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Uvod

V soucasné dobé& jsou na socidlni pracovniky kladeny velké pozadavky
spojené s nevyhnutelnym tlakem ze strany konfliktnich a mnohdy naro¢nych
klient — takovych, ktefi se ocitli v nepiiznivé socidlni situaci. Pracovnici musi
neustale hledat vhodné feSeni, které klientim pomuze, zjiz zminéné situace.
Jedna z podminek je spoluprace pracovnika s klientem. Bohuzel ne vzdy se
kazdému socidlnimu pracovnikovi podaii zlstat tzv. nad véci a udrzet komunikaci
ve spravné linii. Z tohoto diivodu je nutnd znalost asertivity a spravné uchopeni
jejich dovednosti, které napomahaji eliminovat nezadouci jevy, situace, zdravi
neprospesné psychické symptomy, a naopak ulehcuji kroky vedouci ke zdarnému
feseni neblahé situace.

Hlavni riziko nastava, kdyz dotyény neni schopen adekvatné komunikovat
s klienty, ale ani se svym okolim (napt. s Kkolegy). To se muze projevit
nespravnym zpusobem chovani, ktery zahrnuje agresivitu a pasivitu. Tyto styly
chovani jsou povazovany za negativni a zcela neefektivni formy komunikace,
které mohou pfispivat k rozvoji psychickych symptomi jako je stres,
uzkost, ale i deprese, jez vedou ke vzniku syndromu vyhoteni. Nutno podotknout,
ze syndrom vyhoteni je bohuzel v pomahajicich profesich velmi ¢astym jevem.
Tuto mySlenku ndm zcela potvrzuje Lahnerova (2012, s. 173), ktera ve své
publikaci — Asertivita pro manazery sdé€luje, ze ,, Pouzivani prvkii asertivity je
prospésné nejen ve vztahu ke klientovi, ale také ve vztahu ke kolegiim, nadrizenym
i podrizenym. ProtoZe v socidlni prdci hrozi vice nez kde jinde syndrom vyhoreni,
je prave asertivita prvnim krokem k prevenci vzniku tohoto syndromu .

Z tohoto duvodu diplomova prace pojednava o dualezitosti asertivity
v komunikaci socialnich pracovnikda.

Vzhledem K nasi teoretické casti asertivitu charakterizujeme a popiseme.
Uvedeme, kde vznika cely jeji zdroj. Za zminku budou stat i asertivni prava, ktera
se uplatinuji v komunikaci socialniho pracovnika s klientem. Soucasné si
popiseme strategii, ktera je vhodna pfi socialnim jednani.

Za velmi stézejni bude popis samotné asertivity a jejich dovednosti, které
musi ovladdat kazdy socidlni pracovnik, aby dokazal efektivné a spravné

komunikovat.



V posledni fad¢ charakterizujeme socialniho pracovnika a také jeho ¢innost
v ramci SPOD, kterou jsme si v empirickém vyzkumu zvolili za cilovou skupinu.
Duvodem, pro¢ jsme si vybrali pravé tuto skupinu socialnich pracovniki je naSe
osobni zkuSenost na OSPOD. Mame velké povédomi o tom, jak naro¢na je tato
profese — jak po strance komunikacni, tak i po té psychické.

Psychicka odolnost a spravny zpisob chovani b&hem komunikace
socialnich pracovniki jsou na tomto odd¢€leni zcela nepostradatelné.

Vzhledem k empirickému vyzkumu budeme zjist'ovat, zda, a jak asertivita
napomahd sociadlnim pracovnikim ke zvladani obtiznych situaci v ramci jejich
profese. Snahou bude také zjisténi toho, zda je asertivita opravdu dileZitou
soucasti komunikace. Zaméfime se i na povédomi dotenych o asertivité
a odhalime vyuzitelnost asertivnich dovednosti v praxi. V posledni fad¢ nas zajem

povede ke zjistovani zkusenosti socialniho pracovnika v ramci jeho komunikace.



Cile diplomové prace

Pro piehlednost jsme dle Svafitka (2007, s. 63) vytvoiili obecné cile

diplomové préce.

Cil intelektualni

Cilem je objasnit dulezitost spravné a efektivni komunikace, kterou
vyuzivaji pracovnici v piimém kontaktu s klienty, a diky které se predchazi
nespravnému zpusobu komunikace (agresivni a pasivni). Tyto odchylky
komunikace se mohou negativné odrazet u socialniho pracovnika po psychické
strance. Muze dochézet k rozvoji stresu, uzkosti vedouci az k syndromu vyhoteni,
ktery je v pomahajicich profesich velmi ¢astym a rizikovym jevem. Z tohoto
divodu je nutné informovat socialni pracovniky o tom, Ze asertivnim chovanim
dokazou efektivné komunikovat a zéroven dosdhnou psychické rovnovéhy.
Asertivita vede ke zdarnému zvladnuti situace pii jednani s klientem a také vede

k eliminaci ¢i odstranéni negativnich jevil v ramci profese socialniho pracovnika.

Cil prakticky

Ziskané informace mohou slouzit k zefektivnéni komunikace a vétSiho
zatazeni asertivity (zakladniho asertivniho manudlu, kroki a dovednosti, jak
asertivné komunikovat) do pracovni ¢innosti socialnich pracovniki — tedy
1 pfedchazeni nespravnému zpisobu komunikace ¢i psychickym stavim, které
mohou vyustit do syndromu vyhoteni. Vysledky budou slouzit jako zpétnad vazba

pro pracovniky OSPOD.

Cil personalni

Ze zkuSenosti, které méame nasbirané b&hem povinnych Skolnich praxi
a aktualniho zaméstnani vime, jak dokaze profese socidlniho pracovnika byt
psychicky naro¢na. Jeji ¢innost je zaloZena piedev§im na komunikaci, ktera by
meéla byt co nejvice efektivni. Nicméné se v redlné situaci stava, ze zvladnout
kvalitn¢ komunikovat a dodrzovat prvky asertivity je velmi obtizné. Tyka se to
predevsim piipadi, kdy si socidlni pracovnik nedokdze vytvoftit vhodny odstup pfi

jednani s klienty, ale i s kolegy. Z téchto divodu klademe diraz na to, aby



pracovnici dokazali s klienty mluvit na profesionalni Grovni, byli vybaveni prvky
asertivity a predchazeli zbytecnému stresu, uzkosti ¢i syndromu vyhoteni.

V ramci vyzkumného Setfeni na OSPOD ziskame tipy a nahled na moZnosti
efektivni komunikace s klienty od rtznych socialnich pracovnikii (respondenttt)
s dlouhodobou praxi.

Dlivodem, pro¢ se zajimame o toto t¢éma na OSPOD je naSe pocatecni
zaméstnani pravé na zminéném oddéleni, které trva teprve par mésict. Na vlastni
ktzi dokazeme posoudit narocnost této profese. Diky nasemu vyzkumu ziskaji
socidlni pracovniCi pusobici na OSPOD zpétnou vazbu Vv ramci jejich
komunikace. Nutno dodat, ze vysledky mohou byt jistym piinosem pro nas —
z odpovédi respondentii nacerpame zkuSenosti, které vyuzijeme v praxi. Jsme Si
jisti, ze spravna komunikace je jeden z hlavnich pfedpokladii pro uspéSny vykon

této profese.



| TEORETICKA CAST

1 Komunikace

Pojem komunikace je latinského pivodu, ve kterém nese nazev
,,communicare‘ (BytesSnikova, 2012, s. 9). Tento vyraz miizeme povazovat za
prostiedek dorozumivani mezi lidmi (Mikulastik, 2010, s 20). Mikulastik
(2010, s. 16) uvadi, ze ,, Komunikace je zalozena na védomé kontrolované volbé
slov, na kvalitnim vnimani komunikacniho partnera, na odpovédnosti a adekvatni
flexibilite“. Naopak Prasko a PrasSkova (2007, s. 10) popisuji komunikaci ze
Sirsiho hlediska jako ,, KaZzdou interakci, vymeénu informaci, kontakt mezi lidmi,
zviraty, ale i nezivymi systémy. V uzsim smyslu slova se jedna pouze o komunikaci
mezi lidmi*“. V mnoha literaturach neni tento pojem vyjadfen jednou ucelenou
definici (Byte$nikova, 2012, s. 9).

Proto si jeji vyznam definujeme urcitymi charakteristikami, které uvadi
Mikulastik (2010, s.20): ,, Komunikace je  nezbytnd  k efektivnimu
sebevyjadiovani. Komunikace je prenosem a vyménou informaci v mluvené,
psané, obrazové nebo cinnostni forme, kterd se realizuje mezi lidmi, coz se
projevuje nejakym ucinkem. Komunikace je vyménou vyznamii mezi lidmi bezného
systemu symbolu. Komunikace je prostiedkem pro vytvareni a ovliviiovani
vztahii .

V ramci zminéné komunikace doty¢ny zprosttedkovdva druhé osobé
(posluchaci) urcité informace, které vyjadiuje v ramci svych myslenek. DileZitym
aspektem pii sdélovani je, Ze jedinec prezentuje také sam sebe (Allholf a Allholf,
2008, s. 16).

Komunikace zahrnuje vrozené piedpoklady, kterymi je kazdy clovek
vybaven individualné. Podle Grovné vrozenych predpokladd, kterou ma kazdy
jedinec odlisnou, se vytvari schopnost G¢inného a efektivniho komunikovani. Je
mozné fici, Ze tyto vlohy vychazi také z vychovy. Z naSich vzord, odmén a trestli
v ramci komunikace, ale také z naSich vlastnich pocitii (Prasko a Praskova, 2007,

s. 12).
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Komunikaci lze rozdélit na verbalni (paralingvistika) a neverbalni.
Z ¢ehoz paralingvistiku mizeme vyjadrit pomoci slov, jazyka. Nejéastéji probiha
tvaii v tvar tedy piimo, ale miize byt i psand, zprostiedkovana, mluvena, ziva ¢i
reprodukovand. Tento styl komunikace je nedilnou soucasti kazdodenniho Zivota
jedince ve spolecnosti (Mikulastik, 2010, s. 50).

Neverbalni komunikace je zalozena na principu samocinnosti. Je velmi
zietelna, jednoznacné vyjadruje opravdové emoce ¢i zdméery. Manipulace s ni je
obtizna. Je zdrojem asi 93 % informaci, které vyuziva jedinec v ramci
komunikace (Prasko a Praskova, 2007, s. 12).

., Neverbalni komunikaci tvori zrakovy kontakt, mimika, kinetika, gestika,
haptika, proxemika, teritorialita, posturologie a jiné znaky — produkce — jako
uces, uprava, obleceni, pismo, vytvory apod. “ (Prasko a Praskova, 2007, s. 12).

Zminéné informace vychazi piedevsim z pocitli a postojii jedinci. Proto 1ze
pii neverbalni komunikaci nejvice zpozorovat vyjadieni pohybt obli¢eje a hlavy.
Nésledné pohyby rukou a pazi ¢i v posledni fadé pohyby téla a nohou. Nicméné
se neda fict, ze by tento typ komunikace vystihoval exaktnost a efektivnost tak
jako paralingvistika (Mikulastik, 2010, s. 57).

Komunikaci mizeme také rozdé€lit na zamérnou, nezadmérnou, védomou,
nevédomou, kognitivni, afektivni a pozitivni. Zamérnou ma jedinec neboli
komunikator pod kontrolou veskery svilij obsah sdéleni a predava ho ostatnim.
Nezamérnou dotceny sdéluje své myslenky jinym zpisobem, nez byl jeho zdmér.
V urcitych ptipadech hraje vliv stres ¢i emoce. Védomou si ¢loveék uvédomuje, co
fikd a jakym zptisobem jeho myslenku vyjadiuje. Nevédomou komunikaci nema
komunikator pod kontrolou sviij projev. Kognitivni komunikace je zaloZena na
logickém a smysluplném sdé€leni. Afektivni vychazi z prozitkli a emoci (ze svych
pocit). A v posledni fadé pozitivni komunikaci je cilem kladné sdéleni obsahu,
pii kterém se dostane obdivu ¢i pfijmuti. Mize se jednat i o kladné prijeti kritiky
(Mikulastik, 2010, s. 31).

V ramci efektivni komunikace je dilezité naucit se a umét prakticky
vyuzivat komunika¢ni dovednosti, které jsou jeji soucasti. Ty ndm pomahaji byt
uspésni v interpersonalni komunikaci a mél by byt jimi vybaven kazdy pracovnik

vV pomahajicich profesich. Do zminénych dovednosti fadime naptiklad empatii
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a naslouchani. Nicméné pro nas je velmi sté€zejni, ze zde patii asertivita, kterou se
budeme zabyvat podrobnéji v dalsi kapitole (Venglafova a Mahrova, 2006, s. 11).
Zaveérem lze zminit, Ze pokud chceme byt uspésni v komunikaci, musime
dospét k urcité sebelasce a prevazné se mit radi takovi jaci jsme. VEédét, ze kazdy
¢lovek je jedine¢ny — ma pravo zit. A také mit povédomi o tom, Ze tolerantnost,
trpélivost, ale hlavné asertivita je dalsi nezbytnou soucasti, jak dosahnout zdarné,

efektivni a ispé$né komunikace (Mikulastik, 2010, s. 32).

1.1 Zpisoby chovani v komunikaci

Uvodem si popiSeme, jaké zpasoby chovani odvijejici se z nasi komunikace
rozliSujeme. Conrad a Suzanne Potts (2014, s. 18) identifikuji chovéni jedinct za
agresivni, neasertivni neboli pasivné agresivni a samoziejme asertivni.

Agresivni a pasivni chovéni 1ze popsat za zdporné zptsoby chovani, které se
jednoznacné odchyluji od asertivniho jednani. Tito autoii také zminuji (2014,
S. 18), ze v dnesni dob¢ nariista uziti nespravného zptisobu komunikace (pasivni
a agresivni), a to pfevazné nasledkem stresu, ¢i pracovniho tlaku, ktery je na
zaméstnance kladen. V profesi socidlniho pracovnika je agresivni ¢i pasivni
zpusob chovani neptipustny (Potts a Potts, 2014, s. 18).

Nez se budeme podrobnéji vénovat kazdému zpisobu chovani zvlast, bylo
by vhodné nastinit jejich klicové rozdily, a to z hlediska lepsi orientace v ramci
této problematiky.

Jedinec, ktery se vyjadiuje asertivné, je sebevédomy a piimy k ostatnim
lidem. Nicméné agresivni ¢lovek je Casto arogantni a piesvédCeny o své pravde —
ma potiebu prosadit sviij cil na ukor ostatnich lidi. V posledni fad€ osoba, ktera se
prezentuje pasivnim zptisobem chovani, je zcela lhostejna k potfebam ¢i tuzbam
jinych osob (Hadfield a Hasson, 2012, s. 20).

Pfi pasivnim a agresivnim jednani nastdva vsugerované minéni
neasertivniho jedince, Ze jina osoba ma zapotiebi Skodit. Druha osoba se tedy
automaticky stava nepfitelem (spolupracovnik ¢i klient v naSem piipad¢). Pouhy
rozdil nastava pouze v okamziku agresivniho jednani, kdy agresor na rozdil od
pasivniho ¢lovéka ,,preventivné* utoci (Novak a Capponi, 2012, s. 37).

V praxi se mnohdy setkavame s pracovniky, ktefi disponuji jednim z téchto

dvou nespravnych zplsobi chovani. Ostatni lidé, v¢etné klientdi, tento projev
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agresivniho nebo pasivniho chovani zpocatku toleruji, avSak s postupem cCasu
nastava problém. Celkova tolerance se pomalu a jist¢ proméni v intoleranci —
neblahy styl komunikace zalind kolegy 1 klienty obtézovat. Ztraci se kladny
postoj €1 ucta vuci jejich osob¢. Sem miizeme také zahrnout jedince, ktefi zcela
ignoruji ¢i oddaluji pracovni povinnosti a nachazeji se v nepiiznivé ¢i konfliktni
situaci. Z téchto diivodu se u dotyénych postupné dostavuje pocit frustrace, stresu
a zvySen¢ho napéti. Zminéné pocity se pozdéji mohou projevit uzkostnymi ¢i
depresivnimi stavy (Prasko a Praskova, 2007 s. 27-28).

Zrod téchto jedincovych pociti mize byt spojovan s odliSnym typem lidi
Vv jeho okoli. Muize se jednat o osoby, o kterych si dotCeny mysli, ze jsou chytiejsi
nebo schopnéjsi nezZ on sam, ale také o autority ¢i ptisluSniky opa¢ného pohlavi.
Je velmi dilezité si uvédomit, ze schopnost asertivni komunikace milize ztroskotat
nejen v oblasti osobnich vztahd, ale také v zamé&stnani. Proto je potieba s timto
zpusobem spravné komunikace neustale pracovat (Potts a Potts, 2014, s. 18).

,Kazdy ze i zpusobu chovani — agresivni, neasertivni a asertivni —
predstavuje jiny zpusob vnimani svéta, rozdilny pohled na svet* (Potts a Potts,
2014, s. 24). Abychom dokazali asertivné ¢i efektivné komunikovat, je dilezité
vyhnout se extrémtim agresivniho a pasivniho chovani (Prasko a Praskova (2007,
S. 22).

1.2 Agresivni chovani v ramci komunikace

NeZ se budeme vénovat terminu agresivni chovani a problematice okolo
tohoto pojmoslovi, bylo by na misté uvést, co to vlibec termin agrese znamena.
Dle Kast (2010, s. 13) agrese vyjadiuje: ,, Nepratelské chovani se zamérem néco
zmenit nebo poskodit . Nebo také: ,, Zamérné pristoupit k cili a chtit néco zmenit,
konstruktivne ¢i destruktivneé“. Co se ty¢e pojmu agresivni chovani Venglarova
a Mahrova (2006, s. 68) ho definuji jako: , Prosazovdni sama sebe na ukor
druhych . Jednoduse receno: ,,Ja vyhraju, ty prohrajes” (Potts a Potts, 2014,
S. 24).

ProtoZe se zabyvame komunikaci, nebudeme popisovat fyzické napadeni,
které Kast (2010, s. 13) zmifluje jako jednu z moZnosti agrese. Ale zamé&fime se
na dal$i z moZnosti, a to na napadeni verbalni, jez je soucasti agresivniho zptisobu

chovani.
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Zminéné chovani je charakteristické nevhodnym zptisobem sdélovani nasich
postoji ¢i myslenek, a to i v disledku toho, Ze jsme piesvédCeni o tom, ze
jedname spravné. JednoduSe feCeno, jedinec, ktery se dopousti agresivniho
chovani je ke svym kolegiim, klientim pohrdavy a nepfatelsky. Sviij ton hlasu
zvySuje a nejednd korektné. Uritym zplisobem omezuje prava druhych. Jeho
pohled je pfisny a mnohdy dochazi k ponizovéani ostatnich. U tohoto zplsobu
chovani v ramci komunikace je sebevédomi doty¢ného na piili§ vysoké urovni.
Lze ho povazovat za nezdravé. (Potts a Potts, 2014, s. 18-19)

Sedlackova (2009, s. 71) tomuto typu sebevédomi pfipisuje pojmenovani —
pocit vSemohoucnosti a jak tvrdi Prasko a Praskova (2007, s. 25): ,,Prehnané
sebevedomi u dotceného, miize byt zdstérkou komplexii, které svou agresivitou
kompenzuje “.

Nicmén¢ agresivni zpisob chovani jedince mize nastat i v pripade
profesniho netspéchu. Ze svého fiasko obviiiuje ostatni a neni schopen postavit
se ke svym problémim celem. Co se tyce jeho profesni role, ma potiebu stat se
autoritou a rozkazovat ostatnim lidem. Pravdou je, Ze tento zpisob chovani mu na
kratkou dobu ,,ulevi“ — jednoduse feceno ,,vybije* své emoce. Osoba, ktera se
projevuje timto zpisobem komunikace, ztraci u ostatnich lidi svou hodnotu
(Prasko a Praskova, 2007, s. 25).

,, Agresivni clovek je stale pripraven k utoku. Zranuje druhé. Ponizuje je*
(Prasko a Praskova, 2007, s. 24).

U jedincii nastavd nutkavd potifeba projevit se agresivné v situacich
relativniho vitézstvi €1 relativni prohry. Lze fici, Ze se jedné o zaujaty proces, kdy
dotceny nechce slySet ¢i brat v ivahu potieby, tuzby nebo pocity druhych lidi.
Prava ostatnich v ramci tohoto stylu chovani jsou kli§é. Hranice mezi lidmi jsou
viditeln& narugeny. Casto se stava, Ze agresivita projevena &lovékem, postupné
nabira intenzity (Hadfield a Hasson, 2012, s. 21).

V ramci agresivniho jednani dochédzi k negativnimu piekroceni hranic.
Muzeme fict, Ze tato komunikac¢ni forma agrese je mnohdy hor$i nez forma
télesné agrese. Diivod je prosty. Verbalni agrese mnohdy neni zfetelna, a proto je
nekdy velmi slozité konfliktni situaci vyiesit (chybi ditkazy). Agresofi, ktefi timto

zpusobem jednaji, mohou prozivat, jak uz bylo zminéné, pocity vSemohoucnosti,
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ale také pocity komplexii ¢i ménécennosti. Mohou mit Spatné zkuSenosti
a prozivaji hnév, vztek a tuzkost (k té se podrobnéji dostaneme pozdéji).
V podstaté se tito ,,ublizeni lidé domnivaji, ze pokud se budou k nékomu chovat
stejnym nepratelskym zptsobem, v ramci jejich Spatné zkusenosti, budou se citit
1épe. Nebudou si pfipadat jako obéti. Laicky feCeno: ,, Jestlize ty mi miizes provést
néco zlého, pak ja mohu tobé taky!“. Bohuzel si tito jedinci neuvédomuji, ze
takovym stylem chovani, stavu spokojenosti nedosahnou (Kast, 2010, s. 14).

V agresivni komunikaci se Casto pouziva zastraSovani a vyhrozovani, napi:
. Radim ti, abys...", , Cekal jsem, Ze to udélas lip...“ nebo u snizovani druhého
,Ale no tak...”. V dalsim ptikladu si uvedeme, co si agresivni osoba muze fict
0 jiné osobé, se kterou vedl monolog: ,,To si nemiize dovolovat, to mi udélal
naschval...”, ,, Zaslouzi si to, co si o sobé viitbec mysli?‘““ (Prasko a Praskova,
2007, s. 25).

Dalsi zplsob agresivniho vyjadiovani, které popisuje Potts a Potts (2014,
S. 24) muze byt v ramci vyhroZovani (,, Pokud to neudéldate hned, budu muset
ucinit opatrenti, ktera se vam rozhodné nebudou libit. ), Z hlediska darazu slova
»ja“ a ,moje“ a jejich naduzivani (,, Byl bych rad, abychom to pristé délali
podle mého, protoze ja platim ucet.“), vyhradné zaméiené na vlastni potieby
bez ohledu na ostatni (,, Potrebuji, aby to bylo hotové hned, takze se do toho
okamzité pust. ), naduzivani slova jako ,,mél bys*“ a musi§“ (, Musis uznat, Ze
bychom to meli delat timhle zpusobem — je to néco, co bychom vsichni méli
udeélat. ), ¢i znevazovani (,,Jenom hlupak by si mohl myslet, Ze je tohle
prijatelné. *).

U klienti ¢i osob nucenych tomuto zpisobu chovéani celit se projevuje
rozmrzelost, podrazdéni ¢i roz€ileni. Mnohdy se obévaji toho, co bude nasledovat,
jsou ranéni. V hor$im ptipad¢ se i u nich mize projevit agresivita (O Brienova,

1998, s. 19).

1.3 Pasivni chovani v ramci komunikace

Tato problematika se vztahuje na osoby, které nejsou schopny vyjadrit své
postoje, pocity Ci potieby. Byt pasivnimi znamend nechat se od jinych lidi
»Zneuzivat®, ponizovat a dopfat jim pocitu nadfazenosti, ktery nad nami mayji

(Hadfield a Hasson, 2012, s. 21).

17



Tento styl komunikace lze pfirovnat k submisivnimu chovéni jedince. Lidé
se nedokazi domoci svych prav a ostatni lidé je ignoruji (Potts a Potts, 2014,
s. 20).

Osoby, trpici pasivni komunikaci ¢asto nechtéji nebo nemohou vyjadrit to,
co si skute¢né¢ mysli, v horSim pfipadé¢ nemaji svij vlastni nazor (Hadfield
a Hasson, 2012, s. 21). Muze nastat situace, kdy se jedinec odhodld a snazi se
sdelit své myslenky ¢i pocity — Casto bez uspéchu (Potts a Potts, 2014, s. 20). Jeho
vyjadfovani se nese v tizkostném, omluvném ¢i skromném duchu (Potts a Potts,
2014, s. 20).

Mnohdy se tito jedinci vyhybaji socidlnim situacim — styku s jinymi lidmi.
Jsou spojeni s nalepkou ,,0béti“ nebo ,,chudacka®. Lze je povazovat za tzv. obétni
beranky, ktefi maji tendenci neustdle nékomu pomahat. Bohuzel tato snaha
pomoci je ¢asto pro jiné osoby na obtiz (Prasko a Praskova, 2007, s. 23).

Nejvétsim tskalim v ramci pasivniho chovani je emoce strachu (Hadfield
a Hasson, 2012, s. 21). Pfevazné z divodu, Ze se strach dokaze opét, jak
u ptedchozi problematiky, podepsat na sebevédomi. Tentokrat se tykd hladiny
nizkého sebevédomi a postupuje az do pociti ménécennosti (Potts a Potts, 2014,
s. 21).

Prasko a Praskova (2007, s. 23) také potvrzuji, Ze pasivni chovani ,,Je
priznacné pro osoby s nizkym sebevédomim . Sedlackova (2009, s. 66) tento
stupen sebevédomi popisuje jako ,, Neviru ve viastni neuispéch “.

Podstatou nizkého sebevédomi (zdsadné¢ vSech urovni sebevédomi) je
predstava o tom, jaci jsme lidé. VSechny tyto pfedstavy, nazory o vlastnim ,,ja“
vznikaji na zéklad€ naSich zkuSenosti. Lidé, ktefi trpi timto stupném sebevédomi
vramci komunikace, jsou casto negativni v pohledu sami na sebe, jsou
sebekritiCti, sebeobvinujici, zkratka nevazi si sami sebe. Doty¢ni v ramci svého
projevu, které mohou obsahovat i ur¢ité vyzvy, ¢asto pisobi vyhybavym dojmem.
Z hlediska zjevnych znakii plisobi tito lidé shrben€, maji sklopenou hlavu,
vyhybaji se ocnimu kontaktu, jejich hlas je utlumeny a védhavy. V ramci
komunikace jsou smutni. Casto lze rozpoznat prvky tzkosti, frustrace, viny ¢&i
hnévu. Velmi viditelné jsou znaky Uinavy, napéti a snizené energie projevujici se

na jejich mimice a celkovém postoji téla (Fennel, 2014, s. 16).
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Nizky stupent sebevédomi v ramci pasivni komunikace se miize projevit
nejen v osobnim, ale i v profesnim zivoté. Jedinec podava nizky vykon v ramci
svych pracovnich povinnosti. Nedokaze se ocenit za uspechy. Nékdy se stava, ze
strach jedince dohani az k pfehnanému pracovnimu perfekcionismu ¢i prehnané
pili v zamé&stnani (Fennel, 2014, s. 17).

Muzeme se také setkat s tim, ze lidé, ktefi jsou zcela pohlceni pasivitou,
mohou jen sedét a koukat do prazdna. Nutno podotknou, ze se muze pasivni
zpusob chovani mnohdy prolinat s jiz popsanym agresivnim (Novak, 2011, s. 74).

Neasertivni jednani se da shrnout vétou: , . Jd prohraju, ty vyhrajes*
(mizeme zaznamenat, jak se tento vyrok jasné lisi od agresivniho zpiisobu
chovani).

V ramci zplsobu vyjadiovani lze pasivni jednani rozpoznat diky témto
tvrzenim — Jedinec se vyhyba zavazkim ¢i dohodé (odpovida stylem: ,, No,
moznd bych to mohl zkusit*.), vyjadiuje pochybnosti (, Nevim, jestli je tohle
spravné reseni, co by tomu rekli ostatni? ©), projevuje sebelitost (,,Pro¢ jsem to
vzdycky ja, kdo musi ostatnim vynadat?“), podcenuje se (,, Tohle mi moc
nejde, ty to delds mnohem lépe*.), doZaduje se svoleni ¢i potvrzeni (;, Skutecne
bych do toho mél jit, nemam se radeji drzet zpatky?“), pouziva dlouhé
a rozvlacné véty (, No, vis, jak to chodi... Prijdou si za mnou a poradaji mé
0 laskavost, aniz by se vitbec zamysleli nad tim, jestli jim chci pomoct, nebo ne...
No, zkusil jsem jim to vysvétlit... To je ani nenapadne, Ze nemiizu jen tak vseho
nechat...? A ze by méli dat vedet vic dopredu? Jestli si mysli, Ze z toho mam
radost, tak se tedy myli...Myslim, ze bych jim to mél rict...Ale mélo by je to snad
napadnout samotné, ne? Opravdu jsem jim to chtél Fict, ale oni by mé stejné
neposlouchali, ne? ) (Potts a Potts, 2014, s. 25).

U klientd, ktefi pfijdou do styku s témito pasivnimi jedinci, ¢asto muze
propuknout vztek, vina, podraZzdénost ¢i rozmrzelost a frustrace (O’Brienova,

1998, s. 20).

1.4 Negativni projevy pri nespravné komunikaci
Domnivame se, ze ne vzdy jsou pracovnici schopni vyuzit vhodnych
komunikacnich prvka jako je napf. asertivita. A proto se cCasto schyli ke

zpusobum agresivni ¢i pasivni komunikace, jez maji za nasledek rozvoj — stresu,
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uzkosti a deprese. Jak tedy tvrdi Prasko a Praskova (2007, s. 27): ,, Nebyt asertivni
vede K postupnému stradani frustraci, coz zvySuje stres (uzkost, depresi) a vede

K jinym zdravotnim problémiim “.

1.4.1 Stres

Jednim z Castych projevii v ramci nespravné komunikace je stres. Mizeme
jej nazvat jako zdroj veskerych negativnich projevi. Prasko a Praskova (2007,
S. 14) popisuji stres jako ,, Urcitou reakci organismu na nadmérnou zatez . Zdroj,
ktery vytvaii veskery zatézujici pocit, mizeme nazyvat stresorem (Prasko
a PraSkova, 2007, s. 14). Novak (2004, s. 77) mu pfipisuje synonymum — faktor,
pravodce, podnét, piicina stresu ¢i stresova reakce.

Nutno dodat, Ze spravna mira stresu je pro lidskou ¢innost velmi dulezita —
pomaha ndm k ptekonani urcitych hranic ¢i prekazek. Tuto pfijatelnou iroven pro
nas zivot nazyvame eustres. Nicméné existuje i ten nepfili§ pfijatelny — distres.
Ten se objevuje v situacich, které piestavame mit pod kontrolou, tedy kdy nejsme
schopni zvladat urcit¢é povinnosti a viditelné trpime pocitem pietizeni C¢i
postradame nadhled (Prasko a Praskova, 2007, s. 14).

Cim déle distres trva, tim vétsi hrozbou je pro nase tclo, ale i1 dusi. ,, Védecky
bylo dokazano, ze stres je daleko nebezpecnéjsi, nez se dosud predpokldadalo .
Muze se prohloubit az k duSevni nemoci jako je deprese a Casto vede k syndromu
vyhotfeni, kterému budeme pozdé&ji také ve€novat nasSi pozornost (Huber
a Bankhofen a Hewson, 2009, s. 9).

Jednim z moZnych stresort v rdmci komunikace je stresor psychosocialni,
ktery byva projevem urcitého chovani lidi. V tomto ptipadé rozhodne nas postoj —
to jaké mame od jedince ocekavani a jak ho zhodnotime. Za stresor mizeme
Vtomto piipadé povazovat naSeho nadiizeného ¢i podiizeného, hadavého
spolupracovnika, klienta ¢i jiné osoby (Prasko a Praskova, 2007, s. 14-15).

V rdmci prozivaného stresu se u ¢loveka vyvolaji fyziologické zmény, které
maji za nasledek zrychleni dechu a tepu, zvySeni tlaku a jsou doprovazené
specifickymi emocemi jako je strach, tzkost a neklid. Samoziejmosti je, Ze se nas
pracovni vykon snizuje. (Vymétal, 2009, s. 111 a 113).

Kromé¢ fyziologickych zmén, které lze povazovat za viditelné projevy,

rozeznavame dalsi pfiznaky, a to behavioralni a psychologické. Behavioralni
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muzeme povazovat za senzitivni a jeji pfiznaky miizeme vnimat. Zahrnuji chovani
a jednani, do kterych muzou patfit rysy jako je nerozhodnost, zhorSena kvalita
prace ¢i snizené mnozstvi prace, zménény denni rytmus, kdy ma clovek
problémy s usinanim a neustalé narky a bédovani, u kterého je typicky piiklad
pasivniho, ale i agresivniho chovani, kdy osoba vidi v§echno, co se kolem n¢ho
déje negativné. Do psychologickych ptiznakil 1ze zahrnout zvySené zmény nalad,
zvySenou podrazdénost ¢i popudlivost az izkostnost, nadmérny pocit inavy,
neschopnost projevit emocionalni naklonnost nebo sympatii v mezilidskych
vztazich a omezovani kontaktu s druhymi lidmi (Ktivohlavy, 2010, s. 22-23).

Jadrem veskerych problémti mohou byt neptatelské, nepfijemné vztahy
mezi pracovniky, do kterych mizeme zahrnout pomlouvani, donaSeni, nadmérnou
kritiku, ale také velmi neosobni vztahy, které jsou vyjadfeny permanentnim
odstupem 0soby Kk osobé jiné. Jak jsme ji zminovali na pocatku charakteristiky
stresu, Ize do tohoto negativniho prostfedi zahrnout i perfekcionizmus
nadfizenych a malo davéry. VSechny tyto podnéty vedou K siln¢ prozivanému
stresu Vv ramci pracovnich vztahl. Lidé se v tomto sméru dopoustéji velkého
omylu v tom, ze jsou mnohdy piesvédceni o tom, ze jejich stres vznika dusledkem
neplnéni si v¢as svych terminovanych ukolti. Toto minéni je zcela nespravné.
Veskery stres, vznikajici v ramci pracovnich vztahl ma za nasledek nedostatek
komunikace (Prasko a Praskova, 2007, s. 35-36).

Z tohoto diivodu je dillezitym aspektem pro eliminovani stresu, komunikace
mezi pracovniky. Schopnost asertivniho jednani mezi lidmi, tedy 1 moznost
a ochota jim porozumét, naslouchat ¢i pochvalit. Samoziejmosti je vyslechnuti
jejich kritiky. Aspektem je otevien¢ si o problému promluvit a najit néasledné
moznosti feSeni. Pracovnici se musi naucit fict, co potiebuji a co citi, musi se
naucit uzavirat kompromisy, a to i v ptipadé konfliktu, ktery se na pracovisti
vyskytne (Prasko a Praskova, 2007, s. 36).

Zav€rem nutno dodat, Ze dobrymi komunika¢nimi dovednostmi mizeme
snizit stres a zabranit veSkerym stresujicim situacim ¢i konfliktim, a to jiz v jejich

pocatku (Prasko a Praskova (2007, s. 15).
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1.4.2 Uzkost

Dals$im negativnim projevem nasi psychické rovnovahy, ktery ¢asto vychazi
Z pasivniho, ale i agresivniho zplisobu chovani v ramci naSi komunikace se
nazyva uzkost.

Novak (2014, s. 16) precizné popisuje, ze ,, Uzkost je obavou ze vseho
mozného, co se miize stat”. \V podstaté se bojime néceho, ¢ekame néco zlého, ale
sami nedokazeme popsat ditvod, proc to tak v sobé¢ mame (Novak, 2014, s. 16).

Ve své dalsi publikaci tvrdi, ze ,, Pric¢inou uzkosti byvaji podle
psychoanalytikii zejména problematické mezilidské vztahy “ (Novak 2011, s. 30).

., Dva temni priivodci Zivota jsou strach a uzkost* (ValiSova, 2005, s. 91).
Mnoho lidi si jiz zminénou tzkost ¢i strach spojuje se slovem ,,nervozita“, nacez
si feknou: ,,Jsem nervozni“ a to predevsim v dusledku toho, Ze se citi zmaten¢ ¢i
V napéti (Gzce se poji se stresem). Béhem uzkosti dochdzi k tomu, ze jedinec
ztraci veskeré své vybudované sebevédomi, suverenitu a citi bezmoc. Dochézi
tedy k docasné ztraté identity a vztahu k ostatnim. Proto ndm nasledkem uzkosti
vétSinou dojde fe€ a to zejména v situacich, které jedince néjakym zplsobem
pretézuji — emocionaln& nebo kognitivné. ,, Uzkost, kterou si V sobé neseme jesté
Z detstvi a z dosavadniho Zivota vitbec, pochazi z velké casti ze vztahu, v nichz se
zpietrhala komunikace” (Kast, 2012, s. 11-13).

Vymétal (2007, s. 65) popisuje, ze uzkost nemusi byt vzdy negativnhim
prvkem, ale mize mit naopak adaptivni funkci. Lépe feceno, uzkost muzeme
rozdé€lit na normalni a patologickou. Z hlediska normalni uzkosti je nutné, aby
jedinec dokazal v€as reagovat na vnéjsi, ale 1 vnitini nebezpeci, tykajici se jeho
osoby. K tomu slouzi pfirozené zvladaci a obranné mechanismy, které dokazi
obnovit psychickou rovnovahu dotéeného (Vymétal, 2007, s. 65-66).

Zdravy jedinec vyciti tzkostny stav piedevsim v situaci, kdy se ocitne
Vv nezndmych podminkach nebo v prostiedi, které je doprovazené nadmérnou
zatézi. V tu chvili si doty¢ny uvédomi veskery svij deficit v ramci svych sil
a moznosti (ValiSova, 2005, s. 91).

Nicméné na patologickou tzkost tedy na negativni projev nasi psychické
rovnovahy obranné a zvladaci mechanismy nestaci. Projevuje se na roviné

psychického, psychologického, ale i1 somatického fungovéani. Mezi psychické
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odchylky mizeme zahrnout napi. pocity ohrozeni, zvySenou bd¢lost, obtize
s koncentraci pozornosti, vétsi nachylnost k ulekovym situacim. Z hlediska
somatickych projevii se nejCastéji vyskytuje ties, svalové napéti, tachykardie,
vegetativni hyperaktivita a dalsi. V ramci psychologickych ptiznakt se kumuluji
pocity podrazdénosti, pocity depersonalizace a derealizace, neschopnost feSit
problémy, obavy ze ztraty kontroly, ale také tiseit a napéti. Patologicka uzkost
muze také znamenat ,, Nadmérné, pretrvavajici uzkostné prozZivani, které vede
K naruseni  psychosocidalni  adaptace v nékterych  vyznamnych  Zivotnich
aktivitach“. Lze si jako piiklad uvést napiiklad aktivity pracovni (Vymétal,
2007, s. 65-66).

Nutno podotknout, ze v ramci Uzkostného stavu ¢i pocitu strachu, ma
jedinec snahu dosdhnout duSevni rovnovahy. Bohuzel si zminénou duSevni
rovnovahu mnohdy kompenzuje agresivnim zptsobem chovanim a nejedna
korektné. (Valisova, 2005, s. 91)

Typické otazky, které si uzkostni jedinci sami sobé pokladaji, jsou: ,, Co se
stane, kdyz se mi to nepodari? “, ,,Co kdyz to na mné vsichni poznaji? “, ,, Co kdyz

to tam nevydrzim? “ (Prasko a Praskova, 2007, s. 54).

1.4.3 Deprese

Jedna zdalSich pfi¢in psychického vyCerpani vramci nespravné
komunikace je, jak jsme jiz diive zminovali, deprese.

Clovék, ktery trpi depresi, ¢asto pocituje nepiiznivé pocity, mezi které
zafazujeme smutek, pocit samoty, vycerpanost a unavenost. Depresivniho jedince
ostatni lidé vnimaji za zcela nekomunikativni, plachého ¢i nespolecensky. Chybi
mu Spetka sebevédomi. Dotéeny se pomalu a jisté¢ izoluje od ostatnich, z divodu
nepochopeni jinych lidi (Kfivohlavy, 2013, s. 13).

Je zcela na misté uvést, Ze Clovek trpici depresi nedostava pozitivnich
projevii od svych spolupracovnikli, ¢i klienti, a to hlavné z divodu, ze sam
jedinec dodava svému okoli malo kladné a pozitivni atmosféry (Prasko
a Praskova, 2007, s. 18).

Deprese sebou nese zvySeny negativismus ¢i beznad€j v ramci nasi
existence a brani ndm v béznych, lidskych, kazdodennich ¢innostech — kvalita

zivota rapidné upada (Akhtar, 2015, s. 19-20).
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Znédmky depresivniho (mohou se tykat i tzkostného) chovani se b&hem
paralingvistiky a neverbalni komunikace mohou u jedince projevovat
neusmivanim, nepfijemnym vyrazem tvare, uhybanim pted pohledem druhého,
fiiukanim ¢i nafikanim, stézovanim si nebo hlasitym uvazovanim o svych
problémech, neupravenym zevnéjSkem, nervozni gestikulaci, ptresedavanim,
poklepavanim, nekladeni otdzek nebo chybnych jinych projevl zajmu, kdyz mluvi
nekdo jiny, pomala fe¢ s dlouhymi pomlkami, pfili§ ticha fe¢, ktera znemoziuje
jinym, aby nds poslouchali, mluveni s kazdym jen o vlastnich problémech,
kritizovani druhych, casty pld¢ na vefejnosti nebo v posledni fad€ ignorace
druhych (Prasko a Praskova, 2007, s. 19).

Lidé s depresivni poruchou jsou velmi haklivi na veskerou kritiku, vysméch
nebo ignorovani na svou osobu z jejich okoli. Vyjadifovani je na problematické
urovni — nedokazi komunikovat se spolupracovniky ¢i klienty. Jedinci maji strach
Vv zahdjeni, celkovém vedeni a ukonceni jakéhokoliv rozhovoru. Jejich emoce se
projevuji zcela negativné. Typické odpovédi na urcitou situaci, které tito lidé sami
sobé kladou, jsou vyjadieny touto formou: ,, VZdycky ve stejné situaci selzu*,
., Nestojim za nic*. Asertivni vycvik by mél tyto osoby vést ke zvySeni
sebedlvery a psychické rovnovaze (Prasko a Praskova, 2007, s. 18-19 a 54).

Zavérem je nutné dodat, ze stres, uzkost, ale také deprese jsou jedny
z mnoha p¥iznaki, které se podili na rozvoji tzv. syndrom vyhoteni, kterému se

v dalsi kapitole budeme vénovat (Stock, s. 29, 2010).

1.5 Syndrom vyhoreni

Americké psycholoZzka a profesorka Maslach (2003, s. 2) zahrnuje termin
vyhofeni do syndromu tzv. emocidlni vyCerpanosti, depersonalizace a uUbytku
lidskych dovednosti.

Venglafova (2007, s. 80) popisuje syndrom vyhoteni jako urcity ,,Stav
psychicke, fyzického a emocionalniho vycerpani . K vyhoreni nejéastéji dochazi
u pracovnikii v pomahajicich profesi, ale mize nastat i u lidi v béZzném zivot¢
(Maslach, 2003, s. 2).

Co se tyce vycerpani, dochazi k nému dasledkem dlouhodobé emocni zatéze
v urcitych situacich. Tykd se to pfedevSim pracovni zatéze, kterou pracovnici

zazivaji béhem svého zaméstnani. Jak uz bylo fecené, jednd se piedevSim
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o profese, které jsou zalozené na vztahu klienta a pracovnika, v naSem ptipad¢
socialniho pracovnika (Vengléarova, 2007, s. 80).

Cilem socialnich pracovniki je navazat kontakt s veskerymi klienty. Ne
vzdy je komunikace s klienty jednoducha — proto je dilezité vytvoftit profesionalni
pfistup. Nicméné i vytvoreni profesionalniho pfistupu je mnohdy naro¢né, a tak se
stdva, Ze jsme vystaveni stresovym situacim. Jak jsme si jiz uvadéli v ramci
popisovani stresu, piikladnym stresovym pocatkem muze byt konflikt mezi
profesionalitou a pozadavky, které na nas kladou klienti ¢i ostatni
spolupracovnici. V ramci komunikace muizeme zazit utoky napf. od rodiny
klientli, ze nedélame pro nepiiznivou situaci, v niz se klienti ocitli, dost nebo
nejsme dostateéné ochotni ¢i schopni. U socidlnich pracovniki miize vzniknout
pfesvédceni, ze jejich profese je jakymsi typem poslani a potieba pomoci druhym
se stava jakousi hlavni prioritou (veSkeré osobni zajmy ¢i potieby jdou stranou)
(Venglatova, 2007, s. 81-82).

Do emocnich znakii, které doprovdzi stav vycCerpani pifi syndromu
vyhoteni, mizeme zahrnout sklicenost, bezmoc, beznad¢j, ztratu sebeovladani
(napt. podrazdénost doprovazenou vybuchem vzteku), pocit strachu ¢i pocit
prazdnoty, apatie a ztraty odvahy nebo osamoceni. Mezi fyzické znaky lze
nejCasteji zaradit nedostatek energie, slabost, chronickou tinavu, svalové napéti,
bolest zad, poruchy spanku ¢i poruchy paméti a soustiedéni (Stock, 2010, s. 20).

Na téchto ptikladech jde jednoznacné vidét, jak negativni znaky syndromu
vyhoteni izce souvisi s nespravnym zpusobem chovani v komunikaci (agresivni
a pasivni).

Faze syndromu vyhofeni délime do péti stupnd zavaznosti (od faze
nadSeni az vyhoteni). Z ¢ehoZ nadSeni znamend, ze pracovnik je nadSeny ze své
profese a z celkové naplné jeho pracovni ¢innosti. Identifikuje se svou profesi,
zUstava v praci prescas, zanedbava své potieby a sviij volny ¢as. Dal§im stupném
je stagnace, kdy nadSeni, které pracovnik prozival béhem pocatku svého
zaméstnani, rapidné klesa. Zjistil, ze neni ,,v§emocny* a vSechny cile, které si
beéhem své profese zvolil, neptijdou naplnit. Zacind brat v potaz své koniCky

a osobni potieby.
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Poté nasleduje frustrace a pracovnik se zamysli nad celkovou efektivitou
a smyslem své prace, béhem své pracovni Cinnosti se setkal s problémovymi
klienty, ktefi nechtéli spolupracovat. Béhem této faze se mohou vyskytnout
komunika¢ni konflikty s nadfizenymi 1 klienty. Zacinaji emocionalni a fyzické
potize. Na ty se vaze faze apatie, ktera piedstavuje dlouhodobou frustraci,
bezmoc a beznadgj. Pracovnik zafina vnimat svou profesi jako povinnost
a pracuje stereotypné. DéEla pouze to, co musi. Odmita nové vyzvy, rozhovory se
spolupracovniky, ale 1 zadosti o praci prescas. Klienti ho obtézuji. Poslednim
stupném je vyhoreni, pii némz vznikd emociondlni vycerpani, depersonalizace,
nechut’ k zivotu i k vlastni osobé (Edelwich a Brodsky, 1984, s. 68)

Casto se stava, ze jedinec ztratil vesSkerou duvéru ve vlastni osobu, tedy
Kk vlastnim schopnostem ¢i dovednostem, a to pievazné z profesniho hlediska. Je
neschopen navazat ¢i udrzet spole¢enské vztahy. Pracovnik tedy ztratil veskeré
nadSeni z prace, zacind byt nerozhodny, ma pocit, ze selhal a ztratil veSkerou
motivaci. S postupem cCasu se tyto pracovni problémy prolinaji i do problémi
osobnich. U jedince vznikne negativni postoj nejen K praci, ale taky ke svému
zivotu (Stock, 2010, s. 21-22).

Progresi a zaroven prevenci syndromu vyhoteni je komunikace s druhym
¢lovék ¢i klientem na rovnocenné urovni, bez ohledu na pohlavi, vék nebo
postaveni (Prief (2015, s. 19).

Dilezitym poznatkem je, Ze nespravna komunikace vede ke zbyte¢nym
ztratdm a problémim v pracovnim procesu, ¢imz samoziejmé dochdzi k vyhoteni
u pracovnikll a nasledn¢ i problémtiim na pracovisti. Dulezitym pfedpokladem, jak
predejit syndromu vyhofeni je spravnd komunikace, spravné vedeni dialogu

a umét asertivné komunikovat! (Priep, 2015, s. 19-23)

1.5.1 Supervize jako prevence syndromu vyhoieni na pracovisti

Supervize znamena v anglickém ptrekladu slovo — dohled (Vengléatova,
2007, s. 86). Je ptedevSim uplatiiovana v pomahajicich profesich a lze ji definovat
jako ,, Organizovanou prilezZitost k reflexi, ktera se zaméruje na ruzné aspekty
pracovni situace, s cilem zkvalitnit praci a podporit pracovni rist pracovnika“

(Havrdova a Kalina in Kalina, 2008, s. 233).
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V CR se supervizi zabyva Cesky institut pro supervizi, ktery je &lenem
Evropské asociace pro supervizi a koucink. Na zaklad¢ této instituce miizeme
supervizi charakterizovat za bezpeCnou a obohacujici zkuSenost. Socidlni
pracovnici mohou vnimat a reflektovat vlastni préaci, vztahy na pracovisti,
nachazet nova feSeni problematickych situaci, které mé socialni pracovnik napft.
pfi préci s klienty. Lze ji povazovat za metodu poradenstvi, pii které dochazi ke
zhodnoceni faktor souvisejicich s profesionalni komunikaci a jejim definovanim
(Cesky institut pro supervizi, 2006).

Ptredpokladem supervize je dobrovolnost. Socidlni pracovnici by v tomto
ptfipadé¢ méli pomoci sebereflexe odhalovat své zranitelnd mista a mit snahu je
zmeénit. Nutno podotknout, Ze se veskeré témata, které socialni pracovnici v rameci
supervize vytknout, tykaji pouze profesni oblasti, nikoliv t¢ osobni (Venglatova
akol., 2013, s. 17).

Supervizi vykonava vyskoleny profesiondl, ktery se snazi pomadhat
pracovnikiim v jejich profesi (Venglarova a kol., 2013, s. 18).

Mezi nejcastéjsi formy supervize se fadi individualni, skupinova a tymova.
U individudlni supervize jde o setkdni socidlniho pracovnika a supervizora. Ve
skupinové se vytvori az deseti ¢lenna skupina pracovnikd, ktetfi spolu v ramci
supervize spolupracuji. Pfi této formé je vhodné sledovat vztahy mezi Cleny
skupiny. Tymova zahrnuje cely pracovni kolektiv. Zaméfuje se na vztahy v tymu,
pozice jednotlivych pracovnikl, ale i1 efektivitu prace vSech clentt tymu
(Venglérova, 2007, s. 87).

Pti vyuziti supervize na pracovisti mize dochazet k vy$Simu uspokojeni
z prace, prevazné jeji kvality a efektivity (Cesky institut pro supervizi. 2006).
Cilem supervize je prevence syndromu vyhoreni, zlepSeni komunikace
socialnich pracovniki, ale i nalezeni vhodnych fesSeni ¢i postupil u konkrétniho
obtizného ptipadu tykajici se klienta (Venglatova, 2007, s. 88).

Vzhledem Kk uvedenému se domnivame, ze supervize je jednim z hlavnich
predpokladi, jak eliminovat riziko vzniku stresu, uzkosti ¢i syndromu vyhofeni

u socialniho pracovnika.
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2 Asertivita

Uvodem je nutné zminit, Ze asertivita je v sou¢asné dobé velmi uznavanou
technikou komunikace, ktera se vyucuje na mnoha seminafich. Prosazuji ji
psychologové, psychoterapeuti, ale i pomahajici profese (Novak, 2012, s. 10).

Existuje hodné pozitivnich, ale 1 negativnich ndzori na tento styl
komunikace. Nékdo ma asertivitu spojenou se sobectvim a manipulaci, jez se
vztahuje na ostatni lidi — jini se zase domnivaji, ze je asertivita piili§ nemoralni
(Prasko a Praskova, 2009, s. 128).

Nicméné autofi a zejména odbornici, zabyvajici se asertivitou jako jsou
Prasko a Praskova (2007, s. 128-129) zastavaji nazor, Zze skute¢nym cilem
a obsahem veskerého asertivniho jednani je: ,, Umeéni pristoupit na kompromisy
a navrhovat je v pripadé sporu, ale také se naucit oteviené, uprimné a primérené
komunikovat s jinymi lidmi, jak v konvencnich situacich, tak s autoritami ci
blizkymi*“. Proto lze fici, ze dilezitym krokem je vytvofeni srozumitelné
komunikace tak, aby ji druzi mohli 1épe porozumét (Prasko a Praskova, 2007,
s. 129).

Novak a Kudlackova (2010, s. 27) sdileji podobny nazor jako zminovani
pfedchozi autofi a vyjadiuji se k asertivité¢ jako k urcité schopnosti, u které si
dostatetné¢ uvédomujeme své emoce, dokdzeme ji spontanné projevit,
atoivramci naSich zpétnych reakci béhem komunikace s druhou stranou. Jsme
schopni prot&jsi strané ,,zdravé™ a zcela pfiméfené oponovat a také zcela uznavat
moralku. V ramci asertivity umime déavat najevo sva ptani a poZadavky vztahujici

se k druhym lidem (Novak a Kudlackova, 2010, s. 27).

2.1 Vznik a piivod asertivity

Domnivame se, Ze jak nase komunikace, tak i asertivita lezi v jadru emoci
kazdého jedince — tedy vychazi z nasi emo¢ni inteligence. Wilding (2010, s. 14)
charakterizuje emoc¢ni inteligenci za ,, Zpiisob chdapani vlastnich pocitii i pocitii
druhych lidi a oviadani svych pocitu tak, zZe vedomé volime sva slova a ciny,
abychom dosahli pozadovaného vysledku*. Tento pojem se v urCitych situacich
muze vyjadfovat synonymem — kompetentni zachazeni s emocemi (Kanitz, 2008,
s. 31).
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Nakone¢ny (2009, s.) emoce definuje jako ,, Psychické a socidlni procesy
subjektivniho prozivani kladného ¢i zdporného zdZitku. Jsou provazeny
fyziologickymi zménami (srdecni tep, dychani) a motorickymi projevy
(gestikulace, mimika) “. Pocity, které se dokazi projevit uréitymi emocemi, hraji
v lidské komunikaci dtlezitou roli. Nejzakladnéjsi emoce, které clovek produkuje,
je hnév, strach, laska, projev odporu ¢i zhnuseni, ale také smutek. Mlzeme je
zafadit do pfirozenych projevii kazdého cloveka, které se formuji Zzivotnimi
zkuSenostmi (Goleman, 2011, s. 16-17).

,, Abychom mohli sdilet, vyjadiovat se a ucelné komunikovat, musime tyto
emoce, jak nase vlastni, tak druhych lidi, spravné identifikovat* (Wilding (2010,
s. 17).

Z tohoto ditvodu je pro asertivni jednani dulezité vlastni emoce ovladnout.
Tedy snizit riziko vzniku hnévu, strachu, odporu ¢i zhnuseni, 1épe feceno
veskerych negativnich projevii v ramci naSi emoc¢ni inteligence (Potts a Potts,
2014, s. 62).

V praxi to znamena, ze lidé, kteti disponuji pfevazné matematicko-logickou
inteligenci, maji vyhodu v oblasti ¢isel, logiky a dokazi fesit ur€ité matematické
problémy, bohuzel nedokazi nakladat s emocni strankou. Nicméné jedinci, ktefi
maji vyvinutou spise slozku emocni inteligence, maji vétsi tendenci porozumét
nejenom sob¢, ale také druhym osobam. Dokazi rozeznat emocni pochody
a vyuziji je vurcitych situacich. Tento typ inteligence je velmi dualezity pro
jedince, kteti neustale komunikuji a jsou v kontaktu s jinymi lidmi, mnohdy na né
maji i urdity vliv (Kanitz, 2008, s. 30).

Je velice pravdépodobné, ze ¢im vysSi mé jedinec uUroveil emocni
inteligence, tim pro ného bude Zivot mnohem jednodussi. Diky tomu vytvofi
pevné vztahy a dosahne svych vysnénych cilti — jak v 0sobnim, tak i v profesnim
zivoté (Hasson, 2015, s. 10).

., V kazdodennim kontaktu s ostatnimi jsme pri projevovani riiznych pocitu
odkazani na jazykové prostredky. Proto je schopnost vyjadrit své pocity vhodnym
zpiisobem slovné pro emocni inteligenci diilezitd *“ (Kanitz, 2008, s. 43).

Z hlediska zmény chovani, tedy 1 nasSich emoci je velmi dileZité¢ zménit styl

naseho mysleni. Asertivita jako komunikacni styl, ktery vychdzi pravé z emocni
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inteligence, dopomaha predevsim ke stabilité osobnosti (Prasko a Praskova, 2007,

s. 10).

2.2 Charakteristika pojmu asertivita

Asertivita vznikla asi pied 50 lety, a to ve Spojenych statech americkych,
programem, jehoz hlavni mys$lenkou bylo: ,, Nerikejte ano, kdyz chcete Fici ne*
(Peterkova, 2011, s. 1).

Asertivita a jeji celkovy princip byl vytvofen Americanem A. Saltermem
vroce 1950. Lze fici, ze tento styl komunikace vznikl na zakladé liberalni
spoleCnosti, kterd utvarela individualismus v ramci lidskych postoji a nazora.
Meéla vyjadtovat motto — ,, Veér hlavne sam sobe‘ (Venglafova a Mahrova, 2006,
S. 67).

Existuje velka tada definic, a proto si par znich uvedeme. Conrad
a Suzanne Potts (2014, s. 17) uvadeji, ze ,, Asertivita je chovani, které vede
k dosazeni stavu vyhra — vyhra (win — win), neboli ke spokojenosti obou stran*.
Zminéni autofi (2014, s. 17) dale popisuji asertivni jednani jako komunikaci,
jejimz cilem je dosdhnout spokojené konverzace mezi obéma stranami — nds a
druhych osob. Jedinci mluvi naprosto oteviené a s nikym nemanipuluji.

Nicméné O’Brienova (1998, s. 9) povazuje asertivitu za schopnost, u které
bychom si méli ,, Uvédomovat své jednani, nést za néj odpovédnost a mit ho pod
kontrolou. Rozhodnout se, co chceme v dané situaci ziskat. Naslouchat druhym,
vnimat a chapat jejich pocity, potreby a postoje. Hledat a nalézat vzdajemné
prijatelna reseni “.

, Asertivita je uméni prosadit se a zdroven respektovat potreby druhych.
Pomdha k synergii — tedy spolupraci s ostatnimi. Byt asertivni znamenda stdt si na
svych prdavech bez toho, abychom poniZovali druhého. Znamend to také, Ze
uznavame pravo druhého na jeho ndzor‘ (Prasko a PraSkova, 2007, s. 10).

Phillips (2002, s. 6) se ve své publikaci zmifuje, Ze asertivita je zakladem
komunikace predev§im pro pracovniky v pfimém kontaktu s klienty napft. ve
zdravotnickych ¢i socidlnich zatizenich.

Asertivitu 1ze zvladnout dostatecnou znalosti urcité schopnosti, dovednosti

a techniky, které jsou pro tento styl komunikace velmi dilezité. Diky nim
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dokazeme zcela vnimat ptisobeni svych emoci a jsme zcela schopni dat najevo své
zajmy, potieby, pocity a postoje (O 'Brienova, 1998, s. 9).

., Podstatou asertivity je sebevédomé a primé vyjadreni toho, co chcete a co
nechcete, urcenym druhym lidem * (Hadfield a Hasson, 2012, s. 12).

Asertivnim pocinanim budeme moci mit své chovani pod kontrolou, a to
hlavné v situacich, ve kterych bychom mohli pocitovat uzkost, ale také
bezradnost (O'Brienova, 1998, s. 9).

Zminény styl komunikace se nejCastéji vyuziva v situacich: ,, Pri zviddani
konfliktii, jednani, vedeni a motivovani lidi, poskytovani a prijimani zpétné vazby,
spoluprdci a vystupovani na poraddach “ (O’Brienova, 1998, s. 10).

Asertivita smysluplné vyjadiuje lidské potieby a vede K jejich lepSimu
pochopeni, jak je spravné uchopit. Do zminénych potieb, které¢ lidskd komunikace
pozaduje, mizeme zahrnout schopnost vzajemného naslouchani a zpétné vazby.
Tyto zpUsobilosti mizeme povazovat za dulezity ptredpoklad z hlediska
asertivniho jednani mezi lidmi. Jedinec, ktery je schopen projevit zpétny nazor
a aktivné naslouchat, bude mit zivot $tastn&j$i — nutno podotknout, Zze uméni byt
asertivni se netyka jen oblasti osobni, ale pifevazné i té profesni (Potts a Potts,
2014, s. 17).

, Asertivni jednani umozZnuje primo a oteviené komunikovat s kolegy,
korektné a uspesné jednat v konfliktnich situacich, efektivnéji zvladat prdci,
neuchylovat se kagresi, sarkasmu ci riznym nekorektnim postupiim, které
narusuji dobré pracovni vztahy a vyzaduji mnoho energie” (O’'Brienova, 1998,
s. 10).

Podstatnym aspektem, ktery ovliviiuje kvalitu uZivani asertivity v ramci
komunikace, je sebevédomi. Sebevédomi uzce souvisi s kvalitou jedincovy
sebeprezentace v ramci komunikace. Cim vice bude osoba diskutovat se svym
okolim, poklesne u ni ur¢itd hladina strachu a vysledkem bude uspésSna
a plnohodnotna komunikace (Sedlackova, 2009, s. 84).

Mtuzeme tedy fici, Ze pozitivni védomi o sobé samém vede ke zdravému
zivotu, podporuje nasi psychickou stranku, ale také naSe postaveni ve spolecnosti

(Novak, 2011, s. 13).
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Velmi dulezitou roli v naSem asertivnim vystupovani hraje sebehodnoceni,
tedy to, jak se védomé dokazeme ohodnotit. Tyka se predevsim hodnoceni
prozivan¢ situace, kdy se ocitame v pozici mezi druhymi lidmi. Pokud
nedokazeme hodnotit realné (podcenujeme se), muze se to negativné projevit na
naSem postoji k ostatnim, a predev§im v nasi komunikaci (Novak, 2011,
s. 14-15).

K asertivit¢ se nevaze jen sebevédomi a sebehodnoceni, ale také, jak
popisuje Novak (2011, s. 14-18): , Sebecit, sebediivéra, sebekdzen, sebeklam,
sebeocenéni, sebepotlaceni, sebeprijimani seberizeni a sebekritika “.

V neposledni fadé je nutné dodat, Ze ,, Asertivita povazuje za nutné, aby
kazdy rozhodoval sam za sebe a za sva rozhodnuti nesl zodpovédnost*

(Venglatovéa a Mahrova, 2006, s. 69).

2.3 Asertivni prava

Nezbytnou soucasti asertivniho chovani jsou asertivni prava, a to z divodu
identifikace samotné asertivity. (Novak, 2012, s. 11). , Zdkladni rozdil mezi
asertivitou a jinymi zpusoby chovani je v tom, jak nase slova a chovani mohou
ovlivnit prava ostatnich* (Potts a Potts, 2014, s. 51). Cilem uziti téchto prav je
vyhnuti se manipulativnimu jednani druhych vici nam a nas vici jinym (Novak,
2012, s. 26). Gruber (2015, s. 35) ve své publikaci, mimo i jiné autory, jako jsou
napiiklad Novék ¢i Capponi, popisuje deset zakladnich asertivnich prav, které by
mél c¢lovék béhem své asertivni schopnosti znat. Mezi né€ fadi naptiklad
posuzovani svého chovani, myslenek, emoci a disledk, za které jsme odpovédni.

‘

Dale také zahrnuje pravo osoby fici: ,,Nevim*, , Jd ti nerozumim*, ,Je mi to
Jjedno* ¢i zcela zménit sviij nazor na uréitou situaci. Dle Grubera (2015, s. 35) je
prioritou asertivnich prav, uvédoméni toho, Ze doty¢ny ziskdva opravnéni
posoudit, na kolik jsme odpovédni feSit problémy ostatnich lidi (dle toho
usuzujeme spjatost s profesi socialnich pracovnika).

Capponi a Novak (2012, s. 47) mezi desatero prav zatfazuji také pravo délat
nelogické rozhodnuti, nebo abychom byli nezavisli na dobré wvili ostatnich.

V disledku toho neexistuji vymluvy nebo omluvy, pro¢ se chovame pravé timto

zpusobem (Novak 2012, s. 27).
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Podstatnym bodem asertivnich prav je pochopeni toho, ze kazdy z nas je
jedine¢ny a mé svou svobodnou vili v tom, aby se rozhodoval sdm za sebe, dé¢lal
chyby a poucil se z nich. Zkratka, aby dokazal odmitat pozadavky, ume¢l a chtél
fict ,,ne bez pocitu viny, odmitnul ucinit rozhodnuti praveé ted’, a hlavné byl sam
sebou. Ujasnéni svych prav vede k intelektualni roving a cesté k asertivité (Potts

a Potts, 2014, s. 57).

2.4 Strategie vyhra — vyhra

Existuji tfi odchylky, které znemozinuji spokojenost obou stran b&hem
diskuze. Jsou to strategiec vyhra—prohra, prohra—vyhra a prohra—prohra. (Potts
a Potts, 2014, s. 36).

Co to tedy znamena vyhra—vyhra? Tento pfistup je pro nas velmi dilezity.
Uzce se vaze k asertivité. Jde o to, ze diky nému nastava spokojenost obou stran.
Zkratka dot¢enym se dostane toho, co oc¢ekavali (Potts a Potts, 2014, s. 37).

Lze ho nazvat jako jeden z nejkultivovangjsich styld vyjednavani. Jedinec
chce tedy dosdhnout své predstavy a cile, ale ne na tkor druhé osoby (Khelerova,
2010, s. 32).

V ramci strategie vyhra—vyhra dochdzi ke zvySené motivaci navazovat dalsi
spolupraci. Nedochézi k zadnému nuceni ¢i dohodé za kazdou cenu. Lze tedy fict,
ze klient s pracovnikem se navzajem respektuji (Kubatova a kol., 2013, s. 182).

V ptipadé vzniku konfliktu, dochazi k jeho feSeni a to tak, ze ob¢& strany
nepouzivaji své emoce, nybrZz svou vécnou stranku. Nedochazi k napadani,
osocovani a utoklim. Pfi této strategii je vylouCené pouZzivat natlak a moc.
Vyjednavani vede k dalsi spolupraci obou stran (Khelerova, 2010, s. 32).

Nezbytnym krokem, jak takové situace (vyhra—vyhra) vibec dosahnout je
uméni ovladat asertivitu a také v ni véfit. A abychom toho dosahli, je nutné umét
zformulovat své vlastni potfeby a ptani, ale také potieby a pfani jiné osoby, se
kterou praveé jedname. Na zakladé toho najdeme shodu a dokazeme nalézt zdarné
feSeni, které povede k obecné spokojenosti obou stran. Nez se tak stane, je
nezbytné se ujistit, ze nedoslo k omylu a pfani ¢i potfeby druhé strany jsme
pochopili spravné a naopak, Ze druha strana pochopila spravné nas. Pokud je
ujisténi Gspesné, dokazeme nalézt feseni, které bude vést ke spolupraci obou stran

(Potts a Potts, 2014, s. 38-41).
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I kdyz vyuziti strategie vyhra—vyhra vypadéa jednoduse a rychle, v redlné
situaci tomu tak neni, hlavné pokud chybi dovednost asertivity. Kazdopadné lze
fict, Ze je trvaly a na rozdil od jinych styli (prohra—prohra atd.) je velmi
produktivni — nic se nerozpada, ale zaroven se nic nového nevytvari. Produkuje se
rust a rozvoj v ramci feSeni konfliktd, ktery ma pozitivni dopad na veskeré pocity
vSech dotCenych. Zavérem je nutné dodat, ze strategie vyhra—vyhra je

vvvvvv

pracovisti (Dolezal a kol., 2016, s. 392).

2.5 Asertivni komunikace — prim4, nepfima a psana

V ramci profese socidlni prace, mizeme pfijit do kontaktu s problémovymi
klienty ¢i uzivateli. Tito jedinci mnohdy reaguji velmi negativné ke svym
problémtim. Casto se i my profesiondlové divime, pro¢ jednaji pravé takovym
zptisobem. Je velmi dtlezité si uvédomit, ze kazdy cloveék je jedinecny a ma ke
své prezentaci urcité divody (Bé€lohlavek, 2012, s. 13).

Pokud nastane takova situace, ze se klient stava konfliktnim, musime zustat
alespoil z ¢asti taktni a rozhodné se nenechat rozhodit. Dilezitym krokem je
spravné formulovani komentafe smérem k nim. Tedy, aby se pasivita ¢i agrese
u jedince nestala nepiatelskou linii viici nam (Gruber, 2015, s. 65).

Domnivame se, Ze diky asertivni komunikaci a jejim dovednostem, kterym
bude pozd&ji tato kapitola veénovana, situaci S problémovymi klienty zcela
precizné vyfesSime.

Nyni se zaméfime na dtlezitou dovednost, kterou by mél socialni pracovnik

Vv ramci asertivniho chovéani ovladat — na komunikaci pfimou.

2.5.1 Prima komunikace

V ramci asertivniho jednani je dileZzité, aby jedinec nabyl dobrého dojmu.
Uvedeme si, jak spravné komunikovat, abychom dosahli kladné prezentace pied
ostatnimi lidmi.

Prasko a Praskova (2007, s. 165) do neverbalnich a verbalnich projevi
Vramci prezentace behem nasi asertivni komunikace tadi — vyraz obliceje
a mimiku, pohled a o¢ni kontakt, mluva téla (svalové napéti, rytmus dechu,

gestikulace rukama, pozice téla a rukou, celkovy télesny postoj a drzeni téla),
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vokalni klie: barva hlasu, hlasitost, pfizvuky, rychlost, pomlky, doteky,
nacasovani reakce, obsah a forma sdéleni, osobni upravenost.

,, Komunikace je z 7 % verbdlni, z 93 % neverbalni“ (Potts a Potts, 2014,
S. 86). Nutno dodat, ze neverbalni komunikace doprovazi veskery nas verbalni
projev a nelze se mu vyhnout (Prasko a Praskova, 2012, s. 165).

Nyni si popiseme, jak by mél vypadat spravny projev asertivniho jednani
v praxi. Nejprve zactneme oc¢nim kontaktem. Ten Ilze =zafadit za jeden
si lidé, s nimiz komunikujeme, mohou ovéfit, zda ddvame pozor a dostatecné je
vnimame. O¢nim kontaktem zacCina veSkera komunikace (Prasko a Praskova,
2012, s. 166).

Na prvni pohled by jedincovi o€i mély navodit pfijemny a klidny dojem.
Zrak by nem¢l byt ptili§ upfeny (Novak, 2011, s. 76).

Co se tyce usmévu v ramci mimiky, mél by byt upfimny, ale ne zcela
pfehnany. Pokud nastava situace, kdy ma jedinec pii usmévu Usta pooteviena
a oCi ptiviené, muze to vyjadfovat pohrdani ¢i agresivitu (Gruber, 2015, s. 215).

To samé plati i u drobného posklebovani ¢i ironického usmévu (Novak,
2011, s. 76). Protiklad nastava v situaci, kdy jsou doty¢ného oci sklopené
a doprovazené nesmélym usmévem — Zztohoto hlediska jej mizeme zaradit
do pasivniho zptisobu chovani (Gruber, 2015, s. 215).

Nutno si uvédomit, Ze mimika Casto vyjadfuje urcité emocni rozpoloZeni
jedince — napf. smutek ¢i radost. Lze fici, ze to, jaké Cloveék proziva citové
rozpoloZeni, se projevi 1 v jeho vyrazu obliceje. Je to jakysi projev zrcadleni.
Vyraz by tedy mél byt béhem asertivniho projevu v souladu s nasim tvrzenim
(Prasko a Praskova, 2012, s. 165-166).

Jedinec by mé¢l vyzafovat klidem a pohodou, coz mu pomize dobie se
orientovat v socialni situaci. Uvolnénost doty¢ného je zcela na misté. Dotéeny by
si nemél nic vsugerovavat (Novak a Capponi, 2012, s. 38).

Jeho svalové napéti vychézi z pocitl, které praveé proziva. Muze ovliviiovat
pohyby, postoje, chiizi, ale i napéti v hlase. V ramci asertivity je dulezité, jak uz
bylo feceno, aby jedinec pisobil uvolnéné i v interakci s jinymi lidmi. Nemélo by

dochazet k prebytecnému napéti (Prasko a Praskova, 2007, s. 168).
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Re¢ téla by tedy méla byt srozumitelna a plynula. Co se tyde gest, je nutné
je projevovat mirné a ptfiméfené k vykladu (Novak, 2011, s. 76).

Gestikulace tedy podporuje presvédCivost, kterda Uzce souvisi s nasim
asertivnim jednanim. Lze ji povazovat za dulezitou soucast komunikace, a to hned
po mimice (Prasko a Praskova, 2007, s. 169).

Dalsim dilezitym prvkem je pozice rukou neboli gestika. Existuje mnoho
moznosti, jakym zptisobem vyjadiime nase soucasné emocni rozpolozeni. Tedy
naptiklad pokud se ruce dotykaji jedna druhé, znamend to, Zze vzajemné hleda;ji
oporu nebo jinym piikladem — zataté pésti mohou vyjadiovat vztek (Gruber,
2015, s. 214).

V ramci asertivity by méla naSe pozice pilisobit nadSenym ¢i naopak
odtazitym dojmem. Zalezi, co je podnétem setkani. V posledni fad€ je velmi
dalezity celkovy postoj a drzeni téla. Co se tyCe posturologie béhem asertivniho
jednani, mélo by dochazet ke vzptimenému drzeni hlavy, mirnému predklonu t¢la
a samoziejmé& vhodné vzdalenosti k jinému c¢loveku, kterd vyjadiuje nas postoj
k nému (proxemika) (Prasko a Praskova, 2007, s. 169).

V posledni tadé je dulezité, jakym zptisobem se vyjadiujeme. Zahrnuje to
paralingvistiku — tzv. vokalni klice. Tykaji se piedev§im emoc¢niho zabarveni
hlasu, prizvuki, hlasitosti, rychlosti, hladkosti projevu, pomlk apod. VSechny tyto
zminéné projevy ndm mohou v prib¢hu dialogu dostatecné zménit vyznam
naseho sdéleni (Walmsley, 1994, s. 29).

Jedna se napt. o typ véty, ktery mize diky rozdilnému ténu hlasu nabyt
jiného vyznamu. Pro ukdzku miizeme zahrnout slovni spojeni jako je: ,, 7ésim se!
— tyto slova mohou byt feCeny ironicky, vazné, vesele, unavené (Prasko
a Praskova, 2007, s. 170).

Béhem asertivity by mél byt stfedni ton hlasu provazeny klidnym, pevnym,
a hlavné pfiméfenym kontextem hovoru. V zasadé¢ by mluvené slovo mélo byt
upiimné a jasné. Pfiméteny diiraz, ktery neni pfili§ hlasity ani tichy zahrnuje dalsi
podminku, Gispé$né asertivni komunikace (Potts a Potts, 2014, s. 87).

Abychom se ujistili, ze nas vyklad nabyva asertivniho zptisobu komunikace,

je vhodné, nahrat si na$ dialog na zdznam zvuku a nésledné si tento projev
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poslechnout. Zjistime, jakym zplisobem zni nase mluvené slovo. V piipadé
nespokojenosti s tim mizeme zacit pracovat (Walmsley, 1996, s. 30).
K docileni uspésné komunikace s klientem je nutné uvédomeéni si hranice

nasi osobni sféry a jadra problému dotceného (Bednat, 2012, s. 105).

2.5.2 Neprima komunikace

Pti pracovnim telefonatu bychom méli striktné dodrzovat urcitd pravidla
jako napt. mluvit zfeteln€, byt strucni (dotazovat se a odpovidat kratkymi
odpovéd'mi), snazit se, aby nas hlas byl pfijjemny ¢i zdvofily. Musime si
uvédomit, s kym hovofime a z jakého duvodu s nim telefonujeme (Mikulastik,
2010, s. 259).

Tuto formu komunikace 1ze nazyvat alternativnim feSenim za situace, kdy
neni mozné dosahnout osobniho setkani nebo schizky — dochazi k absenci
kontaktu (Ftorek, 2009, s. 167).

Lze tedy fict, Ze chybi komunikace tzv. tvaii v tvaf. Nicméné existuje
spousta moznosti, jak komunikovat nepfimo. NejcastéjSim prikladem je
telefonovani. U této komunikace je znacnou nevyhodou to, Ze nevidime
neverbalni projevy dotycného. Nicméné pii spravném uziti naSeho hlasu,
dokazeme asertivné jednat a testovat porozuméni na strané druhé (Potts a Potts,
2014, s. 91).

Pokud se chystame né¢komu telefonovat, je vhodné se na sdélovani pfipravit
— vytvofenim cile rozhovoru ¢i pfipraveni otdzek. Pii hovoru je také nutné
dodrZovat probirané téma, které je zdmeérem celého telefonatu. V pfipade, ze
nékdo telefonuje ndm, je nutné také dodrzovat pravidla jako zapisovani poznamek

(Mikulastik, 2010, s. 260).

2.5.3 Psana komunikace

U tohoto typu nepiimé komunikace je nezbytné dodrZovat pravidla
pisemného projevu, a to z diivodu lepsiho pochopeni smyslu psaného textu druhou
stranou (Drabova, Levova a Filonova, 2014, s. 9).

V zaméstnanich je nejcastéjsi psanou ¢i elektronickou formou komunikace

e-mail. Zcela na misté je uvédomeni toho, Ze e-mail neni piepisem hovoru, a proto
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je velmi dulezité, abychom i1 zde svym zplusobem zakomponovali ,fec téla“
(Plaminek, 2012, s. 98).

Nezbytnym prvkem pii psani e-mailu je dodrzovani interpunkce, mezer,
podtrzeni ¢i zdlraznéni pomoci tucného pisma ¢i kurzivy. Napf. pokud cteme
obsah zpravy, ktery je vyjadien velkymi pismeny, projevi se v nds pocit, ze ten,
kdo nam tu zpravu zaslal, je velice rozzlobeny (miiZe se jednat o agresivni zptisob
chovani) (DeVito, 2001, s. 173-174).

Nezbytné je psat zcela spravné piedmét e-mailu — jehoZz obsahem by mélo
byt shrnuti celé zpravy. Osobé, které se e-mail doruci, by melo byt jasné, z jakého
davodu ji byla zprava poslana (Plaminek, 2012, s. 99).

Pti psani mnozi z nas také pouzivaji ,,smajliky*, ale je nutné si uvédomit, ze
Vramci profesionality by se nic takového v nasem psaném textu nemélo
objevovat. Miizeme tim dat najevo nas neasertivni piistup. Mezi prostiedky psané
komunikace patii nejcastéji e-mail, zapisy z porad, socialni zpravy ¢i dopis (Potts

a Potts, 2014, s. 94).

2.6 Asertivni dovednosti

Domnivame se, ze osobnost socidlniho pracovnika by méla byt, vcetné
spravné pifimé, nepfimé ¢i psané asertivni komunikace s klientem (viz 2.5),
vybavena asertivnimi a zaroven komunika¢nimi dovednostmi. Jedna se predevsim
o aktivni naslouchdni, empatii, asertivni perzistenci a uméni ,zdravého*
piesvédéeni, ktery vedeme sami k sobg, ale i kjinym lidem. VSechny tyto
dovednosti vedou Kk zakladu tspéSné asertivni komunikace, ale také

Kk ptedchazeni napf. zminovaného syndromu vyhoteni.

2.6.1 Asertivni naslouchani

Tato dovednost ndm umoziiuje porozumét problémim ¢i potiebam, které
nam sdéluje druhd osoba. Snazime se brat v potaz nazory klientti a projevit jim
dostate¢nou tctu (Potts a Potts, 2014, s. 99).

Navzdory tomu ddvame druhé osobé najevo, Ze o ni mame urcity zajem
a jeji problémy ndm nejsou lhostejné. Diky asertivnimu naslouchani si dokaZzeme

uptesnit osobou sdélené informace. Nutno dodat, Ze naslouchani kladné
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povzbuzuje prostiedi, ve kterém se pracovnik a klient nachazi (Prasko a Praskova,
2007, s. 208-209).

Zamérem této dovednosti je ziskat co nejvice moznych informaci o druhé
stran¢ a snaha o vylepSeni vztahi mezi nami a jinou osobou (Bosak, Kubatova,
Bujna, Bloudek a Miiller, 2013, s. 35).

Za ramec dulezitych cilt v ramci asertivniho naslouchani, které uvadi autofi
Potts a Potts (2014, s. 101) mizeme povazovat nasledujici:

1. ,, Dat ostatnim najevo, Ze se snazite pochopit jejich pohled na vec.

2. Spravné pochopit, co ostatni Fikaji.

3. Dat ostatnim najevo, ze byli pochopeni. *

Béhem naslouchdni je velmi dilezité udrzeni pozornosti, o¢niho kontaktu.
Zajem a zpétna vazba je také nezbytna. Pokud chceme byt v tomto stylu
naslouchani uspésni, je zcela na mist¢ uvédomeéni toho, ze musime umét filtrovat
informace. V praxi tzn. vytfidéni toho, které z nami vyslySenych informaci jsou
mén¢ zavazna nebo naopak dulezita (Mikulastik, 2010, s. 86).

Potfebnym bodem je, aby naSe naslouchdni probihalo aktivné, nikoliv
pasivné (Planava, 2005, s. 83). Pfi pasivnim jednani nastava situace, ze posluchac
se Casto jevi jako ,,magnetofon” a nedokaze pln¢ informaci porozumét, tim
i nasledn¢ jedince podpoftit (Bosak, Kubatova, Bujna, Bloudek a Miiller, 2013,
Ss.35). Pfi aktivnim jednani zapojujeme naSe mySleni, emoce, pocity, ale
i chovani. Jde o formu porozuméni (Planava, 2005, s. 83).

Je dokazano, ze pokud jedinec vnima druhou stranu jako osobu, ktera mu
opravdu naslouché — citi se mnohem ptijemnéji. Co se tyce zakladnich pravidel,
pfi této dovednosti, je velmi dileZité nechat doty¢né domluvit a neskakat jim do
fe¢i. Mnohdy se totiZ stava, Ze podstatna pointa se dostdva az ke konci sdé€leni
(Potts a Potts, 2014, s. 103).

Abychom dokézali asertivné naslouchat, je dilezité umét vyuzivat vlastni
neverbalni chovani (PraSko a PraSkova, 2007, s. 209). Samoziejmosti je nechat
dot¢eného domluvit s poskytnutim zpétné vazby, aby se ujistil, Ze ho opravdu
poslouchame a neni nam lhostejny. Uréitym zpisobem se do druhé osoby

vcitujeme (Planava, 2010, s. 84).
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Béhem konverzace s klientem je dualezité pokladat otazky, kdyz uzname, Ze
jejich polozeni je opravdu vhodné a zaroven jsou klicové pro nase pochopeni
(Potts a Potts, 2014, s. 103).

Nejvhodnéjsi vyuziti maji z hlediska formy, otdzky oteviené. Oteviené
dotazy umoznuji rozmluvu ¢i diskuzi, polemizovani o urcité problematice.
Navozuji pratelskou atmosféru a nabizeji sebeotevieni (Planava, 2010, s. 84-85).

Pokud nastane situace, kdy klient pfestane mluvit — odml¢i se, shrneme
smysl jeho vypovédi za pomoci tzv. sumarizujicich vyroka. Ty v praxi znamenaji
situaci, ze davame ostatnim lidem najevo, Ze jsme je poslouchali. Tedy strucné
shrneme, co doty¢ni fikali. Za priklad si uvedeme nésledujici vyrok: ,, Pokud jsem
rozumél, jde vam v prvé radé o to... a pak taky o to... a to... a to*. Klienti,
spolupracovnici ¢i jini lidé na zdkladé¢ toho pochopi, Ze jsme je pozorné
poslouchali (Prasko a Praskova. 2007, s. 209).

Velmi dualezit¢ je i uvédoméni a identifikace miry tykajici se nasi
ptedpojatosti ¢i vlastniho zajmu. Pfi naslouchéni je nutné vyhnout se kriticnosti ¢i
urovné nezaujatosti nebo naopak prehnané¢ho zajmu, ktery by mohl pozdéji vést
k poznamenanému syndromu vyhoteni (DeVito, 2008, s. 121).

Béhem komunikace si musime uvédomit, Zze ne vzdy se setkame s klienty,
ktefi nam budou opéctovat ptijemné sd€leni svych problémi — asertivni
naslouchani se tim velmi stizi. Mnohdy se stava, ze klienti jsou béhem svého
mluveného slova agresivni ¢i pasivni. AvSak pokud pracovnik dokdze jednat
asertivné (bude klidny, trpélivy zachova sviij stav mysli), dokaze toto agresivni ¢i

pasivni sdéleni dotéeného eliminovat (Potts a Potts, 2014, s. 105).

2.6.2 Presvédceni

Jak jist¢ vime, kazdy Clovek je vybaven urcitym piesvédéenym o sobé
samém ¢i pfesvédenim o jiné osob&. Vyplyva to hlavné z toho, jak se citime,
chovame nebo jaké hodnoty povazujeme za dilezité. Je velmi nezbytné nastavit si
naSe presvédceni ve ,,zdravé™ roviné. Pokud budeme o nas ¢i jinych osobach
smyslet velmi negativné, muzeme spadnout do pasivniho nebo agresivniho
zpusobu chovani a t€Zko dosdhneme strategie vyhra—vyhra. Pokud jsou nase
presvédéeni asertivni, nemusime se bat — naSe chovani bude neustale pod

kontrolou (Potts a Potts, 2014, s. 52).
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Zakladem toho, jak dosédhnout pozitivniho piesvédceni je naucit se zménit
své skodlivé predpoklady tedy snizit negativni, zkreslené automatické myslenky,
které¢ nas urcitou dobu trapi. Napt. miize jit o vyrok k nam samotnym: ,,Jsem
neschopnd “, K ostatnim: ,, Jsou lepsi nez ja* nebo K svétu: ,, Zivot je piilis tézky
(Prasko a Praskova, 2007, s. 77).

Zkratka se musime vyvarovat agresivnimu ¢i pasivhimu piesvédCeni,
ato z divodu, ze omezuji naS osobnostni rist, ale nechavaji nas zit v obavach,
stresu a nejistoté (Potts a Potts, 2014, s. 52).

Pti uziti spravného presvédceni nam také pomuize dostatecnd sebeduvéra Ci
sebeucta k sobé samému, ale taky ,,zdrava“ uroven sebevédomi, kterou by mél byt
¢loveék, jez prosazuje asertivni zplisob jednani, pln€ vybaven (Novdk, 2015, s. 11).

V ramci nasi profese a komunikace s klientem je pfi pfesvédcovani dulezité
sdélit urcité stanovisko. Dilezitym bodem je zaujmout svym projevem ostatni
dotéené. Pokud se budeme rozpravovat nevhodné k tématu, ¢i poucovat ostatni,
tézko si udrzime nasi pozornost u druhych lidi. Proto je dulezité, aby pracovnici
ovladali schopnost argumentace — snaha o to, aby se klienti podivali na véc
z jejich hlediska. Tedy lépe feceno, abychom jim dokazali, ze diky navrzené,
zadouci ¢innosti se dokazi dale posunout v ramci jejich feseni problémi a bude to
zcela v kompatibilni s jejich potfebami a nazory (Gruber, 2015, s. 80-82).

Zasadné si musime uvédomit, Ze presvédceni ¢i jakdkoliv argumentace musi
byt ve spojitosti s pravdou a uzitecnosti, kterd pozitivné ptispéje druhé osobé
(Plaminek, 2012, s. 130). Asertivnim piesvédéenim tedy vidime véci, situace i
problémy realné a nic si nenalhavame (Potts a Potts, 2014, s. 52). Cilem lidského
pfesvédceni mizeme tedy povazovat lidskou rovnost a s tim 1 spojend rovnocenna

prava kazdého ¢lovéka (Jones a Moorhouse, 2010, s. 88).

2.6.3 Asertivni empatie

Dalsi dilezitou dovednosti, kterou by mél byt vybaven socidlni pracovnik
a kterd je soucasti asertivniho jednéani se nazyva empatie.

Jak jiz urcit€¢ vime, empatii lze vyjadiit ,,vciténim*“ do druhé osoby.
Nicméné za opravdovou empatii lze povazovat jedince, ktery nerozumi jen
druhym lidem, ale pfedev§im sam sob&. Dokaze rozpoznat své pocity (Pletzer,

2009, s. 159).
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Na to se vaze porozuméni druhym lidem se schopnosti vciténi do jejich
myslenek a pocitd. Diky tomu nabydeme schopnosti vnimat druhé lidi
a dokazeme presné védet, jak se momentalné citi a o cem premysleji (Stehlikova,
2016, s. 42).

Empatie je jakymsi zédkladnim ptfedpokladem lidského souziti a spéje ke
kvalitnimu zivotu. Dulezité je védeét, ze 1 empatie nam miize uskodit, proto by
méla byt vyjadfovana ve ,,zdravé™ rovin€, tzn. neztotoznovani se s problémy
klienta, jelikoz by mohli mit dopad na nas osobni a pracovni zivot a zdravi. Tehdy
muzeme mluvit o asertivni empatii (Pletzer, 2009, s. 159).

Empatické porozuméni lze nazyvat 1é€ivym cCinitelem. Podminkou je, aby
klient wvycitil, ze byl pracovnikem vyslySen. Empatii si lze osvojit a naucit
(Siffelova, 2010, s. 62).

Asertivni empatie velmi Gzce souvisi s asertivnim naslouchanim. Je to tedy
schopnost naslouchat druhému bez jakéhokoliv hodnoceni. Cilem je pfijimat ho
takovy jaky je a hlavné mu porozumét. Empatii Ize vyjadfit slozkou mimoslovni
a slovni. Obé& jsou velmi nezbytné a dileZité. Mimoslovni sloZka zahrnuje veskeré
neverbalni projevy, které zahrnuje jiz velmi mnohokrat zminény vyraz tvare,
postoj, drzeni téla atd. Slovni neboli paralingvistika nam udrzuje ton, barvu
a hlasitost naseho hlasu. Dulezitosti je zahrnovani pomlk. Zdmérem empatického
souznéni je netvafit se lhostejné, jelikoZ by to mohlo vyvolat u druhé osoby
nedivéru ¢i zklaméni (Prasko a PraSkova, 2007, s. 216).

Empatii doprovazi urcité faze, kter¢ by mél socialni pracovnik umét
dodrZovat:

1. Identifikace emoci — zde musime vycitit to, ze se s ¢lovékem néco d¢je.

Dava nam najevo své pocity ¢i vyraz zoufalstvi. Je nutné umét zahdjit
asertivni empatii stylem: ,, Vypaddte opravdu nastvané* — u 0soby tento
vyrok vyvolad nutkavou potiebu, svéfit se.

2. Vyslechnuti vSech faktii se snahou porozumét souvislostem — zde

nam osoba sdéli veskeré informace o tom, co se ji ptihodilo. Vyuziva
u toho 1 své pocity a emoce. Nechame jedince domluvit, nezastavujeme
ho ¢i neskaceme mu do feci. Po celou dobu davame jednoznaéné najevo,

ze ho poslouchdme a vyuzivame veskerych technik asertivniho
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naslouchani. Mizeme parafrdzovat, co doty¢ny fekl. Tim mu dame
najevo, ze chapeme jadro jeho problému.

3. Nechame ¢lovéka, vyresSit sviij problém — tato faze je velmi duilezita,

Z hlediska nutnosti zachovani asertivniho postoje k doty¢nému. Kdyz se
zaméfime na praxi, mnohdy klientim nestaci samotné vyslechnuti
problému ndmi, ale chtéji, abychom jako socidlni pracovnici problém
fesili za né. Diky asertivnimu jednani dokadzeme, ze na jednu stranu
mame zajem o klientiv problém, ale na druhou vytvéafime urcitou
hranici toho, ¢im az se budeme zabyvat. V této fazi je dobré dotéenému
sdélit zpétnou vazbu stylem: ,, Co se chystate udélat dal? “ (Mikulastik,
2010, s. 92).

Musime si uvédomit, ze empatie se da rozvijet (Goleman, 2015, s. 42).
Mimo to vede k vnitini ocisté, zvySuje sebevédomi a samoziejmé klade velky
zietel na to, aby pochopeni vykladu bylo precizni a Gplné. Nejlepsim zptisobem,
jak vést asertivni empatii je dialog (Mikulastik, 2010, s. 92).

Typickymi vyroky, které pfi této schopnosti vyuzivame, jsou: ,, Chdpu té.
Asi bych také nevédéla, jak se zachovat*, ,, Rozumim vam... ", ,,Je mi to jasné, je
pro vds nyni obtizné na to pristoupit... “ (Prasko a Praskova, 2007, s. 217).

Schopnost vyuzivani empatie piedevSim zavisi na vyvojové urovni
osobnosti, jejich zkuSenostech, zazitcich. Neni to trvald vlastnost a neustle se na
ni musi pracovat (Mikulastik, 2010, s. 92).

V rdmci asertivni empatie a na$i zpétné vazby k druhé osobé je nezbytné
vyhnuti se slovim ale ¢i nicméné. Tyto spojky mnohdy davaji najevo fales
a pocit naSeho neporozuméni. Piikladem mize byt véta: ,, Nechci hledat chyby,

ale myslim, Ze se mylite* (Potts a Potts, 2014, s. 108).

7~

2.6.4 Asertivni perzistence — uméni rikat ne

Dalsi dilezitou dovednosti, ktera slouzi ke zvladani béznych dennich
situaci, je asertivni perzistence neboli uméni fikat ne. Domnivame se, ze ne vzdy
je ta tato schopnost lehce proveditelna.

Radecki (2008, s. 35) zminuje, Ze kazdy z nds rozhodn¢ poznal situace, ve
kterych se necitime dobfe. Tyto situace mnohdy vedly ke zvySenému riziku

vzniku stresu. NaSe presvédCeni vedlo k faleSnym mySlenkdm. Realnym
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ptikladem, ktery se tyka faleSnych myslenek je vyhnuti se zminénému stresu a to
tak, ze se budeme chovat ur¢itym chovéanim, které je mnohdy v rozporu s tim, co
opravdu chceme. Neuvédomujeme si, ze cela situace se jesté vice zhorsi. Nutno
dodat, Ze se tento rozpor tyka predevsim osob, které jednaji pasivnim zptisobem
chovani (Radecki, 2008, s. 35).

Pasivni lidé se totiz Casto boji prosadit svilj nazor, uz jen z hlediska, ze si
mysli, Ze by je ostatni, diky jejich odmitnuti, neméli radi. Casto si vymysleji
omluvy nebo vymluvy, aby se neptijemné situaci vyhnuli. Avsak tim, ze nedokazi
fict ne, vyvolaji akorat zlost sami na sebe (Prasko a Praskova, 2007, s. 187).

V praxi problém nastavd, kdyz socidlni pracovnik neni schopen klienta
odmitnout po jeho nekone¢ném naléhdni. Pracovnik se nckolikrat sejde
S klientem. Postupem casu se opakované schiizky stanou velkou nepiijemnosti,
kdy pracovnik zaéne trpét — bude bezradny, protoze u n¢ho vznikl zacarovany
kruh. Doty¢ny za¢ne kli¢kovat, ale nedokdze z této situace vyvaznout. Casto se
stava, ze cela tato ptihoda kon¢i smutné. Mlze zanechat nasledky jak na Klientovi,
tak na pracovnikovi (Novak a Capponi, 2012, s. 64).

Prasko a Praskova (2007, s. 185) popisuji jakym zplisobem se naucit uméni
fict ne. Prvnim dilezitym krokem je ujasnéni celé situace, kdy je nezbytné
postupné si rozebrani veskerych informaci, které¢ jsme se od druhé strany
dozvédéli. Nevyhnutelnym krokem je definitivni rozhodnuti, tedy trpélivé, nikoliv
zbrkle se rozhodnout, jak budeme reagovat. S tim je spojené i zvazeni toho, jaké
budou mit dopady naSich odpovédi. Druhym krokem je naucit se znat zasady

I3

asertivniho ,,ne*, jako jsou slovni spojeni: ,, Ne mnechci.”, ,,Ne, nemam o to
zajem. “ Dale je dllezité vyhybat se odpovédi ,, Nemohu!“, jelikoz hrozi riziko, Ze
druha strana se zepta na otazku, ,, Proc¢? “. Mé&li bychom si v§imat vlastnich pociti
a v zdsad€ nevysvétlovat piiciny odpoveédi — kdyz uz, tak struéné. Zakladem je
neomlouvat se, vyjadfit empatii a respekt a dat si pozor na otazku ,, Proc¢?*
(Prasko a Praskova (2007, s. 185).

V ramci profese socialnich pracovniki si musime uvédomit, ze klienta,
ktery je neustupny a neustalé naléhd, l1ze odmitnout. V této situaci bychom vzdy

méli zachovat klid a opakovat klientovi své ,,ne“. Nicméné zaroven je v tomto

pfipad¢ dulezité, abychom déavali najevo, Ze chipeme vyklad druhé strany,
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uznavame ji, ale zkratka trvame na svém — ,,ne*. Pak nedame pftilezitost klientovi,

aby se nam dostal tzv. pod ktizi (Novak a Pokorna, 2003, s. 64).

2.7 Asertivitou proti stresu — pozitivni mysleni

Asertivita zvySuje Sanci na pozitivni zpracovani traumatizujicich udalosti.
Lze tici, ze je jednou z cest, diky které si dokazeme podstatné zvysit kvalitu
naseho zivota (Prasko a Praskova, 2004, s. 145).

Za zminku zcela jisté stoji zahrani¢ni instituce, jez se zabyva psychoterapii,
a predevsim také na$im ustfednim tématem — asertivitou. Jedna se o Centrum pro
klinickou intervenci v Australii. Odbornici z instituce tvrdi (2016), Ze asertivita je
komunika¢ni schopnost, kterd ,, Redukuje uroven deprese ¢i uzkosti a je velmi
duleZita pro nase sebevédomi “.

Abychom doséhli zcela uspéSného asertivniho jedndni, musime byt
vybaveni nezbytnym osobnostnim aspektem, ktery se nazyva pozitivni mysleni.
To prispiva k zachovani dusevni rovnovahy a dokaze se vyvarovat ptipadnému
stresu, uzkosti aj. (Novak, 2012, s. 88).

Co to tedy znamena pozitivné myslet? Hadfield (2013, s. 15) tuto schopnost
popisuje za uréitou nad¢ji a motivaci, kterou jsme schopni si udrzet. V podstaté je
to postoj, kterym piistupujeme k zivotu.

Tento popis se velmi prolina s asertivitou. Pokud nedokdzeme pozitivné
myslet, nedokdZeme jednat asertivné. Jak uZ jsme mnohdy zmifovali, asertivita je
jakési zdravé sebeprosazovani se (Novak a Pokorna, 2003, s. 6).

., Pozitivni mysleni tvori produktivni pocity, které vedou k asertivnimu
chovani* (Potts a Potts, 2014, s. 79). Abychom dokazali odolavat disledkiim
stresu a dal§im negativnim projeviim, je diileZité stanovit si a naucit se urcité cile,
které nam budou plné slouzit pfi nacviku asertivity. Mezi né Ize zaradit ziskani
pocitu sebeucty a lep$iho sebehodnoceni, zbaveni strachu a nejistoty v socialnich
situacich, umét obhgjit osobné¢ dualezité¢ cile, umét vznést své opravnéné
pozadavky, zvladat konflikty bez stresu a sebeponizeni, ziskat spontaneitu
a otevienost v mezilidskych vztazich, naucit pfiméfené vyjadfovat kladné
a zaporné emoce, naucit se rozhodovat za sebe, hodnotit se, byt nezavisly na
hodnoceni jinych lidi, vazit si sama sebe, naucit se oteviené, uptimné a pfimérené

komunikovat sjinymi lidmi, naucit se lépe vyjadfit pozitivni pocity a tim
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I nasledn¢ ziskat vice pozitivnich zpétnych reakci, umét pfistoupit na kompromisy
a navrhovat je v ptipad¢ sporu (Prasko a Praskova, 2007, s. 129).

Stézejnim krokem, jak se naucit pozitivniho mysleni a s tim 1 komunikovat
asertivné je uvédomeéni toho, ze chceme zménit nase chovani. U takového kroku
je dulezita dostate¢na motivace (Hadfield a Hasson, 2012, s. 50-51).

Vyskytne-li se problém, je nutné ho identifikovat. Tudiz si musime
uvédomit, jaka situace v nas vyvolava negativni dojmy. K tomu ndm pomohou
naSe vlastni emoce a pocity. Zkratka jde o to, aby si doty¢ny uvédomil, co chce ve
svém zivoté, jak osobnim, tak profesnim zménit (Prasko, 2003, s. 182).

Zminéna analyza, pro¢ disponujeme pravé takovym piesvédcenim, je pro
nas osobni rozvoj zcela potfebnd. Diky ni pochopime, jaké nam, ale i ostatnim
pfinese asertivni jednani vyhody. Pfi tomto zamysleni klademe diraz na vyuziti
veskerych asertivnich prav (Potts a Potts, 2014, s. 56-79).

Z hlediska vzniku problémové situace v socialni praci, kdy pracovnik nema
tak velké schopnosti asertivniho jednani, je dobré, aby zacinal feSit situace, které
jsou relativné nekomplikované, snadné, dulezité a fesitelné (Potts a Potts, 2014,
s. 56-79).

Ktomu nam pomuze postup, ktery se nazyva konkretizace. Ta nam
navazuje na identifikaci problému a diky ni si uvédomime, jak je to ve skute¢nosti
S tim, co chceme zménit. Zpisobem, jak byt v tomto postupu uspé&sni je vytvoreni
planu. Problém si tedy rozloZime na hlavni a dil¢i ¢asti, u kterych si uvedeme
otazky, které¢ budou stru¢né, jasné, zachyti hlavni myslenku, ¢i ndmi zpozorované
chovani. M¢li bychom =zachytit mySlenky a postoje vztahujici se k naSemu
problému (Prasko, 2003, s. 186).

Abychom se ujistili, ze ndm asertivita dodava pozitivni vysledky, musime
vnimat své dosahnuté cile a nahradit naSe zdporné presvédceni, kladnym. To vSe
nam pomuze rozvijet asertivitu a tim i minimalizovat pfipadné negativni poruchy
nasi duSevni rovnovahy (Potts a Potts, 2014, s. 56-79).

Je nutné si uvédomit, Ze pii kazdém feSeni jakéhokoliv problému se musime
zaméfit na budoucnost. Dilezitym krokem pifi motivaci v ramci zmény naSeho

chovani je neopomenout odmény, které si stanovime za dosaZeni jednotlivych
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cili, ba i malych pokrokt. Podpoii to velmi pozitivné nasi préci a slozité ukoly

(Prasko, 2003, s. 187).

2.8 Asertivni ¢lovék

Na zéavér této kapitoly je zcela na misté strucné charakterizovat asertivniho
clovéka, a to z divodu, Ze se naSe dalsi kapitola bude zabyvat socialnim
pracovnikem, u n¢hoz se domnivame, Ze by mél disponovat témito asertivnimi
znaky.

, Asertivni clovek umi dat najevo své stanovisko, neboji se oponovat, umi
Fikat ne a umi pozadat o laskavost, aniz by se u toho citil trapne“ (Venglarova
a Mahrova, 2006, s. 67).

Je zcela zodpovédny za své chovani a ma vnitiné srovnané jakym zptsobem
bude jednat. V ramci komunikace je schopen ptedvidat i dusledky, které mohou
vyplynout z urcité situace. Jedinec je otevieny a tzv. co ma na srdci, ma i na
jazyku. Urcuje si cil, kazdé diskuze. Nikdy se nad nikym jinym nepovysuje a ani
neponizuje. DokazZe aktivné naslouchat a ptfiznat své chyby. Dokdze pfistoupit
kompromisim. Vyjadiuje se srozumitelné, jasné¢ a pisobi vyrovnanym ¢i
uvolnénym dojmem. Snazi se dat najevo spiSe kladné véci, ale pokud musi
kritizovat, jedna vécné ¢i konstruktivné — nechce nikoho ponizit ¢i znehodnotit.
Asertivni ¢lovék se snaZi o spolupraci s jinymi lidmi (Prasko a Praskova, 2007,
S. 26-27).

Tento typ Clovéka neustupuje v dulezitych zélezitostech a zasahuje praveé
tam, kde je to cilené. Jednani takovym stylem mu umoziuje lepsi sebepoznani,
omezeni rizik a nejistot, vytvafeni predstav o budoucich vyhlidkach nebo
pozitivniho vytvéfeni vlastniho charisma (O’Brienova, 1998, s. 12).

Jedinec, ktery disponuje asertivitou, dokdze pozadat o to, co potiebuje
a urcit¢ komplikované mezilidské situace snédsi bez stresu. Umi vyjadiit to, co
opravdu chce — tedy fici ano nebo ne v situaci, ve které jsou tyto odpovédi
bezpodmineéné nutné. Prosadi své opravnéné pozadavky (Prasko a Praskova,
2007, s. 11).

Nutno dodat, Ze tito lidé dokazi ledacos zvladnout, vytesit. V urcitych

situacich se o vyfeSeni tkolt alespon pokusi. Pokud je asertivni ¢lovek vyzvan ke
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slovu, dokaze svym sdélenim kladné jednat. Vedeto k lepSimu potencidlu
(Novak, 2012, s. 66).

Domnivame se, Ze byt asertivnim Clovékem vede k GspéSnému osobnimu
| profesnimu Zivotu a kazdy kdo chce vykonavat profesi v pomahajicich profesich,

by jim mél byt.
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3 Socialni pracovnik

Zakon o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. charakterizuje socialniho
pracovnika jako osobu, ktera ,, Vykondava socidlni Setreni, zabezpecuje socialni
agendy vcetné reSeni socialné pravmich problémii v zarizenich poskytujicich
sluzby socialni péce, socidalné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou
a koncepcni cinnost v socialni oblasti, odborné cinnosti v zarizenich poskytujicich
sluzby socialni prevence, depistazni cinnost poskytovani krizové pomoci, socialni
poradenstvi a socialni rehabilitace, zjistuje potreby obyvatel obce a kraje
a koordinuje poskytovani socialnich sluzeb . Samoziejmosti je jeji bezthonnost,
svépravnost, zdravotni zpasobilost a odborna zpisobilost (vyssi odborné vzdélani
&i vysokoskolské vzdélani) (ZAKON, 2017).

Uplatnéni socialniho pracovnika tedy zahrnuje socialné—spravni ¢innost,
socialné—pravni poradenstvi, socidlni diagnostiku, socidlni prevenci a ochranu,
socialni intervenci, socialni koncepci, supervizi, socidlni management, vyzkum
Vv socialni praci, védeckou ¢innost a v posledni fad¢ dalsi vzdélavani socialnich
pracovnikl (Gulova, 2011, s. 35).

Podoba profesionalniho socidlntho pracovnika je spjatd s usilim
o individualni vztah s klientem, kdy pracovnik vniméa klienta jako svého
spolupracovnika, ktery se aktivné podili pii stanoveni spole¢ného cile.
Profesionalita je také sloZzend z potiebného vzdélani v socidlni praci, kterym musi
socialni pracovnik disponovat (Elichova, 2017, s. 46).

Pfedpokladem pro vykonavani této profese je tedy schopnost ovladat
Sirokou skalu dovednosti a mit pfedpoklady pro praci s klientem. Jedna z hlavnich
dovednosti je predevsim komunikace. Pokud je spravné vyjadfovana — vytvaii
klientovi prostfedi, ve kterém se bude citit bezpe¢né a duvérné (Gulova, 2011,
s. 35a55).

V ramci etického chovani je socialni pracovnik nucen striktné dodrZovat
urcita pravidla. M¢l by podporovat své klienty k védomi vlastni zodpovédnosti,
dbat na soukromi ¢i chranéni distojnosti ¢i lidskych prav. O klienta se musi
dostatené zajimat a zaméfovat se na jeho silné stranky. To samé plati i u skupin
¢1 komunit slozené z klientli. Socialni pracovnik by mél podporovat klienty pfi

hledani moznosti v ramci feSeni jejich problémi. Pracovnik jedna s klienty
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s dostateCnou empatii ¢i pééi a je se védom pifevazné svych odbornych
a profesnich omezeni — jednd profesionalné¢ a piedchazi k moznosti vzniku
mozného syndromu vyhoteni. Pokud s klientem nemiize pracovat sam, pieda mu
informace o dalsich moZnostech pomoci (Eticky kodex socialniho pracovnika CR,
2006, s. 2-3).

Socidlni pracovnik by mél byt vybaven cilevédomosti, iniciativou,
samostatnosti, smyslem pro poznavani souvislosti, sebekriticnosti, vysokou
motivaci, samostatného rozhodovani, odolnosti k netspéchu ¢i zajmu o dalsi

odbornost (Gulova, 2011, s. 36).

3.1 Socidlné pravni ochrana déti

Socidln¢ pravni ochranu déti a zarovenl Cinnost socialniho pracovnika
vymezuje predev§im zdkon €. 359/1999 Sb., o socidlné pravni ochrané déti (dale
SPOD). Dle § 1 vymezuje SPOD jako:

a. Ochranu prava ditéte na ptiznivy vyvoj a fddnou vychovu,

b. ochranu opravnénych zajmi ditéte, véetné ochrany jeho jméni a

C. pusobeni smétujici k obnoveni naruSenych funkci rodiny,

d. zabezpeceni nahradniho rodinného prostiedi pro dité, které nemuze byt

trvale nebo docasné vychovavano ve vlastni rodin¢ (MPSV, 2013).

Stfedem z4jmu celé Cinnosti socialniho pracovnika je predevsim dité, ale
také jeho rodina, se kterou pracovnik spolupracuje. Cilem SPOD je nejlepsi
zajem, prospéch, blaho déti a sanace rodin. Tato Cinnost se poskytuje bezplatné
a vSem détem mladsim 18 let. Stat je odpoveédny za ochranu déti pied télesnym
nebo dusevnim nasilim, za ochranu jejich zdravého vyvoje z hlediska fyzického,
psychického a mravniho. Je dilezité¢ si uvédomit, Ze stat, a tedy i socidlni
pracovnik, nenahrazuje povinnosti a odpovédnost rodi¢li, nezasahuje do jejich
postaveni jako nositeld rodicovské zodpovédnosti, nejsou-li prava nebo vyvoj
ditéte ohroZeny. Hlavnim pravidlem SPOD je princip preventivniho plsobeni na
rodinné vztahy, jsou-li zasaZeny tak, ze ptichdzi v uvahu piisobeni vefejné moci
(Novotna a Fejt, 2009, s. 15-16).

Mezi organy, které poskytuji SPOD mizeme zafadit obecni ufady
s rozsifenou pusobnosti, obecni ufady, krajské ufady, MPSV, Utad pro

mezinarodn&pravni ochranu déti, Utad prace CR (MPSV, 2013).
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Ukolem socidlniho pracovnika na OSPOD je piedev§im vyhledavani
ohrozenych déti, ptisobeni na rodie smérem k posileni rodicovské odpovédnosti
za déti, projedndvani nedostatkit ve vychové s rodiCi, projednavani nedostatkli
v chovani déti, proveéfovani, zda déti nemaji vstup do prostiedi, v némz by mohlo
dojit k jejich ohrozeni, poskytovani nebo zprostiedkovani poradenstvi rodi¢iim,
oznamovani ORP piipadd déti, které jsou pravdépodobné ohrozené. Mezi dalsi
povinnosti socialnich pracovnikii SPOD patii: poskytovani pomoci rodi¢i nebo
jinym osobam odpovédnym za vychovu déti, vytvaret urcité opatieni, které by
zamezily neptiznivé vlivy na déti, sledovat nepfiznivé vlivy pusobici na déti,
vyhodnocovat situaci ohrozeného ditéte a rodiny nebo davat podnéty soudu
tykajici se vychovy déti (Matousek a Pazlarova, 2016, s. 36-37).

Zameéstnanci SPOD jsou povinni podle zakona €. 359/ 1999 Sb., O socialné
pravni ochrané¢ déti zachovavat ml¢enlivost (MPSV, 2013)

Vzhledem k tomuto vypsanému vyctu povinnosti tykajici se cinnosti
socialniho pracovnika na SPOD se domnivame, Ze tato profese i Vramci své

Klientely je povazovana za velmi naro¢nou.

3.2 Socialni pracovnik a nespolupracujici klient

Socialni prace obecng, ale i oblast SPOD je zaloZena na vztahu pracovnika
a klienta. Neustdle je kladeno spoustu pozadavki, jakym zpisobem by tato
¢innost méla byt organizovana. Ptfedpokladd se od socidlniho pracovnika
efektivnost, profesionalita, orientace na klienta a lepSi spoluprace (Malik
Holasova, 2014, s. 34). Bohuzel ne vzdy je tento ptfedpoklad naplnén.

Casto se stava, Zze pfevaznou &ast i v ramci socidlni pravni ochrany déti,
tvoti klienti tzv. rizikovi ¢i obtizni. Do této oblasti spadaji lidé, kteti se stavaji
urcitou ,,zatéZi*“ pro socidlniho pracovnika. Doty¢ni jsou charakterizovani jako
klienti — nespolupracujici (Prochézka, Smahaj, Kolafik a Lecbych, 2014, s. 67).

Charakteristickymi znaky nespolupracujicich klientd je pfevazné agresivita,
deprese nebo bariéra v komunikaci. V pfipadé komunikacni bariéry se Casto jedna
o jedince ohrozené socidlnim vylou¢enim ¢i smyslovym, télesnym nebo
mentalnim postizenim (Hauke, 2014, s. 35).

Déle zde patii klienti zavisli, manipulujici, vymahajici, odmitavi nebo

destruktivni (Prochazka, Smahaj, Kolatik a Lecbych, 2014, s. 67).
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Tito klienti Casto vyvolavaji situace, pti kterych socidlni pracovniky kiiveé
obvini, pomlouvaji je, délaji jim védomé potize, zneuziji jejich divery, ale také
socialni pracovniky pied druhymi urdzi, ironizuji a shazuji. Zkratka chovaji se
vuci nim necitlivé, hrubé a nedodrzuji pravidla korektniho chovani (Vymétal,
2008, s. 152).

Casto se stava, ze u socialnich pracovnikil vznika nechut’ s takovymi klienty
pracovat. Maji problém s utvafenim individualniho planu klienta. Chybi jim
pozitivni zpétna vazba. Mohou klienty vnimat za neptatele nebo vetielce. (Hauke,
2014, s. 37).

Vzhledem Kk tomu, ze se socidlni pracovniCi mohou setkavat béhem své
profesni ¢innosti s nespolupracujicimi klienty, je nutné, aby ovladaly prvky
asertivni komunikace. Diky ni budou eliminovat riziko vzniku stresu, uzkosti, ale
i syndromu vyhoteni. Pokud naopak budou ignorovat konflikty, které vznikly ze
strany nespolupracujiciho klienta, mtize dojit ke stupiiujicimu vzniku napéti

a frustrace (Prasko a Praskova, 2007, s. 27-28).

3.3 Asertivita socialniho pracovnika

Asertivita v socialni praci je velmi nezbytna pro vykonavani této profese.
Nejen, ze se vyhneme nespravnému zpusobu komunikac¢niho chovani (pasivni
a agresivni), ale také néslednym negativnim, psychickym projeviim, jako je
napiiklad zminovany stres, tzkost, deprese, které sti do syndromu vyhofteni.

V praxi se setkdme s mnoha odliSnymi klienty. Kazdy z nich potiebuje
individualni pomoc. Mlizeme tedy fict, Ze jedna z naplni socialniho pracovnika je
Klientovi pomoci Vv feSeni jeho nepfiznivé socialni situace. Nicméné je velmi
dulezité, aby pracovnik mél jasno v tom, co je a co neni v jeho kompetenci. Musi
dodrzovat urcitou profesionalni hranici mezi osobni a pracovni sférou. V tom
mu pravé pomaha asertivita. V praxi se stava, ze klienti Casto nemaji realnou
predstavu o tom, jak fesit svilj problém. Diky asertivnimu pfistupu pracovnika ke
klientovi se dostdva urcitého navrhu realného feseni problému u klienta. Nutno
podotknout, Ze pracovnik nenese zodpové&dnost za to, zda zminény navrh klient
ptijme (Lahnerova, 2012, s. 168-169).

Jednim z dulezitych pravidel asertivity v socialni praci je, nenechat se

ovlivnit jinymi lidmi. Pracovnici si tedy musi zachovat nadhled nad svym
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chovanim a chovani ostatnich. Nikdy by neméli reagovat okamzité, méli by se nad
urCitym problémem zamyslet a feSit ho s klidnou hlavou. Je nezbytné, aby se
socialni pracovnici drzeli svého cile a podlozili ho logickym argumentem. Pokud
nastane situace, kdy klient opakované a nepravem kritizuje, je duleZité, aby si
socialni pracovnici stali pevné za svym stanoviskem (Hadfield a Hasson, 2012,
s. 157-162).

V této kapitole jsme si uvedli charakteristiku socidlniho pracovnika jak
obecné, tak 1 v ramci SPOD. Popsali jsme si, co mize byt brano za zna¢né uskali
v ramci komunikace (napf. nespolupracujici klient). A V posledni fadé jsme

uvedli, jak by méla vypadat asertivita u socialniho pracovnika.

Nastava ¢as zaméfit se na ziskavani poznatki z praxe. Nyni se pfesuneme

do druhé casti diplomové prace, kterd bude vénovana vyzkumu.
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Il EMPIRICKA CAST

Tato Cast prace bude vénovana empirickému vyzkumu, jehoz cilem je zjistit,
jak dtlezita je asertivita v ramci komunikace socidlnich pracovniki.

Cilovou skupinu vyzkumu budou tvofit socidlni pracovnici, oddéleni
socidlni pravni ochrany dé¢ti. Dlvodem volby je naSe vlastni zkuSenost.
Domnivame se, Ze je v této oblasti povazovat za nutné, aby socidlni pracovnici
byly vybaveni adekvatni komunikaci, kterd by obsahovala prvky asertivity.
Vyplyva to z naro¢nosti této profese. Z vlastnich postiehit na OSPOD, mame za
to, ze se pracovni pozadavky na tyto zaméstnance navysuji. Nejedna se jen
0 klienty, ze kterych mame pocit, ze jsou ¢im dal vic lhostejnéjsi k samotnym
socialnim pracovnikim, ale divodem mulze byt i nartstajici administrativa
spojend s vykonem ¢innosti na OSPOD.

Jak jsme si jiz uvedli v teoretické ¢asti, tak nezbytnou prioritou pro Gspésné
vykonavani této profese je vybavenost socidlniho pracovnika psychickou
odolnosti, efektivni komunikaci a znalosti asertivity. Diky této vybavenosti se

z pracovnika stane profesional v ramci své profese.
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4  Teoreticka vychodiska vyzkumu

Vzhledem k nasemu ustiednimu tématu, které se tyka asertivni komunikace,
jsme zvolili kvalitativni vyzkum, jelikoz se chceme detailnéji zaméfit na socialni
pracovniky na odd¢€leni socialn€ pravni ochrany déti. Zjisténé poznatky prispéji ke
zpétné vazbé OSPOD. Nutno dodat, ze je kvalitativni vyzkum v rdmci této
problematiky zcela vhodnéj$i nez vyzkum kvantitativni. Kvalitativni vyzkum na
rozdil od kvantitativniho je zaloZen na indukci. V podstaté muizeme fict, Ze
ziskavame detailni a komplexni informace o studovaném jevu v jeho pfirozeném
prostiedi. Nejcastéji se behem tohoto typu vyzkumu vyuzivd rozhovor,
pozorovani & rozbor uréitych dokumentd (Svafi¢ek a Sed’ova, 2007, s. 13—15).

Pfi analyze a interpretaci dat jsme vychazeli piredevsim podle publikace

Setitka a Sed'ové — Kvalitativni vyzkum v pedagogickych védach (2007).

4.1 Cile vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit, zda a jak asertivita napomaha
socialnim pracovnikim ke zvladani obtiZznych situaci v ramci jejich profese.

Zprvu chceme odhalit znalosti respondentt tykajici se asertivity, ale také
jejich nazor, ktery se vaze k dulezitosti asertivity v komunikaci. Zjistovat budeme
fakta tykajici se Skoleni na téma asertivita, popt. zda zaméstnavatel pracovnikim
umoznuje vyuku v této oblasti.

Dale se bude vyzkum prostiednictvim pozorovani a rozhovorti zamétovat na
zkuSenosti socialnich pracovnikll s vyuZzitim asertivity na pracovisti. Chceme, aby
nam respondenti v ramci rozhovort popsali situace, kdy je podle nich vhodné
asertivitu vyuzit (popis obtiznych situaci, motivace klienta...). Zajima nas jejich
sebereflexe pii komunikaci s klientem a jakym zpisobem asertivitu vnimaji
(stereotyp).

Vzhledem k naro¢nosti profese na OSPOD nas také budou zajimat
zkuSenosti socialnich pracovnikl s uzZitim nespravné komunikace (agresivni
a pasivni). Na zaklad¢ odpovédi respondentti odhalime situace, které zapficinuji
rozvoj stresu €1 tzkosti. V ramci vyzkumu se také zaméfime na syndrom vyhoteni

na pracovisti.
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Abychom byli schopni nalézt odpovédi vztahujici se k nasim vyzkumnym
zamérim, bylo nezbytné specifikovat vyzkumny cil témito vyzkumnymi
otazkami:

1. Jaké je povédomi socialnich pracovnikii o asertivité?

2. Jaké jsou zkuSenosti socidlnich pracovnikd s vyuzitim asertivity na
pracovisti?

3. Jaké maji socialni pracovnici zkuSenosti s uzitim nespravného
komunikac¢niho zplisobu chovani?

4. Co lze v profesi socialniho pracovnika povazovat za dusledek rozvoje

stresu, uzkosti a syndromu vyhoieni?

Béhem empirického Setfeni se budeme snazit nalézt odpovéd na hlavni
vyzkumnou otazku: Jakym zpisobem asertivita napomaha socidalnim
pracovnikiim ke zvladani obtiZnych situaci v ramci jejich profese a jakou

diilezitost ji prikladaji?

4.2 Vyzkumné metody

Abychom v naSem vyzkumu dosahli komplexnich a jasnych odpovédi,
vyuzijeme metodu pozorovani a metodu rozhovoru. Svaiicek (2007, s. 158)
propojeni téchto metod doporucuje, a to z divodu, zZe se obé metody vzajemné
prolinaji. Vyzkumnik si na zakladé této propojenosti mize udélat komplexni
obrazek o dané problematice.

,,Porozumeéni pozorovani a rozhovoru jako provazanym technikam

kvalitativniho vyzkumu je zakladnim krokem k uvédomeni si podstaty tohoto

zkoumani *“ (Svaticek, 2007, s. 160).

4.2.1 Pozorovani

Jedna se o metodu, kterd zachycuje zcela spontanni, pfirozené¢ chovani
respondenttl, do kterého vyzkumnik zadnym zptisobem nezasahuje (Ri¢an, 2010,
s. 30). V nasem piipad¢ se bude jednat o pozorovani kratkodobé, které se vyuziva
k praktickym tucelim v kazdodenni praxi (Chraska, 2016, s. 146). Pozorovani
probéhne v pfirozeném prostiedi a terénu, kde socidlni pracovnici vykonavaji

svou Cinnost. NaSe pozorovani miiZeme povazovat za zhcastnéné a primé,
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protoze bude probihat v prostiedi, kde se d¢j odehrdva. Zucastnime se
zkoumaného jevu v &ase jeho pribshu (Svaiicek, 2007, s. 144—145).

Pozorovani bude realizovano strukturovanou formou. Tato forma je
charakteristicka tim, Zze hleddme odpovéd’ na predem vymezené a urcené jevy
(Svaticek, 2007, s. 145). K tomu nam bude slouzit vlastni zdznamovy arch, ktery
byl naformulovan dle poznatkli znasi teorie a také na zdklad€ inspirace
v publikaci od Mojmira Svobody — Psychodiagnostika dospélych (2010).
V posledni fadé¢ lze naSe pozorovani povazovat za oteviené — naSe identita
nebude utajena (Svaticek, 2007, s. 146).

Vzhledem kcili nasi prace budeme pozorovanim zjistovat, jak socialni
pracovnici jednaji v ramci paralingvistiky a neverbalni komunikace a zda
disponuji vybranymi asertivnimi dovednostmi. Po celkovém vyhodnoceni
zdznamového archu zjistime, jaky zptisob komunikace (agresivni, asertivni,

pasivni) socialni pracovnici vyuzivaji.

4.2.2 Rozhovor

Jednd se o nejcastéji pouzivanou metodu vramci sbéru udaji
Vv kvalitativnim vyzkumu. Tato metoda je pfedev§im zaméfena na ¢leny urcitého
prostiedi ¢i specifické socialni skupiny. Cilem rozhovoru je pochopit chovani
nebo jednani, kterym zminéni ¢lenové disponuji (Svaiicek, 2007, s. 159).

V ramci naseho vyzkumu pouZzijeme typ rozhovoru — polostrukturovany,
ktery vychazi z pfedem pfipraveného seznamu témat a otazek (Svaticek, 2007,
s. 159). Co se tyce otazek behem rozhovoru, ty maji byt formulovany
srozumitelné, tak aby nebyly respondentovi nepiijemné (Pricha, 2014,
s. 120-121).

Pfed samotnym provedenim rozhovoru je nezbytné, aby se vyzkumnik
seznamil s prostfedim a lidmi, ve kterém bude vyzkum probihat. Nutno dodat, Ze
je kvalitativni vyzkum pomoci této metody velmi ¢asové naro¢ny (Pricha, 2014,
s. 122).

Rozhovor, ktery jsme vytvorili, se bude pfedev§im zaméfovat na oblast
povédomi socialnich pracovnikd o asertivit¢, jejich zkuSenosti S vyuzitim
asertivity na pracovisti, ale i zkuSenosti s uzitim nespravného zptsobu

komunikace, jez mize vést ke stresu, uzkosti ¢i syndromu vyhoteni.

57



4.3 Prostredi, ¢as, podminky

Vyzkum probihal na OSPOD v bieznu 2018. Vzhledem k zachovani
anonymity, kterou respondenti povazovali za striktni podminku, nebudeme
informovat o jeho sidle ani o osobnich udajich tykajicich se oslovenych.

VSechny respondenty, s nimiz jsme byli ve spolupraci v ramci vyzkumu,
jsme ubezpeCili, Ze anonymita zdstane zachovana (viz pfiloha informovany
souhlas). Také jsme se domluvili, Ze vysledky nasi diplomové prace budou slozit
jako urcita zpétna vazba pro oslovené oddéleni.

Vybér OSPOD byl pro nase Setfeni jednozna¢ny. Divodem pro jeho volbu
byla nase zkuSenost v ramci $kolni praxe a z dvou-mé&si¢niho zaméstnani na tomto
odd¢leni. Vzhledem k dobé pobytu bylo mozné pracovniky osobné poznat
a zpozorovat jejich osobni charakteristiky. Diky tomu byl vybér respondentl
naprosto jasny. Zamérn¢ jsme se zaméfili na respondenty, které povazujeme
V ramci osobnosti za naprosto kontrastni.

Pro zpracovani vysledkli a tcel naseho vyzkumu jsme respondentim
pridelili oznaceni — R, ¢islo a pismeno. Pro vysvétleni — R = respondent, Cislo =
poradi, pismeno = pocatecni pismeno jména respondenta. V empirické Casti se
tedy setkdme s oznaenim respondentti: R1-T, R2—-M, R3-P, R4-T, R5-A.

Pozorovani spole¢né s rozhovorem jsme zapocali s respondentem R1-T.
Pozorovani probihalo u zminéného respondenta v kancelafi, tykalo se jednani
socialniho pracovnika s onkologickou Kklientkou. Rozhovor s respondentem
probihal dal$i den v herné na oddé€leni socialné pravni ochrany déti. Nutno dodat,
ze si respondent toto prostiedi zvolil sam, bylo pro ného pifijemnéjsi nez jeho
kancelaf, kde pobyva vétSinu Casu.

Dalsi pozorovani se tykalo respondenta R2-M v prubéhu piipadové
konference, kde plsobil jako facilitator. Pfipadovou konferenci organizoval. Byl
Vv neustalém styku s Klienty. Nasledny rozhovor pro nase vyzkumné tcely probihal
Vv jeho kancelafi. Pro respondenta to bylo piijemné prostiedi, protoze je na svou
kancelat jiz zvykly a je v ni klid. Nutno dodat, Ze v ni pracuje sam.

Tteti pozorovani probihalo v kancelafi respondenta R4-T pfi jednani
s klientkou, ktera se jevi jako problémova. V ten den mi také respondent poskytl

rozhovor, ktery probihal v jeho kancelafi. Rozhovor nebyl ni¢im ruseny.
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Ctvrté pozorovani a rozhovor se uskute¢nil v druhé poloving biezna
s respondentem R3-P. Vtomto pfipadé nejprve probéhl rozhovor vV jeho
kancelari, zcela bez rusivych elementti. Pozorovéani bylo provedeno pfi jednani
socialni pracovnice v terénu (domacnost klientky).

Posledni pozorovani a rozhovor R5-A se odehral na konci biezna
Vv kancelafi osloveného respondenta. Prvni se uskutecnilo pozorovani pfi jednani
respondenta s klientem v jeho kancelafi a nasledné probéhl rozhovor.

Zavérem lze dodat, ze jsme vSechny respondenty peclivé zvazovali a zvolili
je na zaklad¢ jejich osobnostnich charakteristik, podle kterych je uréitym
zpusobem vnimame (napf. introvert VS. extrovert). Myslime si, Ze to jsou zcela
ambivalentni socialni pracovnici vV ramci jejich jednani. Samoziejmosti pii vybéru
byly i jejich zkuSenosti, Které se vztahuji k na§im navolenym podminkam pro

vyzkum. Nutno dodat, ze vSichni osloveni respondenti byli ochotni a vstficni.

4.4 Vyzkumny vzorek
Jak jiz bylo zminéno vySe, je nutné, aby vyzkumnik misto zprostiedkovani
vyzkumu poznaval a navazoval s respondenty kontakt (Pricha, 2014, s. 122).
Z toho divodu se jedna o vybér vyzkumného vzorku zamérny.
Oslovili jsme 5 respondentd, kteti spliiovali kritéria vyzkumu:
— osoba je aktualné zaméstnana na oddéleni socialné pravni ochrany
déti,
— o0soba ma zkuSenosti V oblasti socialni prace a viceletou profesni

praxi.

Podminka €. 1 — osoba je aktudln€é zaméstnana na oddéleni socialné pravni
ochrany déti.
Pro ovéfeni, zda tomu opravdu tak je, jsme se dotdzali respondentti v tivodu
naseho rozhovoru otdzkou — Jaké je vaSe aktualni zaméstnani?
Odpovédi respondentli byly nasledujici:
R1-T: ,,Dobry den, pracuji na oddéleni socidilné pravni ochrané deéti, jako
socialni referent/pracovnik®.
R2-M: |, Socialni pracovnice — socialneé pravni ochrany deti pri méstskem

urade .
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R3-P: ,Tak pracuji na oddeleni socialné prdavni  ochrany  deéti
V XXXXXXXXXXXXX na Mestskem urade a pracuji jako terénni socidlni
pracovnik“.

R4-T: , Moje aktualni zaméstnani je v soucasné dobé socidlni pracovnik,
socialné pravni ochrany deti“.

R5-A: ,,Moje aktudlni zaméstnani podle katalogii praci je referent odboru

socialnich veci, oddéleni socialné pravni ochrany déti “.

Podminka €. 2 — osoba ma zkuSenosti v oblasti socialni prace a viceletou
profesni praxi.
Pro ovéfeni tohoto kritéria nadm slouzily dal$i dvé tivodni otdzky rozhovoru — A.
Jak dlouho pracujete na OSPOD? B. Jaka je délka vaSi profesni praxe
(obecné)?
R1-T: A. ,, Tedka je to asi viastné rok a piil necely asi, kdyz bych to spocital...
leden, unor, brezen... Tak je to rok a ctvrt“.
B. ,, Tedka si ani nevybavuji presné kolik mi zapocetli, myslim, Ze to bylo néjak
kolem, po néjakym tom krdceni, tam je néjaky koeficient, tak asi 8 let. Zacinal
jsem jako pracovnik v socialnich sluzbach, potom jsem pracoval jako socidlni
pracovnik, kdyz jsem vypldacel hmotnou nouzi, prispévek na péci, potom jsem
presel k neziskovkam az jsem se vlastne nakonec ocitl tady .
R2-M: A. ,,Od roku 2006 “. B. ,,Od roku 1995
R3-P: A. , Pracuju tri roky*. B. , Ja jsem pracovala jeste ve volnocasovém
centru pro déti a mladez, pracovala jsem s détma s takovym jakoby volnocasovym
klubem, a to jsem délala nejdriv jakoby v ramci dobrovolnika a pak jsem tam
nastoupila do zaméstnani a u toho jsem dodeélavala studium, skolu. Ja si myslim,
Ze to je tak, Ze celkové jsem tam pracovala dva roky jako zaméstnanec si myslim
a predtim dobre tak dva roky nebo tri roky urcité jako dobrovolnik“.
R4-T: A.,, T7i a pil roku*. B. ,, T7i a piil roku .
R5-A: A. ,,No, u mé je to komplikovany. Ja socialni pravni ochranu jako takovou
delam dva roky. Zaméstnancem Mestského uradu jsem od srpna, coz je néjakého

tri—ctvree roku . B. ,, Devet let .
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4.5 Struktura pozorovani

Vzhledem k nasemu vyzkumnému Setfeni jsme vytvofili pozorovaci arch.
Ten obsahuje 4 kategorie — neverbalni komunikace, paralingvistika, celkovy
vzhled a osobnost pracovnika, asertivni dovednosti. Prvni tfi kategorie ndm budou
slouzit k identifikaci toho, zda socialni pracovnik disponuje v ramci svého
vzhledu, jednani ¢i chovani asertivnim zpusobem komunikace nebo naopak
projevuje znamky pasivni &i agresivni komunikace. Ctvrta kategorie nam da
zpétnou vazbu o tom, zda je socidlni pracovnik vybaven asertivnimi dovednostmi

— naslouchédnim a empatii.

Tabulka 1: Zaznamovy arch — pozorovani
Pozorovaci arch (zmenseny vzor pro ukazku)
A. NEVERBALNi KOMUNIKACE
1. MIMIKA
»  O¢ni kontakt
Upfeny o¢ni kontakt, pfiviené oci

Udrzuje o¢ni kontakt Neudrzuje o¢ni kontakt (sklopené

(ptijemny, klidny, nepitili§ oci)

upfeny)

>  Usmév
Uptimny, vhodné nacasovany, Nesmély usmév, plachost Ironicky ismév, pooteviené Usta,
decentni posklebovani

» Emoc¢ni rozpoloZeni ve vyrazu obliceje
Radost, klid, pohoda, soulad Smutek, nesoulad s tvrzenim
S tvrzenim

Hnév, vybusnost, nesoulad s
tvrzenim

1. GESTIKULACE A GESTIKA

Agresivni, nadmérné pohyby,
znamky hnévu

Pasivni, zndmky nervozity (napf.
tfes rukou)

Mirn4, srozumitelnd, pfimétena
k vykladu, podporuje
piesveédcivost

11 POSTUROLOGIE

Kftecovité drzeni téla, znamky

Vzptimené drzeni hlavy, mirny
predklon téla

Sklopena hlava, drzeni téla plisobi
shrbené

napéti

V. PROXEM

IKA

Vhodna a pfiméfena vzdalenost,
nenarusuje osobni prostor klienta

Nevhodna vzdalenost, pracovnik
je ptilis daleko od klienta

Nevhodna vzdalenost, naruseni
osobniho prostoru mezi klientem a
pracovnikem

1. HLASITOST
Srozumitelna, ptiméfena

B. PARALINGVISTIKA

Ticha aZ nesrozumitelna
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2. RYCHLOST
Srozumitelna, plynuld, pfimetena Pomala az nesrozumitelna Rychla az nesrozumitelna

3. EMOCNI ZABARVENI A TON HLASU

Vécné zabarveni hlasu vzhledem Unavené az nervozni zabarveni Ironickeé a ponizujici zabarveni
k tématu (napf. veselost, vaznost) hlasu, nevhodné vzhledem hlasu

k projednavanému tématu

4. UZITi POMLK
Vhodné uziti pomlk Neustalé pomlky Bez pomlk

C. CELKOVY VZHLED A OSOBNOST PRACOVNIKA

Vhodné obleceny, Cisty a upraveny Nevhodné, neupravené, nenapadné Vybiravy v oblékani az
obleceny narcisticky
Smysl pro humor (vhodné uziti Bez smyslu pro humor Smysl pro humor na tkor
vV situaci) klienta
Pfijemny Neutralni Nepiijemny
Optimisticky, vesely Depresivni, melancholicky Vzrusivy, drazdivy,
vznétlivy
Asertivni Pasivni Agresivni
,Zdravé* sebevédomi Nizké sebevédomi Piechnané sebevédomi

D. ASERTIVNI DOVEDNOSTI

Udrzeni pozornosti
UdrZeni o¢niho kontaktu
Zajem o klienta

Zpétna vazba klientovi
Aktivnost v komunikaci

Pratelska atmosféra

Vyuziti sumarizujiciho vyroku
Ptehnany zéjem

Zaujatost

Trpélivost — nechat klienta domluvit
Polozeni otevienych otazek

Soulad s naslouchanim

Uziti pomlk

Lhostejnost vici klientovi

Vyvolani nedvéry u klienta

Vhodné vyuziti neverbalnich projevii (napft. pfikyvovani
hlavou)

Vysloveni vhodnych vyrok (napf. ,,Rozumim Vam®)
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4.6 Struktura rozhovoru
V ramci naseho empirického vyzkumu jsme se rozhodli zvolit metodu
polostrukturovaného rozhovoru. Rozhovor se sklada z jiz zminénych téi uvodnich
otazek, které by nam méli potvrdit zvolena kritéria, pro vybér respondenttii. Jedna
se o tyto otazky:
— Jaké je vaSe aktualni zaméstnani?
— Jak dlouho pracujete na OSPODU?

— Jaka je délka vasi profesni praxe (obecn¢)?

Samotny rozhovor slouzici ke zjisténi poznatki pro nas vyzkum je
polostrukturovany a obsahuje 16 otazek. Volba polostrukturované rozhovoru
slouzi k moznému doplnéni a reagovani na podnéty ze strany respondentd.
Zaroven slouzi k mozné parafrazi odpovédi (zda jsme odpovéd spravné
pochopili), ¢i dodatenému polozeni otazky. Rozhovor budeme zpracovavat

doslovnou transkripci.

Otazky polostrukturovaného rozhovoru:

1. Pfti jaké prilezitosti jste se setkal(a) S pojmem asertivita?

2. Dokazete popsat/definovat co je to asertivita?

3. Myslite si, Ze je asertivita dillezitd v ramci vasi profese? A pro€ si to
myslite?

4. Dokazete vyjmenovat nékteré z asertivnich prav?

5. Jakeé znate zakladni asertivni strategie?

6. Zprosttedkovava vase pracoviité Skoleni na téma asertivita? Ucastnil(a)
jste se? popt. jak probihalo?

7. V jakych situacich béhem vasi komunikace s klienty je podle vas vhodné
vyuzit asertivitu? Jakou mate zkuSenost?

8. Myslite si, ze muze byt asertivita urCitym stereotypem v komunikaci
s klientem?

9. Jak byste se charakterizoval(a) v ramci komunikace s klientem?

10. Domnivéte se, Zze dokaZete urcitou obtiznou situaci, tykajici se klienta

adekvatné resit?
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11. Myslite si, ze dokézete klienta adekvatné namotivovat?

12. Dokazete popsat konkrétni zkusenosti béhem vasi komunikace s klientem,
kdy jste si nevéd¢l(a) rady, jak postupovat dale?

13. Myslite si, ze to, jak socialni pracovnik dokaze komunikovat s Klienty, se
projevuje i na tom, zda zaziva stres, uzkost nebo v nejhorSim piipadé
syndrom vyhoteni? Pro¢ si to myslite?

14.V jakych situacich pfi jednani s klientem nebo celkové v ramci vasi
profese zazivate stres Ci izkost?

15. Dokézete popsat, jak se stres nebo tUzkost dokaze projevit ve vasi
komunikaci nebo v komunikaci vasich kolegti?

16. Setkal(a) jste se n€kdy nebo nékdo ve vaSem okoli se syndromem

vyhoteni? Jak se projevoval? (i z hlediska komunikace)
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5 Analyza a interpretace ziskanych udaji z pozorovani

K pozorovani socialnich pracovnikd pfi jednani s klienty jsme vyuzili
vytvofeny zaznamovy arch, kam jsme symbolem — X zaznamenavali, které
z psanych vyrokd varchu v dané situaci pfi jednani socidlniho pracovnika
souhlasi. Arch obsahoval c¢tyii kategorie — 1. neverbalni komunikace,
2. paralingvistika, 3. celkovy vzhled a osobnost pracovnika, 4. se zaméfovala na
asertivni dovednosti jako je asertivni naslouchani a empatie. Nutno podotknout, ze
¢tvrta kategorie se vyhodnocovala zvlast.

Prvni tfi kategorie se zamétovaly na komunikac¢ni akt v ramci komunikace
(asertivitu, agresivitu a pasivitu). Prvni sloupec u vSech tii kategorii obsahoval
prvky asertivniho chovani, druhy sloupec prvky pasivniho chovani a tfeti prvky
agresivniho chovani. Symbol X znamenal u kazdého vyroku 1 bod. Celkové mohl
respondent nasbirat u uréitého zptisobu chovani 16 bodu. Pocet bodi je stanoveny
dle poctu vyrokd, jez k nim pfifazujeme symbol. Abychom dokazali posoudit, ze
respondent disponuje prave jednim se zminénych chovani, musel pocet u daného
chovani pfevySovat 9 bodi, tzn. vice jak polovina bodu.

To samé platilo i u asertivnich dovednosti. Respondent mohl celkem ziskat
11 boda u asertivniho naslouchani a 6 bodii u asertivni empatie. Pokud celkovy
pocet u asertivniho naslouchani ptfevySoval 6 bodd (vice jak polovina)
a u asertivni empatie 4 body (vice jak polovina), ztotoznili jsme se stim, Ze

respondent danou dovednosti disponuje ¢i nedisponuje.

5.1 Pozorovani socialnich pracovniki a jeho vyhodnoceni
Pozorovani R1-T

Pozorovani socidlniho pracovnika probéhlo v jeho kancelafi pfi jednani
s klientkou. Jednalo se o pfipad, kdy respondent zprostfedkovaval pomoc klientce
pfi sepisovani zadosti tykajiciho se nada¢niho ptispévku pro jeji osobu.

Prostiedi, kde pozorovani probihalo bylo klidné a ni¢im neruSené. Zietelné
bylo vidét, jak pracovnik jedna a jaké typy neverbalni komunikace dava najevo.
Pozorovani se odehrdlo zdruhé strany mistnosti na pracovnim misté
respondentovy kolegyné, ktera s nim sdili kancelat. Tudiz klientka nebyla zadnym

zpusobem zneklidnéna probihajicim pozorovanim.
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Nutno dodat, ze klientka byla zaroven onkologickou pacientkou, ktera se se
svymi détmi ocitla v nepfiznivé situaci, tudiz pisobila na prvni pohled smutnym
dojmem. Socialni pracovnik vici klientce pisobil starostlivé a mile. Pokladal
otazky typu ,,Jak se vam ted dari? Jak to zvladate? ““ Jasné byla viditelna empatie
a zajem ze strany respondenta.

Vzhledem k celému jednani dokézal pracovnik vysvétlit veskeré nalezitosti
tykajici se zadosti, kterou spole¢né s klientkou sepisoval. R1-T b&hem jednani
udrzoval piijemny, klidny o¢ni kontakt, upfimny, vhodné nacasovany ¢i decentni
usmeév a z jeho emoc¢niho vyrazu obliceje vyzafoval klid, pohoda a soulad s jeho
tvrzenim. Gestikulace a gestika byla mirna, srozumitelna, pfiméfend k jeho
vykladu a zaroven podporovala presvédCivost. Pracovnik pii sezeni drzel
posturiku a t€lo mél v mirném piedklonu. Vzdalenost mezi pracovnikem
a klientem nenarusovala osobni prostor.

Co se tyCe paralingvistiky, pracovnik vyuzival pfiméfenou hlasitost
a rychlost hlasu. Zabarveni jeho ténu hlasu bylo vdzné vzhledem k tématu celého
jednéani. Respondent pfi dojemnych chvilich ze strany klientky vhodné vyuzil
pomlky. Celkovy vzhled pracovnika pusobil zcela pfijemnym dojmem. Vyuzil
smysl pro humor ve vhodnych situacich, byl pfijemny a optimisticky naladény.
Dle naseho pohledu jednal asertivné a disponoval ,,zdravym*® sebevédomim.

Asertivni dovednosti byly také ziejmé. Jak jiz bylo feeno, hodné byla
vyuZivana asertivni empatie, kdy se pracovnik zajimal o osobni Zivot klientky ve
smyslu jejiho zdravotniho stavu a jeji soucasné situace. Vzhledem k tomu
vyuzival aktivniho naslouchani.

Respondent ziskal v prvnich tfech kategoriich celkovy pocet 16 bodi, které
se vztahovaly k prvkim asertivniho zpisobu chovani. Celkovy pocet s kladnym
tvrzenim ziskal 1 u asertivnich dovednosti (11 bodli — asertivni naslouchani,
6 bodl — asertivni empatie).

Vzhledem K tomu, Ze na$ zaznamovy arch byl v prvnich tfech kategoriich
zaméfen na mozné zpusoby chovani v ramci komunikace (asertivni, agresivni
a pasivni). Zcela s jistotou mtizeme sdélit, ze respondent R1-T na zaklad¢ naSich
kritérii, disponuje asertivnim zpisobem chovani a zvlada prvky asertivnich

dovednosti (viz priloha 1 — Zaznamovy arch R1-T).
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Pozorovani R2-M

Pozorovani respondenta R2—-M probihalo v ramci piipadové konference,
kterou facilitoval. Tudiz byl v pfimém kontaktu s Klienty.

Ptipadova konference probihala v semindrni mistnosti, ktera slouzi pro tyto
ucely. V ni se nachézel dlouhy ovalny sttl, u kterého tcastnici sedéli a flipchart
tabule, na niz respondent zaznamenaval podstatné body, které na konferenci
zaznély. Na stole byl pfichystan dzban s vodou a sklenicemi. Prostfedi ptisobilo
velmi pfijemné.

Na jednani byly kromé klientli pozvany: psycholozka a kli¢ova socialni
pracovnice, které s rodinou permanentné spolupracuji. Ukolem R2—M bylo celou
ptipadovou konferenci vést, organizovat, jednat s klienty a predavat slovo
uréitému ucastnikovi zminéné konference.

Pozorovany respondent jednal profesiondlné, bylo vidét, ze s ptipadovymi
konferencemi ma jiz ur€ité zkusenosti. Okamzité reagoval na dilezité informace,
které zaznély. Dokazal pohotové zasahnout, pokud se Klienti dostali do
vzajemného rozporu. V rdmci zachovani profesionalniho jednani a zachovani
kazné ze strany klienti vyslovoval napt. vétu: ,, Prosim vas potichu, prosim...".
Vsimli jsme si a také vyzvedavame to, ze vyuzival sumarizujici vyroky k tomu,
aby se ujistil, ze vypovéd klienta nebo jiného ucastnika konference je pravdiva
a je spravné chapana. Facilitator vyuzival €asto vyroky typu ,, Chdpu to spravné,
ze...”, ,,Chcete se zeptat...“, ,Jak to zvladate?*, ,Jaké jsou vase plany do
budoucna?“, ,, Nicméné mate pocit... “.

Respondent klienty ujiStoval, ze kazda jejich odpoveéd’ je sprdvna a nemaji
se stydét napf. fict: ,, Kdyz reknete nedavam to, neni na tom ni spatného “.

Vzhledem k naSemu zédznamovému archu respondent zcela spliioval prvky,
které se vazou K asertivnimu zptisobu komunikace. V ramci mimiky udrzoval oéni
kontakt sucastniky konference, usmév byl upfimny, vhodné nacasovany
a decentni. Ve vyrazu jeho obliceje vyzatoval klid, pohoda a soulad s tvrzenim.

Gestikulace a gestika zcela podporovala ptresvédcivost, neregistrovali jsSme
7zadné znamky nervozity. Jeho té€lo bylo mirné ptedklonéno a hlavu udrZoval
vzptimené vzhledem k Gc€astnikiim jednani. Proxemika byla zcela optimalni,

nenaruSovala osobni prostor ucastnikli. Co se tyce paralingvistiky, respondent
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mluvil vzhledem Kk hlasitosti a rychlosti hlasu zcela srozumitelné, plynule
a pfiméfenc.

K projednavanému tématu m¢l vécné zabarveny hlas a toén. Spise se jednalo
o vazné zabarveni, pro uvolnéni atmosféry vyuzil veselejsiho tonu hlasu. R3-M
vhodné uzival pomlky béhem jeho vykladu. Respondent byl vhodné obleceny,
upraveny, dokazal mit i smysl pro humor, puisobil pfijemné, optimisticky, jevil se
nam, jako Cclovek, ktery zvlada asertivitu a vyzafoval znc€ho ,zdravé®
sebevédomi.

Asertivni dovednosti, jak jiz vyplyva z vySe uvedeného popisu, zvladal
respondent dobfe. Velmi vyzdvihujeme to, jak dokazal sklientem aktivné
komunikovat. Pfi jednani se zaméfoval na zpétnou vazbu, zminéné sumarizujici
vyroky, pouZival oteviené otazky. U asertivni empatie zase vyzdvihujeme soulad
s naslouchanim a vhodné vyuziti neverbalnich projevi, jako je napi. pfikyvovani
hlavou.

Vzhledem Kk vyhodnoceni naseho zaznamového archu respondent ziskal
celkovy pocet 16 bodi vazajici se k prvkim asertivniho zpisobu chovani. Na
zaklad¢ toho disponoval i plnym poctem bodii u obou asertivnich dovednosti —
asertivniho naslouchani (11 bodt) a empatie (6 bodu).

Mizeme konstatovat, ze respondent R2-M disponuje asertivnim
zpusobem chovani a je vybaven asertivnimi dovednostmi (viz pfiloha 2 —

Zaznamovy arch R2—M).

Pozorovani R3—-P

Pozorovani respondenta R3-P probéhlo v terénu — domacnost klientky.
Nutno dodat, Ze jsme s respondentem byli domluveni, ze bude pozorovani jeho
osoby probihat v ramci tohoto jednani.

Co se tykalo prostfedi, ocitli jsme se v kuchyni klientky. Prostfedi bylo
neuklizené a nepusobilo pfili§ pfijemnym dojmem. Pfi ptichodu se respondent
zeptal, zda se muze posadit. Klientka odpovédéla, ze ano, Ze nektefi pracovnici se
posadit odmitaji — upozorfiovala na necistotu v kuchyni. Bylo vidét, ze se
1 klientka citila mnohem pfijemnéji, kdyZ se respondent posadil a nebral v ivahu

nepotadek okolo.
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Pozorovani probihalo z mista naproti klientky a R3—P. U respondenta byly
zcela jasné vidét rysy paralingvistiky a neverbalni komunikace v ramci jeho
jednani s klientkou. Co se tyce osobnosti klientky ta se nedala povazovat za zcela
vyrovnanou. Mnohokrat skakala respondentovi do feci a prekiikovala ho. Nutno
dodat, Zze R3—P si zachoval klidnou hlavu a neustale nechaval klientku domluvit
a az poté ji sdélil, jak danou situaci vidi ze svého pohledu. Nedoslo tedy ke
konfliktu nebo vzdjemnému argumentovani.

Po celou dobu jednani respondent prokazal schopnost sebeovladani.
Neustale ovéfoval pomoci sumarizujicich vyrokd, zda pochopil klientku spravné
a zda klientka pochopila spravné ho. Vse ji také dukladné vysvétlil. Sdélil ji dané
skutenosti a stim 1 rizika, které by mohly nastat, pokud by se klientka
nezachovala spravné nebo nedodrzela dohodu, kterou s respondentem uzaviela.

Pomoci zdznamového archu jsme zaznamenavali symbol X pro vyrok, ktery
se shoduje sjednanim R3-P. V prvni kategorii, ktera se tykala neverbalni
komunikace (mimiky, gestikulace a gestiky), respondent zcela splioval naSe
kritéria asertivity vzhledem k jeho komunikaci s klientkou. Udrzoval oéni kontakt,
upfimny, vhodné nacasovany, decentni usmév. Ve vyrazu obliceje byl klid,
pohoda a soulad sdanym tvrzenim. Gestikulace a gestika byla mirna,
srozumitelnd, priméfena k vykladu a podporovala presvédCivost. Zaroven
udrzoval vzpiimené drZeni hlavy a mirny pfedklon téla. Vzdalenost byla zcela
pfimétend a nenarusovala osobni prostor klientky.

Co se tyCe druhé kategorie — paralingvistika. Respondent dodrzoval
piiméfenou hlasitost a srozumitelnou, plynulou rychlost fe¢i. Emo¢ni zabarveni
a ton hlasu byl u R3-P vazny vzhledem k dané situaci, ktera opravdu vazna byla.
Dobfe se dafilo zachovavat pomlky béhem sdéleného slova.

Celkovy vzhled a osobnost respondenta opét odpovidal prvkim asertivity —
byl vhodné& obleceny, ptijemny, optimisticky, nicméné bez smyslu pro humor, ale
ten v dané situaci nebyl ani pfili§ vhodny. Jeho jednani se nam jevilo jako
asertivni se zcela pfiméfenym sebevédomim.

V kategorii Ctyfi, kterd se tykala asertivnich dovednosti, zcela odpovidal

tomu, Ze bravurné zvlada aktivné naslouchat a byt empaticky.
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Respondent R3-P v prvnich tfech kategoriich dosahl celkové 15 bodd.
Nasledné ziskal plny pocet bodi tykajici asertivnich dovednosti (11 bodd —
asertivni naslouchani, 6 bodu — asertivni empatie).

Vzhledem Kk tomu, Ze na$ zaznamovy arch byl v prvnich tiech kategoriich
zaméfen na mozné zpusoby chovéani v ramci komunikace (asertivni, agresivni
a pasivni). Muzeme zcela S jistotou sd¢lit, ze na zaklad¢ naSich kritérii respondent
R3-P disponuje asertivnim zpisobem chovani a zvlada prvky asertivnich

dovednosti (viz pfiloha 3 — Zaznamovy arch R3-P).

Pozorovani R4—T

Pozorovani osloveného respondenta probihalo v jeho kancelafi. Prostiedi
nebylo ni¢im a nikym naruSené. Plsobilo piijemné.

Jednani, pti kterém jsme R4-T pozorovali se tykalo klientky, ktera ma
problém se svym ditétem. Nezletily S ni odmitd byt. Nutno dodat, ze klientka je
problematicka. Casto svaluje vinu na pracovnice OSPOD a cizi ji nejsou ani
stiznosti ¢i pohrizky televizi nebo ombudsmanem.

Pted samotnym jednanim bylo vidét, ze je respondent nervozni, byl to pro
n¢ho nelehky ukol takovou véc klientce (matce) oznamit. Sdm nevédél, co od ni
muze cekat.

Po pfichodu klientky do kancelafe, podal respondent ruku a piedstavil se.
Vyzval ji ktomu, aby se posadila. Nutno dodat, ze s informaci, Ze u klientky
nechce syn pobyvat, zacal velmi opatrn€. R4—-T naprosto vyuzival prvky asertivni
empatie, ale i aktivniho naslouchani. Pii svém sdéleni uzival pomlky a vyroky
typu: ,,Rozumim Vam*“. Snazil se jit kri¢ek po krucku a poté navrhl klientce
moznosti, jak tuto zatéZovou situaci feSit. Klientka zacala spolupracovat, méla
potiebu se svéfit. R4-T ji trpélivé poslouchal a nacasované vyuZzival neverbalni
projevy, napf. piikyvovani hlavou.

Béhem jednani bylo vidét, Ze tuto zpravu klientka nese velmi Spatné,
plakala. Respondent se ji snazil povzbudit a udrzoval pomlky, aby méla klientka
svlij prostor, pro své emoce. Jak jiz bylo feCené, daval ji rady, jakym zplisobem by

mohla se synem zase navazat kontakt, snazil se ji pomaoci.
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Z naseho pozorovaciho archu vyplynulo, ze i na tkor nervozity, kterou
respondent projevoval pted jednanim, naprosto profesionalné¢ jednal a nedal na
sobé tuto rozpacitost najevo. Jeho neverbalni komunikace byla v souladu s prvky
asertivniho zplsobu chovéni. S klientkou udrzoval o¢ni kontakt, asmév byl
decentni a vhodné nacasovany, ve vyrazu oblieje byl klid a soulad s tvrzenim.
Gestikulace a gestika respondenta byla mirnd, srozumitelna k vykladu
a podporovala tim presvéd¢ivost svych vyroka.

V ramci posturologie udrzoval vzpiimené drzeni hlavy a mirny piedklon
téla. Vzdalenost R4-T a klientky byla pfiméfend — nenaruSovala osobni prostor.

Paralingvistiku vzhledem k tak nesnadnému jednani, dodrzoval precizné.
Hlasitost a rychlosti hlasu byla srozumitelna, plynula a pfiméfena k tématu
jednani. Tén a zabarveni hlasu, byl vazny. Jak jsme jiz vyzdvihovali vyse,
respondent ¢asto vyuzival pomlky, aby dal pomysiny emoc¢ni prostor klientce.
R4-T byl vhodné obleceny, v této situaci byl bez smyslu pro humor. Nicméné
pusobil pfijemné. Na =zakladé naSeho uvédzeni disponoval ,zdravym*
sebevédomym a vyzafovaly z né¢ho prvky asertivity.

Asertivni dovednosti — naslouchani a empatii zvladal vyborng. Pokladal
oteviené otazky, uzival jiz zminéné pomlky, mé¢l zajem a trpélivost o klientku,
nebyl k ni Ihostejny a ani nevyvolaval nedivéru, ba naopak puisobil velmi vstiicné
s velkym z&jmem o situaci tykajici se klientky a jeji rodiny.

Nutno dodat, Ze po ukonceni jednani pusobila klientka spokojenéji, podala
respondentovi ruku a podékovala mu.

V zdznamovém archu respondent ziskal celkovy pocet 15 bodt vazajici se
K prvkim asertivniho zptsobu chovani. Na zékladé toho disponoval plnym
poctem bodil u obou asertivnich dovednosti — asertivniho naslouchani (11 bodit)
a empatie (6 bodu).

Respondent R4-T komunikuje asertivnim zptsobem a precizné zvlada

asertivni dovednosti (disponuje jimi) (viz ptiloha 4 — Zaznamovy arch R4-T).
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Pozorovani R5-A

Posledni pozorovani respondenta R5—A prob¢hlo v jeho kancelafi. Prostiedi
nebylo ni¢im a nikym rusené. Pisobilo piijemnym dojmem.

Klient se kterym R5-A jednal byl takovy typ osobnosti, ze se¢ nedokazal
smifit s redlnou situaci, kdy od n¢ho partnerka odesla.

Pfi pozorovani bylo jednozna¢né, ze respondent pisobi naprosto klidnym
a pratelskym dojmem. Dokazal klienta jistym zptusobem uklidnit a byl zcela
upfimny. Na rozdil od jinych respondentt, které¢ jsme pozorovali, byl patrny jiny
pristup R5-A ke klientovi. Dokézal si vytvorit urcité hranice, ale potfad jednal
v piatelské roving, ktera pro klienta, dle naseho pohledu, byla piijemna. Klient se
dokazal uvolnit. Respondent upozornil na to, Zze by mél omezit piisun telefonatu,
SMS své byvalé partnerce. Vysvétlil mu, jaké mohou byt nasledky s tim spojené.
Pti pozorovani jsme zaregistrovali, Zze R5—A vyuziva prvky socialni terapie. Bylo
patrné, ze se klient nad svym chovanim zamyslel a nemél potfebu se ani dal
néjakym zplisobem obhajovat. Respondent byl opravdu piesvédcivy
(presveédcivost = dovednost asertivniho zplisobu chovani).

Vzhledem k nasemu zaznamovému archu udrzoval R5-A sklientem o¢ni
kontakt, ktery byl piijemny, klidny. Usmév byl upfimny a vhodn& nacasovany.
Vyraz jeho obli¢eje a s nim spojené emoce pusobily klidné v souladu s tvrzenim
respondenta. Gestika a gestikulace byla srozumitelna, zcela ptesvédciva
a srozumitelnd. R5—A pisobil uvolnéné, drzel vzptimené hlavu a byl v mirném
piedklonu. Zadnym zpasobem nenarusoval osobni prostor klient. Neverbalni
komunikace byla velmi vhodné nastavena.

Paralingvistika respondenta odpovidala dané situaci pfi jednani s klientem.
Hlasitost a rychlost hlasu se jevila srozumitelng, ptiméfené a plynule. Ton hlasu
znél vazné€. Nutno dodat, Ze nastaly 1 okamZiky, kdy respondent situaci zleh¢il
a jeho ton hlasu pusobil veseleji. R5—A vhodné uzil pomlky.

Sledovany byl vhodné obleceny, upraveny, mél smysl pro humor, pusobil
piijemné, vesele a optimisticky. Pii pohledu na n¢ho se prezentoval asertivnim
chovanim a ,,zdravym* sebevédomim.

Asertivni dovednosti vyuzil také precizné. MéEl zajem o klienta, byl aktivni

v komunikaci, vybaven trpélivosti, vytvafel zcela ptatelskou atmosféru.
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Ke klientovi v zadném piipadé lhostejny nebyl, vyuzival vhodné neverbalni
projevy, napt. piikyvoval hlavou a vyslovoval vhodné vyroky jako napf.
., Rozumim Vam*“, ,, Ze vy ji jeste mate rad? “.

V zaznamovém archu respondent ziskal celkovy pocet 16 bodl vazajici se
K prvkim asertivniho zpusobu chovéani. Na zakladé toho disponoval plnym
poctem bodil u obou asertivnich dovednosti — asertivniho naslouchani (11 bodi)
a empatie (6 bodu).

Diky pozorovani jsme zjistili, Ze respondent R5-A s klienty komunikuje
asertivnim zpiisobem a ovlada asertivni dovednosti (viz piiloha 5 — zaznamovy

arch).
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6 Analyza a interpretace ziskanych udaja z polo-

strukturovaného rozhovoru

Rozhovor probihal s kazdym respondentem individualné. Nejprve doslo
k seznameni s vyzkumnymi cili prace a nalezitostmi tykajici se anonymity pii
ziskavani udaji. Respondentim byl pfedlozen informovany souhlas (viz piiloha).
Nasledn¢ jsme podali piehled o tom, z kolika otdzek se rozhovor sklada. Poté
doslo k samotnému sbéru udaji pokladanim danych otazek respondentovi. Na
zavér jsme podékovali oslovenému za ochotu a straveny ¢as pii rozhovoru. Nutno
dodat, ze vSechny rozhovory byly zaznamenavany na diktafon. Audiozdznamy
jsou také soucasti diplomové prace.

Prvnim a dtlezitym krokem je tzv. transkripce. Jedna se o doslovny piepis
rozhovorti do pisemné podoby, se kterou posléze budeme pracovat (Reichel,
2009, s. 165). V naSem piipadé jsme u piepisi vynechali nadbytecna slova —
prosté, jakoby aj., protoze se neustale opakovaly a zbytecné naruSovaly spisovny

vyznam mluveného slova u respondenta.

6.1 Vybér metody — zakotvena teorie

V dal§im kroku analyzy jsme vychazeli z metody, kterd se nazyva
zakotvena teorie. Jedna se o ,,Sadu systematickych induktivnich postupii pro
vedeni kvalitativniho vyzkumu zaméfeného na vytvareni teorie” (Sed'ova, 2007,
s. 84). Tato metoda v sobé zahrnuje oteviené, axialni a selektivni kddovani.
Oteviené kodovani charakterizuje, odhaluje, ale 1 tfidi zpravidla prvni kategorie,
kterym postupné ptikladd urcity vyznam nebo zdkladni vlastnosti. Axidlni
koédovani ndm slouzi k nalezeni urcitych pficin, disledki, podminek ¢i interakci
a naslednou propojenost mezi stanovenymi kategoriemi. Poslednim krokem je
selektivni kodovani, které nam pomahd k integraci vysledki. Opét dochazi
K vyhledavani stézejnich témat, pfezkoumani dat a koda. V zaveéru vznikaji nové
teorie, pfi nichz dochdzi k propojenosti témat a kategorii v tzv. vyznamové siti

(Reichel, 2009, s. 167).

74



6.2 Oteviené kodovani

Abychom dokazali analyzovat data pomoci oteviené¢ho kodovani museli

jsme text dikladné procist. Sloviim nebo uryvkim v textu jsme piifadili kody.

Celkovée vzniklo 100 kodt. Po shromazdéni kodt bylo vytvoteno 11 kategorii. Pro

ptehlednost jsme vytvofili tabulku.

Tabulka 2: Kategorie a kody

Charakteristika

Kategorie (proménné) +

kategorii (Cisla otazek vztahujici se Kaddy
ke kategoriim)
Kde, jestli viibec a za jakych | Setkani s pojmem Kod 1 VS
prilezitosti se respondenti asertivita (otazka ¢. 1) Koéd 2 Prednaska
setkali s pojmem asertivita. Kéd 3 Seminaf
Kod 4 SS
Kod 5 Kurzy
Tato kategorie vypovida o Znalost asertivity (otazky | Kod 1 Prosadit se
tom, jak socidlni pracovnici | €. 2,4,5) Kod 2 Dovednost SP
vnimaji asertivitu, zda je Koéd 3 Otevienost
jejich poveédomi tykajici se Kod 4 Bezpecna
asertivity spravné a jak by ji komunikace

sami charakterizovali.

Koéd 5 Srozumitelnost pro
ob¢ strany

Kod 6 Rovnost

Kod 7 Sdéleni svého nazoru
Kod 8 Vyhra — vyhra

Koéd 9 Pravo na sviij nazor
Kod 10 Partnersky pristup
Kod 11 Nepovysovat se

Zjistujeme, zda pracoviste
nabizi socialnim
pracovniktim Skoleni na
téma asertivita a zda Se v ni
sami zdokonaluji.

Skoleni na pracovisti
(Otazka ¢. 6)

Kod 1 Flexibilita vybéru
Kod 2 Skéla nabidek
Kod 3 Vhodnost pro
nezku$ené pracovnik
Ko6d 4 Vice denni, 8
hodinové

Zajima nas, jak vnimaji
socialni pracovni asertivitu,
jakym zptisobem jim
usnadiiuje praci a zda je pro
né vibec dulezita.

DiileZitost asertivity v
profesi (otazka ¢. 3)

Kod 1 Efektivni
komunikace s klientem
Kod 2 Uchopeni problémt
Kod 3 Zvladani emo¢ni
narocnosti

Kod 4 Pomoc pfi jednani
S neptijemnym klientem
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Kod 5 Naroc¢nost profese
Kod 6 Ochrana

Koéd 7 Dobry pocit

Kod 8 Nutné a nezbytna
soucast

Vypovida o zkusenostech
socialnich pracovnikt s
asertivitou na pracovisti.

Efektivita asertivity v
komunikaci (otazka ¢. 7)

Kéd 1 Konflikt s klienty
Kod 2 Defenziva

Kod 3 Profesionalita

Koéd 4 Manipulujici klient
Kod 5 Start na zacatku

Kod 6 Naro¢né a ohrozujici
situace s fatalnimi dusledky
Kod 8 Sebeprosazovani
Kod 9 Predchazeni
konfliktim

Kod 10 Udrzeni pozornosti

Jak vnimaji socialni
pracovnici asertivitu — zda
je mozné asertivitu
povazovat za stereotyp

v komunikaci.

Stereotyp asertivity
v profesi (otazka ¢. 8)

Ko6d 1 Individualita

Kéd 2 Dobra rada

Kéd 3 Finta

Kod 4 Prostor pro vyjadieni
Ko6d 5 Norma

Kéd 6 Autenti¢nost

Ko6d 7 Nastaveni hranic
Kod 8 Nenaucené chovani
K6d 9 Prohlubovani
asertivity v ramci vzdélani
Kéd 10 Dovednost SP
Kod 11 Neni stereotyp

Kategorie vypovida o tom,
jak se sami socialni
pracovnici vnimaji pti
komunikaci s klienty, zda
dokazi adekvatné resit
obtiznou situaci a
namotivovat klienta.

Vse se vaze k prvkim
asertivity.

Sebereflexe socialniho
pracovnika v
komunikaci (otazka ¢. 9,
10,11)

Kod 1 Pozitivni zpétna
vazba

Kod 2 Problém prosadit
svij nazor

Kod 3 Narusena
komunikace s kolegy
Kod 4 Osobni predpoklady
Klienta

Kod 5 Pochyby

Kod 6 Kompromis

Kod 7 Hranice
zodpovédnosti

Kod 8 Spoluprace

Kod 9 Sankce
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Kod 10 Nespolupracujici
klient
Koéd 11 Osobnost klienta

Rozlisujeme dva zptisoby
nespravného chovani

v komunikaci — agresivni a
pasivni, které se
jednoznacné odchyluji od
asertivniho jednani.

Nespravny zpuisob
chovani v komunikaci
(otazka €. 12)

Kod 1 Nespolupracujici,
obtizny a dlouhodoby klient
Kod 2 Bezradnost

Kod 3 Bezvychodnost

Kod 4 Supervize

Kod 5 Agresivni klient
Kod 6 Pasivni zpisob
komunikace

Kod 7 Naro¢na komunikace
Kod 8 Vyuziti asertivity

Ne vzdycky jsou socialni
pracovnici schopni
disponovat asertivnim
Zpusobem chovani v
komunikaci. Proto se stava
se, Ze Z nejrizngjsich
dtivodt mohou sklouznout
K nespravné komunikaci.
Jejim dasledkem je rozvoj
stresu a uzkosti.

Rozvoj stresu a uzkosti u
socialniho pracovnika
(otazka €. 13 a 14)

Kéd 1 Pracovni tlak, agenda
Koéd 2 Podcenovani se
Kod 3 Malo profesnich
zkuSenosti

Kod 4 Urceni hranic

Kod 5 Manipulativni klient
Kod 6 Nespolupracujici
klient

Kod 7 Agresivni a pasivni
zpusob komunikace

Kod 8 Konflikty na
pracovisti

Kod 9 Neadekvatni
komunikace

Ko6d 10 Spatné naladény
pracovnik

Kod 11 Stiznost

Kod 12 casova vytizenost
Koéd 13 Demotivace SP

Tato kategorie se vztahuje
k samotnym zkuSenostem
socialnich pracovniku se
stresem a uzkosti v ramci
jejich komunikace.

ZkuSenost SP se stresem
a uzkosti v komunikaci
(otazka €. 15)

Kod 1 Nespolupracujici,
dlouhodoby a obtizny klient
Kod 2 Agresivni zptisob
komunikace

Kod 3 Agenda a natlak
Kod 4 Vztahy na pracovisti
Koéd 5 Neptijemné emoce —
strach, bezmoc, neduveéra
Kod 6 Pasivni zpisob
komunikace

Kod 7 Prolinani do
osobniho zivota

Kod 8 Psychosomatika
Kod 9 Supervize

Kod 10 Nedostatek
informaci
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Kategorie spojena s Syndrom vyhoi‘eni Kod 1 Osobni zkusenost

nespravnym zptsobem (otazka €. 16) Koéd 2 Postupna
chovani v komunikaci, depersonalizace
jejimz dusledkem je napf. Kod 3 Narusena
pracovni zatéz, stres, uzkost komunikace

a syndrom vyhoteni. Kod 4 Psychosomatika

Koéd 5 Pasivni + agresivni
zpusob komunikace ke
koleglim a klientim

Kod 6 Vyhybani se
zamestnani a odchod ze
zameéstnani

Koéd 7 Psychofarmaka
Kod 8 Narocna situace
Kod 9 Stres

CENTRALNI KATEGORIE DULEZITOST ASERTIVITY V PROFESI
SOCIALNIHO PRACOVNIKA

Kategorie I. Setkani s pojmem (otazka ¢. 1)

Tato kategorie se vztahuje k samotnému pojmu asertivita. Pojednava o tom,
zda se respondenti stématem asertivita jiz setkali a vramci jaké prilezitosti.
Nutno dodat, ze otazku, ktera se vztahuje ke kategorii povazujeme za striktni.
Pokud by se respondenti nikdy nesetkali stimto pojmem, nebyli by zcela
vhodnymi kandidaty pro ucely naseho vyzkumu.

R1-T: ,, Velice casto béhem studia bylo to takové frekventované téma,
venovali jsme tomu i néjaké piedndSky primo na to téma. Ze zacatku jsem chodil
na néjaké ty viastné kurzy skoleni dle 108 zakona o socidalnich sluzbach .

R2-M: ,, Samoziejmé pri studiu psychologie, riizné vycviky prdace, metody
socialni prace*.

R3-P: ,, Urcité jsem se s tim setkala ve Skole, znam to z té oblasti jakoby
komunikace “.

R4-T: ,, Tak to bylo asi ve skole na predndSce “.

R5-A: ,, Mam pocit, zZe to bylo v néjakém roce 2002. V prviku na stiedni

Jjsem se poprvé sezndamila s pojmem, ale to byla samozrejmé teorie .
Kategorie 1. Znalost asertivity (otazka ¢. 2, 4, 5)

Tato kategorie se vztahuje ke zjiSténi, jak socialni pracovnici dokazi

charakterizovat asertivitu, zda ji vnimaji tim spradvnym smérem bez urcitych
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predsudkt ¢i zkreslenych piedstav. Pro pfedstavu napt. O 'Brienova (1998, s. 9)
definuje asertivitu jako ur¢itou schopnost, u které¢ bychom si méli ,, Uvédomovat
své jednani, nést za néj odpovédnost a mit ho pod kontrolou. Rozhodnout se, co
chceme v dané situaci ziskat. Naslouchat druhym, vnimat a chdpat jejich pocity,
potieby a postoje. Hledat a nalézat vzajemné prijatelna resent .

R1-T: charakterizuje asertivitu: ,, Clovék da druhé strané zpétnou vazbu —
otevienou, slusnou, a ze mu sdéli sviyj ndzor tak, aby byl pro tu druhou stranu
srozumitelny. Jo, Ze nejakym zpusobem clovek se neobdva Fict sviij nazor
a prezentovat ho“. Co se tyce asertivnich prav a asertivnich strategii, v téch se
respondent orientoval. Diky nédpovéde, zda znd strategii vyhra—vyhra, dokézal
respondent asertivni strategii charakterizovat: ,, Na zdklade toho, zZe se nehledd ani
vitéz, ani porazeny. Obé strany maji Feknéme snad, oprdavnéné zdani, Ze zvitezili
obe*.

R2-M: charakterizuje asertivitu: ,,Jeden ze zpiisobit moZnosti komunikace
pri vedeni komunikace pristupu chovani tak, aby jednani dejme tomu bylo
piijemné obéma stranam, bylo bezpecné pro vSechny, iikam tomu, aby se ,VIk
nazral a koza zustala cela®. Asertivni prava zvladl z ¢asti vyjmenovat: ,,Moznd
| mit prdavo na sviij nazor, neodpovidat za kaZdou cenu, nenechat se dotlacit do
néceho...“. Co se tyCe asertivni strategie tu dokazal jako ptedchozi respondent
popsat diky napovédé v ramci rozhovoru: ,,Jo Win-win a tady tyhle...Ano nékdy,
tak jasnée, souvisi to 1 s tahem na branku nebo s tim, co musite z pozice socialni
pracovnice s klientem bud’ osetrit, nebo mu sdélit*.

R3-P: charakterizuje asertivitu: ,,Zpiisob komunikace, ktery je jesté v ramci
takového bych rekla pFijemného jednani a ktery ma pomoct v néjaké, udriet si tu
rovnost mezi mnou a tieba tim klientem a umét si tak trochu jakoby prosadit ten
néjaky sviij tieba ndzor, ale v rdamci jakoby néjakého, néjakych rozumnych
hranic, néjakého ne uplné manipulativniho jedndni, to ne pravé*. Co se tyce
strategii a asertivnich prav — respondent nemél povédomi ani pii polozeni
dopliyjici otazky, zda zna strategii vyhra—vyhra.

R4-T: charakterizuje asertivitu: ,, Asertivni chovani je chovani, néjaky typ
urcitého chovani, kdy navazujeme vztah vlastné s klientem a kdy dokdZeme

“«“

reagovat nejakym zpusobem na vzniklé situace...”. U asertivnich prav se
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respondent pouze orientoval. Na asertivni strategii diky nasi dopliujici otazce,
dokazal odpovédét: ,,Na konci toho jednani jsem spokojend s vysledkem nebo
s prithéhem toho jednani jak ja, tak viastné ten Klient, jo Ze nejsou znesviiené
strany, Ze z toho opravdu nemdme Spatny pocit a oba dva jsme v pohodé .

R5-A: charakterizuje asertivitu: ,, Asertivita je urcita dovednost socidlniho
pracovnika. Komunikovat s klientem efektivné anii by ta komunikace byla
zranujici nebo néjakym zpiisobem nekomfortni, jak pro toho samého pracovnika,
taky i pro klienta®. Asertivni prava, ale 1 strategie dokazal ur¢itym zplsobem
popsat. ,, Strategie vyhra-vyhra je zalozena na kompromisech, které musi ucinit
vSechny zucastnéné strany, aby dosahly kKonsensu a tim padem vyhry pro sebe .

VSichni respondenti maji povédomi o tom, co asertivita znamené a jakym
zpiisobem se Clovek, ktery disponuje asertivnim chovanim, projevuje. Co se tyce
védomosti, které se tykaji asertivnich prav a strategii, ty uz byly omezengjsi.
Respondentim bylo potieba pomoci dopliujici otazky napovédét. Jeden
z oslovenych respondentii nemél Zadné ponéti o tom, jaka je asertivni strategie

nebo jaké existuji asertivni prava.

Kategorie I11. Skoleni na pracovisti (otazka &. 6)

Tato kategorie se vztahovala k odhaleni, zda zaméstnavatel poskytuje
socialnim pracovnikim moznost Skoleni v oblasti tykajici se asertivity.

R1-T: ,, Vnimdm to spis jako takovou flexibilitu, abychom si vybrali tieba to
Skoleni, které se potrebujeme na néco jesté zamérit“. ,, Asertivita jako takova, ze
by nam byla tieba plosné doporucend, jako pirednaska nebo $koleni, tak to ne.

R2-M: ,, Skoleni uréité ano, nabidky chodi. Ale néco kvalitniho, na tom,
jak si vtom poradit, zpracovivat néjaké své vnitini treba traumata v Souvislosti
tady s pracovni cinnosti a podobné nebo opravdu, jak riizné zpracovavat riizné
vyhrocené pracovni i persondlni véci, tak to si myslim, Zze by mélo byt daleko
efektivnéjsi, systematictéjsi, dlouhodobéjsi “.

R3-P: ,,Mdme nabidky. Mohla bych si takové skoleni vybrat. Zatim jsem si
ho nezvolila, takZe na tomto Skoleni jsem nebyla .

R4-T: ,, U¢astnila jsem se $koleni. Viastné kazdy tyden nam prakticky chodi

na mail nabidky ruznych skoleni a urcité v mnoha pripadech jsou tam i kurzy

80



vlastné asertivniho chovani, které jsou treba delsi, delsi dobu jako treba na vice
dnii a nékteré jsou 8 hodinové, klasika ty seminare, ale prakticky kazdy tyden
dostavame néjakou nabidku .

R5-A: ,,...ve vybéru vzdélavacich seminaru, kurzit a tak dale mame spise
volnou ruku. Volime je podle aktudlni potiebnosti s tim, Ze nam je nebo neni
povoleno vyssi instanci “.

Socialni pracovnici na OSPOD maji velké moznosti vybéru, tykajici se
Skoleni. Mezi vybérem patii i asertivita. N&ktefi z respondentli Skoleni asertivity
vyuzili, néktefi naopak nevyuzili. Doporuceni zaméstnavatelem, aby si vybrali

prave toto Skoleni, nemaji.

Kategorie 1V. DiileZitost asertivity v profesi (otazka ¢. 3)

Ctvrta kategorie je vzhledem k naSemu tématu povaZovana za stéZejni.
Respondenti nam dali zpétnou vazbu, kterd se vaze i k naSemu hlavnimu
vyzkumnému cili — zda respondenti povazuji asertivitu za dualezitou soucést
profese socialniho pracovnika.

R1-T: ,,Ur¢ité. Socidlni prdace je zaloZend hodne, myslim, na komunikaci.
Na tom dokazat sdélit svuj postoj, motivovat klienta, nekdy i v takovych tezkych
chvilich se prosté nebdt rict svij nazor, coz si myslim, ze by se mohlo stat. Ta
asertivita by mohla tady v tomhle élovéku pomoct — jak se dokaze vyjadrit a taky
tak, aby to ten klient v podstaté opravdu i pochopil a vzal, vidél i treba néjakou tu
duleZitost, kterou tomu tématu tieba i davame, jaké prave probirame “.

R2-M: ,,No tak rozhodné diilefitd je, v ramci nasi profese a nejenom
V ramci nasi profese. Proc si to myslim? ProtoZe uz nejen tim, jaky je obsah nasi
prdce, néjakym zpiisobem ty problémy se kterymi klienti chodi nebo, které
musime resit. Mnohdy jsou natolik vyhrocené, je 10 emocné velmi narocné, takze
moznd i pomaha tady toto lépe uchopit tady tento problém, jak nam, tak klientovi
nebo dal s tim néjakym zpiisobem pracovat .

R3-P: ,,Abych rekla pravdu, tak jsem uplné nepremyslela nad tim, jestli je
to moc diilezité nebo méné dilezité. Spis to predstavuji tak, Ze mi to ma pomoct,

ochranit mé samotnou pred néjakym treba nepiijemnym klientem, pred nékym,
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kdo uz jakoby neumi udriet néjakou hranici, ze by mi to mélo pomoct tady toto
asertivnéjsi jednani... "

R4-T: ,Myslim si, Ze urcité, protoze vlastné naSe profese je pomérné
ndroénd, komunikujeme s klienty téméi denné a z tohoto ditvodu je dobré
vyuzivat asertivni chovani, abychom ochranili sami sebe, klienta a viastne,
abychom z toho meli dobry pocit .

R5-A: ,,Devadesdt procent nasich klientii s nami spolupracovat nechce...
Takze asertivita je naprosto nutnou a nezbytnou souddsti kaZdodennich piipadit
s klienty, socidlniho pracovnika na OSPODu *.

Na zakladé¢ odpovédi respondenti muzeme potvrdit, ze povazuji
asertivitu za velmi dulezitou souéast komunikace vramci jejich profese. Ve
strunosti, asertivita je ochrafiuje pfed nespolupracujicim ¢i nepiijemnym

klientem nebo vypjatymi situacemi na pracovisti.

Kategorie V. Efektivita asertivity v komunikaci (otazka ¢&. 7)

Zajima nés, jaké maji zkuSenosti socidlni pracovnici s vyuzitim asertivity na
pracovisti a ve kterych piipadech v ramci jednani s klientem je nejlepsi vyuzit
prvky asertivniho zpisobu komunikace.

R1-T: ,,... pFi jednani s obéma rodici, kdyz vnimam, Ze jedna z téch stran se
dostava do prilis velké a uméle vyvolané defenzivy, kdy si myslim, Ze je ku
prospéchu véci podporit jednu z téch stran. Potom kdyz to zacne sklouzdvat mimo
téma, jako takové, protozZe, s timto mam trosku problém, Ze clovék chce byt
predevsim socidlni pracovnik, ale nemame na to moc prostor tady... My tady
resime, jak bude upraveny (dam priklad) styk s ditétem a tady to co FeSite, néjaky
dobihajici partnersky spor... Takze to si myslim, Ze dava pak clovéku néjakou tu
moznost opravdu sdélit asertivné, slusné a zdroven durazné, jednoznacné svoje
stanovisko “.

R2-M: ,,Tak tim nic nepokazite, pokud to takhle nastavite od zacdtku. Kdyz
vas situace donuti at uz situace nebo Klient v tom sméru, ze treba opravdu by
s vami manipuloval nebo zreuZival toho nebo dal... néjakym zpiisobem se to
hrotilo tak, Ze by to melo treba néjaké fatalni disledky... myslim si, Ze i od

pociatku ta asertivita uplné v pohodé miiZe byt "
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R3-P: ,,4si jsem tieba v tech rozhovorech vic asertivni, prave pri té, kdyz
vaimdam ochrany toho ditéte néjak, pred néjakym viivem, ktery vim, Ze, nebo je
tam néjaka mira ohroZeni, kterou mam treba vyhodnocenou, tak si myslim, ze tam
pouZiju vic tFeba asertivni jakoby, néjakou, sebeprosazujici, vic ty svoje jakoby
predstavy ne? tifeba u vétSiny klienti“,

R4-T: ,, Tak je to opravdu si myslim v téech horsich vypjatéjSich situacich,
kdy uz prijde k néjakému, jakoze ,boji“. Samoziejmé chceme predejit tomu
,boji“, tak v tu chvili se snazim vyuZit té asertivity a pouzivat tady tohle. Takze to
Jjsou situace, kdy chceme, aby nas ti rodi¢e trochu vic vnimali, poslouchali, tak
asi v tu chvili .

R5-A: ,,Hodné asertivitu zapojuji do komunikace s klienty v pripadé, ze se
setkam s manipulativnimi jedincCi. Tam je potieba opravdu si Fict, Ze neni mozné
se nechat ovlivnit Klienty jako takovymi. Je potreba s timto pracovat, protoze
nasim zajmem neni uspokojit potreby rodicii nybrz potreby deti .

Béhem kategorie V jsme vydedukovali, ze respondenti vyuzivaji asertivitu
pfevazné v konfliktnich situacich s klienty. Casto se jedna piedeviim o klienty
manipulativni. Lze konstatovat, ze asertivita dokaze byt v ramci komunikace

respondentt efektivni.

Kategorie V1. Stereotyp asertivity v komunikaci (otazka ¢. 8)

Zde nés zajimal nazor vyplyvajici ze zkuSenosti respondentl. Jednalo se
o to, zda povazuji asertivitu za stereotypni zplisob komunikace.

R1-T: ,,Uréite. Je to hodné individualni. Je dobré, kdyz clovek ma tady
V tomhle nejistotu, tak mu to muze ukdzat spoustu i néjakych dobrych rad a tieba
I V dobrém slova smyslu finty, ale kazdy ten klient je jiny “.

R2-M: ,,Jo, to uriité jo a je to i patrné, podle mé to ten klient pozna.
Miizete si nahodit riizné klisé a ruzné takové formy, normy. Myslim si, Ze to ten
klient pozna, kdyz je to, kdyz je to prosté naucené, kdyz je to takové jako technicky
tam dané nejenom ,,Ano, ja vas chapu... “. Myslim si, Ze jo, Ze, jd teda osobné to
citim a mam rada autenticnost, a i ten klient potrebuje videt, Ze mdte néjaké
hranice, néjaké treba i néjaké, nechci rict svoje problémy, na to byste mel byt

profik, ale miiZete nastinit to, ze odsud posud. Myslim si, Ze jo *.
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R3-P: ,,MoZnd jo. MoZna by to mohlo byt, Ze by se to tak dalo Fict“.

R4-T: ,, Ne nemyslim si. Nemyslim si, Ze by to mohlo byt mél byt stereotyp,
protoze ta asertivita neni o tom, Ze se z toho stane stereotyp, Ze to neni naucené
chovani jo. Proto bychom se méli neustdle vzdéldavat a na kaZdou situaci, Kterou
S tim klientem mame musime pouZit jiné ty strategie nebo jiny typ chovini
a myslim si, Ze jakoby ta asertivita nemiiZe byt stereotypem *.

R5-A: ,, Jako nerekla bych. Je potieba si sam v sobé, pomoci sebereflexe,
Fict — co je jesté asertivni? A co uz miize byt chapano tim klientem jako projev
nadrazenosti, slovni agrese, neochoty a tak dale. Komunikace s kazdou klientskou
rodinou je individudlni. Nekde neni potieba vitbec asertivnich komunikacnich
technik, lidé jsou naladéni na spoluprdci, ono to hodné zdlezi i na osobnostnich
dovednostech kaZdého pracovnika “.

Tti respondenti se domnivaji, Ze asertivita mize byt urcitym stereotypem,
ale také fintou ¢i métitkem hranic v komunikaci. Nicméné zbyli dva respondenti
si naopak mysli, Ze asertivita neni naucenym chovanim, ale ryze vrozenym.
Povazuji jednani s klientem za zcela individudlni véc. Dle jejich nazoru asertivita

nemtize byt stereotypem.

Kategorie VII. Sebereflexe socialniho pracovnika v komunikaci (otazky ¢. 9,
10, 11)

V uvedené kategorii nas zajimalo, jak respondenti vnimaji sami sebe
v pribéhu komunikace. Vysledkem této kategorie bude porovnani, zda se
sebereflexe socialnich pracovniki shoduje s nasim vlastnim pozorovanim, pfi
kterém jsme zjistovali, jakym zpiisobem komunikace respondenti disponuji.

R1-T: ,,Opravdu, jak se kterymi. Spis mam problémy Fikat jednoznacné to
stanovisko, moznd nad tim ,,moc piemyslim*, co k tomu toho ¢lovéka vede. Casto
si po té konzultaci nebo po tom setkani vycitam, zZe jsem tieba v nékterych vécech
nebyl dost dirrazny, Ze jsem je moznd ekl moc zaobalené a pak treba vnimam
jako problém, Ze to tieba ten klient nemusel tak pochopit a ani nemusel treba
pochopit ten duraz, ktery tomu vénuju. Asertivita se mi ne vidy, daii*. \V ramci
feseni obtizné situace respondent uvadél, ze ma pochyby. Casto se stava, ze nema

dostatek informaci a bohuzel 1 na takovém zakladé se musi rozhodovat.
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Komunikace je hodné¢ zalozena na kompromisech. Co se ty¢e schopnosti klienta
motivovat, respondent se domniva, ze zalezi pfevazné na jejich osobnosti.

R2-M: ,,Co mam zpétnou vazbu od svych klientu nebo od klientii, tak si
myslim, Ze dobie. Myslim, i kdyz mam nékdy rychlejsi tempo i'eci a bohuZel mé
myslenky preskakuji hodné, hodnée dopiedu. Myslim, Ze jsem chapavd, to zni tak
samolibé, chapava, vstiicnd, myslim si, Ze dovedu byt hrani¢ni, klient vi, urcité
motivacni podpora, to se mi opakované stava, zZe i po nékolika letech ,, diky, vy
jste mé drzela nebo vy jste mé drzela, vy jste nam pomohla*, nejenom od
dospélych, ale i od deti, zpétné vazby jsou pozitivni, takze myslim si, Ze jo, Ze
dobry. Problém je moznd, nekdy spis v ramci kolegyn . Obtiznou situaci dokaze
adekvatné tesit. Mysli si, ze klienta dokaze namotivovat. Pfedevs§im je pro R2—-M
dualezité, nechat klienta vyzrat k ur¢itému feseni.

R3-P: ,, Urcité zalezi na tom, s jakym tématem jako prichazi. Tak potom se
snazim byt aktivné naslouchajici, snazim se jim nabizet, hledat ty zdroje, které
oni maji, které jsou vlastné v nich, v klientech, a se kteryma pak dal pracuji na
tom, abychom se posunovali dal a hledali néjakou zménu. Myslim si, Ze se snazim
vic orientovat na hleddani veSeni... Myslim si, Ze se snazim byt vysvétlujici...
orientovand na klienta“. Respondent se domniva, Ze obtizné situace dokaze
vyftesit, jelikoz v ramci komunikace ma piedstavu, jakym zptisobem s klientem
jednat. Mysli si, ze zalezi na osobnosti klienta. V ramci motivace nedostava
respondent pozitivni zpétnou vazbu od klienti. Nicméné se snazi najit uréitou
komunikacni rovnovahu mezi nim a klientem. Klientim nabidne $kalu moznosti
a d4 jim prostor mozné volby.

R4-T: ,,Ja jsem takova asi, Ze se snaZim naslouchat, Ze snazim se lidi
motivovat kK néjaké zméné, myslim si, ze nedélam néjaké ndatlakové i'eSeni a asi
by to ani nemélo byt. Myslim si, Ze opravdu zdiklad té moji prace s Klienty je
naslouchani a potom z toho vyvozeni néjakych, néjakého FeSeni té situace."
Respondent dokaze obtiznou situaci zvladnout. Sdélil, ze nékdy v ramci jednani
s klientem nastane spor, ktery dokaze ukocirovat. Pii ukonceni schiizky klienta
a R4-T nastava pfijatelné feSeni pro obé strany. Co se ty¢e motivace klientd,
respondent zminuje, ze zalezi ptedev§im na osobnosti klienta. Domniva se, ze je

dilezité klienty namotivovat ke spolupraci.
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R5-A: | Jsem aktivni, tviiréi, podnécujici ke komunikaci K zamysleni se
i klienta. Davam mu prostor vyjdadiit jeho myslenky a pocity, nazory S tim, Ze se
na spoustu veci snazim i doptavat, kdyz mi neni néco uplné jasné, protoze jsou
veéci, které se strasné tézko vysvetluji ba naopak, kdyz clovek hovori s ditétem, tak
musi byt velice citlivy, dobre si rozmyslet, co tomu diteti sdéli, jaké zvoli slova,
Jjake vety. Potreba uzpusobit tempo ieci a ton hlasu véku a schopnostem ditéte “.
Podle nazoru respondenta je feSeni obtizné situace zcela individualni. Realné
feSeni bud’ neexistuje nebo jej neni mozné vykonat. Dle respondenta je motivace

dana osobnosti klienta.

Kategorie VIII. Nespravny zptisob komunikace (otazka ¢. 12)

Kategorie vypovidd o tom, v jakych situacich respondenti vnimaji, Ze
nedokdzi jednat asertivnim zpisobem komunikace — vyuzivaji tedy nespravny
zpuisob komunikace — agresivni a pasivni.

R1-T popisuje, Ze hlavnim divodem nespravného zptusobu komunikace je
predev$im klient, kterého respondent neni schopen Zadnym zptsobem
presvédcit. ,, V tomhle to tak néjak, si myslim, prozivam a clovek proziva takovou
trosku beznadej, Ze si Fika, co md vlastné udélat, ne abych néjak clovéka
presvedcil... “. Dusledkem toho vyuziva respondent supervize nebo konzultaci
s kolegynémi.

R2-M uvadi, Ze nespravny zpiisob komunikace vychazi predevSim ze
situace, pokud klienta dlouhodobé motivuje, ptesvédcuje, ale bohuzel se mu to
nedafi. Klient odmitad spolupracovat. Jednoduse feCeno, jednd se
o nespolupracujiciho klienta.

R3-P: Nespravny zpisob komunikace u respondenta vychazi predevSim
u klient, kteti jsou dlouhodobi a nespolupracujici. Mysli si, Ze je velmi dilezité
naladit se na ,jazyk* klienta, nicméné to neni tak jednoduché a moc se mu to
nedafi. ,, ...dostala jsem se uz mockrat do takové situace, neni to uplné prijemny
a myslim si, Ze je to o tom jakoby naladit se na rec klienta, to je t0, co bych ja

chtéla umet... “.
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R4-T se k nespravnému zptisobu komunikace dostava predevsim s Klienty,
ktefi nejsou viitbec motivovani, podévaji na jeho osobu neopravnéné stiznosti, je
zde urcitd beznadéj. Je to pro ného naro¢na komunikace a uvédomuje si, ze je
V tomto piipad¢ dilezita asertivita. ,,... v tu chvilku mé to tizi, jo jako socialniho
pracovnika, protoze uz nevim, co bych pro ni mohla udelat, mam za to, Ze uz jsme
vypotiebovaly vsechny moznosti jakoby té spoluprace... je to opravdu ndrocna
komunikace, chce to asi hodné asertivity .

R5-A: | u tohoto respondenta se nespravny zpusob chovani projevuje
pfedevSim u nespolupracujicich klientti. Jednd se opét o bezradnost, jelikoz
vycerpal veSkeré moznosti, jak klientovi pomoct.

Nespravny zplsob komunikace u respondentli vychédzi piedevSim

dasledkem nespolupracujicich klientd.

Kategorie IX. Rozvoj stresu a uzkosti (otazky ¢. 13 a 14)

V ramci této kategorie zjiStujeme, co mize byt podnétem piip. spoustécem
pro rozvoj stresu a uzkosti v profesi, kde respondenti pracuji, tedy OSPOD.

R1-T Pro respondenta je nejvice stresujici agenda, ktera je spojena
s cilovou skupinou, se kterou pracuje. Mysli si, ze asertivita by mu v tomto
sméru mohla pomoci v jeho vnitinim prozivani. Nemél by si vycitat zpétné
néco, co neovlivni. Nejvice ho stresuji klienti, ktefi snim nekomunikuyji,
aokterych nema dostatek informaci. R1-T ma problém s vlastnim
presvédéenim.

R2-M , Je to asi o osobnich predpokladech kazdého z nas“. Pro
respondenta je dulezité udrZovat hranici mezi profesni a osobni strankou.
Zpocatku ho ramci komunikace stresovali manipulativni klienti. Vnima to tak,
ze je 1 dulezité jakou ma jedinec profesni zkuSenost. NejvétSim stresem pro ného
neni az tak komunikace s klientem, ale pfedev§im kontroly nadfizenych. Nicméné
uznal, Ze naptiklad pfi mediaci nebo jednani na ptfipadovych konferencich, zaziva
trému — dokaZe si s ni ale poradit.

R3-P Respondent zminuje, Ze se mize jednat o problémovou komunikaci
s klientem, kdy socialni pracovnik nastavi urcité feSeni, nicméné to nefunguje —

nedokazal nastavit adekvatni komunikaci. R3-P sdéluje, Zze toto muze
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pracovnika stresovat a demotivovat. V ramci jeho zkuSenosti zaziva piedevsim
stres, kdyz nevi, jak bude reagovat klient. Uzkost zaéina, pokud je klient s jeho
praci nespokojeny.

R4-T Stresujicim faktorem je neporozuméni ze strany klienta v ramci
jeho podavané komunikace, ale také stézujici klient. Pokud respondent zaziva
uzkost nejrad$i by se samotnym klientim vyhnul. Jednd se predevsim
o dlouhodobé, nespolupracujici klienty. U respondenta, takovi klienti vyvolavaji
strach, coz se projevi i v jeho komunikaci.

R5-A Stresujici pro respondenta mulze byt cCasovy pres, nepohoda na
pracovisti. Dle jeho nazoru se to nejcastéji projevuje: ,,...ton hlasu, naladéni,
posturologie, i to, jestli nam ten ¢lovék miiZe se zménit postaveni téla. Jo jako
téch faktorii je tam spousta a ovliviwuje to tu komunikaci. Spatné naladény socidalni
pracovnik z jakéhokoliv ditvodu nemiize... Z mého pohledu, to je miyj osobni
nazor, neodvadi dobre socialni praci, pokud on sam neni v pohodé“. Stresujicim
faktorem jsou pro n€¢ho nespolupracujici Kklienti, kdy citi nejvétsi bezradnost
V tom, aby nesli i oni ur¢itou zodpoveédnost.

Na zakladé odpovédi respondenti jsme zjistili, Ze spoustéem stresu Ci
uzkosti mtize byt naro¢na agenda vztahujici se k vykonu jejich prace, ale také

nespolupracujici klienti ¢i strach a neschopnost dosahnout vlastniho pfesvédceni.

Kategorie X. ZkuSenost socidlniho pracovnika se stresem a uzkosti
v komunikaci (otazka ¢. 15)

Odhalujeme, jaké zkuSenosti maji respondenti s uzitim nespravné
komunikace, kterd se projevi rozvojem stresu nebo Uzkosti, a to pfi vlastnim
jednani nebo pii jednani jejich kolegt.

R1-T Respondent se vyjadiuje, Ze je dilezité emoce nepienaset na klienty.
Dle n¢ho by mél byt socidlni pracovnik profesionalem. Nicméné R1-T zminuje,
ze nastane situace, kdy se komunikace projevi pocitem zkazené nalady, kterou
doprovazi spousta negativnich mySlenek. Zdrojem téchto nalad jsou dle
respondenta manipulativni klienti. Co se tyce jeho kolegyn na pracovisti, tyto se
drzi na profesionalni rovin¢. R1-T sdéluje, Ze veskery stres a uzkost se projevuje

prevazne v soukromi, nikoliv v praci.
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R2-M ,, ...je to i o tom, jak zndte sama sebe a svoje néjak télo a somatické
a psychické néjaké projevy. Osobné zalezi, jak se posadim, jakym zpiisobem zacnu
dychat, myslet na ty myslenky a usporadavat si to v hlave, soustredit se na to, co
Fikam. Lehce se zacénu potit... . Respondent zminuje, Ze se stres a tizkost v ramci
komunikace projevuje po psychosomatické strance, jak u né¢ho, tak i u jeho
kolegyil. Muze se objevit ties rukou, chvéjici se hlas, mimoverbalni ,.eee*
projevy.

R3-P Snazi se udrzovat profesionalitu, nicméné si opét veskery stres
a uzkost pienese do osobniho Zivota. Respondent zpozoroval, Ze se stres a uzkost
v ramci komunikace projevuje jak u n¢ho, tak jeho kolegyn urcitou skli¢enosti,
pasivitou, ale i sdilnosti.

R4-T Pfi stresu a uzkosti respondent odpovédél, ze: ,,...naslapujeme jako
tak po Spickach a bojime se ¥Fict naplno mozna nekdy, ten sviyj nazor, ze to tak
Jjako riizne zaobalujeme. “ Nemysli si v§ak, ze by on ani jeho kolegyné vyuzivaly
agresivni zplusob komunikace. V rdmci prevence pied psychickym vyc€erpanim,
pracovisté zprostiedkovava supervize. R4-T se shodl s ostatnimi respondenty, Ze
se stres a uzkost prenasi do osobniho Zivota.

R5-A ,,Mluvim velmi rychle, pro klienty to miize byt nékdy az
nesrozumitelné — rychlé tempo 7eci, pouzivani vyrazu, které jsou pro mé
automatické, mi klienti tomu bohuzel nerozumi. Nékdy se pristihnu, ze 100 %
nejsem s temi klienty, Ze nejsem tady a ted, Ze uz myslim o dva, o tri kroky
dopredu, jo, takzZe se opravdu musim zastavit a Fict si tady a ted. U kolegyn — ton
hlasu, jednoslovné odpovédi nebo holé véty jako moZnd aZ nechut’ v komunikaci
s klientem“. R5-A také sdélil, Zze se stres, uzkost, ale i Unava promita do
osobniho Zivota.

Respondenti byli velmi shodni, kdyz se vyjadiili, ze se nespravny zptisob

komunikace, se kterym je spojeny stres a uzkost pienasi do osobniho zivota.

Kategorie XI. Syndrom vyhoreni (otizka ¢. 16)
Posledni kategorie se zaméfuje na zkuSenosti respondentd se syndromem
vyhoteni, u néhoz miizeme fict, Ze se jednd o posledni a nejzavaznéjsi stupen

nakupeného stresu a uzkosti vychazejici z nespravného zptisobu komunikace.
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R1-T Respondent vzhledem ke své zkuSenosti, kterou zazil u jeho kolegyn
popsal syndrom vyhoteni jako projev znechuceni a odsuzovani ostatnich
vV ramci komunikace. Jeho kolegyn¢ také uzivaly 1éky na uklidnéni. Béhem
syndromu vyhoteni, dle R1-T dochazelo u zminénych kolegyn K postupné
depersonalizaci.

R2-M Syndrom vyhoteni se dle respondenta projevoval pasivitou,
otravenosti, lhostejni kolegyi vii¢i jejich praci.

R3-P Syndrom vyhoteni zazil u kolegy. Vnima jej jako tézkou situaci, kdy
si ¢lovék neuvédomuje, ze je nemocny. Postupem casu se projevily fyzické
priznaky jako unavenost, psychosomatika. Komunikace s klientem ani okolim
nefungovala. Skoncilo to odchodem ze zamé&stnani.

R4-T Urcita faze vyhotfeni se projevuje agresivnim zpusobem chovani
vici vedouci oddéleni, ale i v ramci vzajemnych kolegidlnich vztahd. Podpora
V supervizich.

R5-A Respondent ma vlastni zkusenost se syndromem vyhoteni. Prosel si
vSemi fazemi. ,, Neni to nic prijemného, ovliviiuje to celkové osobnost od opravdu
nechuti k prdaci, kdy prosté clovek déla jenom prosté zlomek a jestli 10, 15 % toho
co by meél. Vazne komunikace mezi kolegy, clovek je podrazdeny, miize se objevit
i nechutenstvi nebo naopak prejidani, inklinace k alkoholu, zvysené koureni,
nevolnost, prijem a ve smés nespavost. Takze vesmés to vyusti v odchod ze
zamestndni “.

VSichni respondenti dokazi syndrom vyhoteni popsat. Vnimaji jej jako
disledek nespravného zptsobu komunikace. Jedna z oslovenych respondentek si

syndromem vyhoteni dokonce prosla.

6.3 Axialni kédovani
V ramci axidlniho kodovani bylo nezbytné vytvofit tabulku, tedy tzv.
paradigmaticky model. Diky nému mizeme ,,O datech systematicky premyslet,

vzdjemné je k sobé vztahovat sloZitym zpiisoby a zaroven zohlednit procesudlni

dynamiku v datech “ (Svatic¢ek a Sed’ova, 2007, s. 232).
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Tabulka 3: Axialni kodovani, paradigmaticky model

Pricinné Jev, Kontext Intervenujici Strategie Nasledky
podminky centralni podminky jednani a
kategorie interakce
Setkani Dulezitost Stereotyp Skoleni na Sebereflexe Efektivni
s asertivitou asertivity | asertivity v pracovisti socidlniho komunikace
a jeji znalost | v profesi profesi pracovnika v
socialniho komunikaci
pracovnika
Nespravny Rozvoj
zpusob stresu a
komunikace uzkosti,
syndrom
vyhoteni

Abychom se 1épe orientovali Vv paradigmatickém modelu, vytvofili jsme
mySlenkovou mapu, kterd znazoriiuje veskeré naSe mySlenky tykajici se

propojenosti, ndvaznosti a zavislosti jednotlivych kategorii.

MySlenkova mapa — centralni kategorie

Obrazek 1: Myslenkova mapa

Setkani s pojmem Skoleni
asertivita a jeho napracovisti | Nespravny
znalost i
l / zpusob komunikace

DULEZITOST ASERTIVITY
V KOMUNIKACI A PROFESI
Stereotyp L, ,
SOCIALNIHO PRACOVNIKA
asertivity

T— Efektivni komunikace

v

Sebereflexe

!

Rozvoj stresu a

uzkosti

Syndrom vyhoteni

socialni pracovnika v

komunikaci

Pro lepsi pochopeni se jednotlivé vzijemné vztahy kategorii pokusime
popsat. Je ziejmé, ze veSkeré kategorie se pohybuji okolo zvolené centralni

kategorie — diilezitost asertivity v komunikaci a profesi socialniho pracovnika.
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V prvnim ptipadé bylo nezbytné zjistit, zda se socidlni pracovnici setkali
Spojmem asertivita a zda ji dokdzi vysvétlit. Z provedenych rozhovorti bylo
ziejmé, Ze vSichni respondenti maji povédomi o asertivité a také se s ni setkali.
Proto Ize konstatovat, ze kategorie — setkani a znalost asertivity je tzce spjata
s centralni kategorii — dulezitost asertivity. Pokud by se respondenti
s asertivitou nesetkali nebo by ji nedokazali vysvétlit, nemohla by byt pro né
dilezita vzhledem k jejich profesi.

Dal$im vzijemnym vztahem v ramci kategorii je Skoleni na pracovisti
a setkani s pojmem asertivita + jeji znalost. Bez moznosti §koleni na pracovisti
na téma asertivita, by se socialni pracovnici nemohli v komunikaci zdokonalovat
a jejich znalost asertivity by se tak neprohlubovala. To samé plati
| za ptedpokladu, Ze socialni pracovnici budou navstévovat Skoleni tykajici se
asertivity. Pokud jej budou navstévovat, coz i muazou, protoze z rozhovori
vyplynulo, ze vybér jejich Skoleni je velmi flexibilni, mize se pro né stat
asertivita dilezitou soucasti v jejich profesi. Pokud socialni pracovnici nebudou
navstévovat Skoleni nebo obsah Skoleni nebude kvalitné proveden miize dojit
K tomu, ze jejich znalosti v oblasti asertivni komunikace nebudou optimalni.
Ztoho duavodu mohou dotyéni sklouznout k nespravnému zpusobu
komunikace, ktery ma jednozna¢ny vliv na rozvoej stresu, uzkosti a syndromu
vyhoreni.

Respondenti  dulezitost asertivity vnimaji  pfedevs§im Vv efektivni
komunikaci (kategorie ¢. 5). Pomaha jim piekonavat obtizné situace, které se
tykaji napt. jednani s nespolupracujicim ¢i konfliktnim klientem. VétSina
respondentt (3 z 5) ma za to, ze miiZe asertivita nabyvat na stereotypnosti v ramci
uréit¢tho jednani. Stereotyp u téchto oslovenych vychazi také z efektivni
komunikace. (Efektivni komunikace = nekritizovat, uprimné chvalit, neprit se,
aktivné naslouchat, byt pozitivni, vést druhého, aby souhlasil atd. (Vymétal, 2007,
s. 27)).

Posledni kategorii, znichZ vychdzime je sebereflexe socidlniho
pracovnika v komunikaci. Z rozhovori, jsme se dozveédéli, ze vétSina

respondentl vnima svou komunikaci za efektivni. Nicméné jeden z respondentti
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mluvil spiSe o svych nedostatcich, které dle nas jednozna¢né smétuji

k nespravnému zpiisobu komunikace.

6.4 Selektivni kodovani

., Selektivni kodovani je proces, kdy se vybere jedna centralni kategorie,
ktera je pak systematicky uvadena do vztahu k ostatnim kategoriim. Tyto vztahy se
dale overuji a kategorie, u nichz je to potreba, se dale zdokonaluji a rozvijeji*
(Kutnohorska, 2009, s. 68).

Centralni kategorii v naSem vyzkumu je duleZitost asertivity v komunikaci
a profesi socialniho pracovnika, ke které se vazou dalsi kategorie. Nutno dodat,
ze kategorie I. a II. a pak nasledn¢ kategorie IX. a X. jsme seskupili v jednu

kategorii (viz1.a7.)

1.  Diilezitost asertivity a setkani s pojmem asertivita + jeji znalost

U vsech respondentli bylo zjisténo, ze se setkali s pojmem asertivita jiz
v dobéch svych studii, a to na stfedni ¢i vysoké skole v rdmci riznych pfednések,
seminafti ¢i kurzi.. Je jednoznaéné, Ze jejich povédomi o asertivité je velice
vysoké. VSsichni dokazali uritym zpisobem asertivitu popsat, ne samoziejmé
zcela odborng, ale v ramci znalosti bylo jejich povédomi spravné. Proto je nutné
podotknout, ze znalost asertivnich prvki v komunikaci mize zvySovat na jeji
dulezitosti. Co se tyce respondentt, ani jeden nema negativni ¢i zkreslené minéni
o0 asertivite.

Nyni si uvedeme piehled vyrokid respondentd, jak dokazali charakterizovat
asertivitu:

R1-T ,,...clovék da druhé strané zpétnou vazbu — otevienou, slusnou a Ze
mu sdeli sviij nazor tak, aby byl pro tu druhou stranu srozumitelny ...clovéek se
neobdva rict sviij nazor a prezentovat ho. “

R2-M ,,Jeden ze zpiisobu moznosti komunikace pri vedeni komunikace
pristupu chovani tak, aby jednani bylo prijemné obeéma stranam, bylo bezpecné
pro vSechny...“

R3-P ...zpiisob komunikace v ramci prijemného jednani, ktery ma pomoct
udrzet si rovnost mezi mnou a klientem a umét si prosadit svuj nazor, ale v ramci

¢

rozumnych hranic, ne uplné manipulativniho jednani..."
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RA-T ,...typ wrcitého chovani, kdy navazujeme vztah s Klientem a kdy
dokazeme reagovat néjakym zpusobem na vzniklé situace... melo by to byt teda
podle néjakych nalezitosti toho asertivniho chovani “.

R5-A ,,...asertivita je wrcita dovednost socialniho pracovnika.
Komunikovat s klientem efektivné aniz by ta komunikace byla zranujici nebo

néjakym zpusobem nekomfortni jak pro toho samého pracovnika, taky i pro

klienta.

2. Dilezitost asertivity a Skoleni na pracovisti

Respondenti se shodli, ze jejich pracovisté¢ nabizi velkou Skalu Skoleni.
R1-T vnimé Skoleni ze strany zaméstnavatele za velice flexibilni, R2-M ma
nazor, ze Skoleni asertivity je predevSim dilezité pro zacatecniky, ktefi néjakym
zpusobem teprve zacinaji s klienty jednat. Zminuje se, ze Skoleni neni pfilis
kvalitni, protoze je spiSe zaméfené na teoretické roviné nikoliv na praktické.
Respondent tvrdi, ze ,,...vycvikim nebo zkuSenostnim vécem, tomu uzZ tady
naklonéni nejsou . R3—P sdéluje, Ze nabidky maji, ale Skoleni asertivity si zatim
nezvolila. R4-T se skoleni zGc¢astnil a vzpomina, ze kazdy tyden ptichazi nabidky
na rizné Skoleni. R5—A tvrdi, ze si §koleni socialni pracovnici voli béhem aktualni
potfebnosti a bud’ jim je nebo neni povoleno.

Skoleni v oblasti asertivni komunikace je nezbytné pro prohlubovani
dosavadnich znalosti a dovednosti socialnich pracovniki. Diky tomu bude
asertivita nabyvat na dilezitosti v ramci jejich komunikace. Jak jiz zminil R2—M,
Skoleni je vhodné piedevSim pro zacateCniky. Pro pokrocilé pracovniky by
z hlediska efektivity a prohlubovani dovednosti mélo Skoleni probihat formou

vycviku.

3. Dulezitost asertivity a jeji efektivita v komunikaci

Respondenti vnimaji dulezitost asertivity ptevazné ve schopnosti efektivné
komunikovat s klientem. R1-T se domniva, Ze je nezbytné vymezit hranice
a pokud komunikace s klientem sklouzava jiz k jinému nevhodnému tématu, je
dalezité tuto konverzaci utnout a nasmeétfovat klienta zcela k vécnosti situace.

Vzhledem k tomu ma respondent moznost ,, ... sdelit asertivné, slusné a zarovern
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dirazne, jednoznacné svoje stanovisko “. R2—M se domniva, ze je vhodné nastavit
si asertivni zpisob komunikace jiz od pocatku své profese, kdy socialni pracovnik
dokaze efektivné jednat s manipulujicim klientem a diky tomu se vyhne fatalnim
dasledktim — ,, Tim nic nepokazite, pokud to takhle nastavite od zacatku“. R3—P
vnimd dilezitost a efektivnost asertivity predev§im v situacich, kdy vnima, ze je
jeji klient v urcitém ohrozeni. V téchto situacich vyuziva vice svych
sebeprosazujicich pfedstav. R4-T povazuje asertivitu za efektivni ve
, Vypjatéjsich situacich, kdyz uz prijde k néjakému ,, boji “. A také za situace, kdyz
respondent potiebuje, aby ho klienti poslouchali a vnimali. R5-A ,, Asertivitu

zapojuji do komunikace v pripade, ze se setkam s manipulativnimi jedinci “.

4.  Dulezitost asertivity a jeji stereotyp v komunikaci

Co se tyce stereotypu asertivity, prevladaly rizné nazory. Tti z respondent
povazuji asertivitu za stereotyp. R1-T ma za to, ze stereotyp asertivity mize
socialnimu pracovnikovi ,, Ukdzat spoustu dobrych rad a tieba i v dobrém slova
smyslu finty“. R2-M také souhlasi s tim, Ze by asertivita mohla nabyt uréitym
stereotypem a povazuje jej za urCitou normu ¢i formu v ramci komunikace.
., Klient potrebuje videt, ze mate néjaké hranice...”. R3—P se domniva, ze by
asertivita mohla byt stereotypem. Na zaklad¢ téchto odpovedi, mizeme fict, ze se
stereotyp a diilezitost asertivity vzajemné prolinaji a vytvari efektivni
komunikaci. Nicméné respondent R4-T je opacného nazoru. , Asertivita neni
0 tom, Ze se z toho stane stereotyp, Ze to neni naucené chovani ‘. Mysli si, Ze by se
z toho divodu, Ze asertivita neni nauenym chovanim, méli socialni pracovnici
neustale vzdélavat, jelikoZ u kazdého klienta musi pouzit jiny typ strategie i jiny
typ chovani v komunikaci. R5-A je také nazoru, ze asertivita neni stereotypem,

ato z divodu, ze ,, Komunikace s kazdou klientskou rodinou je individualni*.

5. DiileZitost asertivity a sebereflexe socialniho pracovnika v komunikaci
V ramci dulezitosti asertivity je velmi nezbytnd sebereflexe socidlniho

pracovnika. To, jak se sam socidlniho pracovnik béhem komunikace hodnoti,

vypovidd o tom, zda nabyva asertivnimi prvky nebo naopak smétuje

K nespravnému zpusobu chovani v komunikaci. Osloveni respondenti odpovidali
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velmi riznorod¢. R1-T o sob¢ jistym zplisobem pochybuje. Sd€luje, ze nedokaze
byt v urcitych situacich dost dirazny. Hodné piemysli nad tim, co fekl a co mohl
fict jinak. R2-M ma od svych klient pozitivni zpétnou vazbu. Respondent je dle
svych slov chépavy, vstficny, ale 1 hrani¢ni, dokaze podpofiit. Nicméné vi, ze
v n¢kterych okamzicich ma rychlejsi tempo feci a jeho mysSlenky pieskakuji
hodn¢ dopfedu. Nema problém steSenim jakékoliv situace. R3-P se
charakterizuje jako aktivné naslouchajici, orientovany na klienta a snazi se hledat
urcCité feSeni. Obtizné situace dokaze také vytesit. R4-T se vnima za socialniho
pracovnika, ktery naslouchd, motivuje ke zmén¢, nevytvari natlak. Obtizné situace
také dokaze vyiesit. Snazi se najit kompromis. R5—A se reflektuje jako ,, Aktivni,
tvirci, podnécujici ke komunikaci“. Respondent dokaze byt citlivy a uzpusobuje
tempo a ton hlasu. Je presvédceny, Ze situace nelze fesit bez emocniho néboje.
Vsichni respondenti se shodli, ze motivace u klienta je velmi individualni
a zalezi na jeho spolupraci a typu osobnosti. Na zaklad¢ vSech informaci si
muzeme vSimnout, ze pouze respondent R1-T by podle svého minéni sméfoval
k nespravnému zpusobu chovani v komunikaci. Ostatni respondenti se na zakladé

sebereflexe popisuji za osoby vybavené asertivni komunikaci.

6.  Dilezitost asertivity a nespravny zpusob chovani v komunikaci

Nespravny zplsob chovani jako je pasivita ¢i agresivita v komunikaci miZze
zpusobovat neschopnost socidlniho pracovnika efektivné, ale 1 asertivné
komunikovat. Nespravny zpusob chovani b&éhem komunikace socidlniho
pracovnika mtiZze naruSit pifesvédCeni, Ze je asertivita zcela nezbytnd a dulezita
soucast komunikace. VSichni respondenti se shodli, Ze nejvétsi hrozbou, ktera jim
muze narusit komunikaci je nespolupracujici, dlouhodoby Kklient. Socialni
pracovnici vycerpaji veskeré moznosti, zdroje a jsou zcela bezradni, jak
pokracovat s takovymi klienty dal. Jedna z dalSich pficin mize byt nedostate¢na
schopnost nékoho presvéd¢it, coz jak uz vime z kapitoly v teoretické ¢asti, je pro
asertivni komunikaci velmi dilezita dovednost.

R1-T ,,...cloveék pokyva hlavou, ale vidim, Ze to jeho presvédceni viibec
nezmeénilo...clovek proziva takovou trosku beznadéj, ze si rikd, co ma vilastné

udelat, abych néjak clovek presvedcil... *
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R2-M ,, Snazila jsem se myslim si hodné, dlouhodobé motivovat... s timto se
mi tézce pracuje...

R3-P ,, Mneé se to stava u takovych klientu, kteri jsou uz dlouhodobi... uz me
hodné preargumentovavdji... to je pro mé docela potom tézky, jak reagovat, Ze to
madm vyvracet...

R4-T ,, ... byla to situace, kdy jsem potiebovala vysvetlit rodicum, Ze by
S nami meéli spolupracovat... mam za to, Ze uz jsme vypotiebovali vSechny
moznosti spoluprdce... narocna komunikace chce hodné asertivity

R5-A ,,..byla jsem opravdu zoufald, kdy maminka je tézce

nespolupracujici...

7.  Dilezitost asertivity a zkuSenost s rozvojem stresu a tzkosti

v komunikaci

Jak jiz vime, je dulezité nabyvat asertivnim zpusobem chovani
v komunikaci. A to zduvodu, Ze tento typ chovani pomaha socialnim
pracovnikiim eliminovat riziko tykajici se rozvoje stresu, uzkosti, ale i syndromu
vyhoteni.

Z tohoto duvodu je povazovano za nutné znat faktory nebo okolnosti, které
narusuji prvky asertivity u socidlniho pracovnika a podnécuji k rozvoji stresu
a uzkosti.

Mezi pfi€iny, které se podili na rozvoji stresu a tzkosti v komunikaci
respondenti zahrnuji: nedostatek profesnich zkuSenosti nebo nespolupracujiciho
a manipulativniho Klienta. Pokud socialni pracovnik nabyva pasivnim ¢i
agresivnim zpuisobem chovani v komunikaci, muze dojit ke konfliktu na
pracovisti.

Zajimavym zjisténim, u kterého se shodli vSichni osloveni respondenti je, Ze
se ve své profesi 1 pfes veskery natlak se snazi zachovat profesiondlni pftistup.
Nicméné to neplati v jejich osobnim Zivoté. R1-T ,, Rikaji nam to vsichni, je to
pravda, je to tezké takoveé to, jako nenosit si praci domii...chybi ten nahled".
R2-M ,,...opravdu se mi rano do prdce nechce a prekondavam nekdy sama
sebe... . R3-P ,, ...myslim, Ze si to prenesu a, ze treba doma si to nékdy vyventiluji

trosku a zZe si uvedomim, ze jsem mela blby den v praci“. R&-T ,\\V praci zazZiju
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néjaky negativni zazitek, ktery jo dobry, tady to néjak ustojime, ale prijdeme domii
a rozhodi nas malickost a v momenté je ohen na strese... “.

Casto se stava, ze pracovnik bdhem nespravné komunikace zaZziva strach,
bezmoc, nepiijemné emoce, ale i neduvéru. Par respondent zminuje, Ze se stres,
ale 1 uzkost projevuje psychosomaticky. Z vnéjsich projevi se jedna o rychlé az
nesrozumitelné tempo feci, tfes hlasu, rukou, mimoverbalni projevy, jako je
zadrhavani v komunikaci. Zajimavou prevenci, ktera podmifiuje dutlezitost
asertivity a eliminuje stres ¢i uzkost v komunikaci zminili R1-T a R4-T. Jedna se
0 supervizi = ,, Organizovanou prilezitost k reflexi, ktera se zaméruje na riizné
aspekty pracovni situace, s cilem zkvalitnit praci a podporit pracovni riist
pracovnika‘“ (Havrdova a Kalina in Kalina, 2008, s. 233).

Zavérem je nutné dodat, ze se respondenti v ramci svého zaméstnani chovaji
jako profesionalové:

R1-T ,, ...snazim se to opravdu neprendSet na jiné klienty, protoze s tim
nemaji nic spolecného. Opakuji se, Ze i kdyz je to tézké, tak my jsme ti
profesiondloveé... "

R2-M ... takze si chranim tady tyhle véci, zcela vedomé pracovat na tom,
prepinat at se deje co se déje doma, ted’ ses v praci a ted tady je*.

R3-P ,, Ve vztahu ke klientovi si myslim, Ze se snazim to hodne drzet.
Dokadzu jim Fict sviij pocit, Ze uz teda by to meéelo byt néjakym korektnim
zpiisobem. *.

R4-T ,, Nemyslim si, Ze u mé nebo ani u ostatnich kolegii a kolegyn by bylo
to, ze by zacali pouzivat agresivni typ komunikace s tim klientem nebo by ho
zacali ignorovat... *

R5-A ,,Spatné naladény socialni pracovnik neodvadi dobie socidlni prci,

pokud on sam neni v pohodeé .

8.  Dilezitost asertivity a syndrom vyhoreni

Je velmi dilezité ovladat prvky asertivity, a to z divodu ptedchéazeni
syndromu vyhoieni, ktery je v pomahajicich profesich Castym jevem. Sociélni
pracovnici maji s touto nemoci zkuSenost. Vidéli své kolegyné, které syndrom

vyhoteni postihl. Pouze respondent R5-A si vSemi fazemi tohoto psychického,
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emocniho a fyzického vycerpani prosel. VSichni respondenti se shodli, Ze se jedna
o naprosté vycerpani jedince, ktery je ¢asto znechucen klienty, odsuzuje je. R2—M
se zmifnuje, ze u kolegyn ptevladal pasivni zpusob chovani v komunikaci — jeji
kolegyné€ v ramci svého vykonu profese jen ,, ...sedély, udélaly formalné jen to, co
musely, odchodily, neodchodily, bylo jim to jedno.” R3-P ,,... je tam uz min
profesionalni role, ze komunikace s klientem néjakym zpusobem fungovala, ale
bylo to uplné na jiné roviné... byl na jiné viné“. R5-A ,, ...neni to nic prijemného,
ovliviiuje to celkove osobnost od nechuti k praci... vazne komunikace mezi kolegy,
clovek je podrazdeny, miize se objevit nechutenstvi nebo naopak prejidani... " .
R4-T ,,...nékdy ta agresivita z té komunikace fakt jako cisi...v jednom pripade je

to tak, Ze klienty nechce ani videt... “.
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[ Zavérefna interpretace vyzkumu

Tato kapitola bude vénovana intepretaci naSich zjisténych udaji
v provedeném empirickém vyzkumu. Soucasti bude i zodpovézeni vyzkumnych
otazek, které¢ jsme si pfed samotnym vyzkumnym Setienim stanovili.

Vyzkum byl proveden na zéklad¢ kvalitativniho piistupu, ktery jsme
provedli pomoci metody pozorovani a rozhovoru. K pozorovani nam pomohl
vytvofeny zdznamovy arch, kam jsme zaznamenavali symbol X a nase poznamky.
Zjistovali jsme, kterym ze zptsobi chovani v komunikaci (asertivnim, pasivnim,
agresivnim) respondenti disponuji. Také nas v ramci pozorovani zajimalo, zda
ovladaji vybrané asertivni dovednosti — empatie a naslouchani. Nutno podotknout,
Ze pozorovani probihalo pfi jednani socialniho pracovnika s klientem.

Co se tyce rozhovort, zvolili jsme polostrukturovanou formu. Rozhovor
obsahoval 16 otazek, v nékterych ptipadech bylo nutné polozit pomocné otazky.
Po ziskani vSech rozhovori jsme rozhovory piepsali tzv. doslovnou transkripci.
Na zakladé¢ toho nam vzesly veskeré potfebné udaje. Abychom mohli se
ziskanymi informacemi déle pracovat, bylo nutné vychazet z metody nazvané —
zakotvena teorie.

Rozhovory byly dukladné proéteny a analyzovany. Podobnym a pro nas
dilezitym tsekdm, sloviim, byly pfidéleny koédy pomoci metody otevieného
kodovani. Celkem z textu vzeslo 100 kodi. Na zdkladé zminénych kodl vzniklo
11 kategorii.

Nasledovalo axialni kodovani, u n€hoz jsme hledali moZné vazby, pfi¢iny
nebo souvislosti mezi kategoriemi. V posledni fad¢ jsme provedli selektivni
koédovani, pfi cemz jsme zvolili centralni kategorii a vzhledem k ni vytvareli
spojitost s ostatnimi kategoriemi. Nutno podotknout, Ze jsme vychazeli z Gdaju,
které ndm respondenti v ramci rozhovoru poskytli.

Nyni se zaméfime na zavéreCnou interpretaci a zodpovime si stanovené
vyzkumné otdzky. Nutno dodat, ze cely vyzkum byl zaméfeny na dilezitost

asertivity v komunikaci socialniho pracovnika.
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Nejprve si zodpovime dil¢i vyzkumné otazky:

1.  Jaké je povédomi socialnich pracovnikii o asertivité?

Z vypovedi oslovenych respondentii se da shrnout, Zze asertivitu vnimaji
spravné. Ani jeden z nich nema o asertivité zkreslenou ptredstavu. Respondenti se
S pojmem asertivita setkali jiz na stfedni nebo vysoké Skole béhem ptrednasek
a riznych seminarii. Charakterizovat ji zvladli excelentné. V odpovédich zaznélo,
7e se jedna o komunikaci otevienou, slusnou, kdy se jedinec neboji fict svuj
nazor, ale také, ze je asertivni jednani piijemné a rovné pro ob¢ strany. Asertivita
se dle respondent vyhyba manipulativnimu jednani a jedna se o dovednost
socialniho pracovnika, ktery komunikuje s klientem efektivné.

Co se tyce hlubsich védomosti, tykajicich se asertivity, tam uz takovy
ptehled u respondentii nebyl. R1-T, R2-M, R4-T a R5-A dokazali vyjmenovat
nékteré z asertivnich prav jako naptiklad: mit pravo na svilij nazor, vyjadfit své
pocity podle potfeby aj. Asertivni strategie si zadny z respondenti nevybavil,
pokud nedostal pomocnou otazku béhem rozhovoru. R1-T, R2-M, R4— T a R5-A
tedy dokazali vysvétlit, co je to strategie vyhra—vyhra. Ve svych odpovédich se
shodli, Ze ob¢ strany, které spolu komunikuji dosdéhnou kompromisu a konsenzu
na konci svého jednani. R3—P neméla povédomi o tom, co znamenaji asertivni
prava nebo strategie.

Vsichni osloveni respondenti povazuji asertivitu za dilezitou soucast
komunikace v jejich profesi.

Na zaklad¢ dalSich odpovédi respondentti jsme zjistili, ze zaméstnavatel na
pracovisti zprostfedkovava velkou Skalu Skoleni. Mezi nimi je moZny vybér
Skoleni na téma asertivita. R2—-M, R1-T a R4— T se Skoleni asertivity zac¢astnili.
Nicméné R2-M podotyka, Ze Skoleni je vhodné pro zacatecniky ve svém oboru,
jelikoz je pfili§ obecné a nezaméfuje se na hlubsi problematiku nebo vycviky,
které by mohly byt pro zkusSenéjsi pracovniky vhodné. R3-P si skoleni asertivity
jesté nezvolila a R5—A si vybira Skoleni podle aktualni potiebnosti.

Zavérem muZeme shrnout, zZe respondenti maji zna¢né povédomi o0 tom,
co asertivita znamena, a to diky pfednaskam, seminaitim, kterych se ucastnili
béhem dob svych studii. Prehled respondentd, ktery se tyka charakteristiky

asertivity je velky. Skoleni na téma asertivita zaméstnavatel zprostfedkovava,
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tudiz se socidlni pracovnici v této oblasti mohou neustdle zdokonalovat. Jedinou
poznamkou reagujeme na odpovéd R2-M, ktery by si ptala vice kvalitnéjsi

Skoleni na toto téma.

2. Jaké jsou zkuSenosti socidlnich pracovniki s vyuzitim asertivity na

pracovisti?

U této vyzkumné otazky nam vcetné vypovédi respondentti poslouzilo
1 pozorovani, pfi kterém jsme jejich jedndni zaznamenavali do predem
pfipraveného zaznamového archu. ZjiStovali jsme, jakym komunika¢nim
zpusobem respondenti disponuji a zda ovladaji asertivni dovednosti. Na zaklad¢
toho vime, ze osloveni socidlni pracovnici jednaji zcela profesionalné. VSichni
respondenti disponuji asertivnim zptsobem chovani, jelikoz dodrzovali
zakladni pravidla této komunikace (paralingvistika, neverbalni komunikace,
celkovy vzhled a osobnost socialni pracovnika). Asertivni dovednosti jako je
empatie a naslouchani také patii mezi 0sobnostni vybavenost respondentd.

Vzhledem k vypovédim respondentti jsme zjistili, Zze asertivitu v ramci
jejich zkuSenosti Casto vyuzivaji, pokud jednaji S manipulujicimi klienty, ale

I3

také v situacich, které jsou pro né vypjatéjs$i, naro¢né ¢i ohrozujici a mohou
dosdhnout az fatalnich disledkd. R2-M zminuje, ze je vhodné nastavit si prvky
asertivity v komunikaci jiz od pocatku své profese. R3—P ji vyuziva, pokud se
potiebuje vice prosazovat v situacich, kdy mize byt klient riznym zplisobem
ohrozeny. Respondenti R1-T, R2-M a R3-P se domnivaji, ze by asertivita mohla
byt ur€itym stereotypem v ramci jejich chovani. R1-T stereotyp povazuje za fintu,
urcitou radu, jak komunikovat. R2-M si zase mysli, Ze by stereotyp mohl byt
normou Vv ramci komunikace.

Zajimavé bylo zjisténi toho, jak se respondenti sami hodnoti v rdmci své
komunikace. Nutno dodat, ze zavéry z provedeného pozorovani se velmi
ztotoziovali se sebereflexi respondenti. Vyjimkou byl pouze respondent R1-T,
ktery se domniva, Ze ma problém se asertivné vyjadfovat — ,, Mam problém rikat
jednoznacné stanovisko...vycitam si, Ze jsem v nékterych vécech nebyl dost

I3

durazny...asertivita se mi ne vidy dari“.

102



Ostatni respondenti se popisovali v rdmci asertivniho zpisobu komunikace

velmi kladné¢ a shodné s pozorovanim.
R2-M: ,Jsem chapava, vstricna, motivacni podpora, dovedu byt hranicni... “, R3—
P: ,,Snazim se byt aktivné naslouchajici, hledam reseni, orientuji se na klienta*,
R4-T: |, Snazim se naslouchat, snazim se lidi motivovat k néjaké zmené, na konci
Jednani dochazi K dohode, ktera je prijatelnd pro obé strany*. R5-A: ,Jsem
aktivni, tvurci, podnécujici ke komunikaci *“.

Z vypovedi respondentti vyplynulo, Ze pfi uziti prvkl asertivity hodné zalezi
na osobnosti klienti a také to, zda klienti spolupracuji nebo naopak
nespolupracuji.

Zavérem lze fici, ze zkuSenosti oslovenych socidlnich pracovnikl
s vyuzitim asertivniho zptisobu chovani v komunikaci jsou nadpramérné.
Dokazi asertivitu v ramci své profese vhodné vyuzivat. Ovladaji asertivni
dovednosti a jejich sebereflexe v jejich komunikace je také odpovidajici. Vyjimku
tvoii respondent R1-T, ktery pfi sebereflexi uznal, Ze s asertivitou nema az tak

dobrou zkuSenost, v tom smysl, Ze ne vZdy dokéze tento typ chovani prosazovat.

3. Jaké maji socialni pracovnici zkuSenosti S uZzitim nespravného
komunikaéniho zpisobu chovani?

Vsichni respondenti se v ramci svych zkusSenosti setkali s tim, ze oni sami
nebo nékdo jiny Vv jejich okoli uzil nespravny zpusob chovani v komunikaci.
Nejcastéjsi pricinou nespravné komunikace, u které se vSichni osloveni shodli,
jsou nespolupracujici Kklienti. Socidlni pracovnici se na zakladé jejich
lhostejnosti stanou bezradni a Casto nastane bezvychodna situace, pii které ani
asertivni zptisob chovani nepomaha. Disledkem toho pievlada pasivni zpisob
chovani v komunikaci socidlnich pracovnikii. Jednim z dalSich problémi, ktery
muze mit za nasledek nespravny zptisob chovani, miize byt nedostate¢ny projev
asertivniho piesvéd¢eni pii jednani s klientem.

Z vypoveédi respondenti R1-T a R4-T vysSlo najevo, ze pokud se stane
a opravdu zazivaji nespravny zpusob komunikace, ktery se nasledné poji se
stresem ¢i uzkosti, pracovisté zprostifedkovava supervizi, kterou pracovnici hojné

vyuzivaji. Supervize jim pomahaji piekonavat obtizné ¢i bezvychodné situace
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v komunikaci s klientem. Napomocna je jim i intervize nebo naopak obycejna

konzultace s kolegy.

4. Co lze v profesi socialniho pracovnika povazovat za dusledek rozvoje
stresu, izkosti a syndromu vyhoreni?

Z vypoveédi respondentd lze usuzovat, ze stres, uzkost i syndrom vyhoteni je
disledkem nespravné komunikace socidlniho pracovnika. Opét respondenti
vychéazi ztoho, Ze hlavnim zdrojem téchto obtizi je nespolupracujici klient.
Casto respondenty doprovazi neptijemné emoce, jako je pocit strachu a nedavéry.
Zajimavym zjisténim, u kterého se shodli vSichni respondenti je, ze veskefi
pracovnici na OSPOD jednaji profesionalné — nedavaji svou nejistotu, Spatnou
naladu, rozhotc¢eni na sobé pied klienty znat. Nicmén¢, to se neda fict o osobnim
zivoté. Nespravny zpusob chovani, a Stim i spojeny stres ¢i tizkost si socialni
pracovnici berou domt.

Respondenti si vSimaji, ze se nespravny zpusob komunikace projevuje
tfesem rukou, mimoverbalnimi projevy, rychlou a nesrozumitelnou mluvou,
tonem hlasu a pocenim. R1-T a R2-M ze zkuSenosti upozoriovali, ze se veskery
stres, ale 1 uzkost muze projevit ve formé psychosomatiky — zpozorovali to
u svych kolegyi na odd¢leni.

Co se tyce syndromu vyhofeni, ten méa podle respondenti velky vliv na
komunikaci. R1-T, R2-M, R3-P a R4-T se setkali se syndromem vyhoteni také
usvych kolegyn. Pouze R5-A nam sdé¢lila, ze meéla osobni zkuSenost se
syndromem vyhoteni. VSechny vypovédi respondentli byly podobné. Syndrom
vyhoteni se projevuje nejcastéji pasivnim zptsobem chovani v komunikaci, kdy
se socialni pracovnik naptiklad klientovi vyhyba. Nicméné agresivni zpisob
chovani se také nevylucuje, jelikoz R1-T a R4-T zatadili mezi projevy syndromu
vyhoteni odsuzovani a verbalni agresi. R5—A uvedla, ze ,, Vazne komunikace mezi
kolegy a clovek je podrazdeny...“. VSichni respondenti potvrdili z vlastni
zkuSenosti, ze posledni f4zi syndromu vyhoteni je odchod jedince ze zaméstnani.

Ve struéném shrnuti bylo sdéleno, Ze stres, uzkost, ale 1 syndrom vyhoteni
ve velké mife zavisi na nespravném zpisobu chovani v komunikaci. Nejvétsim

uskalim, ktery se muZe podilet na rozvoji nespravného zplsobu chovani
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v komunikaci je nespolupracujici klient. Socidlni pracovnik se pfi jednéani

s takovym klientem dostane do bezvychodné situace, je bezradny.

INTERPRETACE HLAVNI VYZKUMNE OTAZKY

V poslednim kroku zavérecného zhodnoceni se budeme vénovat hlavni
vyzkumné otdzce, ktera byla stéZejni pro cely empiricky vyzkum. Otazka znéla:
Jakym zpiisobem asertivita napomaha socidlnim pracovnikiim ke zvladani
obtiZnych situaci v ramci jejich profese a jakou dulezZitost ji prikladaji?

Na zéklad¢ provedeného vyzkumného Setfeni, jsme zjistili, Ze respondenti
prikladaji asertivit¢ znacnou dulezitost. Z odpovédi vyplynulo, Ze se profese
socialniho pracovnika na OSPOD jevi za velmi narocné zaméstnani. Proto je
asertivni zptisob komunikace v této profesi nezbytny a nenahraditelny.

S jistotou mizeme sdélit, Ze asertivita Vypomaha socialnim pracovnikiim
vést efektivni komunikaci s klientem. Diky asertivité, socialni pracovnici 1épe
uchopi problém a eliminuji emoc¢ni naro¢nost, ktera je stouto profesi spojena.
Nutno dodat, Ze asertivita pomahd socidlnim pracovnikiim projevit svlij vlastni
nazor. Jednad se o prvek komunikace, ktery jistym zplsobem chrani socialniho
pracovnika pfed nepiijemnym, konfliktnim, ale i nespolupracujicim klientem.

K vyse uvedenému piikladdme vypovédi respondentli: R1-T sdéluje, Ze je
asertivita urcité v jejich profesi dulezitd z diivodu, Ze ,, Socidlni prace je zalozenda
hodné na komunikaci”. R2-M: ,,...rozhodnée duilezita je v ramci nasi profese
a nejenom v ramci nasi profese ... problémy jsou mnohdy natolik vyhrocené, je to
emocné velmi ndrocné, pomaha lépe uchopit problém, jak nam, tak klientovi...
R3-P: ,,...ma pomoct, ochranit mé samotnou pred néjakym neprijemnym
klientem... “. RA-T: ,, ...urcité, nase profese je pomérné ndarocna, komunikujeme
S klienty denné, z tohoto ditvodu je dobré vyuzivat asertivni chovani, abychom
ochranili sami sebe, klienta...”. R5-A! , Asertivita je naprosto nutnou
a nezbytnou soucdsti kazdodennich pripadii s Klienty, socidlniho pracovnika na
OSPODu .

Na zikladé vySe zminénych vypovédi miZeme Kkonstatovat, Ze

respondenti povazuji asertivitu za dileZitou soucast jejich komunikace.
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Diskuze

Do soucasné doby byla provedena cela fada vyzkumi na téma komunikace.
Prevazné se jednalo o vyzkumy, které se pifedevSim tykaly manazerskych
dovednosti v ramci marketingové komunikace ve firmach. Nutno dodat, Ze je
hodn¢ vyzkuml zaméfenych na komunikaci pedagogl s zadky. Jeden takovy
vyzkum provedla Lenka Gulova spole¢né Radimem Sipem (2013). Vychodiskem
vyzkumu byla naptiklad komunikace pedagogt volného ¢asu s rodici zaki.

V 60. letech 20. stoleti byl proveden vyzkum pod vedenim profesora
Alberta Mehrabiana z Kalifornské univerzity. Vyzkum se tykal modelu lidské
komunikace. Tento vyzkum byl velmi prikopnicky, jelikoz dokazal vysvétlit
vyznam neverbalnich faktorti pti mluveném slové. Zjistil, ze 55 % sd¢€leni ptipada
na pocity a postoje vyjadiené vyrazem obliceje, drzenim téla a gesty (Potts
a Potts, 2014, s. 85). Samoziejmé nelze tyto vysledky brat za obecnou zakonitost.
Nicmén¢ s touto domnénkou bezpochyby souhlasime, protoze asertivni zptsob
chovani v komunikaci funguje Gplné na stejné bazi. Jak jsme si v§imli i béhem
pozorovani naSich respondentli, neverbalni komunikace byla zcela znacna pro
vyznam mluveného slova. Jednalo se o gestiku, mimiku, ale tfeba 1 posturologii ¢i
proxemiku. Piikladem: nevhodna vzdalenost doty¢ného pii komunikaci s jinym
jedincem by mohla znamenat viditelnou nervozitu, se kterym by souvisel napf.
tres hlasu.

Dilezité¢ je také zminit, Ze existuji odborné publikace, které se vénuji
asertivité, ale zddna z nich neobsahovala kvalitni vyzkumnému Setfeni. To samé
plati i obecné o vyzkumech tykajici se asertivity. Existuje spoustu testli na to, zda
¢lovek disponuje asertivnimi prvky v komunikaci, ale nikde se nikdo nezajima
detailngji o asertivitu v socialni oblasti vramci vyzkumu. Pro piedstavu Si
zminime nékolik publikaci, které obsahuji testy k zjisténi, zda disponujeme
asertivnim zptisobem komunikace, patii sem: Asertivita — uméni byt silny v kazdé
situaci (2014) od autori Susanne a Conrad Potts, dale pak kniha Jednej asertivné!:
Asertivné na dusevni hygienu (2012), jejiz autorem je Tomas Novak, Asertivné
do zivota (2012), kterou napsal opét TomdS Novak ve spolupraci s Vérou
Capponi. Za zminku stoji i publikace — Jak byt asertivni v kazdé situaci (2012) od
autorek Hadfield Sue a Hasson Gill.
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Nicméné je tfeba vyzdvihnout naptiklad autorku Dagmar Lahnerovu a jeji
publikaci — Asertivita pro manazery (2013), ve které vénovala ¢ast textu prave
asertivit¢ u socidlnich pracovnikl. Popisovala, Ze je asertivita velmi nutnd v této
profesi, jelikoz pomaha socialnim pracovnikim vytvafet ur¢ité hranice
v komunikaci s klientem. S jejim nazorem Se zcela ztotoznujeme, jelikoz nase
vysledky vyzkumu se shoduji s jejimi tezemi.

Kdyz se zamyslime nad pribéhem naseho vyzkumného Setfeni je nezbytné
dodat, Ze vyzkum probihal bez komplikaci, dle piedpokladané¢ho planu.

Pii uvaze nad dal$im Setfenim na téma asertivity, které by mohlo
v budoucnosti probéhnout, by nebylo $patné vytvorit videonahravky, u kterych
bychom mohli udélat podrobnéjsi analyzu toho, jak socidlni pracovnici
komunikuji. Nutno dodat, ze se nad videonahravkami uvazovalo 1 pfi zpracovani
tohoto vyzkumu. Nicméné pfi zminéni této moznosti pied respondenty zavladla
nervozita a bylo zietelné, Ze se na tento typ vyzkumu respondenti neciti. Mame za
to, ze pokud by takovy vyzkum probihal napiiklad béhem né&jakého kurzu
asertivity, pfi kterém by videonahravky slouZzily jako zpétnd vazba pro samotné
respondenty ¢i ucastniky kurzu, mohl by se uc€init. Socialni pracovnici by na
vlastni o€i vnimali, jakym zpisobem dokézi komunikovat a v jaké mife nabyvaji
asertivnim zptisobem chovani.

Co se ty¢e naseho doporuceni, je nezbytné zaméfit se vice nejen na
asertivitu, ale 1 na obecnou komunikaci socidlnich pracovnikli. Pfi naSich
zkuSenostech jsme dokézali posoudit, ze pracovni ¢innost na OSPOD je velmi
naro¢na a mnohdy nékterymi lidmi podceniovana. Bylo by vhodné i z hlediska
odpovédi respondenta R2-M zavést v ramci Skoleni vice kurz asertivity, aby
dokézali socidlni pracovnici jednat s jakymkoliv typem klienta, naptiklad
I Snespolupracujicim, ktery je pro vSechny respondenty problematickym
,,faktorem®.

Také je nutné, aby se socidlni pracovnici stali psychicky odolnéjSimi,
protoze jak jiz bylo zjiSténo z naSich vyzkumnych vysledkd, tato prace se na
zéklad¢ nespravné komunikace prolina negativné do osobniho Zivota doty¢nych.

Z nasich zkusenosti také vime, ze v této profesi lidé, ktefi nedisponuji asertivnim
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zpusobem komunikace, dlouho nevydrzi. Proto stoji za to si povSimnout, ze v celé
CR jsou neustale volna pracovni mista na pozici socialniho pracovnika OSPOD.
Do budoucna se musi ucinit efektivni opatfeni, aby se tento jev, kdy lidé na
pozicich SPOD nechtéji pracovat, n¢jakym zplsobem eliminoval a socialni
pracovnici méli vétsi motivaci pro to, aby vykonavali tuto profesi. Zavérem uz lze
jen dodat, Zze toto téma by mohlo byt vhodné pro dalsi vyzkumné Setfeni, napf.

s vyuzitim kvantitativniho designu.
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Zavér

Diplomova prace se vénovala prvkim asertivity vrdmci komunikace
socialnich pracovnik.

Teoretickd cast charakterizovala komunikaci a s ni souvisejici moznosti
chovani. Popsali jsme, ¢im je specifické agresivni a pasivni chovani v ramci
komunikace a jaky maji vliv na rozvoj stresu, tzkosti, deprese, ale i syndromu
vyhoteni. Jak jiz vime, syndrom vyhofeni je stav uplného fyzického,
emocionalniho a psychického vycCerpani, ktery souvisi s nespravnou komunikaci
socialniho pracovnika.

V dalsi ¢asti teoretické casti jsme se vénovali asertivit¢. Zminili jsme se
o asertivnich pravech, které by mél kazdy socidlni pracovnik znat. Asertivni prava
lze vnimat za voditka k tomu, jak vést uspé$nou komunikaci. Dal§im krokem byl
popis strategie vyhra—vyhra, ktera je povazovana za cestu K uspé$nému cili
vramci jednani sdruhou stranou. Pozornost jsme vénovali také asertivni
komunikaci. Zabyvali jsme se tim, jak by tato komunikace méla vypadat
z hlediska paralingvistiky a neverbalniho projevu. Nutno dodat, ze soucasti celé
asertivni komunikace jsou i jeji dovednosti, kterymi by mél socialni pracovnik
vV ramci své profese disponovat. Hlavni diivod, pro¢ by mél socialni pracovnik
asertivni zptisob komunikace ovladat je piedchazeni nespravného zptsobu
chovani v komunikaci na jehoz zakladé se casto rozviji progresivni stres,
vV nejhorSim ptipadé syndrom vyhofeni. V rdmci dovednosti jsme se zminili
o asertivnim naslouchani, pfesvéd€eni, empatii a perzistenci — uméni fict ,,ne*.

Posledni kapitola v teoretické ¢asti charakterizovala socialniho pracovnika
a OSPOD. Popsali jsme si, jaka je pracovni napli této profese. Je zde nutna
schopnost velké zodpovédnosti, a pfedev§im psychické odolnosti, protoze socidlni
pracovnici se Casto setkavaji s nespolupracujicimi klienty. V zavéru kapitoly se
zabyvame asertivitou u socialniho pracovnika.

V empirické Casti jsme zjistovali, jak je pro socidlni pracovniky asertivita
dulezita a jakym zptisobem jim v jejich profesi pomaha. Diky néasledné analyze ze
zjiSténych udajt, které jsme ziskali pomoci pozorovani a rozhovorti s oslovenymi
respondenty jsme se pokusili zodpovédét polozené vyzkumné otazky. Muzeme

fict, ze asertivita hraje pro socidlni pracovniky velmi dilezitou roli. Pomaha jim
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efektivné komunikovat, jednat s problémovymi klienty, ochranuje je pied stresem,
pomahd jim lépe uchopit problém. Socidlni pracovnici maji z komunikace dobry
pocit.

Dalsim zjisténim bylo, Ze problémovym ¢lankem, ktery mtize zcela narusit
efektivni komunikaci, je nespolupracujici klient. Respondenti se shodli, ze se
Zasto dostanou do bezvychodné situace, u niz pocit'uji strach a bezradnost. Casto
jsou tyto pocity doprovdzené pasivnim a agresivnim zpusobem komunikace.
Zajimavym poznatkem, ktery se tyka socialnich pracovnikii na oddéleni je, Ze se
vV ramci své pracovni napln¢ chovaji jako profesiondlové, nenechaji se nicim
a nikym uvést do rozpaki, i kdyz je situace pomérn¢ narocnd, aby ji zvladli.
Nicméné to se neda fict o jejich osobnim Zivoté. Podle nich se veskery stres,
uzkost, Spatnd nalada, negativni pocit dusledkem negativni komunikace
s klientem, projevuje v soukromi.

To, ze socialni pracovnici jednaji profesionalné jsme zjistili také pomoci
uskute¢néného pozorovani, z néhoz bylo analyzovano, Ze se vSichni osloveni
respondenti chovaji asertivné a zvladaji asertivni dovednosti, jako je asertivni
empatie a naslouchani.

Zavérem je nezbytné dodat, Ze nase zjisténi byla v souladu s odbornymi
poznatky mnoha zminénych autord jako jsou — Prasko, Praskova, Novak,

Capponi, Potts aj.

Muzeme tedy konstatovat, ze asertivita je dialeZitou souc¢asti komunikace

socialnich pracovniki!
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