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Abstrakt

DOBIASOVA, 8. Socialni dovednosti pracovnikii v pomahajicich profesich. Praha, 2012.
113 stran. Diplomova prace. Filozoficka fakulta Univerzity Karlovy v Praze, katedra
psychologie. Vedouci prace: 1. Gillernova.

Diplomové prace se zabyva socidlnimi dovednostmi pracovnikli pomahajicich profesi. Cilem
prace bylo zachytit iroven socialnich dovednosti u vybranych profesi psychologa, socidlniho
pracovnika a duchovniho. Vyzkum byl zaméfen na socialni dovednosti jako celek a snazi se
pojmout multidimenzionalitu celé problematiky. V teoretické ¢asti jsou nastinéna teoreticka
vychodiska vztahujici se k problému vyzkumné ¢asti. V empirické ¢asti byly pomoci dotazniku
SSI R. E. Riggia zmapovany jednotlivé dimenze socialnich dovednosti jak v dimenzi socialni
(verbalni), tak v roviné emocionalni (neverbalni) a konkrétné u kazdé dimenzeoblast vyjadfovani,
vnimavosti a kontroly.

Vyzkumné zavery ukazuji socidlni dovednosti pomahajicich pracovnikl S niz§im vysledkem
oproti bézné populaci. Poukazuji vSak na rovnomérnost a tedy vyrovnanost jednotlivych dimenzi,

a to verbalni a neverbalni. Z pohledu profesi dosahla nejlepsich vysledki profese duchovnich.

v

Klic¢ova slova: socialni dovednosti, pomahajici profese, profesiogram, komunikace, empatie,

naslouchani, Social Skills Inventory.



Abstract in English

Social skills of workers in the helping professions

This thesis deals with the social skills of helping professions. The aim was to capture the
level of social skills of selected professions - a psychologist, social worker and clergyman. The
research was focused on the social skills as a whole and tries to accommodate the
multidimensionality of this researched issue.

In the theoretical section, there are outlined the theoretical growing points related to the
researched issue. In the empirical part, by means of the SSI R. E. Riggio questionnaire, there are
mapped the individual dimensions of social skills in both the social (verbal) and emotional
(nonverbal) dimensions while for each dimension it was dealt with the field of expression,
sensitivity and control.

The findings of this research show that the social skills of helping workers are lower than
these expected with the common population. These findings, however, point at a certain
uniformity and thus at the balance of various dimensions which are, in particular, verbal and
nonverbal. As it regards the selected professions, the best results were achieved with the clergy

while the lowest results were achieved with the profession of social workers.

Key words: social skills, helping professions, professiogram, communication, empathy, listening,

Social Skills Inventory.
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Uvod

V bézném zivoté je pomahani druhym povazovano za vysledek slusné vychovy. Ale jsou
situace, kdy bézné ,laické”“ pomahani jiz nestaci. Profesiondlni pomahani by tedy m¢élo
nastupovat tam, kde kon¢i moznosti bézné mezilidské pomoci.

Vzhledem ktomu, ze jsem osm let pracovala v neziskovém zafizeni jako poradensky
psycholog a pedagogicky pracovnik, je mi téma pomahajicich profesi velice blizké. Uvédomuji Si
nutnost navazani hodnotného vztahu s lidmi, ktefi se stanou nasimi klienty. Pokud chceme
skute¢né¢ pomdhat, pak casto musime proniknout do slozitych interpersondlnich vztahd,
rodinnych systémi apod., ale hlavné ke klientovi samotnému. Predné je dulezité si uvédomit, ze
nasi pracovni naplni je prace s klienty, ktefi se ocitli v naro¢nych a slozitych zivotnich situacich.
Dilezitym bodem pro tyto lidi, ktefi se odhodlaji vyhledat pomoc, je nalezeni pomoci a
pochopeni u profesionala, ktery je odborné vzdélan, ale kromé vzdélani nabizi i ,,lidsky ptistup*.
Navazani vztahu, ve kterém je divéra, je zdkladem uspésné spoluprace. Aby mohla byt nase
pomoc piinosnd, musime i my, pomahajici profesiondlové, investovat ¢as do naSeho vzdélavani i
osobniho rozvoje. Na jedné strané je nase odborné vzdélani, které ziskame studiem na
ptislusnych Skolach, ptfipadné v odbornych kurzech, a zalezi pouze na nés, jak jsme ziskané
védomosti schopni uplatnit v praxi. Na stran¢ druhé ovSem ziistava dulezita podstata, a to osobni
vklad kazdého pomadhajiciho profesiondla Vv podobé dovednosti, které¢ béhem svého Zivota
ziskava, ale i jejichz neustalému rozvoji by se mél vénovat. Jedna se zejména o socialni
dovednosti jako komunikace, aktivni naslouchani apod. V pomahajicich profesich tvofi
komunikace stézejni stavebni material nasi péce o klienty a rozhovor hlavni nastroj nasi ¢innosti.

Béhem své praxe jsem se setkala s mnoha kolegy a kolegynémi. Kazdy z nich mél svij
osobity pfistup ke klientim. At uz bychom tento pfistup hodnotili jako aktivni ¢i pasivni, bylo
vidét, ze kazdy pracovnik si 0svojil dovednosti na jiné urovni tak, jak mu to jeho zivotni
zkuSenosti umoznily. Z tohoto divodu se mi naskytla otdzka, zda jsou rozdily v socialnich
dovednostech u jednotlivych profesi a zda je mozné zjistit, na jaké urovni jejich dovednosti jsou.
Tyto otazky pro mne byly impulsem k napsani diplomové prace na toto téma.

Tato prace je ¢lenéna do dvou oddild a to Teoretické ¢asti a Empirické Casti. Prvni ¢ast se
vénuje obecnému pojeti pomahajicich profesi a socidlnim dovednostem. Druhé ¢ast je zamétena

na vyzkumny projekt, zhodnoceni vysledki a jejich interpretaci.
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TEORETICKA CAST

1. Pomahayjici profese a jejich psychologicka charakteristika

“To zasadni, co odliSuje pracovnika profesionala, od amatéra s dobrou viili, je zkuSenost,
ktera umoznuje v kterékoli chvili se zastavit, poodstoupit, podivat se z nadhledu na sebe i své

jednani s klientem.” (Ulehla, 1999, s. 107.)

1.1 Pomahajici profese

Chceme-li se zabyvat pomahajicimi profesemi, musime nejdiive vymezit pravé termin
pomahajici profese.

Pomahajici profese (helping profession) je obecné vnimana jako souhrnny nazev pro veskeré
profese, které jsou zaméfeny na pomoc druhym, identifikaci a FeSeni jejich problémt a na
ziskavani novych poznatkii o ¢lovéku a jeho podminkéch k zivotu. Mluvime o povolani 1ékare,
psychologa, socialniho pracovnika, ucitele, duchovniho apod.Vzhledem k rtiznorodosti problému
a situaci, jimz jsou osoby téchto povolani vystaveny, vyplyvaji i rozdily v pozadavcich na jejich
vzdélani a dalsi charakteristiky.

Tato diplomova prace se zaméfuje na pomahajici profese, které se objevuji v socialnich
sluzbach a to konkrétné v pobytovych azylovych zatizenich. Prace je zaméfena na profese
socialni pracovnik, psycholog a duchovni. Kvalifikacni pozdavky pracovnikli v socidlnich
sluzbach se tidi Zakonem o socialnich sluzbach 108/2006 Sb. Podrobnéji se témito profesemi
budeme zabyvat v kapitole 1.2.

Naplni profese poméhajiciho pracovnika je pomahat druhym lidem a pomoci jim najit feSeni
v jejich tizivé situaci. Ukolem je kazdého klienta pochopit, zajimat se 0 ngj, vcitit se do néj,
pfijimat ho jaky je a podporovat ho v nalézani feSeni jeho situace. Vidét v klientovi i ty dobré
stranky, které vétSinou ostatnim unikaji.

I. Ulehla (1999) zastava nazor, ze pomahajici profese maji sviij smysl v pomahani a hledaji
zpusoby, jak podpofit prospéch, zdravi nebo pohodu druhého ¢lovéka. Znakem profesionality je,
pokud pomdhajici profesional zastdva postoj, ze pomaha, protoze se mu chce pomdhat, protoze si

to vybrala a protoZe ho to bavi.
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K. Kopfiva (2006) uvadi, Ze se velmi ¢asto pomahajici pracovnik setkava s lidmi v nouzi, v
zavislém postaveni, kteti potiebuji zpravidla vic nez pouhou slusnost. Klienti ocekavaji pfijeti,
spoluucast, porozuméni, pocit, Ze pomahajicimu pracovnikovi nejsou na obtiz, ze je pracovnik
neodsuzuje. Specifikem pomahajicich profesi je vytvoieni lidského vztahu mezi pomahajicim a
klientem. Je proto velmi dulezité pro vytvoreni fungujiciho vztahu téchto stran, aby byla pfi
jejich setkani vytvorena atmosféra bezpeci, pochopeni a diveéry.

Stejny autor take rozdéluje pomahajici pracovniky na tzv. “neangazované” a “angazované”.
Neangazovany pracovnik je charkterizovan jako pouhy vykonavatel svéfenych pravomoci bez
osobniho zajmu o klienta. V horS§im pfipadé mizeme mluvit o aroganci, hrubosti a lhostejnosti
pomahajicich pracovnikd tvari v tvar naléhavym problémtim klienta. Naproti tomu angaZzovany
pracovnik pokladé4 svou praci za smysluplnou a jeho cilem je zdjem o klienta, jeho pochopeni a
vciténi se do klienta. Pfitazlivost profese miize zpusobit, Ze pracovnik vykondva zaméstnani v
této sféfe 1 pfi niz§im piijmu, nez jaky se mu nabizi jinde (Kopftiva, 2006).

W. Schmidbauer (2008) na zékladé zkusSenosti ze skupinové terapie mnoha pomahajicich
pracovnikli uvadi, ze k tendenci se angazovat a obétovat pfispivda mimo jiné zazitek nepfijeti
vlastnimi rodi¢i v détstvi. K této charakteristice pouziva pojem “Syndrom pomocnika”.

Nikdo z nds neni dokonaly a proto ani socidlni pracovnici, psychologové ani duchovni
dokonali nejsou, ale chceme, aby jejich pomoc byla Géinna. Myslim si tedy, Ze kazdy z nich by
si m¢l uvédomit, nakolik je zodpovédny za Zivoty ostatnich lidi a podle toho ke své praci
pfistupovat, neustale se zdokonalovat a vzdélavat.

Jakkoliv je idealem akceptovat jako klienta kohokoliv, je zaroven zcela nepochybné, ze je
tento pozadavek neuskutecnitelny. Je tfeba pfijmout jako fakt skutecnost, Ze nikdo nemiize
ucinné pracovat s kymkoliv a ze kazdy pracovnik potkava potiebné, kteti v ném vzbudi zéporny
vztah. Nekdy lze situaci vyfesit prevedenim klienta ke kolegovi nebo kolegyni, ktefi diky svym
osobnostem, svymi zivotnimi zkuSenosti apod., jsou schopni tohoto potiebného akceptovat. Jindy
to mozné neni a nezbyva nez se s celou situaci vypotradat tak dobte, jak jen to jde (Kopfiiva,
2006).

Ulehla (1999) upozoriiuje na fakt, Zze pokud chce pracovnik pomahat, musi vychazet z pini a
potieb vyslovenych klientem, a ne ze svého hodnoceni.

I z tohoto diivodu jsou na pracovniky kladeny zvysSené pozadavky ve smyslu socialnich

dovednosti, které musi ovladat.
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1.2 Profesiogram

Profesiogram je vysledkem ziskavani a zpracovani psychologickych, fyziologickych i jinych
poznatkii o pracovnich &innostech (Stikar, 2003).

Pro potieby prace jsem se rozhodla vytvofit profesoigram, ktery by popisoval pomahajiciho
pracovnika v socidlnich sluzbach se specifiky pro pracovniky v pobytovych azylovych zatizenich
a to: socialniho pracovnika, psychologa a duchovniho. Pfi tvorbé profesiogramu jsem vychazela z
nekolika zdroji informaci: ze své vlastni zkuSenosti, kterou mam nejen ze zafizeni, kde jsem
pracovala, ale také z mnoha dalSich podobnych zafizeni, kde jsem byla na praxich a stazich; ze
zkuSenosti mych kolegyn a kolegli ve vyse uvedenych profesich; z pozadavka, které jsou dany
Zakonem 108/2006 Sb.

Velmi ¢astym problémem je vymezeni pojmu, ktery oznacuje osobu, ktera vyuziva sluzeb
pomahajicich profesi. V oblasti socialnich sluzeb je tato osoba nazyvana uzivatelem a proto i pro
potieby této prace prevezmeme toto oznacenti.

K ¢lenéni profesiogramu bylo vyuzito Bureovo schéma (podle Stikar, 2003, s. 269-270).

1.2.1 Charakteristika socialni sluzby

Socidlni sluzba, jak tika zdkon, je ¢innost nebo soubor Cinnosti, jimiz se zajiStuje pomoc
osobam v nepfiznivé socialni situaci. Rozsah a forma pomoci musi zachovavat lidskou
distojnost, musi plisobit na osoby aktivné a motivovat je k ¢innostem, které neprodluzuji nebo
nezhorSuji jejich neptfiznivou socidlni situaci, a musi zabranovat jejich socidlnimu vylouceni.
Zakon rozeznava né€kolik zarizeni socialnich sluZzeb: centra dennich sluzeb, denni stacionare,
tydenni stacionate, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, domovy pro seniory, domovy
pro osoby s chronickou duSevni nemoci nebo se zavislosti na navykovych latkach, chranéné
bydleni, azylové domy, domy na pil cesty, zafizeni pro krizovou pomoc, nizkoprahova denni
centra, nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez, nocleharny, terapeutické komunity, socialni
poradny socialné terapeutické dilny, centra socialn¢ rehabilita¢nich sluzeb, pracovisté rané péce,

intervenc¢ni centra, zafizeni nasledné péce (Zakon o socialnich sluzbéach, 108/2006 Sb.).

= Azylové domy poskytuji pobytové sluzby na pfechodnou dobu osobdm v neptiznivé socialni
situaci spojené se ztratou bydleni. Sluzba podle zakona obsahuje nasledujici zakladni
¢innosti: poskytnuti stravy nebo pomoc pii jejim zajisténi; poskytnuti ubytovani; poskytnuti

pomoci pii uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pti obstardvani osobnich zalezitosti.
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Azylové domy jsou zafizeni pro muze, zeny, muze ¢i zeny s détmi nebo rodiny s détmi. Jak je
jiz vySe uvedeno, poskytuje se sluzba na prechodnou dobu. Délku pobytu si kazdé zatizeni
stanovuje samostatné. Samoziejmé cilem pracovnikli a jejich pomoci by mél byt samostatné
fungujici uzivatel, jehoz situace se v co nejkrat§im mozném cCase stabilizuje a uzivatel se muze

opét zaclenit do spolecnosti a ve spolecnosti i samostatné fungovat.

Aby bylo mozné tento cil napliit, jsou poskytovany doplitkové sluzby, které zakon d¢€li na

sluzby socialni péce, sluzby socialni prevence a socialni poradenstvi (Zakon 108/2006 Sb.):

= Socidlni péfe napomaha osobadm se stabilizovanym zdravotnim stavem zajistit jejich
fyzickou a psychickou sobé&stacnost, s cilem umoznit jim zapojeni do bézného Zzivota
spole¢nosti.

» Socidlni prevence napomahd zabranit socidlnimu vylouceni osob, které jsou jim
ohroZeny pro krizovou socidlni situaci, zivotni ndvyky, zpiisob zivota vedouci ke
konfliktu se spolecnosti, socialné znevyhodnujici prostfedi a ohrozeni prav a zdjmu
trestnou Cinnosti jiné osoby. Cilem sluzeb socidlni prevence je napomahat osobam k
prekonani jejich neptiznivé socialni situace a chranit spolecnost pied vznikem a Sifenim
nezadoucich spolecenskych jevi.

* Socidlni poradenstvi poskytuje informace pfispivajici k feSeni neptfiznivé socidlni
situace. Socialni poradenstvi je zékladni ¢innosti pfi poskytovani vSech druhli socialnich

sluzeb.

Pracovniky azylovych zafizeni jsem zvolila z diivodu intenzivnéjs$i praces uZivateli sluzeb.
Pracovnik pfichazi s uzivatelem do kontaktu velmi ¢asto, nékdy i kazdy den. Kromé pravidelnych
a planovanych pohovorti, na které se ma moznost pracovnik pfipravit, je vystaven i
neplanovanym navstévam uzivatele v kancelafi, pfipadné mimo kancelar: komunitni setkant,
zajmové Cinnosti pofadané pobytovym zafizenim, na pokojich pii kontrolach, pfi feSeni
krizovych situaci (pobyt vice lidi pohromad¢) apod. Prace tedy klade na pracovniky mnohem
vy$8i pozadavky z pohledu rozvoje socialnich dovednosti, zejména z divodu komunikace
S riznym typem uzivatelt, ale na druhou stranu jim nabizi i vice mozZnosti tyto dovednosti dale

rozvijet.
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1.2.2 Celkova charakteristika profese — socialni pracovnik, psycholog, duchovni

a) Socialni pracovnik
Podminkou vykonu c¢innosti tohoto povolanije odborna zpusobilost, bezuhonnost a
zdravotni zpusobilost. Odborna zptisobilost v rozsahu, v kterém to uklada zadkon o socialnich

sluzbach (Zakon 108/2006 Sb.):

*  Vyssi odborné vzdelani ziskané absolvovanim akreditovaného vzdélavaciho programu v
oborech vzdélani zaméfenych na socialnipraci a socidlni pedagogiku, socialni pedagogiku,
socialni a humanitarni praci, socialni praci, socidln¢ pravni ¢innost, charitni a socidlni
¢innost.

*  Vysokoskolské vzdélani ziskané studiem v bakalarském, magisterském nebo doktorském
akreditovaném studijnim programu, zaméfeném na socidlni praci, socidlni politiku, socidlni
pedagogiku, socialni péci, socialni patologii, pravo nebo specialni pedagogiku.

» Absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzii v celkovém rozsahu nejméné 200 hodin
a praxe pii vykonu povolani socidlniho pracovnika v trvani nejméné 5 let, za podminky
ukonceného vysokoskolského vzdélani.

* Absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzi v celkovém rozsahu nejméné 200 hodin
a praxe pii vykonu povolani socidlnihopracovnika v trvani nejméné 10 let, za podminky

stfedniho vzdé&lani s maturitou.

Socialni pracovnik je prvni osoba, se kterou se zadatel (budouci uzivatel) Zadajici o sluzbu v
zafizeni setkd. V prevazné mife zavisi na ném, zda budou Zadateli nabidnuty sluzby zafizeni a
zda se zadatel bude o sluzby uchazet. Specifikem této profese je jeji socidlni charakter v
kombinaci s individudlnim jednanim. Velkou ¢ast procesu tvoii jednani s lidmi a to na urovni,
kde ve velmi znacné mife zavisi na komunika¢nich dovednostech pracovnika. Subkultura
uzivateld ma z velké ¢asti odlisSné normy a pravidla, vychézejici z podminek Zivota. Socialni
pracovnik, z hlediska profesniho, ale i z hlediska béZzné lidské komunikace m4 mozZnost zZadatele
konfrontovat se svétem pravidel a norem instituce, do které prichdzeji a cht&ji vyuzit jejich
sluzeb. To znamena konfrontaci s vlastni zodpovédnosti.

Préci socialniho pracovnika vykonavaji jak muzi, tak zeny. Z vlastni zkuSenosti mohu fici, ze
v prevazné vétSin€ jsou to Zeny, muzi jsou vyjimkou. Zejména se jedna o lidi humanitniho
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vzdélani. V soucasné dob¢, na zdkladé pozadavki EU a znéni zdkona o socialnich sluzbach je
odbornost rozdélena do 2 stupiili (viz vyse). ZvlaStni narocnost této prace je tvorena hlavné
Castym jednanim s velkym mnozstvim lidi. Pracovni ohrozeni je spiSe vyssSi (prace s emoc¢né
nestabilni klientelou), a proto je kladen diiraz na dodrzovani pravidel bezpeCnosti prace.
Vzhledem k tomu, Ze se jednd o vyhradné psychickou ¢innost, profese socidlniho pracovnika
negeneruje nijak svalovou a fyzikdlni zat¢z (chemické latky, klimatické podminky, osvétlent,
hluk a vibrace), senzorickou v urcité mife ano, nejvice pak zat€z mentalni a socialni.

Typ prace a jeji napln je uren pracovni smlouvou a tona plny pracovni ivazek, nebo na
zkraceny uvazek dle dohody se zaméstnavatelem. Tuto profesi je mozné vykonavat i pii vétSim
podtu pracovnikil se Snizenym tvazkem. SloZzeni tymu je rtizné. Casta fluktuace pracovnikil je
zietelnd. Samoziejmé socialni pracovnici spolupracuji i s dalSimi zaméstnanci zafizeni:
psychologové, ekonomické oddéleni, provozni sluzba apod.

Zpisob ohodnoceni je dan tabulkovymi tarify + osobni piiplatky a dal$i bonusy (zapracovani
grantu, mimopracovni aktivity pro zafizeni apod.). Osobni piiplatky a bonusy slouzi jako
motivacéni slozka.

Pracovni doba je pondé€li az patek (¢asovy rozvrh zaleZi na provozu zatizeni) s tim, Ze kazdy
pracovnik ma své ufedni hodiny, kdy je pfitomen v kancelafi. Mimo tuto vyhrazenou dobu
ufednich hodin se vénuje individudlnim pohovortim, préci v terénu, pracovnim poradam apod.
Pracovnik se uc€astni, dle potfeby, napt. komunitnich setkani, mimipracovnich aktivit apod.

Hlavnim ukolem je piimy kontakt s uzivateli sluzeb. Tento tkol vSak zahrnuje mnoho

podukolt, které je tfeba specifikovat.

= Navazovani kontaktu s Zadateli o sluzby — jde hlavn¢ o navazani kontaktu s potencidlnim
uzivatelem, zaevidovani jeho zadosti, zmapovani jeho potieb a nasledné nabidka sluzeb,
které je zafizeni schopno nabidnout.
= 'V piipad¢ uzivatell sluzeb (jiz ptijatych), dochazi k prohlubovani navazaného kontaktu a
aktivnimu feSenisituace uZzivatele v soucinnosti socialni pracovnik - uZzivatel. UZivateli
jsou poskytovany sluzby:
Socialni péfe — ukolem pracovnika v piipadé poskytovani této sluzby je napomadhat
uzivatellim zajistit jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost, s cilem umoznit jim v nejvyssi
mozné mife zapojeni do bézného Zivota spoleCnosti. Nékdy situace uzivatele vyzaduje
specialni ptistup, v tomto ptipadé pracovnik nabizi rozsifeni sluzby o osobni asistenci. Jejim
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ukolem je pomoci uzivateli se zvladanim zakladnich ¢innosti: péce o vlastni osobu, osvojeni
navykl osobni hygieny, pomoc pfi zajisténi stravy, osvojeni nadvykt péce o domécnost apod.
Osobni asistenci nabizi socialni pracovnik v misté ubytovani (pokoj uzivatele). Dle potieby

za nim dochazi a vénuje se jeho specifickym potiebam.

Socialni prevence - tkolem socialniho pracovnika je pouzit dostupné prostiedky K zabranéni

socialnimu vylouceni uzivateli a napomohl jim k pifekonani jejich neptiznivé socidlni
situace a zabranil tak Sifeni neZadoucich spolecenskych jevii. Mozné prostredky k zajisténi
této sluzby jsou napt. vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti; zprostiedkovani kontaktu
se spolecenskym prostiedim, socidln¢ terapeutické ¢innosti. VSechny vyse uvedené ¢innosti

domlouva socidlni pracovnik s uzivateli pfi pravidelnych pohovorech.

Sociadlniho poradenstvi — tikolem socialniho pracovnika je poskytnout osobam potiebné

informace prispivajici k feSeni jejich neptiznivé socidlni situace. Odborné socialni
poradenstvi je poskytovano se zaméfenim na potieby jednotlivych okruhi socidlnich skupin
0s0b — rasova mensina, obéti domaciho nasili, obéti trestnych ¢innti apod. Cinnost socialniho
pracovnika je v tomto sméru zaméfena hlavné na pravidelné poradenské pohovory a
pravidelné hodnotici pohovory. Cestnost jednotlivych pohovori si stanovuje kazdé zafizeni
dle svého tadu.

Nepiima péce socialniho pracovnika o uzivatele zahrnuje nasledujici ukoly:

» Evidence novych zadosti a jejich nasledné vyhodnoceni a rozhodnuti o pfijeti/neptijeti
zadatele do zafizeni.

= Zaevidovani nové€ piijatych uzivatelt (kazdy uzivatel ma svoji kartu v elektronické i
papirové podobg).

= Ukladani a vyhodnocovani dat z denniho vykazu.

» Jednani s tfady ve vécech uzivatell (telefonické i pisemné).

* Psani zapisi z jednotlivych pohovort a akci.

= Psani hodnoceni uZivateltl.

= Psani zavéreCnych a propoustécich zprav.
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a) Psycholog
Podminkou vykonu cinnosti pozice psychologaje odborna zpusobilost, bezithonnost a

zdravotni zptisobilost. Odbornd zpusobilost v rozsahu, v kterém to uklada zdkon o socialnich

sluzbach (Zakon 108/2006 Sb.):

e vysokoskolské vzdélani ziskané fadnym ukoncenim studia jednooborové psychologie.

Psycholog je profese, ktera byva ve vétSiné zatizeni soucasti socidlni sluzby. Ne vzdy ma
vSak zafizeni k dispozici svého psychologa na staly tivazek, ale casto vyuziva formy externi
spoluprace. Velmi cCasto je to z divodu financéniho zajisténi, jelikoz mluvime o oblasti
neziskového sektoru, a nemohou si dovolit mit tolik zaméstnancii. AvSak myslim si, Ze potieba
psychologli v téchto typech zafizeni je velmi dillezitd a velmi podceiovana.

S psychologem se uzivatel setkdva v zafizeni pievdzné na zakladé¢ pozadavku socialniho
pracovnika nebo na zakladé piimé potieby klienta. Psycholog by mél byt nezavisly na socialnich
pracovnicih ve smyslu provédzanosti na procesu hodnoceni uzivatele. V praxi je velmi casto
navazan kontakt s psychologem na doporuceni socialniho pracovnika, ale velmi Casta je i praxe,
ze socidlni pracovnik vyuziva pozice psychologa jako néstroj a to zplsobem, ktery je velmi
neprofesionalni (uzivatel je posilan k psychologovi ,,za trest v piipadé nespoluprace). Prace
s takovymto uzivatelem je pak velmi naro¢na hlavné na pocatecni vytvoreni divérného vztahu.

Psycholog vsak neptisobi v zatizeni pouze pro potfeby uzivateld sluzeb, ale byva i podporou
pro ostatni pracovniky tymu formou superviznich setkani, balintovskych skupin apod. Rozsah
¢innosti psychologa zavisi na potiebach pracovnikti a moznostech zafizeni. | v tomto ohledu
shledavam moznosti intervence psychologaza velmi dulezité a velmi podcenované.

I kdyz se jedna o pobytovou sluzbu a mohlo by se zdat, ze prace s klientelou by mohla byt
dlouhodoba, neni tomu tak. Velmi casto je nespoluprace dana charakteristikou cilové skupiny
(odmitani zmény, kognitivni deficit apod.).

Specifikem této profese je stejn¢ jako u socialniho pracovnika jeji socialni charakter v
kombinaci s individualnim, pfipadné skupinovym jednanim.

Zakladni vyuzivanou metodou je rozhovor s uZzivatelem, ktery mulZe mit charakter
poradensky, terapeuticky ¢i diagnosticky. Je velkou vyhodou, kdyz ma psycholog zkusenosti s

diagnostickymi néstroji, které miize ke své praci vyuzit.
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Praci psychologa vykondvaji jak muzi, tak zeny. Z vlastni zkuSenosti mohu fici, ze pokud
mluvime o zaméstnancich, tak jsou to pfevazné zeny a muzi pracuji spiSe jako externi
spolupracovnici. Dle vyjadieni muzii, je to hlavnd z divodu finanénich podminek. Zeny
psycholozky naopak upiednostiiuji moznost zkraceného uvazku. Jedna o lidi humanitniho
vzdélani. Muzeme se vSak setkat i s ,terapeuty, poradci®, ktefi maji humanitni vzdélani
nepsychologického sméru a k tomu maji terapeuticky vycvik.

Typ prace a jeji napli je uren pracovni smlouvou a to bud’ na plny pracovni pomér nebo na
zkraceny uvazek dle dohody se zaméstnavatelem nebo jako forma externi spoluprace. Tuto
profesi je mozné vykonavat i pii vétsim poctu pracovniki se Snizenym tvazkem. SloZeni tymu je
ruzné. Spoluprace s ostatnimi ¢leny pracovniho tymu je samoziejmosti. Zptusob ohodnoceni je
dan tabulkovymi tarify + osobni pfiplatky a dalsi bonusy.

Pracovni doba zaméstnance je pond¢€li az patek (Casovy rozvrh zéalezi na provozu zatfizeni).
Pokud se jedna o externiho spolupracovnika, tak dochdzi na domluvené pohovory klientl
Vv pfedem stanovenych casech.

Piimy kontakt s uZivateli tvoii stézejni ¢ast naplné psychologa. Jejim cilem je navazani
kontaktu a snaha o nalezeni nejucingjsi cesty k feseni problému uzivatele. Hlavnim nastrojem pro
dosaZeni cile jsou pravidelnd setkani uzivatele a psychologa v jeho kancelafi ¢i pohovoroveé
mistnosti. Podminky pro setkavani jsou dana jednotlivymi typy zafizeni.

Nepiima péce psychologa o uZivatele zahrnuje nasledujici ukoly:

* Planovani jednotlivych sezeni s klienty

» Psani zapist z jednotlivych pohovort.

= Zpracovani a vyhodnocovani testovych metod.
» Jednani s institucemi.

= Psani zavérecnych a propoustécich zprav.

b) Duchovni

V oblasti socialnich sluzeb se mluvi nejcastéji s pojmenovanim profese duchovniho pojmem
»kaplan®“. Kaplan je duchovni pfidéleny urcité skupiné lidi, v naSem piipadé¢ uzZivatelim
socidlnich sluzeb, aby pecoval o jeji Cleny. Pozice kaplana v zafizenich méa sva specifika.
V pievazné mife je kaplan ¢lenem tymu pracovniki, avSak je placen cirkvi, kterd jej do tohoto
zafizeni vyslala. V jinych pfipadech muze byt kaplan pfimo zaméstnancem zafizeni. Jelikoz
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mnoho zatfizeni je pifimo zfizovano cirkvi, jsou i ptipady, kdy farafi vedouci farnost piislusné
cirkve, ktera je i zfizovatelem zafizeni, dochazi za uzivateli v rdmci svého poslani.

Podminkou vykonu c¢innosti tohoto pracovnika je odborna zpusobilost, bezuhonnost a
zdravotni zptisobilost. Odbornd zpusobilost v rozsahu, v kterém to uklada zékon o socialnich

sluzbéach (Zakon 108/2006 Sb.):

e vysokoskolské vzdelani ziskané fadnym ukoncenim studia teologie.

Praci kaplana vykonavaji jak muzi, tak Zeny. Zastoupeni muzi je vyrazné vyssi.

Kaplan je osoba, se kterou se uzivatel setkava v zafizeni v ramci spole¢nych setkani nebo na
zakladé potieby uzivatele. Velmi Casto potfebnou aktivitu vyvyji duchovni, ktery pravidelné
chodi mezi uZivatele a poskytujejim moznost neformalnich rozhovort, pfi kterych maji moznost
svefit se svymi problémy. Kaplan jim poskytuje pomoc pii orientaci Vv otazkach vlastni
existence, podporu vhledani viry, osobni modlitby apod. Velmi c¢asto se kaplan ucastni
spole¢nych komunitnich setkani, kde mize mit pravidelné ,,slovo®.

Zakladni vyuzivanou metodou jsou rozhovory s uzivately sluzeb, ale rozhovory s pracovniky
zatizeni nejsou vyjimkou.

Piimy kontakt s uzivateli tvofi stézejni ¢ast prace kaplana. Jeho cilem je navazani kontaktu s
uzivatelem a nabidnuti moZnosti se svefit a nabidnout podporu pii hledani feSeni situace.
Podminky pro setkavani jsou ddna jednotlivymi typy zafizeni.

Pracovni doba kaplana je stanovena potfebami a moZnostmi zafizeni.

1.2.3. Proud profesionalnich aktivit
Standardni ¢innosti, které v pritbé¢hu jednoho typického dne pracovnik vykonava, jsou pak u
vSech tfech profesi podobné (s ohledem na fakt, Ze ne vSechny se musi realizovat kazdy den a
s ohledem na pracovni zafazeni pracovnika ,,staly zameéstnanec/externista‘):
= (Obeznameni se s informacemi (z dennich zprav, z pohotovostni no¢ni sluzby, z doby
nepfitomnosti) formou porad se spolupracovniky (socidlni pracovnici, psychologové,
technicka sluzba apod.).
* Prabézné zpracovani internetové i pisemné posty.

* Pribézna komunikace s ostatnimi pracovniky.
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= Realizace planovanych pohovort a aktivit s uzivateli sluzeb a néasledné zpracovani
zapisu.

»  PInéni aktualnich ukolt vyplyvajicich z potieb uzivateli.

= Psani zprav a hodnoceni uzivateld.

» Telefonicky kontakt s 1é€ebnymi, justi¢nimi, Skolskymi a socidlnimi zafizenimi.

= V pravidelnych intervalech ucast na internich poradéach, supervizich, vzdélavanich a

mimopracovnich aktivitach.

Pracovni doba pomahajicich pracovnikii je od pond¢€li do patku. Presné Casové rozliSeni je

dano kazdym zatizenim a jeho specifiky.

1.2.4 Kritéria uspéchu v profesi, profesiondlnich ¢innostech

Urceni kritéria tspéchu v profesi pomahajiciho pracovnika je samoziejmé komplikovanéjsi —
nelze ji méfit napt. poctem vyrobkl apod.

Jednim z dilezitych ukazateli je spokojenost klientd. Tento ukazatel je vSak velmi
subjektivné zabarven. Zde je potfeba nebrat na zfetel ojedin€lé komentare klientl, ale spiSe
dlouhodoby trend.

Dalsim kritériem je klid a profesiondlni jistota, se kterou pracovnik komunikuje jak s
uzivateli sluzeb, Gredniky, tak se svymi spolupracovniky.

Neopominutelnym kritériem by mély byt odborné znalosti, preciznost, pracovitost. Pti vybéru
pracovniki na tuto pozici se nejCastéji uplatiuji ndsledujici kritéria hodnoceni:

* Dobra komunikaéni dovednost, empatie a tolerantni jedndni s lidmi z odliSnych
subkultur.

» Mira kooperace pii tymové praci.

= Mira odolnosti vii¢i stresu a frustraci z této prace vyplivajicici.

= Schopnost jednat s chladnou hlavou v zatézovych situacich.

* Dobré chapani socialnich vztahd.

» Jasné vymezené hranice vici uzivatelim a dobra mira sebereflexe.

= Zajem o dannou problematiku véetné patii¢nych znalosti.

= Dobré administrativni schopnosti (prace s formulafi, psani zprav, vyhodnocovani

statistiky, vedeni dokumentace).
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1.2.5 Vyhodnocovani profese a jejich ¢innostnich elementi

Kli¢ovou ¢innosti, ktera je hlavnim kritériem uspéchu je to, jak dovede pomahajici pracovnik
uplatnit své odborné znalosti a dovednosti.

Dalsi velmi dulezitou kliCovou Cinnosti je komunikace a to jak mezi spolupracovniky, tak s
uzivateli sluzeb a jejich rodinami. Komunika¢ni dovednosti by mél mit pracovnik velmi dobie
osvojené a neustale je rozvijet.

Uzlovou ¢innosti je znalost prostiedi skupiny uzivateli (bezdomovci, obéti domaciho nésili
apod.) i piistup ke klientim, ktery musi byt individualni, respektujici v€k, zdravotni stav i
socialni postaveni.

Pomahajici pracovnik musi mit odpovidajici vzdélani jiz pted piijetim na pracovisté. Pro
zvySovani odbornych znalosti je zavedeno celozivotni vzdélavani, které je pro pracovniky
dobrovolné a bud’ si ho pracovnik vybird sdm, nebo mu je nabizeno organizaci. Kazdé¢ pracovisté
ma sva specifika a do téch je potieba zasvétit i nového pracovnika, ptipadné studenty na stazich.
Kazdy novy pracovnik pracuje n¢jakou dobu pod dozorem kolegt, kteii jsou v zatizeni déle. Za
chodu se dikladngji seznamuje s podminkami prace a nabizenych sluZzeb a postupné se

-----

pfipadné koho se zeptat.

1.2.6 Psychologicka analyza atypického prubéhu ¢innosti

V praxi bohuzel casto dochazi k atypickému pribéhu ¢innosti. Nejcastéji se jedna o krizové
situace v jednani s agresivnim uZivatelem sluzeb, pfipadné jeho rodinou a ptibuznymi. Tato
situace klade na pracovnika zna¢né naroky, aby situaci zvladl a nedoslo k fyzickému napadeni a
ohroZeni jeho osoby. I pro tyto piipady by mél byt v zafizenich vypracovan plan krizovych
situaci, ktery by pracovnikovi nabidl strategii jednani a feSeni situace. Pravé z tohoto diivodu by
méla byt vybirdna povinna Skoleni tykajici se této problematiky a zahrnujici prakticky nacvik
feSeni.

Dalsim problémem mohou byt konflikty na pracovisti (vztah nadiizeny — podtizeny, Groven
socidlnich vztaht, veékova (pfipadné generacni) specifika, novy x stdvajici pracovnik,

nedostate¢na adaptace pracovniki, osobnostni zdroje, burn-out syndrom.
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1.2.7 Mikroanalyza normalniho pribéhu ¢innostnich elementi v profesi

Velka cast pracovni ¢innosti se odehrava vsed€. Zdravotni stav pracovnika by mél byt dobry.
Povinné jsou pravidelné zdravotni prohlidky (min. 1x do roka). Pfed piijetim do zaméstnani je
také I¢ékarska prohlidka povinna. Pii sedavé ¢innosti jsou obzvlasté namahana zada a kréni patef.
Je dobré o n¢ adekvatné pecovat — cviceni, rehabilitace apod. Velmi dulezita je jemna motorika,
ktera je potieba nejen pro psani dokumentii. Dllezité je i psani na PC, vyfizovani telefonnich
hovort.

Nicméné podstata ¢innosti pomdhajiciho pracovnika je v mentalni ¢innosti a proto je tieba
dbat i na zvladani psychické zatéze.

Préaci pomahajiciho pracovnika je potfeba dobie Casové zorganizovat, jelikoz pracovnik ma
na starosti 1 vice uzivateli. Musi si ¢innosti zorganizovat i s ostatnimi pracovniky z divodu
vytizitelnosti pfipadné spolecné pohovorové mistnosti. Pracovnik by mél 1 zhodnotit dllezitost té
které Cinnosti, aby nedoslo k chybé z prodleni. Nesmirn¢ dtlezitou ¢innost tvoii komunikace.
Zde plati, ze je lepsi poskytnout jednu informaci uzivatelim nékolikrat a dotazem se ujistit o
spravném pochopeni.

Je dulezité dbat na individudlni rozdily v organizaci prace. Kazdy pracovnik je za svou praci
plné odpovédny. Individualni rozdily jsou jen drobné a neznamenaji hor$i nebo lepsi postup.

Charakteristicky pro kazdého pracovnika je také jeho ptistup a komunikace s uzivateli i
ostatnimi spolupracovniky. Individualni pfistup je Zddouci. DileZité je, aby v projevu nechybéla
upifimnost — obzvlasté¢ déti jsou na tento aspekt velmi citlivé. Ptistup pracovnika je nejvice
ovlivnén jeho zivotnimi i pracovnimi zkuSenostmi. Je dilezité, aby nepodlehl mylnému dojmu a
nesklouzl do ptredsudku ¢i stereotypt. Pristup k uzivatelim musi byt vzdy privétivy a trpélivy,
nékdy téz dirazny a direktivni, ale nikdy nepratelsky a zaujaty. To vSe adekvatné ke stavajici

situaci.

1.2.8 Predpoklady tspéchu

Technickofyzikalni faktor neni jednim z nejdilezitéjSich, presto se stava ¢im dal
nezbytn€j§im hlavné v komunikaci s vnéjSimi institucemi. Dulezita je dostupnost technického
vybaveni — PC, pfistup k internetu a vhodné softwarové vybaveni, zejména co se tyka interniho
databazového systému. Telefon (i mobilni) je velmi dilezity. Dale je to interni bezpecnostni

systém, ktery zaruCuje v ptipad¢ ohrozeni ze strany uzivatelil nebo jinych osob okamzité
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pfivoldni pomoci. Dobra vétratelnost a odstranéni ruSivych vlivii z kanceldie a pohovorové
mistnosti je také dulezité.

Dobré informac¢ni vymeéna na vSech urovnich (pracovnik, tym, vedeni) je nutnou podminkou.
Dale je pak nezbytné financni zajisténi, které je kazdorocné piidélovano z raznych granta a které
doslova pomaha ,,ptezit zafizeni z roku na rok®.

Pro poméhajiciho pracovnika jsou zcela nezbytné socialni dovednosti, organiza¢ni schopnosti
a dostate¢né odborné znalosti.

Socialni dovednosti jsou Vv této profesi kliCové. Pracovnik musi byt vybaven dobrymi
komunika¢nimi dovednosti. Vyhodou je zvladani nejen verbalni, ale také neverbalni komunikace,
aktivniho naslouchani, empatie. S uzivateli musi vzdy jednat s respektem a distojnosti, chapat
jejich potieby, vychazet jim vstfic, dbat na soukromi klientd. M¢l by byt schopen tymové
spoluprace. Vzhledem k tomu, Ze vétSinu Casu jedna s lidmi v tiZivé Zivotni situaci, mél by byt
odolny vic¢i stresu.

Pomahajici pracovnik musi mit velmi dobré vyjadfovaci schopnosti, aby dokazal presné a
srozumiteln€ informovat ¢i sdélovat pozadavky, ale také musi umét naslouchat, nebot’ uzivatelé
se 1 sveéfuji se svymi problémy. Rozhodné nesmi byt vztahovacny, nebot’ Casté verbalni utoky
jsou malokdy zamiteny opravdu na pomahajiciho pracovnika, ten vétSinou jen tvoii zastupny cil.

Musime si uvédomit, ze pomahajici pracovnik je pti své praci v neustalém kontaktu s lidmi.
Je dulezité, aby byl spolecensky (nebo mu alespont spole¢nost lidi nevadila), dostate¢né
komunikacné zdatny, schopny orientovat se ve vztahovych problémech. Nutnosti a nezbytnosti je
naklonnost k détem a pochopeni pro né. Pracovnik by mél mit zdjem o svou profesi 1 zajem o
dalsi aktivni vzdélavani. Pomahajici profesional by mél svou praci vykonavat s chuti a radosti.
M¢l by ji vnimat jako uzite€nou a kvalitné provedenou. Radost pak samoziejm¢e pfinasi zpétna
vazba v podobé¢ chvaly, ale 1 ismévu, divery, podékovani apod. Pracovnik by mél byt klidny a v
zatézovych situacich odolny. Poméhajici pracovnik by mél mit vysoké moralni hodnoty, které
dodrzuje, ale nemél by jimi byt zaslepeny a Ipét na nich za kazdou cenu. M¢l by mit zajem o
klienty, ale také si udrzovat adekvatni odstup. M¢l by umét pfiméfené vyjadiovat podporu a
pochopeni.

Pracovni prostfedi pracovnikd by mélo zahrnovat v idealnim ptipad¢ kancelar (kde se
piipravuje, kompletuje a dopliiuje dokumentace, pracuje se na pocitaci, vyfizuji telefony apod.),

pohovorou mistnost (kde se uskutecnuji pohovory s uzivateli sluzby). Pracovni prostiedi by mélo
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obsahovat vSechny potiebné véci (materidly, pristroje apod.), které jsou pro vykon profese nutné.
Prostfedi by mélo byt ptijemné jak pro pracovniky, tak pro uzivatele sluzeb.

Zakladem organizace je dobra komunikace mezi pracovniky. Dobrd komunikace vede k
efektivni organizaci, zabraiuje nedorozuménim a zjednodusuje vSem praci.

Organizacni fizeni se miize lisit dle struktur a velikosti jednotlivych organizaci. Komunikace
probiha velmi pravidelné¢ — pravidelna porada pracovnikii. Konkrétni komunikace zavisi na
zvyklostech zafizeni. Miize se navzajem velmi lisit.

Pomahajici pracovnik ma predev§im zodpovédnost za svou vlastni praci a za uZzivatele, které
ma svétené do péce. Nastanou-li problémy s uzivateli, které neni schopen sam vyftesit, konzultuje
problém s vedoucim pracovnikem. Nastanou-li problémy mezi pracovniky, fesi problém vedouci
oddéleni. Pokud nastanou problémy mezi pracovnikem a vedoucim oddéleni, fesi je zastupce
tfeditele nebo feditel.

Vybér pracovnikti provadi kazdé zatizeni dle svych moznosti a zkuSenosti a dle svého
organiza¢niho fadu.

Psychologickd poradenskd péce o pracovniky by méla byt zajiSténa formou supervizi,

ptipadné 1 formou balintovskych skupin.

25



2. Komunikace v pomahajicich profesich

vvvvvv

definovat jako sd¢lovani vyznamt mezi lidmi. Sd€lovani je piejimani a pfijimani vyznamu a

vyznam je vse, o ¢em lidé mezi sebou komunikuji (informace, emoce, poznatky, normy, hodnoty,

idealy, postoje, dovednosti), (Vyrost, Slaménik, 1997).

Janousek (1988) definuje komunikaci jako sd€lovani vyznamu v socialnim chovani a v socialnich

vztazich lidi.

Ktivohlavy (1988) uvadi nasledujici soubor otazek, na které je v procesu komunikace kladen

duraz:

Kdo to fika — mluvi jen za sebe nebo za urcitou skupinu; hovoii z urcité role; kdo by to
m¢l fikat atd.

Co tika — ktera slova voli a kterym se vyhyba; co fik4 a co nefik4; co tim fikéd o sobé& a co
o tom, komu to fikd; co fikd o svych vztazich k véci a clovéku, k némuz hovoii; co fika
nového a jak moc nového tika; fika véci potiebné nebo nepotiebné; jakou ma hodnotu to,
co tika?

Kdy to fika — co pfedchazelo tomu, nez to fekl — situacné i déjove, kdy to mél fict a kdy
to teprve fekl?

Kde to fika — pfed kym ano a pied kym ne, za jaké situace s tim piichazi atd.

Jak to fika — jak srozumitelné to tika, jak mu zaleZi na tom, aby mu bylo rozumét, jakym
hlasem mluvi, jak se pfi tom chova, co pfi tom dél4, jak se tvafi atd.

Proc to asi fika — z jakych asi diivodu to tika, co ho k tomu motivuje, za jakym tcelem to
fika, kam tim mifi, ¢eho tim chce dosahnout atd.

Jaky je ucinek toho, co fika — s jakym efektem se setkdva to, co bylo fe¢eno?

Z vyse uvedeného je patrné, ze pozornost se zamétuje jak na verbalni, neverbalni, tak i na

paralingvistické znaky komunikace.

Verbalnost a neverbalnost, zamérnost a nezamérnost komunikace souvisi do jisté miry s

obsahem komunikace, s tim, zda jde o obsah vice kongnitivniho nebo vice emocionalniho

charakteru, zda jde vice o komunikované védéni ¢i prozivani (Vyrost, Salménik, 1997).
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Ptesto, ze komunikujeme od narozeni, musime své komunikacni dovednosti neustéale rozvijet.
Byt schopen efektivné komunikovat by mélo byt zejména v pomadhajicich profesich
samoziejmosti. Komunika¢ni dovednosti jsou pravdépodobné tou nejvétsi devizou, o jakou se
muZzeme opfit pii nasi pfimé praci s uzivateli.
Kazdy se obcas setkdva s problémy, s prekazkami, které mu komplikuji interpersondlni
komunikaci. Uvédomit si problémy, bariéry komunikace, je prvnim krokem k tomu, abychom je
piekonavali, abychom se s nimi dokazali vyrovnat. Komunika¢ni bariéry bychom neméli vnimat
jako nutné zlo, ale m¢li bychom se snazit jim vyhybat a odstraniovat je (Mikulastik, 2010).
Stejny autor rozliSuje komunikacni bariéry externi a interni. Externi bariéry se objevuji jako
néjaky rusivy element z okoli (nezvyklé prostiedi; demografické bariéry; vyrusovani nékym
ttetim; hluk ¢i vizudlni rozptylovani; organiza¢ni bariéry). Interni komunikaéni bariéry jsou dany
néjakymi osobnostnimi problémy komunikujiciho (napi. obava z netispéchu; emoce; sémantické
bariéry; skakani do feci; nesoustiedénost), (Mikulastik, 2010).
Komunikace existuje v kontextu, ktery do zna¢né miry uréuje vyznam vSech verbalnich nebo
neverbalnich sdéleni. Kontext, ktery spoluptlisobi pfi vSem, co fikdme a to jak to fikdm, ma
nejméné Ctyii hlediska (DeVito, 2001):
» Fyzicky kontext — konkrétni prostfedi, mistnost, obecentsvo apod.
» Kulturni context — piedstavuje zivotni styl, pfesvédCeni, uznadvanou stupnici hodnot,
zpiisob chovani a komunikace. Jde o pravidla ur€ujici, co je dobré a co Spatné v ramci
urcité skupiny lidi.

= Socialné-psychologicky kontext — souvisi s postavenim jednotlivych ucastnikil
komunikace a se vztahy mezi nimi, které s timto postavenim souviseji, s formalnosti
situace, s emocionalnim rozmérem komunikace.

= Casovy kontext — znamena pozici uréitého sdéleni nebo signal v posloupnosti udalosti.

2.1 Verbalni komunikace

Pod pojmem verbdlni komunikace chapeme vyjadiovani se pomoci slov prostfednictvim
prislusného jazyka. V SirSim pojeti se do verbalni komunikace zatazuje komunikace ustni i
pisemna.

Verbalni komunikace je specificky lidskym zpiisobem komunikace. Mluvenou fe¢ umoziuje

lidské schopnost artikulace, jemné pohyby mluvidel. Dorozumivéani se prostfednictvim mluvené
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fe¢i umoznuje jazyk, jeho specifickd narodni forma jako napt. ¢estina nebo némcina (Nakonecny,
1999).
Pokud porovname verbalni a neverbalni komunikaci, tak je mozné pomér v jakém jsou

vyuzivany, vyjadiit v nasledujicim poméru (Mikuléstik, 2010):
Nevrbalni komunikace  45%
Verbalni komunikace 55%
Odlisné to byva podle toho, jaka je napln a prozitkova hloubka prezentované zpravy.

Vyznamnym faktorem verbalni komunikace jsou slova, ktera pouzivame. Volba vhodnych
slov vyrazné ovlivituje nase mysleni, jednani, pochopeni partnerem a celkovou komunikaéni
atmosféru. Spatné volena slova brzdi komunikaci, demotivuji, mohou byt pfi¢inou negativni a
problémové komunikace a obav z deformovaného pochopeni sdéleni.

V rémci prace s uzivateli je ustni komunikace zakladnim prostiedkem prace. Jeji vyhodou je
bezprostfedni zpétna vazba a pruznost. Na druhé¢ strané je tento druh komunikace naro¢ny na cas,
na vyskyt komunika¢nich Sumi a bariér.

Pomahajici pracovnik by m¢l brat na védomi charakteristiky cilové skupiny a s tim spojenych
specificik napf. kognitivni deficit, Spatny sluch apod. a mé¢l by byt schopen na né reagovat: volit
takova slova, aby jim wuzivatel rozumél, mluvit hlasitéji, aby uZivatel slySel. Nesmime
opomenout, ze se pracovnik setkd pii své praci i s détmi uzivatelli a mél by tedy byt schopen
ptizpusobit zpisob komunikace i této skuping.

V pripadé¢ verbalni komunikace je dilezité, aby se pracovnik vzdy ujistil, ze uZzivatel
porozumél v§emu, co bylo probirano. V idealnim ptipadé by mél byt vyhotoven zapis z pohovoru
(socialni pracovnik), ktery by uzivatel podepsal. Je to i z divodu ochrany pracovnika jako

potvrzeni, Ze byly uzivateli informace sd€leny.

2.2 Neverbalni komunikace
Podle Argylea se jednd o nejpiivodnéjsi zplisob socialniho chovani. V historii lidstva ma svoji
prioritu. Jde o typ socialni komunikace, ktery pouziva prostfedki, které nejsou verbalni povahy,

representované predevsim pohybem, gestikulaci, mimikou rtli, vyrazem obliceje, postojem t¢la,
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dotykem, usmévem,... Vyskytuji se nazory, ze mezi neverbalni prostfedky patii i artefakty —
od¢v, kosmetika (Nakonecny, 1999).

Nonverbalni komunikace se vypouziva pii kontaktu s druhymi lidmi, a dopliuje nebo
zduraziuje obsah verbalniho sdéleni. Tento typ komunikace se vyjadiuje a sd€luje, bud’ védomné
nebo nevédomé, vice a pravdivéji nez pomoci teci, kterou dovedeme své skuteCné expresivni
pocity, postoje, potieby adaptivné zkreslovat (Kohoutek, 1998).

Neverbalni komunikace cCasto plni svou funkci ve vazbé na komunikaci verbalni.
Nonverbalni komunikace je ¢asto nedocenéna, zato komunikace verbalni precenéna. Jedinec ale
daleko méné cenzuruje své verbalni projevy nez neverbalni. Touto formou komunikace miizeme
vyjadrit své duSevni stavy, svij aktualni zdravotni stav, afekty, averze, emoce, prozitky,
mySlenky, vztahy expresivnéji nez slovy. Neverbdlni komunikace je fylogeneticky 1
ontogeneticky star$i nez verbalni komunikace (Kohoutek, 1998).

Kftivohlavy (1988) rozliSuje v neverbalni komunikaci:

* mimiku — sd€lovaci funkce vyrazt obliceje,

= pohledy — sdélovaci funkce kontakt o¢ima,

= haptiku — sdé€lovaci funkce bezprostfedniho dotyku,

= gestiku — sdélovaci funkce kulturné standardizovanych pohybu,

= proxemiku — sdé€lovaci funkce vzdalenosti ve vzajemném styku,

= posturologii — sdélovaci funkce drzeni téla a konfigurace jeho ¢asti,

= kineziku — sd¢lovaci funkce pohybu,

U pomahajicich pracovnikd je velice uzitecné mit znalosti z jednotlivych oddilii neverbalni

komunikace, protoZe velmi usnadni praci s uZivatelem.

a) Mimika

U neverbalni komunikace maji rozhodujici vyznam pohyby mimickych svalii, na tuto
skutecnost upozornil jiz Darwin. Vzorce mimického vyrazu, které jsou az na malé vyjimky,
naucené, jsou dany kombinaci kiivek ust a oboc¢i. Naucenost mimického vyrazu je dokladovéana

faktem, ze osoby, od narozeni nevidomé, maji chudy mimicky vyraz (Nakonecny, 1999).
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Vymétal (2008) uvadi, ze z dvaceti riznych svald v obliceji je sedmnéct schopno vyjadrit

zakladni emoce ¢lovéka. Ze zakladnich emocnich dimenzi Ize z mimiky oblic¢eje identifikovat:
- radost — smutek,

- spokojenost — nespokojenost,

- Stésti — nestésti,

- Zajem — nezajem,

- piekvapeni — splnéné ocekavani,

- strach — jistota,

- klid — roz¢ileni.

Napodobuje-li ¢lovék mimické vyrazy pozorovaného, napomaha to k empatickému vciténi se
do emocionalniho stavu tohoto ¢lovéka. Napodobovani mize byt motivovano pfanim, aby druha
osoba védela, ze je sdilena jeji bolestna zkuSenost. Vyrazy tvati pokusnych osob byly hodnoceny
jako vice chapajici a vice starostlivé v podminkdch o¢niho kontaktu nez bez n¢ho, coz
nasvé€dcovalo tomu, Ze dochazi k Usp&$né komunikaci pocitl empatie a sympatie. V tomto
pfipadé nejde jen o empatické vciténi do emociondlniho stavu druhého, ale i o signalizovani
druhému, Ze jsme pfijali jeho mimicky vyraz emocionalnimu stavu jako sdéleni 0 tomto stavu, a
ze tomuto sdéleni adekvatné rozumime (Vyrost, Slaménik, 1997).

V prib¢hu rozhovori miZe mimika pomoci pomahajicimu pracovnikovi v posouzeni
uzivatelova aktudlniho psychického stavu. Zaroven miize zkuSeny pozorovatel vytusit rozpory
mezi tim, CO uZzivatel fika a jak se u toho tvafi, ¢imz muze ziskat informace, které mu mohou
slouzit k odhaleni piipadnych nepravdivych informaci. Pracovnik miize vyuzit pro potieby
spoleCnych rozhovorit s uzivatelem i informace, které ziskd pozorovanim na Spolec¢nych
setkénich (komunitni setkani, zajmové activity apod.), kterych se pracovnik mize Gcastnit jako

pozorovatel.

30



b) Pohledy oci

Pohled je nejpohotovéjsi forma neverbalni komunikativni odpoveédi na neverbélni sdéleni
jiného druhu. Zrakovy kontakt mezi dvéma osobami vyjadfuje zéjem o partnera, na druhou stranu
vyhybani se zrakovému kontaktu znamend nezajem o komunikaci s druhym partnerem (Vyrost,
Slaménik, 1997).

Pfi zrakovém kontaktu hraji dtlezitou roli fasy, oboci, vicka, o¢ni svaly. V mnoha kulturach
se povazuje za zdvorilé, ze kdyz s nékym mluvime, koukdme se mu do o¢i. Lidé se koukaji vice
do o¢i druhé osobé, kdyz ji naslouchaji, nez kdyz sami hovofi.
pozorovat. Do komunikace o¢ima jsou zahrnuty pohyby ocni koule, pohyby oc¢nich vicek,
bezprostfedni okoli o¢i, partie kofene nosu. U vlastnich pohybl o¢i se sleduje kam se ¢clovek
divé, kdy se tam diva, jak dlouho se tam div4, jak Casto se tam vraci, kam se dival ptedtim, nez se

divé na urcity ter¢ a kam se diva poté (Ktivohlavy, 1988).

c) Doteky

Doteky jsou zadkladni prvky neverbdlni komunikace. Argyle tfidi doteky do nasledujicich
skupin: udery nebo uhozeni; pohlazeni, libani, pfidrzovani; doteky pii zdraveni a louceni; drzeni
vyjadiujici pratelstvi; usmérnéni pohybu druhého. Na fyzickém kontaktu se podileji télesné zony
(podle Nakonecny, 1999).

Stejny autor tvrdi, ze: “Rozsah t€lesného kontaktu mezi lidmi zavisi velmi silné na jejich
véku a na vztahu mezi nimi. Intenzivni kontakt je mezi matkou a ditétem, avSak ubyva ho s
piibyvajicim vé€kem ditéte. Urcity kontakt byva mezi détmi stejného pohlavi v obdobi pred
adolescenci, mnohem vice mezi pary rozdilného pohlavi béhem adolescence a po ni; celkem
roz$ifeny je kontakt mezi manzely. V ostatnim styku je télesny kontakt prakticky tabu, odhliZeno
od zdraveni a louceni” (Nakoneény, 1999, s. 167).

Subkultury uzivatelt azylovych domt se velmi Casto vyznacuji vyraznym temperamentem a
zaroven | pohostinnosti. Kontakt je tedy pro né absolutné pfirozeny. V pfipad¢ déti byva velmi
casto vyhledavan. Pomahajici pracovnik musi i s témito pfipady pocitat a byt na né pfipraven. Na

vyraznou odtazitost mohou néktefi uzivatelé reagovat podrazdéné.
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d) Gesta

Gesto je vyrazny pohyb nékterou Casti téla, nejcastéji rukou, ale i hlavou, nohou, nebo celého
téla.

Wundt vid¢l v gestech ptivod jazyka a u lidského gesta rozliSoval expresivni, imita¢ni a
pantomimickou funkci. Podle Meada je gestikula¢ni komunikace prvotnim typem komunikace a
gesta jsou prvotnimi symboly. Prvotni gestikula¢ni komunikace je spiSe gestikula¢ni interakci, z
niz postupné¢ komunikace vyrasta. Vyznam gest je podle Meada trojitou relaci mezi fazemi
socialniho aktu. Relaci mezi gestem organismu, vysledkem socidlniho aktu, k némuz je gesto
ranou fazi, a odpoveédi druhého organismu. Dalo by se fici, ze pfesnd interpretace gest neni
mozna, protoze interpretace gest zalezi na kontextu, dané situaci, na piijemci, na kultufe apod.
(podle Vyrost, Slaménik, 1997).

I kdyZz neslySime probihajici rozhovor mezi dvéma osobami, z jejich gest jsme schopni
vyrozumét, vV jakém ovzdusi probiha a jakou ma dynamiku. Toto je oblast, kde interindividualni
rozdily vynikaji nejvyraznéji. Pohyby rukou hraji v socialni komunikaci rizné role (Nakonecny,
1999):

1. doprovazeji vyjadreni, ilustruji sdélovani,

2. poukazuji na emoc¢ni stavy.

Pomahajici pracovnik by si mél byt védom piipadnych odliSnosti kultur a mél by znat
vyznamné rozdily ve vnimani a pouZivani gest, kterd mohou v riznych kulturach vyjdiovat

rozdilny vyznam.

e) Prostorové umisténi

Touto problematikou se zabyva obor zvany proxemika — jednd se o prostorové umisténi
ucastnikdl v prostoru, piipadné orientace v ném. Jde o situaci, kdy dva lidé jsou spolu v téze
mistnosti, nebo se nachéazeji v prostoru, kde na sebe dohlédnou, jejich vzdalenost od sebe se da
vyjadfit v metrech. Jedna se 1 o dynamické oddaleni dvou lidi v pribéhu urcité Cinnosti,
vzdalenost mezi komunikujicimi osobami, kterou mezi sebou zaujmou.

Antropolog E. Hall charakterizoval oblast proxemiky jako vyzkum lidské potiteby uplatiovat
narok na teritorium a organizovat je, jakoz i udrzovat vzorec rozpojenych vzdalenosti od druhych

lidi (Vyrost, Slaménik, 1997).
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Vzdalenost je zavisla proménna, ¢im blize se lidé znaji, tim blize u sebe stoji. Proxemika se
uskuteCniuje prostifednictvim zraku, miize byt sdélovana ale i akusticky, olfaktoricky, taktilné 1
proprioceptivné — na zakladé signall z vlastniho svalstva.

Z proxemického hlediska Hall rozd¢lil ctyfi zékladni distan¢ni pasma, z hlediska ucasti
smyslového vnimani (Vyrost, Slaménik, 1997):

»  pasmo intimni vzdalenosti - od pfimého kontaktu do vzdalenosti 45 cm, uplatnéni Cichu a

chuti,

»  pasmo neformdlné osobni — od 45 cm do 120 cm, (nenucené osobni), uplatnéni zraku a

sluchu,

»  pdsmo socidlné poradni — od 120 cm do 366 cm, (socialné konzulativni),

»  pasmo verejné —0d 366 cm vyse.

V ptipad€ vzdéalenosti mezi lidmi si misime byt védomi rozdilt, které jsou ddny pohlavim,
osobnostnimi rozdily, ale co je vyznamné v prostiedi azylovych domu, jsou hlavné rozdily
kulturni a etnické. Kazdy pracovnik by mél mit osvojené alespon zakladni znalosti kultury
etnické cilové skupiny, se kterou pracuje, aby nedochazelo ke zbyteCnym nedorozuménim,

pfipadné konfliktim.

f) Parajazykové projevy

Parajazykové projevy jsou hlasové projevy, které se vyskytuji pii verbalni a neverbalni
komunikace. Touto problematikou se zabyva paralingvistika. Socialni psychologie se zamétuje
na vazanost té€chto projevil socidlnim a situacnim kontextem (Vyrost, Slaménik, 1997).

Do parajazykovych projevii neverbdlni komunikace patfi napt. sténdni, vzdychéani, smich,
pla¢. Vyraz té€chto projevi je predevSim emocionalni.

Poruchy feci jsou na rozhrani parajazykovych a standardnich jazykovych projevii. Mahl
rozlisil 7 druhli poruch: zména véty, opakovani, zadrhavani, vynechavky, nedokonceni vét, brept,
vniknuti nekoherentniho zvuku. Tyto poruchy jsou ¢etné, nejsou uvédomovany a zjevng se v nich
projevuji individualni rozdily (Vyrost, Slaménik, 1997).

Pro snadnéjsi komunikaci s lidmi bysme se m¢li naucit rozumét i somatickym sdélenim, feci
t&la. “Reéi téla” se rozumi jeho drzeni a pohyby, které jsou stejné symptomatické jako zabarveni

hlasu, nebo vyraz obliceje. Mezi “feci téla” a slovni reakci mohou byt zna¢né rozpory.
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Somatické sdéleni dle Kohoutka (1998):

= Celkovy prvni dojem: sympaticky-nesympaticky, lhostejny, odpuzujici, vyrazny-
nevyrazny, ovlada-neovlada zakladni spolecenské navyky.

= Dojem véku a stav vyzivy: odpovida letiim, pfedcasné zestarly, mladistvy, dobie-Spatné
ziveny.

» Vystupovani: zdvorfiléxnezdvotilé, drzé¢, rozhodnéxnerozhodné, opatrnéxsebejisté,
temperamentnixfadni, formalnixneformalni, arogantni, agresivni.

*  Vnéjsi zjev: pésténost, péce o vzhled; péce o télo, zuby, ruce, nehty, pach, vyrazka.
Pouzivani kosmetickych ptipravkil; oblékani: staromodni, seridzni, chudé, dbalé,
vyzehlené, Cisté; doplnky: signalizuji finanéni moznosti, socialni prostredi,
vkusnéxnevkusné, vybranéxnapadné. Obleceni a celkovd uprava muze znazoriovat
ptislusnost ¢lovéka k urcité skupiné, ptipadné zatazeni do spolecenské vrstvy; o sviij
zevnéjSek pecuji vice Zeny neZ muzi, u nich je to siln¢j$Sim zdrojem sebeciténi.

= Stav téla: stihly, silny, houbovity, svalovy, jemny, robustni, mily.

» Drzeni téla: rovné, vzptimené, ochablé, shrbené, sebejisté, nedbalé, stisnéné. Drzeni téla
se da charakterizovat jako stani, sezeni, lezeni na bfiSe a na zadech, kle€eni aj. Pfimé a
pevné drzeni téla vyjadiuje sebeovlddani, odhodlanost, rozhodnost. Skleslé¢ drzeni
stisnénost, deprese, nedostatek energie, ovlivnitelnost, choroby.

= Pohyby téla: plynuléxtrhavé, harmonickéxtise¢né, pomaléxrychlé, uspéchanéxlenivé,
cilevédomé, kontrolovatelné.

= Drzeni hlavy: pfirozené, hrdé, arogantni, pfili§ vztyCené, sklonéné, ztuhlé.

= Stav chrupu: udrZzovany, zanedbany.

= Barva obli¢eje: zdravaxnezdrava, zlutava, zCervenala, bleda.

= Vréasky cela: svislé: nelibost, strach, zlost, namaha (duSevni); vodorovné: usilovna
pozornost, prekvapeni.

= \yraz obliceje: zajimavy, znudény, jasny, radostny oci: Siroce oteviené oci, piimy a
otevieny pohled, pfiviené¢ o€i, zuzeny pohled, tékajici pohled, cukani, chvéni vicek,
pomrkévani, Sikmy pohled. Do komunikace o¢ima jsou zahrnuty pohyby oc¢ni koule,
pohyby ocnich vicek, bezprosttedni okoli o¢i, partie kofene nosu.

* Horni ¢ast tvare (Celo): ukazatel nepifijemnych stavii psychiky, dolni cast tvare je

ukazatelem ptijemnych psychickych stavi.
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* Dychani: je ovlivnéno emocemi a afekty; tsta: semknuta, pooteviend i oteviend, koutky
ust smétujici dolit (hotkost), nahoru (kyselé reakce), usta zaviend, koutky lehce zvednuté
(sladka reakce).

=  Usmév: srdeény: upiimnost, nenucenost, poctivost; jemny: vytiibenost, zdrzenlivost. Pii
nékterém Usmévu je do série jednoznacnych usmévovych mimickych vyrazi zatfazen
kratkodobé vyraz usklebku. Tento usklebek trva jen velice kratkou dobu. Tyto velice
kratkou dobu trvajici vyrazy, zatazené do sledu jinych vyrazii, dotvareji ¢i zabarvuji

dominantni vyraz.

Neverbalni komunikace je nedilnou soucasti interakce lidi. V neverbalni komunikaci nejde jen
o pfijimani neverbalnich projevi druhych lidi a o porozuméni jim. Pfedpoklada se, Ze ten, kdo se
bude umét 1épe divat na neverbalni projevy druhych lidi, bude mit moznost jim i Iépe porozumét,
protoze mnohému je mozné se naucit. V psychoterapeutickych metodach neverbalni komunikace

zaujima své dilezité misto.
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3. Socialni dovednosti

Socidlni dovednosti jsou ,,ucenim ziskané ptedpoklady pro adekvatni socialni interakce a
komunikaci“ (Komarkova, 2001. s. 23).

E. L. Philips zduraznuje ve vymezeni socialnich dovednosti otevieny pfistup k druhému
¢lovéku, schopnost rozpoznat socialni situace a zvolit adekvatni komunikacni kli¢ (podle Hargie,
Saunders, Dickson, 1994).

Nase uroven osvojeni socialnich dovednosti je velmi dilezitd ve fungovani s ostatnimi lidmi.

Obecné pojeti socialnich dovednosti podle D. W. Johnsona (1993):

» Socialni dovednosti jsou zalozeny na vzajemné komunikaci, kterd zahrnuje ptedavani,
pfijimani a interpretaci informaci.

* Socidlni dovednosti ziskavame prostiednictvim socialniho u€eni. Socidlni interakce je
zavisla na situacnim kontextu, na tom, co ¢loveék predavanou informaci sdéluje. Dilezitou
roli hraje osobnost ¢lovéka, jeho dosavadni zkuSenosti a jeho nazor na jedince, jemuz je
sdéleni urceno.

* Socialni dovednosti zahrnuji verbéalni a nonverbalni projevy.

= Socialni dovednosti jsou ovlivnény kulturou, ve které je ¢lovek vychovavan a socidlnim
prostfedim, ke kterému patii.

» Socialni dovednosti se upeviiuji prostfednictvim kladnych podnéti z okoli. Chvala,
povzbuzovani a zajem vyvolavaji pozitivni emoce a zvysuji sebevédomi.

= Socialni dovednosti jsou vzdjemné propojeny a tvoii komplex, je potteba urcity Cas na to,
abychom dosahli zlepSeni.

= V socialnich dovednostech se odrazi dalsi faktory, jako je v€k, pohoda a socialni status

osoby.

O. Hargie (1994) vymezil pét zakladnich znak socialnich dovednosti:
= orientace na cil,
= orientace na konkrétni vystupy,

= vysledek napodobovani,
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» hierarchicky strukturované na obecné a konkrétni,

= situaéné kontrolovatelné.

Do tii zékladnich tezi shrnul ndzory na socidlni dovednosti V. B. Van Hasselt se svymi
kolegy a spole¢né odvodili tfi zakladni teze o socialnich dovednostech (podle Hargie, Saunders,
Dickson, 1994):

= Socialni dovednosti se v kazdé situaci jevi jako jedine¢né. Jen nékolik malo vzorch
bude desifrovano ve vSech situacich a kulturach jako podobné.

= Efektivita interpersonalni komunikace zavisi na kvalit¢ ziskavani verbalnich i
neverbalnich slozek komunikace od druhych, na repertodru socidlnich dovednosti
jednotlivce. Neschopnost osvojovat si socialni dovednosti mize mit podobu socialni
negramotnosti. Efektivita interpersonalni komunikace by meéla zahrnovat takové
dovednosti, aby nedochazelo k poskozeni druhych lidi.

= Clovék vybaveny socialnimi dovednostmi je schopen uspésné zvladat socialni interakce
tak, aby dosahoval osobnich cili a byl prospésny pro druhé. Socialni dovednosti
zahrnuji take komponentu osobnosti, kazdou socialni interakci ovliviiuji jedinecné

znaky individuality jedince.

V diplomové praci se kromé komunikace (viz kapitola 2.), zamétuji na kli€ové socidlni
dovednosti, které pokladam za dulezité v oblasti pomahajicich profesi a to: naslouchani, empatie

a vedeni rozhovoru.

3.1 Naslouchani

Bez naslouchani neni komunikace. Dovednost dobfe naslouchat je jejim zdkladnim stavebnim
kamenem, a pfirozen¢ ma tedy obrovsky dopad na naSi praci a na kvalitu vztahli mezi
pracovnikem a uzivatelem. Neposlouchame jen proto, abychom néco slySeli. Mame spoustu
diavodu: ziskat informace, né¢emu se pfiucit, ale chceme i porozumét. Navzdory tomu, jak je
schopnost dobie naslouchat diilezitd, nikdo nés ji neuc¢i. Poslouchat sice umime od pfirody,

neprovadime to vSak dokonale. Pokud uvazujeme o pracovnicich v pomahajicich profesich, kteti
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maji v péci uzivatele Vtézkych zivotnich situacich, mohou byt nésledky nepozorného
poslouchéni opravdu katastrofalni.

Vymétal (2008) uvadi, Ze poslouchdni se na procesu komunikace podili ze 45 az 53%. Cilem
aktivniho a efektivniho naslouchani je ziskat maximum informaci, maximalné¢ pochopit
sdélované a poskytnou odpovidajici zpétnou vazbu. Ochota naslouchat je také projevem respektu
a taktu vici uzivatelim.

Pokud chceme umét uzivatelim naslouchat, musime tuto nasi dovednost neustale rozvijet,
zlepSovat a pokud mozno se co nejvice vyvarovat chybam, které se v naslouchani délaji.

Efektivni naslouchani ndm umoznuje se ucit, ziskavat poznatky o druhych i o sob¢, vyhybat
se problémim a rozuméji a logictéji se rozhodovat. Pomahanim v dobrém smyslu profitovat
Z ndhledu do nitra druhych, slySet a reagovat na varovani pied blizicimi se problémy (DeVito,
2001).

V praci pomadhajicich pracovnikli je naslouchani velmi dualezit¢. Pomaha navazovat a
udrzovat vztahy s druhymi, jelikoz uzivatelé si oblibi spiSe pracovnika, ktery je pozorny,
vsticny, ale zaroven jim naslouchd a respektuje je. Diky naslouchani slySime vice, dokazeme
vice pochopit a hloubé&ji uZivatelim porozumét.

Palmer a Weawer fadi mezi hlavni pozadavky aktivniho naslouchani nasledujici (podle
Vymeétal, 2008):

* Prestat mluvit — zejména nepferuSovat mluviciho, nemluvit oba (,,mluvici duet®).

* Vyjadfovat zajem — vyuZivat neverbdlni komunikacei, zejména o¢ni kontakt, lehky
predklon, vstficny, uvolnény postoj téla, stejnd rovina oci, pokyvovani hlavou, zvuky
souhlasu, reflexe pocitli; povzbuzovat, ocenovat, podporovat.

= Mit jistotu, Ze bylo Fefeno vSe — vyuzivat otevienych otdzek, ¢ekat na dokonceni
sdéleni.

* Mit jistotu spravného pochopeni — pii pochybnostech se ptat a upfesiovat slySené
parafrazovani feceného, vyuzivani kontrolnich otazek.

» UdrZovat si otevifenou mysl — nebyt zaujaty vici hovoiicimu, slyset to co fika. Jak je to
tfikano, nikoliv tak, jak to chceme slySet, je nezbytné eliminovat doménky.

= Byt trpélivy — vyjadfovat porozumnéni, nepospichat na mluviciho, akceptovat pauzy
V projevu partnera, i ticho néco sdé¢luje.

* Vénovat pozornost vyrazim, které jsou zdlraznovany nebo zné&ji jako nadbytecné,

protoze znamenaji Casto silny citovy efekt.
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Soustiredéni se na cil sdéleni — drzet se tématu, myslet dopfedu, nic nepiedpokladat,

pouzivat dopliujici otazky k névratu k pivodnimu tématu.

V zavéru naslouchani — sumarizovat, shrnovat, vyjadrit podstatu sdéleni, jak jste jej

pochopili, posyktnout efektivni zpétnou vazbu.

R. Nathan a M. Stuart uvadi, ze myslenky se v mozku tvofi asi tiikrat az ¢tyfikrat rychleji nez

mluvime. To posluchace svadi k tomu, aby si odpoved’ pfipravovali jiz v pribéhu partnerovy

promluvy, nebo dokonce mysleli na néco jiného. Tim vSak naruSuji ucinnost efektivniho

naslouchani (podle Vymétal, 2008).

Mezi nejcastéjsi chyby, které se v ramci aktivniho naslouchani délaji, shrnuje Vymétal (2008)

do nasledujicich bodu:

Pleteni a prerusovani mluvciho.

Ptisvojovani si prava usmériovat komunikaci.

Skakani hovoticimu do feci.

Bloumani o¢ima po okoli, ¢imz vyjadfujeme ostentativné nezdjem.
Ptekonavani vtipu ¢i ptibehu vypravéného mluvicim.

Kritizovani hovoficiho.

Hadani se a pfili§ hlasité feci.

Nechat se ovladat emocemi, ¢asté pouzivani slova ,,ja“.

Dokoncovani vét za hovoticiho, pouzivani sugestivnich a uzavienych otazek.

Pfi nezdzivnych tématech a mluvi-li hovotici Spatné ptestavat poslouchat.
Sklon poustét se do polemiky dfive, nez vite, 0 co jde.

Zamé&fovani se pouze na fakta, zapisovani si stereotypnich poznamek.
Neschopnost i soustiedit se, predstirani pozornosti.

Ptecenovani emocionalnich vyrazi a neverbalni komunikace.

Mysleni na néco jiného.

Ptedpokladani, ze je dtlezité pouze to, co feknete vy.

Ptredpokladani, ze vyjadiovani pociti neni dulezité.

NepovaZzovani mlc¢eni za komunikaci a poslouchani.

V kazdé ¢innosti miizeme narazit na prekazky, které nam znemoziuji vykondvat nasi praci co

nejefektivnéji a nejkvalitnéji. Stejné je tomu i u naslouchani.
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Colemann vymezuje nasledujici bariéry naslouchani (podle Vymétal, 2008):

= Stereotypni vnimani — podle prvnich slov jiz pfesné odhadujeme téma rozhovoru.

= Hal¢ efekt” — partner jesté nezacal mluvit, ale posluchac jiz predem odhaduje, Ze mu nic
nového ¢i zajimavého nefekne. Proto posloucha velmi neochotné, netrpélive,
nesoustiedéne, utlumené a selektivné.

* Nalepkovani — po né¢kolika prvnich signélech, ze partner by mohl byt ,.dobry“ nebo
»Spatny*, poslucha¢ posloucha jen to, co napliiuje jeho ptivodni predstavu. Vse, co zazni
mimo pivodni zafazeni, poslucha¢ neslysi, nevnima, nevidi.

* Asociovani — poslucha¢ ma tendenci vSe, co slysi, spojovat a porovnédvat s né€im, S ¢im
ma dost vlastnich zkuSenosti a co se jej tyka.

= Cteni myslenek — poslucha¢ si mysli, Ze vi, co si partner mysli, jak to mysli, a Ze nefika
pravdu. Na zdklad€ této premisy dochazi k zdvérim, které sdm povazuje za jediné
spravné, hodnotné, ale které fakticky nemaji nic spoleéného s tim, co vlastné partner fekl.

* Sbirani tfeSniek — posluchac¢ se chyta jen kliCovych slov, nebo jen pro néj zajimavych
bodu sdéleni. Neni dost trpélivy na to, aby registroval i detaily, které mohou byt velmi
dilezité.

* Snéni — posluchac je schopen myslet az Sestkrat rychleji, nez partner mluvi. ,,USetfeny*
¢as vyuziva k zamysSleni se nad jinymi problémy, k rozjimani a ke ,,sné€ni“. Tim kvalita
naslouchani vyrazné klesa.

» Piedbihani — poslucha¢ se snazi byt o ,.krok™ napied. Ptipravuje si dals$i otdzku nebo
argument a dostatecné soustiedéné nevnimad, ze partner jeSté odpovida na predchazejici
otazku.

= PreruSovani a doporucovani — poslucha¢ neni schopen se vyvarovat neustalého
prerusovani a doporucovani, jak, co a pro¢ mél partner udélat. Soucasné pfemysli o tom,
ze to partner mohl ud¢lat jinak, reagovat jinak a podle posluchaova nazoru Iépe apod. To
posluchace vyrazné odvadi od pozorného naslouchani.

» ZjednoduSovani — poslucha¢ snizuje vyznam sdéleni, o némz partner hovofi.
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3.2 Empatie

Diky empatii se umime vzit do situace druhého a tudiz citové i rozumové pochopit jeho

zazitky.

Empatie jako schopnost vciténi znamena, ze dovedeme vidét svét o¢ima druhého. Dokazeme-
li se vzit do situace druhého ¢loveéka, mizeme 1épe rozpoznat jeho prozivani a snadnéji ptsobit
ve smyslu redukce nepiijemného stavu. Vysledkem empatie by tedy méelo byt velmi blizké az
identické prozivani situace s jinym ¢lovékem (Vyrost, Slaménik, 1999).

Buda (1994) charakterizuje empatii jako schopnost, kterou ma kazdy ¢lovek, ale projevuje se
Vv rizné mife. Zda se, ze nepiirozenéjsi je empatie v détstvi a od puberty postupné klesa. Ale jeste
jsme schopni ji v dospélosti rozvijet a prohlubovat.

Empatie prameni ze sebeuvédoméni. Cim oteviendjsi je ¢lovek k vlastnim emocim, tim 1épe
dokaze rozeznavat a chapat city ostatnich. Alexithymikové, kteti o tom, co sami citi, nevédi nic,
¢i jen velmi malo, jsou naprosto ztraceni, kdyZ se pokouseji pfijit na to, jak se citi nékdo z jejich
okoli (Goleman, 1997).

Empatie v§ak neznamend, Ze souhlasime se v§im, co druhy fika nebo déld. Neméli bychom
ztracet svou identitu a své vlastni nazory a piesvédceni (DeVito, 2001).

Vybiral (2008) charakterizuje empatii jako schopnost pochopit pocity, potteby a perspektivy
druhych a podle toho s nimi vhodné¢ komunikovat, uméni vcitit se do pocitd druhého a citlivé
reagovat a ovliviiovat emoce ostatnich.

Géringova (2011) uvadi praktické zapojeni empatie v pomahajicih profesich prostfednictvim
empatického rozhovoru. Jedna se o zptsob komunikace s klientem, kdy se snazime o skutecnou
pomoc spiSe nez o kontrolu. Snazime se klienta skute¢né¢ vyslechnout bez undhlen¢ho
doporucujiciho nebo hodnoticiho komentare.

Empaticky rozhovor patii mezi nespecifické 1écebné faktory v mnoha psychoterapeutickych
pfistupech (Vybiral, 2000).

Goleman (1995) vniméd empatii jako zékladni ,lidskou kvalitu®“. Empaticti lidé jsou
Vv profesich, kde se mohou o né€koho starat.

MIcéak poukazuje na to, Ze empatie je uzce spojena s kompetenci ¢lovéka porozumét druhym
lidem a komunikovat s nimi. Stava se zakladem uspokojivych interpersonalnich vztaht. Tim, ze
empatie zvySuje ochotu pomahat druhym, je povazovana za nezbytnou podminku vSech dalSich

relevantnich socidlnich vztahti, k nimz patii napiiklad vztah terapeuta a klienta. Pfedpoklada se,
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ze empatie jako rozhodujici pfi¢ina ryziho altruistického chovani, predstavuje nejuslechtilejsi
aspekt lidské existence (Zaskodna, Mlcak. 2009).

Freud v souvislosti se vciténim fekl: ,,Bereme v uvahu (pacientiv) psychicky stav, vzivame
se do n¢j a pokousime se mu porozumét prostiednictvim jeho srovnavini s naSim vlastnim
(podle Mi¢ak, 2010, s. 75).

Problematikou empatie u pomahajicich profesi se zabyvaly D. Kunykova a J. K. Olsonova,
kter¢ identifikovaly celkem pét existujicich konceptualizaci empatie a to (podle MI¢ak, 2010):

* Empatie jako lidska vlastnost — empatie je v tomto pojeti chapana jako vrozena lidska
vlastnost, kterou Ize identifikovat a kultivovat. V tomto pojeti je ¢asto zduraziiovana
presnost percepce pocitll a pfesnost porozumeéni pro situaci druhé osoby.

» Empatie jako profesionalni stav — Vv této konceptualizaci je pojimana jako naucena a
zamérné vyuzivand profesiondlni ¢i terapeutickd komunikacni dovednost.

= Empatie jako komunikaéni proces — V tomto pojeti je charakterizovana empatie jako
specificky komunikacéni proces, jimz pomahajici pracovnik vnima emoce a myslenky
klienta a vyjadiuje mu porozuméni. Klient prozivd porozuméni a vyjadiuje jej
pracovnikovi. Tato konceptualizace zahrnuje ptedeslé konceptualizace empatie jako
lidské vlastnosti i profesionalniho stavu.

= Empatie jako peCovani — Vtomto méné Castém pojeti je empatie chapana jako
fenomén obsahujici explicitni behavioralni komponentu, tj. snahu jednat ¢i odborné
intervenovat, a to vétS§inou ve smyslu uspokojovat potieby klientll ¢i mirnit jejich
distresové situace.

* Empatie jako specidlni vztah — tato ojedin€ld konceptualizace predpoklada vyvoj

recipro¢niho vztahu mezi pracovnikem a klientem.

3.3 Vedeni rozhovoru

Rozhovor je v praci pomahajicich profesi zakladni ¢innosti v kontaktu s uzivateli sluzeb.
Uméni vést kvalitni rozhovor, tedy byt obratny ve verbalni komunikaci, by mél ovladat kazdy
pracovnik, ktery si poslani poméhat druhym vybral. Spravné volba a kladeni otdzek umoznuje
pracovnikovi ziskat od klienta mnoho dulezitych informaci, které jsou potfebné pro dalsi

vvvvvv

metod, vyzaduje kvalitni pfipravu a znané ndroky na profesiondla, ktery rozhovor vede.
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Rozhovor ma smétovat k formulaci uzivatelovych potteb, nachézeni ptipadnych zdroji, ze
kterych je mozno Cerpat ke zlepseni situace, k vyjadieni toho, co je uzivatel schopen a ochoten
pfijmout. Zasluhou rozhovoru se mezi pracovnikem a uzivatelem vytvari vztah vedouci k
potiebné zméné v jednani uzivatele. K tomu je zapotiebi, aby pracovnik jeho potieby spravné
rozpoznaval, naslouchal jim a hlavné naslouchal tomu, co uzivatel sdéluje, at’ pfimo, ¢i neptimo.

Pracovnik by se nemél soustfedit pouze na obsahovou stranku rozhovoru, jelikoz mu miize
uniknout podstatna ¢ast informaci a to toho, co je v rozhovoru tou ,,lidskou® strankou. Neni nutné
zdaraziovat, Ze ¢lovek neni véc, ale ma svoje pocity a prozivani.

O akceptaci pociti velmi Casto mluvime tam, kde se jednd o pocity druhych ucastnik
rozhovoru. Akceptace v tomto ptipadé znamena (Ktivohlavy, 1988):

» Davat druhym najevo, ze jsme si védomi toho, Ze v dané chvili prozivaji ten ¢i onen
pocit. Dat jim najevo, Ze jsme si toho vSimli, Ze vime jak jim je. Sd¢lit jim, Ze neuslo
nasi pozornosti, co se d&je v jejich nitru, Ze vime o tom, co asi prozivaji. S dovednosti
vystizné vyjadiovat slovy, jak druhym lidem je, se nerodime. Musime se to udit.
Nejde v tomto ptipadé o chlacholeni typu ,,netrap se, ale jde spiSe o porozumivé
vyjadfeni pocitil partnera naptiklad slovy: ,,nevim sice, co se dé&je, ale zda se mi, Ze t&
néco trapi®.

= Nehodnotit pocity druhych lidi. Nefikat jim napiiklad ,,nesmi$ byt smutny*“ nebo
,herozC€iluj se, nezlob se, nebud’ nervézni, vzdyt' to nic neni, vzdyt to tak neboli*
apod. Nejde o nuceni ke zméndm emoci ani o rady co ma druhy délat. Jde o co
nejpfimétencjsi slovni vyjadieni toho, jak asi druhému je, a o sdéleni, Ze ho bereme
takového jaky je i s jeho pocity a Ze se o jeho pocity zajimame. Nenazna¢ujeme mu
ani, zda jsou to pocity spravné ¢i falesné. City nejsou logické soudy, abychom je
mohly hodnotit z hlediska spravnosti.

Cilem pomadhajiciho pracovnika je, aby svymi dovednostmi ve vedeni rozhovoru dokazal
navazat s uZivatelem takovy vztah, ktery se bude dal§imi rohovory prohlubovat a cesta k dosazeni
spolecného cile bude pro oba tcastniky mnohem snadnéjsi a efektivnéjsi.

Informace ziskané peclivym naslouchanim byvaji zdkladnou kazdého rozhovoru, v némz
uzivatel oteviené vyjadiuje své nazory, postoje a myslenky k danému tématu. Uz pouhé védomi
uzivatele, ze je vyslySen, jeho pocit, Zze se nékdo o jeho pfibéh zajima, s sebou piinasi
terapeuticky ucinek.

V préci pomahajicich profesi se setkdme s riznymi druhy rozhovori at’ uz z pohledu kladeni
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otazek: strukturovany, polostrukturovany, volny, nebo z hlediska cile: poradensky, anamnesticky,
terapeuticky ¢i diagnosticky. Pokud se podivame na rozhovor z pohledu jeho struktury, mély by

jeho jednotlivé faze byt vzdy zachovany.

3.3.1 Faze rozhovoru

Uvodni faze — tato faze rozhovoru slouzi k navazani kontaktu s klientem, k vytvofeni
pfijemné a ptiznivé atmosféry, k odstranéni nedtveéry.

Kohout (1995) pokuzaje na fakt, Ze partner je v rozhovoru vétSinou obrnén nedivérou ¢i
nepratelsvim viici osobé pracovnika.

Pracovnik musi umét presvédcit uzivatele, ze je odbornikem, ktery je schopen mu v jeho
situaci pomoci. Casto dochéazi k tomu, Ze se musi piizptsobit uZivateli a uzit napt. hovorového
jazyka. Za kazdou cenu se vSak musi vyvarovat jakémukoliv moralizovani. Zasadné je tieba dbat
na to, abychom hned na zacéatku rozptylili veSkeré rozpaky nebo dokonce obavy a rozcileni tak,
aby mohl uzivatel bez zabran uvazovat a hovofit. U rozhovori terapeutickych, poradenskych ¢i
diagnostickych je také vhodné hned v ivodu rozhovoru uvést, Ze pro tazatele plati zdsada, Ze o

vsem, o ¢em budou hovorit, nikomu bez souhlasu tdzaného nefekne.

Jadro rozhovoru — cilem této ¢asti rozhovoru je ziskani maxima informaci, které nam slouZzi

ke spolec¢nému nalezeni feSeni uzivatelova problému.

Svoboda (1999) uvadi nékolik postupti:

= postup od obecnéjsiho ke konkrétnéjsimu,

= od jednotlivosti k obecnéjSim vypoveédim,

= od béZnych, mén¢ osobnich udajli k intimnéjSim (tzn. progresivni technika),

» diagnosticky relevantni otdzky se prokladaji vice polozkami, které nemaji emocionalni
naboj a na které uzivatel odpovidd bez rozpaki nebo obrannych mechanismi (tzv.

maskovaci technika).

Zavér rozhovoru - v zavéru rozhovoru by mélo dojit k uvolnéni eventudlni tenze. UZivatel
by nemél odchézet s pocitem, Ze z n&j byly informace “tahany”. Naopak by mél byt naladén k

dalsi ptipadné spolupraci.
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3.3.2 Techniky vedeni rozhovoru
V pomadhajicich profesich pokladam za dulezité, aby pracovnici ovladali i techniky, které jsou
dalezit¢ pro vedeni rozhovoru. Musime si uvédomit, ze pracovnici jednaji s Sirokou Skalou
uzivatelli a cilovych skupin a proto je zvlddani vedeni rozhovoru klicové pro jejich efektivni
praci. Vést efektivni rozhovor neni samoziejmosti a musime se ho neustale ucit a zlepsSovat.
Velmi uziteéné zasady technik pro vedeni rozhovoru uvadi Svoboda (1999):
a) technika kladeni otazek

- ptame se tak, abychom nedostavali odpovédi ,,ano - ne®,

neptame se ,,proc¢”, protoze tyto otazky vedou k interpretaci uzivatelem (interpretaci

mame provadét sami),

cenné jsou otazky typu ,,jak",

otazky maji byt formulovany tak, aby provokovaly uzivatele k obsahlej$im
odpovédim,

b) typy otazek

pfimé - na konkrétni véc se dotazujeme piimo:,,Utracite zbytené a Casto?,

neptimé (nedirektivni) - k jadru véci se prtiblizujeme oklikou:,,Mate dojem, ze n€kdy
neodolate a koupite sice peknou, ale méné potiebou véc?*,

- projektivni - princip identifikace s jinymi lidmi, do kterych klient projikuje své nazory,
postoje... : ,,Co soudite o lidech, ktefi néco koupi a neuvazuji moc o tom, zda véc
potiebuji?*,

c) technika jednoduché akceptace
- jde o vyjadfovani toho, ze uZivatele poslouchame, bereme na védomi,
- pfitakavani, ano, hmm, jisté..., mimické i pantomimické projevy,
- technika ma motivacni charakter, vyjadiujeme osob¢, ze nds zajima, o ¢em hovofi,
d) technika zachyceni a objasnéni
- tazatel zachycuje podtext toho, co je feceno,
- objasiiuje pocity a skryté umysly uzivatele,
- musi to byt podano taktné a neptimo, aby to neodradilo od dalSich vypovédi ¢i nevyvolalo
konflikty,
e) technika parafrazovani
- parafrazi opakujeme ¢ast vypovedi,

- slouzi to k udrzovani hovoru a jeho spontaneity,
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- ale mnoho parafrazi muze byt brzdou hovoru,

f) technika interpretace

- tazatel interpretuje vypovédi uzivatele, interpretace je Casto spojena s naslednym
objasnénim,

- interpretace musi byt podana tehdy, az je na ni uzivatel ptipraven,

g) technika ujiSténi

- uzivatel je Casto pfi rozhovoru nejisty, to miize vyvolat obranné mechanismy,

- ujisténi pomaha odstranit zdbrany, je povzbuzenim a oporou,

h) technika pouzivani pomlk

- chvile ticha jsou diilezitou ¢asti rozhovoru,

- pauza poskytuje obéma stranam domyslet a zvazit, co bylo vysloveno, vybavit si néco,
nebo formulovat otazku ¢i odpoved’,

- ticho mtze zvysovat produkei,

- bud’'me trpélivi, uzivatel musi mit pocit, ze na n¢j mame dostatek casu,

3.3.3 Funkce rozhovori v pobytovych azylovych zarizenich

Forma a ¢etnost rozhovort (pohovoridl) v pobytovych zatfizenich se lisi dle velikosti zafizeni.
Pohovory probihaji bud’ v kancelatich pracovnikii, nebo jsou ziizeny tzv. pohovorové mistnosti.
Rozhovor neni pouze jednotlivymi monology zucastnénych, ale dochazi pti ném k vzajemnému

sdileni.

= Socialni pracovnici

Kazdy uzivatel, ktery pfichdzi do zafizeni, musi absolvovat pfijimaci pohovor. Jednotlivé
uzivatele maji ve své péci rozdéleni socialni pracovnici, ktefi v zafizeni piisobi. Pii ivodnim
pohovoru jsou uzivateli sdéleny zakladni informace, tykajici se pravidel pobytu v zafizeni.
Stanovi se frekvence vzajemnych setkani uZivatele a socidlniho pracovnika. Pracovnik vysvétli
svou roli vtomto vztahu a zasady jeho pomoci. Ve spolupraci uzivatel — pracovnik stanovi
spolecny cil jejich prace, kterého se bude uzivatel snazit, za pomoci pracovnika, dosahnout (napf.
nalezeni a udrZeni prace, nalezeni vlastniho bydleni apod.). Velmi Castéd ptedstava uzivatell je, Ze
pracovnik za n¢ vSe zafidi a uzivatel budou pouze pasivné pfihlizet. Cilem pracovnika je vSak

samostatnost a vlastni iniciativa uzivatele a tedy 1 ziskdni zdkladnich navyka pro fungovani ve
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spole¢nosti. Z kazdého pohovoru by mél byt ucinén zapis, v idedlnim piipadé se nechd podepsat
uzivatelem, aby si ob¢ strany odsouhlasily, co bylo feceno a domluveno. Dal§i pohovory
probihaji v pfedem domluvenych Casech a vychazeji z potieb uzivatele a jeho aktualni situace. Ve
vetsing zatfizeni probihaji 1 tzv. hodnotici pohovory, které maji za cil zhodnotit dosavadni praci

uzivatele a naplanovat postupy Vv dalsi etapé pobytu v zafizeni.

= Psycholog

Role psychologa by méla slouzit jako dopliikova sluzba, ktera ja uZivatelim nabizena a
neméla by slouzit jako trest pro nespolupracujici uzivatele. Pohovory mohou byt iniciovany jak
ze strany socialniho pracovnika, tak ze strany uzivatele. Mize se jednat o jednorazovy pohovor
nebo se uzivatel domluvi s psychologem na urcitém poctu sezeni. Problémy prace s uzivateli
vychazeji z charakteru cilové skupiny. V pohovoru mezi psychologem a uzivatelem je na
zacatku zformulovana zakazka, se kterou uzivatel prichazi a pocet setkani, které by mély vést
Kk naplnéni uzivatelovy zakazky. Nejcastéj$im zastoupenim je forma krizové intervence, pii které
pracuje psycholog s uzivatelem na feSeni problému, které jsou v dané chvili akutni, nejzietelng;si,
nejpotiebnéjsi a nejviditelnéjsi. V mensi mife se podaii s uZivatelem spolupracovat systematicky
a dlouhodobé na feSeni problémii. V nékterych zafizenich se dafi zorganizovat terapeutické

skupiny z fad uzivatelt sluzeb. Vyhodou rozhovort psycholog-uzivatel je to, Ze psychologové

nejsou soucasti hodnoceni klientii v ramci prace socidlnich pracovniki.

* Duchovni

Rozhovory v piipadé duchovnich se ve vétSiné pripadi uskuteciiuji z aktivit duchovniho,
ktery Casto dochazi pfimo mezi uzivatele a travi s nimi cas, ktery slouzi ke spole¢nym
rozhovoriim a modlitbaAm. Pokud to moZnosti zafizeni umoziuji, ma duchovni moznost vyuzivat

tzv. pohovorvou mistnost pro potfeby individudlnich setkavani s uzivateli.

V ptipadé pomahajicich pracovnika je nutné si uvédomi, ze vSechny rozhovory neprobihaji
vzdy v klidné atmosféfe a pracovnik by mél byt pfipraven na situace, kdy se muize pribéh
rozhovoru zménit. ReSeni napjaté situace, at’ uz s jednotlivcem &i skupinou, jsou v zafizenich
azylového typu béznou praxi. Je dulezité, aby byl pracovnik na tyto situace piipraven a nebyl jimi
zaskoCen a piipadné nepropadal panice. V této souvislosti mam na mysli specifika jednani

s agresivnim, manipulativnim, depresivnim uzivatelem, S uzivatelem pod vlivem alkoholu apod.
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Pro zdarné zvladani téchto situaci by m¢l mit pracovnik nejen teoretické znalosti o problematice,
ale mél by absolvovat i pottebné kurzy, jejichz soucasti je prakticky nacvik zvlddani rozhovort
krizovy plan feSeni situace.

Aby mohl byt rozhovor efektivni, je nezbytné¢ nutné, aby se na néj pracovnik pfipravil.
K dikladné piipravé mu mohou slouzit i informace od ostatnich spolupracovnikii. 1 po
uskute¢néni rozhovoru je dobré nechat si nékolik minut mezi jednotlivymi pohovory, aby mohl
jesté doznit obsah rozhovoru a zamysleni se nad tim, o ¢em se mluvilo, o ¢em se nemluvilo,
s jakym pocitem uzivatel odchazel a jak se pracovnik citil béhem rozhovoru. Po kazdém

rozhovoru by mél pracovnik ucinit zdznam.
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EMPIRICKA CAST

4. Cil vyzkumu a vyzkumné otazky

Empiricka ¢ast této prace se zaméiuje na pomahajici profese z pohledu socialnich dovednosti.
Mym cilem bylo zmapovat uroven socidlnich dovednosti u vybranych profesi socialniho
pracovnika, psychologa, a duchovniho. Vyzkum se zaméfuje na socialni dovednosti jako celek a
snazi se pojmout multidimenzionalitu celé problematiky.

Na zakladé vyzkumného problému a stanoveného cile vyzkumu jsem si zvolila nasledujici
proménne:

SSI — celkovy skér dotazniku: tato proménna nam ukazuje celkovy dosazeny pocet bodu
v dotazniku SSI. Cim vys§i skore v dotazniku dosihneme, tim rozvinutéji nase socialni

dovednosti jsou.

El — kvilibruim index: EI mefi troven rovnovahy 6 $kal dotazniku SSI: (viz nize). Tato

proménna nas informuje o celkové vyvazenosti nasich dovednosti.

6 skal SSI: emocni vyjadfovani (EE), emocni vnimavost (ES), emocni kontrola (EC), socidlni vyjadifovani (SE),

socialni vnimavost (SS), socialni kontrola (SC). Detailnim popisem §kal SSI se budeme zabyvat v kapitole 6.2.
TE — celkovy skor emo¢ni (neverbalni) dimenze

TS — celkovy skér socidlni (verbalni) dimenze

TEX — celkovy skér vyjadiovani (verbalni+neverbalni)

TSe — celkovy skér vnimavosti (verbalni+neverbalni)

TCo — celkovy skér kontroly (verbalni+neverbalni)

Jednotlivé proméné budeme zkoumat v nasledujicich souvislostech:

= Pohlavi celkové
= Profese celkové

= Profese jednotlivé — socialni pracovnik
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Profese jednotlivé — psycholog

Profese jednotlivé — duchovni
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5. Postup sbéru dat

Pro naplnéni cile diplomové prace jsem si stanovila nasledujici ukoly:

= Vybrat vhodny dotaznik pro zkoumani socialnich dovednosti.
Pro potteby diplomové prace jsem zvolila dotaznik Social skills inventory (SSI) v plné
verzi (90 otazek). Tento dotaznik byl vybran z divodu pojimani socialnich dovednosti v

celém komplexu a nespecifikuje se na jednotlivé socialni dovednosti zvIast'.

* Provést vlastni zmapovani prostiedi, které¢ho se prace tykd: moznosti zafizeni, pracovnici
apod.

V praci jsem se zaméfila na pobytova azylova zafizeni socialnich sluzeb. Cilovou skupinou

pro potieby nasi prace vSak nejsou uzivatelé sluzeb, ale pracovnici, ktefi sluzby poskytuji:

socialni pracovnici, psychologové, duchovni.

= Rozeslat dotazniky ptislusSnym pracovnikil, pfipadné organizacim.
Administrace dotaznikl probihala elektronickou formou. Dotazniky Social skills inventory a
Dotaznik pro pracovniky pomédhajicich profesi byl zaslan emailem s Zadosti o vyplnéni pro

potieby diplomové prace.

» Provést fizené rozhovory se zastupci vybranych profesi.

Se tfemi zastupci pomahajicich profesi se uskutecnil polostrukturovany rozhovor.

» Provést vyhodnoceni dotaznikii pomoci manualii a zakladnich statistickych programu a
interpretovat je.

Dotaznik SSI byl vyhodnocen formou tuzka - papir a pro statistické zpracovani byl vyuzit

program Excel. Vysledky Dotazniku pro pracovniky pomahajicich porfesi byly zpracovany

v reflexi pracovniki ke své profesi.
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6. Metody a jejich popis

K ziskani pottebnych podkladi pro diplomovou praci jsem uzila metodu rozhovoru a

dotaznikové metody.

6.1 Rozhovor

Rozhovor se zaméfil na vybrané zastupce pomahajicich profesi, ktefi jsou zaroven i
vedoucimi jednotlivych oddéleni zafizeni: vedouci socidlni pracovnik, vedouci psycholog,
duchovni. Vedouci pracovniky jsem volila hlavné z divodu ziskani informaci tykajici se chodu
oddéleni, ptipadné zafizeni. Jednalo se o polostrukturované rozhovory, ve kterych jsem se

zameétovala na pfedem ptipravené oblasti zajmu:

= Vzdélani pracovnika

» Dalsi vzdélavani pracovnika — kurzy, seminaie, vycviky apod.
= Profesni Zivotopis

» Vztah pracovnik x uZivatel

= Pracovnik x socialni dovednosti

6.2 Dotaznik Social skills inventory

K posouzeni socialnich dovednosti u pomahajicich pracovnikli, jsem se rozhodla vyuzit
metody R. E. Riggia — Social skills inventory (SSI). Jelikoz byl dotaznik vyplhovan
elektronickou formou, bylo nutné Ceskou verzi pfizpusobit k elektronickému vyplhovani.
Dotaznik je soucasti Pfilohy 1.

R. Riggio vychazi z tématu socialni intelligence, kterou chape jako souhrn komunikacnich
dovednosti. RozliSuje dvé oblasti komunika¢nich dovednosti a to neverbdlni (emociondlni) a
verbalni (socidlni). Snazi se tak zaméfit a pojmout multidimenzionalitu pojmu a zaméiuje se
spiSe na praktické dovednosti nez vnitini stavy (Krejcova, 2007).

V metod¢ SSI Riggio rozdéluje zédkladni dovednosti socidlni komunikace na tfi skupiny:

= dovednosti pfijimat informace - komunikacni senzitivita,

* dovednosti vysilat informace - komunikacni expresivita a
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= dovednosti monitorovat nebo kontrolovat, regulovat komunikaci.

Tyto ti1 zdkladni dovednosti se uplatiuji ve dvou oblastech: verbalni, kterou oznacuje jako
socialni a neverbdlni, kterou oznacuje jako emociondlni. Jejich kombinaci ziskal Riggio Sest
ruznych socialnich dovednosti: Emocionalni expresivita, Emociondlni senzitivita, Emocionalni

kontrola, Socialni expresivita, Socidlni senzitivita a Socialni kontrola.
Charakteristika jednotlivy $kal, jak je uvadi Krejcova (2007) ve svém piekladu:

*  Emoc¢ni vyjadiovani (emotional expressivity = EE)

Emoc¢ni vyjadfovani méfi schopnosti jedince neverbdlné komunikovat, zj. sdélovat emoc¢né
zabarvené informace, ale také vyjadfovat neverbalné postoje, dominanci nebo interpersonalni
orientaci. Tato $kala mimo to mé&fi schopnost pfesné vyjadfit prozivané emo¢ni stavy. Jedinci s
vysokym skorem maji obvykle velmi Zivd gesta 1 mimiku, jsou emocné angazovani a svoji
schopnosti ptenaset prozitky dokdzou aktivovat a inspirovat druhé.

Skalu syti polozky: 1, 7, 13, 19, 25, 31, 37, 43, 49, 55, 61, 67, 73, 79, 85.

* Emod¢ni vnimavost (emotional sensitivity = ES)

Emocni vnimavost mefi schopnost pfijimat a interpretovat neverbalni sdéleni druhych osob.
Emoc¢né vnimavi jedinci dokdzou ptesné interpretovat i velmi jemné neverbalni naznaky
druhych. Osoby s vysokym skorem se nechaji snadno ovlivnit prozivanim druhych a empaticky
se vyladi na jejich emoc¢ni stavy.

Skalu syti polozky:2, 8, 14, 20, 26, 32, 38, 44, 50, 56, 62, 68, 74, 80, 86

*  Emoc¢ni kontrola (emotional control = EC)

Emoc¢ni kontrola méti schopnost jedince kontrolovat a regulovat své vlastni emoc¢ni a
neverbalni projevy. Pfedstavuje jednak schopnost vyjadfit konkrétni emoce tak, aby druzi
pochopili sdéleni, jednak schopnost skryvat své pocity — napt. sméjeme se pii vypravéni vtipu,
nebo ,,nasadime* veselou tvaf, abychom zakryli smutek. Jedinci s vysokym skorem mohou mit
tendenci vyrazné kontrolovat projevy svych emoci.

Skalu syti polozky: 3, 9, 15, 21, 27, 33, 39, 45, 51, 57, 63, 69, 75, 81, 87.

Vyse zminéné Skaly emocnich dovednosti zachycuji zejména schopnost vyjadfovat emoce,

sledovat a regulovat své emoce a chapat emoce druhych.
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» Socialni vyjadiovani (social expressivity =SE)

Socidlni vyjadfovani diagnostikuje verbalni dovednosti a schopnost zapojit se do
interpersonalni komunikace. Vysoky skor je typicky pro verbalné zdatné jedince, ¢asto velmi
druzné¢ a spolecenské, kteti snadno dokazou zahdjit a vést rozhovor na jakékoli téma. V
extrémnich piipadech, zj. pokud je nizky skor socidlni kontroly, se jedinci s vysokym skérem v
této skale projevuji nadmérné spontané, aniz by méli ndhled na obsah svych sdéleni.

Je také tieba zduraznit, ze ackoli se Skala socidlniho vyjadfovani jevi totozna s extroverzi,
teoreticky 1 statisticky je ji vzdalend. Jako extroverti jsou charakterizovani jedinci, ktefi radi travi
¢as ve spolecnosti dalSich osob a preferuji socialni interakce. Toto vSak nemusi znamenat, Ze se v
takovych situacich dokéazi verbalné i neverbalné¢ adekvatné vyjadiovat.

Skalu syti polozky: 4, 10, 16, 22, 28, 34, 40, 46, 52, 58, 64, 70, 76, 82, 88.

» Socialni vnimavost (social sensitivity = SS)

Skala socidlni vnimavosti diagnostikuje schopnost interpretovat verbalni sdéleni druhych
osob. Mimo to postihuje pochopeni vhodnych norem spolecenského chovani. Jedinci s vysokym
skorem jsou pozorni vuci spolecenskému chovani a reflektuji adekvatnost svého vlastniho
jednani. Extrémné vysoky skor ve spojeni s mirnym az nizkym skérem na Skdle socidlniho
vyjadfovani nebo socidlni kontroly muize poukazovat na jedince, jehoz zdjem zapojit se do
socialnich interakci je zna¢né€ inhibovan.

Skalu syti polozky:5, 11, 17, 23, 29, 35, 41, 47, 53, 59, 65, 71, 77, 83, 89.

= Socialni kontrola (social control = SC)

Skala socialni kontroly diagnostikuje schopnost vhodné sebe-prezentace a adekvatniho
chovani v riznych socidlnich situacich. Jedinci s dostate¢né rozvinutou schopnosti socidlni
kontroly plisobi obvykle v socidlnich situacich obratné, jsou taktni, sebevédomi a dokézou se
pfizplsobit rtiznorodym okolnostem. Socialni kontrola je také vyznamnéd pro udrZeni tématu
komunikace. Nedavné vyzkumy ukazaly, Ze konstrukt socidlni kontroly v SSI se shoduje s
pojetim ,,savoir-faire* — tj. schopnosti orientovat se v riznych socidlnich situacich a jednat. Ptili$
mnoho emoc¢ni a socialni kontroly miize byt pro jedince jak kognitivné, tak interpersonalné velmi
narocné.

Skalu syti polozky: 6, 12, 18, 24, 30, 36, 42, 48, 54, 60, 66, 72,78, 84, 90.
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Uvedené tii oblasti socidlnich dovednosti (SE, SS, SC) mohou byt vyuzity k métfeni socialni
inteligence.
= Celkové skore SSI (SSI)

Tento skor uvadi vSeobecnou uroven socialnich dovednosti. Obecné Ize fici, ze ¢im vyssi je

v

vysledek, tim rozvinutéjsi jsou socidlni dovednosti diagnostikovaného jedince.

= Ekvilibrium index (EI)

Tento index zaznamendva Uroven rovnovahy mezi Sesti Skalami SSI. Nejprve vypocitava
urovenn nevyrovnanosti (tj. zda jedinec skoroval extrémné vysoko ¢i nizko v jedné ¢&i vice
Skalach) kazdého jedince a nasledné od¢itd ziskany skor od konstanty 50. Jestlize je EI vyssi nez
39, znamena to, ze profil sledovaného jedince je vyrovnany mezi dimenzemi. Jestlize je EI nizsi
nez 39, Ize predpokladat nerovnovahu mezi sledovanymi skalami.

Struktura udaji, které lze prostiednictvim SSI ziskat, je uvedena v Tabulce 1. Pro kazdého
diagnostikovaného jedince ziskdme vysledny skor kazdé ze tfi emocnich Skal (emocni
vyjadfovani, emo¢ni vnimavost, emocni kontrola) a socialnich Skal (socidlni vyjadfovani,
socidlni vnimavost, socidlni kontrola). Mimo to je vypocten celkovy skor emocnich dovednosti
(déle TE), ktery shrnuje individudlni urovenn neverbalnich/emocnich schopnosti, celkovy skor
socialnich dovednosti (dale TS), ktery shrnuje individualni troven verbalnich/socialnich
schopnosti, a celkové skory vyjadiovani (dale TEx), vnimavosti (dale TSe) a kontroly (dale
TCo). Nakonec ziskame i celkovy skor SSI. Vysledkovou Sablonu uvedenou lze vyuzit v rizném
prostiedi. Vyzkumni pracovnici takto ziskaji rychlou informaci o profilu Sesti skal sledovanych
metodou SSI i celkovych skorech v ramci jednotlivych dimenzi i celé metody.

Metoda SSI je administrovana v devadesati polozkové sebeposuzovaci metodé, kde jsou
odpovédi zaznamenavany na stupnici 1-5 (viibec mé nevystihuje — zcela me vystihuje).

Tab. 1 Vysledny skor $kal - vzor

El Vyjadfovani Vnimavost Kontrola Celkovy skor
Emocni dimenze EE ES EC TE
Socialni dimenze SE SS SC TS
Celkovy skor TEX TSe TCo Celkové SSI

Zdroj: Krejcova, 2007
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I ptesto, ze vydavatel dotazniku SSI, spolecnost Mind Garden inc., umoziiuje elektronické
zpracovani dat, byla pro potieby nasi prace zvolena metoda tuzka-papir. Tato cesta byla zvolena
z divodu finan¢ni naro¢nosti elektronického zpracovani. Data byla zpracovéana prostfednictvim

programu Excel.

6.3 Dotaznik pro pracovniky pomahajicich profesi

Jelikoz jsem chtéla ziskat podrobngjsi informace od vSech pracovniki, kteti byli ochotni
vyplnit dotaznik SSI, byl jim zaslan Dotaznik pro pracovniky pomahajicich profesi, zamétujici se
na podobné oblasti jako rozhovor Svybranymi pracovniky. Dotaznik pro pracovniky

pomahajicich profesi je soucasti Prilohy 2.
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/. Charakteristika vyzkumného souboru

Jak jiz nézev prace vypovida, je vyzkum zameéfen na pracovniky pomadhajicich profesi.
Jelikoz okruh pomahajicich profesi je dosti Siroky, je pozornost upiena na pracovniky
v socialnich sluzbach a to konkrétné na profese socidlni pracovnik, psycholog, duchovni, ktefi
pusobi v pobytovych zafizenich azylového typu.

Bylo osloveno ptfes 100 zaméstnanci vysSe uvedenych zafizeni. Kromé duchovnich byly
ostatni pracovnici v zaméstnaneckém poméru k zafizeni bud’ na HPP, nebo na DPP. V profesich
duchovnich byla situace jind. V socidlni oblasti se nevyskytuji duchovni jako zaméstnanci
zafizeni napt. jako kaplani ve véznicich ¢i v nemocnicich. Duchovni piisobi V zatizenich jako
styli pracovnici, ale jsou zaméstnanci cirkve, nebo jako faréfi pfisluSnych farnosti, jejichz cirkev
je velmi casto zfizovatelem zafizeni, a duchovni za pomoci klientim dochédzi do zafizeni
dobrovoln¢ v ramci svého poslani.

Pokud bych méla shrnout aktivitu jednotlivych pracovniki v rdmci profesi, byl vysledek
nasledujici: nejaktivnéj§i a vibec nejpfistupnéjsi jakékoliv spolupraci v ramci vyzkumu —
vyplnéni dotaznik SSI, obecného dotazniku a moznosti rozhovort byli nejpfistupnéjsi socidlni
pracovnici, kteti se o vyzkumny projekt nejvice zajimali. Na druhém misté jsou psychologové a
tieti misto obsadili duchovni. Celkové jsem se u duchovnich setkala s velkou neochotou o
sdélovani jakychkoliv informaci tykajici se jejich osoby, natoZz pak vypliovani
standardizovanych dotaznikii. V konecné fazi se podafilo ziskat dotaznik SSI a anamnesticky
dotaznik od 30 pracovnikli pomahajicich profesi: 15 socidlnich pracovnikl, 10 psychologu, 5
duchovnich.

Dotazniky se mi vracely od pracovnikl s vyjadienim, ze se jedna o ,,velmi obsahly dotaznik*
a otazky jsou ,,naro¢né“. To muze byt také divodem, pro¢ byla navratnost tak mala. Sice je
moznost pouzit krat§i variantu dotazniku SSI, ale krat$i varianta ma nevyhodu omezenych

informaci.

7.1 Popis souboru respondenti
V naésledujicich grafech uvadim popis celého vzorku respondenti. Do vyzkumu bylo v
kone¢né fazi zahrnuto 30 pomdhajicich pracovnikl (21 Zen, 9 muzl): 15 socidlnich pracovnikl

(SP), 10 psychologt (P) a 5 duchovnich (D).
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Jelikoz se jednd o oblast socidlnich sluzeb a vétSina zafizeni je neziskového charakteru, tvori
prevaznou vétsinu (70%) zeny. Na zakladé zkuSenosti a rozhovord s vedoucimi pracovniky je to
zpusobeno hlavné finanéni otdzkou, kdy spiSe muzi vyhledavaji 1épe placené pracovni pozice.
Zeny naopak uvadéji jako vyhodu této oblasti, moZnost prace na zkraceny uvazek. Grafické

znazornéni muzeme vidét na grafu 1.

Graf 1 Rozdéleni respondentii podle pohlavi - celkem

B muzi

HZeny

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

Pocet zastoupeni muzil a Zen u jednotlivych profesi miiZzeme videt na grafu 2.

Graf 2 Rozdéleni respondenti podle pohlavi - jednotlivé profese
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.
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Graf 3 Rozdéleni respondenti podle dosaZeného vzdélani - celkem

mVs
m VoS
mssS

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

Zakon o Socidlnich sluzbach 108/2006 Sb. stanovuje pozadavky vzdé€lani, které jsou
pozadovany u jednotlivych pracovniki v socialnich sluzbach (viz kapitola 1.2.2).

Jak miZeme vidét na vySe uvedeném grafu 3, objevuje se u pracovnikul i vejvyssi dosazené
vzdélani vrovni SS. Tento fakt je dan nedostatkem pracovnikii v této oblasti. Vzhledem
k novému zakonu a standardim kvality je po pracovnicich pozadovano, aby si pozadované
vzdélani doplnili, jak je dano zdkonem.

V naSem souboru se vyskytovalo 21 vysokoSkolakt (70%, ztoho 100% humanitniho
vzdélani: socialni prace, teologie, psychologie), 5 pracovnikii s VOS (17%, zaméieni: socialng-
pravni 60% a pedagogické 40%) a 4 pracovnici se stiedoSkolskym vzdélanim S pedagogickym
zamétenim (13%).

Graf 4 Rozdéleni respondentii podle dosaZeného vzdélani - jednotlivé profese
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.
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Na grafu 4 mizeme vidét zastoupeni dosazeného vzdélani v jednotlivych profesich.
V profesich psycholog a duchovni byly ve 100% zastoupeny VS. Tyto vysledky jsou dany na

jedné stran€ pozadavkem zdkona, ale hlavné specifickou odbornosti profese.

Graf 5 Rozdéleni respondentu podle véku- celkem

m 20- 25
W 26-45
m 46- 60

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

K rozdéleni v€kovych kategorii bylo pouzito Langmeierovo déleni (Langmeier, Krej¢itova,
1998. s. 161).

Graf 5 nam poskytuje informace o vékové struktufe respondentti. VéEtSina dotazanych (22 tj.
73%) se nachazela v pasmu 26-45 let. Ve vékové kategorii 46-60 let se objevilo 7 respondenti

(24%) a nejméné byla zastoupena kategorie 20-25 let s 1 respondentem.

Rozd¢leni respondentti dle véku a jednotlivych profesi nalezneme na grafu 6.
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Graf 6 Rozdéleni respondentii podle véku — jednotlivé profese
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

V ptipad¢ socialnich pracovnikii byl primérmy ve&k respondenti 39 let. V¢k byl
vintervalu 31 — 55 let. U psychologti byl primérny veék 41 let a interval 33- 62 let. V profesi
duchovnich byl primérny vék 34 let v intervalu 35-58 let.
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8. Analyza a interpretace vysledkii Seti‘eni

8.1 Socialni dovednosti

Dotaznik SSI jsem zpracovala dle platného manualu pro devadesati polozkovou variantu
testu. Jak jiz bylo uvedeno v kapitole 6.2, byly vysledky zpracovavany formou tuzka — papir.
VS8echny odpovédi respondenta byly zaznamenany na Kli¢ k manualu vyhodnoceni vysledkt
(Priloha 3), nasledné byly secteny jednotlivé skory 6 skal EE, ES, EC, SE, SS, SC. Sectenim
vysledku jednotlivych $kal je dosazeno celkového skoéru dotazniku SSI — Celkové SSI. Vysledky
pro jednotlivé skaly se pohybuji v rozmezi 15 — 75 bodi tj. maximalni pocet bodl v celkovém
SSI, je 450. Vysledky jsou zaznamenany do pracovniho listu pro vypocet Ekvilibrium indexu
(Ptiloha 4), kde dle daného postupu vypocteme EI. VSechny vysledky jsou nasledné
zaznamenany do vysledkové sablony (Ptiloha 5).

Zpracovanim dotaznikid od jednotlivych respondentl jsem ziskala data, ktera jsou uvedena na
nasledujicich grafech 7 — 19. Je poifeba uvést, ze vzorek respondentll je pomérné maly, tudiz
nemuzeme ziskané vysledky zobecnovat. Upozoriiuji, Ze v grafech jsou zaznamendny primérné
hodnoty jednotlivych proménnych.

Na grafech 7 — 9 jsou znazornéna data zachycujici porovnani pohlavi celkové a na grafech ¢.
10 — 19 jsou znazornéna data ziskanych proménnych ve vztahu k jednotlivym profesim: socialni

pracovnik, psycholog a duchovni.
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Graf7 Vysledky proménnych podle pohlavi - celkové

Celkové S

Celkové E

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

Na vyse uvedeném grafu 7 vidime dosazené vysledky jednotlivych proménnych, které jsem si
stanovila na zacatku vyzkumu. Pro podrobné;jsi piehled jsou dosazené vysledky déleny na muze a
zeny, tim ziskavame detailnéj$i pohled a moznost srovnani. Jak mizeme vidét, zeny dosahovaly
ve vybranych proménnych vysSich vysledkli to znamend, zZe maji nejen rozvinutéjsi socidlni
dovednosti (vyssi skore SSI), ale maji je i vice rozvinuté rovnomérné (skore EI). Toto vyjadieni
znamena, ze zeny jsou zdatng€jsi jak v emocionalni (neverbalni) roviné - celkové E (vyjadiovani,

vnimani i kontroly), tak ve stejnych oblastech roviny socialni (verbalni) — celkové S.
Detailngj$i pohled na jednotlivé proménné:

Celkové Co — hodnota vyjadfuje jak miru kontroly a regulace vlastnich emocnich a
neverbalnich projevil (do jaké miry jsou respondenti schopni své konkrétni emoce vyjadfit ¢i
skryvat), tak do jaké miry jsou schopni vhodné sebe-prezentace a adekvatniho chovani v riznych
socialnich situacich, coz pii dostate¢ném rozvinuti zminéné dovednosti znamena, ze jsSou schopni
pusobit v socidlnich situacich taktné, sebevédomné a dokéazi se piizpisobit riznorodym

okolnostem. V této dovednosti dosahly zeny vyssiho vysledku.

Celkové Se — tato proménna nam vyjadiuje miru rozvinuti dovednosti ,,vnimavost*, se kterou
jsou jedinci schopni piijimat a interpretovat jak neverbdalni, tak verbalni sdéleni. Soucasné
vyjadfuje 1 miru pochopeni vhodnych norem spolecenského jednani a schopnost reflexe
adekvatnosti vlastniho jednani. V této proménné dosahly zeny jen minimalniho rozdilu oproti

muzum.
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Celkové Ex — vyjadfena primérnd hodnota zahrnuje jak verbalni dovednosti a schopnost
zapojovat se do interpersondlni komunikace, tak dovednost sdélovat emocné zabarvené
informace, postoje dominanci ¢i interpersonalni orientaci. V této proménné dosahly Zeny
nejvyraznéj$iho rozdilu ze vSech tfi proménnych (Co, Se, EX), coz svéd¢i o jejich lepsi
dovednosti zapojit se do interpersonalni interakce, kvalitngjsi vyjadfovani jak verbalnich sdéleni,

tak emocnich projevi.

Porovnani jednotlivych pohlavi pomahajicich profesi vzhledem k normé bézné populace

(Pfiloha 6) jsou zobrazena na grafech 8 (zeny) a 9 (muzi).

Graf 8 Porovnani vysledkii proménnych respondentek Zen s normalni populaci
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

I kdyz by bylo mozné pfedpokladat, Ze pomahajici pracovnici — zeny budou vykazovat vyssi
hodnoty jednotlivych proménnych oproti normalni populaci, neni tomu tak. Na vySe uvedeném
grafu 8 mizeme vidét vyrazné vyssi rozdily v proménnych celkové SSI, celkové E, celkové Se,
ve kterych Zeny pomahajicih profesi dosdhly nizs§iho skore. V proménné ,,celkové Se* dosahla
bézna populace vyraznéjsich vyssich vysledki a tim jsou V pfijiméni a interpretaci neverbalnich
sdéleni, a zaroven i schopnosti interpretovat verbalni sdéleni druhych lidi, zdatngjsi oproti
pomahajicim profesim. Ve vztahu k vyssi hodnoté ,,celkové E*“ mizeme piedpokladat, ze budou
mirn€ zdatnéjSi Vv pfijimdni a interpretaci neverbalnich sdéleni. Ve prospéch pomahajicich
profesionalek mluvi vyjadfend praimérna hodnota v ekvilibrium indexu (El), ¢oz zna¢i mirné
vyssi rovnovédhu mezi jednotlivymi Skdlami SSI a tedy 1 vyrovnanéjsi socidlni dovednosti ve

vSech oblastech proménnych. Idedlnim cilem dotazniku je co nejvys$i dosazena hodnota
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Vv celkovém SSI za predpokladu vysokého EI. To by znamenalo, Ze jsou socialni dovednosti u
jedinct na jedné strané velmi dobie rozvinuté a zaroven i rozvinuté rovnomeérné tj. nemaji

v zadné oblasti vyraznéjsi deficit.

Graf 9 Porovnani vysledki proménnych respondenti muzii S normalni populaci
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

V ptipadé¢ muzi jsou vysledky znazornény na grafu 9. Zde jsou vysledky velmi vyrovnané
oproti normalni populaci a nejsou zde zadné vyrazné vykyvy. V ptipadé muzi profesionalt bylo
ve vztahu k bézné populaci dosazeno lepsSich vysledka v kategorii ,,celkové SE“, coz znaci
rozvinutéj$i dovednosti v oblasti vnimavosti a to jak emociondlni, tak socialni u pomahajicich
profesionalti. Vyjadiuje to jistou vyss$i miru vnimavosti a tedy interpretace jak verbalnich, tak
neverbalnich sdéleni druhych se zvySenym vnimanim spolecenskych norem. Zaméfeni spiSe na

socialni (verbalni) dimenzi ndm vyjadiuje dosazeni vyssich vysledkd v proménné ,,celkové S*.
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Na néasledujich grafech mizeme vidét dosazené vysledky (primérné hodnoty) zvolenych

proménnych u jednotlivych profesi.

Graf 10 Skér SSI podle profesi

Celkové SSI

Duchovni 280/6

Psycholog | [ 274,  Celkové SSI

Socialni pracovnik D 273
'r" |"'a |". - 'l

265 270 275 280 285

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

Graf 11 Skér EI dle profesi
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

Na vySe uvedenych grafech 11 a 12 mlZeme vidét primémé hodnoty v proménnych
»celkové SSI“ a EI*. Jak jiz bylo popsdno, uvedené hodnoty nam vyjadiuji miru rozvinuti
socidlnich dovednosti a zarovenl miru vyrovnanosti jednotlivych §kal socidlnich dovednosti.
Pokud bychom se podivali na kazdou proménnou zvlast, vidime, ze duchovni dosihly v SSI
nejvyssich vysledkli, coz znamend, ze jejich socidlni dovednosti jsou nejvice rozvinuté. Na

druhém misté jsou psychologové a treti skonCili socialni pracovnici. Pokud vsSak vezmeme
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v potaz vysledky El, pak profese psychologl sice nedosahla nejvyssich vysledkt v SSI, ale jejich

dovednosti prokazuji nejvyssi miru vyrovnanosti, tedy rovnovahy jednotlivych skal dotazniku.

Graf 12 Skor proménné E podle profesi
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012

Graf 12 nam zobrazuje celkové dosazené primérné hodnoty v emocionalni dimenzi.
V této dimenzi dosahuji duchovni nejvyssich vysledku a to jak ve skale emocionalni vnimavost,
vyjadfovani, tak emo¢ni kontrola. To znamena, Ze jsou schopni 1épe vyuzivat své dovednosti pii
neverbalni komunikaci jak ve smyslu sd€lovani emoc¢né zabarvenych informaci, tak jejich
pfijimani a interpretaci. V oblasti emo¢ni kontroly jsou tedy schopni i lépe kontrolovat a
regulovat své emocni a neverbalni projevy. Nejhtfe z uvedenych tii profesi jsou na tom socialni
pracovnici, ktefi za duchovnimi zaostavaji vyraznéji. 1 kdyz socidlni pracovnici zaostavaji
v dimenzi emocionalni, tak v socidlni (verbalni) dimenzi — ,,celkové S* dosahly vyssich vysledkl
nez psychologové. Tento vysledek vyjadiuje, Ze jejich verbalni dovednosti a schopnost zapojit se
do interpersonalni komunikace je lepSi oproti psychologiim, kteii v této promeénné dosdhly
nejhorsich vysledka (viz graf 13).
Graf 13 Skor proménné S podle profesi

Celkové S

Duchovni 145
Psycholog | 140,1 u Celkové S
Socidlni pracovnik . 141

T T T

135 140 145

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.
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Graf 14 Skor proménné Ex podle profesi

Celkové EX
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

Proménna ,,Ex“ ndm vyjadiuje celkové dosazené hodnoty v oblasti vyjadfovani a to jak

emocionalniho, tak socidlniho. V této oblasti mizeme vidét vyraznéjsi propad dosazenych

vysledkl u psychologli. Znaci to, Ze jejich niz8i dovednost ve vyjadiovani emocné€ zabarvenych

informaci, neverbalni vyjadfovani postoju, stejné jako niz§i dovednosti verbalni komunikace.

Znamena to tedy, ze psychologové oproti dal$im profesim dovedou V interpersonalni komunikaci

mén¢ presné vyjadrit prozivané své emocni stavy a méné€ se dobrovolné zapojuji do komunikace

S druhymi lidmi. Socidlni pracovnici jsou na tom v této oblasti 1épe, ale nejlepSich vysledk

dosahly opét duchovni. Z tohoto pohledu skupina duchovnich dosahla jak ve verbalni, tak v

neverbalni dimenzi nejvysSich vysledkt. Vzdledem k velikosti souboru vsak tyto vysledky

nemuzeme generalizovat.

Graf 15 Skor proménné Se podle profesi

Celkové SE
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.
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Proménna ,,Se* (graf 15) nam vyjadiuje primérny skor v oblasti ,,vnimavost* a to verbalni i
neverbalni. Zde dosdhla shodnych vysledkii skupina duchovnich a psychologl. Skupina
sociadlnich pracovniki opét zaostava. Znaci to méné rozvinuté dovednosti ve smyslu pfijimani a
interpretace neverbalnich a verbalnich sdéleni druhych osob soucasné s dovednosti vhodné
interpretace. V praxi to muze znamenat, ze socialni pracovnici nejsou schopni vSimat si
neverbalnich projevtu a verbalnich sdé€leni a jejich interpretace u uzivatell sluzeb neni v takové
mife a kvalité jako psychologti a duchovnich. MuzZe to znamenat, Ze socialni pracovnik neni
schopen pojmout stejn¢ velké procento informaci jako ostatni vybrané profese. Zaroven to muize

cv v

souviset s nizsi dovednosti aktivné naslouchat uzivatelim.

Na grafu 16 vidime vysledky v proménné ,,Co“, kterd vyjadiuje miru kontroly v dimezi
emocionalni a socidlni. Zde doséhli nejvyssich vysledki psychologové a zaroven i vyrazné
vyssiho rozdilu oproti socidlnim pracovnikiim. V praxi to znamena, Ze psychologové jsou oproti
ostatnim profesim schopni mnohem Iépe kontrolovat a regulovat své emocni prozivani a
neverbalni projevy, jak ve smyslu aby ostatni jejich emoce spravné pochopili, tak v dovednosti
své emoce skryvat. Na druhou stranu jsou schopni se nejlépe prizpusobit ménicim se okolnostem
Vv souvislosti se socidlni situaci a tedy, v komunikaci s uzivateli by méli byt i v ménicich se
podminkach nejlépe vybaveni pro zvladani téchto situaci. Nizsi skor u socialnich pracovnikii by
mohl znamenat fakt, Ze se nechaji (oproti ostatnim profesim) rychleji vyvést z miry a jsou méné
schopni své emoce regulovat a skryvat, ptfipadné nebudou v interakci suzivateli putsobit

sebevédomé a obratné, coZ by mohlo znacit budouci problémy.

Graf 16 Skor proménné Co podle profesi

Celkové CO

Duchovni 96,6
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.
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Na nasledujich grafech 17 — 19 jsou znazornény vysledky jednotlivych pohlavi u vybranych
profesi zvlast. Velmi zajimavé vysledky ndm ukaziji socialni pracovnici na grafu 17. Jelikoz se u
pomahajicich profesionalti — muza objevuje vysledny skoér EI pod hranici hodnoty 39, coz znaci
velmi vysokou nevyrovnanost mezi jednotlivymi Skalami SSI, pokladam za vhodné, v tomto

piipadé uvést podrobnéjsi profily pracovnikit muzi (viz tabulka 2).

Graf €. 17 Vysledky proménnych dle pohlavi — socidlni pracovnik
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Celkové S| 37334
Celkové CO
Celkové SE W SP Zeny
, B SP mutzi
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.
Tab. 2 DosaZena skére — socialni pracovnici muzi
celkové
SPM El SSI TE TS TEX TSe TCo
SP9 33.78 307 149 158 124 82 101
SP14 39.39 213 106 107 49 86 78
SP15 42.94 297 138 159 108 96 93
celkem 116.11 817 393 424 281 264 272
pramér 38.70 272.33 131.00 141.33 93.67 88.00 90.67

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

U socidlnich pracovnikli mizli muizeme vidét ve dvou piipadech velmi nizky skor
vyrovnanosti socialnich dovednosti (EI). U pracovnika SP9 je i pti velmi vysokém skore SSI 307
dosazeno EI pouze 33,78. Celkové skore SSI je vyrazné nad horni hranici rozvoje socialnich
dovednosti muzi (268,78), coz znamend, ze se pravdépodobné dokaze uspéSné zapojit do

socialnich interkaci, ale jeho EI, které je zna¢né pod dolni hranici (41,57) poukazuje na
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nerovnovahu mezi jednotlivymi Skalami SSI. Pov§imnéme si, Ze u tohoto pracovnika nejsou ve
slozkach TEx, TSe a TCo vyrovnané vysledky. Jedinec se sice pravdépodobné velmi vyrazné
projevuje a zapojuje do spoleCenského déni, avSak bude plsobit odméiené a méné zdatné

V oblasti vnimani jak emocnich, tak verbalnich projevti druhych lidi.

Pracovnik SP14 dosahl v celkovém skore SSI velmi nizkych hodnot (pramér je 268,78), coz
znamena, Ze jeho socidlni dovednosti nejsou dostatecné rozvinuté a zaroven jsou i nevyrovnané
Vv jednotlivych skalach (El 39,39). Dosazené vysledky v roviné emocionalni i socialni jsou zna¢né
podprimémé. Stejné tak i jednotlivé vysledky v kategoriich vnimavost, vyjadfovani a kontroly
jsou vyrazné podprimérné. Patrné se bude jednat o ¢lovéka, ktery je velmi tichy a zdrZenlivy.
Tento jedinec ma znacné potize vyjadfit své prozivani a ani nevyhleddva socialni interakce.
V interpersonalni komunikaci se zfejmé citi nejisty, nevi jak spravné reagovat a jak usnadnit
komunikaci druhym. Je otazkou jak uspéS$ny je ve své praci a jak dokaze zvladat kontakt

s uzivateli sluzeb.

Graf 18 Vysledky proménnych podle pohlavi — psycholog
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

Na grafu 18 vidime srovnani muzii a Zen v profesi psychologi. Zeny psycholozky dosahly
vyrazné vysSich vysledkt nez muzi. U zen se projevuji vice rozvinuté socialni dovednosti za
soucasné i velmi dobré vyrovnanosti viech slozek socialnich dovednosti. Zeny maji nad muzi
znacnou pievahu jak v socialni, tak v emocionalni rovin¢ ¢oz znamena, ze maji leps$i dovednosti
ve vyjadiovani, sledovani emoci a v regulaci svych emoci, souc¢asné vsak dokazi 1épe chapat

emoce druhych. Soucasné jsou schopné velmi dobie formulovat a sdélovat vebalni informace a
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takové informace i pfijimat a zpracovavat. Psychlozky se umi 1épe ptizptisobit riznym socialnim

situacim, ve kterych nejednaji impulzivné a neptredvidatelné.

Graf 19 Vysledky proménnych podle pohlavi — duchovni
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Zdroj: vlastni vyzkum, 2012.

V piipad¢ duchovnich jsou vysledky pomérné vyrovnané s tim, ze se jednd o velmi maly
soubor respondentd. Piesto mizeme i zde najit vyraznéjsi rozdily ve dvou proménnych a to ,,Se a
Ex“. V oblasti ,,Se* bylo dosazeno u muzi — duchovni lepsich vysledkd, coz znaci vyssi citlivost
pfijimani verbalnich i neverbalnich informaci od druhych osob. Naopak ve sloZce vyjadfovani
»EX“ jsou zdatngj$i zeny, které se Castéji zapojuji do socidlnich interakci a 1épe dokazi

interpretovat své emoc¢ni prozivani a postoje.

8.2 Vlastni reflexe profese

Oslovenym pracovnikiim byl kromé dotazniku SSI, pfedloZen i Dotaznik pro pracovniky
pomahajicich profesi s 12 polozkami (Ptiloha 2). Dotaznik se sklada ze dvou ¢asti: 4 polozky se
tykaly anamnestickych tdaji: veék, pohlavi, povolani, vzdélani. Zbyvajicich 8 polozek bylo
zaméifeno na pracovnika a jeho nazor na profesi.

Jednotlivé reflexe byly opét rozdéleny do tii kategorii podle profesi: socialni pracovnik,
psycholog, duchovni. Vzhledem k tomu, Ze anamnestické¢ udaje byly zpracovany v ramci
kapitoly 7.1, budu se nyni vénovat vlastni reflexi tykajici se druhé casti dotazniku, ktera
obsahovala nésledujici otazky:

1. Délka Vasi praxe ve vySe uvedeném povolani.
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2. Absolvoval(a) jste v ramci Vasi praxe néjaké doplikové vzdélavani (kurzy, seminafe,
vycvik apod)? Pokud ano, jaké?

Proc jste si zvolil(a) toto povolani?

Co povazujete na své praci za nejdilezitéjsi?

Co povazujete za nejdiilezitéjsi ve vztahu k Vasim klientiim (uzivateltim)?

V ¢em vidite nejveétsi uskali v péci o Vase klienty (uzivatele)?

Na co se nejvice zameétujete v ptimém kontaktu s Vasimi klienty (uzivateli)?

vvvvvv

© N o g b~ W

Je nutné zdlraznit, Ze se jedna o vlastni vypovédi respondentd, jejich vlastni profesni reflexe

bez moznosti zpétné diskuze nad otazkami.

8.2.1 Reflexe profese - socialni pracovnik

Ve skupiné patnicti socialnich pracovnikll byla zaznamenéna primérna délka praxe 9 let.
Nejcast¢jSimi duvody, pro¢ si zvolili pomahajici povolani - socialni pracovnik, byla touha
pracovat s lidmi a potieba lidem pomahat, byt uzitecny. U péti Zen se objevila na prvnim misté
moznost pracovat na zkraceny uvazek.

V ramci vzdélavani socialnich pracovnikli, uvedli pracovnici nékolik kurzii. Z vyjadieni
respondentt plyne, Ze vypisovali jen vybrané kurzy. Tti pracovnici uvedli kurzy, které jsou
zaméefeny na osobni rozvoj a socialnich dovednosti: komunikacni dovednosti (3 pracovnici),
feSeni konfliktli (3 pracovnici), krizova intervence (2 pracovnici), supervize (1 pracovnik) a
mediace (1 pracovnik). Jedna pracovnice absolvovala psychoterapeuticky vycvik. Ostatni kurzy,
jsou se zaméfenim na zakony o socidlnich sluzbach (10 pracovnikil), standardy kvality socidlnich
sluzeb (7 pracovnikil), projektové fizeni (4 pracovnici) a komunitni planovani (4 pracovnici).
Jsou navstévovany jak kurzy potfddané MPSV zdarma nebo se jednd o kurzy, které si museji
ucastnici hradit. Ve vysledcich se odrazi skute¢nost, Ze v neziskovém sektoru neni dostatek
financi na nakladna Skoleni pracovniki. Vysledky provedeného Setfeni ukézaly, ze v ptipadé
socialnich pracovnikl by méla byt vénovana pozornost rozvoji socialnich dovednosti.

Rozvinuté komunikaéni dovednosti, porozuméni a podpora uzivatele jsou pro respondenty
povazovany za nejdilezitéjsi v jejich praci. Ojedin€le uvadéji osobni rozvoj nebo minimum
predsudk.
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Ve svém vztahu k uzivatelim uvadéji za nejdalezitéjsi profesiondlni piistup, slusné jednani,
porozuméni a upfimnost. Neméné dualezitym je, aby si pracovnik dokazal udrzet nadhled, odstup
a umoznil zanechat klientim vlastni vili.

Kazda profese ma sva uskali, u profese socialni pracovnik tomu neni jinak. Pracovnici
vnimaji jako nejvétsi uskali profese systém sluzeb jako takovy. Promita se do toho nejednotnost
legislativy a neustalé¢ novely zakont, které i pres veskerou snahu udrzuji zavislost uzivatele na
systému. Jako dalsi dulezitd tskali reflektuji moznost vyhofeni a minimalni zpétnou vazbu
ucinnosti jejich prace.

V pifimém kontaktu s uzivateli se socialni pracovnici zaméfuji na verbalni i neverbalni
sdéleni. Svou pozornost zaméiuji jak na zmapovani potieb uzivatele a vytyCeni cili vzajemné
spoluprace, tak na podporu samostatnosti uzivatele.
pracujici jako socidlni pracovnik, miizeme sestavit idedlniho pracovnika. Socialni pracovnik by
mél byt v idedlnim piipad¢ empaticky, trpélivy, komunikacné zdatny a mél by umét naslouchat

vvvvvv

rozhodny, spolehlivy a organizacné zdatny.

8.2.2 Reflexe profese — psycholog

Skupina psychologli vykazovala primérnou délku praxe 14 let a jejich nejvétsi motivaci k
volbé¢ tohoto povolani byla pomoc lidem v feSeni problémi. Stejné jako u socidlnich pracovnikt
se zde u Zen (4 pracovnice) objevila moznost prace na zkraceny uvazek.

V této skupin€ se objevovaly zejména kurzy zamétené na komunikaci a psychodiagnostické
metody. Sest z deseti pracovnikii absolvovalo psychoterapeuticky vycvik (psychoanalyza, SUR,
KBT).

Ve své profesi povazuji psychologové za nejdilezitéjsi komunikacni dovednosti a navazani
divérného vztahu s porozuménim uzivatelovym problémiim.

a srozumitelnost verbalniho sdéleni.
Uskali profese psychologa spatiuji v nenavazani diivémého vztahu, v nesystematicnosti prace

a v nedostatecném Casovém prostoru pro terapii.

74



V piimém kontaktu s uzivateli se zaméfuji zejména na naslouchani uzivateli a udrZeni
dobrého vztahu.
Idealniho pracovnika — psychologa bychom charakterizovali jako empatického, trpélivého

Cloveka, ktery je ochoten se neustale vzdélavat a poznavat sam sebe.

8.2.3 Reflexe profese - duchovni

Primérna délka praxe u skupiny duchovnich byla 10 let a vSichni duchovni se shodli, Ze své
povolani vnimaji jako své poslani.

Doplitkkové vzdélavani duchovnich je zaméfené na teologické vzdélavani formou
jednodennich kurzli nebo vicedennich soustfedéni. V piipadé duchovnich se objevil jeden
pracovnik, ktery absolvoval v ramci svého vzdélavani psychoterapeuticky vycvik ve skupinové
psychoanalyze.
duchovni hodnoty.

Ve vztahu k uzivatelim je pro duchovni dilezité naslouchat druhym, byt trpélivy a nebat se
uzivatele povzbudit.

Uskali profese duchovnich spatfuji ve ztraté davéry, uzavienosti klienti a vlastnim
sebeuspokojeni.

Idealni duchovni je trpélivy, empaticky, schopny naslouchat a ma touhu po Bohu.
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8.3 Kazuistiky

Na zakladé rozhovort tii pracovnikii pomahajicich profesi jsem vypracovala tfi kazuistiky
pracovniki (kazdého z jedné profese) u kterych bych chtéla uvést detailnéjsi anamnestické udaje

a podrobné¢;ji se podivat na profil respondenta SSI.

8.3.1 Pomahajici pracovnik ,,A*

V ptipadé prvni kazuistiky se jedna o zenu, kterd pracuje v azylovém zatizeni jako socialni
pracovnice a je soucasné¢ vedouci azylového domu. Socialni pracovnici je 31 let a vystudovala
vysokou $kolu se zaméfenim na socialni praci, tedy podle zdkona 108/2006 Sb. spliiuje véskeré
kvalifika¢ni pozadavky. Jako socidlni pracovnice pracuje 7 let, ale uz béhem studia pracovala
jako dobrovolnik v nékolika zafizenich neziskového sektoru. Jako dobrovolnik pracovala
prevazné s détmi, ale po Skole zacala pracovat s dospélymi uzivately sluzeb. Soucasné zatizeni je
jejim tietim zaméstnavatelem. V prvnim ptipad¢é pracovala jako socialni pracovnice v azylovém
domé¢, druhé povolani nebylo pomahajici, ale z oblasti komeréni sféry. Respondentka nechtéla
bliZe specifikovat. AvSak prace v této oblasti ji neuspokojovala, kdyz dostala nabidku vratit se do
socialni oblasti a nastoupit do stavajiciho zaméstnani, nevahala. Dle jejich slov se citi v roli
pomahajiciho 1épe.

Kromé svého odborného vzdélani, které ziskala béhem studia VS, se snaZi neustale vzdélavat.
A to nejen pasivné, kdy absolvuje pfedepsand Skoleni vybrand zaméstnavatelem, ale aktivné si
vyhledava kurzy v oblasti zajmu. Jedinym problémem byvaji finance, jelikoz kurzy, které nejsou
dotované, jsou drahé a ne vzdy je stiedisko ochotno kurzy uhradit. Vzhledem k vysi platu
socialnich pracovniki si neni schopna hradit finanéné nakladné vzdé€lavani. V souvislosti
s dopliikkovym vzdélavanim uvadi zkuSenost, Ze vzdélavani pomadhajicich pracovnikd, neni
promyslené. Jednotlivé kurzy nejsou v riznych urovnich a ani nejsou tematicky na sebe vazané.
Také je v soucasné dobé trend, patrné z dtvodu tspory finan¢nich prosttedkt zafizeni, mit méné
pracovnikd, ktefi vykonévaji vice funkci. Stejné jako je to v pfipad¢ nasi respondentky, ktera je
jak fadovou socialni pracovnici, tak i vedouci celého azylového domu. Tudiz jsou na ni kladeny
jak pozadavky vykonu a vzdé€lavani socialni pracovnice, tak manazerska funkce, ktera zahrnuje
jiné vzdélavani a jiné povinnosti spojené s fizenim a provozem azylového domu. Uvedena
respondentka v ramci doplikového vzdélavani absolvovala kurzy a Skoleni pro koordinaci

dobrovolnikti, Skoleni pro individuadlni planovani s uzivateli, Skoleni v supervizi,
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kurz komunikace, kurz feSeni konflikti, $koleni v personalnich otazkach, Skoleni komunitniho
planovani apod.

Se svou praci je spokojena a prace s uzivateli ji bavi. Toto povolani si zvolila, protoze je ji
blizké pracovat s lidmi. Pokud by musela odejit mimo socidlni sféru, pak by to bylo patrn€ jen
z finan¢nich divodd, nebo by k tomu byly jiné zavazné okolnosti.

Prace suzivateli sluzeb ji naplituje, zejména ji bavi riznorodost cilovych skupin, jelikoz
kazda skupina vyzaduje jiny piistup a jiné pracovni nasazeni. S nékterymi klienty je nutné se
setkavat Castéji a 1 zvySena mira kontroly je u nékterych uzivatelli nutnosti. OvS§em ma v péci 1
klienty, ktefi jsou samostatni a je u nich vidét snaha zaradit se opét do spolecnosti a v této
spoleCnosti fungovat. V ptipadé tohoto zafizeni se setkava s uzivateli minimalné jednou za 14
dni, ale i Castéjsi kontakt neni vyjimkou. Mimo domluvené pohovory se setkavaji na chodbach
nadhledu a odstupu. Zddraziuje i jistou miru motivace.

Jelikoz vétSinu jeji pracovni ¢innosti tvoii komunikace s uzivateli sluzeb, absolvovala i kurz
na komunikaci, ktery ji pomohl spiSe po teoretické strance. Tento kurz nesplnil jeji ocekavani,
jelikoz postradala praktickou ¢éast. Respondentka se citi verbalné zdatnou, sviij deficit vnima
Vv roviné emocionalni, kde nedokaze za vSech okolnosti ovladat své emoce. V praci s uzivateli se
snazi soustfedit i na neverbalni projevy. Zduraziuje, ze sji to dafi vice v pfipadé moznosti
pasivné pozorovat uZivatele (komunitni setkdni, pfisedici pfi pohovoru). V piimém kontaktu se
spiSe soustfedi na verbalni sloZku projevu a snazi se aktivné naslouchat, aby méla moznost ziskat
co nejvice informaci.

Podivejme se nyni detailnéji na profil respondentky na zakladé ziskanych hodnot v dotazniku

SSI znazornénych v tabulce 3.

Tab.3 Vysledkova Sablova pracovnika ,,A“

43.93 Vyjadfovani Vnimavost Kontrola  Celkovy skor
Emocni dimenze 50 43 32 125
Socialni dimenze 42 45 50 137
Celkovy skor 92 88 82 262

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012
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Respondentka dosahla v dotazniku celkového skoru 262, coz je pod primérnou hodnotou
naméfenou u socidlnich pracovnic (273,17) a oproti bézné populaci, kde primérnad hodnota
dosahovala 286,98. Znamena to, Ze u na$i socialni pracovnice nejsou socialni dovednosti tolik
rozvinuté, ale vzhledem k vy$$Simu dosaZzenému indexu EI jsou jeji dovednosti rovhomérné
rozvinuté napii¢ vSemi Skdlami a nevykazuje vyrazné¢jsi deficit v n¢které ze $kal. V porovnéni
emocionalni a socidlni domenze doséhla vysSiho skore v dimenzi socialni a tudiz jeji verbalni
dovednosti budou lepsi. Podivejme se, jak se vzajemné doplnuji celkové skory vyjadfovani,
vnimavosti a kontroly. V téchto Skélach vykazuje pomérné rovnomérné hodnoty. Je zifejmé, ze
tato mlada Zena dokaze vhodné formulovat a sdélovat verbalni i neverbalni informace a soucasné
zvlada takové informace pfijimat a zpracovavat. Umi se pfizptisobit riznym socialnim situacim,
jednat v nich obratné¢ a tkatn¢ S tim, Ze ma problémys regulaci svého emo¢niho prozivani (nizsi
emocionalni kontrola) a mize tedy n€kdy jednat impulzivné a nepiedvidatelné. Stejny néazor
vyjadtila i klientka, kterd vidi svij problém v kontrolovani svych emoci. Tudiz je ziejmé, Ze
respondentka dokaze reflektovat své emoc¢ni prozivani a je si svého deficitu védoma.

Samoziejmé stejné jako kazda jina préace i profese socidlni pracovnice ma sva uskali. Nase
respondentka vidi nejvétsi tskali v systému socidlnich sluzeb jako takovém a ve vSeobjimajici
potfebé nekterych pracovniki, i ufednikil, poméhat kazdému uzivateli za kazdou cenu.

Dle respondentky by mél dobry socidlni pracovnik umét naslouchat, umét se vyrovnat
S neuspéchem a udrZet si odstup a mél by mit osvojené dobré komunikacni dovednosti a
schopnost sebereflexe.

Zavérem bych shrnula, Ze respondentka bude v praxi obratnd ve verbalnim kontaktu s
uzivateli a zaroven i podfizenymi. Bohuzel jeji pfipadné limity v oblasti emocionalni mohou
v budoucnu zpisobovat respondentce problémy, a proto by doporuceni smétovala k rozvoji
patficnych dovednosti v této oblasti. Jejich rozvoj umozni respondentce nejen 1épe porozumeét
vlastnimu emoc¢nimu prozivani, ale bude schopna 1épe porozumét a naslouchat svym uzivateliim

a podfizenym.

8.3.2 Pomahajici pracovnik ,,B“
Druhy rozhovor, na jehoz zakladé¢ predkladam profil pracovnika ,.B“ byl proveden
s psycholozkou. Této Zen¢ je 41 let. Jedna se o psycholozku, kterd pracuje v azylovém zatizeni

jako externi pracovnice. Kromé této prace ma svou soukromou psychologickou praxi. Jako
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externi pracovnice pracuje pro azylové zafizeni, jehoz cilovou skupinou jsou rodiny s détmi.
S timto zafizenim spolupracuje 10 let.

Respondentka vystudovala vysokou Skolu jednooborové psychologie. Kromé tohoto vzdélani
absolvovala nespocetné mnozstvi kurzli, semindii i vycvikli napf. pétilety sebezkusSenostni
vycvik, diagnostické metody Wechsler, MMPI, TAT aj., kurzy mediace, feSeni konflikti, jak
efektivné naslouchat a spousty dal$ich, které se tykaji psychologickych témat.

Jak jiz bylo uvedeno vysSe, psycholozka spolupracuje se zafizenim externé. Pravidelné
dochazi do zatizeni dvakrat tydn€ na 4 hodiny. K dispozici zde mé4 pohovorovou mistnost, kde se
setkavat suzivateli. Dle jejiho nazoru by bylo potieba dochazet Castéji a spolupracovat
s uzivateli intenzivnéji.V soucasné dobé se jedna o navySeni hodin pro psychologickou praci
s uzivateli. Pravdépodobné se bude tato varianta feSit pracovnikem na ¢aste¢ny uvazek. Nejlepsi
volba by byla psycholog — muz, aby zatizeni nabizelo moznost volby mezi psychologem muzem
a Zenou.

V zafizeni pracuje jako psycholozka pro dospélé. Pokud je zapottebi pracovat s détskymi
uzivately, zkonzultuje problém srodici a pro dikladn&$i praci odkazuje na nejblizsi
pedagogicko-psychologickou poradnu. S uzivateli pracuje bud’ individualng, nebo poskytuje
formu parové ¢i rodinné terapie. Néaplni psychologa v téchto typech zatizeni vidi v poskytovani
krizové intervence, kde pracuje s klientem a jeho problémy, které jsou v dané chvili akutni,
nejzietelnéjsi, nejpotiebnéjsi a nejviditelngjsi; emergentni psychoterapie — kde se propojuji prvky
krizové intervence s prvky psychoterapie; kratkodoba psychoterapie — kde pracuje na vyfeSeni
nebo alespont zmirnéni ohrani¢eného problému klienta a skupinova terapie, kde jde o podptirnou
psychoterapii svépomocnych, tematicky zaméfenych skupin. Jednotlivé tapy terapii se lisi i1
poctem setkani. Nejcastéji se jedna o krizovou intervenci, jelikoz dlouhodobé&jsi spoluprace
s cilovou skupinou byva problematicka. Vyplyva to z charakteristiky cilové skupiny, odmitani
zmény, kognitivni defici ¢i nepochopeni terapeutické prace jak ze strany uzivateld, tak socialnich
pracovnikd.

Dle psycholozky je dulezité pfijimat uzivatele takové, jaci jsou. Je nutné byt trpélivy, aby
bylo mozné vytvofit s uzivatelem hodnotny vztah, pochopit jeho zivotni piib&ha ziskat jej pro
systematickou spolupraci k feseni uzivatelova problému.

Pii své piimé praci s uzivateli se snazi co nejlépe a nejjednoduseji vysvétlit jeji roli jako
psychologa. Velmi se soustfed’'uje na to, aby uZzivatel pochopil smysl spole¢né prace. Je nutné

davat si pozor na vhodnou formu slov, jelikoz uzivatelé vétSinou nerozumi odbornym ndzvim a
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terminm. Velmi si v§ima i neverbalnich projevii uzivatele a to jak v pfimém kontaktu, tak pii
spole¢nych setkéani vSech klientt.

Psycholozka v souvislosti s komunika¢nimi dovednostmi uvadi, ze V nejlep$im piipadé, by
mél kazdy pomahajici pracovnik absolvovat urcitou formu sebezkusenostniho vycviku.Mysli si
to hlavné z divodu, ze ¢im 1épe porozumi pracovnici sami sob¢, tim 1épe pak budou schopni
porozumét uzivatelim sluzeb.

Kromé¢ sluzeb uzivatelim poskytuje i odborné poradenstvi pracovnikiim stfediska formou
supervizi a balintovskych skupin.

Pojd’'me se nyni podrobné&ji podivat na profil této zeny uvedeny v tabulce 4.

Tab.4 Vysledkova Sablova pracovnika ,,B*

43,79 Vyjadfovani Vnimavost Kontrola Celkovy skor
Emocni dimenze 48 42 48 138
Socialni dimenze 41 46 60 147
Celkovy skor 89 88 108 285

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012

Na vyse uvedené tabulce 4 vidime celkové skory u respondentky ,,B*. Jeji celkovy skor
v dotazniku SSI dosahl hodnoty 285, coz je vysledek, ktery svéd¢i o dobrych socialnich
dovednostech v celkovém pohledu, zaroven ve spojitosti s vysledkem EI, i o velmi rovnomérném
rozlozeni v ramci jednotlivych skal dotazniku. V porovnani s bé&znou populaci je Vv oblasti
pruméru, ale vzhledem Kk priméru Zen pomahajicich profesi (277,19) je na tom vyraznéji 1épe.
Miuzeme vidét, Ze respondentka je o néco lepsi a obratnéjsi ve verbalni dimenzi (vyssi vysledek
socialni dimenze oproti emociondlni).

Z pohledu celkovych skort jednotlivych oblasti vyjadfovéani, vnimavosti a kontroly,
dosahla respondentka nejvyssiho vysledku v oblasti kontroly. Vyssi vysledek ukazuje na zenu,
kterda ma dovednosti v regulaci svych emocnich a neverbalnich projevil a jeji dovednost v chapani
emoci druhych je dostate¢né rozvinuta. Necini ji problém zapojit se do rtiznych socidlnich situaci

a V nich jednat adekvatné a sebevédomné. Z uvedené¢ho dale vyplyva, Ze se jednd o zenu, jejiz

80



dovednost na trovni vysilani i pfijimani verbalnich i neverbalnich sdéleni je na dobré urovni a
nema problém ani s naslednou interpretaci ziskanych informaci. Je schopna vyjadfit prozivané
emocni vztahy a zapojit se bez problémt do interpersonalni komunikace.

Souhrnem bych chtéla poukazat na to, Ze socialni dovednosti respondentky jsou na dobré
urovni a jejich rozlozeni ve vsech oblastech je rovnomérné. Muzeme tedy u této Zzeny
predpokladat, ze k praci vazylovém zafizeni dokaze vyuzit své dovednosti ve vztahu

k uzivatelim, ale zaroven bude pusobit v ménicich se podminkach vyrovnané a sebevédomeé.

8.3.3 Pomahajici pracovnik ,,C*
Tfetim pracovnikem, S nimZz se uskutecnil rozhovor, byl muz, ktery pracuje v azylovém

zatizeni jako duchovni (kaplan). NaSemu respondentovi je 39 let a jako duchovni pracuje 5 let.

Zminény muz vystudoval vysokou Skolu teologického zaméfeni. Neprve zacal
pracovatv zatizeni socidlnich sluzeb jako dobrovolnik jiz béhem svého studia. Kdyz studium
dokon¢il, nastoupil jako socialni pracovnik ve stejném zafizeni, kde jako dobrovolnik pracoval.
Zde ziistal 4 roky, nasledné odeSel pracovat k cirkvi. V souc¢asném zatizeni pracuje dva roky. Byl
do stiediska poslan cirkvi, ktera je zaroven ztizovatelem azylového zafizeni, aby zde vykonaval
povoléani kaplana. Jedna se o ojedinély projekt v cirkvi, ke které pati.

Toto povolani si zvolil dle jeho slov: ,,protoZe jsem véfici kfestan a vnimam toto povolani
jako své poslani. Neni to jenom prace, ale celoZivotni zaméfeni. Nachazim uplatnéni toho, cemu
vetim®.

V zafizeni pracuje na Castecny tvazek a naplni jeho prace jsou pohovory s uzivately sluzeb.
Uvadi, Ze aktivita musi vychdzet spiSe z jeho strany. SnaZi se, aby se po nastupu uzivatell setkal,
pokud to ¢asové moznosti umoziluji, S kazdym novym uzivatelem. Bohuzel ve vétSin€ piipadi
zustane u tohoto ojedinélého ,,oficialniho* rozhovoru. Castéji se s uzivateli setkava, kdyz se
snimi potka na chodbach zafizeni a navaze s nimi kontakt, ze kterého muize vzejit pozadavek na
individudlni osobni setkdni. Pravidelné¢ se vida se vSemi uzivateli pii spolecnych komunitnich
setkanich, kterd se konaji jedenkrat tydné a je pro vSechny uzivatele povinnd. Béhem této
komunity ma moznost pozorovat jednotlivé uzivatele, jak se chovaji, jaké maji dotazy c¢i
ptipominky apod. Na zavér kazdého komunitniho setkani ma kaplan ,,slovo®, které se stalo
Vv posledni dobé u uzivatelt oblibenym zpestfenim.

V kontaktu s lidmi poklada za dilezité pfinaset jim zivotni a duchovni hodnoty, ale i pomahat

naplnovat ,hluboce lidskou spiritudlni potfebu s etickym piresahem do bézného Zivota®.
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Naplnovani téchto potieb vnima jako nedilnou soucast zdravého vztahu clovéka k druhym a sama
K sobé.

Kromé¢ duchovni péce o uzivatele sluzeb nabizi kaplan svou duchovenskou sluzbu i
pracovnikiim zafizeni. Pravidelné ,,slovo* ma na pracovnich (celotymovych) poradach. V ramci
stiediska spolupracuje nejcastéji se socialnimi pracovniky a psychologem, VvV rdmci moznosti,
které mu ,,zpovédni tajemstvi® dovoluje.

Jak sam uvadi, nedé€la mu sebemensi problémy oslovit a pracovat s kazdym uzivatelem, velmi
Casto chodi sam mezi uzivatele, ale citi po této Cinnosti vyCerpani. Poklada za dllezité, aby
uzivatele vyslechl a vyjadiil mu dostate¢nou podporu, Ze ho bere takového jaky je, i s jeho
problémy. Nesnazi se ho soudit ani mu radit. SpiSe se soustfed’'uje na duchovni podporu,
vyslechnuti a slovni podporu uzivatele a spoluhledani odpovédi na jejich otazky. Citi se byt
verbalné zdatnym a emo¢né vyrovnanym.

Ze své vlastni aktivity absolvoval nékolik kurzd na rozvoj socidlnich dovednosti v oblasti
komunikace, zvladani konfliktd, naslouchani druhym a kromé¢ jiného i pétilety sebezkuSenostni
vycvik ve skupinové psychoterapii.

Dle nézoru tohoto pracovnika by mél dobry kaplan mit pokoru, rozhodnost, organiza¢ni
schopnosti a dovednost naslouchat.

V tabulce 5 jsou zaznamenany podrobné vysledky uvedeného pracovnika.

Tab.5 Vysledkova $ablova pracovnika ,,C*

45 Vyjadfovani Vnimavost Kontrola Celkovy skor
Emocni dimenze 38 47 46 131
Socialni dimenze 37 42 51 130
Celkovy skor 75 89 97 261

Zdroj: vlastni vyzkum, 2012

Respondent ,,C* dosahl v ,,celkové SSI poétu bodtu 261, coz je oproti kategorii muzim
v celkovém SSI v bézné populaci (268,78) pod mirnym primérem. Naopak rovnomernost
rozlozeni jednotlivych §kal (El) je nad praimérem. Celkové vysledky v emo¢ni a socialni dimenzi

jsou velmi vyrovnané. OvSem jeho celkovy vysledek v oblasti vyjadfovani byl 75, coz je
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mnohem nizsi nez pramérné vysledky ostatnich muzt jak v bézné populaci (86,77), tak v souboru
duchovnich (89,66). Tento vysledek poukazuje na zvySené problémy v oblasti vyjadiovani jak
verbalnich sd€leni, tak emocnich a neverbalnich projevii. Profil naznacuje jedince, ktery ma
problémy piesné pojmenovat své emocni prozivani a spiSe se vyhyba socialni interakci s druhymi
lidmi. To by mohl byt i divod zvySeného vycerpani z interpersonalnich kontakti, které popisuje
respondent,,C*“. VVzhledem k dosazeni vys§iho skoru v oblasti vnimavosti oproti vyjadfovani,
dovede respondent 1épe pfijimat a interpretovat neverbalni sdéleni druhych osob nez verbalnich
sd€leni.

V préci v azylovém zafizeni bude respondent pusobit jako duchovni, ktery dovede uzivatelim
spiSe naslouchat, nez ze by byl verbaln¢ zdatny. Mozna doporuceni by smétovala na komplexni

rozvoj socialnich dovednosti se zaméfenim na emocionélni oblast.
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9. Diskuse

Cilem diplomové prace bylo zmapovat socidlni dovednosti pracovnikii vybranych
pomahajicich profesi. JelikoZ jsem se zameéfila na oblast poskytovatelii socialnich sluzeb
azylovych zafizeni, zvolila jsme si profese socialni pracovnik, psycholog a duchovni. I pies
problémy pii ziskavani vybérového vzorku respondentdi, se mi podafilo zmapovat socidlni
dovednosti u 30 pracovnikii. Navzdory tomu, Ze se nejednd o velky vzorek respondenti a tudiz
nemuzeme ziskana data zobecnovat, ukazuji se zde urcité tendence, vhodné k zamysleni.

V nasem vyzkumu se jedna o soubor respondentll — muzu i zen, ale jejich pomér je znaéné
nevyvazeny, coz odrazi do jisté miry skutec¢nost pracovniki v socialnich sluzbach typu, o ktery se
zajimam. Z divodu poméru muzl a Zen vSak nelze ziskané zévéry zobeciiovat na vSechny
pomahajici profese a rozdily mezi muzi a zenami. Omezeni platnosti vyzkumnych zavéra
vyplyva také z vyuziti tzv. self-reportového pfistupu, ktery je zalozen na subjektivné vlastnich
vypovédi probandd na polozky dotaznik.

I presto, ze je trend vyrazné vysSiho zastoupeni Zen v pomahajicich profesich, bylo moji
snahou zahrnout do vyzkumného souboru i muze profesionaly. Cinila jsem tak na zakladé
moznosti ovéfeni specifik u jednotlivych pohlavi. Mi¢ak a Zaskodna (2010) se ve svém vyzkumu
prosocialniho chovani a empatie u studentli pomahajicich profesi (v porovnani se studentkami
technickych a ekonomickych oborli) zamétuji vyhradné na soubor studentek (Zen). Divodem
Kk tomu byly predbézné vysledky, které ukazaly, ze se studenti (muzi) pomahajicich obori méné
odlisuji z hlediska uvazovaného osobnostniho profilu od student (muzt) technickych C¢i
ekonomicych obort.

S timto zdiivodnénim (odliSnost muzii profesiondlli od bézné populace) bych na zakladé
vysledkit mého vyzkumu mohla souhlasit, jelikoz muzi profesionalové dosahli nizsich rozdila
oproti bézné populaci nez profesionalky zeny. I pies tato zjisténi si myslim, Ze by méli byt do
vyzkumi konplexnich socialnich dovednosti zafazovani i muzi a to ze dvou diivodl. Jednak
z divodu opakovanych zjisténi a potvrzeni hypotéz, Ze zeny skutecné vynikaji v oblastech
vyjadfovani a vnimavosti a muzi naopak v oblasti kontroly (viz nize). Druhym divodem by mohl
byt ucel vyuziti vysledki pii koncepci systematického vzdélavani pomahajicich pracovnika.

Ackoli bylo osloveno vice jak 100 pracovnikii s zadosti o ucasti na vyzkumu, vratilo se pouze
30 dotaznikd. Ve vétsiné piipadt i S vyjadienim, ze dotaznik je velmi dlouhy a narocny.
Vzhledem k tomu, Ze dotaznik obsahuje 90 polozek, jedna se o dotaznik, jehoz vyplnéni zabere
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cca 30 minut. Rozsah dotazniku mtize byt jednim z divodi, pro¢ byla navratnost nizka. Druhym
divodem muze byt skute¢nost, podle vyjadieni pracovnikii, Ze dostavaji velké mnozstvi
dotaznikl k vyplnéni a jista neochota k vypliovani dotaznikii vyrazné stoupa. Velmi vyrazné to
bylo v profesi duchovnich, kde se nam vratilo pouhych pét dotaznikti z piivodné zadanych tiiceti.
Navratnost se tedy pohybovala kolem 17%. DalSich davodi muze byt urcité¢ n¢kolik. Opét se
muze jednat o délku dotazniku nebo o jeho formu otdzek, kterd muize byt velmi osobni. V
neposledni fad¢ to muze byt i neochota k vypliiovani psychologickych dotaznik ze strany
duchovnich. Zamysleni nad diivodem, pro¢ duchovni i psychologové nechtéli spolupracovat pfi
vyplnovani psychologického dotazniku je na misté. Mize se jednat o ndhodny jev, ktery muze
byt dany zptisobem administrace, ¢asovym obdobim (mnozstvi dotaznikd, které dostavaji v ramci
jinych diplomovych praci), typem dotazniku apod. Pti dalSich vyzkumech v této oblasti a u téchto
profesi bych doporucovala tento aspekt u zminénych profesi sledovat.

MIcak (2009) uvadi, ze socidlni dovednosti a teoretické znalosti a jejich dlouhodobé rozvijeni
jsou nezbytné pro pokrok v systému pomahajicich profesich, ktery piinasi prospéch jak
poskytovatelim, tak uZivatelim sluzeb. Nacvik dovednosti, dilezitych pro kvalitu pomahajici
interakce, povazuje za mimotadné dulezity a zdiraziiuje, Ze by mél byt soucasti jiz odborné
ptipravy student pomédhajicich oborti.

Z vySe uvedené¢ho bychom mohli vychazet pfi piedstavé o kvalit€¢ a mife rozvoje socidlnich
dovednosti poméhajicich pracovnikii. Mohli bychom pfedpokladat, ze pomahajici profesionalové
by mé&li vykazovat vyss§i miru rozvoje dovednosti oproti bézné populaci.

V odborné literatufe se doCteme, jaké dovednosti by mél poméhajici pracovnik ovladat a
jejichz rozvoji by se mél vénovat, ale vyzkumy v této oblasti, které by pojimaly socialni
dovednosti komplexnég, chybi. V poslednich letech se vyzkumem v oblasti poméhajicich profesi
zabyvaji zejména Zaskodnd, Ml¢ak a Kubicova. Jejich vyzkumy jsou zaméfeny na prosocialni
chovéni a empatii.

V teoretické ¢asti jsem nastinila teoretickd vychodiska vztahujici se k problému vyzkumné
¢asti. Musim podotknout, Ze vV Ceskych podminkach neni dostatek vyzkumit, které by se
zabyvaly naSimi vybranymi profesemi a jejich dovednostmi Vv kontextech realizace profese
v azylovych zafizenich. Cast&ji se lze seznamit s vyzkumy, které se zaméfuji na profese
pedagogii a zdravotnického personalu.

Cilem empirického Setfeni v ramci naplnéni diplomového projektu bylo zachytit Groven

socialnich dovednosti u vybranych profesi psychologa, socidlniho pracovnika a duchovniho,
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vyzkum byl zaméfen na mapovani socidlnich dovednosti a snazil se respektovat
multidimenzionalni charakter této problematiky. Proto jsem s vyuzitim dotazniku SSI R. E.
Riggia zmapovala jednotlivé dimenze socialnich dovednosti a ziskala podklady charakterizujici
zvolené promenné.

Proménnd SSI

Na zakladé vyzkumu uskuteénénych Riggiem dosahovaly zeny vysSich vysledk v oblasti
proménné SSI, coz svédcCilo o jejich rozvinutéjSich socidlnich dovednostech. Na zakladé mych
vysledkii mizu s timto konstatovanim souhlasit, protoze zeny profesiondlky dosahly v naSem
vyzkumu vyssich vysledkl v celkovém SSI nez muzi profesionalové (Krejcova, 2007).

V piipadé naSeho souboru dosdhly zeny vysSiho primérného vysledku v proménné SSI
(277,19) oproti muzim (268,78). Svéd¢i to o jejich rozvinutéjsich dovednostech jak v oblasti
emocionalni (neverbalni), tak socialni (verbalni). V porovnani s normou bézné populace (graf 8
a 9) dosahly ob¢ pohlavi horsich vysledkd. V teoretické ¢asti jsme uvedli obecny predpoklad, ze
by profesiondlni pomoc méla nastupovat tam, kde moznosti laické pomoci konc¢i. Ale jakou
uroven bude mit tato profesiondlni pomoc, pokud pomahajici profesionadlové budou mit horsi
socialni dovednosti? Budou schopni to dohanét pouze odbornymi znalostmi? Jelikoz vyzkumy
Micaka a Zaskodné (2010) ukazuji, ze je u studentl pomadhajicich profesi vys$i uroven
prosocidlniho chovani a empatie, mize se tedy jednat v naSem piipad¢ o problém ve vyzkumném
souboru (maly soubor). Dalsi vyzkumy v této oblasti nase vysledky bud’ potvrdi, nebo vyvrati.

P. Sojdk uvadi, Ze zacinajicim pomadhajicim pracovnikim chybi schopnost piiméfené
komunikace. Poukazuje na fakt, ze studenti nejsou schopni se v podminkach naslechii a
kratkodobych praxi béhem studia VS, naugit viem potfebnym dovednostem. Odborné kvality,
osobnostni rysy, ba dokonce celkovd vné&jSi upravenost jsou jist¢ dulezité predpoklady
»socidlniho tspéchu®, ale bez dovednosti komunikacnich, bez zvladani G¢innych taktik a strategii
jednani v mezilidskych vztazich mize i c¢lovek, ktery je po odborné strance respektovan,
v béznych situacich selhavat (podle Sulistové, 2010).

Uvedené poznatky ukazuji, ze nejsou budouci pomdhajici pracovnici v této oblasti dobie
pfipravovani, ale dle naSeho vyzkumu ani v pribc¢hu praxe patrné neni zajiSténa kvalitni
systematickd péce o rozvoj jejich dovednosti, jelikoZ nasi respondenti nejsou zacinajicimi

profesionaly.
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Proménna EI

Tato proménnd nas informuje o vyvéaZenosti naSich dovednosti. Cim vy$si hodnotu
dosahneme, tim jsou dovednosti rovnomérné vyrovnané a v zadné ze Skal (emoc¢ni vyjadiovani,
emoc¢ni vnimavost, emocni kontrola, socidlni vyjadifovani, socialni vnimavost, socialni kontrola)
neni vyrazny deficit. Hrani¢ni hodnotou je skore 39, které predstavuje vyraznou nerovnovahu a
hlubsi deficit v nékteré ze Skal.

V ptipad€ naSich respondentli byla dosazena primérna hodnoty 43,86 u Zen a 41,57 u muza.
Vysledné hodnoty svédci o vyrovnanosti dovednosti u naSich respondentt, kterd se potvrzuje i
V porovnani s béznou populaci. Z pohledu jednotlivych pohlavi dosahla profese psycholog
nejvyssiho vysledku a tedy i jejich dovednosti jsou v rovnovaze. Nejhtife v této oblasti skongéili
opét socialni pracovnici, hlavné muzi, kteti v uvedené proménné nedosdhli hrani¢ni hodnoty 39.

Jejich vysledek 38,7 vypovida o vyrazné nevyrovnanosti jednotlivych skal.

Promeénnd TE — emocni dimenze

Jedna se o proménnou, kterd piedstavuje neverbalni dimenzi socialnich dovednosti a to jak
Vv oblasti vyjadfovani, vnimavosti, tak i kontroly.

V této promeénné dosahly lepsich vysledkt zeny (134,24) pfed muzi (131,11). Pomahajici
pracovnici v tomto sméru zaostavaji za primérnou hodnotou bézné populace (Zeny — 142,22;
muzi — 136,79), Zeny ze sledovaného souboru zaostavaji i za primérnou hodnotou priiméru bézné
muzské populace. Tento vysledek nekoresponduje se zavéry vyzkumi R. E. Riggia v této oblasti,
kde se uvadi, Ze Zeny maji rozvinutéjs$i dovednosti v emo¢ni dimenzi. Samoziejmé pro
dukladngjsi a presnéjsi porovnani bychom museli mit vétsi vzorek vybranych profesi. Graf 12
nam ukazuje rozdily mezi jednotlivymi profesemi. V emocionalni dimenzi ndm opét socialni

pracovnici (132) zaostavaji za profesemi duchovich (135,6) a psychologii (134,1).

Promeénnd TS — socidlni dimenze

Tato proménna nds informuje o verbalni dimenzi socidlnich dovednosti (vyjadiovani,
vnimavost a kontrola). V této dimenzi opét vykazuji lepsi dovednosti zeny (142,95) pred muzi
(137,67). Ve prospéch muzii profesionali mluvi vysledek v porovnani s béznou populaci
(137,67:136,08). Mizeme vidét, ze pomahajici profesionalové muzi vykazuji ve verbalni

dimenzi vyssiho vysledku oproti neverbalni (graf 9).
87



V ramci provnani s ostatnimi profesemi (graf 13) si v této oblasti polepsili socidlni
pracovnici, kteti vykazuji lepsi dovednosti (141) ve verbalni dimenzi nez psychologové
(140,1).

Vysledky v oblastech emocionalnich a socialnich dovednosti (graf 12 a 13) nam ukazuji, Ze
nejlépe si v uvedenych dimenzich pocinaji duchovni, ktefi maji dovednosti v oblasti verbalnich a
nevrbalnich dovednosti nejvice rozvinuté. Dokazi tedy obratné sdélovat informace druhym,
pfijimat a interpretovat informace od druhych a zaroven i1 kontrolovat a regulovat komunikacni
procesy. V ptipadé psychologl miizeme fici, Ze jsou obratnéjs$i v neverbalni oblasti socidlnich

dovednosti a socialni pracovnci maji rozvinutéjsi dovednosti v oblasti verbalni.

Promeénna TEe, TSe, TCo

Na zaklad¢ vyzkumt v této oblasti (Riggio, 1986; Hall, 1984, Brody, 1999) bylo zjisténo, ze
zeny maji rozvinutéjsi socialni dovednosti, zejména v oblasti vyjadfovani a vnimavosti a to jak
verbalni, tak neverbalni. Naopak muzi dosahovali vyssSich vysledkt v oblasti emoc¢ni (neverbalni)
kontroly (citovano dle Riggio, 1986, el. zdroj online).

Pokud se dtikladnéji zaméfime na celkové skory jednotlivych oblasti vyjadfovani, vnimavosti
a kontroly, zjistime, Ze v oblastech vyjadfovani a kontroly dosdhly vyssich vysledki zeny.
Z uvedené¢ho vyplyva, Ze zeny jsou obratnéjsi v oblastech sdé€lovani emoc¢né zabarvenych
informaci i verbalnich sdé€leni druhym lidem, zaroven jsou aktivn&jsi v zapojovani se do
interpersonalni komunikace. Téméf srovnatelného skoére dosahli muzi (90) a zeny (89,67)
Vv oblasti vnimavosti. Opét se témito vysledky dostdvame do rozporu s vysledky zahrani¢nich
studii, které uvadéji vyssi skore u Zen.

Shrnutim vysledkii vSech profesi dojdeme k zavérim, Ze v jednotlivych dimenzich (S+E) i
oblastech (TEx, TSe, TCo) dosahla nelepsich vysledk profese duchovnich. Druhou profesi
S rozvinutymi socidlnimi dovednostmi jsou psychologové, ktefi maji limity u verbalniho
vyjadfovani, kde dosahla lepSich vysledka tieti skupina — socialni pracovnici.

Na zdklad¢ ziskanych vysledki mutzeme tedy konstatovat, ze socialni dovednosti
pomahajicich pracovnikil jsou rozvinutéj$i v socidlni, tedy verbalni oblasti, a to vyrovnané
Vv oblastech vyjadifovani, vnimavosti a kontroly. Z vybranych profesi jsou na tom nejlépe
duchovni, ale vzhledem k malému poctu respondentt v této profesi, bych uvedené vysledky brala
spisSe jako orientacni a vztahujici se prave jen ke zkoumané skupiné duchovnich. Znepokojujici

informaci pro nés je vysledek v porovnéani s béZznou populaci, kde pomahajici profese dosahly
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niz8ich vysledkl. I presto, ze respondenti V87 % spliiuji naroky profese dané Zakonem 0
Socidlnich sluzbach (viz kapitola 1.2), ze zavéri vysledki mizeme vidét, ze pouhé odborné
znalosti nesta¢i k tomu, aby byla poskytovana sluzba na vysoké trovni. I pfesto, Ze jsou
pracovnici béhem své praxe (viz kapitola 8.2) vzd€lavani, mizeme usuzovat na efektivitu téchto
vzdelavacich kurzh. Z jednotlivych reflexi profesi (kap. 8.2) vypliva, Ze v profesi socidlnich
pracovniki dochazi k vyrazné neshodé v tématech dopliikovych kurzl. Pfevazna ¢ast pracovnikli
je proSkolena v oblasti pravnich piedpist a vyhlasek, ale v oblasti socialnich dovednosti jsou to
pouze 3 pracovnici Z celkovych 15, kteti uvedly ve véts§im mnozstvi kurzy tykajici se socialnich
dovednosti, nebo osobniho rozvoje. Beru na védomi skutecnost, ze se jedna o vlastni vypovedi
respondenttl, ale tyto ndm ukazuji jistou tendenci v tomto sméru a u této profese. Domnivam se,
ze by se mélo vzdélavani socialnich pracovnikii zefektivnit a sjednotit, aby vSichni pracovnici
meli moznost osobniho rozvoje v této oblasti.

Domnivam se, Ze se podafilo zmapovat uroven socidlnich dovednosti u respondenti
vybranych profesi, které nemizou byt piili§ zobeciiovany vzhledem k malému vyzkumnému
souboru, ale uvedené vysledky ukazuji pfednosti a nedostatky Vv jednotlivych dimenzich a

oblastech, které mohou byt soucésti dalsiho zkoumani.
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10. Zavér

Pomahajici profese reprezentuje mnozinu povolani, kterd se zaméfuji na profesiondlni
pomoc druhym. Neni tfeba zdiraziovat, ze se realizuji pfedevs§im na bazi socialni interakce a
komunikace. Je zfejmé, ze velmi diilezitou roli zde hraje vztah pomahajiciho pracovnika a klienta
(v pfipad¢ socialnich sluzeb uzivatele). Je jisté Zadouci, aby byl profesional vybaven adekvatné
rozvinutymi socialnimi dovednostmi, které jsou potfebné ke kvalitni a efektivni form¢ pracovni
¢innosti a tedy k pomoci druhym.

Cil prace spocival ve zmapovani socidlnich dovednosti psychologt, socialnich pracovnikii a
duchovnich, pracujicich v azylovych zatizenich. Ke zmapovani dovednosti bylo vyuzito
standardizovaného dotazniku SSI, ktery umoZiluje pohliZzet na socialni dovednosti v komlexni
roving.

Ve vyzkumné ¢asti jsem se vénovala porovnani vysledki mezi muzi a Zenami profesionaly
jak celkové, vSechny profese dohromady, tak i v ramci jednotlivych profesi.

Vysledky ukazuji, ze pomahajici pracovnici sice dosahli v porovnani s béznou populaci
niz8ich vysledku, ale jejich dovednosi jsou rovnoméiné rozvinuté a vykazuji vysSiho skore
vV socidlni dimenzi, to znamend, Ze jsou obratngj$i v oblasti verbalni komunikace a to jak
vyjadfovani, vnimavosti,tak i kontroly

Jsem si védoma, Ze vyzkumny soubor je velmi maly, vysledné tidaje zaloZeny na vlastnich
vypovédich respondentdi, aby mohly byt vysledky jakkoliv zobecnovany. Véfim, ze vysledky
prace jsou natolik zajimavé a poukazuji na uréitou uroven socialnich dovednosti vybranych
pomahajich profesi, Ze by se mohly stat podnétem pro hlubsi a rozsahlejsi zkoumani kvality

socialnich dovednosti u pomahajicich pracovniki.
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Prilohy
Priloha 1

Dotaznik SSI

Povolani: psycholog, socialni pracovnik, duchovni

Vék: Pohlavi: M/Z

Instrukce
Na nasledujicich strdnkach naleznete 90 tvrzeni, ktera vyjadfuji postoje nebo chovani,které Vas mohou ¢i
nemusi popisovat, nebo pro Vas byt charakteristické. Kazdé tvrzeni si peclivé prectéte. Posléze na
stupnici, kterd je na této strané vysvétlena, zaskrtnéte odpovédi, které pokladate za nejpfesnéjsi.

Priklad:

0. V pritomnosti cizich lidi byvam ostrazity/a

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
X

V dotazniku neexistuji spravné a Spatné odpovédi. Zaskrtnété vidy pouze jednu odpovéd ke kazdé
poloZice. Je velmi dileZité, abyste se vyjadril(a) ke vSem tvrzenim.

1.Druzi lidé na mné jen tézko poznaji, Ze jsem smutny/a nebo sklesly/a.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

2.Kdy? lidé hovoti, vénuji stejnou pozornost tomu, co fikaji i tomu, jak se chovaji.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

3. Lidé vZdy poznaji, Ze jsou mi nesympaticti, i kdyZ se snazim skryvat své pocity.

Viabec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje




4. Rad(a) poradam vecirky.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
5. Kritika nebo vytky se mé jen zfidkakdy dotknou.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

6. Vychazim dobre s nejriznéjsimi typy lidi — s mladymi i starymi, s bohatymi i chudymi.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
7. Mluvim rychleji nez vétsina ostatnich lidi.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

8. Jen malo lidi je tak citlivych a chapajicich jako ja.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

9. Kdyz vypravim vtipy nebo veselé historky, je pro mé tézké udrzet vaznou tvar.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
10. Lidem chvili trvd, nez mé dobre poznaji.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
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11. NejvétSim zdrojem radosti a strasti jsou pro mé druzi lidé.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

12. KdyZ jsem mezi svymi prateli, ¢asto se stdvam mluvcéim skupiny.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

13. Kdyz jsem sklesly/a, mam sklon prenaset své nalady na lidi v mém okoli.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

14. Na vecirku vidy okamzité pozndm, Ze se o0 mé nékdo zajima.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

15. Lidé mohou podle vyrazu mé tvare poznat, Ze se citim trapné.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
16. Velmi rad(a) se stykam s lidmi.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
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17. Mnohem radéji bych se aktivné zapojil(a) do politické diskuse, nez sledoval(a) a
analyzoval(a), co fikaji jeji ucastnici.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

18. Nékdy je pro mé tézké divat se jinym lidem do tvare, kdyz hovofim o né¢em osobnim.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
19. Rika se 0 mné&, e mam vymluvné o¢i.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

20. Zajima mé, co dokaze lidmi pohnout k néjaké akci.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
21. Nedovedu pfilis kontrolovat své pocity.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

22. Davam prednost zaméstnani, kterd vyzaduji praci s mnoha lidmi.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje
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23. Velmi mé ovliviiuji nalady lidi kolem mé.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

24. Neumim predndset pfedem pfipravené projevy.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

25. Obvykle je mi nepfijemné dotykat se druhych lidi.

Vibec mé SpiSe mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

26. Dokdazu snadno fici, jaky ma clovék charakter na zakladé toho, jak se chova

k druhym lidem.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

27. Dokazu pred kymkoli skryt své skutecné pocity.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

28. Na vecircich vZdy snadno zapadnu mezi ostatni.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

29. Jsou situace, kdy si délam starosti, zda fikdm nebo déla

m spravné véci.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
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30. Je pro mé velmi obtizné hovofit pred vétsi skupinou lidi.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
31. Casto se hlasité sméji.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

32. Mdm dojem, Ze se mi dati odhalit, co lidé skutecné citi, i kdyz se snazi své pocity

skryvat.
Vibec mé SpiSe mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

33. | kdyzZ se mé pratelé snazi rozesmat, dokdzu udriet ,kamennou” tvar.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

34. Obvykle se iniciativné sdm(a) pfedstavim neznamym lidem.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

35. Myslim si, Ze si nékdy beru pfilis osobné, co mi fikaji druzi lidé.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

36. Byva pro mé tézké vymyslet, o ¢em bych se mél(a) bavit s druhymi lidmi.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje
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37. Nékdy je pro mé obtizné presvédcit rodinu a pfatele, aby si uvédomili, jak moc mérozcilili a jak silné
se na né zlobim.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

38. Dokazu presné posoudit charakter druhého po prvnim setkani s nim.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

39. Je pro mé velmi tézké kontrolovat své vlastni pocity.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
40. Obvykle jsem tim, kdo zahajuje rozhovor.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

41. Co si o mém chovani mysli druzi lidé, pro mne nema velky vyznam.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

42. Obvykle se mi velmi dobre dafi vést skupinové diskuse.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
43. Zpravidla mam neutralni vyraz tvare.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
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44. Jednim z mych nejvétsich potéseni je byt ve spolecnosti druhych lidi.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

45. Dokazu vypadat velmi klidné, i kdyz jsem rozcéileny/a.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

46. KdyZ néco vypravim, vétsinou hodné gestikuluji, abych své sdéleni zd(raznil(a).

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

47. Casto se obavam, ze si lidé vyloZi néjak jinak to, co jsem jim fikal(a).

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

48. Ve spolecnosti lidi z jiné spoledenské vrstvy se citim nesvij/nesva.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
49. Zfidkakdy davam najevo vztek.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

50. KdyZ potkam clovéka, ktery se pretvaruje, okamZzité to poznam.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje
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51. Své chovani a nazory obvykle pfizplsobuji skuping, v niz se pravé nachazim.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

52. Uvédomuiji si, Ze se pfi diskusich hodné ¢asto ujimam slova.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

53. Moji rodice vidy zdlraznovali vyznam slusného chovani.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

54. Na vecircich se mi pfilis nedafi vmisit se do spole€nosti.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
55. Kdyz hovofim s prateli, casto se jich dotykam.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

56. Nemam rad(a), kdyz se mi lidé svéruji se svymi problémy.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

57. Pfed druhymi dokazu dobre zamaskovat, Ze jsem nervozni.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje
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58. Bavi mé mluvit na vecircich s mnoha rdznymi lidmi.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

59. Snadno mé ovlivni, kdyz se na mé nékdo usmiva nebo mraci.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

60. Na spolecenské akci, které se ucastni mnoho znamych osobnosti, bych se necitil(a), ve své kazi“.

Vibec mé SpiSe mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
61. Dokazu ozivit nudny vedirek.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

62. Pfi sledovani smutného filmu se nékdy rozplacu.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

63. Ve spolecnosti se dokazu tvafit, Ze se dobre bavim, i kdyz to ve skutec¢nosti viibec

neni pravda.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
64. Povazuji se za samotare/samotarku.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

104



65. Jsem velmi citlivy/citliva na kritiku.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

66. Nékdy si vSimam, Ze lidé z odliSného prostredi se v mé pfitomnosti neciti pfijemné.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
67. Nerad(a) byvam stfedem pozornosti.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

68. Snadno dokdazu utésit objetim ¢i pohlazenim nékoho,

kdo je zoufaly.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
69. Zridkakdy dokazu skryt silné emoce.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

70. Rad(a) chodim na vecirky a potkavam nové lidi.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

71. Je pro mé velmi dllezité, aby mé druzi méli radi.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje
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72. Kdyz zacinam hovotit s neznamym ¢lovékem, feknu obcas néco nevhodného.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
73. Své pocity ddvam najevo jen zfidka.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
74. Dokdazu dlouze pozorovat druhé lidi.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

75. Snadno dokazu predstirat, Ze jsem nastvany/a, i kdyz se ve skutec¢nosti citim $tastny/a.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

76. Nestava se mi, Ze bych zacal(a) hovofit s cizim ¢lovékem, dokud mé sdm neoslovi.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

77. Znervézni mé, kdyz si myslim, Ze mé nékdo sleduje.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
78. Skupina si mé Casto vybere za svého vldce.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
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79. Pratelé mi nékdy fikaji, ze pfilis mnoho mluvim.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

80. Casto mi nékdo fekne, Ze jsem citlivy a chapajici €lovék.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

81. Lidé snadno rozpoznaji mé pocity, i kdyz se je snazim skryvat.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
82. Casto byvam ,hvézdou vecirk(“.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

83. Vzdy mi zalezi na tom, jakym dojmem plisobim na druhé lidi.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
84. Casto se ocitdm v trapnych situacich.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
85. Kdyz jsem rozzlobeny/a, nikdy nekfi¢im.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
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86. KdyZ se moji pratelé rozcili, Casto mé vyhledaji, abych jim pomohl(a) uklidnit se.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje

87. Snadno dokazu vypadat Stastné a vzapéti smutné.

Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
88. Dokazu hodiny mluvit o libovolném tématu.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné
89. Casto mi zéleZi na tom, co si mysli druzi lidé.
Vibec mé Spise mé Vystihuje Vystihuje Zcela mé
nevystihuje nevystihuje mé mé dosti vystihuje
presné

90. Dokazu se prizpUsobit jakékoli spolecenské situaci.

Vibec mé
nevystihuje

Spise mé
nevystihuje

Vystihuje
mé

Vystihuje
mé dosti
presné

Zcela mé
vystihuje
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Priloha 2

Dotaznik pro pracovniky pomahajicich profesi

VEK:..coivrvnnnneenennnnns

Pohlavi:.......ccccuueeeens

Povolani: a) psycholog b) socidlni pracovnik c) duchovni

Nejvyssi dosazené vzdélani a jeho zaméreni: a)z8
B) S5ttt eaens
C) VOS .eeeeeccceceeenneeeeeeeeeeeeennnnnnsanees
) VAT
€)JING e

Délka Vasi praxe ve vysSe uvedeném povolani:

Absolvoval(a) jste v rdmci Vasi praxe néjaké doplrikové vzdélavani (kurzy, seminare, vycvik apod)?, pokud ano,
jaké?

Proc jste si zvolil(a) toto povolani?

Co povaZujete na své praci za nejdulezitéjsi?

Co povaZujete za nejduleZitéjsi ve vztahu k Vasim klientim?

V ¢em vidite nejvétsi uskali v péci o Vase klienty?

Na co se nejvice zamérujete v pfimém kontaktu s Vasimi klienty?

Jaké 4 nejduleZitéjsi vlastnosti by mél mit élovék, vykonavajici Vase povolani?
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Priloha 3
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Priloha 4

PRILOHA
Pracovni list pro vypoéet Ekvilibrium indexu SSI (EI)

Standardni algebraicki rovnice pro vipo&et EI: 50 - V((EE-DS)+(ES-DS) “{EC-DS) *+SE-DS)*+(S5-DS) *+{SC-DS) *)/6
Sloupes | Sloupec 2 Sloupec 3 Stoupec 4 Sloupec 5 Slosipec 6
Skaly SSI | Uved'te skory jednot- | Uvede na kazdy | Vydélte celkovy | Odectéte na kazdé | Umocnéte vysledek ve sloupci
livych skl (soudet tadek celkovy vy- | skdr SSI Sestia fidce idaj ve 5 na kaZdé Fadee 1-6
15-ti poloZek -u sledek SSI, tj. sou- | uved'te na kaZdy | sloupci 2 od idaje (Sloupec 59
nékterych poloZek je et skorl viech fadek (celkovy | ve sloupel 4 (cel-
opacné skérovani!) Sesti Skal. skor SSI/6) —toto | kovy skor SSI1/6
je tzv, délicl skér, | - skor kazdé Ska-
jehoZ zkratka je Iy)
DS

Radek 1 EE=
Radek 2 ES =
Radek 3 EC=
Radek 4 SE =
Radek § S§§=
Ridek 6 SC=

Celkové Scététe radky 1-6 ve sloupei 6

SSI (souéet (toto je mezisoucet)

Ridek 7 | \gech Skal)

Vydelte mezisoudet Sesti

Ridek 8 (toto je skér odchylky)

Odmocnéte skor odchylky

Ridek 9 (toto je odmoeniny skor)

Odeététe odmocnéay skér od 50

(takto jste ziskali EI)
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Piiloha 5

r

wResearch Edition Translution performed by Lenka Krejcova on 18.9.2007. Translated and reproduced by spe-
cial permission of the Publisher, MIND GARDEN, mc., Menlo Park, CA 94025, www.mindgarden.com from
Secial Skills Inventory by Ronald E, Riggio. Copyright 1998, 2002 by Ronald E, Riggio, All rights reserved.
Further reproduction is prohibited without the Publisher's written consent, ™

Dotaznik socidlnich dovednosti
Vysledkova Sablona
T & e b e S S s
Pohlavi: muz / Zena Datum administrace: ..........cccvveen.....
Datum zpétnovazebnihe rozhovoru; .

Srovndvaci skupina: dospéli / studenti / jing

Celkove SSI

Pozniimky a komenta?e:

Celkovy skor SS1/ EIL

TEX/TSe/TCo:
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Priloha 6

Prehled nejvystich a nejnidich okrajovych skéra SSI z hlediska pohlavi ve skuping dospélych

Muzi: N = 264 Zeny: N = ~um
Skila M SD Okrajové skéry Skila M SD " Okrajové skéry
Nizk§ < Stred Vysoky > Nizky < Stied Vysoky >

EE 4504 | 7,74 | 37,30 | 37,30-52,78 52,78 EE 4807 | 829 | 3978 39,78-56,36 56,36

ES 4570 [ 8,99 | 36,71 | 36,71-34,69 54,69 ES 5019 | 806 | 4213 42,13-58,25 58,25

EC 46,05 | 8.2 37,85 | 37.85-3425 5425 EC 4396 | 755 | 364l 3641-51,51 51,51

SE 41,73 | 11,91 | 29.82 | 29,82-53,64 53,64 SE 4537 | 11,09 | 3428 34,28-56,46 56,46

SS 429] 8,75 | 34,16 | 34,16-51,66 51,66 SS 46,30 | 897 | 37,56 37.56-55,50 55,50

SC 5144 | 997 | 41 .&N 41,47-61,41 61,41 SC 52,85 | 10,51 | 42,34 42,34-63,36 63,36
Celkové E 136,79 | 14,14 | 120,65 | 120,65-15293 | 152,93 Celkové E 14222 | 1548 [126,74 | 126,74-157,70 | 157,70
Celkové S 136,08 | 19,12 | 116,96 | 116,96-155,20 | 155,20 Celkové S 14475 | 20,86 | 123,89 | 123,89-165,61 | 165,61
Celkoyé Ex 86,77 | 16,80 | 69,97 | 69,97-103,37 | 103,57 Celkové Ex 93,45 | 16382 | 76,63 | 76,63-110,27 110,27
Celkové Se 88,61 | 13,85 | 74,76 | 74,76-102.46 | 102,46 Celkové Se 96,72 | 13,29 | 8343 | 83,43-110,01 110,01
Celkové Co 97,48 | 15,03 | 82,45 | 82,45-112,51 | 112,51 Celkové Co | 96,81 | 14,73 | 6735 | 67.35-111,54 111,54
Celkové SSI | 272,86 | 31,89 | 240,97 | 240,97-304,75 | 304,75 | Celkové SSI | 286,98 | 32,89 | 254,09 | 254.09-319.87 319,87
El 4248 | 3,23 | 3925 | 39,25-45,71 45,71 El 4264 | 293 | 3971 39,71-45,57 45,57
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