emoce

V prvni kapitole je tieba si vysvétlit, co jsou emoce a pro¢ jsou V zivoté
dilezité. Emoce jsou nepostradatelnym prvkem naseho kazdodenniho Zivota, ktery
utvari osobnost jako celek. Pfesny termin vymezeni pojmu emoce Se v psychologii
podle Hoskovce definuje jako ,,citové prozitky, pocinaje emocnim zabarvenim
viemii az po tzv. vyssi emoce estetické a etické > S emocemi ma kazdy z nas
zkusenost, le¢ U kazdého z nas se urcité emoce projevuji jinym zplisobem, V jiné
intenzité€ a S jinym prozivanim. Mtzeme se setkat s riiznymi definicemi emoci.

Daniel Goleman napiiklad spojuje ,,emoce s pocity a s nimi Spojenymi
myslenkami, psychickymi a fyzickymi stavy a také s radou pohnutek, které vedou
K urcitému jednani. “?

Americky psycholog Paul Ekman sestavil vroce 1990 seznam sedmi

zakladnich emoci: Radost, smutek a agonie, hnév, opovrzeni, strach, prekvapeni,

Znechuceni/odpor.

1.1 Fyziologicky vznik emoci

Porozuméni emocnich procest souvisi S pochopenim funkce mozku. Mozek
se sklada ze dvou hemisfér, které ovladaji vétSinu télesnych funkci, jako je ¢innost
svalli a vnimédni. Mozkovy kmen ovlada zakladni Zivotni funkce jako dychéni,
srdecni Cinnost, metabolismus vSech organt, fidi stereotypni reakce a pohyby.
Evolu¢nim vyvojem Se z n€j postupné vydélila emocni centra — myslici mozek.
Existovala pied vznikem center racionalnich. Mozkova kura dava vSemu, co
déldme a vnimame smysl. M4 tedy diileZitou roli pfi chapani emo¢ni inteligence.
Umozinuje ndm vnimat nase pocity, vyhodnotit situaci a adekvatné reagovat. Varuje

nas, kdyz hrozi nebezpeci. Pohotovost emocnich reakci je diilezita pro nasSe preziti.

1 HOSKOVEG, Jifi. Psychologie. Praha: Triton, 2002. Psychologicka setkavani. ISBN 80-7254-
219-2. str. 42.

2 GOLEMAN, Daniel. Emocni inteligence. Vyd. 2., (V nakl. Metafora 1.). Pfelozil Markéta
BILKOVA. V Praze: Metafora, 2011. ISBN 978-80-7359-334-6. Str. 260.
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Z neurologického pohledu emoce vznikaji piedev§im v limbickém systému,
ktery je ulozen hluboko v mozkovych polokoulich, ¢asto uvadény jako emoéni ¢ast
mozku a primarn¢ zodpovédny za ovladani nasich emoci a pudt. Limbicky systém
se sklada z nékolika slozek. Mezi nejdulezitéjsi patéi oblast hippocampusu a
amygdaly. Hippocampus je centrem emoc¢ni paméti, slouzi K identifikaci objektt,
udalosti apod. Hippocampus s amygdalou jim pak dava emocionalni vyznam.
Nesou odpovédnost za vétSinu schopnosti uc¢it sea pamatovat si. Amygdala
se poklada za centrum ovladani emoci v mozku (centrum citti). Naptiklad citovy
projev — slzy, vyvolava amygdala. Do limbického systému dale patii neokortex
(Sedd mozkova kura), které povazujeme za sidlo mysleni. K emocim pfipojuje
neokortex myslenky.®

Mame tedy dva druhy mysleni — emoéni a racionalni (rozumové). Usp&snost
cloveka v zivote zavisi na obou inteligencich. Bez rozvinuté emocni inteligence
neni intelekt schopen pln€ vyuzit vSech svych potencionali. Pokud dobfie

spolupracuji, vzriista emoéni inteligence i intelektualni schopnosti.*

Obrazek ¢. 1 - Limbicky systém

Hippocampus

Amygdala

Dostupné z: http://islandbreath.blogspot.cz/2009/06/importance-of-enlightenment.html

3 NAKONECNY, Milan. Lidské emoce. Praha: Academia, 2000. ISBN 80-200-0763-6. str. 164—
167.

vvvvvv

Praha: Columbus, 1997. ISBN 80-85928-48-5. str. 38.
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1.2 Typy emoci

Lidské emoce muzeme rozdélit podle délky trvani na afekty, nalady a
dlouhodobé citové (emocni) vztahy. Afekty charakterizuje rychly vznik, bouflivy
prabéh a kratké trvani. Jedna se o intenzivni a prudké emocni reakce na rizné
zazitky. Clovék jednajici v afektu ma nedostatek racionalni kontroly nad sebou
samym. Naopak nalady se vyznacuji malou intenzitou a del$im trvanim.
Dlouhodobé citové vztahy tvoii trvalé city vztahujici se ke konkrétni bytosti,
vécem, ideam ¢i aktivitam. Dale emoce délime podle kvality na nizsi emoce
(radost, smutek, strach, hnév aj.) a vyssi emoce (intelektualni, estetické, socialni
aj.). Niz8i emoce spojujeme s instinkty, pudy a jsou vrozené. Radime mezi né city
somatické a city obranné ¢i titocné, které slouzi jako jakysi obranny mechanismus
proti zevnim vliviim. Lidé oproti zvifatim své emoce racionalné ovladaji. Vyssi
emoce oznacujeme také jako city moralni, protoze jsou soucasti etickych,
estetickych, socidlnich a intelektudlnich postojii a jednani. Ziskdvame je
behem svého zivota a byvaji ovlivilovany spole¢nosti, vytvareji postoje, ovliviiuji

charakter a jednani.®

S NAKONECNY, Milan. Lidské emoce. Praha: Academia, 2000. ISBN 80-200-0763-6. str. 63-65.
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2 Emoc¢ni inteligence

Pojem ,,emocni inteligence* pouzili poprvé vV roce 1990 psychologové Peter
Salovey z Harvardovy univerzity a John Mayer z New Hampshirské univerzity. Byl
pouzit pro popis emocnich dovednosti. Tématikou emoc¢ni inteligence Se zabyva i
profesor Harvardovy univerzity Daniel Goleman.

Samotné definice EI jsou vymezeny v nasledujici podkapitole.

2.1 Rozdil mezi emo¢ni a rozumovou inteligenci

Rozumové a emocni inteligence spolu nesoupeii. Emo¢ni dovednosti nejsou
protikladem inteligen¢nich nebo rozumovych schopnosti. Jsou rozdilné, ale spise
se vzajemné doplnuji. Muaze se stat, ze ¢lovek disponuje vysokym IQ, ale i
zaroven je velmi emoc¢né inteligenci a naopak. ,, Nikdo netvrdi, ze IQ neni
diilezitym, standardnim meritkem logického a analytického mysleni, rychlosti a
presnosti pocitani, pamétové vybavy a vizudlniho a prostorového vnimani. Jeho
slabinou je ale jeho schopnost predvidat uspéch cloveka v Zivote, mame-li na
mysli tispéch v Sirsim slova smyslu nez jako vykon intelektu. “®

Emocni inteligence je mnohem méné geneticky zatizena, je tedy naucitelna.
Lze s ni dile pracovat, ovliviiovat a vylepsovat nebo naopak poskozovat.”

Jedna se o schopnosti zvladat vlastni emoce a vcitit Se do emoci ostatnich.
V prubéhu Zivota se vytvaii v nejruznéjSich socidlnich interakcich at’ jiz v roding,
okruhu znamych, ve Skole nebo Vv praci. V zivoté ji tedy bud’ navySujeme nebo
naopak poSkozujeme a snizujeme. Narozdil naIQ nam EI pomahd v béznych

zivotnich situacich. Lidé s vyssi EI snaze komunikuji, navazuji vztahy, dokazou mit

své emoce ha kontrolou a jsou schopni 1épe zvladat stresové situace.®

® WILDING, Christine.: Emoéni inteligence — V1iv emoci na osobni a profesni iisp&ch. Praha:
GRADA, 2010, str. 23.

"BRADBERRY, Travis a Jean GREAVES. Emocni inteligence. Brno: BizBooks, 2013. ISBN 978-
80-265-0039-1. str. 31-32.

8 GOLEMAN, Daniel. Emocni inteligence: [pro¢ miiZe byt emocni inteligence dillezitéjsi nez 1Q].
Praha: Columbus, 1997. ISBN 80-85928-48-5. str. 51-53.
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2.1.1 Rozumovi inteligence

IQ je veli¢ina pouzivana jako vystup K popisu inteligence ¢lovéka v poméru
k ostatni populaci. Je t0 vrozena vlastnost, jeji miru tedy nemtze ovlivnit, ale
muzeme ji rozvijet ziskavanim zkuSenosti a procvicovanim modelovych situaci.

Méi1 se standardizovanymi inteligenénimi testy. °

Stern definoval inteligenéni kvocient jako pomér mentélniho a
chronologického veku:

Mentalni vék

1Q 100

- Chronologicky vék i

Pti ¢emz mentalni vék vyjadiuje, jak naro¢né tlohy byl testovany schopen
adekvatné tesit. Chronologicky vék je skutecny veék testovaného jedince.

Za pramérné 1Q se povazuje hodnota v rozmezi 90—-110, t¢ dosahuje zhruba
50 % populace. Nizsi hodnoty nez 90 oznacuji podprimérny vykon a nad 110 jsou
nadprimérné. Statistické rozlozeni hodnot IQ Vv celkové populaci ndm znazoriuje

tzv. Gaussova ktivka.

Obrazek ¢. 2 - Gaussova kiivka (rozlozeni IQ v populace)

béznd pblast

0.2 %4/2:1{ 136 % 34.1% 34,1 % 136% | 21 2%

IQ: 50 60 70 80 90 100 110 120 130 140 150

velmi extrémné
vysoky vysoky

pod. nad-

extrémné velmi .
primérny primérny

nizk¢ nizky nizky

vysoky

Dostupné z: https://www.geocaching.com/geocache/GC4F5FX_ig-130?guid=582cflb7-e3a3-43fd-
b8ec-23c0defe6126

% Test 1Q. Co je 1Q? [online]. 2018 [cit. 2018-02-10]. Dostupné z: http://www.test-iq.cz/co-je-ig/
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2.1.2 Emocni inteligence (emocionalni)

V psychologické literatufe najdeme definici, ktera uvadi: ,,emocionalni
inteligence zahrnuje vnimani a chapani vlastnich emoci a empatickou vaimavost a
chapavost v meziosobnich kontaktech**

Podle Golemana se emo¢ni inteligenci rozumi ,,schopnost vyznat se sdm
V s0bé i V ostatnich, vnitini motivace a zviadani viastnich emoci a emoci cizich. “*
Salovey a Mayer piichazeji S definici emocni inteligence jako ,,schopnost
monitorovat a zvldadat viastni i cizi pocity a vyuzZivat pocitit jako ridiciho ndstroje
Jjak myslenkové cinnosti, tak jednani. “'?

Kazdy z odbornych autorii ji definuje jinak. Spole¢nou sloZkou definicim je

pochopeni emoci U sebe i u druhych a uméni spravného pouziti.

Pro tspéch Vv zZivoté a Vv praci jsou dilezité védomosti, odbornost a pfirozena
inteligence, ale i celd fada lidskych vlastnosti a schopnosti, které¢ se nazyvaji
emoc¢ni inteligenci. RozliSujeme tedy ,,vS§eobecny inteligencni faktor rozumové
inteligence — IQ a ,,emo¢ni inteligenci — EQ. Emoc¢ni inteligence zahrnuje
schopnosti vnimat vlastni 1 cizi pocity a emoce, rozliSovat je a vyuzivat téchto
informaci ve svém mysleni a jednani. Emocni inteligence neznamena plné rozumét
svym emocim. V Zivoté¢ kazdého cloveéka n€kdy nastanou chvile, kdy si svoje
emoce nedokaze vylozit. To se mize stat i ¢lovéku S vysokou mirou emocni

inteligence. Pochopeni lidské psychiky a emoci je béh na dlouho trat’.

10 HOSKOVEC, Jiii. Psychologie. Praha: Triton, 2002. Psychologické setkavani. ISBN 80-7254-
219-2. str. 45.

1 GOLEMAN, Daniel. Prace s emocni inteligenci: jak odstartovat uispéSnou kariéru. Praha:
Columbus, 2000. ISBN 80-7249-017-6. str. 305.

12 GOLEMAN, Daniel. Prace s emoéni inteligenci: jak odstartovat uspéSnou kariéru. Praha:
Columbus, 2000. ISBN 80-7249-017-6. str. 305-306.
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EI ma podle Golemana 5 vzajemné se ovliviujicich slozek:!3
a) ,,Znalost viastnich emoci — sebeuvédomeni.
b) Zviddani emoci.
C) Schopnost sam sebe motivovat.
d) Vnimavost kK emocim jinych lidi — empatie.

e) Umeni mezilidskych vztahi. *

A. Znalost vlastnich emoci neboli sebeuvédoméni

Podstatné je rozpoznani vlastnich cita ve chvili jejich vzniku. Musime si
uvédomovat své skute¢né pocity, abychom je mohli pouzit v nasem rozhodovéni.
Lidé, ktefi presnéji védi, co citi, Se sndze rozhoduji a délaji mensi chyby
v dulezitych rozhodnutich. Pokud nedochazi Kk pochopeni skute¢nych pocitd
nastdva zivotni bezradnost. NaloZeni s city tak, aby odpovidaly dané situaci je
zdkladem rozvinutého sebeuvédoméni.**

Porucha sebeuvédoméni vlastnich pocitil je nazyvana alexitymie. Pti poruse
nedochazi K prozivani silnych emoci. Clovék s diagnézou zlstiva netecny,
neidentifikuje své pocity, a tudiZ jim nerozumi. Pfi¢inou mize byt porucha mozku

nebo nelplny kognitivné — emocni vyvoj V détstvi. Porucha mize vniknou i

v dospélosti, napt. traumaticky stres.®

B. Zvladani emoci

Naucit se zvladat svoje emoce je velmi dilezité. Diky vrozenému uspofadéani
mozku vétSinou neni V naSi moci vyhodnotit, jak se zachovame ptremozeni silnou
emoci. Mizeme vSak ovlivnit délku trvani emoce. Tomu se fika sebeovladani nebo
seberegulace, v podstaté se jedna o0 pfimétené pouzivani citi v dané situaci. Mélo

by dojit k usmérnéni svych citi. Naucit se zbavovat neptijemnych pocita jako je

vvvvvv

vvvvvv

Praha: Columbus, 1997. ISBN 80-85928-48-5. str. 50.
15 KANITZ, Anja von. Jak rozvijet svou emoéni inteligenci. Praha: Grada, 2008. Poradce pro praxi.
ISBN 978-80-247-2582-6. str. 34-35.
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sklitenost ¢&i podrazdénost, rozéileni!® Tyto nalady vétSsinou vymizi samy.
V opa¢ném piipade, kdy pretrvavaji delsi dobu anebo piechazeji do extrém, napf.
zufivost ¢i deprese, pak nastava nutna navstéva odborného 1ékaie a vazné&jsi situace
fesit pomoci psychofarmak. Diilezité je vyuzivat své emoce tak, aby se pro nas staly

hnaci silou pii spliiovani vytyéenych cili.t’

C. Schopnost sim sebe motivovat

Motivaci vyuzivame ktomu, abychom se mohli dlouhodobé soustredit
na danou ¢innost. Poskytuje nam silu a energii pfi tkolech, které mame. Ty pak
zvladali s pohodou a bez stresu. Pomoci ni mizeme dosahnout takzvaného stavu
»proudéni, kdy podavame své nejlepsi vykony. Motivace nam pomaha trénovat
sam sebe. Dochazi ke zvyseni naroki na sebe samé, u¢ime se, jak odkladat odmény
¢1 uspokojeni, zvySuje nasi psychickou odolnost vii¢i netispéchiim a pfemahé nasi
zbrklost. Je pravdépodobné, ze ¢im je vySSi emoc¢ni inteligence, tim je lepsi

motivace.!®

D. Vnimavost k emocim jinych lidi neboli empatie

Empatie je zakladni lidskou vlastnosti, jedna se 0 vciténi se do pocitii
druhych lidi. Pomoci empatie citime lépe potieby druhych lidi, dokdZzeme jim
pomoci s jejich starostmi a l1épe se vzivame do situaci, ve kterych se ocitaji. Emoce
jsou Castéji vyjadieny neverbalnim zpisobem, nez pomoci slov. Empaticky ¢lovek
nema nouze 0 pratele, je pro né oporou, 0 kterou se mohou kdykoli opfit. Tito lidé
vynikaji v profesich, kde se 0 nékoho staraji. VétSinou velké mnozstvi empatie
nalézame u harmonickych vztahti. Naopak u osob psychopatickych empatie
chybi.®

vvvvvv

vvvvvv

Praha: Columbus, 1997. ISBN 80-85928-48-5. str. 64.

18 GOLEMAN, Daniel. Emocni inteligence: [pro¢ miize byt emocni inteligence diileZitéjsi nez 1Q].
Praha: Columbus, 1997. ISBN 80-85928-48-5. str. 50.

19 MATOUSEK, Old¥ich. Metody a Fizeni socidlni prdce. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-548-
2.str. 53.
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Vnimavost K jinym lidem se da rozvijet, ale k tomuto dochazi vétsinou pouze

v détském veku, kdy déti napodobuji vzor v dospélé osobg.

E. Uméni mezilidskych vztahu

Znamena prizpusobit své jednani na zakladé vciténi se do druhych lidi a
naucit se predvidat, jak budou lidé reagovat v urcitych spolecenskych vztazich a
situacich. Dovednost pak obratné vyuzivat v ptesvédCovani ¢i vedeni lidi. Dale
se pak da uplatnit v tymové praci nebo Vv zajmu spoluprace S ostatnimi. Patii
mezi zakladni dovednost u uspé$nych manazeri a vedoucich. Pro utvateni dobrych
mezilidskych vztahli je podstatné zvladat emoce druhych, proto je na odvétvi
komunikace dulezité pracovat a zdokonalovat se.

Absence komunikace miize byt divodem selhani vztahii i U inteligentnich
osob. Lidé bez této dovednosti jsou arogantni a necitlivi.

Zvladat mezilidské vztahy umozni pfirozené ovlivnit rozhovor, rozvijet

intimni vztahy. Osoba, ktera disponuje zminénou schopnosti inspiruje ostatni.

2.2 Méreni emo¢ni inteligence

Miru emocni inteligence vyjadiuje emoc¢ni kvocient oznaceny zkratkou EQ.
Nelze ji méfit stejné jako IQ, protoze bohuzel neexistuje zadny pisemny test, ktery
presné zhodnoti velikost emo¢ni inteligence. EQ testy v souc¢asné dobé nejsou tak
rozvinuté a rozSitené jako 1Q testy. To se da pfiCist na vrub neustdlému vyvoji
definice a vymezeni EQ. %° Lze vypracovat test, ktery nim pomtize vyzkouset si
svou emoc¢ni inteligenci a jeho prostiednictvim poznat nedostatky, na kterych je
tfeba zapracovat po jeji rozvoj. Zjisti indikator, ktery charakterizuje nasi schopnost
jednat s lidmi, vychazet s nimi a komunikovat. D4 nam tedy podnét k zaméfeni
se na zlepseni a rozvoj danych oblasti emoéni inteligence.?! Lidé s vyssim nebo

vysokym EQ maji dobré piedpoklady byt dobii manazefi, viid¢i osobnosti ¢i

20 WILDING, Christine.: Emo¢ni inteligence — Vliv emoci na osobni a profesni uspéch. Praha:
GRADA, 2010, str. 26-27.

21 BROCKERT, Siegfried a Gabriele BRAUN. Testy emociondlni inteligence: 52 testii EQ. Praha:
Ikar, 1997. ISBN 80-7202-149-4.str. 16-17.

17



poradci, ale také ptratelé nebo partneti. Je statisticky dokazano, ze lidé s vyssim 1Q

pracuji pro lidi s vysokym EQ.?

2.3 Emo¢ni inteligence u déti

Emoc¢ni inteligenci se da udit a rozvijet ji uz na raného détstvi. Oproti 1Q se da
emocni inteligence zlepSovat a ovladat. Neni to jako u vrozené inteligence, kterou
bud’ ¢lovék ma, nebo nema. ,,Malé déti své emoce silné prozivaji, aniz presnée védi,
CO fo znamend. Reakce jejich blizkych jim pomdhaji to, co Se S nimi déje,
vysveétlit. “? Prikladem mize byt situace, kdy ditéti spadne na zem zmrzlina. Za¢ne
plakat a je smutné. Matka mu situaci objasni: ,,Ty jsi smutny, protoze nemds sVOji
zmrzlinu?* T kdyz je ocividné, pro¢ dité place, je dobré, zvlasté pak ve velmi malém
véku verbalizovat jeho pocity a popisovat situace, které se kolem ného odehravaji.
Snéze pak ve starSim véku pochopi pochody emoci ve svém vlastnim téle a
nasledné tak pro né bude jednodussi pochopeni emoci u druhych.

Wilding potvrzuje: ,,Je-li dité vychovavano V milujici, emocné oteviené
rodiné, zjistite, Ze V dospélosti dokaze snadno projevovat emoce.“ Zéaroven ale
dodava, Ze pokud je tomu naopak a dit€ jiZ jako malé citové strada, vyrasta v rodiné
bez lasky, negativné se to podepisuje na jeho dal§im emo&nim vyvoji.?*

Pro déti, obzvlasté ty nejmensi, je ndzor a chovani rodi¢tu velmi podstatné.
Pokud rodice ditéti véti a svym chovanim mu davaji dobry piiklad, jak byt dobrym
clovékem, tak 1 dit¢ bude napodobovat jejich jednani a kopirovat styl zivota. Dité
potiebuje nezavislost, a proto je tfeba nechat détem dostatek prostoru, a hlavné
nechat je nést odpovédnost za to, co d€laji. Mezi zaklad rodicovstvi patii neustaly
projev lasky, a to i ptipad¢, kdyz déti provedou cokoli nespravného. Zvlast' v tento

okamzik potiebuji védeét, ze jsou svymi rodi¢i milovany.

vvvvvv

Praha: Columbus, 1997. ISBN 80-85928-48-5. str. 52.

23 KANITZ, Anja von. Jak rozvijet svou emocni inteligenci. Praha: Grada, 2008. Poradce pro praxi.
ISBN 978-80-247-2582-6. str. 23.

24 WILDING, Christine.: Emo¢ni inteligence — Vliv emoci na osobni a profesni uspéch. Praha:
GRADA, 2010, str. 43.

18



Wilding dale uvadi 5 krokd, jak déti ugit emoéni inteligenci:

1. Uvédomit si emoci déti (stejnym zpisobem, jak si byt védomi svych
vlastnich).

2. Snazit Se tyto emoce rozpoznavat a vyuzit je jako prilezitost pro otevieny
rozhovor.

3. Naslouchat s empatii a nesnazit Se emoce déti nijak zmenSovat.

4. Pomoci ditéti najit vhodna slova pro oznaceni pravé prozivanych emoci.

5. Snazit se s ditétem prozkoumat moznosti, jak vytesit problémy. Netikat mu,

aby nebylo emocionalni.

Tyto kroky nasledné vedou ke zlepSeni zdravi, dosahovani lepsich vysledki
ve skole, lepSich vztahl s vrstevniky, eliminace problémi S chovanim, vykyvi

nalad a nasilného chovani.

Dulezité je zminit, Ze détem navstévujicim NZDM se pravé tyto potfebné
kroky chovani Kk rozvoji jejich emo¢ni inteligence V rodiné vétsinou nedostava. Déti
ve vétsing pripadd pochéazi z neuplnych, problémovych nebo socidlné slabych
rodin. Rodi¢e déti zanedbavaji nebo tyraji, misto potfebné pozornost pro jejich
rozvoj osobnosti. VétSina problémut a nevhodné chovani déti je zptisobeno prave
v rodinném prostiedi, kdy u déti neni nastaven model spravného chovani a zvykd.
Jedna se ze zacatku 0 zvyky socidlni, ale Casem se pfidaji 1 nesprdvné nastavené
zvyky pracovni a moralni. V NZDM se proto pokousi alespon ¢astecné 0 nastaveni
spravnych socidlnich, spolecenskych a moralnich zvyklosti, aby tyto déti
v dospélosti mohly fungovat ve vSech prostiedich a zapojily se do bézného

osobniho i pracovniho zivota.

2 WILDING, Christine.: Emo¢ni inteligence — V1iv emoci na osobni a profesni iispéch. Praha:
GRADA, 2010, str. 214.
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2.4 Emocni inteligence U socidlniho pracovnika

Koeficient emoc¢ni inteligence a socialni prace neni dosud pfili§ probadany.
V odbornych publikacich zaméfenych na socidlni praci se Castéji setkdvame
s pojmem profesionalni chovani. Pojem emocni inteligence je vSak mnohdy az

nad miru pouzivan v oblasti marketingu, managementu a teambuildingu.

Naplin prace socialnich pracovniki V nizkoprahovém zafizeni pro déti a
mladez si jednotlivé organizace upravuji podle svych pozadavkd. Socialni
pracovnik zastava prevazné roli kontaktniho pracovnika. Ten by mél disponovat
komunika¢nimi schopnostmi, které vyuziva nejen Knavazani kontaktu
se zajemcem O sluzbu, ale také K postupnému budovani vzajemného vztahu a
duvéry. Hlavni naplni prace je navazovani kontaktt, piima prace s klienty,
poskytovani zakladniho poradenstvi, zaji$téni denni sluzby v klubu, feseni potieb
déti, pomoc se Skolou, organizace skupinovych a preventivnich akci,
administrativa, uzavirani dohod 0 sluzb¢, individualni prace s klienty, individualni
planovani, komunikace s Gfady a jinymi sluzbami apod.

Socialni prace je povazovana za odbornou ¢innost. Pfredpokladem k vykonu
povolani socialniho pracovnika je vysoka odborna ptiprava, plna svépravnost,
zdravotni zpiisobilost, osobni zralost, zkusenosti a uplatnéni empirickych postojt.?®
vSak osobni piedpoklady pro vykon této prace a emocni inteligence.

Mezi obecné piedpoklady a dovednosti socialniho pracovnika patii zdatnost
a inteligence. Jedna se o fyzickou zdatnost, protoze pomahat druhym muze byt
nékdy velmi vysilujici a t€Zka prace. Je tedy dulezité respektovat své télo, udrzovat
si kondici a vyvadZenou stravu, jelikoz pravé nase télo je prvotnim zdrojem energie.
Inteligenci rozumime touhu stile obohacovat své znalosti, napf. ¢teni odborné
literatury, seznamovani se S novymi teoriemi a technikami. Dale se ptedpoklada
emocni a socidlni inteligence, které by mély byt na vysoké urovni a byt pfirozenou

soucasti osobnosti. Dal§im piedpokladem je pfitazlivost, kdy se nejednad jen

26 Zakon ¢. 108/2006 Sb., O socidlnich sluzbdch, ve znéni platném k 8. 9. 2014, §110.
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o fyzickou pfitazlivost, tzn. jak se pracovnik obléka a jak vypada, ale také pro jeho
odbornost nebo jak klient vnimé nézorovou piibuznost. Dale zde fadime
divéryhodnost. Slozky, které kni pfispivaji jsou diskrétnost, spolehlivost,
vyuzivani moci (po Svéfeni pracovnikovi se klientovi bude vénovat) a
porozuméni. Posledni komunika¢ni dovednosti, jez jsou nezbytné v kazdé fazi
této prace. Ke ¢tyfem zakladnim dovednostem V této oblasti fadime fyzickou
pritomnost, kdy pracovnik pomaha klientovi uz jen tim, Ze se s nim setkava, a to
fyzicky i psychologicky. Naslouchani, piedstavuje schopnost piijimat a rozumét
signaltim, které klient vysild, at’ jiz jde 0 signaly verbalni, neverbalni, vyjadiené
oteviené, nebo skryté. Empatii, predstavuje vhled do svéta klienta, vciténi
se do jeho uvazovani a pocitu, do jeho problému; pfedstavuje schopnost reagovat
na jeho chovani s pochopenim. A analyzu klientovych prozitki, coZ je schopnost
nalézt, vyjadrit a popsat klientovy zazitky, chovani a pocity, coz v§e umoznuje
béhem zvladani klientovych problémi pracovat konstruktivng.?’

Vztah mezi pomahajicim pracovnikem a jeho klientem vyhazi z emoc¢ni
vazby, ktera je zalozena na pochopeni, toleranci a spoluucasti. Empatie musi byt
doprovazena racionalitou (jde 0 feSeni problému, nikoliv 0 zavleceni do situace).
Pokud si toto socialni pracovnik neuvédomi, miize se u ného projevit syndrom

vyhoteni.?8

2" MATOUSEK, Oldtich. Metody a #izeni socidlni prdce. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-548-
2.str. 52-54.

28 Vyhoteni znamena vy&erpani organismu uzce souvisejici s vykonem povolani. Diivodem tohoto
vycerpani muze byt jeden nebo cela fada divodi, které po dlouhou dobu intenzivné pisobily na
pracovnika a vysledkem pak je pochybnost o smysluplnosti vlastni prace, o schopnosti ji zastavat a
0 moznosti ji vilbec vykonavat s realnymi, viditelnymi a pozitivnimi vysledky.
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3 Komunikace

Samotné slovo komunikace md mnoho vyznamii. Tato kapitola bude
pojednavat 0 vysvétleni pojmu socialni komunikace, ktera probihd mezi dvéma
nebo vice lidmi.

Sociologicka definice tvrdi, ze komunikace je ,, Prenos informaci na urcitého
jedince nebo skupiny K jinym. Komunikace je nezbytnym zdakladem vsech socidlnich
interakci. N bezprostiedni komunikaci hraji kromé jazyka vyznamnou roli i
neverbalni ndznaky, které ucastnici pouzivaji K interpretaci toho, co druzi rikaji a
délaji. S rozvojem pisma a elektronickych médii se komunikace do jiste miry
oddéluje na bezprostiedniho kontextu socidlnich vztahii. “?°

Kazda komunikace ma ur¢ité funkce, které se mohou zkombinovat. Zakladni
komunika¢ni funkce jsou informativni, poznavaci, instruktivni, vzdélavaci a
vychovnd, socializacni a spolecensky integrujici, presvédcovaci, posilujici a
motivujici, zdbavna, svéfovaci a uUnikova (odreagovani se na starosti, shonu).
Neméné dulezitou je funkce osobni identity (ujasnéni si svého ja, svych postoji,
nazort, sebevédomi a ambici).*

Lidska komunikace nemusi byt jen pozitivni a pfinosnd, ma 1 své negativni
projevy. Mezi takové patii napiiklad pomluvy a famy, lhani, manipulace,
agresivita, dezinformace atp. Aby komunikace byla Gspé$na a méla potiebny efekt,
musi byt vzajemna. Dulezité neni jen to, co fikdme, ale i to, jak to fikéme.
Pro uspésnou komunikaci se potfebujeme umét vzit do ostatnich lidi a ziskat si

jejich duvéru.

2 GIDDENS, Anthony.: Sociologie. Praha, nakladatelstvi Argo1999, str. 550.
30 VYMETAL, Jan. Privodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 9788024726144. str. 24.
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Komunikace je dilezita pro: !
e Predavani informaci.
e Umeéni pozadat o to, co chceme.
e Sdéleni svych pocita.
e Pochopeni pociti druhych lidi.

e Dosahovani cili a vysledkd.

Komunikaci délime na verbalni a neverbalni. Dllezité je, aby tyto slozky byly
ve shodé. Verbalni slozka je védomad, tudiz se dd jednoduse ovlivnit. Naopak
neverbalni je spiSe nevédomd, hiife se ovlada. Clovék si ji mnohdy ani
neuvédomuje. Proto je pfi konverzaci dulezité vnimat také signaly, které vysila jak
naSe tclo, tak i1 vSech ostatnich komunikujicich. Jedna se o podstatny zdroj

informaci.

3.1 Verbalni komunikace

Jde o komunikaci pomoci slov, bez ohledu nato, jestli jsou psana nebo

mluvena. Délime ji na také na formalni ¢i neformalni.®

Paralingvisticka komunikace

Zabyva se doprovodnymi rysy, které ovliviiuji vyznam a smysl komunikace.
Mezi zakladni prvky patii: ,,...hlasitost projevu, kvalita Feci, vySka tonu hlasu,
barva hlasu, intonace, emocni zabarveni projevu, plynulost veci, rychlost reci,

chyby v projevu atp.«3®

SLWILDING, Christine. Emocni inteligence: vliv emoci na osobni a profesni uispéch. Praha: Grada,
2010. Psychologie pro kazdého. ISBN 978-80-247-2754-7. str. 171.

%2 QUISOVA, Silvie. Socidlni komunikace v pomdhajicich profesich. Opava: Slezska univerzita v
Opavé, Fakulta veiejnych politik v Opavé, Ustav pedagogickych a psychologickych véd, 2009.
ISBN 978-80-7248-551-2. str. 33.

3 VYMETAL, Jan. Privodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 9788024726144. str. 115.
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Pisemna komunikace

Zprostiedkovana ve form¢ rukopisu, strojopisu nebo na pocitaci. Pisemna
komunikace vyzaduje zfetelnost, Uplnost, struc¢nost, spravnost a zdvofilost.
Pisemna komunikace zahrnuje: ,,...Korespondenci (uredni dopis, osobni a
spolecensky dopis, Zivotopis a motivacni dopis, e-mail, SMS a MMS zpravy), vizitky,

odborné publikace atp.“3*

Pokud se socialni pracovnik chce pfibliZit a porozumét sdéleni klienta, musi
mit na mysli denotativni a konotativni vyznam slov.*®

Denotace jsou zndma slova, znaky ¢i symboly, kterym rozumime a vime, co
se jimi mysli. Pfi jejich zaznamenani automaticky chapeme zakladni vyznam.
Nektera slova se stejné piSou a vyslovuji, ale maji vice smysli (napf. koruna,
kohoutek...). V takovémto piipadé se hovoii 0 rozdilné denotaci slov. Naopak
konotace oznacuje rozsah myslenek, ptedstav, citli a hodnoceni, ktera se seskupuji
okolo ur¢itého slova. To znamend, ze slova nebo slovni spojeni mize vyvolat
odlisné az protikladné a neslucitelné city, hodnoceni a postoje, coz miize vést nejen

k nedorozuméni, ale také ke sportim a konflikttim.3®

3.1.1 Asertivita

Asertivni jednani se zpravidla definuje jako jednéni, které neni ani pasivni ani
agresivni. Clovék, ktery jedna asertivng, trva na svych vlastnich pravech zptisobem,
ktery nepoSkozuje prava druhych a nesnizuje jejich diistojnost. Zvysuje sebediivéru
U nepribojnych a zaroven umoziuje zachovavat lidskou distojnost pro sebe i
pro druhé lidi. Vyjadiuje vlastni pocity, potfeby a ndzory jasné, pfimo a pfijatelnym
zpusobem. Asertivita se preklada jako zdravé a pfimétrené sebeprosazeni. Tento

zpusob jednani se muze stat celozivotni strategii ¢lovéka Vv jeho komunikaci

¥ VYMETAL, Jan. Priivodce iispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 9788024726144. str. 206—256.

% QUISOVA, Silvie. Socidlni komunikace v pomdhajicich profesich. Opava: Slezska univerzita v
Opavé, Fakulta veiejnych politik v Opavé, Ustav pedagogickych a psychologickych véd, 2009.
ISBN 978-80-7248-551-2. str. 33.

% VYBIRAL, Zbyn&k. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-291-2.
str. 86-87.
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S ostatnimi lidmi a mtze byt pomiickou pii feSeni nejriznéjsich neptehlednych a

obtiznych situaci a prostfedkem pro zachovani sebeticty.®’

Manipulativni chovani je protipdlem asertivity. Ovliviiovani druhych lidi pomoci
ruzné skrytych a neptfijemnych manévri 0 spravnosti myslenky nebo nézoru, které
nejsou manipulovanym jedinctim vlastni. Manipuldtor na zacatku vétSinou jedna
tak, aby ziskal U svych potencialnich obéti sympatie — ¢asto vyuziva své charisma
a znalost slabych stranek ostatnich. Manipulovana osoba si nemusi uvédomovat, ze
je manipulovana. Mezi druhy manipulaci se fadi napiiklad snaha vyvolat v druhém
pocit viny nebo ziskéni vlastniho komfortu ¢i pohody na ukor druhého, ptipadné

vyuzivani jeho dobroty a laskavosti.

Agresivni chovani je pojimano jako neohleduplnost na zajmy druhych lidi.
Neustale se snazi prosazovat sva prani, prava a potfeby — bez ohledu na ostatni.
Agresivné jednajici Clovék jedna natkor jinych, nedbd najejich prava a
pozadavky. Jako dal§i znak je sraZeni duvéry ostatnich. Pokud dochazi k jeho
selhani, obviniuje z toho okoli a neni schopen ptiznat své vlastni chyby a pochybeni.
To miize U druhych lidi vyvolat protititok nebo pasivitu. V ramci agrese nemluvime

pouze o fyzickém napadent, ale také 0 sarkasmu a ironizovani.®®

Pasivni chovani je opakem aktivity. Clovék hled4 zptisob, jak nikomu nepiekazet
a nevadit. Netrva na svych pravech, vyhyba se konfrontaci a chce byt se vSemi
v harmonii. Pasivnim lidem chybi sebejistota v projevu, Casto se nedokazi prosadit,
neustale se omlouvaji a vcituji se do pfani druhych. Pasivni chovani znamena

nemluvit o svych emocich a pranich, maji nutkani je potlacovat, pro zajem druhych.

3" MEDZIHORSKY, Stefan. Asertivita, Elfa, nakladatelstvi Jitky Studni¢né, Praha 1991, str. 7-9.
% MEDZIHORSKY, Stefan. Asertivita, Elfa, nakladatelstvi Jitky Studni¢né, Praha 1991, str. 36.
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Deset zakladnich asertivnich prav:%

1.

Vv

Kazdy je sam sobé jedinou autoritou a nejvyssim soudcem — nikdo jiny nez

pravé my sami, nemuze hodnotit to, co opravdu chceme nebo 0 co usilujeme.

. Pravo sdélovat druhym, co chceme a nechceme, co se nam libi a nelibi a

stdt si za tim — nemusime nabizet omluvy nebo vymluvy, kterymi bychom
méli zdivodnit své chovani.
Pravo sami posoudit, nakolik jsme zodpovédni 7a FeSeni problémii ostatnich

lidi — pomahat miizeme, ale jen V ramci svych vlastnich moznosti.

4. Prdvo zménit sviij ndzor.

5. Pravo délat chyby a byt za né zodpovédny — chybovat je lidské.
6.
7
8
9

Pravo ¥ici: ,,Ja nevim. “

. Pravo byt nezavisli na dobré viili ostatnich.
. Pravo délat nelogickd rozhodnuti.

. Pravo ¥ici: ,,Ja ti nerozumim.

10. Pravo Fict: ,,Je mi to jedno.*

3.2 Neverbalni komunikace

Jedna se 0 ,,...bezprostiedni komunikaci provadenou mezi jedinci, kterd neni

zaloZena naieci, ale Navyrazu tvare nebo gestech.”“?® Je stejné dilezita jako

verbalni komunikace a mnohdy napovi vice nez komunikace verbalni. M¢li bychom

vSak davat bedlivy pozor, abychom si rizna gesta nevylozili $patné. Nespravna

interpretace muze vést K mnohym nedorozuménim. K pochopeni sdéleni je kromé

verbalnich a neverbalnich projevii podstatny také kontext celé situace. Pii

posuzovani sdéleni bychom méli brat v potaz vSechny tfi slozky.

% NOVAK, Tomas a Véra CAPPONI. 4sertivné do Zivota. 3., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada,
2012. Psychologie pro kazdého. ISBN 978-80-247-3869-7. str. 43-48.
40 GIDDENS, Anthony.: Sociologie. Praha, nakladatelstvi Argo1999, str. 560.

26



Do neverbalni komunikace patfi:
a) Kinezika
Zahrnuje vSechny druhy pohybt. Radime kni chironomii (= zabyva

se pohyby rukou a zvlastni ast tvoii fe¢ hluchonémych), gestiku a posturologii.**

Kinezika a interakce socialniho pracovnika s klientem

V prabéhu komunikace se socialni pracovnik zaméfuje na jednotlivé pohyby
rukou, nohou a celého téla klienta. Mezi nevédomé pohyby patfi napf. hrani
s rukama nebo jinym piedmétem, pohupovani celého téla apod. Tyto projevy

napovidaji 0 napéti, nervozité a nejistots.*?

b) Mimika

Jedna se 0 komunikaci prostfednictvim obliceje. Vyrazy ve tvaii jsou
zpusobené stahy oblicejovych svall, vyjadiuji prozivani jedince, jeho vztah
ke sdéleni informaci a k objektu. Tyto svaly umoznuji pies 1 000 riznych vyrazu.
RozliSuji se 2 oblicejové zony — prvni zonu piedstavuje celo, nos a oci. Druhou
zonou je dolni polovina obliceje se rty. Horni ¢ast obli¢eje poukazuje na nepiijemné

psychické stavy, naopak dolni ¢ast na ty pozitivni.*®

Mimika a interakce socialniho pracovnika s klientem

Vyznamné jsou pii komunikaci S klientem usta, ktera mohou napovédét
0 jeho aktualnim stavu. Mzeme jimi vyjadfit radost, smutek, nadSeni, odpor apod.
Prosttedkem komunikace usty je tsmév, sdéluje radost, pohodu a uvolnéni.

U socialniho pracovnika poukazuje na povzbuzeni, ocenéni a pochopeni. Také by

4 KONECNA, Zdeiika. Zdiklady komunikace. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009.
ISBN 978-80-214-3891-0. str. 66.

42 CHRENKOV A, Monika. Komunikace s klientem. 1. vyd. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravg,
2013. ISBN 978-80-7464-424-5 str. 30.

® VYMETAL, Jan. Privodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 9788024726144. str. 61-62.
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se m¢l vyhnout ironickym, rozpacitym a strojenym usmévum. N&kdy Gsmévy

u klient mohou signalizovat rozpaky a nejistotu.**

c) Vizika

Komunikace prostfednictvim o¢i, o¢niho kontaktu, obo¢i i okolnich svalt.
Nékdy se fadi do mimiky. O¢ni kontakt ptisobi jako vysilac, ale také ptijimace.
Signaly o&i tedy hodnoti oba hovoiici.*® Pfiméfeny o¢ni kontakt trva piiblizné 3
vtefiny, krat§i miize byt vniman jako nezdjem nebo nejistota. Naopak vétsi muze
pusobit nepratelsky nebo manipulativng. V roli hovoticiho se udrzuje delsi kontakt

z diivodu ziskani zpétné vazby.*®

Vizika a interakce socialniho pracovnika s klientem

Oc¢ni kontakt socialniho pracovnika by mél zabirat okolo 60 % casu
rozhovoru. M¢l by tedy byt neustaly, ne vSak piehnany. Klienta by ptilisné ,,zirani*
mohlo uvést do rozpakl. Pti skupinové praci je dulezité udrzovat o¢ni kontakt
se vSemi klienty. O¢i jsou zdrojem informaci, 1ze z nich poznat co se v klientovi

dg&je, co proziva a nastinit jeho osobnost.*’

d) Gestika

Komunikace pomoci vyraznych pohybu, nejéastéji rukou, nohou, hlavy nebo
celého téla. Doprovazeji a dokresluji verbalni komunikaci, ale mohou také
vyjadfovat pravy opak. Jejich vyznam zalezi na kontextu, konkrétni osobé a
kultute. Ve vétSine ptipadil byvaji pouzivana védomé. Existuji vSak 1 gesta, ktera

jsou nevédoma a hovotici se 0 nich dozvi napf. p¥i shlédnuti videozaznamu.*®

4 CHRENKOV A, Monika. Komunikace s klientem. 1. vyd. Ostrava: Ostravské univerzita v Ostravé,
2013. ISBN 978-80-7464-424-5.str. 29.

% VYMETAL, Jan. Privvodce iispéSnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 978-80-247-2614-4. str. 65.

% KONECNA, Zdetika. Ziklady komunikace. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009.
ISBN 978-80-214-3891-0. str. 87.

4T CHRENKOV A, Monika. Komunikace s klientem. 1. vyd. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé,
2013. ISBN 978-80-7464-424-5.str. 28.

48 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socidlni
komunikace. Praha: Svoboda, 1988. ISBN 25-095-88. str. 71-73.
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Gestika a interakce socialniho pracovnika s klientem

Ve vztahu socidlniho pracovnika a klienta pfi komunikaci mohou gesta —
zejména pomoci hornich koncetin a rukou — signalizovat pfijeti/nepiijeti,
otevienost, nervozitu apod. Klient pohybu rukou dopliiuje mluvené slovo,
poukazuje tak na své vnitini rozpolozeni. Socialni pracovnik by nemél gestikulaci

opomijet a mé&l by se na ni u klienta zamgfit.*°

e) Haptika

Jedna se 0 nejprimitivnéj§i  formu neverbalni komunikace zalozené
na dotyku. Hmat se totiz ze smysli rozviji nejdiive. Dotykani Se je typickym
projevem pratelstvi, pocitu bezpeci a davery. Ve vétSing piipadi je intimni
zalezitosti. Doteky mohou mit mnoho vyznami, napt. formélni nebo neformalni,

pratelsky a neptatelsky. Dilezité je dodrzovani osobni hranice a vyhodnoceni jaké

druhy doteku jsou v ur¢ité situaci ptijatelné.>

Haptika a interakce socialniho pracovnika s klientem

Podani ruky se poji s pozdravem a seznamenim. Socialnimu pracovnikovi
mize poslouzit jako orientacni prostiedek soucasného stavu klienta, jeho postoji
k sobé samému i pomahajicimu. Bézné podani ruky byva kratké se stiedné silnym
stiskem a doprovazeno o¢nim kontaktem. Méli bychom se vyhnout piili§ silnému
stisku nebo naopak slabému. Stisk ruky mtize poukazuje na osobnost klienta ¢i jeho

aktualni stav.”!

49 CHRENKOV A, Monika. Komunikace s klientem. 1. vyd. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé,
2013. ISBN 978-80-7464-424-5.str. 31.

%0 KONECNA, Zdefika. Zdklady komunikace. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009.
ISBN 978-80-214-3891-0. str. 89.

51 CHRENKOVA, Monika. Komunikace s klientem. 1. vyd. Ostrava: Ostravska univerzita v
Ostrave, 2013. ISBN 978-80-7464-424-5.str. 34,
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f) Posturologie /Posturika

Komunikace pomoci polohy a postoje téla. Celé drzeni téla, napéti Ci
uvolnéni, polohy rukou, nohou a hlavy, smér natoceni téla a usporadani vSech ¢asti
téla. Vychazi z poznatku, Ze: ,,lze nemluvit, ale nelze nezaujmout zadnou polohu
téla a Zadny postoj! “*? Poloha vyjadiuje miru postoje k hovoiicimu, jeho sdéleni a

okolnimu déni, momentalni psychické rozpolozeni a stupen zaujeti.

Posturika a interakce socialniho pracovnika s klientem
Socialni pracovnik by se m¢l zaméfit na polohy klientova téla. Uzaviena
poloha vypovida o skliCenosti nebo uzkosti. Naopak oteviena poukazuje

na otevienost klienta piijmuti podavané informace.>

g) Proxemika
Komunikace zalozena naposouzeni umisténi hovoticich Vv prostoru a

orientace v ném, zejména V horizontalni i vertikalni poloze. Je zalozena na potiebé
kazdého clovéka mit urCitou vzdalenost na ostatnich, aby se citil bezpecné a
oteviené. Lze diky ni posoudit emocionalni vztah jedinct, formalni pozici, kulturu
a etniku nebo osobnost &lovéka (introvert™ X extrovert™). Vertikalni vzdalenost
se bere v potaz pfi rozdilné vysce hovoticich, kdy neni moznost o¢niho kontaktu.
Vyssi ¢lovék mize plisobit nadfazené a mensi naopak submisivné. Horizontdlni
vzdalenost se rozdéluje do 4 skupin: %

e Intimni zoéna — na Gplného dotyku do 30 az 60 centimetrii.

e Osobni zona — na 30 — 60 centimetru do 1,2 aZz 2 metra.

e Spolecenska, socialni, skupinova zoéna — na 1,2 metrti do 3,6 az 10 metrt.

e Veiejna zona — nad 3,6 metru.

52 VYMETAL, Jan. Privodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 978-80-247-2614-4. str. 70.

5 CHRENKOV A, Monika. Komunikace s klientem. 1. vyd. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé,
2013. ISBN 978-80-7464-424-5.str. 31.

% uzavieny, vyhyb4 se konfliktéim, nedvéfivy, tichy, vazny, kriticky k lidem

% otevieny, rychle reaguje, tendence kontaktovat svét, pfizplisobivy, ptistupny, spoleensky, aktivni
% VYMETAL, Jan. Pritvodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 978-80-247-2614-4. str. 68—69.
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Proxemika a interakce socialniho pracovnika s klientem

Dulezit¢ je dodrzovani osobniho prostoru klientd. Pfi naruSeni hranice
se negativné ovliviiuje cely pomahajici proces. Od prvniho kontaktu dochazi
k postupnému sbliZovani obou ucastniku v proxemické oblasti. Socialni pracovnik

by mé&l kromé horizontalni polohy respektovat také polohu vertikalni.>’

h) Paralingvistika
Zahrnuje soubor v§ech doprovodnych jevl verbalni komunikace kromé slov.
Duraz se tedy nedava tomu, co Se fika, ale jak se to fika. Patii do ni napf. hlasitost

feci, intonaci, vysku tonu, ale také chyby a spravnost vyslovnosti apod.>®

Paralingvistika a interakce socialniho pracovnika s klientem

Mezi socialnim pracovnikem a klientem zaujima vyznamnou roli. Mohou
pomoci piesnéji zprosttedkovat prozivani klienta v daném momentu. Pomahajici
by se m&l zamétit na mozny rozpor mezi verbalnim a paralingvistickym projevem

klienta.>®

3.3 Naslouchani

Vedle komunikace je prosocialni praci dualezité i naslouchani. Je jeji
podstatnou soucasti, bez niz by nemohla jako takova fungovat. Zaujima dilezity
casovy usek celého procesu komunikace. Nelze ji brat jako samoziejmost.
Pro uspeésnost je dualezit¢ zvladani spravné techniky poslouchani, aktivniho
naslouchani a kladeni otdzek. Hlavnim poslanim je nejen pochopeni klientovy

situace, ale i vytvofeni pozitivniho vztahu mezi nim a socialnim pracovnikem.®

5 CHRENKOVA, Monika. Komunikace s klientem. 1. vyd. Ostrava: Ostravska univerzita v
Ostrave, 2013. ISBN 978-80-7464-424-5.str. 33.

% KONECNA, Zdeiika. Zdklady komunikace. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009.
ISBN 978-80-214-3891-0. str. 93.

5 CHRENKOV A, Monika. Komunikace s klientem. 1. vyd. Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé,
2013. ISBN 978-80-7464-424-5.str. 37.

80 VYMETAL, Jan. Pritvodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 978-80-247-2614-4. str. 45.
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3.3.1 Pasivni naslouchani

Jedna se o0 naslouchéni, pii némz je poslucha¢ pasivni, neni ziejmé, zda
rozumi a chépe to, co slysi. Jde jen o0 strohy piijem a zpracovani informaci,
bez snahy o porozuméni. Poslucha¢ neinterpretuje tvrzeni hovoticiho, ptisobi jako

,,vrba“ a neposkytuje zpétnou vazbu k obsahu sdéleni.®

3.3.2 Aktivni naslouchani (empatické)

Opakem pasivniho naslouchani. Posluchac¢ je zacastnény, vnimavy, pfitakava

a prikyvuje. Vnasi do rozhovoru otazky ¢i vlastni myslenky. Poskytuje hovoticimu
odezvu a snazi se 0 empaticky ptistup kK nému. Hovoficiho vSak nepierusuje, vzdy
pocka az dokonci, co chtél fict. OvSem existuji situace, kdy je nezbytné hovoticiho
vyrusit, napt. hovor je urazlivy a nepfijatelny nebo Se zac¢ina opakovat. Cilem je
ziskat maximum informaci a pochopit sd€leni, nasledné¢ poskytnout vhodnou
zpétnou vazbu. Charakterizovano slovy jako: ,,vcitit se, soucitit, vytusit, rozpoznat,
rozumét, pochopit.*%?
., Pravidla aktivniho naslouchani:

e Pozornost posluchace je zcela zamérena na hovoriciho.

o Posluchac je ochoten naslouchat a porozumeét hlavné citovym proZitkim

hovoriciho.

o Posluchac udrzuje zrakovy kontakt S hovoricim.

e Zaujimd otevieny postoj, je naklonen.

e Obcasné pokyvnuti hlavou jako vyjadreni pozornosti a souhlasu.

e Vyjadreni vyvolané emoce vhodnou mimikou.

e Obcasné vyjadreni souhlasu slovy: ano, chdapu, rozumim...

e Kladeni doplijicich otizek, které usmériiuji hovor klienta. %

61 pRAZDNINOVA SKOLA LIPNICE. Klicovy rok [online]. 2013 [cit. 2018-02-05]. Dostupné z:
http://pslold.psl.cz/projekt-klicovy-
rok/tymoveprojekty/docs/Kliceni_Naslouchani_prodlouzene.pdf

62 VYMETAL, Jan. Privodce tispésnou komunikaci: efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada,
2008. Manazer. ISBN 978-80-247-2614-4. str. 48-49.

63 STREDNI ZDRAVOTNICKA SKOLA, KARVINA, PRISPEVKOVA ORGANIZACE.
Komunikace  [online]. 2013 [cit. 2018-01-03]. Dostupné z:  http://www.sszdra-
karvina.cz/komunikace/aktnasl/anapl.htm
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Techniky aktivniho naslouchani:®*

1. Povzbuzovani — Socialni pracovnik musi navéazat kontakt s klientem, vytvofit
pocit bezpeéi a diveéry, projevit upiimny zajem o0 klienta. Na mist¢ je pouziti
povzbuzujicich vét, napt.: ,,Jsem rdda, Ze jste Za mnou prisel.” nebo ,,Ocenuji
Vasi odvahu o tom mluvit.*

2. Objasiiovani — Socialni pracovnik klade oteviené objasiiujici otazky
Kk vyjasnéni sdélovaného obsahu a ziskani dal$ich informacich. V této fazi jsou
dulezité otazky typu ,,Jak a kdy se to stalo?* ¢i,,Co si to tom myslite?* je ticba
se vyhnout otazce ,,proc¢*, v klientovi miize vyvolat pocit viny.

3. Parafrazovani — Socialni pracovnik si ovéfi, zda spravné pochopil sdéleni,
ptedkladd myslenky, fakta a zarovenn Se snazi 0 shrnuti klientova sdéleni.
,Nestaci jen partnera slyset. Je treba i porozumét tomu, co rikd. Pochopit to.
K tomu je zapotiebi dobré interpretace.“®® Casto pouzivanou frazi je ,Jestli
jsem to dobie pochopila, tak vy fikate ...?* nebo ,,Pochopila jsem vas dobre
...7* Neni nutné jako synonyma K vyi¢enému pouzivat cizi slova a odborné
terminy, klienta by to mohlo vést K nejistoté. Parafrazovani vede K lepsi
pochopeni klienta 1 jeho situace, aby pracovnik neud¢€lal undhleny zaver.

4. Zrcadleni — Socialni pracovnik zrcadli emo¢ni projevy klienta. Dava verbalné
¢i neverbalné jasné€ najevo, ze chéape situaci, ve které se klient nachézi a vnima
a rozumi jeho pocitim. Do zrcadleni pocitil se hodi naptiklad projev empatie
»~Pripadate mi smutny.“ nebo ,,Vidim, Ze Vas to velmi trapi.*

5. Shrnuti — Socialni pracovnik poskytuje klientovi komentar, imyslem je
shrnout a zrekapitulovat nejdulezitéjsi informace, které vzesly z rozhovoru,
pfipadné 0 dosazenych pokrocich a planech na pfisti sezeni. At uz se jedna
o fakta, myslenky ¢i pocity.

6. Ocenéni — Socidlni pracovnik by mél ocenit a zhodnotit vSe, co

po poskytnutém rozhovoru bude mozné. Klient tak ziské pocit, ze pracovnik

veéii v jeho schopnosti, v néj samotného a Ze ho respektuje a vazi si ho. Diky

8 QUISOVA, Silvie. Socidlni komunikace v pomdhajicich profesich. Opava: Slezska univerzita v
Opavé, Fakulta vefejnych politik v Opavé, Ustav pedagogickych a psychologickych véd, 2009.
ISBN 978-80-7248-551-2. str. 43-45.

6 KRIVOHLAVY, Jaro. Povidej — nasloucham. Kostelni Vydii: Karmelitanské nakladatelstvi,
2010. Maly duchovni zivot. ISBN 978-80-7195-405-7.str. 96.
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ocenéni klienta mize piekrocit K dal§imu feSeni problému a dalsi mozné

spolupraci.

3.4 Zpétna vazba v komunikaci

Zpétna vazba umoziuje fict vlastni navrhy a projevit porozuméni. MoZznosti
tyto informace piedat jsou bud’ verbaln¢ nebo neverbalné. Lidé o0 sobé navzajem
hovoti a vyménuji si rizné informace, nasledné chtéji slySet reakce na své jednani.
Zpétna vazba je potiebna ke vyvoji, inspiruje nas, pomaha nam pochopit nasi roli
mezi ostatnimi. Umoziiuje uéit se z vlastnich chyb a opakovat usp&chy. Clovék by
m¢él dospét K porozuméni svého prozivani a porozuméni prozivani ostatnich lidi

na zakladé vlastnich zkuSenosti.

3.5 Uspésna komunikace a emocni inteligence

Komunikace je zékladni slozkou mezilidské interakce. Dobra komunikace je
uméni. Na jedné strané je néco sdéleno a na druhé piijimano Setkavaji
se lidé, kteti spolu komunikuji a vzajemné se ovliviiuji. Klade se diraz na efektivni
komunikaci, ktera vede Kk dosazeni cile. ,,Dobra dovednost komunikovat a
naslouchat je klicovou slozkou emocni inteligence. %

Dulezita je schopnost naladit se na druhého, porozumét jeho potiebam a

prozivani.

% WILDING, Christine. Emocni inteligence: viiv emoci na osobni a profesni uspéch. Praha: Grada,
2010. Psychologie pro kazdého. ISBN 978-80-247-2754-7. Str. 171.
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4 Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez

Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez (dale NZDM) spada do sluzeb
socidlni prevence uréenym détem a mladym lidem ohrozenym spolecensky
nezadoucimi jevy. Dochazi K prolnuti teorie a metod socialni prace a socialni
pedagogiky. Socialni pracovnici pak voli vhodné kroky pro praci s klienty. Jednou
z hlavnich zasad pro poskytovani sluzeb je nizkoprahovost (maximalni otevienost
a ptibliZeni se klientim).%’

Terminem nizkoprahovost rozumime "dostupny, neodrazujici na vstupu
nebo také nizky prah, ktery je snadny ptekrocit“. Znamena vstup bez penéz,
prukazky, ptihlasky, ptijmeni. Sta¢i nahlasit své jméno nebo ptezdivku na kterou
se snim nadale bude jednat. Klienti Se nemusi z(c€astnit nabizenych programi.
Mohou piijit a odejit kdykoli béhem oteviraci doby klubu. Je tfeba zdlraznit, Ze to
neznamena odstranéni v§ech hranic. Klienti mohou sluzbu vyuzivat pti dodrzovani
urcitych piedpist. Tyto pravidla a ptipadné jejich sankce si urCuje kazdé zatizeni
individualné.

Dalsimi dulezitymi zasadami jsou mléenlivost 0 vSech informaci, které
se ve vzajemné spolupraci naklienta dozvi. Dochazi Kk respektu a rovnému
pristupu, kdy sepracovnik vyhyba moralizovani a odsuzovani. Narok
na vyuzivani sluzby maji vSichni bez rozdilu pohlavi, narodnosti, nabozenského
vyznani nebo sexualni orientace. Pracovnici musi mit dostate¢nou kvalifikaci a
dodrzuji profesionalitu. S kazdym klientem se jedna s individualnim pFistupem
podle jeho potfeb a ptani. Diky uvedenym zasadam dojde K naplnéni cilti a

prospesnosti zatizeni.

67 Srov. KAPPL, M. Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez In MATOUSEK, O. a kol.
Encyklopedie socidlni prdace, str. 411.
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Zakon ¢. 108/2006 Sh., O socialnich sluzbach definuje nizkoprahova zatizeni
pro déti a mladez jako zatizeni ,,poskytujici ambulantni, popripadé terénni sluzby
détem ve véku na 6 do 26 let, ohrozZenym spolecensky nezdadoucimi jevy. Cilem
sluzby je zlepsit kvalitu jejich Zivota predchazenim nebo sniZenim socidlnich a
zdravotnich rizik souvisejicich Se zpusobem jejich Zivota, umoznit jim lépe
se orientovat V jejich socidalnim prostredi a vytvdret podminky K reSeni jejich

nepriznivé socialni situace. Sluzba miize byt poskytovana osobam anonymné. %

Ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2006, kterou se provadé;ji
nékterd ustanoveni zdkona nalezneme vyjmenované zdkladni ukony pfi ¢innosti
Vv poskytovani socialnich sluzeb Vv nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez.
Jsou to:

a) vychovné, vzdélavaci a aktivizani c¢innosti: zajisténi podminek
pro spolecensky prijatelné volnocasové aktivity; pracovné vychovna ¢innost;
nacvik a upeviiovani motorickych, psychickych a socidlnich schopnosti a
dovednosti; zajisténi podminek pro pfimefené vzdélavani

b) zprostfedkovani kontaktu se spoleenskym prostifedim: aktivity
umoziujici lepSi orientaci ve vztazich odehravajicich se ve spolecenském
prostiedi;

C) socialné terapeutické <cinnosti: socioterapeutické cCinnosti, jejichz
poskytovani vede Kk rozvoji nebo udrzeni osobnich a socialnich schopnosti a
dovednosti podporujicich socidlni za¢lefiovani osob

d) pomoc p¥i uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a prFi obstaravani
osobnich zalezZitosti: pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti; pomoc pfi
obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou, pomoc a podpora pii dal§ich

aktivitach podporujicich socidlni za¢lefiovani osob.5®

Na zaklad& uvedeného &lenéni ¢innosti vypracovala pracovni skupina CAS
piehled vykont vedouci k naplnovani procesu individualniho planovani a prace

s uzivateli sluzby. Mezi vychovné — vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti patii pobyt

88 Zakon ¢. 108/2006 Sb., O socidlnich sluzbdch, ve znéni platném k 8. 9. 2014, §52.
8 Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., ve znéni platném k 13. 12. 2014, § 27.
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Vv zarizeni, kdy se jedna o dobu, kterou stravi klient v prostorech klubu. Klientovi
je poskytovano teplo, svétlo, misto k sezeni a odpocinku, zazemi, zakladni I
vytvaii prostor pro navazani daveéry je kontaktni prace. Musi dojit k vybudovani
prostoru pro dalsi praci s klientem. Jedna se o cilené navazovani rozhovoru, divéry
a dalsi specidlni interakce. Zamérem je nalézt cile vyuziti sluzby. Situaéni
intervenci se chape pedagogicka prace svychovnym podtextem V aktualnich
situacich, které momentalné vznikaji. Pracovnici reaguji na aktualni chovéni a
poskytuji zpétnou vazbu. Muze byt jak pozitivniho, tak negativniho charakteru.
Dulezity a podstatny je vychovny efekt u uzivateld. Klienti si sami mohou
naplanovat volnocasové aktivity. Cilem je zvySeni organiza¢nich dovednosti a
seberealizace uzivatell. Patii sem naptiklad realizace dilen s vyuzitim externich
lektora ¢i pracovnikd. Dale mizeme uvést aktivity, které slouzi ke zpestieni
kazdodenni rutiny napf. turnaje, koncerty. Volnocasové aktivity jsou velmi
podstatné K vytvofeni prostoru pro spolupraci mezi uzivateli a pracovniky.
Doucovani a pomoc S pripravou do Skoly pro slabsi zaky. Mize se jednat
0 spole¢nou piipravu na reparat nebo pisemnou praci. Pracovnik pomuze uzivateli

V7 v

s porozuménim zadani doméciho tikolu a také ptipravou na dalsi skolni den. "

V dalsi oblasti zprosttedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim jde
piedev§im 0 umoznéni lepsi orientaci ve vztazich spole¢nosti. Cinnost je promitana
do vSech aktivit realizovanych v NZDM, mezi které patii aktivity jako jsou vylety,
tabory, exkurze, navstévy koncerti apod. Hlavnim smyslem je kontakt

se spolecenskym prostiedim a lepsi orientaci ve vztazich a komunikaci s okolim.

K socialn¢ terapeutickym ¢innostem je fazeno poradenstvi, které je
realizovano S klientem vzdy vV samostatné mistnosti, obsahuje vyhodnoceni situace,
nabidku rady, informace a feSeni vedouci K odstranéni obtizi. Jde o0 feSeni
aktualnich problémili a zvySovani kompetence uZivatele tyto problémy fesit.

Krizovou intervenci neboli pomoci v krizi v prostiedi NZDM chapeme

0 CESKA ASOCIACE STREETWORK. Pojmoslovi nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez
(NZDM), str. 13-15.
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predevsim poskytnuti dusevni pomoci v traumatizujici udalosti. Mezi né¢ mizeme
napiiklad zatadit rozchod s partnerem nebo umrti v rodin¢. PFipadova price ma
dlouhodoby charakter a jedna se 0 individualni praci s uzivatelem. Dal§i mozZnosti
je prace seskupinou poskytovana skupiné Kklientd, zaméfend narozvoj
psychosocialnich ~ dovednosti, tematick¢é vecery, preventivni programy,

uplatiiovany prozitkové a interaktivni hry. !

Posledni skupinou jsou intervence a vykony poskytnuté v ramci pomoci pfi
uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pti obstaravani osobnich zalezitosti. Patii
zde informacni servis, ktery poskytuje konkrétni informace predané pracovnikem
uzivateli v Gstni ¢i pisemné podobé&. Dalsim krokem muze byt poradenstvi, kde je
dulezitou podminkou jasné definovani zakazky, cile a vystupt. Pracovnik realizuje
kontakt s institucemi ve prospéch uzivatele, ktery hraje roli v Zivoté uzivatele.
Osobni setkani je mozné jen Se souhlasem uzivatele. Zprostiedkovani dalSich
sluzeb a fyzicky doprovod s uzivatelem do vybrané instituce. Posledni naplni je
prace s blizkymi osobami poskytnuti informaci nebo poradenstvi blizkym osobam

uzivatele. Dilezity je souhlas uzivatele.

4.1 Poslani NZDM

Kazd¢ zatizeni poskytujici socidlni sluzby by mélo mit dle Standardii kvality
socialnich sluzeb vymezeno poslani, jehoz funkci je zdivodnéni poskytovanych
socialnich sluZeb. Organizace a zatizeni vysvétluji danym poslanim svou existenci
a ¢innost. Zakladem pro formulaci zdmérd, cild apod. se vyznacuje dlouhodobym
trvanim.”

Dle oficidlniho materidlu Pojmoslovi Nizkoprahovych zafizeni pro déti a

mladez, ktery zpracoval kolektiv autorti k datu 17. dubna 2005 a byl schvalen

" CESKA ASOCIACE STREETWORK. Pojmoslovi nizkoprahovych zarizeni pro déti a mlddez
(NZDM), str. 13-15.

2. CESKA ASOCIACE STREETWORK. Pojmoslovi nizkoprahovych zarizeni pro déti a mlddez
(NZDM), str. 13-15.

® CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do
praxe: priuvodce poskytovatele. Praha: Ministerstvo prace a socialnich véci, 2002. ISBN 80-86552-
45-4., str. 13.
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na Gervnové Valné hromadé Ceské asociace streetwork téhoz roku, popisuje poslani
NZDM takto: “Poslanim NZDM je usilovat 0 socidlni zaclenéni a pozitivni zménu
V Zivotnim zpiisobu déti a mlddeze, které se ocCitly v nepriznivé socidlni situaci,
poskytovat informace, odbornou pomoc, podporu, a predchazet tak jejich

socialnimu vylouceni. “™

NZDM Magnet, kde jsem béhem stiedoskolského i vysokoskolského studia
vykonavala dobrovolnickou ¢innost a povinnou praxi. Zde jsem ziskala dulezité
podklady pro praktickou ¢ast bakalaiské prace. V NZDM Magnet mé oslovilo
poslani: ,,Poslanim klubu Magnet je poskytovat bezpecné zazemi détem a mladym
lidem zijicich v Opave, jejichz zpusob Zivota miize byt pro né ohroZujici, poskytovat

podporu a pomoc V situacich, které jsou pro né obtizné. “™

4.2 Klienti NZDM neboli cilova skupina

Cilovou skupinou se v socialnich sluzbach rozumi skupina osob, kteti
se nachazeji Vv nepiiznivé Zivotni situaci. Pro takovouto skupinu je typické, Ze
v dusledku socialniho znevyhodnéni (v€k, zdravotni postizeni, socialni navyky)
mize dojit k socialnimu vylouceni. Dilezité pro jednotlivé sluzby je vymezeni
okruhu osob, kterym poskytuji potiebnou pomoc. Z diivodu vyjasnéni, Vv jaké
situaci se lidé nachazeji, pak vyplyvaji jednotlivé sluzby, nakteré mohou lidé

obracet.”®

Cilovou skupinu NZDM tvoii n€kolik kategorii. Jednéd se 0 déti a mladez,

které zaZivaji nepriznivé socidlni situace; splituji vékové podminky zarizeni;

" RACEK, J., HERZOG, A. Fenomén NZDM, tedy nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladeZ In
KLIMA, Petr. et al. Kontaktni prdce: Antologie textii Ceské asociace streetwork 2. vyd. Praha:
Ceska asociace streetwork, 2009. ISBN 978-80-254-4001-8., str. 320.

S ELIM OPAVA. Popis realizace poskytovani socialni sluzby NZDM magnet [online]. 2016 [cit.
2017-12-10]. Dostupné z: http://elimopava.cz/wp-content/uploads/Popis-realizace-poskytovani-
socialni-sluzby-NZDM-Magnet-2016.pdf

" CERMAKOVA, Kristyna a Milena JOHNOVA. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do
praxe: priuvodce poskytovatele. Praha: Ministerstvo prace a socialnich véci, 2002. ISBN 80-86552-
45-4, str. 15.

39


http://elimopava.cz/wp-content/uploads/Popis-realizace-poskytovani-socialni-sluzby-NZDM-Magnet-2016.pdf
http://elimopava.cz/wp-content/uploads/Popis-realizace-poskytovani-socialni-sluzby-NZDM-Magnet-2016.pdf

Ziji nebo se pohybuji v konkrétni lokalité, kterou lze vymezit; a posledni,
se vztahuji dalsi (dopliikové) charakteristiky.’’

Nepfiznivymi socidlnimi situacemi chapeme Spatné a konfliktni vztahy
se spolec¢nosti ¢i rtizné obtizné zivotni udalosti. Cilova skupina se svym chovanim
nebo jednanim ocitd Vrozpornych situacich se spoleCenskymi, pravnimi a
kulturnimi normami. Mezi n¢ patii napf. projevy Sikany, zaskolactvi, pohlavni
zneuzivani, domaci nasili apod. Zazivaji problémy, ve kterych se tézce orientuji a
nelze je feSit vlastnimi silami. Mezi takové udalosti patii napi. rozpad rodiny,
partnerské problémy, t€¢hotenstvi, zneuzivani.

Co se tyka v€kového vymezeni si kazdé zafizeni hranici urcuje dle svého.
Miniméalni mez véku je 6 let, maximalni mize dosahnout az 26 let. Toto rozdéleni
je stanoveno z duvodi rozdilnych metod prace s jednotlivymi skupinami a zajisténi
bezpecného prostiedi.

Lokalitu lze vymezit socidln¢, kdy se jedna o spoleCenstvi lidi zijici v jedné
lokalité. Lidé v ni udrzujici rodinné, ptatelské ¢i jiné socialni vztahy. Nemusi mit
v lokalité trvalé bydlisté. Nebo také geograficky a dané zatizeni ma vymezené
hranicemi, za které jiz své socialni sluzby nemusi poskytovat. Napf. mésto, méstska
¢tvrt, sidlisté, skupina domd.

Mezi dalsi mozné charakteristiky mize zatadit pfednost traveni volného ¢asu

mimo domov nebo nemoznost se zatadit do béznych volnocasovych aktivit.

Obecné tedy mizeme dle Stanicka fici, ze: ,, Cilova skupina je definovana
predevsim podle znakii vztahujicich se K osobdam klientii. Primdarnimi definicnimi
znaky mohou byt napr. vék, pohlavi, prislusnost K narodnostni ¢i etnické skupine,
subkulture. Sekundarni definicni znaky vysveétluji, proc¢ je dand osoba klientem

zarizeni a co takové osobé miize zarizeni nabidnout “."®

7 CESKA ASOCIACE STREETWORK. Pojmoslovi nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez
(NZDM), str. 4.

8 STANICEK, J., SYROVY, J. Definovani cilové skupiny v ramci pojeti prace zaméfené na ¢lovéka
In KLIMA, P. et al. Kontaktni prace: Antologie textii Ceské asociace streetwork 2. vyd. Praha: Ceska
asociace streetwork, 2009. ISBN 978-80-254-4001-8., str. 87.
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4.3 Cile NZDM

Organizace NZDM je preventivni kontaktni sluzbou. Za jeji zakladni cil
se povazuje navazani kontaktu a nasledné jeho udrzovani s jednotlivci a skupinami.
Osoby nevyuzivaji nebo nechtéji vyuzivat béznych sluzeb a nabidek v regionu.
Vétsinou se jedna 0 sluzby a nabidky z oblasti socidlni, volnocasové ¢i vzdélavaci.
Hlavnim principem je pomoci dospivajicim byt plné kompetentnimi. To
predstavuje predevsim individualni pfistup K jejich potiebam. Velmi dilezita je
podpora jejich rozvoje, sob&stacnosti a svépravnosti. Jeden z hlavnich cilu je
zaméten na mirnéni Skod, které by mohly plynout z rizikového zplsobu Zivota.
Proto zdmérem NZDM je snaha 0 individudlni zménu jednotlivei a zménu

skupinové normy."®

V oficidlnim metodickém materidlu Pojmoslovi NZDM se uvadi, Ze hlavnim
., cllem je détem a mladezi zabezpecit:
1. Podporu pro zvladnuti obtiznych Zivotnich uddlosti
2. snizeni socialnich rizik vyplyvajicich z konfliktnich spolecenskych situact,
Zivotniho zpusobu a rizikového chovani
3. zwyseni socialnich schopnosti a dovednosti
4. podporu socialniho zacleneni do skupiny vrstevnikii i do spolecnosti, véetné
zapojeni do déni mistni komunity
5. nezbytnou psychickou, fyzickou, pravni a socidlni ochranu béhem pobytu
V zarizeni a podminky pro realizaci osobnich aktivit
. zlepSovat kvalitu jejich Zivota
. predchazet nebo snizit zdravotni rizika souvisejici S jejich zpiisobem Zivota

. lepsi orientaci V jejich socialnim prostiedi

© 00 N O

. podminky K reSeni jejich nepriznivé socialni situace. “%°

" RACEK, J., HERZOG, A. Fenomén NZDM, tedy nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladeZ In
KLIMA, P. et al. Kontaktni prace: Antologie textii Ceské asociace streetwork 2. vyd. Praha: Ceska
asociace streetwork, 2009. ISBN 978-80-254-4001-8., str. 323.

8 CESKA ASOCIACE STREETWORK. Pojmoslovi nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez
(NZDM), str. 4.
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Jednotliva zafizeni si specifikuji své cile nazakladé vymezené cilové
skupiny, z jejich potieb a piani. Pokazdé se vychazi z obecnych charakteristik cilt
NZDM. Tyto cile shodné pro vS§echna NZDM. Hlavnim zamérem je nabidnout
individualni pomoc détem a mladym lidem pfi feSeni jejich problémt a umoznit

subkulturam zaélenit se do Zivota mistni komunity.%!

NZDM Magnet si své cile vymezil takto:
e Klient znd rizika Zivota na ulici.
o Klient znd moznosti, jak travit smysluplné volny cas.

e Klient ma informace, jak zvladat Zivotni situace, Ve kterych si nevi rady. “®?

8l Srov. KAPPL, M. Nizkoprahovd zafizeni pro déti a mladez In MATOUSEK, O. a kol.
Encyklopedie socidlni prace, str. 411.

82 http://elimopava.cz/wp-content/uploads/Popis-realizace-poskytovani-socialni-sluzby-NZD M-
Magnet-2016.pdf
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II. PRAKTICKA CAST
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5 Charakteristika vyzkumu

Hlavnim cilem této bakalaiské prace je pokusit se objasnit vyznam emocni
inteligence a dale pak zjistit, jako jsou ptedpoklady pro jeji uplatnéni pfi
komunikaci mezi socialnimi pracovnicemi a klienty NZDM.

Dil¢im cilem je pfispét K poznani podstaty lidskych emoci, emocni
inteligence a komunikace v nizkoprahovém zafizeni pro déti a mladez.

Pro tuto praci jsem zvolila kvalitativni vyzkum. Manak a kol. uvadi, ze
., Terminem  kvalitativni  vyzkum  Se oznacuji  ruzné pristupy ke zkoumdni
pedagogickych jevit, kdy do popredi nevstupuje kvantifikace empirickych dat, nybrz
Jejich podrobna kvalitativni analyza. “®® Rozumime jim tedy vyzkum, ktery nelze
zobecnit a zhodnotit a urcit vysledky pomoci statistickych postupt nebo jinych
zpusobi kvantifikace.3* Kvalitativni pfistup je spiSe subjektivné zabarven, vychazi
ze zkuSenosti a nazorti badatele, pfinasi konkrétni a nazorovy obraz skutecnosti.
Charakterizujeme jedineénost jednotlivych prvku. ,,Na rozdil na kvantitativniho
vyzkum jde kvalitativni vyzkum do hloubky zkoumanych jewvii, které se ale zaroven
snazi zaclenit do Sirsiho kontextu. *“ Dal$im specifikem je, ze vyzkumnik nezaujima
velkou distanci na zkoumanych subjektii, ale naopak je Snimi vblizs§i az

neformalni interakci. Cilem kvalitativniho vyzkumu je porozuméni chovani lidi

V pfirozeném prosttedi, popsat a pochopit dany jev.%
5.1 Cile vyzkumu

Cilem vyzkumné ¢asti je se zaméfit a zachytit kazdou ze slozek emocni
inteligence v interakci socialnich pracovnic a klientli pomoci pozorovaci metody.
Dil¢im cilem je pak pozorované jevy pfevést do naraci a nasledné vse

shrnout.

8 MANAK, Josef, Stefan SVEC a Vlastimil SVEC, ed. Slovnik pedagogické metodologie. Brno:
Masarykova univerzita, 2005. Pedagogicky vyzkum v teorii a praxi. ISBN 80-7315-102-2. str. 55.

8 STRAUSS, Anselm L. a Juliet CORBIN. Zdklady kvalitativaiho vyzkumu: postupy a techniky
metody zakotvené teorie. Brno: Sdruzeni Podané ruce, 1999. SCAN. ISBN 80-85834-60-x. str. 10.

8 MANAK, Josef, Stefan SVEC a Vlastimil SVEC, ed. Slovnik pedagogické metodologie. Brno:
Masarykova univerzita, 2005. Pedagogicky vyzkum v teorii a praxi. ISBN 80-7315-102-2.str. 55—
56.
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5.2 Vyzkumné metody

V ramci praktické ¢asti jsem si jako vyzkumné metody, které slouzi k ziskani
potiebnych tdaji a k dosazeni vytycenych cilt, zvolila pozorovani a naraci.

Prvni metodou, jez jsem si pro tento vyzkum zvolila, je pozorovani. Jedna
se 0 metodu zaloZenou na sledovani jevli, mluvime zejména 0 sledovani chovani
osob, Cinnosti jedincl, O prostfedi, ve kterém se odehravaji Cinnosti jedinct,
0 prab¢hu dé¢je apod. Piredmétem daného pozorovani mohou byt jiné osoby, jevy,
ale 1 predméty, se kterymi tyto osoby pracuji. Musi byt objektivni, zameérné,
cilevédomé, planované a systematické.® Zakladnim rysem této metody je
dlouhodobost, intenzivnost a podrobny zdpis. Pozorovatel zaznamenava veskeré
informace, které se v pozorovaném prostfedi dé&ji.®” U kvalitativniho vyzkumu
pouzivame pozorovani nestrukturované, Vv némz Se neaplikuji pfedem stanovené
pozorovaci systémy, §kaly nebo jiné pfesné nastroje.®

Dalsi pouzitou metodou je narace. Jejim jadrem je vypraveéni neboli sdélovani
vlastnich ptib&ht, zazitkli a pociti. V piibéhu je dilezitd jak vécna rovina, tak

rovina interpretaéni (to, jak jsou situace interpretovany).®

5.3 Prostiedi pro vyzkum

Klub Magnet zahajil svou ¢innost vV roce 2008. Cilem Klubu je poskytovat
bezpetné zazemi détem a mladistvym Zijicim v Opavé. Zpisob jejich zivota muze
byt ohrozujici (blize viz kap. 4.2), proto je tieba jim poskytovat podporu a pomoc
v situacich, které jsou pro né¢ obtizné a nedokézi je sami fesit. Sluzba je urcena
pro déti a mladez ve véku na 6 do 19 let.

Nachéazi se v Centru Elim, které¢ zahrnuje také sociadlné—aktivizacni sluzby,

doprovazeni péstounskych rodin, dobrovolnické a krizové centrum. Nabizi vyuziti

8 MANAK, Josef, Stefan SVEC a Vlastimil SVEC, ed. Slovnik pedagogické metodologie. Brno:
Masarykova univerzita, 2005. Pedagogicky vyzkum v teorii a praxi. ISBN 80-7315-102-2. str. 73.
8 GAVORA, Peter. Uvod do pedagogického vyzkumu. Brno: Paido, 2000. Edice pedagogické
literatury. ISBN 80-85931-79-6. str. 142,

8 GAVORA, Peter. Uvod do pedagogického vyzkumu. Brno: Paido, 2000. Edice pedagogické
literatury. ISBN 80-85931-79-6. str. 149.

8 MANAK, Josef, Stefan SVEC a Vlastimil SVEC, ed. Slovnik pedagogické metodologie. Brno:
Masarykova univerzita, 2005. Pedagogicky vyzkum v teorii a praxi. ISBN 80-7315-102-2. str. 64.
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volného casu déti, mladdeze i dospélych, a také anonymni, bezplatnou
psychologickou pomoc se zaméfenim na podporu obétem domaciho nasili.
K dispozici je také akutni krizové ubytovani pro tyto obéti. Jako jediné v Opaveé ma
Centrum Elim akreditované Dobrovolnické centrum, které S§ifi mysSlenku
dobrovolnictvi a zprostfedkovava zajemcim dobrovolnou ¢innost bud’ v Centru

samotném, nebo Vv dalSich organizacich.

5.4 Vyzkumny vzorek

V ramci praktické ¢asti prace a dosazeni vyty€eného cile jsem si zvolila
pro pozorovani dvé déti ze 2. — 5. tfidy zakladni $koly ve véku 7 — 11 let a dvé
socialni pracovnice, které Vv Klubu pracuji. Dale pak skupina déti, které
se zicastnily hudebniho krouzku. Vybér déti byl proveden na zakladé slozek
emocni inteligence, kterych jsem si vSimla pfi komunikaci se socidlnimi
pracovnicemi.

Pro ucely vyzkumné c¢asti této bakalaiské prace byla anonymizovana jména
déti. RovnéZ byly narodi¢l poskytnuty informované souhlasy S vyzkumnym

Setfenim.

5.4.1 Pozorované jevy

Hlavnimi pozorovanymi jevy jsou slozky emo¢ni inteligence podle Daniela
Golemana. Prvni je ovladani vlastnich emoci, dale motivace a empatie v interakci
socialni pracovnice a klienta. Posledni sloZzkou je uméni mezilidskych vztahd,

na tu se zameétim Vv interakci mezi dvéma socialnimi pracovnicemi.

5.4.2 Pozorované osoby

Prvni socidlni pracovnice ma v tomto Klubu vedouci pozici. Pracuje zde jiz
na jeho zalozeni. Zaroven vede Klub ,,Na hrané“ v Hlué¢in¢, ktery Centrum Elim
také provozuje.

Druha socialni pracovnice Vv Magnetu pracuje nadokonceni jejiho

vysokoskolského vzdélani. Jelikoz chtéla ztstat v oboru a méla kladny vztah
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k détem, pfijala misto socidlni pracovnice v Klubu. Déle pracuje v ramci socialné
aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi.

Prvnim klientem je 7lety chlapec, ktery navstévuje druhou téidu zakladni $koly.
Nema prili§ pratel, ani krouzky, které by ve svém volném Case navstévoval.

Druhym klientem je 11leta divka zijici jen s matkou. Navstévuje patou tfidu
zakladni Skoly a prospiva na vybornou. Sviij volny Cas travi s ptateli a navstévuje
vytvarny krouzek.

Jedna ze slozek byla pozorovana Vv ramci hudebniho krouzku, kterého

se zucastnilo 6 déti.
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6 Udaje ziskané metodou pozorovani

Pozorovanymi pro tento vyzkum byly dvé déti ze 2. — 5. téidy zakladni $koly
ve véku 7 — 11 let a socialni pracovnice, které v NZDM pracuji. Dale pak skupina
déti, které se zacastnily hudebniho krouzku. Déti i pracovnice byly pozorovéany pii
riznych aktivitich v Klubu Magnet v Opavé¢. Jednalo se o déti, které do Klubu
dochazi pravidelné 3krat tydné.

Prvni pozorovani probéhlo 22. kvétna 2017. Déti si pii svém piichodu mohou

vybrat jakoukoli aktivitu, kterou chtéji délat.

Tabulka ¢. 1 - Pozorovany jev: Ovladani emoci

35 minut Pozorovany jev: Ovladani emoci Graficky zapis
1 minuta | Pfichod chlapce a vzajemné piivitani K, & SP

se s pracovnicemi.
3minuty | Chlapec  sepousti  do malovani K, — SP

obrazku. Oslovuje pracovnici, aby
se ptiSla podivat, jak mu malovani jde.
4 minuty | Socialni pracovnice nechava prace SP - K,
Vv kancelafi a jde se posadit k chlapci.
6 minut SP:,,Co to malujes?*

K;:, Auto.” K; & SP
7 minut SP: ,, Vedes si moc dobre, takové by
se mi moc libilo opravdu mit. *

K;:,, Dékuju. SP & K,
10 minut | Do Klubu pfisla 8letd divka, zdravi
pracovnici, ta o0 pozdrav opétuje.
Divka se ptidava k malovani. K, & SP
12 minut | Divka za¢ne socidlni pracovnici
vykladat, jaky méla den a co délali
ve Skole. K, = SP
13 minut | Chlapec dokreslil a pfinesl si puzzle
se slovy: ,, Tohle je moje oblibené. “ A

ukdzal jej pracovnici. K, - SP
15 minut | SP si povida s divkou. SP & K,
20minut | Ky: ,,Pojd se podivat, uz mam

hotovo! K, - SP

Socidlni  pracovnice  Se mezitim

vénuje jinému ditéti. SP & K,

22 minut | Chlapec to zkousi znovu.

Ky:, Pojd’ se podivat, uz mam slozené
celé puzzle! K, - SP
23 minut | K@, Hald, slysis mé?“ K, - SP
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K;:, Ja chci, at'se na mé jdes podivat,
Ze uz to mam hotové!

24 minut | SP: |, Vydrz, aZ to tady dodélame, K; - SP
prijdu.

25 minut | K;: ,, Alejd chci ted.
Socialni pracovnice ptichazi SP < Ky
k chlapci.

27 minut | SP:,,Jsi Sikovny, Ze jsi to zvlddl sloZit,
ale piisté prosim chvilku pockej. Moc
rdada, zatebou prFijdu, ale musim

Se vénovat v§em.

Chlapec méni aktivitu na skakani ptes SP - K;
Svihadlo. A opét vola: ,, Koukej, jak
28 minut | skacu pres $vihadlo! K; = SP

Ki: ,,Pojd zamnou a pocitej mi,
kolikrat dokazu preskocit.

29 minut | SP: ,, Chvilku si K tobé sednu a budu K, - SP
tady jen s tebou. Tak ukaz, co umis. “
30 minut | SP: ,, Tak tedy pocitam, pripraven? “ SP - K,

K;:,, Ano, odpocitej mi start. *
31 minut | SP: 32 1.Ted. .. 56, 7.
K,: ,Jdes si snami zahradt clovéce, SP < Ky
nezlob se?

34 minut | Ky: , Prosim, at nds je vic.*
SP: ,, Ano, zatim to nachystejte. *
SP: ,,Jdes si zahrat S nami? “ KK < SP
Ky:, Takjo.*
35 minut SP & K,

‘

Druhé pozorovani prob&hlo 26. dubna 2017. Déti mély moznost Se zicastnit

dobrovolného hudebniho krouzku.

Tabulka ¢. 2 - Pozorovany jev: Motivace

35 minut Pozorovany jev: Motivace Graficky zapis
1 minuta | Zacatek hudebniho krouzku. Ptichod
déti a pracovnice. Pivitani. KK & SP
Ptiprava  hudebnich néastroji a
zpévniki.

3 minuty | SP: ,,Décka, pojd’te se piipravit, at’
miiZeme zacit. Dneska mam pro vds
prekvapeni se kterym budu
potiebovat pomoc. SP - KK
5 minut K;:, Jake?“

K,:, Povidej!*
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6 minut

7 minut

9 minut

10 minut

12 minut

13 minut

15 minut

17 minut

18 minut
20 minut

21 minut

22 minut

25 minut

30 minut

35 minut

Ky:, Jaké?“

SP: ,Vy jste teda zvedavi. Jesté
nereknu, necham vas chvilku napnute.
Socialni pracovnice Seusmiva a
klienti zadoni. Je zde velmi piijemna
atmosféra.*

Ks:,, My to nevydrzime. “
K,4:,,Honem nam to rekni.*
Ke: ,,Prosim.*

SP: ,Dobie. Vymyslely jsme, Ze
bychom zavérem toho naSeho
krouZku, mohly udélat vystoupeni.
Néco jako superstar. “

‘

Ks:,,Jooo
Ks: ,,Super!*“
Ky:, Bezva.”

SP: ,KaZdy si prFipravite svoje
vystoupeni i kostym. Pozvete si
kamardady nebo pribuzné. My
budeme porota. “

K,: ,,Jad se ale budu stydet.

SP: ,Nemusis vystupovat, kdo
nechce miie pomdhat ostatnim a
nam S piipravou. Ale myslim si, Ze
zrovna Ty jsi moc Sikovna
V beatboxu. Tak to zvaZ.
K,: ,, Popremyslim nad tim. ‘
Ky: ,,Jd uz mam ndpad, co budu
delat.

Ky4: ,, A muze nas byt vic jakozZe jsme
skupina? “

SP: ,,Samozrejmé.
Ks: ,,Jé a vyrobime i plakaty nebo
pozvanky?

SP: ,,Skvely napad, jsem rdada, Ze vds
to tak oslovilo. A mame cil. “

K,: ,, Tesim se. Budeme spolu?
Ke¢: ,, Muzeme, uz mam skvely plan.
SP: ,Jesté jsem zapomnéla, Ze
zaucast kaidy dostane mensi
odménu a vitézové vetsi.

K;:, Jakou?

SP: ,,Tohle uz opravdu ziistane
prekvapenim. “

SP: ,,Sama totiz jeste nevim, co
za odmeny to presné bude.

SP: ,, Tak sup, jdeme zacit.

3

‘

I3

KK — SP

SP - KK

SP & KK

KK — SP

SP - KK

KK — SP

SP & KK

SP —- KK

KK — SP
SP —» KK

K; < SP

K, & Kg

SP —- KK

K; & SP

SP —- KK
SP - KK
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Tteti pozorovani probéhlo 18. kvétna 2017.

Tabulka ¢. 3 - Pozorovany jev: Empatie

35 minut

Pozorovany jev: Empatie

Graficky zapis

1 minuta

3 minuta

4 minuty

6 minut

8 minut

9 minut
10 minut
12 minut

13 minut

15 minut

17 minut

19 minut

20 minut

Do Klubu ptichazi divka a zdravi se se
socialni pracovnici.

Divka si ptisedne Kk dalsi a za¢nou si
povidat.

K;:, 4hoj, jak se dneska mas? “

K,:,, Cau, dd se, dneska jsem tu jen
na chvilku, jedeme s nasima pryc. Jak
w2

K;:, Ja dneska na nic, méla jsem dost
Spatny den. “

K,:, Jakto?“
K;:, To vis, doma."
K,:,, Uz musim jit, tak jindy. *
Ki:,,Papa.”

Socidlni pracovnice si vSimla, Ze
divka sedi sama. Pfisedla si.

SP: |, Tak co noveho ve skole? “

K;: ,,Mdme toho hrozné moc, porad
néjaké testy. Dneska jsem dostala
dvojku z anglictiny.

SP: ,, Pani, tak to jsi vazné Sikovnd. *
Divka se smutné zatvari

SP: ,,Ale vypadas, ze 7 toho nemdas
radost. Trapi té néco?

K;:, Ano, mam starosti doma.*
SP: ,, Chces si 0 nich promluvit?
Ky:,, Opravdu? “

SP: ,,Ano, natoho jsem tady. Co
se tedy deje?

Ki: ,,Myslim si, Ze moje maminka
pije.”

SP: ,, Opravdu, proc¢ si to myslis? Jak
té to napadlo?

K;: ,,No spis to vim téemer jiste. Kdyz
prijdu 7 krouzku je jiz opila a v byté
nachazim prazdné lahve.

SP: ,, 4 rekla jsi ji, ze to vis?

Ky:, Ne, bojim se to Fict, nechavam si
to pro sebe.

SP: ,,To bys neméla. Miize Z toho byt
vetsi problém. A ty se nemuzes trapit
tim, co jsi nezavinila. *

‘

‘

¢

K, & SP

K; < K,

K; < K,

K, & Ky

SP & K,
SP - K,

SP - K4

K, © SP

K; < SP

K; < SP

K, © SP

K, - SP

SP - Kj
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21 minut | Ky: ,, Ale proc¢ to déla? Treba kvili
mné? "

SP: ,,To ne, to si vithec nepripoustéj.
Duvodu muze byt spoustu. Ale musi
se to resit. “ K, & SP
24 minut | Na divce jde vidét, Ze ji ulevilo tim, ze
mobhla svétit své trapeni pracovnici.
SP: ,, Ted nato nemysli, béz si hrat
S ostatnimi. Ja nad tim popremyslim a
prijdu nato, jak budeme dale
postupovat. Popripade sezenu kontakt

na nekoho, kdo nam pomiize. SP - K;
27 minut | Ky: ,, Dékuji, jsem moc rada, Ze jsem

to konecné nekomu rekla “ K; — SP
30 minut | Divka sletmym usmévem odesla

mezi ostatni déti. K; & KK

3l minut | K,: , Nechces seknam pridat?
Hrajeme jméno, mésto, zvire, véc.

K;:, Moc rada. “ K; & K;
35 minut | K;:, Tak ted iikam abecedu jd. A, ....*

Ks:,, Stop!“

Kii, P

K,:, Tak ted. K; © KK

Posledni pozorovani probéhlo 22. kvétna 2017. Pro déti bylo pfichystano

promitani filmu z divodu Spatného pocasi.

Tabulka ¢. 4 - Pozorovany jev: Uméni mezilidskych jevi

Pozorovany jev: Uméni

20 minut mezilidskych vztaha Graficky zapis

1 minuta | Pfichod pracovnic do Klubu. A S, & SP,
vzajemnd pozdraveni

3 minuty | Ptichod klientu. KK & SP

Pracovnice spolu v kancelaii diskutuji
nad ptipadem divky, jejiz matka je
alkoholicka.

Sminut | SP,: ,, Ty jsi taky mluvila s Eliskou
0 jejim problému?

SP,: ,, Ano, takeé se mi sverila. Videla
Jjsem, Ze dost rozhozena. * SP; & SP,
7 minut SP;: . Rekla ti vsechno? “

SP,: ,,Jo, rekla mi i tom schovaném
alkoholu v pracce a za posteli. ** SP, & SP,
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9 minut S,:,Je to vazne hrozné, chudak holka.
Uz tak to md tézké, Ze na nich odesel
otec. P, - SP;
10 minut | SP;:,, Myslim, Ze pravé to bude diivod,
proc jeji matka pije.

SP,: ,, Taky si myslim. * SP;, & SP,
11 minut | SP;: , Musime ji néjak pomoct. Ja
jsem navrhla, aby si zasla 7a Skolnim
psychologem a  spolu  snim
kontaktovala organizaci anonymni
alkoholiky.

SP,. ,,Ano, rekla mi, Ze takto bude
postupovat. “ SP;, & SP,
Zvyrazu tvate SP; pochopila, ze
S jejim nadzorem nesouhlasi.

15minut | SP,: | Vidim, Ze se ti mé Feseni prilis
nezdd, mas jiny ndpad? “

SP,: ,,Ano, prvni by méla Fict matce,
Ze to vi a promluvit si 0 tom s ni. Mohl
by nastat problém, Ze to déla za zada
_ a my ji to jesté poradily. “ SP, & SP,
17 minut SP;: ,,To mas asi pravdu, ale myslim,
ze Eliska je na tom dost Spatnée a méla
by co nejdrive vyhledat odbornou
) pomoc. SP, — SP,
18 minut | Sp,: . Ano, respektuju tviij ndzor, ktery
jsi ji rekla jako prvni a Eliska
S postupem souhlasi. Proto jsem ji
nerekla, zZe bych to udélala jinak,
abychom ji nedélaly zmatek Vv hlave
jesté tim, Ze ani my Se nedomluvime

_ na jednotném postupu. “ SP, » SP;
20 minut SP;: ,,To jsem moc rdda, hlavni je ji
pomoci.
SP,: , Presné tak. No nic, jdu
S déckama hrdat Dominion. * SP, © SP,

6.1 Shrnuti

Pfi pozorovani se mi podafilo zachytit kaZzdou slozku emocni inteligence,
na kterou jsem se zaméfila. Probihalo pomoci pozorovacich archti. Zachytila jsem
rozhovory mezi socialnimi pracovnice a klienty, také mezi samotnymi socialnimi
pracovnicemi. Tyto rozhovory jsem blize specifikovala pomoci naraci Vv dalsi

kapitole praktické ¢asti mé prace.
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Z pozorovani vyplyva také dulezitost vsech slozek komunikace, kdy i pomoci
neverbalniho projevu mohou socialni pracovnice odhalit problém, ktery Klienta
trapi.

Piikladem neverbalni komunikace mtizu uvést piipad ve tietim pozorovani.
Podle vyrazu ve tvaii divky bylo socidlni pracovnici ziejmé, Ze ji néco tizi a ihned

reagovala.
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7 Analyza udaji ziskanych metodou narace

Pro tento vyzkum jsem si vybrala dvé déti ze 2. — 5. tiidy zakladni Skoly
ve véku 7 — 11 let a socialni pracovnice, které v NZDM pracuji. Dale pak skupina
déti, které se zucastnily hudebniho krouzku. Tyto déti byly pozorovany pfi riznych
aktivitach v Klubu Magnet v Opavé. Jednalo se o déti, které do Klubu dochazi
pravidelné¢ 3krat tydn€. Nyni situace Zz pozorovani podrobné popiSi pomoci

narativni metody.

7.1 Prvni narace — ovladani emoci

Jako prvni ptiklad bych rada popsala ptibeh, kdy sedmilety klient béhem své
navstévy NZDM neustéle oslovoval pracovnici, aby vénovala pozornost kazdé jeho
¢innosti. At maloval, skladal puzzle, hral stolni fotbal nebo skékal ptes Svihadlo,
pokazdé volal: ,,pojd’ se nameé podivat®. Socidlni pracovnice prisla pokazdé
s usmévem na tvari a chlapce pochvalila. I pfestoze méla spoustu prace vV kancelafti
nebo se vénovala jinému ditéti.

Po odchodu chlapce jsem se ji oslovila s otazkou, kde takovou trpélivost
bere. Odpovédéla mi, Ze i kdyz se citila na okfiknuti ditéte, protoze ma v danou
chvili jiné starosti, tak si pokazdé uvédomila, Ze z hlediska profesionalniho chovani
je nutné obrnit se trpélivosti a védet, jak je spravné se zachovat. Pouhé okfiknuti
muze ditéti ublizit v jeho dalS$im rozvoji a navazani divérného vztahu. Jeho potieba
pozornosti ma duvod pravdépodobné V rodinnych problémech, kdy se mu
nedostava dostatecnd pozornost a laska, proto Se ji snazi nalézt U jinych osob.
Socialni pracovnice se mu ji snaZila poskytnout s laskavosti a alesponi ¢aste¢né

suplovat to, co by bézné mél ptijimat z rodiny.

7.2 Druha narace — motivace

V prvnim ro¢niku jsme Vv ramci predmétu ,,metody a teorie socialni prace®
navstivili NZDM ve mésté naseho trvalého bydlist¢ a méli jsme vést rozhovor

se socidlnimi pracovnicemi. Ukolem bylo zjistit obsah a rozsah jejich praci.
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Navstivila jsem NZDM Magnet, protoze jsem jiz toto prostiedi znala z vykonu
dobrovolnické ¢innosti.

Ptipravila jsem si otazky tykajici se naplné€ prace, také co je jejich motivaci,
pii vykonu povolani socialni pracovnice. Pii rozhovoru se dvéma pracovnicemi
jsem se dozvédéla, ze motivace nékdy byva velice naro¢na. Zaroven bez osobni
motivace nelze toto povolani vykondavat, protoze Se jednd O praci psychicky
naroénou a vycerpavajici. Praci s détmi, které Magnet navstévuji, je tieba
vykonavat kvalitn¢, divéryhodné, a hlavné s potfebnym zaujetim.

Obe¢ pracovnice se shodly na tom, ze je nejvice motivuje, kdyz pozoruji u déti
pokrok spravnym smérem, i uplné maly. Dalsi dulezitou c¢asti je poskytnout
motivaci 1 klientovi, aby pochopil, ze se da vse fesit a také, ze v problémovych
situacich se najde osoba, na kterou se lze obratit.

Motivaci klienta jsem mohla pozorovat osobné, kdy v NZDM kazdou druhou
sttedu probihal hudebni krouzek. Aby nasob¢ déti chtéli pracovat a néemu
se piiucit, vymyslely jim pracovnice na konci roku vystoupeni, na které mohly
pozvat koho chtély, at’ rodinu nebo ptétele. Bylo vidét s jakou snahou, pili a radosti
déti nacviCuji své vystupy. PfiSlo mi Gizasné sledovat, jak kazdy chce byt nejlepsi.

Socialni pracovnice V tomto zafizeni vykonavaji ndro¢nou praci, protoze zde
vesmeés dochdzi problémovi klienti a prace s nimi vyzaduje vysokou empatii a
trpélivost. Musi zde vykazovat vysokou profesionalitu. BohuZel jejich motivaci
neni V tomto odvétvi finan¢ni ohodnoceni. Nastésti tyto osoby maji své povolani

spi$ jako poslani.

7.3 Tteti narace — empatie

Jiz béhem prvnich dnl praxe jsem pozorovala, jak se socidlni pracovnice
snazi vcitit do kazdého ditéte, které NZDM Magnet navstivilo. Jako ptiklad uvedu
ptib¢h 11leté divky, ktera piisla rozladéna a uz na prvni pohled bylo ziejmé, ze se ji
néco piihodilo. Pracovnice nevahala a ihned se snaZzila 0 kontakt. Vycitila nutnost
zjistit, zda je jeji pocit opravnény a zda bude potfeba poskytnout oporu ¢i feSeni.
Jejich rozhovor zaCal obecnymi otazkami napriabéh dnesniho dne, Skolu.

V okamziku, kdy doslo k navazani davéry smétovaly Kk otazkam typu: ,,Mam pocit,
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ze t€ néco trapi, nechtéla bys mnou néco probrat nebo bys pottebovala poradit?
Divka se postupné uvolnila a oteviela. Zacala se svéfovat Se starostmi ohledné
situace doma.

Socialni pracovnice ji trpélivé vyslechla a poradila, jak postupovat. Také ji
utésila, ze za situaci v rodin¢ v zadném ptipadé nemlze ona a nelze si to davat
za vinu. Také ji poradila, aby navstivila skolniho psychologa, pfipadné se obratit

na anonymni alkoholiky.

7.4 Ctvrta narace — uméni mezilidskych vztahi

Umeéni mezilidskych vztahi jsem poznala na vlastni kizi v zatizeni Magnet.
Zde jsem vidéla, ze spolu zaméstnanci musi vychdzet nejen navzajem, ale také
s problémovymi klienty. Zamétim se spiSe navztahy v pracovni pozici, tedy
mezi zam¢stnanci. Na tomto pracovisti doslo k vyméné klientt mezi socialnimi
pracovnicemi. Kolegyné zastoupila druhou a ta, i kdyz méla na danou situaci
ohledné¢ ditéte jiny ndzor, plné respektovala postup, ktery v minulych dnech navrhla
jeji spolupracovnice. S klientem pokracovala v plnéni planu, se kterym byl klient
obeznamen. U Klienta tak nedoslo k naruseni divéry v tomto zafizeni, protoze obé
pracovnice spolu lidové feCeno drzely za jeden provaz, a 1 ptes rozdilnost nazort

respektovaly, Ze zde je na prvnim mist¢ klient, a ne jejich rozdilné nazory.

7.5 Shrnuti pozorovanych jevi

Kazdy zvysSe uvedenych naraci se vénoval nékteré ze slozek emocni
inteligence. Samoziejmé nejde jednoznacéné fici, Ze se kazda narace zamétuje pouze
na jednu slozku, nebot’ spolu vSechny souvisi. V prvni z nich hrala dulezitou roli
znalost vlastnich emoci a jejich ovladani, tedy hlavné sebeovladdani, kdy nelze
ventilovat své negativni projevy a musi Se uplatnit vysoka davka tolerance. Nékdy
je tézké udrzet své vlastni emoce na uzde. Zvladani zlosti nebo rozcileni je t€zké

se naucit ovladat, souvisi nejen S temperamentem osobnosti, ale také na vyspélosti

vvvvv
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vznétlivi az agresivni. Zvladnuti svych emoci a sebekontrola vede jedince k lepsim
vztahtim s lidmi, jak v profesnim, tak i v osobnim zivot¢.

Socialni pracovnice V nizkoprahovych zafizenich maji dle mého ndzoru velmi
slozitou ulohu. Musi byt nejen napomocné klientlim, rozvazné prosazovat své
nazory a nedévat najevo prozivané negativni emoce, jak Vv ptipad¢, kdy nesouhlasi
S jinym nézorem tak i v piipad€ pocitu, ze klienti ptekracuji meze jejich trpelivosti.
Socialni pracovnice musi zachovat profesionalitu. Tento tikol v mém pozorovani
zvladla velice dobte. Také klient byl spokojen, coz povazuji za velmi spravné
zvladnutou situaci.

Druha narace se zabyva motivaci. V socialni praci je motivace velmi dulezita,
ato, jak vlastni, tak i ta vn&jsi. V piipad¢ této situace zde hrala roli vnéjsi, kdy jsem
si mohla ovétit, jak pracovnice dokaze nabudit klienty, ktefi jsou problémovi a
vesmes nemaji zajem 0 kolektivni a organizované ¢innosti. Spravnou motivaci lze
piesvédcit i ty nejzarputilej$i samotafe ke hie a spoleénym aktivitam, které jim
mohou prospét Vv duSevnim rozvoji. Socidlni pracovnik musi umét klienta
motivovat, aby 0 svém problému chtél hovofit a fesit jej. Socialni pracovnici se dale
vzdélavaji, prochazi Skolenim a instruktazi, aby védeli, jak motivaci pouzivat a taky
jak se chovat v situacich, kdy maji pocit selhani a zklamani v piipadé, ktery nelze
pfehnané o¢ekavani, protoZe 1 pies spravnou motivaci obou stran nelze oc¢ekavat
nemozné. Pii neustalém tlaku na vlastni motivaci mtize dojit k syndromu vyhoteni.

Tteti narace pojednava o empatii, vciténi se do pocitit druhym a snaha jim
pomoci. Empatie je v oblasti socialni prace velice dulezitym aspektem. Méla by byt
zakladnim piedpokladem K vykonu této prace. U kazdého z nas je empatie jind. Lisi
se u kazdé osoby a nelze ji zméfit. Jeji vyhodou je moznost S ni dale pracovat a je
zde moznost zdokonaleni. VSeobecné se povazuje za fakt, ze Zeny maji empatii vice
rozvinutgj§i nez muzi.®® To je pravdépodobné dano ulohou Zen ochranit své
potomstvo. Vnimani lidi kolem nés, komunikace S nimi, at’ uz verbalni nebo

neverbalni, je podstatnou soucasti prace Vv socialnich sluzbach. Bez této vlastnosti

% GOLEMAN, Daniel. Prace s emocni inteligenci: jak odstartovat uspéSnou kariéru. Praha:
Columbus, 2000. ISBN 80-7249-017-6.str. 310.
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by nebylo mozné spravné vyhodnotit problémovou situaci a pomoci klientovi. Je
tteba vSak upozornit, ze i empatie jako vSechno ostatni, musi mit svou hranici.
Nelze poznatky o klientovi zakladat pouze na ni, musi se zde pouzit veSkeré mozné
informace ke spravnému vyhodnoceni situace a dal$iho postupu. Také se zde
poukazuje, jak je dilezité naslouchani. Nebot’ diky nému spolecné s komunikaci
1ze navodit klientovi potfebny pocit divéry a nasledné i jeho otevieni se.

V tomto piipadé socialni pracovnice velice spravné odhadla, Ze se jedna
Z klientek nenachazi v dobrém duSevnim rozpolozeni. Velmi cilené, ale opatrné ji
dokazala otevfit, vyvolat pocit davéry a docilit toho, ze se ji mlada divka svértila
se zavaznym rodinnym problémem. Socialni pracovnice ji nasmérovala tam, kde
by ji mohli pomoci, ale ziroven Vni vyvolala pocit, Ze dany problém neni
zpusobeny jeji vinou, proto by Seneméla obviilovat a trapit, ale naopak
S problémem zkusit pohnout.

Posledni narace poukazuje na uméni mezilidskych vztahti. Nejen ve svém
osobnim Zivoté, ale hlavné v pracovnim. Jedna se 0 uspé$nou komunikaci s klienty,
spolupracovniky nebo jinymi organizacemi. V obou smérech je nutno tyto vztahy
péstovat a V pfipadé nedorozuméni situaci ihned feSit. Musime si uvédomit, ze
vztahy prochazeji riznymi fazemi a ¢asto se méni. Jsou velice nestalé, proto jejich
vyvoj nelze predvidat. Zaméstnanci Se musi navzajem respektovat a piijmout fakt,
ze nadanou situaci mize mit kazdy z nich jiny nazor. Nelze dojit naptiklad
K situaci, kdy jedna ze socialnich pracovnich poradi klientovi postup Vv jeho
problému a druha tento postup zhati. Dojde k naruseni dtvéry K prvni pracovnici a
také k naruseni mezilidskych vztahti na pracovisti, coz neprospiva dobré pracovni
atmosféte.

M¢la moZnost pozorovat prubéh rozhovoru dvou socialnich pracovnic
zamé&stnanych v Centru Elim. Jednalo se 0 rozdilny nazor ohledné pomoci klientce
Vv nouzi. Ocetuji to, ze Se obé shodli na stejném postupu pied klientkou a ze ji
nezatézovali rozdilnym feSenim. Mohly by ji tak opacnym nazorem zptisobit jeSte

vEtsi psychickou ujmu.
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ZAVER

Tématem bakalarské prace je emocni inteligence jako predpoklad tspésné
komunikace s klientem v nizkoprahovém zafizeni pro déti a mladez. Rozdéluje
se na dv¢ casti, praktickou a teoretickou.

Teoreticka ¢ast se sklada ze Ctyf hlavnich kapitol. V prvni z nich jsem
objasnila, co jsou lidské emoce, jak z neurologického hlediska vznikaji a druhy
emoci. Dale navazuji vysvétlenim pojmi emoc¢ni inteligence a rozumové
inteligence, poukézala jsem také rozdil mezitémito dvéma inteligencemi a
moznosti jejich méfeni. V zavéru této kapitoly jsem uvedla, jak se emocni
inteligence projevuje, a jak se darozvijet u déti a socialnich pracovnikti. Z poznatkt
z této kapitoly jsem cerpala V praktické Casti prace. V posledni kapitole jsem
vymezila nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez, ktery je ziizovan podle zakona
¢.108/2006 Sb., priblizila jsem jeho poslani, cile a cilovou skupinu, pro které je tato
sluzba urcena.

Na teoretickou ¢ast navazuje cast praktickd, zaloZena na kvalitativnim
vyzkumu. Zvolenou metodou tohoto vyzkumu je pozorovani a narace. V praktické
¢asti jsem se pokusila zabyvat slozkami emocni inteligence vV rdmci komunikace
mezi socialnimi pracovnicemi a klienty NZDM.

Hlavnim cilem bakalafské prace bylo snaZit se objasnit vyznam emocni
inteligence a dale pak zjistit, jaké jsou piedpoklady projeji uplatnéni
pii komunikaci mezi socialnimi pracovnicemi a klienty Vv nizkoprahovych
zafizenich pro déti a mladez. Vyhrazeny cil byl dle mého néazoru naplnén.
V praktické casti jsem se zaméfila na nékolik klientl a jejich interakci Se socialni
pracovnici. Povedly se mi zachytit v§echny slozky emoc¢ni inteligence, diky kterym
byla komunikace socialnich pracovnic S klienty velice U¢inna a vedla vzdy
k moZznému feSeni V nesndzi nebo potiebné podpote. Dochazelo zde K prolnuti

vSech sloZzek komunikace, empatie a intuice.
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Musim uznat, ze prace V NZDM neni viibec jednoducha. Je potiebna opravdu
vysoka davka empatie a také dar komunikace. Jedna se 0 neustalou praci s klienty,
ktefi neziji pravé standardnim zpusobem Zivota a vétSinou Se potykaji s mnoha
problémy z détstvi, rodinného prostiedi nebo ze Skoly. Komunikace je zdkladem
prace s klientem, k navazani vztahu a pocitu davéry. Predpokladem K jeji u€¢innosti
nazyvame emocni inteligenci. Ta se sklada z dilezitych podminujicich aspekti,
které Kk uspésné komunikaci vedou a nanichz je tfeba neustale pracovat. Jeji
hodnota je pro socialni pracovnice velmi podstatna pii komunikaci s klienty, kdy
fesi jejich vlastni potieby a problémy, ale také jako vedlejsi ucinek se diky ni uci
tyto déti a mladeZ pracovat s vlastnimi pocity a emocemi. Pravé socialni pracovnice
mohou klientim pomoci rozvijet jejich vlastni emocni inteligenci, kterda praveé
u klientii navstévujicich NZDM byva mnohdy velmi mala. Mohu jim jit pfikladem
a pomahat alespon castecné nastavit spravné socidlni, spolecenské a moralni
zvyklosti a chovani, aby tyto déti v dospélosti mohly fungovat ve vSech prostredich
a zapojily se do bézného osobniho i pracovniho zivota.

Z vlastni zkuSenosti jsem zjistila, Ze emoc¢ni inteligence je velmi podstatnou

vlastnosti pii praci V socidlnich sluzbach.

Na zavér bych rada dodala, Ze jako budouci socidlni pracovnice
se vynasnazim svou emocni inteligenci neustdle rozvijet. Totéz plati i pro
komunikaci, nebot’ podle vysledkl této prace spolu ob& souvisi. Obzvlaste pti
kontaktu s klienty hledaji pomoc a podporu. Vyse emocni inteligence socialnich
pracovnikt je jistym piedpokladem uspésné a efektivni komunikace s klienty

V nizkoprahovém zaftizeni pro déti a mladez.
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SEZNAM ZKRATEK

CAS = Ceska asociace streetwork

EQ = Emo¢ni inteligence

El = Emo¢ni kvocient

IQ = Inteligentni kvocient

NZDM = Nizkoprahov¢ zafizeni pro déti a mladez
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