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Anotace

Tato bakalarskd prace se zabyva socidlni komunikaci pfi vykonu socialni prace. Cilem této
prace je predstavit komunikaci, jak probiha a jakym zptisobem ji mlzou socidlni pracovnici

ovlivnit.

Teoretickd cast mé prace se zabyva definici a popisem komunikace, jaké faktory mohou
komunikaci ovliviiovat a jakym zpiisobem ji ovliviluje socidlni pracovnik. Soucasti tohoto textu je

1 kapitola o rozhovoru a krizové komunikaci.

Praktickd ¢ast je zameéfena na to, jakou ma laicka vefejnost pfedstavu o praci socidlniho
pracovnika, jaké jsou jeho cilové skupiny a jaké sluzby socialni prace a pomahajici organizace
znaji.
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Annotation

This work pursues social communication during social work. The main aim is communication

it self, how it works and how it can be influenced by social workers.

The theoretical part of my thesis foccuses on definition and description of communication.
Which factors and how social workers can affect it. In this part there is also a chapter about

interview and crisis communication.

The practical part foccuses on what idea laic sociaty has about work of social workers, what

their target groups are and which services it provides and which helping organizations they know.
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Uvod

Ve své bakalatrské praci se budu vénovat tématu komunikace s diirazem na komunikaci socialnich
pracovniki s klienty. Ve své praxi jsem se setkala s riznymi druhy socialnich pracovniki i klientd, a

proto je cilem mé prace ukdzat, jak tyto osobnosti mohou ovlivnit komunikaéni proces.

V prvni kapitole se budu vénovat obecné pojmu komunikace s ptihlédnutim k riznym védnim
disciplinam, jejim formam a pribéhu.

Ve druhé¢ kapitole se zamétim na cilové skupiny socidlni prace a komunikaci s nimi. Z Siroké
Skaly moznych klientl socidlniho pracovnika jsem si vybrala ty, se kterymi se nejcastéji v praxi

setkavam.

V dalsi kapitole se budu vénovat osobnosti sociadlniho pracovnika. Chci poukazat na to, jak

jeho osobnost ovlivituje pritbéh komunikace s klientem.

24

Ve ctvrté kapitole se budu vénovat nejcastéjsi formé verbalni komunikace — rozhovoru.

Zam¢efim se nejen na obecnou definici, ale i na vlastni pribéh rozhovoru pracovnika s klientem.

Vw7

V paté kapitole se zaméfim na konfliktni situace, které jsou soucasti kazdodenniho Zivota, a

proto jsou soucasti i Zivota profesniho.
Sestou kapitolu vénuji komunikaci v krizovych situacich.

Soucasti ma prace (sedma kapitola) bude i dotaznikové Setfeni urCené laické vefejnosti, jehoz
cilem je zmapovat obecné povédomi o praci a komunikaci socidlniho pracovnika a o znalosti

pomahajicich organizaci.



1 Socialni komunikace

1.1 Definice

Abychom mohli pochopit, co je socialni komunikace, musime védét, co je komunikace. Tento
pojem ma mnoho definic. Tady jsou nejcastéjsi: ,,Obecné sdéelovani informaci jak mezi lidmi, pripadné

‘

zviraty, tak v systémech jiného druhu.”" , Komunikace je definovana jako interakce prostiednictvim

symboli* ,, Komunikace je jednanim, jehoz cilem z hlediska komunikatora je prenos sdéleni jedné ci

vice osobam prostiednictvim symbolii

Psychologicky slovnik komunikaci definuje: ,,dorozumivani, sdélovani; typ k. a) v situaci
podnét — odpoved”, b) v situaci podnét — bez odpovedi; v psychologii predevsim prenos myslenek,
emoct, postojit a jednani od jedné osoby ke druhé; obecné k. neni specificky lidskym jevem, existuje i u

Zivocichii, na rozdil od jazyka

Socialni komunikaci se podle Psychologického slovniku chépe: ,,Socidlni, specificka forma

soc. stykii, nespociva v pouhém pienosu informaci, ale predpokladd porozuméni“?

Dalsimi interpretacemi jsou: ,, proces, v jehoz ramci se sdéluji ¢i vymeénuji informace a ktery je

“ 5 Socidlni komunikaci miizeme

zaroven bran jako typ socialni interakce (proces ovliviiovani).
vymezit jako vyménu — tj. sdelovani a prejimani vyznamii v socialnim chovdni a socidlnich vztazich
lidi*® ,, Socidlni komunikace se chdpe jako obecny jev, ktery doprovazi spolecensky styk. V uzsim slova
smyslu se jedna o sdélovani (sdileni), jehoz cilem je prenos nebo vyména informaci a nazoru

v socialnim kontaktu “

L Oldfich Matousek, Slovnik socidini prdce, Praha: Portal, 2003., s. 85, ISBN 978-80-7367-368-0.
2 Michael Kunczik, Zdklady masové komunikace, Praha: Karolinum, s. 11-12, 1995. ISBN 80-718-4134-X.
3 pavel Hartl, Psychologicky slovnik. Praha: Jifi Budka, 1993. Slovnik, s. 89, ISBN 80-901-5490-5.

4 Hartl, Psychologicky slovnik, s. 90

5 Jan Jirdk, Komunikace socialni. Sociologickd encyklopedie [online]. 2018 [cit. 2022-07-02]. Dostupné z:

https://encyklopedie.soc.cas.cz/w/Komunikace_soci%C3%A1In%C3%AD

6 prof. PhDr. Rudolf Kohoutek, CSc. Socidlni komunikace a interakce (online), SCS.ABZ.CZ, cit. Leden 2022,

dostupné na https://slovnik-cizich-slov.abz.cz/web.php/slovo/socialni-komunikace-a-interakce
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Socidlni komunikace se bezprostfedn¢ dotyka cloveéka jako individua, zplisobuje zmény
v osobnosti, ovliviiuje lidské chovani a nazory. Je nedilnou soucasti spole¢né Cinnosti lidi. Nékdy je
spojovana s pojmem interakce, v jinych pfipadech se ukazuje, Ze socidlni komunikace je

,,subsystémem* pojmu interakce neboli interaktivni projevy obsahuji mimo jiné projevy komunikace.’
1.1.1  Definice socialni komunikace z pohledu riznych disciplin

pedagogicka: Pedagogickd komunikace je profesiondlni komunikace ucitele se zdkem pfi
vyucovaci hodin€ i mimo ni, jez ma urcité pedagogické funkce a je zaméfena na vytvoreni ptiznivého

psychologického klimatu. (LEONTJEV 1973)

socialni: Spole¢enska (socidlni) komunikace je sdélovani (pfenos informaci a vymeéna

vyznamu) v ramci spoleCenského kontaktu. (LAMSER 1969)

socialné — filozoficka: Podstatou socialni komunikace je nejen spoleensky styk, ale veskera
spolecna ¢innost, vzajemné pusobeni i vzajemné vztahy jsou nemyslitelné bez predavani, pfijimani,

konfrontovani a sdileni uréitych vyznamti. (MARES, KRIVOHLAVY 1995)

socialné — kybernetické: Komunikaci rozumime pfenos informaci, myslenek, pocitti atd. od
jednoho ¢lovéka k druhému, resp. skupiné lidi, uskute¢novany pomoci symboll (znakl) umoznujicich

pietvaieni poznatkll a dorozuméni mezi lidmi. (SUP, 1985)%

1.2 Proces komunikace

Jednou z nejvyznamngjSich forem mezilidské komunikace je ,jazyk jako narodni forma
mluvené a psané fe¢i‘” Komunikace ani jazyk by nemély zadny vyznam bez systému znaki, které pak
néco prestavuji (nositel informace). ,,Komunikace znamend, zZe informace prechazi z jednoho mista na
druhé“ '° Informace mize prechazet z ¢lovéka na Clovéka, nebo si ji ¢lovék mize sam vyhledat,

napfiklad ve slovniku.

Pokud informace ptfechazi z jednoho ¢loveka na druhého, mizeme mluvit o socidlnim aktu.
Komunikace miize byt jednosmérna, nebo miize mit formu rozhovoru, ktery uz je druhem interakce.
Prostfedkem interakce nejsou jen slova a gesta, ale zafazuje se sem i celkové chovani jedince. Tuto
skutecnost definuje J. W. Vander Zanden (1987): ,,proces jimz lidé pfedavaji informaci, ideje, postoje

a emoce jinym lidem.”“ (in: Nakone¢ny, 2009, s.288). Nakone¢ny (2009) pfirovnava tento druh

7 Toma$ Svatos, Kapitoly ze socialni a pedagogické komunikace: teoretickd minima a praktické naméty v
ucitelském studiu. Opava: Slezska univerzita, 2005. ISBN 80-7248-292-0. s. 28

8 Svatos, Kapitoly ze sociélni a pedagogické komunikace, s. 25-27
® Milan Nakoneény, Socidlni psychologie. Vyd. 2., rozs. a pfeprac. Praha: Academia, 2009, s.287.

George A. Miller, Language and Communication. New York: McGRAW-HILL BOOK COMPSANY, 1951.
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interakce ke kultufe néjakého spoleCenstvi. Kazda ma svij jazyk, své pismo, zvyky, sviij zplsob
komunikace. Pokud do tohoto spoleCenstvi nepatiite, nebo je neznate, tak vam jejich vyznam muze

uniknout.
1.3 Rozdéleni komunikace

Nakonec¢ny (2009) komunikaci pomoci znakl rozdéluje na formy:

1. Verbalni — komunikace bud’ pomoci hlasu (mluvena) nebo pomoci pisma (psana), ,,nastroj
sdélovani abstraktnich obsahd*, tento typ komunikace je zamémy

2. Meta nebo paralingvistické znaky — intonace, zbarveni hlasu, akcent, vyska hlasu

3. Nonverbalni — vyraz, fec t¢la, chovani, ,,nastroj sdélovani situaci, emoci a snah®, ve v&tsing
ptipadii nezdmérna

4. Komunikace pomoci obrazli a symboli

Dale rozdélujeme komunikaci ze vztahového hlediska:

1. Intrapersondlni

2. Interpersonalni

3. Skupinova

4. Vetejna

5. Medialni

6. Masova komunikace

Obr. 1, Typy socialni komunikace, Antusak, Kopecky, 2007

12



D¢leni podle ptipravenosti

1. Spontanni — vznikd ze okamzité potieby sdéleni nebo socialniho zaclenéni

2. Cilena a fizena komunikace — pf. projev prezidenta'!

1.4 Struktura komunikace

Aktéry komunikace jsou: komunikator — osoba, kterd néco sdéluje a komunikant — osoba,
které je sdéleni urceno. Mezi sebou si sdéluji komuniké, coz je tedy obsah sdé€leni. Pokud bude
komunikace probihat formou rozhovoru (socialni interakce) budou se jednotlivé strany stridat a

sdilena informace se bude neustale ménit, bude mit podobu procesu.

kodovani dekddovani
informace informace
edium
komunikdtor medium komunikant
L\‘:‘WL‘»"Tkt
|
interpretace
zasoba znaki zasoba znaki
komunikatora komunikanta
spolecna zasoba znaku

Obr.2 schématicky diagram komunikace, Nakone¢ny, 2009

1.5 Proces komunikace

Quisova (2020) zjednodusila komunikaéni proces do 8 krokd:

1. krok: Nejprve si musi vysila¢ rozmyslet mySlenku, zamér a divod k vyslani komuniké. Jedna se
predevsim o kognitivni procesy.
2. krok: Poté probihd emocni reakce v téle vysilace a myslenka se ,,obaluje emocemi.

3. krok: Nasledné¢ musi vysila¢ svoji mySlenku zakddovat, tzn. prevést svoji mysSlenku do

systematického souboru symbolt, napft. slov, mimiky, gest, obrazi, tond atd.

11 josef Musil, Uvod do socialni a masové komunikace [online]. Praha, 2004 [cit. 2022-07-03]. Dostupné z:
file:///C:/%C5%A1kola/bakal%C3%A1%C5%99ka/Musil%20Uvod_do_socialni_a_masove_komunikace.pdf.

Vysoka skola J. A. Komenského.
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4. krok: Zakdédovand informace je vyslana do komunika¢niho kandlu. Komunikacni kanal tvofi

vSe, co stoji mezi vysilaCem a piijimacem, napi. prostor, véci, lidé, zvuky, vzduch, vzdalenost aj.
5. krok: Ptijimac nejprve musi sdéleni v§emi smysly piijmout a dekdédovat.
6. krok: Poté probihd emocni reakce pfijimace na sdéleni.
7. krok: Nasleduje rozumové pfijeti sdéleni pfijimacem a porozuméni myslence.

8. krok: Verbalni a neverbalni reakce pfijimace na sdéleni se nazyvd zpe€tna vazba. Vysila¢ si

muze dale ov&fovat, zdali piijima¢ sdéleni porozumél.'?

Zpétnou vazbu nedostavame jen od piijemce sdé€leni, ale i od sebe. SlySime, vidime, citime, ze
se pohybujeme. Ve vétsi mife nam ale zalezi na zpétné vazbé od pfijimace informace, ktera miize mit
vice forem. Muze byt pozitivni — usmeév, souhlasny vyraz, poklepani po zadech, nebo negativni —

zamraceni, odmitavy vyraz az dokonce agresivita.

Podle reflexe zjistime, jak na naSe sdéleni reaguje poslucha¢. Diky tomu miZeme nasi zpravu

upravovat. Mame moznost zménit obsah sdé€leni i formu, jakou to fikame.

De Vito (2008) uvadi ptiklad: pokud vypravime vtip a naslouchajici se mu sméje (pozitivni
reakce), dava nam to signal, ze v naSem sdéleni mizeme pokracovat, vypravét dalsi vtip. Pokud

bychom ale dostali negativni reakci, dal uz bychom nepokracovali.

1.6 Komunikaéni kanal

,JKomunika¢ni kanal je prostiedek nebo médium, kterym se ptenaleji sdéleni.“!* De Vito
(2008) dale uvadi, ze nekomunikujeme pouze prostiednictvim jednoho kanalu, ale dvéma, tfemi i

¢tyfmi najednou. Kunczik (1995) rozlisuje téchto Sest kanald:

1. Vokalni (auditivni) kanal — mluvena fe¢
Vizualni kanal — gesta, vyraz tvare...
Hmatovy (taktilni) kanal — dotyk
Cichovy (olefaktorni) kanal

Teplotni (termalni) kanal — télesné teplo

AN

Chutovy (gustatorni) kanal

12Sjlvie Quisové, Socidlni komunikace v pomahajicich profesich [online]. Opava, 2020 [cit. 2022-07-18].

Dostupné z :file:///C:/Users/zspro/Downloads/Studijni_opora -

_Socialni_komunikace_v_pomahajicich_profesich_-_Quisova.pdf. Slezska univerzita v Opavé.

BJoseph A. De Vito, Zaklady mezilidské komunikace. 6. vydani. Praha: Grada, 2008. Expert (Grada). ISBN
978-80-247-2018-0, s. 37
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Kanaly se miZzou ménit podle prostiedki pouzitych béhem komunikace — rozhovor z o¢i do
o¢i, telefon, e-mail, film. Pokud komunikuje naptiklad ¢loveék se zrakovym postizenim, miize mu
jeden nebo vice kanalti chybét, v tomto ptipadé zrakovy. Proto je nutné tomu komunikaci ptizpiisobit.

(De Vito 2008)
1.7 Bariéry v komunikaci

Pokorna (2010) bariéry v komunikaci rozdé€luje na:

1. Interni — vychazeji zjedincovych schopnosti a dovednosti, zdravotniho stavu nebo jeho
emocionality, napf.: obava znelspéchu, negativni emoce, bariéry postoje (xenofobie,
rasismus), nemoc

2. Externi — urCeny prostfedim a jeho uspofddanim — hluk, Sum, neschopnost naslouchat,
vyruSeni dalsi osobou (telefonat), ...

Quisova (2020) uvadi, ze v procesu komunikace se zcela bézné vyskytuji prekazky, které
oznaCuje jako Sumy. ,Sum je cokoli, co interferuje s pifjemcem sdéleni“'* Dale je rozdéluje na

zdmérné (lhani, manipulace) nebo nevédomé (stres, nevédomost).

De Vito (2008) upozoriiuje na to, ze pokud je Sum extrémni, mize dojit i na to, ze se sdéleni

nedostane k pfijemci. Autor rozliSuje 4 typy Sumt:

1. Fyzicky Sum: nepochazi ani od jednoho Cinitele komunikace. Jsou to rusivé elementy, které

pochazi vétSinou z prostiedi, ve kterém se nachdzime (zvuky projizdéjicich aut, slunecni svit
.2

2. Fyziologicky Sum: fyziologické bariéry na strané¢ mluvciho ¢i piijemce (vada zraku, sluchu,
ztrata pameti)

3. Psychologicky Sum: je zaloZen na oc¢ekavani ¢i pfedpovidani skutecnosti. Poslucha¢ muze byt
uzavieny, emotivni ¢i piedpojaty viuci sd€lujici osobg, coz ovliviuje sdéleni.

4. Sémanticky Sum: ktomuto typu Sumu dochazi v disledku rozdilnosti slovni zasoby

komunikujicich osob (pouzivani termind, zargonu, dialektu).

Kazda komunikace obsahuje prekazky (Sumy), které zt€Zuji predavani informaci. Nejde je zcela
odstranit, ale jde je eliminovat.

1.8 Nezdrava komunikace

»Nezdrava komunikace je takova komunikace, kterd vyvoldava pocity tisné a naprostou diskrepanci

«l5

ve sdelovani a chdapani

14 De Vito, Zaklady mezilidské komunikace, s. 41
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Mezi nezdravou naucenou komunikaci, kterou piejimadme z chovani rodicl, patii i lez. Jejimi
poznavacimi znaky u klientl jsou: pouzivani méné rozmanitych slov, sdéluji méné informaci o sobé,
malé uziti sloves v minulém case, neklid téla, neklid v mimice, uhybani pohledem, snaha udrzovat
distanc, snaha vylepsit dojem o sob¢, pfekrucovani faktl, omlouvani se za urCité nedostatky.

Mikuléstik (2010) upozoriiuje i na to, Ze potize s komunikaci mé ve stresové situaci kazdy z nas.
1.9 Zdrava komunikace

»RozpoloZeni doprovazené prijemnymi pocity zvySuje pravdépodobnost, Ze v tomto stavu jak déti,
tak dospeli tvoriveji mysli, rychleji a lépe vyresi nékteré ukoly. Pozitivni komunikace, optimismus,
zvidavost, zazZivané stavy nadéje a Stésti maji viiv na subjektivni proZitek naplnénosti ... i na délku

Zivota.* 10

Charakteristické znaky zdravé komunikace podle Vybirala (2009):

—

Bezprosttedni reakce — neodkladané odpoveéd’

Kognitivni ptizpiisobovani — piizptisobeni moznostem druhého

Zajem o druhého

Reciprocita — rovnocenné podminky pro komunikaci

Humor — odleh¢eni tématu — ne na tikor ucastnikit komunikace

Ttikrat ne — nezatéZovat pozadavky, nadmérne nekritizovat, nevyjadfovat zklamani
Podpora vyvoje a flexibility — moznost navazat hovor a pokracovat v ném

Konzistence interakci — dodrzeni konceptu rozhovoru

A e A A o

Uvolnéni — neformalni ,tec¢ka‘ za komunikaci

15 Milan Mikulastik, Komunikaéni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pfeprac. vyd. Praha: Grada, 2010. ManaZer.
ISBN 978-80-247-2339-6, 5.239

16Zbynék Vybiral, Psychologie komunikace. Praha: Portal, 2005. ISBN 80-7178-998-4, 5.231
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2 Ciloveé skupiny socialni prace a komunikace s nimi
2.1 Lidé s postizenim

1. Klienti s télesnym postizenim, porucha mobility

Telesn¢ postizeni lidé jsou Casto brani jako kdyby trpéli ubytkem intelektu, na coz si stézuji.
Musime si davat pozor na to, jak s nimi mluvime. NezvySujeme hlas, vyhneme se stresovym situacim,

zbyteén& nevybizime klienta k odpocinku, k uvolnéni. Casto to dopada zcela naopak.

Pokud ma s sebou postizeny doprovod (rodinny piislusnik, asistent), ktery je tam pouze pro
doplnéni informaci, jedname s nim jako s doprovodem, a ne hlavnim aktérem rozhovoru. Tim je sam

klient. (Novosad, 2000)
2. Zrakove postizeni klienti

Pfi prvnim setkdni je velmi uzite¢né klientovi popsat naSi pracovnu a prostiedi, ve kterém se
budou nase setkani uskutectiovat. Pfi popisu se vyvarujeme ukazovani, nebo slovicktim jako je tamhle,

tudy. Nejlepsim popisem bude napt.: ,,Na levé stran€ po dvou krocich je...“ (Novosad, 2000)

Vzdy se predstavime a nespoléhame na to, Ze nas doty¢ny pozna. Mluvime ¢elem ke klientovi a
nekiicime. Pokud chceme zmeénit role mluvci/poslucha¢, pouzijeme vyrazné pobidky napf.:

»souhlasite?* , Jaky nazor mate vy?*

Pfi komunikaci mluvime s nasi obvyklou slovni zasobou, nevyhybame se sloviim ,,vidét®, ,,divat

se®, ,,slepy*. (De Vito 2008)

Pokud chceme nevidomého upozornit na néjakou prekazku, nekti¢ime ,,Pozor”, ale fekneme mu,
jak terén pred nim vypada, jestli se tam nachazi néjaka piekazka a popiSeme mu ji. Napt.: dva kroky

pred vami je schod dola®.

Pii dialogu s takovymto klientem nesmime zapominat, ze nevidi nas oblicej, nasi mimiku ani

gestiku. Proto s klientem mluvim ptimo bez jakéhokoli podtextu. (Novosad, 2000)
3. Sluchové postizeni klienti
De Vito (2008) uvadi n¢kolik doporuceni pro lepsi komunikaci s klientem s postizenim sluchu:

Pro lepsi komunikaci je nutné zajistit klidné prostiedi. Pti dialogu s klientem se snazime byt
blize k nému. Omezime veskery Sum v mistnosti (okoli). S klientem stojime tvaii v tvaf a snazime se
nezkreslovat vizualni signaly nasi fe¢i (nekoufime, nezvykame, nezakryvame si usta rukou ani jinak,

nekii¢ime).
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Zajistime dobré osvétleni, aby na nas doty¢ny vidél. Je nutné uvédomit si, ze klient pouze vidi
nase slova a néktera mu jdou Spatné precist. Proto nase vyjadieni mizeme opakovat s pouzitim jinych

slov.

Pro efektivnost prace ve skupin€ se sluchové postizenym ¢lenem (Cleny) by mél mluvit pouze
jeden Clovek. Nemusime se vyhybat slovim jako ,,poslouchat® ,slysici/neslySici“ ¢i ,,hudba* pokud
jsou v konverzaci zapotiebi, jinak budeme znit nepfirozeng. V tomto piipadé ndm mulze pii

vyjadfovani naptiklad emoci ¢i velikosti, mista pomoci neverbalni komunikace.

Pokud neumime znakovou fe¢ a nemdme spravné podminky pro odezirdni, je dal$i moznosti
pouziti obycCejné tuzky a papiru. Musime si ale uvédomit, ze znakova fe¢ ma omezeny pocet znaki, a

proto nektera slova (napf.: terminy) nemusi klient znat. (Novosad, 2000)
4. Klienti s mentalnim postizenim

U konverzace s timto typem klienta je dalezitd obsahova i formalni pfiméfenost. Abychom
mohli rozhovor takto upravit je nutné znat jeho mentalni vék. Nepouzivame tézka slova (terminy),

mluvime s obecné znamou slovni zadsobou v jednoduchych a jednoznaénych vétach.

Klient mtize mit narusené abstraktni mysleni, ale mechanicka pamét mutze byt v poradku.

Muize jednat zkratkovité. Je normalni, Ze se jim ¢asto méni emocni rozpoloZeni, nalady.

Pfi komunikaci s klientovym privodcem, ktery nam muze poskytnout vyznamné informace,

nevynechavame klienta z rozhovoru. (Novosad, 2000)

2.2 Seniofi

Klevetova a Dlabalova (2008) sepsaly zasady vhodné komunikace se seniorem. Prvnim bodem
je uvédomeéni. Je zapotiebi si fFict, jaky druh rozhovoru chceme vést (podporujici, edukacni,
diagnosticky). Poté si musime zodpovédét otazky jako: ,,Chce senior pomoc, nebo chce jen

vyslechnout?* ,,Jaké téma budeme fesit? ,,Kolik ¢asu klientovi vénuji?* atd.

Pro rozhovor s klientem si musime vymezit ¢as, ktery s nim stravime. Tento ¢as poté sdélime
hned na zacatku, abychom ptedesli pozdéjsimu vysvétlovani a zklamani klienta, pro¢ uz odchazime a
nemuzeme poslouchat. Dulezitou schopnosti je naucit se fict ne pozadavkdm, které nejdou splnit.
Udrzime si tak profesni rovinu naseho vztahu. Zaroven ale musime klienta ujistit, Ze zajem o jeho

vypraveéni a osobu stale trva a nase ne se vztahuje pouze na tento pozadavek.

Druhou zasadu pojmenovaly pozdrav, které je zasadni pro spravny zacatek komunikace.
V piipadég, Ze je klient néjak télesné postizeny (sluchove, zrakové ¢i mentaln€) a je na misté télesny
dotyk, volime stale stejné misto (rameno, loket). Druhym podbodem je osloveni. Mame nékolik

moznosti, jak tuto informaci zjistit. MiZeme se ho piimo zeptat jaké osloveni preferuje, nebo pokud
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mame vypracovany zivotni piibeéh klienta, mizeme ho zjistit z toho. Velky pozor bychom si méli
davat na dodrzovani profesni roviny naseho vztahu. Klient si nds mtze rychle zafadit do jiné role,

Casto role ptibuzného, a miZe na nds klast veétsi podminky, nez které se ocekavaji od nasi pomoci.

Dals$im dilezitym bodem je vymezeni roli pracovnika a klienta. Hlavnim ukolem socidlniho
pracovnika je pomoc klientovi, jak unést zmény v jeho zivoté (t€lesna proména, ztrata nejblizsich) a
s budovanim novych navykd, pfistupt a novych pohybovych moznosti. V jeho popisu prace neni délat
tyto véci za klienta, ale pomoci mu najit viru v to, Zze ma i jiné moznosti. Do tohoto bodu patii i urceni
zodpovédnosti za cile péfe. Musime rozliSovat mezi klientem ochotnym a vyzadujicim piikazy a
klientem, ktery cely Zivot rozhodoval a piikazoval a ted’ to chce mit stejné. U prvniho ptikladu klienta
to piijde snaze, sdélime klientovi na§ zamér a nechdme ho to pisemné potvrdit, ze s tim souhlasi. U

druhého klienta bude t¢Zsi najit spolecné feseni a role vymezit. Pro to se hodi schopnost empatie a

komunikace.

Posledni zasadou vhodné komunikace se seniorem je vytvoreni vztahu laskavosti a duvéry.
Pracovnik by mél, jakym zpisobem jedna s klienty, své zvyklosti. Stale by mél pracovat na svych
komunika¢nich dovednostech. M¢él by vedét, Ze existuje moznost projekce, coz znamena, ze si ho
klient mize promitnout do néjaké osoby, kterou za sviij Zivot potkal. Proto se miize misto budovani
vztahu a spoluprace rozpoutat boj o misto. Pokud se nam béhem prvniho setkani podaii navazat dobry

vztah s klientem a ziskame jeho divéru, je to prvni krok k uspésné spolupraci.

2.3 Lidé se zavislosti

Pfi komunikaci s klientem ho oslovujeme jménem nebo zvolime né&jaké jiné slusné osloveni.
Mluvime jednoznacné, v jednoduchych a srozumitelnych spojenich. Pfili§ informaci najednou neni
ucinné. Davame pozor na neverbalni projevy, které nam mohou prozradit rozpolozeni klienta (kopani
do véci, priblizovani se, upfené pohledy). Pii agresi klienta je nejlepSim feSenim ukonceni situace.

Agresi mlize snizit pfitomnost jiné osoby.

Jedname z pozice autority, coz neznamena, ze se chovame povysené, agresivné ¢i arogantng.

Misto piikrych rozkazl bude uc¢innéjsi radéji mirnéjsi forma pokynt (bylo by vhodngjsi...)

Dulezitou schopnosti je emocni stabilita, kterd ndm umoznuje zachovat klid pfi vypjatych

situacich. (Jungwirtova, 2014)

Pecliva volba slov je dalsim bodem efektivni komunikace se zavislymi. S takovymi to klienty
komunikujeme s maximalni ctou, vyhybame se sloviim, kterd podporuji stereotypy o zavislostech.
Néktera slova miizou velmi ovlivnit, jak se klient citi nebo jak vidi své uzdraveni. Pfikladem mize byt
oznaceni ,,Cisty* pro n€koho, kdo je bez drog (alkoholu). Opakem toho je slovo ,,$pinavy* pro né¢koho,

kdo je zavisly. Stejn¢ tak se vyhybame sloviim ,,zavislak®, ,,fetak®, coz jsou nevhodna slova, ktera
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jsou dehonestujici. Misto toho miizeme pouzit ,,0soba se zavislosti“ nebo “¢lovék s poruchou uzivani

navykovych latek*

Musime si také uvédomit individualitu kazdého klienta, kazdy ma jiné zkusenosti se zavislosti
(jinak n€ ného latka plisobi, mé jiné abstinencni pfiznaky...), proto musime ke kazdému klientovi

pfistupovat podle jeho potieb.

Dal§im nastrojem je naslouchani klientovi. Pokud se ndm s nécim svéfi, méli bychom mu
naslouchat, aniz bychom ho pferuSovali. I kdyz na vyf¢enou véc mame jiny ndzor, nesoudime. Stale

jsou to lidé, ktefi maji pravo na svij nazor. (Hartney, 2021)
2.4 Lidé bez domova

Pti kontaktu s ¢lovékem bez domova se musime oprostit od ndzoru, Ze piesné vime, co takovy
klient potfebuje. Proto se zeptdme klienta a ten si sam fekne, co potifebuje a co pro ného mizeme
udélat. Pokud totiz nasi pomoc vyhleda, pfichazi s néjakym divodem, ktery my nevime. MiiZzeme si

myslet, ze hlavni, co potfebuje, je se vysprchovat, ale on ma mezitim hlad.

Dal$im pozitivem je, ze pokud se klienta zeptame na jeho potfeby, ddvdme mu moznost

rozhodovat, podilet se na feseni jeho situace a davaime mu najevo, Ze je jeho ndzor pro nas dillezity.

Jako pracovnik musime udrzovat nesnizenou troven zdvoftilosti, i pfesto, jak klient vypada
nebo vjakém je stavu. S klientem komunikujeme pro n¢j srozumitelnou formou. Nepospichame,
dilezita fakta mtizeme nékolikrat zopakovat a ujistujeme se, zda nam klient rozumél. Klient tvrdi, Ze

vSechno chape, ale Casto tomu tak neni.

Pfi uspokojovani klientovych potfeb mizeme postupovat podle Maslowovy pyramidy potieb.

Na prvnim misté jsou fyziologické potieby a postupné prechazime od téch nezbytnych k tém vyssim.
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Obr. 3, Maslowova pyramida potieb!’

Vys$i potieby, jako potfeba seberealizace, nemtzeme jako socidlni pracovnici uspokojit, ale
uspokojovanim téch nizsich, klientovi dadvame moznost pro to, aby mohl uvazovat o zménach jeho

zivota, diky kterym poté uspokoji vSechny ostatni potieby podle Maslowa.

Pokud je ¢lovek, najezeny, umyty, prevleceny, odpocinuty a ma pocit bezpeci, mize zalit
premyslet o tom, jaky zivot vede. Na zacatku rozhovoru nikdy neza¢iname otazkou ,,Proc
nepracujete?, touto otdzkou muizeme klienta nastvat ¢i znechutit a poté nebude Sance si s nim
vybudovat kvalitni a divérny vztah. Klient se potiebuje citit piijaty, v bezpeci, potfebuje pracovnikovi

duvérovat.

Ani pfi praci s touto skupinou klientd nesmime zapominat, Ze kazdy Cloveék je jedinecny.

Nejde na celou skupinu aplikovat jednotny pfistup. (Pridkova, Novotny, 2008)

2.5 Déti

Pii komunikaci s ditétem, jako s kazdym jinym, je dulezité s nim jednat empaticky a bez
predsudkt. Je potieba rozhovor vést s ohledem na vék a vyvojové schopnosti ditéte. Pro tyty faktory je
dilezité, abychom jim pfizpusobily techniku vedeni rozhovoru, nac¢asovani a tempo, ale také prostiedi,

ve kterém se rozhovor odehrava.

Pfi prvnim rozhovoru s dité¢tem miizeme ziskat informace o zplsobu vyjadfovani ditéte,

uvazovani a jednani v situacich bézného zivota.

17 Maslowova pyramida potfeb. In: Wikipedia: the free encyclopedia [online]. San Francisco (CA):
Wikimedia Foundation, 2014 [cit. 2022-08-07]. Dostupné z:
https://cs.m.wikipedia.org/wiki/Soubor:Maslowova pyramida pot%C5%99eb - %C4%8Dernob%C3%ADle.jpg
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Tyto informace ndm mohou pomoci béhem dalSich rozhovorti. V tomto rozhovoru bychom méli
mluvit o béznych a pozitivnich vécech (co ma dité rado, oblibené jidlo, pohadka, knizka). Mezi cile
uvodniho rozhovoru zafazuji Pemova, Ptacek a Macela (2015) navazéni vztahu s ditétem, ziskani

informaci o jeho mysleni a vyjadiovani, o jeho vztazich v rodiné.

Rozhovor s dité¢tem by nemél byt jednostranny, ale mél by probihat metodou vzijemné
konverzace. Ditéti na zacatku kazdého rozhovoru sd€lime pravidla, ktera mu b&éhem rozhovoru
muzeme nekolikrat zopakovat (napf.: Ze se mtize béhem celého rozhovoru na cokoliv zeptat). Ujistime
ho, Ze je v poradku, Ze si hned néco nezapamatuje nebo, ze je zvykly z domova jednat jinak. Diteti
sdélime, v jaké situaci se nachdzi, samoziejmé s ohledem na jeho vek. Dal§imu informacemi pro dité
budou, Ze sdélené informace nejsou duveérné a jak se s nimi bude dale nakladat. VSechny informace by

meély byt zapsany a byt soucasti spisu. Také bychom méli vénovat ¢as ptanim a potiebam ditéte.

Béhem tohoto procesu jsou na pracovnika kladeny velké naroky. Ten by mél mit dostatecné

znalosti na praci s ditétem.

Autotfi maji nazor, ze dit¢ mize mit béhem rozhovoru pocit, ze jsou na n¢j kladeny velké
naroky nebo, ze musi udélat n¢jaké velké rozhodnuti (napt. komu chce byt svéien), ale dité ve vétSing
pripada chce vyjadiit sviij nazor. Pracovnik by mu proto mél vénovat dostatek ¢asu na vyjadieni dané
situace jeho slovy. Vysledkem toho je, ze se dite citi byt respektovano. Méla by byt zajisténa odborna
pomoc, kdyby nastala situace, Ze pro dité bude rozhovor traumatizujici. (Pemova, Ptacek a Macela,

2015)

2.6 Dalsi

Socialni prace ma mnoho cilovych skupin, dal§imi z nich jsou napf.: nezaméstnani, lidé s nizkou
nebo neukoncenou zakladni kvalifikaci, lidé poskytujici placené sexualni sluzby, rizikova mladez,
rodiny v rozvodu, mnohoproblémové rodiny, osamoceni rodice, lidé umirajici v hospici, obéti nasili,

mensiny nebo uprchlici. (Matousek, 2005)
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3 Osobnost pracovnika

Socialni pracovnik je profesional v oblasti socidlni akce, ktery se vénuje formulovani socialnich
zdroju, které jsou k dispozici, aby pomohly blahu osoby a péci a prevenci jakéhokoli nedostatku nebo

obtizi, které mohou nastat v ur¢ité socialni skuping, osobé& nebo rodina s tim, kdo Zzije.'®

Pro poméhani lidem jsou na svété rizna povolani: 1ékafi, zdravotni sestry, socialni pracovnici,
pedagogové, psychologové... pro vykondvani téchto povolani je potieba mit urcité znalosti a

dovednosti, uréitou odbornost. (Kopiiva, 1997)
Odbornou zptsobilosti k vykonu povolani socidlniho pracovnika je

a) vyssi odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzdélavaciho programu akreditovaného podle
zvlastniho pravniho ptedpisu 40) v oborech vzdélani zaméfenych na socidlni praci a socidlni
pedagogiku, socialni pedagogiku, socialni a humanitarni praci, socialni praci, socialné€ pravni ¢innost,

charitni a socialni ¢innost,

b) vysokoskolské vzdélani ziskané studiem v bakalarském, magisterském nebo doktorském
studijnim programu zamétfeném na socialni praci, socialni politiku, socialni pedagogiku, socialni péci,
socialni patologii, pravo nebo specialni pedagogiku, akreditovaném podle zvlastniho pravniho

piedpisu 41)."

Pro tyto profese je dulezity i vztah mezi pomahajicim a tim, komu je pomoc nabizena (ucitel x
zak, 1ékaf x pacient, socialni pracovnik x klient). Proto v téchto profesich hraje velkou roli osobnost

pracovnika.

Pracovnik velmi ¢asto pracuje s lidmi, ktefi se nachdzeji v neptiznivé Zivotni situaci, v nouzi,
a proto jim nestaci pouze slusné zachazeni. Potiebuji citit sounalezitost, bezpeci, pfijeti, potfebuji byt
ujisténi, Ze nejsou na obtiZ nebo Ze nejsou odsuzovani. Tyto pocity vyhledavaji pti kazdém setkani, pii
verbalni i neverbalni komunikaci. Casto si tyto signaly ani neuvédomuji, ale diky nim se vytvaii
spravné nebo Spatné prostiedi pro dalsi praci. ,,Bez tohoto vztahového ramce se prace poméahajiciho

stava jen vykonem svéfenych pravomoci.“* (Kopiiva 1997)

18 FRIEIRO, Juan Luis Gomez. ¢Qué es un Trabajador Social o Trabajadora Social? [online]. 2021 [cit. 2022-
07-26]. Dostupné z: https://www.campustraining.es/noticias/que-es-trabajador-
social/?fbclid=IwAROtjE_h3nlopCLaY5I0y_GAGXY_-14KE0O806g5H2RjkPP-MEgoymdbOXxU

19 73kon 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach §109

20 Karel Kopfiva, Lidsky vztah jako souéast profese: psychoterapeutické kapitoly pro socidlni, pedagogické a
zdravotnické profese. Praha: Portal, 1997, s. 15
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3.1 Napln prace socialniho pracovnika

Zakon 108/2006 Sb. O socidlnich sluzbach definuje napln prace socialniho pracovnika:
»docialni pracovnik vykonava socialni Setfeni, zabezpeCuje socialni agendy vcetn¢ feSeni socidlné
pravnich problémi v zafizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socialné¢ pravni poradenstvi,
analytickou, metodickou a koncep¢ni ¢innost v socialni oblasti, odborné cCinnosti v zafizenich
poskytujicich sluzby socialni prevence, depistazni ¢innost, poskytovani krizové pomoci, socialni
poradenstvi a socialni rehabilitace, zjistuje potieby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani

socialnich sluzeb.«*!

3.2 Zplsoby piistupti k praxi
3.2.1 Neangazovany socialni pracovnik

Kopriva (1997) popisuje neangazovaného pracovnika jako ¢loveka, ktery sice déla svoji praci,
ale s naprostym nezajmem o svého klienta. Ucitele nezajima, jestli pro sviij pfedmét nékoho nadchne,
socialniho pracovnika zajima jen jestli vyplnil formulafe, ne jestli mtize klientovi nebo jeho rodiné

néjak pomoci.

3.2.2 Angazovany socidlni pracovnik

V této praci ma moznost uplatnit své mravni idealy. Klient pro pracovnika predstavuje sob¢
rovnou lidskou bytost, ke které ma uctu. Nejdiive chape sam sebe jako cCloveéka, az poté jako
socialniho pracovnika. Proto situace, které pfijdou v jeho praci, fesi stejné jako v soukromém zivote.

(Banksova, 1995)

Tento druh pracovnika nepomaha jen svym klientim, ale i sam sobé. Koptiva (1997)
poukazuje na to, ze péci o ostatni si clovék plni touhu a potfebu byt nékym ocenén nebo nékam patfit.

Zaroven varuje pred dvéma uskalimi — sebeobétovanim a manipulaci s klientem.

3.2.3 Radikalni socialni pracovnik

Chce prosazovat stejné hodnoty jako angazovany pracovnik. Nezalezi mu vS$ak na dobré péci o
klienty, ale chce dosahnout socidlni zmény. Snazi se o proménu zakont a okruhd socidlni politiky,

které mu ptijdou nespravedlivé.

21 73kon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
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3.2.4 Byrokraticky socialni pracovnik

Socialnimu pracovnikovi jde o manipulaci s lidmi skrz zdanlivou pomoc. Pfedstird, ze se o
klienty stara, ale usiluje pouze o jejich zménu. Rozdé€luje svlij své€t na profesni a osobni, aby se

v osobnim zivot€ necitili provinile za to, jak se chova v tom profesnim.

3.2.5 Profesionalni socidlni pracovnik

Tento model je postaven na pracovnikovi, ktery je pln¢ kvalifikovan v oboru, fidi se etickym
kodexem a jeho hlavnim zajmem je klient. Mezi klientem a pomahajicim je vyrovnany vztah. Tento
vztah je zalozen na spolupraci klienta se sluzbou, klient ma moznost stéZovat si, coz vede potfebného
k vétsi moci v ramci profesionalnich vztahti. Tuto moc mu dava pracovnik, ktery ma nad ni ale plnou

kontrolu. (Banksova, 1995)

3.3 Kontrola

V kazdé spole¢nosti, zemi, firm¢ funguji néjaka pravidla, n¢jaky fad, aby toto spoleCenstvi
fungovalo a jeho ¢lenové byli v bezpe€i. Tyto normy musi byt nastaveny ve spravné mife, jinak
dochazi k nepfiméfené nebo nadbytecné kontrole. Nedostatek vlastni vule klienta zabranuje
samostatnosti. Kopfiva (1997) narazi na to, Ze k této manipulaci s klientem se pracovnik uchyluje
z nedostatku Casu, protoZze je to jedno z nejrychlejSich feSeni. Dalsim divodem tohoto jednani je
postaveni pomahajiciho v systému spole¢nosti. Kontrola pracovnikii nad klienty je pokra¢ovanim
kontroly jejich nadfizenych nad nimi. Autor si dale v§ima, Ze vétSina téchto organizaci orientujicich

se na pomoc stoji na ,,principu moci a dominance nadiizenych viéi podfizenym* >

3.4 Obétovani se pro klienty

Pracovnik jedna tak, aby klient byl zavisly na jeho péci, pomoci, aby mé¢l klient pocit, Ze bez
n¢ho nemize zit. Pomahajici tim $kodi nejen klientovi, ale i sim sob¢. Nestard se o své zdravi,
neodpociva. Koptiva (1997) to zde pfirovnava k biblickému vyroku Miluj svého blizniho jako sebe
sama! ale zaroven upozoriuje na to, Zze ho plni jen z poloviny. Schmidbauer (1992): Md rad svého

blizniho misto sebe samého. Pracovnik se nemusi obétovat jen pro klienty, ale i pro své kolegy.
3.5 Hranice

V kazdém profesionalnim vztahu musi byt hranice, které urcuji jak prava a povinnosti klienta,
tak pracovnika. Kopftiva (1997) tento vztah pfirovnava k hranicim mezi dvéma staty. Co se stane
v jednom statu, je zalezitosti pouze jeho, druhy stat do toho nesmi zasahovat. Pokud ma stat problémy,

je to jeho zalezitost, druhy stat mu mulze nabidnout pomoc, ale neni to jeho povinnost. Jiné

22 KOPRIVA, Lidsky vztah jako souéast profese, s.18
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kompetence vznikaji, kdyZz druhy stat stoji za potizemi prvniho statu. V tom pfipadé ma prvni stat
narok na pomoc a druhy stat mu ji musi poskytnout. Kazdy ¢lovék, zvite, butika musi mit své hranice,

jinak by nepfezil.

Velkym problémem v kontextu hranic je splyvani, béhem kterého pracovnik piebird klientovy
zélezitosti a mé je za vlastni. Obranou proti tomuto jevu je netecnost, kterda se ale téz tadi mezi

problémy.

Pokud bychom chtéli vice rozebirat splyvani spojené se soucitem, musime rozeznavat soucit a
empatii. Pocit soucitu v nds vyvolava vztek, litost, poboufeni nebo tzkost z toho, co se danému
¢loveku stalo. Prozivame s nim ztotoznéni, a proto mizeme ztratit hranice. Pfi empatii sice pozname
rozpolozeni ¢loveka, jak se citi a co prave proziva, ale nase hranice zlstavaji, a proto dokédzeme jednat

podle situace, a ne podle nasich emoci.

Nekteti lidé si staveéji hranice jako ochranu pred vnéjSim svétem, pied nezadoucimi vztahy,
kontaktem. Naptiklad clovek, ktery nekomunikuje se svymi rodi¢i, prarodi¢i v domovech dichodct, to
udéla proto, aby nemusel celit jejich stavu nebo svym pocitim viny. Tento problém se tyka i
profesionald. Také musi Gelit témto situacim. Casto na to reaguji zvyraznénou separaci (Sasto se

soustfedi jen na praktickou pomoc).

Jako normalni se hranice se svétem oznacuje v piipad¢, kdy je prostupna pro ostatni. Clovek
se nejdiive stard sam o sebe, ale funguje ve spole¢nosti, sdm rozhoduje o tom, co je pro n¢j dobré a co

ne.
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4 Rozhovor

»Rozhovor je dorozumivani dvou nebo vice osob, sdélovani a sdileni pocitd, nazoru,
zkuSenosti nebo nad&ji“ »* Matousek (2001) rozhovor pfirovnava k mostu po kterém se k sobé
dostavaji Casto protichiidné strany. Slouzi k tomu, aby se jednotlivé strany rozhovoru pochopily,
poskytly si radu, zpétnou vazbu nebo né&jaké novinky, inspirace. Hlavni slozkou rozhovoru je
vzdjemna ochota naslouchat druhym. Rozhovor je mluvend metoda, ale odehrava se i na urovni

mimoslovni (neverbalni).
4.1 Druhy rozhovort

1. Podle ucelu (Klevetova, Dlabalova 2008)
e Podporujici
e Edukacni
e Motivujici
o Naslouchajici
e Pro zjisténi zdravotniho stavu
2. Podle poétu téastniki (Svarcova 2005)
e Individualni (rozhovor s jednim klientem)
e Skupinové (besedy)
3. Podle struktury otazek
e Strukturovany — otazky i vybér odpovédi jsou pfedem pfipravené (dotaznik mluvenou
formou). Diky ptipravenosti rozhovoru jsou vysledky lehko zpracovatelné, ale poznatky o
klientovi jsou omezené.
e Polostrukturovany — dotazovany ma také na vybér z odpovédi, ale pracovnik se mimo to
pta na dopliyjici otazky
e Nestrukturovany — pracovnik mé pripravené néjaké okruhy otazek, ale musi se drzet

zadného schématu

B0ldtich Matousek, Metody a Fizeni socidlni prace. Vyd. 2. Praha: Portél, 2008. ISBN 978-80-7367-502-8.s.
75
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4.2 Podminky pro rozhovor
(Koptiva 1997)
1. Cas

Cas je pro vedeni rozhovoru velmi diilezity. Délka sezeni se méni napiiklad podle poétu jiz
uskutec¢nénych rozhovord. Pokud mluvime o prvnim rozhovoru s klientem v dané situaci, neme¢l by
byt kratsi nez 30 min, ale ani del$i nez 60 minut. Klient by mél byt s délkou rozhovoru obeznamen

predem a tento ¢as bychom méli dodrzet.

Béhem tohoto ¢asem vymezeného rozhovoru bychom neméli byt ni¢im ruseni. I kdyz klient
projevi pochopeni naptiklad pro nas telefonat, zjistime, Ze atmosféra rozhovoru se zmeénila. Klient

muze byt, i kdyz nevédomky, odtazity a posune to nas vztah zase na zacatek.
2. Prostor

Pro vnimavy kontakt musime mit vymezeny prostor, ve kterém jsme nejlépe sami. Diilezita je také
forma nebo zplisob sezeni. Pokud pfijdeme k 1ékafi, ktery sedi za velkym stolem, ke kterému je z boku
dana zidle, prijdeme si jako jeden z mnoha, ktery pfisel k dilezité osobé, jejiz Cas je vzacny.

Sezeni v mistnosti uréené pro rozhovory by mélo byt umisténo u mensiho stolku, aby se klient citil

na stejné pozici jako soc. pracovnik.
3. Naladéni pracovnika

Pomahajici by si mél uvédomit své rozpolozeni, své pocity. Jestlize si toto v§e uvédomi, zjisti, co

se pravé déje a muze to na chvili odlozit.

Musi se také naladit na nadchazejici rozhovor, prolistuje si poznamky, pfipomene si, o ¢em uz

s klientem mluvil, s jakymi pocity z ptedchoziho rozhovoru odchazel a s jakymi pfichazi.

4.3 Faze rozhovoru

Faze dialogu se stale opakuji a jsou postaveny tak, aby na sebe navazovaly a prolinaly se. (Uhela,

2005)

1. Pfiprava — pracovnik se pfipravuje na sezeni (rozhovor) s klientem

2. Otevfeni — prichod klienta, zacatek dialogu, prvni véty. Hlavnim ukolem této faze je ubezpecit
klienta o jeho bezpeci

Dojednavani — uptesnéni klientovych piani a pracovnikovych nabidek

Prubéh — cilem je dosazeni spolecného vyfeseni problému

Ukonceni — ovéfeni, zda byl cil dosazen a zhodnoceni spoluprace

AN

Dalsi priprava — vzdélani, supervize, reflexe
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4.3.1 Ptiprava

Pro pracovnika je na zacatku kazdého nového rozhovoru dilezité pochopit, co dél4, jaky to ma

divod a k ¢emu to je. Pro to slouzi ptiprava, kterd pfinasi pro vSe vysvétleni.

PrirrAVA

7 2

UKONCENI OTEVRENI

AN V<

PRUBEH DOJEDNAVANI
<

Obr. 4, Faze rozhovoru, Uhela, 2005

Do pfipravy rozhovoru bychom méli zahrnout tyto Cinnosti: spravnou formulaci otdzek

(okruht), jasné vymezeni problému, spravna volba typu rozhovoru. (Svarcova 2005)

Do faze ptipravy rozhovoru patii i prostsi ¢innosti jako pfiprava mistnosti (vétrani, uklid),
priprava informa¢nich materialti pro klienta, uréeni ¢asového Useku, pfecteni spisu klienta a ptiprava
sebe sama na rozhovor (osobni potieby, uklidnéni, srovnani myslenek), zajisténi klidného prostiedi

pro rozhovor (samostatna mistnost, vypnuti mobilniho telefonu). (Quisova, 2020)
4.3.2 Otevieni jednani

Cilem této faze je vytvoreni bezpecného, pfijemného a divéryhodného prostiedi, které nam
pomuze navazat vztah s klientem. Pokud se klient neciti v bezpeci nebo pracovnikovi nedivétuje,

nema pracovnik Sanci s klientem navazat kvalitni vztah.

Pro sdéleni potieb klienta musime vytvofit spravné. Zvolime néjaky pfiméfeny pozdrav a
osloveni, neuchylujeme se k neprofesionalnimu pozdravu ani osloveni (ahoj sluni¢ko). Nejlepsim
feSenim je zeptat se samotného klienta, jak si pfeje byt oslovovan. Klient se usadi a pracovnik si
sedne tak, aby byl ve stejné urovni a aby mu klient vid€l do oc¢i. Sdélime klientovi, jak dlouho nas

rozhovor potrva. Konverzaci miizeme otevfit né¢jakou nezdvaznou konverzaci (napf.: Jaka byla cesta?).

Dalsim cilem je ujasnit si, jaké jsou potieby klienta, ceho chce dosahnout a jak budou jednani

vypadat a probihat. Pracovnik klientovi vysvétli své kompetence a jak by mu mohl byt napomocen.
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Podle Matouska (in: Quisova 2020) je velmi dalezité, aby se sam klient pokusil najit feSeni na
svij problém. U tohoto feSeni spojené se spolupraci s pracovnikem, je nad¢je, ze klient u pracovnika
vydrzi.

Pracovnik béhem této faze pouziva povzbuzeni, techniku aktivniho naslouchani. Tato technika

slouzi k vyjadieni z4jmu o klienta a povzbuzuje klienta k dalSimu hovoru. Pokud pracovnik nevede

strukturovany rozhovor s pevné danymi otazkami, je dobré vyuzivat oteviené otazky.

Nedilnou soucasti faze otevieni jednani je neverbdlni komunikace. Ta muze slouzit
k dokresleni klientovi situace, nebo k rozpoznani nepravdivé informace (Quisova 2020). Matousek
(2003) udava ptiklad: klientka, ktera odesla od svého manzela tvrdi, ze uz o n&j nema zajem, ale pfi
vypravéni o ném ma slzy v ocich. Pracovnikovi se otevird dalsi cesta ke klientovi s moznosti, jak mu

pomoci.

Pracovnik by mél umét ovladat své neverbalni vyjadfovani do kterého se napiiklad pocita ocni
kontakt, ton hlasu, vyraz obliceje, pozice téla nebo celkovy zjev. Kdyz pracovnik s t€émito
neverbalnimi signaly pracuje spravné (pfiméteny ocni kontakt, uklidiujici hlas, oteviena pozice téla)
klient pocituje ochotu pracovnika mu pomoci, divéru, bezpeci a rozviji komunikace. Negativni
neverbalni signaly mtizou signalizovat nezajem, neochotu, odmitnuti, inavu, nepfatelstvi pracovnika.

(Quisové 2020)

4.3.3 Dojednavani a prub¢h

V této fazi budou pracovnikovi uzitecné techniky aktivniho naslouchani objasnéni,

parafrazovani a zrcadleni.

Objasiiovaci technikou pracovnik dostava nové souvislosti, ziskdva informace, klade otazky
(oteviené, uzaviené, zjistovaci) pro dokresleni situace. Technikou parafrazovani pracovnik zjisti, zda
chape spravné klientova slova. Klient zjist'uje, zda ho pracovnik posloucha a rozumi. Pracovnik svymi
slovy pievypravi, co klient fekl a tim klientovi umozni, aby se opravil nebo néco dotekl. Tato technika
je dobra pro snizeni napéti. Zrcadleni je technika pro vyjadfeni pochopeni klientovych pociti a

ujisténi, ze neni potieba se za né¢ omlouvat ¢i stydét. To pfinasi klientovi tlevu.

V této fazi pracovnik pracuje s tzv. aktivnim informovanim. Pracovnik piedpoklada, ze klient
je schopny rozhodovat, co je pro n¢j dobré. Pracovnik dava klientovi prostor pro sdéleni svych pociti,
svych ptani a cili. Pracovnik klade otazky tak, aby si sam klient vybral ze svych témat (cil),

samoziejme s ohledem na moznosti sluzby.
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4.3.4 Ukonceni jednani

Do této faze patfi techniky aktivniho naslouchani shrnuti a ocenéni. Pfi technice shrnuti
pracovnik zrekapituluje hlavni mySlenky, fakta a pocity, které se dozvédel v prubehu rozhovoru.
Spolecné definuji pokrok, kterého doséahli a ukon¢i jednu cast. Do shrnuti patfi i nastinéni budouci

spoluprace, zda takto poradensky proces konci ¢i se bude opakovat.

Pro pracovnika i klienta je leps$i, kdyz rekapitulaci provede klient. Pracovnik tak zjisti, zda
pracovnik v§emu porozumél, jaké ma pocity, co si zjednani pamatuje ¢i s ¢im odchazi. Klient ma

moznost oveérit si, zda vSemu rozumél.

Dulezitym bodem ukonceni je ocenéni klienta za jeho praci pii rozhovoru, za jeho aktivitu,

ochotu fesit problém ¢i za pozitivni pristup. Ocenéni musi byt upiimné a vérohodné.

Ukonceni hovoru miize probéhnout i za jinych okolnosti. Mlze byt naruseny vztah klienta a
pracovnika. Quisova (2020) dava za priklady: emocni zaujatost vici problému klienta, pracovnik
nedokaze byt nestranny, ma piedsudky, je zaujaty. V téchto pfipadech by mél pracovnik ihned
s klientem ukoncit jednani, nehledé na to, v jaké fazi rozhovoru se nachazeji. V této situaci je dalSim
krokem sdélit klientovi diivod ukonceni. Pracovnik nemlze klientovi s timto problémem pomoci,
nema dostatek zkuSenosti nebo to neni vjeho kompetenci. Nasledné nabidne klientovi feSeni:
spolupracovat s jinym odbornikem, doporuceni jiné sluzby specializované na jeho problém. Pracovnik

vSe zapise do spisu klienta. Pro lepsi nahled na situaci je dobra konzultace ¢i supervize.

4.3.5 Reflexe

Po ukonceni kazdého rozhovoru je dillezité, aby pracovnik celé jednani zhodnotil. Ud€la zapis
do spisu suzitecnymi postiehy a dilezitymi body jednani spolecn¢ s vlastnimi poznamkami. Pro
reflexi je dulezité vénovat ji dostatek ¢asu. Uzitené je pozadat o reflexe od spolupracovnikl nebo
supervisi. Dulezité je zaznamenat si metody, které byly uspésné, efektivni, které nam pomohly
piekonat prekazky, a naopak zaznamenat si i strategie, které nebyly uzite¢né, abychom se jim piiste

vyhnuly. To vSe vede k profesnimu rdstu a profesionalizaci.

Do této faze patii i sebereflexe prace s klientem, piiprava na dal$i sezeni, hledani novych cest,

pristupti a moznosti prace s klientem. (Quisova 2020)
Pro uspésné vedeni poradenského rozhovoru Quisova (2020) sepsala doporuceni:

e Kilientovi s jakymkoli druhem postizeni je nutné piizplsobit strategii, aby odpovidala jeho
omezeni (Pokorna,2010, in: Quisova 2020)

e Abychom dosahli efektivniho a uspésného rozhovoru, je potfeba vyclenit si dostatek Casu. Pii
praci s klientem s naruSenymi kognitivnimi funkcemi je zapotiebi brat v potaz zpomaleni.
(Kalvach, Onderkova, 2006, in: Quisova 2020)
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Pro efektivni komunikaci je dilezité spravné posazeni vSech ucastnikti konverzace, tzv. tvafi
v tvar (Pokorna, 2010, in: Quisova 2020)

Pracovnik pozorné naslouchd svému klientovi, nehodnoti, nekara.

Pracovnik by si mél nejdfive promyslet, co chce fici, klient vice oceni rozvaznost pracovnika

nez zbrklost.

4.4 Aktivita a pasivita pracovnika v rozhovoru

,,Cim vice prostoru ma pracovnik pro sviij obraz o klientovi a jeho svété, tim mén¢ prostoru

ma klient pro sviij obraz o sob& a o svété, tedy pro svlij vnitini svét“** Pracovnik nemiZze plné

kontrolovat, nakolik bude aktivni on a nakolik klient. Jak na konci bude rozhovor vypadat, je zasluha

obou.

Zpisoby rozlozeni aktivity a pasivity mezi pracovnikem a klientem:

L.

Vztah jesté nebyl navazan. Pracovnik mluvi a vede rozhovor, klient je spiSe netecny nebo
mlci. Tato situace miiZe nastat v piipade, ze klient poméhajicimu nevéii, nema zdjem o pomoc
nebo ma z n¢ho strach. O téchto pocitech zkousime s klientem mluvit, abych se dozvédéli, zda
mame v rozhovoru pokracovat a klient se otevie, nebo spolupraci ukoncit.

Pracovnik vede rozhovor a klient na né€j reaguje (spolupracuje) — zacatek pracovniho vztahu,
klient je stale opatrny, ¢eka na instrukce od pracovnika, ale spolupracuje uvolnénéji

Mluvi klient, pracovnik nasloucha a rezonuje — vztah byl navazan, klient ma vétsi prostor pro
vyjadteni svych pocitli a prozitkl a zjist'uj, Ze mu pracovnik pln¢ nasloucha

Dialog — pracovnik a klient se stfidaji ve vedeni a naslouchani druhému, idedlni situace, neni

moc bézna. Tento typ spoluprace vyZaduje vzajemnou divéru, dodrzovani pravidel.

Duivod, pro¢ se klient miize citit nepohodIné béhem rozhovoru miize byt vnucovani néceho nebo

naopak neposkytovani néceho dtlezitého. Prvni moznost (vnucovani) je spojené s prilisnou aktivitou

pracovnika, za to druha moznost s pasivitou. Kopfiva (1997) tik4, Ze v malém mnozstvi se vnucovani i

neposkytnuti vyskytuje v kazdém mezilidském kontaktu i pfi pomahani. Problémem se to stava ve

chvili, kdy se to déje dlouhodobé a neuvédoméle.

Rozhovor mtze byt jednostranny (forma soustavného vysvétlovani, vysvétlovani, dokazovani),

dvoustranny (rozhovor) nebo mnohostranny (rozhovor ve skuping, porada).

24 KOPRIVA, Lidsky vztah jako souéast profese, s. 111
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Obr.5 schémata forem komunikace, Nakone¢ny, 2009

4.5 Naslouchani

Naslouchdani neznamend pohodIné pasivni miceni. Je to velmi aktivni proces*® V Zivoté se
malokdo setka s tim, ze ho n¢kdo bedlivé delsi dobu posloucha a vnima, co fika. Naopak velmi bézné
je, ze si ¢lovék nade sdéleni preloZi tak, aby tomu on rozumél. Casto ho pochopi jinak, nez jsme to
zamysleli my. Poté dochazi k tomu, ze chceme objasnit, jak jsme to mysleli my, proto sdéleni

opakujeme. Cim vice sdéleni opakujeme, tim méné nas protistrana vnima a pocit'uje natlak.

Pokud chceme spravné naslouchat, nevnasime do konverzace zadné své nazory, postiehy ani
poznamky, ale pozorné naslouchame, co nam sdélujici chce fict. Po nékolika vétich miizeme

zopakovat svymi slovy, jak jsme informaci porozuméli.

Zaroven pokud mame pocit, Ze se klient zasekl a neposouva se hloubé¢ji ve svém sdéleni nebo
mate za to, zZe na vas jen hdzi své problémy, je na misté projevit své pocity a sdilet je s klientem. Miize

dojit i k ukonceni rozhovoru. (Kopfiva 1997)

Techniky pro objasnovani (Matousek, 2008)

1. Parafrazovani — svymi slovy pfevypravime hlavni body klientova sdéleni

2. Reflektovani — zrcadleni citi

3. Sumarizace — roz§ifeni na vice témat z klientova sd€leni

4. Rekapitulace — timto zptisobem dava pracovnik najevo, Ze klienta posloucha a zjistuje, zda
informaci pochopil spravné

5. Kotveni — reakce na zdravé nazory a postoje, které mohou klientovi pomoc

6. Zhodnoceni — dodava pocit dulezitosti
4.6 Zlozvyky pii naslouchani

Pruzinskd a Gabura (1995) definuji zlozvyky pfi aktivni naslouchani takto

e Pasivni poslouchani — pracovnik klienta neposloucha, nedava mu zpétnou vazbu, na to slysi

e PferuSovani klienta

25 KOPRIVA, Lidsky vztah jako sou&ast profese, s. 112
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e Pracovnik klienta posloucha jen polovicné, neni koncentrovany jen na klienta, v hlave si
promysli dalsi otdzku, pfemysli nad nécim jinym. Proto mu unikaji dillezité informace, které
by mu mohly pomoci pii feSeni problému

e Selektivni naslouchani — pracovnik si vybird pouze informace, které jsou podle néj dilezite,

ale nedba na pocity a potieby klienta.
Dalsi chyby pfi naslouchani popisuje Ktivohlavy (1986)

e Poslucha¢ ma malo ¢asu, pospicha
e Poslucha¢ mluvi vice nez klient
o Posluchac je ovlivnén svymi nazory, ma predem nazor, proto nema zapotiebi dale poslouchat

e Vyrazna emocionalita posluchace
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5 Konflikty

Vyraz konflikt pochézi z latin. conflictus neboli srazka. (Plaminek 1994) Mtzeme ho chépat jako
LJormu probléemové komunikace, konfrontaci mezi riiznymi prFistupy, city, emocemi, potFebami,

hodnotami ¢i zpiisoby chovani.* °

Konflikt je ve vétSin€ pripadd bran v negativnim pojeti véci pro jeho mozné vzristani negativnich
citl vii¢i oponentovi, pro zbyteéné vynaloZzenou energii nebo uzavienim se pied druhym. Pozitivni
stranka konfliktu je uspokojujici potieba problém fesit nebo se konfliktem upravi dlouho nefungujici

vztahy, které se mohou i prohloubit. (De Vito, 2001)
5.1 Typy konfliktt

De Vito (2001) rozdé€luje konflikty na obsahové a vztahové.

Obsahovy konflikt je zamétfen na obsahovou stranku sporu. Tyka se osob, véci, pfedmétu,
udalosti, situaci, které¢ maji extrémni vliv na vSechny zucastnéné. Takové to konflikty jsou soucasti

kazdodenniho Zivota.

Vztahové konflikty jsou také na dennim potadku. Jedna se o konflikty na vztahové rovine.
Vznikaji ze vztahii mezi rozporujicimi stranami, nemaji vn&j§i davod. Castymi jsou spory o vedouci
pozici ve vztahu, o rovnost nebo kdo urcuje pravidla chovani ve vztahu.

Kiivohlavy (2008) rozdéluje konflikty na konstruktivni a destruktivni.

Konstruktivni konflikt pfindsi zejména pozitivni vysledky, pfedevsim uspokojeni potieby a
z4jmu fesit problém a hledani novych cest, jak problém vyfesit.

Destruktivni konflikt je spojen pfedevsim s negativnimi vysledky. Vysledkem tohoto konfliktu
je touha po zniceni protivnika, vzdani se hledani feSeni problému a zvySuje se negativni pohled na
protivnika. Tento typ je velmi rozsiteny.

Konflikty maji charakter procesu. Vznikaji, postupné se zvétSuji a zintenziviiuji a poté
postupné zanikaji. Po¢atky mohou vypadat jako pouhy nesouhlas, ze kterého vznikne velky konflikt.

Pokud je ale brzo rozpoznan, mize se vzajemnou diskuzi a porozuménim vytesit. (Ktivohlavy, 2008)
5.2 Reseni konfliktu

Mikulastik (2010) uvadi, ze pro zvladnuti (feSeni) situace je diilezité dodrzovat pravidla, které
vedou k pozitivnimu vysledku: kazdy z ucastnikti ma pravo na svij nazor, maji stejny ¢as pro vstupy,

ucastnici naslouchaji i nazorim se kterymi nesouhlasi, nezvySujeme hlas, neurazime, nechovame se

26 Monika Chrenkovd, Komunikace s klientem, 2013, Ostrava, s. 54
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povyseng, nehodnotime druhého, ale problém, ktery aktualné feSime, snazime se nenechat ovladnout

emocemi, ke konci diskuse je dilezité najit cestu, ke kompromistim.
5.2.1 Styly feSeni konfliktu

Kazdy ¢loveék ma svlij zptisob, jak konflikt vytesit. Zpiisob vychazi z jeho osobnosti, zkuSenosti a
vychovy.
Styly, které pouzivame pro feSeni konfliktt se skladdaji ze dvou aspektti — orientace na vysledek a

orientace na vztah. Podle zplsobu uziti téchto aspekt rozdélujeme 5 styli pro feSeni konfliktl:

prizptisobeni se, soupefeni, vyhybani se, spoluprace a kompromis.

1. Ptizpisobeni se
Cilem tohoto pfistupu je udrzeni vzajemného vztahu a dohodnuti se. Vychazi z Gstupu jednoho
aktéra v jeho zajmech, nazorech ve prospéch druhého. Pouziva se v ptipadu, kdy se nejedna o néjak

zavazny konflikt nebo pro povzbuzeni druhého.

2. Soupefteni
Jedna ze strany konfliktu prosazuje sviij nazor bez ohledu na druhého. Pro doty¢ného neni dulezity
vztah, jde mu pouze o to ,,vyhrat“. Mezi strategie pouzité pro vité€zstvi patii kritika, verbalni nasili,

zesmésnovani druhého.

3. Vyhybani se
Jde o fyzicky (odchod z mistnosti) ¢i psychologicky (emocionalni ¢i rozumové vyhybani) aték ze
situace. Konflikt je zcela ignorovan. Tato strategie neni orientovana ani na vztah ani na vysledek. Je

vhodna v situacich, kdy chceme konflikt oddalit nebo v nevyznamnych situacich.

4. Spolupréce
Nejlepsi ze stylu feseni konfliktd. Vysledek i vztah jsou na stejné tirovni. Tento styl vyzaduje

hodné€ ¢asu, otevienou a kvalitni konverzaci.

5. Kompromis
Vysledkem je urcita vyhra za cenu piiméfenych Gstupkli. Vyuziva se pfi rovnocenném postaveni
stran konfliktu, docasného vyfeseni ¢i omezenych ¢asovych ¢i materidlnich zdroju. (Chrenkova, 2013)

., Pokud dobre funguje komunikace, pri resSeni konfliktu previida snaha o spolupraci. Tam, kde

komunikace vazne, nastupuje soupeient. >’

Vysledkem téchto styli mtzou byt 4 typy vyfeSeni: vyhra — prohra (jedna ze stran vyhrala

pomoci své slovni ¢i fyzické prevahy), prohra — prohra (ani jedna ze stran nevyhrala), vyhra/prohra —

7 Hana Janikova, Konflikty [online]. 2. Benepal, 2012 [cit. 2022-08-07], s.29.
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vyhra/prohra (kazda ze stran se né¢eho vzdala pro vzajemné porozuméni — kompromis), vyhra — vyhra

(vSechny strany konfliktu spiSe ziskaly, nez ztratily) (Chrenkova, 2013)
5.3 Komunikacni strategie feSeni konflikth

Pro feseni konfliktt existuji rizné komunikacni strategie jako napft. vyjednavani a mediace.

Vyjednavani je zptisob komunikace (rozhovoru) ve které se jedna strana snazi presvedcCit
druhou. Cilem je vyfeSeni problémi, ohodnoceni predeslych zkuSenosti a predstava o budoucich

aktivitach.

Mikulastik (2010) uvadi nékteré potize, které mohou pii vyjednavani nastat: jeden z partnerti
mluvi monoténné, zdlouhavé, bezobsazn€, chaoticky, odbihd od tématu, egoisticky, pozivani
nadsazku, prehdni, mluvi ptili§ rychle nebo potichu... proto je dulezité, aby si strany konfliktu
zamétily na srozumitelnost svého projevu. Mluvit jednoduse, v kratkych vétach, pokud mozno bez
termintl, vyuzivat ndzornost, dikazy, modely ¢i pfimou fe¢. Pro efektivnost je dobré si doptedu

pripravit otazky, jaké informace chceme ziskat a jaké mu chceme ptedat.

Mediace je vedena nezavislym prostiednikem — mediatorem. ,,Chdpeme ji jako neformalni
strukturovany vyjednavaci proces, ktery je veden medidtorem.“*® Cilem této strategie je vyfeSeni
problému (konfliktu) klidnym zptisobem, ktery vede k ziskani dohody vyhovujici obéma stranam.
Ugastnici mediace maji moznost se aktivné zapojit do vyjednavaciho procesu. Mediace z hlediska
socialni prace se vyuziva zejména pii partnerskych a manzelskych konfliktech ¢i pfi rozvodu.

(Chrenkova, 2013)

28 Chrenkova, Komunikace s klientem, s. 58
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6 Krizova komunikace

6.1 Definice

»Krize je ,udadlost”, jejiz diisledky bezprostiedné ohrozuji existenci subjektu, ktery se ocita
uprostied déje.*” Takova situace na sebe Casto strhdvd pozornost masovych médii, vefejnosti,

urcitych organti, lovel senzaci atd. a tato negativni publicita poté poskozuje povést subjektu.

Vétsina z téchto krizovych situaci nevznika sama od sebe. Pies 80 % téchto udalosti vznika
z divodu chyb v managementu, Spatnym chovanim, nedodrzovanim pravidel. Je nutné s témito

krizemi pocitat, pfedpovidat je a dostatecné se na né pripravit.

Krizova komunikace neni jen komunikaci béhem krize, ale i pfed tim. Rozdil je v tom, Ze
komunikaci pted krizi pouZzijeme dobrovolné a zamérmné v ramci krizového managementu, zatimco po

udalosti vynuceng, ve stresu.

Krizova komunikace je specifickou formou jak socialni komunikace, tak nastrojem krizového
managementu. Mize byt: verbalni, neverbalni, interpersonalni, dvousmérnou, vetejnou, meziosobni,

skupinovou a masovou komunikaci.
6.2 Predmét

Predmétem krizové komunikace je predavani informaci:

e mezi organy a prvky systému krizového fizeni a uvnitf nich

e vefejnosti, odbornikiim, vysetfujicim téchto udalosti, médii, orgdnim c¢innym v trestnim
fizeni ...

e firmam, jejich zaméstnanctim, roding a jinym zaujatym osobam

6.3 Cil

Cilem je sdélit spravné informace, coz plati i pro misto a ¢as. Tim poté mizeme dosahnout

e spravné pfipravenosti organd a prvka krizového fizeni k naslednému feseni situace
e potlacit vznik paniky, nejistoty a prispét k chovani okoli, které je efektivni a prospeésné
e zredukovat rozsah negativni publicity po§kozujici jméno a soudrznost toho organu, ktery mohl

byt uveden jako pfic¢ina vzniku krize

29 Emil Antusdk a Zden&k Kopecky. Krizovy management: krizova komunikace. Praha: Oeconomica, 2005.

ISBN 80-245-0945-8, s. 25
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6.4 Principy

1. p. ptimé odpoveédnosti — krizovou komunikaci nevede néjaky tiskovy mluvci, ale pfimo
odpovédny — vedeni Gfadu, firmy...

p. nezavislosti — komunikaci nevede (neni zavisla) pouze jedna osoba

p. piesnosti a struénosti — presna a strucna definice problému

p. divéryhodnosti — drzime se skutecnosti, zadné domnénky, spekulace

A

p. znalosti véci — znat primarni cile svého organu a vSechny dtlezita fakta o své organizaci a o

daném problému

6. p.ocekavané reakce — shrnuti moznych dopadt sdéleni a zptisoby zvladani na n¢

7. p. nejhorsiho vyvoje — moznost pfipravenosti na nejhor§i mozny scénat, piiprava na néj

8. p. hledani podpory — hledani podpory u tzv. tieti osoby, zastdnce, ktery by ucinné zakrocil
v nés prospéch

9. p. pravdivosti — mluvit pravdu, nemusi byt celd, ale pravda, pokud nemam cas odpovédét,
odpovim pozdéji, vyhnu se sloviim ,,bez komentare*

10. p. otevienosti — byt k dispozici, neskryvat se, sd€lovat spiSe pozitivni sdéleni, nekritizovat

spolupracovniky (Antusak, Kopecky, 2007)

6.5 Optimalni komunikace v krizové situaci

Tento typ komunikace, ktery je specifickym hlavné z hlediska postupil a piistupti. Na scénu
vstupuje fada faktorti jak osobnostnich, tak situacnich, ze strany komunikatora, tak postizeného
(zasazeného). Situaci mohou stézovat faktory vnéjSiho prostfedi (Sumy, prekazky) i psychické

rozpolozeni aktéra.

Osobou komunikatora muze byt zdravotnik, policista, hasi¢, dobrovolnik, soused, odbornik na
duSevni zdravi, psychosocialni intervent, socialni pracovnik, novinafr atd. tyto osoby mohou svym

jednanim, pristup a zptisobem komunikace velmi pomoci, ¢i naopak velmi uskodit. (Vymétal, 2009)

Podle Barisa (2018) je zakladnim stavebnim kamenem uspé$né komunikace mezi lidmi
divéra. Pokud vam c¢loveék duvétuje, je pripraven i pln€ spolupracovat. Z jeho praktickych rad pro
vytvoreni divéry bych vyzdvihla autenticitu: ,,Autenticti lidé sdileji s ostatnimi své opravdové,

3

nepredstirané myslenky a pocity ... prijimaji druhé takové, jaci jsou...“, vstficnost: ,jednou
z nejrychlejsich cest, jak si ziskat ditvéru, je ochota pomdhat. “ a pokoru: ,,Pokora je schopnost uznat,

Ze nevime vSechno, a ochota ucit se od druhych**°.

30 justin Bariso, EQ Emoéni inteligence v kazdodennim Zivoté. GRADA Publishing, 2019. ISBN 978-80-7625-
052-9
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Vymeétal (2009) definoval hlavni zasady pro komunikaci s ¢loveékem v krizi. Prvni z nich je
pravidlo optimélni komunikace. Pro vytvofeni vztahu divéry se zasaZzenym, je dillezité¢ jednat tak,
abychom co nejvice snizili jejich utrpeni. Abychom komunikovali efektivné, je dilezité toto pravidlo
dodrzovat. VSechny stranky nasi feci (verbalni, paraverbélni i neverbalni) by si mély odpovidat. Aby

naSe chovani odpovidalo tonu a obsahu feci.

Druhym pravidlem je empatie, uznani a aktivni naslouchédni. Pro komunikaci se zasazenymi se
pracovnikovi vyplati trpélivost. Je dilezité, aby pracovnik klientovi neskakal do feci a nenaléhal pii
dotazovani na jeho potfeby. Naopak by ho mél povzbuzovat, projevovat zajem, soucit a pochopeni.
Dtlezitym bodem tohoto pravidle je empatie. Schopnost vciténi se je nezbytna pro pohled na situaci
jeho o€ima. Zaroven bychom méli drzet nase emoce v mezich. Uznani klientovych emoci je vyraz
toho, Ze uznavame, ze klienti maji narok na své emoce a jejich projevy. Pro sebezotaveni klientl je
dilezit€ neomezovat je v jejich emocionalnich projevech (plac, truchleni). (Vymeétal, 2009) To vse je
projevem vyspélé emoc¢ni inteligence socialniho pracovnika. Barisa (2018) v dodatku své knihy uvadi
desatero emocni inteligence, které je sice urceno Siroké vetejnosti, ale muze prispét k lepsimu

vvvvvv

meého dotazniku) je empatie ,,Poslouchejte s cilem porozumét druhému a jeho hledisku, i kdyz s nim

nesouhlasite* 3!

Pro podporu lidi zasazenych krizi je efektivni s nimi probrat moznosti svépomoci (,,postupy a

strategie, které obvykle lidem poméhaji pifi pfekondvéni potizi plynoucich z extrémni zat&ze‘*?)

Déle Vymeétal (2009) sepsal zakladni doporuCeni pii zasazenym klientem jako napf.:
reflektovat, vyhnout se klis¢, ovladat vlastni emoce, nesrovnavat s jinymi udalostmi, nebrzdit emoce
druhého atd. Poméhajici by mél pfi extrémnim stresu klienta projevovat stabilitu a raciondlni

vystupovani. Mél by se vyjadiovat jednoznacné, stru¢né a ptimérené k dané situaci a klientovi.

31 Bariso, EQ Emoéni inteligence v kaZdodennim Zivoté, s.157

32 §t8pan Vymétal, Krizova komunikace a komunikace rizika. Praha: Grada, 2009. Psyché (Grada). ISBN 978-
80-247--2510-9, s.91
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7 Prakticka Cast

Jako hlavni metodu mé praktické casti jsem zvolila formu dotazniku. Ackoli je moje prace
zamétfena pomérné Uzce na komunikaci socialniho pracovnika s klientem, svoje Setfeni jsem zacilila
na laickou vefejnost, kterd podle mych zkuSenosti neni mnohdy obezndmena s praci socidlnich

pracovniki a instituci.

Cilem tedy bylo zjistit miru informovanosti spolecnosti o moznostech socialni pomoci, proto
ve vet§i mife prevladaji oteviené otazky. Zajimala mé i1 verbalni schopnost vyjadfit a popsat vhodné ¢i

nevhodné vlastnosti socialniho pracovnika.

Vékova hranice respondentl nebyla uréena, ptesto se zapojila predev§im mladsi generace (19—

25 let). Hlavnim divodem bylo zvetejnéni dotazniku na socialnich sitich.

Vyplnéni dotazniku trva cca 10 minut a obsahuje 3 identifikacni otdzky (pohlavi, v€k, nejvyssi

dosazené vzdelani) a 9 vyzkumnych otazek.

Dotaznik byl urCen laikiim, proto byl sepsan tak, aby byla kazda otadzka srozumitelna a

odpoveéd’ intuitivni. Celkovy pocet respondentti byl 42.
7.1 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu bylo zjistit ,,Jaky maji respondenti piehled nejen o praci socidlnich
pracovnikii a instituci (naplh jejich prdace, cilové skupiny), ale i o vlastnich moznostech vyuziti socialni

pomoci.

7.2 Metodologie vyzkumu

Jak jiz v pfedchozim textu zminuji, k realizaci vyzkumu jsem pouzila sbér dat — dotaznikové
Setfeni. Dotaznik je: ,, ... jedna z technik terénniho sbéru informaci, pri které jsou potrebné informace
od zkoumanych osob ziskany pisemné, prostrednictvim tisténych otazek, obsazenych v dotazniku. ...
nedochazi k primé interakci mezi vyzkumnym pracovnikem a respondentem, je to technika vysoce
formalizovana a standardizovana,; rozhodujici ¢ast zasahit vyzkumnika do sbéru informaci v terénu se
realizuje jiZ predem, pii pripravé projektu vyzkumu. “
Otazky pro tento vyzkum jsem si sestavila sama. Vyuzila jsem otazky oteviené, ve kterych mé

zajimala verbalni dovednost a mira shodnych odpovédi, zjistovaci (dichotomické) s moznosti popsani

vlastni zkusenosti, uzaviené — s vybérem odpoveédi a matici otazek.

Oteviené otazky nelze statisticky dobte zhodnotit, ale pro mé byly dilezité pro blizsi poznani

nazord respondentt.

BMiroslav Disman, Setieni dotaznikové. Sociologickd encyklopedie [online]. [cit. 2022-08-07]. Dostupné z:
https://encyklopedie.soc.cas.cz/w/%C5%A0et%C5%99en%C3%AD_dotazn%C3%ADkov%C3%A9_(MSgS)
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7.3 Operacionalizace

»lento proces je v SirSim slova smyslu chapan jako cesta od pojmii a teorie k empiricky
zjistitelnym udajium, ukazateli, znakim. Jejim ukolem je prelozit problém z jazyka teoretika do jazyka

vyzkumnika a prevést jej do zkoumatelné podoby “**

Tabulka ¢.1, operacionalizace DVO ¢.1

Diléi vyzkumna otazka

Znaji respondenti napli prace socialniho pracovnika?

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Jaka je podle Vaseho nazoru népli prace socidlniho pracovnika?

Uved’te priklady.

Zdroj: viastni

Tabulka ¢.2, operacionalizace DVO ¢.2

Diléi vyzkumna otazka

Cilem této otazky bylo zjistit, zda respondenti védi, jaké jsou cilové skupiny pro praci

socialniho pracovnika.

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Jmenujte cilové skupiny pro praci socialniho pracovnika.

Zdroj: viastni

Tabulka ¢.3, operacionalizace DVO ¢.3

Dil¢i vyzkumna otazka

Ukolem této otazky bylo zjistit, zda maji respondenti zkugenost s praci socialniho pracovnika,

zda si tedy umi predstavit, jak tato prace vypada a co obnasi.

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Mate osobni zkusenost s praci socialniho pracovnika?
ANO

NE

POKUD ANO, JAKOU?

Zdroj: viastni

34 Operacionalizace. Socidlni politika [online]. [cit. 2022-08-07]. Dostupné z: https://politika-
socialna.studentske.eu/2008/10/operacionalizace.html
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Tabulka ¢.4, operacionalizace DVO ¢.4

Diléi vyzkumna otazka

Tato otazka m4 zjistit, které vlastnosti povazuji respondenti za vhodné pro efektivni komunikaci

s klientem. Pfedmétem vyzkumné otazky jsou i verbalni schopnosti respondentt.

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Které 3 vlastnosti by podle Vaseho nazoru mél mit socialni pracovnik?

Zdroj: viastni

Tabulka ¢.5, operacionalizace DVO ¢.5

Diléi vyzkumna otazka

Tato otazka ma zjistit, které vlastnosti povazuji respondenti za nevhodné pro efektivni

komunikaci s klientem. Pfedmétem vyzkumné otazky jsou i verbalni schopnosti respondentt.

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Které vlastnosti socidlniho pracovnika naopak brani ispésné komunikaci s klientem?

Zdroj: viastni
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Tabulka ¢.6, operacionalizace DVO ¢.6

Diléi vyzkumna otazka

Tato otdzka zjiStuje nazor respondentl na zavaznost zlozvyki pii komunikaci. Cilem je setfadit

zlozvyky od nejméné zavaznych po nejvice zavazné.

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Serad’te nasledujici zlozvyky pfi vedeni rozhovoru socialniho pracovnika s klientem podle

zavaznosti.

1 — nejméné zavazné, 6 — nejvice zavazné

PrerusSovani klienta

Pasivni naslouchani

Selektivni

naslouchani

Vyrazna
emocionalita

posluchace

Poslucha¢ ma malo

¢asu

Posluchac mluvi

vice nez klient
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Tabulka ¢.7, operacionalizace DVO ¢.7

Diléi vyzkumna otazka

Ucelem bylo zjistit, které ze sluZeb socialni prace by respondenti vyuzili.

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Kterou ze sluzeb socialni prace byste Vy osobn¢ vyuzili?
Kterou ze sluzeb byste Vy osobné ¢i vase rodina vyuzili?
Vyberte jednu ¢i vice odpovedi.

DLUHOVE PORADENSTVI

DOUCOVANI

PREDSKOLNI KLUBY

TERENNI SOCIALNI PRACE

KARIERNI PORADENSTVI

POMOC OBETEM TRESTNICH CINU

POMOC UPRCHLIKUM

ODBORNE SOCIALN{ PORADENSTV{
NiZKOPRAHOCE KLUBY

ODLEHCOVACI SLUZBA

AKTIVIZACNI CINNOSTI

Tabulka ¢.8, operacionalizace DVO ¢.8

Zdroj: viastni

Diléi vyzkumna otazka

Ugelem bylo zjistit povédomi respondentii o pomahajicich organizacich.

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Kterou z jmenovanych pomahajicich organizaci znate?
Vyberte jednu nebo vice odpoveédi
CHARITA

CLOVEK V TISNI

UNICEF

TISNOVA LINKA/LINKA BEZPECI
NEDEJE

ADRA

ARMADA SPASY

DROP IN

ANDEL STRAZNY
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Tabulka ¢.9, operacionalizace DVO ¢.9

Diléi vyzkumna otazka

Cilem otazky bylo zjistit, jakou organizaci osobné preferuji.

Operacionalizace dil¢i vyzkumné otazky

Na kterou organizaci byste se Vy osobné¢ obratili, pokud byste se ocitli v nepfiznivé Zivotni

situaci?

Zdroj: viastni
7.4 Data a jejich interpretace

Identifikacni otazky v tvodu:

1. Jste:
a. zena

b. muz

Pocet muzi a Zen
40
35
30
25
20
15

10

Zena muz

Zdroj: viastni

Cilem této otazky bylo zjistit genderové rozlozeni respondentt. Z grafu 1 vyplyva, ze prevazuji
odpovédi zen, ale nedd se urcit pfesny divod — jednim z nich by mohl byt vétsi zajem o tuto
problematiku, ochota odpovidat na dotazniky. Toto genderové rozlozeni miize ovlivnit i vysledky

dalSich otazek.
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2. Do jaké vekové skupiny se fadite?

vék respondent(

30
25
20
15

10

) ] -

15-18 let 19-25 let 26-35 let 36-45 let 46-vice

H pocet respondentl

Zdroj: viastni

Cilem otazky bylo zmapovat vék respondentli, nebot’ v€k muze mit zasadni vliv na odpovédi
respondentl (zkuSenosti, pfedsudky...). Z grafu 2 vyplyva, Ze vétSina dotdzanych spada do v€kové

skupiny 19-25 let, coz ptipisuji umisténi dotazniku na socialni site.
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3. Jaké je Vase nejvyssi vzdélani?
vzdélani respondentd
30
25
20
15

10

(8]

OAS stfedni Skola s maturitou  stfedniskola s vyu¢nim zakladni skola
listem

H pocet respondentl

Zdroj: viastni

Z grafu 3 vyplyva, Ze mezi respondenty se nachdzi minimum lidi s vyu¢nim listem nebo lidi se
zakladnim vzdélanim. Naopak ptevazuji studenti stfednich Skol s maturitou a vysokych nebo vyssich

odbornych skol.

Zdroj: viastni
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Diléi vyzkumna otazka ¢. 1:
Jaka je podle Vaseho nazoru napln prace socialniho pracovnika?

Cilem této oteviené otazky bylo provéfit, zda respondenti maji piehled o naplni prace socialniho
pracovnika. VétSina respondentli se shodla, ze hlavni naplni prace socialniho pracovnika je pomoc
potiebnym v tézké Zivotni situaci. Objevily se ale i fundované odpovédi typu depistaz, aktivizace
z ¢ehoz vyplyva, ze odpovidali i lidé zasvéceni do socidlni prace, coz se potvrdilo i v dalSich

odpovédich.
Dil¢i vyzkumna otazka ¢.2
Jmenujte cilové skupiny pro praci socialniho pracovnika.

Cilem této otazky bylo provéfit, zda respondenti znaji cilové skupiny socialni prace. V instrukcich
k této otazce nebyla zadana horni hranice odpovedi, zatimco néktetfi odpovidali jednim az tiemi slovy,
jini zvolili detailngjsi odpovéd. V tomto grafu 4 muzete vidét, Ze nejCastéji se v odpovédich
objevovala rodina, seniofi, postizeni, lidé bez domova a zavisli. Hranici 10 % piekro¢ila i skupina lidi
nachazejicich se v nepfiznivé socialni situaci (respondenti je nazyvali lidé v hmotné nouzi). Z grafu

vyplyva, ze spolecnost ma celkem piehled o cilovych skupinach socialni prace.

vycCet cilovych skupin

2

m rodina a déti = seniofi postizeni

lidé bez domova = zavisli = mensiny, migranti
m obéti trestnych ¢in ® nezaméstnani m zdravotnictvi
m vézni ® nepfizniva socialni situace m prostituce

Zdroj: viastni



Diléi vyzkumna otazka €. 3
Mate osobni zkusenost s praci socialniho pracovnika?

a. Ano
b. Ne

c. Pokud ano, jakou?

Z gratu 5 vyplyva, ze se socidlnim pracovnikem se setkalo pres 57 % dotazovanych,
v dopliujicich odpovédich tii z nich uvedli, Ze sami pracuji jako socialni pracovnici, ostatni setkani se

tykala vétsinou rodiny (OSPOD, domovy pro seniory, zdravotni komplikace rodinného pfislusnika)

osobni zkusenost s praci socialniho pracovnika

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Ano Ne

B Procenta

Zdroj: viastni
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Diléi vyzkumna otazka ¢.4

Které 3 vlastnosti by podle Vaseho nazoru mél mit socialni pracovnik?

Smyslem otazky bylo konkretizovat a verbalné pojmenovat piedstavu respondentti o kladnych
vlastnostech ,,idealniho* sociadlniho pracovnika. Z grafu 6 vyplyva, Ze nejvétsi shodu méla

empatie. Z dalSich zajimavych odpovédi uvadim sebereflexi, profesionalitu, otevienost, slusnost,

autenticitu, pracovitost a dalsi. Celkovy pocet uvedenych vlastnosti byl 33.

vycCet pozitivnich vlasnosti pracovnika

M pocet odpovédi

emocni stabilita
umeéni naslouchat
laskavost
vstFicnost
psychickd odolnost
komunikativnost

trpélivost

empatie

15 20 25 30 35 40

o
(%]
=
o

Zdroj: viastni
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Diléi vyzkumna otazka ¢.5
Které vlastnosti socialniho pracovnika naopak brani uspésné komunikaci s klientem?

Smyslem otazky bylo konkretizovat a verbalné pojmenovat piedstavu respondenti o
zapornych vlastnostech socidlniho pracovnika, které brani v navazani vztahu a dalsi spolupraci s
klientem. Z grafu 7 vyplyva, Ze nejvétsi shodu méla arogance. Z dalSich zajimavych odpovédi
uvadim syndrom pomocnika (sebeobétovani), uzavienost, netoleranci, lenost, nesamostatnost,

rasismus a dal$i. Celkovy pocet vyjmenovanych vlastnosti byl 34.

vycCet negativnich vlastnosti pracovnika

egoismus
neschopnost empatie
netrpélivost
Ihostejnost

neochota
predpojatost
necitlivost

emocni nestabilita

arogance

o
N
IS

6 8

(I
o
=
N
=
S
=
)]

18
M pocet odpovédi

Zdroj: viastni



Diléi vyzkumna otazka ¢.6
Setad’te nasledujici zlozvyky pii vedeni rozhovoru socidlniho pracovnika s klientem podle

zavaznosti.

PrerusSovani

klienta

Pasivni

naslouchani

Selektivni

naslouchani

Vyrazna
emocionalita

posluchace

Poslucha¢ ma malo

casu

Poslucha¢  mluvi

vice nez klient

N

Méné zavazny zlozvyk (5) PreruSovani klienta a Selektivni naslouchani, oba s 12 hlasy. Na tfetim
misté (4) PreruSovani klienta a Pasivni naslouchdni s 11 hlasy. Na ctvrtém misté (3) je s 13 hlasy
Vyrazna emocionalita posluchace. Zlozvyk Poslucha¢ mluvi vice nez klient mél nejmensi pocet hlast

ve vSech Sesti stupnich zavaznosti.
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Diléi vyzkumna otazka ¢&.7

Kterou ze sluzeb socialni prace byste Vy osobné¢ vyuzili?

DLUHOVE PORADENSTVI POMOC UPRCHLIKUM

DOUCOVANI ODBORNE SOCIALNI PORADENSTVI
PREDSKOLNI KLUBY NiZKOPRAHOCE KLUBY

TERENNI SOCIALNI PRACE ODLEHCOVACI SLUZBA

KARIERNI PORADENSTVI AKTIVIZACNI CINNOST

POMOC OBETEM TRESTNICH CINU

Z grafu 8 vyplyva, ze nejcastéji by respondenti vyuzili kariérni poradenstvi, odborné socidlni
poradenstvi a douCovani. Vysledky jsou pouze ilustrativni, neptedpoklddam, Ze respondenti se

v soucasnosti nachazeji v krizové situaci.

sluzby socialni prace

18
16
14
12
10
8
6
4
: 1
0 |
y & y & JO@Q\ Qoa,&\ \5&& <,bg® @@ J&\o &Q\\ @@ @6‘
& ol & 28 &’ N 8 © {\\é\ & ¢ @,&
‘\Qo" ‘\Qo‘ & @é\‘ S & 8‘;@ I & @(\0 X
{\‘Q}(\ 6&0 & \ &é\ ‘ (\Q\% N e@\' ‘(\o\\e &Q‘OQ o@O
NG IQ/,_)O ? ) ’@@ 605} &\) Q Q
& &
08o &

M pocet odpovédi

Zdroj: viastni
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Diléi vyzkumna otazka ¢.8

Kterou z jmenovanych pomahajicich organizaci znate?

CHARITA ADRA

CLOVEK V TISNI ARMADA SPASY
UNICEF DROP IN
TiISNOVA LINKA/LINKA BEZPECI ANDEL STRAZNY
NADEJE

Podle grafu 9 je povédomi respondentll o poméhajicich organizacich vysoké, respondenti mohli
vybrat neomezeny podet odpovédi, plny pocet hlasi ziskala organizace Clovék v tisni, kterd ma

pestrou nabidku socialni prace. Je tedy vétsi pravdépodobnost, Ze ji lidé znaji.

pomahajici organizace

45
40
35
30
25
20
15
10
5
0
Clovék v tisni  UNICEF  krizova linka  Armada Charita Nadéje ADRA Drop In Andél
spasy M pocet odpovedi strazny

Zdroj: viastni
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Diléi vyzkumna otazka ¢.9

Na kterou organizaci byste se Vy osobné obratili, pokud byste se ocitli v nepfiznivé zivotni

situaci?

Z grafu 10 vyplyva, Ze nejvétsi divéru maji respondenti v pomahajici organizaci Clovék
v tisni. VétSina vychazela z predchozi nabidky, objevily se i nové organizace jako Locika a azylovy

dum.

zastoupeni organizaci

Locika NN
Unicef I
Andél strazny I
diakonie NG
azylovy dim I
Armada spasy N
Charita I
linka bezpedi I
|

Clovék v tisni

M pocet odpovédi

Zdroj: viastni



Zaver

Cilem mé bakalatské prace bylo definovat pojem socialni komunikace, jeji cilové skupiny,
osobnost socialniho pracovnika a jeho klicovou komunika¢ni metodu — rozhovor. Charakterizovat
proces komunikace pfi vykonu socialni prace, najit optimalni podminky pro efektivni komunikaci

pracovnika s klientem, a to i v krizovych situacich.

Cilem praktické ¢asti bylo odpovédét na otazku: ,,Jaky maji respondenti prehled nejen o
prdci socidlnich pracovnikii a instituci (ndplii jejich prace, cilové skupiny), ale i o viastnich

moznostech vyuZiti socidalni pomoci.*

Z mého dotaznikového Setieni jsem nabyla nazoru, Ze informovanost vefejnosti o socialni
praci, pomahajicich organizacich a praci socialnich pracovnikli je na vysoké urovni, vétSina ma i
osobni zkuSenost s jejich praci. Dotaznik byl sice ur¢en laické vetejnosti, ale znalosti respondentii
piesahovaly ramec obecnych znalosti. Pfi sestavovani dotazniku jsem ¢aste¢né zohlednila obsah

své bakalaiské prace.

Dotaznik jsem vyvésila na socialnich sitich, proto jsem s respondenty nebyla v osobnim
kontaktu. Zprostiedkované vim, Ze pro nekteré byly mé otazky tézké, zejména setazeni zlozvykt
podle zavaznosti. Také oteviené otazky pisobily neékterym respondentim problémy. Celkovy pocet
ucastnikti dotazniku byl dle mého nazoru dostacujici, vysledky mé presvédCily o vysoké mire

informovanosti spolecnosti o socialni praci.

Tato prace ve mné vzbudila zajem o psychologicky profil socidlniho pracovnika, rtizné
ptistupy k feSeni krizovych situaci, uziti emoc¢ni inteligence v souvislosti s riznymi cilovymi
skupinami. Ur€it¢ bych doporucila sebevzdélavani a sebepoznavani pracovniki, které umoziuje
efektivngjsi praci s klientem. Poukazat bych chtéla i na dilezitost stanoveni hranic mezi osobnim a

profesnim Zivotem a duSevni hygienu, ktera chrani pred syndromem vyhoteni.
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