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UVOD
,, Komunikace predstavuje moc. Kdo se nauci ji efektivné vyuzivat, miize
zmeénit sviij pohled na svét i pohled, kterym svét pohlizi na néj. *

Antony Robbins

Kazdé setkani ¢loveka s Clovékem je vlastné socidlni komunikaci, kde se snazime
najit vzdjemné porozuméni a dorozuméni. Komunikace je velice vyznamnou soucasti
naSeho byti a provazi nas celym naSim zivotem. Nikdo znéds se bez socialniho
komunikovani neobejde a zaroven nas ve velké mife také ovlivituje. Kazdodenné se
dostavame do situaci, kdy jsme nuceni komunikovat a jednat s jinymi lidmi. Vztah
socialniho pracovnika a klienta je také zcela zavisly na vzajemné komunikaci. Mluvené
slovo je zakladnim nastrojem, kterym si pracovnik ziskava klienta, a jediné tehdy, je-li

jejich komunikace oboustrannd, mtize pracovnik klientovi skute¢né pomoci.

Jednim z impulsti, pro¢ jsem si pro svou bakaldiskou praci vybrala téma
,,Komunika¢ni dovednosti socidlnich pracovniki® je ma osobni zkuSenost ziskana pii
vykonu povolani socialniho pracovnika — ufednika (dale jen ,,socialni pracovnik®), tedy
statniho zaméstnance, ktery se pohybuje v rdmci prav a povinnosti definovanych pravnim
systémem, zaméstnavatelem a profesnimi standardy. Dobfe si vzpominam na své zacatky,
kdy jsem poprvé piiSla do styku s klienty a pii vzajemném kontaktu s nimi a zejména
s lidmi se zdravotnim postizenim jsem citila nejistotu a vazila kazdé slovo, abych se jich
néjakou nevhodnou formulaci ¢i frazi nedotkla. Vnimala jsem nervozitu z toho, abych
svym chovanim nezavdala pfi¢inu k nedorozuméni, které by zkomplikovalo vzdjemnou
komunikaci. | dal$i obdobné zkuSenosti m¢ inspirovaly k zamysleni, zda je mozné, aby se
socialni pracovnik v ramci svého vzdélavani, at' jiz ve Skole, kdy se pfipravuje na své
budouci povolani nebo posléze v rdmci tzv. profesniho vzdélavani v zaméestnani, adekvatné

pfipravil na specifické situace v oblasti komunikace s cilovymi skupinami klientu.

V teoretické c¢asti své prace se budu postupné zabyvat vymezenim zakladnich
pojmu, které se socidlni komunikaci souvisi. Jsou to zejména osobnost socidlniho
pracovnika, osobnost klienta a v neposledni fadé teorie komunikace a jednotlivé prvky

a aspekty komunikace.



Prakticka Céast se zabyva empirickym Setfenim, pro které jsem prioritné zvolila
kvantitativni pfistup realizovany technikou dotaznikového Setfeni mensiho rozsahu. Pro
snadngj$i moznost interpretace ziskanych poznatk jsem tyto vysledky jesté doplnila

0 polostrukturované rozhovory s otevienymi otazkami.

Cilem bakalaiské prace je zjistit profesni potieby a pozadavky socidlnich
pracovnikd v oblasti komunikace s klienty a poté nalézt odpovédi na otazky, jak a ¢im je
mozné napomoci rozvoji a zlepSovani jejich praktickych dovednosti v této oblasti. Dil¢im
cilem, ktery si tato prace klade, je popsat, v jakych oblastech interpersonalni komunikace

a jakou formou je tieba, aby se socialni pracovnik rozvijel a sebezdokonaloval.

Domnivam se, ze v minulych letech byl vyznam mezilidské komunikace Vv oblasti
ufednich jednani s klienty podceniovan a teprve v posledni dobé se na jeji rozvoj klade
vetsi duraz. Jelikoz si uvédomuji, ze komunikace predstavuje velmi dulezitou soucast

portfolia socialniho pracovnika, a to nejen v pomahajicich profesich, vétim, ze také tato

prace prispéje k zefektivnéni jejich dalsiho vzdélavani.



TEORETICKA CAST

1 Komunikace

Samotny fakt, ze ¢lovék je tvor spoleCensky, ho piedurCuje k tomu, aby se ve
spole¢nosti lidi dorozumival a tedy komunikoval. Jak definovat pojem komunikace?
Definic a vyznaml existuje celd fada a samotny pojem komunikace mé velmi Siroké
pouziti. Komunikaci je mozné oznacit jako dorozumivani se. Kftivohlavy uvadi, ze
V soucasné dob¢ se zachovava pivodni vyznam slova komunikace, a to ,,spolecné s nekym
na nécem participovat, spolupodilet se s nekym na nécem, sdilet se navzdjem a cinit néco
spolecnym.“* Mezi nejdileZit&j§i charakteristiky komunikace lze zahrnout: komunikaci
jako ptenos a vyménu informaci v mluvené, psané, obrazové nebo ¢innostni formé, ktera
se realizuje mezi lidmi, coz se projevuje n&jakym G¢inkem; dale komunikaci jako vyménu
vyznamil mezi lidmi pouzitim béZzného systému symbolﬁ.2 V ptipadé¢ komunikace mezi
lidmi hovotime o socialni komunikaci, kterou mizeme rozdélit na Gstni (napf. rozhovor,
diskuse), pisemnou (napf. dopis, e-mail, zapis) a vizudlni (napf. tabulka, graf, prezentace).®
V této praci se budu zabyvat pouze ustni mezilidskou komunikaci mezi socialnim
pracovnikem a jeho klientem, tedy formalnim jednanim dvou osob.

Ptirozenym vychodiskem socialni komunikace je komunikace meziosobni, ktera
spoc¢iva v tom, ze Clovek sdeluje néco o né€em druhému clovéku. Takova komunikace je
aktem individudlnim, protoZe vznika z podnétu nebo zameéru jedné osoby a také aktem
spolecenskym, nebot’ se tykd minimalné dvou osob. Také 1ze fici, Ze probiha nejméné ve
dvou vyznamovych liniich, jednak je to linie tematickd — co se sd€luje nebo pfijima
a jednak linie interpreta¢ni — jaky vyznam tématu komunikujici lidé piikladaji. Existuji
také pravidla ¢asové posloupnosti jednotlivych fazi meziosobni komunikace, kdy nejprve
dochazi k vybéru obsahu komunikace (tzv. prekomunikace), dal§i ¢asti komunikac¢niho
procesu je vlastni komunikace a v kone¢né fazi dochdzi k psychologickému vlivu sdéleni

(tzv. postkomunikace). *

L KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime. Praha: Svoboda, 1988, s. 20

2 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003, s. 19

8 VYMETAL, Jan. Priivodce uspésnou komunikaci. Praha: Grada, 2008, s. 23

* CIZKOVA, Jitka. Prehled socidlni psychologie. Olomouc: Univerzita Palackého, 2000, s. 86 - 87
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1.1 Druhy komunikace

Komunikace se muze délit podle nejraznéjsich kritérii. Naptiklad Mikulastik klasifikuje
komunikaci na pozitivni (signalizuje souhlas, pfijeti apod.) nebo negativni (vyjadiuje
odmitnuti, odpor). Vyznamnou roli také hraje komunikace asertivni (sebeprosazujici
a respektujici totéz pravo i pro jiné) nebo naopak agresivni (ito¢na a bezohledna). Setkat
se muzeme také s komunikaci manipulativni (neférové formy jednéni) nebo naopak
pasivni (unikova a bojacnd). Jako forma wvnitini neartikulované feci nebo hlasitého
artikulovaného projevu je oznaCovana intrapersonalni komunikace, kdy mluvime sami
k sobé a jedna se tedy o vnitini monolog nebo dialog. Naproti tomu komunikace mezi
dvéma osobami, tedy sdruhymi, ktera muze mit formu dialogu, interview nebo
vyjednavani je definovana jako interpersonalni komunikace.” Vétsinou byva ndkolik
druhti komunikace spojovano v jednom projevu nebo Vv jedné prezentaci jako podpurné

pusobeni, mnohdy i nekontrolované a neumysIng.

1.2  Modely komunikace

V pojeti osob, které jsou zainteresovany na komunikaci, l1ze dle DeVita vysledovat jisty
posun. Vlivem historického vyvoje se postupné ndhled na komunika¢ni modely nebo teorie
ménil od linearniho, pfes interakéni aZz pod dneSni transakéni pojeti. Presnéji lze tyto
pojmy vymezit nasledovné. Linearni pojeti interpersonalni komunikace - mluvéi mluvil
a poslucha¢ naslouchal. Kdyz né¢kdo mluvil, nenaslouchal, a kdyz naslouchal, nemluvil.
V interakénim pojeti — mluvéi a poslucha¢ si soucasné stfidaji pozice mluvéiho
a posluchace (napt. A mluvi, zatimco B naslouchd, a potom B odpovidé na to, co fekl A,
a A nasloucha). Mluveni a naslouchani se tedy stale povazovaly za oddélené akce, které se
nepiekryvaji a které tatdz osoba neprovozuje soucasné. Konecné ndzor, ktery je zastadvan
v soucasné dob¢, povazuje komunikaci za transakéni proces, ve kterém kazdd osoba
funguje soucasn¢ jako mluv¢i i posluchac. Ve stejném okamziku, kdy vysila sva sdéleni je

také pfijima sd€leni ze své vlastni komunikace i z reakci druhé osoby.“6

5 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003, s. 33 - 34
® DEVITO, Joseph A. Zaklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001, s. 18
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1.3 Komunikacni styl

Wyl komunikace odpovida ruznosti cilii ¢i ucelu sdeleni, rozdilnosti distanci mezi lidmi
ve spolecenskych pozicich i v emocnim osobnim naladéni (napr. melancholik - cholerik).*
Komunikaéni styly se mohou sttidat a prolinat, jsou mezi nimi pfechody, kdy komunikace
muze byt konvencni konverzaci ¢i konverzaci a osobnim kontaktem. Mnozstvi
kazdodennich kontakt mezi lidmi byva déleno do ¢ty styli: 1. Konvenéni — trva jen
kratce, spociva ve vymeéné pozdravi, nezdvaznych vét o pocasi, zdravi a rozlouceni.
2. Konverzaéni — jsou vyménovany zajimavé informace, myslenky, nazory, pomluvy atd.,
jejichz prakticka uziteCnost je zpravidla mald. 3. Operativni — K této komunikaci dochazi
v asymetrickych vztazich, kde jsou jasné¢ vymezeny role, pozice a kompetence
komunikujicich (tj. pokud je tfeba néco vykonat, zafidit, zajistit). 4. Osobni (intimni) —
v ramei napliiovani nejhlubsich lidskych potieb a citii.” Podle Plafiavy ,....oznacenim
komunikacni styl spojujeme ucel, zpiisob i okolnosti mezilidského komunikovani.” Podle
ucelu a pribéhu mezilidského komunikovani rozliSuje kromé¢ Etyf vySe uvedenych stylil
jesté styl paty, a to vyjednavaci, jehoz funkci je vyfeSit problém pii rozdilnych
a vylucujicich se zdjmech ¢i potiebach (napf. rozvodové dohody, smlouvani pii nakupu,
domluva o dovolené atp.).8

Naopak Chodura povazuje za jeden z nejpraktictéjSich zpisobt déleni komunikacnich
stylli na komunikaci pasivné manipulativni, agresivni a asertivni:

a) Pasivné manipulativni technika spociva v tom, ze komunikujici ¢lovék nesdéluje
pfimo a jednoznac¢né sva ptani, rozhodnuti a pozadavky. Cilem této komunikacni techniky
je nepfimym a pro druhého netransparentnim zpisobem prosadit svilj zdjem, a tim zaroven
druhého obelstit.

b) Agresivni zpusob komunikace spociva v komunikaci na ukor druhého, pficemz
nejsou dostatecné respektovana jeho prava, je poniZovdn a je srdZena jeho sebeduvéra.
Casto je pouzivana ironie, sarkasmus, zvySeny hlas ¢i zatnuté pésti, nékdy neimérné silné
az vulgarni vyrazy. Cilem této komunikacni techniky je predev§im zvitézit nad druhym,
porazit ho a az v druh¢ fad¢ jde o prosazeni realnych pozadavkii.

c) Asertivni technika komunikace spocivda ve schopnosti komunikujiciho
jednoznacné vymezit a jasné definovat, co chce, o€ mu jde, co chce prosadit, co si o véci
mysli a jak proziva danou situaci. ,,Asertivni komunikace je socidln¢ ucinnd, produktivni,

Setii Cas, oboustranné Setfi emoce, situace zpiehlediiuje a zjednoduSuje, brani vzniku

" CIZKOVA, Jitka. Piehled socidlni psychologie. Olomouc: Univerzita Palackého, 2000, s. 92 - 93
8 PLANAVA, Ivo. Priivodce mezilidskou komunikaci. Praha; Grada, 2005, s. 47
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konfliktti, a pokud vznikne hadka, 1ze s pomoci asertivnich technik zabranit jeji eskalaci

a uéinit ji naopak konstruktivni.*®

1.4  Komunikaéni proces

Komunikace neni staticka zalezitost. Chceme-li pochopit napsané nebo mluvené zpravy,
je zédouci zajimat se o fazi ptripravy, zpisob navazovani myslenek, Sir$i kontext situace
a vztahy K riznym jinym vlivim. Soucasti komunika¢niho procesu jsou podle Mikulastika
nasledujici prvky: Komunikator - ten, kdo vysila zpravu, mySlenku a informaci,
a komunikant - ten, do zpravu piijima. Jako komuniké definuje vyslanou zpravu jako
mysSlenku nebo pocit, ktery jeden sd€luje druhému. Zmifiuje i Komunikaéni jazyk, jehoz
prostfednictvim se zprava piedava. Cesta, kterou je informace posilana je nazyvana
komunikaénim kanalem — pii komunikaci tvaii v tvaf (,,face to face®) jsou hlavnim
kanalem zvuky, pohledy a pohyby téla, mohou to byt dotyky v podobé stisku ruky, vkusné
obleceni, pfijemny hlas. Mezi dalsi dalezité prvky ovliviiujici vyznamné komunikaci patii
feed back (zpétna vazba), coz je reakce na pfijatou zpravu v podobé potvrzeni a zplisobu
interpretace. A dale komunikaéni prostiedi, které zahrnuje prostor, kde se komunikace
odehrava, osvétleni, usporadani mistnosti, pfitomnost rizného poctu lidi. V neposledni
fad¢ také kontext situace, celkovy ramec, ve kterém komunikace probihd. Ma svoji slozku
vnitini a vnéj$i. Vnitini je to, co se odehrava v naslouchajicich a vnéj$im kontextem jsou
vSechny stimuly, které pusobily diive apisobi i nyni (tj. prostor, kde dochazi ke
komunikaci, ¢as, lidé a jejich chovani...)."

Komunikace je tedy vysledkem mnoha pusobicich faktort, které v neposledni fadé
komunikaci, by mélo byt prvnim krokem k jejich pfekonani a vyrovnani se s nimi. Sumy
v komunikaci ptedstavuji piekazku v procesu pfijimani signald, které nékdo posila nebo je
naopak pfijima. Sum miZze mit povahu fyzickou (napf. ostatni pfitomni hlasité mluvi, auta
houkaji), psychologickou (pfedpojatost a klamné tisudky o druhém, extrémni emoce) nebo
sémantickou (nepochopeni vyznamu slov). Za Sum lze prakticky vzato povazovat cokoli,
co n&jakym zptisobem zkresluje sd&leni nebo co brani v jeho piijmu.** Prijatelné akustické

prostiedi bez nadmérného hluku a Sumu je tfeba mit na zfeteli obzvlasté pfi komunikaci

% CHODURA, Vladimir. Komunikace a dusevni poruchy. Ceské Bud&ovice: JihoGeska univerzita. 2000, s.
18-20

YO MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003, s. 24 - 28

L DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001, s. 27
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s klienty se smyslovym postizenim, nebot” hluk a Sum omezuji zejména nevidomym
klientim moznost orientovat se v prostoru a pfimétené komunikovat s okolim.

Taktéz bariéry komunikace jsou Vv podstaté piekazky komplikujici interpersonalni
komunikaci. Mohou byt interni (tzn., ze jsou dany osobnostnimi problémy
komunikujiciho) nebo externi (objevuji se Vv podobé ruSivého elementu prostiedi).
Mikulastik fadi mezi interni bariéry nasledujici jevy: Obava z netispéchu, ktera plisobi na
jedince svazujicim pocitem, ale také problémy osobniho razu, jez se promitaji do prozivani
a do emocniho stavu. Bariérou mohou byt také rozdily mezi obéma tcastniky komunikace,
neochota anebo neschopnost respektovat napt. nizS$i Urovenn komunika¢niho partnera,
kulturni rozdily, slang, nareci, hovorovy nebo spisovny jazyk, piipadné¢ odborny jazyk.
Déale xenofobie, nelcta, povySenectvi, nesympatie. Skakani do teci, ¢teni myslenek.
Nepftipravenost na komunikovéani. Ale také fyzické nepohodli, které snizuje vykonnost
Vv poslouchani i ve verbalnim projevu a nesousttedénost na komunikaci, kdy tGcastnik mize
byt duchem upln¢ jinde. Nebezpecim je také stereotypizace, ktera predstavuje sklony
k zafazovani komunika¢niho partnera do kategorie, pomoci niz mu jsou pfifazovany
vSechny dalsi vlastnosti, které¢ urcita kategorie obsahuje. Za externi bariéry povazuje
nezvyklé prostfedi a vyruSovani nékym tfetim, pti¢emz staci pouze jeho pfitomnost a pocit,

7e posloucha. Déle hluk a vizualni rozptylovani.*?

15 Verbalni a neverbalni komunikovani

V komunikaci se uplatiuji dva hlavni signalizacni systémy, a to verbalni (slovni)
aneverbalni (vSechno ostatni). Verbalni systém ptredstavuji pfevazn€ slovni signaly
pfenaSené vzduchem a piijimané sluchem a neverbalni systém je charakterizovan vSemi
dal§imi prostedky, jimiZ 1ze sdélit n¢jaky vyznam. Jsou to napiiklad gestikulace, mimika,
dotyky. V realné komunikaci se oba systémy vzajemn& dopliuji a navzajem prolinaji.”
Ojedincle se pak lze setkat se situaci, kdy jeden systém supluje druhy. Verbalni
a neverbalni projevy mohou byt v nékterych situacich v rozporu. Lidé casto vyjadiuji
myslenku, ale jejich chovani neodpovida obsahu sd€leni. Takto pak vzniké tzv. dvojita
vazba, kdy dochézi k rozporu mezi slovy a chovanim.* V této souvislosti je dobré védat,

ze je-li verbalni slozka sdéleni v rozporu s neverbalni, véfime mnohem vice tomu

neverbalnimu sdéleni.

2 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003, s. 133 - 134
B DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001, s. 99
YMIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003, s. 112 - 113
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Verbalni komunikaci je minéno vyjadiovani pomoci slov, prostfednictvim jazyka,
ktery je znam vSem zcCastnénym v komunika¢nim procesu. Verbéalni komunikace miize
byt, jak uvadi Mikulastik, pfimé nebo zprostfedkovand, mluvena nebo psand, zivd nebo
reprodukovanai.15 Pti verbalni komunikaci se pouziva verbalnich prostfedki, to znamena
slovnich vyrazii mluvenych ¢i psanych a dalSich odvozenych znakovych soustav, jako jsou
jazyky védecké a umélecké.

Neverbidlni komunikace pouzivd zamérné prostiedkti neverbalniho charakteru
k dorozumivani, ovliviiovani i vyjadfovani vzajemnych vztaha, jako napt. pohledy, gesta,
doteky, vyraz tvare, vzhled, télesny kontakt, neverbalni aspekty feci atd. Existuji rtizna
tiidéni neverbalnich projevi komunikace. Naptiklad S. Duncan rozlisuje télesny pohyb ¢i
kinestetické chovani, jako jsou gesta, vyraz tvare, pohyby oci, télesné pozice; parajazyk, to
jsou kvality hlasu, nadechnuti v feci; nejazykové znaky, jako jsou smich, zivani, mruceni
aj.; proxemiku, uziti socialniho a osobniho prostoru a jeho vnimani; ¢ichové podnéty;
kozni citlivost na dotek a teplotu; uziti artefaktl jako je odév a kosmetika. Ktivohlavy zase
vymezuje proxemiku (sdélovani funkce vzdalenosti ve vzajemném styku), haptiku
(sdélovaci funkce drzeni téla a konfigurace jeho c¢asti), kineziku (sdélovaci funkce
pohybll), gestiku (sd¢lovaci funkce kulturné standardizovanych pohyba), mimiku
(sd8lovaci funkce vyrazi obli¢eje) a pohledy (sddlovaci funkce kontaktd ocima).'’
Socialnimu pracovnikovi se otevira dalSi cesta ke klientovi, dal§i moznost porozumét,
Vv jaké situaci se klient zrovna nachazi. Dal§imi dllezitymi faktory pulsobicimi na
komunikaci jsou dle Matouska o¢ni kontakt — nedostatek oc¢niho kontaktu byva
interpretovan jako nedostatek casti, zajmu a upfimnosti. Pracovnik by m¢l udrzovat o¢ni
kontakt s klientem. Odstin hlasu — pfili§ silny ton byva znamkou agresivity, tendence
ovladat a uplatiovat silu. Pfili§ tichy a monotonni hlas zase miiZze vyjadifovat nezdjem,
odmitnuti nebo rezignaci. Vyraz obli¢eje — jako napi. Usmév nebo zamracenost,
piikyvovani nebo vrténi hlavou, chvéni rtli nebo z€ervenani, jsou rovnéz dilezité zpravy
pro pozorovatele. Z vyrazu tvare mizeme také odecist nelibost nebo nesouhlas klienta,
ktery se neciti vrozhovoru dobie a ktery moznd reaguje na Unavu nebo hostilitu
pracovnika. Ruce — v rozhovoru s klientem je dobré vSimnout si zkiizeni pazi na hrudi
nebo kiiZzeni nohou, které spolu s celkovou ztuhlosti obvykle vyjadiuji obranny postoj.
Ruce splyvajici volné podél té€la nebo vztazené k partnerovi v komunikaci ukazuji naopak

otevienost a vstiicnost. Pozice téla — doporucuje se, aby klient s pracovnikem sedé&li vici

15 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003, s. 116
8 VYROST, Jozef; SLAMENIK, Ivan. Socidlni psychologie. Praha: Grada, 2008, s. 218
Y CIZKOVA, Jitka. Piehled socidlni psychologie. Olomouc: Univerzita Palackého, 2000, s. 88 - 89
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sob¢ zhruba v pravém uhlu. Sezeni ¢elem proti sobé muze provokovat ke konfrontaci.
Jsou-li klient a pracovnik odd€leni stolem, mize tim byt blizkost a otevienost naruSena. Je
zcela na misté klienta pfedem vybidnout, aby si zidli postavil na misto, kde mu bude dobfe.
Béhem rozhovoru se situace miize zménit. Obleceni a celkovy zjev — styl obleceni, stejné
jako uces a celkova upravenost o ¢lovéku mnoho vypovidaji. Mizeme vnimat barevné

vyladéni, ozdoby, chybéni detailu, lezérnost i tizkostlivou dokonalost.™®

1.6 Paralingvistické aspekty verbalniho projevu

Paralingvistika je védni obor, jehoz predmétem zkoumani jsou doprovodné rysy
verbalni komunikace, které podstatnou mérou ovliviiuji vyznam a smysl komunikovani,
ato jak na stran¢ odesilatele, tak na strané piijemce. Jednd se o mimojazykovy faktor,
ktery dokresluje verbalni komunikacéni projev a v fad€ piipadl i1 charakterizuje osobnost
mluvéiho (odesilatele sdéleni).’® Mezi nejvyznamnéjsi prvky svrchnich tont fedi fadime:
hlasitost Fefi, kterda vyrazn¢ ovliviluje vnimani posluchact. Hlasitosti muizeme
zdaraziovat dalezité body projevu nebo zaujeti v urcitych oblastech ¢i strhnout upadajici
pozornost publika. DuleZitou soucasti mluveného projevu je také vyska tonu Feci (bas, alt,
tenor, sopran), kterou ma kazdy jedinec specifickou. Dals$im aspektem je rychlost Fe€i,
kterou je tfeba pfizplsobit urovni komunikacniho partnera, a to zejména pii komunikaci
s lidmi s poruchami feci. Také objem Fe€i je dilezitou soucasti mluvy, nebot’ i velmi malo
fe¢eného mnoho napovida. Kvalitu fe¢i a schopnost naslouchat ovliviiuje také plynulost
feci a intonace (melodie feci). Negativni slozkou paralingvistickych aspektt feci jsou
chyby v feéi, kdy se mize jednat o pfetikavani, Spatnou artikulaci nebo nedokoncovani vét
(opomenuti). Diilezita je také kvalita Fe€i (vécnost hovoru) — napt. strohy nebo mimotfadné
rozvla¢ny projev a €lenéni Fedi (frdzovani) — napi. nedélani pauz mezi vétami, pfehnané

, v xs 2
frazovani fe¢i.?°

¥ MATOUSEK, Oldfich. Metody a Fizeni socidlni prace. Praha: Portal. 2003, s. 75 - 80
1 VYMETAL, Jan. Priivodce uspésnou komunikaci. Praha: Grada, 2008, s. 115
2 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime. Praha: Svoboda, 1988, s. 134 - 135
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2 Socialni pracovnik

Pti pohledu na dnes$ni lidskou spolecnost a srovnani s tim, jak vypadala pied sto ¢i
dvéma sty lety, naprosto jasné spatfime, jak se za tuto dobu zménily vztahy mezi lidmi.
Pokud v minulosti vznikla nepfizniva socialni situace, pak ji ve vétSiné piipadi feSila
cirkevni, které nepfizefi Zivota charitativnd fesily. Clen spole¢enstvi tak vedle svych
pracovnich a osobnich roli mél v sobé i roli, kterou by bylo mozné oznacit za interniho
socialniho pracovnika. Velmi zjednoduSen¢ feceno, vyvojem spolecnosti se tato cast
externalizovala a stala se z ni, tak jako i u jinych oblasti lidské ¢innosti, samostatna lidska
profese — socialni pracovnik.

Profese socialniho pracovnika vznikla jako reakce na potfebu feSit nové neptiznivé
socialni situace, které zplsobuji problémy nejen jednotlivci, ale také celé spole¢nosti.
Sociélni pracovnik tak vstupuje do boje za zlepSeni lidské spolecnosti prostfednictvim
prace s jednotlivcem, skupinou lidi ¢i celou komunitou.?

Z vlastni zkuSenosti vim, ze socialni prace s jednotlivcem, rodinou, skupinami
a organizacemi vytvari pro socialniho pracovnika situace, ve kterych musi nejen eticky
hodnotit, vybirat mozZnosti, ale 1 eticky rozhodovat. Socidlni pracovnik by mél eticky
uvazovat pii socidlnim Setfeni, sbéru informaci, jednanich a pfi své profesionalni ¢innosti
0 pouziti metod socialni prace z hlediska ucelu, ucinnosti a dusledki na klientav Zivot.
K identifikaci socialniho pracovnika s oborem je mu napomocen eticky kodex socialnich
pracovnik, ktery slouzi pracovnikovi jako voditko pfi feSeni etickych problému a dilemat
a usnadiiuje mu profesionalné jednat s klienty (viz piiloha &. 1). Agkoli Ulehla upozoriiuje,
Ze neni mozné vymezit etiku prace néjakym kodexem, ptipousti zaroven uZzite€nost kodexu
K prvnimu seznameni a k prvnimu nahlédnuti do problematiky etického hodnoceni prace.
Eticky kodex hodnoti jako uZite¢ny, ale zjednoduSujici model, jelikoz do profesionalni

. Y e oy . 22
préace se promité cely pracovnikiv pfistup k Zivotu a lidem.

2L HANUS, Petr. Kdo je socialni pracovnik a pro¢ by mél byt vzd&lany. Socidlni prace, &. 1/1007, s. 5
2 ULEHLA, Ivan. Uméni pomdhat. Praha: Slon, 2009, s. 114
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2.1 Napln Cinnosti a predpoklady pro vykon povolani socialniho pracovnika

V soucasné dobé se napli Cinnosti socialniho pracovnika odviji od definice uvedené
v § 109 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni, kterda zni:
»wocidlni pracovnik vykonava socialni Setreni, zabezpecuje socialni agendy vcetné reseni
Socialné pravnich problémit v zarizenich poskytujicich sluzby socidlni péce, socialne
pravni  poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni cinnost v zarizenich
poskytujicich sluzby socialni prevence, depistazni cinnost, poskytovani krizové pomoci,
socialni poradenstvi a socialni rehabilitace.*

K tomu, aby socialni pracovnik mohl naplnit své poslani, musi mit k dispozici potfebné
dovednosti a nastroje. Proto je velmi diilezitd ptiprava budoucich socialnich pracovnik.
Ptipravu ztézuji neustale probihajici zmény ve spolecnosti a jejich akcelerace. Pribyva
socialnich problému a jejich feSeni vyzaduji dal$i a dal$i znalosti a dovednosti. Roli
vzdélavatell socidlnich pracovnikd v soucasnosti pievzaly vyssi odborné a vysoké Skoly.
Podle Doc. PhDr. Musila, CSc. je poslani vysokoskolského a do uréité miry i vyssiho
odborného studia socidlni prace Siroké, nebot’ Skola by méla kromé posileni schopnosti
absolventa vyftizovat proceduralni rozhodnuti tim, Ze mu nabidne rdmcovou orientaci
v socialni legislativé, ukazat mu, jak jsou koncipovany ruzné typy socialni legislativy
a politiky, a naucit ho vnimat vyhody a rizika administrativniho pfistupu pro klienty. Déle
také zminuje podporu orientace studenta na blizniho a jeho vnimavost vici tém potiebam
lidi, které nemusi byt z hlediska ,,zdravého rozumu* a laického citu patrné.23

V nové legislativé se kromé predpokladii k vykonu povolani socidlniho pracovnika,
kterymi jsou zejména bezuhonnost a zdravotni zplsobilost, klade diraz také na zptsobilost
odbornou (viz piiloha ¢. 2). Tato zakonna dikce ucinna od 1.1.2007 vyvolala mezi
socialnimi pracovniky rozporuplné reakce. Je mozné pochopit jejich obavy z dalsiho
studia, navic pfi zamé&stnani a ve veku, ktery jiz preferuje jina zivotni poslani, ale nelze
z tohoto pozadavku slevit. Pokud totiz socialni zakony davaji nové moznosti prace
s klientem ¢i uzivatelem, pokud se objevuji nové socidlni problémy a pokud se staré
problémy objevuji v novych podobach, pak musi socidlni pracovnici jit znovu do piipravy
na tento nekoncici boj.

Jak upozoriiuji mnozi odbornici, kontinualni vzdélavani je dnes nezbytnosti snad
v kazdém oboru, a proto i socidlni pracovnici v praxi maji povinnost pravidelného

vzdélavani. Povinnost vzdélavani vSak neskoncila ani pro ty, ktefi stanovené kvalifikaéni

2 BAIJER, Pavel. Kvalifikovany socialni pracovnik je schopen s klientem samostatné pracovat. Socidlni

prace, ¢. 1/1007,s. 7
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pozadavky splni. VSichni socidlni pracovnici totiz maji v § 111 zakona ¢. 108/2006 Sb.,
0 socialnich sluzbach, v platném znéni, zakotvenu povinnost dal$iho vzdélavani, které jim
je povinen zabezpecit zaméstnavatel v rozsahu nejméné 24 hodin za kalendaini rok. Timto
vzdélavanim si socialni pracovnici obnovuji, upeviuji a dopliuji svou kvalifikaci. Formy
dalSiho vzdé€lavani dle tohoto zakona jsou specializacni vzd€lavani zajisStované vysokymi
Skolami a vy$$imi odbornymi Skolami navazujici na ziskanou odbornou zpisobilost
k vykonu povolani socidlniho pracovnika, dale Gcast v akreditovanych kurzech, odborné
staze v zatizenich socialnich sluzeb a t¢ast na skolicich akcich.

Obecné povazuji takto nastavena pravidla za dobra. Matousek napt. charakterizuje
odbornost socialniho pracovnika tim, ze je schopen na zakladé zakladnich znalosti z oblasti
sociologie, psychologie, zdravovédy, prava a socidlni politiky diagnostikovat konkrétni
potfeby jedince a navrhnout feSeni. Dale uvadi, ze profesiondlni socidlni pracovnici
poskytuji nejen informace a rady, ale také pracuji s klienty a poskytuji jim odborné sluzby.
Jsou zaméstnanci socialnich subjektil, které jsou ztizovany za icelem realizace socialnich
cild, programi, plani a projekti. Hlavnim smyslem je tedy zajistit prostfednictvim davek
a sluzeb uspokojeni urcitych socidlnich potieb klientii.?*

A nejen z téchto diivodi je potieba, aby socialni pracovnici uméli argumentovat pii
obhajobé¢ socialni prace jako nastroje pomoci klientim piekonat obtizné Zivotni situace.
Socialni pracovnici musi mit vedle dovednosti dulezitych pro praxi i teoretické znalosti,

a proto je potieba, aby nase spole¢nost méla vzdélané socialni pracovniky.

** MATOUSEK, Oldfich. Zdiklady socidlni préce. Praha: Portal, 2001, s. 179 - 180
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2.2 Komunikativni a socialni dovednosti socialniho pracovnika

Rozvoj u¢inné komunikace patii podle Havrdové a jejich spolupracovnikii mezi
zékladni kompetence socialniho pracovnika. Autorka chape kompetence jako zptsobilost
socialniho pracovnika k vykonu profese a mezi zakladni kompetence dale zahrnuje
nasledujici schopnosti a dovednosti: orientovat se a planovat postup, podporovat a pomahat
k sob&stacnosti, zasahovat a poskytovat sluzby, pfispivat k praci organizace a odborné
rist.

Osobni rozvoj socidlniho pracovnika zahrnuje rostouci sebeuvédomeéni, pocet
a rozsah dovednosti, sledovani vlastni GspéSnosti a rozvoje, vyuzivani dovednosti, které
pomahaji rozvijet druhé, poskytovani a pfijimani podpory prostfednictvim komunikace,
uceni se od druhych. Zvlast’ u socidlniho pracovnika se uplatiiuje zésada: Ménim jiné
a soucasn¢ ménim sebe pod vlivem ostatnich a systému.

Podle DeVita je rozvijeni dovednosti také jednim z Sesti stézejnich prvku, které
Vv interpersonalni komunikaci hraji primarni roli. Uvadi, Ze chceme-li komunikaci dobfte

zvladnout, je tfeba se dale zamcéfit také na oblast védomi kulturnich vlivli, uméni

naslouchat, kritické mysleni, vztah komunikace a moci a etiku.?®

221 Socialni dovednosti

Socialni dovednosti pokryvaji oblast porozuméni sobé, druhym a déjim ve skuping.
Miizeme je téz charakterizovat jako soubor fady spolecensky i1 kulturné podminénych
dovednosti, které si ¢lov€k v pribéhu vyvoje osvojuje. Socialni dovednosti ziskavame
napodobou, identifikaci a riznymi formami socidlnich uceni, stejn¢ jako vzdélavanim. Je
zfejmé, Ze existuje nepieberné mnozstvi konkrétnich socialnich dovednosti. Ja uvedu
piikladem alespon nékteré, které jsou z hlediska mého nazoru dilezité pro praci socialniho
pracovnika:

Prosocialni chovani — vymezuje se jako pomahajici chovani, které se vyznacuje skutky
a ¢iny vykonanymi ve prospéch druhého cloveéka, a to bez oekavani odmény (materialni,
socialni). Prosocialni chovani reprezentuje velmi Sirokou kategorii, pod kterou lze zaradit
velkou skalu aktivit, napf.: pomoc, sdileni, obétovani se, poskytnuti utéchy ¢i podpory,
nabidka ke spolupraci, sympatie a porozuméni. Mezi osobnostni determinanty, které¢ maji
vliv na vyvoj prosocialniho chovani, patii mj. i osobnostni zralost, dobra adjustace,

emociondlni stabilita, vyvazené pocity osobni a socialni jistoty, socialni zodpovédnost,

% MATOUSEK, Oldfich. Metody a Fizeni socidlni préce. Praha: Portal, 2003, s. 15 - 16
% DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001, s. 9 - 11
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sebediivéra, nezavislost, pocit osobni hodnoty, pocit pfiméfené piitazlivosti a také pocit, ze
mé& ostatni maji v Gicté a v&i v mé schopnosti.?’

Empatie — neboli vciténi se do pocitl a situace druhé osoby je mnohymi autory
oznacovano za jeden z principi prosocialniho chovani. Empatie ma kognitivni zaklad,
jehoz prostfednictvim je mozné Iépe rozpoznat situaci vyzadujici pomoc a identicky
prozivat situaci sjinym c¢lovékem. Daniel Batson formuloval empaticko-altruistickou
hypotézu, podle které ,,empatie prozivana vici jedinci ¢i skupine nachdzejici se ve Stavu
potreby pomoci vyvolavai chovani ve prospéch jinych, které miize mit ctyri motivy. “ Jeden
z nich je egoisticky, jelikoz sméfuje k odstranéni vlastniho nepiijemného stavu. Dale
hovoii o motivu altruistickém, kde dominuje prospéch jinych bez ohledu na vlastni zisk.
Kolektivni motiv je zaméfeny ve prospéch skupiny a principialni se vyznacuje podporou
n&jakych hodnot & ideald.”®

Socialné komunikativni dovednosti - pojednavaji zejména o tom, co se dé&je
v situacich, kdy se jeden clovék setkavd s druhym. Predmétem dovednosti socialné
komunikacnich je socialni styk ¢loveka s Cloveékem, zvlaste pak jeho komunikacni stranka.
Pii socidlné¢ komunikacnich dovednostech vychazime z faktu vymény piedstav, ideji,
nalad, pocitl a postojii v mezilidském styku v pribchu vzajemné Cinnosti lidi. Aktivita je
nejen na stran¢ hovofici osoby, ale 1 na strané¢ naslouchajiciho. V dasledku této
oboustranné aktivity, kterd dosahuje svého vrcholu v dialogu, se vypracovava spolecny
smysl. Zaroven se méni a rozviji vzdjemny vztah mezi G€astniky socidlniho styku.29 Mezi
sdruzovani, vytvareni a feSeni konfliktd, pomoc druhému v jeho nouzi, apod. Socialni
pracovnik jedna s kazdym clovékem jako s celostni bytosti.30

Asertivni dovednosti — jsou dovednosti, jejichz podstatou je vécny a nelstupny
komunikacni styl, ale také tzv. podptrny vztah k partnerovi v komunikaci a védomé
vyhybani se komunikaénim ,,faulim*. Asertivné jednajici ¢loveék dokaze vécné Celit kritice
(zv1asté neopravnéné), dale manipulaci i1 afektivnim a agresivnim vypadiim, které jsou vici
nému namifeny. K asertivnim dovednostem patii umét odmitat bez pocitl viny, umét
vyjadfit nesouhlas, uvédomit si, ze mam pravo na sviij nazor a mam pravo ho i zménit.

Asertivni ¢loveék neptebird zodpovédnost za véci, které nemiiZze ovlivnit. Dokéaze se také

2" KANKOVSKA, Pavla. Vliv rodinného prostfedi na utvafeni prosocialni orientace ditste starsiho $k. véku.
[online]. Elektronicky casopis CMPS. 2007, &. 1. Dostupné z <http://e-psycholog.eu/pdf/kankovska.pdf>

%8 VYROST, Jozef; SLAMENIK, Ivan. Socidini psychologie. Praha: Grada, 2008, s. 290

2 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime. Praha: Svoboda, 1998, s. 9 - 12

% VALISOVA, Alena. Komunikace a vzdjemné porozuméni. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 9
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vyrovnat i stim, ze nékomu jeho jednani nevyhovuje. Neda se vydirat a umi se branit,
jestlize v ném nékdo nesmyslné vyvolava pocity viny nebo ho ¢ini odpovédnym za své
pocity. Nikdo také nemize manipulovat s jeho emocemi ¢i chovanim, pokud to sam
nedovoli. Ma pravo posuzovat své chovani, myslenky a emoce a byt za né¢ a za jejich
dasledky sam zodpovédny.31 Prioritou k Gispé$né socialni komunikaci je také snaha navodit

klidnou a pozitivni atmosféru.*

2.2.2 Komunikativni dovednosti

Komunikace je alfou a omegou dnesni spole¢nosti. Zijeme V informaénim véku, v némz
vétSinu Casu travime komunikovanim — ¢tenim, psanim, mluvenim, naslouchanim.
Smyslem kazdé komunikace je dorozumét se a ptipadné pozménit sviij ,,vnitini kontext*
v mysli, ve védomi i nevédomi. Obohatit ho o pocit sounalezitosti, vnést do n& novou
informaci.

Komunikace je piedpokladem socidlniho uceni i mentalniho rozvoje. Umoziuje
¢lovéku piekondvat izolovanost a ¢asovou i prostorovou distanci. Komunikace je také
nezbytnou soucasti socializace. Chceme-li s nékym dobte vychazet, chceme-li byt s nékym
vV dobrych vzajemnych vztazich, pak bychom méli zdmémé péstovat citlivost
v komunikativnich dovednostech, které jsou stézejnim predpokladem pro navazani vztahu
s klientem. Ja osobné si myslim, Ze toto je pravé prvofadym tkolem socialniho pracovnika
ve vztahu ke klientovi.

Lidé se mezi sebou li§i vrozdilnych predpokladech ke kvalitnimu komunikovani
a téz v aktualnich komunikaénich schopnostech a dovednostech. Obtize v interpersonalni
komunikaci mohou byt aktudlni u kazdého jedince, ale obzvlasté rizikovou skupinou jsou
nepochybng lidé s riznymi druhy postiZeni a znevyhodnéni.®

Ve smyslu zdravé, efektivni a vydafené komunikace se Casto setkdvame s oznacenim
jako socialni dovednosti, socialni obratnost, pfipadné meziosobni dovednosti, coz jsou
vlastn€ synonyma pro verbalni i neverbalni komunikaéni dovednosti. Mezi nejvyznamné;jsi
komunikacni dovednosti fadi Plafiava naslouchéni a dotazovani.

Pro aktivni naslouchani je charakteristicka aktivita naslouchajiciho, ktery se kromé
snahy o porozuméni vypravéjicimu snazi i o vciténi do néj. Porozuméni a vciténi pak dava
verbalné i neverbalné najevo. Mezi zéakladni charakteristiky zGcastnéného naslouchani

patii vytvofeni vhodného prostfedi (klidné misto, vymezeni Casu), Vénovani pozornosti

3L VYBIRAL, Zbynék. Psychologie lidské komunikace. 1. vydani. Praha: Portal, 2000, s. 205 - 207
%2 KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime. 1. vydéni. Praha: Svoboda, 1988, s. 14 - 17
3 SLOWIK, Josef. Komunikace s lidmi s postizenim. Praha: Portal, 2010, s. 13
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vypravéjicimu (oéni kontakt, hlava ve stejné urovni), vyladéni se na vypravéjiciho (pozice
téla, hlasova intonace, slovnik), zpétna vazba (parafrazovani a sumarizace obsahu sdé¢leni),
vcitdni se do vypravéjiciho (reflektovani emoci, empatie).*

Podle jinych autort je aktivni naslouchani charakterizovano pravidly, kdy pracovnik je
soustiedén na klienta, pozorn¢ vnima, co klient fika; zamétuje se na to, co klient citi a co
ma v jeho sd€leni zasadni vyznam, spiSe nez doslovny vyznam toho, co tikd; udrzuje o¢ni
kontakt s klientem a je vnimavy k jeho neverbalnim signalim; klade objasnujici otazky,
aby si upfesnil, co bylo fec¢eno; mluvi, aby dosahl lepsiho porozuméni, ne aby d¢€lal zavery;
zrcadli klientovi, jak jeho sdéleni pochopil. Ovéiuje si, zda je pochopil spravné, pokud ne,
dostava klient piilezitost zpravu upiesnit.*

DeVito zmifiuje techniky, kterymi lze aktivniho naslouchani dosahnout. Radi mezi né
parafrazovani myslenek mluvéiho, kdy pracovnik zopakuje vlastnimi slovy, jak pochopil
obsah pfijatého sd€leni o pocitech a mySlenkach klienta. Dale apeluje na vyjadfovani
pochopeni pociti, kdy je soucasné s parafrazovanim vhodné projevit i zrcadleni pocitd
klienta (,,To jste se musel(a) citit hrozné.”). Dulezitou technikou je také kladeni otazek,
nebot’ otdzky pomadhaji pracovnikovi k ujisténi, Ze spravné pochopil myslenky a pocity
klienta, a potvrzuji jeho zdjem o sd&leni druhého.*

Matousek jesté tento vycet dopliuje technikami reflektovani — pracovnik zrcadli city
vyjadiené klientem, shrnovani — pracovnik reflektuje a parafrazuje klicové prvky
klientova sdéleni, rekapitulace — pracovnik shrnuje, co slysi, a dava tak najevo, Ze
nasloucha a klientovi rozumi, Kotveni — pracovnik Zivé reaguje na zdravé postoje a nazory
klienta, chvali je, a zhodnoceni — pracovnik dava klientovi najevo, Ze on i jeho sdéleni
jsou pro pracovnika dalezité.”’

Dalsi stézejni komunikaéni dovednosti je dotazovani, které l1ze definovat jako uméni
spravné a v souladu s kontextem se ptat. Nejcastéjsi je rozliSeni dvou druhti otazek, a to
uzaviené a oteviené. Cilem uzavienych otazek je ziskat specifickou informaci, kterou lze
vyjadfit jasné, strucné. Mlze byt a Casto byva odpovéd ano, nebo ne, piipadné nevim;
mozna je 1 replika nechci odpovédét. Uzaviené otazky maji smysl tehdy, chceme-li ¢i
potiebujeme-li rychle ziskat jasnou informaci. Naopak oteviené otazky umoznuji rozvinout

diskusi, uvoliuji atmosféru a usnadiiuji partnersky dialog.®

¥ PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci. Praha; Grada, 2005, s. 83

% MATOUSEK, Oldfich. Metody a Fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2003, s. 76

% DEVITO, Joseph A. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001, s. 91

% MATOUSEK, Oldfich. Metody a Fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2003, s. 76 - 77
%8 PLANAVA, Ivo. Priivodce mezilidskou komunikaci. Praha; Grada, 2005, s. 84 - 85
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vevr

otevriene, které poskytuji klientovi manévrovaci prostor a které mu také umoznuji, aby tok

v . ’ ro. Ve 07 v, 7 ¢39
konverzace usmernil k tématu, ktery je pro néj duleZity.”

2.3 Typologie pristupii k praxi

Z hlediska zpisobu piistupti pracovnikti ke klientovi odkazuje Matousek na typologii
Banksové, ktera definovala Ctyfi typy socialnich pracovniki, které se v realité a praxi
prolinaji:

Angazovany socialni pracovnik — ve sv¢é praci vidi poslani a uplatiiuje osobni moralni
hodnoty, klienty vnima empaticky a s respektem, snazi se pecovat o své klienty a jednat
s nimi jako s prateli. Pracuje se zajmem, elanem. Pomahani lidem je pro né&j smysluplnou
a zajimavou ¢innosti. Tato snaha pomahat nevyplyva ze sluZzebni povinnosti, je soucasti
osobnosti socialniho pracovnika.

Radikalni socialni pracovnik — stejn¢ jako angazovany pracovnik vkladd osobni
hodnoty do praxe, ale je zacilen na zménu téch zdkond, které povazuje za nespravedlivé.

Byrokraticky socialni pracovnik — v tomto modelu je zésadni doporuceni smétujici
k oddéleni osobnich a profesnich hodnot a hodnot zaméstnavatele, jelikoz cilem socialni
prace je manipulace s lidmi v zdjmu jejich zmény, socialni pracovnik na jedné strané
vytvaii iluzi osobni péfe o klienta, ale na druhé strané¢ musi nekdy ptlisobit jako piisny
,,hnormalizator klienta.

Profesionalni pracovnik — jedna se o socialniho pracovnika vzdélaného v oboru, ktery
je veden etickym kodexem a jeho identitu tvoii predevsim Clenstvi v profesi. Dulezity je
vztah sklientem, ktery je ze strany socialniho pracovnika chapan jako aktivni
spolupracovnik, jehoZ prava a zajmy jsou prioritou. Model je zaloZzeny na potiebé vyvazit
moc mezi socialnim pracovnikem a klientem, a to upevnénim prav klienti a umoznénim
jejich participace na rozhodovéni.*

Naopak Kopfiva rozliSuje socialni pracovniky do dvou kategorii, a to podle miry jejich
vnitiniho zaujeti pro praci:

NeangaZovany pracovnik - vnima svou profesi jako vykon svéfenych pravomoci bez
osobniho zajmu o klienta, ktery je chapan vylu¢né jako ptipad. Pracuje do vyse svého platu
a prili§ se nezapojuje. Plni tedy jen to, co mu ukladad zakon. Prace se jej osobné nedotyka,

je pro n¢j zdrojem obzivy.

¥ MATOUSEK, Oldfich. Metody a Fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2003, s. 77

0 Tamtéz, s. 46
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AngazZovany pracovnik - pro mnoho lidi znamena poskytovani pomoci c¢innost
nepochybné¢ smysluplnou. Pomahajici se zabyva dulezitymi zivotnimi problémy
konkrétnich lidi. Poméhajici profese patii k t€ém, které mohou nadchnout, které jsou sto

~ree

angazovat celého Cloveéka. Kdyz k pomahajicimu ,,patfi“ i jeho klienti, mize se doty¢ny
citit vyznamné&j$i a mén¢ osameély, nez kdyby je ,,pod sebou* nebo ,,kolem sebe* nemél.
Tato angazovanost vSak s sebou muze pfinaset i negativa ve dvou podobach. Jednou je
tendence ptebirat kontrolu nad klientem a druhou je tendence obé¢tovat se pro klienta na
svlj vlastni tkor.

Zvyse uveden¢ho je zieyjmé, ze kazdy socialni pracovnik ma specifické pfistupy
a tendence Kk jednani s klienty, které se mohou vyskytnout u téhoz pracovnika soucasné
a velmi dobfe se mohou vzajemné dopliiovat. Propagovanou zasadou socialni prace je

,»pokud mozno zaéinat vzdy od klienta®“, a proto se také v dalsi kapitole zaméfim na

osobnost klienta.

* KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, s. 16 - 18
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3 Klient

Klientem rozumime jedince, ktery pfichdzi do péce socialniho pracovnika nebo uz
V jeho péci je, 1 kdyz samotni aktéfi to mohou vnimat jinak. Status klienta mnohdy miize
pfetrvat, i kdyZ prace s nim jiz byla ukoncena nebo pieruSena. Byt klientem neni stav, ale
spiSe se jednd o proces, ktery zacina tim, ze si klient uvédomi své zivotni problémy
a rozhodne se navstivit ur¢ité konkrétni zafizeni. Klient sam sebe chéape jako nékoho, kdo
pomoc potiebuje, a 0 pomoci, kterd mu méa byt poskytnuta, mé ur&itou predstavu.*?

V literatufe existuji rozmanita déleni klientli podle riznych kritérii, napt. podle typu
problému (zdravotné znevyhodnény, patologi¢ti hraci, drogové zavisli, apod.), podle veku
(déti, mladistvi, dospéli, seniofi, atd.), ¢i podle temperamentu (introvert, extrovert nebo
cholerik, melancholik, flegmatik, sangvinik).

Obecné je mozno rozdélit klienty do dvou skupin. Dobrovolni, spontanni klienti,
pfichdzejici za pracovnikem =z vlastniho popudu, nebot sami citi potfebu vyhledat
odbornou pomoc a fesit svilj problém. VétSinou se jiz sami pokusili néjakym zplisobem své
problémy fesit, ale vzdy neuspésné. Tito klienti jsou naklonéni vzdjemné spolupraci,
naslouchaji pracovnikovi a plni jeho rady. Da se fici, Ze se jedna o bezproblémové klienty.

Druhou skupinu tvoii klienti, jejichZ navstéva u socialniho pracovnika je nedobrovolna
a ucinénd pod vnéjSim natlakem jinych instituci (zamé&stnavatele, 1ékate, apod.), ptipadné
rodinnych ¢lend. Jedna se o nedobrovolné klienty, klienty v odporu, ktefi odmitaji
spolupréaci, pracovnikovi nedivétuji a spolecnou praci povazuji za zbyte¢nou. Tito klienti
Casto spolupracuji pouze navenek, aby splnili pozadavek dany roding, zaméstnavateli,
apod. Ne vzdy je klient spolupracujici, dobfe komunikujici a naslouchajici pracovnikovych
rad. Nekteti klienti chapou pomoc jako zlo, chovaji se neukdznéné a vyZaduji specificky
ptistup. Takového klienta oznaCujeme za problémového.43 Mezi tyto skupiny patii rizikovi
klienti jako napf. odporujici klient, depresivni klient, mlcenlivy klient, suicidalni Kklient,
manipulativni klient, agresivni klient, drogové nebo alkoholové zavisly klient, psychoticky
klient, neuroticky klient, klienti z etnickych anarodnostnich mensin, uprchlici,
bezdomoveci aj. Jedna se o klienty, ktefi nepiijimaji svou socialni roli, nedodrzuji pravidla

a normy, jednaji protispolecensky ¢i nerespektuji fad.

* MATOUSEK, Oldfich. Slovnik socidlni prdce. Praha: Portal, 2003, s. 91
* DAREK, Roman; MARTINKOVA, Hana. Typologie klienti. In VASTATKOVA, Jana; HOFERKOVA,

Stanislava. Prirucka socidlniho pracovnika. 1. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého, 2008, s. 141
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Tito lidé jsou cCasto vulgéarni, svou feCi se snazi provokovat a napadat pracovnika.
Pracovnik by mél zachovat klid a nenechat se vyvést z miry. Nevhodna reakce by mohla
vyvolat pokracovani tohoto chovani ve vétsi intenzit¢ a vzdjemna spoluprace by byla
Ztracena.

Pracovnik nesmi pii jednéni s klienty zapominat na jejich prava. Klienti maji pravo na
kvalitni, odbornou péci a na jeji dobrovolné ukonceni. Samoziejmosti je pravo na rovny
pfistup bez diskriminace, na ochranu vlastni osobnosti, zachovani duastojnosti
a nedotknutelnosti osoby. Klient ma pravo na ochranu informaci, je opravnén si stéZovat.

Typologie klientii je pouze podplirnym a orientacnim bodem. Pomaha pracovnikovi
navazat a udrzet kontakt s klientem v obtiznych situacich, upozoriiuje na mozna rizika
spoluprace a nabizi rizné varianty feSeni. Typologie klientd je pro efektivni vysledky
v socialni praci velice dilezitd. Jak uvadi Darek a Martinkova: ,,Spravna diagnostika
a zvladnuti charakteristik jednotlivych typii klientii v praxi umoznuje na zakladé verbalnich
i neverbalnich projevii zanalyzovat situaci, zvolit nejvhodnéjsi zpusob komunikace
a zabrdnit tak konflikinim momentim.“** Dale uvadsji, ze: ,,.Z typologie klientii ziskdvime

teoretické znalosti o osobnosti klientii a o adekvdtnich zpiisobech jedndni s nimi.«*

3.1 Rozhovor s klientem

Rozhovor je zakladnim nastrojem komunikace socialniho pracovnika a klienta, jedna se
o uméni tvorby most pro pochopeni, piijeti, podporu nebo zpétnou vazbu, radu a inspiraci
v dorozumivani dvou nebo vice osob. Nejde jen o komunikaci pomoci slov, ale soucasné

7 . 1 . ’ rr ’ ’ 4
také o projev na neverbalni Grovni, ktery dotvaii vnimany celek.*®

3.1.1  Faze dialogu pracovnika s klientem

Dle Ulehly lze dialog pracovnika s klientem rozdélit do nékolika fazi, a to na fazi
pripravy, ktera zahrnuje vSe, co se d¢je pied rozhovorem. Pfiprava spociva v ujasnéni
zasadnich otazek, kdo je pracovnik, co je jeho posldni, co potfebuje umét, jaké ma cile,
zdroje a vychodiska, o co se opira a podobng. Ukolem pracovnika v této fazi je, aby védél,
co je za¢ a ¢im pomahad. Druhd fize otevieni je charakteristickd spolecnou praci
s klientem, ktera spociva ve sjednavani schizky, uvedeni do pracovny. Charakterizuji ji

prvni veéty a prvni rozhovor. Jednd se o zafatek kazdého rozhovoru, kdy je cilem

* DAREK, Roman; MARTINKOVA, Hana. Typologie klientd. In VASTATKOVA, Jana; HOFERKOVA,
Stanislava. Prirucka socidlniho pracovnika. 1. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého, 2008, s. 145
* Tamtéz, s. 139

* MATOUSEK, Oldfich. Metody a Fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2003, s. 75 - 76
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pracovnika vytvofit svym pfipojenim ke klientovi dostatek bezpeci. Nasleduje tzv.
dojednavani pozice pracovnika a objednavky klienta. Cilem je, aby obéma bylo jasné, co
pracovnik mize nabidnout a co si klient pfeje. V samotném pribéhu rozhovoru jde
0 dosazeni spole¢ného cile vyfeSenim problému. Dialog je zavrSen ukonéenim rozhovoru,

ktery stavi na ovéfeni tispéchu a zhodnoceni spolecné préce.47

3.1.2  Podminky pro rozhovor

Kazdy rozhovor socidlniho pracovnika sklientem by mél probihat za co
nejoptimalngjsich podminek. Dulezitost vhodnych podminek pro rozhovor nabyva na
vyznamu zejména pii komunikaci S 0sobami s postizenim. Zde hraji vyznamnou roli nejen
omezené komunikaéni schopnosti nékterych z nich, ale pravé i dalsi faktory, mezi néz
fadime také hledisko ¢asu, vhodného prostoru a osobnosti pracovnika.

Koptiva vyzdvihuje v prvé fadé €as, ktery si musime na rozhovor vyhradit. Jedna-li se
totiz o prvni rozhovor s klientem je tieba pocitat s tim, Ze nebude krat$i nez 30 minut, ale
zaroven by nemél byt ani del$i nez 60 minut (nejde-li 0 rozhovor s vice lidmi — s manzeli,
s rodinou, apod.). Naopak zejména u klientd s vadou (poruchou) feéi je tfeba pocitat pro
rozhovor s dostatecnou ¢asovou rezervou, aby mél doty¢ny dostatek ¢asu pro vyjadieni
vSeho, co chce fici.

Pro rozhovor musime zvolit také vhodny prostor, protoze i zde plati, ze komunikace by
mela probihat v klidném a nestresujicim prostfedi, bez zbyteénych ruSivych podnéth
anapéti. Chceme-li totiz byt v kontaktu vnimavém, musime byt v mistnosti sami.
V mistnosti ur¢ené pro delsi a hlub$i rozhovory by mélo byt umisténo sezeni
u konferen¢niho stolku, které¢ stavi oba ucastniky rozhovoru do symetrické pozice, protoze
zorny uhel ma také vliv na efektivitu komunikace.

V neposledni fadé hraje velkou roli i vyladéni socialniho pracovnika pro rozhovor.
Pracovnik se potfebuje odpoutat od toho, co délal doposud, a uvédomit si, jak se citi.
Stimto souvisi také naladéni se pro nadchéazejici rozhovor, coz v sobé zahrnuje
prolistovani spisové dokumentace klienta, pfipomenuti si obsahu pifedchozich jednédni

a povsimnuti, S jakym pocitem do rozhovoru pfichézi.48

" ULEHLA, Ivan. Uméni pomdhat. Praha: Slon, 2009, s. 15
*® KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, s. 110 - 112
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3.2  VSeobecné zasady jednani s klienty

K vSeobecnym zasadam V jednani s klientem patii dle Krhutové posloupné kroky
reagujici na klientiv piib&h ¢i problém, K nimz patii:

a) interaktivni prace s problémem, tzn. umét klienta vyslechnout i akceptovat jeho
optiku nahledu na problémovou situaci, ozfejmit si pfi¢inné souvislosti
a rozebrat s klientem kofeny, podstatu a souvislosti problému,

b) objasnéni klientovy potieby a ofekavani, tzn. vysvétlit mu dané kompetence,
tedy ujasnit si, v ¢em a jakym zptusobem klientovi mohu pomoci, ptipadné ho
odkazat na spolupracujici pracoviste,

c) nabidka FeSeni, tj. objasnit klientovi vyhody i rizika jednotlivych moznych feseni
S tim, Ze konecny vybér je po vyjasnéni vSech otazek ¢i neporozuméni na ném,

d) domluva na dal$im postupu, tzn. dohodnout se, co pro ného pracovnik udéla, co
muze klient podniknout sam a jak se bude postupovat dale, vcetn¢ feSeni
ptipadnych komplikaci apod.49

Podle miry propracovanosti Ize klasifikovat rozhovor na standardizovany nebo
nestandardizovany. Standardizovany rozhovor (strukturovany) ma pfesné ur¢enou nejen
formulaci otazek a jejich poradi, ale je vymezena i role tazatele a jeho chovani v pribéhu
rozhovoru. Pfednosti takto pfipraveného rozhovoru je srovnatelnost ziskanych dat, jejich
spolehlivost (reliabilita), jsou snizeny chyby pfi formulaci otazek. K nedostatkim vsak
muze patfit formalni charakter pribéhu rozhovoru, nemoznost klast zptesiiujici otazky
a nedovysvétleni nékterych jevi, které mohou jednotlivy rozhovor provazet.

Naopak pruznégji probiha nestandardizovany rozhovor (nestrukturovany), ktery urcuje
zavazné pouze cile sledovani, nékdy okruh informaci, pfipadné né€ktera hlediska, z nichz
ma byt rozhovor veden. Kladeni otazek se mize u jednotlivych dotazovanych osob ménit
a formulace otazek byva ptizpiisobovdna osobnosti dotazovaného. Jeho vyhodou je vétsi
pfirozenost a moznost navazani hlub§iho kontaktu mezi zkoumanou osobou a tazatelem.
Nestandardizovany rozhovor umoziuje zachyceni SirSich souvislosti sledovaného jevu.
Jeho nedostatkem je Casto nemoZzné srovnani ziskanych V}'/sledkﬁ.So

Chodura upozornuje, ze ve zdravotnickych a socidlnich profesich vznikd nebezpeci
vyrazné Skodlivé komunikacni asymetrie hlavné ve tfech Castych situacich, na které si

musime davat obzvlasté pozor. Prvni situace predstavuje slovni reakci ,,To nechte radgji na

* KRHUTOVA, Lenka, et al. Obcané se zdravotnim postizenim a verejnd sprdva. Olomouc: Univerzita
Palackého, 2005, s. 227 - 228
%0 CIZKOVA, Jitka. Piehled socidlni psychologie. Olomouc: Univerzita Palackého, 2000, s. 164
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mné!“, kterd je vlastné odmitnutim potfebné informace. Druhd situace je zpiisobena
uzivanim odbornych termint, které jsou pro klienta nesrozumitelné. Tieti situaci je
zahlceni klienta neustalymi otazkami, kdy jsou vyzadovéany pouze odpovédi a klient pak
nema prostor na kladeni vlastnich dotaz.>!

Pracovnik nema moznost sdm pIné kontrolovat, nakolik bude aktivni on a nakolik
klient. Mlize jen néco navrhovat, prosazovat, usnadiiovat nebo né¢emu branit. Totéz je

I v kompetenci klienta. Vysledna podoba rozhovoru je vzdy spoleénym dilem obou

jednajicich osob.*

8. CHODURA, Vladimir. Komunikace a dusevni poruchy. Ceské Bud&ovice: Jihoceska univerzita, 2000, s.
14
2 KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, s. 110
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3.3  Specifika komunikace s lidmi se zdravotnim postizenym

Velmi pocetnou skupinu klientli, se kterymi se socialni pracovnik pii vykonu svého
povolani setkava, tvoii osoby se zdravotnim postizenim. V odborné literatuie lze nalézt
mnoho definic a klasifikaci zdravotniho postizeni. Napiiklad Kurkova zmifuje
nejjednodussi déleni na vrozené (tj. typ postizeni, k jehoz projeviim dochéazi do druhého
roku véku ditéte) a ziskané (tj. postizeni, ke kterému doslo zhruba po druhém roce véku
ditéte.)53 U autorského kolektivu Krhutové se zase muizeme setkat s klasifikaci podle
prevladajiciho zdravotniho postizeni (fj. té€lesné, mentalni a duSevni, zrakové, sluchové
afecové.” S ohledem na zaméfeni této prace na klienta jako komunikaéniho partnera je
vhodné upozornit na problém komunikacnich specifik, kterda mohou nastat v kontaktu
slidmi se zdravotnim postizenim. Specifika komunikace sosobami se zdravotnim
postizenim podrobngji zakotvila Nérodni rada osob se zdravotnim postizenim CR
v piiruc¢ce vydané pod nazvem Desatero kontaktu s osobami se zdravotnim postiZenim,

kterou cituji v piiloze ¢. 2.

Problémem nemusi byt vzdy jen omezené komunikaéni schopnosti jedince s postizenim,
ale také komunikacni prostfedky, které k dorozumivani pouZivd a které naproti tomu
neovlada socialni pracovnik (napf. znakovy jazyk). Vyuziti bézné fec¢i je v komunikaci
s n€kterymi lidmi s postizenim velmi komplikované a u jinych tfeba i nerealné. Proto je
nezbytné nalézt jakysi komunikacni most, ktery zprosttedkuje jinou pfiméfenou a vhodnou
cestu k prezentaci jejich myslenek. Tuto moznost nabizi jednak alternativni (ndhradni)
a augmentativni (doplikova) komunikace. Mezi u nés nejpouZzivanéjsi alternativni (pfip.
augmentativni) dorozumivaci metody patii znak do feci, znakovy jazyk neslySicich,
piktogramy, bliss (symbolicky systém tvofeny piktogramy), makaton (systém kombinujici
jednoduché grafické symboly nesouci vyznamy kli€ovych slov sjejich pohybovym
vyjadfenim), dotykové dorozumivaci systémy (Lormova abeceda vyuZzivajici domluvenych
dotykovych bodii v dlani jedné ruky), metoda bazalniho dialogu (vyuziti komunikacnich
vyznamu raznych télesnych funkci) a facilitovand komunikace (zaloZena na podpoie

neverbalnich projevii klienta).55

¥ KURKOVA, Petra, et al. Nevidime, neslysime, nechodime, presto si viak rozumime. Olomouc: Univerzita
Palackého, 2008, s. 51

 KRHUTOVA, Lenka, et al. Obcané se zdravotnim postizenim a vefejnd sprava. Olomouc: Univerzita
Palackého, 2005, s. 18

% SLOWIK, Josef. Komunikace s lidmi s postiZenim. Praha: Portal, 2010, s 14 -21
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4 Shrnuti teoretické ¢asti

Uvédomuji si, ze dobrd komunikace je zakladnim prostfredkem k naplnéni poslani
socialni prace. Bez ni nelze klientovi G¢inn¢ pomoci. Objem a Groven poznatkt v oblasti
metod socidlni prace je v dneSni dobé na vysoké trovni. Otazkou ovSem zlstava, do jaké

miry je uvadén do praxe na konkrétnich pracovistich.

Prioritou pfi jednani s klienty je vzdy zasada, ze socialni pracovnik by se mé¢l v pfimém
kontaktu s jakymikoliv Klienty chovat a jednat tak, jak by si pfal, aby druzi jednali s nim.
To znamend byt taktni, empaticky, ohleduplny, trpélivy a zachovavat tctu ke klientovi,

ktery je predevsim ¢lovékem, plnohodnotnou osobnosti a obcanem.

V procesu komunikace tedy plsobi kromé osobnostnich faktor i celd tada dalSich
Sumil. BohuZel v praxi nelze velkou ¢ast téchto problematizujicich Cinitell odstranit, ale je
dobré o nich alesponl védét a tuto znalost vyuzit tak, Ze nebudeme dorozumivani zkreslovat

jesté vice, nez je nevyhnutelné, a pokusime se tyto bariéry minimalizovat.

Cilem socialni prace by méla byt v prvni fad¢ u¢inna pomoc clovéku, ktery ji hleda, a to

S maximalnim vyuZitim teoreticky nabytych védomosti.
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PRAKTICKA CAST

5 Cile prizkumu, predpoklady a metodika Setieni

51 Cile

Hlavnim cilem praktické ¢asti bylo zjistit profesni potieby a pozadavky socialnich
pracovnikd v oblasti komunika¢nich dovednosti s klienty a poté nalézt odpovédi na otazky,
jak a ¢im je mozné napomoci rozvoji a zlepSovani praktickych dovednosti v této oblasti.
Dalsim cilem, ktery si tato cast bakalafska prace klade, je popsat, v jakych oblastech
interpersonalni komunikace a jakou formou je tfeba, aby se socidlni pracovnik rozvijel

a sebezdokonaloval.

5.2  Predpoklady

K naplnéni cile prizkumu byly zvoleny nasledujici pfedpoklady:

Predpoklad ¢. 1 (P1): Pfedpokladam, Ze socialni pracovnici nejsou v ramci profesniho
vzdélavani dostateéné proskolovani v oblasti komunikacnich dovednosti.

Piedpoklad ¢&. 2 (P2): Piedpokladam, ze socialni pracovnici maji zakladni povédomi
0 specifickych pozadavcich na komunikaci s osobami se zdravotnim postiZenim.

Piedpoklad ¢. 3 (P3): Predpokladam, ze délka praxe socialniho pracovnika ma vliv na

uroven jeho znalosti z oblasti komunika¢nich dovednosti s klienty.
5.3  Metodika

5.3.1 Technika sbéru dat

S ohledem na cil prizkumu jsem pro potvrzeni ¢i vyvraceni stanovenych ptredpokladi
zvolila jako zakladni vyzkumnou metodu dotazovani. V ramci kvantitativnino piistupu
jsem pouzila techniku dotaznikového Setfeni, a to ve form¢ polostandardizovaného
dotazniku, ktery byl oslovenym respondentiim z fad socidlnich pracovnikt zaslan formou
elektronického odkazu. Samotny dotaznik byl vypliiovan prostiednictvim webového
rozhrani, byl zcela anonymni, nebyly pouzity zadné osobni udaje. Tento zpisob
vypliiovani dotazniku jsem zvolila zejména S ohledem na skutecnost, Ze jeho vyplnéni
a zpétna distribuce je pro respondenty ¢asové a technologicky nejméné narocna.

Dotaznik obsahoval celkem dvacet dva polozek, z toho se jednalo o dvacet uzavienych
a dvé oteviené S moznosti prezentace vlastniho nazoru. V ptipad€ uzavienych polozek byla
U jedenacti z nich moznost volby pouze jedné odpovédi a u zbyvajicich deviti polozek bylo

umoznéno zvolit vice moznosti, pfipadné prezentovat jiny nazor. Dotaznik byl rozdélen do
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dvou ¢asti, z nichz obecna ¢ast (tj. prvnich dvanact polozek) obsahovala obecné udaje
0 oblasti vefejné spravy, V niz respondenti pracuji, délce jejich praxe a také se dotykala
jejich nazoru a zkusenosti z oblasti rozvoje komunika¢nich dovednosti s klienty. Zvlastni
¢ast (tj. polozky tfinact az dvacet dva) provéiovala znalosti socialnich pracovnika tykajici
se specifik komunikace s lidmi se zdravotnim postizenim a také zjiStovala, zda ovladaji
znakovy jazyk. Nahled dotazniku je k dispozici v ptiloze €. 4.

Pro lepsi pochopeni souvislosti jsem poté jesté provedla polostrukturované rozhovory se
tfemi socialnimi pracovniky. Tato technika sbéru dat mi umoznila objasnit mozné pficiny
nekterych vysledkii ziskanych v ramci kvantitativniho Setieni, pfipadné upiesnit dalsi

souvislosti. Nahled zaznamového archu je k dispozici v ptiloze ¢. 5.

5.3.2  Vyzkumny soubor

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o postoje socialnich pracovniki, oslovila jsem za uc¢elem
vyplnéni dotaznikti cilené 30 kolegyn a kolegl pracujicich na uradech prace, obecnich
a méstskych uradech prevazné Jihoceského kraje, ale také Libereckého kraje, kde jsem
drive devét let pracovala na Useku statni socialni podpory. Déle jsem o spolupraci pozadala
také kolegyné z Krajského tfadu Jihoceského kraje, kde pracuji nyni. Vybér respondentt
do zékladniho souboru byl tedy zvolen cilenym vybérem, nebot’ u byvalych i soucasnych
kolegl jsem piedpokladala vétsi ochotu ke spolupraci. VSechny oslovené respondenty jsem
nejdiive kontaktovala, a to bud’ osobné&, nebo telefonicky a pozadala je o spolupraci. Na
zakladg pfislibu ochoty vyplnit dotaznik, jsem jim poté zaslala emailem adresu webového
rozhrani, kde byl umistén dotaznik.

Na zakladé vysledkli dotaznikového Setfeni jsem nésledné provedla jesté tii rozhovory
se socialnimi pracovniky. Za timto ucelem jsem cilené oslovila pracovniky, ktefi maji
Vv socialni oblasti dlouholetou praxi a pracuji na odlisnych tsecich vykonu statni spravy.
Pozadované informace jsem od respondentii ziskala pokladanim otevienych otazek, a to pii

osobni interakci na jejich pracovistich.

5.3.3 Harmonogram vyzkumu

Kvantitativni prizkum byl provadén v druhém unorovém tydnu 2011, pficemz 98 %
ziskanych odpovédi bylo doruceno prvni den po zprostiedkovani adresy webového
rozhrani. Pribéh navratnosti dotaznikd, respektive poctu odpovédi za den je znazornén na
nize uvedeném grafu ¢. 1. Sedmy den po osloveni respondenti bylo dorué¢eno celkem 60
odpovédi. Tento pocet byl pro tcely tohoto prizkumu povazovan za dostacujici, a proto
byl sbér dat ukoncen a adresa webového rozhrani zneplatnéna. Nasledné probihalo v unoru

2011 vyhodnoceni dotaznikii a v bieznu 2011 byly jejich vysledky zpracovany.
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QGraf¢. 1: Pl_ﬁbéh navratnosti dotaznikua

f.2.2011 18.2.2011

Po vyhodnoceni dotaznikového Setfeni byly dale v bfeznu 2011 realizovany jesté
rozhovory se tfemi socidlnimi pracovniky. Dotazovani probéhlo Vv kancelafi oslovenych

pracovniki, s nimiz jsem se domluvila, Ze si budu béhem rozhovoru délat poznamky.

5.34 Navratnost dotazniku

Nékteré z oslovenych respondentl jsem zaroven pozadala o pfedani odkazu na dotaznik
dal§im ochotnym kolegiim, a proto nejsem schopna konstatovat, zda byla navratnost 100%.

Oslovila jsem 30 kolegt a vyplnéno bylo 60 dotaznikd.

5.3.5 NavrZené hodnoceni kvantitativniho Setreni

V zavérecné etapé faze tfeSeni kvantitativniho Setfeni jsem pro vyhodnoceni znalostni

Casti dotazniku (polozky 13 — 22) pouzila bodovy systém dle nasledujiciho schématu:

e Za zaSkrtnuti dobré odpovédi + 1 bod
e Zanezaskrtnuti chybné odpovédi +1 bod
e Slovni odpovéd’ vyhodnotil fesitel max. + 1 bod

Chybné odpovédi nebyly sankcionovany odectenim bodd.

Polozka testujici znalost znakové feci byla ohodnocena:

e Odpoved ovladam + 2 body
e Odpoved ovladam ¢asteéné + 1 bod
e Odpovéd neovladam 0 bodi

Celkem tedy mohl respondent ve znalostni ¢asti dotazniku ziskat max. 24 bod.

Klasifikace celkového hodnoceni tispésnosti respondentt byla navrzena takto:

e Nedostate¢na uroven 0—-11 bodu
e Zakladni Groven 12 — 19 bodu
e Velmi dobra Groven 20 — 24 bodu
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Hranice jednotlivych kategorii byla zvolena podle obecného pravidla, kdy nedostate¢né
hodnotim respondenta, ktery nezodpovédél alespont 50 % spravnych odpovédi. Naopak ten
respondent, ktery uvedl vice nez 80 % spravnych odpovédi, byl hodnocen velmi dobfe.
Uroven znalosti ostatnich respondentfi, kteii zodpovédéli vice nez 50 % spravnych

odpovédi, ale piitom méné nez 80 %, byla hodnocena jako zakladni.

Graf ¢. 2: Klasifikace uspésnosti podle dosazenych bodi

25 ﬂ
20 -
15 -
10 -
5 -4
0 T T 1
Nedostatecné Zakladni Velmi dobré
(0 az 11 bodl) (12 az 19 (20 az 24
bodl) bodl)

Vysledky znalostni ¢asti dotazniku jsou souhrnné zndzornény v grafu ¢. 14.

36



6 Analyza dat a interpretace vysledki kvantitativniho prizkumu

6.1 Polozka 1

Graf ¢. 3: Vyhodnoceni polozky 1

V jaké oblasti vefejné spravy pracujete?

davky pro
zdravotné
postizené
1

2% 2%

Tabulka €. 1: Vyhodnoceni polozky 1

Odpovéd’ Cetnost
davky pomoci v hmotné nouzi 11
davky pro zdravotné postizené 1
piispévek na péci 14
socialné-pravni ochrana deti 12
socialni sluzby 10
statni socialni podpora 11

jiné 1

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: Jak je patrné z grafu, nejvétsi skupinu respondentt, kteti se zapojili do
dotaznikového Setfeni, ¢inili socialni pracovnici zafazeni jako odborni referenti v oblasti
naroku na piispévek na péci (23 %). Druhou nejpocetngjsi skupinu tvofili socialni
pracovnici organu socialné-pravni ochrany déti (20 %). Dale se zapojilo 18 % pracovnikd,
V jejichz kompetenci je vyplata davek na tiseku pomoci v hmotné nouzi, a stejny pocet je
zastoupen i pracovniky zabyvajicimi se davkovym systémem statni socialni podpory
(18 %). Dalsi pocetnou skupinou jsou pracovnici angazovani v oblasti socialnich sluzeb
(10 %). Variantu davky pro zdravotné postizené zvolil pouze 1 respondent (tedy 2 %
dotazanych) a taktéz variantu jiné zvolil pouze 1 pracovnik, ktery svou volbu specifikoval

jako: ,,Terénni socialni prace se zaméfenim na romskou komunitu* (2 %).
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6.2 Polozka 2

Graf ¢. 4: Vyhodnoceni polozky 2

Délka Vasi praxe urednika v
socialni oblasti?

Tabulka €. 2: Vyhodnoceni polozky 2

Odpovéd’ Cetnost
méné nez 1 rok 0
1-5let 19

6 - 10 let 10

vice nez 10 let 31

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: Nejvice je zastoupena skupina socidlnich pracovnikii, ktefi pracuji jako
ufednici v této oblasti jiz vice nez 10 let (51 %). Dale je vybérovy vzorek zastoupen 32 %
pracovnik, jejichz délka praxe Gfednika v socialni oblasti trva od 1 do 5 let. Celkem 17 %
dotazanych socidlnich pracovnikil pracuje v této oblasti v rozmezi 6 az 10 let. Délku praxe

kratsi nez 1 rok Zadny respondent neuvedl.

6.3 Polozka 3

Graf ¢. 5: Vyhodnoceni polozky 3

PovaZujete komunikaci s klienty za
soucast Vasi prace?

spise ano
2
3%
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Tabulka €. 3: Vyhodnoceni polozky 3

Odpovéd’ Cetnost
vubec ne 0

spiSe ne 0
rozhodné ano 58

spiSe ano 2

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: V této polozce celych 97 % pracovniki uvedlo, Ze rozhodné povazuje

komunikaci s klienty za soucast své prace. Spise ano odpovédéli 3 % dotazovanych.

6.4 Polozka 4

Graf ¢. 6: Vyhodnoceni polozky 4

Jak byste zhodnotil/a Vasi pFipravenost pro
komunikaci s klienty?

Tabulka €. 4: Vyhodnoceni polozky 4

Odpovéd’ Cetnost
citim se dobte pfipraven/a, ale v nékterych situacich jsem nejisty/a 26
citim se kvalitn¢ pfipraven/a 16
davam prednost pisemné komunikaci 0

n¢kdy mam problémy pii jednéni se specifickymi klienty 17

¢asto mam problémy pfi jednani s klienty 0

jiné 1

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komenta¥r: Pievazna ¢ast socialnich pracovniki (43 %) se citi pro komunikaci s klienty
dobre pripravena, ale v nékterych situacich citi nejistotu. 28 % respondentd uvedlo, ze ma
nekdy problémy pri jednani se specifickymi klienty, a 27 % pracovnikd zhodnotilo svou
ptipravenost pro komunikaci s klienty jako kvalitni. Pouze jeden respondent (2 %) vybral
variantu jiné, kde v komentafi uvedl, Zze davad prednost telefonické komunikaci s klienty.
V grafu ¢. 19 (viz kapitola 6.13) je uvedeno porovnani vysledkti ze znalostni ¢asti

dotaznikd a toho, jak se respondenti citi byt pro komunikaci piipraveni.
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6.5 Polozka 5

Graf ¢. 7: Vyhodnoceni polozky 5

Absolvoval/a jste specidlni $koleni, kurz & vycvik zaméFeny na
komunikacni dovednosti?

Tabulka ¢. 5: Vyhodnoceni polozky 5

Odpovéd’ Cetnost
ne 31
ano 29

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: Specialni Skoleni zaméfené na komunikaéni dovednosti absolvovalo pouze
48 % socialnich pracovnikl. Zbyvajicich 52 % respondentli v rdmci své profesni praxe

zadné skoleni, kurz ¢i vycvik se zaméfenim na komunikacni dovednosti neabsolvovalo.

6.6 Polozka 6

Graf ¢. 8: Vyhodnoceni polozky 6

Uvedte, v éem takové Skoleni, kurz &i vycvik povaZujete za prinosné?

pFinosné
18
30%

nepfinosné
4
7%

ostatni
2
3%

Tabulka €. 6: Vyhodnoceni poloZzky 6

Odpovéd’ Cetnost
prinosné 18
nepiinosné 4
ostatni 2
neuvedeno 36

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Komentar: V této polozce se jednalo o otevienou otazku, kterd respondentim
umoznovala v navaznosti na ptredchozi polozku volné odpovédi. Piestoze v ptredchozi
polozce odpovédélo na otazku tykajici se absolvovani specidlniho Skoleni, kurzu ci
vycviku zaporné pouze 31 respondentti (52 %), svou odpoveéd zde neuvedlo celkem 36
respondenttl (60 %). Zbyvajici odpovédi lze rozdélit do tfi skupin, kdy nejpocetnéjsi z nich
(celkem 30 % respondentti) hodnotilo tcast na takovém Skoleni kladné. Zejména ocenovali
nasledujici pozitivni skuteCnosti: ,,ndcvik Feseni modelovych situaci pri  jednani
s problemovymi klienty, rozsireni a zopakovani védomosti o asertivnich technikach jednani
a dadle nacvik efektivni komunikace pri jednani s Klienty“. Druha skupina respondentl
(7 %) reprezentovala opa¢ny pol hodnoceni ucasti na takovém kurzu, ktery tito socialni
pracovnici naopak hodnotili zaporn€. Zminovali nasledujici skutecnosti: ,,praxe je uplné
jind, v rdamci Skoleni bylo prilis teorie a madlo praktického ndcviku®, a proto hodnotili
Skoleni jako neptinosné. Treti skupinu respondentii reprezentovaly 2 nazory respondentd
(3 %), ktefi piinos takovych Skoleni shledavaji predev§im v moznosti setkat se s lidmi,
ktefi pracuji ve stejném oboru, a diky tomu si mohou vzajemné vymeénovat své zkusenosti,

a poznatky z praxe. Kladné také hodnotili pfinos Skoleni jako ur¢ité formy supervize.

6.7 Polozka 7

Graf ¢. 9: Vyhodnoceni polozky 7

PovaZujete za potfebné dale rozvijet své
komunika¢ni schopnosti?

Tabulka €. 7: Vyhodnoceni polozky 7

Odpovéd’ Cetnost
ne 4
ano 56

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: Témét vétSina dotazovanych (93 %) dotazovanych pracovnikl uvedlo, ze
povazuje za potiebné dale rozvijet své komunikacni dovednosti. Pouze 7 % pracovniki
zvolilo moznost ne, tj. Zze nepovazuji za potiebné rozvijet své komunikac¢ni dovednosti.
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6.8 Polozka 8

Graf ¢. 10: Vyhodnoceni polozky 8

jiné
Jakou formu vzdélavani preferujete? 4
7%
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zafizenich sociédlnich
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vyssimi odbornymi
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Tabulka €. 8: Vyhodnoceni poloZzky 8

Odpovéd’ Cetnost
odborné staze v zatizenich socialnich sluzeb 3
samostudium 2
specializacni vzdélavani zajiStované vysSimi odbornymi nebo vysokymi 7
Skolami

supervize 6

ucast v kurzech a na skolicich akcich 38

jiné 4

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: Tento graf zndzorfuje, Ze VétSina pracovnikl (63 %) preferuje dalsi
vzdélavani ve formé ucasti v kurzech a na Skolicich akcich. Dalsi oblibenou formou
u 12 % pracovniki je vzdélavani zajistované vysSimi odbornymi nebo vysokymi Skolami.
Formu supervize preferuje 10 % dotazovanych. 7 % respondentt uvedlo variantu jiné
a5 9% jako preferovanou formu vybralo odborné staZze v zafizenich socialnich sluzeb.

Zbyvajici 3 % pracovnikt preferuji samostudium.

6.9 Polozka 9

Graf ¢. 11: Vyhodnoceni polozky 9

Mate moZnost vyuiit ve svém zaméstnani
metodu supervize?
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Tabulka €. 9: Vyhodnoceni polozky 9

Odpovéd’ Cetnost
ne 49
ano 11

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: Tato otizka ukdzala, Ze 82 % pracovnikli nema ve svém zaméstnani
moznost vyuzit metodu supervize. Pouze 18 % respondentl ma moznost Gcastnit se ve

svém zaméstnani supervize.

6.10 Polozka 10
Graf ¢. 12: Vyhodnoceni polozky 10

O jaky typ kurzu byste mél/a nejvétsi zajem?
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smyslovym osobami s
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Tabulka ¢. 10: Vyhodnoceni polozky 10
Odpovéd’ Cetnost
komunikace s agresivnimi osobami a osobami v tisni 40

komunikace s détmi

komunikace s osobami s mentalnim postiZenim a psychickymi poruchami

komunikace s osobami s télesnym nebo smyslovym postizenim

komunikace se seniory

NNWN O

jiné

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: Zgrafu Kk vysledkim této dotaznikové polozky vyplyva, ze 67 %
dotazovanych ma nejvétsi zajem o kurz komunikace s agresivnimi osobami a osobami
v tisni. 12 % respondentii preferuje zajem o kurz komunikace s osobami s mentalnim
postizenim a psychickymi poruchami. Komunikaci s détmi preferuje 10 % dotazovanych,
5 % upiednostiiuje komunikaci s osobami s télesnym nebo smyslovym postizenim, 3 %

nejvice zajima komunikace se seniory a 3 % dotazovanych zvolilo variantu jiné. Jeden
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pracovnik v nazoru jiné uvedl, ze ma nejvétsi zdjem o rodinnou terapii a druhy pracovnik

sd¢lil, ze v ramci akreditovanych kurzit MPSV jiz v§echna tato Skoleni absolvoval.

6.11 Polozka 11

Graf ¢. 13: Vyhodnoceni poloZky 11

Jaké komunikaéni dovednosti a schopnosti povazujete

Tabulka €. 11: Vyhodnoceni polozky 11

Odpovéd’ Cetnost
empatie 25
asertivita 10
schopnost naslouchat 23
ostatni 11

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: V této poloZce se jednalo o otevienou otdzku, kterd umoziovala
respondentim volné odpovedét. Jelikoz vétSina respondentd uvadéla vice nez jednu
dovednost nebo schopnost, ptevySuje celkovy pocet odpovédi pocet respondenti.
V grafickém znazornéni jsem uvedla tfi nejdulezitéjsi komunikacni dovednosti
a schopnosti, které se v odpovédich socidlnich pracovnikll vyskytovaly nejcastéji, a to
empatie, schopnost naslouchat a asertivné jednat. Do kategorie ,,0statni* jsem umistila
odpovédi respondentti, které se neopakovaly vice nez dvakrat. Jednalo se o nésledujici
schopnosti a dovednosti: ,.dostatecna slovni zdsoba, schopnost kidst trefné otdzky,

schopnost srozumitelné poskytnout potiebné informace, tolerance, trpélivost, nestrannost,

vstricnost, ochota, spolehlivost, pohotovost, kreativita a odborné znalosti.
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6.12 Polozka 12

Graf ¢. 14: Vyhodnoceni polozky 12

Jak €asto komunikujete pfi vykonu své profese s lidmi se
zdravotnim postizenim?

Tabulka ¢. 12: Vyhodnoceni polozky 12

Odpovéd’ Cetnost
denn¢ 9
n¢kolikrat tydné 8
nékolikrat za mésic 21
vubec 2
vyjimecné 20

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentai: Tento graf znazoriiuje, jak Casto socidlni pracovnici hovoii ve svém
zaméstnani s lidmi se zdravotnim postizenim. Nejcastéji volili respondenti moznost
nékolikrat za mésic (35 %). Nasleduje varianta vyjimecne (34 %), denne (15 %)

a nekolikrat tydné (13 %). Pouhé 3 % dotazovanych uvedlo, Ze s lidmi se zdravotnim

postizenim ve své profesi nekomunikuji vitbec.
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6.13 Polozky 13 az 21

Tyto polozky dotazniku testovaly znalostni uroven respondenti z oblasti specifik
komunikace s osobami se zdravotnim postizenim. VSechny tyto polozky byly ohodnoceny
podle schématu definovaného v kapitole 5.3.5. V nasledujicim grafu jsou znazornény

vysledky dosazené vSemi 60ti respondenty, dle potadi ptijatych odpovédi.

Graf ¢. 15: Souhrnné hodnoceni respondentt

DosaZeny poZet bodd Souhrnné hodnoceni respondentii
25

21 21 2121 2121
20 1 - '
19 19 19 19 19 19 19 19 19 19
18 18 18 18 18 18

17 17 17

16 16 16 16 16 16 16 16 . ) 16 16 16 16 " 16 16

Jednotlivi respondenti - pofadi, jak odpovidali

Komentar: Primérny dosazeny vysledek byl 16,6 bodd, coz odpovidd kategorii
zakladnich znalosti. Jednotlivé respondenty lze zaradit podle navrZzeného hodnoceni (viz

kapitola 5.3.5) nasledovné:

Tabulka ¢. 13: Dosazené vysledky podle poc¢tu respondentii

DosazZené vysledky Pocet respondentii
Nedostate¢na tiroven znalosti 3

Zakladni troven znalosti 47

Velmi dobra troven znalosti 10
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Graf €. 16: Dosazené vysledky podle poctu respondentli

Dosazené vysledky podle poctu
respondentt

10 3
5%

B Nedostate€na uUroven
znalosti

B Zakladni uroven znalosti

= Velmi dobra Uroven
znalosti

Primérné hodnoceni skupin respondentii podle délky praxe

Graf ¢. 17: Hodnoceni podle délky praxe

17,0

16,8 -

16,6 -
16,4 -

16,2 -

16,0 -
15,8 -
15,6 -
15,4 +
15,2 -
15,0 ~

1-5let 6-10let 10 a vice

Komentar: Nejlepsich vysledkii ptekvapivé dosahla skupina pracovnikl s délkou praxe
1 — 5 let (primé&rmé hodnoceni 16,9 bodl). Velmi podobného vysledku dosahla skupina
pracovnikl S délkou praxe 10 a vice let (pramérmé hodnoceni 16,7 bodd). Nejhorsiho
hodnoceni doséahla skupina pracovnikt s délkou praxe 6 — 10 let (praimérné hodnoceni 16,0
bodu).
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Primérné hodnoceni skupin respondenti podle absolvovani §koleni

Graf ¢. 18: Hodnoceni podle absolvovani skoleni
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Ano Ne

Komentar: Jak je patrné z grafu, lepSich vysledkii dosahla skupina respondenti, ktefi

absolvovali specialni Skoleni, kurz ¢i vycvik zaméfeny na komunikaéni dovednosti
(pramérné hodnoceni 16,8 bodi). Druha skupina pracovniku, ktefi neabsolvovali zadné
specialni skoleni, kurz ¢i vycvik zaméfeny na komunikacéni dovednosti ov§em nedosdhla

ptiliS odlisného hodnoceni (primérné hodnoceni 16,5 bodu).

Primérné hodnoceni skupin respondentii podle ¢etnosti komunikace

Graf ¢. 19: Hodnoceni podle Cetnosti komunikace s postizenymi klienty
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Komentar: Skupina respondentt, ktefi uvedli, ze komunikuji pfi vykonu své profese
S lidmi se zdravotnim postizenim denné, dosdhla primérného hodnoceni 17,6 bodu.
Skupina pracovniki komunikujicich s cilovou skupinou klientl nékolikrdt mésicné dosahla
primérného hodnoceni 16,9 bodii. Paradoxné pracovnici, ktefi nekomunikuji s témito
Klienty witbec, dosahli primérného hodnoceni 16,4 bodli a naopak skupina pracovnikd,
kteti zhodnotili Cetnost své komunikace jako vyjimecnou, dosahla primérného hodnoceni
16,0 bodi. Nejhtie v kontextu tohoto srovnani dopadla skupina respondentd, jejichz

¢etnost komunikace je nékolikrat tydné, nebot doséhla primérného hodnoceni 15,8 bod.

Primérné hodnoceni skupin respondenti podle jejich vlastniho hodnoceni urovné
pripravenosti pro komunikaci s klienty

Graf ¢. 20: Hodnoceni podle vlastniho hodnoceni tirovné pfipravenosti
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Komentar: Skupina respondentl, ktefi oznacili Uroveil své pfipravenosti pro
komunikaci s klienty jako dobrou, ale v nékterych situacich nejistou doséhla primérného
hodnoceni 17,0 bodl. Druha v potadi se umistila skupina pracovnikl pocitujicich néekdy
probléemy pri jednani se specifickymi klienty (pramérné hodnoceni 16,5 bodi). Pracovnici,
kteti se citi kvalitné pripraveni dosahli primérného hodnoceni 16,3 bodi a ti, ktefi radé¢ji

voli telefonickou formu komunikace 13,0 bodd.
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6.14 Polozka 22

Graf ¢. 21: Vyhodnoceni polozky 22

Ovladate znakovy jazyk? e

1%

Castecné
4
7%

Tabulka €. 14 : Vyhodnoceni polozky 22

Odpovéd’ Cetnost
ano 1
Castecné 4
neovladam 55

Zdroj: Vlastni vyzkum

Komentar: VétSina z dotazovanych pracovnikit (92 %) neovlada znakovy jazyk.

Pouhych 7 % ho ovlada ¢aste¢né a jen 1 respondent uvedl, Ze znakovou fe¢ ovlada.
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7 Interpretace a vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Prestoze nelze vyzkumny soubor povazovat za reprezentativni, lze konstatovat, ze
socialni pracovnici si uvédomuji dulezitost komunikace pro svou profesi, nebot’ 97 % ji
rozhodné povazuje za soucast své prace. Z vysledkli dotaznikového Sefeni dale vyplynulo,
7e socialni pracovnici se citi pro komunikaci s klienty dobie pfipraveni, ikdyz ve
specifickych situacich pfipoustéji nejistotu, a to ipfesto, ze 48 % z nich absolvovalo
specialni Skoleni, kurz ¢i vycvik zaméfeny na komunikacni dovednosti. Zbyvajicich 52 %
pracovnikd uvedlo, Ze neabsolvovali zadna Skoleni zaméfena na komunika¢ni dovednosti.
Otazkou je, pro¢ je tato absence tak vysoka? Stoji za ni nezdjem ze strany socialnich
pracovnikii nebo nedostatecnd nabidka vzdé¢lavacich agentur? Nebo jsou rozhodujici
finan¢ni divody, pro¢ zaméstnavatelé nevysilaji své pracovniky na tyto kurzy? Svou roli
muze sehrat také nedostatecnd informovanost dotéenych pracovniki, kteti tfeba nevi, Ze je
mozné takova Skoleni absolvovat.

Néplné kurzii zamétenych na komunikaci hodnotilo 30 % pracovniki jako pfinosné, ale
ptesto se nasla i skupinka 4 pracovnikt, ktera neshledala ucast na kurzu jako kladnou
zkuSenost. Oponovali zejména skuteCnosti, Ze praxe je od teorie zcela odlisna.

V ramci prizkumu se také ukazalo, ze 93 % dotazovanych ma zdjem o dal$i rozvoj
svych komunikac¢nich schopnosti, pficemz jednoznacné preferuji dalsi vzdélavani ve forme
ucasti na kurzech a skolicich akcich.

Co se tyka otazky supervize, ktera byla ptvodné béZznou soucasti poradenstvi,
psychoterapie a socidlni prace, ta je v poslednich letech stale vice zddana a ocefiovana
1 v dalSich oblastech prace s lidmi (napf. v pomahajicich profesich). PrestoZe se v podstaté
jedna o bezpecné a laskavé pritvodcovani, které pomaha supervidovanému jedinci, tymu,
skupin€ €1 organizaci vnimat a reflektovat vlastni praci a vztahy a také nachédzet nova
feSeni problematickych situaci, nema 82 % pracovniki mozZnost absolvovat tuto
obohacujici zkugenost.”®

Z Seteni dale vyplynulo, ze 67 % pracovnikii ma nejvétsi zdjem o Ucast na kurzech
komunikace s agresivnimi osobami a osobami v tisni. Je pravdépodobné, ze celkovy narust

agresivity ve spolecnosti se projevuje také pii jednani na ufadech. Vlivem zmén ve

% CESKY INSTITUT PRO SUPERVIZI. Co je supervize. [online]. 2006. [cit. 2010-12-10]. Dostupné z

WWW: <http://www.supervize.eu/o-supervizi/co-je-supervize>
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spolecnosti piibyvaji klienti nachazejici se v mimofadné neptiznivé zivotni situaci a to se
odrazi na zpusobu jejich vystupovani. To zatézuje vzajemnou komunikaci.

a dovednosti socialnich pracovniki, mezi nimiZz jednozna¢né dominovaly empatie,
schopnost naslouchat a asertivita.

Prizkum také poukédzal na skuteCnost, ze socialni pracovnici vétSinou neovladaji
znakovy jazyk, ktery je zcela origindlnim komunika¢nim prostiedkem osob se zavaznym
sluchovym postizenim. Moznost volby komunikacniho systému zarucuje klientim se
sluchovym handicapem zakon ¢. 423/2008 Sb., o komunika¢nich systémech neslySicich
a hluchoslepych osob, a proto by pracovnik v roli komunika¢niho partnera mél jejich volbu
respektovat. Ve vétsiné pripadi tedy pracovnikim nezbyva nez pii komunikaci s t€émito
lidmi vyuzivat tltumo¢nické sluzby.

Znalostni ¢ast dotaznikového Setfeni poukédzala na zajimavy fakt, ze délka praxe
socialniho pracovnika ma vliv na tGroven jeho znalosti tykajicich se specifik komunikace
S lidmi se zdravotnim postizenim. Nejlepsich vysledki dosahly nasledujici skupiny
pracovnikii:

1. praxe trva v rozmezi od 1 do 5 let;

2. absolvovali §koleni zaméfené na rozvoj komunikacnich dovednosti;

3. denné komunikuji s klienty se zdravotnim postizenim;

4. svou uroven pfipravenosti subjektivné hodnoti jako dobrou.
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8 Interpretace a vyhodnoceni rozhovori

Vzhledem Kk vysledim dotaznikového Setfeni jsem povazovala za dulezité doplnit
dotazniky jest¢ o osobni rozhovory se specifickou skupinou dotazovanych. Jedna se

0 socialni pracovniky s délkou praxe v socidlni oblasti delsi nez deset let.

8.1 Rozhovor 1

Prvni rozhovor byl veden spani A, kterda pracuje jako odborny referent oddéleni
socidlnich davek krajského tradu. V socialni oblasti pracuje jiz 21 let, nyni plsobi na

useku odvolaciho fizeni nepojistnych davkovych systémd.

1. Kolik Skoleni zamérenych na komunikaci s klienty jste za svou praxi socidlniho
pracovnika absolvovala?

»Za posledni tri rOKy jsem se ucastnila asi sedmi takto zamérenych skoleni. Pred rokem
1990 nebyla zadna takto zamérena Skoleni realizovana a po roce 1990 se jednalo o Skoleni
poradana MPSV. Pozdéji se rozsirila nabidka takto zamerenych kurzii prostrednictvim
vzdélavacich agentur.*

2. Z jakého zdroje se nejéastéji dozvidate informace o poradani Skoleni zamérenych
na rozvoj komunikace?

., Postou mi chodi pisemné nabidky vzdélavacich agentur. Zdroven jsou mi dorucovany
i elektronické pozvdnky.

3. Odkud vzesel podnét k ticasti na takovém Skoleni?

»VZdy se jednalo o mou vlastni iniciativu, zaméstnavatel ucast nepozadoval.“

4. Bylo Vasi zadosti o ucasti na téchto seminarich vidy vyhovéno?

Ano, zaméstnavatel vidy vyhovél a Zdadost o ucast schvalil. Skoleni porddand MPSV sice
nebyla za uplatu, ale neobdrzeli jsme Zadné osvédceni o ucasti na takovém Skoleni. Pred
ucinnosti zdakona o urednicich nebylo treba dokladovat zaméstnavateli pritbézné
vzdeélavani. Vzdeélavaci agentury jiz tato Skoleni zpoplatnily a osvédceni vydavaji.*

5. Je podle Vas dostateéna nabidka vzdélavacich aktivit v oblasti komunikace?

»Za poslednich cca 5 let pocet techto nabidek vzrostl, takze je dostatecna.*

6. Jaky je Vas nazor na diilezitost komunikace v praci socidlniho pracovnika?

vvvvvv

rozhovorem zjistime o klientovi podstatné udaje dulezité pro dalsi praci s klientem.
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7. Jak hodnotite iroven svych komunikaénich dovednosti? Citite néjaké slabiny?
,,Domnivam se, ze komunikaci a prdci s klientem zvlidam dobre. Klienta si dokdzu
pripravit ke spolupraci a ziskani diilezitych informaci. S komunikact jsem nikdy problémy
nemeéla, slabiny necitim, a pokud ano, vyberu si vhodny semindi nebo odbornou
literaturu.

8. Co si myslite o tom, Ze 52 % socidlnich pracovnikii neabsolvovalo Zadny kurz ¢i
vyevik zaméreny na komunikaéni dovednosti?

,,.Je mi znamo, Ze na nékterych uradech maji pracovnici problémy se zaméstnavatelem ve
vztahu k ucasti na kurzech komunikace. A to predevsim z financnich duvodii, nebot tyto
kurzy jsou financné ndkladné. Zaméstnavatel uprednostiuje jina Skoleni, napr. k novelam
zakonit a socialni praci a komunikaci s klientem podcenuji. **

9. Jaky mate nazor na supervizi? Je podle Vas prinosem pro praci socialnich
pracovniki? Pokud ano, v ¢éem tento piinos spatiujete?

., Nikdy jsem se Zadné supervize neucastnila, tudiz nemam osobni zkuSenost. Presto se
domnivam, zZe ucast na supervizi by mi neprinesla nic nového, protoze se jednd pouze
o simulaci moznych situaci. Osobni zkusenost nelze nahradit.

10. Jak si vysvétlujete skutecnost, Ze 67 % respondentii projevilo nejvétsi zajem
0 kurzy komunikace s agresivnimi osobami a osobami v tisni?

., Protoze prace s agresivnimi klienty je velice slozitd, psychicky ndrocna i nebezpecnd,
V nékterych pripadech hrozi i fyzicky utok. Je dulezité umét klienta zklidnit, nezvysovat hlas
a neprovokovat ho napr. nevhodné kladenymi otdzkami. DuleZité je také umeéni
sebeovladani ze strany socialniho pracovnika. “

11. Ze znalostni ¢asti dotazniku vyplynulo, Ze délka praxe socidlniho pracovnika ma
vliv na trovei jeho znalosti z oblasti komunika¢nich dovednosti s klienty. Jakému
faktu prisuzujete toto zjisténi?

., Myslim si, Ze délka praxe v tomto nerozhoduje, nebot rozhodujici je pristup a komunikace
socidlniho pracovnika. Kurzy zamérené na komunikaci mohou pouze prispét k orientaci,
jak s nekterymi klienty pracovat, ale schopnost uplatneéni techto znalosti v praxi ve velké
mire zavisi na osobnich dispozicich socialniho pracovnika.

12. Co by podle Vas pomohlo k rozvoji komunikacnich dovednosti socidlnich
pracovnikii?

,, Trénink zaméreny na prohlubovani dovednosti v oblasti komunikace, nebot’ kazdé Skoleni

‘

nam rozsSiri okruh znalosti v této oblasti.
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8.2 Rozhovor 2

Druhy rozhovor byl veden s pani B, ktera pracuje jako odborna referentka odboru
socialnich véci a zdravotnictvi méstského ufadu. V socialni oblasti pracuje 11 let,

Vv soucasné dob¢ plisobi na oddéleni socialn€ pravni ochrany déti.

1. Kolik $koleni zaméfenych na komunikaci s klienty jste za tu dobu absolvovala?

., To si presne nepamatuji, ale v pruméru to byva tak 5 skoleni za rok. *

2. Z jakého zdroje jste se dozvédéla o jejich poradani?

,,Od vedouci odboru, dale nam chodi nabidky na e-mail, nékdy od kolegyn z jinych
uradu.

3. Odkud vzeSel podnét k tic¢asti na takovém Skoleni?

., Spise viastni zajem. “

r~rs

4. Bylo Vasi zadosti o ucast na téchto seminarich vidy vyhovéno? Pokud ne, pro¢?
., VZdy mi vyhovéno nebylo, a to z ditvodu nedostatku financnich prostiedku.

5. Je podle Vas nabidka vzdélavacich aktivit v oblasti komunikace dostatecna?

., Myslim si, Ze ano. “

6. Jaky je Vas$ nazor na diilezZitost komunikace v praci socidlniho pracovnika?

,,Jsem presvédcena o tom, ze komunikace je v mé praci velice dulezita. Ma velky vliv na
vztah a spolupraci mezi mnou a klientem. *

7. Jak hodnotite uroven svych komunikacnich dovednosti? Citite néjaké slabiny?

., Pokud se jedna o komunikaci s klienty, tak zde problém nevidim. Nekdy citim, Zze mé
komunikacni dovednosti nejsou na dobré urovni a to pri jedndni s nadrizenymi organy,
U soudnich jednani a pri jednani s pravniky. Zde mi obcas unika vyznam odbornych slov,
ktera oni bézné pouzivaji.

8. Co si myslite o tom, Ze 52 % socialnich pracovniki neabsolvovalo Zadny kurz ¢i
vyevik zaméreny na komunikaéni dovednosti?

,,» Tato skutecnost mne prekvapila, netusila jsem, Ze je to az takové mnoZstvi.

9. Jaky mate nazor na supervizi, je podle Vas prinosem pro praci socialniho
pracovnika? Pokud ano, v ¢em tento prinos spatiujete?

, Myslim si, Ze supervize je pro socidlniho pracovnika jiste velkym prinosem, ale bohuzel
U nds na uradeé supervize viitbec neprobihaji. Jediné, co mohu hodnotit jako supervizi, je

konzultace se svou kolegyni, ktera mi poskytne jiny nahled. “
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10. Jak si vysvétlujete skutecnost, Ze 67 % respondentii projevilo nejvétsi ziajem
0 kurzy komunikace s agresivnimi osobami a osobami v tisni?

., Ze své zkuSenosti mohu Fict, Ze pocet agresivnich klientii se stale zvysuje. A dalsi
znepokojujici skutecnost je, Ze tato agresivita se stupinuje. Proto je o kurzy komunikace
S agresivnimi osobami takovy zajem. “

11. Ze znalostni ¢asti dotazniku vyplynulo, Ze délka praxe socidlniho pracovnika ma
vliv na uroven jeho znalosti z oblasti komunikacnich dovednosti s klienty. Jakému
faktu prisuzujete toto zjiSténi?

,, Tato skutecnost mne nNeprekvapila, jsem zastance nazoru, Ze délkou praxe sbiram
zkuSenosti v komunikaci s klienty. V dobé, kdy jsem na odbor nastoupila, bych s klientem
nedokdzala hovorit tak jako dnes. Proto jsem presvédcena, ze délka praxe oviiviiuje zpiisob
komunikace.

12. Co by podle Vas pomohlo k rozvoji komunikacnich dovednosti socidlnich
pracovnikii?

,, Pravidelné odborné konzultace. *

8.3 Rozhovor 3

Treti rozhovor byl veden s panem C, ktery pracuje jako odborny referent odboru
socialnich véci a zdravotnictvi na méstském ufadu. V socialni oblasti pracuje jiz 13 let,

nyni ptsobi na useku davek pomoci v hmotné nouzi.

1. Kolik $koleni zaméfrenych na komunikaci s klienty jste za tu dobu absolvoval?

., Za uplynuly rok jsem absolvoval asi 5 skoleni. *

2. Z jakého zdroje jste se dozvédél o jejich poradani?

,,Dozvédel jsem se o nich prostrednictvim emailové nabidky, ktera mi prisla do moji
pracovni emailové schranky. *

3. Odkud vzeSel podnét k ucasti na takovém Skoleni?

., Podneét ke skoleni vysel z viastniho zajmu.

4. Bylo Vasi zadosti o u¢ast na téchto seminarich vZdy vyhovéno? Pokud ne, proc?
»Moji Zadosti o ucast na techto seminarich nebylo vidy vyhovéno, a to z divodu

nedostatku financnich prostredkit na tyto akce. Prednost maji odborna skoleni pred

specialnimi.
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5. Je podle Vas nabidka vzdélavacich aktivit v oblasti komunikace dostate¢na?

., To nevim, nedokazu posoudit.

6. Jaky je Vas nazor na diilezitost komunikace v praci socidlniho pracovnika?

,, Komunikace v praci socidlniho pracovnika je urcité dilezZitd. Neucinna komunikace
nevede K reseni problému klienta a napr. agresivni komunikace zatéZuje vztah mezi
pracovnikem a klientem a brani ucinnému reSeni klientova problému. Naopak dobré
komunikacni dovednosti napomdhaji ucinné komunikaci mezi klientem a pracovnikem
a napomahaji reseni klientova probléemu. “

7. Jak hodnotite Giroven svych komunikaénich dovednosti? Citite néjaké slabiny?

, Myslim si, Ze uroven mych komunikacnich dovednosti je celkem dobra. Slabiny citim
néekdy v oblasti sebekontroly v situaci, kdy je klient agresivni a verbalné napada moji prdci
nebo kolegy. Rad bych v nejblizsi dobé absolvoval kurz s timto zamérenim. *

8. Co si myslite o tom, Ze 52 % socidlnich pracovnikii neabsolvovalo Zadny kurz ¢i
vycvik zaméieny na komunikacni dovednosti?

,,Je to smutné, nicméné ani sebelepsi kurz nepomiize tam, kde chybi jista davka socialni
inteligence na strané pracovnika a tam, kde je vztah socidlniho pracovnika a klienta
negativné emocné vyhroceny.

9. Jaky mate nazor na supervizi, je podle Vas prinosem pro praci socidlniho
pracovnika? Pokud ano, v ¢em tento piinos spatiujete?

., Supervize je dobra tam, kde supervizorem je odbornik na danou oblast, neni clenem tymu
a jeho hodnoceni prace jednotlivych pracovnikii muze byt vice objektivnéjsi, nez kdyby byl
supervizorem clen tymu. Prinos spatruji zejména v tom, zZe supervize miize pomoci odhalit
nedostatky jak v samotné praci pracovnika, tak i vjeho komunikaci a praci s klientem
a pomaha v prevenci vzmniku syndromu vyhoreni, pripadné miiZe jednotlivé negativni
priznaky syndromu vyhoreni odhalit a napomahat v jeho lécbé prostiednictvim riznych
navrhu reseni.

10. Jak si vysvétlujete skutecnost, Ze 67 % respondentii projevilo nejvétsi zajem
0 kurzy komunikace s agresivnimi osobami a osobami v tisni?

., Vysvetluji si to tak, zZe v komunikaci s takovymi klienty, vidi pracovnici nejvetsi obtize.
Mpyslim, ze se mi celkem dari pracovat s lidmi v tisni. Komunikace s agresivnimi klienty mi

vSak nékdy cini obtize.
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11. Ze znalostni ¢asti dotazniku vyplynulo, Ze délka praxe socialniho pracovnika ma
vliv na troveii jeho znalosti z oblasti komunikaénich dovednosti s klienty. Jakému
faktu prisuzujete toto zjisténi?

,,Domnivam se, Ze je to zpiisobeno tim, Ze kazdy clovék komunikuje podle svého naturelu,
podle svée momentalni ndlady, miry své socialni inteligence a podle svého vztahu ke
klientovi.

12. Co by podle Vas pomohlo k rozvoji komunikac¢nich dovednosti socialnich
pracovniki?

,, Ndcvik problémovych situaci, pri kterych by se odhalovaly chyby v komunikaci s klienty.

8.4  Vyhodnoceni rozhovori

Ptestoze vzorek oslovenych pracovniki neni reprezentativni, potvrdilo se, Ze reaguji na
vnimany nedostatek potiebnych komunika¢nich dovednosti vlastni iniciativou ke zlepSeni
a aktivné si vyhledavaji moznost dalSiho vzdélavani. Zaroven se ukézalo, ze komunikaci

ptikladaji ve své praxi velky vyznam.
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9 Verifikace piredpokladi

9.1 Predpoklad ¢. 1

K ovéteni predpokladu, Ze socidlni pracovnici nejsou v ramci profesniho vzdélavani
dostate¢né proskolovani v oblasti komunikaénich dovednosti, slouzily polozky ¢. 1 - 12
Z obecné Casti dotazniku. Na zdkladé¢ vyhodnoceni odpovédi dotaznikového Setfeni,
kterého se zacastnili socialni pracovnici s riznou délkou praxe, 1ze konstatovat nasledujici:

P1 byl potvrzen.

Protoze z dotaznikt piekvapivé vyplynulo, ze u pracovnikd po deseti a vice letech praxe
se uroven komunikacnich znalosti opét zvySuje, uskutecnila jsem jesté nékolik rozhovor
se socialnimi pracovniky z této skupiny. Z jejich odpovédi je zjevné, Ze po nékolikaleté
praxi jsou si védomi nedostatkll a slabin a vyvijeji aktivitu ke zlepSeni. Tim se tGroven
znalosti a dovednosti v oblasti komunikace opét zvySuje. Z toho vyplyva, Ze socialni
pracovnici s del$i praxi se z vlastni iniciativy snazi tento nedostatek eliminovat a voli

nékterou z metod sebevzdélavani.

9.2  Predpoklad ¢. 2

Kovéfeni predpokladu, Ze socidlni pracovnici maji zakladni povédomi
o0 specifickych pozadavcich na komunikaci s osobami se zdravotnim postiZenim,
slouzily polozky €. 13 - 22 ze zvla$tni Casti dotazniku. Na zaklad¢ vyhodnoceni odpovédi

na tuto polozku lze konstatovat: P2 byl potvrzen.

9.3  Predpoklad ¢. 3

K ovéteni predpokladu, Ze délka praxe socidlniho pracovnika ma vliv na droven
jeho znalosti z oblasti komunikaénich dovednosti s klienty, slouzila polozka ¢&. 2
Z obecné Casti dotazniku, a to v kontextu s polozkami €. 13 - 22 ze zvlastni ¢asti dotazniku.
Na zékladé¢ vyhodnoceni odpovédi na tyto polozky (viz graf ¢. 16) lze konstatovat

nasledujici: P3 byl potvrzen.

59



ZAVER

Hlavnim cilem prace bylo zjistit profesni potfeby a pozadavky socialnich pracovnikl
v oblasti komunika¢nich dovednosti s klienty. Pro zjisténi potieb a pozadavka socialnich
pracovnikil ve stanovené oblasti jsem zvolila metodu dotazovani prostiednictvim techniky
dotaznikového Setfeni, kterou jsem jest¢ doplnila osobnimi rozhovory. Jednalo se tedy
0 smiSenou vyzkumnou strategii. Z provedenych Setfeni jednozna¢né vyplynulo, ze
pfevazna vétSina dotazovanych si uvédomuje nékolik stéZejnich potieb v oblasti
komunikace. Jednd se vprvé tadé o potiebu dostatecné pfipravenosti pro jednani
S agresivnimi osobami a 0sobami v tisni (tj. osobami bez pfistesi, propusténymi z vykonu
trestu, atp.). Osobni jednani se zminénou skupinou klientd je Casto zatizeno nedostatkem
zazitych komunikaénich dovednosti ze strany socidlnich pracovniki. To pak celé jednani
komplikuje a ovlivituje jeho vysledek. Klienta i pracovnika tato situace emocionalné
vyCerpava, pracovnik ztraci odstup a klient naopak divéru. Z rozhovori se socidlnimi
pracovniky vyplynulo, ze by radi vyuzili také supervizi. V dotaznikovém Setfeni se
ukézalo, ze pouze 18 % z respondenti md moznost ji ve svém zaméstnani vyuzit. Je
zjevné, Ze jednotlivi pracovnici vnimaji potiebu dal$iho rozvoje svych komunikacnich
dovednosti podle toho, v jaké oblasti vefejné spravy pusobi. Ta urcuje i cilovou skupinu
klientd, se kterymi pti své praci komunikuji. Spoleénym pozadavkem vétSiny oslovenych
pracovnikli je moznost absolvovat specializované kurzy a Skolici akce podle svého
konkrétniho profesniho zaméteni. Ne&kteti z pracovnikid by dali pfednost vysSimu
odbornému nebo vysokoSkolskému vzdé&lani. Na dalsim misté v Cetnosti se objevil
pozadavek supervize. Jina ¢ast respondentd preferuje odborné staze v zatizeni socidlnich
sluzeb, samostudium nebo jiné formy zlepSeni komunikacnich dovednosti.

Dal8im cilem mé prace bylo popsat, v jakych oblastech interpersonalni komunikace je
tteba, aby se socidlni pracovnik rozvijel a sebezdokonaloval. Oblasti komunika¢nich
komunikaci s klienty, jsou tyto: empatie, schopnost naslouchat a asertivni dovednosti.
Prevaznd vétSina dotazovanych povazuje za potifebné dale rozvijet své komunikaéni
dovednosti. Protoze vétsina respondentt pfichazi pii své praci casto do kontaktu s 0sobami
se zdravotnim postizenim, zajimalo m¢, jaka je turoven jejich znalosti v oblasti
specifickych komunikac¢nich dovednosti pro jedndni s osobami se zdravotnim postizenim.

Podrobné vysledky uvadim v grafickém znazornéni (viz graf ¢. 16 — 19).
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Vysledky znalostni casti dotazniku jsou zajimavé. VétSina socialnich pracovnika
projevila alespon zakladni uroven znalosti z dané oblasti. Sedmnact procent z nich
odpovidalo velmi dobré trovni a pouze pét procent prokézalo nedostatecné znalosti. Je pro
mé piekvapujici, ze nejlepsi vysledky dosahovali pracovnici v prvnich péti letech praxe,
naopak nejhorsi skupinou jsou pracovnici v obdobi 6 — 10 let praxe. Nechci spekulovat
0 pric¢inach, ale subjektivné usuzuji, ze v prvnich letech praxe pracovnik Cerpa ze znalosti,
které nabyl ve Skole, nebo je vysoce motivovan k nejlepSimu moznému vykonu. V dalSich
peti letech praxe je obdobi nejvétsiho rizika ztraty motivace a vyhoieni. Kdo pokracuje
v této profesi nadale, dokaze zuroCit své zkuSenosti, pfipadné citi potiebu rozvoje
a sebezdokonalovani. Tato hypotéza by moznd mohla byt zékladem pro dals$i empirické
Setfeni vétSiho rozsahu.

Vysledky Setfeni dale ukéazaly, ze pracovnici, ktefi absolvovali komunikacni kurz nebo
jiny druh Skoleni, maji lepS$i Uroven znalosti v oblasti specifickych komunikacnich
dovednosti. Pro zajimavost jsem jesté zjistovala, zda socialni pracovnici ovladaji
znakovou fe¢. Ukazalo se, ze 92 % procent tento komunikac¢ni prostiedek neovlada.

Domnivam se, ze cil prace byl splnén. Z dotaznikového Setfeni i uskutecnénych
rozhovorii vyplynulo, Ze socidlni pracovnici potfebuji a chtéji rozvijet své komunikacni
dovednosti, protoze si uvédomuji, ze jim mohou poslouzit jako jeden z nastroji na
zvySovani kvality a profesionality jejich prace.

Za ptinos této prace povazuji zjisténi, Ze po urcitych letech praxe (viz graf €. 16) maji
pracovnici niz§i schopnost uplatnit své komunikaéni dovednosti a jejich znalosti v této
oblasti jsou niz8i. Zde je prostor pro nabidku specializovanych kurzi a Skoleni, které
mohou pracovniky znovu motivovat a navazat na jejich dobrou dosavadni uroven znalosti
| komunika¢nich dovednosti.

Za velice pozitivni povazuji zjisténi, Ze socidlni pracovnici maji o zvySeni Grovné svych
komunikacnich dovednosti zajem. Proto je v této souvislosti dulezité respektovat konkrétni
poZadavky socidlnich pracovniki na rozvoj dovednosti v oblastech, které denné ke své
préci potiebuji, povazuji je za dulezité, a kde ptipadné citi nedostatky (empatie, schopnost
naslouchat, asertivni dovednosti, prace s agresivnimi klienty, apod.). To by se mohlo stat
voditkem pro personalni pracovniky, supervizory a vzdélavaci agentury pusobici v oblasti

rozvoje komunikacnich dovednosti.
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Priloha é. 1

ETICKY KODEX SOCIALNICH PRACOVNIKU CESKE REPUBLIKY

Internetové stranky Tyfloservisu [online]. 2005 [cit. 2010-12-10]. Dostupné z WWW:
<http://www.tyfloservis.cz/eticky-kodex-soc-pracovniku>

1. Etické zasady

1.1 Socidlni prace je zaloZzena na hodnotich demokracie, lidskych prav a socialni
spravedlnosti. Socialni pracovnici proto dbaji na dodrzovani lidskych prav u skupin
a jednotlivel tak, jak jsou vyjadieny v dokumentech relevantnich pro praxi socialniho
pracovnika, a to pfedevsim ve VSeobecné deklaraci lidskych prav, Charté lidskych prav
Spojenych narodi a v Umluvé o pravech ditéte a dalsich mezinarodnich deklaracich
a umluvach. Dale se fidi Ustavou, Listinou zékladnich prav a svobod a dal§imi zikony
tohoto statu, které se od té¢chto dokumentti odvijeji.

1.2 Socialni pracovnik respektuje jedine¢nost kazdého ¢lovéka bez ohledu na jeho ptvod,
etnickou pfisluSnost, rasu ¢i barvu pleti, matefsky jazyk, v€k, pohlavi, rodinny stav,
zdravotni stav, sexudlni orientaci, ekonomickou situaci, nébozenské a politické
presvédCeni a bez ohledu na to, jak se podili na zivot¢ celé spolecnosti.
1.3 Socialni pracovnik respektuje pravo kazdého jedince na seberealizaci v takové mife,
aby soucasné¢ nedochazelo k omezeni stejného prava druhych osob.

1.4 Socialni pracovnik poméha jednotliveim, skupinam, komunitdm a sdruzenim obcani
svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi pii jejich rozvoji a pii feSeni konfliktd
jednotlivct se spolecnosti a jejich nasledku.

1.5 Socialni pracovnik dava prednost profesionalni odpovédnosti pfed svymi soukromymi

z4jmy. Sluzby poskytuje na nejvyssi odborné trovni.

2. Pravidla etického chovani socialniho pracovnika

2.1 Ve vztahu ke klientovi

2.1.1 Socialni pracovnik podporuje své klienty k védomi vlastni odpovédnosti.

2.1.2 Socialni pracovnik jedna tak, aby chranil distojnost a lidska prava svych klientt.
2.1.3 Socialni pracovnik pomaha se stejnym Usilim a bez jakékoliv formy diskriminace
vSem klientim. Socidlni pracovnik jednd s kazdym clove€kem jako s celostni bytosti.
Zajimé se o celého c¢lovéka v rdmci rodiny, komunity a spoleCenského a piirozeného
prostiedi a usiluje o rozpoznani vSech aspekti zivota Clov€ka. Sociadlni pracovnik se

zamétuje na silné stranky jednotlived, skupin a komunit a tak podporuje jejich zmocnéni.
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2.1.4 Chrani klientovo pravo na soukromi a divérnost jeho sdéleni. Data a informace
pozaduje s ohledem na potiebnost pii zajiSténi sluzeb, které maji byt klientovi poskytnuty
a informuje ho o jejich potiebnosti a pouziti. Zadnou informaci o klientovi neposkytne bez
jeho souhlasu. Vyjimkou jsou osoby, které nemaji zptisobilost k pravnim ukoniim v plném
rozsahu (zejména nezletilé déti) nebo tehdy, kdy jsou ohrozeny dalsi osoby. V ptipadech,
kde je to v souladu s platnymi pravnimi ptredpisy, umoznuje ucastnikiim fizeni nahlizet do
spist, které se fizeni tykaji.

2.1.5 Socialni pracovnik podporuje klienty pti vyuzivani vSech sluzeb a davek socialniho
zabezpeceni, na které maji narok, a to nejen od instituce, ve které jsou zaméstnani, ale
I Z ostatnich pfislusnych zdroji. Pouci klienty o povinnostech, které vyplyvaji z takto
poskytnutych sluzeb a davek. Podporuje klienta pfi feSeni problémi tykajicich se dalSich
sfér jeho zivota.

2.1.6 Socialni pracovnik podporuje klienty pfi hledani moznosti jejich zapojeni do procesu
feseni jejich problému.

2.1.7 Socialni pracovnik si je védom svych odbornych a profesnich omezeni. Pokud
s klientem nemuze sdm pracovat, pfeda mu informace o dal$ich formach pomoci. Socialni

pracovnik jedné s osobami, které pouzivaji jejich sluzby (klienty) s U€asti, empatii a péci.

2.2 Ve vitahu ke svému zaméstnavateli

2.2.1 Sociélni pracovnik odpovédné plni své povinnosti vyplyvajici ze zdvazku ke svému
zameéstnavateli.

2.2.2 V zaméstnavatelské organizaci spoluptisobi pii vytvareni takovych podminek, které
umozni socidlnim pracovnikiim v ni zaméstnanym pfijmout a uplatiovat zavazky
vyplyvajici z tohoto kodexu.

2.2.3 Snazi se ovliviiovat socialni politiku, pracovni postupy a jejich praktické uplatiiovani
ve své zameéstnavatelské organizaci s ohledem na co nejvyssi uroven sluzeb poskytovanych

klientam.

2.3 Ve vitahu ke kolegiim

2.3.1 Socialni pracovnik respektuje znalosti a zkuSenosti svych kolegti a ostatnich
odbornych pracovnikli. Vyhledava a rozsifuje spolupraci s nimi a tim zvySuje kvalitu
poskytovanych socidlnich sluzeb.

2.3.2 Respektuje rozdily v ndzorech a praktické Cinnosti kolegii a ostatnich odbornych
a dobrovolnych pracovnikti. Kritické pfipominky k nim vyjadfuje na vhodném misté

vhodnym zpiisobem.



2.3.3 Socialni pracovnik iniciuje a zapojuje se do diskuzi tykajicich se etiky se svymi

kolegy a zaméstnavateli a je zodpoveédny za to, Ze jeho rozhodnuti budou eticky podlozena.

2.4 Ve vitahu ke svému povolani a odbornosti

2.4.1 Socialni pracovnik dba na udrzeni a zvySovani prestize svého povolani.

2.4.2 Neustale se snazi o udrzeni a zvySeni odborné urovné socidlni prace a uplatiovani
novych pfistupti a metod.

2.4.3 Pisobi na to, aby odbornou socialni praci provadél vzdy kvalifikovany pracovnik
s odpovidajicim vzdelanim.

2.4.4 Je zodpovédny za své soustavné celozivotni vzdélavani a vycvik, coz je zaklad pro
udrzeni stanovené trovné odborné prace a schopnosti fesit etické problémy.

2.4.5 Pro svlij odborny rist vyuziva znalosti a dovednosti svych kolegt a jinych odbornik,
naopak své znalosti a dovednosti rozsifuje v celé oblasti socidlni prace.

2.4.6 Socialni pracovnik spolupracuje se Skolami socialni prace, aby podpofil studenty

socialni prace pti ziskavani kvalitniho praktického vycviku a aktudlni praktické znalosti.

2.5 Ve vitahu ke spolecnosti

2.5.1 Socialni pracovnik ma pravo 1 povinnost upozoriiovat Sirokou vefejnost
a prislusné organy na piipady poruSovani zakonli a opravnénych z4jma obcant.
2.5.2 Zasazuje se o zlepSeni socidlnich podminek a zvySovani socialni spravedlnosti tim,
ze podnécuje zmény v zakonech, v politice statu i v politice mezinarodni.

2.5.3 Upozoriiuje na moznost spravedlivéjsiho rozdileni spolecenskych zdrojii a potiebu
zajistit pfistup k t€émto zdrojim tém, ktefi to potiebuji.

2.5.4 Pisobi na rozsifeni moZnosti a pfileZitosti ke zlepSeni kvality zivota pro vSechny
osoby, a to se zvlastnim zfetelem ke znevyhodnénym a postizenym jedinclim
a skupinam.

2.5.5 Socialni pracovnik plsobi na zlepSeni podminek, které zvySuji vaznost a uctu ke
kulturam, které vytvotilo lidstvo.

2.5.6 Socidlni pracovnik pozaduje uznani toho, Ze je zodpovédny za své jednani vici
osobam, se kterymi pracuje, vici kolegim, zaméstnavatelim, profesni organizaci
a vzhledem k zakonnym ustanovenim a Ze tyto odpovédnosti mohou byt ve vzajemném

konfliktu.
Platnost kodexu od 1. ledna 1995

Spolecnost socidlnich pracovnikii CR



Priloha ¢é. 2

PREDPOKLADY PRO VYKON POVOLANI SOCIALNIHO PRACOVNIKA

§ 110 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpist

(1) Predpokladem k vykonu povolani socidlniho pracovnika je zpisobilost k pravnim

ukonlim, bezithonnost, zdravotni zptisobilost a odborna zpiisobilost podle tohoto zakona.

(2) Beztthonnost se posuzuje a prokazuje podle § 79 odst. 2 a odst. 3 véty prvni az treti.

(3) Zdravotni zpisobilost zjistuje a lékaisky posudek o zdravotni zpusobilosti vydava

prakticky lékat a u zaméstnanct lékat zdvodni preventivni péce.

(4) Odbornou zptisobilosti k vykonu povolani socidlniho pracovnika je

a) vyssi odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzdélavaciho programu akreditovaného
podle zvlastniho pravniho ptedpisu v oborech vzdélani zaméfenych na socidlni praci
a socialni pedagogiku, socidlni pedagogiku, socidlni a humanitarni préci, socidlni préci,

socialng pravni ¢innost, charitni a socialni ¢innost,

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

zvlastniho pravniho ptedpisu,

c¢) absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzi v oblastech uvedenych v pismenech a)
a b) v celkovém rozsahu nejméné¢ 200 hodin a praxe pii vykonu povolani socialniho
pracovnika v trvani nejméné 5 let, za podminky ukonceného vysokoskolského vzdélani

V oblasti studia, kterd neni uvedena v pismenu b),

d) absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzll v oblastech uvedenych v pismenech a)
a b) v celkovém rozsahu nejméné¢ 200 hodin a praxe pifi vykonu povolani socidlniho
pracovnika v trvani nejméné 10 let, za podminky stfedniho vzdé€lani s maturitni zkouSkou

V oboru socialné€ pravnim, ukonc¢eného nejpozdéji 31. prosince 1998.



(5) Odbornou zptsobilost k vykonu povoldni socidlniho pracovnika pii poskytovani
socialnich sluzeb ve zdravotnickych zafizenich ustavni péce podle § 52 ma téz socialni
pracovnik a zdravotné socialni pracovnik, ktery ziskal zpisobilost k vykonu

zdravotnického povolani podle zvlastniho pravniho piedpisu.

(6) Pfi uznavani odborné kvalifikace nebo jiné zpusobilosti statnich prislusnikt ¢lenskych

stati Evropské unie se postupuje podle zvlastniho pravniho predpisu.



Priloha ¢é. 3

DESATERO KONTAKTU S OSOBAMI SE ZDRAVOTNIM POSTIZENIM

Internetovy portal Olomouckého kraje [online]. 2005 [cit. 2010-12-10]. Dostupné
z WWW: <http://www.kr-olomoucky.cz/NR/rdonlyres/DOE1D590-9557-4643-AE69-
421C4B9932A8/0/ Desatero_kontaktu_s_osobami_se_zdravotnim_postizenim.pdf)>

DESATERO PRO KONTAKT S NEVIDOMYMI k

1.

M¢jte na paméti, ze nevidomi jsou zcela normalni lidé, ktefi maji rizné prednosti
i nedostatky jako kazdy jiny. I mezi nimi jsou lidé vyjimecni, inteligentni i méné
nadani.

Pti setkani s nevidomym se chovejte pfirozené a nenucené. Pomozte tam, kde je to
nutné, a to zptisobem taktnim. Pomoc v$ak nevnucujte.

Vyvarujte se projevim soucitu - o ten dneSni nevidomi naprosto nestoji.
S povdékem ale vzdy uvitaji i sebemensi pomoc, kterd jim piijde vhod ve ztizenych
podminkach. Nepftipust'te ani podcenujici nebo snizujici vyroky.

Nevidomého, kterého znate, pozdravte vzdy sami jako prvni a k pozdravu pfipojte
I jeho jméno, aby véd¢l, ze pozdrav patii jemu. Predstavte také sebe.

Kdyz vstoupite do mistnosti, kde se nachdzi nevidomy, dejte se zietelné¢ poznat.
Pokud Vés nepozna podle hlasu, povézte své jméno. Tichy pohyb nezndmé osoby
Vv jeho okoli piisobi neptijemné. Upozornéte také na to, Ze mistnost opoustite.
Zalezitosti projednéavejte vzdy pfimo s nevidomym, ne jeho priivodcem. Privodce
nevidomého pouze doprovazi, nikoli zastupuje. Pfi rozhovoru bud'te otoceni
k nevidomému ¢elem — vnima, odkud ptichazi hlas.

KdyZ se nevidomy octne na ulici, na nadraZzi apod. v orientacnich tézkostech, zeptejte
se ho, zda mu muizZete n&jak pomoci. Velky hluk, prudky dést i snih zhorSuji
nevidomému orientaci v prostoru. Potom staci, kdyz nevidomému nabidnete, aby se
lehce zavésil do Vasi paze, protoze takto mize snadno jit kricek za Vami, sledovat
smér Vasich pohybti a na vSe vCas reagovat.

Pfi nastupu do dopravnich prostfedkil netlacte nikdy nevidomého pied sebou, ale
jdéte sami prvni. Nevtlacujte nevidomého na sedadlo, staci, kdyz polozite jeho ruku
na op¢radlo. Pfi vstupu do auta poloZte jeho ruku na horni rdm dvefi.

Kdyz nevidomy vstoupi do restaurace bez pruvodce, pravdépodobné oceni pomoc pii
vyhledani vésdku a volného mista u stolu. S jidlem si poradi sam, staci, kdyz mu

povite, jak je jidlo na talifi uspotadané (napt. pomoci ¢asovych tudajit). Urcité uvita



10.

DESATERO PRO KONTAKT SE SLUCHOVE POSTIZENYMI

informace o tom, co vSechno je na stole (sklenice s vodou, vaza, popelnik atd.) a kdo
u stolu sedi spolu s nim. Pti ¢teni nabidky z jidelniho listku ¢téte vSe.

Kdyz budete nevidomého doprovazet delsi dobu, popiste mu hlavni rysy okoli,
vybaveni mistnosti a osoby, které se kolem nachazeji. Pii popisovani se nemusite
vyhybat optickym dojmiim a barvam. Po té co dovedete, prevedete nevidomého pies

cestu, na misto atp. mu vzdy feknéte, kde ho nechévéte, co je pobliz atd.

Pfi rozhovoru se sluchové postizenym vyslovujte zieteln€, nezvySujte hlas
a neméite rytmus feci.

Neoslovujte sluchové postizeného zezadu ani ze strany. Dbejte na to, aby Vas oblicej
dobfte vidél zeptedu. Jen tak miize odezirat pohyb rtd a spravné porozumi tomu, co
chcete fici.

Mnohdy ani dobfe slySici neni schopen vnimat potfebné informace, mluvi-li vice lidi
najednou, nebo kdyz rozhovor rusi hudba ¢i hluk. Vnimat fe¢ pomoci sluchadla
a pritom odezirat je znacné namahavé. Proto, pokud je to mozné, pti jedndnich se
sluchové postizenymi vypnéte vSechny zdroje hluku.

Ujistéte se kontrolnimi otazkami, Ze Va§ partner vS§emu dobie porozumél. Potfebné
informace opakujte bez nervozity, ptipadné zménte stavbu véty nebo pouzijte jinych
slov.

Je-1i sluchové postizeny ve spolecnosti dalSich osob, dbejte na to, aby se zcastnil
rozhovoru. Sdélte mu, o ¢em je fe€, a nevahejte pouzit i kratkého pisemného sdéleni.
Na pracovisti nenechavejte sluchove postizeného bez pomoci. Postarejte se o to, aby
obdrzel vSechny nezbytné informace a dtlezita sdéleni.

Nezapominejte ani v zapalu vzajemné diskuze na to, ze rozhovor vyzaduje od
sluchové postizeného plné soustiedéni, které¢ vyvolava brzy tinavu. Tzv. oddechovy
Cas pfi vaznych jednédnich s povdékem piijimaji i dobte slysici.

Zalezi-li Vam alespon trochu na mezilidskych vztazich, povzbuzujte sluchovée
postizeného, aby vyuzival vSech moznych kompenzacnich pomiicek a prostredkil
socialni rehabilitace (jde o rlizna signalizaéni zafizeni - bytové zvonky, budiky apod.,
spravné nastaveni sluchadla, kontrolu zdroji napéti, pravidelné navstévy usniho
1ékare - foniatra, sluchovy trénink, opakovani kurzu odezirani, atd.).

Indukéni smycky v konferencnich a spolecenskych salech, divadlech, kinech
a kostelech usnadiiuji sluchové postizenym vnimani potfadanych akei. I Vas osobni

zajem napomiZe tomu, aby tato zafizeni byla instalovdna a udrZovana v provozu.



10.

Pokuste se vcitit do situace sluchové postizeného. Tak snaze porozumite jeho

potfebam, nékdy tfeba i jeho prekvapivym reakcim.

TRINACTERO KONTAKTU S HLUCHOSLEPYMI

1.

10.

11.

12.

13.

V tvodu kontaktu vzdy upozornéte na svou piitomnost (hluchoslepy Clovék nas
nevidi ani neslysi).

Pti kontaktu s hluchoslepym ¢lovékem se chovejte ptirozené.

Vyvarujte se projevil soucitu a zbytecn¢ zvédavych otazek na zdravotni stav.

Bud'te si védomi toho, ze hluchoslepy c¢lovék muze uspésné kompenzovat své
poskozené smysly a Ze jednate s naprosto rovnocennym a plnohodnotnym clovékem,
jakym jste Vy sami.

Hluchoslepym lidem pomahejte tehdy, jestlize je to nutné nebo jste-li 0 pomoc
pozadani. Cifite tak ohleduplnym zptisobem.

Pii poskytovani pomoci se zeptejte, zda je Vami zvoleny zplsob vyhovujici
a odpovida potiebé hluchoslepého ¢loveka.

Pokud je to mozné, pomozte hluchoslepému verbalné zprostiedkovat kontakt
s okolim.

Je-li to mozné, dbejte vzdy na spravné osvétleni mista, kde dochéazi ke kontaktu
S hluchoslepym.

nachazi.

Pouzivate-li ke komunikaci mluvené slovo, hovoite vzdy Celem k postizenému,
vyslovujte pomalu a zfetelné, nezvySujte hlas. Nelze-li se dorozumét verbalnég,
pokuste se najit jiny zptsob (pomoci Lormovy dotekové abecedy, abecedy do dlané
apod.).

Komunikace s hluchoslepymi neni pro neinformovaného ¢lovéka jednoducha. Musi
byt oboustrann¢ dobra vile a trpélivost.

V pribéhu probihajiciho rozhovoru budte s hluchoslepym c¢lovékem nejlépe
Vv taktilnim kontaktu.

Hluchoslepého clovéka vzdy upozornéte na kazdou dillezitou zménu v jeho okoli
(zména mista polohy jiného c¢lovéka v mistnosti, kterd osoba se objevila, co se
zmeénilo, popiste ptfipadné vlastnosti predmétu — barva, velikost, informujte o tom,

kdo hovoii a kde se nachazi.



DESATERO KONTAKTU S VOZICKAREM

10.

Pti kazdém zastaveni je nutné vozik zabrzdit. (E\

Vozik zvedejte pouze za pevné ramy.

Uvédomte si, ze vozickar ma jiny zorny uhel nez doprovod a ¢asto nevidi, co mu
ukazujete.

Mluvite-li s vozi¢kafem, snazte se byt pfed nim ¢i aspon vedle néj, aby nemusel stale
otacet hlavu.

V mistech velkého pohybu lidi (obchodni domy apod.) jezdéte velmi opatrné, je
velmi nepfijemné pro vozickare, najede-li jeho vozik kolemjdoucim na nohu.

Pfi ndkupech a riznych jednanich nechte vozickate samotného vyslovit sva ptani,
dotazy a rozhodnuti.

Pti prechazeni ulic s velkym provozem nenechte vozickare ,,byt vydan napospas"
a stljte dostatecné od krajnice vozovky.

pocitu vozickare, také muzete 1épe brzdit vozik.

V nerovném terénu a po dlazebnich kostkdch se snazte jet s vozikem po zadnich
kolech, aby nedochéazelo k otfesim, nepiijemnym pro vozickare. Pfi ndjezdu
s vozikem na vyssi obrubnik a pfi manipulaci do schodii postupujte tak, Ze pfistavite
vozik velkymi koly k ptekazce, provedete mirny naklon voziku a postupujte schod po
schodu, nejlépe za asistence druhé osoby, kterd ptidrzuje vozik za pevny stupackovy
ram.

Snazte se vzdy byt oporou pro vozickare pii nepiijemnych situacich, které mohou
vzniknout pfi pohybu mezi lidmi (nevhodné narazky na vozik, nezvlddnuti moceni

atd.).

DESATERO KONTAKTU S OSOBAMI S MENTALNIM POSTIZENIM

1.

Udrzujte se svym partnerem v komunikaci o¢ni kontakt (umoznéte mu i kontakt
prerusit), vénujte mu pozornost, bud’te k sobé vzajemné natoceni. Davate mu tim
najevo svlj zdjem a piipravenost ke kontaktu. To, jak clovéka s mentdlnim
postizenim vnimate a jak ptijimate jeho sdéleni, se vyrazné odraZi v jeho ochoté néco
Vam sdélovat, byt s Vami v kontaktu.

Pouzivejte jednoduchou fteC, kratkd slova, kratké véty. Jasné vyjadiujte své

myslenky. Nepouzivejte cizi slova, vyhnéte se Zargonu a zkratkdm.



10.

Vyhybejte se abstraktnim pojmim. Neni-li to mozné, objasiiujte je pomoci
konkrétnich ptikladii nebo srovnani. Napf.: misto ,,Jakou mas naladu?" se miizete
zeptat ,,Jsi dnes vesely nebo smutny?"; pochvalu ,,Michale, jsi moc Sikovny." miizete
doplnit formulaci ,,Moc mi chutnala svacina, kterou jsi pfipravil."

Mluvte pomalu. Snazte se, aby tempo Vasi fe€i toho druhého nezahlcovalo. Bud'te
trpélivi a dopfejte partnerovi dostatek Casu na odpovéd, zvlasté mluvite-li
s Cloveékem, ktery ma vadu feci a uziva alternativni zptsoby dorozumivani.

Dbejte, aby Vasi fe¢ také srozumitelné doprovazela mimika a fe¢ téla.

Ovétujte si, zda Vam Clovek s postizenim rozumi a jestli s tim, co fikate, souhlasi ¢i
nikoli. Nékdy se staci zeptat. Poméaha také to, ze se na sebe vzajemné divate,
shrnujete, co ten druhy fekl. Davate tim najevo sviij zdjem o vzajemné porozumeni.
Mluvte jen o jedné hlavni mySlence. K dalsi pfejdéte az po ujiSténi, Ze Vam partner
porozumel.

Mg¢jte na paméti, ze lidé s mentalnim postizenim jsou zpravidla velmi sugestibilni.
Tzn., ze nekriticky pfejimaji myslenky druhych. Napt. misto ,,Marku, nechces zajit
do kavarny, kde maji ten dort, co ti tolik chutna?" se miizete zeptat ,,Marku, chces jit
do kavarny?". Sugestibilnimi otdzkami je moZné velmi snadno clovéka
s mentalnim postizenim ovlivnit, manipulovat jim.

Pti kontaktu s lidmi s velmi téZkym mentalnim postizenim je tfeba si uvédomit fakt
existence jejich zavislosti na druhych lidech. Proto s nimi jednejte s velkou mirou
empatie, trpélivosti a respektu k jejich osobnosti. Jednejte s nimi tak, jak byste si
prali, aby jiny jednal s Vami.

Dospé€lého ¢loveéka s postizenim oslovujte piimo. Pokud ma s sebou asistenta Ci
doprovod (vychovatele, rodice), obracejte se na jeho priivodce jen, je-li to nutné.
Dospély cloveék s mentalnim postizenim ma jiné moznosti v porozuméni. Neznamena
to vSak, ze neni dospély. Proto, kdyz jej budete oslovovat, vykejte mu. Pii
komunikaci pouzivejte fe¢ dospélych. 1 kdyz pouzivame jednoduché véty,
neznamend to, Ze musime pouzivat zdrobnéliny, mluvit moc nahlas nebo néco

zbyte¢né dlouho vysvétlovat ,,polopatistickym zplisobem*.



Priloha ¢é. 4

DOTAZNIK

Vazena kolegyné¢, vazeny kolego,

ve své bakalafské praci se zabyvam komunikaci v profesi socialnich pracovnikii.
Zakladnim zdrojem informaci z praxe jsou Vase nazory a zkuSenosti, proto se na Vas
obracim s prosbou o vyplnéni tohoto dotazniku. Dotaznik obsahuje celkem 22 otazek, které
se tykaji predevSim Vasi komunikace pii jednani s klienty (navazani kontaktu, vedeni
rozhovoru, naslouchéni, feSeni konfliktnich situaci atp.). U kazdé polozky je nabizena
moznost volby, takze vyplnéni dotazniku trva asi 10 minut. Dotaznik je anonymni a
poslouzi pouze pro potieby bakalaiské prace.

Dékuji Vam za ochotu a ¢as vénovany jeho vyplnéni. Pavla Simtnkova
*Povinné pole

1. V jaké oblasti verejné spravy pracujete? *
davky pomoci v hmotné nouzi
davky pro zdravotné¢ postizené
piispévek na péci
statni socialni podpora
© socidlni sluzby
-

socidlné-pravni ochrana déti

O

Jiné:

2. Délka Vasi praxe urednika v socialni oblasti? *

Méné nez 1 rok
1-5]1et

f_
-
© 6-101et
-

vice nez 10 let

3. PovaZzujete komunikaci s klienty za souc¢ast Vasi prace? *
j’_. o
vilbec ne

. .
spise ne

spiSe ano

rozhodn€ ano



4. Jak byste zhodnotil/a VasSi pripravenost pro komunikaci s klienty? *
~

citim se kvalitn€ ptipraven/a

citim se dobte pfipraven/a, ale v nékterych situacich jsem nejisty/a
nékdy mam problémy pii jedndni se specifickymi klienty

¢asto mam problémy pfi jednani s klienty

davam prednost pisemné komunikaci

Jiné:

5. Absolvoval/a jste specialni Skoleni, kurz ¢i vycvik zaméfeny na komunikaéni
dovednosti? *

f'
ne

~
ano
6. Pokud ano, uved’te, v ¢em takové Skoleni, kurz ¢i vycvik povazujete za prinosné?

Prosim, uved'te:

7. PovaZujete za potiebné dale rozvijet své komunikaé¢ni schopnosti? *

-
ne
I
ano

8. Pokud ano, jakou formu vzdélavani preferujete?
f_' TN VRS L ;. ;e .
specializacni vzdélavani zajistované vyssimi odbornymi nebo vysokymi Skolami

odborné staze v zafizenich socialnich sluzeb

ucast v kurzech a na Skolicich akcich

samostudium

supervize

Jiné: ‘

9. Mate moZnost vyuZit ve svém zaméstnani metodu supervize? *

f'
ne

O ano

10. O jaky typ kurzu byste mél/a nejvétsi zajem? *

. komunikace s osobami s télesnym nebo smyslovym postizenim
komunikace s osobami s mentalnim postiZenim a psychickymi poruchami
komunikace s agresivnimi osobami a osobami v tisni

komunikace se seniory



komunikace s détmi

Jiné:

11. Jaké komunikacni dovednosti a schopnosti povaZujete pro praci socidlniho

pracovnika za nejdiilezitéjsi? * Prosim, uved’te:

12. Jak ¢asto komunikujete pii vykonu své profese s lidmi se zdravotnim postizenim? *

. y
denné

f" . Y
nckolikrat tydné

O . e, .,
nékolikrat za mésic

f"  y
vyjimecné

i’“ o
vubec

13. Pti komunikaci s klientem na ortopedickém voziku: *
(miizete zvolit vic moznosti)

snizite se fyzicky na jeho troven (posadite se vedle né&j, apod.)?

nesnizujete se fyzicky na jeho Uroven, protoze zorny thel nema vliv na efektivitu
dorozumivani?

Jiné: ‘

14. Doprovazi-li klienta s télesnym (nebo i jinym) postiZenim dal$i osoba (asistent): *

(miizete zvolit vic moznosti)
" obracite se v rozhovoru vzdy na toho, s kym a o kom pravé mluvite?
navazujete rozhovor s tlumoénikem nebo doprovodem handicapovaného?

Jiné: ‘

15. Vyjadiuje-li se doty¢ny klient obtizné: *
(miizete zvolit vic moznosti)

ponechéte mu dostatek casu k formulaci sdéleni a ovétujete si, zda spravné rozumite?

[ < IR . 1w f <1 wr
s ohledem na ¢asovou tisent necekate na jeho vyjadreni a domyslite si co chtél fict?

Jiné:

16. Pfi komunikaci s klientem trpicim demenci: *

(miizete zvolit vic moznosti)
navazujete Castj$i, ale krats$i rozhovory?
preferujete jeden delsi rozhovor?

Jiné:



17. Psychické poruchy pri komunikaci s klientem rozpoznate predevSim jako: *
(miizete zvolit vic moznosti)

L neobvyklé emocionalni projevy (siln¢ afektovana fec).

ve zvlastnim obsahu jeho sdéleni (pfehanéni, nelogické argumentace).
v nezvyklych komunikac¢nich stereotypech (ulpivani na tématu atp.).

spiSe nerozpoznam.

1 71 1T

Jiné: ‘

18. Pri setkani s nevidomym nebo téZce zrakové postiZenym klientem: *
(miizete zvolit vic moznosti)

zahajujete komunikac¢ni iniciativu (pozdravite, piedstavite se, atd.)?
pienechate komunikacni iniciativu na klientovi?

Jiné: ‘

19. Pti komunikaci s nevidomym ¢lovékem: *
(miizete zvolit vic moznosti)

" dbate na piijatelné akustické prostiedi bez nadmérného hluku a Sumu.

2 odstraniujete nebezpecné piekdzky a bariéry (napft. vytazené Supliky, atp.).
L informujete o vSem podstatném (tj. popisujete konkrétni vizualni vjemy).
" Jine:

20. Béhem rozhovoru s neslySicim klientem: *

(miizete zvolit vic moznosti)
2 udrzujete o¢ni kontakt, ptili§ se od néj nevzdalujete?
L zvysujete hlas, aby mohl 1épe odezirat a porozumét?
L ve veétsi mife vyuzivate gestikulaci?

i

Jiné:

21. Pri rozhovoru s klientem se sluchovym postiZzenim: *
(miizete zvolit vic moznosti)

L ovéfujete, ze Vam rozumi (tj. zopakujete sdéleni, zkusite zvolit jiné slova)?
= pouzijete jednoduchou, stru¢nou a vystiznou pisemnou komunikaci?
- ——

Jiné:

22. Ovladate znakovy jazyk? *
ano
castecné

neovladam



P¥iloha &. 5
ZAZNAMOVY ARCH

1. Kolik skoleni zaméfenych na komunikaci s klienty jste za dobu své praxe absolvoval/a?

2. Z jakého zdroje jste se dozvédé€la o jejich poradani?

3. Odkud vzesel podnét k ticasti na takovém Skoleni?

4. Bylo Vasi zadosti o ucast na téchto seminatich vzdy vyhovéno? Pokud ne, pro¢?

5. Je podle Vés nabidka vzdélavacich aktivit v oblasti komunikace dostatecnd?

6. Jaky je Vas nazor na dulezitost komunikace v praci socialniho pracovnika?

7. Jak hodnotite troven svych komunikacnich dovednosti? Citite n¢jaké slabiny?

8. Co si myslite o tom, Ze 52 % socidlnich pracovniki neabsolvovalo zadny kurz ¢i vycvik

zaméteny na komunikacni dovednosti?

9. Jaky mate nazor na supervizi, je podle Vas piinosem pro praci socialniho pracovnika?

Pokud ano, v ¢em tento pfinos spatfujete?

10. Jak si vysvétlujete skuteCnost, Ze 67 % respondentli projevilo nejvétsi zdjem o kurzy

komunikace s agresivnimi osobami a osobami v tisni?
11. Ze znalostni ¢asti dotazniku vyplynulo, Ze délka praxe socidlniho pracovnika ma vliv
na Uroven jeho znalosti z oblasti komunika¢nich dovednosti s klienty? Jakému faktu

pfisuzujete toto zjisténi?

12. Co by podle Vas pomohlo k rozvoji komunika¢nich dovednosti socidlnich pracovniki?



