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Uvod

Nejen lidé svym projevem davaji svému okoli znat, jaky zaujimaji postoj k novym
udéalostem a podnétim, jenz se v jejich blizkosti odehravaji. Komunikace dava prostor
vSem zivym bytostem k vyjadfovani, ovliviiuje jak kazdodenni zivot, tak i zdvazna zivotni
rozhodnuti. Bez rtiznorodych zptsobli dorozumivani bychom nemohli efektivné reagovat

na déni okolo nés, je Zivotné dllezitym, prastarym mechanismem.

Vyrazné¢ puasobici tlak konzumni spolecnosti na jednotlivce ssebou piinasi
negativni dopady, zejména na mladé a dospivajici jedince. Pomoci novych technickych
vynalezi je mladez zahlcena mnozstvim neustale piichézejicich, leckdy 1 krajné
nevhodnych informaci, jenz se v tak obsdhlém méfitku problematicky zpracovavaji, ¢cimz
se tato skupina stava mozna jest¢ choulostivéjsi, nez byvalo zvykem. Tyto a mnohé dalsi
faktory na ¢lovéka plisobi nejvice pravé v dobé dospivani, kdy se mladi snazi identifikovat
s riznymi osobnostmi ¢i skupinami. V tomto obdobi se sezvysuje jejich néachylnost
k ohrozeni socialné patologickymi jevy. Rizikové chovani mladeze je diskutovanym
tématem na vSech urovnich spolecenského zivota, dotyka se vétSiny lidi — od mladé
generace, pies rodice, sourozence, prarodie a vychovatele, az po Sirokou vetejnost. Kazdy
jednotlivec ma existujici soubor predstav o zivoté a byti druhych, ktery si vytvari na
zaklad¢ piimych inepfimych zkuSenosti. Nekteré predstavy mohou byt zkreslené a na
jejich zékladé muze dochézet k mnoha nesrovnalostem, ¢i omylim. Orientace ve svéte,
kterému uz tak neni snadné Gpln€ rozumét, se pak jesté vice komplikuje.

Pribéh komunikace je zédkladem pro vytvareni vztahl.. Ty jsou nezbytné pro pocit
davery, ktery otevira prostor pro efektivni feSeni nastalych situaci. O mladezi, vykazujici
znamky rizikového ohrozeni, se na vefejnosti a ¢asto i ve Skolnim prostiedi mluvi jako
otéch ,nenapravitelnych®, ktefi jsou Spatnym piikladem pro své okoli, ,rostou
pro kriminal“ a cely jejich stav se pfedem vyhodnoti, jako bezvychodny. Tim se n&kteti
dostavaji na pomyslny okraj spole¢nosti uz od mladsiho Skolniho véku, z ¢asti napiiklad
proto, ze nemaji potfebné rodinné zazemi, svlij volny ¢as nemaji vyplnény zajmem, nebo
jen nejsou zvykli dostavat nebo piijimat chvalu. Divodl existuje nespocet a v interakci této

mladeze se svym okolim tak mohou nastavat nepiijemné situace, které zpusobi vzajemné



nepochopeni. V krajnim piipad¢ mtze dojit i k pfehnanym reakcim obou zucastnénych
stran, vedoucim k navySeni cCetnosti konflikti a ke zhorSeni celé situace. Piidobré
informovanosti od né€koho ze svého okoli vS§ak mohou dospivajici objevit moznost navstévy
nékolika typid zafizeni, kde je mozné minimalné travit sviij volny cas, v ideadlnim ptipadé
anonymn¢ fteSit své osobni véci a pracovat na svém osobnostnim rozvoji. Ziskané
povédomi mladeze o existenci nizkoprahovych klubii umoziiuje jeho bezplatné a anonymni
uzivani, ¢imz otevird jednu z moznosti feSeni takovych témat, jaka jsou ve spole¢nosti
Casto tabuizovana. Je tak tfeba mit na paméti, Ze mluvit s mnohdy nevyzralymi osobnostmi
o intimnich zalezitostech byva velice citlivym a vcelku obtiznym tkolem, kdy je potieba
jednat opatrné, jemnég, leckdy i improvizovat, ale zdroven mit i uceleny a konstruktivni
rdmec nékolika metod, které umozni efektivni zakrok v ptipadé krizovych situaci. Jednim
z nizkoprahovych klubii v Jiho€eském kraji je 1 klub Wolf, kam doché4zi mladez vykazujici
znamky rizikového chovani. Klub se nachdzi v budové Komunitniho centra M4j na
stejnojmenném sidlisti, ktery funguje pod Salesianskym stfediskem déti a mladeze
v Ceskych Budgjovicich. Laické vefejnosti se mize zvenéi zdat, ze se v takovém misté
shlukuji dospivajici osoby, provadéjici rizné podivné véci, které k nicemu nevedou. Diky
jistym principim anonymity se ¢innost v klubu miize zdat neprtihledna, a proto mize
dochazet i ke zkreslenym ptredstavam o ni. Jak funguji mechanismy komunikace v takovém
zafizeni, v ¢em vidi pracovnici mozna uskali a jaké jsou moznosti jejich feSeni, bude

obsahem dalSich stran této prace.

Cilem této bakalafské prace je pomoci vyzkumného Setfeni identifikovat
komunika¢ni problémy mezi pracovniky a klienty nizkoprahového klubu Wolf a popsat
v soucasnosti realizované zpisoby jejich feSeni. Bakalafska prace je rozdélena na cast
teoretickou a praktickou. Teoreticka ¢ast obsahuje tfi kapitoly, vénujici se zdkladnim
informacim o nizkoprahovém klubu Wolf, jenz jsou zasazeny do kontextu prace, dale
rizikov€é ohrozené mladezi, nasledné pojmu komunikace a jejimi ¢etnymi formami. Tato
cast se opird o poznatky zodborné literatury. Prakticka cast tvofi Ctvrtou kapitolu a
je realizovana prostiednictvim kvalitativniho vyzkumu se tfemi vyzkumnymi otdzkami.
Cilem vyzkumu je identifikovat nejcastéj$Si komunikacni problémy pii rozhovorech

pracovnikl klubu Wolf s klienty a zjistit zplisoby, jak je s nimi nakladano.



1 Salesianské stiredisko mladeze

Pro spravné zasazeni tématu do kontextu bakalafské prace je nutné nejprve struéné zminit
zdkladni informace o Salesianském stfedisku. V Ceské republice byla na zikladé
rozhodnuti salesidni v roce 1995 rozvijena dila tzv. zdkladniho typu — tedy stediska
mladeZe ve spojeni s farnostmi. Toto rozhodnuti bylo u€inéno spontanné, s cilem nalezeni

co nejlepsi cesty, a vedlo k dosaZeni pozitivnich vysledki. '

Stfediska po celé republice maji jak sva specifika, ve kterych jsou vyjimecna,
tak i urcité spole¢né rysy, kterymi jsou charakteristickd. M. Kaplanek je ve své knize

Vychova v salesianském duchu shrnuje do nékolika bodii. Jedna se o:

a) Oratof vuzZSim slova smyslu: pravidelnou otevienou hernu, kterd nabizi
volnocasové vyziti pro déti vétSinou do véku 15 let, a probiha za aktivni spoluti¢asti

pracovnikt stiediska,
b) zajmové krouzky: prevazné pro cilovou skupinu do 15 let,

¢) Kkluby: prostor pro mladez, ktera ma moznost zde travit volny ¢as v bezpecném
prostiedi, a jejich soucasti je 1 socialni sluzba,
d) jednorazové akce: udalosti, které mohou byt oteviené vetejnosti, a maji rizné

podoby,

e) prazdninové a vikendové akce: pro vSechny vySe uvedené cilové skupiny,

ale 1 pro dalsi zdjemce,

f) katechetické a dalSi skupiny rizného véku a zaméreni: prfevazné pro mladez
do véku 20 let. Tato Cinnost se piesunula do farnosti, a tak oslovuji navstévniky

stiediska jen zfidka.?

I KAPLANEK, Michal. Vychova v salesianském duchu, 2012, s. 93

2 Tamtéz, s. 95



Salesianska stfediska se diky své programové nabidce podobaji ostatnim domim déti
a mladeze, ale odliSuji se dvéma rysy: nabidkou dimenze nabozensky zamétenych aktivit
spolu s prostorem pro volnocasové vyziti, ktery leckdy v domech déti a mladeze strada,

¢i GpIné chybi.?

1.1.1 Preventivni systém Dona Boska

Preventivnim systémem se rozumi vychovny styl italského knéze Dona Bosca, jehoz
nasledovnici se zacCali oznacovat jako salesidni. Systém ma za kol piredchézet negativnim
jevim ve vychové a obsahuje nékolik charakteristickych prvki. Probihd v souladu
s ktestanskymi hodnotami, klade daraz na integritu osobnosti vychovatele, chce
vychovavané nasmérovavat pozitivné a spolupracovat s vychovavanym tak, aby se sam
na své vychove podilel, prohluboval sviij vztah ke Kristu, budoval své svédomi na zakladé

kultivace mravnich hodnot a podle toho vedl sviyj Zivot.

Tento zplsob vychovy zahrnuje tfi zdkladni pilife, kterymi jsou rozum, laskavost
avira. Prvni pojem piipomind vychovu jako promysleny a cileny proces, kdy bereme
v ivahu silné 1 slabé stranky vychovatele i vychovavaného, ptficemz sledujeme jeho
skute¢né potieby. Laskavosti je mysleno utvéafeni vztahu na zékladé duvery, kdy ma
vychovavany rad vychovatele, a to 1 pies skutecnost, ze jsou na néj kladeny naroky.
Poslednim pilifem je vira, ktera dava nadéji, ze ¢lovéka néco presahuje, a tak mize zivot

vést ke svobodé a spravedlnosti.*

1.1.2  Salesianské stiedisko mladeZe v Ceskych Budé&jovicich

Salesianské stfedisko bylo v Ceskych Bud&jovicich oficialng zfizeno Salesidnskou
provincii Praha vroce 1995, ale Salesidni zde nevefejné pusobili jiz od roku 1980.°
Zprostiedkovavali zde moznost traveni volného Casu déti a mladeze, a tak se organizace

postupné rozristala do podoby, v jaké je zndma dnes.

3 KAPLANEK, Michal. Vychova v salesianském duchu, 2012, s. 96

4 Preventivni systém — Salesianské stiedisko mladeze. Ceské Budgjovice [online]. Dostupné z:

Www.sasmcb.cz/o-nas/preventivni-system/
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Poslani &eskobudgjovického stfediska zni: ,Jsme Salesidnské stiedisko v Ceskych
Budejovicich, nabizime volnocasové aktivity predevsim détem a mladym lidem. V duchu
krestanskych hodnot je vychovavame, vzdélavame a pomdahame jim v obtiznych Zivotnich

situacich. NaSim cilem je samostatny a spokojeny ¢lovek, pripraveny na budoucnost. *°

V soucasné dob¢ nabizi stiedisko pestrou nabidku programi, z nichz jsou jednou
vétvi tzv. Oteviené kluby, skladajici se z pedagogickych programil a z nizkoprahového

zafizeni pro déti a mladez V Kostce (déale jen NZDM V Kostce.)

NZDM V Kostce se skladd ze Ctyf programt, kterymi jsou konzultacni hodiny
pro cilovou skupinu od 6 do 13 let a 12 az 26 let, didle pak z klubu Pod stfechou,
situovaného na sidlisti Vltava a také z klubu Wolf, ktery probih4 v prostorach Komunitniho

centra M4j. Oba kluby maji nastavenou cilovou skupinu od 12 do 19 let.”

Poslanim celého NZDM v Kostce je poskytnout bezpecny prostor a podporu détem
amladezi z Ceskych Budg&jovic, nachazejici se v nelehké Zivotni situaci, u kterych mize
byt aktudlni ohrozeni nezddoucimi spolecenskymi jevy, jimz nabizi pomoc v feSeni

problémi, ¢imz piispiva ke zlepSeni kvality jejich zivota.®

1.2 Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez

Nizkoprahovéa zafizeni jsou urena neorganizovanym détem a mlddezi, maji socialni
poslani. Slouzi predevSim klientim, ktefi se nachdzeji v obtizné Zivotni situaci, jsou
ohrozeni socidlné patologickymi jevy, nebo maji takovy zivotni styl, ktery je vétSinovou
spolecnosti povazovan za netolerovatelny. Jejich cil je definovan jako zlepSeni jejich
zivotni situace predchdzenim nebo alesponi snizovdnim socidlnich rizik, kterd vyplyvaji

z jejich Zivotniho stylu, a umoznit klientlim lepsi orientaci v socidlnim prostiedi.

S Historie Strediska — Salesianské stiedisko mladeze. Ceské Budgjovice [online]. Ceské Budgjovice:
Salesianské stredisko mladeze, Dostupné z: www.sasmcb.cz/o0-nas/historie-strediska/

6 Cile a poslani — Salesianské stiedisko mladeze Ceské Budgjovice [online]. Ceské Budgjovice. Salesianské
stiedisko mladeze, Dostupné z: https://www.sasmcb.cz/o-nas/cile-a-poslani/

7 NZDM V Kostce — Salesianské stiedisko mladeze Ceské Bud&jovice [online]. Ceské Budgjovice: Salesianské
stiedisko mladeze, Dostupné z: www.sasmcb.cz/nase-cinnost/otevrene-kluby/nzdm-v-kostce/
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Sluzba je poskytovana na zakladé principii ,,nizkoprahovosti®, ¢imz se rozumi maximalni

odstranéni prekazek, nedovolujicich vstup a pobyt v zafizeni.

Ucast na programu je bezplatna, anonymni, bez registrace a klient miize pfijit nebo
odejit kdykoli sdm uznd za vhodné. Prostfedkem pro ucast v programu je nabidka
volnocasového vyuziti, skrze které se navazuji kontakty s klienty, a diky traveni spole¢né¢ho
casu se pak buduje vztah, na jehoz zakladé se daji skrze rozhovory poskytovat socialni

sluzby. °

1.2.1 Nizkoprahovy klub Wolf

Klub Wolf probiha trikrat tydné€, v utery a ve ctvrtek od 14 do 19 hodin, v patek od 15
do 18 hodin. Soucasti uterniho a CtvrteCniho programu je prostor pro piipravy do skol,
ktery trva od zacatku klubl do 16:30. Jeho navstévniky jsou pievazné klienti romského
puvodu, dalsi ¢ast tvoii klienti z vétSinové spolecnosti, nékteti z klientl jsou cizinci, ktefi
se nedavno prist¢hovali do prilehlych oblasti ¢eskobud¢jovického sidlisté Maj. Tym
pracovnikl klubu se skldda z jednoho pedagoga volného casu a tii socialnich pracovnic.
Ukolem pedagoga volného ¢asu je predeviim pfipravovat a realizovat volnoéasové aktivity,
rozvijet talenty a zdjmy klientli. Role socialnich pracovnic na klubu je primarné fesit
s klienty jejich naro¢né zivotni situace, nebo pfipravovat preventivni programy. Ob¢
profese se Castecné prolinaji — i pedagog miize byt pfitomen situacim, kdy objevi rizné
nezadouci jevy, které ve spolupraci se socidlni pracovnici rozkli¢uje, a naopak, socialni

pracovnice miiZe vypomoci s volnocasovou aktivitou.

Vzijemné prolinani sféry pedagogické se socialni je obohacujicim systémem prace,
ktery se pak stavd komplexnéj$Sim. Vzajemnd komunikace mezi obéma profesemi je pak
nutnym piedpokladem pro kvalitnéjsi a systematictéjsi praci. Tym pracovniki mezi sebou

komunikuje pfed programem, béhem n¢j, a také na nasledné zpétné vazbé, pro kterou

8 NZDM V Kostce — Salesianské stredisko mladeze Ceské Budgjovice [online]. Ceské Budé&jovice: Salesianské
stiedisko mladeze, Dostupné z: www.sasmcb.cz/nase-cinnost/otevrene-kluby/nzdm-v-kostce/

9 HAJEK, Bedfich., HOFBAUER, Bietislav., PAVKOVA, Jitina. Pedagogické ovliviiovani volného casu,
2011, s. 151
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je vy€lenéna pulhodina po kazdém programu. V krizovych situacich se ¢lenové tymu mezi

sebou vyjadiuji Casto 1 neverbalné, protoze je zapottebi reagovat pruzné, efektivné a rychle.

Hlavni zésadou =zastava pravidlo, ze jakmile jedna pracovnice ucini néjaké
rozhodnuti, dal$i pracovnici jej respektuji, sklienty se dale nedohaduji. Kdyz jiny
pracovnik nabyde dojmu, Ze nebylo postupovano korektné, na zpétné vazbé se dana situace
znovu rozebira, aby se tak ptfedeslo nezddoucim jeviim a ptipadné nesrovnalosti se pak fesi
individudln€. Existuje-li zde potfeba vyfesit nastaly problém, tymoveé se navrhuje

a nasledné¢ realizuje predem nastaveny postup.

V pracovnim Zivoté tymu se i pfes znacné vynalozené usili vyskytnou komunikaéni
Sumy, takZze zde vyvstava nejen v poli komunikace mezi pracovniky, aleismérem
ke klientim n¢kolik zasadnich otazek. Jakym zplsobem komunikovat tak, aby
se eliminovaly pfipadné Sumy? Jak rozumét specifickym znaklim vyjadfovani a rozklicovat
jejich privodni znaky? Lze zkvalitnit pritbéh rozhovori s klienty? Tato problematika bude

v dal$ich kapitolach rozvedena podrobnéji.

2 Rizikové ohrozena mladez

O. Matousek spolu s A. Matouskovou ve své knize MladeZz a delikvence uvadéji,
ze u odborné vefejnosti, jenz se zabyva rizikovou mladezi, stile prevlada predstava
inspirovana E. Eriksonem. Ta tvrdi, Ze dospivajici si musi svou osobni identitu vytvaiet
behem konfliktnich stfetd se svymi rodici nebo jinymi dospélymi. Hlavni vliv na jedince
ma vtomto pojeti vrstevnickd skupina, kterd se na zacatku dospélosti stane skupinou
referencni. Tato skupina svou existenci nakonec pievladne i nad ptvodni rodinou.
Eriksonovo vysvétleni bere v tvahu i1 rtizné biologické procesy, které jsou pro obdobi
dospivani typické, proto je stale popularni. DalSimi rysy, dualezitymi pro odborniky, jsou
1 sociologické uvahy o vlivu vrstevnickych skupin na dospivéani ve vSech spoleCenstvich,
jejichZ intenzita evidentné sili. Déti tak travi hodné Casu v riiznych kolektivnich zatizenich
a jejich vliv zacind byt vyrazn&j$i nez vliv rodiny, uliteld nebo vychovateli.

Prostiednictvim tohoto jevu se déti dostavaji s vrstevniky castéji, nez tomu byvalo diive.
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Vyvstava zde otazka, jestli tyto interakce jsou postavené na principech demokracie, nebo

zde déti podléhaji nemilosrdnosti nepsanych pfirozenych zakond. '

Novodoba kriminologie uvadi, Ze trestna ¢innost pachdna nezletilymi je skoro vzdy
vykonana néjakou neformalni vrstevnickou skupinou. Na tuto problematiku je vSak tfeba
se divat dvojim uhlem pohledu, protoze ve vétSin¢ fungujicich rodin se piiklonem

k vrstevnické skupiné u déti nerozviji zadné patologické jevy."

2.1  Vrstevnické skupiny

Pro mladez vyrustajici ve fungujicich rodinach, kde dostavaji pfimétené hranice svého
chovani a podporu, nebyva vrstevnickd parta tak dilezita jako pro rizikovou mladez,
pochazejici Casto z dysfunkénich rodin. Pro kazdého mladého jedince vSak ptedstavuje
vrstevnickd skupina vyzvu, protoze v ni musi obstat, musi byt pfijat. To se déje na zékladé
mnoha kritérii, jako je napiiklad zpisob chovani, mluvy, vizaze, postoje vici rodi¢lm,

Skole, opaénému pohlavi, ndvykovym latkdm apod.'*

Existuje ptfedpoklad, ze u déti vyristajicim v nekultivujicim rodinném prostiedi
bude potieba se ztotoznit s vrstevnickou skupinou daleko vys$i. Vidéi osoba party
ma na takovéto jedince ohromny vliv, coz také zvlada vcelku obratn¢ pouzivat. U
nekterych skupin zapadnich zemi je vstup do part podminén ritudlem za hranicemi zékona,
¢imz je pak umociiovano postaveni stavajicich ¢lent party a novacek mize byt pod velkym
tlakem. V naSich podminkach skoro vzdy vznikaji delikventni party z podskupin mladych,
ktefi se znaji z formalnich skupin, méné Casto se formuji diky stejnému mistu bydliste.
Tyto skupiny si Casto vytvaii sviij vlastni autonomni svét, sdileji odlisSné hodnoty i postoje
od vétSinovych norem, ¢i se rizikové chovaji jen v dobé svého osobniho volna, coz je vSak

méné ¢astym jevem. "

© MATOUSEK, Oldfich., MATOUSKOVA, Andrea. Mldde: a delikvence: mozné priciny, struktura,
programy prevence kriminality mladeze, 2011, s. 81

" MATOUSEK, Oldtich., MATOUSKOVA, Andrea. Mlddez a delikvence: mozné priciny, struktura,
programy prevence kriminality mladeze, 2011, s. 82

12 Tamtéz, s. 83
13 Tamtéz, s. 83
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Dal$im divodem pro moznou kriminalitu mladeze mtize byt traveni ¢asu jedincti po
barech a diskotékach, kdy jim chybi financni prostiedky a tak si je zacnou opatifovat
riznymi nelegalnimi cestami. Mladez muze k delikvenci pfivést i naprosto ,,obycejny*
divod, kterym je nuda. Hlavnim divodem tohoto jednani je pravdépodobné snaha se
,ukazat“ pted vrstevniky jako nékdo, kdo se neboji jit az za hranice ,,normalu®, ¢imz
zajisti, Ze se dale jiny Clen party nebude chtit ukazat jako slaboch. Ty skupiny, které jsou jiz
vzniklé, se stavaji zvenci témet neovlivnitelnymi. Proto Matousek a MatouSkova uvadi, ze
ti, ktefi organizuji jakékoliv intervence ¢i preventivni programy, by si méli davat pozor
na to, aby vedlej$im produktem jejich snahy nebyla nové vznikla delikventni skupina, coz

by bylo vysoce kontraproduktivni. '

2.2 Subkultura extrémné chudych

Pohledem nékterych sociologl je Zivotni strategie nejchudsi vrstvy obyvatel tou jedinou
moznou cestou k preziti. Nejchudsi vrstva, tzv. nejnizsi tfida, ma za sebou mnoho generaci
udrzovanou specifickou subkulturu. Walter Miller charakterizoval subkulturu extrémni
chudoby (viz Adlerova, 1991) a nabidl teorii, ze prvotni pfic¢inou nezadouciho chovani
mladeze pochézejici z nejnizsi tfidy neni ona nepiekonatelna prekazka, se kterou se mlady
jedinec setka pti shanéni prace, ale je ji subkultura, ve které vyristali. Miller také uvedl Sest

ohnisek, jimiz se muz z této spole¢enské vrstvy zaobira:

a) maléry: mohou vést k problémim se zdkonem, zaroveinn jsou vSak jedine¢nou
vyzvou,

b) touha byt tvrdy: ma domnénky, ze je dulezité vzdy ukazovat svou silu,
¢) vychytralost: obelhat, ¢i pfevézt druhého se ceni i v jeho okoli,

d) orientace na vzru$eni: nabuzujici chovani odvadi pozornost od nepiijemnych
okolnich jevu,

e) vira na osud: je vdzdna na domnénky, Ze sviyj Zivot lze fidit jen minimalné,

f) potieba osobni samostatnosti: souvisi s obtiznym pfijimanim autorit."

4 MATOUSEK, Oldfich., MATOUSKOVA, Andrea. Mlddez a delikvence: mozné priciny, struktura,
programy prevence kriminality mladeze, 2011, s. 83-84

15 Tamtéz, s. 99
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3 Pojem komunikace a jeji formy

Komunikace se ¢loveéku jevi jako proces, kterym se lze skrze fe¢ dorozumét, je expresivnim
vyrazem kazdého jednotlivce. Pfedpoklada vSak néjakou interakci, vydej ze strany jedné
a ptijem na stran¢ druhé. Diky komunikaci jsme schopni se vnimat, dorozumivat, reagovat

na nové vznikajici situace.

Z. Vybiral ve své knize Psychologie komunikace vymezuje etymologicky ptvod
slova a uvadi, ze ptivodné¢ mélo ponckud Sir§i vyznam. Latinsky termin communicatio
znamenalo ,,vespolné ucastnéni a sloveso communicare bylo piekladano jako ,,spolecné
néco sdilet”. Dnesni vykladové slovniky definuji termin uZzeji, naptiklad jako ,,proudéni
informaci od jednoho (zdrojového bodu) k bodu druhému (pfijimacimu).<'® J. W. Vanden
Zanden definoval komunikaci jako ,,proces, jimz lidé predavaji informaci, ideje, postoje
a emoce jinym lidem. “. K tomuto procesu vSak ptitazoval i okolni, doprovodné znaky, jako
napiiklad mimiku, ¢&i gesta.'” Neuvédomoval si tedy izolované jen proces predani
informaci, ale zohlednoval i dalsi aspekty, které diky verbalnim i neverbalnim vyrazim
komunikantii vytvaii celkovy dojem samotného obsahu sdéleni. Z. Vybiral vSak dale uvadi,
ze komunikovat ovSem miZzeme, i kdyZz jsme napiiklad jen svédky pravé probihajici
komunikace mezi dvéma ucastniky, a také dodava, Zze nécktefi odbornici uvadi jako

komunikaéni vyménu proces sdélovani, ale i sdileni.'®

Nejobecnéji pojaty vyklad predklada J. Reza¢ ve své knize Socialni psychologie.
Uvadi, ze komunikace je symbolickym vyjadienim interakce, povahu interakce vyjadiuje
prostiednictvim symbolli a vzdy vyjadiuje n&jaky vztah.” Obé& ¢asti komunikace se také
mohou d¢lit na komunikaci zdmérnou a nezdmérnou. Dle C. Graumanna, ktery navazuje
na K. Biihlera (Graumann, 1992), 1ze zamérnost komunikace déle diferencovat dle intence

do tfech oblasti. Prvnim zdmérem je vyjadfit stav mysli a vlastni mySlenky, ten nemusi byt

16 VYBIRAL, Zbyn&k. Psychologie komunikace, 2009, s. 25
7 NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie, 1999, s. 288
'8 VYBIRAL, Zbyn&k. Psychologie komunikace, 2009, s. 25
19 REZAC, Jaroslav. Socidlni psychologie, 1998, s. 107
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nutné¢ védomy. Druhym ptipadem je touha vést komunikaci jako takovou a poslednim

zdmérem je upozornit na vyjimeéné véci nebo udélosti.?’

Celkové sdélovani i1 chapani obsahu komunikace mize byt ovlivnéno nékolika

faktory, jimiZ jsou:

a) forma sdéleni, ktera miiZze mit nespocetné interpretaci (emoc¢né vielé, chladné,
atd.),

b) obsah sdéleni,

¢) osobnosti komunikujicich subjektl, jejich soubory predstav o svété 1 aktualni
naladéni,

d) vztah komunikujicich mezi sebou.

Komunikace probihd v situaén¢ podminéném kontextu. Ztoho divodu je dulezité
siuvédomovat, za jakym ucelem a sjakymi duasledky, skym, kde a kdy clovék

komunikuje.?!

Zahrnuje tedy nejen pifijem a vydej na strané jedné a druhé, ale je potieba ji vnimat
jako komplexni soubor vSech v ni se odehravajicich aspektt, brat v uvahu i nepiimou ucast
v ni, a navic si uvédomovat 1 existujici vztahy, odehravajici se mimo ni. Jejimi stézejnimi

¢astmi jsou komunikace verbalni a neverbalni.

3.1 Verbalni komunikace
Verbélni formou komunikace se rozumi pouziti slovnich vyrazi, které mohou byt nejen
mluvené, ale i psané. Jsou sni spojené i jiné vyrazové prostfedky, jako rGzné dalsi

odvozené znakové soustavy.?

20 VYROST, Jozef., SLAMENIK, Ivan. Socidlni psychologie, 2008, s. 218
2l VAGNEROVA, Marie. Zdiklady psychologie, 2004, s. 301
22 Tamtéz
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Pro jeji funk¢nost je nezbytnym ptedpokladem znalost jazykovych systémi jak
na stran¢ odesilatele, tak i1 pfijemce. Také je velice dulezité, aby oba subjekty chapaly
stejné¢ vyznamy pouzitych slov. Ve verbdlnim sdéleni Ize diferencovat nejen samotny
vyznam slova, ale i smysl slova a jeho specifické chapani. To se vztahuje k aktualnimu
rozpolozeni vuci stavu a vztahu ke sdélované skuteCnosti. Zavisi na ném celkova

interpretace sdéleni.?

Verbalni komunikace také zahrnuje urcité pfedpoklady a vysledky. Oba maji
charakter vyznamui. Vyznamy jako vysledky se ale mohou liSit od ptivodniho zdméru
sd€leni, a nekdy jich vibec nemusi byt dosazeno. D¢&je se tak na zdkladé¢ vzajemného

predavéni a piijimani, ¢i nepfijimani.?*

Jakmile probihd verbalni komunikace s chybami, mohou byt jednotlivé vyznamy
slov chépany rlznym zpasobem, coz minimaln¢ ztézuje celkovy prubéh interakce

a v hor§im ptipadé miize komunikaéni proces narusit, nebo dokonce zastavit.

Efektivni komunikace je zaloZzena na ptedpokladu, Ze pfijemce bude ochoten

naslouchat. Sdéleni bude nezkreslené, véasné a platné.?

Proces pfijeti a zpracovani informaci ma tfi faze. Nejdfive se pozornost soustied’uje
na daveéryhodnost zdroje dané¢ho sdéleni. Na mitfe divéryhodnosti zavisi nasledné ptifazena
mira dilezitosti, a nakonec dojde k dotvofeni celku, pifipadné i1 jinému uspofadani
psychickych obsahti. Tento pohnutek mulze vést k ndsledné zméné ndhledu, chapani,

&i chovani.?®

3.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace zahrnuje oblast toho, co vyjadiujeme bez pomoci slov, slouzi jako

doprovod komunikace verbalni.?” N&kdy mohou neverbélni projevy verbalni komunikaci

2 VAGNEROVA, Marie. Ziklady psychologie, 2004, s. 298

24 VYROST, Jozef., SLAMENIK, Ivan. Socidlni psychologie, 2008, s. 219
25 REZAC, Jaroslav. Socidlni psychologie, 1998, s. 129

26 Tamtéz

27 VYBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace, 2009, s. 81
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dokonce upIné nahradit. Casto se neverbalnimi projevy vyjadiuji emoce, ale i napiiklad
postoj k aktualné sd€lovanému nebo ke sdélujicimu. I této komunikaci se Clovék musi
naucit, jelikoZ jsou jeji projevy sociokulturné podminéné, a v jednotlivych spolecenstvich
se mohou dokonce vyznamné lisit. Jednotlivé projevy je nutno chapat v kontextu,

aby se predchazelo naslednému nepochopeni.

3.2.1 Kategorie neverbalnich signali
a) télesny kontakt a dotyky: maji rozsdhly komunika¢ni vyznam, od vyjadieni blizkosti
az po ohrozeni. Paklize nemaji povahu obvyklého ritualu, nemusi byt povazovany

za akceptovatelné,

b) vzaijemné postaveni, orientace a proxemika komunikujicich: télesna blizkost promita
blizkost vztahu mezi komunikujicimi. Vzdalenost je také podmin€na kulturnimi
zvyklostmi,

¢) vyraz tvare, mimika: nékteré¢ tyto vyrazové prostiedky jsou vrozené, jiné ziskané.

24

z riznych kultur je mohou vnimat odlisné,

d) ofni kontakt: je prostiedkem k zacatku a udrZzovani komunikace, nékdy muze

byt chdpan i jako vyzva k akci. Jeho vyznam je také kulturné podminény,

e) gesta: Casto maji sviyj specificky vyznam. Jejich riznorodost a vyznamovost je v mnoha
kulturach rozdilna. I tento zplisob komunikace je nejefektivnéjsi mezi lidmi ze stejného

sociokulturniho prostfedi, jinak mtze dojit ke komunika¢nim Sumiim,

f) pohyby téla, drZzeni téla: odrazi se na nich aktualni psychicky stav jedince, nebo postoj

ke sdélované informaci,

g) dalSi neverbalni aspekty re€i: paralingvistické znaky jako intonace hlasu, ton hlasu,
hlasitost, pauzy v proudu feci, ptizvuky apod., slouzici k dotvaieni verbalniho sd¢leni. Také
pomahaji k piesnéjSimu pochopeni kontextu sdélovani. Tatdz slova mohou pfi pouZiti jiné

intonace, hlasitosti, ¢i pauzami mohou vyznit upIné jinak.?

28 VAGNEROVA, Marie. Zdklady psychologie, 2004, s. 299 — 300.
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3.2.2 Obecna fakta o neverbalni komunikaci

Jestlize cloveék gestikuluje a mluvi nesynchronizované, druhého to rozptyluje a uvadi
ve zmatek. Pfijemce se obvykle spiSe soustfedi na sdé€lovani neverbalni. Mimoslovni
projevy ¢lovéka se také lisi dle toho, komu jsou urfovany. Skala a Castost gest

se v jednotlivych kulturach 1isi.%°

Kazdy jednotlivec ma své vlastni neverbalni tempo, které muze ¢aste¢n¢ ovladat
avrizné¢ emocné¢ vypjatych situacich se mize nevédomky meénit. DalSim vyraznym
projevem neverbalni komunikace je postoj téla. Ten vyjadfuje stav naléhavosti
¢i uvolnénosti. Uvolnénost postoje se vyraznéji objevuje u lidi s niz§im spolecenskym
postavenim, nebo u komunikace osob rizného pohlavi. Kdyz se ¢lovek nachazi v napéti,
miva tendence k neménné mimice. Lidé, kteti se dobfe vyznaji ve ¢teni emoci u druhych,
sami byvaji velmi citlivi, a patii mezi oblibené lidi. Usmév u &lovéka k druhému vlastné
uz v podstaté¢ spousti zpétnou vazbu, usmivajici se Clovék je obecné vniman jako
atraktivnéjsi. Také se lidé usmivaji ze zdvofilosti nebo v situacich, kdy k nému nemaji
objektivni divod. Smichem se lidé leckdy snazi zakryt nejistotu, nervozitu ¢i strach.
Tvrzeni, Ze z obliceje se daji vycCist emoce Clovéka, nemuseji byt pfesnid. Ocni kontakt
navazuji lidé Castéji v piipad¢, ze poslouchaji sdéleni druhé osoby. KdyZz sami druhému
néco sdéluji, na svého komunika¢niho partner se divaji méné. Nejvyrazngjsi ¢asti obliceje,
na kterou se lidé zaméruji ptfi komunikaci, jsou oc¢i. V komunikaci osob s odlisnym
socidlnim statusem je bézné, ze dotyk iniciuje osoba se statusem vyssim. Opacny prabéh

by byl povazovan za velmi nestandardni.>°

3.3 Interkulturni komunikace

V kapitole 1.2.1. o nizkoprahovém klubu Wolf byla nastinéna riiznorodost jednotlivych
skupin klientli, které do zafizeni dochazeji. Ta utvaii specifické pozadavky na celkové
prostiedi klubu, kde se odehravd nemalé mnozstvi socializa¢nich procest. S jednotlivymi

specifiky nékolika odliSnych kultur se pracovnici klubu setkdvaji prakticky denné, proto

2 VYBIRAL, Zbyné&k. Psychologie komunikace, 2009, s. 94
30 Tamtéz, s. 95-96
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je tieba dbat na znalost jednotlivych kulturnich projevli v prubéhu kazdého programu. S tim

uzce souvisi 1 vySe zminovany fenomén komunikace.

Kazdé dité je vnotfovano do kultury, v niz se nachdzi. V rané f4zi nema moZznost se ucit
znéceho, co se vjeho bezprosttednim okoli nenaléza. Osvojuje si jazyk z nejbliz§iho
prostiedi, stejné jako jednotlivé vzorce chovani. Postupné prochazi procesem enkulturace,
buduje si svou vlastni kulturni identitu, kterou zacina vnimat jiz v mladS$im Skolnim véku.
Rodice jsou prirozené¢ primarnimi nositeli kulturnich vzorc. Prenosem mohou
predpokladat zajisténi ,,stejného chapani svéta™, ktery se vSak muize ukazat, jako mylny,

jelikoz svét se méni neustale a tak miize dochazet k riiznym mezigeneraénim neshodam.?!

Je tak tfeba se neustale pfizpisobovat, pocitat se zménami ve svém okoli a umét
na né pruzné¢ reagovat. Aby mohl ¢lovék v dnesni spole¢nosti dobie fungovat, musi plnit
pozadavek interkulturni senzitivity, podminény interkulturnimi kompetencemi jedince.
Ty mu pomohou se ve spolecnosti obstojné pohybovat a prosazovat. Pro GspéSnou adaptaci
v cizi kultufe musi byt jedinec schopen se vcitit do cizi mentality, musi brat v potaz
jednotliva specifika. Také by mél umét chéapat cizi vzorce chovani, mél by se snazit
je co nejpiesnéji interpretovat. M¢El by vSak zvlddat odliSovat zadouci chovani

od nezadouciho, oddé&lovat piipustné od neptipustného.>?

Kontakt s kulturou, ktera clovéku neni vlastni, mize posilovat etnocentrické
projevy. Gillernovéa a kol. uvadi, ze H. C. Triandis takové projevy shrnuje do nckolika
forem. VS8ima si, ze vSichni lidé maji sklony soudit to, co probiha v jejich kultute
za to ,,spravné®, a naopak to, co cizi kultura déla jinak, povazovat za ,nespravné“. Jen
vlastni hodnoty, normy a postoje jsou brany, jako spravné. Dale tikd, ze lidé maji tendence
vnimat své vlastni zvyky za vSeobecné platné. O ¢em si Cloveék mysli, Ze je pro n¢j dilezité,

o tom predpoklada, Ze to tak plati u vSech. 33

31 GILLERNOVA, Ilona, KEBZA, Vladimir., RYMES, Milan. Psychologické aspekty zmén v ceské
spolecnosti: ¢lovek na prelomu tisicileti, 2011, s. 101

32 Tamtéz, s. 97
3 Tamtéz, s. 100
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3.3.1 Néktera specifika komunikace s Romy

Uvodem této kapitoly je dilezité podotknout, Ze romska kultura je od té Geské odlisna,
specificky se vyvijela a nikdy netvofila homogenni celek, ovSem urcité spole¢né rysy lze
nalézt u Roml po celém svété. V pracovnim prostftedi nizkoprahového klubu jsou
zaznamenavany neustale nové prvky specifické komunikace, nové situace a spolu s klienty
je dohledavan jejich vyznam. Také se zde travi Cast programu vysvétlovanim, jak dana

situace pusobila na klienty a jak na pracovniky, a co vlastné znamenala.

Jednalo se napfiklad o vyznamu slova ,,gac¢a®, u kterého pracovnice pfedpokladala,
ze se jedna o vulgarni slovo, za coz byl klient, jez ho pouzil, napomenut, ale vzapéti bylo
podano vysvétleni od dalSich klientt, kteti uvedli, ze vyraz se da do Cestiny prelozit jako
kus spodniho pradla. Pracovnice tedy povazovala za dulezit¢ se omluvit, coz klienti
tolerovali a spiSe jim dana situace pfipadala vtipna. Pozdé€ji byl vyznam tohoto vyrazu
konzultovan jesté s dal§imi dospélymi lidmi z romské komunity, kteti jej ptelozili Gplné

stejné.

Romové si utvotili sviij specificky komunikaéni styl, kdy zejména te¢ téla obsahuje
dilezit¢ informace o obsahu sdéleni. To je ovSem leckdy divodem pro vznik
nedorozuméni, odstupu ¢i odsouzeni, aniz by CeSi ¢i Romové védomé chtéli, proto

je dilezité znat néktera specifika, ktera pribéh komunikace mohou ovliviiovat. 34

Nasledujici informace maji obecnéj$i charakter, coz znamenda, Ze nejsou
dogmatickym systémem pravidel platicim pro viechny ¢leny romské komunity. Siskova
(2002) uvadi, ze Romové maji skvéle vyvinuty smysl pro poznani Clovéka pouhym
pohledem a také intuici. Spoléhaji se tak na vyznam slov o néco méné&, nez lidé neromsti.
Zvléadaji tak poznat miru upfimnosti na druhém clovéku, jeho osobnost z feci téla, oéniho
kontaktu, gestiky a mimiky. Pfi vzdjemné komunikaci je potfeba se naladit na stejnou

hladinu, aby probihala dobie.*

34 SISKOVA, Tatjana. Jak komunikovat s Romy — zvldstnosti vzdjemné komunikace. In O Romech (na co jste
se chtéli zeptat) MANUAL PRO OBCE, 2002, s. 98

35 Tamtéz, s. 98-99
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Schopnost vcitit se hraje u Romu pii rozhovorech velkou roli. Hned jsou schopni
si vybavit, co asi druhy clovék prozivd, ¢imz se umi velmi rychle dostavat do Siroké
aemotivni Skaly pocitl. Slova tak nejsou potfeba. U majoritni spolecnosti byla
tato schopnost potlacena odliSnou vychovou, jelikoz je zvykla se vyjadfovat primarné

slovng.3¢

3.4  Komunikace s dospivajicimi

Dorozumivani dospé€lého s dospivajicim netkvi jen v pochopeni sd€leni dospélého spolu
s jeho okamzitym plnénim, ale i v intenzit¢ vztahu mezi komunikanty pfed samotnym
aktem komunikace. V ptipad¢, Ze mezi stranami existuje konflikt, mize byt komunikace
naru$ena. Paklize si dospivajici dospélého vazi, pokusi se vyslechnout dospélého a pak jeho

doporuéeni vyuzije. ¥’

Komunikace obou stran je piinosnd tehdy, pokud se dospcly nezaobird
jen vysledkem, ale tesi i okolnosti sdéleni, pozadi vztahu, ptemysli-li nad tim, jak maze

mladého ono sdéleni ovliviiovat, a jaky by mohlo mit t¢inek. 3

3.4.1 Zasady ucinného dorozumiviani s dospivajicimi
Dorozuméni mezi obéma stranami je stéZejni v oblasti pfedanych informaci ve slovnim
sdéleni. Cile dorozuméni jsou uréeny predem, mimo jiné fidi vzajemnou komunikaci. Jiné

formy komunikace byvaji vniting korigovany, aby nenarusovaly st&Zejni slovni vyménu.>’

Extrémni zmény ndlad, postojii ¢i dalSich projevii jsou u dospivajicich béznym jevem.
Pro ucastniky komunikace bez znalosti téchto specifik byvéd komunikace samotna velmi
narocna a leckdy az nepochopitelnd. Muze rusit vzajemné sdélovani i pozd¢ji, a proto
je pomérné cCastym jevem, Ze dospéli se vlivem kontaktu s dospivajicimi dostavaji

do nekomfortnich situaci. Pokud projevy dospivajicich obsahuji tizkost ¢i agresivitu, hrozi

36 SISKOVA, Tatjana. Jak komunikovat s Romy — zvldstnosti vzdjemné komunikace. In O Romech (na co jste
se chtéli zeptat) MANUAL PRO OBCE, 2002, s. 99

37 TARTAR GODDETOVA, Edith. Uméni jednat s dospivajicimi, 2001, s. 12
3 Tamtéz, s. 12

3 Tamtéz, s. 14
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u dospélych, ze by se mohli nechat jejich projevy unést. Aby dospéli dokazali ustat i takové

situace, musi vyvinout zna¢né usili.*°

Z. Vybiral ktomuto tématu uvadi shrnuta pravidla rogersovského rozhovoru
Vymeétalem (1996), usporadana do nckolika bodl. Jejich obsahem je informace,
ze by zahajovatel rozhovoru mél mluvit jazykem ptirozenym, mél by mit také na paméti,
ze je jeho cilem, aby mu druhy rozumél. Dale se doporucuje uzivat spiSe krat$i véty,
protoze dlouhé véty nejsou tak efektivni. Také se dba na vyhnuti se odbornym terminiim
a na jednoznacny a konkrétni obsah sd€leni. Zavérem se uvadi, Ze je tfeba nechavat prostor

i druhému komunikujicimu.*!

3.4.2 Komunikace s klientem v nizkoprahovém zarizeni pro déti a mladez

Pti pocatecni fazi rozhovoru s klientem citi pracovnik s rizikovou mladezi potiebu sdélit,
co je cilem prace, na kter¢ se spolu budou podilet. M4 se tak dit s piihlédnutim ke klientovu
pozadi. Takovéto prvotni zhodnoceni potieb se oznacuje terminem socidlni diagndza.
Spole¢na prace zahrnuje jak ,,esenci klienta®, tak 1 ,,esenci pracovnika“. Pracovnik je totiz
ten, ktery miize pomoci, ale piipadné i uskodit, z ¢ehoz plynou jistd rizika. Protoze
ale nikdy pracovnik nemtize védét vSechno, uchyluje se ke stfddani materialli, coz muize
byt nekonecny proces a také dalsi mozné uskali ve formé prekazky mezi feSenim problémi

a bezcenném kupeni materiald.*?

Z vyse uvedeného odvozuji, ze dilezitym aspektem pro kvalitni praci s klientem
je opravdovy zajem a ucast pracovnika na klientové rozvoji. Dilezité je také promysleni
pracovnikovych realizovanych krokt, aby eliminoval riziko neefektivniho dosahovani

planovanych cilt.

4 TARTAR GODDETOVA, Edith. Uméni jednat s dospivajicimi, 2001, s. 15
41 VYBIRAL, Zbyné&k. Psychologie komunikace, 2009, s. 213

4 MATOUSEK, Oldfich., MATOUSKOVA, Andrea. Mlddez a delikvence: mozné priciny, struktura,
programy prevence kriminality mladeze, 2011, s. 253
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3.4.3 Naro¢né komunikaéni situace

V situaci, kdy dospivajici reaguje prehnané, je doporuceno si v§imat vlastnich verbalnich
i neverbalnich reakci spolu s jejich ucinkem na ob¢ strany. Je dobré zjistit, jaké konkrétni
projevy v clovéku vyvolaly danou reakci. Ty je dobré zaregistrovat a mit pod kontrolou,
jakmile se u mladistvého znovu objevi. Také je mozné tlumit své reakce pomoci cviceni,
kdy probihd mluva a dychani pomaleji, nebo zachytit automatické myslenky, které

v budoucnu pomahaji zlepSovat své reakce.

Jakmile dospivajici nereaguje na vyzvy dospélého, nebo se dokonce nevyjadiuje ani slovné,
ani jinak, vyvolava v lidech, se kterymi nekomunikuje, pocit bezradnosti. V ten moment

dospély za¢ne fesit, co se v mladém ¢lovéku asi dgje. 4

Kdyz dospély jedinec jednd s dospivajicim, ktery nekomunikuje, neni
doporu¢ovano si vysvétlovat jeho mlceni jako nevychovanost. Také neni dobré
mu vnucovat vlastni presvédceni a pokracovat v komunikaci dal. Druhd strana sdélovani
slysi, stale tak na adresata ptisobi. Jeho mlceni je dobré dat prostor. Udrzovani slovniho
spojeni mezi obéma stranami je mozné formou otazek, na kterou je tfeba jednoslovna
odpovéd’. Také je zapotiebi jedince respektovat, coz znamend, Ze nebude nucen odpovidat
na otdzky za vSech okolnosti a také ho podporovat, aby si v pfipadé potieby mohl

na kladené otazky odpovidat v duchu sam.*

Vramci komunikace dospélych s dospivajicimi je také mozné se setkat
s agresivnim jednanim. Takovy druh jednani pomaha zbavit se napéti, jenomze teréem
takovych vypada se stavaji dospéli, rodice, véci, lidé aktudlné¢ se nachazejici v okoli
dospivajiciho. Nékteti z nich se na urcité dospé€lé divaji negativisticky, jindy az pohrdavé,

a proto si dovoli s nimi jednat bouflivé, az agresivné.*

Agrese je zamérné jednani, které ma vétSinou za cil ublizovat ¢i poSkozovat. Mize

se jednat o redlny i symbolicky tok a mize mit rizné podoby. Takové jednani mize byt

4 TARTAR GODDETOVA, Edith. Uméni jednat s dospivajicimi, 2009, s. 15
4 Tamtéz, s. 75
4 Tamtéz, s. 75

46 Tamtéz, s. 81
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jak prostfedkem, tak i cilem k dosazeni uspokojeni. Mlze také byt reakci na zatézovou

situaci, jednim ze zpGisobt feseni problém.*’

Ve vétSin¢ piipadi vSak mladez byva s jejich vztahem vic¢i dospélym vcelku
spokojend, nékteti z nich dokonce uvadéji, ze rodi¢e vlastné ani nemohou za neplechy,
kterych se nezletili dopousti. Prvotnim terCem pii vybuSich agresivity nebyvaji primarné
rodiCe, takZe se stdva, Ze se hnév pienese na dospélého z instituce, kterou dospivajici
navstévuje. Tito dospéli mohou v mladezi vyvolavat dojem nékoho, kdo je omezuje
a zpusobuje nepfijemné situace, protoze jim diktuje, jak se maji chovat apod. Takovy
postoj mohou v détech upeviiovat jejich rodice, ktefi je podporuji ve svalovani viny
na instituce. Policie nebo Skola totiz miize byt chapana nejen jako misto pomoci, ale také
jako nutné zlo, které jen zhorSuje celou situaci. Takovéto postoje dospélych se podobaji

postojim mladeze, kdy je svét vidén Eernobile a je d&len pouze na ,,dobro a zlo*.*®

Na policisty, ucitele, vychovatele i socialni pracovniky tak mize byt nazirdno vyse
popsanym zplusobem. Neméli by se tim ale nechat vyvést z miry, je tieba s timto jevem
pocitat. Na druhou stranu by se ale nem¢li ani snazit tyto piedstavy vyvracet tak, aby
se pretvareli k obrazu dospivajicich. Jedna z moznosti feSeni nabizi spiSe péstovat vztahy
zalozené na vzijemném respektu, jenz umozni dospivajicimu vnimat, Ze jejich pocatecni

negativni naladéni vii¢i autorité nebylo opodstatnéné.*

TerCem agresivniho jednani se lidé stavaji proto, Ze jsou momentalné
v aktualnim dosahu. Kazdodenni Zivotni situace se mohou stat k zivnou piidou pro Sirokou
Skalu reakci, mezi néz patii i agresivita. Konflikty mohou mit Skodlivé tcinky, paklize
sejich lidé boji nebo se jimi nezabyvaji. Takového jednani vyuzivaji dospivajici
v situacich, kdy komunikaci vyzaduji, nebo na sebe chtéji upoutat pozornost. Mladez
tak mize sledovat, jaké reakce na druhé strané vyvolavaji jejich signély, ¢i jakou silu

ma agresivni jednani a jak piisobi na okolni jevy. *°

4 VAGNEROVA, Marie. Soucasnd psychopatologie pro poméhajici profese, 2014, s. 699
4 TARTAR GODDETOVA, Edith. Uméni jednat s dospivajicimi, 2009, s. 82

4 Tamtéz, s. 82

30 Tamtéz, s. 84
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Paklize dospély jedna s dospivajicim, ktery jedna agresivné, je vhodné mluvit
klidné. Kdyz se o agresivit¢ mluvi, stavd se soucasti proudu feci. Je potieba se naucit
vnimat a zvladat podrdzdéni, negativni reakce, vyf¢end hodnoceni, posmeé$né komentare
apod. Jakmile se dospivajici v rozruSeném stavu vyjadiuje vulgarné, je dobré ho klidné

pozadat, aby pieformuloval své vyroky do spoledensky pfijatelné feci. °!

Neni vhodné se snazit dospivajicitho ,,zvlddnout fyzicky, vzdy je dulezité
si vystacit s prostfedkem feci. U neklidnych jedinct je dobré pfistoupit pii komunikaci
pravé k nim, aby vidéli, ze se mluvi pfimo na né. Také je dobré jim klidnym ténem
vyjmenovat, jaké konkrétni jevy neni mozné tolerovat, a jakym zptasobem budou

pii opakovani postihovéani. Na agresivni chovani se nema odpovidat agresivitou.?

Dospély by mél dospivajiciho vést k tomu, aby si vSimal negativniho dopadu
nasilnického chovani, nemé¢l by reagovat okamzit¢ a nepromyslené, s kiikem,
¢i doprovodnymi télesnymi reakcemi. Nepfipustné je se nechat ovladnout negativnimi
emocemi, aby nedoslo k oslabeni nebo vycitkdm. Situaci je Zadouci mit pod kontrolou
a diskuze s dospivajicim v napjaté konfliktni situaci neni vhodnd. LepS$im postupem
je pii nartistajicim napéti odlozit hovor na jindy a mit na paméti, Ze o problematické situaci

Ize hovofit pozdéji znovu, v piipadé potieby i opakovang.*

3.4.4 PoruSovani pravidel

Ukolem téch, ktefi na dospivajiciho vychovné piisobi, je mimo jiné i pfivedeni k tomu,
aby si uvédomoval, ze pfi poruseni dohodnutych pravidel musi nést odpovédnost za své
jednani, k ¢emuz slouzi postih. Je vSak na misté jistd obezietnost, aby v dasledku
nepiimétené reakce nenastala prekdzka, kterou pozdéji nebude mozné zvladnout. Dospély
musi na mladistvého od pocatku ptisobit vérohodné, mél by pfi ném stat a pomahat mu pii

vyrovnavani se s nastalymi situacemi.>*

S TARTAR GODDETOVA, Edith. Uméni jednat s dospivajicimi, 2009, s. 85
32 Tamtéz, s. 85
3 Tamtéz, s. 85
3 Tamtéz, s. 90
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Jestlize dospivajici porusi pravidla, neni vhodné po ném zadat okamzitou omluvu
spolu s uznanim chyby. Vysvétlujici tendence dospélého neucinkuji okamzité, je zapotiebi
chvile ¢asu na zamysleni se nad ¢inem, pfijeti vlastniho vnitiniho konfliktu a vyrovnani

se s dasledky ¢inu.>?

O poruSovani pravidel je tfeba s doty¢nym komunikovat. Je dulezité brat v potaz,
ze dospivajici se ztotoziiuje s lidmi, které znd ze svého okoli. Proto si i dospéli maji
uvédomovat nasledky svého jednani a maji se snazit o védomé dodrzovani spolecenskych
zasad. Paklize dospivajici pravidla porusi, je zddouci ho na to upozornit, nenapadat
ho v pfipad¢ odmitani viny, jednat a vyptavat se klidné. V situaci, kdy namita, ze i dospély
porusuje pravidla, je vhodné tento fakt pfijmout, nerozCilovat se a nehledat polehcujici

okolnosti. >°

V situaci, kdy ma dospély udélovat postih, je dobré si pfedem zvédomit piipadné
reakce dospivajiciho a byt pfipraveny na mozné komplikace. Proto je dobré si pfedem
stanovit ramec jednani a v pritbé¢hu zachovavat vzajemnou uctu. Rozhovor neni adekvéatni
vést tak, aby byl vyfesen rychle, ale podstatné je beze spéchu naslouchat a byt tolerantni.
Touto prvni fazi je nutné projit, protoze je tieba se psychologicky vyrovnat s nastalou
situaci, ta se vyznacuje odmitdnim viny. Pro tuto fazi je dobré brat v ohled moznost, ze
tato faze rozhovoru nebude piijemnd. Je vhodné na konci rozhovoru zminit pohled

do budoucnosti, na které je mozné za&it pracovat ihned.’

3.4.5 Skupinova komunikace s rizikové ohroZenou mladezi

Skupina dava dospivajicimu prostor pro ventilaci pfilezitostné agrese, aniz by se musel
dostavit pocit viny. Je zdrojem pro nové identifikace, mistem pro vyménu signali, které
jsou pfineseny zvenci. Dospivajici je skupinou ptitahovan, protoze se diky ni miize vzdalit
rodicovskému vlivu a mlize v ni najit potfebnou oporu. Skupina jej také chrani, protoze

je ochotnad pfipadnou agresivitu vstfebat a proménuje ji do dynamiky skupiny. Kazdy

55 TARTAR GODDETOVA, Edith. Uméni jednat s dospivajicimi, 2009, s. 90
36 Tamtéz, s. 91
37 Tamtéz, s. 91

28



jedinec ve skupiné ,,zkousi dospélého vSemi moznymi zpusoby, zkouma mantinely

a zvlastnosti pracovnika.>®

Jakakoliv skupina se podili na autonomii kazdého jedince a formuje ho. To nékdy
prinasi i jista uskali. Kdyz dospivajici jedinec nezvlada vlastni vnitini konflikty, mutize
hledat utéchu ve vrstevnické skupin€, ktera mu umozni si kompenzovat vlastni pocity
ménccennosti. Je tak jeho bezpe¢nym svétem, ochranou, protoZe je ochotnd pfijimat
jedince, ktery je v jinych oblastech svého zivota neuspé$ny. Skupina tohoto typu mize mit

i negativni postoj k okolni spole¢nosti.>’

Goddetova nasledné shrnuje doporuceni, kterymi se pracovnici stimto typem
skupin mohou fidit. Je naptiklad dobré, aby si pracovnik v§imal, jaké jsou jeho aktudlni
pocity a reakce pied setkdnim se skupinou, béhem néj a po ném. Také by si mél uvédomit,
jaké ma o skupiné ptedstavy, co od setkani ocekava a mél by mit zvladnutou svou
sebekontrolu. Je zapotfebi mit na paméti, Ze pted pracovnikem neni jen urcity pocet osob,

ale je to skupina. Uz diky pozorovani se daji vy¢&ist jednotlivé vztahy mezi jejimi ¢leny.®

Také by se pracovnik mél pokusit o presvédCeni mladych lidi k tomu, aby
si uvédomoval, jaké jsou nasledky jejich chovani, ale zaroven jednal se skupinou jako
s celkem. V ptipad¢ naruSeni kontinuity prace je dle Goddetové lepsi nehledat okamziteé
vinika, aby se v usudku ostatnich nestal obétnim berankem, ¢i naopak hrdinou, a proto
je lepsi si utvaret jednotlivé pevné individualni vztahy, a pak jednat se skupinou celistvé.
Také povazuje za dilezit¢é se nenechat dohnat k vzdani celé situace nebo naopak

k neoblomnosti.°!

3.4.6 Emoc¢né inteligentni projev

Pojem emocni inteligence vyjadiuje takovy stav mysli, kdy jedinec reaguje na vzniklé

podnéty pfiméfené. Na jedné strané¢ dava priichod svym emocim, ale zaroven je citlivy viici

8 TARTAR GODDETOVA, Edith. Uméni jednat s dospivajicimi, 2009, s. 86
3 Tamtéz, s. 87
0 Tamtéz, s. 87
ol Tamtéz, s. 87
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kontextu celkové situace, ¢imz bere ohled na druhého. Takovi jedinci nezistavaji emocné
chladnymi ani necitelnymi, ale nejsou ani zbyte¢né emotivni ¢i snad vybus$ni. Stiedova
pfiméienost emocné inteligentni reakce se nazyvéa adekvétni mira projevu. Ta piedpoklada
dobré sebeovladani. Také je s emocni inteligenci svdzan i1 pfiméfeny vybér onoho
emocniho chovani. V uréitou chvili mad moznost vybéru strategie svého chovéani, proto

zvazi a vybere néktery z projevil. 6

3.5 Chyby v komunikaci
Paklize pii komunikaci kazdy jeji zucastnény chape nastalou situaci jinym zplsobem,
nastava zde jev, zvany konflikt pojeti.®* Na zikladg riiznych vysledkii vyzkumt nékolika

autort je mozné uvést zakladni typy neadekvatni komunikace:

a) destruktivni komunikace: vychdzi ze vzdjemné snahy rozruSit ndzory a postoje.
Snaha ,,bourat” myslenkové mapy druhého zde neni provazena snahou presveédcit

komunikac¢niho partnera o ,,své pravdé®,

b) autoritafska komunikace: probiha za vnucovani svého presvédceni druhému,

za cilem vytvofit na sob¢ zavislost,

¢) disjunktivni komunikace: se odproStuje od skute¢ného smyslu komunikace,
kdy se projevuje zleh¢ovani situace, ironie nebo povrchni chovani. Je komunikaci

,,zdanlivou®,

d) rezistentni komunikace: byva projevem nedivéry v komunikacniho partnera,
¢ijeho odmitdnim. Pfijemce sice poslouchd, ale nezpracovava si informace.

Takovyto rozhovor neni dostate¢nym podnétem k reakei,

e) pseudokomunikace: skutecnost, kdy se dva jedinci nachézeji ve své blizkosti,
ale probihajici komunikace se neopira o vzajemny vztah. SpiSe je vyvolana

socialnim tlakem, nez skutecnym zajmem o druhého,

62 VYBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace, 2009, s. 96
63 REZAC, Jaroslav. Socidlni psychologie, 1998, s. 109
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f) nonkomunikace: pii fyzické pfitomnosti komunikacnich partnerd interakce tplné

chybi (Reza¢ uvadi srovnani s Koneénym a Bouchalem, 1971).%*

3.6 Lez v komunikaci

LeZ mé obrannou funkci, pomoci které se lhaf obrituje vii¢i svému okoli. Narusuje tim vSak
vztahy s druhymi. Adresati pak n€kdy pfemysleji nad vérohodnosti vyic¢eného, a ackoli
je lhani chapano jako stav, ktery vytvaii dalsi komplikace, néktefi z odbornikl prichazeji
ke konecnému zjisténi, ze 1 lhani je také podminkou Zivota jednotlivce, prizptisobené¢ho

spole¢nosti.

Z. Vybiral uvadi, ze dosavadni vyzkumy lhani pfinesly nékolik zajimavych
vysledki: Vrij, Edward a Bull (2001) vy¢islovali primérnou uspésnost téch, co odhadovali
lhani. Skore UspéSnosti 56%, coZ je Cislo podobajici se spiSe ndhodé€. Z toho dle autort
vyhazi informace, ze Casto pravdu ani nechceme znat. Navic neexistuje ani zadné typicky
neverbalni chovani, které by clovéka prozrazovalo v okamzicich, kdy 1ze. Stale vSak ma
spolecnost tendence ,typickym projeviim lhani*“ véfit. Dané postupy k odhalovéani 1zi
nemaji zddnou platnost, jelikoz nemaji oporu v tom, jak je lhati pouzivaji. Kdyz sami 1Zzeme
druhym, mivame tendence si myslet, Ze ,,to na nds musi byt poznat®, vime, ze Izeme a ¢asto

si své projevy pfi lhani ani neuvédomujeme.

Dal$im vyzkoumanym jevem bylo zjisténi, Ze zevSeobecnéné rozdily aplikované
na skupinu nemaji jednoznac¢nou vypovidajici hodnotu o tom, jestli jednotlivec 1ze ¢i mluvi
pravdu, kdyz je sdm. Také prichazi s teorii, ze naSe odhady pribéhu lhani jsou mylné. Lhafi
nemivaji zadné néapadné projevy, jako je napiiklad vrténi, usmivani, ¢i uhybani o¢ima.
Kdyz si jedinci sami v§imaji toho, jaké to je, kdyz 1Zzou, maji tendence zlepSovat své

v

schopnosti 171 u druhého poznat. Jako nejspolehlivéjsi nastroj pro odhalovani 1zi je peclivé

¢ REZAC, Jaroslav. Socidlni psychologie, 1998, s. 123
65 VYBIRAL, Zbynék. Lzi, polopravdy a pravda v lidské komunikaci, 2015, s. 13-15
% Tamtéz, s. 76
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poslouchani fecového projevu druhé osoby, spiSe nez zaméfovani se na neverbalni

projevy.%’

4 Metodika vyzkumu

V ramci praktické Casti bylo nejprve uvazovano nad ucelem studie, a to po vzoru struktury
z publikace Zakladni teorie, metody a aplikace J. Hendla. Uéelem tedy bylo zmapovat, jaké
problémy v komunikaci provazeji pracovniky klubu Wolf v interakci s klienty, jak
pracovnici reaguji v mimotadnych situacich a jestli je vzdy mozné predchéazet dramatickym

kolizim v prabéhu vedenych rozhovort.

Nasledné se stanovil konceptudlni rdmec, aby Setfeni bylo podepifeno teoretickym

zakladem, a urcil se cil vyzkumu, dle kterého se vybirala vhodna metoda Setfeni.

Na zaklad¢ charakteristiky jak zjiStované reality, tak i vyzkumného souboru, byl
zvolen kvalitativni vyzkumny design, konkrétné piipadovou studii.®® Ta je chdpéana jako
zpisob vytézeni informaci, a to diky podrobnému studiu specifickych jevi v ném
obsazenych. Tento piistup mtize poslouzit jako jista forma ptipravy na navazujici vyzkum
zjiStovanych jevl vramci komunikace bud’ tohoto konkrétniho souboru, anebo jako
vychozi koncept pro zjistovani efektivity komunikace i v jinych Salesianskych centrech,

¢ili k ovéfovani platnosti zkoumanych jevia v §ir§im kontextu.®

Pro sbér dat byla pouzita metoda polostrukturovaného dotazovani, kterd se dle
Hendla (2005, s. 164) ,,vyznacuje definovanym ucelem, urcitou osnovou a velkou pruznosti
celého procesu ziskavani informaci.** Po piepisu rozhovori byla provadéna nasledna

analyza, ktera se skladala z n¢kolika operaci.

Nejprve byl text rozdélen na ¢asti, kterym byly pfidéleny kody. Za pomoci

prubéznych poznamek se jednotlivé kody kategorizovaly, byly urovany vztahy mezi

7 VYBIRAL, Zbynék. Lzi, polopravdy a pravda v lidské komunikaci, 2015, s. 77

88 HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: Zdakladni teorie, metody a aplikace, 2005, s. 145

8 SKUTIL, Martin a kol. Zdklady pedagogicko-psychologického vyzkumu pro studenty ucitelstvi, 2011, s. 72
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kategoriemi a nakonec byla vytvorena celkova struktura vysledkd, ktera byla nasledné

interpretovana.”

Pti vybéru vhodné metody Setieni byl zvolen design ptipadové studie, ktery
je chapan jako zpiisob vytézeni informaci, a to diky podrobnému studiu specifickych jevi
v ném obsazenych. Muze byt také vyuzivan jako jistd forma piipravy na dal$i vyzkum,

ktery slouzi k ov&fovani platnosti ndmi vyzkoumanych jeva v $ir§im kontextu.”

4.1 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumné casti je pomoci tii vyzkumnych otdzek identifikovat nejcastéjsi
komunikacni problémy pii rozhovorech pracovnikli klubu Wolf s jejich klienty a zjistit
zpusoby, jak je s nimi nakladdno. Na zaklad¢ vyzkumnych otazek byla sestavena kostra
polostrukturovanych rozhovort, vedenych se ¢tyfmi pracovnicemi klubu. V pribéhu Setieni
byly do rozhovort vkladany i otazky dopliujici, které vyrazné¢ pomahaly objasnit okolnosti
pravé diskutovaného jevu, ¢imz prispély ke komplexnéj§imu nahledu do aktudlni

problematiky.

4.2 Vyzkumné otazky

1. Jaké konkrétni komunika¢ni problémy se mezi pracovniky a klienty vyskytuji?
2. Jakym zplisobem pracovnici fesi nastalé krizové situace v rozhovorech?

3. Jakym zplsobem pracovnici zamezuji ptipadnému vzniku krizovych momentt

béhem rozhovoru?

4.3  Realizace vyzkumu

Vybér respondentti byl jasné urcen, jelikoz se jednalo o konkrétni tym pracovniki
na spole€ném misté plsobeni. Se Ctyfmi pracovnicemi jsme se domluvily na terminech

uskutecnéni rozhovord, kdy jim byl sdélen vyzkumny zdmér. Samotny prubéh rozhovora

70 SKUTIL, Martin a kol. Zdklady pedagogicko-psychologického vyzkumu pro studenty ucitelstvi, 2011, s. 216
' SVARICEK, Roman., SEDOVA, Klara. Kvalitativni vyzkum v pedagogickych védach, 2007, s. 111
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se uskutecnoval v prostorach nizkoprahového klubu, a to vzdy az po skonceni pracovniho

programu, spolu se zvazenim aktualniho psychického naladéni a mirou tinavy.

S potfizenim audiozaznamu vSechny respondentky souhlasily, byly obezndmeny
s anonymnim naklddanim jejich osobnich udaji. Jest¢ ptred zahdjenim prvniho rozhovoru
bylo uvazovano nad moznymi etickymi problémy nékterych otazek, a proto si je autorka
prace védoma mozného nevyiceni informaci osobni povahy, ackoliv pouzivala dalsi,

navodné otazky.

U otazky, kde je zjisStovano, jak se pracovnik zachova, kdyz je s nim probirano
téma, které se ho osobn¢ dotykd, byly hlavnim bodem zajmu Cetnost a pribéh takového

4

a diky pocinajicimu diskomfortu respondentek nebyl na misté jesté detailnéjsi rozbor.

Byly také brany ohledy na pravidlo, které tvrdi, zZe veskeré zaméry by mély byt

respondentiim objastiovany, aby rozuméli tomu, pro¢ jsou na takovou otazku dotazovéni.”

Rozhovory trvaly vrozmezi od 60 do 80 minut, zafinalo se otdzkami, které
vyzadovaly obecné odpovédi. Nasledovaly otazky, na které bylo tfeba odpovidat
konkrétnéji, dale se pouzivaly takové otazky, které nastinovaly jednotlivé pfipady a n¢kdy
mely 1 podobny obsah. Tento zptsob byl zvolen proto, aby bylo mozné ovétit, zdali
se odpovédi budou alesponi ¢asteéné shodovat s pfechozim tvrzenim respondentky, zaroven
ale zde byl prostor pro zachyceni nového thlu pohledu. Zavérem rozhovora byla poloZena
otazka, kterd plivodné v ndvodnych otdzkéach zatazena nebyla, ale jevila se jako dilezita

pro dokresleni celkové interpretace.

Vypovédi respondentek jsou dale oznaCovany v kodech (RA, RB, RC, RD). Pro
pritazeni odpovédi k dané otdzce je pouzito Cisla na konci kodu. (Naptiklad odpoved’ treti
respondentky na druhou otdzku bude oznacena jako RC2, odpovéd’ prvni respondentky

na osmou otazku jako RA8 apod.)

72 SVARICEK, Roman., SEDOVA, Klara. Kvalitativni vyzkum v pedagogickych védach, 2007, s. 108
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4.3.1 Kategorie

Pomoci vicetroviiového systematického kategorizovani z piivodnich jednoduchych kéda
vykrystalizovaly tfi hlavni kategorie, které odpovidaji vyzkumnym otdzkam a obraceji se
svym charakterem spiSe k pracovnikovi, protoze prubéh komunikace na klubu moderuje
spiSe on, ackoli je participace klientl na komunikaci stéZzejni a probihd pravé pro né.

Kategorie jsou formulovany takto:

1. Soubor predstav pracovnika o komunikaci s klientem
2. Reseni komunikaénich problémi

3. Predchiazeni komunika¢nim problémim

4.4 Vysledky provedeného vyzkumu

Dotaznik se skladal z 19 otdzek, které na sebe navazovaly. Byly sestavovany takovym
zpusobem, aby pocatek a zavér dotazniku obsahoval obecné typy otdzek, coz umoznilo

efektivni a co nejméné zatézovy pribéh samotnych rozhovora.
1. Kategorie: Soubor predstav pracovnika o komunikaci s klientem

1. Jak se pfipravuje$ na rozhovory s klienty?

Jaka témata s tebou klienti fesi nejCastéi?

vvvvvv

2
3
4. Jaka témata povazujes pro klienty za komunikacné nejobtizné;si?
5. 'V jakych ptipadech se stava, ze se s klienty vzajemné nepochopite?
6

Jak se 1isi zptsob komunikace s jedincem a se skupinou?

Respondentky RA1 a RCI1 uvedly, Ze se u cileného, dlouhodobého tématu
ptfipravuji, RA1 zohledniuje individualitu kazdého jedince. RB1 zohlediiuje specifika a
historii klienta, pak ptipravuje cil. Zaroven ale spolu s RD1 namitd, ze vzdy se pfipravit
nelze, protoze se fesi néco ihned. RD1 dale uvadi, ze si vybavuje minuly kontakt, a nahlizi
do poznamek. RC1 také uvadi, Ze miize nastat situace, kdy je k dalSim krokam
nekompetentni, a proto odkazuje na dalsi sluzby. Také ptipousti, Ze ,,clovek musi umet i

improvizovat, a mit néjaky povédomi o zdsaddach komunikace s klientem v krizovych
35



momentech. “ U otazky na nej¢astéjsi téma odpovédela respondentka RA2, ze klienti fesi to,
co je pro n¢ aktudlni, a obecné se vénuji tématim kazdodenniho zivota, jako jsou ,.Skola,
volnej cas, rodina, ale potom se objevujou kamaradi, holky, kluci, a i prosté s nima clovek
resi chovani, aty navykovy latky, cigarety, alkohol.” RB2 téma vrstevnickych vztahi
potvrzuje, dopliiuje témata chovani a doucovani, kterd vnasi z jeji vlastni iniciativy, a také,
shodné jako RA2 uvadi bézna témata. RC2 tvrdi, Ze se klientim dobfe hovoii o tématu,
které je pro né€ Citelné. RD2 uvadi, ze klienti sami pfichazeji a povrchnimi tématy, hlubsi

‘

téma oteviou jen néktefi, a ,, kdyz uz jsou navazani, prinesou sami i hlubsi témata. *

vvvvvv

zacatek, o navazani, kdy miiZze nastat nékolik situaci. RA3 uvadi, ze u novych klientd mize
byt odstup, nebo miize v pribéhu rozhovoru nastat nepfedvidatelny blok pii ndrazu
na relativné bezpecné téma. RB3 také oznacuje spolu s RC3 a RD3 jako obtiznou
ukoncovaci fazi. RD3 dodava, ze ,nékdy miize byt nejnarocnéjsi ten rozhovor dobre
ukoncit, takze pouzivam néjaky shrnovaci metody, kdy mu reknu, jak to na mné piisobi,
ale snazim se nehodnotit. Klient nesmi odchazet z kontaktni mistnosti rozrusenej
a rozebranej, a tak koncim necim pozitivnim. Piipomind také, ze i pribéh rozhovoru

je obtizny, protoze je tfeba ho vést tak, aby naplnil cil.

vvvvvv

mluvit sami o sob¢, nebo popsat, jaci jsou a v ¢em jsou dobii. Néktefi to nezvladnou proto,
ze jsou outsidefi, a nemaji se radi. Konkrétné¢ uvadi spolu s RB4 téma rodina, protoze
je pro vétSinu klientl bolestivé. Déale RA4 spolu s RC4 tvrdi, Ze obtiznym tématem
je budoucnost, RA4 dodéava, ze ,reknou to, jak to bude, ale ne zZe by to tak chteli, ale
Ze by bylo fajn, aby to tak bylo.” Déle tika, ze si klienti potiebuji fict nahlas, jak
by ta budoucnost méla vypadat, protoze ,, v urcitym veku ma kazdy, zZe premyslis, cim
bys chtéla byt. Pak si to rekneS, a reknes si aha, na to nemam, tak to budes snizovat,
RC4 uvadi priklad reakce na pochvalu, kdy ,,na kluka, kterého jsem pochvdalila za dobry
chovani, a on mi rekl, Ze je ale prece grazl, Ze neni hodnej, takZe to souvisi
i sesebeprijetim...“ Dale RC4 uvadi téma motivace, a také tradicni role muze a Zeny

v domacnosti. Shodné oznacuji RA4 1 RB4 téma kriminalita a navykové latky, s nimiz
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klienti pfijdou do kontaktu. Jako nejkomplikovanéj$i témata oznacuji spolu s RA4

respondentky RB4, RC4 1 RD4 témata osobni a zranujici.

U popisu pfipadii, kdy se klienti a pracovnici vzdjemné nepochopi, uvadeji
respondentky RAS, RC5 a RDS5 jako piekdzku jazykovou bariéru. RC5 dodava,
ze ,,je to dany tim, Ze si prevadeji doslovne, co potrebuji vict. Kalkujou. Taky pak kladu
duraz na zakladni znalost romstiny, dost se vyplati rozumét hanlivym a sprostym vyraziim,
aby clovek zamezil tomu, Ze je ,,gadzo*, co jim nerozumi, a tak mohou byt sprosti, jak
jelibo.” Také urCuje jako pric¢inu dlouhé véty, nebo klientiv slovosled. VSechny
respondentky uvadéji jako dalsi pfipad rozdilny druh humoru. RDS5 dale uvadi, ze klienti

nerozumi obsahu sdéleni po poziti navykové latky.

Komunikace s jedincem se od skupinové 1isi dle RA6 a RC6 tim, ze u skupiny
je téz8i udrzet pozornost, bere se v potaz hierarchizace skupiny, a Clovék se musi vice
soustiedit na eliminaci rusivych prvki. Skupina ma dle RA6 tendence reagovat pospolu
jako celek, a funguje na bazi neverbalnich sdéleni, protoze se ¢lenové skupiny vzijemné
velmi dobfe a dlouho znaji. RB6 uvadi, ze ve skupinové komunikaci se daji fesit
preventivni aktivity, obecnd témata, mize si vSimat interakce mezi Cleny, nebo dynamiky
skupiny, ale neni tam prostor pro osobni témata, kterd se lépe feSi v individudlnich
rozhovorech. RC6 také uvadi uzsi kontakt v préci s jednotlivecem, u skupinové prace uvadi,
kazdého, kdo je pritomen, musi to byt zkratka zdabavnejsi.” RD6 u skupinové prace
upozoriiuje na pribéhu vice komunikacnich styld a Sumili najednou, a uvadi, ze praci mize

usnadnit prostfednik v té skuping.
2. Kategorie: Re$eni komunika&nich problémi

7. Jak postupujes v ptipadé, kdy klient danou situaci zesmésni?

8. Jak postupujes v piipadé, kdy se klient zablokuje a komunikovat odmita?
9. Kvili ¢emu klient odmita rozhovor?

10. Jak postupujes v ptipadé, kdy klient prejde do agrese?

11. Jak postupujes v ptipad¢€, kdy mas podezieni, ze klient nemluvi pravdu?

12. Co d¢las v situaci, kdy se rozhovor za¢ne ubirat jinym smérem, nez chces?
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Na otazku, jak postupuji respondentky v ptipadé, ze klient néjakou situaci zesmésni,
odpovidd RA7 spolu s RD7, ze zalezi na zdvaznosti situace, ale pokud se jedna o nevinnou
legraci, toleruje ji. RA7 nepotvrzuje, ze by se ji takové situace stavaly, spiSe se jedna
o zpusoby humoru. Jestlize se ale jednd o zdvaznou situaci, RA7 a RC7 hleda pftic¢inu
takového jednani. RB7 tvrdi, Ze ,,opét hodné zalezi na jeho specificich — pokud to délava
casto nebo je to spise vyjimecné‘ a v souvislosti s tim se snazi vysvétlit zavaznost situace.
RC7 komentuje nevhodnost takového jednani bez ohledu na zavaznost, v pfipade
opakovani se uchyluje k ud€lovani sankci. RD7 po opakovaném napomenuti opakuje

pravidla, nebo humor citlivé vraci.

V ptipadé, Ze klient komunikovat odmita, pfistupuje RA8 a RDS8 obdobné. JestliZze
je klient ptehlcen, zhodnocuje rozhovor, zminuje to, o ¢em se budou bavit pfiste,
a popisuje, co vidi. Kdyz to situace akutné¢ nevyzaduje, tak rozhovor ukonci, s tim,
ze se k nému vrati pristé. Paklize ale potiebuje fesit néco akutné, a klient nekomunikuje,
pouzivd metodu neustdlého opakovani, dokud na rozhovor jedinec alesponi Castecné
nepfistoupi. Jestlize ale nechce komunikovat opakovanég, pfipomind pravidla, za kterych
jedinec na klubu mize byt. RB8 se snazi klienty motivovat, a spole¢n¢ s RDS hleda ptic¢inu
takového chovani. Rika, Ze u nékoho pomtiZze nechat rozhovoru volny pribéh, nékde
sledovani interakci s ostatnimi, opétovny zdjem o néj, nebo prace skrze hru. RC8 opakuje
sdé€leni, ale kdyz rozhovor nepokracuje, ukoncuje jej. Paklize fesi akutni situaci, podobné
jako RAS8 wupozoriiuje klienta na nasledky takového jedndni. RD8 si v§imd, ¢im
je toto jednani zptisobeno, jestli zvenci, nebo jeji osobou. V neakutnim piipadé nasloucha,
vyuziva prostoru mlceni, pak nabizi moznosti. Uvadi, ze ,,Zdlezi na tom, jaka je zrovna
atmosféra, ale to jsou vSechno metody, které vyuzivam tady a ted, je to o improvizaci, dané
situaci s klientem, jak jsme spolu naladéni. A kdyz ani to nepomiize, tak s pochopenim
rozhovor ukoncuju. Pak miize nastavat jina situace, kdy se mi tam treba klient rozbreci,

I3

tak mu tam davam prostor tohle sdilet, byt micky, ale to ten kontakt rozhodné neukoncuju. *

Nasledujici otdzkou jsem chtéla zjistit, diky jakym pfi¢indm muze klient odmitat
pokraCovat v rozhovoru. RA9 uvadi jako mozZnost absenci klientovy, nebo i pracovnikovy
nalady. RA9, RB9 a RC9 se shoduje ve tvrzeni, Ze se mize se jednat o citlivé, nepiijemné

téma. Klient také nemusi rozumét tomu, pro¢ by mél sdélovat takové informace, nema
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v pracovniky divéru, nebo pozil néjaké navykové latky. RB9 dopliuje, ze se tak déje
v ptipad¢, Ze je klientovi néco vytykano, a hleda chybu v sob¢: ,,V dusledku mé chyby miize
byt i rozhovor pro klienta prilis dlouhy nebo spatné vedeny, napr. jako vyslech apod. Pokud
prosté pro klienta neni rozhovor komfortni, nechce v néem casto logicky pokracovat. Takovy
clovek uz nekoukda na meé, ale na dvere, chce byt venku z té situace. “RC9 pridava jako
moznost nudné téma, RD9 podobn¢ jako RB9 piipousti, Ze muze fict néco Spatné, tfeba
1nevédomée, klient prestava byt pozorny, a miize nasledovat nékolik dalSich scénatt:
»lakovej clovek uz mi prestava veénovat tu pozornost, obraci ji jinam, miize se zablokovat,

nastvat, udelat si z toho legraci, nebo 7ict, Ze uz si povidat nebudeme. Vycist se to da hlavné

z gestiky a mimiky.

V ptipadé, kdy klient piejde do agrese, snazi se RA10 reagovat hned. VSechny
respondentky se snazi situaci uklidnit. RA10 dodéva, ze po prvotnim vzruchu se dana
situace da zachranit doCasnym upusténim od tématu, a pak se v horizontu potfebného casu
vratit. Kdyz feSeni odsouva na pfiste, na dals$i navstévé mu popisuje, Ze vidéla jeho reakci,
a jak mu mize pomoci. RB10 podotyka, ze zélezi na individualit¢ klienta. Pokud
ma doty¢ny sklony k agresivité, je opatrnd, snazi se nedavat najevo obavy, ¢i strach. Uvadi:
Jsem nerada, pokud klient odchazi v takovém stavu do prostoru k ostatnim klientiim,
snazim se spiSe situaci vyresit pred jeho odchodem. U nékterych klientii opét pomdaha
situaci pojmenovat a nabizet FeSeni, popr. spolecny hledani 7eseni.” RCI10 tvrdi,
ze opétovanou agresi dostava konflikt vétSich rozméri, uplatituje principy asertivity, nékdy
uklidiiuje vytrZzenim z dosavadniho prostfedi, jindy fesi situaci pfimo za pfitomnosti
skupiny. RD10 se idedlné snazi tomuto stavu piedchdzet, ale kdyz tato faze piijde,
uvédomuje si, co ji zpusobilo, aby tomu mohla ptfedchazet piiSté. Jestlize se jedna
o nadavky, tvrdi, Ze se nenechd, aby se ji to dotykalo, a pouzivd metodu gramofonové
desky. Nejcastéji se jednd o agresi zpisobenou vykazanim klienta z prostoru. Pristé

se k tématu vraci otazkou, nevy¢ita.

V situaci, kdy ma pracovnik podezieni, ze klient nemluvi pravdu, uchyluje se RA11
ke sdéleni, ze vaha, a nahlas sd€luje varianty, netvrdi klientovi, Ze 1ze. Paklize potiebuje
situaci feSit hned, sdéluje mozné nasledky. RB11 u lhavych klientl zpochybiiuje jejich

tvrzeni, ale u vyjimecného piipadu se snazi chovat citliveé, nejdiive naznacuje, nebo piimo
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fika. V nékterych piipadech se k tématu znovu vraci a upozoriiuje na odchylky, nenechava
to byt. RC11 uvadi, ze vypravi probehla sdéleni klienta, a vickrat se ho ptd na tu samou
véc, dokud netfekne klient néco jinak. RDI11 pouzivd postup, kdy klientovi tvrzeni
nevyvraci, a zpétn€ si z vyrokid klienta analyzuje jeho ptfani. Pfipomind, Ze u specifické
skupiny klientli absentuje signal pro vznik podezieni. Dale také uvadi, ze ,je rozdil mezi
bajnou lhavosti a lhavosti, kdy klienti jen zatloukaji. Mam klienta, chodi za skolu, krade,
a v zivote by o tom nemluvil. Nejhorsi jsou ty lhavy vzorce, kdy ti krouzi, a lZe ti dokola

a dokola, a ty se nedostanes, kam potrebujes. Nékdy se prosté pravdy nedopatras.

Na otazku, co dé€la pracovnice v situaci, kdy se rozhovor zacne ubirat jinym smérem, nez
chece, odpovédély RA12, RB12 i RC12, Ze klienta i pfes jeho snahy vraci. Kdyz zacne
byt klient v diskomfortu, od této strategie upousti. U RD12 zalezi na konkrétni situaci, také

toleruje zménu tématu, ale nasledné se k nému vraci.
3. Kategorie: Pfredchazeni komunika¢nim problémiim

13. Kdy nastava vhodny moment na rozhovor s klientem?
14. Vnimas pfi rozhovorech kromé verbalni komunikace jesté dalsi jeji podoby?

15. Na zéklad¢ jakého signalu zacne$§ piemysSlet nad tim, zda klient mluvi
pravdu?

16. V jakém piipad¢ volis radéji predcasné ukonceni rozhovoru?
17. Jak postupujes v ptipadé, Ze se t¢ dané téma dotyké osobn¢?

18.Cim se d& zamezit pfipadnému vzniku krizovych momenti béhem
rozhovoru?

19. Pouziva§ né¢jakou literaturu, nebo mas k dispozici materidly a zdroje,
ze kterych Cerpas inspiraci pro komunikaci s klienty?

Vhodny moment na komunikaci dle RA13 vyplyne ze situace, nebo z tématu, o
kterém se aktualné bavi, nebo kdyz je sdm. RB13 uvadi, Ze na zékladé znalosti daného
klienta poznava vhodny moment. Nékdo se projevuje upfenym pohledem, jiny zrak
odvraci. Také je vhodna doba, kdy klient pfijde sam, v jeho okoli neni moc vrstevniki, a
tak ho pracovnik nemusi vytrhavat z zadné aktivity. Pokud pozoruje v chovani klienta

zmeény, také se uchyluje k rozhovoru. Paklize potiebuje fesit klientovo nevhodné chovani,
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také voli promluvu s klientem. RC13 a RD13 uvadi, ze rozhovor zapiedou vzdy. RD13
dopliiuje, Ze nejcastéji rozhovoru piedchézi o¢ni kontakt, kdy se obé& strany ujisti, zZe jsou
na sebe naladéni. ,,Pokud je ten klient v konfliktu, nebo néjaké agresi, tak do rozhovoru

hned bezprostiedné nejdu. *

Dalsi podoby komunikace, které pracovnice vnimaji, vyjmenovava RA14:
wposturika, proxemika, mimika takovy ty zakladni veci, ocni kontakt, naladeni tonu, i u nds
se soustredim na ty veci, jestli treba nékdo neni pod viivem navykovych latek, protoze
to pak se taky odrazi jak v chovani i v komunikaci, i prosté odstup, soustiedim se, jestli
si sedne co nejdal, treba kdyz s nim jdes do kontaktni mistnosti, nebo si sedne co nejbliz,
Jjestli si sedne do kiesla a koukad do stropu, nebo mluvi na tebe a tak...“ U sebe se RA14
zaméfuje na otevieny posed a pratelsky vyraz v obliceji. RB14 uvadi, Ze si v§imé vyrazu
obli¢eje, a souladu s mluvenym slovem. Také si v§imd mimotadného posedu klienta,
nervozity, opakovaného pohybu. Casto pozoruje i projevy agrese, jako je seviena pést,
¢i postoj téla. Soustiedi se 1 na tempo feci, hlasitost melodie a ton hlasu. U sebe si hlida
podobné jako RA14 a RC14 rovny, uvolnény posed, a dale to, aby sviij pohled sousttedila
na klienta. RC14 se soustiedi na pohled do oci, ptfipousti, ze nejvice vnima sluchem. Jako
projevy uvadi podrbavani, hrani s vlasy, chytani se za hlavu, nebo za ¢elo, maji snahu
si oCistit obleceni nebo boty, které jsou Cisté. RD14 uvadi, Ze pro ni bylo naro¢né vnimat
zaroven svou a klientovu neverbalni komunikaci. U sebe si dava pozor, aby nad klientem
nestala, byla vzdy na jeho Urovni, udrzovala osobni zony, aby zaujimala otevieny postoj,
a dala mu v kontaktni mistnosti misto na vybér. U klienta hlida to, jak na ni reaguje, jestli

neni nervozni, nebo se nediva do zeme.

Za signal, na zéklad¢ kterého pracovnik zacne premyslet nad tim, zda klient mluvi
pravdu, povazuje RA15 neptimétenou reakci na povahu sdélovaného. Uvadi piiklady, kdy
klient nerozmysli odpovéd’ na komplikovanou otazku, nebo nastane pomlka po poloZeni
otazky jednoduché. Také uvadi jako moznost absurdni odpovéd’, kterou uvadi i RBIS.
RA15 také zminuje uhnuti pohledu, ¢i ,,vpalovani se“ do oc¢i druhému ve snaze
ho presvédcit. Dale uvadi pirehnanou gestikulaci, nebo pomoc do dirazu. RBI15
u neverbalnich projevll uvadi 1 mozné projevy nervozity, jako je kousani nehtl, Soupani

nohama, nebo zrudnuti. RC15 k priivodnim projeviim ptidava oSivani, zvedani oboci
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se svrasténym Celem, sahani si na oblicej, nos, bradu, usi, zménu rychlosti nebo hlasitosti
proudu feci, nebo opakovani polozené otazky. Dale zvolavani, jestli je klientovi véteno,
apodobné jako RAI1S5 uvadi ptiliSny nebo minimalni oc¢ni kontakt. RD15 dopliiuje,
ze ti, ktefi bézné 1zou, nemaji Citelné projevy lhavosti. ,,Ti, o kterych vim, zZe maji naucené
nejaké IZivé vzorce, vétsinou je to zrodiny, protoze jsou donuceni ktomu lhat, dité
se nerodi s tim, Ze lZe, tak u nich jsou tyto reakce tak zvnitinély, Ze se to da poznat spis

obsahoveé. “

K pfed¢asnému ukoncovani rozhovorii se RA16 uchyli v pfipadé, kdy
je na klientovi ziejmé, Zze se jedna o jemu nepiijemné téma, nebo se dynamika rozhovoru
zastavi, nebo je pro vas oba rozhovor pfitéZi. Je tak lepSi rozhovor ukoncit, aby
se pracovnik vyhnul pfipadnému nastvani klienta. RB16 uvadi, Ze rozhovor ukoncuje vzdy,
kdyz jej chce ukoncit klient. Také ukoncuje, kdyz ,.na rozhovor klient nema patricnou
naladu nebo se rozhovor ubira uplné jinym smeérem. Uz se mi i stalo, Ze mé nebylo
v rozhovoru z néjakého ditvodu dobre, v tom pripadeé jej také ukoncuji. RC16 zmifluje,
ze ukonCuje v pripade, ze je klient uz ptehlcen, nebo se jedna podobné jako u RA16
o nepfijemné téma. RD16 uvadi, ze se ji tento jev Casto nestava, ale déje se tak v pripadech,

kdy klient vyzaduje dalsi davku pozornosti, nebo se boji sam rozhovor ukoncit.

Paklize se pracovnice n¢jaké téma osobné dotyka, RA17 si udrzuje odstup, paklize
je to pro ni tizivé téma. Kdyz se ji klienti zeptaji na zkusSenosti, sdili je s nimi, a nabizi vice
uhl pohledu. RB17 tvrdi, ze si udrzuje profesionalni ptistup, ktery neni odosobnény, ale
ani prili§ angazovany. RCI17 informace sdili, pokud ji to neohrozuje, a vyzdvihuje
profesionalitu a cvik. Tvrdi, Ze se ji podobné situace stadvaji a dodava, ze ,,porad prichazi
nekdo novej, a ma tendence zkouset ty hranice.” RD17 pti osobni otdzce informuje,
ze odpovidat nechce, ale bézné se nedostava do situaci, kdyby osobni zkuSenosti sdilet
nechtéla. Za ptipustky, Ze by se stal ptipad, kdy by se ji téma osobné¢ dotykalo, poprosila
by o pomoc kolegy.

Dle RA18 lze zamezit piipadnému vzniku krizovych momentii béhem rozhovori
prostorem, pohodlnym mistem, moZnosti byt a nebyt sdm. Déle se pak snazi
o co nejoteviengj$i rozhovory, zajimani se klientovy nazory, pfedchazet zbyte¢nému

nuceni, aby se situace dale nezhorSovala. RB18 uvadi, ze nejdilezitéjsi pro ni je znalost
42



specifik daného klienta, a pokud vi, ze ho néco rozc€iluje, vyhyba se takovym tématiim,
avsima si klientovych neverbalnich projevii. RC18 v pfipad¢ klientova ptehlceni dava
pauzy, fik4, Ze ma klient vZdy moznost volby. RD18 se snazi béhem rozhovorl naladit
na klienta, vnimat jeho projevy. Do rozhovori vnasi klid, hlida si, aby nebyla afektovana.
Dodava, ze ,,cokoliv se bude dit béhem toho rozhovoru, tak na to reaguji hned, nenechavam
to vybublavat, osetruji to.“ K otdzce, zdali pracovnice pouzivaji literaturu, ¢i jiné zdroje
pro jejich praci uvedly RA19 a RB19, Ze n¢kdy pouziji dostupnou literaturu, pro RA19,
RB19 a RD19 jsou nejvétsi inspiraci kurzy na kli¢, RC19 uvadi spolu s RA19 moZnost
supervize, pro RC19 je dulezitd rada s kolegy. RA19 zminuje i metodiky organizace,

kde je popsan prubeh prvniho kontaktu se zdjemcem o sluzbu.

4.5 Interpretace vysledku

Kategorie ,soubor pfedstav pracovnika vkomunikaci s klientem™ dava prostor
pro nahlédnuti k pracovnikovym pfipravam na nadchézejici rozhovory s klienty. Pracovnici
pripoustéji, Ze se z¢asti na rozhovory pfipravit nelze, protoze je leckdy potieba reagovat
okamzité, coz znamena nutnou improvizaci. Zaroven vsak uvadéji, Ze je potfeba mit
jakousi vybudovanou zakladnu odbornych znalosti obecného i konkrétniho charakteru
amaji pfedem stanoveny postupy, ukotvené v metodikach. (viz ptiloha IL.). V ptipadé
krizové situace spolu spolupracuji, paklize se jich dané téma osobné dotyka, jsou ochotni
predat pfipad jinému kolegovi. U dlouhodobé&jsi prace a cilenych rozhovoru se divaji
do ptedchozich zdznamu klienta, aby néslednd komunikace probihala co nejefektivnéji.
Nésledujici otazka se vénovala obtiZznosti jednotlivych fazi rozhovort. Kazda interakce
s klientem je jedine¢na a zdvisi na velkém mnozstvi faktort, které pribéh komunikace

ovlivituji. Otazka zabyvajici se obtiznosti fazi rozhovoru tedy nebyla smérodatna, ackoliv

vvvvvv

vvvvvv

castecné prekryvaji. Ob¢ formy totiz obsahuji charakter aktudlnosti, coZz by mohlo
poukazovat na zjisténi, Ze se klienti se svymi problémy pracovnikim chtéji svéfovat, maji

tedy zajem o komunikaci s pracovniky, jako takovy, protoze potenciondlné chtéji fesit
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své problémy. Zde by vznikal prostor pro vytvotreni a nasledné ovéfovani prvni hypotézy,

ktera by mohla byt pfedmétem dalSiho, rozsahlejsiho vyzkumu.

V obou mnozinach vyvstavaji souCasné témata osobni, jako je rodina, navykové
latky a kriminalita, coz indikuje Cetnou pfitomnost patologickych jevl v rdmci nejblizsiho
okruhu osob okolo klientd. Druha hypotéza by mohla byt vyvozena ztohoto
vyzkoumaného jevu. Informace ziskané z posledni otdzky prvni ¢asti vyzkumu poukazuji
na rozdilnost preferenci jednotlivych pracovnikl, které dokladaji, Zze ncktefi pracovnici
snaze pracuji se skupinou, vs§imaji si dynamiky skupiny a tézi ze znalosti vztaht
jednotlived ve skuping, a jini se zaméifuji spiSe na individudlni praci s klientem, kde vidi

potencial ve vét§im prostoru pro praci na osobnich tématech.

Druha kategorie se vénuje feSeni nastalych komunikacnich problémda.
Se zesmésnénim véaznych situaci se pracovnici spiSe nesetkdvaji, Castéj$i jsou nevinné
legracky, které jsou klientiim tolerovany. Na druhou stranu jsou ale vtipy vcelku ¢astym
jevem uvadénym v odpovédich na otdzku zkategorie 1, €. 5, tykajici se mozného
vzajemného neporozuméni, kterd je po vyzkumu zamérné pielozena sem. Humor
iniciovany pracovnikem smérem ke klientovi ma, zda se, ptisnéjsi kritéria pro tolerovani,
nez v ptipad¢, kdy je tomu naopak, nebo kdyz se zdbava §ifi mezi klienty ve skupiné mezi
sebou. To se zda byt pochopitelné, protoze ¢lovek, u kterého se formuje jeho osobnost
piekotnym zptsobem, byva ke kritice leckdy nachylnéjsi. Vykyvy nalad byvaji v tomto
obdobi vyvoje obvyklé, je tieba s nimi pocitat (viz str. 23). Pracovnici ovSem uvadéji i
informace, Ze je mozné si zklientl udélat legraci v dobrém slova smyslu, byt lehce
stupidni, a v pfipad€, ze jsou ,brani jako jejich®, je jim tento humor tolerovan. DalSim
zminovanym jevem u vzajemného neporozuméni byla uvadéna jazykova bariéra, kdy
pracovnici pouzivaji prili§ dlouhd i slozitd sd€leni, nebo klienti nedokdzou utvofit vétu
gramaticky ¢i vyznamové spravné, protoZze muze v nékterych ptipadech byt na viné
nedostate¢na slovni zasoba. Pracovnici uvadéji, ze je tfeba porozumét alespon zékladim

romstiny, ktera se na klubech mezi klienty bézné pouziva, ¢imz je nékdy mozné oSetfovat

piipadné krizové situace.

U zmén témat, kdy klienti rozhovory sta¢i jinym smeérem, pracovnici ctou,

ze se jednd o nepiijemna témata, snazi se bud’ zménu citlivé vratit, nebo ji tolerovat,
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pripadné se vracet se k tématu pfisté, protoze maji vuli ho znovu oteviit se signalem,
ze je tieba v tomto bod¢ pracovat s klientem dale. Paklize klient komunikaci odmita,
pracovnik hled4 pficinu a oznamuje, Zze se pfi dal$i piileZitosti bude tématem zaobirat.
Pfi podezieni na lez pracovnik popisuje, co se vném odehrava. Sd€luje, ze vaha,
neobvinuje ze 1zi, ale u notoricky lhavych klient zpochybiiuje jejich tvrzeni, zkouma
odchylky, nebo se vicekrat dotazuje. Zaroven vSak pracovnici pfipoustéji, ze vzdy
odhadnout signal 1zi nelze a nedd se spolehlivé urcit, kdy se odehral jaky signal 1zi.
To ostatné potvrzuji 1 vyzkumy, zmiflované na str. 30, které uvad¢ji, ze lez prakticky
rozpoznat nelze a tvrzeni o podobach neverbalnich signalt u 1Zi nejsou smérodatna.
Co se tyka problematiky agrese u klientdi, pracovnici se pii téchto situacich dle svych
tvrzeni snazi zachovat klid, tj. mluvit klidn¢ a zaroven pevné, doty¢ného tim naladit na
»Svoji vIlnu“, reagovat co nejrychleji, neumoctniovat klientovo rozhoiceni a k afektu
se idedln¢ vratit az v pfistim kontaktu. Agrese mize byt jednim z projevl feSeni svych

problémi (viz str. 25), a je tfeba tyto situace zvladat s klidnym projevem, nepodnécovat je.

Treti kategorie vyzkumu se nazyva ,,pfedchdzeni komunika¢nim problémim®.
Néektefi pracovnici uvadéji, ze vhodny moment pro rozhovory existuje stale, protoze klienti
pozoruji zmény v chovani, nebo kdyz je klient sdm vyhled4. Také zde jedna pracovnice
uvedla, ze klade diiraz na neverbdlni sdéleni, kdy se z privodnich znakii ujisti ve druhé
osobé, Ze nastala vhodnd doba, nebo kdyZ moment vyplyne z né&jaké situace. U vnimani
neverbalnich signali komunikace nelze zarudit jejich jednoznacny vyznam, jelikoz jsou
tyto znaky silné variabilni a leckdy se stejné projevy mohou objevovat v jinych strategiich
jednéani. Respondentky uvadély napt. chybéjici nebo vyznamny ocni kontakt jako projev
mozné 171, nebo signdlu vhodné chvile pro rozhovor (viz RB13, str. 40 a RA15, str. 41).
Riiznorodost neverbalnich znaki v mnozstvi situaci je znacna, proto zde nelze
generalizovat jednotlivd ,tvrzeni“. V odpovédich, které zmiiuji neadekvatni reakce,
by zpétné bylo vhodné jednotlivé situace podrobné¢ji rozebrat, ab mohl byt potvrzen,
¢i vyvracen urcity ,,algoritmus zmény*“. Vzniku krizovych momentli se podle pracovnic
da zamezit znalostmi specifik a osobnosti klienta (viz pfiloha III.), moznosti pfijeti jeho
aktualniho psychického stavu, paklize neni ovlivnén névykovymi latkami, dale pak

moznosti vybéru, ptestavek, klidem, nebo 1 prostorem.
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4.6 Zavéry vyzkumnych otazek

VO 1: Jaké konkrétni komunikacni problémy se mezi pracovniky a klienty vyskytuji?: Mezi
komunika¢ni problémy v klubu Wolf se daji zaradit situace, kdy se pracovnik s klientem
vzajemn¢ nepochopi, coz byva piedev§im diky zdlouhavé, ¢i nesrozumitelné komunikaci
ze strany pracovnika, ¢i nespravné formulovanému vyroku klienta. Jedna se o problematiku
rozdilnych fe€ovych kodi, kdy se minimalni slovni zdsoba stava bariérou pro spravné
pochopeni urcitych vyrokd. Dal§imi kritickymi situacemi jsou rozhovory o tématech, ktera
jsou osobni, citliva, nebo takova, kdy je klient vidén ve Spatném svétle. Dalsim piipadem
je odlisny styl humoru, ktery by nikdy nemé¢l ptfesahovat ramec etickych principti. Také
vznikaji momenty pro komunika¢ni problémy v ptipadég, Ze je klient pod vlivem navykové

latky, ¢imz napiiklad neporozumi ani zakladnimu obsahu jednozna¢ného sdéleni.

VO 2: Jakym zpiisobem pracovnici 7esi nastalé krizové situace v rozhovorech?:
Pti krizovych situacich kladou pracovnici diiraz na rychlou, pfiméfenou reakci, kdy se snazi
pusobit klidné, ¢imz ovliviiuji i samotného klienta. Ten se postupné vraci z afektu zpét,
podporovan pracovnikem. Po urcitém Casovém intervalu, kdy piiznaky rozpolceni vymizi,
se pracovnik navraci zpét k situaci, kdy popisuje, jak na néj celd situace pusobila,
ale neklade klientovi jeho pifedchozi chovani za vinu. Pracovnik v této situaci naléza
prilezitost k dal§imu rozvoji klienta, systematickou praci s nezvladnutou situaci, nékdy

prichazi na mozné pficiny, svymi komentafi je vysvétluje a dava prostor k diskuzi.

VO 3: Jakym zpiisobem pracovnici zamezuji pripadnému vzniku krizovych momentii behem
rozhovorti?: Pracovnici zdliraziuji vyznam znalosti klientovych specifik, na jejichz zékladé
dokazou s klientem jednat tak, aby snizovali poc¢et mozného vzniku krizovych situaci.
Komunikuji s klienty oteviené, ale v ptfipadé¢ vzniklé nepfiméfené reakce od tématu
upoustéji. Pracovnici ale uvadéji rozdil mezi situacemi, kdy je nutné fesit n¢jaky prohfesek
¢i kazensky prestupek, a mezi tématem, které se ukazalo, jako citlivé, pfestoze to pracovnik
nepfepokladal. U dbani na dodrzovani pravidel jsou pracovnici klidni, ale stoji si
za feSenim situace okamzité, v krajnim ptipad€é za pouzivani sankci, jako je naptiklad

vykéazéani z mistnosti, ¢i z klubu.
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Zavér

Téma této bakalarské prace se tykalo komunikace pracovnikil nizkoprahového klubu Wolf
s klienty, kteti klub navstévuji. Pojmem klienti je zde oznacend rizikové ohrozena mladez,
casto pochdazejici ze sociokulturné znevyhodnénych podminek, kterd viceméné dochdzi
do klubu pravidelné. Cilem prace bylo pomoci vyzkumného Setfeni identifikovat
komunikacni problémy mezi pracovniky a klienty nizkoprahového klubu Wolf a popsat

v soucasnosti realizované zpiisoby jejich feseni.

V teoretické Casti byly popisovany tematické okruhy, tykajici se v prvni fadé
zasazeni nizkoprahového klubu do kontextu salesianského dila, dalsi kapitola se vénovala
rizikov€é ohrozené mladezi a jejim specifikiim, piicemz posledni kapitolu teoretické ¢asti
predstavovala komunikace, kterd byla dale rozvedena o své dalsi aspekty. U vyzkumné
¢asti se charakterizoval prib&h samotného Setfeni, aby mohl byt stanoven cil vyzkumu,
kterym bylo pomoci tii vyzkumnych otazek identifikovat nejcastéjsi komunikacni
problémy pii rozhovorech pracovniki s klienty, pticemz bylo pouzito i otazek dopliujicich.
Po sbéru dat probihalo kategorizovani, které pomohlo vytézit informace z probé&hlych
rozhovord. Zptisoby komunikace pracovnic v klubu pii rozhovorech se specifickou cilovou
skupinou metodicky viceméné shoduji se zde ptedlozenou odbornou literaturou, z niz bylo
cerpano v teoretické Casti, obdobné se shoduji s manualy v ptilohéch, ptfipojenych v zavéru
této prace. Uvedené informace vSak nejsou podlozeny i vypovéd'mi klientd, proto je nutné
je do budoucna jesté ovéfit. Navic bylo dospéno diky interpretaci vysledkl ke stanoveni

dalsi vyzkumné otazky a k vykrystalizovani dvou hypotéz:
VO: Jsou NZDM vyuzitelna pro reseni problémii rizikové ohrozené mladeze?
1) Klienti maji zdjem v NZDM fesit své problémy,
2) Klienti jsou vramci své rodiny v uzkém kontaktu se socidlné patologickymi
jevy.

Z hlediska provedené¢ho vyzkumu o problémech v komunikaci byl cil vyzkumu
naplnén. Variant pro zatéZové komunikacni situace existuje obrovské mnozstvi, avSak
ty nejcastéjsi byly popsany. Diky prabéhu Setieni a kategorizovani vysly najevo i nékteré

charakterové rysy, ¢i zpusoby jednani jednotlivych pracovnikti Také mira zévislosti
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na neverbalnich projevech se subjektivné velmi odliSovala, a to jak ze strany pracovniki
smeérem ke klientlim, tak smérem k nim samotnym. N¢&kteti pracovnici si vice uvédomuji
1své neverbalni chovani, snazi se ho tak védom¢ upravovat. Ptiznavaji, Ze v urCitych
momentech je obtizné vnimat jesté i tento prvek komunikace, poslouchat a sledovat projevy

toho druhého, a navic se jest¢ projevovat verbalng.

Spole¢nymi jmenovateli pro vSechna aktualni palcivd témata navstévnika klubu
jsou sebepfijeti a sebetcta. V souvislosti s opakovanou odpovédi pracovnikll, Ze nardzeji
na témata, o kterych neptedpokladaji, ze budou tak nachylna, zde vyvstava otdzka, zdali

cetn¢jsi vyskyt takovychto anomalii nenaznacuje jest¢ daleko hlubsi spolecensky problém

24

Smyslem aktivit v klubu Wolf je mimo jiné utvaret s klienty vztahy, které budou
zdravé tim, ze probihaji s cilenym zamérem v nerizikovém prostiedi, vytvofené na zaklade
davéry, na jejimz zdkladé se mohou o trochu snadnéji piekondvat piekdzky, které
se v zivoté mladych vyskytly. Komunikace je zde tedy stéZejnim prvkem, bez jehoz pomoci
by se nemohla odehravat zadna interakce mezi obéma zminovanymi subjekty. Pracovnici
zdUraziiuji vyznam originalni individuality kazdého jedince pravé proto, Zze s podporou
znalosti Zivotnich ptib&htli, postoji a hodnot se da s konkrétnim klientem jednat daleko
efektivnéji, nez pifi ploSném obecném plkdni a neoblomnou ignoraci. Spole¢nymi
jmenovateli pro jimi popisované jednani s klienty jsou klid a citlivost. Pro krizové ptipady
maji stanoveny postupy obecné¢jSiho charakteru, které dle potfeby na nastalé situace

aplikuji, ovSem pocitaji i s nahodilosti takovych jevi.

Pro lepsi prehlednost jsou nékteré jevy v komunikaci pracovniki s klienty ptilozeny

v tzv. myslenkovych mapach, nachéazejicich se v ptiloze 1.

Tato prace muize piispét vetejnosti jako zaklad k dal§imu Setfeni u vyzkumného
souboru klientli v nizkoprahovych zatizenich, za cilem zjistit, zda jsou nizkoprahova

zafizeni vyuzitelna v ptipadé potteby feseni naro¢nych zivotnich situaci klientt.
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Ptiloha I. MySlenkové mapy:

Mapa L.: Druhy témat, které pracovnici obsahuji v ramci komunikace s klienty

aktualni: rodina, povrchni, soubor znalosti a nelze se pfipravit
navykové latky, kazdodenni zkuSenosti improvizace

vztahy, chovdni, cas

srozumitelna (ve
smyslu obsahu)

/ \

. oznamky z minula

citliva, osobni, silné a
slabé stranky
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Mapa I1.: Zpiisoby resent komunikacnich problémai

odmita komunikovat
o,
>/
y)

vraci se/toleruje
zménu/konéi rozhovor
>/

Vv zavazné situaci
zjistuje davod,
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rozhovor v soukromi

hleda pficinu, presouva
rozhovor na pristi
schlzku

popisuje, vraci se,
zkouma odchylky,
nepozna to




Priloha II.  Pravidla kontaktu a prace s klienty/zajemci

Pti kontaktu s klientem/zdjemcem pracovnici NZDM vyuzivaji principy kontaktni
prace/oteviené prace

s mladezi — aktivni vyhledavani kontaktu, respekt, individudlni préce, otevienost, orientace
na potfeby a zajmy klienta/zdjemce. Pracovnici NZDM cti pravo klienta/zajemce
rozhodovat se o svém Zivoté samostatné

a bez ovliviiovani dal$i osobou, vedou jej k samostatnosti v rozhodovani a poskytuji mu
podporu ptiméfenou jeho ptani.

Kazdy pracovnik NZDM se ve svém jednani s klienty/zdjemci fidi dodrzovanim Listiny
zéakladnich lidskych prav a svobod, Ujednanim o pravech ditéte a Etickym kodexem SaSM-
DDM Ceské Budgjovice.

S Etickym kodexem SaSM-DDM Ceské Budg&ovice je seznamen spolu s dalimi
dokumenty pii Gvodnim zaSkolovani povéfenym pracovnikem. Eticky kodex nalezne na
disku P:/

Chyby. ktervch by se mél pracovnik NZDM vyvarovat:

jakakoli nedtslednost v plnéni povinnosti

neplnéni slibi — slibi-li pracovnik néco, mél by svému slibu dostat, v opaéném
piipad¢ se omluvi

protézovani klientd/zajemct

poskozovani a zesméSnovani klientl/zdjemcti o sluzbu

zneuzivani klienti/zajemct k ¢innostem, které nevedou ke zvySeni participace a ma
je na starosti pracovnik NZDM

neptiznani omylu

podryvani autority pracovniki (kolegt) pred klienty/zajemci

nechdvani klienti/zajemcti bez dohledu

nepiimérena forma trestu

Komunikace na Facebooku

Pracovnici NZDM vyuzivaji pro kontakt s klienty/zajemci jako ,,prodlouzenou ruku‘
NZDM také Facebook.

Pro klienty/zajemce je to pfirozené prostiedi, ve kterém se Casto pohybuji a diky profilim
konkrétnich pracovniki NZDM, maji snaz§i moznost okamzitého kontaktu. Pro nékteré
klienty/zajemce se jedna

o pfijemnéjsi kontakt, nez je kontakt osobni. Facebook je prostfedkem, ktery pracovnik
NZDM vyuziva zejména k tomu, aby klienta/zdjemce nasméroval k osobnimu setkani a
naslednému feSeni v ambulantni formé socialni sluzby.
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Aktivity pracovnika NZDM na Facebooku jsou nésledujici:

Pted4vani informaci o sluzbé
Napr. zmény casové dostupnosti sluzby, akce na klubu apod.

Zprosttedkovani informaci
Napr. Pracovnici NZDM sdili aktuadlni nabidky praci a brigad.

Reakce na dotazy ohledné sluzby
Napr-. klient/zdajemce si neni jisty, kdy je sluzba otevrend

Domlouvani schiizek
Napr. Klient/zajemce Fesi akutni problém a potrebuje poradit, pracovnik NZDM si
s nim smluvi osobni setkadni, na kterém se venuji aktudlnimu problému.

Monitoring
Napr. Pracovnik NZDM monitoruje aktudlni témata, kterymi se klienti/zdjemci
zaobiraji. Monitoring aktudlniho deéni mezi klienty/zdjemci.

Pravidla pro pouzivani facebookového profilu:

Kazdy pracovnik NZDM informuje klienty/zajemce o tom, ze mize vidét napf. i
ptispévky, které si klienti nepfteji, aby vidél. Informovat by klienta/zdjemce mél jeste
pfed pfidanim do seznamu ptatel. To znamend, Ze pokud pracovnika NZDM
klient/zajemce Zadé o ptatelstvi, miize mu napsat zpravu v nasledujicim znéni:

., Ahoj, Toto je pracovni profil NZDM V Kostce. Pokud si mé pridas do pratel, mysli
na to, ze mohu videét vse, co si na sviij Facebook pridavas.

Popt. miize pro toto ozndmeni vyuzit tvodni fotku svého pracovniho profilu.

Pracovnik NZDM je na Facebooku spiSe pasivni, monitoruje situaci a nevmeésuje se
do debat.

Ani sledované situace nijak nekomentuje.

Pokud vSak pracovnik NZDM vidi nevhodny piispévek (ponizujici, rasisticky,
vedouci k sebeposkozovani apod.), mél by na n¢j pfiméfenym zpiisobem reagovat
(moznost vyuziti nahlaSent).

Nepropojovat pracovni FB se soukromym (neptidavat si klienty/zdjemce na svij
osobni Facebook, na pracovni Facebook nepfiddvat nikoho jiného nez
klienty/zajemce)

Aktivni na pracovnim facebookovém profilu mize byt pracovnik NZDM pouze
v pracovni dobé.

Béhem piimé prace s klienty/zéjemci pracovnik nevyuziva Facebook.

Pracovnici NZDM pravideln¢€ vkladaji informace o sluzbé.

Pracovnik NZDM nesdili na Facebooku ptispévky s nevhodnym obsahem (politické,
sexudlni, s tématikou ndvykovych latek apod.).

Pracovnik NZDM ma svij profil fddné zabezpeceny v rdmci zachovani anonymity
klientl/zdjemcti (napf. pratelé se nevidi mezi sebou) a nezneuziva informace o
klientech/zajemcich ziskané z Facebooku.
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Piiloha III. Metodika prace s agresivnim klientem

Eva Holeckova: Prace s agresivnim klientem, Benepal a.s., 2013. Publikace byla vydana
v ramci projektu Krok k pochopeni — dalsi vzdélavani pracovnikd.

K ucelu prace s agresivnim klientem/zdjemcem jsme vybrali kapitolu Socialni prace
s agresivnim klientem, ktera koresponduje se situacemi, které v. NZDM V Kostce mohou
nastat.

Socialni prace s agresivnim klientem/zajemcem

Agresivni utoky klienti/zdjemcii na pracovniky pomahajicich profesi jsou vétSinou nahlé.
Pracovnici vSak u klientd/zdjemcti mohou pozorovat urcité varovné signaly. Agresivni
chovani byva vysledkem kombinace néckolika faktord — diagnostikované poruchy
klienta/zajemce (napf. schizofrenie, autismus) a jeho agresivniho projevu v minulosti.

Kazdy pracovnik by si mél uvédomit, ze se lehce miize stat obéti, cilem pro agresora, a
proto by nemél ignorovat varovné hrozby. Napt.: Pokud je v zafizeni zdkaz pozivani
alkoholickych népoji (napt. v azylovém dome¢), mél by pracovnik klientovi/zajemci zdkaz
vysvétlit tak, aby ho klient/zdjemce pochopil. Pracovnik by mél objasnit, pro¢ neni
povoleno alkoholické napoje v domové v nadmérné mife pozivat.

Klientovi/zéjemci musi byt jasny vyznam zakazu, aby nemél pocit, Ze na ného pracovnik
utoc¢i prostrednictvim piikazu.

Od agresivnich klientli/zajemcii je vhodné si zachovéavat urCity prostorovy odstup,
neizolovat se od zdroji pomoci, vyhybat se ultimatim, hledat moZnosti a nabizet je
klientovi/zajemci, brat jeho stiznosti vazné. Neslibovat ani nevyhrozovat. Akceptovat
klientiv/zajemciiv  hnév, zlost, ale monitorovat jeho destruktivni projev. Vést
klienta/zajemce k tomu, aby spolu nasli cestu, jak se s hnévem vyrovnat, aby nedoslo k
poskozeni druhych nebo jeho samotného. Ignorovani vede ke vzdoru a odmitani
terapeutického vztahu.

Problémové, €i agresivni chovani mizeme posuzovat bud’'to pozorovanim klienta/zajemce
(zakladni- zjevné x skryté, formalni x neformalni, kratkodobé x dlouhodobé) nebo
pohovorem (navazani kontaktu, ziskani davéry). Kazdy pracovnik, ktery se pfi své praci
styka s klientem/zdjemcem, jehoZ chovéani se stdva nepfijatelné ¢i problémové, by mél
hledat odpovédi na otazky:

Znam dostatec¢né klienta/zajemce?

Jak budu reagovat na agresivni chovani klienta/zdjemce?

Kdo mi miiZze poskytnout okamzitou podporu?

Jak vyhlasim poplach?

Znéam z tohoto mista inikovou cestu?

Informoval jsem slouzici personal o tom, kde se budu pohybovat, o svém ¢asovém
harmonogramu prace?

e Dodrzuji ochranné pomiicky?
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Jde o ptipravu na ptipadny stfet s klientem/zajemcem. Vzdy je 1épe mit moznou rizikovou
situaci ,,pod kontrolou“. Pfiprava ndm pomize vzniklou situaci rychleji vyhodnotit,
zorientovat se v ni, umozni nam rychleji reagovat.

Fyzické nebo slovni napadeni

Fyzické nebo slovni

napadeni Piedchdzeni Regeni
pracovnika
klientem/zajemcem zakaz vstupu pracovnik se nenecha vyprovokovat,
klientli/zéjemcti chova se profesionalné a pfi prvnim
agresivnich, ptipadné pod utocném télesném kontaktu se snazi
viditelnym vlivem rvacku ukonéit (pokud mozno i
navykovych latek do s pomoci tymu ostatnich pracovniki)
programu pokud dojde k napadeni, brani se
v ptipad¢, ze se agresivni adekvatnim zptsobem (tak, aby se
chovani projevi v prubéhu branil, ale aby neublizil vic nez
programu, pracovnici utocnik jemu), dle konkrétni situace
NZDM projevy tohoto zajisti bezpecnost v nasledujicim
chovani/jednani pribézné potadi:
tlumi (situacni intervence) e  bezpecnost
pracovnici cilen¢ pozoruji klientti/zajemcti
pritomné klienty/zajemce a e  Dbezpecénost
ptipadnému hrozicimu pracovniki
konfliktu se snazi v€as e  bezpecnost
zabranit (upozornénim, samotnych aktérii
domluvou ¢i raznym vzniklou situaci co nejdiive hlasi
ukoncenim pobytu agresora vedoucimu programu
V programu) nasleduje rozhovor s obéma stranami,
pracovnici NZDM rozeberou situaci a
hledaji vhodné feseni (dle manualu
01b. Pravidla NZDM V Kostce)
zakonnym zakaz vstupu zakonného pracovnik NZDM musi upozornit
zastupcem zastupce do programu zakonného zastupce klienta/zdjemce
klienta/zajemcem poudeni vratnych o na nevhodnost fesit konflikt

vpousténi cizich lidi do KC
Ma4j v pribéhu programu

v podminkéch programu, vyprovodit
ho mimo budovu nebo mimo dosah
klientli/zajemct a zjistit, jaky je

k nému v danou chvili divod

dale se pracovnik NZDM pokusi
situaci uklidnit a vyzvat agresora

k odchodu

pokud v agresi pokracuje, pracovnici
NZDM volaji APK, Méstskou policii
& PCR

pokud to situace dovoluje, s agresorem
jedna vice pracovniki NZDM,

58




minimalné 1 pracovnik NZDM
zajistuje chod sluzby

cizi osobou

pfi stfetu s cizimi osobami
dbaji pracovnici NZDM
zasad sluSného chovani,
zachovavaji klid a
nepousteji se do konfliktl
cizi osoby nejsou vpustény
do programu

pii napadeni cizim dospélym
¢lovékem volaji pracovnici NZDM
automaticky Méstskou policii ¢i PCR
v pripad¢ fyzického napadeni jeden z
pracovnikit NZDM zistava u
klientii/zajemcti a ostatni se snazi
fyzickou agresi rychle ukoncit
klientim/zajemctim vysvétli vzniklou
situaci, zajisti svédky a pfipadné
ukon¢i program

o celé situaci pracovnici dale informuji
feditele Strediska

Klientem/zajemcem

klienti/zajemci jsou jiz

v prabéhu prvokontaktu
seznameni s pravidly, dale
jsou na né upozornovani
klienti/zajemci jsou

v programech stale pod
dohledem pracovniki
situacni intervence (vCasny
zasah pracovnika NZDM
v danou chvili s cilem
zabranit konfliktu)
rozhovor s pracovnikem
NZDM (skupinovy ¢i
individualni) — napf.
pracovnik NZDM

s klientem/zajemcem
b&hem volnocasové aktivity
v ramci programu mluvi o
mozném vzniku riznych
krizovych situaci a o jejich
feSeni.

ukonceni konfliktu pracovnikem (¢i
pracovniky)

situacni intervence — vychovny
rozhovor k dané situaci s jejimi aktéry
uplatnéni sankci

nasledné feSeni problémové situace

v dal§im kontaktu pfi individualni
praci s klientem/zajemcem

zakonnym
zastupcem klienta
/zajemce/cizi os.

zakonni zastupci
klienti/zajemcti nemaji do
zafizeni povolen vstup
klienti/zajemci jsou jiz

v ramci prvokontaktu
informovani o zékazu
vstupu zakonnych zastupci
do zaftizeni v dobé, kdy zde
probiha program NZDM V
Kostce

pokud si fesi zakonny zastupce své
problémy s ditétem pied ostatnimi, je
pracovnik NZDM opravnén do sporu
slovné¢ zasdhnout, upozornit
zédkonného zastupce na nevhodnost
resit konflikt v podminkach programu
a zjistit, jaky je k nému v danou chvili
diavod

pokud zakonny zastupce nema zajem
pfipadny problém konstruktivné fesit,
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e vratny disledné kontroluje,
kdo vstupuje do zatizeni
v dob¢ programu NZDM
V Kostce zakonné zastupce
(ani jiné rodinné
prislusniky) do zafizeni
nevpousti a informuje
pracovniky programu

snazi se jej vyprovodit z programu.
V problémovych ptipadech pracovnici
NZDM volaji Méstskou policii & PCR
e jena dal$im zvazeni vedouciho
programu, feditele Stfediska a
pracovnika NZDM, zda situaci
oznamit a fesit ve spolupraci se
socialni pracovnici OSPOD

pracovnikem e pracovnici dodrzuji
pravidla (fady,
manualy, eticka kodex
atd..)

e pokud je situace vazna, ostatni
pracovnici zasahnou hned

e jakékoli ohrozujici chovani
nékterého z pracovnikl, hlasi
ptitomny pracovnik svému
nadiizenému

e v piipadé zadosti klienta o podani
stiznosti je seznamen s jeho
moznostmi (viz 07. Stiznosti na
kvalitu nebo zplisob poskytovani
socialni sluzby)

e pii doprovodu- viz

Agresivita metodika Doprovod

klienta/zajemce klienta

smérem Kk tireti e pracovnik NZDM

osobé informuje
klienta/zajemce o
moznych konfliktech

s tfeti osobou

e situaéni intervence — pracovnik
NZDM se snazi klienta/zajemce
uklidnit
e ukonceni jednani, odchod
s klientem/zajemcem
e vyuziti ochrannych opatieni
nabizenych navstivenou instituci
(napft. ochranka)
reflexe vzniklé situace s klientem/zajemcem
(s odstupem) + mozné feSeni situace spolu
s tieti osobou, pfisti domluva.

Dusledky napadeni

Ditsledky napadeni mohou ¢lovéka poznamenat kratkodobé (pocity viny; ztrata jistoty, ze
umim jednat s klienty; psychicka a fyzicka tnava) nebo dlouhodobé¢ (ptecenovani hroziciho
nasili, nepifiméfeny strach z opakovaného napadeni, zvySend ostrazitost vi¢i novému v

civilnim Zivote).

Pozor! MiZe se rozvinout i posttraumaticka stresova porucha.

Pomoc po zazitku napadeni

Na kazdého jedince plisobi prozity agresivni utok jinak. Vzdy zalezi na osobnosti
pracovnika, jeho individualité, psychické odolnosti, Zivotnich zkuSenostech. V kazdém

ptipad¢ je nutné o problémech hovofit, rozebirat je.
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Nvni nékolik drobnych doporudeni:

Mluvte s kolegy o celé situaci — i opakované. Postupné tak odreagujete emoce,
spojené s negativnim zazitkem. Také muizete spole¢né vytvofit preventivni strategie,
aby se omezila dalsi rizika.

Pochvalte vSechny tucastniky (pracovniky), ktefi se aktivn¢ ucastnili na feSeni
nepiiznivé situace a krizi spolecné zvladli.

Vyuzivejte zkuSenosti jinych, porad’te se s nimi.

V pifipadé¢ rozvoje posttraumatickych symptomit vyhledejte poradenské ¢i
terapeutické pracoviste.

Ocekavejte, ze se reakce na napadeni mtize dostavit pozdéji.

Vratte se do prace. Kolegové vas jisté podpofi.

(Venglarova, 2007)

Praktické rady

Pokud je klient/zajemce fyzicky agresivni, fid’te se ndsledujicim mottem:

,,Neni dulezité zvitézit, ale zicCastnit se.*

Nezapomenite, ze po odeznéni incidentu se nadale budete s klientem/zdjemcem
setkavat. Proto je dulezité tesit kazdou situaci s rozvahou a k feSeni konfliktu
ptistupovat individudlné.

Cilem pracovniki, ktefi se dostavaji do kontaktu s agresivnimi klienty/zdjemci, je
snaha dostat roz¢ilujiciho se klienta/zajemce do klidu.

V ptipadé, ze je klient/zajemce jiz fyzicky agresivni, pak se pokousime zvladnout
situaci tak, aby nedoSlo k poranéni jinych osob (ostatnich klientli/zajemcd,
pracovnikil, samotného klienta/zajemce) ¢i k poskozeni majetku.

Pokud je klient/zajemce ve fazi uklidnéni, pfistupujeme k nému ve stejném duchu s
cilem nezavdat pfic¢inu k jeho opétovnému roz€ileni (agresivité).
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Piiloha IV.  Prava, pravidla a udileni sankci NZDM V Kostce

Prava:
Klient/zdjemce ma pravo:

byt v NZDM V Kostce a uzivat sluzby
byt respektovan
na pomoc od pracovniki NZDM
zlstat v anonymité

5. stézovat si a fici svlij nazor
Pravidla:

Ll e

Pravidla zde uvedend jsou platna pro vSechny zplsoby poskytovani (programy) NZDM
V Kostce. Podle charakteru poskytované sluzby a podle potieb jednotlivych cilovych
skupin si je pracovnici NZDM upravuji a pravidelné aktualizuji (napf. viz ptiloha 1b).

e Neublizujeme nikomu v budové (slovné ani fyzicky).

e V prostorach budovy a v jejim okoli nekoufime, neuzivime drogy nebo alkohol,
nechodime sem pod jejich vlivem.

e Navzijem se k sobé chovame ohleduplné, respektujeme pracovniky a jejich

rozhodnuti.

Nekrademe a neni¢ime vybaveni budovy (Véci pouzivame k tc¢eliim jim ur¢enym).

Nenosime do budovy noze, zbran€, vybusniny a jiné nebezpecné predméty.

»Sexualni chovani do programil nepatii.

Ptistroje na zdech ovladé jenom pracovnik.

Sankce (postihy):

omezeni nabidky klubu (vykazéani z mistnosti, uzavieni mistnosti)
zéakaz vstupu na rizné dlouhou dobu

zaplaceni vzniklé Skody nebo jind ndhrada Skody

piedani Policii CR (v zavaznych situacich)

trvaly zékaz vstupu

SNk W=

Udileni sankci

Sankce jsou wudileny v pfipadé poruseni pravidel NZDM V Kostce ze strany
klienta/zajemce.

Pracovnik NZDM se snazi vzniklou situaci feSit nejprve upozornénim (dle charakteru
situace, v nékterych ptipadech se rovnou piistupuje k udéleni sankce).

- Sankce udili pracovnici
- Jednotlivé sankce (postihy) jsou klientim/zajemclim znamy a jsou k dispozici na
nasténce NZDM V Kostce.
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Seznam zkratek

APK
FB

KC MAJ
NZDM
OSPOD
PCR
SASMCB
SaSM-DDM
VO 1

VO 2

VO3

Asistenti prevence kriminality

Facebook

Komunitni centrum na sidlisti Maj v Ceskych Bud&jovicich
Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez

Organ socialné-pravni ochrany déti

Policie Ceské republiky

Salesianské stiedisko mladeze Ceské Budéjovice

Salesianské stiedisko mladeZe-diim déti a mladeze Ceské Budgjovice
Vyzkumna otézka 1

Vyzkumna otézka 2

Vyzkumna otazka 3
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Abstrakt

DVORAKOVA, V. Komunikace s rizikové ohroZenou mladezi navitévujici klub Wolf pii
Salesianském stfedisku mladeZe v Ceskych Budgjovicich. Ceské Budgjovice, 2020.
Bakalaiska prace. JihoGeska univerzita v Ceskych Budgjovicich. Teologicka fakulta.

Katedra pedagogiky. Vedouci prace: Hana Chyzy, Dr. phil.

Kli¢ové pojmy: verbalni komunikace, neverbalni komunikace, interkulturni komunikace,

rizikové ohroZend mladez, nizkoprahové zatizeni pro déti a mlddez, narocna zivotni situace

Cilem této bakalarské prace je pomoci vyzkumného Setieni identifikovat komunikacéni
problémy mezi pracovniky a klienty nizkoprahového klubu Wolf a popsat v soucasnosti
realizované zpiisoby jejich feSeni. V teoretické ¢asti je popsan princip nizkoprahového
klubu Wolf, déle rizikové ohrozena mladez a pojem komunikace se svymi formami, jako
je verbalni a neverbalni komunikace, nebo interkulturni komunikace. Posledni kapitola
se vénuje vyzkumu, kde jsou pracovniky popsdny nejcastéjSi komunikacni problémy,
zpusoby jejich feSeni a mozZnosti jejich prevence. V zdvéru prace jsou uvedeny

dv¢ hypotézy, které mohou byt zakladem pro dalsi praci.
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Abstract

DVORAKOVA, V. Communication with youth at risk visiting Wolf club in Salesian youth
centre Ceské Budgjovice. Ceské Budgjovice, 2020. Bachelor thesis. University of South
Bohemia in Ceské Budgjovice. Theological fakulty. Department of Education. Supervisor:

Hana Chyzy, Dr. phil.

Key words: verbal communication, nonverbal communication, intercultural

communication, youth at risk, low-treshold facility, difficult life situation

This bachelor thesis is focused on communication with youth at risk visiting Salesian youth
centre in Ceské Budgovice. The aim of this thesis is to identify the problems
in communication of clients and workers of the low treshold facility Wolf and to describe
present methods of their solutions. In the theoretical part of this thesis is described
the principle of low threshold facilities, then youth at risk and the concept
of communication with its forms, such as verbal and nonverbal communication
or intercultural communication. The last chapter is devoted on the research, where
are described the most common communication problems by the workers, the solutions
of them, and the possibilities of their prevention. In the conclusion of this thesis

are introduced two hypothesis, which can be the basics for another work.
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