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UvVoD

Emoc¢ni inteligence, komunikace, socidlni prace a pomdhajici profese,
socialni pracovnik, Ufad prace Ceské republiky. Co spojuje viechny vyse uvedené
pojmy? Utad prace Ceské republiky je instituce, pod kterou v roce 2012 piesla
agenda nékterych nepojistnych socidlnich davek. Instituce, kterd v soucasné dob¢
zastituje kromé jiného také agendu tykajici se ptispévku na péci a davek pro
osoby se zdravotnim postizenim. Instituce, ktera se setkava s neustalou kritikou, je
promilana v médiich, trpi personalni poddimenzovanosti.

Na Utadu prace Ceské republiky pracuji socialni pracovnici, ktefi provadi
socialni Setfeni, vedou spravni fizeni, probiraji s klienty osobni zalezitosti. Jednim
ze zékladnich ndastrojii jejich prace je komunikace. A uc¢inna komunikace je
ovlivnéna emocni inteligenci. Vztahem vySe uvedeného se budeme zabyvat v nasi
praci.

Nazev diplomové prace je Emoc¢ni inteligence jako ptfedpoklad ucinné
komunikace v socialni praci na vybraném pracovisti Utadu prace Ceské
republiky. Prace je rozdélena na Cast teoretickou a ¢ast empirickou. V teoretické
¢asti se budeme nejprve vénovat inteligenci a emoc¢ni inteligenci, pokusime se oba
pojmy vymezit a popsat vyvoj teorii emocni inteligence. Budeme se zabyvat
komunikaci, jeji spravnou formou 1iproblémovou komunikaci. Definujeme
socidlni praci, budeme se vénovat osob& socidlniho pracovnika, vztahu mezi
klientem a pracovnikem a problematice moci a pomoci Vv socidlni praci.
V zavéretné kapitole teoretické &asti diplomové prace se budeme vénovat Uiadu
prace Ceské republiky, davkam, které tato instituce zajist'uje, presnéji ptispévku
na péfi a davkam pro osoby se zdravotnim postizenim a osobé socialniho
pracovnika Utadu prace Ceské republiky, zajistujiciho tuto agendu.

Cilem diplomové prace je identifikovat potieby klientli pobirajicich
prispévek na pé&i viiéi osobé socialniho pracovnika vybraného pracovisté Uiadu
prace Ceské republiky a zjistit, zda se jejich piedstavy setkavaji se zpasobem
prace socidlnich pracovnikidi. Mimo jiné budeme zjistovat, zda klienti pocituji
k socidlnim pracovnikim divéru a zda je pro klienty komunikace se socidlnimi

pracovniky v prabéhu spravniho fizeni srozumitelna.



V diplomové praci cerpame zknih ceskych a zahrani¢nich autort,
ptvodnich zahrani¢nich ¢lankd, elektronickych zdrojii a zdkond v pravni upravé

platné od 1. 1. 2014.



1 Inteligence a emoc¢ni inteligence

Abychom se dostali az k vysvétleni pojmu emocni inteligence (dale také
EI), pokusime se v této kapitole nejprve definovat inteligenci rozumovou,
méienou prostiednictvim inteligenéniho kvocientu IQ a emoce. Budeme se
zabyvat pojetim inteligence v psychologii, emocemi jako takovymi, budeme
charakterizovat emocni inteligenci, emocné inteligentniho ¢lovéka a budeme se

zabyvat otazkou, zda je mozné emocni inteligenci méfit.

1.1 Psychologie inteligence

Autory knih o psychologii osobnosti (Nakonecny 2009; Smékal 2002) je
inteligence fazena mezi prvky struktury osobnosti. ,,(...) pojem osobnost
v psychologii vyjadruje organizovany, dynamicky a interindividudlné odlisny
celek psychofyzickych dispozic, determinujici prubéh a projevy psychickych
procesii (reakci) “ (Nakonecény 2009, s. 23).

Strukturu osobnosti Nakone¢ny (tamtéz, s. 135) definuje jako wvnitini
uspotadani osobnosti jedince, trvalej$i stav a zaroven chovani jedince jako
usporadaného celku.

Velky psychologicky slovnik (2010, s. 224) inteligenci definuje jako ,,(...)
schopnost chapat, zobecnovat, usuzovat, pouzivat symboly, ucit se ze zkusenosti,
resit problémy, hodnotit a orientovat se v novych situacich. “

Smékal (2002, s. 302) inteligenci charakterizuje jako obecné nadani,
mentalni uroven, celkovou rozumovou vyspélost, intelekt nebo chytrost.
Inteligence je povazovana za jednu z hlavnich podminek efektivni adaptace
jedince v naro¢nych zivotnich situacich. Je uzce spjata s dalSimi prvky struktury

osobnosti, jako jsou tvofivost nebo motivace, o kterych se zminime pozdéji.

1.1.1 Teorie inteligence
Teorie inteligence jsou v odbornych publikacich rozdéleny na teorie
strukturdlni a systémové. Pokusime se je nyni strucné definovat. Pii vybéru teorii

jsme vychézeli ze Schulze a Robertse (2005).



Strukturalni modely inteligence

Strukturdlni modely inteligence jsou uzce spjaty s faktorovou analyzou,
kterou vyvinul a jako prvni na méfeni inteligence aplikoval Charles Spearman
(Schulze a Roberts 2005, s. 27). Spearman vytvoiil dvoufaktorovou teorii
inteligence, kterd pracuje s pojmy G faktor a S faktor. G faktor je faktorem
obecnym, je vlastni vSem osobam, ale u kazdého se objevuje v jiné mife. Tato
mira vyjadiuje podle Spearmanovy teorie Uroven obecné, vrozené inteligence.
S faktor je Smékalem (2002, s. 307) definovan jako specificky faktor, ktery je
omezeny a souvisi se specialnim nadanim.

Podle Thurstona a jeho mnohafaktorové teorie je inteligence slozena ne jen
ze dvou, ale mnoha dalSich slozek, primarnich mentalnich schopnosti, které
spole¢né tvoii inteligenci. Mezi tyto primarni mentalni schopnosti patfi chdpani
slov, slovni pohotovost, pocetni obratnost, prostorova piredstavivost, pameét,
induktivni usuzovani, deduktivni usuzovani, praktické usuzovani a rychlost
vnimani (Schulze a Roberts 2005, s. 28).

J. P. Guilford naopak tvrdil, Ze inteligence je sloZena ne jen z mnoha, ale
hned ze 180 faktord. Kazdy duSevni Ukon podle néj obsahuje tii aspekty —
operace, produkty a obsahy. Strukturu intelektu symbolizuje jako krychli slozenou
ze 180 mensich krychli (Sest druhti operaci, Sest typt produktd, pét typti obsahti).
Guilfordiv model zahrnoval ve struktufe inteligence 1 tvofivost a socidlni
inteligenci (Schulze a Roberts 2005, s. 28).

Posledni teorii, kterou zde zminime je teorie Gf-Gc. Tato teorie pracuje
s rozdélenim inteligence na inteligenci fluidni a krystalickou. Fluidni a krystalicka
inteligence neboli faktor Gf a Gc vznikla rozdélenim Spearmanova G faktoru.
Autorem tohoto rozdéleni je Raymond B. Cattell . Jak uvadi Plhakova (1999,
s. 27), fluidni inteligence je obecnou schopnosti jedince chapat vztahy a usuzovat,
je biologicky dana. Naproti tomu inteligenci krystalickou je mozno ovliviiovat
vzdélavanim, je ovlivnitelnd prostiedim a ucenim, narGstem zkuSenosti

a védomosti se zvysuje.



Systémové teorie inteligence

Systémové teorie se od vySe uvedenych lisi tim, ze se pii definovéani
inteligence snazi zahrnout jak vnitini, tak vnéj$i svét jedince. Inteligenci tyto
teorie vnimaji jako slozity systém a do predmétu vyzkumu inteligence zahrnuji
1 takové koncepty, které modely strukturdlni za inteligenci nepovazuji.
O systémové teorie se proto mnohem castéji opiraji vyzkumy emocni inteligence
(Schulze a Roberts 2005, s. 29).

Prvni ze systémovych teorii inteligence, kterou v nasi praci zminime, je
triarchicka teorie R. Sternberga. Podle Sternberga je inteligence slozena ze tii
slozek: inteligence komponentové, zkuSenostni a kontextové (Smékal 2002,
s. 317). Smékal (tamtéz) dale uvadi, Ze inteligence komponentova je inteligence,
kterd je nejvice prozkoumand, méfitelna a je inteligenci, kterd podminuje Skolni
uspésnost. Zkusenostni inteligence je zakladem pro tvofivost a kontextova
inteligence je definovana jako inteligence, kterd piispiva k uspésnosti clovéka

v bézném, kazdodennim Zivot¢.

Gardnerova teorie rozmanitych inteligenci

Na zavér se budeme vénovat Gardnerové teorii rozmanitych inteligenci.
Gardner ve své knize Dimenze mysSleni: Teorie rozmanitych inteligenci (1999)
popsal né€kolik riznych typl inteligenci. Jednd se o inteligenci jazykovou,
hudebni, logicko-matematickou, prostorovou, télesné-pohybovou inteligenci
a personalni formy inteligence.

Tyto inteligence vytvofil syntézou védeckych dikazli o vyvoji mozku,
jeho poruchéach a uspofadani, empirickym pozorovanim a soulady mezi vysledky
psychologickych testi. Jak sdm Gardner (1999, s. 18—19) uvadi, jeho teorie se
setkala s ¢etnou kritikou, zejména kvili terminologii — pouZivani slova inteligence
tam, kde by bylo mozné pouzit slova talent, pozitivnim korelacim mezi
jednotlivymi testy schopnosti nebo kvili tomu, ze se Gardnerovy inteligence
podobaji seznamim, které jiz vytvoftili védci v oblastech stylii uceni a dalSich. Na
¢em tedy Gardnerova teorie stoji? ,, Tvrdim, Ze lidé maji riizné inteligence, protoze
na sveté existuji informace, jejichz obsah se lisi — zname pocetni informace,

prostorove informace, informace o jinych lidech* (Gardner, 1999, s. 19).
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Blize si popiSeme inteligenci, kterou Gardner oznacuje jako inteligenci
personalni.

Personalni inteligenci je mozné rozd¢lit na inteligenci obsahujici vyvoj
vnitinich stranek osobniho zivota Cloveéka a inteligenci, kterd sméfuje k druhym
lidem, ven. Tyto inteligence nazyva Gardner intrapersonalni a interpersonalni.
Intrapersonalni inteligence se nemuze rozvijet bez interpersondlni a naopak,
protoze porozuméni sobé samému je ovlivnéno tim, jaké chovani pozorujeme
u druhych lidi. Stejné tak se déni a osoby kolem sebe u¢ime chapat tim, Ze si
uvédomujeme to, co se d¢je uvniti nds samych. Persondlni inteligence se od
ostatnich forem inteligence 1isi také tim, ze patologicky vyvoj se na ni podepise
mnohem vyraznéji, neZ v ptipadé€ jinych inteligenci (Gardner 1999, s. 260-262).

Gardner klade na personalni inteligenci velky diraz. Uvadi, Ze pfestoZe ma
persondlni inteligence takovy vyznam, vétSina védcl zabyvajicich se inteligenci
na ni nebere ohledy. Pfitom je to pravé persondlni inteligence, kterd lidskému
intelektu poskytuje mnohem S$ir$i hranice (tamtéZ). Gardner také uvazuje nad tim,
zda je mozné postavit persondlni inteligence (intrapersondlni a interpersonalni) na
stejnou uroven jako inteligence ostatni: ,, Moznd by bylo rozumnéjsi povazovat
toto poznani za vysSi a integrovanéjsi formu inteligence, ktera je vice zavisla na
kulture a historickych faktorech a predstavuje vyvojove novou kategorii, ridici

a ovliviwjici inteligence nizsiho radu “ (Gardner 1999, s. 290).

Pokud si shrneme teorie inteligence popsané vySe, miizeme si povSimnout
jejich vyvoje, kdy teorie zamétené Cisté na vykon a intelekt ¢loveéka byly pomalu
nahrazovany teoriemi, které zahrnuji i vnéjsi svét jedince, jeho socialni kontakty

a schopnost jednani s lidmi. Jak uvadi Goleman (1997, s. 42) a stejné¢ tak Gardner
(1999), prave tyto vlastnosti stoji velkou mérou za uspé$nosti clovéka. Inteligence
vyjadiena kvocientem IQ, kterou se rozumi logické a analytické mysSleni,
jazykové schopnosti a prostorova orientace, se na UspeéSnosti jedince podili podle

Golemana jen dvaceti procenty.
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1.2 Emoce a emo¢ni inteligence

Podle sociobiologickych vyzkumt ¢lovék nevédomky upiednostiiuje city
pied rozumem (Golemann 1997, s. 16). V této kapitole budeme definovat emoce,
emocni inteligenci a popiSeme, pro¢ emoce hraji v naSem Zzivot¢ tak dulezitou roli.

Emoce jsou ve Velkém psychologickém slovniku (2010, s. 126)
definovany jako pojem, ktery =zastieSuje subjektivni zazitky libosti
a nelibosti jedince, provazené fyziologickymi zménami i motorickymi projevy,
jako jsou gestikulace, mimika, stavy mensi nebo vétsi pohotovosti a zaméfenosti —
laska, nenavist, strach a jiné. Emoce je mozné definovat také jako hodnotici,
kladné¢ nebo zaporné reakce na podnét, je mozné u nich sledovat jejich
priblizovani a vzdalovani, €as trvani, intenzitu.

Goleman (1997, s. 273) pod pojmem emoce rozumi oznaceni pocitl,
myslenek, psychické a fyzické stavy a pohnutky, které se vztahuji k uréitému
jednani.

RozliSujeme sedm zékladnich emoci. Hnév, smutek, strach, potéSeni,
lasku, pfekvapeni a zahanbeni. Sedm zadkladnich emoci vytvaii zaklad lidského
citového zivota. Kli¢ovou osobnosti této problematiky je Paul Ekman
z Kalifornské univerzity v San Francisku, ktery provedl vyzkum pomoci
predkladani fotografii zobrazujicich rtizné emoce a zjistil, ze sedm zakladnich
emoci rozliSuji lidé po celém svéte stejné, jsou schopni je identifikovat (Goleman
1997, s. 274). Jakmile si emoce uvédomime, to znamena, Ze dorazi do védomi,
hovotime o citech, pocitech (von Kanitz 2008, s. 19).

Pti rozhodovéani v kritickych situacich upfednostiiujeme city pied
rozumem. Podle védcil je to proto, Ze emoce poméhaji jedinci zvladnout situace,
které jsou pro néj ptili§ dilezité na to, aby je fesil pouze pomoci rozumu. Emoce
nas smétuji k feSeni situace, které se uz nékdy v minulosti v pribéhu lidské
existence osvédcilo (Goleman 1997, s. 16). Centrem emoc¢ni paméti je amygdala,
organ, ktery je centrem limbického systému mozku a nachazi se nad mozkovym
kmenem. Pfi pocitu ohroZeni je amygdala schopna reagovat samostatng, diive,
nez je podnét zpracovan v Sedé kife mozkové ,rozumové“ (Goleman 1997,

5. 25-33).
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Emocni inteligence

Emocni inteligence se podle von Kanitz (2008, s. 29) zacala dostavat
do sirSiho povédomi lidi v 90. letech, kdy autor David Goleman vydal knihu
IQ a zpopularizoval tak vysledky vyzkumt americkych psychologl, které se
tykaly emoci. Goleman v této knize (1997, s. 42) definuje emocni inteligenci jako
skupinu vlastnosti, kam patti: ,(...) schopnost dokdazat sam sebe motivovat
a nevzdavat se tvari v tvar obtizim a frustraci, schopnost ovladat svoje pohnutky
a odlozZit uspokojeni na pozdejsi dobu, schopnost ovladnout svoji ndladu
a zabranit uzkosti a nervozité, schopnost ovliviiovat kvalitu svého mysleni,
schopnost vcitit se do situace druhého cloveka a ani v tezkych chvilich neztracet
nadéji.“ Goleman dale uvadi, Ze z vysledkli dosavadnich studii, které v knize
prezentuje, vyplyva, ze emocni inteligence je v zivoté ¢lovéka nékolikanasobné
vyznamnéjsi, nez 1Q. A Ze je mozné si citové schopnosti osvojit a zdokonalovat

je.

1.2.1 Modely emoc¢ni inteligence

Stejn¢ jako inteligence obecnd, méfend kvocientem 1Q, 1 emocni
inteligence ma své modely. Jak uvadi Schulze a Roberts (2005, s. 55), mezi prvni
autory, kteti formulovali hlavni slozky emocni inteligence, patii Peter Salovey
a John Mayer, vyznamnou osobnosti v oblasti emo¢ni inteligence je také Reuven
Bar-On.

Pivodnimu modelu emoc¢ni inteligence Petera Saloveye a Johna Mayera,
jejich  pfepracovanému modelu schopnosti emocni inteligence (modely
schopnosti) a smiSenému modelu emocni inteligence vypracovanému Reuvenem

Bar-Onem se budeme vénovat nyni.

Puvodni model emo¢ni inteligence Petera Saloveye a Johna Mayera (EI90)
Vroce 1990 vypracovali Salovey a Mayer prvni publikované pojeti

emocni inteligence, oznacené jako model EI90 (Schulze a Roberts 2005, s. 55).

Ve svém c¢lanku Emotional Inteligence (Mayer a Salovey 1990) definuji emocni

inteligenci jako ,,(...) podmnoZinu socialni inteligence, ktera zahrnuje schopnost
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sledovat pocity a emoce své viastni i druhych, rozliSovat mezi nimi a vyuzivat tyto
informace jako privodce k mysleni a jedndni“' (Mayer a Salovey 1990, s. 189).
Mayer a Salovey oznaCuji emoc¢ni inteligenci jako podmnozinu
Gardnerovy Personalni inteligence (tamtéz). Podle modelu EI90 zahrnuje emocni
inteligence nasledujici:
e posouzeni a vyjadiovani emoci u sebe samého (verbalni a neverbalni)
i u druhych (vnimani neverbalnich signald, empatie),
e regulace a kontrola emoci u sebe samého 1 u druhych,
e vyuziti emoci adaptabilnim zpisobem (flexibilni planovani, kreativni
mysleni, motivace, pfesmérovani pozornosti). (Mayer a Salovey 1990,

5. 190-191)

Tato teorie se tak jako i teorie obecné inteligence setkala s kritikou, autofi
ale dosli k zavéru, ze emoc¢ni inteligence by neméla byt povazovana za pouhy
souhrn vlastnosti a nadani osobnosti, ale za inteligenci, kterd miize obohatit
zpracovani riznych informaci. Model EI90 je prvnim vykladem, ktery vymezuje

oblast emocni inteligence (Schulze a Roberts 2005, s. 55-57).

Pi‘epracovany model schopnosti emoc¢ni inteligence (E197)

V modelu EI90 vymezili Mayer a Salovey emocni inteligenci jako
schopnosti, které zahrnuje. Toto vymezeni se jim ale s postupem ¢asu zacalo zdat
nepfesné. Vypracovanou definici a konceptualizaci emocni inteligence proto
pfepracovali (Mayer a Salovey 1997, s. 10; Schulze a Roberts 2005, s. 58).

V piepracované verzi modelu emoc¢ni inteligence definuji Mayer a Salovey
emoc¢ni inteligenci nasledovné: ,, Emocni inteligence zahrnuje schopnost presné
emoce vnimat, hodnotit a vyjadrovat; schopnost pochopit emoce a emocionalni
znalost; a schopnost regulovat emoce, tak aby byl podporen emocni

a intelektudlni riist > (Mayer a Salovey 1997, s. 10).

! Vlastni pieklad autorky.
? Vlastni preklad autorky.
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Emocni inteligence podle tohoto vymezeni zahrnuje nasledujici:
e zamérna regulace emoci, kterd podporuje emocni a intelektualni rist,
e porozumeéni a analyza emoci, zapojeni emocni znalosti,
e emocionalni napomoc mysleni,

e percepce, vyjadfovani a hodnoceni emoci. (Mayer a Salovey 1997, s. 11)

Tato piepracovana verze podle autorii spliuje kritéria, diky kterym miize byt
emoc¢ni inteligence nazyvana inteligenci. S autory Saloveyem a Mayerem je také
spojen prvni a jediny vykonovy test emocni inteligence (Schulze a Roberts 2005,

5. 58-62).

Bar-Onitiv smiSeny model emo¢ni inteligence

Posledni model emo¢ni inteligence, ktery v nasi praci uvedeme, je smiSeny
model emoc¢ni inteligence Reuvena Bar-Ona. SmiSené modely nespojuji emoc¢ni
inteligenci vyhradné semocemi nebo s inteligenci, ale tvrdi, Ze emocni
inteligence je oznaCeni pro skupiny rtiznych osobnostnich charakteristik, které
predvidaji uspech v Zivoté ¢loveka (Schulze a Roberts 2005, s. 63).

Bar-On (2006, s. 14) uvadi, Ze pro pochopeni jeho modelu emocni
inteligence, je nejprve dilezité pochopit Inventai (soupis) emocniho kvocientu
(the Emotional Quotient Inventory), oznacovany EQ-1. EQ-1 je mé&fitkem emocné
a socialn¢ inteligentniho chovani. Obsahuje 133 polozek, ve formé péti bodovych
Skal a kratkych otazek. Jeho vyplnéni trva 40 minut a je ur€en osobam starSim 17
let (Bar-On 2006, s. 15).

Jak Bar-On uvadi (tamtéz), ptisny vyvoj Inventafe emocniho kvocientu mu
pomohl vytvofit silny model emocni inteligence. Vymezil pét oblasti
osobnostnich charakteristik, které podminuji tspéch ¢lovéka nad radmec obecné

inteligence oznacované jako 1Q.

Tyto oblasti jsou:
e intrapersonalni  (sebeucta, v&édomi vlastnich emoci, asertivita,
sebeaktualizace),

e interpersonalni (empatie, socialni odpovédnost, interpersonalni vztahy),
b 2
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e adaptabilita (feSeni problémi, testovani reality, flexibilita),
e zvladani stresu (tolerance viici stresu, ovladani impulzii, ovladani vlastnich
emoci),

e obecna nalada (pocit spokojenosti s vlastnim zivotem, Stésti, optimismus).

(Bar-On 2006, s. 23)

1.2.2 Charakteristika emo¢né inteligentniho ¢lovéka

Goleman (2000, s. 36—37) hovoti o kvalitach emoc¢ni inteligence, které déli
na schopnosti vztahujici se k vlastni osobé jedince a na kompetence v oblasti
mezilidskych vztahli. Tyto schopnosti jsou vice ¢i méné podobné oblastem

uvedenym v charakteristikach jednotlivych modeli EL

Schopnosti vztahujici se k vlastni osobé zahrnuji:
e sebeuvédoméni,
e sebeovladani,

e motivaci k vys§im cillim,

mezi kompetence v oblasti mezilidskych vztahi Goleman tadi:
e obratnost ve spolecenském styku,

e empatil.

Nyni jednotlivé kompetence uvedené Golemanem popiSeme.

Sebeuvédomeéni je podle Golemana (2000, s. 36) ,, schopnost orientovat
se ve vlastnich dusevnich pochodech a stavech, jistota preferenci, znalost
vlastnich moznosti, schopnost vyuziti intuice.“ Sebeuvédomeéni zahrnuje emocni
uvédomeni, realné sebehodnoceni a sebedliivéru ¢loveka, tedy mit cit pro vlastni
emoce a schopnost objektivné zhodnotit jejich dopad, uvédomit si vlastni plusy
aminusy, znat své hranice, byt si védom wvlastni ceny, svych moZnosti
a schopnosti.

Sebeovladani definuje Goleman jako schopnost zvladnout okamzité
emoce a impulsy. Do sebeovladani fadi spolehlivost — schopnost dodrzovat

zakladni pravidla slusnosti, svédomitost, tedy schopnost nést zodpovédnost za
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vlastni chovani a pracovni vykon, pfizplisobivost — schopnost pfizpusobit se
zméndm a schopnost inovace, pod kterou rozumi schopnost dobfe piijimat nové
napady, piipadné s nimi sdm pfichazet (tamtéz).

Motivace k vys$§im cilim je Golemanem definovana jako tendence, ktera
pfimo vede k vzestupu, nebo tento vzestup usnadiiuje. Do oblasti motivace tadi
Goleman ctizadostivost, loajalitu, iniciativu a optimismus, tedy snahu o zlepSeni
vlastni prace, ztotoznéni se se skupinou, schopnost chytit se pohotov¢ ptilezitosti
a vytrvalost a ochotu piekonévat prekazky (tamtéz).

Obratnost ve spole¢enském styku zahrnuje podle Golemana (2000, s. 37)
flexibilitu a schopnost docilit zadouci reakce ze strany ostatnich, schopnost
komunikace, ochotu ke zménadm, schopnost zvlddat konflikty, vytvafet vazby
a schopnost spolupracovat.

Empatie neboli schopnost vcitit se, predpoklada podle Golemana (2000,
s. 136) schopnost vnimat pocity druhych osob a orientovat se v nich. Schopnost

empatie zahrnuje pochopeni a schopnost stimulovat osobni rist ostatnich.

Na zavér této podkapitoly se budeme zabyvat otdzkou, zda 1ze emocni
inteligenci méftit. Jak uvadi von Kanitz (2008, s. 31), problematika méfeni emocni
inteligence je velmi sloZitd zejména proto, Ze se snazime méfit néco, co se
odehrava uvnitf jedince. Jak jsme jiz uvedli, autofi modelli emocni inteligence se
pokusili vyvinout nastroje jejiho méfeni. Otdzka méfeni emoc¢ni inteligence je ale

stale viceméné neuchopitelna.

Jak uvadi Schulze a Roberts (2005, s. 54), emocni inteligence je pojem,

ktery vyvolal zdjem zejména diky knize Davida Golemana Emoc¢ni inteligence:

vvvvv

vychéazime. Diky Golemanovée knize vydané v roce 1995 se zvysil zajem o emocni

inteligenci nejen mezi laiky, ale také mezi védeckymi pracovniky.

Na zaklad¢ informaci uvedenych v této kapitole se domnivame, Ze emocni

inteligence je tim, co umozinuje ¢lovéku lépe chdpat sam sebe, ostatni a vztahy,
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které mezi lidmi vznikaji. Ve druhé kapitole se budeme vénovat komunikaci

a tomu, jak ji emocni inteligence mtze ovlivnit.
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2 Komunikace

Jednim z nejzndméjsich vyroka o komunikaci je vyrok Paula Watzlawicka
— nelze nekomunikovat; ,,Veskeré chovani je komunikaci* (Watzlawick, Bavelas
a Jackson 2011, s. 51).

Ve Velkém psychologickém slovniku (2010, s. 258) je komunikace
definovéna jako sdélovani, dorozumivani, které neni specificky lidskym jevem,
ale je naopak vlastni vSem zivym tvorim, protoze i u nich existuje potieba
pfijimat a vysilat informace, at uz pomoci zvukl, mimiky, gest, barev nebo
pachii.

Mikuléastik (2010, s. 20) definuje komunikaci jako pienos a vymeénu
informaci slovy, pismem, Ciny, obrazem, pienos, ktery probihd mezi lidmi
a projevuje se n¢jakym ucinkem.

Komunikace je tvofena komunikatorem — osobou, kterd vysild sdéleni,
komunikantem — osobou, ktera pfijima sdéleni a obsahem sdéleni. Role
komunikatora a komunikanta se stfidaji, komunikace je interpersonalni sdélovani
(Nakonecny 1999, s. 158).

Friedemann Schulz von Thun pfichazi s komunikaénim modelem, kdy
rozliSuje mezi Ctyfmi strankami mezilidské komunikace. Jedna se o stranku
vécnou, vztahovou, sebeprojevovou a vyzvovou. Jedno sdéleni mize obsahovat
vSechny stranky a zaleZi na pfijemci, na kterou ze strdnek je momentalné vice
citlivy. Thun v tomto piipad€ hovoii o ¢tyfech uSich, totoznych s vyse uvedenymi
strankami komunikace. Podle toho, které ze Ctyt usi piijemce aktualné vyuziva,
které je u néj nejvice vyvinuté, se mize komunikace velmi ménit (von Thun 2005,
s. 9).

Vybiral (2009, s. 31) uvadi pét funkci komunikace. Vychazi
z ptedpokladu, Ze komunikace miva vétSinou néjaky ucel, smysl. Mezi funkce
komunikace podle Vybirala patfi funkce informovat, instruovat, pfesvédcit,

vyjednat a pobavit. Jednotlivé funkce se Casto prolinaji.
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Druhy komunikace

Jak uvadi Mikulastik (2010, s. 31-35), existuje mnozstvi druht
komunikace. Muzeme rozliSovat napfiklad mezi komunikaci zamérnou
a nezamérnou, afektivni a pozitivni, intrapersondlni a interpersonalni,
jednosmérnou a dvousmérnou komunikaci, rozliSujeme komunikaci ¢inem nebo
metakomunikaci. My si vnasi praci vice pfiblizime dva nejznaméjsi druhy
komunikace, komunikaci verbalni a neverbalni. Neverbalni komunikace je
komunikace beze slov. Miuze byt i1 doprovodem verbélni, tedy slovni
komunikace. Neverbalni komunikace je neuvédomovana (Vybiral 2009, s. 81,
88). Jak uvadi Hrubosova (2011, s. 11), neverbalni komunikace je z vétsi Casti

naucena. K tomuto uceni dochazi v ramci socializace jedince.

Neverbalni komunikace zahrnuje:
e gesta,
e postoj téla,
e vyraz tvafe,
e pohled oc¢i,
e zaujimani pozice v prostoru,
e télesny kontakt,
e ton hlasu,

e obleceni a dalsi aspekty vzhledu. (Vybiral 2009, s. 81)

HruboSova (2011, s. 11) pfidava mezi typy neverbalni komunikace také
naslouchani, o kterém se zminime v podkapitole 2.1 Spravna komunikace.

Pouze neverbalni komunikaci je podle psychologickych vyzkumii mozno
jasné vyjadfit zakladni emoce, o kterych jsme se zminili jiz na str. 10, tedy hnév,
smutek, potéSeni, lasku, ptekvapeni a zahanbeni (Vybiral 2009, s. 91).

Vybiral (tamtéz, s. 96-97) se také zabyvd emo¢né inteligentnim
neverbalnim projevem. Emoc¢né inteligentni reagovani definuje jako: ,(...)
reagovani, které je primérené podnétu, adekvatni okolnostem, dava sice
., prichod “ vnitinimu, emocemi rozrusenému kontextu, ale zaroven bere ohled na

kontext dané situace* (Vybiral 2009, s. 96).
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Toto jedndni neobsahuje pfehnané a bezohledné projevy negativnich
1 pozitivnich emoci, vydirajici nebo zranujici jednani, okazalost nebo neovladnuti
se (tamtéz, s. 97).

Verbalni komunikaci definuje Nakone¢ny (1999, s. 163) jako specificky
lidsky zpiisob komunikace, ktery ma prostfednictvim jazyka formu psané nebo
mluvené feci.

Verbalni komunikace pracuje s pojmy denotat a konotat, kdy denotativni
vyznam slova vyjadfuje je obsahovy vyznam, konotativni pak vyznam

emocionalni, subjektivni, ktery se maze ¢loveék od ¢loveéka lisit (tamtéz).

V nésledujici podkapitole se budeme vénovat charakteristice efektivni
komunikace a tomu, jak mize emocni inteligence ovlivnit GspéSnou komunikaci

v socialni praci.

2.1 Spravna komunikace

Existuje urcity predpoklad, jak by spravna komunikace méla vypadat.
Spravnou komunikaci oznacuje Vybiral (2009, s. 226) také jako komunikaci
zdravou, funkéni a kvalitni. Mezi charakteristiky zdravé komunikace fadi Vybiral
nasledujici:

Bezprostiednost reakce — neodkladani odpovédi na delsi dobu. Casté
odkladani reakci zptsobuje necitelnost ¢lovéka, mlize plisobit jako forma trestani
nebo jako unikova tendence (Vybiral 2009, s. 227).

Kognitivni prizpisobovani — pfizptisobeni se slovniku a mimoslovnim
projevim druhého c¢loveéka. Oznacovano také jako kooperace, stupent ochoty
¢lovéka ke spolupraci, mira vstticnosti. Kognitivni pfizpisobovani se do urcité
miry déje automaticky, neuvédomeéle. Kognitivni pfizpltisobovani neznamena
nestalost nazort ani ovlivnitelnost (tamtéz).

Zajem o druhého je dilezitym aspektem spravné komunikace. Obsahuje
pozorné naslouchani, trpélivost, pfatelsky pohled, pfivétivy hlas, povzbuzeni,
sdileni s druhym (Vybiral 2009, s. 228). Sdileni s druhym mtizeme povazovat za
urCity ekvivalent kognitivnimu pfizpisobovani. Zijem o druhého je podle

Vybirala dilezit¢ projevovat také o¢nim kontaktem. Pokud zajem o druhého
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vztdhneme na socialni préci, osobni zivot, neni vhodné pfi komunikaci délat dalsi
drobné ¢innosti, které mohou plisobit jako nezajem.

Reciprocita neboli vzajemnost je zdkladem pro zdravy rozhovor. Je
dalezité, aby oba komunikatofi mé¢li stejnou moznost se k dané situaci vyjadrit
(Vybiral 2009, s. 228).

Spravné a taktné¢ pouzity humor muze pomoci odlehcit atmosféru, ve
spravné mife pomaha udrzet pozornost (Vybiral 2009, s. 229).

Trikrat ne: ve zdravé komunikaci je dobré nezahrnout piijemce velkym
mnozstvim pozadavki, které mohou vyvolat pocit, Ze na né¢ druhy nebude stacit,
ze je nezvladne. Nadbytek pozadavki také mtze vést k tomu, ze na néktery z nich
ten druhy zapomene. Je také dobré vyvarovat se pfilisné kritiky, kterda muze
vyvolavat obranné reakce. Tietim ne je vyjadfovani zklamani. Bezprostiedné
vyjadfit zklaméni je pfirozené, neméli bychom ho ale zbyte¢né rozpitvavat,
pfipominat, dramatizovat, zobeciiovat (tamtéz).

Posledni dvé charakteristiky zdravé komunikace, které Vybiral uvadi, jsou

konzistence reakei a uvolnéni.

2.1.1 Aspekty ucinné komunikace ovlivnéné emocni inteligenci

V uvodni kapitole nasi prace jsme definovali emoc¢ni inteligenci a vymezili
charakteristiku emoc¢né inteligentniho clovéka. Nyni se budeme vénovat
dilezitym aspektim U¢inné komunikace, které emocni inteligence ovlivilyje,
naslouchani, empatii, asertivité a kreativite.

JiZ n€kolikrat jsme zminili naslouchani. Ktivohlavy (2010, s. 17) uvadi:
rozhovoru. “ Ktivohlavy disledné rozliSuje mezi slySenim a naslouchanim. Pokud
nékdo naslouchd, vénuje druhému cas, pozornost, respekt a tUctu, ptatelstvi,
davéru, piilezitost néco mu sdélit.

Kiivohlavy (tamtéz, str. 29) rozliSuje mezi tfemi druhy naslouchani.
Naslouchéni usima — slySenim, ofima — vidénim a srdcem — milovanim. Pfi
naslouchani uSima je dulezité si uvédomit, Ze kazdé slovo miZe mit pro toho
kterého jedince jiny vyznam (viz denotativni/konotativni vyznam slova
a komunikaéni model Friedmanna Schulze von Thuna). Tato skute¢nost

zpusobuje, ze existuje velkd moznost nespravného pochopeni sdéleni druhého. Jak

22



zjistit, jestli jsme porozuméli spravné? Je dilezité se zeptat, zda to, co slySim je
opravdu to, co mi druhy chtél sdélit.

Svou roli hraje pii naslouchani také neverbalni komunikace. Jako
poslucha¢ nejen Ze slySime, co nam kdo ftika, ale také vnimame dal$i aspekty
komunikace. Hlasitost jeho projevu, gesta, postaveni téla, diraz na slova, rychlost
feCi. Tento druh naslouchani definuje Ktivohlavy (2010, s. 36) jako naslouchani
o¢ima. Krom¢ vysSe uvedeného jsme schopni vidét hovoticiho mimiku, jsme
schopni z tvafe vycist jeho aktudlni emocionalni stav, a jak uz jsme uvedli diive,
jsme schopni rozeznat zakladni emoce. Naslouchdni srdcem je pak podle
Ktivohlavého (tamtéz, s. 39) schopnost dostat se pod povrch, do hloubky, byt
schopen vidét vice, nez je feceno a nez je viditelné na prvni pohled.

Aktivni naslouchani, tedy naslouchéani, které obsahuje vSechny vyse
uvedené typy, by mélo byt slozeno z reflexe — naslouchani partnerovi, zpracovani
a zpétné reflexe, empatie a rozhodnuti, spojené se snahou dovést toho, ktery
hovoti k vlastnimu rozhodnuti (tamtéz, s. 68). Naslouchani v mnohem vétSim
rozsahu, nez je postacujici pro nasi praci, se vénuje Jaro K¥ivohlavy v publikaci
Povidej — naslouchdm, ze které jsme pii zpracovavani tématu naslouchani
vychéazeli.

Empatii definuje Kftivohlavy (2010, s. 76) jako ,,(...) védomy priklon

‘

k druhému cloveku a jeho citovému vztahu.” Empaticky vztah je podle
Kiivohlavého zadkladem porozuméni. Goleman (2000, s. 95) uvadi, ze empatie
prameni ze sebeuvédoméni. Cim vnimavéj§i jsme k emocim, které sami
prozivame, tim vice jsme schopni rozeznat a chapat city ostatnich. Goleman také
uvadi, ze abychom mohli byt empati¢ti ke druhému, musime byt naladéni na
hladinu klidu a vnimavosti. Jen tak, ne napfiiklad v okamZziku roz¢ileni, jsme
schopni zachytit citové projevy druhého (tamtéz, s. 102).

Podle Tolan (2006, s. 33) je empatii mozné jednoduSe vymezit jako
jednoduché pteformulovani slov druhého, abychom mu ukézali, Ze ho slySime
a chapeme. Na urovni nejvyssi se ale jednd o pronikdni do wvnitiniho svéta
druhého, rozpoznani nevysloveného, pojmenovani. Tolan (2006, s. 33) definuje

empatii nasledovné: ,, Vidi cely svét tak, jak ho vidi druha osoba, a plné tento svet
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prijima. ** Dulezité je nejen vnimat, ale byt také schopen reagovat, aby mél druhy
moznost empatie vyuzit (tamtéz).

Dalsim aspektem uU¢inné komunikace ovlivhénym emocni inteligenci je
asertivita. Capponi a Novak (1994, s. 11) definuji asertivitu jako schopnost
spontanni reakce, vyjadfeni svého postoje, schopnost dat najevo sva prani
a pozadavky, schopnost trvat na svém bez doteni prav druhého. Asertivita je
dalezitym nastrojem, ktery nés brani pied manipulaci.

Podstatou asertivity je podle Vybirala (2009, s. 237) ,(...) vécny
a neustupny komunikacni styl, ale také tzv. podpirny vztah k partnerovi
v komunikaci a védomé vyhybani se komunikacnim , faulum® — napriklad
urazenému odmliceni.

Posledni schopnosti, kterou zde zminime a ktera je dilezita pro spravnou
komunikaci, je kreativita. Kreativitu mizeme vymezit jako schopnost ptichazet
s novym feSenim, schopnost vytvaret nové védomosti. Dacey a Lennon (2000,
s. 87—102) popisuji rysy kreativity, z nichZ vybirdme nasledujici:

o flexibilita,

e ochota riskovat,

e prodleva uspokojeni,

e oprosténi od stereotypu sexualni role,
e vytrvalost,

e odvaha,

e v¢tSi vnimavost k existenci problémi,
e veEtsi sebeovladani,

e zodpovédnost za své chovani,

e vice nezavisli na minéni druhych,

e nebojacnost vici vlastnim emocim,

e optimisticky postoj vii¢i slozitym tkolim.
Vyse uvedené aspekty komunikace jsou podle nas z velké miry ovlivnény

emocni inteligenci jedince a patii mezi vlastnosti, kterymi by zdravé komunikujici

jedinec mél disponovat.
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K zavére¢nému shrnuti si vyptj¢ime seznam ryst zdravé komunikujiciho

jedince, které uvadi Vybiral (2009, s. 233).
Zdravé komunikujici jedinec by podle Vybirala mél byt:

e pozitivni, zdravé sebevédomy,

e s ohledem na situaci empaticky, vstficny, ale také netistupny a odméieny,

e nerivalizujici,

e schopny dospét ke kompromisu a pti ustoupeni neobvinujici,

¢ hodnotici az po vyslechnuti celistvé informace,

e otevieny zménam a rliznym nazorim,

e neodbiha od tématu, nemlzi,

e schopen neutralizovat konflikty, napéti, nebo jich je naopak schopen

tvofive vyuZzit.

Konfliktnim situacim a bariéram v komunikaci se budeme vénovat

v nasledujici podkapitole.

2.2 Problémova komunikace

V ptedchozi podkapitole jsme se vénovali tomu, jak by méla vypadat
spravna komunikace. V praxi se ale Casto setkdvdme s riznymi komunikac¢nimi

poruchami, bariérami a konflikty.

Poruchy v mezilidské komunikaci

Zdrojem poruch v mezilidské komunikaci je osobnostni vybavenost/
nevybavenost jedincii. Poruchy mohou byt psychologického razu, vyvolané
okolnostmi (napiiklad stresovou situaci) nebo zpiisobené vzijemnym
»hevyladénim* spolu komunikujicich. Vliv na mezilidskou komunikaci maji také
skryté programy, kdy se komunikaéni zdmér neshoduje s fe¢enym, nebo pomluvy

(Planava 2005, s. 117-125).
Komunika¢ni bariéry

Komunikaéni bariéry mohou byt rtizného rdzu. Mikulastik (2010, s. 133—

134) rozliSuje mezi bariérami internimi a externimi. Interni bariérou muze byt
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rozdil mezi ucastniky komunikace, kdy komunikacni partner s vys§i trovni
komunikace nerespektuje moznou niz$i komunikacni uroven druhého. Problémem
je také, pokud jeden ztucastnikii komunikace nepfipusti, ze mluvenému, kvuli
vyraziim, které neznd, nerozumi. DalSi interni bariérou mohou byt netcta,
povysenectvi, nesympatie nebo dokonce odpor ke komunika¢nimu partnerovi,
nesoustfedénost, stereotypizace, skakani do feci, ale i fyzické nepohodli, které
snizuje soustiedénost a vykonnost v poslouchani.

Mezi externi bariéry zahrnuje Mikuldstik hluk, pfitomnost tfeti osoby,

ktera mize pasobit rusiveé nebo prostiedi, které mize plisobit ptilis oficidlné.

Konflikt
Kiivohlavy (2002, s. 17) definuje konflikt jako ,,(...) stFetnuti dvou nebo
vice zcela nebo do urcité miry navzdjem se vylucujicich ¢i protichiidnych snah, sil
a tendenci”. Jako synonyma ke slovu konflikt pak Kiivohlavy uvadi slova
neshoda, nesouhlas, nesoulad, spor, soutézeni, hadka, ptipadn¢€ az rvacka nebo
bitva.
Vyrost a Slaménik (2008, s. 309) uvadi predpoklady, které¢ jsou nebo
mohou byt potenciondlnimi plivodci konfliktu. Mezi tyto predpoklady tadi:
e nekompatibilni charakteristiky komunikujicich osobnosti, jiné z4jmy,
potieby a hodnotové systémy,
e nejasna pravidla,
e soutéZeni o omezené zdroje,
e cCasovy tlak,
e nesplnénd ocekavani,
e potlacené a nefeSené konflikty,

e dysfunk¢ni komunikaci.

Jak je mozné vznikly konflikt feSit? Kiivohlavy (2002, s. 25-26) pii
konfliktech odlisnych piedstav doporucuje nasledujici:

e uyjasnit si s druhym situaci, uvédomit si, Ze predstava druhého nemusi byt

totozna s nasi. Je proto diilezité zieteln€ fici, jakd je ma predstava a ovefit

si, zda mi druhy rozumi,
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e zeptat se druhého, co mysli tim, co fika.

V souvislosti s feSenim konflikt se v poslednich letech i v oblasti socialni
prace, zejména pii praci s rodinou rozviji mediace neboli alternativni feSeni
konflikti. Autorkou vénujici se tomuto tématu je napiiklad Lenka Hola.

V souvislosti s problémovou komunikaci povazujeme za vhodné zminit
i chyby socidlni percepce, které by mél byt socidlni pracovnik schopen odhalit

a pracovat s nimi.

V piedchozich kapitolach jsme se v€novali inteligenci, emoc¢ni inteligenci,
charakteristikdim emoc¢n¢ inteligentniho ¢lovéka, komunikaci, spravné
i problémové komunikaci a tomu, jak emocni inteligence ovlivituje aspekty
G¢inné komunikace. Jak uvadi Ulehla (2005, s. 17), zakladni nastroj socialniho
pracovnika je rozhovor. Schopnost tento nastroj pouzit zdvisi na tom, zda
pracovnik rozumi tomu, co se v rozhovoru odehrava. A v tom mu mtize napomoci

emocni inteligence.
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3 Socialni prace

V nasledujici kapitole se budeme vénovat definici socidlni prace, osobnosti
socialniho pracovnika, jeho osobnostnim charakteristikdm, kompetenénimu
profilu a také vztahu s klientem v socialni praci.

Socialni prace je fazena mezi takzvané pomahajici profese. Podle Slovniku
socialni prace (2008, s. 140) vznikly pomahajici profese ve spojitosti se stale vice
slabnouci roli rodiny a dalsich tradi¢nich soustav a systémul socialni podpory.
Cilem pomahajicich profesi je poskytovani této podpory institucionalizovanou
formou, kdy centrem zdjmu je klient, pfijimany jako osoba, celistv€, se vSemi
svymi rolemi. Mezi pomdahajici profese mizeme zatradit medicinu, pedagogiku,
psychologii a v neposledni fadé také socidlni praci (tamtéz).

Géringova (2011, s. 21) definuje termin pomadhajici profese jako ,,(...)
skupinu povolani, kterd jsou zaloZena na profesni pomoci druhym lidem.* Podle
Géringové (tamtéz) maji tato povolani spole¢né rysy, odliSujici je od jinych
povolani. Mezi tyto rysy patii naptiklad skutecnost, Ze je k jejich vykonu nutny
vztah mezi pracovnikem a klientem a zapojeni osobnosti pracovnika. Vztahu
klienta a socialniho pracovnika se budeme vice v€novat v podkapitole 3.2 Vztah
s klientem v socialni praci. Nyni vymezime pojem socialni prace.

Levicka (2002, s. 48—49) chape socialni praci jako odbornou disciplinu,
ktera pouziva odborné¢ metody prace, jako praktickou Cinnost, kterd je zaméefena
na pifedchazeni a upravu problému jednotlivcl, skupin, komunit a je
uskuteciiovana prostfednictvim socidlnich sluzeb.

Ve Slovniku socialni prace (2008, s. 200-201) je socialni prace definovana
jako spolecenskovédni disciplina a zaroven oblast praktické ¢innosti, jejimZz cilem

je odhalovani, zmirfovani, vysvétlovani a feSeni socidlnich problémd.

Mezinarodni federaci socidlnich pracovnikii (International federation
of social workers, dale pouze IFSW) je navrhovana piepracovanid Globalni
definice socialni prace. Navrhovana definice zni: , Socidlni prdce je prakticka
profese a akademicka disciplina, ktera podporuje socidalni zménu a rozvoj,
socialni soudrznost, posileni a osvobozeni lidi. Pro socialni praci jsou zasadni

principy socidlni spravedinosti, lidskych prav, kolektivni odpovédnosti a respektu
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k rozmanitosti. Opira se o teorie socidalni prace, socialni a humanitni vedy,
domorodé znalosti. Socialni prace podporuje, angazuje lidi, podporuje zivotni
zménu a zvyiuje blahobyt*> (Update on the Review of The Global Definition of
Social Work, 2014).

Vyse zminénd definice bude predlozena ¢lenim ISFW na Valné hromadé

(General meeting), konané v Melbourne ve dnech 6. — 7. 7. 2014 (tamtéz).

3.1 Socialni pracovnik

Klic¢ovym prvkem v oblasti socialni prace je socialni pracovnik. Ulehla
(2005, s. 24-25) uvadi: ,,Socialni prace je to, co dela socialni pracovnik.*
Socialniho pracovnika poté Ulehla definuje jako prostiednika mezi oéekavanim
spole¢nosti a ptanim klienta, jako odbornika, ktery pracuje s metodami piebirdnim
kontroly a nabizenim pomoci.

V § 109 zékona ¢. 108/2006 Sb., ve znéni pozd¢jsich predpist, je socidlni
pracovnik definovan jako pracovnik, ktery vykondva socidlni Setfeni, zabezpecuje
socialni agendu, fteSi socidlné-pravni problémy, poskytuje socidlné-pravni
poradenstvi. Déle socidlni pracovnik podle vySe uvedeného zdkona provadi
depistdz, poskytuje krizovou pomoc, socialni rehabilitaci, socialni poradenstvi
a také koordinuje poskytovani socialnich sluzeb.

Jednim z hlavnich a dilezitych nastroji, které pomahajici, v naSem ptipadé
socialni pracovnik ve své praci pouZiva, je jeho osobnost. Mira zapojeni osobnosti
pracovnika pak miiZe pfinaSet pocit naplnéni, uspokojeni z prace, na druhé strané
ale také napftiklad syndrom vyhoteni (Géringova 2011, s. 25).

Jaké vlastnosti by mél mit socidlni pracovnik? Podle Géringové (tamtéz,
s. 36) se vlastnosti, které se pii otazce ,,Jak si pfedstavujete idedlniho pracovnika
pomahajici profese?*, kterou jsme v jiné formulaci pouzili pii dotazovani
respondentlt v empirické Casti prace 1 my, stale opakuji. Otazku Géringova
pokladala studentim a tucastnikim svych kurzi. Odpovédi byly nasledujici:
socialni pracovnik by mél byt vlidny, ochotny, vyrovnany, empaticky, klidny, mél

by mit rad svou praci. Posledni misto zaujimaji znalosti a vzdélani. Ve vzdélavani

3 Vlastni preklad autorky.
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budoucich pomahajicich profesich, socialnich pracovnikil, vSak vzdelavani, které
by bylo zaméfené na rozvoj a budovani osobnosti stale t¢émeét chybi (tamtéz).
Kopfiva (1997, s. 16—17) rozliSuje mezi angazovanym a neangazovanym
pracovnikem. Neangazovany pracovnik bere svou praci pouze jako souhrn
povinnosti, neméa zajem o klienta, o jeho osobnost. Angazovany pracovnik je
opakem ptedchoziho. Tento typ pracovnika s sebou nese urcita rizika, odvijejici

se od danych osobnostnich vlastnosti.

3.1.1 Kompetence socialniho pracovnika
Zuzana Havrdovad (1999) vymezuje nasledujici kompetence v praxi

socialni prace, ndzvy jsou ve vétsi mife prevzaty doslovng.

1. Rozvijet t¢innou komunikaci:

- prizpusobit komunikaci véku, individualité a podminkam,

- rozeznavat shodnd a odli$na hlediska, hodnoty a cile a respektovat
je,

- usnadnovat komunikaci mezi klienty, organizacemi a S$ir§im
spoleCenstvim,

- motivovat k prekonavani piekazek v dosahovani vlastnich hodnot
a cilt klienti.

2. Orientovat se a planovat postup:

orientovat se v potfebach a moznostech klientti a jejich rodin ve

vazb¢ na okoli,

- orientovat se v legislativnich, spolecenskych a organiza¢nich
podminkach a moznostech plisobicich v dané situaci,

- rozeznavat rizikové faktory a stanovit meze,

- sbirat a zpracovavat informace z riznych zdroji,

- zvazovat spolu s klienty a jejich okolim rizné moznosti plisobeni
a zmény,

- vést pfiméfenou dokumentaci,

- pomahat objasnovat cile, zdroje a mozné prekazky a navrhovat

mozZna feSeni,

- vést klienta k porozuméni disledkil riiznych rozhodnuti,
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dohodnout plan a rozd¢leni tkolii k dosazeni zmény.

Podporovat a poméhat k sobéstacnosti:

umét poskytnout emocni podporu,

umét objasnit lidem jejich prava a zpiisoby jejich uplatnéni,
pomahat lidem rozeznavat a vyjadfovat jejich pfednosti, schopnosti
a silné stranky,

pomahat ucasti klienti na rozhodovani, piejimani odpovédnosti
a uplatnéni prav,

podporovat ziskani a rozsifeni informaci, dovednosti a schopnosti,
které posiluji sobéstacnost,

pifimo vystupovat v zdjmu klientil, obhajovat a vysvétlovat jejich
opravnéné zajmy,

zvazovat pravo lidi pfebirat na sebe riziko poskozeni,

pomahat lidem vyvijet vétsi kontrolu nad chovanim, které ohrozuje
je nebo okoli,

chépat a respektovat odliSnosti menSin a pfispivat k odstranovani

diskriminace a utlaku.

Zasahovat a poskytovat sluzby:

znat moznosti a metody poskytovani sluzeb a intervence,
pravidelné hodnotit ménici se situaci, pokroky a ucinnost postupu
spolu s klienty,

organizovat a koordinovat poskytovani pomoci a sluzeb z riznych
zdroj,

vytvaret pfiznivé okolnosti pro piijeti sluzby a adaptaci na ni,
aktivné Celit chovani, které vytvaii riziko a ohrozuje klienta nebo
okoli,

pomahat zvladat konflikt, napéti a stres uzivatelim sluZeb a jejich
okoli a zlepSovat jejich spolupraci,

pfipravit vhodné podminky pro zdafilé odpoutani pfi ukonceni

sluzby.

31



Ptispivat k praci organizace:

rozumét struktufe organizace, jejim cilim, reflektovat pravidla
arezim,

jednat v souladu s pravy klientti, pravidly organizace a etikou
socialni prace,

Utinn& komunikovat a spolupracovat s kolegy a jinym pracovniky
podilet se na kritickém hodnoceni organizace, pfispivat ke zlepSeni
jeji kultury a piimétenosti poskytovanych sluzeb potiebam
a pravim ruznych klientt,

vytvaret podminky pro ziskani zpétné¢ vazby o chodu organizace
a o vlastni praci od klientli a kolegh a navrhovat konstruktivni

zmény.

Odborné rust

sledovat vyvoj zdkonodarstvi, dopliiovat své znalosti a dovednosti,
vyuzivat kontakth a vymény zkuSenosti na seminafich
a vzdelavacich akcich,

kriticky hodnotit vlastni rozvoj a dale se ucit,

reflektovat osobni stresy, jejich pfiCiny, projevy, emocné se
vyladovat,

identifikovat u sebe i u druhych ptfedsudky a stereotypy, které
negativné pusobi na praci s klienty a pomahaji je prekonavat,

sdilet s kolegy profesiondlni nejistoty, rozeznavat teoretické
souvislosti v€etné mnohostrannosti moznych feSeni a vyvazovat
prava, potfeby a moznosti,

rozeznavat, kdo a v jakém Case musi rozhodnout, identifikovat
rizika spojenda s alternativami a pfijimat zodpovédnost za vlastni
rozhodnuti,

tvofivé vyuzivat pfilezitosti k dosazeni pozitivnich zmén a hledat
nova feSeni,

vytvaret a udrzovat pracovni vztahy s jednotlivei, organizacemi,
odborniky a dobrovolniky, respektovat jejich odliSné pohledy

a pracovat s nimi.
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Jsme si védomi toho, Ze vycet kompetenci socialniho pracovnika je velmi
obecny a obsahové vycerpavajici, podle naseho nazoru ale dokonale vystihuje to,
co by mél socidlni pracovnik, individualné k cilové skupiné, se kterou pracuje,
zvladat, a proto povazujeme za vhodné tento vycet v nasi praci uvést.
Uvédomujeme si také, Ze problematika osobnosti socialniho pracovnika mize byt
mnohem S$irS$i, domnivame se ale, ze pro potieby naSi prace je vySe uvedené
dostacujici.

V nasledujici podkapitole se budeme vénovat vztahu klienta a socidlniho

pracovnika, ktery je dillezitym aspektem socialni prace.

3.2 Vztah s klientem v socialni praci

,, Nemusime pochybovat o tom, Ze vztah ke klientovi je v pomdhajicich
profesich podstatnou slozkou povolani“ (Koptiva 1997, s. 15).

Jiz  nékolikrat jsme vnaSi praci zminili vztah mezi klientem
a pracovnikem. Socialni pracovnik je v neustalém kontaktu s lidmi. Jaky je rozdil
mezi nim a napfiklad bankéfem (Ufednikem, prodavacem...), ktery je v interakci
s jinymi lidmi také? Kopfiva na tuto otdzku odpovida: od bankéfe neni ocekavan
osobni vztah s klientem, ofekava se od n& pouze sluSnost. Klient, se kterym
pracuje socialni pracovnik, vSak Casto potfebuje mnohem vic. Potiebuje citit
spoluti€ast, porozumeéni, at’ uz vyjadienou slovy nebo prostfednictvim neverbalni
komunikace. Potfebuje k pracovnikovi citit divéru, citit se bezpe¢né a piijimany
(Kopftiva 1997, s. 15).

Jednou ze zakladnich Ccinnosti socidlniho pracovnika je socidlni
poradenstvi. I to podle Gabury a Pruzinské (1995, s 13) predpokladd vztah mezi
klientem a pracovnikem. Doslovné uvadi nasledujici: ,,(...) poradenstvi je
zaloZeno na vztahu pomoci, pricemz poradce ma snahu podporit rust, rozvoj,
zralost a lepsi uplatnéni klienta, aby se efektivnéji orientoval ve svete
a vyrovndval se Zivotem“* (Gabura a Pruzinska 1995, s. 13).

Vyznamnou osobnosti zabyvajici se vztahem klienta a pracovnika

(ptivodné terapeuta) byl humanisticky zaméteny psycholog Carl Ransom Rogers.

* Vlastni pieklad autorky.
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Jak uvadi Nykl (2012, s. 15), Rogers si uvédomil, jakou mé vztah mezi klientem
a pracovnikem, jeho akceptace, empatie, ryzost a kongruence silu a vnesl tak do
socialni prace radikalni zménu.

Carl Ransom Rogers je zakladatelem pfistupu zaméfené¢ho na clovéka,
ktery definuje nasledovné: ,, Na klienta zameéreny smeér je stdle se rozvijejici forma
mezilidského vztahu, ktera podporuje rist a zménu. Je zalozen na nasledujici
zdkladni hypotéze: Kazdy clovek ma vlastni rustovy potencial, ktery miize
podporit ve vztahu k jedné osobé (napr. terapeutovi). Predpokladem je, Ze tato
osoba zaziva a zdroven sdéluje (klientovi) své viastni realné byti, svoji viastni
emociondlni ndklonnost a nanejvys citlivé, nehodnotici porozuméni* > (Rogers
1977, s. 17).

Rogers pracoval také s bezpodmine¢nym pfijetim. Bezpodminecné pfijeti
je mozné definovat nasledovné: ,, Nepodminénym pozitivnim prijetim je myslen
postoj terapeuta ke klientovi bez jakychkoliv hodnoticich soudit a vyhrad v plném
rozsahu jeho byti** (Hajek 2006, s. 68).

V pomahajici profesi je pfijeti druhého bez emocnich narokt dilezité pro
vytvofeni atmosféry bezpec¢i a divery. Na otazku, do jaké miry je bezpodminecné
prijeti mozné, si nyni netroufdme odpovédét. Hajek (tamtéz) dale uvadi, Ze
bezpodminecné piijeté roste s prohlubujicim se vztahem a je vyrazné zavislé na
pracovnikové sebepoznani, uvédomeéni si vlastnich pocitlh a dovednosti s nimi ve
vztahu s klientem zachazet.

S bezpodminecnym pfijetim mtzeme spojit pojmy bezpecné prostiedi

a socialni konsensus. Vztah s klientem je podminén aspekty ucinné komunikace.

3.2.1 Kontrola a pomoc, moc a pomoc

V souvislosti s angazovanym pracovnikem (viz str. 30) se Kopfiva zabyva
problematikou kontroly a pfiliSného odevzdani se, az obétovani se pracovnika.
V kazdém spolecenstvi existuje kontrola, kterd je prosttedkem pro udrzeni tadu.
Rad slouzi k tomu, aby spoleenstvi fungovalo a jeho &lenové byli v bezpedi.
Kontrola a fad ale miZzou byt nastaveny tak, ze jedince pfili§ omezuji (Kopfiva
1997, s. 18). Podle Kopiivy (tamtéz) brani ptilisna kontrola rozvoji klienta, 1 kdyz

ji pracovnik pouziva v dobré vife. Kopfiva uvadi situace, ve kterych je mozné

> Vlastni pteklad autorky.
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k prilisné kontrole a direktivnosti sklouznout. Jedna se o situace, kdy je pracovnik
v ¢asové tisni, tehdy se zda byt kontrola tim nejrychlejSim feSenim. Kontrola byva
podporovana hierarchickym uspofadanim organizace, muze byt také spojena
s osobnostnimi vlastnostmi pracovnika.

Podpora je ucinnéjsi tehdy, pokud chceme u klienta dosdhnout trvalé
zmény. Direktivni piistup je podle Koptivy (1997, s. 45) vhodné vyuzit
v nasledujicich situacich:

e akutni krize klienta,
e klient chce néco, co povazuje za spravné, ale vyzaduje potvrzeni autority,
e klientova inteligence neni dostate¢na k tomu, aby byl direktivni piistup

ucinny.

Druhym zptsobem ne pfili§ vhodné prace s klientem je ob&tovani se pro
klienta. Pracovnik se v tomto ptipadé chova tak, jako by klient byl zavisly na jeho
péci, nestara se sam o sebe, o svilj odpocinek, nadmérnd péce o klienta ho mize
naplnovat, ale i vyCerpavat (Kopftiva, 1997, s. 19).

Tématem piebirani kontroly a nabizeni pomoci se zabyva také Ulehla
(2005). Podle n¢&j vSe, co socialni pracovnik udé€la, spada do jedné nebo druhé
oblasti. Kontrolu i pomoc oznaéuje Ulehla za potiebné. Pomoc je podle Ulehly
(tamtéz, s. 21) ,,(...) dojednany zpusob spolecné prdce, kterou si klient preje,
pracovnik ji nabidl a klient zvolil.*“ V ptipadé kontroly d¢la pracovnik prvni,
rozhodujici krok. Je tim, ktery se rozhodl, Ze druhy (klient) pravé to dané
potiebuje (tamtéz).

Institucionalné pridélena moc

Zpiisob a moznosti pomoci klientovi jsou vyrazné ovlivnény mocenskou
pozici socialni pracovnika. Rostouci instituciondlné piidélend moc vymezena
zakonnymi predpisy muiZe zvétSovat klientlv odstup a nedivéru, ¢im vétsi je
prostor pro rozhodovani, tim slozit&jsi jsou pro socialniho pracovnika podminky
pro vytvofeni divéry. Projev moci muze v klientovi vyvolat rizné reakce. Klient
muze mit potfebu stdhnout se z kontaktu, zaujmout uctivé pasivni postoj,
pocitovat zlost, kiivdu, mohou se naucit loudit mezilidsky kontakt nebo zkusit se

socialnim pracovnikem manipulovat (Koptiva 1997, s. 40—41).
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Na zédkladé vySe uvedené¢ho se muze zdat, ze je moc Vv socialni préci
negativnim jevem. Neni tomu ale tak. Jak uvadi Kopfiva (tamtéz), moc je
potfebna k tomu, aby se malo mocny klient stal mocné€j$im, za pomoci pomahani.

V ptipad¢ institucionalné ptidélené moci doporucuje Koptiva (1997, s. 42)
pomahajicim pracovnikiim nésledujici:

e oddé¢lovat situaci pomahani a vykonu pravomoci,

e pokud je to mozné, zaridit, aby pracovnik, ktery o klientovi d¢la
administrativni rozhodnuti, byla jind osoba nez pracovnik, kterému se
klient svéfuje a od které¢ho ¢eka podporu,

e podavat pro klienta nepfiznivé rozhodnuti jako véc, kterd nesouvisi
s osobnim vztahem, ale jako pracovni ukol, ktery byl v ramci
pracovnikovych sil vyfeSen nejlepSim moznym zpiisobem,

e nezlobit se na klienta tehdy, kdy se on zlobi na pracovnika, pochopit

klientovu zlost a nevracet ji zpatky.

Jaka je tedy hranice kontroly a pomoci, moci a pomoci? Zptsob prace
socidlniho pracovnika je velmi zavisly na jeho osobnosti, zkuSenostech, vzdélani
a oblasti, ve které socidlni praci vykonava. Podle naseho nazoru by méla socidlni
prace vést k tomu, aby byl klient schopen zvladnout danou situaci vlastnimi
silami, aby se naucil situaci fesit, naucil se spoléhat se na sebe. Jako dobrou cestu
a ochranu pred pfiliSnou kontrolou i nezdravou pomoci vidime supervizi, ktera
muze pracovnikovi pomoci najit nova feSeni, nadhled a novou energii pro dalsi

préci.

V této kapitole jsme se pokusili vymezit pojem socidlni prace, osobnost
socialniho pracovnika, popsali jsme kompetence, kterymi by podle Zuzany
Havrdové mél socidlni pracovnik disponovat. Vénovali jsme se také vztahu
klienta a pracovnika, ktery je jednim ze zakladnich prvki uspéSné prace
s klientem. V nasledujici kapitole se budeme zabyvat instituci Ufadu prace Ceské
republiky, davkami pro osoby se zdravotnim postizenim, piispévkem na péci
av zavéru kapitoly se budeme vénovat osobé& socialniho pracovnika na Utadu

prace Ceské republiky.
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4 Urad prace Ceské republiky

Utad prace Ceské republiky (dale také Utad prace CR) byl ziizen 1. 4.
2011 jako organizacni slozka statu a spravni ufad s celostatni ptsobnosti. Zakon
&. 73/2011 Sb., o Utadu prace Ceské republiky a o zméné souvisejicich zakont
vymezil 14 krajskych pobocek Ufadu prace CR, pod ktera spadaji kontaktni
pracovisté, do té¢ doby upravena v zdkon¢ ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, ve
znéni pozdgjsich predpist. Nadiizenym spravnim orgdnem Utadu prace CR je
Ministerstvo prace a socialnich véci, které je zaroven orgdnem odvolacim
(Generalni feditelstvi Utadu prace CR, 2014).

Zakon & 73/2011 Sb., o Utadu prace Ceské republiky a o zméné
souvisejicich zakont, u¢inny od 1. 12. 2012 vymezuje v § 4, odstavci 1 oblasti,
kterymi se Utad prace CR ve své innosti zabyva. Tyto oblasti jsou:

e zaméstnanost,

e statni socialni podpora,

e ochrana zaméstnanci pii platebni neschopnosti zaméstnavatele,
e davky pro osoby se zdravotnim postizenim,

e piispévek na péci a inspekce poskytovani socialnich sluzeb,

e pomoc v hmotné nouzi.

Vzhledem k vyzkumnému vzorku vyuZitému v empirické Casti nasi prace
se blize budeme vénovat pouze davkam pro osoby se zdravotnim postizenim

a pfispévku na péci.

4.1 Davky pro osoby se zdravotnim postiZenim

J4

a prispévek na péci

Poskytovani davek pro osoby se zdravotnim postizenim je upraveno
v zakoné €. 329/2011 Sb., o poskytovani davek osobam se zdravotnim postizenim
a o zmeén¢ souvisejicich zdkonli a vyhlaSkou ¢. 388/2011 Sb., o provedeni
nékterych ustanoveni zdkona o poskytovani davek osobdm se zdravotnim
postizenim. Zakon o poskytovani davek osobam se zdravotnim postizenim

vymezuje v § 2 okruh davek, které jsou Utadem prace CR poskytovany.
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Jedna se o:
e prispévek na mobilitu,
e prispévek na zvlastni pomucku.
Do okruhu davek pro osoby se zdravotnim postizenim spada také priikaz
osoby se zdravotnim postizenim, ktery je upraven v § 34-36 uvedeného zakona.
Zminéné davky si zde pouze piiblizime, uplné informace o opravnénych
osobach, naroku na vyplatu a dalSich podminkdch poskytovani jsou upraveny

ve vySe zminénych pravnich piedpisech.

Prispévek na mobilitu

Nérok na pfispévek na mobilitu ma osoba, kterd je starSi jednoho roku
a zaroven je drzitelem prikazu osoby se zdravotnim postiZenim s ozna¢enim ZTP
nebo ZTP/P, pfiznaném podle pravnich ptedpisi ucinnych od 1. 1. 2014.

Podminkou pro poskytnuti tohoto piispévku je opakovana doprava
zadatele a absence pobytovych socialnich sluzeb (napt. domovy pro seniory) nebo
umisténi ve zdravotnickych zafizenich (nemocnice, 1é¢ebny). Zadost o piispévek
na mobilitu mize podat opravnénad osoba nebo jeji zastupce (zakonny zastupce,
soudem ustanoveny opatrovnik) na mistné piislusné pobodce Utadu prace CR.
Mesicni vySe ptispévku €ini 400 K¢ (zakon €. 329/2011 Sb., o poskytovani davek

osobam se zdravotnim postizenim a o zmén¢ souvisejicich zakont, § 6-7).

Piispévek na zvlastni pomicku

., Narok na prispévek na zvlastni pomiicku ma osoba, ktera ma tezkou vadu
nosného nebo pohybového ustroji nebo tézké sluchové postizeni anebo tézké
zrakové postizeni charakteru dlouhodobé nepriznivého zdravotniho stavu, a jeji
zdravotni stav nevylucuje priznani tohoto prispévku“ (zdkon ¢. 329/2011 Sb.,
o poskytovani davek osobam se zdravotnim postizenim a o zméné souvisejicich
zakonu, hlava II, § 9, odstavec 1).

Podle § 10, odstavce 3, 5 a 6, ¢ini maximalni vySe pfispévku na zvlastni
pomiicku 350 000 K¢, maximalni vySe ptispévku poskytovaného na potizeni
schodistové ploSiny 400 000 K¢ a maximalni vySe pfispévku poskytovaného na

pofizeni motorového vozidla 200000 K¢ Maximalni vySe piispevku

38



v predchozich 10 letech nesmi ptesdhnout vysi 800 000, piipadné 850 000, pokud

byl poskytnut ptispévek na pofizeni schodistové plosiny.

Prikaz osoby se zdravotnim postiZenim

Prikaz osoby se zdravotnim postizenim je po posouzeni zdravotniho stavu
poskytovan osob¢ star$i 1 roku ve tfech stupnich, podle zavaznosti postizeni.
Jedna se o prukaz TP, ZTP a ZTP/P (zékon ¢. 329/2011 Sb., o poskytovani davek
osobam se zdravotnim postizenim a o zméné souvisejicich zakonii § 34, odstavec
1-4).

Vyse uvedené davky a prikaz osoby se zdravotnim postizenim jsou
s vyjimkou piispévku na zvlastni pomticku, kde je mozné a v né€kterych ptipadech
zadouci provést socidlni Setfeni, poskytovany vyluéné na zakladé posouzeni
zdravotniho stavu zadatele ptislusnou Lékatskou posudkovou sluzbou. Nyni se

budeme vénovat piispévku na péci.

Prispévek na péci

Stejn€ jako u davek pro osoby se zdravotnim postizenim se pokusime
pouze piiblizit problematiku ptispévku na péci, uplné informace jsou uvedeny
v piislusném pravnim predpisu.

Poskytovani piispévku na péci je upraveno v zikoné ¢. 108/2006
o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi, ¢asti druhé, §7-31. Prispévek
na péci je zde definovan jako prispévek, ktery je poskytovan osobam zavislym na
pomoci jiné fyzické osoby. Pfispévkem na péci se stat spolupodili na tom, aby si
zdravotn€ postiZzena osoba byla schopna zajistit socialni sluzby nebo jinou formu
pomoci uvedenou v zakonég o socidlnich sluzbach.

Narok na pfispévek na péfi ma osoba star§i 1 roku, kterd spliuje
podminku dlouhodobé nepiiznivého zdravotniho stavu a potfebuje pomoc jiné
osoby pii zvladdni minimaln¢ 3 zdkladnich Zivotnich potfeb. Pomoc muze byt
poskytovdna osobou blizkou, asistentem socidlni péfe a dalSimi subjekty,
upravenymi v pravnim piredpisu (tamtéz, § 7, odstavec 2).

Ptispévek na péci je poskytovan ve 4 stupnich, podle zavislosti opravnéné

osoby na pomoci jiné fyzické osoby. Zakladni Zivotni potieby, které jsou v tomto
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pfipadé¢ posuzovéany, jsou uvedeny v § 9, odstavci 1 zdkona ¢. 108/2006
o socialnich sluzbach. Posuzované zékladni Zivotni potfeby jsou:

e mobilita,

e orientace,

e komunikace,

e stravovani,

e oblékani a obouvani,

e tclesna hygiena,

e vykon fyziologické potieby,

e péce o zdravi,

e osobni aktivity,

e péce o domacnost.

Po podani zadosti na mistné piisluiné pracoviité Utadu prace CR je
socialnim pracovnikem provedeno socidlni Setfeni v misté bydlisté Zadatele.
Nasledné je pozadana Lékatska posudkova sluzba Okresni spravy socialniho
zabezpeceni o posouzeni zdravotniho stavu Zadatele. Posudkovy lékaf si vyzada
zpravu o zdravotnim stavu Zadatele od jeho obvodniho l¢kafe a na zékladé této
zpravy a socialniho Setfeni vypracuje posudek o zdravotnim stavu Zadatele, na
zékladé kterého poté piisluiné Kontaktni pracovisté Ufadu prace CR rozhodne

o naroku na prispévek.

4.2 Socialni pracovnik na Uradu prace Ceské republiky

V ptedchozich kapitolach jsme se pokusili definovat socidlni praci, vymezit
osobu socialniho pracovnika, vénovali jsme se Ufadu prace CR a vybranym
davkam, které tento spravni orgdn zajiStuje a vyplaci. V zavérecné kapitole
teoretické Casti prace se chceme zamyslet nad pozici socidlniho pracovnika
zajistujiciho agendu pfispévku na péci a davek pro osoby se zdravotnim
postizenim na Ufadu prace Ceské republiky.

Socialni pracovnik na Ufadu prace zajiituje agendu piispévku na péci
adavek pro osoby se zdravotnim postizenim. Vede spravni fizeni a provadi

socidlni Setfeni. Pro ucely socidlniho Setfeni vydalo Ministerstvo prace
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a socidlnich véci, odbor sluzeb a socidlni prace interni Normativni instrukci
¢. 19/2013, kterd upravuje zpisob a prabch socialniho Setfeni. Tato normativni
instrukce charakterizuje socialniho pracovnika jako samostatného profesionadla,
vzdélaného v oboru, ktery se fidi etickym kodexem pro svou profesi. Socialni
pracovnik podle vyse zminéné instrukce:

e respektuje zadatele (pfijima ho takového, jaky je),

e k zadateli pfistupuje individudlng (nezaujaté, trp€live, s uctou),

e ziskava davéru zadatele,

e seznamuje zadatele s jeho pravy a povinnostmi,

e spolupracuje s rodinou a blizkymi osobami (podporuje rodinné vztahy

tak, aby zadatel mohl co nejdéle zlistat ve svém pfirozeném prostiedi),

e vzdy zachovava mlcenlivost.

Pfi socidlnim Setfeni pro ucely ptispévku na péci popisuje socidlni
pracovnik situaci Zzadatele v nasledujicich oblastech: péfe o vlastni osobu
(zahrnuje popis chiize, schopnost obléknout a obout se, umyt se, pfipravit a snist
pokrm, péfe o zevnéjSek, dodrzovani 1écebného rezimu, pouzivani
kompenzac¢nich pomtcek, schopnost dojit si na toaletu), vydéle€nou cinnost,
pfipadné skolni povinnosti, rodinné vztahy (zda Zadatel komunikuje s rodinou,
udrzuje kontakt srodinou), socidlni vztahovy rdmec mimo rodiny (kontakt
sjinymi osobami mimo rodinu, trdveni volného casu), schopnost péce
o domécnost (manipulace se spotfebici, nakladani s finan¢nimi prostredky,
schopnost uklidu) a prostiedi (jaky je ptichod do domu/bytu, jaky je pfistup do
koupelny, na WC, zda je prostiedi Cisté, zda je v blizkosti zdravotnicka péce,
prakticky 1ékat, vzdalenost do obchodu).

Socialni pracovnik na Utadu prace CR je socidlnim pracovnikem, kterému
je pfidélena institucionalni moc. Zajist'uje spravni fizeni a provadi socialni Setfeni
u stanovenych davek. Objevuje se zde presné ta situace, kterou jsme popsali
v Casti prace veénujici se kontrole, moci a pomoci. Je mozné, aby si socialni
pracovnik Utadu prace CR, ktery na zékladé pravomoci vydava spravni
rozhodnuti a je doslova zavalen agendou z ditvodu personédlni poddimenzovanosti,

vytvorfil vztah s klientem, ve kterém se bude objevovat nejen kontrola a moc, ale
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také pomoc? Podle naseho nazoru to mozné je. Podminkou jsou podle nés
osobnostni vlastnosti pracovnika, jeho schopnost empatie, naslouchéni a u¢inné
komunikace. V praktické casti prace se pokusime identifikovat potieby klientl
vigi socialnimu pracovnikovi Utadu prace Ceské republiky a také nas bude
zajimat, zda se predstavy klientd potkavaji se zpisobem prace socidlnich

pracovnikd.
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S Empiricka cast

V teoretické Casti prace jsme se pokusili definovat inteligenci a emocni
inteligenci, vénovali jsme se spravné komunikaci, vymezili jsme pojem socidlni
prace, pokusili jsme se charakterizovat osobu socialniho pracovnika, dotkli jsme
se problematiky kontroly a pomoci, moci a pomoci v socialni praci a vénovali
jsme se 0sobé socialniho pracovnika na Utadu prace Ceské republiky.

V empirické ¢asti prace se budeme zabyvat vzijemnymi interakcemi

socialniho pracovnika Utadu prace CR a jeho klienta.

5.1 Vymezeni cile prace a stanoveni vyzkumnych otazek

Cilem empirické casti diplomové prace je identifikovat potieby klientl
pobirajicich prispévek na péci vuci osobé socidlniho pracovnika na vybraném
pracovisti Ufadu prace Ceské republiky a zjistit, zda se jejich potfeby setkavaji se

zpusobem prace socidlnich pracovnik.

Déle budeme pouzivat pouze termin klient a socialni pracovnik, rozuméno
klient vybraného pracovisté Utadu prace CR a socidlni pracovnik vybraného

pracovisté Utradu prace CR.

Stanovili jsme si Ctyfi vyzkumné otazky:
1. Jak dlouho vybrani klienti pobiraji pfispévek na péci a kolik s nimi za tuto
dobu pracovalo socidlnich pracovnik?
2. Maji klienti k socialnim pracovnikiim diveéru?
3. Je pro klienty srozumitelné, jak s nimi socialni pracovnik komunikuje?

4. Setkava se predstava klientil se zpisobem prace socidlnich pracovniki?
Sestavili jsme soubor otdzek, na zakladé¢ kterych jsme realizovali

rozhovory s klienty vybraného Ufadu prace CR. Obdobné otazky jsme naslednd

vyuZili v rozhovorech s pracovniky.
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5.2 Vyzkumny vzorek

Cilovou skupinou vyzkumu byli klienti pobirajici pfispévek na péci, kteti
podali navrh na zménu vySe pfiznaného piispévku na péci, pfipadné u nich
koncilo posouzeni zdravotniho stavu, na zaklad¢ kterého byl pfispévek ptiznan
a bylo zapotiebi provést nové socidlni Setfeni. Rozhovory byly realizovany také se
socialnimi pracovniky Utadu prace CR, zajistujicimi agendu piispévku na péci
adavek pro osoby se zdravotnim postizenim. Rozhovory probihaly
v domécnostech klientl a na pracoviSti vybraného Kontaktniho pracoviste.
Vyzkumu se zucastnilo 7 klientd a 8 socialnich pracovnikt, celkem tedy 15
respondentt.

Klienti 1 pracovnici byli sezndmeni s Uc¢elem rozhovorl, byli seznameni
stim, ze data budou prezentovdana anonymné a poskytli Ustni souhlas se
zafazenim dat do vyzkumu. Z divodu zachovani anonymity pracovnikl a klientl
jsme se rozhodli neuvadét ndzev kontaktniho pracovisté, na kterém byl vyzkum
realizovan. U pfepisit rozhovorl, které jsou soucasti Pfilohy 1, jsou uvedeny
anonymni informace o respondentech, u klientli zahrnujici pohlavi, vék, zda byl
rozhovor veden piimo s zadatelem o prispévek nebo s pecujici osobou,
u socidlnich pracovnikl je to pohlavi, vék a délka vykonu povolani. Pokud se

v doslovnych transkripcich objevuji jména, jsou to jména smyslena.

5.3 Vyzkumna metoda

Z divodu malé skupiny respondentii, se kterou v diplomové praci
pracujeme a vzhledem ke zkoumané problematice jsme zvolili kvalitativni
vyzkum, metodu rozhovoru. Chraska (2007, s.32-33) uvadi charakteristiky
kvalitativniho ~ zkouméni.  Kvalitativné  orientovany  vyzkum  vychdzi
z fenomenologie, zkoumany jsou malé skupiny osob, jejich jedine¢nost, vyznam.
Cilem kvalitativniho vyzkumu je pochopeni smyslu.

Hendl (2008, s. 47) povazuje kvalitativni vyzkum za pruzny, protoZe
vyzkumnik, ktery na zacatku svého vyzkumu vybird téma a urcuje vyzkumné
otazky, muze tyto otazky v pribehu vyzkumu na zaklad¢ analyzy dat ménit.

Kvalitativni vyzkum je v mnoha ohledech kritizovan. Byva mu vy¢itano,

ze vysledky jsou pouze subjektivni, je tézko opakovatelny, malo transparentni.
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Na druhou stranu ma kvalitativni vyzkum sva pozitiva. S jeho pomoci je mozné
citlivé zohlednit kontext, je mozné jit do hloubky problematiky, pfinosem
kvalitativniho vyzkumu je také moznost navrhnout teorii sledovaného jevu (Hendl

2008, s. 52-53). O to se v nasi praci za pomoci zakotvené teorie pokusime i my.

Zakotvena teorie

Podle Hendla (2008, s. 103) smétuje v piipadé zakotvené teorie vyzkum
k ndvrhu teorie, a to pomoci dat, které vyzkumnik ziskal.

Jak uvadi Strauss a Corbinova (1999, s. 14-15), zakotvena teorie je
kvalitativni vyzkumnad metoda. Tato metoda pouziva systematicky soubor
postupil, aby bylo mozné vytvofit odvozenou teorii o néjakém jevu. Vyzkumnik

nezacind teorii, kterou by ovétoval, ale zkoumanou oblasti.

Rozhovor
Jako metodu sbéru dat jsme zvolili polostrukturovany rozhovor, u kterého

jsou otazky ptfedem pfiipraveny, ale jejich znéni a potfadi je mozné v prib&hu
rozhovoru meénit (viz také Hendl 2008, rozhovor s ndvodem). Pfi sestavovani
rozhovoru jsme vychdzeli ze stanoveného cile prace a inspirovali jsme se jiZ
vytvofenymi otazkami dotazniku CAT — Communication Assessment Tool, ktery
byl vyvinut ke zkoumani komunikaénich dovednosti zdravotnickych pracovnik,
ktefi také spadaji mezi poméhajici profese (Makoul, 2004).

Sestavili jsme otazky rozhovoru pro klienty Utadu prace CR a nasledné
jsme se pokusili tyto otazky ,,pieklopit do otdzek pro rozhovor se socidlnimi
pracovniky Utadu prace CR, abychom zjistili, zda se jejich zptisob prace setkava
s ocekavanim klientd. Obé¢ varianty rozhovori uvadime nize, doslovnou
transkripci rozhovort s klienty i socidlnimi pracovniky poté v Ptiloze 1. Otazky
byly v pribéhu rozhovort pfizplisobovany respondentovi a aktudlni situaci,

rozhovory s pracovniky nejsou kviili obsahlosti v pfilohach uvedeny vSechny.
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Soubor otizek pro klienty Uradu prace CR

Tykajici se vyzkumné otazky ¢. 1

Jak dlouho pobirate prispévek na péci?

Kolik socialnich pracovnikli s Vami za tu dobu pracovalo?(Pfi socidlnim Setfeni

1 jednani na urade)

Tykajici se vyzkumné otazky ¢. 2

Co ve Vas zména socialniho pracovnika vyvolavala, jak jste se citil (a)?

Citite pfi komunikaci se socialnim pracovnikem daveéru? Kdyz Véas néco tizi, svetite se?

Jaké vlastnosti by mél mit socialni pracovnik, abyste k nému citil (a) daveéru?

Mate pocit, Ze na Vas ma socialni pracovnik na ufade i pfi navstéveé u Vas doma dostatek

Casu?

Jaké vlastnosti by podle Vas mél mit socialni pracovnik?

Tykajici se vyzkumné otazky €. 3

Je pro Vas srozumitelné vse, o ¢em socidlni pracovnik mluvi? Pokud ne, je schopen Vam

to vysvétlit?

Jaké by podle Vs méla byt komunikace se socidlnim pracovnikem Utadu prace CR?

Soubor otizek pro socilni pracovniky U¥adu prace CR

Jak dlouho pracujete na Utadé prace CR jako socialni pracovnik?

Kolik ¢asu vénujete klientovi pfi navstéve v roding?

Pokud prebirate klienta od svého kolegy, ptipravujete se né¢jakym zplisobem na navstévu

v roding?

Jak  poznate aktudlni emoc¢ni stav  klienta? Pokud citite, Ze néco

neni v poradku, snazite pomoci najit feSeni?

Myslite, Ze jste schopen/schopna bezpodminecného piijeti klienta?

Pokud je Vam klient nesympaticky, jak se s tim pii komunikaci vyrovnate?

Snazite se pfizptisobit styl mluvy klientovi? Pokud néemu nerozumi, snazite se mu to

vysvétlit?

Jak reagujete, pokud je klient uzavieny, nechce komunikovat?

Tabulka 1 Soubor otazek pro rozhovory
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Kodovani

Ziskana data jsme zpracovavali pomoci oteviené¢ho, axidlniho
a selektivniho kodovani. Strauss a Corbinova (1999, s. 39) definuji kodovani
nasledovné: ,, kodovani predstavuje operace, pomoci nichz jsou udaje rozebrany,
konceptualizovany a opét slozeny novymi zpusoby. Je to ustredni proces tvorby
teorie z udajii.

Jak uvadi Hendl (2008, s. 247), oteviené kédovani je provadéno pii
prvnim priichodu nashromézdénymi daty. Pfi otevieném kodovani jsou tématim
v textu pfifazena oznaceni, Ize kodovat slovo od slova, odstavce i celé texty.
Otevienym kodovanim jsou ziskdvany kategorie, hledany jejich vlastnosti
a dimenze.

Pfi axidlnim kédovani jsou pomoci axialniho paradigmatu udaje ziskané
otevienym koédovanim novym zpisobem spojovany, jsou hledany souvislosti.
Axialni paradigma zahrnuje pficinné podminky jevu, kontext, intervenujici
podminky, strategie jednani a interakce a nasledky jevu (Strauss a Corbinova
1999, s. 70).

Pti¢innymi podminkami jsou udalosti vedouci k vyskytu nebo vzniku jevu,
kontext predstavuje soubor vlastnosti jevu ndlezejicich, jednd se o soubor
podminek, za kterych jsou uplatnény strategie jednani a interakce. Strategie
jednani a interakce je mozné oznacit také jako strategie, které jsou vyvinuty ke
zvladani a ovladani jevu za predem danych podminek. Intervenujici podminky
zahrnuji podminky ovliviujici strategie jednani a interakce. Nasledek pfedstavuje
nasledky nebo vysledky jednani a interakce (Strauss a Corbinova 1999, s. 70-75).

Selektivni koédovani je Straussem a Corbinovou (tamtéz, s. 86)
definovano jako proces, pfi kterém je stanovena centralni kategorie, u které jsou
znovu systematicky hledany vztahy k jiz stanovenym kategoriim. VSechny druhy

kodovani se prolinaji, nemusi byt proto v nasledujicim textu striktn€ rozdéleny.
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5.4 Interpretace rozhovoru

Slova a véty pouzité z rozhovort jsou uvedeny kurzivou a v uvozovkéach,

pouzita bylo doslovna transkripce.

5.4.1 Rozhovory s klienty

Klientem socialniho pracovnika Utadu prace CR vykonavajiciho agendu
davek pro osoby se zdravotnim postizenim jsou zdravotné postizené osoby
a v ptipadé pobirani ptispévku na péci jejich pecujici. Klient se do interakce se
socialnim pracovnikem dostava bud’to na Ufadé prace CR — pii podani zadosti,
hlaSeni zmény nebo zjistovani riznych informaci, nebo v pfirozeném prostredi
zadatele, kde je v pripad¢ ptispévku na péci a nékdy také v ptipadé prispévku na
zvlastni pomiicku provadéno socidlni Setfeni. Jak jsme jiz uvedli vySe, my jsme
pracovali s respondenty pobirajicimi ptispévek na péci.

Respondenti ucastnici se vyzkumu pobiraji ptispévek na péci v rozmezi
jednoho roku az sedmi let. Za tu dobu s nimi pracovali 2-3 socialni pracovnici
Utadu prace CR (pii socialnim Setfeni v misté bydlisté klienta i na Gfad®). Pii
zméné socialni pracovnika jsme byli pfekvapeni tim, Ze klienti nejsou touto
zménou nijak vazné zaskoceni, zménu pracovnika berou jako ,,danost”, nutnost
systému, socidlniho pracovnika jako odbornika. Velkou roli hraje v tomto ptipadé
také dobra zkuSenost, kdy predchozi socidlni pracovnik byl ,, slusny .

Z odpovédi na otazku, Co ve Vis zména socidlniho pracovnika
vyvolavala, jak jste se citil (a)?, vybirdme pro ilustraci nésledujici: ,, Jd s tim
nemam zadnej problém. Ja si myslim, Ze kdo tuto funkci vykonava, tak to jsou lidi
na svem miste. Ja jsem se nikdy nesetkala s Zadnou aroganci, ja si nemuZu
stézovat. “

Pouze jeden ze sedmi respondentli, pecujici osoba, jehoz syn pobiral
piispévek na péci 2 roky a pracovali s nimi za tuto dobu 3 pracovnici, byl jiného
nazoru: ,, Citil jsem se dost Spatné, pripadal jsem si jako Zebrdk a pri tom si
myslim, Ze socialni pracovnice by tyto pozZadavky méla resit bez problemii
a automaticky. Nezdalo se mi to, byla dost chladna. I tak je ale nejhorsi, ze na

I3

konci je posudkovy doktor a ten to miize smést ze stolu. *

48



V odpovédich klientl se ¢asto objevovala bezmoc nad tim, Ze k nim sice
v ramci fizeni pfispévku na péci ptijde domi socidlni pracovnik na socidlni
Setfeni, ale konecné rozhodnuti vydava posudkovy Iékar, ktery si klienta
nepfedvola a rozhodne ,, od stolu “.

Jaka je mozZnost vybudovani diivéry mezi socidlnim pracovnikem
aklientem Utadu prace CR? Otazka rozhovoru znéla: citil (a) jste k socialni
pracovnici davéru, svétil (a) byste se, pokud by Vas néco tizilo? ,, Tak duvera by
méla byt na miste, ale kdyz nekoho vidim jednou za cely Zivot, tak to prosté hned
nejde, mé teda ne. “

,,Ja myslim, Ze bych se svérila. Stalo se mi, ze jsem byla psychicky na dné
a pani na urade mé vyslechla, i kdyz nemusela, na chodbe stali dalsi ctyri lidi.
A pritom byla mlada, ke tFicitce, zadna treba zkuSend, jak bych rekla (...). “

., Pokud bych potrebovala, tak bych se urcité poradila nebo zeptala,
protoze sama tomu nerozumim a diuveru mam, v ten urad. *

V odpovédich bylo moZné identifikovat kody jako praxe, instituce, smifeni
se se situaci, nejistota, o¢ekavani, ochota nebo hledani pomoci.

Aby klient citil k socidlnimu pracovnikovi divéru, mél by socialni
pracovnik podle odpovédi klientd plnit nasledujici: v pripadé tézce zdravotné
postizeného klienta si v§imat i1 jeho, pokusit se komunikovat 1 s nim, ne pouze
s peCujici osobou, byt sluSny, projevit zdjem, ochotu, vysvétlit, byt hodny,
pfijemné naladény, empaticky, mit znalosti, pracovat s klientem dlouhodobéji,
komunikativni. Podle klienti na né socidlni pracovnici maji dostatek CcCasu,
v odpovédich se objevuji kody jako spéch, tlak, klientovo pochopeni, odevzdani
se — neovlivnim to.

Vyznamnou slozkou vztahu klienta a socidlniho pracovnika je
komunikace. Komunikace klienta a socidlniho pracovnika v rameci fizeni
pfispévku na péci je charakteristicka tim, Ze se dotykd 1 velmi osobnich
a intimnich oblasti zivota klienta, na druhé strané je soucasti spravniho fizeni,
jehoz pribéhu klient nemusi rozumét. Klienti uvadi potiebu se doptat, nechat si
vysvétlit, vlastni zdjem si nastudovat informace ptredem, problematiku
srozumitelnosti pro zadatele s mentalnim 1 jinym postizenim. Jak by podle klientt

méla vypadat komunikace se socialnim pracovnikem?
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. To je slozité, mela by byt zalozena na duvere a hlavné porozumeéni
a pomoci. Socialni pracovnik by podle mé mél toho nemocného nebo jeho rodinu
dobre znat, ale to je asi nemozné. “

Socialni pracovnik by pifi komunikaci s klienty mél podle odpovéedi
ziskanych rozhovory projevit ochotu, byt sluSny, pozdravit, jednat na rovinu,
respektovat klienta, projevit pochopeni pro problémy v komunikaci zptisobené

postizenim, odpoveédét na otazky, vysvétlit, byt lidsky.

5.4.2 Rozhovory se socialnimi pracovniky

Respondenti — socialni pracovnici, pracuji jako socidlni pracovnik
v rozmezi pdti mésict az sedmnacti let, jako socialni pracovnici Utadu prace CR
nejdéle od roku 2012, z diivodu zmén popsanych v kapitole vénujici se Utadu
prace CR.

Zajimalo nas, kolik ¢asu vénuje socialni pracovnik Kklientovi pri
nav§tévé v rodiné a zda se, pokud klienta piebira od kolegy, na socialni Setfeni
néjakym zpisobem pripravuje. Socidlni Setfeni v rodiné klienta podle dat
ziskanych rozhovory velmi individudlni, odvijejici se od potieby klienta
vypovidat se, jeho zdravotniho stavu, casto se rozvine i do zakladniho
poradenstvi. Tyto kdédy se objevoval témér beze zmény u vSech respondentti —
socialnich pracovnik.

Cas vénovany klientovi pfi navitévé v rodiné se pohybuje v rozmezi ticeti
minut az jedné hodiny, vyjimecné i déle. ,,No, kdyz to vezmu v pruméru, Setreni
probiha tak 30 minut. Ale muze to byt riizné, zdlezi na sdilnosti klienta a taky dost
na jeho odpovédich. Casto se stava, e klient odbihd od tématu a nejde jen tak
prerusit jeho vypraveni. Je treba ho nechat Fict to, co je pro néj dulezité, aby se
lépe ziskala jeho ditvéra a chut odpovidat na moje otazky (...).

Co se tyka pripravy na socialni Setfeni, socialni pracovnici si zjiStuji
informace o klientech, které ptebiraji od svych kolegii minimaln¢ tstni formou,
ptipravu jako ,, ne nijak specialni“, pouze jedna z osmi respondentek uvedla, Ze se
na socialni Setfeni v rodin€ klienta, kterého ptebira od své kolegyné, neptipravuje

zadnym zplisobem.
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V teoretické Casti jsme se zabyvali také vztahem klienta a pracovnika
a bezpodminecnym pfijeti, klienta. Bezpodmine¢né prijeti klienta je bezesporu
velmi narocné, pokud je vibec opravdu mozné. Neni v nasi kompetenci tuto
problematiku posuzovat, zajimalo nas pouze, zda jsou socialni pracovnice podle
svého nazoru bezpodmineéného pfijeti schopny. Vybirame nasledujici. ,, Urcité se
o to snazim, ale vim, Ze ne vzdy se mi to dari. Ale jsem schopna rozeznat, kdy to
nezvladam.

., Nejsem. Vzdy se vsak snazim akceptovat klienta takového, jaky je. Sama

«

obcas citim,ze ne vidy se mi to podari.

., Nemyslim, Ze mam na to dostatecnou praxi a schopnosti. “

Dilezitou roli pfi komunikaci s klientem hraje jeho aktualni emoc¢ni stav.
Ten je podle socidlnich pracovnic mozné rozpoznat pomoci neverbalni
komunikace, vyuziti empatie, rozhovorem s pecujici osobou. Socialni pracovnice
s podle svych odpovédi snazi v ptipadé potieby pomoci klientovi najit feSeni
nevyhovujici situace, zejména formou poradenstvi. Kod opakujici se
v odpovédich pracovnic je zde snaha pomoci najit feSeni.

Dozvédéli jsme se, ze sociadlni pracovnice podle svého nazoru nejsou ve
veétSi mife moZné bezpodmineného piijeti klienta. Jak se vyrovnavaji
s ptipadnymi nesympatiemi ke klientovi? ,, Pokud je mi klient neprijemny svym
chovanim, snazim se drzet si neustaly odstup. Musim se soustredit na ton hlasu,
ktery mam pri komunikaci s takovym klientem. Nékdy je to az o premdhani z mé
strany, abych hovor stdle vedla v klidu a nenechala se unést viastnimi emocemi
(...). "

,, Zalezi jak je nesympaticky. Miize to byt vecny stézovatel, nebo clovek
s arogantnim vystupovanim nebo clovek, ktery prisel uz nastvany a potiebuje si na
nekom vybit zlost. Snazim se mluvit klidné, srozumitelné a predevsim rozhovor
prilis nerozvadim a nereaguji na radoby vtipné nebo jizlivé poznamky klienta.
V pripade, zZe je klient vulgdrni ho upozornim, Ze snim ja mluvim slusné
a pozadam ho o slusné chovani, to ho miize zklidnit, ale taky vyprovokovat, zalezi

na typu klienta (...).
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Socialni pracovnice uvadi v ptipadé nesympatického klienta shodné vécné
vedeni rozhovoru, udrzeni komunikace na spolecenské urovni, slusnost, snaha
o udrZeni emoci, snaha o akceptaci.

Posledni oblasti, které se budeme vénovat je komunikace socialniho

pracovnika a klienta. Zajimalo nds, zda socidlni pracovnici pfizpisobuji styl
mluvy klientovi a jak reaguji, pokud je klient uzavieny a nechce komunikovat.
Pti rozhovoru s klientem se socialni pracovnici snazi pouzivat neodborné vyrazy,
pokud zaznamenaji, Ze klient tape, informaci zopakovat. Pokud nejsou schopni
styl mluvy prizpisobit, napisi potfebné informace v bodech na papir. Dulezity je
1 v tomto ptipadé¢ individudlni pfistup ke klientovi.

., Urcité jinak podavam informace starické pani, ktera nemd zkuSenosti
s jednani na urady a je z ni zndt, Ze je velmi nesva a nervozni. Jinak mluvim
s ditetem, jinak se Spatné slySicim. Nebrdanim se vysvétlovani klientovi, pokud
nécemu nerozumi, je to duleZita soucast moji prdace. No a pokud klient dobre
porozumi, usnadni to pak i praci mé. Casto opakuju stdle stejné informace dokola,
ale nedela mi to problém (...).

Pti setkani s klientem, ktery je uzavieny, poukazuji pracovnici na
narazovost vztahu, ¢astou nemoznost navazat dlouhodobé¢jsi vztah. Piesto se jako
dalezity faktor v odpovédich objevuje budovani davéry a davéra, snaha
komunikaci rozvinout a zdaraznéni dulezitosti komunikace, zjednoduSeni

komunikace a pfi socidlnim Setfeni vedeni rozhovoru naptiklad s pecujici osobou.
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5.5 Axialni paradigma

Na zéklad¢ dat ziskanych v rdmci rozhovorid interpretovanych vyse jsme

prostiednictvim oteviené¢ho kdédovani vymezili nasledujici kategorie.

Rozhovory s klienty:

1. ¢as vénovany klientovi,
2. novy socialni pracovnik,
3. davéra,

4. komunikace se socialnim pracovnikem.

Rozhovory se socidlnimi pracovniky:
1. ¢as vénovany klientovi,
2. prace s klientem,

3. komunikace s klientem.

Jednotlivé kategorie se pro nas staly zkoumanymi jevy — fenomény. Jiz
béhem prvotniho prichodu daty vyvstavaly subkategorie a dal§i vztahy mezi
jednotlivymi pojmy. Pfi znazornéni spojeni mezi kategoriemi budeme vychézet

z modelu axialniho paradigmatu Strausse a Corbinoveé (1999, s. 72).
Paradigmaticky model:

pfi¢inné podminky —» jev — kontext — intervenujici podminky —»

strategie jednani a interakce — nasledky.
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AXIALNI KODOVANI

Rozhovory s klienty, kategorie 1, CAS VENOVANY KLIENTOVI

Pfi¢inné podminky —— Jev —>  Kontext —> Intervenujici podminky ——> Strategie jednani ——> Nasledek

Dostatek ¢asu

Velké agenda pracovnika ~ CAS VENOVANY  Klientiiv subjektivni pocit, Organizaéni schopnosti pracovnika

KLIENTOVI 7e pracovnik spécha Osobnost pracovnika
Klienttiv pocit tlaku zvenc¢i Osobnost klienta, klientovo

Porozuméni

Schéma 1: axiélni kodovani, klient, kategorie 1
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AXIALNI KODOVANI

Rozhovory s klienty, kategorie 2, ZMENA SOCIALNIHO PRACOVNIKA

Pfi¢inné podminky —— Jev —>  Kontext —> Intervenujici podminky ——> Strategie jednani —> Nasledek

Pferozdéleni agendy ZMENA SOCIALNIHO Duvéra ve funkci Pfedchozi dobré/$patna zkusenost ~ Respekt ke klientovi Zmirnéni nepoho-
Piestéhovani zadatele PRACOVNIKA Neménnost a danost Osobnost klienta, submisivita klienta Budovani davéry dy klienta pfi zméné
Provedeni socialniho Setteni Smifeni se se situaci Ptiprava pracovnika
jinym pracovnikem Zarputilost Znalost ptipadu

Instituce

Schéma 2: axialni kodovani, klient, kategorie 2
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AXIALNI KODOVANI

Rozhovory s klienty, kategorie 3, DUVERA

Pfi¢inné podminky —— Jev —>  Kontext —> Intervenujici podminky = —— Strategie jednani ——> Nasledek

Dlouhodobé spoluprace DUVERA Obsahla agenda Ocekavani klienta Komunikace Budovani divéry
Upftimnost Relativné malo Casu Osobnost klienta Empatie u klienta
Duveértivost klienta Casto neopakovany Osobnost pracovnika Trpélivost

kontakt s klientem Znalosti pracovnika Usmév

Narazovost interakce SluSnost

Instituce Ochota

Moc Pochopeni

Bezmoc Lidsky ptistup

Srozumitelnost

Schéma 3: axialni kédovani, klient, kategorie 3
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AXIALNI KODOVANI

Rozhovory s klienty, kategorie 4, KOMUNIKACE

Pfi¢inné podminky —— Jev —>  Kontext —

Zadost klienta KOMUNIKACE Odbornost

Reseni situace Nesrozumitelnost
HlaSeni zmény Vyhledavani si informaci
Socialni Setfeni Instituce, moc

Zdravotni postizeni

Schéma 4: axialni kddovani, klient, kategorie 4

Intervenujici podminky ——> Strategie jednani ——> Nasledek

Osobnost pracovnika
Osobnost klienta
Snaha klienta doptat se
Komunika¢ni bariéry

(Ne)znalost klienta
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klientovi procesu vytizeni
Dostatek ¢asu pro komunikaci davky
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AXIALNI KODOVANi
Rozhovory se socialnimi pracovniky, kategorie 1, CAS VENOVANY KLIENTOVI

Pfi¢inné podminky —— Jev —>  Kontext — Intervenujici podminky —— Strategie jednani ——> Nasledek

Socialni Setieni Casové rozpéti Setfeni Zdravotni stav klienta Ptizptisobeni ¢asu Informace
Potieba néco vyfesit CAS VENOVANY Individualita klienta Potieba klienta vypovidat se zdravotnimu stavu klienta Uleva peéujicim
HlaSeni zmény KLIENTOVI Snaha pomoci klientovi ~ Sdilnost klienta Vstiicnost

Schéma 5: axialni koddovani, pracovnik, kategorie 1
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AXIALNI KODOVANI

Rozhovory se socidlnimi pracovniky, kategorie 2, PRACE S KLIENTEM

Pfi¢inné podminky ——=> Jevn ——> Kontext —>

Intervenujici podminky —>

Socialni Setieni PRACE S KLIENTEM Pfiprava na socialni Setfeni ~ Zpasob komunikace
Podéni zadosti Pfijeti klienta Uziti navykovych latek
HlaSeni zmény Rozpoznani emocniho stavu Délka praxe pracovnika

Casté zmény

Nepravidelny kontakt

Schéma 6: axidlni kédovani, pracovnik, kategorie 2

Prostudovani spisu, intuice
Neverbalni komunikace

Nedostatek ¢asu
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Strategie jednani ——=> Nasledek

Ptizpasobeni komunikace Poradenstvi
Naladéni se na klienta Informace
Snaha o bezpodminecné prijeti Duvéra
Empatie Podpora

Vysvétleni



AXIALNI KODOVANI

Rozhovory se socialnimi pracovniky, kategorie 3, KOMUNIKACE S KLIENTEM

Pti¢inné podminky —> Jev —>  Kontext (— Intervenujici podminky —=> Strategie jednani ——=> Nasledek
Socialni Setieni KOMUNIKACE Styl mluvy Typ postizeni Ovladani emoci Ziskani informaci
Ziskavani informaci S KLIENTEM Vyrovnani se s nesympatiemi  Osobnosti klienta Odstup Reseni
Podéni zadosti Nekomunikativni klient Osobnost pracovnika Vécné vedeni rozhovoru Duvéra
HlaSeni zmén Chovani klienta Individualni pfistup
Rozpoznani, Ze klient tape Trpélivost
Slusnost
Zopakovani

Prelozeni schiizky
Snaha rozvinout komunikaci
Zjednoduseni
Prizplsobeni komunikace klientovi
Zdtraznéni dulezitosti komunikace
Snaha o akceptaci klienta
Schéma 7: axialni kodovani, pracovnik, kategorie 3
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5.6 Centralni kategorie a vztahova souvislost

jednotlivych kategorii

Cilem nasi prace je identifikovat potieby klienti pobirajicich piispévek na
péci viigi osobé socialniho pracovnika na vybraném pracovisti Utradu prace Ceské
republiky a zjistit, zda se tyto potieby setkavaji se zplisobem prace socidlnich
pracovnikil. Na zdklad¢ axialniho kodovani a axidlnich paradigmat jsme stanovili
dvé centralni kategorie. Centralni kategorie jsou POTREBA KLIENTA VUCI
OSOBE SOCIALNIHO PRACOVNIKA a ZPUSOB PRACE SOCIALN{HO
PRACOVNIKA S KLIENTEM.

Potfeba klienta vaci

osobé socialniho

pracovnika

Pficiny vzniku: /v
kontakt s pracovnikem

probirani osobnich zalezitosti Intervenujici podminky

probirani citlivych zalezitosti Ocekavani klienta

feSeni vzniklé situace Osobnost klienta

Duvéra

Strategie jednani a interakce

v

Kontext:

Zména pracovnika Utinna komunikace

Narazovost vztahu Budovani divéry

Instituce Empatie Nasledek:
Usmév Naplnéni potteby klienta
Ochota viici osobé socialniho
Slusnost pracovnika
Pochopeni
Lidsky pristup

Srozumitelnost

Schéma 8: centralni kategorie klient
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Zpisob prace

socialniho pracovnika

Pticiny vzniku /

Emocni inteligence Intervenujici podminky
ZkuSenosti Osobnost pracovnika
Vzdélani Osobnost klienta

Agenda, Cas

Kontext »  Strategie jedndni a interakce

Cas vénovany klientovi Ptizpiisobeni se zdravotnimu stavu klienta

Socialni Setfeni Ptizpiisobeni komunikace

Instituce Ovladnuti emoci

Administrativa Slusnost

Mnozstvi klient Vysvétleni \
Nasledek
Vybudovani divéry

Naplnéni potieb klienta

Schéma 9: centralni kategorie pracovnik

Nyni srovndme informace ziskané rozhovory s respondenty.

POTREBY KLIENTA ZPUSOB PRACE PRACOVNIKA
Ptizptisobeni komunikace Snaha o pfizplsobeni komunikace
Slusnost Snaha o pfijeti klienta
Ochota Ptiprava
Lidsky pftistup Rozpoznani aktudlniho emoc¢niho
Jednani na rovinu stavu klienta
Pochopeni Poradenstvi
Vysvétleni Empatie

Vysvétleni
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5.7 Diskuse a zavér

Vyzkum diplomové prace byl zaméfen na socidlni pracovniky vybraného
pracovisté Utadu prace Ceské republiky zajistujici agendu piispévku na pééi
a davek pro osoby se zdravotnim postizenim a jejich klienty, osoby pobirajici
piispévek na pééi a jejich pecujici. Klienty socialniho pracovnika Utadu prace CR
jsou zejména osoby se zdravotnim postizenim. V rdmci fizeni o ptispévek na péci
socialni pracovnik provadi socidlni Setfeni v misté bydlist¢ zadatele, kde zjistuje
jeho schopnost samostatného Zivota a schopnost péce o vlastni osobu. Pfi
socialnim Setfeni jsou Casto feSeny rodinné vztahy, socidlni pracovnik se setkava
se smutkem a litosti klienti nad svym zdravotnim stavem, zjiStuje moznosti
osobni hygieny klienta i to, jak je schopen zvladnout své fyziologické potieby,
tedy vymésovani. Kontakt s klientem neni pravidelny, ptesto je jeho cilem ziskat
osobni informace o ¢lovéku a snazit se to udé€lat tak, aby co nejméné utrpéla
hodnota klienta. Specifikem kontaktu socialniho pracovnika s klientem na Utadu
prace CR je také spravni fizeni, které je zapotiebi klientovi vysvétlit.

V navaznosti na vySe uvedené bylo cilem prace identifikovat potieby
klienth pobirajicich pfispévek na péci vici osobé socidlniho pracovnika
vybraného pracovisté Utadu prace Ceské republiky a zjistit, zda se jejich potieby

potkévaji se zptisobem prace socidlnich pracovniki.

Stanovili jsme si Ctyfi vyzkumné otazky.
1. Jak dlouho vybrani klienti pobiraji pfispévek na péci a kolik s nimi za tuto
dobu pracovalo socidlnich pracovnik?
2. Maji klienti k socidlnim pracovnikiim divéru?
3. Je pro klienty srozumitelné, jak s nimi socialni pracovnik komunikuje?

4. Setkava se predstava klientd se zplisobem prace socialnich pracovniki?

Na nékteré¢ zvyzkumnych otdzek jsme Castecné odpovedéli jiz
v podkapitole 5.4 Interpretace rozhovort. Klienti ucastnici se vyzkumu pobiraji
ptispévek na péci v rozmezi jednoho roku az sedmi let, Sest ze sedmi respondenti

v rozmezi jednoho roku az tii let. Za tuto dobu s respondenty pracovali 2-3
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socialni pracovnici, mySleno navstévami (socidlnim Setienim) v rodiné
1 kontaktem piimo na utrad¢, naptiklad pii podavani zadosti.

Druhd vyzkumna otdzka se tykala problematiky divéry klienta
k socialnimu pracovnikovi Utadu prace CR. Z odpovédi respondentt vyplyva, ze
ipfes Casto neopakovany kontakt charakteristicky dlouhymi intervaly, pocit'uji
k socialnim pracovnikiim vybraného pracoviité Ufadu prace CR divéru. Tato
divéra je v odpovédich Casto definovana slovy funkce a ufad, projevuje se zde
institucionalni vliv na klienta. V otazkach na duvéru se opakoval také kod
bezmoci, spojeny s koneénym rozhodnutim o naroku na pfispévek na péci, které
nema socidlni pracovnik, ale posudkovy Iékat, ktery klienta — zdravotné
postizeného osobné nevidi.

Tteti vyzkumnou otdzkou jsme se pokusili zjistit, zda je pro klienty
socialnich pracovniki vybraného pracoviité Utadu prace Ceské republiky
srozumitelné, jak s nimi pracovnik komunikuje. Klienti v odpovédich uvadeéli,
Ze pokud jim neni néco srozumitelné, zeptaji se a po vysvétleni porozumi. Diiraz
kladli klienti na pfizpisobeni komunikace zdravotnimu postiZeni.

Posledni stanovena vyzkumné otazka pfimo souvisi s cilem na$i prace.
Setkéava se predstava klientd se zptisobem prace socialnich pracovnikti vybraného
pracovi§té Utadu prace Ceské republiky? Ziskana data jsme se pokusili zpracovat
pomoci otevieného, axialniho a selektivniho koédovani. Diky témto postuplim
jsme ziskali fadu kategorii, diky nimZ jsme v zavéru byli schopni posoudit, zda se
predstavy klientd setkavaji se zpisobem prace socialnich pracovnikl. Vratme se
nyni ale jesteé k prvni €asti cile: identifikovat potieby klientll vii¢i osobé& socialniho
pracovnika. Béhem rozhovori a jejich naslednym zpracovanim vyvstaly
nasledujici potfeby klientl vic¢i osobé socidlniho pracovnika: slusnost, ochota,
pochopeni a porozuméni, pfizplisobeni komunikace postizeni Zadatele, lidsky
pfistup a jednani na rovinu.

Stejnym zpracovanim vyvstaly zplsoby prace socidlnich pracovniki:
snaha o pfizpisobeni komunikace, snaha o pfijeti klienta, pfiprava, rozpoznani

aktualniho emoc¢niho stavu klienta, poradenstvi, empatie, vysvétleni.
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Jaky je tedy zavér naseho kvalitativniho zkoumani? Potfeby klientl
pobirajicich piispévek na péci na vybraném pracovisti Utadu prace Ceské
republiky jsou potieba srozumitelné komunikace, slusnost, ochota, pochopeni
a porozuméni, lidsky pfistup a jednéni na rovinu. Klienti vnimaji kontakt se
socidlnim pracovnikem Ufadu prace jako danost, Gfad vnimaji jako instituci.
Pocituji bezmoc nad posuzovanim zdravotniho stavu lékafskou posudkovou
sluzbou a ocekavaji od socialniho pracovnika jednédni na rovinu. Sociélni
pracovnici vybraného pracovi§té Ufadu prace Ceské republiky se pii kontaktu
s klientem snazi o pfizptisobeni komunikace, pfijeti klienta takového jaky je,
pripravuji se na setkani s nim, pracuji s emoc¢nim stavem klienta, vyuzivaji
empatie, vysvétli, pokud klient né€emu nerozumi. Pokud se setkaji s klientem,
ktery je jim n¢jakym zpiisobem nesympaticky, snazi se udrzet profesiondlni
hranici a ovladat své emoce. Podle naseho nazoru se potfeby klientli a zplsob
prace na vybraném pracovisti Utadu prace CR setkavaji.

Co se tykd dalSich vyzkumi na obdobné téma, Géringova (2011),
Havrdova (1999) i1 Kopftiva (1997) se zabyvali osobnosti socidlniho pracovnika,
charakterizovali jeho napln prace, zjisSt'ovali pfedstavu o osobnosti pracovnika. Na
prvnich mistech v odpovédich byly pojmy tykajici se osobnostnich vlastnosti, ne
znalosti. To samé miizeme vidét v tdajich ziskanych od respondentli G¢astnicich
se nasSeho vyzkumu. Do budoucna by mozné bylo vhodné pfi srovnavéani potieb
klienta a zplsobu prace socidlniho pracovnika poloZit otazku na vlastnosti
socialniho pracovnika i pracovnikiim, ne jen klientim. V nasem vyzkumu jsme se
JiZ na tuto problematiku Castecné zaméfili, kdyZ jsme se snaZili o oboustrannou

reflexi procesu komunikace mezi klientem a socidlnim pracovnikem.
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ZAVER

Diplomovéa prace nese nazev Emoc¢ni inteligence jako ptredpoklad t¢inné
komunikace na vybraném pracovisti Uradu prace Ceské republiky a je rozdélena
na Cast teoretickou a c¢ast empirickou. V teoretické cCasti jsme se vénovali
inteligenci a emoc¢ni inteligenci, komunikaci a u¢inné komunikaci, socialni praci,
charakterizovali jsme osobu socialniho pracovnika, vénovali jsme se Utadu préace
Ceské republiky a socidlnimu pracovnikovi Utadu prace Ceské republiky.

Otazku socidlni prace na ufadech prace vnimame jako problematickou.
Rozhodli jsme se proto vnaSi praci pokusit identifikovat potieby klienta
pobirajiciho pfispévek na péci vici osob¢ socidlniho pracovnika ufadu prace
Ceské republiky, zjistit, jakd maji klienti oéekavani a zda je socialni pracovnici
snimi pracujici napliiuji. Tento cil se nadm prostiednictvim rozhovori
realizovanych s klienty a pracovniky vybraného pracovisté Utadu prace Ceské
republiky a jejich naslednému zpracovani podatilo naplnit.

Komunikace je zdkladem prace s klientem, rozhovor je jednou ze
zakladnich metod socialni prace. A piedpokladem U¢inné komunikace je emo¢ni
inteligence, podminujici aspekty, které ku¢inné komunikaci vedou.
Uvédomujeme si, Ze naSe prace je pouze vhledem do dané problematiky a bylo by
mozné ji dale rozsifit, naptiklad 1 o typologii klientl. NaSim cilem vSak nebylo
obsahnout problematiku socidlni prace na tufadech prace, pouze se pokusit
identifikovat potfeby klientl vybrané agendy, v ndvaznosti na dileZitost emo¢ni
inteligence pracovniki, jako pfedpokladu G¢inné komunikace v socialni praci.

Vysledky vyzkumného Setfeni budou prezentovany pracovnikim
vybraného pracovisté Utadu prace Ceské republiky, jako motivace k jejich dalsi,

podle naseho nazoru a vysledkd vyzkumu, dobfe odvadéné praci.
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Tabulka 1 Soubor otazek pro rozhovory

Schéma 1: axialni kodovani, klient, kategorie 1
Schéma 2: axialni kédovani, klient, kategorie 2
Schéma 3: axialni kddovani, klient, kategorie 3
Schéma 4: axialni kédovani, klient, kategorie 4
Schéma 5: axialni kdédovani, pracovnik, kategorie 1
Schéma 6: axialni kédovani, pracovnik, kategorie 2
Schéma 7: axialni kddovani, pracovnik, kategorie 3
Schéma 8: centralni kategorie klient

Schéma 9: centralni kategorie pracovnik
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Seznam priloh

Ptiloha 1 Rozhovory s klienty
Ptiloha 2 Rozhovory se socialnimi pracovniky
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PRILOHA 1, ROZHOVORY S KLIENTY

ROZHOVOR 1, ROZHOVOR S PECUJICi A ZADATELEM O DAVKU,
ZENA PECUJICI, MUZ ZADATEL, 59 A 63 LET.

Jak dlouho pobirate prispévek na péci, kolik zhruba je to roki?

To teda nevim...On ma prvni stupent manzel, pted tim byly dva tisice, ze
jo? Ano, potom to od roku 2007 snizili na osm stovek. No tak on mél pak az téch
osmset. Ale ne od zacatku, my sme nezadali hned. Tak tfi, Ctyfi roky to pobira.
Kolik socialnich pracovnikii s Vami za tu dobu pracovalo?

Myslite, kolik jich bylo doma za manzelem? Ano. ,,Dva, dv€ pani to byly.
Co to ve Vis vyvolava, kdyz vite, Ze k Vam do rodiny ma prijit znovu nékdo
novy. Vadi Vam to?

Ale ja tak néjak, ze bych s tim méla problém, Ze by mi to vadilo, ne, to ne.
Citite k pracovnikovi, se kterym komunikujete diivéru? Mate pocit, Ze kdyby
se objevil néjaky problém, chtéla byste ho s nim FeSit? Pozadala byste
o radu?

Tak vid¢la jste, ze jo, to tak vyplyne kolikrat ze situace.

Mate pocit, Ze na Vas ma socialni pracovnik dost ¢asu? Myslim pFi navstéveé
v rodiné i kdyZ s nim jednate na uradé.

Ale jo, j& jsem zatim spokojend, neméla sem nikdy pocit, Ze by to bylo
jinak.

Je pro Vas srozumitelné, jak s Vami socialni pracovnik mluvi? Napriklad,
kdyZ Vam vysvétluje spravni rizeni?

Jo, je, je. A kdyz néco nevim, tak jsem se zeptala a vzdycky mi fekli co
jsem nevédéla.

Jaka by podle Vas méla byt idealni komunikace se socialnim pracovnikem na
uradé prace?

Takova, jako ze kdyZ se zeptam, tak mi odpovi, je lidsky a zajima se.

Jaké by podle Vas mél mit socialni pracovnik vlastnosti?
Myslim, Ze by mél byt ochotny vSechno vysvétlit, hlavné teda ta

komunikace a ochota, a jako lidsky ptistup.



ROZHOVOR 2: ROZHOVOR SE ZADATELKOU, ZENA, 70 LET.

Jak dlouho pobirate prispévek na péci?
Tak to vim pfesné, je to asi tii roky co to beru.
Kolik socialnich pracovnikii s Vami za tu dobu pracovalo?
Byli to tfi, tii pani, které vzdycky piisly k nam dom.
Co ve Vas zména socialniho pracovnika vyvolavala? Jak jste se citila?
No, tak ja to beru tak, vite, ze to k tomu patfi. Asik bych byla rada, kdyby
k ndm chodil kdyz musi enom jeden ¢lovek, ale jinak s tim nijak velky problém
asi nemam, méla sem $tésti, Ze vSeci co tu byli, byli vzdycky sludni, vite.
Citil jste k socialni pracovnici diivéru, svérila byste se, kdyby Vas néco tiZilo?
Tak to asi jo, ja kdybych méla neco vyfresit, tak se zeptam, neméla sem
zatim pocit, ze bych tim nekoho otravovala, kdo u nas byl.
Jaké vlastnosti by mél mit socialni pracovnik, aby jste k nému citila tu
diivéru, aby ji u Vas ziskal.
No, m¢l by byt hodny. Slusny a usmivat se, aby nebyl zamraceny
a neodbyval mne.
Mate pocit, Ze na Vas ma socialni pracovnik dost ¢asu?
Ale jo, stalo se mi, Ze spéchali jesté kdesi jinde, ale to ja chapu, Ze toho
maji hodné zase.
Je pro vas srozumitelné, jak s Vami socialni pracovnik mluvi?

Nerozumim vSeckemu. Ale kdyZ se pak zeptam, tak mé pak vzdycky
odpovédéli tak, ze sem zhruba védéla, co to je a co bude.
Jak by podle Vas méla vypadat ta spravna komunikace?

Tak mél by ten ¢lovek mluvit tak, aby tomu rozumél aji obycejny €lovek,
ne takové ty odborné nazvy. A mél by umét mluvit nahlas, abych mu rozuméla.
A jaky by podle Vas mél byt socidlni pracovnik ¢lovék?

M¢l by byt hlavné slusny. Slusny a hodny, mél by pochopit, Ze to neméme

lehké v zivoté. To si myslim.



ROZHOVOR 3: VEDENY S PECUJICI, ZADATELKA PO DMO, TEZCE
KOMUNIKUJICI, 45 LET, PECUJICI 68 LET.

Jak dlouho pobirate prispévek na péci?

No, to je dva roky.

Kolik socialnich pracovniki s Vami za tu dobu pracovalo?(Ti, co byli u vas
doma i ti, se kteryma jste jednali na uradé)

My sme pozadali na tem socidlnim a pfisla pani, sepsala to, a potom oni si
vyzadali posudek a potom pfislo vyjadieni a rozhodnuti, Ze ji ptiznavaji téch
osmset korun. Potom jsme jednali uz jenom s vama, protoze nam koncila ta
platnost toho posudku.

Co ve vas zména socialniho pracovnika vyvolavala, jak jste se citil (a), kdyz
jste museli svoji situaci popisovat znova? (Jak to vnimate, kdyZ k vim do
rodiny prichazi nékdo jiny.

Ale, ta posledni pani byla ochotnd, hodn4 a vy jste taky na nas hrozné
piijemna, vysvétlite mé vSecko, nerozcilite se. Nedéla mé to problém, nepoznala
jsem nikoho, Ze by byli nezdvofili, panovacni, kazdy byl na nds opravdu hodny.
Citite pri komunikaci se socialnim pracovnikem divéru, kdyZ Vas néco tizi,
svéFite se, pozadite o radu? (Vyvolava ve vas pracovnik pocit divéry? Ze
byste si Fekla o radu, svérila se, kdyby vas néco tiZilo?

Pokud bych potiebovala, tak bych se urcité poradila nebo zeptala, protoze
sama tomu nerozumim, a divéru mam, v ten Ufad.

Jakeé vlastnosti by socialni pracovnik mél mit, abyste k nému citili diivéru?

M¢1 by byt hodny na nés, pochopit nas.

Citite, Ze na Vas ma socialni pracovnik na aradé i pri navstévé v rodiné
dostatek casu?

Ano, mate, ja myslim, Ze jo.



Je pro Vas srozumitelné vse, o ¢em socialni pracovnik mluvi? Ohledné
spravni radu. Pokud ne, vysvétli Vam to?

No abych vam fekla pravdu, to co mé nékdo nevysvétli, tak prosté ja to
nevim. To co je napsany, to si piectu a pochopim a co me vy vysvétlite, to
pochopim. Ale celkem to chapu, jo.

Jaka by podle Vas méla byt komunikace se socialnim pracovnikem tGradu
prace?

Hm, hm, to je tak. J4 mam dtvéru v ty lidi. A myslim si, Ze co oni délaji,
Ze je to pro nds a ze je to tak dobfe, 1 pro tu dceru. M¢l by to ten pracovnik fidit si
myslim tu komunikaci.

Jakeé vlastnosti by podle Vaseho niazoru mél mit socialni pracovnik?(jaké by
mél mit vlastnosti ten ¢lovék, co déla socialniho pracovnika.

Mg¢l by byt hodnej, mit pfijemné vystupovani, s t¢éma lidima, a pochopit je,
kdyz maji n¢jaké ty té€zkosti s mluvenim, tfeba jak mé dcera. M¢li by byt hodni na

nas.

ROZHOVOR 4: ROZHOVOR S PECUJICi OSOBOU, MUZ. ZADATEL
MUZ, STREDNE TEZKA MENTALNI RETARDACE, SLUCHOVE
POSTIZENI, 35 LET. PECUJICI, 59 LET.

Jak dlouho pobirate prispévek na péci?
No, to je od srpna 2012, takze skoro dva roky.
Kolik  socidlnich pracovniki sVami za tu dobu pracovale?
Jeden pracovnik na ifad€ a dva byli u nas doma, podéavali jsme si nadvrh na
zménu vyse.
Co ve Vas zména socidlniho pracovnika vyvolavala? Jak jste se citil?
Citil jsem se dost Spatné, pfipadal jsem si jako Zebrak a pfitom si myslim,
ze socidlni pracovnice by tyto pozadavky méla fesit bez problému a automaticky.
Nezdalo se mi to, byla dost chladna. I tak je ale nejhorsi,ze na konci je posudkovy

doktor a ten to muze smést ze stolu.



Citil jste k socialni pracovnici divéru?

Tak davéra by méla byt na misté€, ale kdyz nékoho vidim jednou za cely
zivot, tak to prosté hned nejde, me teda ne. Takze ne, zatim jsem k zadné divéru
necitil.

Jaké vlastnosti by mél mit socialni pracovnik, aby jste k nému citil davéru?

No, mél by se umét vZzit do situace zdravotné postizenych lidi a to vic jak na
100%,M¢€I1 by to byt nékdojako druhy rodi¢ a taky psycholog.

Mate pocit, Ze na Vas ma socialni pracovnik dost ¢asu?

No podle mé,tak na ptl. Mam pocit, ze jako Ze jo, ale n¢kdy se mi zda, Ze to
zbytecné urychluje, kdyz bych potfeboval jesté néco fesit.

Je pro vas srozumitelné, jak s Vami socialni pracovnik mluvi?

Nékdy ne. KdyZ néco nevim,tak se zeptam,ale to jsem ja,mij syn to vSechno
sleduje, ale pfitom viibec nevi o co jde a itho se moc nikdo nezajima.
Jak by podle Vas méla vypadat ta spravna komunikace?

To je slozité, méla by byt zaloZena na divéte a hlavné porozumeéni a
pomoci. Socialni pracovnik by podle mé mél toho nemocného nebo jeho rodinu
dobfie znat, ale to je asi nemozné.

A jaky by podle Vas mél byt socidlni pracovnik ¢lovék?
Skrz na skrz hodny ¢lovek se socidlnim citénim a brat povolani jako

poslani a pomoc druhym, ktefi to potfebuji. Tak bych to vidél ja.

ROZHOVOR 5: ROZHOVOR SE ZADATELEM 1 PECUJICIM,
ZADATEL MUZ PO DVOU MOZKOVYCH MRTVICICH, 67 LET,
PECUJICI, ZENA 65 LET.

Jak dlouho pobirate prispévek na péci?
Dva roky, dva roky je to.
Vzpomenete si, kolik pracovnikii z ifadu prace za tu dobu bylo u Vas doma?
Dva, dvé dévcata.
Musela jste mezitim jeSté néco vyrizovat s néjakym jinym pracovnikem na
uradé?

Ne, ne, nemuseli jsme.



Jak se citite, kdyZ k Vam domi pfijde nékdo jiny? Jak vnimate to, Ze s Vami
nepracuje jeden ¢lovék?

No ony byly ob¢ dévcata moc hodny, zadny nekiika, zadné problémy jsme
nem¢li, takze zatim je to v poradku no.

Citite p¥i rozhovoru nebo tom Seti‘eni diivéru? Ze byste pozadali o radu,
svérili se?

No ja si myslim, Ze uréité jo. Clovék zapomene, co by pro iiho bylo lepsi
udélat (pro Zadatele, pozn. autorky). Clovék uz se pak chyta kazdyho slovicka,
kdyz potiebuje pomoct.

Mate pocit, Ze na Vas ma socialni pracovnik Giadu prace dost ¢asu? Kdyz
k Vam prijdeme domd, i tfeba kdyZ néco vyrizujete na uradé?

J& st myslim, Ze jo? Nemiizu fict, Ze by nékdo hrozné spéchal, nebo ze by
nas odbyvali. Rlzny véci ndm vzdycky vysvétlili, fekli co a jak. Nemizu, nemizu
si stéZovat.

Byla pro Vas srozumitelnd komunikace se socialnim pracovnikem? Kdyz
Vam napriklad vysvétlovali postup Fizeni?

Ano, ano, fekli nam 1 lhlity na vyfizeni a tak to potom bylo.

Jaké vlastnosti si myslite, Ze by mél mit ten clovék, ktery pracuje jako
socialni pracovnik.

Tak j& si myslim, Ze by mél byt v prvni fad¢ jako slusnej, a vSechno jako
fict na rovinu a ne jako fict dostanete to nebo to a pak pfijit a fict no nedostali ste
to, nem¢li ste na to narok nebo néco takovyho. J& si myslim, Ze je lepsi jako fict,
na rovinu mate Sanci, nemate Sanci, a nedavat jako plany nadéje. M¢li jsme Stésti

na ptijemny lidi, to jako fakt, byli vynikajici



ROZHOVOR 6: ROZHOVOR S PECUJICI, ZADATELKA NA HRANICI
TEZKE A HLUBOKE MENTALNI RETARDACE, 40 LET, PECUJICI,
ZENA, 65 LET.

Jak dlouho pobirate prispévek na péci?
To je néjakejch sedm let bych fekla, Sest nebo sedm let.
Kolik socialnich pracovniki s Vami za tu dobu pracovalo?

No, ja si neuvédomuju asi dva nebo tii.

Co to ve Vas vyvolavalo, kdyZz k Vam domu piijde pokazdé nékdo jiny.

J& stim nemam Zzadnej problém. Ja si myslim, ze kdo tuto funkci
vykonava, tak to jsou lidi na svém misté. J& jsem se nikdy nesetkala se Zadnou
aroganci, ja si nemizu stéZovat.

Citite k tomu socidlnimu pracovnikovi divéru? Myslim, jestli byste se
svérila, pokud by Vas néco trapilo, pozadala o radu..

Ja si myslim, Ze bych se svéfila. Stalo se mi, Ze jsem byla psychicky na
dn¢ a pani na ufadé¢ mé vyslechla, 1 kdyZ nemusela, na chodbé stali dalsi ¢tyfi lidi.
A ptitom to byla mlada, ke tficitce, zddna tfeba zkuSend, jak bych tekla.

Nikdy mé¢ nikdo neodbyl. Ja si myslim Ze na nés maji hodné Casu. 1 kdyz
jeste kdysi byly Ufedni dny jenom pondé€li a stteda, tak mé teda vysli vzdycky
vstiic, Ze m&€ vzali 1 v to Gtery, mimo ty ufedni dny. Nemam Zadnou Spatnou
zkuSenost.

Bylo pro Vis vZdy srozumitelné to, co Vam socialni pracovnik rikal?

No to nebylo, nebylo. Vzhledem k tomu, Ze néco ¢lovék ziska na internetu,
tak néco vi, ale musela jsem se ptat. Potom mi to vysvétlili tak, Ze jsem tomu
rozuméla uz.

Jaké vlastnosti si myslite, Ze by socialni pracovnik na tGradu prace mél mit?
Jaka si myslite, Ze by to méla byt osoba?

Tak ja si myslim, Ze by ten ¢lov€k m¢l mit pfijemné vzezieni, jak bych tak
fekla, pfijemna, lidska osoba, Zadna upjata, odpovidat v holejch vétach, pockat jak
ja se zeptam a pak to vysvétlit. Nemizu si stéZzovat, ani na telefonickej dotaz

tieba.



ROZHOVOR 7: MUZ, ZADATEL, CUKROVKA, 44 LET.

Jak dlouho pobirate prispévek na péci?

Od jedenactyho roku, od prosinca, takze tak ty dva, dva a ptl roku.

Kolik socialnich pracovniki za tu dobu bylo u vas doma, nebo s kolika jste
jednali na uradé?

Jednou, ted’ vy ste druha.

Jaky mate pocit z toho, Ze k Vam pokaZzdé prijde nékdo jiny?

Me to nevadi, na tom nemizZeme nic zménit. Jediné co mé mrzi, ze se na
mé neptijde podivat zadny ten doktor posudkovy, jak mé je a pak rozhoduje od
stolu. Tak nezjisti, co ten ¢lovék miize nebo nemulze d¢lat.

Mate pocit, Ze kdyby jste potiebovali FeSit néco zavazného, Ze byste se svérili,
Ze byste poZadali o radu?

Tak urcité, ja jsem tehdd byla kdyz mu zamitli, tak tam byla hrozné
pfijemna pani, ta byla tak hrozné pfijemnad, ta se mnou i to odvolani napsala, ja
davétuju.
KdyzZ takhle s nékym jednate, at’ uz u Vas doma nebo na uradu, mate pocit,
Ze na Vas ma dost ¢asu?

Ale jo, jo. Vénovali se mi vZzdycky.
A je pro Vas srozumitelné vSechno, o ¢em se mluvi? Na uradé, pri Setfeni?

Ne to ne. To neni na m¢. Jak mé to nékdo vysvétli, kdyZ se zeptam, tak to
jo. Ale jinak nerozumim hodné vécem.

Jaky by podle Vas ten socialni pracovnik mél byt?

J4j, toz to ja nevim. Zkuste, jaky by m¢l byt, aby jste s nim byla spokojena.
No, mél by mluvit tak, abych tomu rozuméla, normalné, zadné odborné nazvy.

Ukézat m¢, kde je tieba aj néco potieba vypsat. Vysvétlit to. Mét trpelivost.



PRILOHA 2, ROZHOVORY SE SOCIALNIiMI PRACOVNIKY

ROZHOVOR 1, SOCIALNI PRACOVNIK ZENA, 38 LET, JAKO
SOCIALNI PRACOVNIK PRACUJE 2 ROKY

Jak dlouho pracujete na uradu prace jako socidlni pracovnik?

Na UP pracuji od 1.1.2012 z divodu piesunu pracovniki.
Kolik ¢asu vénujete klientovi pri navstévé v rodiné?

Cas je velice individualni. Pohybuje se v rozmezi 20 minut az 60 minut.
trva soc. Setfeni v pfipad¢ leziciho pacienta, ktery ani nekomunikuje a na otazky
odpovida pecujici osoba.

Pokud prebirate klienta od svého kolegy, pripravujete se néjakym zpiisobem
na navstévu v rodiné?

V kazdém piipad€ pokud existuje ve spisu zapis z jiz provedeného soc.
Setfeni, tak si jej pfectu a doptavam se 1 kolegyné.

Jak poznate aktualni emocni stav klienta? Pokud citite, Ze néco neni
v poradku, snaZite se nabidnout FeSeni?

Ze stylu komunikace, tonu hlasu, jak se chova celého jeho télo. Nabidka
feSeni je zcela individudlni. V pfipadé, Ze se jedna u placiciho klienta, nabidnu
papirovy kapesnik.

Myslite, Ze jste schopna bezpodminecného prijeti klienta?

Ne nejsem.

Pokud je Vam klient nesympaticky, jak se s tim pri komunikaci vyrovnate?

Nejradéji bych s nim nekomunikovala, ale bohuZel mi nic jiného nezbyde
nez s nim vytesit zalezitost, se kterou pfiSel. Samoziejme se snazim, aby to na mé
nepoznal. Nic méné si myslim, Ze se mi to vZdy nepodafi.

Snazite se prizpisobit styl mluvy klientovi? Pokud nééemu nerozumi, snaZite
se mu to vysvétlit?

Je to individudlni pfistup ke klientovi. Pokud huafe napft. slySi snazim se
zvysit hlas, tak aby mi rozumél. V piipadé nevidomého klienta pokud piijde bez

doprovodu, vzdy prectu text, ktery podepisuje. Pokud je mysleni klienta



pomalejsi, vysvétluji mu to tak, aby to pochopil. Na ¢as v tomto ptipad¢ neberu
ohled.
Jak reagujete, pokud je klient uzavieny, nechce komunikovat?

V ramci soc. Setfeni zapiSu do zaznamu, Ze nechtél na otazky odpovidat.
Napisu svoje vlastni pocity z jeho chovani. A doptdvam se pecujici osoby, coz

v zdznamu zdiiraznim. V kancelafi jsem se asi s takovym klientem nesetkala.

ROZHOVOR 2, SOCIALNI PRACOVNIK ZENA, 23 LET, JAKO
SOCIALNI PRACOVNIK PRACUJE 1 ROK, 23 LET.

Jak dlouho pracujete na uradu prace jako socialni pracovnik?

Na Utadu prace pracuji na pozici socialni pracovnik néco malo pies jeden
rok.

Kolik ¢asu vénujete klientovi pri navstévé v rodiné?

Kazdy klient vyZaduje individuélni ptistup, n€kdo je komunikativni, nékdo
odtazity atd., takZe je to pokazdé jinak. V priméru je to 30 — 45 minut.

Pokud prebirate klienta od svého kolegy, pripravujete se néjakym zpisobem
na navstévu v rodiné?

Pokud mam navstivit takového klienta, vétSinou si prohlédnu bézici spis,
hlavné si pfectu socialni Setfeni, které prob¢hlo v minulosti, abych ziskala trochu
prehled o klientovi a jeho pecujicich.

Jak poznate aktudlni emoc¢ni stav klienta?(styl komunikace, mimika,
gesta....) Pokud citite, Ze néco neni v poradku, snazite se nabidnout reseni?

VétSinou poznam klientiv emocni stav zjeho toénu feci, z mimiky,
z obsahu sdéleni, celkove ze zpisobu vystupovani. Snazim se k nému najit cestu,
poradit mu v jeho situaci, pokud jsem schopna nabidnout feSeni.

Myslite, Ze jste schopna bezpodmineéného prijeti klienta?

Snazim se, aby v mém pfistupu ke klientim nebyly rozdily, snazim se

vnimat a ptijmout klienta takového, jaky je. OvSem myslim, Ze ne pokazdé se mi

to dafi.



Pokud je Vam klient nesympaticky, jak se s tim pri komunikaci vyrovnate?

Snazim se jednat tak, abych neddvala najevo sviij osobni pocit z klienta,
ovSsem dle mého ndzoru mam od nékterych klienti pfi komunikaci vétsi odstup
nez od jinych.
Snazite se prizpisobit styl mluvy klientovi? Pokud néfemu nerozumi, snaZite
se mu to vysvétlit?

Pokud néfemu nerozumi, snazim se mu to individudlné wvysvétlit
(u n€koho rozebrat situaci vice dopodrobna, zjednodusit vysvétleni prabéhu fizeni
atd.), takze je Casto potieba prizptsobit styl mluvy. OvSem zalezi i na typu
klienta.
Jak reagujete, pokud je klient uzavieny, nechce komunikovat?

Snazim se mu rliznymi zplsoby vice ptibliZit, najit si k nému cestu. Pokud
se mi to nepodafi, snazim se alespon ziskat co nejvic informaci od pecujicich

osob.

ROZHOVOR 3, SOCIALNI PRACOVNIK ZENA, 39 LET, JAKO
SOCIALNI PRACOVNIK PRACUJE 17 LET.

Jak dlouho pracujete jako socialni pracovnik?
Socialni praci se vénuji 17 let.
Kolik ¢asu vénujete klientovi pfi navs§tévé v rodiné?

Dle potieby, cca primérné ¥ hodiny, kdy zji§tujeme rozsah péce o vlastni
osobu..., podavame informace o prub¢hu fizeni. Mnohdy se soc. Setfeni rozvine
i1do poradenstvi, kdy vzhledem k typu zdravotniho postizeni , informujeme
klienta napf. o zdravotnich pomiickach, na které by mohl mit narok, popft.
o socidlnich sluzbach, které by mohl vyuzit, zafizenich (pokud uvazuje
o umisténi do domova).

Max. doba navstévy klienta je 1,5 hodiny, pak je vétSinou komunikace
kontraproduktivni, omezuje se na Stézovani si na systém, sméfuje k praci

psychologa apod.



Pokud prebirate klienta od svého kolegy, pripravujete se néjakym zpiisobem
na navstévu v rodiné?

Pti pfedavani klienta, vétSinou kolegyné fekne par zékladnich informaci
o klientovi, popt. da doporuceni, co by bylo tfeba pro klienta ud¢lat.

Pokud si nejsem jista, zda je péce o klienta v dostate¢né mife zajisténa, provedu
u klienta kontrolu.

Jak poznate aktuidlni emocni stav klienta? Pokud citite, Ze néco neni
v poradku, snazite se nabidnout FeSeni?

Emocni stav klienta poznam podle vystupovani, zptisobu komunikace a dle
svych moznosti mu nabidnu feSeni — pokud se jeho napt. psychicka labilita tyka
finan¢nich problému, které se daji fesit socidlnimi davkami.

Miyslite, Ze jste schopna bezpodminecného prijeti klienta?

Bezpodmine¢né piijmout klienta ochotna nejsem, je-li pod vlivem
alkoholu, psychotropnich latek, tak mu sdélim, ze vzhledem k tomu, Ze je pod
vlivem, odmitdm snim jednat, pokud toto neakceptuje, pozddam o pomoc
ochranku, popt. méstskou policii o vyvedeni klienta z kancelafe.

Pokud je Vam klient nesympaticky, jak se s tim pri komunikaci vyrovnate?

Jednani , komunikace s klientem neovlivni to zda mi je ¢i neni
sympaticky, moje vnimani nemusi byt v danou chvili objektivni, pii dalsi
navstéve jeho jednani muze byt zcela odlisné, akceptuji to, Ze kazdého ¢loveka —
jeho jednéani ovlivni problémy, tizivé Zivotni situace, které tesi, ve kterych se
ocitnul.

Snazite se prizpusobit styl mluvy klientovi? Pokud nééemu nerozumi, snaZite
se mu to vysvétlit?

Mam svijj styl vyjadiovani a nesnazim se naladit na klientovu mluvu, ale
pokud vidim, Ze klient tape, tak se mu napt. v bodech napisi, co je tieba k vytizeni
zadosti dolozit, napiS$i mu kam je tieba zajit (na matriku dichodové... a co
konkrétné je tfeba si nechat vystavit (Umrtni list, vymér diichod...do Zadosti mu
tuzkou udélam znacky, aby védél co je tfeba kam napsat. Ddm mu vizitku
s kontaktem, kdyby si pifi vyfizovani nevéd¢l rady, nebot’ spousta lidi je pii

jednani na ufadech ve stresu a nevnima co jim ufednik fika.



Jak reagujete, pokud je klient uzavieny, nechce komunikovat?

Pokud je klient uzavieny a nechce komunikovat, tak se stava, ze si s nim
domluvim schizku na jiny termin v pribéhu komunikace — mého vykladu,
mluvim klidné¢ a srozumiteln¢, mile, aby klient ke mé¢ ziskal diaveéru, aby
u dal$iho jednédni doslo ke bézné ptirozené komunikaci, piipadné¢ mu doporucim,

aby byl na dals$i jednani ¢len rodiny, zndmy, ktery by mu pii jednani pomohl...

ROZHOVOR 4, SOCIALNI PRACOVNIK ZENA, 38 LET, JAKO
SOCIALNI PRACOVNIK PRACUJE 19 LET

Jak dlouho pracujete jako socialni pracovnik?

Pracuju n a Ufadu prace od ledna 2012, byla jsem tady pfevedena v rdmci
delimitace z méstského uradu, byl piesun pracovnikid. Na davkach pro osoby se
zdravotnim postizenim délam od roku 1994 a od t¢ doby se nazev moji profese
nékolikrat zmeénil. Byla jsem referent, davkovy specialista a ted’ socialni
pracovnik.

Kolik ¢asu vénujete klientovi pii navstévé v rodiné?

No, kdyz to vezmu v priméru, Setieni probiha tak 30 minut. Ale mize to
byt i rtizné, zalezi na sdilnosti klienta a taky dost na jeho odpovédich. Casto se
stava, ze klient odbihd od tématu, a nejde jen tak pferusit jeho vypravéni. Je
tteba ho nechat fict to, co je pro n¢j dulezité, aby se lépe ziskala jeho divéra
a chut’ odpovidat na moje dalsi otazky. Kdyz se jedna o Setfeni u klienta, ktery je
uplné lezici, imobilni a dezorientovany, mliZze byt Setfeni 1 kratsi.

Casto se mi potom stane, Ze se spise bavim s pecujici, ktera byva v situaci,
ze si pottebuje s nékym popovidat a vyiikat mu svoje problémy a starosti. Mam
pocit, ze jsme Casto ta jedind osoba, kterd tu peCujici dokaze, nebo se mozna spis
snazi ji vic pochopit a fict ji, jaké jsou tfeba dal$i moznosti v té péci, co by ji
mohlo ulevit a pomoct.

Pokud prebirate klienta od svého kolegy, pripravujete se néjakym zpiisobem
na navstévu v rodiné?

Hmm..nemyslim, Ze se néjak extra pfipravuju. Zeptam se jenom jestli

kolegyné vi, o jakého Cloveka se jednd, abych byla vic v obraze. Hlavné mé



zajima, o jaké jde postizeni nebo nemoc. Pokud se jedné o bézici spis, kdy klient
zada o zvySeni prispévku na péci nebo je fizeni zahdjené z moci ufedni z divodu
ukonceni platnosti Iékaiského posouzeni predame si s kolegynémi jen strohé
informace. V¢étSinou neni ani moc prostoru pro to, si o klientovi fict vice
informaci. A také se miize stat, ze kolegyn¢, kterd méla klienta doposud ve své
agend¢, nemusi klienta vlastné ani nijak znat. Mame v agend¢ hodné¢ spist,
agenda se méni a Casto s tim ¢clovékem moje kolegyné ani nemusela mluvit.

Setfeni v misté bydli§té na nasem ufadu provadi z velké ¢asti i terénni
pracovnici, , ktery jsou brigadn¢ zameéstndvani jen na nékolik malo mésici
a v dob¢, kdy o klientovy pottebujeme ziskat informace na uradu uz nepracuje,
nebo si pfi tom velkém mnoZzstvi socidlnich Setieni , které provede i béhem
jednoho mésice nepamatuje, o jakého klienta se vlastné jedna.

Jak poznate aktudlni emocni stav Kklienta? Pokud citite, Ze néco
neni v poiradku, snaZite se nabidnout feSeni?

Nalada klienta je hodné €asto poznat uz ze stylu jeho pfivitani. Poznam to
z mimiky, jak se tvafi, z tonu hlasu. Pfimo agresivniho klienta jsem po dobu své
praxe asi nezaZila. Ale nepfatelsky naladéné uZ né€kolikrat. Snazim se pouZzivat
mirny ton hlasu, rozhovor vést odlehcené€jsi formou, naladit se na klienta a poznat
behem par vét, jakym zpiisobem je tteba s klientem komunikovat, aby ho otazky
nebo dopliiujici otazky nerozrusili nebo neroz¢ilili. Klast otazky tak, aby vice
pochopil, Ze jeho situaci chépu, Ze vim, co jeho postizeni obnasi
a doptavat se, jak se tedy se pii svém postizeni citi on. Snazim se mu doporucit,
jaké moznosti ma, o jaké davky by mohl vzhledem ke své situaci a postizeni
zadat. Tento zpusob vedeni rozhovoru s klientem se mi jiz nékolikrat osveédcil.
Klient, ktery se zpocCatku choval nepfistupné, byl nakonec docela sdilny
a neprojevoval znamky né&jakého nepratelstvi.

Casto se setkavam i s tim, e je klient hodn& pladtivy, je neitastny ze
svého zdravotniho stavu nebo z rodinné situace, Casto se setkdvame se smrti. Tady
se mi osvedcCilo pfejit rozhovor na jiné téma nebo nechat klienta si poplakat. No
a pokud je to mozné tak se k tématu jiz vice nevracet nebo vysvétlit pro¢ se na

tuto otazku musim zeptat i kdyz vim, ze je to pro klienta citlivé téma.



Miyslite, Ze jste schopna bezpodminec¢ného prijeti klienta?

To je tézka otdzka. Myslim, ze toho opravdu schopna nejsem. Snazim se
ale mtj postoj ke klientovi nedat najevo. Sama citim, ze s n¢kterym klientem
hovoiim jinym zpiisobem nez s jinymi, ale nedostala jsem zpétnou vazbu o tom,
ze by klient byl se zptisobem mého jednani nespokojeny. Ale také se mi nestalo,
ze bych jen proto to, Ze je mi klient né¢jakym zptisobem nepiijemny nebo o ném
vim, co v zivoté provedl, néjakym zptusobem klienta odbyla nebo se mu nesnazila
jeho situaci vyftesit.

Jen k nému pftistupuju s vétsim odstupem a vim, Ze se jednani s nim snazim co
nevic zkratit.
Pokud je Vam klient nesympaticky, jak se s tim pri komunikaci vyrovnate?

Pokud je mi klient nepfijemny svym chovdnim, snazim se drzet neustale
urcity odstup. Musim se velmi soustfedit na ton hlasu, ktery mam pii komunikaci
s takovym klientem. Nékdy jde az o pfemahani z mé strany, abych hovor stale
vedla v klidu a nenechala se unést vlastnimi emocemi.

Pokud je to vzhled, co je mi na klientovy nesympatické snazim se vice
vyhybat o¢nimu kontaktu a zamétovat se pti hovoru na néco jiného.

Snazite se prizpusobit styl mluvy klientovi? Pokud nééemu nerozumi, snaZite
se mu to vysvétlit?

Tak kdyz jednam se seniorem nebo s ¢lovékem u kterého vidim, Ze ma
nijak prehnané. Pokud z vyrazu klienta pochopim, Ze nerozumi tomu, co mu
fikam, otazku zopakuju a snazim se pouzit jednodussi vyrazy n€kdy i hovorové.
Pouzivam spis kratké a jednoduché véty.

Jak reagujete, pokud je klient uzavieny, nechce komunikovat?

Vétsinou se na klienta snazim usmivat, netladit na néj, nechat mu na
odpovéd’ dostatek Casu, zeptat se ho po chvili znovu na to samé. Nebo mu
navrhnu, Ze pokud mu déla potiZze se mnou komunikovat ve vétach, budu pouzivat
otazky, na které se d& pouze piikyvnout ano ¢i ne. Pokud ani takto nekomunikuje.
Znovu se mu snazim vysvétlit, zjakého divodu je dilezité, aby se mnou
komunikoval nebo Ze mizeme rozhovor odlozit na jindy, aby si mohl odpovédi na

mé otazky predem rozmyslet.



ROZHOVOR 5, SOCIALNI PRACOVNIK, ZENA, 34 LET, JAKO
SOCIALNI PRACOVNIK PRACUJE 2 ROKY

Jak dlouho pracujete na Giradu prace jako socialni pracovnik?

Na trad prace jsem byla pfevedena v ramci delimitace z méstského titadu
a zpracovavam agendu prispévku na péci a davek pro osoby se zdravotnim
postizenim od 1.1.2012 jako socidlni pracovnik dle zdkona 108/2006 Sb., o soc.
sluzbéch. Na tfadu préce tedy pracuji jako socidlni pracovnik 2 roky.

Kolik ¢asu vénujete klientovi pii navstévé v rodiné?

To velmi zalezi na konkrétni situaci, na sdilnosti osoby a také na jejim
zdravotnim stavu. Zpravidla se v domacnosti klienta zdrzuji v rozmezi od 30 do
60 minut. Obcas se stava, Ze Setfeni trva 1 2 hod., ale to jen vyjimecné. Ne kazdy
je sdilny.

Pokud prebirate klienta od svého kolegy, pripravujete se néjakym zpisobem
na navstévu v rodiné?

Nepfipravuji se nijak specialné. Ne vzdy tento kolega zna klienta, kterého
mi predava, nebot’ se v posledni dobé agenda neustale prerozdeluje a klienti se
nam cCasto méni. V piipad€, Ze kolega jiz ma osobni zkuSenost s konkrétnim
klientem, urcité si predavame dulezité a zajimavé postiehy.

Jak poznate aktuilni emocni stav klienta?(styl komunikace, mimika,
gesta....) Pokud citite, Ze néconeni v poradku, snaZite se nabidnout reSeni?

Emocni stav klienta Casto souvisi s jeho aktudlnim zdravotnim stavem.
Urciteé je pii kontaktu s nim posttehnutelné v jakém je rozpoloZzeni . Jednak z jeho
mluveného projevu lze poznat spokojenost nebo nespokojenost, bolest, trapeni,
strach. V mimice a jeho gestech mlizeme ¢ist vétSinou bolest. Ale da se tak
vypozorovat také skvély herecky vykon osoby nebo nejistota z toho, jak na to co
mi klient sd€luje reaguje pecujici apod..

Mnohdy je to pravé o pecujicich osobach, které¢ se socialnich Setieni
ucastni a svym projevem si fikaji o pomoc, kterou jim mulZeme poskytnout
alespon formou poradenstvi. A jestlize mi to umozni mé kompetence a mé

znalosti, tak se snazim nabidnout mozna feSeni jejich situace.



Myslite, Ze jste schopna bezpodminecného prijeti klienta?

Toto neni viibec lehka otazka. Urcité se o to snazim, ale vim, Ze ne vzdy se
mi to dafi. Ale jsem schopna rozpoznat, kdy to nezvladam.

Pokud je Vam klient nesympaticky, jak se s tim pii komunikaci vyrovnate?

Zalezi na tom, jak je nesympaticky. Mize to byt ,,vécny stézovatel* nebo
Clovék s arogantnim vystupovanim nebo clovek, ktery pfiSel uz naStvany
a potfebuje si na nékom vybit zlost. Snazim se mluvit klidn€, srozumitelné
a predevsim rozhovor pfili§ nerozvadim a nereaguji na radoby vtipné nebo jizlivé
poznamky klienta. V ptipadé, ze je klient vulgarni, upozornim ho, Ze i ja s nim
mluvim slusné a pozaddm ho o slusné chovani, coz ho muze trochu zklidnit
(zélezi na divodu jeho rozhotc¢eni) nebo naopak vyprovokovat k horS§im projevim
(pak se nemam s klientem o ¢em bavit).

Zatim jsem (na Stésti) ve své praxi neméla osobni zkuSenost, abych
musela volat na pomoc ochranku. Snazim se nezvySovat hlas. Pokud je klient
k nezastaveni, necham ho vypovidat se . Pokud mne klient hodn& rozhodi
(pfedev§im vnitin¢), poméha mi, aZ po jeho odchodu, situaci rozebrat
s kolegynémi.

Snazite se prizpusobit styl mluvy klientovi? Pokud né¢emu nerozumi, snaZite
se mu to vysvétlit?

Urcité jinak poddvam informace stafické pani, kterd nemd zkuSenosti
s ufady, a je zni znat, Ze je velmi nesva a nervozni z jednani na Ufadé nebo
z jednani s cizi osobou. Jinak také mluvim s ditétem. Jinak se Spatné slySicim.
Nebranim se vysvétlovani klientovi, pokud néfemu nerozumi, je velmi dilezita
soucast mé prace. A pokud klient dobfe porozumi tomu, co po ném zadam,
usnadni to pak i praci mé.

Mnohdy opakuji stale stejné informace dokola, ale nedéld mi to problém.
Nejobtiznéjsi je komunikace s neslySicimi — nejvhodnéjsi je, pokud vyuziji sluzby
tlumocnika. Jinak u téchto klientd vyuzivdm predev§im pisemnou formu
komunikace. A protoze je klientela velmi rtiznorod4, je volba spravného stylu

komunikace s nim ptfi mé praci velmi dilezita a nezbytna.



Jak reagujete, pokud je klient uzavieny, nechce komunikovat?

Pii mé praci se se stejnym klientem vétSinou nesetkdvdm mnohokrat. Proto
nemam ani moznost navazat né¢jak diveéryhodnéjsi a otevienéjsi vztah. Mnohdy je
to jen o jednom setkani na socialnim Setfeni. Pak mi pti komunikaci mize pomoci
pecujici osoba, piipadé vhodné volené otazky, nebo pomaha nejdiive neformalni
rozhovor o tom, jak se klientovi dafi, vyhodou byvaji domaci mazlicci, ptes které
se da ke klientovi také dostat bliz.

Na uradé, v kancelafi, se pak s uzavienymi klienty nesetkavam. VéEtSinou

dochazi osoby pecujici.

ROZHOVOR 6, SOCIALNI PRACOVNIK ZENA, 42 LET, JAKO
SOCIALNI PRACOVNIK PRACUJE CCA 5 MESICU

Jak dlouho pracujete na iiadu prace jako socialni pracovnik?

P&t mésict.
Kolik ¢asu vénujete klientovi pri navs§tévé v rodiné?

Tolik, kolik je v dané situaci zapotiebi. Rozpéti je rizné, minimalné vSak
kolem 30 minut.
Pokud prebirate klienta od svého kolegy, pripravujete se néjakym zpiisobem
na navstévu v rodiné?

Urcité ano. SnaZzim se jet na navs§tévu piipravena, védet za kym jedu, kolik
mu je let, co je uvedeno v diivej$im posudku atd..
Jak poznate aktuialni emocni stav klienta?(styl komunikace, mimika,
gesta....) Pokud citite, Ze néco neni v poradku, snaZzite se nabidnout feSeni?

Vyznam neverbalni komunikace je velmi dalezity, v mnoha ohledech snad
smérem, abychom spole¢né s klientem doSli k problému nenasilnou formou.
Nabidnout ptfipadné feSeni by mélo byt soucasti kazdého socialniho Setieni, kde se
pfipadny problém projevi.
Myslite, Ze jste schopna bezpodmineéného prijeti klienta?

Nejsem. Vzdy se vSak snazim akceptovat klienta takového, jaky je. Sama

obcas citim, Ze ne vzdy se mi to podaii.



Pokud je Vam klient nesympaticky, jak se s tim pri komunikaci vyrovnate?

Pokud citim nesympatie, snazim se vést dialog vécné a zbytecné nezabihat
do detailt, které nejsou k véci a nepfinesou do socialniho Setfeni zadné nové
poznatky.

Snazite se prizpisobit styl mluvy klientovi? Pokud nééemu nerozumi, snaZite
se mu to vysvétlit?

To v kazdém ptipad€. Je velmi dilezité jednat s klientem tak, aby se citil
dobfe a uvolnéné (napf. nepouzivat u autistii abstraktni pojmy. U seniorl cizi
slova...apod. ). Samoziejmé vzdy ptipad od ptipadu.

Jak reagujete, pokud je klient uzavieny, nechce komunikovat?

Volim mirnéjsi ton hlasu, jednoduché, zakladni otdzky. Davdm mu prostor

pro to, aby se do hovoru zapojil. V téchto ptipadech urcité¢ neni dobré tzv. ,,tlacit

na pilu“...tim se klient stava jesté vice uzavieny .
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