Univerzita Karlova

Filozoficka fakulta

Katedra socialni prace

Diplomova prace

Bc. Katetfina Velova

Vyuziti komunikacnich dovednosti socialnich pracovnikii

v azylovych domech pro rodiny s détmi

Use of social workers’communication skills in shelters for families with

children

Praha 2021 Vedouci prace: PhDr. Olga Havrankova, Ph.D.



Podékovani:

Touto cestou bych rada podékovala PhDr. Olze Havrankové, Ph.D. za odborné vedeni a
velmi cenné rady, komentafe a pfipominky. Zaroven bych rada podékovala vSem lidem,
kteti mi byli pfi psani diplomové prace oporou. Velké podékovani patii i vS§em Ucastnikiim

vyzkumu.



Prohlaseni:

Prohlasuji, Ze jsem diplomovou praci vypracovala samostatné, Ze jsem tadné citovala
vSechny pouzit¢ prameny a literaturu a Zze prace nebyla vyuzita v rédmci jiného

vysokosSkolského studia €i k ziskani jiného nebo stejného titulu.
V Praze, dne 10. srpna 2021

Bc. Katefina Velova



Abstrakt (Cesky)

Diplomovéa prace se zabyvd vyuzitim komunikacnich dovednosti socialnich
pracovnikil v azylovych domech pro rodiny s détmi.

Jejim cilem je identifikovat komunika¢ni dovednosti a nésledny rozvoj v oblasti
komunikace socidlnich pracovnikl v azylovych domech za Gcelem zvyseni efektivity prace
s cilovou skupinou.

Prace je rozdélena na tii Casti. Prvni Cast je teoreticka a jsou v ni blize popsany
pojmy, které souviseji s vyuzitim komunikacnich dovednosti socidlnich pracovnikd. Pro
druhou - empirickou ¢ast prace je zvolena kvalitativni metoda, kterd je provedena za
pomoci polostrukturovanych rozhovorii se socialnimi pracovniky azylovych domd.
Vyzkum se zamétfuje na komunikaéni dovednosti, moznosti bariér, rozvoj dovednosti a

psychohygienu. Posledni - tfeti ¢ast prace obsahuje interpretaci vysledki, diskuzi a zavér.

Kli¢ova slova (Cesky)

komunika¢ni dovednosti, socidlni pracovnik, bariéry, rozvoj, klient



Abstract (in English):

The diploma thesis pursue the use of communication skills of social workers in
reception centers for families with children.

The main objective is to identify communication skills and consequent
development in the field of communication of social workers in reception centers in order
to increase the effectiveness of work with the target group.

The thesis is divided into three parts. The first theoretical part describes in more
detail the terms related to the use of communication skills of social workers. For the
second empirical part of the work, a qualitative method is used, which is performed by
semi-structured interviews with social workers in reception centers. The research focuses
on communication skills, barrier options, skills development and psychohygiene. The last

third part of the thesis contains the interpretation of the results, discussion and conclusion.

Kli¢ova slova (anglicky):

communication skills, social worker, barriers, development, client
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Predmluva

Téma diplomové prace ,,Vyuziti komunikacnich dovednosti socidlnich pracovnikl
v azylovych domech pro rodiny s détmi‘ jsem si vybrala na zaklad¢ své vykonané praxe za
posledni rok mého studia. Komunikacni dovednosti jsou jednou z kompetenci socialniho
pracovnika, ktery by mél u¢inn¢ komunikovat s jednotlivecem, se skupinou, rodinou ¢i
komunitou. Socialni pracovnici se vtomto typu sluzeb setkavaji, navazuji vztahy a
komunikuji s klienty, ktefi se nachdzi v nepfiznivé socidlni situaci spojené se ztratou
bydleni, a neni v jejich silach tuto krizovou Zivotni situaci samostatné feSit. Hlavnim cilem
této prace bylo identifikovat komunikacni dovednosti a jejich nasledny rozvoj v oblasti
komunikace socidlnich pracovnikli v azylovych domech a to za ucelem zvysSeni efektivity
prace s cilovou skupinou.

Za pomoci kvalitativniho Setfeni jsem se snazila zjistit, jak socidlni pracovnici
v azylovych domech vyuzivaji své komunikacni dovednosti, které aplikuji kazdy den pfii
rozhovorech s klienty. V teoretické ¢asti se snazim predstavit zakladni pojmy, které jsou
spojovany s komunikaci, schopnostmi a dovednostmi socidlniho pracovnika. V empirické
¢asti jsou vysledky, které¢ vySly z vyzkumu, ktery byl provadén v AD se socidlnimi

pracovniky za pomoci polostrukturovanych rozhovord.



1 Uvod

Hned v tvodu bych chtéla zminit, ze uméni efektivni komunikace navazuje na
vzajemné porozuméni, reflexi a pfiméfenou odezvu na ménici se chovani v pribéhu sdileni
a ziskédvani informaci. Socidlni pracovnik, ktery je vybaven dobrymi komunikacnimi
schopnostmi umi pfiméfené¢ reagovat a citlivé zachazet sinformacemi. Zaroven ma
pochopeni pro situaci, ve které se klient nachazi a 1épe se mu buduje vztah s klientem,
kterému pomaha pfti feSeni vzniklych situaci.

Diplomovéa prace je rozdélena na Cast teoretickou a empirickou. V prvni kapitole,
teoretické ¢asti jsem se vénovala komunikaci jako takové. Uvedla jsem jeji typy a mozné
bariéry v komunikaci. Ddle jsem se snazila pfiblizit dilezitost efektivni komunikace, ktera
obsahuje naptiklad techniku aktivniho naslouchani, kterou jsem popsala a nasledné uvedla
1 jeji techniky, mezi které patii parafrazovani, vyjadieni pochopeni pro pocity druhého a
kladeni otazek. V prvni kapitole vénuji také pozornost asertivité, jako komunika¢nimu
stylu, ktery je pro socialniho pracovnika podstatny. Dale se zabyvam konfliktnimi
situacemi, kterym by mél socialni pracovnik pfedchazet pfi komunikaci s klienty.

V druhé¢ kapitole jsem se zamé&fila na vztah mezi pracovnikem a klientem, kde jsem
se snazila vénovat pozornost profesnim hranicim a moci a pomoci v profesnim vztahu.
Nésledné jsem na toto téma navéazala ctvrtou kapitolou, o kompetencich socialniho
pracovnika, kde jsem se vénovala predpokladiim pro vykon povolani. Kapitola také
obsahuje popsané schopnosti a dovednosti socidlnich pracovniki. V této ¢asti jsem
vyzdvihla dovednost komunikace, kterou je potieba rozvijet stejné tak jako se 1 vzdélavat
a obohacovat v dalSich oblastech.

Posledni, teoretickd kapitola se zaméfuje na duSevni hygienu, kterd posiluje
schopnost zvladat pracovni stres. Pravé nevydafend komunikace s klienty mizZe byt pro
pracovnika stresujicim faktorem. K dusevni hygien¢ neodmyslitelné patii supervize, kterou
by socialni pracovnici méli absolvovat. Podstatna je také sebereflexe a sebepoznani, které
je nutnym piedpokladem pro zkvalitnéni vztaht s okolim.

Empirickd cast se zabyva komunika¢nimi dovednostmi socidlnich pracovnikd,
jejich  vyuzitim a néslednym rozvojem. Vyzkum je realizovan za pomoci
polostrukturovanych rozhovorti se socidlnimi pracovniky azylovych domt. Zjisténd data

jsou dale analyzovana, interpretovana a diskutovana.



TEORETICKA CAST

2 Komunikace

Pro lepsi ukotveni této prace a nasledného detailnéjSiho zpracovani konkrétnich
témat je tfeba jasné definovat pojem, ktery je spjat s celou diplomovou praci. Jedna se o
pojem komunikace, ktery je dnes uz velmi rozsahly a ¢asto vyuzivany ve vSech oborech.
Komunikace je nezbytnou dovednosti socidlniho pracovnika, je cestou k vzajemnému
porozuméni, ale i ndstrojem zmény.
ty, které se tykaji komunikace.” Takové dovednosti ovliviiuji efektivitu soukromého 1
profesniho zivota (DeVito, 2008, s. 28). Na zaklad¢ tohoto tvrzeni mizeme fici, ze
komunikace je dulezitd pro vSechny lidské bytosti. Jedna se o dovednost, kterd se
v prib¢hu zivota méni a vyviji. V détstvi se ji u€ime a rozvijime, ve Skolnim véku ji
obohacujeme a v dospélosti miizeme diky komunikaci dosahovat mnoha spéch, 1 ve stafi
je dulezité na komunikaci nerezignovat, naopak ji posilovat tréninkem.

Mikulastik popisuje komunikaci, jako zakladni zivotni potiebu lidi i zvifat, kterd
umoziuje piezit, byt uspésny, prosadit se €1 porozumét a pomahat jinym. Jde o nejcasté;si
aktivitu ¢lovéka. Dale uvadi, ze za pomoci komunikace ziskavame i pfedavame informace,
vysvétlujeme, popisujeme, vyjadiujeme pocity i nalady. Na zdkladé toho, jak
komunikujeme, si lidé vytvareji obraz o nds a na tom ndm vSem zalezi. Za pomoci
komunikace miizeme dosahovat mnoha uspéchil, které nas vedou k potéSeni (Mikulastik,
2010). Ztoho vyplyva, ze kazdy pouzivd komunikaci, je to jeden z hlavnich
dorozumivacich prostfedktl, ktery nam napomdahé v naSem zivoté reagovat na véci, které
jsou dulezité, a to nejen v soukromém ale i profesnim zivoté. Za pomoci této dovednosti
jsme schopni navazovat vztahy, vyménovat si informace ve spolecnosti, sdélovat své
nazory a postoje.

Ve slovniku Socialni prace je komunikace popsdna jako proces, béhem které¢ho
probihd obecné sdélovani informaci mezi lidmi ptipadné zvifaty. V ptipad€ sdélovani
informaci mezi lidmi zahrnuje komunikace vSechny existujici prostiedky, a to slovni 1
mimoslovni. Ma vzdy strdnku obsahovou a stranku vztahovou. Pokud dochdzi ke
komunika¢nimu aktu, tak Clovék definuje sdm sebe a zaroven ocekava, Ze bude tato

definice opétovana (Matousek, 2008).
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Pojem komunikace, ktery pochazi z latinského slova communicare, znamena ,,¢init
néco spolecnym, spole¢né néco sdilet”. Popisujeme také jako proces mezi dvéma lidmi,
kdy se jedna o sdéleni informaci k piijemci, kdy jeden Cloveék se snazi svou predstavu
predat tak, aby si velmi podobnou piedstavu vytvoriil piijemce. Komunikace ovlivituje
toho, s kym komunikujeme a zarovenn my jsme v kazdé komunikaci ovliviiovédni tim, kdo
komunikuje s nami (Vybiral, 2005).

Existuje mnoho definic, které vymezuji komunikaci, ale vSechny poji spolecny fakt
a tim je vyména informaci mezi dvéma nebo vice lidmi. Jedna se o proces, béhem kterého
si lidé predavaji informace, postoje a emoce. Je dulezitym v zZivoté ¢loveka, kdy mizeme
pfedavat informace slovem, pismem ¢i neverbalné napiiklad gestem, postavenim nebo

vyrazem ve tvafi. Setkdvame se s ni témét vSude, kde se lidé potkavaji.

2.1 Typy komunikace

V socidlni praci je mozné komunikaci rozdélit do nékolika skupin mezi ty
nejdulezitéjsi fadime verbalni, neverbalni, paralingualni a psanou komunikaci. Dalsi jiz
vice vyuzivanou je virtudlni komunikace, kterd probiha ve virtudlnim prostoru pies
internet. Setkat se s ni mizeme naptiklad v online poradenstvi. V mnoha piipadech druhou
osobu v online prostiedi nevidime, a tak té€Zce rozpoznavame neverbalni stranku feci.
Z tohoto hlediska se v socialni praci upiednostiiuje komunikace osobni, kdy veskery
prenos informaci probiha tvafi v tvar. Je pak vice rozpoznatelna neverbalni stranka feci,

ktera ulehcuje pochopeni sdéleného slova. Verbalni a neverbalni komunikace plsobi

soucasng, vzajemné se doplituji, mohou se podporovat, ale i se vzjemné popirat.

2.1.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je povazovdna za Ustni komunikaci, kterd se $ifi ustnim
projevem za pouziti slov k vyjadfovani svych myslenek, pocitl, rozhovort ¢i k zjistovani
novych skute¢nosti. Miizeme fici, Ze ustni projev probiha prostiednictvim jazyka a feci a je
tak tvofen hlaskami, slovy a vétami. Jde o nejCastéj$i zvukovy projev cloveka, ktery
napomaha k rozpoznavani sdéleni a potieb cloveka.

Vybiral popisuje verbalni komunikaci jako dorozumivani se jedné, dvou a vice
0sob pomoci jazyka ¢i za pomoci jinych znakl jazykového systému. Pfiklad komunikovani
jednoho ¢lovéka uvadi vnitini fe¢ k sobé samému ¢i samomluvu (Vybiral, 2005). Jedna se
o specificky lidsky proces, ktery je soucasti charakteristik jedince i spoleCenstvi. Na

zéklad¢ verbalni komunikace dochazi specifickou formou ke spojeni mezi lidmi, a to
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prostfednictvim pfedavani a pfijimani verbalnich vyznamt, ale i prostfednictvim jejich
sdileni ¢i nesdileni. Takova komunikace ma fadu podob, je individuélni, socialni, formalni
1 obsahova, spontanni, mluvena a psana (Janousek, 2015).

Verbalni komunikace je tedy soucasti kazdého z nés a je na kazdém jakou formu
komunikace pfi sdéleni pouzije, obvykle je to ta, kterd je ¢lovéku vice blizka a kterd mu
nejvice vyhovuje. Pro n¢koho je lepsi vyjadieni za pomoci psaného projevu druhy zase
dava prednost mluvené formé. Za pomoci psaného projevu se nejvice pouziva dopis,
zprava, e-mail ¢i poznamka. Klient mize pozéadat socialniho pracovnika o komunikaci
prostfednictvim psaného projevu, mize mit k tomu mnoho diivodi. Socidlni pracovnik by
se mél v takové komunikaci pfizplsobit, aby tak zvysil efektivitu prace s klientem.
Pracovnici ¢asto vyuzivaji psanou formu i1 ve spolupréci s organizacemi. Mezi mluvené
formy patfi rozhovor, diskuze ¢i porada.

V socialni praci, verbalni komunikace probiha fyzicky pfimo s klientem, a proto je
velmi dulezité, aby ji vénovali pracovnici vétSi pozornost, zejména sloviim, kterd pfti
projevu pouZziji. V probihajicim dialogu, kdy si pracovnik zaznamenava informace, které
sbira od klienta, dochazi k lepSimu pochopeni na stran¢ klienta a zaroven i porozuméni na
stran¢ pracovnika. Takovy kontakt je jeden z hlavnich cilti v profesnim vztahu. Dulezita je
také kromé& verbalni komunikace schopnost socidlniho pracovnika naslouchat, ale o tom
vice v dalsi kapitole (Koprowska, 2008, online). Je tedy velmi diilezité, aby pracovnik volil
spravna slova a fe¢ pfizplisoboval svému klientovi. Spravné zvolena slova by méla
vyjadrovat urCity respekt, trpélivost a otevienost pii praci s klientem, avSak ne vzdy lze vse
vyjadfit slovy, proto je velmi dilezitou soucasti pii komunikaci zachytit i to co vyjadiuji za
pomoci gest. Na zéklad€ tohoto tvrzeni lze konstatovat, Ze nam nestaci pfi praci s klientem

jen verbalni projev, ale i dal§i komunikaéni formy.

2.1.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace zahrnuje veSkerou oblast sdéleni bez pomoci slov.
Neverbalné¢ komunikujeme za pomoci gest, postoje téla, vyrazu ve tvafi, pohledy o¢i,
prostorova vzdalenost (proxemika), dotyky (haptika), ton hlasu nebo také zplisob oblékani
vcetné raznych ozdob (DeVito, 2008). Tyto zpiisoby neverbalni komunikace mizeme jeste
dale délit, ptikladem miiZze byt pohyb rukou ¢i nohou, rizné druhy intonaci a zvukovych
kadenci, mimika v dolni 1 horni ¢asti oblic¢eje (Vybiral, 2005). Pfi neverbalni komunikaci
pouzivame vyse uvedené projevy, které nesignalizujeme pomoci slov. Nase kamenna tvar,

mlceni ¢i postaveni téla o nas mnoho vypovidaji, 1 kdyz nemluvime, tak stale
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komunikujeme. MiiZeme fici, Ze neverbalni komunikace je komunikace beze slov. Lid¢ si
mnohdy neuvédomuji, co svymi neverbalnimi signaly sdéluji svému okoli, jelikoz to Casto
ani nevnimaji. Pfikladem takového signalu muze byt klepani nohou ¢i rukou, které
naznacuje v mnoha pfipadech nervozitu a stres, néktefi to naznacuji 1 doplitujicim hlasitym
povzdechovanim. Kazdy vSak miZze takové projevy chéapat odlisné, piikladem pro plné
upiesnéni miize byt pokyn hlavou ze strany na stranu, ktery pro nas v CR naznaluje projev
nesouhlasu, jinak je to naptiklad v Bulharsku a Albanii, kde je to pfesn¢ opacné, nez jsme
tomu zvykli. Takovy projev u nich signalizuje souhlas. Na zakladé kulturnich odlisnosti je
dilezité k neverbalnim signalim pfipojovat i ty verbdlni, tedy za pomoci slov, pro lepsi
pochopeni sdélenti, a to jak na stran¢ komunikatora, tak i na stran¢ piijemce.

Ke komunikaci také patfi soubor paralingvistickych slozek fec¢i, které mohou
sdéleni také ovlivnit. Piikladem miiZze byt objem, rychlost a hlasitost feci, vyska tonu,
plynulost, intonace, frazovani nebo chyby v fe¢i (Kfivohlavy, 1988). Paralingvistika se
tedy zabyva hlavné zvukovym obrazem nasi feci. V socialni praci ji povazujeme za
dalezitou, zejména pii kontaktu sklientem. Za pomoci téchto slozek, které jsou
doprovazeny slovem ¢i neverbalnimi signédly se snazime vice pochopit klientovo sdéleni.

Muze to mit i opacny efekt, kdy to ovlivituje, jak poslucha¢ vnima pracovnikovo sdéleni.

2.1.3 Virtualni komunikace

V dnes$ni dobé miizeme tento typ komunikace povazovat za velmi Casty. Do této
komunikace jsou zapojeny nejnovéjsi technologie a internet. Kdyz tato forma komunikace
zacinala, tak byla spojovana spiSe s textovou formou, ale pozdé&ji se zacala ptesouvat i do
formy hlasové tedy verbalni.

Za pomoci pocitact a telekomunikacnich siti, byl vytvoren lidmi tzv. virtudlni svét.
Svét, ktery v mnoha ptipadech zjednoduSuje ¢i naopak ztéZzuje komunikaci, ve srovnani
s tim, co zazivame v klasické komunikaci. Je dlleZité se naucit tuto komunikaci vyuZzivat
a nenechat se ji omezovat (Plaminek, 2012). Pravdou je, Ze virtudlni komunikace miiZe
byt 1 nebezpetnd a v mnoha piipadech pro klienty v socidlni praci nepfijatelnd. Tato
komunikace je sice neosobni, ale ma potencial spojit lidi, ktefi se z riznych divodi
nemohou setkat. Socialni pracovnici ji v covidové dobé vice vyuZivaji. Za pomoci
elektronickych technologii je nyni jednodu$si se spojit s klientem, jeho rodinou c¢i

s ostatnimi organizacemi.
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2.2 Efektivni komunikace

V socialni praci hraje efektivni komunikace dualezitou roli. Pti kontaktu pracovnika
s klientem je potieba brat zietel na to, co pracovnik fika, jakym zplisobem a v jakém case.
Kazda komunikace obsahuje urcité elementy, které naruSuji vztah, takovym elementem
muze byt Sum, nevhodné pouziti slov, nevyhovujici prostfedi, ve kterém komunikace
probihd, dalsim dilezitym elementem je charakter ¢lovéka. Krom ruSivych elementl patii
ke komunikaci i ty, které naopak pomahaji, patfi sem urcité¢ komunikacni schopnosti a
dovednosti pracovnika, pfistup ke klientovi na zéklad¢ aktivniho naslouchdni, umeéni
identifikovat a rozpoznavat signaly, kterymi nam klient predava své sdéleni. Komunikace
mize byt uspdsna, ale i neuspé$na. Cim vice &lovék komunikuje, tim vice se jeho
komunikace zlepsuje.

Komunikace ma ucinek na vSechny osoby, které se ji ti€astni, diky ni se mohou
naucit ur€ité véci analyzovat a vyhodnocovat, zaroveni mohou osoby ziskat nové
informace, nazory, pocity ¢i piresvédéeni (DeVito, 2008).

Zakladnim kamenem efektivni komunikace a zaroven i kvalitni spoluprace je
vyznat se sdm v sobé a v lidech kolem. Plaminek popisuje klicové navyky, které vedou
k efektivni komunikaci, fadime sem sebepfijeti, opravdovost, porozuméni, respekt, nadhled
a nestrannost. Zasadnim prvkem uspéSné komunikace, aby ndm rozuméli ostatni je
rozumét sobé. Dilezité je vnimat, pfijimat a poznavat vlastni emoce, které¢ vytvareji
harmonické sdéleni. Pokud naptiklad fikdme, Ze se nezlobime, ale nase t€lo a hlas o nas
fikaji opak, tak lidé kolem maji tendenci véfit spiSe neverbdlnim sloZzkdm sdéleni nez
tomu, co vyjadiujeme za pomoci slov. Pro efektivni komunikaci je potfeba mluvit pravdu,
pokud fikdme to, co si myslime a zaroven 1 to, co citime a vnitiné prozivame jako pravdivé
a spravné, pak se nemusime obavat rozporti. DalSim piikladem kvalitni komunikace je
diiraz na porozumeéni, kdy hlavnim pozadavkem je empatie tedy schopnost vnimat sdéleni
veetné pocitl, které Clovék vysild. Pokud tedy chceme dobife komunikovat, musime
efektivné sdélovat a zaroven 1 naslouchat. Schopnost empaticky naslouchat je nutné spojit
se schopnosti respektu, kdy je dilezité respektovat pocity, nazory a akceptovat co nam
druhy tika. Nemusime ve vSech piipadech s jeho sdélenim souhlasit, avSak pokud budeme
Cloveéka akceptovat, pak muzeme ocCekavat, ze se ndm otevie. Akceptace je nezbytna,
pokud se snaZime pomoci jinym lidem. Socialni pracovnici musi pochopit a akceptovat
klienta, protoZe tak nejlépe a nejrychleji mu budou moci pomoci. Nadhled bychom méli

mit zejména v situacich, ve kterych s klientem nesouhlasime, ale je tfeba takové situace
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vnimat a pfistupovat k nim jako nezavisly pozorovatel. Déle k efektivni komunikaci patii
nestrannost, kterd je vSak ve vztahu velmi kiehka, protoze jeji vnimani je individudlni
(Plaminek, 2012).

Uspésna miize byt komunikace, pokud si pracovnik a klient vzajemné naslouchaji,
avSak v mnoha situacich to neni jednoduché, jelikoz sd€leni si mlze protéjsek vylozit
jinym zpusobem, a to je zdrojem castého nedorozuméni. Pro pracovnika je také dilezita
zpétna vazba, ktera mize byt verbalni ¢i neverbalni, kazdy signal musi pracovnik vnimat,
tak aby zlepsil kvalitu komunikacniho procesu a zaroven aby spoluprace byla efektivngjsi.
Vyznamné je pro efektivni komunikaci pfihlédnout k osobnosti Cloveka, se kterym
komunikujeme. V takové komunikaci se provadi technika zrcadleni, kterd prozrazuje, ze
nejradéji komunikuji lidé s tim, kdo se jim nejvice podoba. To znamend, ze pokud lidé sdili
podobné z4jmy a maji spolecné cile, tak je pro né komunikace snadnéj$i. Naopak lidé, kteti
se vzajemn¢ nerespektuji a nesdileji spolecné zajmy, maji Castéji problémy v komunikaci a
zaroven 1 ve spolupraci.

Socialni pracovnik se za pomoci komunikace snazi o rovnocenny vztah s klientem,
kdy se mu snazi poskytnout divéru, pohodu a potiebné informace, tak aby se klient citil
vyslySen a byl tak vice naklonény ke spolupraci a k feSeni problému. Je dulezité efektivné
komunikovat nejen s jednotlivei, ale i s jejich rodinami, prateli nebo se spolecnosti osob,
ve které se klient pohybuje, protoze tak nejlépe miiZze socidlni pracovnik navéazat vztah
s klientem. Pro efektivni komunikaci v socialni praci je tfeba mit dostatecné znalosti o
cilové skuping, se kterou pracovnik spolupracuje, a zaroven jsou potiebné¢ dovednosti,
které¢ pracovnik nejcastéji ziskdva svou délkou praxe ¢i za pomoci vzdélavani. DalSim
moznym zpisobem, jak zefektivnit svou komunikaci je naptiklad ucast na poradach,
vzdélavacich aktivitach nebo za pomoci samostudia. V dne$ni dobé je kladen velky diraz
na schopnost pracovnikli komunikovat. Personalisté Casto uvadéji komunikativnost jako
jeden zpozadavkli a ocekavani pro préaci sklientem a cilovou skupinou. Spolecné
s komunikaci muze pracovnik disponovat i pratelskym vystupovanim a schopnosti
pracovat v tymu. Komunikace je tedy pfedpokladem dobrych vztahli mezi lidmi.

Na zavér této kapitoly je tfeba zminit ¢lovéka, z jehoz myslenek Cerpa respektujici
efektivni komunikace. Carl Ransom Rogers jeden ze zakladateli humanistické psychologie
a psychoterapeutického sméru — pfistupu zaméefeného na Cloveéka. V knize Zpiisob byti
popisuje osobni zkuSenosti a zazitky, které jsou spojené predevSim s komunikaci. Autor

povazuje jako zasadni, pfesnou a upifimnou komunikaci jako zpiisob vyjadieni myslenek a
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pocitii, kdy podstatou je naslouchat, byt naslouchan a respektovan. Pokud né¢komu
skute¢né naslouchame, tak jsme s nim v kontaktu, a to nas obohacuje. Kdyz ¢lovek dokaze
naslouchat lidem, tak se nauci védéet vice o povaze jednotlivel, o osobnosti a mezilidskych
vztazich (Rogers, 2014).

Autor dale uvadi, ze pokud hovofi o tom, ze rdd druhym naslouchd, mysli tim, ze
nasloucha do hloubky. Posloucha slova, mySlenky, osobni vyznamy, citové zabarveni, a i
to ¢eho si mluvéi neni pln€ védom. Je také dilezité pocitovat uspokojeni z toho, Ze je

¢lovek opravdovy. Rogers termin opravdovost zameénil za slovo kongruence. Naucil se, ze

vvvvvv

(Rogers, 2014).

2.2.1 Bariéry v komunikaci

V kazdé komunikaci se obcas setkavame s riznymi druhy piekazek a s problémy,
které komplikuji komunikaéni sd€leni. V mnoha piipadech takové problémy nevniméame,
snazime se jim vyhybat. Mezi takové problémy miizeme zafadit komunikacni Sum,
nevhodné zvolené slovo ¢i nevhodné neverbalni sdéleni. Kazda nase chyba muze byt
odpuzujicim znakem v komunikaci s ostatnimi lidmi.

Komunika¢ni bariéry mohou byt fyzické ¢i psychické faktory, které zabranuji
efektivni komunikaci (DeVito, 2008). Jako prekazky vyskytujici se v komunika¢nim
kandlu jsou komunikacni bariéry, zdbrany a Sumy, které znesnadiiuji vyménu informaci
mezi komunikujicimi. Komunikacni bariéry mohou vznikat ve vSech féazich
komunikac¢niho procesu (Mikulastik, 2010).

DeVito rozdéluje komunika¢ni Sum do nékolika skupin. Fyzicky Sum je ruSivy
element, jehoz ptikladem muze byt nedostatek ve vyslovnosti, zvuky projizdéjicich aut,
slunecni bryle nebo necitelny rukopis. Fyziologicky Sum obsahuje naptiklad vadu sluchu,
zraku, vyslovnosti €i ztrdtu paméti jak u mluvciho, tak 1 u posluchace. Psychologicky Sum
pak v komunikaci znamenda, pokud mluveéi nebo poslucha¢ ma predsudky, je predpojaty,
uzavieny ¢i extrémné piedpojaty. Poslednim piikladem komunika¢niho Sumu je
sémanticky, kdy dochdzi k vyznamovym rozdilnostem. Divodem odli$nosti pak mize byt
pouzivani odbornych vyrazl nebo slozitych termini (DeVito, 2008).

V komunikaci vznika tedy mnoho situaci, se kterymi je tfeba se poprat. Socidlni
pracovnik se snazi v takovych ptipadech klienta vyslechnout a za pomoci kladeni otazek
objasnit konkrétni sdéleni, zda mu klient porozumél, protoZze pokud v jejich vzajemné

komunikaci dojde k n¢jakému Sumu ¢i bariéte, tak je tieba to odstranit nebo objasnit. Pii
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komunikaci s klientem muze nastat hned né€kolik problémt, piikladem mize byt pouziti
odbornych slov a profesnich vyrazl. Je tedy dilezité, aby pracovnik zvazil, jaky styl
komunikace pouzije, aby neprohluboval komunikacni bariéru, a také je dilezité¢ vyhybat se
nevhodnym slovnim spojenim, které poji cizi slova nebo vulgarismy. Je dalezité klientovi
feC ptizplsobit, tak aby se citil respektovany a vyslySeny. Jako dal§im problém mohou byt
prili§ vyrazné emoce, které by se mél socidlni pracovnik naucit ovladat. Kazda obava
z neuspéchu nebo zlost, mize vyvolat nezddouci ucinky pifi komunikaci. Dale bychom
neméli s klientem rozebirat témata, kterd jsou nepfipustnd, mezi takova témata patii
napiiklad sexualita, politika nebo rasismus. Jak jiz bylo uvedeno vyse, tak i v socialni praci
existuje fada bariér, které mohou komplikovat komunikaci pfi setkani klienta a pracovnika,
patii sem napfiklad Sum ¢i vyrazné zvukové efekty, prostiedi ve kterém se setkavaji, ale
také naptiklad i zdravotni indispozice nékterého z ucastniki.

Mikulastik déli bariéry z hlediska pfiiny vzniku na interni a externi. Mezi interni
fadi zejména obavu z netispéchu, problémy osobniho razu, emoce, zlost, které mohou vést
ke sniZzeni sebekontroly. Ddle mezi tyto interni bariéry fadime slovni zésobu,
neptipravenost ¢i nesympatie vici partnerovi, se kterym komunikujeme. Bariérou interni je
1 stereotypizace, predpojatost a predsudky. Dalsi bariéry jsou externi, kdy se jedna o
situace, které vlivem okolniho prostfedi naruSuji komunikaci. Mizeme mezi n¢ zaradit
demografické bariéry jako je rozdilnost pohlavi, véku, dale pak hluk ¢i vizudlni
rozptylovani, naruSovani tfeti osobou. Do externich i1 organizacni fadime bariéry, kdy
pracovnici v organizaci vyuzivaji hierarchické uspotadani pii psani e-maild a dopist ¢i pii
jednani s klientem (Mikulastik, 2010).

Pfi rozhovoru pracovnika s klientem se tedy setkdvdme s mnoha komplikacemi,
které mohou omezit ¢i znepiijemnit sdéleni a narusit tak celkovou spolupraci mezi nimi.
Oznacuji se jako komunikacni zatarasy neboli prekazky, které ovliviiuji komunikaci.
Thomas Gordon definoval tyto zatarasy, které se v komunikaci objevuji:

- prikazovani, vyzadovani

- varovani, straSeni

- moralizovani, kazani

- davani rad a navodu

- poucovani, argumenty

- souzeni, kritika, obvinéni

- vycitky, pochlebovani
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- interpretovani, analyza

- uklidnovani, soucit

- zjistovani, vyslech

- pferuSeni, nezajem.
Uvedené zatarasy by m¢él pracovnik znat zejména proto, aby se jim dokdzal vyvarovat,
jelikoz se jedna o reakce, které jsou v bézném zivoté samoziejmé. Pokud se pracovnikovi
nepovede se jim vyhnout, tak tim ohrozuje dalsi komunikaci s klientem (T. Gordon in

Ulehla, 1999, s. 54).

2.2.2 Aktivni naslouchani

Mezi nejdualezitéjsi komunikacni dovednosti patii aktivni naslouchani, které ndm
pomaha si ovéfit, zda jsme pochopili sdéleni. V komunikaci je tfeba, abychom klienta
presvédcili, ze mu naslouchdme, jelikoz si tim prohlubujeme spoleény vztah a dvéru.
Naslouchéni je dulezitym krokem k porozuméni druhému ¢lovéku a k dobrym vzajemnym
vztahiim.

Aktivni naslouchani neboli naslouchani zGc¢astnéné. Jde o aktivitu, pii které
naslouchajici registruje, co a jak sdéluje ten, ktery pravé komunikuje. Jeho snahou je nejen
porozumét komunikujicimu, ale také se do né&j vcitit. Dulezité je davat najevo verbalné i
neverbaln¢, ze mu rozumime (Planava,2005).

Predpokladem uspésné komunikace je umét naslouchat. Pracovnik by se mél vzdat
své touhy zasahovat a zapojovat se ve chvilich, kdy hovofi klient. Dilezité je, aby pozorné
poslouchal a nepteruSoval klienta. PferuSeni je mozZné az v pfipad¢, kdy klient hovofi
nepfetrzit¢ anebo se zacind opakovat. Od pracovnika se tedy ocekava, Ze da klientovi
najevo, Ze ho posloucha, bude udrZovat o¢ni kontakt a ukazovat z4jem za pomoci signald,
jakymi miize byt napiiklad pokyvnuti hlavou ¢i pfitakanim. Dulezité je také poukazat na
to, ze ho podporujeme a rozumime mu napiiklad tim, Ze opakujeme jeho vypovédi,
soucasné tak kontrolujeme, zda jsme jeho sdéleni porozuméli. Je dileZzité, aby pracovnik
ukazal klientovi, Ze ma zajem o to co fikd, tim Ze mu aktivné naslouchd (Gabura a
Pruzinska, 1995). V socialni praci je aktivni naslouchani nezbytnou soucasti, pokud
pracovnik komunikuje s klientem, vyvolava tak u ného v mnoha piipadech pozitivni
pocity. Takové pocity mohou nastat, pokud se ndm klient svéfuje ¢i fesi néjaky problém,
muze tak pocitovat vdécnost za to, ze ho nékdo poslouchéd a nehodnoti. Pfi naslouchéni je
dalezité¢ také naslouchat to, co neni sdé€leno, vtomto piipadé mluvime o neverbalni

komunikaci, kdy je dilezit¢ vnimat riznd gesta, postoj t€la nebo vyraz ve tvari. Socidlni
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pracovnik se pfi praci s klientem musi soustiedit na veSkery d¢j, ktery se kolem
komunikace odehrava a je dulezité, aby vnimal vSechny signdly, diky kterym muze 1épe
porozumét klientovi a jeho sdé€leni a potiebé. Na zaklad¢ aktivniho naslouchani v socialni
praci ziska pracovnik potfebné informace a soucasné si 1 ovéiuje vzajemné pochopeni mezi
nim a klientem. Dale muze naslouchéni zlepsit vztahy, pomoc pfi feSeni problému a
zdokonalit porozuméni mezi lidmi. Pokud klient sdéluje informaci, kterd ho rozcilila, ma
potiebu své pocity sdilet. Pracovnik jako naslouchajici, nenasloucha jen informacim, ale
nasloucha spiSe tomu, jak situaci klient proziva, snazi se vcitit do jeho rozpolozeni, jelikoz
se ocekava, ze bude naslouchat i pocitim a bude je spolecné s klientem sdilet. Diky tomu
muze pomoci jeho obtizné situace zdolavat a ziskat si tak i vétsi daveéru, kterd je pro vztah
nedilnou soucasti.

Jak jiz bylo vySe zminéno, tak aktivnim poslucha¢em budeme, pokud nasi aktivitu
vyjadiime ve vztahu ke klientovi za pomoci verbalni a neverbalni komunikace. Mezi
verbalni projevy miizeme zaradit projevy jako naptiklad ,,ano posloucham Vas®, ,,co bylo
dal“, ,,rozumim Vam*. Mezi ty neverbalni projevy aktivniho naslouchani vyjma téch, co
jsem jiz vySe zminila, miZeme zafadit doteky, udrzovéani o¢niho kontaktu, ale také ismév,
ktery by mél byt ptfiméteny a decentni. Za aktivné naslouchajiciho se da povazovat takovy
pracovnik, ktery nasledné dava klientovi i zpétnou vazbu a reaguje na jeho sdéleni za
pomoci dotazovéni, projevuje tim klientovi zajem o jeho sdéleni. Zarovenn za pomoci
otdzek muzeme pomoci klientovi v rozpoznani a prohloubeni samostatného sdéleni.
Pracovnik tak pomaha klientovi v orientaci a dokon¢eni myslenek. Mzeme tedy potvrdit,
ze aktivni naslouchani je velmi dulezitou soucasti dovednosti socidlniho pracovnika.
Socidlni pracovnik naslouchd klientim témét kazdy den, kdy se snazi ziskat nejen
informace, ale 1 zpisob, jak mlZe klientovi pomoci, pochopit problém, ktery pravé klienta
doprovéazi.

DeVito popisuje vlastnosti, které je dilezité pro naslouchéani rozvijet. Jednou z nich
je ptizpusobit naslouchani svym cilim a ucit se tak navazovat vztahy. Dale je dilezité
regulovat své chovani pfi pfijimani signalu, vénovat pozornost verbalnim i neverbalnim
sdéleni mluvciho, pro zapamatovani sdéleni je pak dilezité shrnout myslenky a opakovat
zékladni myslenky. Nez zac¢ne pracovnik hodnotit sdéleni, mél by si ujasnit, Ze rozumi
sd€leni, pti své reakci na n¢ho se snazi projevit podporu. Vyznamnou soucasti je i pouZiti

naslouchani v ptipadech, kdy je to vhodné. Pracovnik by si mél uvédomit i vliv kultury a
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kulturnich rozdilti a pfi naslouchdni je zohlednit, také je nedilnou soucéasti uvédomit si
rozdilnost pii komunikaci s ptislusniky opacného pohlavi (DeVito, 2008).

Taylorova a Lesterova popisuji deset tipi a trikl, jak efektivné naslouchat. Jako
prvni uvadi, ze je tieba si nejprve vyslechnout celé sdéleni a pak az fici nazor. Pracovnik
by nemél dé€lat unahlené nézory dle toho, jak klient vypada nebo odkud pochdzi. Dalsim
tipem je uznat klientovi pravo na svijj vlastni pohled na véc a smifit se s tim, ze ne vzdy
bude souhlasit s naSim nazorem. Dobrym tipem je i1 divat se klientovi, ktery pravé hovoti
do o¢i, aby citil, ze mu vénujeme naSi plnou pozornost. Krom¢ oc¢niho kontaktu je
k efektivnimu naslouchani dalezity i postoj téla, diky kterému davame klientovi najevo, Ze
ho poslouchame. Neméli bychom klienta pferusovat, jen v ptipadé, pokud se potiebujeme
na néco zeptat, aby ndm to klient objasnil. Pracovnik by se mél snaZzit ur¢it hlavni
myslenky toho, co poslouchd, aby si 1épe zapamatoval to, co slySel. Nelze opomenout
moznost shrnuti vypovédi a pocity klienta vlastnimi slovy, docilime tim lepSimu
porozuméni a dame tak najevo svou empatii. Soucasti tipti je reakce za pomoci verbalnich
1 neverbdlnich projevil, diky nim ma mluvéi pocit, Ze ho pozorné vnimame. V mnoha
ptipadech je dobré se pozastavit a zamyslet nad tim, co mluvéimu odpovime. Poslednim
tipem je, abychom neustdle zdokonalovali své schopnosti naslouchat (Taylorova a

Lesterova, 2010).

2.2.3 Techniky aktivniho naslouchani

Aby byla komunikace v oblasti socidlni prace uspesna, tak se predpoklada, ze bude
pracovnik zvladat techniky aktivniho naslouchani a kladeni otazek. Socialni pracovnik by
mél citlivé vnimat klienta a naslouchat jeho sdéleni. Pro pouZivani technik je dilezité, aby
byl pracovnik empaticky, a to nejen slovy, ale také za pomoci neverbalnich projevi.

Tt1 jednoduché techniky, které pomohou spravné aktivné naslouchat: parafrazovat
myslenky druhého, vyjadfovat své pochopeni a klast otazky (DeVito, 2008).

Parafrazovani

Jde o zopakovani slySeného vlastnimi slovy. Cilem této techniky je ukazat, Ze
naslouchame a rozumime klientovu sdé€leni. Dilezité je si ovéfit, zda jsme jeho slovim
spravné porozuméli. Na zakladé této techniky by mél pracovnik shrnout sd€leni a predlozit
mySlenky a fakta, které se dozveédél. Piikladem mize byt: ,Jestli jsem tomu spravné
porozuméla...”, ,Byla byste rada, kdyby Vam na ufadé¢ vice duvéiovali?*. Technika
parafrazovani je nedilnou soucasti socialniho pracovnika. V azylovych domech tuto

techniku pouZzivaji nejen socidlni pracovnici, ale i1 ostatni zaméstnanci, jelikoz se zde
20



setkdvaji s mnoha riiznorodymi typy lidi. Komunikovat pracovnici mohou také s riznou
vékovou kategorii nejen s dospélym, ale 1 sditétem, teenagerem nebo s clovékem
v seniorském véku. Nejcastéji je vyuzivana pro navazani dobrého vztahu s klientem, ale 1
v moment¢, kdy jsme neziskali veSkeré informace, které nam klient zatajuje nebo neiika
pravdu. Na zaklad¢ parafrazovani mize pracovnik zjistit, ze klientovo sdéleni mélo jiny
obsah, nez jak jej pracovnik pochopil, tim se dostavaji k podstaté¢ véci a k dalSim
informacim, které mohou pomoci ve spolupraci. Proto je dilezité, aby pracovnik pouzival
k aktivnimu naslouchani pravé techniku parafrazovani.

Neni vSak potieba to s parafrazovanim piehanét. Dllezité je techniku pouzit, pokud
citime, ze tim miZeme zabranit nedorozuméni, nebo pokud chceme vyjadrit klientovi
podporu a udrzet konverzaci (DeVito, 2008).

Vyjadreni pochopeni pro pocity druhého

Druhé technika izce souvisi s parafrazovanim. Pfi komunikaci s klientem je sdéleni
doprovazeno vyjadienim pocit. Prikladem muze byt, kdyz klientovi fekneme, ze to pro
n¢ho muselo byt hrozné, Ze citime v jeho hlase smutek. Klient se mlze poté jesté vice
rozhovoftit o svych pocitech, jelikoz vidi, Ze ho spravné vnimame (DeVito, 2008).

Ze strany socialniho pracovnika je v prvni fad¢ dilezité ukazat, ze chapeme a
rozumime tomu, co prave klient citi. V. mnoha ptipadech mize pracovnik pomoci klientovi
jeho pocity znovu piehodnotit. Jako nedilnou soucasti ze strany pracovnika vidim uznani
zavaznosti pocitl klienta, kdy je dilezité vyjadiit pochopeni a dat najevo, ze mu vétime.
Ukazat, ze mame zajem o jeho vyjadreni pocitl, ptikladem mohou byt otdzky smérem ke
klientovi ve smyslu, ze citime z jeho sdé€leni dle jeho hlasu smutek, Ze se ndm zda opravdu
rozcileny.

Kladeni otazek

Technika kladeni otazek doprovazi komunikaci témét pii kazdém kontaktu mezi
pracovnikem a klientem. Pracovnik v sociélni oblasti ji vyuziva velmi cCasto, jelikoz se za
jeji pomoci dostava blize k pochopeni sdéleni a k celkovému pftiblizeni vztahu ke klientovi.
V azylovych domech pracovnik pouzZiva kladeni otazek, aby objasnil, co mu klient fika.
Technika mu také pomahd se dopracovat k dal$im podstatnym informacim, které jsou
potieba pro jejich vzajemnou spolupraci. Pracovnik tedy podnécuje klienta, aby jesté vice
vysvétloval obsah sdéleni, z divodu lepSiho porozumeéni. Pfi pouzivéani této techniky
v komunikaci je dobré si davat pozor, aby otazky byly pfijatelné a nesklouzly do takové

formy, kdy by se staly nevhodnymi a tim naruSily vztah s klientem a celkovou davéru.
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Mohlo by se pak stat, Ze by klient neodpovédel a pracovnik by se tak nedostal k dalSim
dalezitym informacim, které jsou pro pochopeni celého déni podstatné. Vidim tedy
v socidlni praci podstatné vyuziti této techniky, kdy na zakladé toho, ze se aktivné
vyptavame klienta, tak napomahame k udrzitelné efektivni komunikaci.

Pii pouzivani této techniky u aktivniho naslouchani je dulezit¢ téma, na jehoz
zakladé bychom meéli polozit vhodnou otdzku, ktera bude impulsem pro odpovéd od
komunikujiciho partnera. Za pomoci otdzek méa moznost pracovnik si komunikaci
korigovat, pokud bude pokladat oteviené otazky, tak mize ocekéavat otevienost i na stran¢
klienta, kdy jeho sdéleni bude obsahlejsi a pro pracovnika pochopitelnéjsi. Pfi komunikaci
je dobré, pokud pracovnik polozi otazku, na kterou nelze jednozna¢né odpoveéd’, tim padem
je pak odpovéd’ klienta rozséhlejsi. Pak se tu projevuje aktivni naslouchani. Za nékterych
okolnosti je tfeba pouZit otazky uzaviené, ptikladem muze byt situace, kdy je tfeba ujasnit
si konkrétni fakta, kdy vracime klienta zpét k problému. V takovém ptipad¢ je dobré si
davat pozor na tento typ otazek, jelikoz mohou odradit naSeho klienta. Je tedy v této
technice dilezité umét se ptat, jelikoz kdo se nepta, tak se nemlze nic dozveédét
(Khellerova, 2010).

V oblasti socialni prace je kladeni otazek vyuzivano pfi rozhovoru v obousmérné
komunikaci, kdy jsou podavany jak ze strany pracovnika, tak i ze strany klienta, ktery se za
pomoci otazek snazi zjistit vice informaci, které naplni jeho potifebu a jsou pro n¢ho
nezbytné. Nejde o to polozit, co nejvice otazek, ale o to, aby otazky napomohly k lepSimu
pochopeni sdéleni, tudiz by se mély zaméfovat na konkrétni sdéleni, tak aby mluvci
neodbihal od tématu.

Mikulastik uvadi dvé formy komunikace, kdy jedna z nich se drzi formalnosti a je
vétsinou stejnd, prikladem uvadi komunikaci ptes dopisy. Jako druhou formu komunikace
uvadi tu, kterda nemd formu, tudiZ neni organizovani a piedpfipravend, je zdvisla na
emocnich vlivech, je proménliva a nejednoznacnd, presné takova komunikace vede k tomu,
aby se kladlo vice otazek s umyslem pochopit a poznat, co je nam sdélovano (Mikulastik,
2010). Pokud potiebujeme zjistit potiebné skutecnosti, tak vyuzivame nejcastéji zpisob
kladeni otazek, kterych je n¢kolik druhii a kazdy druh umoznuje jiny zpisob odpovédi. Je
tedy potfebné umét ovladat techniku, kterd se zamétfuje na kladeni otdzek. Vyse byly
uvedené dvé formy a to otdzky oteviené a otdzky uzaviené. Pokud se vratim k otdzkam
otevienym, tak nam umoziuji ziskat svobodnou a rozsahlou odpovéd, ktera pro nds muze

mit 1 v&tsi vyznam, jelikoz se snaZime zjistit v rozhovoru skutecné nézory a pocity. Otazky
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uzaviené nam nedavaji moznost zjistit vice o tom, co si ¢lovek mysli, vétSinou umoziuji
jednoslovnou odpoveéd’ nejcasteji slovy ,,ano*“ ¢i ,,ne. V praxi takové otazky mohou byt
manipulativni, kdy vedou klienta k odpovédi, kterou si predstavuje pracovnik jako
spravnou. Mezi dalsi typy otazek patii urCité i osobni, jejimz prostiednictvim zjistujeme
osobni ndzory, predstavy a postoje o tom co si druhy mysli. Osobni otazky mohou
vyvolavat pocit skutecného zdjmu o sdéleni vramci rozhovoru s druhym. Pracovnik
v socialnich sluzbach by si vSak m¢l davat pozor a tuto metodu kladeni otazek vyuzivat az
po vytvotreni vztahu s klientem. Poslednim druhem, se kterym se muzeme setkat jsou
otazky, které se zamétuji na urcity predmét ¢i véc v rozhovoru. Mlzeme tedy fici, Ze se
jednéd o otazky vécné. Za jejich pomoci zjistuje pracovnik spiSe znalost klienta v dané

oblasti nebo ve véci, kterou spolecné prave fesi.

2.3 Asertivita

Clovek, ktery je asertivni, dokaZe vyjadiit, co chce nebo nechce, fekne sviij nazor a
pohled na celou situaci, nic neskryva, je upifimny a otevieny. Avsak nelze vzdy fici, co si
myslime, v nékterych ptfipadech musime pravdu skryvat, abychom klientovi neublizili,
proto je tfeba ho respektovat a byt ohleduplny.

Asertivita poméaha clovéku zvySovat sebevédomi a sebelctu, zéroven takovy
¢lovek trva na svych pravech, ale respektuje i druhého a jeho prava. Asertivni Clovek je
schopen uznat svou chybu, vyjednavat ¢i pfistoupit na kompromis. Hovoii hlasit¢ a
srozumiteln€ a zaroven udrZuje ocni kontakt, je empaticky a dokéze naslouchat.
(Mikulastik, 2010)

Asertivni chovéani neni vzdy stejné, nejednd se postup, ktery by byl rutinni. Je
podstatné brat v uvahu i to, jakym zpiisobem se chova v interakci s nami druhy ¢lovék.
Mikulastik mezi nasledujici druhy asertivity fadi:

e Asertivitu  simplexni, coZz znamend odsouhlaseni ¢i  zamitnuti
sebeprosazovani komunika¢niho partnera, ptikladem je sdéleni, ve kterém
partnerovi nemiZeme v ur€ité situaci pomoci.

e Asertivita empaticka, kterd poukazuje na citlivy zpisob odmitnuti vici
komunika¢nimu partnerovi, ktery ndm nesobecky pomahal, nebot’ chceme
véci délat po svém.

e Konfronta¢ni asertivita, na zadklad¢, které je tieba vysvétlit, pro¢ nebyl

dodrzovan postup, ktery je nejlépe vyhovujici, spravny.
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Eskala¢ni asertivitou, kdy se stava, ze na klienta, ktery neplni své
povinnosti v¢as je kladen natlak, ktery se stupiiuje.

Defenzivni asertivita je dalSim druhem, jedna se o postup, kdy na zéklade
argumentl jsme schopni zménit sviij ndzor.

Prehnana asertivita, na kterou by si pak pracovnici méli davat pozor,
takovy druh se velmi Casto projevuje u lidi, ktefi jsou na manazerskych
pozicich.

Ironizujici a prehliZejici asertivita, kdy zlehCujeme utoky cloveéka, od
kterého jsme bezdiivodné napadéni.

Asertivita sebeotevirajici, kdy klienta nehodnotime, ale hovofime o svych
kladnych a zapornych strankéach, na zdkladé kterych pfistupujeme k feSeni

(Mikulastik, 2010).

Existuje desatero asertivnich lidskych prav, ve kterém jsou zahrnuty vSechny vyse

zminéné efekty. Tyto prava byvaji ovlivilovana mySlenim Cloveka na zaklad€ stereotypt,

kter¢é mu jsou dany vychovou a prostifedim ndrodni kultury. Nasledujici desatero

asertivnich lidskych prav dle Mikulastika:

1.

o 0 =N kWD

Pravo na posuzovani svého chovani, odpovédnost za své myslenky a emoce.
Pravo nenabizet zddné vymluvy, vysvétleni ani omluvy za své chovani.
Pravo posoudit svou zodpovédnost za feseni problémut druhych.

Pravo ménit sviij nazor.

Pravo nevédét.

Préavo byt nezavisly na dobré vili druhych.

Pravo délat a nést odpovédnost za své chyby.

Pravo délat nelogickéd rozhodnuti.

Pravo fici ,,ja ti nerozumim®.

10. Pravo fici ,,je mi to jedno®.

Vyuzivani vySe uvedenych asertivnich prav je povaZovano za svobodnou volbu kazdého

¢lovéka. Tedy kazdy je odpovédny za zvoleny model svého chovani, se kterym jsou

spojeny i nasledky, které by mél byt ptipraven nést (Mikulastik, 2010).

K vyuziti asertivity jsou mozné nasledujici techniky, kdy ma kazdy pravo se

rozhodnout, jakou techniku bude vyuZivat:
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Obehrana gramofonova deska — opakované prosazovani toho, co c¢loveék chcee,
vyslechnuti druhého, ale trvat si na svém, moznost pfistoupit na to, co fiké druhy, ale s tim,
ze budeme opakovat sviij vlastni pozadavek.

Technika otevienych dveri — kladné a klidné pfijeti kritiky, zaroven reagujeme pouze na
pravdivé informace.

Vyrovnavani se s kritikou, souhlas s opravnénou kritikou — moznost vyuzit kritiku,
jako nastroj napadeni, piipady, kdy kritik Gito¢i na zaklad¢ svého Spatného pocitu. Miize se
jednat o formu zpétné vazby. Pokud ten, kdo je kritizovany souhlasi s opravnénou kritikou,
aniz by to n¢jakym zpiisobem rozebiral do detaili.

Dotazovani na nedostatky — metoda na zjiStovani pravé pficiny kritického postoje. Pfi
kritice se ptime na dal$i nedostatky, abychom si predstavili, jak vnimé nase chovani druhy.
Prijatelny kompromis — uspokojeni na obou stranach, zda se jako nejlepsi feSeni ve
vztazich. Dilezitou soucasti je uméni naslouchat a respektovat druhého. V piipadé
prosazeni svého, je dobré byt pfipraven na to v nékterych vécech ustoupit.

Zvladani negativni asertivity — souhlas s kritikou vlastnich nedostatkli, vzit si z nich
ponauceni (Mikulastik, 2010).

,Asertivita je tedy primym, poctivym a primerenym vyjadrenim vlastnich nazorii,
potieb a pociti, které neporusuje prava druhych a nesnizuje jejich diistojnost (Honzak,
Novotna, 1999, s. 142).

Asertivitu nelze uplatiiovat ve vSech ptipadech. Je dulezité zvazit, v jakém
konkrétnim ptipadé asertivitu mize ¢lovek pouzit, a zda dokaze ptijimat rizika, ktera sebou
piinasi projevy pfimého a oteviené¢ho jednani. Jedna se o nase svobodné rozhodnuti, zda
komunikacnich dovednosti, kterou by mél socialni pracovnik ovladat. Je tedy dilezité si
osvojit asertivni prava a techniky, mohou nadm zarucit dobry pocit znaSi vlastni

komunikace s klientem.

2.4 Agresivni a pasivni komunikacéni styl

Socialni pracovnici se mohou pfi jednani s klienty setkat i s dalSimi komunika¢nimi
styly, mezi které krom¢ asertivity patii naptiklad agresivni nebo pasivni styl komunikace.
Pti vyuzivani agresivniho stylu, jedinec ¢asto prosazuje sebe na ukor druhych ¢i uznava jen
své pozadavky a potieby a vyuziva hruba slova, ktera v dasledku vedou ke ztraté kontroly

nebo ke konfliktim.
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Agresivita se mize projevovat v podobé mentalni, emociondlni a fyzikalni.

.,V komunikaci se projevuje spise nez fyzickym napadenim hrubym chovanim,
hrubymi slovy, vulgarismy, kiikem az jekotem, panovacnymi paralingvistickymi projevy,
ironizovanim, sarkasmy, ublizovanim s usmévem na tvari s cilem degradace partnera*
(Vymetal, 2008, s. 160). Autor také uvadi, ze priCiny agresivniho chovani mohou byt
biologické, psychické i socidlni povahy. Mezi biologické popisuje agresivitu, kterd je
ovlivitovana ¢innosti mozku a nékterymi latkami (alkohol ¢i drogy), stupném psychické
vyzralosti 1 piipadnou nemoci. Psychicka agresivita se odviji od dusevniho stavu jedince,
jeho psychického vybaveni, snizené sebekontroly ¢i sebevédomi. Mezi socialni pficiny
zafazuje zejména pusobnost rodinného prostfedi, napiiklad ve formé& neadekvatnich
pozadavkl nebo pfemiry sankci a trestdl, snizené miry Urovné komunikace v roding i
v samotné vychovée. Jako doporuceni pii prvnich projevech agresivity autor doporucuje
odmitnuti téchto projevi. Pokud se opakuji, tak doporucuje nekompromisni a okamzité
ukonc¢eni komunikace (Vymeétal, 2008).

Pasivni komunikaéni styl je na rozdil od agresivniho mnohem klidng&jsi. Clovek,
ktery neumi fici ne, neumi na rovinu fici svljj vlastni nazor a snadno vyjde vstfic druhym je
oznacovan za pasivné komunikujiciho. Pasivni lidé se ¢asto obavaji z konfrontace a
vyhybaji se konfliktim. Dle Mikuléastika je pasivni komunikace unikova, uhybajici,
ustupnd a bojacna (Mikuldstik, 2010). Podobné o pasivni komunikaci hovoii i autofi
Prasko a Praskova, kteti popisuji pasivniho ¢lovek jako nejistého a ustupujiciho, ktery se
neustdle druhym omlouva. Lidem, ktefi jsou pasivni, chybi sebejistota v projevu, kdy se
nedokéaZou prosadit, stile se omlouvaji, vysvétluji a vcituji se do ptani druhych. Casto
mezi pasivni osoby patii lidé s nizkym sebev€édomim (Prasko a Praskova, 2007).

Je podstatné si z vySe zminénych komunikacnich styli vzit to nejlepsi. Pro
socialniho pracovnika by méla zejména asertivni komunikace pfedstavovat spravnou cestu
ohledné toho, jak nalezit¢ komunikovat s klienty. Komunikace pracovnikid by se méla
neustale zlepSovat, trénovat a rozvijet. Rozvoj asertivni komunikace zlepSuje v mnoha
ptipadech vztahy mezi pracovniky a klienty. Nejvice se komunikace zlepSuje za pomoci

kazdodenniho aplikovani a trénovani.
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2.5 Reseni konfliktni situace

Pii komunikaci s klientem je mozné, ze bude pracovnik vtazen do konfliktu. Na
zaklad¢ toho by mél tedy pracovnik pfedchazet okolnostem, které by vedly ke konfliktu,
piipadné by mél dokazat konflikt odstranit. Jednim z ptedpokladu je, ze mezi dovednosti
socidlniho pracovnika patfi 1 uméni ovladat kritické situace a umeét ve spravné chvili
reagovat za pomoci vhodnych prostiedkll na situace, které vyvolavaji napéti mezi nim a
klientem. Socidlni pracovnik by tedy mél byt schopen zvladat takové konflikty s klidnou
hlavou a zdrzovat se vykftiki a jinych reakci.

Jednou z forem problémové komunikace je feSeni problému, které Casto vznika
z néceho negativniho a stresujiciho. Kdyby nebyly konfliktni situace, tak by ve vztahu
nebyl zaddny vyvoj, jelikoz ne vzdy musi byt konflikt nepfijemnym zéazitkem. Nékteré
konfliktni situace se daji fesit, pokud maji ob¢ strany zdjem, pak to vede k oboustranné
spokojenosti. Je dilezité mit pod kontrolou své emoce a nenechat se strhnout nepiijemnou
atmosférou, kterd v nas evokuje snahu vyhrat spor (Mikulastik, 2010). Konflikty jsou vSak
vétSinou povazovany za néco nepiijemného a negativniho, kazdy by se rad vyhnul
takovym situacim, avSak zfidka kdy to v profesi lze. Pokud jedname s klientem, tak se
muzeme setkat, Ze s naSim nazorem ¢i pohledem na véc nebude souhlasit. V takovém
pripadé mize nase komunikace a vztah piejit do konfliktu, ktery je dobré v nasem zajmu a
v zajmu klienta fesit. Abychom se vyhnuli konfliktnim situacim pfi jednani s klientem, tak
je dobré znat sebe, umét se Castecn€ vyznat v ostatnich, a hlavné umét odhadnout situaci.
Na zakladé praxe mizZe v mnoha situacich pracovnik odhadnout doptedu, co se bude dit,
tudiz se mu lépe podnikaji kroky, aby ke konfliktu nedoSlo nebo aby byl konflikt méné
zévazny a neohrozoval tak vztah s klientem. KdyZ se vratim k nasi osobnosti, tak bychom
méli na zdklad¢é zkuSenosti oCekavat, jak se budeme chovat v situacich, které ndm nejsou
pfijemné. Méli bychom byt pfipraveni na situace, které nas roz¢ili a zaroven i1 na ty pfi
kterych jsme v klidu. Je dobré se ucit nase pocity a situace ovladat, tak aby nedochézelo ke
stietnuti z4jml. Ze zkuSenosti pii spolupraci a komunikaci s klientem, Ize také mnoho
reakci na situaci oc¢ekavat. AvSak konfliktni situace jsou béZnou soucasti Zivota, miZe
k nim dojit na zaklad¢ stetu riznych postojii a ndzorti mezi lidmi.

Konflikt vznika stfetem ndzora lidi, ndzor sdm o sobé nemusi byt Spatny ani dobry,
zalezi na zplsobu jeho feSeni. Kiivohlavy uvadi nékolik druhii konfliktd, se kterymi se
muzeme setkat:

e Intrapersonalni — vnitini, osobni, individualni konflikty jedné osoby.

27



e Interpersonalni — konflikty mezi dvéma lidmi.

e Skupinové — konflikty, které se odehravaji uvniti dané skupiny lidi.

e Meziskupinové — konflikty mezi dvéma skupinami lidi.
Mezi ptiklady interpersonalnich konflikt, tedy situaci, které se odehravaji mezi vice lidmi,
jsou fazeny nasledujici konflikty:
Konflikty predstav — jedna se o situace, které jsou zdkladem naSeho uvazovéni, pozadi
pojmu a logického mysleni. Pfedstava vznikd zejména tim, co vidime a slySime nebo co si
muzeme ohmatat, tedy to, co vnimame. Konflikty pfedstav jsou soucasti ocekavani,
predsudki, motivace Clovéka, postojii a fantazie. Muzeme tedy fici, Ze odliSné predstavy
lidi o stejnych vécech se ukazuji jako jevy normalni. Pii feSeni téchto konfliktl je tfeba si
ujasnit situaci, jelikoz ostatni lidé nemusi mit stejnou piedstavu jako my. Je dulezité fikat,
co si pfedstavujeme a zaroven zeptat se druhého, co si mysli, kdyz mluvi apod. Je dilezité
nebat se ptat i na véci, které se ndm zdaji bandlni.
Konflikty nazoria — vznikaji na zdklad¢ odliSného nézoru kazdého clovéka, jsou vétsinou
pfijimany jako piirozené. Ke konfliktu dochdzi vice mezi lidmi, ktefi nemaji stejny nazor
nebo se k nému nepfiblizuji. K feSeni takovych konfliktl je tfeba se obratit na experta.
Pomoci miize taky proces, kdy se zavedou normy nebo se udéla hromadné hlasovani.
Konflikty postoji — v tomto piipadé se jedna o konflikty zaméfené na néazory, které jsou
zabarveny osobnim citovym vztahem. Je tfeba vnimat i neverbalni projevy, zaroven je
podstatné ddvat pozor na argumenty, které mohou ohroZovat sebevédomi ¢lovéka.
Konflikty zajmu — piikladem takového konfliktu je souboj ,,.bud’ ja, nebo ty*, takovy
Konflikty se mohou odehravat na kazdém kroku, miize se jednat o malé ¢i velké, vzdy tu
vSak budou a nedaji se odstranit, jelikoZ kazdy z nés je jiny, jediné, co je mozné s konflikty
pracovat na jejich zmirnéni (Ktivohlavy, 2010).

Socialni pracovnik by mél v konfliktnich situacich byt schopen myslet kriticky,
analyzovat problémy z rtiznych hledisek s hlavnim cilem nalézt feSeni, které¢ by bylo pro
klienta nejvhodnéjsi. Avsak pokud bude myslet kriticky, tak je dilezité, aby m¢l nastavené
hranice prace ve vztahu s klientem, aby mohl jejich spole¢nou diskuzi vést. Hranice by
mely byt Casové i emocni, jelikoZ pro socidlniho pracovnika je dulezité, aby se dokazal od
situaci v zamé&stnani oprostit a nepienaset je do svého soukromého Zivota. Pracovnik by

praveé proto umél ovladat nejen komunikaci za pomoci slov, ale také gest, emoci a mimiky.
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Pro efektivni komunikaci je dulezité budovani divéry, diky tomu milze pracovnik 1épe
pochopit jeho situaci a potieby klienta.

VysSe bylo zminéno, Ze je dulezité pro pracovnika, aby ume¢l aktivné naslouchat,
efektivné komunikovat a byt asertivni. Pro zvladani konfliktnich situaci je dobré si sednout
a s klientem si promluvit o zptisobu feseni problému. Existuje mnoho zptsob, jak zvladat
konfliktni situace. V knize s ndzvem ,,Uméni komunikace* je popsano pét krokl k feSeni
konfliktti. Jako prvni krok je vytvotfeni vhodnych podminek, za vyuziti schopnosti, jako je
aktivni naslouchani, abychom si ujasnili, zda vnimame druhého. Pouzivame asertivni styl
a vyhybame se agresivnimu piistupu. Dal§im krokem k feSeni obtiznych situaci je
shromazd’'ovani informaci. Pracovnik dava klientovi najevo, ze uznava jeho ndzor a ma
zdjem o spolupraci pii feSeni problémt. Je tfeba projevovat empatii a snaZzit se do n¢ho
vcitit, abychom se mohli podivat jeho o¢ima, jak vidi konflikt, a zdrovenn se ho snazit
pochopit. Dilezitou soucasti je nezatahovat do konfliktu své osobni problémy, které by
mohly zhorsit celou situaci. Ve tfetim kroku je tieba se shodnout s klientem, v ¢em je
problém. Nez spolecné zaéneme hledat feSeni, tak je tfeba se shodnout na problému, ktery
chceme spole&né vyftesit. Ctvrty krok se zaméfuje na spoleéné hledani moznosti pro feseni
konfliktu. Je tfeba, aby byly ob¢ strany spokojeny s feSenim, na zakladé toho je dulezité,
aby se vyjadfili a vznesli moznosti jak pracovnik, tak i klient. Spole¢né¢ mohou dojit k
feSenim, o kterych ani neuvazovali. V poslednim kroku je dulezité se shodnout na feseni.
Ve chvili, kdy oba Iépe porozuméli druhému a vzijemné nasli feSeni, pravdépodobné
v tom Case byl konflikt zaZzehndn. Pokud je vSak konflikt vét$i a obé& strany se nemohou
shodnout, je mozné pozadat treti stranu o pomoc v feSeni konfliktu (Taylorové a Lesterova,
2010).

Pokud budeme jako pracovnik feSit konflikt s klientem je dobré se pii feSeni
vyhnout pfedsudkim a odsuzovani klienta za jeho ¢iny. Mohli bychom pak cekat
podréazdénou reakci, kterd by konflikt zhorSila. Stejné tak ke zhorSeni dojde, pokud se
pracovnik bude snazit klienta ovladat. Pracovnik by mél konflikt feSit jiz v jeho pocatku,
nem¢l by zbytecné konflikty vyvoldvat. V pocatecnich fazich, kdy konflikt zacind byt
prekazkou ve spolupraci s klientem, je tfeba, aby pracovnik zachoval klid a nevyjadioval
pfehnané¢ emoce, které by klienta mohly jest¢ vice rozcilit. Podstatné je spolecné najit
feSeni, jak konflikt vyfesit, aby vztah i spoluprace mohla nadale probihat v poklidu a v
zdjmu obou. Cilem pfti feSeni konflikti neni pouze vyfeSeni problémové situace, ale i

pfeména z konfliktni situace na nekonfliktni, za pomoci aktivniho a okamzitého feSeni.
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Dutlezitou roli pfi feSeni konfliktd hraje také profesionalita, kterou by si mél socidlni
pracovnik udrzet pfi komunikaci s klientem. Pokud konfliktni situace mezi pracovnikem a
klientem pietrvava je moznost prizvat k jednani neutrdlni odborniky, napiiklad jiny
pracovnik ¢i vedouci zafizeni. DalS$i moznosti mize byt spoluprace s mediatorem, ktery

podporuje komunikaci mezi osobami v konfliktu.
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3 Profesionalni vztah socialni pracovnik-klient

V této kapitole se blize zabyvam vymezenim vztahu mezi klientem a socialnim
pracovnikem, dale vénuji pozornost profesnim hranicim, a moci a pomoci v profesnim
vztahu. Ve vSech socidlnich sluzbach, tedy i v azylovych domech dochazi k vzajemnému
pusobeni mezi klientem a pracovnikem, osoby mezi sebou vytvari urcity vztah. V takovém
vztahu by mél byt socidlni pracovnik odbornikem, mél by mit patiicné vzdélani a praxi
v oboru. Vztah hraje dulezitou roli i pfi komunikaci, zplisob, jakym mezi sebou socidlni
pracovnik a klient komunikuji, popisuje jaky, vztah mezi nimi je. Miizeme tedy hovofit o
komunikaci jako o jedné diilezité dovednosti, kterou socialni pracovnik disponuje pii své

pomahajici profesi a kterou je tfeba rozvijet za icelem zkvalitnéni vztahu s klienty.

3.1 Vymezeni vztahu

Dle Slovniku socidlni prace se profesiondlnim vztahem ke klientovi rozumi
,,kombinace rozuméjiciho, ale primérené rezervovaného postoje, ve kterém se pracovnik
neztotoznuje s klientovym hlediskem, ale diva se na klienta i na jeho socidlni situaci
objektivné . (Matousek, 2008, s. 156).

Mikuléstik uvadi, ze kazdy dobry vztah je zaloZzen na zavazcich a na touze
pokracovat a prohlubovat vztah na obou stranach. Zavazky mohou byt podminéné (néco za
néco) ¢i nepodminéné (zavazani se k né€emu, aniz bychom to poZadovali). V pracovnich
vztazich prevladaji zejména zavazky podminéné. To stejné plati i pro socidlni pracovniky,
kdy je vztah mezi pracovnikem a klientem podminény. Socialni pracovnik nabizi klientovi
profesionalni pomoc a klient spolupracuje pfi feSeni svych problémil a dosahovani cild

(Mikulagtik, 2010).

Kazdy vztah se néjakym zplisobem vyviji, miizeme fici, Ze se jednd o proces, ktery néjak

zacina a n&jak konci. Existuji faze pro vznik vztahu, které jsou nasledujici:
1. Pocatek vztahu — v této fazi hraje velkou roli fyzicka pfitazlivost, vizaZz, nazory a

postoje, rozviji se pomalu konverzace a vytvafeji se prvni dojmy, které napomahaji

k prohloubeni vztahu ¢i naopak k jeho ukonceni.
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2. Sondovani — je faze, kdy se hledaji oblasti spole¢nych z4jml a porozuméni. V této fazi
jde spise o vztah povrchnéjsi, kdyz se objevi spolecné zajmy, nazory a postoje, tak lze
rozsifit komunikace o dalsi témata.

3. Prohlubovani vztahu — tato faze nastava v ptipad¢, kdy dvojice travi spolu vice Casu,
zaCinaji hovofit o osobnich vécech, a tim zacind sebeodhalovani, rozviji se vzajemna
daveéra, kterd je vyvolana ze vzdjemného porozumeéni. Jiz ve vztahu nema kazdy jen své
tajemstvi, ale nyni maji i sva spole¢na.

4. Prizpisobeni ve vztahu — jedna se o vztah hluboky, kdy travi spolu veskery volny ¢as.

5. Vazba — jde o fazi, kdy je vztah formalni a institucionalizovany (Mikulastik, 2010).

Rozvoj a vyvoj vztahu zavisi na obou komunikujicich partnerech. Mnoho vztah
zlstava ve fazi sondovani nebo prohlubovéni, tedy vztahu na pratelské arovni. Ve vSech
vztazich hraje dulezitou roli zpétna vazba, kterd urCuje rozvoj vztahu na dalsi fazi. Prvni
faze naznacuji mimo jiné i vztahy pracovni ¢i kamaradské. V poslednich dvou fazich se
jedné o vztahy divérné. Divérnost je spojovana se sebeodhalovanim, na které je tfeba dat
si pozor, pokud jedna osoba se odkryva pftili$ rychle, tak ta druhd mize pocitovat nejistotu
a ztracet zajem v postupu do dalsi vztahové faze. V pokroc¢ilém vztahu je kladen diraz na
vzajemném ustupovani a pfizpusobovani, to vSak muze zapfiCinit selhdni vztahu.
V ptipadé¢ selhdni se oba vzdaluji, omezuje se komunikace i o¢ni kontakt. V této fazi je
mozné rozpad vztahu zastavit, pokud obé& strany jsou ochotny hovofit o tom, co kazdému
vadi na druhém. Podstatu dobrého vztahu nese predpoklad, Ze si ob¢ strany mohou fici, co
si mysli a bude to pochopeno tak, jak to bylo mysleno (Mikulastik, 2010).

V socidlni praci je potfeba, aby se vztah ke klientovi vyvijel pozitivhim smérem,
k tomu je potieba profesionalita, ochota, respekt a empatie. Cilem socidlniho pracovnika je
predevS§im vytvaret pozitivni atmosféru, ve které se klient citi pfijimany. V takovém
pripad€ navazujeme bezpecny a divérny vztah.

Pro udrzeni pozitivnich vztahti jsou potieba nasledujici pravidla:

1. Podpora druhého.

2. Sdilet informace, emocni sdileni.
3. Vz4jemna davera.

4. Pomahat si.

5. Usilovat o to, aby se druhy ve vztahu citil dobfe (Mikulastik, 2010).

32



3.2 Lidsky vztah v pomdhajici profesi

Existuje fada profesi, kdy hlavni néplni prace je pomdhat lidem. Mezi takové
profese patii naptiklad 1ékati, psychologové, pecovatelé, zdravotnici a také socidlni
pracovnici. Kazda z téchto profesi ma svou odbornost, tedy urCité znalosti a dovednosti,
které jsou potiebné pro vykon dané profese, ziskavaji se zejména vzdélavanim na Skolach
¢i za pomoci absolvovani kurzi zamétenych ke konkrétni profesi. Kromé odbornosti hraje
dalezitou roli lidsky vztah mezi pomahajicim a jeho klientem. Podstatou v takovém vztahu
je divéra, kdy pacient pottebuje daveérovat svému doktorovi €i oSetfovateli, tak 1 klient by
chtél divérovat socidlnimu pracovnikovi (Kopiiva, 1997).

Kazdy socialni pracovnik mé vSak jiné osobnostni rysy, které ho charakterizuji. Jde
o schopnosti, které se projevuji na zaklad¢ urcité¢ho jednani. U socialnich pracovnik, ktefi
se setkavaji témet denné, se svymi klienty jsou dilezité schopnosti, kterymi disponuji.
Mezi ty nejcastéj$i lze zaradit empatii, naslouchdni, porozuméni, akceptaci a také jsou
nepostradatelné znalosti, které ziskava seberozvojem.

V ostatnich profesich probihé také kontakt s lidmi, ptikladem mohou byt pravnici,
ufednici ¢i manazefi. AvSak v jejich ptipad€ postaci, pokud se pracovnik bude chovat na
zaklad¢ spolecCensky pfijatych pravidel, tudiz se od nich neocekavd osobni vztah.
Pomahajici pracovnik se vSak setkdva slidmi v nouzi, ktefi potfebuji nejen slusnost.
Potiebuji zejména porozuméni, pfijeti, spoluucast, pocit, Ze nejsou na obtiz (Kopfiva,
1997).

Dle Navréatila jsou pro vztah podstatné nasledujici kli¢ové postoje smétujici od
pracovnika ke klientovi:

Individualizace — Socialni pracovnik by mél klienta brat jako jedinecnou bytost s vlastni
zkuSenosti, m¢l by se vyhnout pfedsudkiim a stereotyptim.

Nehodnotici postoj — Socidlni pracovnik je profesional, ktery neposuzuje moralni troven
klienta, ale posuzuje nékteré jeho charakteristiky a zabyva se také posouzenim jeho
hodnotového systému a postoju.

Respekt vii¢i klientovu pravu na sebeurceni — Pracovnik respektuje klientova prava a
ptéani, schopnost sebepoznani a odpovédnosti za vlastni ¢iny. AvSak tento princip neurcuje,
ze by pracovnik mél podporovat vSechna ptani. Socidlni pracovnik méa povinnost
upozornovat klienta na disledky jeho Cind, aby neporuSoval zékon.

Zachovani diivérnosti vztahu — Veskeré informace, které pracovnik ziskdva béhem

pomahajiciho vztahu s klientem zanechava v divérnosti. Existuji ptipady, kdy informace je
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potieba sdilet sjinymi odborniky, a to lze pouze se souhlasem klienta. Je dileZitou
soucasti, aby poskytnuté informace, které ziska jind osoba, byly pod ochranou
mlcenlivosti.

Vyjadrovani pociti — Pro bezpecné vyjadfovani klientovych pociti je potiebné, aby
pracovnik vytvarel takové podminky, které budou ptijatelné.

Kontrolovana emo¢ni angaZovanost — U socialniho pracovnika je piedpoklad, ze je vici
klientovi vnimavy a snazi se porozumét jeho pocitim, na které reaguje odpovidajicim
zpusobem.

Akceptace — Schopnost pracovnika zachovat respekt vici klientovi 1 za piedpokladu, Ze
projevi v jeho chovani negativni rysy. Socidlni pracovnik projevuje akceptaci na zaklade
své empatie, laskavosti a schopnosti porozumét svétu klienta. Je to rozdil od drive
uptednostiiovaného objektivniho a neutralniho ptistupu, v sou€asnosti pracovnik projevuje
svou opravdovost a angazovanost (Navratil, 2001).

Vsechny tyto postoje vychdzeji z osobnosti socidlniho pracovnika. V mnoha
ptipadech jsou podminény jeho dovednostmi, které ziskdva rozvojem, praxi a zkuSenosti.
Stejné jako klient i1 socidlni pracovnik je jedine¢na osoba, kterd disponuje rlznymi
vlastnostmi, dovednostmi a znalostmi. Vyuziva je na zékladé své angazovanosti a
profesionality vici klientim, se kterymi pfichazi do kontaktu. V pomahajicich profesich je
dobré rozvijet své dovednosti a znalosti pro zkvalitnéni poskytovani pomoci.

Pravé zminovand komunikace je v profesnim vztahu socidlniho pracovnika a
klienta velmi dtlezitou dovednosti. V ramci komunikace pracovnik ve vztahu pfizptsobuje
vicéi klientovi srozumitelny jazyk a poskytuje informace, které jsou pravdivé a které
napomohou klientovi k jeho zorientovani ve své aktualni situaci.

Martina Venglafova popisuje principy, které podporuji dobry vztah pracovnika a
klienta. Patii mezi né jiz vySe zminény respekt a divéra, ale také dobry umysl, flexibilita a
partnerstvi, které spolu vytvareji pfi spoleném hledani pficin, potizi a moznosti jejich
feSeni (Mahrova, Venglatrova, 2008). Kazdy vztah je jiny a jedinecny, jelikoz kazdy klient
pfichazi za pracovnikem s jinym pfanim ¢i s problémem, ktery by rad tesil. Zaroven kazdy
klient m4 jiné znalosti a dovednosti a pouziva jiny komunika¢ni styl a cilem socialniho
pracovnika je pfistupovat ke klientovi individualné. Pracovnik pfistupuje ke klientovi se
zdjmem, pozorn€ ho poslouchd a bere jeho sdéleni vazné. Zaroven umi klienta ocenit a

povzbudit.

34



3.3 Profesni hranice mezi pracovnikem a klientem

Ve vztahu k druhym lidem hraji diilezitou roli hranice, které ohranicuji vztahy. Jsou
délitkem toho, co je zalezitosti pracovnika a co je zdlezitosti klienta. Vzdy by mél kazdy
zacinat nejdiive u sebe a pak u druhych.

Profesni hranice jsou pravidla, pokyny a oCekavani, ktera stanovuji technické a
etické standardy v socialni oblasti a zaroven stanovuji limity pro bezpecné, efektivni a
ptijatelné chovani pracovnikl. Profesiondlni socidlni pracovnik jedna takovym zptsobem,
ktery odpovidad ocCekavanim, kterd jsou kladena v socialni praci (Cooper, 2012, online).
Profesionalni hranice se nastavuji na zékladé vymezeni toho, co je a co neni piijatelné
v ramci spoluprdce mezi pracovnikem a klientem. Socialni pracovnik se v mnoha
pripadech také tidi osvédcenymi postupy ¢i zdsadami, které uréuje samotna organizace.
Dulezita je také odpovédnost, kterou pracovnik nese pii kazdé praci v socialni préci.

Martina Venglafova rozdéluje nékolik typi pracovnich hranic, za které je socialni
pracovnik odpovédny. Jsou to nasledujici typy:

1. Hranice prostoru a ¢asu — Klient a pracovnik se setkavaji v ur¢itém prostoru a je
potfebné respektovat osobni prostor kazdého a zédroven si vymezit €as pro setkani a
vytvoreni kontraktu.

2. Hranice pomoci a kontroly — V profesionadlnim vztahu se realizuje partnerstvi, ve
kterém je asymetrie, kdy pracovnik vyuziva princip pomoci a kdy zase kontroly. Kazdy
profesiondlni pracovnik by mél zvolit zplsob, jakym bude pomoc poskytnuta. Socidlni
pracovnik vyuziva oba principy, jak nabizeni pomoci, tak i pfebirani kontroly. Vzdy zalezi
na situaci, ve které se klient nachazi.

3. Hranice profesionalniho vztahu — Pokud je otevienost pracovnika vici klientovi ptilis
velka, tak se miiZze posunout z profesionalniho vztahu ke kamaradstvi. Pracovnik by se mél
také vyvarovat vyuzivani moci nad klientem ¢i pfili§ velké zaangazovanosti (Mahrova,

Venglatova, 2008).

V socidlni praci je podstatné, aby pracovnik udrZoval profesionalni hranice, jelikoz
mu jde o rovnocenny piistup vici kazdému klientovi. Socidlni pracovnik by tedy nemél
podléhat situaci, ve které¢ se ve vztahu s klientem ocitne a také by nem¢l upiednostiiovat
jednoho klienta pfed ostatnimi. V azylovych domech je potieba dodrzovat nastavené
hranice ¢i pravidla s klientem. Zejména pii prvotnim kontaktu je diilezité fici kazdému

klientovi pravidla, které je dilezité dodrzovat a nepovolovat, jelikoz je moznost, ze klient
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se bude snazit s pracovnikem manipulovat a zkousSet, zda pracovnik povoli. Proto, aby byly
profesni hranice udrzeny, dopomaha cely pracovni tym. V piipad¢ azylovych domui se
jedna nejen o socialni pracovniky, ale také pracovniky v socialnich sluzbach, ktefi jsou

s klienty v kontaktu denné.

3.4 Moc a pomoc v profesnim vztahu

V pomahajici profesi se ¢asto mluvi o prebirani moci nad klientem ¢i o samotném
pomahani. Oboji mé svou podstatu a je dilezité. Existuji pfipady, kdy mé pracovnik moc
pridélenou institucionalné, tim padem ma jeho rozhodovani dopad na zivot klienta. Moc
muze, pracovnik, mit v disledku autority. Socialni pracovnik by mél rozliSovat v jakych
situacich klienta fidit, vést nebo podporovat v aktivit¢. Takové rozliSeni miize mit dopad
na profesionalni vztah, ktery spolu utvareji pracovnik a klient.

,,Cokoli, co pracovnik v ramci své profese udela, patri do jedné, nebo druhé
kategorie: bud’ klientovi pomdhda, nebo jej kontroluje . (Ulehla, 1999, s. 20).

Ulehla dale uvadi, Ze oboje je potiebné v profesionalni praci a oboji se vyskytuje
béhem rozhovoru s klientem. Déle zminuje, Ze kontrola je nevyhnutelna a potfebna. Od
pomoci se liSi tim, Ze je postavena na zdjmech jinych lidi nez ¢lovéka, o kterého se
pracovnik stard. Nemizeme fici, Ze je kontrola horS§i neZ pomoc. Jsou to dvé rizné
&innosti, mezi kterymi by mél pracovnik umét rozlisovat (Ulehla, 1999).

Pracovnik miiZze hovofit o pomoci, az kdyZ ji zacne chépat jako vysledek vzajemné
interakce, ktera spliluje tyto prvky:

Objednavka — prvni krok ze strany klienta, vysloveni jeho ptéani.

Nabidka — druhy krok, kterym pracovnik nabizi pomoc, kterd vychazi z objednavky.
Dojednani — vysledkem piedeSlych kroki, nabizend pomoc, ze které vznika dohoda o
pomoci, tedy zakazka ¢i kontrakt. Situaci, kdy se pracovnik s klientem domluvili na
spole¢né praci (Ulehla, 1999).

V pomahajici profesi, jakou socialni prace je si vétSina lidi mysli, Ze hlavnim
smyslem pracovnikil je nékomu pomahat. AvSak postupem ¢asu se do poptedi dostava moc
a kontrola, kterd je spojovana s pomahanim. Socidlni pracovnik by mél védét, zda

vykonéva kontrolu nebo poméha. Oboji je vSak nedilnou soucasti socidlni prace.
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4 Kompetence socialniho pracovnika

., Funkcionalni projev dobre zvladané a uznavané profesiondlni role socialniho
pracovnika, jejiz soucasti jsou odborné znalosti, schopnost reflektovat adekvatné kontext a

citlivé aplikovat hodnoty profese . (Havrdova, 1999, s. 42).

Profesionalni kompetence znazoriiuji souhrn toho, co a jakym zpiisobem socialni
pracovnik vykondva pii praci s klienty. Tedy to co pracovnik realizuje v konkrétnich
situacich. Socialni pracovnik, ktery je kompetentni, vybaven pravomoci vykonavat socialni
praci za piedpokladu ziskaného odborného vzdé€lani, je ¢lenem socidlni organizace a je
schopen jednat v souladu s profesionalni roli (Havrdova, 1999).

Je kladen diiraz na rozvoj téchto kompetenci, at’ uz jako povinnost ze zakona, tak i
nékteré organizace kladou velky diraz na rozvoj svych pracovniki, a to zejména v oblasti
jimi poskytované sluzby. VétSina vedoucich ¢i feditelt vyZaduje rozvoj svych pracovnikli
na zakladé¢ zkvalitnéni prace s cilovou skupinou. Kromé odbornych znalosti a dovednosti
je kladen daraz i na praktické kompetence, které jsou rozvijeny v ramci studia na
odbornych skolach zamétenych na socidlni praci, ale daji se rozvijet i v prubéhu profese.

Mezi kompetence socidlnich pracovnik patii:

Rozvijeni ucinné komunikace — Schopnost pracovnika u¢inn€ komunikovat jak
s jednotlivecem, tak i se skupinou, rodinou ¢i komunitou.

Orientace a planovani postupu — Cilem socialniho pracovnika je orientace v potiebach,
moznostech a porozuméni vuc¢i klientovi a jeho okoli a dohodnout spole¢né plan
spolupréce.

Podpora a pomoc k sobéstacnosti — Pracovnik by mé¢l umét rozeznavat silné stranky
klienta a podporovat ho v sobéstacnosti.

Zasahovani a poskytovani sluzeb — Schopnost spravné vyuzivat znalosti metod a systému
sluZzeb ve prospéch klienta.

Prispivani k praci organizace

Odborné rist (Havrdova, 1999).

Mezi dalsi kompetence miZeme zatadit také komunikaci v cizim jazyce, vedeni
tymi, dovednost spolupracovat sjinymi profesiondly, fidit organizaci nebo vytvaret
metodiky. Ddle sem miZeme zafadit schopnost orientovat se v pravni a ekonomické
oblasti, zptsobilost fesit etickd dilemata, do kterych prace pracovnika pirivadi (Matousek,
mpsv, online).
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Kompetence v SP prochdzeji mnohymi zménami, které se odrazeji od stavu, ve
které se spole¢nost nachédzi, a jsou spojené s problémy v dané dobé¢, na které je tieba
reagovat. Na zdkladé¢ reakci se méni kompetentnost socidlnich pracovniki. O
kompetentnim ¢lovéku se hovoti jako o ¢loveéku, ktery je vSestranny. Je zraly, odpovédny,
s kladnymi charakteristickymi rysy, kterymi jsou napiiklad sluSnost, poctivost, vstficnost,
trpélivost. K takovému pracovnikovi také patii neustdlé obohacovani a rozSifovani
dovednosti a znalosti, které umi vyuzivat i zjinych obort. Zabyva se tedy svym
seberozvojem a vyuziva zivotni zkuSenosti, které pievadi do své praxe (Elich, 2019,
online).

V azylovych domech pro rodiny s détmi je kladen diraz na tymovou praci a
spolupréci s ostatnimi odborniky, jako jsou naptiklad prévnici, mediatofi, zdravotnici ¢i
policisté. Socidlni pracovnik by tam mél byt kompetentni jak v profesnich, tak 1
v praktickych kompetencich. Dtlezitd je také jiz zminénd komunikace, kterou casto musi
ptizptisobovat, jelikoz spolupracuji nejen s jedincem nebo ditétem, ale s celou rodinou.
Pracovnik je v této sluzb& vSestrannym clovékem, ktery se snazi podporovat klienty
k sobéstacnosti a upevnéni spolecnych vazeb rodiny na zdkladé¢ spole¢nych aktivit.
Spolecné aktivity v azylovych domech nespojuji jen rodiny, ale posiluji vztah i mezi
ostatnimi obyvateli. Aktivity mezi vSemi obyvateli i pracovniky tak vytvaii pozitivni
atmosféru celého AD a ziroven napomahaji k jejich rozvoji dovednosti. DulezZitost také
shledavam v motivaci pracovnikd, jelikoz kazda ptichozi rodina ¢i samostatny ¢len rodiny
prichazi za pracovnikem vétSinou se stejnym problémem, ktery se tykd otazky ohledné
bydleni. Je podstatné poskytnout prostor klientim pro vyjadieni a sd€leni svych obtizi a
zaroven je motivovat v pfekonavani ptekdzek a podporovat v otdzkach ohledné hledani
bydleni ¢i zaméstnani. Vyznamnou kompetenci socialnich pracovnikii v AD shledavam
zejména v komunikacnich dovednostech a v orientaci v krizovych situacich, ve kterych se
mohou pravé obyvatelé AD nachézet. Zaroven je tieba, aby pracovnik nebyl pfili§ bojacny,
ale aby byl pohotovy, bystry a komunikativni a umél se orientovat v klientovych

potiebach.
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4.1 Predpoklady pro vykon povoldni socidlnich pracovnikii

Dle zakona o socialnich sluzbach je socialni pracovnik ten, ktery vykonava socialni
Setieni, poskytuje socialné pravni poradenstvi, provadi analytickou a metodickou ¢innost,
vyuziva svoji odbornost ve sluzbach socialni prevence a zaroven poskytuje krizovou
pomoc, poskytuje socidlni poradenstvi a socidlni rehabilitaci, provadi depistaz. Zjistuje,
jaké jsou potteby obcantl krajii a obci, na zadkladé toho koordinuje poskytovani socialnich
sluzeb (zakon ¢. 108/2006 Sb.).

Jako predpoklad pro vykon povolani zdkon popisuje svépravnost, bezuhonnost,
zdravotni zptisobilost a odbornou zpiisobilost. Bezihonnost se doklada na zakladé vypisu
zevidence Rejstiiku trestd, nesmi byt vSak star§Si 3 mésicti. Dalsim je zdravotni
zpusobilost, kterd zjistuje prostfednictvim 1ékaiského posudku, ktery prokazuje zdravotni
zpusobilost. VétSinou ji vydava obvodni lékaf nebo poskytovatel pracovné-lékarskych
sluzeb. Zakon také popisuje odbornou zpiisobilost, kterd se prokazuje na zaklad¢ vysSiho
odborného vzdélani, které se zaméfuje na socialni praci a socidlni pedagogiku, socidlni a
humanitarni préci, socidlni praci a socidlné pravni ¢innost nebo charitni ¢innost. Dalsi
odbornou zptsobilosti je absolvovani vysokosSkolského vzdé€lani, které se prokazuje
studiem bakalafskym, magisterskym ¢i doktorskym, zaméfenym na socidlni politiku,
socialni praci. Socialni patologii, socialni pé¢i nebo specialni pedagogiku (zdkon ¢.
108/2006 Sb.).

Neopomenutelnou nutnosti socidlnich pracovnikd je dal$i vzdélavani, které je
povinen zabezpecit zaméstnavatel, a to v rozsahu nejméné 24 hodin za kalendéaini rok.
Dalsim vzdélavanim si tak pracovnik obnovuje a doplituje svou kvalifikaci a znalosti, které
ziskal pfi studiu.

Zakon nam vymezuje nejcastéjsi formy dalsiho vzdelavani, mezi které patii:

a) specializa¢ni vzdélavani, které je zajiSt€no prostfednictvim vysokych nebo odbornych
Skol, diky kterym je mozné ziskani odborné zptisobilosti k vykonu povoléni socidlniho
pracovnika,
b) akreditované kurzy,
¢) ucast na odbornych stazich,
d) ucast na Skolicich akcich,
e) ucast na konferencich (zdkon ¢. 108/2006 Sb., §111, odst. 2).
Dokladem pro vySe uvedené je osvédCeni o absolvovani, které je vydané

vzdélavacim zafizenim, ve které probéhla stz nebo Skolici akce.
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4.2 Schopnosti a dovednosti socidlnich pracovnikii

Jiz vySe byly schopnosti a dovednosti zminovany v kompetencich socidlnich
pracovniki, ale v této Casti je dulezité se jim blize vénovat. Schopnosti ziskdva kazdy
jedinec jiz od narozeni, a to zejména svymi vlohami, tedy vrozenymi ptedpoklady pro
vykonavani néjaké Cinnosti. Tyto vlohy se rozviji tim, Ze se procvicuji a rozviji riznymi
¢innostmi, za pomoci, kterych se vyvijeji schopnosti kazdého jedince. Schopnosti mizeme
délit na primarni, psychomotorické, vjemové, myslenkové pozndvaci a socialni. Mezi
schopnosti primarni fadime smysly, jako jsou zrak, sluch, Cich, chut’ a hmat. Rychlost,
orientace v prostoru a koordinace jsou schopnosti psychomotorické. Za pomoci vjemovych
schopnosti se ¢loveék u¢i vnimat a rozliSovat za pomoci smysli. Myslenkové poznavaci
jsou schopnosti intelektualni. Posledni a velmi dilezité schopnosti zejména pro socialniho
pracovnika jsou socialni. Jedna se o schopnost diky, které se u¢ime vychazet s lidmi.

Dle Rigana je schopnost chdpana jako potencialita, moZnost, popiipadé uéenlivost
pro né&jakou cCinnost. Schopnost je dosazena uroven nékterych psychofyzickych ¢i
psychickych funkci, tedy souhrn znalosti a dovednosti, které umoziuji ¢lovéku konat
urcité ¢innosti. Funkce jsou jiz vyvinuty a natrénovani neni to néco, cemu by se mél ¢lovék
ugit (Ri¢an, 2010).

Dovednost je v psychologickém slovniku popséna jako ucenim ziskana dispozice,
diky které je vykondvana vhodnou metodou urcitd Cinnost. Dovednosti se déli na
intelektové, senzomotorické, motorické, socidlni a jiné. (Hartl, 2004) Intelektové
dovednosti neboli také rozumové jsou schopnosti, jakymi zobeciiujeme jednotlivé
zkuSenosti. Senzomotorické dovednosti jsou Cinnosti smyslovych a pohybovych organt.
Mezi motorické fadime dovednosti, které jsou spojeny s pohybem a hybnosti celého téla.
Ostatnimi dovednostmi jsou meékké a tvrdé dovednosti, kdy mezi mékké fadime ovladani
emoci, vedeni lidi a mezi tvrdé dovednosti fadime védomosti z riznych oblasti. V SP jsou
vyjma schopnosti a dovednosti dilezité i praktické zkuSenosti, které se ziskavaji zejména
béhem ucasti na odbornych praxi.

Socialni schopnosti ocekdvané od socialnich pracovnikill jsou nésledujici:
Praktické odborné zpisobilosti, které se uplatiiuji pii praci s klienty a jejich socidlnimu
prosttedi, které vedou k naplhovani cilli socidlni prace, piikladem mize byt zlepSovani
kvality zivota, socidlnich podminek, posileni ucasti osob, se kterymi socialni pracovnik

pracuje. Patii sem 1 pozadavky organizace, kde pracovnik vykonavé svou c¢innost. Mezi
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takové pozadavky fadime dokumentaci a administrativu, dodrZzovani standardd kvality a
klade se i diiraz na tymovou praci.

Komunika¢ni zpisobilosti, které jsou vyznamné pro komunikaci mezi socialnim
pracovnikem a klientem ¢i kolegou nebo jinym odbornikem.

Analytické a metodické zpiusobilosti, podstatné pro systemicky pfistup k pracovnim
ukolim, komplexnost pfi pomdhani a feSeni socidlnich problémi riznorodym skupindm
klientd SP.

Lektorské zpusobilosti, které se vyuzivaji v procesu piedavani konkrétniho poznavani
klientt, jejich jazyk a pro né€ pfistupnou formu.

Zpiusobilosti k zachovani si vlastni integrity, a to i vcetné¢ psychické a socidlni
sebeochrany, kterou je napfiklad asertivita, duSevni hygiena a pfedchizeni syndromu
vyhoteni.

Schopnost odborné rist, ziskdvani novych zkusenosti a poznatkt, které¢ jsou rtiznorod¢
aplikovatelné (Matel, 2019).

Praktické kompetence se pak zlepSuji pfi vykonavani profesni ¢innosti, ve kterych
pracovnik opakované uplatiiuje socidlni schopnosti, tim se stdvaji soucasti socialniho
pracovnika. Rozvijet tyto kompetence muze pracovnik nejen pii vykonu praxe, ale i
prostiednictvim dal§iho profesniho rlstu nebo za pomoci dal§iho vzdélavani a supervize.
Mame tedy kompetence praktické, ale nesmime zapomenout i na etické kompetence. Jde o
schopnost pracovnika jednat v souladu s etickymi hodnotami a principy profese. Etické
kompetence jsou stejné dulezité jako ty praktické a rozvijime je béhem studia v prubéhu
vykonavani odborné praxe (Matel, 2019).

Praktické kompetence a jejich vyuZiti v supervizi, spolecné konference a seminafe,
vymény posuzovatelll a vzdjemné intervize na pracovistich, které se mohou stat zdrojem
dalsiho rozvoje SP a posileni identity. To by mohlo znamenat lepsi situaci pro klienty, na
které¢ socidlni prace mifi (Havrdova, 1999). V azylovych domech jsou potiebné
kompetence jak odborné, tak i praktické, které obsahuji ziskané znalosti a dovednosti
v oblasti prace s cilovou skupinou, kterou jsou zejména obyvatelé, kteti se nachazeji bez
trvalého bydleni a jsou v socidlni nouzi. Podstatné jsou znalosti nejen komunikacni, ale
také orientacni, jelikoz pracovnik v AD pracuje s lidmi, které se mohou nachazet naptiklad
v krizi nebo v dluhové pasti. Ztrata bydleni ohrozuje fungovani rodiny, a tak AD rodinam

poskytuje nejen ubytovani, ale také odbornou pomoc, kterou pravé vykonavaji socidlni
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aby pracovnici v AD posilovali a rozvijeli své dovednosti, protoze jen diky tomu mohou
nabidnout svym klientiim kvalitni pomoc a napomoci tak k celkovému zkvalitnéni socialni
sluzby. Pracovnici své schopnosti, znalosti a dovednosti vyuzivaji kazdy den pfi praci
s klienty, jejich prokazatelnost je vidét v navazovani vztaht s klienty a jejich vzajemna

spoluprace za spliiovani spole¢né stanovenych cili.

4.2.1 Komunikacni dovednosti

Dnes je v socialni praci kladen mnohem vétsi diiraz na komunika¢ni dovednosti ve
sluzbéch a organizacich vice nez diive. Informace ptibyvaji a neustdle se méni, a proto je
dalezité, aby se pracovnik umél v informacich orientovat a mohl je tak klientim podavat
co nejpfesnéji. Komunikaéni dovednosti jsou dané nejen vrozenymi vlastnostmi
pracovnika, ale také jeho socidlnim vyvojem. Pokud ma néjaky pracovnik pocit nedostatku
¢i n¢jakého handicapu v rdmci komunikace, tak je mozné se zdokonalovat a procvicovat.
AvsSak procvicovat komunika¢ni dovednosti miize nejen pracovnik, ktery pocituje n¢jaky
handicap, u¢inné rozvijet své komunikacni dovednosti by méli i ostatni pracovnici, aby se
s klienty 1épe dorozumivali.

Rezni¢ek uvadi ptiklady komunika¢nich dovednosti, které napoméhaji pii
komunikaci s klienty:

Na pocatku vztahu je dilezité objasnéni Ucelu setkani, tedy pro¢ se budeme
setkavat. Pracovnik by mél také objasnit role, tedy jakou bude ve vztahu s klientem
zaujimat roli. V pocatcich je podstatna zpétna vazba od klienta, aby ji pracovnik ziskal, tak
by mél klienta povzbuzovat.

Ve fazi intervence je U¢inné piesvédCovani o mozném vztahu. Dulezitd je také
navaznost na predchozi pracovni kroky, pot¢ muze spoluprace piechézet od obecného ke
konkrétnéjSimu a tim se vyjasnuje celkova situace ve vztahu. VEtsi diraz v této fazi je
kladen na citové piekondvani chvil mlceni, pochopeni verbalizace vyjadfovanych pocitii
klienta, otevieny projev vlastnich pociti a sdileni vlastnich mySlenek a pocitli. Socidlni
pracovnik by mél podporovat silné stranky klienta a umét rozdélit problémy na jednotlivé
Casti, které by mél s klientem postupné feSit, vénovat by se ze zacCatku méli tém
zédvaznéjSim tématim. V intervenci je podstatnd konfrontace s iluzemi poukazovanim na
fakta, citlivé odkryvani tabuizovanych témat a identifikace piekazek pii praci s klientem.
Je dilezité, aby pracovnik povzbuzoval klienta k novému vidéni situace, a aby zapojil do

procesu jiné napomocné osoby, které mohou vidét klientlv problém z jiného hlediska, na
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zaklad¢ jejich kompetentnosti ptikladem dalSiho takového poméhajiciho pracovnika miize
byt napiiklad pravnik ¢i doktor.

V konecné fazi vztahu by mél pracovnik poukazovat na blizici se ukonceni vztahu
1 zde je dulezité sdileni pociti, které se vazou z ukonceni vztahu. Socialni pracovnik v této
fazi povzbuzuje klienta k rekapitulaci odvedené prace a k odlouceni se od pracovnika
(Reznicek, 1994).

Schopnost socidlniho pracovnika komunikovat Ize povazovat za uméni mluvit a
sd€lovat. Podstatnou soucasti komunikace je i jiz vySe zminéné aktivni naslouchani a
uméni mlcet. Prokazatelnost této schopnosti nastava, pokud pracovnik dava klientovi
zpétnou vazbu, vyuziva aktivni komunikaci za pomoci povzbuzovani nebo parafrazovani.
Umi se vyjadfovat jasn€ a srozumitelné, tak aby klient porozumél sdéleni, k tomu pouZiva
techniku objasiiovani. Velkou roli ve vztahu hraji potteby klienta, které by m¢l pracovnik
znat, na zaklad¢ znalosti navazuje vztah. Po kazdém setkani pracovnik shrnuje informace,

aby klient ptesn¢ véd¢l, co se bude dale dit.

4.2.2 Rozhovor

V socidlnich sluzbach se mezi zdkladni komunika¢ni dovednosti povazuje vedeni
dialogu, coz je jedna z forem rozhovoru. Kazdy socidlni pracovnik vyuziva rozhovor jako
metodu pro navazani vztahu s klientem. Rozhovor se mize odehrét v jakémkoliv prostiedi,
kdy se pracovnik 1 klient setkavaji pfimo tvafi v tvar nebo se vidi pies online platformu ¢i
dokonce po telefonu.

Rozhovor neboli také interview je dle slovniku socidlni prace zakladni technika,
kterd se vyuzivd v poradenstvi, psychoterapii a v dalSich zforem socidlni prace
v pomahajicich profesich (Matousek, 2008).

Rozhovor je technika, s jejiz pomoci se cloveék snazi ziskat informace, fakta,
porozumét druhému a jeho ndzoriim. MlZe se odehrat nejen mezi dvéma, ale 1 mezi vice
lidmi a m4 mnoho podob at’ uz ve formé& kldboseni nebo fizeného rozhovoru, tak i
napiiklad néjaké diskuze. Rozhovor je také jedna z ptilezitosti, jak ziskat zpétnou vazbu,
sdilet informace a pocity s ostatnimi lidmi (Mikulastik, 2010).

Ulehla v knize Uméni pomahat uvadi, Ze rozhovor je jeden ze zékladnich nastrojt
socialniho pracovnika. Vse, co se odehrava v ramci tohoto nastroje a ¢eho se pracovnik
ucastni s nékym, probihd skrze dialog. Existuji faze dialogu, které na sebe navazuji a

prolinaji se, patii sem:
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e Priprava — obsahuje vSe, co se déje predtim, nez probéhne rozhovor s klientem.
Pracovnik si v této fazi klade zasadni otazky, formuluje cile, zdroje a vychodiska.
Hlavnim tkolem je, aby védél, kdo je a ¢im pomaha.

e Otevieni — jednd se uz o spolecnou praci s klientem, kde se odehrava prvni
sjednani schizky, rozhovor, kdy na zdklad¢é toho se pracovnik snazi vytvofit pro
klienta pocit bezpeci.

¢ Dojednavani — probiha skrze objednavky, se kterou klient pfichazi a podle které
pracovnik dava nabidkou, tak aby vyhov¢l klientovu prani.

e Priibéh — pracovni vztah, kdy se snazi pracovnik a klient spole¢né vyftesit problém
za pomoci cile.

e Ukonéeni — rozhovoru je fazi, kdy jde o uspéch, naplnéni cile a nasledné
zhodnoceni spolecné prace.

e Piiprava — znamena dal3i vzd&lavani, rozvoj, supervize a piiprava (Ulehla, 1999).
Jedna se tedy o kolobéh.

Pro mnoho lidi mlze byt rozhovor s nékym, koho neznaji stresujici. Lid¢, kteti
néco sdéluji druhym, mohou v nékterych piipadech ztracet slova. Kli¢em, jak snizit napéti
pfi rozhovoru muze byt orientace v tom, co ndm druhy sdé€lil a doptdvani se na dalsi
nalezitosti. Druhé osoba by se neméla v rozhovoru citit vylouc¢ena ¢i nevyslySena. Proto by
¢loveék nemél ve velké mife mluvit o sob€, mél by klast otazky, které vedou k porozuméni.

(Barker, 2010)

4.2.3 Empatie

Uméni vcitit se do druhého neboli vyuZivani empatie a pozastaveni se s klientem a
pln€ se mu vénovat, je jednim ze zdkladnich schopnosti socidlniho pracovnika. Jde o
schopnost, ktera zahrnuje porozumeéni pocitl jinych lidi jako by to byly jeho vlastni pocity.
Pracovnikovi v SP tato schopnost pomahé pochopit, pro¢ ¢loveék jednal takovym zpisobem
a jaké pocity to v ném zanechalo.

., Byt empaticky jednoduse znamena mit vili a snahu pochopit situaci druhych,
jejich pohled na veéc, jejich myslenky a pocity. Znamena projevovat zdjem o situaci
druhych a byt pripraven reagovat na jejich potreby a pocity, a pritom je neodmitat ani
nesoudit. “ (Hasson, 2015, s. 99).

Cilem neni pfijmout situaci druhych za svou, ale umét pochopit pocity druhych. Je

dilezité, aby pracovnik umél vnimat, co mu fikaji druzi a zejména klienti. Je vSak dilezité
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podotknout, Ze kazdy miiZze vnimat stejnou situaci odlisSnym zplisobem, nez jak ji vnimame
my. Na zaklad€ toho, Ze je pracovnik empaticky miize v mnoha situacich odtusit, jakou
metodu jednani zvolit, jaky zvolit ton hlasu, a to vSe tak, aby mohl vyfesit celou situaci

vhodnym zpiisobem.

4.3 Rozvoj dovednosti socidlnich pracovnikii

Jak jiz vySe bylo zminéno, tak kazdy socialni pracovnik mé& povinnost, kterd
vyplyva ze zdkona, a to vzdélavat se nejméné 24 hodin za kalendaini rok. Podstatu
shledavam také na samostatné vzdélavani a obohacovani se o dalsi zkuSenosti, diky kterym
socialni pracovnik zvySuje kvalitu poskytované pomoci v pribéhu prace s klientem.
Zvysuje tak i celkovou kvalitu socidlni sluzby. Vzdélavani a rozvoj socialniho pracovnika
znamena tedy prohlubovani a rozSifovani schopnosti, které¢ zahrnuji znalosti, dovednosti a
chovani. Pracovnici své vzdélavaci aktivity planuji na zéklad€ svych potteb. Nasledné je
realizuji a vyhodnocuji.

Kazdy clovék se v prubéhu zivota stale néjakym zpiisobem uéi, protoze musi
reagovat na zmény. Zajem kazdého jednotlivce ucit se vychazi z motivace. Takové uceni
vede k rozvoji osobnosti a umoziluje reagovat na aktualni udélosti. Vzdélavani a uceni
probihd na mnoha mistech, pfikladem mohou byt vzdéldvaci organizace s riznym
zamétenim. (Benes, 2014).

Vzdélavani socidlnich pracovnikii je celozivotni proces, ktery umoznuje
pracovnikiim reagovat na zmény a vyzvy. Existuje mnoho forem vzdélavani, které
dopliuji, prohlubuji nebo restartuji stavajici dovednosti, védomosti a ptivodni kvalifikaci
nebo lze ziskat kvalifikaci novou. Formy zahrnuji kazdé vzdé€lavani, studium nebo
rozsifovani stavajicich kompetenci v pribéhu zivota, a to bez ohledu na v¢k, predeslé
ziskané vzdélavani nebo praxi. Socidlni pracovnik ziskava a rozviji védomosti, intelektové
schopnosti a praktické dovednosti, a to 1 nad ramec prvotniho vzdélavani. Rozvoj
socialnich pracovnikli mize probihat prostiednictvim individualni zdjmové ¢innosti nebo
spontanné (Tajanovskd, 2018, online).

Pro socialniho pracovnika je dileZitou soucéasti uceni praxe, diky které své
teoretické znalosti vyzkous§i. AvSak i v praxi je tfeba, aby se pracovnik neustale rozvijel,
ucil se a hledal nové podnéty pro vlastni profesni riist i rozvoj. Vyznamny je pro rozvoj
jeho aktivni piistup, ktery souvisi s jeho aktualni praxi. Nutné jsou znalosti a povédomi o

potiebach a Zivotnich situacich, ve kterych se mize klient nachazet. Podstatnd je i znalost
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¢innosti ostatnich pomahajicich pracovnikli, coz umoziuje zkvalitnéni prace s klienty
(Tajanovska, 2018, online).

Pracovnici by si méli také uvédomit své vlastni schopnosti, dovednosti a zamyslet
se nad tim, co a jak rozvijet. Rozvoj muize probihat i za pomoci sdileni zkuSenosti
s ostatnimi kolegy nebo odborniky. Takova sdileni Casto napoméhaji pracovnikovi pfii
feSeni problémil, se kterymi se muze setkat pfi spolupréaci s klienty. Proto, aby se
pracovnik rozvijel, je dulezita motivace, ktera mtize byt vytvofena na zakladé nedostatk,
kterych si je pracovnik védom nebo na zaklad¢ podpory organizace. Socialni pracovniky
v AD casto motivuji zaméstnavatelé, tedy vedouci, feditelé nebo zfizovatelé. DalSimi jsou

kolegové ¢i dokonce samotni klienti.
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5 DuSevni hygiena

V posledni kapitole je tfeba se zaméfit na dusevni hygienu neboli psychohygienu
socialnich pracovnikd. Kteti by m¢li dbat na své dusevni zdravi a dusevni rovnovahu, tak
aby byli vyrovnangjsi a odolnéjsi vici neptiznivym vnéjSim vliviim, jakymi jsou napiiklad
stres a problémy. Socidlni pracovnici v AD, ktefi neustale komunikuji se svymi klienty a
mnohdy naslouchaji problémiim a kritickym situacim, ve kterych se klienti nachéazeji se
museji pak vyrovnavat s informacemi, které jim byly sdéleny. Od toho se odviji dalsi
témata, ktera v této kapitole rozebirdm, a tim je supervize, které mé podstatné vyuziti
v pomahajicich profesich, a to zejména tam, kde jsou pracovnici vystaveni stresujicim
situacim.

Dle Nakone¢ného je prevenci proti stresu nejen udrzovani spravné zivotospravy,
ale také psychohygiena, ktera zahrnuje dostatek spanku ¢i odpocinku, pfiméiené pracovni
vypéti, spokojenost se zaméstndnim a svym Zivotem. Je dileZité uspokojovat zivotni
potteby a bezkonfliktnost v mezilidskych vztazich (Nakonecny, 2011).

Dusevni hygiena se zabyva nejprve zdravymi lidmi, aby se zpevnilo a posililo.
Zabyva se ale i lidmi, ktefi jsou na pomezi mezi zdravim a nemoci u nichz se nachazeji
pfiznaky naruSeni duSevni rovnovéhy. Pro ty, ktefi maji rovnovahu narusSenou, se snazi
naznacit cesty ke znovunabyti duSevni rovnovahy a posilit jejich duSevni zZivot. Lidem
nemocnym pak pfinasi podnéty k dodrZzovani zisad duSevni hygieny a poukazuje na
zéasady, jak lépe vzdorovat nemocem (Kiivohlavy, 2009). Jde tedy o tom, aby duSevni
hygiena peCovala o umoZznéni optimalniho fungovani dusevni ¢innosti. Psychohygiena lidi
uci, jakym zptsobem preventivné piedchazet psychickym obtizim, které mohou rozvinout
1 potize somatické. Zameétuje se nejen na prevenci, ale také na socialni vztahy a pracovni
vykonnost. Pokud je ¢lovek vyrovnany, tak se 1€pe dokéze orientovat na praci, dokéze se
uvolnit a dopfat si odpocinek.

Naristd vyznam psychohygieny na zakladé tzv. civilizacnich chorob, které maji
svij vyznam zejména ve zvysSujicim se vlivu stresorti, tedy faktort, které vyvolavaji
psychickou a fyzickou zat€z a zaroven souviseji se zpusobem zivota celé spolecnosti.
Podminkou duSevniho zdravi je vnitfni harmonicka osobnost, kterd Zije v harmonickych
vztazich se svym okolim a je pfipravena realisticky fesit své Zivotni problémy (Nakonec¢ny,

2013).

47



Od détstvi az po stafi hraje roli pfi dusevnim zdravi psychologicky piiméfené
socialni prostfedi, mezi které patii rodina, manzelstvi a pracovni prostiedi. Pro duSevni
zdravi jsou dulezité i nepsychologické, objektivni podminky, mezi které patii: bydleni,
vyziva, dostatek odpocCinku a pohybu. Dilezity je také vliv zivotniho prostiedi, tedy
zejména piirodni podminky zivota dané urCitym civilizatnim rdmcem. V dne$ni
industridlni dob¢é vystupuje mnoho negativnich vlivli, mezi které¢ patii napt. nadmérna
hluc¢nost, prelidnéni a kontaminace zivotniho prostiedi riznymi Skodlivinami. Mezi
soucast preventivni psychohygieny patii antistresové programy, kterymi jsou napft. cviceni
a relaxace (Nakonec¢ny, 2013). Mezi nejzakladnéj$i preventivni metody péce o duSevni
zdravi mizeme také zatradit dostatek spanku, kdy jako ideal byva casto oznacovano aspon
8 hodin. Dulezita je také vyvazend strava, diky které je ¢loveék zdsoben energii. Dalsi
neopomenutelnou metodou je pravidelny pohyb, ktery udrzuje ¢loveéka v neustalé kondici.
Relaxaéni cviceni je zékladem psychohygieny a napomahd ke zvladani stresu. Mezi
relaxaéni cviceni lze zaradit jogu nebo trénink dychani. Podstatné je i umét hospodarit
s Casem, coz je v dneSni dobé& dost obtizné, jelikoz mé kazdy ¢lovék mnoho povinnosti.
Nem¢l by vSak zapominat na pozastaveni se, doptat si odpocinek a relaxovat. Pokud bude
clovék dbat na své duSevni zdravi, tak se muze stat odoInéjSim vii€i stresu a somatickym
nemocem. Muze se také citit vyrovnangjsi, mit lepsi naladu a pozitivni ptistup k zivotu.

Mnoho autorti zduraznuje, Ze duSevni hygiena je v podstaté nauka o zdravém
zpiisobu Zivota. To, co je obsaZzeno v duSevni hygiené, je prevenci proti psychické zatézi,
ktera na ¢loveka plisobi z vnéjsku.

V socialni praci je kladen diiraz na odpocinek. Koptiva fika: ,, Nekteri pomahajici
potrebuji aktivné myslet na to, aby jejich profesionalni zdajmy nepohltily veskery jejich
volny cas, aby ziistal prostor na konicky, kulturu a spolecensky Zivot.“ (Kopfiva, 1997, s.
100). Existuje mnoho socialnich pracovnikli, ktefi jsou angaZovani a jejich profesni
nasazeni je tak vysoké, ze zapominaji na odpocCinek. Pfitom odpocinek, ktery je zahrnut
v zivotnim stylu je dilezitou soucasti, jak se branit proti stresu a syndromu vyhoteni.
Stejné jako zivotni styl jsou dileZité mezilidské vztahy a pfijeti sebe samého. Tyto oblasti
uvadi Kopfiva jako hlavni pfi prevenci a zvladani stresu (Kopftiva, 1997).

Socialni pracovnik v AD je také Casto vystaven stresujicim okamzikiim, které jsou
spojeny s vysokou mirou ndrocnosti této profese. Je diilezité, aby ve stresujicich situacich

se pracovnici nebali a snazili se vyuZzit socidlni a profesionalni podporu, a to nejen od
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svych kolegt, ale také na zéklad¢ supervize. V mnoha piipadech socidlnim pracovnikiim
pomahaji i vzdélavaci kurzy, diky kterym mohou rozvijet svou osobnost.

,Aby dusevni hygiena v socialni praci stala na solidnich zdkladech, a tvorila tak
uceleny, funkcni systéeme péce o duSevni zdravi socidlnich pracovnikit je zapotrebi
soucinnosti tri nezbytnych piliru. Temi jsou zaméstnavatelé, vzdelavatelé a socialni
pracovnici samotni. Tyto orgadny jsou nezbytnou soucasti funkcniho ,,organismu‘ péce o

dusevni zdravi v socialni praci. “ (Kaczor, 2019, online).

5.1 Supervize

Supervize je dals$i téma, které uzce souvisi s komunikaci a srozvojem této
dovednosti. V probihajici supervizi vyuziva socialni pracovnik téméf vSechny formy
komunikace a pokousi se co nejpfesnéji sdé€lit informace, tak aby supervizor ¢i ostatni
ucastnici pochopili obsah sd€leni. Na zakladé rozhovorl a naslouchani ostatnim ¢lentim
supervize se pracovnik obohacuje o nové komunikacni dovednosti, které pak mulze
vyzkouSet v praxi. Vyuziti supervize je jednou z metod v socidlni praci, jak predchazet
pred syndromem vyhoteni. Supervize mize byt v prekladu jako nadhled nad nékym, tedy
v pomahajicich profesich miizeme hovoftit o vyss§i kontrole a hodnoceni, kdy supervizor je
Casto pro pracovniky pravodce, ktery pomaha, a to nejen jedinci, ale i skupiné a celému
tymu. Spolecné se snazi v mnoha piipadech reflektovat a vnimat vlastni cinnost
v organizaci a nachazet feSeni problematickych situaci.

., Supervize je proces, jehoz ucastnikem je tym, skupiny pracovnikii ¢i jednotlivec.
Proces je zaméren na reflexi profesni role, cinnosti a aktivit spojenych s pracovni pozici.
Zejména se vyuziva v profesich zamérenych na praci s lidmi. tedy ve zdravotnictvi,
socialnich sluzbach, v Fizeni lidskych zdrojii a postupné i v oblasti vzdélavani a vychovy. *
(Venglatova, 2013, s. 14). Supervize se vyuziva piedevSim tam, kde jsou pracovnici
vystaveni stresujicim situacim nebo jsou pfitomni u situaci, kde lidé trpi. Hlavnim
smyslem supervize je péce o pracovnika, ktery na zaklad€ dobré psychické pohodé¢ i
odbornému rustu muze 1épe poskytovat kvalitni podporu a pomoc klientiim (Venglatrova,
2013).

Kadushin supervizi definuje jako proces, ktery napoméha profesni socializaci.
Cinnosti supervizora je v organizaci, kterou je povéfen, koordinovat, podporovat a hodnotit

vykony pracovnik, kteti podléhaji odbornému dohledu. (Kadushin, 2014)
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V superviznim procesu popisuje jeden ¢lovek, tedy supervidovany situaci, kterou
pfinds$i druhému, takze supervizorovi. Obsahuje ptib¢h, pocity, které se tykaji tfetiho
Cloveka v tomto pripad¢ klienta. Podava tak subjektivni informace o aspektech své prace.
Supervizor ve vétSing pripadt klienta nezna (Matousek, 2013). V supervizi je kladen diraz
na divéru mezi supervizorem a supervidovanym ¢i ostatnimi ucastniky. Je dulezitou
soucasti, aby si urCili pravidla. Supervizor by mél mit schopnost propojit trovné
jednotlivce, tymu a organizace. Do jeho schopnosti spada prace s emo¢nimi obsahy, a to i
vcetné téch neuvédomovanych. Pro praci supervizora je podstatné kvalifikované vzdélani,
siroké zéklady zkuSenosti, celozivotni dal§i vzdélavani a vlastni pravidelna supervize.
Supervizora si voli pracovnici sami, vétSinou je vybiran nadfizenym, ktery supervizora
vybere na zakladé piedeslé zkusenosti nebo na strankach Ceského institutu pro supervizi.
Pii vybéru je dilezité sdelit predstavu a pozadavky na supervizi. Poptavka by tedy méla
obsahovat, kde puisobime a kde by ptipadné supervize méla probihat. Dilezité je sdélit,
v jaké oblasti ptisobime a jaka je tedy nase cilova skupina a o jakou supervizi madme zajem,
zda tymovou, skupinovou nebo individudlni. Ten, kdo supervizi objedndva, musi sdélit,
jaky bude rozsah a frekvence, tedy néjaky ¢asovy plan.

Zakladnim cilem supervize je zajistit dobrou kvalitu sluzby klientim v dané
organizaci. Vyznamnym nastrojem supervize je vytvofeni mista pro reflexi pracovni
¢innosti a pracovniho kontextu v bezpecném prostfedi supervizniho vztahu. Napomaha
také k udrzeni hranic od sebe samotného a prace, coz ptedchéazi syndromu vyhoteni.

Supervize ma své vyhody 1 nevyhody. Mezi vyhody se fadi napf. moznost si ji
sjednat v ptipad¢ potieby, moznost podélit se o sveé pocity a obtize a sdilet zodpoveédnost.
Mezi nevyhody pak patii casovy limit, ktery je dan kontraktem, nemusi byt k dispozici
vzdy a hned a supervizor nemusi vyhovovat vS§em tcastnikim (Venglarova, 2013).

V AD se pracovnici setkdvaji s lidmi, ktefi se nachdzeji v krizové situaci a je
dalezité, aby pravidelné absolvovali supervizi. Pomaha jim zvladat emoce, které souviseji
s pomoci lidem, kteti se nachdzeji v krizi. Supervize také piisobi pozitivné na vztahy, a to
nejen mezi pracovnikem a klientem, ale také na pracovisti. Diky ni si pracovnici rozvijeji
své dovednosti a kompetence a uci se novym piistuptim, které mohou nasledné vyuzit pii
praci s klientem. Casto se snaZi i o feSeni problémt mezi pracovniky. Supervize v AD je

podstatna, ucelna a vede k prohloubeni kvality prace.
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5.2 Sebepozndni a sebereflexe

Sebepoznani a sebereflexe je v pomahajicich profesich nezbytnd. Jedna se o proces,
ve kterém Clovek poznava sam sebe v riznych situacich, které umoznuji pochopit motivy
a pri¢iny chovani. Hned jak se pracovnik zacne vénovat sebepoznani, ta si uvédomi své
vlohy, schopnosti a dovednosti. Jednou z dovednosti mize byt i ta komunikacni, ktera je
velmi podstatna pro socidlniho pracovnika, ktery je v kontaktu denné se svymi klienty a
zaroven si uvédomuje a poznava prostor v rozvoji takové dovednosti. K sebepoznani také
patii sebepojeti, coz zahrnuje informace, které clovek ziskal od druhych a které se shoduji
s jeho predstavami o sobé samém. Sebereflexi se mysli schopnost ¢lovéka obratit se k sobé
a pozorovat své vlastni ¢innosti. Sebereflexe pomahé odhalovat chyby v lidském jednani a
zahrnuje uvahy nad tim, jak chyby napravovat. Je nezbytné, aby ¢lovék umél pfijmout sam
sebe takového, jaky je.

,,Sebepoznadni neznamend néco ménit, popirat, bojovat proti nécemu nebo délat
néco jinak. Sebepoznani pouze pomdha odhalit skutecnosti, kterych si obvykle nejsme
veédomi, umoznuje nam spatrit sami sebe se vsim, co k nam patri. “ (Kunes, 2009, s. 8).

Plaminek uvadi, ze je dulezité mit rad sam sebe, a to 1 vcetné naSich slabin. Pro
Clovéka je pfilezitosti pfijmout vSe, co ho charakterizuje, at’ je to dobré nebo Spatné.
Sebeptijeti je cesta k vnitini stabilité¢ a je nutnym ptredpokladem pro zkvalitnéni vztaht
s okolim (Plaminek, 2013).

Ve svéte, ve kterém Zijeme, se vSe meni a vyviji a neustidle se ménime 1 my lidé.
Mnohdy je pro nas v ur¢itém okamzZiku néco charakteristické, ale po né€kolika letech se to
zcela zméni. Na zakladé zmén nelze tedy dospét k uplnému sebepoznani. Sebepoznani je
zivotni proces, béhem kterého se hledame a objevujeme. K dosazeni jasnéjSiho sebeobrazu
muzeme dospét pouze v konkrétnim okamziku. AvSak pokud se zaéneme vénovat naSemu
sebepozndni, zjistime, jaké jsou naSe schopnosti, moznosti, vlohy a dovednosti, diky
kterym si mnohdy uvédomime svou jedine¢nost. Pokud ¢lovék prozkouma sviij vnitini svét
a uvédomi si svou jedinecnost, tak poté zacne vice vnimat i rysy ostatnich lidi, a tim padem
pfestane na n¢ promitat své neuvédomované vlastnosti. Dopad to ma predev§im
v pomahajicich profesich (Kunes, 2009).

Jestlize je ovlivnéni socialniho pracovnika neuvédomovanymi motivy a potiebami
a nereflektuje svou osobnost, sebereflexe a sebepoznani, pak se shoduje s jeho kvalitou
prace. Sebereflexe a sebepoznani podporuje pracovnikovu psychickou stabilitu, kdy tato

stabilita usnadituje zpétné proces sebepoznani (Vymeétal, Rezkova, 2001).
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6 Empiricka Cast
V empirické casti se budu zabyvat komunika¢nimi dovednostmi socialnich
pracovniki v azylovych domech pro rodiny s détmi. Budu zkoumat jaky je prvni kontakt
pracovnika s klientem a jaké komunikacni formy jsou vyuzivany nejCastéji. Déle se budu
zam¢iovat na komplikace, které znesnadnuji spolupraci s klientem a narusuji tak vzdjemny
vztah. Dalsi ¢asti poznani je zaméteni na rozvoj v komunikacnich dovednostech, které jsou

podstatnou schopnosti kazdého socialniho pracovnika.

6.1 Cil prdce, hlavni vyzkumnad otazka a dil¢i vyzkumné otazky

Hlavnim cilem tohoto vyzkumu je identifikovat komunikaéni dovednosti socialnich
pracovnikil v azylovych domech a jejich néasledny rozvoj v oblasti komunikace za ti¢elem
zvySeni efektivity prace s cilovou skupinou.

Stanovila jsem si také dil¢i cile, na zakladg, kterych jsem sestavila otazky pro
vyzkum. Prvnim dil¢im cilem je zjistit, co pracovnikiim v oblasti komunikace s klientem
pomdh4. Druhym dil¢im cilem je zjistit, jaké jsou nejCastéjsi bariéry, které mohou
v komunikaci s klientem nastat. Ttetim dil¢im cilem je zjistit, zda se v oblasti komunikace
rozvijeji. Ctvrtym cilem je zjistit, jak udrzuji svou psychohygienu, kterd slouZi jako
prevence pracovniho stresu.

Hlavni vyzkumnou otazkou (HVO) praktické ¢asti je: ,, Jakym zptsobem socialni
pracovnici komunikuji se svymi klienty a jak velky zdjem maji v rozvoji svych
komunika¢nich dovednosti?* HVO jsem si stanovila v takovém znéni, jelikoZ jsem chtéla
poznat, jak pracovnici vyuzivaji svou komunikaci pii praci s klienty, zda pocituji
nedostatky a vidi prostor pro rozvoj v této dovednosti.

Diléi vyzkumné otazky:

1) DVO: ,Jak vypada prvni kontakt a navazani vztahu s klientem a jak vnimaji pracovnici
komunikaci s klientem?*
2) DVO: ,,Jaké formy komunikace nejvice pouzivaji?*
3) DVO: ,,Zptsoby prace, které pomahaji pii komunikaci s klientem, jaké?*
4) DVO: ,,Jaké techniky podporuji komunikaci pti praci s klientem?*
5) DVO: ,,Pocituji pracovnici néjaké bariéry pii komunikaci s klientem, jaké a jakym
zpiisobem je piekonavaji?*
6) DVO: ,Jaké faktory ovliviiuji komunikaci s klienty AD?*
7) DVO: ,,Jak pracuji s pasivnimi klienty?*
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8) DVO: ,,Jak zvladaji emoce a problémy, které mohou nastat?*

9) DVO: ,,Co je nejcastejSim zdrojem pro rozvoj komunikace?*

10) DVO: ,,Jakymi zplusoby jsou motivovani ke vzdé¢lavani, které mize ovlivnit praci
s cilovou skupinou?

11) DVO: ,Je poskytovan dostateény Cas, prostor a dostdva se dostate¢nd podpora ze
strany zamé&stnavatele v budoucim rozvoji?*

12) DVO: ,,Jakym zpiisobem udrzuji své duSevni zdravi?*

13) DVO: ,,Vyuziti supervize pii feSeni problémovych situaci s klientem?*

6.2 Metoda ziskavani dat

Pro ziskani dat jsem zvolila metodu kvalitativni, za pomoci polostrukturované¢ho
rozhovoru. ,, Kvalitativni pristup je proces zkoumani jevii a problémii v autentickéem
prostredi s cilem ziskat komplexni obraz téchto jevii zaloZzeny na hlubokém vztahu mezi
badatelem a ucastnikem vyzkumu. Zamerem vyzkumnika je za pomoci celé rady postupii a
metod rozkryvat a reprezentovat to, jak lidé chapou, prozZivaji a vytvareji socialni realitu. *
(Svaticek, Sedové, 2007, s. 17)

Tuto metodu jsem si vybrala zdivodu lepSitho porozuméni problematice

v socialnich sluzbach, za ucelem dozvédét se vice o zkuSenostech, nazorech a pristupech

pracovnik, kteti komunikuji s cilovou skupinou témét denné.

6.2.1 Rozhovor

Vybrala jsem si rozhovor jako metodu pro sbér dat, jelikoz jsem chtéla zjistit, co
nejdetailnéjsi informace od socialnich pracovniki v azylovych domech k danému tématu.
Otazky jsem se snazila pouzit oteviené, pro lepSi poznani daného tématu.
Polostrukturovany rozhovor vychdzel z pfedem pfipravenych otdzek. Rozhovory probihaly
online formou v pfedem dohodnuty Cas. Rozhovory mély délku 30-45 minut a vSichni
respondenti byli ubezpeceni o zachovani jejich anonymity. Nasledné byl kazdy rozhovor
nahran na diktafon a nasledné¢ doslovné piepsan. Struktura rozhovoru a otazky jsou
uvedeny v pfiloze €. 1. Prvni otdzky se zamétuji na prvni kontakt s klientem. Nasledné cely
rozhovor postupuje do dalSich fazi spoluprace pracovnika s klientem. Konec rozhovoru
mapuje, jak pracovnici na rozvoji svych komunikac¢nich dovednosti pracuji a jak tyto své

dovednosti reflektuji.
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6.2.2 Vyzkumny soubor

Kvalitativniho Setfeni se zucastnilo 8 socidlnich pracovnikii, ktefi pracuji
v azylovych domech pro rodiny s détmi. Zakon definuje azylové domy jako pobytové
sluzby, které jsou na ptechodnou dobu a jsou poskytovany osobam v nepiiznivé socidlni
situaci spojené se ztratou bydleni. Zakladnimi ¢innostmi v AD jsou poskytnuti stravy nebo
pomoc s jejim zajiSténim a poskytnuti ubytovani. Dale také pomoc pii uplatiovani prav,
opravnénych zajmu ¢i obstaravani osobnich zalezitosti (zdkon ¢. 108/2006 Sb., online).

Dle slovniku socidlni prace, je azylovy dim pro matky s détmi zafizeni pro
ubytovani matek s détmi, které se dostaly do neptiznivé situace, ktera je spojena se ztratou
bydleni, bez kterého by matky nemohly vychovavat své déti. AD poskytuje matce a ditéti
samostatnou mistnost s kuchyni a dal$im vybavenim. Poskytnuty jsou i dalsi sluzby jako
podpora pii vychové ¢i poradenstvi a terapie (Matousek, 2008)

Vybrani byly socialni pracovnici piisobici v AD ve stiednich Cechach. Dva
respondenty jsem oslovila osobn¢ na zaklad¢ vykonavané praxe v AD. Dalsi jsem oslovila
nejprve na zaklad¢ emailu, kde jsem predstavila sebe a svij studovany obor a nasledné i
své téma. Dale jsem postupovala za pomoci telefonické domluvy, kdy jsme si domluvili
termin a ¢as rozhovoru. Jen jeden osloveny azylovy diim odmitl rozhovor na zakladé
rozsifeni nemoci covid-19. Dva azylové domy viibec nereagovaly na Zadost o uskute¢néni
rozhovoru. Celkem se vyzkumu ztc¢astnilo 8 respondentd z nasledujicich azylovych domu:

Azylovy diim Mélnik

e respondent 1, délka praxe 7 let

e respondent 2, délka praxe 1 rok

Azylovy dim Ptibram

e respondent 3, délka praxe 15 let

Azylovy diim pro matky s détmi Vlas§im

e respondent 4, délka praxe 3 mésice
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Azylovy dim sv. Josefa Lochovice

e respondent 5, délka praxe 11 let

Azylovy dim sv. Mafi Magdalény Kralupy nad VItavou

e respondent 6, délka praxe 5 let

Azylové ubytovani Praha Chodov

e respondent 7, délka praxe 3 roky

e respondent 8, délka praxe 5 let

6.3 Analyza dat

Na zdklad¢ svoleni vSech respondentek k nahravani, jsem rozhovory nahravala
prostfednictvim telefonniho nebo pocitacového diktafonu. Nasledné jsem nahrané
rozhovory piepsala do tzv. doslovné transkripce. Hendl ji popisuje jako ,, prevod
mluveného projevu z interview nebo skupinové diskuze do pisemné podoby “ (Hendl, 2005)
Na zaklad¢ této metody je mozné vypozorovat podstatné informace, které se objevuji
v rozhovorech a u kterych si 1ze pov§imnout podobnosti ¢i naopak rozdili.

Prepsané otazky a odpovédi jsem si znovu pieCetla a barevné vyznacila dilezité
pasaze, které jsem nasledné porovnavala mezi sebou. Na zdklad¢ oteviené¢ho kddovani
jsem prozkoumadvala a porovnavala urCité pojmy, které jsem na zékladé¢ podobnosti

seskupila do kategorii. (Strauss a Corbinova, 1999)

6.4 Vysledky a interpretace dat

V této casti se budu vénovat vysledkim vyzkumu, ziskanych za pomoci
provedenych rozhovorua se socialnimi pracovniky azylovych domu pro rodiny s détmi. Tato
kapitola je rozdélena do Ctyf oblasti dle vySe zminénych dil¢ich cili, které jsem si

stanovila.

55



6.4.1 Pomocné techniky v komunikaci s klienty

V prvni Casti vyzkumu jsem se snazila zjistit, jak socidlni pracovnici v AD
vyuzivaji své komunikacni schopnosti, jaké techniky nejvice pouzivaji a jaky je prubéh
navazani vztahu s klientem.

Proto, aby vztah fungoval a byla vytvotfena duvéra, je komunikace s klientem velmi
podstatnou schopnosti socialniho pracovnika, kterou by mél disponovat. Dobrou
komunikaci doprovazeji pomocné techniky, které pracovnik pii komunikaci s klientem
VyuZziva.

Prvni kontakt s klientem je vzdy tzv. odrazovym miistkem pro navazani spolupréace,
prostiednictvim které socidlni pracovnik pomaha klientovi v feSeni jeho tizivé situace. Ve
vSech azylovych domech se shoduji, Ze prvni kontakt nebyva osobni, ale telefonicky.
Pracovnice se také shodly, Ze je tfeba hned pfi prvni komunikaci s klientem zjistit, zda
klient patii do cilové skupiny a zda je pro n¢ho tedy sluzba vhodna. Poté je dilezité, aby
zdjemce o sluzbu odeslal nebo pfinesl vyplnénou zadost. Dale navazuje osobni setkani, kdy
probihd podrobné&jsi socialni Setieni, a zjiStuji se potieby klienta. Jedna z respondentek
také uvedla, ze pokud si klient podd zadost, tak je potfebné, aby prokazoval stale svij
zdjem o sluzbu.

., Klient je pouceny, ze v prithéhu, kdy ma zZdadost podanou a nez ho kontaktujeme,
by mél byt sam néjakym zpiisobem aktivni a potvrzovat sviij zajem o sluzbu alespon jednou
meésicné, coz tedy moc lidi nedela. * (resp. 5)

Dvé respondetky se také zminily, Ze je stéZejni, pokud misto zdjemce o sluZzbu
telefonuje nebo vytizuje Zadost nékdo jiny.

.,V tu chvili vnimam jako narocny to, Ze za klienta vold nékdo jiny, treba pracovnik
OSPOD nebo nékdo z jiné organizace a domlouva potenciondlni nastup za toho klienta a
nejsem tedy v kontaktu primo s klientem, ale s néjakym prostrednikem. * (resp. 5)

Prvni respondentka uvedla téméf to samé, Ze se stava, ze nevola ptimo klient, ale
prostfednik, tedy jiny socidlni pracovnik zjiné organizace. Coz nam odkryva, Ze
prostiednik nam casto nesd€li veskeré informace, které o klientovi potifebujeme zjistit,
abychom mu mohli sluzbu poskytnout. Respondetky se také shoduji na dulezitosti
ziskanych informaci, které jsou potiebné pro dalsi kroky spolupréce s klientem. Na zakladé
toho je potfebné komunikovat s klientem, a to hned v prvnich okamzicich, kdy se zajima o

sluzbu.
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,, Komunikace s klientem je velmi diilezita a to proto, aby obé strany pochopily, co
od sebe miizou cekat a na cem chtéji spolupracovat. “ (resp. 2)

Tteti respondentka také poukazuje na to, ze pii kontaktu s klientem je dulezité
mapovat klientovu stavajici situaci a zjiStovat s ¢im potiebuje pomoci a co je pro klienta
prioritni:

.,V pritbéhu komunikace s klientem je diilezité si overovat a verifikovat fakta, zda
Jjsme spravné pochopili, vse co nam sdélil, abychom stanovili spravny postup, ktery povede
k resenti situace. ““ (resp. 3)

Kromé¢ zjistovani informaci o klientovi byva v prvotnim kontaktu s klientem, také
popséna sluzba, kterda mu muize byt poskytnuta. Tedy vSe, co mize AD nabidnout pro své
klienty. Také je mozZnost, aby se klient doptal na dalsi informace. Respondetky Cislo 6 a 7
sdélily:

,,Dale klientovi sdélime nase podminky, aby tu sluzbu mohl zacit vyuzivat, coz je u
nas poslani zZadosti. TakZze mu rekneme, kde ta Zadost je a jak ji k nam miize zaslat ci
osobné donést. ““ (resp. 6)

,Zajemce o sluzbu md také moznost se doptat na dalsi informace, které ho
zajimaji. “ (resp. 7)

Muzeme tedy fici, ze prvni kontakt je takovy orientacni, kdy se pracovnici snazi
zjistit informace o klientovi a nésledné sdélit, co je potiebné, aby mohl sluzbu vyuzivat.
Teprve az druhé setkani byva osobni, pii kterém se zjistuji konkrétni informace o situaci
klienta. Socialni pracovnici si takto ujasiiuji celkovou klientovu situaci. Dale klient uvadi,
co potiebuje fesit prioritné a shromazd’uji se postupné informace, které jsou pak obsazeny
v individualnim planu.

., Prvni osobni kontakt s klientem je predevsim zacatek prace na zakdzce, s kterou
klient prichazi. Probiha seznamovani se s moznostmi spoluprdace a pravidly, které je treba
v AD dodrzovat. Komunikace je velmi diileZita a to proto, aby obé strany pochopily, co od
sebe mohou cekat a na cem chtéji spolupracovat. ““ (resp. 2)

., Na této schiizce je s klientem podrobné probrana jeho situace bytova, socidlni,
pravni, financni, pripadné, zda trpi nékterymi handicapy, které neumoznuji pobyt v nasi
pobytové sluzbé. Pokud po cas rozhovoru dojdeme k zaveéru, ze nase sluzba neodpovida
pozadavkiim zajemce o sluzbu, pak mu doporucime sluzby jiné. “ (resp. 7)

Dvé respondentky v rozhovoru uvedly, Ze v této covidové dobé je kontakt lehce

omezen, avSak snazi se klientim poskytovat zakladni socialni poradenstvi. Pracovnice se
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snazi pomahat i v ostatnich zaleZitostech, tak aby byly co nejdiive vyfizeny, aby klient
mohl fungovat bez omezeni.

,,Omezenée s dodrzovanim vsech hygienickych pravidel pomoc nabizime, snazZime
se, aby nase nabizena pomoc byla ucelna a vedouci k cili a reSeni problému. *“ (resp. 3)

Kazdy klient, rodina jsou odli$ni a kazdy ma jiné potieby a s kazdym klientem, tak
socialni pracovnik jinak komunikuje. Mnoho pracovnic se shodlo, Zze je dilezité umét
prizpusobit fec klientovi, vnimat a sledovat jeho pohyby a gesta a snazit se jim porozumét.

,, Potrebuji, aby je clovek vnimal, koukal na né a prizpiisobil rec, protoze ne vsichni
mluvi srozumitelné. Na zakladeé toho je diilezité byt trpéelivy, koukat na klienty a snazit se
porozumeét. “ (resp. 4)

Je také potieba se doptavat, aby si pracovnici ucelili sdélené informace. Tudiz je
podstatnd jak verbdlni, tak i neverbdlni komunikace. Jedna z pracovnic sdé¢lila béhem
rozhovoru nésledujici:

,,Pokud je pracovnik empaticky, pak reflektovani neverbalni komunikace mize byt
zpuisobem, jak s klientem efektivnéji pracovat. Za mé je neverbdlni komunikace v prdaci
s klienty diilezita. * (resp. 7)

Jinad pracovnice fekla, Ze pro ni je nejdulezitéjsi verbalni komunikace za pomoci
technik, jako je napf. aktivni naslouchani. Tim uz se dostavdme pomalu k tomu, co
pracovnikiim v AD pii komunikaci nejvice poméha, tedy techniky, které nejvice vyuzivaji
pfi komunikaci s klienty. Rizné pomtcky a vSe co se dd vyuzit k tomu, aby se pracovnik
s klientem navzajem pochopili a usnadnili si tak spolupraci.

Respondentka 1 a 4 uvedly, Ze jim pomahaji zkuSenosti a také to, ze uz o klientovi
maji mnoho zjisténého. Ctvrta pracovnice také zmiiuje, Ze je velmi dileZity zajem o
klienty, tedy to s ¢im do AD pfichazeji a jaké je jejich ocekavani. Respondentka 2 a 8 pak
Body jsou pomtickou pro lepsi orientaci v feSeni situace. Pro Sestou respondentku je pak
dalezité zvolit vhodny jazyk a vyvarovat se odbornym zargonim: ,, Pomiicka je pro mne
mluvit, tedy srozumitelné a pomalu, tempo Feci, ton hlasu, ktery je privetivy, prijemny, a ne
prehnané agresivni. “ (resp. 6) Stejn€ jako predeslé respondentky zmifiuje, ze ji pomahaji
pisemné poznamky, ukoly a vystupy.

Jako pomucka pro jednu zrespondentek je , ,napr. stupnice Zivotnich hodnot,
struktura dne (jak travim svuj den/ jak bych jej chtél travit), nékdy pomaha i tzv. seznam

pro a proti, ale s tim pracuji opatrne. “ (resp. 7)
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Mezi podporujici techniky pak pracovnice uvedly zejména aktivni naslouchani,
rekapitulace, pro ujisténi, zda klienti pochopili, co jim bylo sdéleno. Parafrazovani, tedy
ujisténi, ze pracovnik pochopil obsah sdéleni smétfujici od klienta a zhodnoceni. Pak je
dalezité¢ také pripomenuti a zdaraznéni dohody, kterda probé&hla mezi pracovnikem a
klientem. Vyznamna je pfi komunikaci také podpora a ocenéni klienta. Oslovené socidlni
pracovnice také ocenuji a pomahaji si tim, ze sdili informace s kolegy, ktefi jim pak
napomahaji pfi feSeni situace. Jedna z pracovnic se také zminila, ze je tifeba, pokud
problém vystane, aby se fesil hned. Prvni Cast otazek zamétenych na komunikaci nas tedy
utvrdila, ze komunikacni schopnosti a dovednosti jsou podstatnou soucasti kazdého
socialniho pracovnika. Komunikace je dilezitym prostfedkem, diky kterému se navazuji

vztahy, a ziskava divéra dalSich lidi.

6.4.2 Komunikacni bariéry

V dalsi ¢asti otazek, které byly vytvofeny na zdklad¢ druhého dilciho cile, jsem se
v rozhovorech zajimala na moZnosti bariér pifi komunikaci s klienty. Bariéry jsou
prekazky, které brani ¢i omezuji komunikaci s druhymi lidmi, a to riznymi zptsoby. Bylo
potvrzeno, ze komunikace je velmi dilezitym prostfedkem pro pfenos informaci, ale ne
vzdy se ndm informace dostanou v takové podobé€, v jaké by nam mély byt doruceny. V
pribéhu komunikace socialnich pracovnikli v AD s klienty miiZe nastat celd fada prekazek.
Miize se jednat o piekazky, které budou na strané komunikétora nebo na strané piijemce.

Mezi nejcastéji uvedené bariéry dle respondentli patii naptiklad jazykova bariéra,
ktera je doprovazena napiiklad rlznymi poruchami fe¢i nebo feci cizi, kdy je nutno
adekvatng reagovat, aby pracovnik mohl pomoci klientovi. Respondentka 1 a 6 sdélily, Ze
maji také klientky cizinky, kdy se snazi s nimi domluvit jakymkoliv zptsobem, jako
naptiklad pouzitim piekladate Google, a v mnoha ptipadech asistuje ptekladatel. (resp.
1,6)

Dalsi casto zminénou bariérou, ktera se nachazi pfi komunikaci s klienty v AD,
jsou nepfesné podavané informace ¢i pfili§ chaotické, kdy respondentka 1 sdélila:

,, Velmi castou bariérou jsou chaotické informace, kdy se jeden den dozvime néco a
pak je to dalsi den jinak, v tomto pripadé pak spoluprace stagnuje a nemiiZeme se tak
posunout dal, dokud nam klient nesdeli informace, tak jak jsou.“ (resp. 1)

Kromé chaotickych informaci se jako bariéra jevi u pracovnic podéavani

nepravdivych informaci, kdy jedna z pracovnic fekla:
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.U nas to jsou neuplné a casto nepravdivé informace, to je véc, ktera se déje a je
nejvice neprijemnd, kdy néco resime a pak zjistime, Ze je to jinak. “ (resp. 6)

Posledni z respondentek jesté uvedla, ze nékteti z klientli informace zamlcuji ¢i
mlzi, podavaji tedy skryté informace. V takovych ptipadech se obtizn¢ dostava pracovnik
k informacim, které pomdahaji k sestaveni zakazky. Zaroven k pochopeni toho, co klient
potfebuje a o co nas zada. V ojedin€lych piipadech se stava, ze AD neni sluzba, kterd by
mohla klientovi pomoci v feSeni jeho nelehké situace, ale i pfesto se socialni pracovnici
snazi navést klienta na spravnou sluzbu ¢i organizaci.

Krom¢ chaotickych informaci se pridava také neochota ze strany klientd ke
spolupréci.

. Jedinou bariéru, kterou vnimam, je neochota spolupracovat nebo prijimat
nabizenou pomoc ke spolupraci. Nékterym klientiim vyhovuje jejich stavajici situace a
nechtéji nic resit. ““ (resp. 3)

., Neochota a jejich zabednénost, kdy se nechteji s nikym bavit.“ (resp. 4) Avsak
respondentka sdélila, Ze spousta klientl je sdilnych a maji zdjem o svych problémech
vypravét a chtéji je fesit, tedy az na muze, ti vétSinou nejsou sdilni.

Respondentka 7 jesté uvedla: ,,Bariérou miize byt treba nediiveéra klienta,
stydlivost, neschopnost se vyjadrit, poruchy reci. “ (resp. 7) Kromé téchto bariér bylo jesté
zminéno, ze pokud klienti dochazeji pod vlivem alkoholu, tak porusuji pravidla, a to je pro
pracovniky takeé jedna z bariér, kdy se pak s klienty velmi obtiZzn¢ vyjednava.

Ptekvapenim bylo zjisténi bariéry, ktera se tyka veéku, kdy pracovnice pocit'uji
komplikace pfi komunikaci s klienty star§iho véku, nez jsou ony samy. Mezi nej€asté;si
situace byl uvadén rozpor mezi pracovnici a klientem ohledné znalosti a zkuSenosti, které
se mohou postupné s nartistem véku umocnovat a dopliiovat. Mnoho klientek si tak mysli,
ze vi mnohem 1épe, co je pro né¢ dobré, jelikoz jsou star§i nez pracovnice, kterd nema
Zivotni zkuSenost.

Ptekonavat bariéry neni mnohdy jednoduché a v mnoha ptidech jde o dlouhodoby
proces, ktery si vyZaduje podporu od ostatnich pracovnikll ¢i odborniki, kteti se podileji
na odstranéni ¢i zmirnéni bariér a usnadiiuji tak komunikaci s klienty. Pokud se vratim
k bariéte ohledné sdélovani nepravdivych a neuplnych informaci, tak zde mi pracovnice
sdelila, Zze se snazi tuto bariéru prekonavat tak, ze si sedne s klientem a snazi se vysvétlit
dilezitost veskerych informaci, které jsou spojeny s Zivotni situaci klienta. Zaroven, ve

kterych mu miiZe sluzba a pracovnici pomoci. Dle pracovnice je velmi podstatné budovani
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daveéry, klient pak nemé potiebu lhat a fik4 pravdu. (resp. 6) Jedna z pracovnic také uvedla,
svij zpasob pro prekonavani bariér, kdy sdélila:

, Pri jednani se snazime byt srozumitelni, transparentni, abychom predesli
nepochopeni preddavanych informaci. Zde je dulezité umeét klientovi naslouchat. Informace
predavat systematicky a prehledné. * (resp. 3)

Pro ptfekonévani bariér nejsou nikde stanovena zadnd pravidla, tudiz pracovnici
piekonavaji bariéry vSemi moznymi zpiisoby, tak aby se je pokusily ¢astecné odstranit ¢i
zmirnit.

Ve svém vyzkumu jsem v ramci vyuziti komunikac¢nich dovednosti zjist'ovala, jak
vypadd schizka s klientem, ktery je pasivni. V AD se socialni pracovnici setkavaji
s pasivnimi klienty, ktefi nekomunikuji na zékladé prosttedi, ve kterém se najednou ocitaji,
ztraceji svoji volnost a museji sdilet prostory s ostatnimi klienty, ktefi jsou ubytovani
v AD. Pasivita klienti se nejcastéji projevuje pii schizkach, kdy klienti nemluvi,
nevyjadiuji se k tématu, které s nimi socialni pracovnik fesi. Da se fici, ze se vyhyba
jakékoliv komunikaci s pracovnikem, bere schiizku s nim pouze jako nutnost, kterou musi
splnit, aby sluzbu mohl déle vyuZzivat. Zeptala jsem se socialnich pracovnikli v AD, jak oni
pracuji s klientem, ktery je pasivni. VSechny pracovnice, které se zcastnily rozhovoru
uvedly, ze je velmi dulezité pasivniho klienta motivovat. Jedna z pracovnic dokonce
sd¢lila, Ze je podstatné hledat zrod pasivity.

,,Dobré je zjistit, odkud prameni jeho pasivita. Jestli vyhledal sluzbu jen na popud
néejaké vnejsi autority a sam vlastné nevidi ditvod, pro¢ by mél ve svém zivoté néco menit,
pak je dobré s nim znovu celou situaci rozebrat. Spolu s nim hledat jasné motivacni body. “
(resp. 7)

Respondentky také uvedly, Ze kladou diiraz na aktivaci pasivniho klienta. V mnoha
ptipadech se setkavaji s vétSim tspéchem nc¢kdy naopak s menSim. Kazdy klient je jiny,
rozhovor je tedy individudlni zalezitosti, kdy kazd4d komunikace je odliSna. Socialni
pracovnik by se tak mél zaméfit na zajmy klienta a cile, na zaklad¢ toho je aktivizovat. Je
podstatné, aby pracovnik déaval klientovi najevo, ze véti v jeho schopnosti a ma o n¢ho
zajem. Spojitost s aktivizaci ma i zapojovani klienta do individudlnich pland, kdy je
potieba, aby méli zdjem zmenit svou situaci. (resp. 1, 2, 3, 5, 6, 8)

V kazdém rozhovoru se mohou projevovat emoce, které¢ hraji dilezitou roli pii
komunikaci s klientem. Pokud si dok4ze pracovnik uvédomovat, jakou emoci klient béhem

rozhovoru proziva, tak s nim dokaze lépe navazovat vztah a prohloubit i porozuméni. Na
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zaklad¢ dulezitosti projevovani emoci jsem se v rozhovorech se socidlnimi pracovniky
zeptala, zda zvladaji emoce a problémy, které mohou pii komunikaci s klientem nastat.

., Tak samoziejmé je tahle prace hodnée o emocich, casto vidim, co to s klienty déla,
to co jim Fikam a to co oni Fikaji mé, tak to semnou taky néco déla...., ja mam potom
potiebu to sdilet s kolegy po ukonceni rozhovoru pripadné pak na supervizi. “ (resp. 5)

Pracovnice se zmifuji, Zze prace s emocemi se prohlubuje na zaklad¢ praxe, tedy
pokud je socialni pracovnik zacatecnik, tak jesté nevi, jak prfesn¢ ma v nékterych situacich
reagovat. AvSak dle vypovédi je jasné, ze s emocemi se neustale Cloveék uci pracovat.
Uceni probihd nejen na zékladé délky vykondvané praxe, ale také za pomoci supervizi ¢i
vzdelavacich programi. Jedna z respondentek jeste¢ dodava:

,,Ano, nékteré pribéhy a momenty jsou nékdy velice emocné vypjaté. Pak se snazim
na situaci podivat s urcitym nadhledem a k reseni pristoupit racionalné a konstruktivne. A
tento pohled pak nabizim klientovi. Myslim, Ze to pomaha lépe a rychleji se s nastalou
situaci vyporadat. Navic, pokud ma klient tendenci manipulovat, pak je toto pomérné
ucinna strategie. “ (resp. 7)

Jedna z pracovnic jesté podtrhla diraz na spojitost vyuzivani emoci v socialni praci,
jako jedna z moznosti pro ziskani daveéry.

., Emoce jsou v socialni praci duleziteé, uz jenom pri rozhovoru, kdy budeme schopni
zrcadlit emocni projev klienta, tak jsme na dobré cesté si ziskat jeho ditveru a s ditverou se
da najit drive cesta k cili. “ (resp. 3)

Emoce tedy pomahaji socidlnim pracovnikiim v prohlubovéani divéry a v lepsi
navazovani vztaht s klienty. Podstatné je, aby pracovnik umél s emocemi pracovat, to
znamena, aby v ur€itych situacich umél zachovavat klid, ale zaroven aby klient poznal, Ze
je néco Spatné. Projev emoci se poukazuje také v pochopeni, kdy by pracovnik, na zakladé¢
vaznosti nepfitomnosti klienta, na schlizce mél projevit emoce, které jsou adekvatni ke
konkrétni situaci. Pracovnici v AD berou praci se svymi emocemi jako pftilezitost pro

jejich rozvoj.
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6.4.3 Rozvoj komunikac¢nich dovednosti

Dalsi otazky rozhovoru se zabyvaji rozvojem komunikac¢nich dovednosti socialnich
pracovniki v AD. Snazila jsem se zjistit, jaké formy jsou pro rozvoj téchto dovednosti
nejvice vyuzivany.

Komunika¢ni schopnosti patii mezi vyznamné kompetence, kdy by pracovnici méli
ucinné rozvijet komunikaci. Nejcastéjsi formy vzdélavani v komunikacnich dovednostech,

které respondentky uvedly, jsou vypsany v tabulce nize.

Formy vzdélavani R1 R2 R3 R4 RS R6 R7 RS
Odborné zdelavani 1 1 1 1 1 1 1 1
Vzdélavaci programy 1 1 1 1 1 1 1
a kurzy
Praxe a prace 1 1 1 1 1 1
s klienty
Odborné texty, knihy 1

Tabulka €. 1 Formy vzdélavani

Respondentky také uvedly, ze se vzdélavaji nejen pii komunikaci s klienty, ale je
dilezité umét komunikovat i s kolegy. Tudiz 1 samotna komunikace s kolegy, ktefi pracuji
v AD je jednim ze zdrojti rozvoje. Nejvice se pracovnici uc¢i tim, ze sdileji informace a tim
se rozviji navzajem. (resp. 3, 7) Jedna z pracovnic uvedla, ze se rozviji vzdy, kdyz narazi
pii praci s klientem na néjaky problém. (resp. 8) Co se komunikace tyce, tak existuji kurzy,
které se na ni zaméfuji, jedna z respondentek sd¢lila:

., Minuly rok jsme méli treba zaméreni na vedeni rozhovoru a nékdy jsou soucdsti i
modelové situace. “ (resp. 6)

Na zédkladé modelovych situaci si pracovnici odnaSeji z kurzii novy nédhled na
danou problematiku, kterou mohou pak praktikovat pii kontaktu s klientem. VétSina
modelovych situaci se uci jiz na stfednich a poté na vysokych skolach, kdy se zacinajici
socidlni pracovnici uci, vjakych momentech a jakym zplisobem reagovat na krizové
situace, které se mohou pfi jednani s klientem vyskytovat.

Proto, aby se ¢loveék vzdélaval a rozvijel, je kladen dliraz na motivaci samotného

¢lovéka, coz byly dalsi mé otdzky v ramci tohoto dil¢iho cile. Zajimalo mé, zda jsou
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pracovnici motivovani nebo zda berou rozvoj jako povinnou soucdst profese. VSechny
pracovnice uvedly, Ze jsou motivovany a uvédomuji si, ze komunikace v takové profesi je
velice dllezita.

, Myslim, Ze komunikacni dovednosti jsou pro tuto praci stéZejni a chci se staile
vzdelavat. * (resp. 7)

., Zlepsovani komunikacnich schopnosti mize prinadset vétsi uspokojeni z prdce.
(resp. 3)

Celkove vsechny respondetky uvedly, ze se rady vzdélavaji a rozvijeji v oblastech,
které pro né¢ maji piinos pfi préci s jejich cilovou skupinou. Zde tedy hovotime o cilové
skupin¢ rodiny s détmi, kdy nejcastéji probihda komunikace zejména s rodi¢i nebo s
jednotlivymi ¢leny rodiny.

,, Vzdeélavani beru jako velky prinos pro sebe a své zdokonalovani v praxi. Motivuje
mé i fakt, ze jsem poté schopna lépe Fesit ruzné situace s klienty.  (resp. 2)

,, Tak urcite me motivuje to, zZe chci tu prdaci délat spravné a chci se citit dobre sama
se sebou, jak tu prdci odvadim. Chci, aby to bylo ku prospéchu situace toho klienta. Je tam
velka vnitrni motivace.* (resp. 5) Tato pracovnice také uvadi, Ze motivaci mé a sama ji
vnima jako prevenci, napfiklad proti syndromu vyhoteni.

Respondetky také wuvadély povinnost ze zdkona, kterd ud€luje socialnim
pracovnikim se vzdélavat 24 hodin za kalendaini rok, coz povazuji za praktickou
motivaci, ale také mnoho z nich, jak jiZ bylo vySe popséano, pocituje vnitini motivaci
vyplyvajici z nedostatkti, které pocituji pfi praci s cilovou skupinou. Jedna z respondentek
také uvadi, Ze kazdy socialni pracovnik by mél mit motivaci se vzdélavat a rozvijet své
schopnosti a dovednosti.

., Také nejaka touha a potreba tu praci zkvalitinovat. Podle mé by to mel mit
prirozené kazdy socialni pracovnik. “ (resp. 6)

Socialni pracovnice z AD se tedy shoduji, Ze je pro né¢ motivace velmi podstatna, a
to zejména pii praci s jejich cilovou skupinou. Motivovany jsou pracovnice i od svych
kolegti, naptiklad na zakladé doporuceni absolvovat néjaky kurz nebo si precist néjaky
odborny text, ktery je zajimavy, kvalitni a miZe pomoci v upevnéni nékterych metod prace
s klienty. Dale motivuji pracovniky k rozvoji vedouci pracovnici, feditelé ¢i zfizovatelé.
Moji dalsi otazkou tedy bylo, zda jsou respondentky motivovany k rozvoji i ze strany

zaméstnavatelll. Na tuto otdzku Ctyfi respondentky odpovedély, ze si spoleéné s vedoucim
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planuji vzdélavaci aktivity, které se tematicky zamétuji na oblasti, ve kterych pocit'uji
pracovnice nedostatky.

., Vétsinou si planujeme vzdeélavaci aktivity na kazdy rok, podle nasich potreb.
(resp. 1)

., Planujeme si vzdélavaci seminare podle nabidky, nejsme néjak omezeni. “ (resp. 3)

Dale respondentky uvadély, ze zaméstnavatel je ochoten poskytovat ¢as a prostor
pro jejich rozvoj. Na zakladé spole¢ného dialogu se zaméstnavatelem si mohou pracovnice
vybirat a hledat samy vzd¢lavaci aktivity nebo jim je navrhuje sdm zaméstnavatel. Jediny
problém, ktery dvé respondentky pocituji, je zvySujici se cena kurzli. Vysoké ceny
zabranuji ucasti na vzdélavacich programech pracovnikim v azylovych domech.
Pracovnice s 15letou praxi uvedla nasledujici sdéleni:

,, Omezeni jsme maximdlné cenou. Ceny za semindre se neustdle zvySuji. Pri
vybéru se vSak zaméstnavatel snazi pracovnikiim vychazet maximalneé vstric. “ (resp. 3)

Naopak jedna respondentka teprve s ro¢ni praxi uvedla:

., Vnimam kladné i podporu zaméstnavatele, ktery je ochoten riizné skoleni
financovat. “ (resp. 2)

Z toho vyplyva, Ze ceny kurzii se neustdle zvySuji a zalezi na finan¢ni strance
kazdého AD, do jakych kurzii bude investovat. Z toho vyplyva, Ze veskeré vybrané kurzy
zaméstnancem musi projit schvdlenim vedouciho azylového domu. Né&kteti zaméstnanci
jsou ochotni si 1 sami zaplatit n¢jaké kurzy, které napomahaji v jejich rozvoji, avSak jak
uvedly respondentky, zaméstnavatelé jsou maximalné vstiicni, jak v samotném vybéru, tak
1 v jeho zaplaceni.

Z tohoto dil¢iho cile zaméteného na rozvoj komunikacnich dovednosti vyslo, Ze
vSechny dotazované respondentky v AD jsou motivovany k rozvoji a rady se rozvijeji 1
samy od sebe, a nejen na zdklad¢é stanoveného zdkonem. JelikoZ je komunikace jednou ze
zakladnich dovednosti, které by socidlni pracovnik mél mit, tak je dilezité se v této oblasti
rozvijet. Rozvoj nemusi byt vZdy spojovan jen se zkvalitnénim ¢innosti, ale miiZe se jednat
1 0 vSeobecny rozvoj, kdy kazdy z pracovniki v AD mulize profesné rlst nebo ptechézet na
préaci s jinou cilovou skupinou. Zjisténa data také poukazuji na fakt, ze vzdélavat se a
rozvijet své komunikacni dovednosti pocituji vSechny respondentky bez ohledu délky

jejich praxe v AD.
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6.4.4 MozZnosti psychohygieny pri zvladani stresovych situaci

Posledni okruh otazek ve vyzkumu se zamétoval na psychohygienu, tedy na to, co
socialni pracovnici, kteti pracuji v AD d¢€laji pro udrzeni svého dusevniho zdravi. Tento
okruh otazek jsem brala jako jeden z dilezitych témat, jelikoz udrzovani dusevniho zdravi
je prevenci proti stresu. Socidlni pracovnici, kteii pracuji v AD se setkavaji s klienty, ktefi
si prochazi néjakou krizovou situaci, a kazdy rodinny piibéh miize byt emotivni a zaroven
se muze jednat o situaci, kterou si jiz sdm socialni pracovnik prosel. Poté je zapotiebi, aby
se pracovnik umél od prace odpoutat a efektivné se psychicky vyrovnavat s tézkostmi,
které si pfinadsi ze zaméestnani. Myslim si, ze pokud pracovnik udrzuje své duSevni zdravi
na zaklad¢ relaxace, dobrého spanku a trdveni volného Casu nepracovnimi povinnostmi,
tak se to promitne i do komunikace. Pfikladem mize byt pracovnik, ktery je odpocaty a
pozitivni, zkratka dobie naladén, tak bude pii schiizce s klientem jinak komunikovat nez
pracovnik, ktery je podrazdény a ptepracovany. Na zdklad€ toho jsem se tedy nejprve
respondentl zeptala, co délaji proto, aby se odreagovali od préce. Jelikoz je kazda osobnost
jedine¢na, tak i kazda z respondentek odpovidala rizné na zakladé svych konickid. Avsak
polovina z nich se shodla, Ze nejvice jim pomahaji rodiny a déti, kdy pfijedou domu z
prace a vSechny starosti a vSe co se odehralo v praci, jde stranou. (5 respondentt) Dale také
respondentky uvadély své nejcastéjsi konicky, jako je cvi€eni, prochazka do ptirody nebo
vylety. (7 respondentl) Mezi dalsi aktivity bylo uvedeno, napiiklad zahradniceni, péce o
zvitata. Jedna z respondentek uvedla:

,,Pro mé je velice diilezité mit v Zivoté cloveka, kterému se nemusim bat néco rici,
sdelit sve pocity. To hodné pomdhd k udrZeni dusevniho zdravi. Ddle mi jsou oporou
kolegové a v neposledni radé supervize. “ (resp. 7)

Mit moznost nékomu se svéfit uvedlo vice respondentek. Nejvice uvadély své
pracovni kolegy, se kterymi mohou rozebirat konkrétni situace, dvé pracovnice uvedly, Ze
je to pro n€ podnétnéjsi a tcelnéjsi. (resp. 1, 6)

., Vyuzivam supervizi, ale priznam se a vim, Ze to je Spatne, ale jsem clovek, co si
spis sedne s kolegyni a resi to s ni v kancelari. Musim se casto nutit jit na tu supervizi, ze si
Fikam, Ze je to potieba a zZe se vypovidam, ale ta kolegyné je tady v podstaté semnou a Vi,
‘o cem mluvim a vice zna ty konkrétni problémy a je to pro mé v tomto ohledu
hodnotnéjsi. “ (resp. 6)

Avsak vSechny uvedly, Ze vyuzivaji 1 supervize, nejcasteji tymove, kdy se vénuji

konkrétnim situacim, které spoletn€ se supervizorem rozebiraji. Posledni dotazovana
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sdélila, ze je dulezité pfi praci s klienty v AD udrzovat vyty¢ené hranice. Popsala, ze také
dilezitou roli hraje kvalita zdzemi, kterou ma mimo praci. (resp. 8)

Posledni ¢asti jsem chtéla zjistit, zda jsou socidlni pracovnici podporovéani od
zam¢stnavatele, aby byla zkvalitnéna prace s cilovou skupinou. Pét respondentek uvedlo,
ze nejvetsi podpora, kterd prameni ze strany zameéstnavatele je zajiSténi poskytované
supervize v organizaci, pravidelné porady ¢i osobni konzultaci. Vysokou podporu socidlni
pracovnice v AD pocituji 1 v moznosti se vzdélavat. Respondentky pocituji vysokou
podporu ze strany svych vedoucich, ktefi se snazi, aby sluzba byla dostupna a kvalitni.
Jedna z dotazovanych pracovnic pocituje nasledujici podporu:

., Myslim, Ze je stézejni, aby mél zaméstnavatel duveru ve svého zaméstnance a
zaméstnanec ve svém zamestnavateli. A zaroven abychom vsichni védeli, proc¢ danou praci
délame a jaky je jeji cil. Clovék pak rad piijme konstruktivni kritiku ¢i radu. * (resp. 7)

Ze vSech rozhovoril, ohledné otazky tykajici se podpory ze strany zaméstnavatele,
vSechny respondentky kladné popisovaly a hodnotily zajem, ktery se jim dostdva na
pracovisti. Lze usoudit, Ze zaméstnavatelé maji zdjem o své pracovniky a kladou vysoky
daraz na kvalitu sluzeb, které poskytuji. Podpora, diivéra a motivace jsou hlavnimi pilifi
v AD, které¢ umoziuji socidlnim pracovnikiim dbat na své dusevni zdravi, na zakladé vétsi
otevienosti a volnosti mezi zaméstnavatelem a pracovnikem. Dobré vztahy na pracovisti
pusobi na socialniho pracovnika v takové mife, Zze pak plsobi pozitivné pii schiizce s
klientem oproti tomu pracovnik, ktery je pod neustdlym pracovnim stresem a bez podpory
jedna s klienty odtazité. Pro pracovniky v takovém typu zafizeni je podstatné, aby podpora
byla kolegialni, jelikoZ se nejednd o sluzbu, kde by pomoc byla poskytovana jednim
pracovnikem. Je dulezitd zejména tymova prace vSech, ktefi jsou zaméstnani v AD,
protoze jen tak mizZe byt kvalita sluzby na vysoké trovni. Pokud se citi pracovnici dobte,
budou se tak citit 1 klienti. Komunikace mezi klientem a pracovnikem je pak i snadné&jsi a

ucelngjsi.
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7 Diskuze

Kazdy clovék je jedinecna osobnost, kterd disponuje urcitymi znalostmi a
dovednostmi. Svij vyzkum jsem zaméfila na komunikaéni dovednosti socidlnich
pracovnikd v azylovych domech pro rodiny s détmi, kde je komunikace zacilena nejen na
dospélého jedince, ale také na dit€ a celou rodinu. I pies maly vyzkumny soubor se
pokusim shrnout a vyhodnotit informace, které jsem =ziskala za pomoci
polostrukturovanych rozhovorid se socidlnimi pracovnicemi z azylovych domi pro rodiny
s détmi ve stfednich Cechach.

Respondentky se hned v uvodu shodly zejména v tom, jak vypada prvni kontakt,
ktery je neosobni a cCasto probihd prostfednictvim telefonu. Na zdkladé nckterych
vypovédi, 1ze konstatovat, ze to neni zrovna idedlni moznost pro vytvafeni profesionalniho
vztahu. Velmi Casto se pak stava, ze komunikuje s pracovnikem nékdo jiny nez samotny
klient. V takovém piipad¢ si respondentky uvédomuji a nardzeji na prvni komunikacni
bariéru, kterd neusnadniuje ptistup k informacim. Takové informace jsou pak casto spojené
s klientovou nahlou situaci, kterou je potieba feSit. Socialni pracovnice uvedly mnoho
bariér, na kterych se i dle vypovedi shodly. Mezi ty nejcastéjsi kromé vySe uvedené patii
napiiklad jazykova bariéra, chaotické a nepravdivé podavani informaci, neochota
spolupracovat a nedodrZzovani pravidel, coz je dle mého nazoru zpisobeno vlivem
prostiedi, ve kterém se klienti ndhle ocitaji.

Spole¢né jsme se dopracovaly k zavéru, ze nejdilezitéjsi technikou pii komunikaci
s klienty je aktivni naslouchani, parafrazovani, rekapitulace a zhodnoceni. Vyjmenované
techniky socidlnim pracovnicim pomahaji v komunikaci s klienty. AvSak pokud by byl
vétsi prostor k zamySleni myslim si, Ze by pracovnice pfiSly na dalsi techniky, které pii
schiizce s klientem vyuZzivaji.

V ramci rozhovord jsem narazila na dal$i shodu, ktera se tyka podpory a motivace,
ktera pfichazi ze strany vedoucich ¢i nadfizenych. AvSak se domnivam, Ze toto téma je
velmi diskutabilni, jelikoZ vypovédi mohou zkreslovat realitu. Pracovnice mohly pocitovat
strach ze ztraty anonymity a nefekly pfimo a oteviené, jak podporu vnimaji. Mohly
odpovidat zejména tak, jak je to zaddouci.

Stejné tak jako je dilezitd podpora a motivace ze strany vedouciho ¢i zfizovatele,
tak je dilezita i ze strany socidlnich pracovnikd vici klientim. Je to zplisob, kterym si

pracovnici v AD vytvafeji divéryhodny a profesiondlni vztah s klientem. Otazkou do
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diskuze by tedy bylo, jak podporuje a motivuje pracovnik klienta, ktery sdm neni
podporovan a motivovan.

Zarazejici pro mne bylo, kdyz respondentky uvedly, Ze misto supervize je pro né
ucelnéjsi fesit stézejni situace s kolegy, do supervizi se tak musi nutit. Myslim si, Ze je to
na zdkladé malé ¢i Spatné zkuSenosti se supervizi, kdy socialni pracovnice vyznam
supervize stale objevuji a hledaji.

Tento vyzkum mé utvrdil, Ze komunikace s clovékem mitize byt riznoroda. Kazdy
socialni pracovnik, ktery chce vykonavat svou profesi kvalitné, by mél své komunikacni
dovednosti rozvijet. Pozitivum vidim pravé v rozvoji socialnich pracovnikd v AD, kdy
z rozhovort vyplynulo, Ze vzdélavaci aktivity a kurzy si ¢asto pracovnice vybiraji a planuji
sami, tudiZ maji moznost si zvolit takové vzdélavani, ve kterém pocit'uji nedostatky nebo
se chtéji zlepsit. Tato moznost samostatného vybeéru pomaha v upeviiovani a v navazovani
davérného vztahu se svym zaméstnavatelem ¢i vedoucim sluzby. Negativum shledavam
v nepoméru mezi kvalitou a cenou nabizenych kurzt, kdy organizace maji urcity rozpocet
a mnoho vzdélavacich kurzl je dnes cenové nedostupnych.

Nakonec diskuze bych rada uvedla, Ze na zakladé malého vyzkumného vzorku
mohou byt ziskané informace zkreslené. V mnoha ptipadech jsem narazila na shodu ve
vypovédich, které respondentky uvadély. Rozdilnych odpovédi bylo velmi malo. Pro dalsi
vyzkum bych zvolila moznost porovnani komunika¢nich dovednosti socidlnich pracovnikil
a pracovnikl v socialnich sluzbach, ktefi jsou také denné v kontaktu s klienty a i na né je

kladen pozadavek disponovat dobrymi komunikaénimi schopnostmi.
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8 Zavér

Diplomova prace se zabyva moznostmi vyuziti komunikacnich dovednosti, které
jsou soucasti vlastnosti socidlniho pracovnika, které by mél vlastnit, jelikoz na zakladé
toho je kompetentnim pracovnikem. Praci jsem rozd¢lila na teoretickou a praktickou cast.

V teoretické Casti jsem definovala komunikaci, rozebrala jeji pojeti a typy.
Pozornost jsem vénovala efektivni komunikaci, kdy zadkladnim prvkem spésné
komunikace je vyznat se sam v sobé a v lidech kolem. Dale jsem se zamétfovala na
komunikacni bariéry, které znesnadnuji obsah sdéleni a celkovou spoluprdci mezi
pracovnikem a klientem. Aby pracovnik porozumél klientovi, je tfeba vyuzivani technik
aktivniho naslouchani. Schopnost socidlniho pracovnika byt aktivnim posluchadem
prispiva k feSeni klientova problému a k G¢inné komunikaci mezi klientem a pracovnikem.

Poté jsem svou pozornost veénovala profesiondlnimu vztahu mezi socidlnim
pracovnikem a klientem, jehoz podstatou je divéra a porozuméni. Cilem socidlniho
pracovnika je ve vztahu s klientem vytvaret pozitivni atmosféru, ve které si klient citi
pfijimany. Pro profesionélni vztah hraji dulezitou roli kompetence socialniho pracovnika.
V této Casti jsem se zabyvala predpoklady pro vykonavani ¢innosti socialniho pracovnika,
jeho schopnostmi a dovednostmi, které jsou potiebné pro praci v AD pro rodiny s détmi,
mezi které patii zmiflovana komunikace jako jedna z téch hlavnich dovednosti.

Dosahovani kvality poskytovanych sluzeb muize byt zajisténo prostiednictvim
rozvoje schopnosti a dovednosti, na zdklad¢ toho jsem zjistovala, jakymi formami se
pracovnice rozvijeji v jejich oboru. K rozvoji neodmyslitelné patii podpora a motivace.
Zjistovala jsem, jaka pfichazi podpora v jejich AD, jelikoZ celoZivotni vzdélavani se tyka
vSech socidlnich pracovnikl. Z vyzkumu bylo zjisténo, Ze organizace dbaji na motivaci
svych pracovniki a zlepSuji ptistup k pracovni Cinnosti.

Situace, se kterymi se mohou pracovnici v AD setkat, byvaji ¢asto velmi naro¢né a
stresujici. Na zakladé toho jsem svou posledni kapitolu zaméfila na oblast psychohygieny,
ke které patii oblast sebepoznani, kterym jsem celou kapitolu zakoncila.

V empirické Casti jsem svou pozornost vénovala vyzkumu, jehoz cilem bylo
identifikovat komunikaéni dovednosti a nasledny rozvoj v oblasti komunikace socialnich
pracovniki v AD pro rodiny sdétmi za ucelem zvySeni efektivity prace s cilovou
skupinou. K hlavnimu cili jsem pak doplnila dil¢i cile, na zdkladé kterych jsem sestavila

otazky. Vyzkumnou metodou byla vybrdna metoda kvalitativni za pomoci

70



polostrukturovanych rozhovort. Vyzkumu se zucastnilo celkem 8 respondentek z AD pro
rodiny s détmi. Dale jsem se vénovala popisu vysledkli a interpretaci zjisténych dat.
V posledni ¢asti jsem vénovala svou pozornost diskuzi, kdy jsem se snazila vypichnout
nejzajimavejsi témata, ktera z vyzkumu vyplynula.

Vysledky z kvalitativniho Setfeni poukazuji na dulezitost vyuziti komunikace jako
prostiedku pro ziskavani diivéry a budovani vztahu. Zaroven rozvoj téchto dovednosti vede
k zvySeni efektivity a zkvalitnéni prace s cilovou skupinou.

Téma prace jsem si vybrala na zdklad¢ vykonavané praxe v AD, kdy jsem m¢la
moznost vidét, jak je v nekterych situacich velmi obtizné komunikovat. Komunikaéni
dovednosti vnimam jako podstatnou soucast kazdého profesiondlniho socialniho
pracovnika, ktery je v kazdodennim styku s klienty. Tvorba této prace mi ukézala, ze
schopnost dobie komunikovat nebo se na zakladé nedostatki umét v této dovednosti
rozvijet, napomaha k presnéjSimu podavani informaci, které pomahaji klientim k feSeni
jejich situace. Prisla jsem také na to, ze jen samotna komunikace nestaci. Socidlni
pracovnik by mél ovladat nejen feCovou stranku komunikace, ale také gesta, emoce a

mimiku.
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Priloha 1.

Otazky Kk rozhovorim se socialnimi pracovniky v azylovych domech pro rodiny

s détmi.

DC1: 1) Jak vypada prvni kontakt a navazani vztahu s klientem?
Jak vnimate komunikaci s klientem?
2) Jaké formy komunikace nejvice pouzivate? (verbalni, neverbalni, virtualni)
3) Zpusoby prace, které pomahaji pti komunikaci s klientem, jaké? (Pomiicky)
4) Jaké techniky podporuji komunikaci pii praci s klientem?(Rekapitulace,

zhodnoceni)

DC2: 1) Pocit'ujete n¢jaké bariéry pii komunikaci s klientem, jaké?
Jakym zplsobem pickonavate bariéry? (jazykova, sluchova, styl jednani, chaotické
podavani informaci, nedostatek péCe a pozornost)
2) Jaké faktory ovliviiuji komunikaci s klienty Azylovych domi? (vek, vliv
prostiedi, zdjem a ochota komunikovat)
3) Jak pracujete s pasivnimi klienty?
4) Jak zvladate emoce a problémy, které mohou nastat?
DC3: 1) Co je nejcastéjsim zdrojem pro Vas rozvoj komunikace?
2) Jakymi zpusoby jste motivovani ke vzdélavani, které muze ovlivnit praci
s cilovou skupinou?
3) Je poskytovan dostatecny Cas, prostor a dostavéa se dostatecnd podpora ze strany
zaméstnavatele v budoucim rozvoji?
DC4: 1) Jakym zptisobem udrzujete své dusevni zdravi? (pozitivni mySleni, spanek,
relaxace)
2) Vyuzivate supervize pfi feSeni problémovych situaci s klientem?
3) Jaka pfichazi podpora ze strany zaméstnavatele pro zkvalitnéni prace s cilovou

skupinou?



