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Anotace

Tato prace pojednava o komunikaci socialnich pracovnikii s cizinci, ptricemz
teoreticka Cast se zabyva prve vysvétlenim pojmu zdkladni komunikace, se vSemi jejimi
aspekty v roving¢ verbalni i neverbalni, s popsanim taktéz pribéhu komunika¢niho procesu.
Dale ji utvari definice terminu komunikace interkulturni, se zaméfenim na tlohu kultury v
kontextu interkulturniho dialogu, poté vyclenuje specifické role a kompetence interkulturniho
pracovnika, piedpoklady a bariéry v rdmci interkulturni komunika¢ni interakce a v posledni

fad¢ jmenuje dil¢i metody a nastroje, uzivané v praxi

V rédmci Casti  praktické, realizované jako kvalitativni vyzkum, pomoci
polostrukturovanych rozhovort, jest cilem primarn¢ identifikovat metody a nastroje, dale pak
bariéry a predpoklady pro komunikaci mezi socidlnimi pracovniky a cizinci. Ma za cil zjistit,

vvvvvv

nepopsané predpoklady a bariéry.

Annotation

This thesis deals with the communication of social workers with foreigners. Firstly
the theoretical part deals with the explanation of the concept of basic communication, with all
its verbal and non-verbal aspects, describing also the course of the communication process.
Then it defines the term intercultural communication, focusing on the role of culture in the
context of intercultural dialogue, and also the specific roles and competences of the
intercultural worker, assumptions, and barriers within the intercultural interaction. Lastly, it

mentions partial methods and tools used in practice

The practical part of my work, realized as qualitative research through semi-
structured interviews, was primarily aimed to identify methods and tools, as well as barriers
and assumptions in communication between social workers and foreigners. It aims to find out
whether it only compares the existing ones or whether new methods and tools, or even

unprecedented assumptions and barriers will be added.
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Uvod

Na pozadi diivodu pro vybér tématu Komunikace socidlnich pracovnikl s cizinci,
stoji predev§im ma osobni zkuSenost v némeckém detenénim zafizeni pro mladistvé
uprchliky, kde jsem tfi mésice plsobila. Diky této zkuSenosti jsem méla moznost byti témét v
kazdodenni interakci nejen se samotnymi klienty, nybrz i s tamnimi pracovniky, sledovat a
taktéz se ucastnit komunikacnich procest, jez mezi nami vSemi probihaly. Vzhledem k tomu,
Ze jsem na praxi odjiZzdéla opravdu s velmi minimalnim jazykovym zakladem, méla jsem o to
vétSi moznost se vcitit do svych klientt, ktefi troufam si fici, byli postaveni z hlediska jazyku
do stejné pozice jako ja. Myslim, ze jedinou metodou, kterd v zafizeni fungovala v ramci
komunikace s klienty, jez némecky neuméli vitbec, byla metoda ,,hozeni do vody*, coz jsem
hodnotila v mnohych situacich jako za velmi stresujici, avSak po del§im ¢asovém intervalu i
za ptinosné. Nicméné krom kresleni obrazkli Ci arteterapie, kterou ve své praci, v Casti

teoretické popisuji, bychom dal$i komunikaéni nastroje tézko dohledali.

Uz tehdy v organizaci mne to piekvapilo, kdyZ jsem se dotazala na ucelené, sepsané
metody, dle nichZ by postupovali v ramci komunikace, pfedevSim v oné pocatecni fazi, kdy
klient pifichazi s nulovou jazykovou vybavou lokalniho jazyku, kdy odpovéd byla velmi
nejednoznacnd, spise poukazovala na absenci takovychto metodik. V ramci mého vyzkumu na
toto konkrétni téma jsem se nakonec v praxi zaméfila na socidlni pracovniky v organizacich,
jejiz primarni sluzbou je zejména poradenstvi, nebot’ téch se v Ceské republice nachazi vice a
byly pro mne, jakoZto vyzkumnika snaz piistupné. Cerpala jsem tedy pievazné ze svych
zahraniCnich zkuSenosti a dale i nactenych teoretickych informaci, s jejichz pomoci jsem

nasledné sestavila sadu otazek, na néz jsem se respondentil tdzala.

V ¢asti teoretické jsem ukotvila prve termin zdkladni komunikace, kde jsem nasledné
popsala jeji jednotlivé aspekty, v rdmci verbalni 1 neverbalni sféry, pficemz popisuji i prubéh
a specifika celého komunika¢niho procesu. Déle se zaméfuji na rozSifeni elementdrni
komunikace o interkulturni prostor, v némz se pracovnici kooperujici s cizinci bezesporu
pohybuji. Zabyvam se zpocatku vibec pojmem samotné interkulturni komunikace, poté
zdlraziuji také vyznam kultury v kontextu interkulturni komunikace. V ramci interakce
socidlniho pracovnika s cizinci nehraji roli pouze komunikacni aspekty, jimiz by mél byt
komunikac¢ni proces podfizen, avSak také vybrané role a kompetence, jeZ nasledné podrobné

popisuji. Stejné¢ tak jako bariéry a pifedpoklady, jakozto vyznamné prvky ovliviiujici
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pozitivnim ¢i degradujicim zpisobem samotnou komunikaci. Posledni ¢ast teoretického
zakladu tvofi na obecné rovin€ opsané metody a nastroje, v praxi primarné uzivané, piicemz

se snazim obsahnout jiz zminénou arteterapii a vyznam genogramu v préaci s cizinci.

Cilem celé této prace bylo identifikovat metody a nastroje, dale pak bariéry a
predpoklady pro komunikaci mezi socidlnimi pracovniky a cizinci. V Metodologické casti
popisuji uzitou kvalitativni metodu, dale také techniku polostrukturovaného rozhovoru, vybér
vzorku a zplsob analyzy dat. Reflektuji taktéz samotny vstup do terénu, etickou stranku
Setfeni a uvadim 1 zb&zny popis respondentli, pro ptehlednost organizaci, v nichz jsem

rozhovory uskuteciovala, tak aby anonymita samotnych ucastniki ziistala skryta.

V samotné empirické Casti, uvadim prezentaci vysledkil, jeZ umozZiuje nejen prehled
polozenych otdzek, nybrz i strukturu rozdéleni do stézZejnich kategorii a jednotlivych
podkategorii, podpofené o doslovné citace respondentll a teoretické znéni. ZavrSeni této

posledni ¢asti prace tvoii diskuze nad pribéhem Setfeni a zjisténymi vysledky.
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1. Komunikace

V uvodni kapitole predstavim piedevSim komunikaci jako takovou a jeji dveé
zakladni rozdé€leni, coz je pravé komunikace neverbalni a verbalni a spolu s nimi jejich
jednotlivé podslozky. Je to termin, jeZ je nutné si predstavit, nebot i piesto, ze socialni
pracovnici pracujici s migranty komunikuji jazykem odlisnymi a pieci jen ona samotna
komunikace probiha s nékolika ¢etnymi rozdily, stéle je tu ten zakladni stavebni komunikaéni
kamen, o kterém budu hovotit a pravé ktery se objevuje v kazdém dialogu, 1 vtom

interkulturnim.

1.1 Definice komunikace

Dennodenné se dostdvame do interakci s druhymi lidmi, dorozumivame se, vedeme
spole¢né dialogy. Komunikace je velmi podstatny prvek v nasi spole¢nosti, zejména ta dobra,
efektivni komunikace napomdha lepSim vztahim a celkovému porozuméni toho, ke komu
promlouvame my, ale také toho, kdoZ promlouva k nam. Pravé Satirova uvadi, Ze komunikace
je nejsilngj§im faktorem ovliviiujicim zdravi ¢lovéka a jeho vztah k ostatnim (1994, s. 76).
Diilezitym prostfedkem komunikace je samoziejmé jazyk a dale pak neodlucitelna tec téla.
Co vsak presné slovo komunikace znamena? K tomu vyuziji citaci definice z knihy Vybrané
problémy socialni komunikace, kdy podle autorky, NadéZdy Spatenkové, vlastng
komunikovat, znamena ,,spoleCensky s nékym na néfem participovat® — spolupodilet se
s nékym na néfem, sdilet navzajem a Cinit néco spolecnym (2013, s. 7). Ono totiz termin
spoluprace vyplyva ptimo z ndzvu samotného slova ,,communicare®, coZ znamena pravé onu

spoluti¢ast/podileni se na né¢em (2013, s. 8).

1.2 Proces komunikace

V prvé fade¢ je uvédomit si cely kontext, do n€hoZ dale zapadaji pravé ony verbalni a
neverbalni prvky, jeZ jsou samoziejmé také nedilnou soucésti pravé komunikac¢niho procesu.
V tomto piipadé€ jde o popsani celého toho pribéhu putovani onoho sdéleni/informace, jez jde

z pomysiného bodu A do bodu B.

Lamser chape komunikacni proces jako celek, skladajici se z komunika¢nich aktt

(jednotlivé ptipady komunikace, napi. rozhovor dvou lidi, porada nebo schiize o né¢kolika
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ucastnicich atp.) ¢asto opakovanych s riiznou pravidelnosti. At uz akt, ¢i sam proces je

pohyblivy. Projevuje se v nich fungovani riznych spole¢enskych ttvarta (1969, s. 10).

Jde v podstaté o jasné dané schéma, jeZ ma uréitou posloupnost. Spatenkové tento
proces popisuje tak, ze odesilatel vysila smérem k ptijemci urcité zakddované sdéleni.
Pfijemce sdéleni nasledné dekoduje. Ono sd€leni miize mit jak podobu verbalni (psanou nebo
mluvenou) nebo neverbalni (gesto, usmév, obleCeni...). Zpétna vazba je pak odpoveéd
nasledujici po akci. Pomahd nam vidét naseho chovani z jiné perspektivy. Ukazujeme
komunikatorovi to, jak na nds jeho sdéleni ptisobi. Zpétna vazba muze byt davana piimo
(slovni reakce na nase jedndni) nebo nepfimo (Cinem, mimikou), mize byt pozitivni
(pochvala, souhlas) ¢i negativni (kritika, omitnuti). Co narusi komunikacni proces, nebo
zkresli onu pfeddvanou informaci, je pravé komunika¢ni Sum, jenz mize byt zplsobe pfti

jakémkoli nedorozuméni (2013, s. 8).

Komunika¢ni proces se stava dle Frankové a Bi¢ika z urcitych ¢asti, kterymi jsou zdroj (tedy
osoba, od niz se sdéleni pochazi), dale je to vysilani signalu (tedy Sifeni onoho obsahu),
kddovani (aneb prevedeni myslenky vysilatele do srozumitelné formy, tak aby ji piijemce
rozumél), kanal (cesta, kterou informace putuje Kk pfijemci — nejcastéji vzduch, posta,
telefonni drat), misto urceni (pravé onen piijimajici), ten poté skrze dekddovani, tedy
V procesu porozumeéni, se snazi danou myslenku ¢i informaci ,,rozlustit“/pochopit a nasledné

si ji uréitym zptisobem vylozit neboli interpretovat (1999, s. 185).

Co je vyznamnym faktorem v komunika¢nim procesu uvadi LakatoSova a HoSkova.
Je to pravé ono rozlusténi zpravy, sdéleni komunikatora piijemcem. Piedpokladem
adekvatniho dekodovani je shoda mezi mluvéim a ptijemcem v pochopeni informace. Uvadi
zde také pojem pseudokomunikace, kdy hovotime o nespravném dekodovani, tedy nedochazi
k Zadané shod¢, coz muze nastat tehdy, kdy si mluvéi uvédomuje, ze piijemce nepochopil
spravné vyznam jeho sdéleni nebo v situaci, kdy ani mluvéi ani pfijemce si nejsou védomi
nepiesnosti v deSifrované informaci (1994, s. 24). Nastroje samotné komunikace budu
popisovat pozd&ji v teoretické Casti, avSak co ze svych poznatkil jiz nyni vim, ze praveé
nastroje jsou velmi dilezité pro jisté dekodovani/rozlusténi zpravy od piijemce. V ramci
interkulturni komunikace je nezbytné disponovat minimalné znalosti nastroji, jez by

napomohly efektivni komunikaci mezi pracovnikem a klientem — cizincem.
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1.3 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikaci rozumime vyjadieni se skrze naSe télo. Nepromlouvame
jazykem, neni zapotiebi slov, mluvi za nas pouze naSe télo. Mnohdy si ani tuto specificky
druh komunikace neuvédomujeme, ale presto...komunikujeme. Mlizeme sdilet a prenaSet
informace, aniz bychom museli otevfit usta, sta¢i jen nechat ,mluvit“ nase télo. Jsou to
predevsim city a emoce, jez lze vyjadrit praveé timto zpiisobem, kdy uzivaime zejména vyrazy
obli¢eje a vSemozné pohyby téla. O tom pak existuje jist¢ mnoho knih, v nichz bychom
dohledali, co ptesné ktery pohyb, uklon ¢i dotek znamena. Podle Hoskové a LakatoSove se
jedna o tzv. ,tajnou fe€ téla“, a to zejména proto, nebot’ neverbalni sd€leni probihaji na

podvédomé rovin€, mimo nasi normalni uroven vnimani* (1994, s. 6).

1.3.1 Mimika

Jsou to pravé vyrazy obli¢eje, které jsou hlavnim zdrojem emoci a jakymsi
indikatorem ke sdé€lovanému obsahu i k osobg, které néco sdélujeme (1994, s. 12). V praci M.
L. Knappa, jak pise Kiivohlavy, se doc¢itame, ze lidské tvar odrazi vzajemné postoje lidi, kteii
spolu jednaji, poskytuje zpétnou vazu rozhovoru, tj. odpovéd’ na to, co jsme druhému clovéku

fekli. Nékteii badatelé se dokonce domnivaji, ze z hlediska socidlni komunikace je tvai vedle

vvvvvv

Byl zjistén pomérné velky souhlas v identifikaci sedmi takzvanych primarnich emoci
(a jejich protikladll) ve vyrazech obliceje, coz je bezesporu Stésti (nesStésti), neocekdvané
ptekvapeni (splnéné ocekéavani), strach a bazen (pocit jistoty), dale samoziejmé radost

(smutek), klid (rozcileni), spokojenost (nespokojenost az znechuceni) a zdjem (nezédjem)

(1988, s. 36).

Muzeme se domnivat, ze tvaf je nedilny celek a kazd4d emoce se vyjadiuje celym
obli¢ejem, nicméné muze zde byt také jista struktura v tvafi, sloZzena z riznych oblasti. (1988,
s. 40).

Pravé kdybychom pfipustili druhou domnénku a ptali na otdzku piesné, ve kterych
castech obli¢eje miizeme co nejpiesnéji identifikovat emociondlni stavy, byla by to oblast ¢ela
a obo¢i, oblast o¢i a vi¢ek a oblast dolni ¢asti obli¢eje zahrnujici tvafe, nos a usta. Podle prace

J. D. Bouchera a P. Ekmana, jak uvadi Ktivohlavy, se da pocit stésti s velkou presnosti urcit
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Z dolni ¢asti obli¢eje. Tuto presnost jesté zvysime, pokud vezmeme v Uvahu i informace
Z oblasti o¢i. Piekvapeni se da spravné urcit v kazdé zoné obliceje, nejpresnéji vsak z oblasti
Cela a oboc¢i. Smutek a strach se s nejvétsi presnosti urCuji v oblasti o¢i. Rozcileni neni
lokalizovano v zadné zong, je totiz rozloZeno po celé plose obli¢eje dosti rovnomérné. Proto
je dulezité sledovat co se déje nejméné ve dvou ¢i tiech oblastech obli¢eje zaroven (1988, s.

41).

Co se ty¢e ismévu, pusobi dle Hoskové a LakatoSové jako velmi silny a pozitivni
signal, pokud je vhodné pouzity. Jde vSak o velmi diskutabilni téma. V nékterych oblastech ¢i
situacich je ismév vykladan jako projev radosti ¢i pratelstvi, v jinych naopak jako signal
pochybnosti a posméchu. V mnoha ptipadech funguje usmév 1 jako obranny mechanismus

pted tzkosti a dal§imi neptijemné prozivanymi emocemi (1994, s. 14).

1.3.2 Gestika

Co je gesto, nam prozrazuje uz samotny latinsky pieklad slova gero, gerrere, tedy
projevovat cit, smysleni ¢i vlastnost. V fectin€ pak gesticulus znamena fec¢nicky pohyb. A jak
pisSe Kfiivohlavy, pravé to nam naznacuje, Ze gesta jsou pohyby, které maji vyznamny
sdélovaci ucel, které doprovazeji slovni projevy nebo je zastupuji. Jde pfi tom o pohyby
kterékoli Casti téla — nejen rukou, 1 kdyz je pravda, ze vétSina gest je pravé zalezitosti rukou

(1988, s. 71).

Bézné se podle Spatenkové pouzivaji pii popisovani tvaru, velikosti, apod., aby si
druhy aktér komunikace dokazala 1épe piedstavit, co je mu sdélovano. Krom¢ zamérnych gest
vsak lidé pouzivaji 1 gesta, kterd si ani neuvédomuji. Nékterd gesta jsou univerzalni, jina
specificka (2013, s. 28). M. Rei se domniva (1988, s. 71), Ze gesto jako socialni prvek
pfedchédzi zrodu jazyka témét o jeden milion let a stdle pro socidlni komunikaci hraji

mimofadnou roli.

K rozliseni gest se pouziva n€kolik klasifikaci, z nichz zminim dle Hoskové a
LakatoSové gesta referencni, jez jsou predev§im jednoznacnd. Jsou to pohyby rukou ve
vztahu k nékomu, komu checi néco sdélit. Stejné tak jako gesta improvizacni, ikonicka,
konkretizujici to, co sdélujeme (1994, s. 17), mohou dopomoci zejména pracovnikiim,
ptijimajici cizince ve svych organizacich, kde v interakci mezi t€émito subjekty jsou pravé

vySe popsand gesta dilezita, napt. kdyz klient dorozumivacim jazykem disponuje, ale jen na
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velmi nizké urovni a pouziva gesta pravé k dovysvétleni kyzeného sdéleni a naopak

pracovnikovi K rozlusténi toho, z jakych diivodt prave tento klient ptisel.

Dle klasifikace zase jiné, a to Davida Lewise, jsou zde symboly (signaly), které
mohou byt pfeloZzeny do slova nebo slov v ramci konkrétné uzivané vyznamové oblasti (V —
dva vztyCené prsty pro vitézstvi, palec a ukazovak tvotici O — OK, vztycCeny palec...). Pocet
symboll je v riznych kulturach a prostfedich zna¢né variabilni. Pak to jsou ilustratory, jez
jsou spojeny ste¢i a jsou pouzivany pro zduraznéni variabilniho projevu, udavani tempa
udalosti ¢i vztahu. Regulatory naopak usmériuji a ¥idi signaly, které maji Casto dulezitou roli
pro zapoceti nebo ukoneni komunikace (napf. podéni ruky). A v posledni fad¢ to jsou
adaptéry, kdy jde o pohyby a gesta pouzivana pro zvladnuti neptijemnych pocita a k fizeni

nasich reakci. Téch si nejsme bézné piilis védomi (1993, s. 24-35).

1.3.3 Kinetika

Tato oblast zahrnuje vSechny druhy pohybl téla. Zdali se jedna o urcité casti,
oznaCujeme je jako specialni. Kiivohlavy uvadi, ze vedle tzv. pravych — autentickych —
pohybti rozeznava Kinetika i pohyby nepravé, tzv. parakinetické jevy ¢i projevy. Jde v nich v
podstaté¢ o nonverbalni signaly ¢i projevy, které urcuji, jak maji byt jiné, pravé pohyby
interpretovany. Toto rozliSeni vychdzi z bézného poznatku, ze vlastné tentyz pohyb muze
nabyvat v riznych situacich odliSnych vyznami a naopak, Ze tentyz obsah muze byt sdélen
riznymi druhy ohybu. Kinetika se soustied’uje jednak na pohybovou cinnost jednotlivého

Clovéka, jednak na pohybovou souhru celé skupiny lidi (1988, s. 67).

Kfivohlavy také uvedl, Ze pozornost nemiizeme upirat pouze druhu koncetiny, ktera
se pohybuje, nybrz rozsahu pohybu a dob¢ jeho trvani. RozliSujeme z ¢asového hlediska
druhti pohybu, avSak v nasem kontextu se domnivam, ze je nejvétsi duraz kladen bodové
cinnosti, které trvaji nekolik sekund az nékolik desitek sekund, ¢imzZ je zejména podani ruky ¢i
kyvnuti hlavou na souhlas, coz je Casto jediné gesto, slouzici pracovnikim k ovéfeni si

srozuméni jejich vykladu, podavanych informaci s pochopenim ptichoziho.

Studium kinetiky sleduje individualné vsechny pohybujici se ¢asti téla. U kazdé ¢asti

téla uvadi ptitom nejen druh pohybu, ale i rozsah a ¢asové tidaje (1988, s. 68)
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1.3.4 Haptika

Dalsi specifickou skupinu nonverbalni komunikace jsou pravé doteky, jez mohou
také mnohé vyjadrit. AvSak Casto jiz ani nad doteky viibec nepfemyslime, ptijdou nam totiz
tak samoziejmé, naptiklad kdyz se 1ékar dotyka svych pacientli, kadeinice, kdyz si pohrava
s vlasy svych klientek atp. Jak piSe Plavana ve své knize ,,Jak (to) spolu mluvime®, dotekovy

kontakt v tomto stavu neni vzajemny, nybrz jednosmérny (1992, s. 40).

Ty ptiklady, jez jsem uvadéla o par fadkt vyse, spadaji do doteki profesionalnich,
pak tu vS§ak mame skupiny konvencnich dotekti. U nich uz jsou pravidla pomérné piesné dana.
Patfi zde predev§im podani rukou pii setkani a louc¢eni. Dale to mohou byt ty doteky, jez
utvari sympatie, ocenéni ¢1 povzbuzeni. Tento druh dotekl byva Castéjsi spise v roding, ¢i ve
skole mezi vstiicnym pedagogem a jeho zakem. Nebo také mezi piateli vymenujici si signaly

sounalezitosti a podpory (1992, s. 41).

Jak uvadéji HoSkova a LakatoSova, rozdéluje Plavana jeSté intimni a nepratelské
doteky. Intimni se uzivaji ve vztazich erotickych, sexualnich a ty nepiatelské vyjadiuji urcitou
degradaci druhého, averzi, nesympatie, agresi. AvSak specifickou skupinou dotek jsou tzv.
autokontakty (dotykani se vlastniho téla — mnuti nosu, ucha, hlazeni oblieje, vzajemné
doteky rukou,...). Doty¢na osoba muize prozivat emocni vzruSeni (Gzkost, hnév, nejistotu,
ocekavani, radost...). Autokontakty maji pro nds urcitou informativni hodnotu (1994, s. 12-

13).

1.3.5 Proxemika a posturologie

Dalsim zptusobem sdéleni je mira vzdalenosti, kterou si udrzujeme v interakci
s druhou osobou. Ptesnéji je to podle Haskové a LakatoSové zplisob vyjadieni a sdélovani
informaci prostednictvim ptiblizeni a oddaleni. Tento zpiisob komunikace ma dvoji rovinu, a

to vertikalni a horizontalni (1994, s. 7).

HaSkovd a LakatoSova také zminuji jednu dualeZitou véc a tou je respekt
k transkulturalnim rozdilim v rdmci personalizace prostoru (1994, s. 8). Zminila bych proto
jméno holandského badatele Fonse Trompenaarse, ktery diky svému vyzkumu rozliil 5
vztahovych orientaci poukazujici na to, jak spolu lidé jednaji. Poukazala bych nyni na jednu

kulturni vztahové-orientacni dimenzi, do niz spadaji:
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a) Specifické kultury - jednotlivci maji k dispozici rozsahly vetfejny prostor, do néhoz
nechavaji vstupovat druhé a sdili ho s nimi, ale zaroveri si hlidaji svij osobni prostor
- Rakousko, Spojené kralovstvi, Svycarsko — oteviendjsi, extrovertngjsi,
hranice mezi soukromym a praci
b) Difusni kultury -privatni prostor je prostoupen tim vefejnym, jednotlivci si stfeZi ten

vefejny, protoze je to zarovein vlastné jejich privatni prostor

Venezuela, Cina, Spanélsko, Venezuela — cizi lidé byvaji zvani do vefejno-osobniho
prostoru az po urcité dob¢, protoze jakmile proniknou tam, je to jen kousek do toho prostoru
osobniho, mala otevienost, introvertnost, nepiimost (Rozvoj multikulturnich kompetenci,
2015)

Autor knihy Jak (to) spolu mluvime, Ivo Planava, uvedl rozdéleni zékladnich distanci
dle T. Halla, kde ta verejnd se pohybuje v rozmezi 350-900 centimetrti (pfednaska, diskuze,
vefejny proslov), dale je to distance spolecenska mezi 120 a 350 centimetry (jsou vnimane
vice detaily jako plet’, vlasy, tvaf a o¢i), osobni s hranicemi od 45 do 120 centimetra (detaily
tvare, vzdalenost na délku paze, tissi hlas, zapojen je i ¢ich) a v posledni fad¢ je to ta nejuzsi
distance, tedy ta intimni, pohybujici se mezi 15 az 45 centimetry (pfevladaji doteky, hlas se

postupné ztiSuje, libani, mazleni atd.)
(1992, s. 28)

Nutno zminit i oblast, zabyvajici se polohou lidského t€la, naukou zvanou
posturologie. Casto nase postaveni mluvi za nas, aniZ bychom si to viibec uvédomovali. Je
mozné se domnivat, dle Kfivohlavého, Ze to, co vyjadiujeme télesnou polohou — fyzickym
postojem ¢lovéka, je statickym zachycenim toho, co v dynamickém pohledu zachycujeme
jako vzajemny pohyb. Totiz neni to jen o pfitomném okamziku, ale i o tom minulém (1988, s.

60).

1.3.6 Paralingvistika

Posledni oblasti a takovym pomyslnym mostem, blizicim se jiz k verbalni
komunikaci, je pravé paralingvistika, tedy dle Spatenkové sdélovani svrchnimi tony feéi,
zesilujici (nebo naopak zeslabujici) obsah sdéleni, zpochybnujici (nebo potvrzujici) obsah
sdéleni, davajici najevo postoj fe¢nika k dané véci, jeho zaujeti, vielost, sympatii nebo zlobu
(2013, s. 29).
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Ktivohlavy uvadi pisemné nezaznamenatelné — paralingvistické — charakteristiky
feCi, jako napt. hlasitost reci, vyska tonu reci, rychlost reci, Objem reci, plynulost reci,

intonace (melodie reci). (1988, s. 134)

1.4 Verbalni komunikace

Tento typ rozmluvy uzivame v kazdodenni interakci s druhymi, mluvime nejcastéji
jazykem nam dobfe znamym. Na§ jazyk, naSe mluva, predstavuje jakési sdéleni, jez chceme

pfedat druhym lidem. Vyjadfuje naSe myslenky, zdmér toho, co chceme fici.

A pravé fe¢ je onim prostredkem. Dle Kiivohlavého, je to schopnost urcitého

vvvvvv

forem socialni komunikace (1988, s. 112).

JanouSek chape verbalni komunikaci jako specificky lidsky proces a jev patfici

k podstatnym charakteristikam jedince i lidského spolecenstvi (2015, s. 10).

Déle autor Devito, pojednava o charakteru feci, ktera ma podle néj dvé formy, a to
denota¢ni a konota¢ni. Pojem denotace ptedstavuje spiSe né€jaky objektivni vyznam uréitého
terminu, takovy, ktery lidé, hovofici stejnym jazykem piipisuji uréitému slovu. Naopak
konotace se vztahuje k subjektivnimu nebo emociondlnimu vyznamu, ktery konkrétni mluvci

a poslucha¢ pfipisuji ur¢itému slovu (2001, s. 100).

Nejen, ze fe¢ ma svij charakter, ale ma i sva specifickd pravidla, z nichz
nejdalezitéjsi jsou dle Devita pravidla gramatickd a kulturni. Prvni z nich, jak uz je nam
napoveézeno nazvem, se tykaji skladani slov do vét, jsou to pravidla uzivani slov v ur€itém
vyznamu a pravidla kombinace zvuki. Pravé takovéato pravidla jsme se naucili jiz pfi

vyrlstani v uritém jazykovém prostiedi.

Naproti tomu pravidla kulturni se soustfed’uji na zasady, které naSe kultura povazuje
za dilezitd. Jejich dodrZzovanim se stavam prislusniky dané kultury. Kazda kultura ma svij

vlastni styl komunikace, vlastni zasady a pravidla, kterymi se fidi (2001, s. 104).

Kftivohlavy uvadi nékolik konkrétnich podob verbalni komunikace, kterou miiZze byt naptiklad
psand rec, tedy jakykoli pisemny zaznam (napt. korespondence, pisemné sdéleni, zpravy),

mluveny dialog, ¢imz je myslen rozhovor dvou lidi, jez je povazovan za zakladni slovni
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projev (sdileni nejhlubsich myslenek, postoji...). Co pouze v Kratkosti zminim, je re¢ ve

.....

s. 115-116)

1.5 Shrnuti

V této kapitole, pojednavajici o komunikaci, jsme si predstavili tento samotny jev.
Nejen, Ze dosSlo k vysvétleni a rozdeleni jednotlivych slozek komunikace, ale také jsem
zminila jisté rozSifené spektrum, zasazené do interkulturni sféry, v niZ se pfi komunikaci s
cizinci také pohybujeme. Obé popsané slozky, verbalni a neverbalni jsou v interakci
socialnich pracovnikli a klientd stejné tak dulezité. Je za potiebi nejen respektovat kulturni
odlisnosti tkvici v neverbalnich projevech klienta, ale také o nich védét a spravné je
vyhodnocovat a reflektovat, nebot’ prave tato znalost miize byt zaroven predpokladem, ale 1
pfi¢inou nedorozuméni mezi obéma stranami. V radmci kompetenci interkulturniho
pracovnika, o nichz se budu podrobné zminovat v ramci dalsi kapitoly, se klade ale pfedevSim
daraz na pracovnikiiv jazykovy vykon, €ili verbalni, komunikacni aspekt celého procesu,
vnémz se tito dva aktéfi pohybuji. Komunikace je vlastn¢ takovy prvni stupen dialogu,
vymény zadaného obsahu informaci mezi socialnim pracovnikem a klientem cizincem, tim
dalSim je pravé ona komunikace interkulturni, v niZ je tento komunika¢ni proces pochopitelné

také zasazen.
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2 Interkulturni komunikace

Jiz v prvni ¢asti jsme si pfiblizili viibec termin obecné komunikace a jeji specificke
rozdéleni a dalsi podslozky, jez souviseji s interakci s drunymi v ramci komunikace. Nyni je
nutno vénovat se dal§imu spojeni a tim je bezesporu interkulturni aspekt, jez ndm tu nasi
zékladni komunikaci obepind. Vzhledem k tomu, Ze se v mé praci, potazmo i vyzkumu vénuji
pfedev§im komunikaci mezi socidlnim pracovnikem a cizincem, je jiZ nyni jasné, Ze to
nebude jen tak ledajakd komunikace, nybrZz bude mit jesté vétsi rozmér. Proto v nasledujicich
podkapitolach zminim vibec onu definici této specifické komunikace, dale se zaméfim na
vyznam Kultury v naSem kontextu, zminim roli a kompetence interkulturniho pracovnika,

tlumoc¢nika, budu hovoftit také o metodach, nastrojich a predpokladech, samoziejmé i

bariérach v komunikaci s cizinci.

2.1 Piiblizeni terminu interkulturni komunikace

Nez se dostanu k samotné operacionalizaci daného terminu, je podstatné vnimat
tento specificky komunikacni procesjako vice nez jen bezchybné piedani informace. Co je
vSak jesté¢ dulezitéjsi, je uvédomeni, které uvadi autorka Dana Moree, Ze prostiednictvim
komunikace se odehrava velka cast nasSich vztahii (2015, s. 103). KdyZz se podivame na
komunikaci zakladni, ¢asto nds ani nenapadne, ze by mohlo dojit k né¢jakému nedorozuméni,
aC 1 presto, ze navzajem komunikujeme stejnym jazykem, dochazi spiSe k nedorozuméni

obsahovému.

Jak piSe i Moree, je to pravé v interakci s odlisnou kulturou, kde ocekavame jisty
komunika¢ni jazykovy Sum. Proto je tedy velmi dulezitd mira na$i motivace v otazce

porozuméni, vstoupit do vztahu, kde onu uréitou odlisnost jiz o¢ekavame (2015, s. 103).

Dle Morgensternové, Sulové a Scholl rozumime interkulturni komunikaci pravé tu
komunikaci, vniz figuruji pfislusnici odlisnych kultur. Vyznacuje se tim, Ze ucCastnici
komunikace nardzi na rozdily ve vzdjemnych komunikacnich stylech a na rozdilné vnimani a
chovani. Dale je fe€ o jistém nesouladu, k némuz mize pravé v této komunikaci dojit. K poctu
nedorozuméni dochazi samoziejmé také vice, kdy nds provazi ¢asto zmateni, nebot’ se mize
stat, Ze Spatn€ rozezndme jazykové signaly a neverbalni projevy, jeZ se liSi od komunikace

monokulturni (2011, s. 69).
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2.2 Role kultury v kontextu interkulturni komunikace

Existuje mnoho pojeti kultury, z riiznych pohledi a védnich disciplin, kterymi bych
mohla popsat zajisté nespocet stran, piiCemz ¢teni by to rozhodné zajimavébylo, ale pro tuto
praci jsem se zaméfila na ty ¢asti knih, kde se hovoii spiSe o pojeti kultury v ramci
spolecnosti a vzajemnych vztahti. Dvé véty Nejedl¢ho, popisujic jeji jistou vzneSenost a
dulezitost: ,,Cely novy zivot zvitila kultura v ¢lovéku a kolem ného. I dal vyvolala, a i dnes

vyvolava nové snahy, nova usili.* (1963, s. 6)

Robert Lawless ve své knize rozliSuje dva typy zédkladnich modelii. Tim béZznym, pro
nas takika neviditelnym, avSak modelem, podle n&jz néjak jedname a vyhodnocujeme bézné,
kazdodenni situace, se nazyva model lidovy. Pravé pro takovou spolec¢nost, je specifické, ze
lidé v ni, zeyména ti, kdoz ptichazi mezi sebou do Casté interakce, maji velmi podobné lidové
modely. 1 pfesto, ze takovéto modely vSech spolecnosti vykazuji mnoho podobnosti
(univerzaly), budou si samoziejmé stale rozumét vice ti, kdoz sdili tutéz spolenost, nez ti,
pochézejic ze spole¢nosti odlisné. Nicméné obecné jsou prakticky vSechny stejné a ucime se
je velkou ¢ast naSich Zivotd. Poskytuji ndm spiSe urcitou strukturu a voditko pro chovani,
nicméné 1 tento model, nebo spiSe jeho Casti se neustdle méni. V této spolecnosti vSak muize
existovat i n¢kolik submodeltl v zavislosti na naboZenstvi, etnicité, filosofii atp. (1996, s. 11-

20)

Zminuji tyto modely, nebot’ je dulezité poukazat pravé na tuto nasi kulturni odliSnost,
jez vychazi pravé z téchto modeld, které jsou Casto do sebe velmi odlisné. Lidové modely
nam fikaji spiSe co délat, ale na otdzku pro¢, ndm jiz odpovidaji ty analytické. Prave
analytické modely davaji jisty $ir§i rozmér tomu nasemu vidéni svéta, spole¢nosti a lidi kolem
sebe. Mlzeme fici, ze jsou transsocidlni, nebot’ se vyhybaji pohledu jedné spolecnosti nebo
jednoho lidového modelu, podnécuji samostatné mysleni, zvySuji porozuméni sobé samému a

diky nim mtzeme také vidét rozdilné chapani reality (1996, s. 21-26).

Podle Lawlesse je kultura specifickym zpisobem Zivota urCité skupiny nebo
spolecnosti lidi, kdy onen zplsob Zivota je dan zase jistym chovanim a jednanim vSech jejich
¢lent (1996, s. 39). Hofstede naopak definuje kulturu jako urcité kolektivni naprogramovani
mysli. Pfedpoklada, Ze kazda osoba nese ur€ité mnozstvi mentalniho naprogramovani, jez je
stalé a vede k osobam vykazujici vice ¢i méné stejné chovani v podobnych situacich.
Nicméné kazdé toto naprogramovani je unikatni, sdileno jen ¢astecné s ostatnimi. Existuji tfi
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zakladni arovné, kde tou nejzakladnéjsi jest univerzalni/biologickd, dale je to kolektivni
uroven, do niz miizeme zahrnout i jazyk, kterym vyjadiujeme sami sebe. V posledni fad¢ je tu
individualni rovina, v niz se odrazi nase jedine¢né osobnost a chovani. Hofstede ve své knize
uvadi Guilforda (1959), ktery na kulturu nahlizi jako na interaktivni celek zakladnich
charakteristik ovlivitujici reakci urcité skupiny na jejich prostiedi, uréuje také identitu dané

skupiny, stejné jako osobnost urcuje identitu jedince (1986, s. 13-16,21)

Mym zamérem bylo, poukéizat pfedevSim na onu rozdilnost, jez neni jen mezi
spole¢nostmi odliSnymi, ale 1 mezi lidmi z téch totoznych. A pravé v interkulturni komunikaci
Casto narazime pravé na odliSné aspekty nasich kultur a jednotlivych modeld, jez jsou pro

naSe spolecnosti typické.

2.3 Role a kompetence interkulturniho pracovnika

Rada bych se prve zaméfila na interkulturni praci jako takovou, tedy to prosttedi, ve
kterém se nas aktér pii komunikaci s klienty ocitd. 'V ramci diskuse mezi organizacemi
tematické sit¢ projektu a pracovni skupiny pro tvorbu hodnoticiho standardu Narodni
soustavy kvalifikaci a Narodni soustavy povolani byla stanovena definice, kdy se na
interkulturni praci pohlizi jako na typ socidlni prace, s urcitou cilovou skupinou,
specializovanou na migranty, mediace, interkulturni komunikaci, komunitni tlumoceni a
migrac¢ni studie, kdy pravé socialni pracovnik poskytuje asistenci véetné tlumoceni pii jednani
mezi migranty a vefejnymi institucemi, podporuje souziti majority a migrantii, napomaha
integraci migranti  do majoritni spole¢nosti (Formovani profese interkulturni

pracovnik/pracovnice: Zahrani¢ni zkugenosti, praxe a vzdélavani v CR, 2014).

Jesté nez prejdu ke specifikaci samotnych roli a kompetenci, poznamenam jesté v
kratkém shrnuti vibec cile interkulturni prace. V mnoha piipadech je obtizna pravé
komunikace mezi institucemi a migranty, proto je tim primarnim cilem pravé jeji
zjednoduseni, dale pak zajiSténi rovného piistupu k praviim, coZ miize v mnohych ptipadech
znesnadnovat nejen strana instituci nesrozumitelnosti Gfedniho jazyka, jejich nepiehlednost a
slozitost, ale figuruje zde také neznalost jazyka migrantli, predsudky vi¢i ufadim a

nedostate¢na schopnost zorientovat se v systému. Kazda strana ma dvé mince a presné tak je

! Pracovni skupinu pro tvorbu kvalifikaéniho standardu profese interkulturni pracovnik pro Narodni soustavu
kvalifikaci tvofili zastupci Integracniho centra Praha, InBéaze, o.s., CARITAS — Vyssi odborné skoly socialni
Olomouc, METY — SdruZeni pro ptileZitosti mladych migranti a zastupce odboru socialnich sluzeb MPSV.
Standard byl vytvaren v roce 2014
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to i s predsudky, at’ uz majority vi¢i migrantim a naopak. Jednim z dalSich cili se pak
naptiklad snazi pravé o odbourdni ur€ité¢ho napéti, nedorozumeéni a konfliktti vychdzejicich z
téchto navyklych (ustalenych) vzorci mysleni a chovani. (Formovani profese interkulturni

pracovnik/pracovnice: Zahrani¢ni zkusenosti, praxe a vzdélavani v CR, 2014).

Cilem socialni prace s migranty, jak uvadi Trousil je feSeni aktualni socidlni situace
klientii a prevence konfliktnich situaci, pficemz socialni sluzby tedy zahrnuji psychosocialni a
pravni poradenstvi, administrativni a technickou pomoc, zprosttedkovani materialni pomoci a
Iékaiské péce a nabidku vyuzZiti volného casu. Dalsi velmi dileZitou ulohou socialniho
pracovnika je snaha o integraci imigrantii do nové spole¢nosti, coZ se uskutec¢iiuje predevsim
v ramci volnocasovych aktivit, coZ mohou byt nejen ty sportovni, ale organizovani hudebnich
produkci, vystav, divadelnich pfedstaveni pro Sirokou vefejnost ve spolupraci se spolky

imigrantli a ostatnimi ob¢anskymi spolky v dané komunit¢, ale 1 na celostatni urovni.

Socidlni prace s imigranty by se kromé psychosocidlni pomoci méla vyrazné
orientovat 1 na komunitni praci, podporu interkulturniho vzdélavani majority i samotnych

pomahajicich profesi a na socio-kulturni a politickou integraci klienta (Trousil, 2007).

Nyni piejdeme k samotnému vydefinovani si onéch termind. Nejen interkulturni
pracovnik, ale vlastn¢ kterykoli jiny v dané organizaci, s ur¢itym typem klientti by mél byt
jistym zpiisobem sezndmen nejen s onim typem prace, ale prave i s onou specifickou cilovou
skupinou. Termin kompetence pochazi z latinského vyrazu competens, tj. vhodny, piihodny,
nalezity. Jak uvadi Havrdova, jsou kompetence spojeny predevsim se schopnosti realizovat
pracovni zavazky a dosahovat cilii socialni prace pii zachovavani hodnot a dodrzovani

etického kodexu profese (1999, s. 41).

Dale také zminuje (dle britské organizace NCVQ), Ze se poji i schopnost piendSet
znalosti a dovednosti do novych situaci v dané oblasti povolani. Zahrnuje organizaci a
planovani préce, inovaci a vyrovnani se s nezab&éhnutymi ¢innostmi. Zahrnuje takové kvality
jako osobni efektivitu, ktera je na pracovisti potiebnd pii zachidzeni se spolupracovniky,
manaZzery a klienty (1999, s. 41). Kazdy ¢loveék nebo kazdy pracovnik, v nasem ptipadé ten
interkulturni, zkratka musi védét, jak jednat v ur€itych, specifickych situacich, byt odpovédny
za své jednani a rozhodovani. Kompetence v praxi chapeme jako funkcionalni projev dobie

zvladané a uznavané profesiondlni role socidlniho pracovnika, jejiz soucésti jsou odborné
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znalosti, schopnost reflektovat adekvatné kontext a citlivé aplikovat hodnoty profese (1999, s.
42).

Jesté nez prejdu k samotnym specifikim jednotlivych kompetenci, zabrousim do
ptavodu tohoto terminu, pochazejic z latinského slova competere, vyznacéujici se zptsobilosti a
schopnosti jedince k vykonu uréité c¢innosti. Chomsky, jak popisuje Kostkova, vidi
kompetence jako relativné obecné struktury oznacujic sklon k jazykovému vykonu. Je to vSak

jen jedna z mnoha teorii a interpretaci (2012, s. 22-23).

Jednotlivé kompetence se pak samoziejmé budou liSit v ohledu na to, kde, v jakém
urcitém sektoru jedinec pracuje. Témi zékladnimi, pro socialniho a interkulturniho pracovnika
totoznymi kompetencemi budou samoziejmé napiiklad rozvijeni u¢inné komunikace, tedy
umeét vibec vytvotit prostiedi bezpecné pro klienta a oteviené komunikace mezi socidlnim
pracovnikem a klientem, déle to je Zadana schopnost orientace, co se tyce takovych zdznamu
v praci s klientem nebo v prostfedcich organizace. DalSi zadkladni a bezesporu Zadouci
kompetenci, je podpora a pomoc k sobéstacnosti tak, aby klient vyuzil prve svych vlastnich
schopnosti a sily, tak aby byl schopen ptevzit odpovédnost v aktualni zivotni situaci. Jako
dalsi kompetence Havrdova uvadi poskytovani a zajisténi pfimétené trovné podpory, péce a
ochrany. Socidlni pracovnik dale musi znat metody a moznosti poskytovani sluzeb a
intervence, kdy je schopen byti flexibilni a hodnotit adekvatné ménici se situaci, pokroky a

ucinnost postupu s klienty (1999, s. 45-57).

V publikaci Formovani profese interkulturni pracovnik/pracovnice: Zahrani¢ni
zkugenosti, praxe a vzdélavani v CR autofi uvadgji ty kompetence, jez spadaji p¥imo pod
interkulturniho pracovnika a jsou jimi pravé zprosttedkovani efektivni komunikace pfti
jedndni mezi migranty, vefejnymi institucemi a dalSimi subjekty, déle je to poskytovani
zakladniho socialniho a pravniho poradenstvi v oblasti pobytu migranti v ¢eském a dal§im
jazyce, orientace ve specifickych pottebach cilové skupiny migranti v kontextu migraéni
reality ve svété a integracni politiky v CR a EU, prevence a feseni konfliktdl zejména mezi
migranty a majoritou, podpora pratelského souZiti, vytvareni vztahli mezi lidmi, vz4jemna
vyména informaci a spolupréce s dal§imi odborniky v oblasti integrace a participace migrantil

ve spole¢nosti a orientace v hodnotovém kontextu interkulturni prace (2014, s. 255).

Autor ¢lanku Uloha a tuskali prace s imigranty, Michal Trousil, se domniva, Ze

standardnim ukazatelem kvality socidlnich sluzeb by se mély stat analyzy interkulturnich

27



kompetenci pomahajicich pracovniki, k ¢emuz by mély pattit i schopnosti politického
vzdélavani (2007, s. 109).

Dle hodnoticiho standartu Néarodni soustavy kvalifikaci interkulturni prace? existuje
nékolik kompetenci, tedy ukond, jez by mél interkulturni pracovnik vykonavat a fidit se pevné
predestfenymi méfitky pod tyto kompetence spadajici. Jednou z danych kompetenci naseho
ucastnika v interkulturnim dialogu, je zprostredkovani ucinné komunikace pri jednani mezi
migranty a verejnymi institucemi a dalsimi subjekty, pficemZz by mél tento pracovnik byt
schopen tlumocit z jazyka ¢eského do jazyk dle své specializace, tak aby uroven odpovidala
béznému komunika¢nimu formatu. Dale by mél disponovat schopnosti vyjmenovat techniky
tlumoceni a piredvést konsekutivni techniku tlumocCeni a komunikovat s ohledem na

individualni situaci za¢astnénych stran.

Dalsi kompetence spociva v poskytovani zakladniho poradenstvi v oblasti pobytu
migranti v ceském a dalsim jazyce, kdy se pracovnik orientuje v oblasti cizinecke legislativy
a poskytuje zakladni poradenstvi v této oblasti, v systému socialniho zabezpeCeni a
zdravotniho pojisténi, zdravotni péce, Skolstvi, zaméestnanosti. M¢l by umét také vyjmenovat
hlavni aktéry a jejich role v oblasti socialni politiky a popsat a vysvétlit poradenskou slozku

interkulturni prace.

Tteti kompetence je zaméiena na orientaci ve specifickych potiebdach cilové skupiny
migranti v kontextu migracni reality ve svété a integracni politiky v CR a EU, jejiz kritéria se
vztahujik uvedeni zakladnich faktort, ovliviiujici migraci a integraci v ¢eském kontextu a
kontextu EU, vyjmenovani hlavnich aktéri migracni a integracni politiky na mezinarodni,
statni a lokalni Grovni, orientaci v historii a soucasné situaci hlavnich migrantskych mensin

v CR a uvedeni n¢kterych postojii vét§inové spolecnosti a migrantll viici sobé navzajem.

Jeho kompetence spociva také v podpore a usnadnéni komunikace mezi majoritou a
migranty jako prevence nedorozumeéni ve vzdajemném souZziti, podpore sousedského souziti a
sociokulturni soudrznosti spolecnosti, coz znamena plnit funkci analytika kulturni, sociélni a
politické odlisnosti zucastnénych stran, dale schopnost rozeznat a pojmenovat shodnd a
odli$nd stanoviska zucastnénych stran (dana odlisSnymi hodnotovymi systémy ¢i zdjmy) a na
jejich zaklad€ umoznit vzajemné porozumeéni a pouZzit komunika¢ni techniky a konstruktivni

komunikace mezi zG¢astnénymi stranami vedouci k vzdjemnému uznani a lepSimu souZziti.

2DOPORUCENI PRO ROZVOJ INTERKULTURNI PRACE V CR [online]. Biezen, 2016, 1-22 [cit. 2018-03-04].
Dostupné z: http://interkulturniprace.cz/wp-content/uploads/2016/04/doporuceni-interkulturni-prace-2016.pdf
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Ptedposledni kompetence je zamétena na sitovadni a spolupraci s dalsimi odborniky v
oblasti integrace a participace migrantii ve spolecnosti, orientovani se v siti dalezitych
instituci statniho a nevladniho sektoru a samospravy a navrhnout, které subjekty jsou vhodné
k teSeni klientovy situace a motivovani klienti — migrantii k aktivnimu a odpovédnému
ptistupu nejen ke své vlastni zivotni situaci a problému, ale vibec i k GcCasti na Zzivoté

v komunit¢ a celé spole¢nosti.

Posledni zadouci kompetence se tyka orientace v hodnotovém kontextu interkulturni
préace, coz obnasi orientaci v zakladnich dokumentech o lidskych pravech, reflexi lidskych
prav v interkulturnich kontextech, uvedeni etickych kodexti socidlnich pracovnikd,
komunitnich tlumoc¢nikt, interkulturnich pracovnikd a jejich prakticka aplikaci ve vykonu

prace.

Nyni piejdeme od kompetenci prve k obecnému vymezeni terminu roli, kdy
Kftivohlavy hovofi o rolich, jako o ,,souboru poZadavki, kladenych na nase chovani, a také
jako o souboru ocekdavanych forem jednani.* (1986, s. 219). Mozna si tyto specifické role a s
nimi spojenych odliSnych forem chovani, v odlisnych typech situaci ani neuvédomujeme,
nebo je stéZi umime pojmenovat, avsak jsou to pravé role, determinujic a urcujic specifika
jednotlivych, kazdodennich ,masek®, jez si ve spolenosti nasazujeme, nékdy sic
nedobrovolng, avSak povétsinou je jiz velmi dobfe zndme a dokdzeme je variabilné ménit,
automaticky, téméf bez povsimnuti. Havlik se domniva, Ze by termin roli mél byt uzivan spise
V obecné znamych a méné osobnéjsich pozicich, vztazich, jako napt. ucitel — zak, nadiizeny —
podfizeny, nicméné nejen v téchto SirSich vztazich se poji role s néjakym ocekavanim,
chovanim. Cim komplexnéjsi a variabilni spole¢nost je, tim vice vzrista pocet roli, mezi
kterymi volime, coz na nas mize mnohdy vyvijet jisty tlak a obavy z ptipadné volby a jejich
disledkii. Nutno fici, Ze pocet roli se neustdle méni, u¢ime se nové, staré zapomindme nebo je
jen casto obnovujeme tak, Ze se snazime zménit jejich obsah — ocekdvani druhych nebo
pozice (a s nimi i role). Autor popisuje i pohled G. H. Meada, ktery bere role ne jako to, co je
dané, nybrz jistd ocekavani, ktera se v priibéhu mezilidské symbolické komunikace teprve
utvafeji skrze verbalni komunikaci. Ta umoziuje zvnitinéni pozadavkd roli a jejich
intepretaci (2015, s. 45-46). Jisté rolové postaveni by tedy mél brat v potaz i sam interkulturni
pracovnik, a to pravé svych klientli, ktefi jsou v pozici klientli, nové ptichozich, cizinct,

zastupitel svych kultur atp.
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Nyni se tedy zaméfime na specifika role samotného interkulturniho pracovnika. Je to
jakysi pomyslny trigon vztahti mezi spole¢nosti, socidlnim pracovnikem a uprchlikem, jez
tvofi roli socialniho pracovnika coby reprezentanta spolec¢nosti (statu), dale je to role obhajce
klienta vii€i spolecnosti a za tteti je to role zprostiedkovatele mezi uprchliky a majoritou.
Musi se tim padem vyznalovat jistou loajalitou, nejen vii klientovi, ale i vaéi statu. Casto
byva na interkulturniho pracovnika, stavajici v této pozici, kladena velka zodpovédnost,
nebot’ pravé s nim Klient komunikuje a vnima ho jako toho, kdoz ma velkou moc a schopnost
véci ovliviiovat, proto také klient piendsi veskerou odpovédnost za svou zivotni situaci pave
na n¢j. Pomahajici pracovnik by mél byt schopen klientovi pomoci nejen ke svépomoci v
naro¢né Zivotni situaci, ale zejména reflektovat problémy na stran¢ vétSinové spolecnosti,

ktera na imigranty n¢jakym zptuisobem reaguje (Trousil, 2007, s. 105-107).

Dale autor uvadi tvrzeni Maslena a Brnuly, Zze by socialni pracovnici méli disponovat
pochopenim pro odliSnost nabozenského vyznani a podpofit v nich udrzovani si vlastni
kulturni rozmanitosti, pokud si ji chtéji udrZet, coZ vSak musi probihat v mezich zdkona a
liberalné-demokratické ustavy. Myslim, ze krom néjakych zékladnich, jiz zminénych roli a
kompetenci, probiha u socialniho pracovnika, pracujiciho s touto cilovou skupinou, uréita
rovina individudlniho uceni a seberozvijeni. Myslim, Ze je velmi dilezit¢é umét pracovat
piredevSim sam se sebou, poznavat své limity, umét pracovat s nadhledem, nebot’ je velmi
jednoduché byt do dané situace a piibéhu clovéka piili§ zainteresovan. Je to také nejen o
poznavani predsudkd, zvyki a obyceju vlastnich, nybrz kultury odlisné, s niz se socidlni
pracovnik setkdva. Tato znalost je potom nezbytna, neb je minimalné velmi dalezitym
aspektem v poskytnuti kvalitni pomoci, coZ se poji dale také s urCenim toho spravného
ptistupu, pravé na bazi toho, z jakého kulturniho prosttedi klient pochazi (Trousil, 2007, s.
107). Zde popsané dovednosti a role kulturné kompetentnich socialnich pracovnikl jsou
soucasti tzv. kulturné kompetentni praxe, o nichz Trousil piSe a Potocky-Tripodi je oznacuje

prave timto souhrnnym nazvem.

Nutno fici, Ze nas aktér, stojici mezi svym klientem, a zdroven mezi spole¢nosti a
statem nema rozhodné lehkou ulohu. Musi reflektovat nejen své vlastni hodnoty a postoje,
spjaté s vlastni identitou, utvatenou svou vlastni kulturou, ale do celistvého pohledu musi
zahrnout také reflexi kultury odli§né a v§im, co je s ni spojené. Trousil v textu mluvi ¢asto i o
syndromu vyhofeni, kterym si mnozi interkulturni pracovnici prosli, nebo se k nému
nebezpecné blizko pfiblizili, proto autor uvadi moznost kvalitni intravize a supervize jako
zadouci, majici pomoci oddalit vznik tohoto nezadouciho stavu (2007, s. 108-109).
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Jiz zminénou triddu roli, bezesporu velmi dilezitych, ba dokonce stézejnich, bych
doplnila jesté o roli napiiklad takového poradce a to jednak subjektim vetejnych instituci co
se ty¢e vztahli k minoritnim skupindm v oblasti kulturni odli$nosti, zkuSenosti s migraci a
statusem migranta v nové zemi a naopak radi minoritnim osobam i skupindm s jejich vztahem
vici majoritni spolecnosti. V ramci pracovnikovych dalSich roli je obsazena také podpora
ucasti jednotlivei a skupin na spolecenském a komunitnim zivoté, dale také umoznéni vzniku
klientova zajmu o véci vetejné a aktivni ucast v obcCanské spolecnosti a jeho provedeni
osobnim procesem integrace (Formovani profese interkulturni pracovnik/pracovnice:

Zahrani¢ni zkuSenosti, praxe a vzdélavani v CR, 2014, s. 75-76).

2.4 Stézejni predpoklady a kroky pro fungujici/dobrou komunikaci SP s cizinci

Na zacatek je si dobré uvédomit, Ze interkulturni komunikace sice ma sva specifika,
napf. pii poradenském procesu, avSak mnohé komunikaéni aspekty, tedy i s nimi se pojici
ptedpoklady a cesty k efektivni komunikaci, najdeme i mezi oblasti té zakladni, mezilidské
komunikace. A proto na nasledujicich stranach piedesttu prve nékolik elementarnich
predpokladt,, spéjici k uspéSné komunikaci jako takové, tedy nejen mezi socidlnimi
pracovniky a cizinci, nybrz i mezi kulturami totoZznymi, nebot’ v mnohém se tato dvé

komunikac¢ni pasma a jejich aspekty prolinaji.

O komunikaénim procesu jsme jiz hovofili Vv pocatcich této prace v kapitole o
komunikaci jako takové, ale co je dilezité zopakovat, bude jeho cil, kterym neni v dialogu
mezi dvéma aktéry, at’ uz s kulturami odlisSnymi ¢i totoznymi, nic jiného nez porozuméni. Pro
tento cil a mnohdy jakysi idedl na pozadi komunikac¢ni interakce mezi dvéma lidmi, existuje
fada predpokladl a doporucenych kroki, jez cili prave na tento kyzeny vysledek. Kazdy krok

by tedy mél k vyty¢enému cili v komunikaci sméfovat.

Jak pisi Ehrenborg a Mattock, pravé sdéleni ndm dopomdha se k nému pfiiblizit,
pfiCemz co je dilezité, je také diuvéryhodnost a kompetentnost mluvciho, aby ono sdéleni
akceptovali a mohli byt o ném ptesvédéeni (1993, s. 78-83). Divéra mezi komunika¢nimi
partnery je pfi kooperaci klicova, jak se domniva Kiivohlavy (1986, s. 194) a povazujeme ji
také za predpoklad pro efektivni komunikaci, a to zejména pii formulovani zakazky a viibec
klientova problému. Dulezité aspekty, kterymi by méli zejména socialni pracovnici v rdmci
tohoto vyty¢eného piedpokladu disponovat, je kooperativni orientace, kdy jedinec reflektuje
problém protéjska, vidi moznost oboustranné piijatelného fteSeni a familiarizuje se
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klientovym/protéjskovym problém a snazi se o jeho rozieSeni. Déle je to aspekt vnimavosti,
tedy schopnosti citit emo¢ni naladéni toho druhého a vcitit se do jeho situace (1986, s. 195-
196).

Nyni se podivdme v kratkém piehledu na rozliéné teorie, které spojuje pravé ono
porozuméni a jeho piedpoklady. Kitivohlavy piedklada prve pragmatickou systémovou
Watzlawickovu komunikacéni teorii, zaméiujici se na kontext ¢lovéka, kterému neni mozné
porozumét, jestlize se nesnazime poznat to prostiedi, ve kterém jedinec komunikuje a je
ovliviiovan, nejen vzorci, urenymi kulturou, ale 1 socidlnim prostfedim a osobnim
sebepojetim. Teorie nasledujici, tedy Rogersova teorie komunikace, cili na jedincovo bezpeci
a pohodli v ramci komunikace, k ¢emuz slouzi bezesporu upfimnost, otevienost, rovnost,
respekt, tolerance, zajem o druhého, empatie, pozitivnost, konstruktivnost, podpora a duvéra.
Teorie neurolingvistického programovani slouzi také k porozuméni lidem, tedy 1 sdéleni
Vv ramci komunika¢niho procesu. V podstaté jde o porozuméni, zjednoduseni a systematizaci
svéta a jeho signdll. Jako bychom byli na stejné tirovni a napodobovali nase na pocatku
moznd odlisné vnimani skutecnosti, nejen formou mluveného projevu, ale tfeba také stejnym
taktem dechu, similarni rychlosti fe¢i a dals§imi verbalnimi i neverbalnimi formami. Posledni
teorii, jez autor zminuje, zkracené teorie TCI (tematicky centralizovaného interak¢niho
systému), se zamétuje predevsim na soubor pravidel, vedoucich k uspésnosti v komunikovani.
Autor uvadi moznost vyuziti t€chto specifickych pravidel nejen na pracovisti, ale i v osobni
sféte, zamértujici se zejména na pojeti a smysleni sebe sama v procesu komunikace, pricemz
pravé jedno zonéch pravidel se poji ke schopnosti byti sam sebou, byt autenticky, piilis
nezobeciiovat nebo neklast takové otdzky, na které si neni jedinec sam schopen odpovédét

atp. (2010, s. 41-44)

Nejsou to vSak pouze teorie, demonstrujici ptedpoklady pro u¢innou komunikaci.
Nyni se zamétime na jeji efektivitu a s ni spojené komunikaéni kompetence. Tento termin, dle
Wahlstromové, jak uvadi Pluskalovd ve své disertacni préci, skryvd vydefinovani viibec
onoho terminu efektivni komunikace, kterd by méla pfedavat a utvaret sdéleni odesilatele
zpiisobem adekvatnim a pochopeni hodnym pro piijemce/adresata onoho sdéleni. Jedna se
tedy o shodu se zamérem mluvéiho/sdélovatele. Dalsi uvedena definice probiha v takové
situaci, kdy druhy €loveék neciti ani souzeny ani rozebirany ani tlumoceny, ani ne vedeny
radami, ani manipulovany ani vydirany otdazkami, nybrz poslouchany. Podminkou efektivni
komunikace je pak schopnost samotné regulace, v podob¢ zpétné vazby, vyménu a pienos roli
(2014, s. 40-41).
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Klicovou kompetenci pro efektivni komunikaci se chépe vlibec schopnost
komunikovat, jakozto uméni naslouchat, davat zpétny signal, jasné vyjadfovani, prubézné
shrnovani a opakovani informaci, rozumét potfebam a v§imani si neverbalnich signalt. Belz a
Siegrist uvadi taktéz deset zakladnich pravidel uspé$ného vedeni rozhovoru, obsahujic
naptiklad vstficnost k potfebam partnera v komunikaci, potfebu kontrolnich pohledt pfi
rozhovoru, naslouchdni, srozumitelné a nazorné vypovédi nebo zptsob nejen toho, co sdéluji,

ale predevsim jak ono sdéleni tomu druhému podavam (2001, s. 186-187).

K tspésnosti komunikace, dialogu dvou odlisnych ¢i1 totoznych kultur, ptifazuji také
koncept emocni inteligence, o které piSe ve své knize Christine Wilding. Mozna se zd4, Ze se
tento zminény pojem vztahuje pouze k efektivnimu a pozitivnimu zpiisobu Zivota, avSak dle
autorky ovliviiuje vSechny oblasti Zivota, kdy jde o jakési uméni vychazet dobie nejen sam se
sebou, ale také s ostatnimi, a to je v ramci efektivni komunikaci vice nez zadouci (2010, s. 13,
16). Zékladem tohoto konceptu jsou cCtyfi zdkladni dovednosti, kdy je jedinec schopen
rozeznat emoce, skryvajic ¢asto zdznam o dulezitych udéalostech odehravajicich se v naSem
okoli, pficemz aby se tento jedinec mohl vyjadfovat a uceln¢ komunikovat, musi tyto emoce
byt schopen i identifikovat. Pod dals$i dovednost spada i schopnost jejich uzivani, kdy nas tyto
emoce, tedy co citime a to, jak pfemysSlime, upozoriiuji na ony udalosti a zajiStuji nasSi
piipravenost a reakci na né. Emoce nejsou nahodné, vzdy maji ur€ité odivodnéni, néjakou
piiinu, a tak je stejné tak dulezita je i schopnost tyto emoce chapat, abychom si mohli
snadnéji ony udalosti vysvétlovat. Onou posledni dovednosti v naSem vy¢tu bude schopnost
zvladat tyto emoce v podobé jejich zahrnuti do hodnoceni a feSeni problémui. To znamena
zlstat emocim otevieny, a na to zvolit ten spravny postup na zakladé onéch pocitit (Wilding,

2010, s. 17).

Nejen vySe zminéné dovednosti, ale i teorie a aspekty komunikace se vztahovaly
spiSe k mluvenému projevu, avsak velmi dilezité jsou zde i nonverbalni aspekty komunikace,
jez taktéz ptispivaji k efektivnosti, nejen v interkulturnim dialogu. Dle Kiivohlavého
napomahaji nonverbalni projevy osobni styk zacinat, regulovat ho a taktéz ho i ukoncovat.
Pohled je takovym zakladnim katalyzatorem dialogu mezi dvéma lidmi, pfi¢emzZ v urcité
vzdalenosti dochazi k prvnimu pokusu o rozpoznani neznamého ptichazejiciho (1988, s. 100-
101). Lewis také hovoii o vyznamnosti pohledu, ptficemz bychom vramci Uspésné
komunikace méli pferusovat zrakovy kontakt (zhruba po tiech vtefinach) odvracenim pohledu
doli, abychom tak nevzbudili nezajem u druhé osoby (1993, s. 222). Pravé takové vyrazy
obli¢eje doprovazi tento prvotni mimoslovni kontakt, zvouc k prvotnimu setkani. Kiivohlavy

33



dale poznamenava fakt, Ze nonverbalni komunikace ma vétsi platnost, nezli ta slovni, nebot’
neni tak Uzce pojena na urCité kulturni prostfedi jako fe¢. Je mozné se dorozumivat

mimoslovné i pies urcité jazykové hranice.

V tomto neverbalnim ohledu je dulezita také distance komunikantt v interakci, aneb
jak uvadi Kfivohlavy, je vzajemny styk pouze tehdy, dojde-li K jakési nevyicené dohodg,
V niz by mélo byt jasné, jak si budeme v komunika¢nim dialogu blizko, nebot’ at’ uz jeden ¢i
druhy aktér ma samoziejmé jiné pozadavky na to, jak vzdaleny by tomu druhému chtél byti
(1993, s. 104-105). Pravé v dialogu, tedy v prostoru, vnémz by mélo dojit k propojeni
¢innostniho charakteru se vzajemnym plsobenim a vzajemnymi vztahy, by se mé¢li snoubit
verbalni i neverbalni aspekty dané komunikace, zaméfujici se na specificky cil, k némuz
Gi¢astnici budu sméfovat. Uastnici by méli respektovat i dalii slozky dialogu, a to fakt, e
bude zékonité¢ dochéazet k jejich vzajemnému ovliviiovani a odraZeni vzajemnych vztaht
v dialogu. Je to tedy jev, ve kterém by mélo dochazet k obohaceni a rozvinuti informaci
(Ktivohlavy, 1993, s. 170-171).

Uvedli jsme tedy nékolik aspektti coby piedpokladii ze sféry verbalni a nonverbalni,
sméfujic k efektivité jakozto cilenému ideald, stojic na pozadi kazdého komunika¢niho
dialogu. Nyni se vSak zaméfime na ten uzsi okruh, v némz se po celou dobu této prace
pohybujeme, coz nés piivadi opé€t do interkulturniho prostfedi, kde si vyty¢ime pomysiné
zasady a specifika tohoto environmentu, a poté se pieneseme do dialogu dvou kultur, do
prostiedi organizace pracujici s migranty, s jednotlivymi kroky, chcete-li ptedpoklady pro

uspésnou komunikaci mezi s interkulturnim pracovnikem a jeho klientem.

Priicha uvadi, Ze uspéSnost zdvisi nejen na verbdlnich a mimoslovnich projevech,
nybrz i na celkovém jedndni a vystupovani. Vyznamnost pfedstavuje piedevSim respekt
kulturnim specifi¢nostem komunikace. Dle Nového a Schroll-Machlové, jak piSe Pricha, neni
tim nejdilezitéj$im predpokladem k porozuméni bezchybnd znalost jazyka ptislusné kultury,
protoze Casto vilbec ke komunikaci dochazi ne v jazyku hostitelské zemé, ale jazyce tfetim,
pro oba aktér tedy cizim (napt. v angli¢ting), ale je to také nonverbalni forma, rozhodujic o
srozumitelnosti sdéleni (2010, s. 38-39). Avsak jazyk je bezesporu tim stéZejnim Cinitelem,
sméfujic k vétSimu porozumeni, ktery Chomsky, jak uvadi Priicha, pojmenovava konceptem
jazykova kompetence, kterou vyklada jako schopnost rodilého mluvciho néjaké jazykové
komunity vytvafet na zakladé neuvédomované znalosti jazykovych pravidel nekonecné

mnozstvi vét daného jazyka a také je pfijimat a rozumét jim (2010, s. 125).
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K porozuméni, a to zejména v poradenském procesu piimo mezi interkulturnim
pracovnikem a jeho klientem, ptispiva nékolik zakladnich rad a kroki, jez by prave tento
aktér, poziéné nadfazeny, mél dodrzovat. Ktomu nam poslouzi prirucka snadngjsi
porozuméni mezi nadmi a cizinci centra pro integraci cizinc@l, o.p.s.’. Mluvili jsme jiz o
dilezitosti vydefinovani si cile dialogu, jenz je zejména na interkulturnim poli velmi dilezity,
nebot’ nas klient — cizinec — by mél jiz pti prvnim setkani pochopit vSe, co po ném zadame (co
ma vyplnit, doplnit, pfinést...). Totéz ale vSak plati pro nas. Stejn¢ tak podstatné, ba dokonce

z&douci jest, abychom 1 my byli srozuméni se zakézkou, se kterou za nami klient prichazi.

Dulezité piti komunikaci s cizincem jest zpdsob, jakym hovotfime. Mluvena
komunikace by méla byti jednoducha, tedy takova, aby jedna véta obsahovala jednu
informaci. Je nutné vSak uzpisobit dané jednani a voleni obsahu, rychlosti mluvy kazdému
klientovi. Dale by méla byti take konkrétni a srozumitelna, a to v souvislosti se jmény, daty,
misty a cCasy, tak aby dané informace byly strukturovany jasné, napiiklad dle casové
posloupnosti. Slovni skladba vét by méla byt velmi prosta, zakladni, bez zbytecnych
zaludnych a obtiznych slov, které cizinec je$té nezna. Tak, aby klient pii rozhovoru
porozumé¢l dilezitym informacim, podavanych pracovnikem, je na prvnim misté podavat dané
informace jednotlivé, jasn¢ a pfimo, dale dbat na to, aby je pracovnik opakoval (nejméné
dvakrat), popiipadé vyssi miru klientova porozuméni mizeme docilit 1 tim, Ze mu sdélené
informace napiSeme, ¢i nakreslime. A plati to zejména zde, pii jednani s cizinci, kde je
zédouci nechat si naSimi sty vyfeCené informace, zopakovat svymi klienty jesté jednou,

abychom se presveédcili, ze vSemu porozuméli.

Dalsi aspekty porozuméni, spiSe smétujici jiz k jednotlivym metodam a nastrojim,
zminim v nasledujici kapitole, kde si pfiblizime i roli tlumoénika, jez je v interkulturnim

prostiedi nenahraditelnou a ¢asto velmi Zadanou a vyhledavanou.
2.5 Bariéry v komunikacich
Do komunikaci, at’ uz téch mezi jedinci ze stejnych kultur, ¢i z kultur odliSnych,

vstupujeme s cilem navzajem si porozumét a piedat Si ono zadouci sdéleni. S ¢im bychom ale

do komunikace méli taktéz vchazet, by mélo byt uvédoméni si potencionalnich moznosti

3SLEZAKOVA, Markéta. Prirucka pro snadnéjsi porozuméni — my a cizinci [online]. 2. vydéani. Olomouc:
Books  print, sr.o, 2015  [cit.  2018-03-04]. ISBN  978-80-905526-2-3.  Dostupné  z:
http://www.cicpraha.org/upload/soubory/Komunikace/Komunikace-prirucka-2015 WEB.pdf
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nedorozuméni, jez jsou v interakci s druhymi béznou a piirozenou zalezitosti. Totiz pravé
takovyto aspekt uvédoméni a jakési sebereflexe, miZze posléze jistym nedorozuménim a
bariéram piedejit ¢i na né¢ byt minimalné pfipraveny. My si uvedeme krom zdkladniho
rozdéleni bariér v komunikaci i dal$i aspekty, jezZ mohou nas dialog a v§e co k nému patii do

jisté miry negativné ovlivnit ¢i degradovat.

Prve rozdélim bariéry do dvou stézejnich skupin, dle Mikulastika (2010, s. 36-37),
jez nam pomohou se v této komunikacni problematice orientovat. Prvni velkou skupinou
budou bariéry interni, coz muze byt naptiklad obava z neispéchu, selhani, jez mize jedince
Vv dany moment svazovat, ¢imZ mohou byt znatelné projevy jako napi. chvéni hlasu nebo
snizena kontrola pti formulacich. Dalsi dulezity kontent mohou piedstavovat takové emoce,
promitajici se do naseho prozivani, tedy i do rozmluvy s druhym ¢lovékem, kdy napiiklad
zlost mtize zpusobit snizenou sebekontrolu, mordlnich pravidel, sluSného chovani ¢i ucty.
Rozdilnost a jistd nedorozuméni mohou zapficinit dle autora i sémantické bariéry neboli
odlisnost v jazykovych drovnich komunikujicich ucastnikd, ktera je zpusobena piedevsim
nerespektem bud’to k niz§i komunikac¢ni arovni toho druhého, ¢i odliSnosti v podobé¢ slangu,
narec¢i, hovorového a spisovného jazyka nebo slovni zasobé. Pricha také hovoti o zvlastnich
jazykovych vyrazech, jakozto projevu nize zminénych typa stereotypt. Etnofaulismy
predstavuji neoficidlni oznaceni jednoho naroda/etnika vytvofen pro ten druhy/druhé, casto
vSak spjaté s negativnim podtextem, adresované zejména nezaddoucim skupinam (imigrantiim)
¢i etnickym mensSinam, u kterych je odliSnost napadna, jakozto 1 jazyk, tedy odliSnost zietelné
cizince vymezujici (Pracha, 2010, s. 65-66). Dalsim faktorem, jenz muze do velké miry
ovlivnit komunikaci a zpusobit tak ur¢itd nedorozuméni, je samoziejmé jazyk, u kterého se
bariéry lisi situaci, a to kdyz ten hlavni komunikaéni jazyk uzivan v dialogu pfedstavuje i
jazyk matetfsky jednoho =z komunikanti. Druhd situace nastava, jestlize ucastnici
v komunikaci uzivaji jazyk tteti, tedy zprostiedkujici a situace tfeti vyustuje z disledku viibec

samotného negativniho postoje k danému jazyku.

Dalsi bariérou, kterou Mikulastik v rdmci internich bariér uvadi, muze byt specificky
postoj v podobé xenofobie, neticty, odporu ¢i nesympatii vic¢i tomu druhému, dochazi tak
tedy K ur¢itému zkreslovani celkového vjemu toho druhého, coz muze piinést nékdy az
nepiekonatelnou bariéru, pokud nedojde ke zmén€ onoho postoje a naSeho nahliZzeni na toho
druhého. Nepripravenost na rozhovor, nesoustredénost pri komunikovani, nebo fyzické
nepohodli piedestiraji dal$i vychodisko pro bariéry na komunika¢nim poli. MiZe byt tak totiz
sniZzena Gc¢astnikova vykonnost v poslouchéni, ve verbalnim projevu a nemusi ani projevovat
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zajem o vysilany obsah a byt duchem pfitomny. Potencidlni konflikt nebo minimaln¢ drobné
zrnko predstavujic nedorozuméni ucastnikii muze spocivat také v neshodé s myslenkovymi
pochody toho, kdoZ stoji na druhé strané dialogu. Jesté, nez piejdu k aspektu branici
komunikaci, a stojici na pomezi stejnych, ale i odlisnych kultur, zminim aspekty fyzické,
mohouc piinaset nesnaze, jez stéZuji komunikaci mezi Gcastniky, jako rtzné fyzickeé,
neurologické ¢i psychické problém (zhorSeny zrak, sluch, deprese atp.). Mikulastik jmenuje
posledni interni bariéru, ktera piedstavuje Casté predpoklady a zivnou pidu pro nedorozuméni
nejen mezi nami, tedy s toutéz kulturou, ale i v prostoru interkulturnim. Je to stereotypizace,
vsazujici komunika¢niho partnera do jisté kategorie, na jejimz zakladé mu posléze

piifazujeme urcité vlastnosti (2010, s. 36-37).

Taktéz Pricha sdili tuto ideu stereotypii jakozto pfi¢inu komunikac¢nich bariér, které
definuje jako verbaln¢ vyjaddiené postoje a predsudky, jez ptipadaji riznym etnikiim,
narodiim, rasovych nebo ndbozenskych skupin., pficemz potom etnické stereotypy predstavuji
postoje vici jiné etnické skupin€é, mohouc obsahovat i negativni a diskrimina¢ni prvky. Tento
typ stereotypl jest velmi podobny predsudkim, a tak mlze byt pienaSen i z generace na
generaci. Ty stereotypy, vztahujic se k na$i, ¢eské kultufe jsou souhrnné nazvany jako
narodni, pedstavujic postoje lidi napfi¢ generacemi ve vztahu k narodm jinym (2010, s. 63,
64-65).

Gudykunst a Mody poukazuji jesté na jeden dulezity pojem, jez vede bezesporu k
uplnému nedorozuméni mezi dvéma odliSnymi kulturami, a tim je pravé etnocentrismus, kdy
je ocekavani lidi nalezici k jedné kultute, zalozeno pouze na norméch a pravidlech kultury jim
vlastni, coz vede k naprostému neporozuméni hodnotam, vyrokiim a chovani kultury stojici
na stran¢ opacné. Etnocentrické kulturni skupiny vnimaji tu svou jako nadfazenou té druhé,

jednajic s tou protéjsi jako s ménécennou (2002, s. 130).

Jak dale Pricha piSe, ¢im vice je pfitomna odlisnost kulturni u obou partneri, tim
vyssi je i pravdépodobnost vzniku potencialniho neporozumeéni (2010, s. 63). Moree dodava,
ze kultura neni tak Upln€ vdzand jen na etnicitu ¢i narodni pfislusnost, nebot’ kazdy proziva
svou kulturu v ndvaznosti na skupiny, v nichz se béhem Zivota nachazel, a tak na rozdil a
Z n&j vychazejici riziko nedorozuméni, miizeme tedy narazit v zasad¢ kdekoli a s kymkoli.
Nase kultura je feknéme takovym odrazovym mistkem, z n¢hoZz se rozhlizime se specifickym

vnimanim a vyhodnocujeme podnéty z jeho okoli.
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Do interkulturni komunikace tedy vstupujeme s urcitym piedporozuménim, na
zaklad¢ nasich ptedchozich védomosti o dané kultufe, kde se vSak ono samoziejmé, tedy spise
tento pocit, stietdva s né¢im, co sice mozna také samoziejmé je, avSak pro toho druhého,
zastupujici kulturu zcela odlisnou (2015, s. 77-78, 81). Kulturni (etnické) rozdily, vSak
neovlivituji jen mluvenou komunikaci, nybrz i tu nonverbdlni, kdy mtzeme sledovat
specifické typy divani se do o¢i, pozvednuti obo¢i nebo dalsi gesta, jeZ jsou pripisovana
jednotlivym kulturam (Kfivohlavy, 1986, s. 121-122). Gudykunst a Mody dodavaji, Ze
nonverbalni chovani mize byt ovlivnéno mnoha faktory, z nichZ nékteré jsou vrozené a jiné
zase geneticky dané, které vytvareji pravé ony mezikulturni odli$nosti v mimoslovni
komunikaci. Autofi poukazuji na nenahodnost vyskytu onéch kulturnich rozdilnosti, jez se
vyvinuly ve spojitosti s odlisnou geografii, klimatem, ekonomii, ndbozenstvim, historii a

dal$imi rozhodujicimi aspekty (2002, s. 90).

Nejen bariéry, pochazejici z kulturniho pozadi jednotlivce, mohou ¢init problémy
v komunikaci, nybrz je to i nase vnimani, Uzce s ni souvisejici, kdy to, jak vnimame svét,
souvisi velmi té€sné i s pojetim a vnimanim sebe sama, a tak apel neni mifen tak uplné na
logiku, nybrz na emoce, pomahajic ono vnimani utvaiet. Je to posledni bariéra, kterou
Mikulastik uvadi. AC bychom takové stereotypy €i etnocentrismus mohli oznacit také za jisty
druh vnimani, zde mé autor na mysli z hlediska vnimani krom¢ vliva kultury a socialniho
prostiedi, spiSe individualni a subjektivni vlivy, které cili na vnimani lidi a mezilidskych
vztahi, doplnéné o vlastni ofekavani a zkuSenosti. Vyznamnou roli v socialnim vnimani
piedstavuje oc¢ekavani toho druhého, kdy jsme do urcité miry ovlivnéni tim, jak by mély ony
sdélované informace vypadat (Mikulastik, 2010, s. 55-56). Moree dodava, ze komunikaéni
bariéra, tykajici se vnimani mize pramenit pravé z neochoty vnimat mnohovrstevnost reality,
kdy je ve sttedu na$i pozornosti pouze jeden prvek z komplexniho realného obrazu (2015, s.
82).

Jesté nez piejdu k druhé velké skupiné, o niz Mikulastik piSe, doplnim tento velky
svazek internich bariér o dalsi, i pfesto, Ze je autor takto vyslovené neoznacuje. Ktivohlavy
uvadi nekolik brzdnych sil, branici souladu mluvenych a neverbdlnich aspekti
komunika¢niho procesu. Prvnim z aspektt, které nam tarasi cestu ke druhému, jest strach o
tom, co by si na$ protéjSek o nds viibec mohl myslet, dale je to naSe vlastni domyslivost,
ziikajici se vlastné moznosti dovédet se o druhém, néco mu dat a od néj zase néco piijmout.
Neptistupnosti rozhovoru pfispivaji taktéz nase pochybnosti, viibec o feseni naptiklad naseho
problému, snaha toho druhého ovladnout, byt mu v komunikaci nadrazen, ¢imz dochazi ke
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zborceni celého dialogu nebo i takova ztuhlost muze vést k fadé nepickonatelnych piekazek.
Prilisna ocekavani od toho druhého mize na$ dialog velmi tlumit, az dusit, nebot’ svou
velikosti a Casto nedostiznosti, nesplnitelnosti onéch ocekavani dochézi prirozené ke zklamani
té ¢i oné strany. Uspechanost — velmi Casty jev, jez zapticinuje zborceni celé vystavéné
struktury dialogu, pti¢emz Casto ani nedochazi k dosahnuti vyty¢eného cile. Touha odlisovat
se, Vv podobé konvergence, kdy dochazi naptiklad k setkdni protichidnych postoji a nazora,
Casto také konverzaci oslabuje. Ve hi'e mize byt také jakasi nezralost jednoho ¢i obou aktéru
v ramci dialogu, coz se projevuje napi. nadmérnym egocentrismem, tedy prosazovanim si
vlastnich zajmu za kazdou cenu, kdy jedinec touzi druhého timto premoci (Ktivohlavy, 1986,

5. 145-146).

Dalsi, velmi dobfe znamou a Castou bariéru, tvoii tréma, odbornymi slovy strach
Z posluchacstva, o Gzkosti z pozornosti druhého na nds zamétfené, atp. VSichni jsme ji zazili a
jisté Casto stale zazivame. Tréma se sestava piedev§im z obav zkoumavych pohledt druhych,
kdyz vystavujeme sebe samotné, vlastni sebepojeti, hovotic zejména o tématech osobnich,

intimnich (K¥ivohlavy, 1986, s. 226).

Nyni se vratime ke druhé skuping, kterou Mikulastik uvadi, a tou jsou bariéry
externi. Zde muzeme zminit napiiklad nezvyklost prostiedi, jez muze Vv ufastnikovi budit
komisni, nekomfortni pocit (nespravné uspoiadani, vzdalenost ¢i design nabytku). Dalsi
soubor bariér mohou tvofit ty demografické, jako napiiklad rozdil ve v€ku ¢i pohlavi, ale
rozdilné aspekty chovani najdeme samoziejmé i v genderu, kdy takové kyvnuti hlavou
znamena néco jiného u muze a néco jiného zase u Zeny. Osobity prostor dialogu mize narusit
| pritomnost nékoho tretiho, i za predpokladu, ze slovné pfimo do konverzace nevstupuje, ale
jen posloucha. Casto takovou roli mohou sehravat nejen takovi tlumoénici nebo zastupci
pravnich instituci, ale také rodinni ptislusnici, které si s sebou klienti ptivadéji. Ti mohou
pusobit a vytvaret i dalsi bariéry, napt. hluk ¢i vizualni rozptylovani. Za posledni externi
bariéru autor povazuje samotnou organizaci, souvisejici zejména s tim, kdoz stoji na vrcholu
hierarchického zebtiku zatizeni (Mikulastik, 2010, s. 37).

Dalsi zminénou komunika¢ni blokadou muzou byt chybné aspekty v naslouchani,
podle Kiivohlavého, jako naptiklad skdkdni do 7eci (intruze), pouziviani nedostatecného
ocniho kontaktu pohledu na €lovéka, jenzZ ndm néco sdéluje. V dalSim z aspektli miize hrat roli
I Casovy stres, a to naptiklad, kdyz ucastnik nevi, kolik ¢asu na rozhovor bude mit, dale

pasivita naslouchajiciho, budiciho tak dojem duchem nepfitomného piijemce vyicenych
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informaci ze strany odesilatele, i urcita nedbalost, tedy nevyposlechnuti a nepovSimnuti si
skrytého dilezitého sdéleni ze strany komunikujiciho. Jako posledni uvadi zvysenou citlivost
jako moznost komunikaéniho rozkolu, kdy si jeden z aktérii sdélovany obsah pftili§ zamétuje

sdm na sebe (1986, s. 133-136).

JeSté nez tuto kapitolu uzaviu, chtéla bych zminit velmi zajimavy vhled do
interkulturni komunikace, ktery nabizi Hoffman (2002), kdy zdiraziiuje individualitu kazdého
jedince, v niZ hraji primarni roli nejen faktory spolecenské, ale také fyziologické. Jedna se o
specificky koncept (TOPOI), jehoz translace pielozeny vyznam predstavuje ta mista
v komunikaci, kde se mizeme setkat S kulturnimi rozdily a nedorozuménim. Jednotliva
pismena v nazvu tohoto konceptu rozliSuji pét prvku, kterymi jsou jazyk, fad, osoby,
organizace a zavazky. Pravé na zakladé téchto mist, dimenzi, Ize urcit, kde by v komunikaci

mohl vzniknout problém a zvolit tak adekvatni intervenci (Kolektiv autord, 2007, s. 79-80).

2.6 Metody a nastroje v ramci komunikace s cizinci

Psané informace z pifrucky interkulturniho pracovnika? zde jesté doplnim, o dalo by
se fici metody a nastroje, které nam pomahaji naplnit cil — kterym je porozuméni ze strany
klienta. Jako onu metodu bych pojmenovala psanou komunikaci, jez nam k onomu
porozuméni také pomaha. V popiedi stoji opét charakteristiky jako je konkrétnost,
jednoduchost ¢i srozumitelnost, kdy uvadime opét pouze klicové a pottebné informace,
spravné¢ formulované. Ony informace mize interkulturni pracovnik podavat sam, naptiklad
pies SMS, email ¢i je zpracovat ru¢né v rdmci intervence s klientem, tak aby si je mohl sdm
ptecist, poptipad¢ i ptelozit, avSak co je mozna efektivnéj$i v rdmci uciciho se klientova
procesu, je prenechani této kompetence na samotném klientovi, tak aby byl schopen si ony

informace napsat sam, takovou formou, kterd mu nejvice vyhovuije.

Za dalsi vyznamny nastroj, ale i metodu, miizeme povazovat t/umoceni, a to zejména
to komunitni, vtahujic tohoto specifického aktéra v interkulturnim dialogu do téch nejvice
osobnich sfér Zivota jedince, probihajici tam, kde jsou diskutovany jeho kazdodenni otdzky a
problémy. Outratova ve své praci uvadi také definici komunitniho tlumo¢nika jako toho, kdoz

usnadniuje pfistup vefejnych sluzeb pro lidi, jejichZz prvni nebo preferovany jazyk neni

“SLEZAKOVA, Markéta. Prirucka pro snadnéjsi porozuméni — my a cizinci [online]. 2. vydéani. Olomouc:
Books  print, sr.o, 2015  [cit.  2018-03-04]. ISBN  978-80-905526-2-3.  Dostupné  z:
http://www.cicpraha.org/upload/soubory/Komunikace/Komunikace-prirucka-2015 WEB.pdf
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hostitelskym jazykem dané zemé. Mé4 velmi vyznamnou roli, nebot’ zprostfedkovava
komunikaci mezi jednotlivecem a =zastupce instituce, pricemz se ono sdéleni zabyva
kazdodennim zivotem a pottebami jednotlivce a probihd v ramci stejné socialni struktury, ve
které ucastnici maji odlisSné postaveni a ve kterych patii k jinym kulturnim skupindm
(Outratovd, 2015, s. 13-14). Nas aktér musi projevovat davku jisté iniciativy a aktivity, aby
cely proces prekladu a komunikace mezi obéma stranami fidil a vlastn¢ i medioval, tedy aby
se snazil ptipadné ptedejit jistymi nedorozuménimi, jez by mohli vzniknout, z ¢ehoz vyplyva i
zadouci poZadavek na tlumocnika, aby obéma strandm vysvétloval rozdily vyplyvajici z
odli$nosti jejich kultur, cizinci vysvétloval a mnohdy i1 zjednoduSoval sloZity Ufedni jazyk
instituce a naopak jeho ptipadné nesouvislé vyjadiovani vzdy formuloval tak, aby zastupci
instituce jeho zaméru sdéleni rozuméli. Castym druhem tlumoéeni byva ono konsekutivni,
kdy nejdiive mluvci ve vychozim jazyce ptrednese cely svij projev nebo jeho ¢ast, zatimco
tlumoc¢nik poslouchd a po vytvofeni kratké pauzy mluvéim, pireklada vyfecené informace
Vv jazyce cilovem, tak aby klient vSemu spravné porozumél (Formovani profese interkulturni

pracovnik/pracovnice: Zahraniéni zkuSenosti, praxe a vzdélavani v CR, 2014, 207-209).

Nyni si pfiblizime v kratkosti dv€ metody, s nimiz zacilime na vEtSi porozuméni
v rdmci komunikace s cizinci. Prvnim zpisobem, sméfujici vibec k vét§imu porozuméni,
nejen ze strany samotnych klientd, ale také ze strany socialnich pracovniku, je arteterapie, jez
vyuziva vytvarny prostfedek k osobnimu vyjadieni v rdmci komunikace, jak uvadi Sobkova a
Potmésilova. Jedna se o vytvarny projev, jakozto vyjadieni pocitii, emoci, ¢i pojeti vnitiniho

svéta Clovek praveé pomoci vytvarnych prosttedka (2012, s. 7).

Vzhledem k mé tiim¢si¢ni zkuSenosti v némeckém detenénim zatizeni pro mladistvé
uprchliky zminim skupinovou formu arteterapie, nebot’ jsem méla moznost se na ni, spolu
s klienty participovat a taky ji vést. Teoreticky muize ten, kdoz skupinovou terapii vede,
pracovat stzv. skupinovou dynamikou, kterou tvofi interpersondlni vztahy, interakce
osobnosti ¢lenti skupiny, stejné tak 1 jejich zkuSenosti a reakce na to, co klient d€la a proziva
(Sobkova, Potmésilova, 2012, s. 9). Nejednd se jen o metodu uzdravovani a pomahani
klientim piekonat jisté traumatizujici udalosti, které Casto tvofi emoc¢ni a socialni pozadi
téchto klientl, ale je to také prostfedek, kterym se miZe pracovnik daného zatizeni dovédét
vice 0 samotném klientovi, o jeho pocitech a smysleni. Casto jsem s klienty byla schopna
navazat mluveny kontakt pouze pfi této Cinnosti, nebot’ se citili dobie a bylo pro né
jednodussi se mi oteviit, coz ¢lovek nejen slysel pii velmi zakladni jazykové rozmluve s nimi,
ale také citil a vidé€l, zejména na vyrazech v jejich obliCejich, postojich téla a gestech. Jak
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poznamenava Campbellova, vyjadiuje jedinec skrze vytvarnou tvorbu sviij vztah k okolnimu
prostiedi (2000, s. 12), coZ je zejména pii Casto takto choulostivé praci s klienty postihnutymi

uréitymi traumaty, velmi dilezité.

Posledni, z mé praxe taktéz vyplyvajici, metodou, bude genogram, ¢ili schéma,
kterym pracovnici zakresluji ¢leny rodiny klienta a jejich vzajemny vztah, pfiCemz timto
schématem zajist'uji pracovnici piehledny a uceleny nahled na rodinu a jeji vzajemné vztahy
souvisejici s klientem, jak uvadi Mackova ve své disertaéni praci (2014, s. 51). Nejen, Ze
genogram plni tuto funkci, tedy néjakého prehledného zmapovani onéch vztaht, ale
napomahd opét nasemu kyzenému cili, tedy vétSimu porozuméni samotnému jedinci,
pochézejiciho z odlisného interkulturniho prostiedi. Nejen, Ze se socidlni pracovnik muze
takto o svém klientovi dovédét vice informaci, a to 1 ptes klientovu jazykovou nevybavenost,
ale maze dojit také k vétsi komunikativnosti a otevienosti klienta, ale viibec jeho ochotu misty

komunikovat jazykem majoritni spole¢nosti.

2.7 Zavér

V tomto celém interkulturnim bloku jsme prve nahlédli pod poklicku definic
spojenych s touto specifickou komunikaci, v niz jsme poukazali pfedevS§im na pFitomnost
kultur odlisnych, jakozto i na jejich rozdilnosti, pusobicich Casto cCetnd nedorozuméni
v dialozich. Piedstavili jsme si také neopomenutelnou roli kultury, davajici kazdé skupiné ¢i
spole¢nosti sestavajicich z lidi totozného ¢i odlisného etnika jisté prvky specifinosti a
unikatnosti, dale jednotlivé role a kompetence nejen ty obecné, ale také ty, které spadaji piimo
pod interkulturniho pracovnika, pficemz dosSlo k vysvétleni zékladnich pojmi a souvislosti
mezi sférou socialni a tou interkulturni. Bylo nutno si osvétlit 1 samotné predpoklady vedouci
k efektivni komunikaci s jasné¢ danym cilem, k némuz by ucastnici nejen interkulturniho
dialogu méli sméfovat, dale i aspekty branici v interakci s druhymi lidmi, zastupci totozné ¢i
odliSné kultury, kdy jsme si vyjmenovali a popsali nékolik bariér a situaci, v nichZ je
komunikace negativné ovlivilovana, pozastavovana, degradovana ¢i upIné¢ marena. V posledni
fadé¢ to pak byly i redlné metody a nastroje, adekvatnich pro vedeni a efektivni rozvoj

komunikace, pfedevs$im v prostiedi interkulturnim.
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3 Metodologie

V rdmci této ¢asti prace se budu zaobirat v prvé fadé metodou, kterou jsem si pro
toto konkrétni vyzkumné Setieni zvolila. Dale také popiSi techniku sbéru dat, specificky
vzorek, na néz jsem se zamétila. V tomto daném vyzkumu se budu zabyvat také etickymi
otdzkami a limity mého vyzkumného Setfeni. Bezpochyby probéhne i analyza sesbiranych dat

a jejich adekvatni vyhodnoceni.

Pravé ona analyza (Hendl, 2005, s. 48) mi bude pftispivat k osvétleni vyzkumnych
otazek, které jsem si pred zapocetim vyzkumného procesu uréila. Jak dale Hendl uvadi, Ize
vyzkumné otdzky béhem samotného vyzkumu dopliiovat ¢i modifikovat, to vSak neplati u
zakladniho cile Setfeni, ten musi byt uréen jesté pied zapocetim celého vyzkumného procesu
(2005, s. 39). Predtim, nez jsem se vydala do terénu, bylo nutné prve zpracovat Cast
teoretickou, kde jsem vymezila predevsim dvé velké oblasti, a to komunikaci jako takovou
S jejimi dil¢imi aspekty, a poté jsem se presunula do roviny interkulturni, kde jsem vymezila
zakladni pojmy, spjaté stouto oblasti, zejména jsem vSak definovala role a kompetence
samotneho pracovnika, pracujici s odlisnymi kulturami, dale jsem teoreticky zpracovala
metody a nastroje vyuzivané na poli interkulturni komunika¢ni interakce mezi témito dvéma
subjekty. V posledni fad¢é to pak byly samoziejmé jisté piedpoklady a bariéry, tedy to, co

muze komunikaci téchto dvou jedincli napomahat nebo naopak degradovat, narusSovat.

Cilem mé prace a predevsim tohoto vyzkumného Setfeni jest identifikace metod a
nastroji, dale pak bariér a pfedpokladi pro komunikaci mezi socialnimi pracovniky a cizinci.
Na obecné bazi jsem tak ucinila jiz v ¢asti teoretické, avSak za jisty cil bych také povazovala
urcité porovnani s teoretickym zakladem, kterym jsem studovala jiz pied vstupem do terénu,
avSak muj zajem poutal pifedev§im realny aspekt tohoto vyzkumu, aneb zdali budu moci
teoretickou zakladnu doplnit o dalsi, nové metody a nastroje nebo dojde k vykrystalizovani
dalSich oblasti, v nichz mize dochazet k naruSovani ¢i pozitivnimu rozvoji komunikace. Déle
jsem si ur¢ila nékolik dil¢ich podcilt, na néz budu v prubéhu samotné analyzy hledat
odpovédi. Zajima mne piedev§im, zdali jednotlivé organizace, s jejichZ pracovniky jsem
rozhovory provadéla, maji uzplsobené materidly se stéZejnimi informacemi pro klienty,
pochazejicimi z rozlicnych zemi, dale jakymi metodami a nastroji pracovnici prekonavaji
ptipadné bariéry v komunikaci, jaké ptedpoklady v ramci komunikaci vnimaji sami socialni

pracovnici, pfipadné které metody a néstroje se v konkrétni interakci objevuji nejCastéji.
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3.1 Vybér vzorku (charakteristika zkoumaného vzorku)

I presto, ze tfidéni metod vybéru daného vzorku je vskutku rozmanité a autofi se
v jejich klasifikaci ¢asto rlUzni, rozhodla jsem se vramci kvalitativniho pfistupu o
zkombinovani vice metod nepravdépodobnostnich, nebot’ se domnivam, Ze podstatou at’ uz
pfi vybéru jedné ¢i vice metod vybéru vyzkumného souboru je predevsim pozadavek na
soulad onoho vybéru s cilem vyzkumu, tak aby doSlo ke kyzené saturaci, ¢ili momentu,
Vv némz jsme nabyli presvédceni, Ze dalsi analyzy jiz neptedstavuji zadny ptinos (Miovsky,
2006, s. 127-129).

V pocatcich premitani o zkoumaném souboru respondentli a metodé jeho vybéru,
jsem uzila metodu zdmérného (Gcelového) vybéru, zamérenou na ty jedince, u nichz byla
jejich volba podfizena mnou urenym kritériem. Zde jsem v ramci této jedné specifické
metody, fadici se do velké skupiny nepravdépodobnostnich metod vybéru vyzkumného
souboru, rozliSila metodu prostého zdmérného vybéru a zamérného vybéru pies instituce.
Védéla jsem tedy, Ze na pocatku se chci zaméfit na zafizeni, jejichz socialni pracovnici
kooperuji s cizinci, to znamena, ze jsem si sama vybrala dostupné organizace, pro tcast ve
vyzkumu vhodné, z nichZ se mi na bazi této metody vyselektovaly zastupci téchto instituci,
souhlasici s participaci na tomto daném Setfeni a nasledné i rozhovorem. To byla v§ak prvni
faze vybéru dan¢ho vzorku, ktery byl od zacatku mnou jasné definovany, avsSak na zakladé
dalsiho vyvoje vyzkumného procesu, vyvstala metoda snéhové koule, pattici v oblasti
kvalitativnich metod k jedné z nejcastéji vyuzivanych, jak popisuje Miovsky (2006, s. 135-
138, 131).

Hendl vnima osoby, nami k interview zvolené, jako informatory pro doporuceni
dalSich zajimavych ¢lent populace (2005, s. 150). V praxi to byl zejména prvni rozhovor,
ktery mne potom ved| k dal$im organizacim a socialnim pracovnikim, ¢ili se zde princip
nabalovani a dalSiho sitovani opravdu projevil. V priibéhu vyzkumného procesu se projevily
také dve, vzajemné se nevylucujici Yinovi strategie replikace, které Hendl uvadi. V jeho
piipade¢ jde o vybér ptipadl, v mém vyzkumu hovotime o vybéru specifickych respondentt, u
nichZ nejen, Ze v urcité fazi uz ofekdvam srovnatelné interpretace, podobné charakteristiky
obsahi vypoveédi a v ur€itém ohledu také potvrzovani zavéri z piedchozich rozhovort, ale

také moznost rozdilnosti a variability jevi, podporujici zobecnitelnost predchozich zavéra
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(2005, s. 1551). V podstaté to byly ptipady urcité dedukce, které vsak v nékterych piipadech
byly vyvraceny a v rdmci tohoto vyzkumu doplnény o poznatky nové.

V nasledujici tabulce uvadim piehled organizaci, v nichz jsem rozhovory provadéla,
vymezeni kraji, ve kterych se nachazeji, a také pocet respondenti z kazdé organizace. Abych
zachovala aspekt anonymity tohoto vyzkumného Setieni vSech jeho tGcastnikl, neuvadim tedy

zadna konkrétni jména, ani jejich spojitosti s danym zafizenim.

Nézev organizace Kraj Pocet respondentu
SOZE Olomouc Olomoucky 1

CPIC Zlin Zlinsky 1

OPU Brno Jihomoravsky 3

CPIC Olomouc Olomoucky 1

CIC Praha Stredocesky 2

InBaze, z. s. Stredocesky 1

Tabulka 1

3.2 Typ a metoda vyzkumu

Pro tento konkrétni vyzkum jsem aplikovala pfistup kvalitativni. Dle Walkera
ziskava kvalitativni vyzkum poznatky z toho, co lidé pisi a fikaji, snazice se nalézt asto nové
pohledy na véc. Stézejni je predev§sim na§ zajem v oblasti chapani zkoumaného subjektu
S ptivodem v ziskanych tdajich, tak abychom dané téma pochopili co nejhloubé&ji (2010, s. 49-
51). Stejné tak na uplném zacatku samotného Setieni to byla predev§im ma zvédavost a zajem,
¢nici v prostoru, ktery se teprve postupné zacinal plnit a krystalizovat. Byla jsem pohanéna
predev§im jistou motivaci o ptedstave, jez byla na pocatku velmi zamlzena, neucelena a

nedplna.

Co kvalitativnimu vyzkumu vévodi a dobie ho i charakterizuje je predevsim fakt, Ze

sam vyzkumnik tvofi nezbytny komponent a néstroj pro celé Setfeni. Nejde o pouhé
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sestavovani obrazu, jehoz vidina by mu byla jiz dopfedu zndma, avSak onen obraz spise
konstruuje, vykresluje a hloub€ji poznava jeho jednotlivé cCasti. Nezbytné dulezité jsou
bezesporu ptepisy poznamek (Hendl, 2005, s. 50). K jejich zachyceni jsem v prubéhd vsech
rozhovort uzivala aplikace diktafonu na mobilnim zafizenim, pficemzZ jsem vzdy o svém
zameru si cely dialog zaznamenat, vzdy dopfedu dotazované informovala a nasledné

vyckavala na jejich souhlas.

Jiz pti psani teoretick€ého zakladu, bez n¢hoz bych se zajisté nedovazila vstoupit do
terénnich prostor, jsem se rozhodla pojmout cely koncept tohoto vyzkumu jako rozhovor,
v tomto daném piipadé rozhovor polostrukturovany, v jehoz ramci jsem se respondentt tazala
na mnou piedem sestavené otazky. Duvodem zvoleni této metody byla pfedevsim potieba
ponechani sama sob¢, jakozto vyzkumnikovi, 1 viibec celému procesu Setfeni urCity prostor co
se tyCe kladeni otazek. Sadu dotaz(i jsem se snazila sestavit tak, aby reagovala na mnou
definovany cil a dil¢i podcile tohoto vyzkumu, s tou moznosti v prabéhu tuto sadu doplnit o
otazky nové, pokud bych to vradmci konverza¢niho klimatu jednotlivych rozhovori

vyhodnotila jako zddouci, pro dosaZeni cile potiebné.

3.3 Vstup do terénu, reflexe

Kazdého zrespondentii jsem se vprvé fadé snazila kontaktovat telefonicky,
popiipad¢ emailove, kde jsem piedstavila nejen samu sebe, ale i zdmér svého vyzkumu. Na
bazi této prvotni faze jsem ve vétsing piipada odezvu ziskala, ale v mnoha dal$ich také nikoli.
Casto byl souhlas daného socialniho pracovnika podminén souhlasem nadfizeného, vedeni
celé organizace. I ptes asové prodlevy a urcité peripetie tohoto schvalovaciho procesu, jsme
se pak s témito konkrétnimi lidmi domluvila na konkrétnim dni a hoding, v némz se rozhovor
uskute¢ni. Jednalo se ve vét§iné pripadd o setkdni osobni, z ¢ehoz dvé probéhla z
diivodt ¢asovych moznosti socidlnich pracovnikid formou Skypového hovoru. V obou
ptipadech byl vSak proces pfiblizné totoZny, to znamena, Ze prob¢hlo kratké piedstaveni mé
osoby i myslenky a cile celého vyzkumu, ¢imz ziskali jakysi zakladni vhled do kontextu mé

bakalai'ské prace.

Poté jsem je seznamila s ¢asovym rozpétim dialogu a rozsahem pokladanych otazek.
Casto jsem oplyvala domnénim, Ze stejné tak jako jsem se ja podrobné seznamila teoreticky
s jednotlivymi aspekty komunikace, bylo by zadouci, aby tento teoreticky vhled méli i

samotni dotazovani, nebot’ se Casto stavalo, ze dané otazce rozuméli, avSak dil¢imu vyznamu
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jiz tolik ne, a tak jsem jejich odpovéd’ musela Casto sméfovat zase k samotnému jadru otazky,
tak aby nedoslo k Uplnému uhnuti od daného tématu. Diky prvnimu rozhovoru jsem se
rozhodla u nékterych otazek doplnit vyznam nékterych slov, tak aby bylo opravdu ziejmé, na
co se tazi. Napiiklad na otazku piedpokladt v rdmci jejich komunikace s klientem, jsem
uvadéla mozné priklady, tak abych samoziejmé k vypovedi respondenty nenavadéla, avsak

jim udala pouze kyzeny smér.

3.4 Analyza dat

Prvni krok, vedouci viibec k celkovému nahledu na sesbirand data, piedstavoval
proces transkripce, tedy pfevodu mluveného projevu z interview, jak popisuje Hendl (2005, s.
208). Jelikoz jsem se snaZzila zachovat autenticitu celého piepisu, uzila jsem zptisoby doslovné
transkripce, a tak jsem schvalné text ponechavala ¢asto v jeho nespisovnosti a bez jakychkoli
stylistickych Gprav. Jedna se o velmi zdlouhavou fazi analyzy dat, ¢ili jsem se snazila vzdy po
uskutecnéni rozhovoru audionahravku vyposlechnout a nasledné celou prepsat do wordového
dokumentu. Pficemz po piepsaném poslednim rozhovoru jsem vytvoiila jeden souhrnny
dokument, vnémz jsem sjednotila odpovédi vSech respondentt souvisejici s poloZzenou

otazkou.

To mi umoznilo jiz takovy velmi hruby vhled do sesbiranych dat, kdy fazi hlubsi
krystalizace predstavovalo samotné kodovani, jakozto dalsi zpusob zachazeni s textovym
materialem, rozkryti dat, sméfujici k jejich interpretaci (Hendl, 2005, s. 246-247). Dalsi
postup zahrnoval podrobné procitani pfepsanych dat s cilem tematického vyobrazeni celého
textu. To mi umoznilo oteviené kodovéani, pfi némz mé soustiedéni poutaly predevSim
obecnéjsi kategorie, které jsem se v textu snazila oznalit, ¢emuz piedchazelo kddovani
vétSinou celych odstavcl, nékdy jen pouhych vét ¢i slov (Hendl, 2005, s. 247). Ve jsem
provadéla v onom souhrnném dokumentu, kde jsem kody oznacovala pracovnimi nazvy,
oznacené specifickou barvou pro jednotlivé kodoveé znaceni. V nasledném procesu, stale
Vramci samotného kdédovani, nesouci nazev kodovani axialni, jsem patrala po dalSich
kategoriich, po spojitostech, jeZ by mi tak umozZnily utvofit urcité subkategorie, ucelené
sjednocené pod kategorii nadiazenou (Hendl, 2005, s. 248). Diky tomuto procesu jsem nalezla
kategorie nové, naopak nepotiebné ¢i nevhodné jsem odstranila a vice se zamyslela nad
propojenim téch stavajicich, pficemz jsem tak mohla navazat na stézejni postup pii analyze

kvalitativnich dat.
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K findlnimu seskupeni a vytvofeni vytiibené struktury tohoto vyzkumu mi
dopomohla metoda vytvaieni trst, jehoz proces Miovsky popisuje jako fazeni do danych
skupin (trsit), asociovaného s urcitymi opakujicimi se znaky a charakteristickym uspofadanim
(2006, s. 221). Jak dale popisuje, stava se spoleénym znakem naptiklad tematicky piekryv,
kdy jsem v jednotlivych piepisech vyi¢enych samotnymi respondenty, hledala takové tryvky
a pasaze, tykajici se jiz vytyCeného a ohraniCeného tématu. Takto jsem postupovala do
vycerpani vSech vyrokt ucastnikli vyzkumu a jejich zatazeni pod jednotlivé kategorie. Na
konci tohoto procesu jsem dokazala ziskat zékladni kategorie a subkategorie, reprezentujici
v8echny dulezité aspekty spjaté s timto konkrétnim vyzkumem, s vytyéenym hlavnim cilem a

dil¢imi cili.

3.5 Etické otazky vyzkumu

V dulezitosti etického aspektu snad kazdého vyzkumu se shoduji Hendl, Walker i
Miovsky, a to pfedevS§im v roviné ochrany a bezpec€i, nejen toho, komuz otazky pokladame,
ale i toho, kdo rozhovor iniciuje (2005, s. 153, 2006, s. 277, 2010, s. 56-57). Vibec pro
zapoceti vyzkumu, tedy mé zkoumani daného tématu a ziskavani adekvatnich responsi mnou
uréeného cile, bylo zadouci primarné souhlasu vybraného respondenta, v jehoZ ramci jsem pii
jednani s konkrétnimi jedinci pfedstavila téma a stru¢né i obsah mé prace, dale také cil mého
vyzkumu, na bazi jakych pohnutek pisi zrovna na toto specifické téma a pro¢ pravé tento cil
jest pro mne kyzeny. Pfed kazdym rozhovorem probihala tato informativni faze totozné, tak
aby cCloveék, s nimz jsem rozhovor zamyslela uskuteciiovat, si byl védom, ¢eho se tento
konkrétni vyzkum tyka a jaké otazky budu v jeho prub¢hu pokladany. Stejné tak jsem je
informovala o ucelu zkoumani, jeho pribehu, okolnostech a délce trvani. Pokladala jsem vzdy
také otazku vztahujici se ke sbéru dat, k némuz jsem uzivala aplikace diktafonu na svém

mobilnim zafizeni.

Vzdy jsem také konkrétni respondenty ujistila o citlivem nakladani s tdaji, jez jsem
Si v prubéhu zaznamenavala, s tim, ze budou uzity pouze pro bakalafskou praci zpracovavajici
toto konkrétni Setfeni. Stejné tak doslo k ujisténi ohledné anonymity jejich osoby v ramci
tohoto vyzkumu, proto vyse uvadim pouze jednotlivé nazvy organizaci, z nichz neni zietelné,
jak& konkrétni osoba v konkrétnim zafizeni mi pokladané otazky zodpovidala. V pribéhu
rozhovorl jsem vSechny vypovédi peclivé poslouchala, reflektovala a snazila se ¢asto dilezité

informace zopakovat, abych se tak presvédcila, zda jsem sdélovaném obsahu porozuméla tak,
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jak respondent zamysSlenou odpovéd’ podaval. Nejen, ze jsem ucastnikiim rozhovoru
naslouchala, ale v pribéhu jsem také sledovala ¢asovy ramec této komunikaéni intervence,
jehoz hranice jsem na poc¢atku kazdého rozhovoru piesné vytycila, aby odpovidajici, ale 1 ja,

jakozto iniciator pokladanych otazek, védél, jak si ¢as, uréeny pro interview rozvrhnout.

Osobni rozhovory probihaly vzdy v ramci dané organizace, ve vSech piipadech
v mistnostech, kde socialni pracovnici bézné pftijimaji své klienty. Prostiedi, v némz se
rozhovor uskute¢ioval, bylo vzdy vyhovujici a bezpecné pro ob¢ strany, ni¢im a nikym
narusovany. Cely rozhovor jsem vzdy po ukonceni setkani cely vyslechla, nasledné piepsala
v autentickém znéni a zdznam poté vymazala, abych nabyla jistoty, ze veSkeré zdznamy

nebudou potencidlni cizi osobou zneuzity.
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4 Vysledky vyzkumu

V této Casti mé prace se budu zabyvat vysledky, které budu prezentovat v ramci
vytvorenych hlavnich kategorii a jednotlivych podkategorii pod né spadajici, jez uvadim nize.
Kazdou stézejni skupinu kratce charakterizuji a vyselektované podkategorie podpoiim a
doplnim o realné citace respondenti, vztahujicimi se vyroky k dané subkategorii, jez budou
psany kurzivou. Co se tyCe rozpoznani dil¢ich subkategorii, ty budou zvyraznény tucné.
Ptehled respondentil jsem jiz uvedla vyse, pricemz v nasledné prezentaci vysledki budu pro
jejich znaceni a rozliSeni uzivat pouze cislice, abych tak zachovala spolehlivou anonymitu.
NiZe poskytuji nahled na sadu otazek, kterou jsem respondentim pokladala, pficemZ se
v prubéhu v piipadé potieby lehce pozménila ¢i zredukovala. Na bazi teoretického podkladu,
jez jsem zacala zpracovavat jesté¢ pred samotnym zapocetim vyzkumného Setfeni, jsem
nasledné otazky sestavovala tak, abych se ve vysledku minimalné z ¢asti dopracovala

k vyty¢enému cili a dilé¢im podcilim.
1) S jakymi narodnostmi nejcastéji komunikujete?
2) Jaké konkrétni informace musite klientovi pii prvnim setkani sdélit?
3) Jak sdélovanému obsahu rozumi?
4) Vznikaji n¢jaka nedorozuméni? Co k nim vede?
5) Jak docilite toho, aby klient pochopil vSe, co mu fikate?
6) Co napomaha porozuméni mezi Vami a klientem?
7) Mate n¢jaké vlastni metody/nastroje v komunikaci s cizincem?
8) Co kdyz nastane situace, kdy Vas klient nemluvi ¢esky viibec?
9) Jaké prostiedky v takové situaci pouzivate?
10) Co naopak Vasi komunikaci naruSuje/co ji brani, jaké v ni vznikaji bariéry?

11) Pouzivate Vy nebo Vase organizace n&jaké prostiedky ¢i metody k interkulturni

komunikaci?

12) Jak konkrétn€ vy poznate, ze Vam klient porozumeél/rozumi?
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Analyza odpovédi na tyto otazky mne piivedla k nékolika kategoriim. Prvni
vy¢lenénou kategorii, pfedstavuje jednani s klientem, popisujici pestrost narodnosti, s nimiz
socidlni pracovnici jednaji a sdélované informace. Déle je to porozuméni, odliSujici jednak
skupiny klientl, také rtznorodé cesty k porozuméni, dikazy o shod¢ v komunikaci a
V posledni tadé také predpoklady. Tieti kategorii tvofi naopak nedorozuméni, tedy jeho
pfi¢iny, kterymi jsou vtomto konkrétnim vyzkumu jazyk, kultura, nejasnd sdéleni a
okoli/prostiedi. Poslednim velkym celkem jsou prostiedky v komunikaci, tedy metody a
nastroje. Tato Gast prace poslouzi jako prostor pro prezentaci vysledki, v niz bude jejich
orientace strukturalizovana dle urenych kategorii a dil¢ich podkategorii, jejichZ znaceni jsem

Jiz popsala vysSe

4.1 Jednani s klientem

Tato prvni kategorie predstavuje jisty ramec, V némz se odehrdva prvotni stfetnuti
socialnich pracovnika s cizinci, pfi némz dochdzi ze strany pracovnikii predstaveni vibec
sebe sama, celé organizace a sluzeb, které jsou schopni pfichozimu nabidnout. Dozviddme se
tak, co vSe musi v této fazi cizinci sdélit. Pfikladam 1 tomuto procesu, v némz hraji roli nejen
sd¢lované informace, ale i narodnostni slozeni velkou roli, nebot od toho se pak odviji

adekvatni a predevsim individudIni pfistup, jaky by mél byt v nejlepsim ptipadé vzdy zvolen.
4.1.1 Nérodnostni sloZeni

Zamérné jsem se dotazovala i na rozdilné pivody cizincii, s nimiz jednaji, nebot’ se
domnivam, ze je dulezité nejen z pozice mé, €ili t& vyzkumné, ale 1 jejich, coby socidlnich
pracovnikt kooperujici s lidmi s odlisSnymi kulturami, mapovat vSechny zemé, potazmo
kultury a jazyky, se kterymi pfichazeji do styku, stim, ze vi, jak stakovymi cizinci
individualné zachazet, jak s nimi jednat. Jedna se 0 pomérné Sirokou paletu rozlicnych kultur,

s niZ socidlni pracovnici jednotlivych organizaci ptichazeji do kontaktu.

Vypovédi respondentti byly diikazem individuality nejen kazdé organizace, ale i
pracovniki, ptsobicich v tomtéz zatizeni, nebot’ zkuSenosti kazdého z nich jsou do jisté miry
totozné, avSak vévodici narodnosti kazdého, s niz ptichazi do styku, se lisi. Nejcastéji to jsou

ale rusky a vietnamsky mluvici klienti. Pravé posledni respondent, jez vyjmenoval opravdu
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pestry vybér narodnosti, dojizdi do uprchlického tabora v Zastavce u Brna, kde se potkava s
rozmanitéjSimi kulturami a jazyky, coz je méné bézné u organizaci, poskytujici prevazné

poradenské sluzby.

R9: Dalo by se rict, ze jsou to klienti z celého sveta, ale prevazuje Afrika, rusky mluvici
narodnosti, Ukrajinci, ted hodné zacali chodit Arménci, ale hodné Rusové a Azerbajdzan,

sem tam Uganda, Kuba, Bangladés.
4.1.2 Sdélované informace

Z hlediska vyzkumu se moZna tato otdzka zdéala nesouvisejici s vytyCenym cilem,
nicméné v ramci interakce s klienty, potazmo pievazné s témi, kdoz do organizace prichazeji
poprve, je zadouci, aby mél socidlni pracovnik jasno v informacich, které bude ptichozimu
podavat, nebot’ uz 1 v této pocatecni fazi by mohla nastat nedorozuméni, o nichz se budu
zminovat v samostatné kategorii. Sdélované informace by mély byt strucné a pokud mozno

jednoduse feceny, tak aby doslo k souladu s vyi¢enym obsahem a klientovym pochopenim.

Z vypovédi, kdy jsem se dotazovala na obsah sd¢lovanych informaci, byla zfejma

predevsim individualita kazdého z klientd.

R2: Je to hodné odlisné, oni prichazi s nejakym zamérem, pozadavkem, zalezi na

tom, jak je jazykové ten clovek vybaven.

Takovy zakladni vycet sd€lovaného pékné shrnuje RS: Pri prvnim kontaktu
informujeme o organizaci, to znamend, Ze jsme neziskova organizace, jaké nabizime sluzby,
takZze to mame socidlni poradenstvi, pracovni poradenstvi, kurzy cestiny, dobrovolnicky
program, no a pak samoziejmé informujeme, ze sluzby jsou poskytovany zdarma, kromé teda
kurzui Cestiny, ty jsou vétsinou placené, a pak taky dale v ramci téchto sluzeb informujeme o
nasi cilové skupiné, coz jsou vlastné cizinci a cizinky Zijici v Cesku uz dlouhodobéji... Pak taky
informujeme o moznosti podani stiznosti. No a to je si myslim takovy zdklad, dalsi potrebné

informace se lisi podle typu konzultace a podle sluzby.

Primarni je tedy pfedevs§im individualni pfistup, aby klient nebyl piehlcen nutnymi
informacemi, ale aby byly vadekvatni mife a znéni pfedavany ze strany socialniho

pracovnika tomu cizinci, ktery do zafizeni pfichazi.
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4.2 Porozuméni

V komunikacni oblasti, v niz se v celé této praci pohybujeme, je stéZejnim cilem
porozumeéni, kdy vSak zalezi na mnoha aspektech, jak si v dal$ich podkategoriich ukazeme,
tak aby ke kyzenému cili opravdu doslo. Jiz v teoretické ¢asti, v kapitole prvni, jsem oznacila
komunikaci, jako velmi podstatny prvek napomahajici lepSim vztahim a celkovému
porozuméni. Také na zaklad€ stézejnich kompetenci interkulturniho pracovnika, spocivajici
konkrétné¢ ve schopnosti plnit funkci analytika kulturni, socidlni a politické odliSnosti
zuCastnénych stran, ma dochazet k umoznéni vzijemného porozuméni a pouZiti

komunikaénich technik a konstruktivni komunikace mezi zi¢astnénymi stranami.®

4.2.1 Odligné skupiny klienti

Zde jsem chtéla piredevSim vyzdvihnout jazykovou vybavenost jednotlivych cizinct,
ktefi do organizaci ptichazeji, nebot’ stéZejné v tomto aspektu tkvi GspéSnost porozumeéni
mezi obéma stranami. Primarné to jsou samotni pracovnici, v jejichz roli jest zajistit plynuly
pribéh prvotniho kontaktu, tak aby doslo k vyrozuméni stéZejnich informaci v ramci tohoto
konkrétniho komunika¢niho procesu. Do zafizeni ptichdzi vétSinou bud’ klienti se zaklady
cestiny, kdy individudlné ptizplisobenému cesky hovoficimu pracovnikovi rozumi nebo to
jsou cizinci hovoftici jazykem, jehoZ schopnosti se jim dorozumét dany pracovnik nebo jeho
kolega oplyva (poptipad¢ jest ptivolan tlumoc¢nik schopen dany jazyk zprosttedkovat), ¢i se
komunika¢nim jazykem stava jazyk svétovy, nejcastéji anglictina, kterou hovoii valna vétSina

prichozich.

R3: Pokud je clovek, ktery viibec nemluvi cesky a ma zdjem o néjakou sluzbu, je
treba alespon ten zdklad doladit s tlumocnikem. Samozrejmé je tady spousta klientii, kteri jsou
schopni se domluvit anglicky, kterych neustdle pribyvad, napriklad z Indie nebo Pakistanu.
Vetsinou to teda zvladame jakozto pracovnici sami, bez externich tlumocnikii. Mame ale i

pracovniky interni, kteri prekladaji treba Rusky a Ukrajinsky.

SDOPORUCENI PRO ROZVOJ INTERKULTURNI PRACE V CR [online]. Biezen, 2016, 1-22 [cit. 2018-03-04].
Dostupné z: http://interkulturniprace.cz/wp-content/uploads/2016/04/doporuceni-interkulturni-prace-2016.pdf
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R5:0dhaduji, Ze tak polovinu konzultaci, nebo témer polovinu, vedu v anglictine,
dalsi nasi socialni pracovnici a pracovnice zase hovori rusky, Spanélsky a tak. Dal tu pak jsou
klienti, kteri nemluvi vitbec cesky a hovori jenom jazykem, ktery zase neovlada zadny z nasich

socialnich pracovniku, to pak spolupracujeme s tlumocniky, ...
4.2.2 Cesty k porozuméni

Vzhledem k cili kazdého komunika¢niho procesu, jsou dulezité piedevsim kroky
vedouci k souladu v porozuméni. Proto jedna z mych polozenych otazek, sméfovala pravé
k tomu, jak samotni socialni pracovnici docili toho, aby mu klient porozumél, piicemz se
vétSina dotazovanych shodla pfevazné uzivani jednoduchych slov, zfetelné vyslovnosti,
zpomaleni mluvy, v ptipadé, ze to komunikace s konkrétnim klientem vyzaduje. Napiiklad
prvni respondent poukazuje na fakt, ze Casto uz za pracovniky chodi klienti, jez potiebuji
primarné jen dovysvétlit nékteré z terminti, jez maji v soudnich usnesenich. Casto se klientl
take ptaji, zda rozuméli, ptiCemz je to napiiklad nechaji zopakovat vlastnimi slovy nebo
ustfedni informace pfenesou na papir, ktery si klient pak odnasi s sebou. V posledni fadé to je
pochopitelné¢ také tlumocnik, ktery funguje vétSinou v piipadech, kdy neni mozno mezi témito

dvéma aktéry nalézt spole¢ny komunikacni jazyk.

R1: ...jde o to Fikat to obecne, nerikat odborny terminy, to nema moc smysl. Potom je
dobry treba dovysvetlit terminy, ktery ma v tom rozhodnuti, v usneseni, ktery ma v jakymkoli
papiru, ktery donese a potrebuje to preloZit a potrebuje se na nécem domluvit. Je dobry si s
nim ten papir projet, fakt jen ty dilezity veci a ukazat jak, Ze ten termin, ohlednée ceho to je,
ukazat co tam bylo Spatné a co musi jakoby napravit a jak se tomu kdyz, tak pristé vyvarovat.

Potom se samoziejmé ptam, jestli tomu vsemu jako porozumél a tak.

RS: Primo pri konzultaci s klientem miizu zjednodusit jazyk, kterym mluvim, tedy
mluvit pomaleji, volit jednoducha slova, ddle se muzu opakované ujistovat, Ze klient rozumi,
napriklad doptanim se, pozadanim aby klient shrnul, co jsme si rekli, miizu také klientovi
nekteré informace vytisknout a dat k precteni v klidu doma nebo pak miizu samozrejmé volit

vypomoc tlumocnika.

Ma druha otazka se vztahovala k realnym aspektiim, jez by mohly porozuméni jesté
vice napomoct. Zde se respondenti v lectem shodovali, ale také se dopliiovali o nové
postfehy. V prvé fad¢ to jsou jednotlivé praktické kroky, které miiZze dand organizace,

potazmo socialni pracovnici zafidit. Jsou to napfiklad letacky, jednoducha dokumentace. Pak
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je to velmi ¢asté psani a kresleni, dale také viibec osobni dojem ptichoziho cizince nebo
samotna délka intervence. Je to také jiz zminéné doptavani se a uzivani jednoduchych slov.
Co vSak zminuje posledni respondent, tak je pfedevSim individualita kazdého socidlniho
pracovnika, zalozena také na jeho intuici a vyuziti téch prostfedku, které dany pracovnik

v onu chvili povazuje za adekvatni.

R1: Tak je to metoda doptavani se, jestli rozumi tomu, na cem jsme se shodli, ale
potom tam taky u toho porozuméni hodné zalezi na tom dojmu, jaky ten klient tady ma. Hodné

jeste zdlezi na délce samotné intervence. (...) Tlumocnik je taky diilezZity.

RS: Jako urcité je to jednoduchy jazyk, spolecny jazyk, jednoducha dokumentace.
Zaroven ale myslim, Ze pomaha i zkuSenost, tim myslim, Ze pokud ma klient uz zkusenost s
néjakou socidlni sluzbou nebo s tématem, mize byt pro néj jednodussi pochopit, co se mu

snazim sdeélit.
4.2.3 Dukaz o shodé

Casto, aby se dosahlo kyzeného cile v komunika¢nim dialogu, je zapotiebi ne pouze
piredavat a cekat, ze druhy perfektné porozumél ndmi sdélovanému obsahu, nybrz dilezité
jsou stézejné kontrolni prvky, jichz jsme se dotkli vySe. Co vSak je stejné tak podstatné, je
samotna vSimavost socialniho pracovnika, ktery by mél pfi rozhovoru dbat nejen na verbalni
stranku, €ili si slovné porozuméni ovefovat, ale také na stranku mimoslovni, kde je tieba byti
opravdu pozorny a oplyvat i kulturnimi zaklady, stojici za kazdym klientem, v nichz jsou také

cetna specifika.

R1: Napriklad kyvani hlavou, ale to miize byt velmi nejednoznacné, proto s porad
doptavame, zda klient vsemu rozumél. Pak taky sleduju pohyb hlavou, sleduji i pozici #¢la,
Jjestli neni skliceny a podobné. Ale samoziejmé si vsimas toho cloveka, jestli mluvi, jestli mIci,

treba i to, jestli ti dodrzuje ty terminy a tak.

R4: Nekdy je mozné orientovat se tim, zda klient prikyvuje, ze rozumi, ale je dobré to
overovat. Pak je taky nekdy poznat, Ze tdpe, neni si jisty. Neverbalni projevy jsou urcité

dulezity aspekt komunikace.

RO: Tak urcite, kdyz se clovek podiva na druhého, urcité v tech gestech, v mimice,
bezradnost nebo tak, to urcite. Ja se treba snazim, vidycky kdyz myslim, Ze jsme se

domluvili/nedomluvili, parafrdzovat nebo shrnout na cem jsme se domluvili a podle toho
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poznam, (...) Nekdy i polozi doplnujici dotaz, rekne, zZe to treba pochopil jinak. Prosté to na
konci té konzultace zparafrazovat, ict si, jestli jsme si rozuméli, kdy a kde se potkdme, jaky je

nasledujici krok.
4.2.4 Ptedpoklady

Reknéme, Ze zvl4sté co se tyée interakce socidlniho pracovnika a cizince, je stéZejni
byt si v ni védom interkulturniho podtextu celého tohoto komunika¢niho procesu, ktery ma
pieci jen sva konkrétni specifika. Co bych z vypovédi respondentti vyzdvihla je pfedev§im
piijemné prostiedi a individudlni ptistup, napomahajici efektivité setkani. Nejen, ze se jedna o
konkrétni role a kompetence, z nichz socialnim pracovnikiim vyplivaji jisté povinnosti
v ramci komunikace a jednani s klientem, ale pfedev§im se zde promita i jejich osobni piistup,
postoj a vile se nastavit na individudlni potieby, odlisné jazykové trovné a kulturni ptivod

svych klientt.

R1: Hlavni si myslim je byt otevieny a uprimny, takZe vysvetlit véci tak jak se maji,
pak, ze jo...jit primo k véci, ukdzat nasledky, moznosti zmirnéni nebo odstranéni. Jo taky je to
urcité pece o kancelar a volba vhodné intervencni mistnosti. DiilezZity je taky vysvetlit ze startu
Jjak sluzba funguje, co c¢lovék miize ocekévat. Urcité jako naslouchat tomu cloveku. Clenéni

rozhovoru, mit kontakty na tiumocniky a tak ddle...

R6: Jako dost dulezité je prostredi pro konzultaci s dostatkem komfortu, takze jako
dostatek svétla, tepla, pak taky nabizim neco k piti. Dale to jsou informacni materidaly pro
klienty, pozitivni emocionalni vyladeni, jasné vymezeny cas na konzultaci, mit fakt dostatek
toho Ccasu, snazit se akceptovat toho klienta, byt empatickd, vramci toho jednani

strukturovand, snazim se o podporu toho klienta a treba ho i ocenovat.

4.3 Nedorozumeéni (bariéry)

Z vypovédi respondentii stanuly do popfedi bariéry, o nichZz jsem se zminovala
kulturnim pivodu. Pfiiny bariér vSak netkvi pouze v interkulturnich odli$nostech, nybrz
jakési neporozuméni mize vzniknout i diky okolnimu prostiedi, v némz tento komunikacni
proces probihad nebo v nejasnosti pfedavani informaci, at’ uz ze strany socialniho pracovnika

¢1 samotného klienta.
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4.3.1 Jazyk

V rdmci komunikaci socialnich pracovnikii s cizinci mize vznikat nespocet bariér.
Ta stézejni bariéra, ktera byla jmenovdna cCetné i samotnymi respondenty, je ukryta v
jazykové vybavé aktérti tohoto komunikac¢niho procesu. Jiz v teoretické ¢asti, hovoftici o
specifickych bariérach v komunikaci, jsem zmifiovala situace, v nichz se dorozumivacim
komunikaénim prostiedkem stava v jednom piipadé matetsky jazyk jednoho z komunikantt
nebo jazyk tieti, ktery neni piivodnim jazykem ani jednoho z aktérd. Zde se nabizi otazka,
jakym zptsobem se tato konkrétni bariéra pii realnych setkani stird, jaké konkrétni kroky
mohou byt u€inény ze strany socidlnich pracovnikli dané organizace. Z vypovédi je ziejmé, ze
velmi ¢astym FeSenim se stava povolani tlhumo¢nika, popiipadé jsou piekladu schopni samotni
pracovnici nebo jejich kolegové, ktefi potiebné jazyky ovladaji. Jen malo se vSak stava, ze by
tuto jazykovou bariéru nebyli schopni pfekonat. Jak uvadéji jednotlivi respondenti, zavisi na
konkrétni situaci, kdy vSak i ptes velkou jazykovou bariéru jsou schopni se s nimi domluvit

alespoii na zékladnich bodech.

R1: Jako, kdyz prijde nékdo, kdo cesky neumi vitbec, tak jediné pres tlumocnika.
Jako, Ze...fakt ta oblast je hodnée specificka. Je dobry alespon zjistit s ¢im prichazi, protoze
sem vetsinou lidi uz prijdu s néjakym rozhodnutim, usnesenim nebo, Ze se néeco stalo a maji to

na papiru. U téchto pripadu je fakt klicovy ten tlumocnik.

R3: ,,Jako kdyz to je treba clovek, ktery mluvi specifickym nebo netypickym jazykem,
nejakou arabstinou nebo nécim, tak mame i mutace v arabstiné, ale snazime se to resit dle
situace, ale vétsinou vam ten clovék prijde néco Fict, tak treba ukazuje, vezme si letdik a
ukazuje treba na cestinu, Ze se chce ucit cesky nebo na pravnika a od toho se pak uz
odpichnete, fakt to zavisi na té konkrétni situaci. Jako jednou za cas se vam i miiZe stdt, zZe se
prsté nedomluvite vitbec. To jednou stalo, Ze pani neuméla vitbec zaklady cestiny a mluvila
néjakym vychodnim jazykem, ale jo, alespon jsme se domluvily na hodine, kdy prijde, az tu

bude tlumocnik. “

RS: ,, Pokud klient mluvi dalsim jazykem, kterym mluvim jd nebo kolegyné, coz je
vlastné rustina, anglictina a taky Spanélstina, tak pak volime tento jazyk. Pokud nemluvi ani
timto jazykem, hledame tlumocnika, nebo interkulturniho pracovnika, které ma myslim ted’ uz
jen ICP nebo InBdze. No a nebo volime asistencni linku Charity CR, kterd je ve vietnamstiné

¢

a mongolstine. *

58



Ptipad respondenta, dojizd¢€jici ¢asto do uprchlického tdbora v Zastavce u Brna, ktery
v situacich, kdy hrozi jazykova bariéra, uvadi vyuziti pfedev$im tlumoéniku, disponujici
Sirokou $kalou svétovych jazykt. S tlumocniky je pak vétSinou sjednand schiizka osobni,

ptiCemz v krajnich situacich Ize této sluzby vyuzit i skrze telefon.

R9: ,, Casto vyuzivam kolegy v OPU v celé republice, protoze mdme francouzsky
mluvici kolegyné, Spanélsky, italsky, myslim, Ze i némcinu, ale tu pouzivame minimalné, pak
kdyz se treba vyskytne néjaky exoticky jazyk, pro mé je exoticka i arabstina nebo ty kmenové
jazyky, dialekty, pastu nebo dalsi podobné jazyky, tak mdame seznam tlumocniku, se kterymi
spolupracujeme na dohodu, na telefon, takze se daji vyuzit. Pokud v tu danou dobu nejde
zajistit tlumocnika, tak se pak domluvime treba na dalsi schuzku a toho tlumocnika si
zajistime, aby to opravdu klaplo, musi se to pres tietiho, pres telefon, ale da se to vyresit. Ale
téch situaci nenastava moc, protoze vétsina tech klientii opravdu hlavné z Afriky, tak miuvi
anglicky nebo francouzsky, ale prevazuje anglictina, no a potom rustina, takze jako vétsinou

se domluvime.

4.3.2 Kultura

Kulturni pozadi muize a samoziejm¢ hraje v komunikaci mezi socidlnim
pracovnikem a cizincem, tedy nositeli odlinych kultur, dilezitou roli. Cim vice je piitomna
kulturni odliSnost u obou partnerti, tim vy$si je i pravdépodobnost vzniku potencialniho
neporozuméni, jak uvadi Pricha (2010, s. 63). Ono nevyiCené potencidlni riziko
nedorozuméni, pochézejici z diferencidlnich kulturnich aspekti, je ptfitomno vzdy, avSak
Moree (2015, s. 77-78, 81) zmifiuje jisté predporozuméni, s nimz vstupujeme do interkulturni
komunikace na zdklad¢ naSich védomosti o dané kultufe, kdy jsou si socidlni pracovnici

védomi nejen odliSnosti uréitych kulturnich zvyklosti, ale i verbalnich a neverbalnich aspektti.

R3 poukazuje na kulturni odliseni, které je tieba brat v interakci se svym klientem v
potaz: Tak kdyz si vezmete treba muslimské klienty, tak u nich je tieba citlivé obdobi
ramaddnu. A to se mi stalo, Ze ten klient prisel, zrovna v tomto obdobi a jesté to bylo v léte,
kdy jsem byla oblecena tak po evropsku, sukné po kolena, tilko. Prisel klient, ktery k nam uz
predtim chodil a chtél se zapsat do novyho behu cestiny a tehdy, kdyz jsme to spolu sepisovali,

tak byl hodnéj takovej nesviij, nedival se na me. Bylo videt, Ze...i kdyz jsme v jinych situacich
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normalné spolu komunikovali, tak to pro néj v tomhle pripadeé bylo neprijemny nebo spis ja
Jjsme méla neprijemnej pocit a bylo to poprvé, kdy se to takhle upiné projevilo. Takze od té
doby mdam v kanceldri u sebe vidy svetr nebo néjaky Satek, aby si to pres ty ramena mohla

«

prehodit. Nebyl agresivni a vyridil si, co chtél, ale bylo videt, Ze se neciti dobre. *

R3 dale pojednava o kulturni odliSnosti, pramenici také z odlisSného nebo spise
chybéjiciho systému socialniho zabezpeceni, kdy se snazili pani, pochazejici z Vietnamu
vysvétlit princip fungovani sluzeb dané organizace, informovat ji o moznostech, 0 nabidce
sluzeb, ale 1 ptesto, ze vysvétleni ze strany socialni pracovnice bylo adekvatni a vice nez
jasné, nedochazelo ze strany pani k pochopeni. Jak sama respondentka uvadi, je dilezité dbat
nejen na obsah samotného sdéleni, ale 1 na doprovodné mimoslovni projevy, diky nimz

muzete identifikovat porozuméni/neporozumeéni ze strany piijemce.

Je to pravé nejen o tom, Ze ty lidi slysi, co jim Fikate, prostiednictvim i jejich
rodného jazyka, ale tézko se jim to chdpe, predevsim skrze ony kulturni rozdily. Nam to bylo v
tomhle pripadé uz divny, protoze vetsina Vietnamcu se stale usmiva, ale tady ta pani kroutila
hlavou, tvarila se nejiste. Tady je pravé potieba dbdt na ty mimoslovni projevy, kdy bychom si
pravé u Vietnamcu mohli Fict, kdyz by se na nas porad usmivali, Ze nam vlastné rozumi, vse je
v poradku a my odvedli dobrou prdci, tak by to tak viastne vitbec byt nemuselo. Oni casto totiz

nereknu, Ze nerozumi, nechtéji vas totiz urazit.

4.3.3 Nejasna sdéleni

Zatim jsem zminila dv€, feknéme stéZejni bariéry, které se v rdmci interkulturni
komunikace daji pfedpokladat a jsou Castymi pti¢inami nedorozuméni. AvSak mohou vznikat
i takova, jez s kulturou téméf nesouviseji, vyplyvaji spiSe z neadekvatniho vyhodnoceni
situace ze strany pracovnika, to znamena, ze dochazi k zahlceni klienta zbyte¢nymi
informacemi nebo dojde k nedostate¢nému vyjasnéni podminek a pravidel, ¢i tkont s nimi

spojenych. Nevhodna volba slov ¢i zptisobu mluvy mize k nedorozumeéni taktéz ptispivat.

R5 ve své vypovédi uvedl riziko pfili§ brzkého predpokladu a nedostatecného
mnozstvi informaci, na zéklad¢ kterych by tak mohl adekvatné vyhodnotit danou situaci a
sd€lovat tak potfebné informace, misto téch nadbyteCnych. Dle respondenta dochazi
k neporozuméni Casto také ve sluzbé socialni rehabilitace, kde funguji urcita pravidla, na

nichZ spoluprace stoji, pficemz nebyla zdlraznéna klientce jejich dilezitost, a tak doSlo
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k situaci, kdy klientka méla nav§tévovat kurz fonetiky, na néjz vSak nedochazela. Problém
tkvél v nedostate¢ném dirazu na povinnost tohoto kurzu, jehoz cast vyznéla z klientéina

pohledu dobrovolné.

Nékdy nedorozuméni vznikd i tehdy, kdy dochazi ke zméné pracovnika urcitého
klienta jeho pfedanim jinému kolegovi a s nim i kliCovych informaci o klientovi, o ¢emz

vypovida nasledné R5:

Casty typ nedorozuméni, se kterym se setkdvam, je pokud se u klientii méni klicovy
pracovnik, to znamena, zZe kdyz predavam nebo dostavam predanu agendu u klienta, se kterym
uz pracovaly kolegyne. To se miuizZe stavat dost casto u mé, protoze ja nahrazuji kolegyné
V pobockdach mimo Prahu, pokud nemiZou, jsou treba nemocné. Tehdy se pak deje, Ze
narazové jedu napriklad do Mladé Boleslavi a stane se tak, Ze prijde klient, ktery se doted’
bavil s kolegyni. Pak miize byt obtizné dozjistit, na cem vSem s kolegyni pracovali, ceho
dosdhli, co bylo domluvou, Ze se dodéla do dalsi schiizky a co tedy je aktudalné objednavkou,

zakazkou.

4.3.4 Okoli/prostiedi

Stejné tak, jako jsem jiz v kapitole, pojednéavajici o bariérach hovofila o bariérach
externich, do nichz bychom primarné¢ fadili pfedevS§im moznd pro klienta nezvyklé,
nevyhovujici prostiedi, v rdmci néhoz mlize prvotni setkani probihat. Nejen, Ze prostfedi neni
klidné, ¢ili narusujici viibec celé jednani, ale co predevsim, také Klientovo soukromi. Osobity
prostor dialogu muze narusit i ptitomnost nékoho ttetiho, jak Mikulastik uvadi. To jsou Casto
rodinni pfislusnici samotnych klientti nebo dal$i socialni pracovnici, coz se stava pravé v
prostorach, v nichZ neni mozZnost soukromé komunikace. S tim souvisi samoziejmé hluk a

dalsi mozné rozptyleni, jeZ mize narusit koncentraci obou aktért.

RS5: . Faktoru miize byt hodné, déti klienti a klientek, zazemi v organizaci. Nékdy
chybi prostory, kde konzultovat. Takhle, mame 3 konzultacni mistnosti, ale ani ty nekdy
nestaci, takze vyjimecne konzultujeme napriklad i v kuchynce, kde ale obcas prochdzeji lidi.
To je prave vsak castejsi, treba jedna konzultacni mistnost je navic priichozi, takze nékdy rusi
prochazejici lidi, proto jsme do té konzultacni mistnosti alespon zavedli paravan, kterym

oddélujeme jednu cast, abychom s klienty byli oddéleni a nebylo naruseno jejich soukromi.
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Pak taky pokud s klienty hovorim pres telefon, pak téch naruseni miize byt zase nekolik, treba

‘

Spatny signal, Spatné porozumeni, hluk v kancelari.

R6: ,, Napriklad minuly tyden jsem konzultovala na chodbé u naseho PC koutku,
protoze byly vsechny konzultacni mistnosti plné, a porad nékdo kolem prochazel, coz rusilo
komunikaci, musely jsme s klientkou zvysit hlas, potencidlné to mohlo byt pro Klientku

«

ohrozujici, kdybychom napriklad resily néjaké citlivé téema. *

Posledni respondentka poukazuje na hluk, vznikajici naptiklad z pfestavby
v zafizeni, nebo obleCeni klienta, CcCasté telefonovani klientd branici v navaznosti
komunikaéniho procesu nebo také klientiv znamy, ktery plni funkci tlumocnika: Nékdy
narusuje komunikaci i to, kdyz jdou ve dvou, dopliuji se, nebo kdyz jeden druhému tlumoci,
skacou si do reci, tak pobrat jak oni mluvi nebo kdyz se zacnou hadat, pobrat to, je fakt

narocne...

4.4 Prostredky v komunikaci

V posledni kategorii se snazim vyc¢lenit predevsim ucelné kroky, metody a nastroje,
které at’ uz samotni socialni pracovnici nebo cela organizace uziva k efektivnéjsi komunikaci
scizinci. V ramci této kategorie a jednotlivych podkategorii si odpovidam i na hlavni
vyzkumnou otazku, jejimz cilem neni pouhé vymezeni piedpokladii a bariér v ramci
komunikace mezi socialnimi pracovniky a cizinci, ale také zjistit, jaké nastroje a metody jsou
V praxi vyuzivany, kdy zjist'uji, Ze ucelenych metodik neexistuje ptili§ mnoho, jedna se totiz
spiSe o individudlni metody a nastroje jednotlivych pracovniki, ktefi vyuzivaji casto svych

intuitivnich a pro aktudlni situaci se hodicich metod a néstroju ke kyZzenému porozuméni.

4.4.1 Metody

V rdmci metod pro tento konkrétni vyzkum bych ze vSech vypovédi respondentti
vyClenila pfedevS§im komunikaci psanou, jez pracovnici hojné ve spolupraci s klienty
vyuzivaji, slouzici primarné k vét§imu porozuméni, ke zjednoduSeni pfedavani dileZitych

informaci.

R1: ,, Vetsinou si napisem, co vSechno se musi udelat a obcas se na to zapomene,
takze je lepsi to vzdycky jako sepsat na papir, aby to ten clovek jenom nerikal, ale aby si sam
udélal takovy ,,to do* list. Vzdycky si délame dva, jeden pro mé a druhy pro néj. V ramci
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uvedenych informaci prvniho respondenta je to Casto Casova osa, kterou si socialni pracovnik
s klientem utvari, aby tak vid€l posloupnost vSech ukoni, jaky z nich bude stat na zacatku,
které v pribéhu a co bude kyZzenym vysledkem celé spoluprace. Totéz pouziva i respondent
¢islo devét, poukazujici na dilezitosti metody psani a kresleni, jez dale uziva také internetové

mapy, aby si naptiklad spolu s klientem konkrétné prosli trasu, kterou musi klient sam ujit.

Metodami Casto ale nejsou pouze psané komunikacni projevy, nybrz i ty verbalniho
charakteru. Za ¢astou metodu ze vSech responsi bych povazovala metodu ovéfeni a doptavani
se, nejcastéji otevienymi otazkami ¢i formou klientova prevypravéni dilezitého obsahu, ktery
mu socialni pracovnik sdélil. Z vypovédi vSech respondenti bych vyzdvihla jednu,
pojednavajici o konkrétni metodé, kterou respondent ¢islo Sest v citaci jmenuje: Dale mame
metodu, ktera se nazyva , nizkoprahova metoda komunikace“. Nizkoprahové mame i kurzy
cestiny, tim se mysli takové kurzy cesStiny, na které muzou prijit lidé s riiznymi materskymi
jazyky, lidé kteri nemaji znalost latinky, nebo lidé nepisici a zdaroven s nulovou znalosti
cestiny, a ta vyuka je vedena specidalnimi nizkoprahovymi metodami tedy zkratka tak, Ze
lektori zvladnou naucit cCesky i takto ruznorodou skupinu, ktera neumi jesté ani slovo cesky.
Na podobném principu pak stavime tu nizkoprahovou komunikaci, takZe se snazime o to, aby
ta komunikace byla zjednoduSend, zestrucnénda, zamérend na to, co je diilezité, omacku
vypustit, a tim teda sdélit to hlavni co nejjednoduseji, aby se zvysila Sance, Ze tomu porozumi

vSichni.
4.4.2 Nastroje

V této podkategorii predevsim doplnim jiz zminéné. Na teoretickém pozadi jsem
vymezila piedev§im roli tlumoénika, jakozto lidského, nejvice vyuzivaného nastroje pro
dorozuméni v ramci komunikaéni interakce mezi socialnim pracovnikem a cizincem. Casto
byva tlumo¢nikem ptimo n€kdo z organizace, ¢ili pracovnik, disponujici schopnosti v ur¢itém
jazyce prekladat, tedy byti tietim dorozumivacim prvkem pii rozmluvé mezi dvéma, kulturné
odliSnymi aktéry. Tlumo¢nik vSak miZze byt také externi, v organizaci tedy neni dennodenné
ptitomen, nybrz povolan v ptipadech, kdy je zapotiebi translace. Vyskytuji se Cetné také
ptipady, kdy klientovi pteklada jeho znamy, ¢i rodinny ptislusnik, ktery ptisel s nim. Krom
tlumoceni to jsou samoziejmé dokumentace, v nichZ jsou obsazeny pravidla a podminky o
poskytované sluzbé v rozliénych mutacich, dale také webové stranky, letaky nebo specifické

pomuicky ve formé gramatickych karet, napomahajici porozumeéni.
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R1 uvadi riziko, jez muze vznikat v situacich, kdy je tlumo¢nikem ¢Eloveék, ktery
klienta dobie zn4, pticemz to konkrétni translaci miize ubrat na objektivnosti: Ale treba ja
toho nejsem moc velky fanousek, protoze ten clovek jako preklada, ale ty informace se tam
pak jako miizou ztrdacet. Ja tady néco vikam a ten clovek preklada a neni to objektivni a je

to...na levacku.
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5 Diskuze

Cely tento vyzkum byl primarné zaméfen na komunikaci socialnich pracovniki s
cizinci zde, v ¢eském prostiedi. Cilem bylo identifikovat metody a nastroje, dale pak bariéry a
predpoklady pro komunikaci mezi socialnimi pracovniky a cizinci. V pozadi stala predevSim
ma zvédavost a touha zjistit stdvajici komunikac¢ni podminky, zdali viibec existuji n¢jaké
ucelené¢ metodiky, kterymi by kazdd organizace disponovala, piirucky, dle nichz by
komunikaci s riznymi typy klient podtizovali, zabyvali se specifiky, dle nichz by bylo
mozné ke kazdému cizinci bylo mozZno piistupovat jako k individudlnimu jedinci, s

charakteristickymi potfebami, jazykem a kulturnim pozadim.

vy

Domnivam se, Ze by tento vyzkum mohl byti jeSté vice rozSifen a rozdélen na
jednotlivé typy zafizeni, kooperujici s cizinci, tak aby Setieni ziskalo komplexné€j$i ramec s
hlub$i analyzou, v niz bych mohla poukazat na chybéjici a potfebnd mista v ramci
komunika¢niho interkulturniho procesu, avSak z Casovych davodi, bylo mozno realizovat
pouze tento uzsi vyzkum, na pomérné skrovném poli nejdostupnéjsich vzorki. Skladbu otazek
jsem koncipovala se zamérem dopatrat se predev§im jednotlivych metod a nastroji, jimiz by
dand organizace oplyvala, piicemz by v interkulturnim dialogu dochazelo k jejich aktivni a
védomé aplikaci. PfedevS§im v pocatecni fazi uskute¢iiovani rozhovort jsem byla ¢asto mirné
zklamana, nebot’ se domnivam, Ze na komunikaci jako takovou, potazmo i na tu interkulturni
se neklade takovy zietel, jako na samotny proces, jenZ se s cizinci vede. Nejen elementarni
komunikace, ale predevSim tu, jejiz hranice obepinaji také kulturni vlivy, by méla byt
dalezitym komponentem v rdmci stézejnich kompetenci socidlniho pracovnika kooperujici s

cizinci.

Pfi analyze sesbiranych a piepsanych dat, jsem ucinila rozdéleni do ctyi hlavnich
kategorii a jejich podkategorii, pfi¢emz v prvni z nich jsem se snazila vyzdvihnout pifedev§im
obsah informaci, ktery byvé ptichozim cizincim sdélovan a pojmout také Skalu zemi, s nimiz
socidlni pracovnici komunikuji. Snazila jsem se poukdzat na dileZitost jiz tohoto prvniho
setkani, na aspekt spradvného a adekvatniho sdélovani informaci, nebot’ i v této fazi tkvi
usp&Snost pokracovani komunikacniho procesu, ovlivnéného spiSe piedpoklady, nezli
bariérami, branici efektivné se rozvijet a dosahovat kyZenych cili v podobé porozuméni.
Vypovédi dotdzanych poukdzali pfedevsim na individualitu cizincti, at’ uz v roving jazykové

¢i kulturni, na niz musi flexibiln€ v ramci setkani reagovat.
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Zamérem druhé kategorie, celistvé pojmenované jako porozuméni, bylo poukazani
na jazykovée odlisné skupiny klient a viibec na uméni na takovéto skupiny reagovat, aby tak
pravé k porozuméni dojit ve vysledku mohlo. Kroky, napoméhajici porozuméni ze strany
klienta, uz se nam lehce kryji s metodami a nastroji, jez dany pracovnik vyuziva, nybrz dle
shrnuti vypovedi respondentt, je to pravé tlumocnik a celkové strukturalizovani, zjednoduseni
a redukovani mnozstvi informaci v ramci interkulturniho dialogu, jez k porozuméni pfispiva.
Jako dikaz o shod¢, poukazovali respondenti pfedev§im na nonverbalni komunikaci, tedy na
gesta a mimiku klienta, nejCastéji piikyvovani hlavou, kdy se vSak vyznam casto lisil od
vyznamu zdej$i kultury. Napomahat porozuméni mize nejen znalost specifického jazyka a
kulturniho pozadi klienta, ale také prostfedi, v némz rozhovor vedeme a viibec respektovani

jeho individualnich potieb.

v v s

V ramci kategorie tfeti, pojednavajici o nedorozuméni, mizeme za ty nejcastéjsi
povazovat jazyk, jakozto dorozumivaci prostiedek a kulturni odliSnosti, tkvici nejen v té
verbalni ¢i neverbalni roving€, ale pravé v onéch zvyklostech nebo naptiklad v neznalosti
zdejsiho socidlniho systému. Nedorozuméni muze vznikat i1 z urCitych predpokladi,
domnének Ci nejasné¢ho sdéleni, predani informaci nebo také z nekonformniho prostiedi a

rusivych elementt.

I presto, ze jsem se metod a nastroji v predchozich kategoriich lehce dotkla, v
posledni, tedy Ctvrté kategorii prostiedkti v komunikaci, je doplituji o nové a snazim se o
jednotnou strukturu, doplnénou o vécné vypoveédi respondentii. Komunika¢ni metody jsem
rozd¢lila prve na psané, v nichZ jednoznacné vévodila, respondenty ¢asto zminovana, tuzka a
papir, napomahajice rozkresleni dilezitych informaci, vétSinou samotnym klientem. Dale to
byla skupina verbalnich metod, kde tou nejcastéjsi byla metoda doptavani se, tedy ovéfovani,
zda klient sdélenému obsahu opravdu spravné rozumél. Zato za nejcastéjsi nastroj, zminény
respondenty, byl oznacen tlumocnik, at’ uz externi €i interni, avSak to spiSe v krajnich
ptipadech, kdyZ by ani jeden ze socidlnich pracovnikil v zatizeni nemluvili jazykem, jenz by
dokazal s klientem propojit. Kromé tohoto zivouciho néstroje, jsou to déle také jazykové

mutace potiebnych dokumentt, gramatickych karet ¢i letaka.
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6 Zavér

Cilem této préce bylo identifikovat metody a nastroje, dale pak bariéry a piedpoklady
pro komunikaci mezi socidlnimi pracovniky a cizinci, pfiCemz dvé velké kapitoly v ¢asti
teoretické maji k napInéni cile vést. V ramci elementarni komunikace jsem se zabyvala jejimi
dilezitymi komponenty, na néz by i bézni lidé, ale predevSim samotni socialni pracovnici,
méli brat zietel. Tykd se to predevSim rozc€lenéni tohoto velkého celku na verbalni a
nonverbalni stranku s jejimi mnoha specifiky, stejné tak samotného komunika¢nimu procesu,
s cilem efektivniho pribehu a kyzeného cile v podob¢ porozuméni.

Druhéd cast byla rozSifena o interkulturni spektrum, nesouci nejen diferencidlni
aspekty v mluvené a mimoslovni komunikaci, nybrz i v celé praci s klientem — cizincem.
Doslo k vymezeni pojmu interkulturni komunikace, dale jsem wupiela pozornost také
k vyznamu kultury vramci komunikaéniho procesu, jakozto mozné pfi¢iné cCastych
nedorozuméni nebo naopak piedpokladu pro porozuméni, nebot’ odliSni jsme praveé i
V kulturnim kontextu, ktery jest zapotiebi reflektovat a do urcité miry jeho znalosti oplyvat.
Do komunikace s cizinci je dulezité vstupovat také s ujasnénymi rolemi a kompetencemi
v rdmci povolani socialniho pracovnika kooperujici s cizinci, pti¢emz jsem se snazila o jejich
vymezeni z pohledu ruznych autorti. Do textu jsem zafadila také pojem interkulturniho
pracovnika, jakozto adekvatni oznaCeni pro ty, kdoz s cizinci pracuji, piicemz v ¢eském
prostiedi tento pojem jesté neni ptiliS rozSifen a uzivan. V obecné rovin¢ jsem se dotkla taktéz
oblasti predpokladii, majici zajistit GspéSnou komunikaci, tkvici nejen ve verbalnich a
mimoslovnich projevech, nybrz i v celkovém jednani, vystupovani a respektu kulturnich
odli$nosti. Dale jsem se vénovala metodam a nastrojam v rdmci socidlni prace s migranty,
kdy jsem nastinila mozné kroky, jez by k efektivni komunikaci, k porozuméni mély vést a
V posledni fadé¢ to byla mozna nedorozuméni, bariéry, Casto se v interakci s cizincem
objevujice.

Cast prakticka se zabyvala metodologickymi néleZitostmi, pfedevsim zpracovanim
vyzkumného kvalitativniho Setfeni, s cilem identifikovat metody a néastroje, dale pak bariéry a
pfedpoklady pro komunikaci mezi socidlnimi pracovniky a cizinci, pfi¢emz jsem ve fazi
realizovani vyzkumu a sbirani dat, uskutecnila semistrukturované rozhovory s deviti
socialnimi pracovniky v organizacich pro pomoc uprchlikim.

Vysledky tohoto vyzkumného Setfeni mne tolik nepiekvapily, mozna spiSe vyvolaly

touhu se timto tématem a vubec touto cilovou skupinou zabyvat vice. Domnivam se, Ze by
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uceleni postupi a metod v komunikaci s cizinci, bylo do zna¢né miry pro organizace, ale i
samotné socidlni pracovniky jistym usnadnénim. AvsSak i pfesto, ze individudlni prvek hraje
Vv konkrétni situaci vzdy neodmyslitelnou roli, na kterou ¢asto nemizeme byt dost dobie
pripraveni, je strukturovanost a ustalenost pravé pomoci znalosti nejen o specificich naseho
klienta, ale o efektivnich cestach, prispivajici k uspésné komunikaci, pfinejmensim dobrym
zékladem pro komunikaci a celkové praci s cizinci.

Mym cilem bylo identifikovat metody a nastroje, dale pak bariéry a ptedpoklady pro
komunikaci mezi socialnimi pracovniky a cizinci. Jiz pii analyze sesbiranych dat, jsem prve
identifikovala metody psaného typu, do nichZ se fadi pfedevsim psani a kresleni stéZejnich
informaci, dale komunikace ptes email ¢i SMS. Skupinu verbalnich metod utvaii ovétovani a
doptavani se, nejCastéji otevienymi otazkami ¢i prevypravéni sdéleného obsahu. Nastroji,
socialnimi pracovniky nejcastéji jmenované, jsou predev§im externi €i interni tlumocnici, dale
dokumentace, v nichz jsou obsazeny pravidla a podminky o poskytované sluzbé v rtiznych
mutacich, letaky nebo specifické pomticky ve formé gramatickych karet, napomahajici
porozuméni a také weboVvé stranky organizace. Kromé bariér, specifickych pro interkulturni
komunikaci, bych z vysledki dat vyzdvihla pfedev§im nejasnost vibec samotného sdé€leni,
zpusobené napiiklad nedostatecnym vyjasnénim podminek a pravidel a neadekvatni formu a
obsahu mluvy. Piedpoklady jiz tak konkrétni nebyly. Promitaly se zde individualni prvky, at’
uz v jazykové vybavé klienta, jeho ptivodu ¢i jeho aktualnim psychickém nastaveni, tak i
V ptistupu socialniho pracovnika, se vSemi jeho rolemi a kompetencemi nebo také v okoli,
které muze samotny komunika¢ni proces posilit. Podafilo se mi diky tomuto vyzkumu nejen
naplnit na pocatku vytyCeny hlavni cil, nybrz i nahlédnout do prostfedi konkrétnich
organizaci, V nichz jsem rozhovory uskute¢iiovala. Byl mi umozZnén c¢astecné i vhled do

komunikac¢nich procest socialnich pracovnikt a cizinct a prostifedkl uzivanych v praxi.
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