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Uvod

Komunikace je velice vyznamnou s@sti naSeho byti a provazi nas
celym naSim Zivotem. Kazdodehee dostavame do situaci, kdy jsme nuceni
komunikovat a jednat s jinymi lidmi. Proto bychonglimznat a dodrZzovat
zasady spravné komunikace.

Vztah socialniho pracovnika a klienta je zcela g@vina vzajemné
komunikaci. Mluvené slovo je zakladnim nastrojenterfam si pracovnik
ziskava klienta, a jedéntehdy, je-li jejich komunikace oboustrannaizae
pracovnik klientovi skuia¢é pomaoci.

To je divodem, pré jsem si pro svou diplomovou praci vybrala téma
komunikace mezi socidlnim pracovnikem a klienteimmiinikace a vzajemna
interakce je v profesionalnim vztahu snad to wejtejSi. Aby se klient
socialnimu pracovnikovi $¥il, oteviel, je pofeba vybudovat atmosféru
bezpei, jistoty a divéry. Dilezita je také osobnost socialniho pracovnika, ten
ma hlavni podil na vybudovani takové atmosféeryré&tbude vyhovovat
obéma: klientovi, aby se dokazal otélva swfit, a pracovnikovi, aby byl
schopen klienta vyslechnout a pomoci mu.

Cilem diplomové prace je podat zakladni informacev&mch itech
aspektech vzajemného vztahu a poukazat na jejidemvmou spojitost
a neoddlitelnost. Jsou jimi socialni pracovnik, klient arkunikace. Welem
prace je informovat o podminkach vyteai optimalniho vztahu mezi
klientem a pomahajicim, oc¢né komunikaci, ale i o fpkadzkach, které
mohou vzajemnou komunikaci rusit.

Tato diplomovéa prace vznikla za podpory projektucikpole socialni
prace — vychodisko i cil studia oboru (CZ.04.1.08/3.2/0265), ktery je
dotovan Evropskym socialnim fondem a ve spolupsdedondem ohrozenych
déti.

V teoretické ¢asti se budu postupnzabyvat osobnosti socialniho
pracovnika, osobnostmi klight zejména problematickymi, vzajemnym
vztahem socialniho pracovnika a Kklienta, a v nequdl fadk teorii

komunikace a jednotlivymi prvky a aspekty komunikac



V prvni kapitole pojednavajici o socialnim pracdwavi budou uvedeny
zakladni informace o vyvoji socialni prace jako satatné profese, a z toho
plynouci nutnost vziHlavani socialnich pracovnik budou zde popsany
a rozebrany jednotlivé typy pracoviikodle toho, jak pojimaji své povolani
a jak se ve své profesi opiraji o pravni normyeéds tkapitole také uvedu
i rizika, ktera ohroZuji 9lis angazované pracovniky.

V ¢asti zabyvajici se osobnosti klienta, uvedu infarena zakladnim
déleni klienti na dobrovolné a nedobrovolné, zZ#m se zejména na
nedobrovolné a népisobivé klienty a na Zisob komunikace s nimi.

V nasledujici kapitole se budu zabyvat vzajemnymtalhem mezi
pracovnikem a klientem, ktery owuiuje celou budouci spolupraci a jeji
aspsnost. Tut@ast zamsiim zvIlast na podminky a fibéh navazani dobrého
vztahu.

Posledni d¥ kapitoly budou zagteny na oblasti komunikace. Z&ffm se
na jednotlivé prvky a aspekty komunikace a na edegvliviiuje vzajemnou
interakci a komunikaci. V neposlediad® se budu zabyvat profesionalnim
rozhovorem mezi socialnim pracovnikem a klienterpoaminkami, které
tento rozhovor ovlixuiji.

Prakticka cast bude realizovdna formou dotaznikovéhoregét mezi
klienty Fondu ohrozenych éd Olomouc (dale jen FOD). Cilem
dotaznikového S&ni je zjistit spokojenost/nespokojenost klieatosobnosti
socialniho pracovnika, zejména sjeho komunikacizpasobem vedeni
rozhovoi. Na zaklad vysledki budou bd’ prijaty nebo odmitnuty stanovené
hypotézy (klienti se ragi svéiuji osolg stejného pohlavi, klienti s nizSim
vzklanim vnimaji pracovnikovy vyrazy jako odborné, medélkou
spoluprace a spokojenosti s frekvencitsgk je mozno pozorovat souvislost,
existuje souvislost mezi pacvanymi sympatiemi klienta k pracovnikovi
a klientovymi pocity po skafeni sclizky). Zanérem praktickécasti je
poukazat na oblasti, ve kterych jsou klienti spekop zejména na oblasti, ve
kterych Klienti podiuji slabiny pracovnikovycinnosti. Vysledky Séeni

budou pouzity nejen pro tuto praci, ale také prtiginy FOD.



|. Teoretickatast



1 Socialni pracovnik

»Socialni pracovnik je ten, ktery vykonava socigbmaci. Socialni prace
jako spoléenskoedni obor je aplikovanaéda, ktera zkouma komplexni
souvislosti  mezi intrapsychickymi, interpersonaliim skupinovymi
a spoléenskymi procesy a #goby jejich ovlivini legislativnimi,
organiz&nimi, komunik&nimi a vztahovymi progedky, s cilem zlepSit
Zivotni pohodu vSech lidi.” (Bastecka, Goldmanm20s. 39)

Socialni prace je prakticka¢da, ktera usiluje protdnictvim proces
pomoci a kontroly o dosazeni sociélni&m u lidi, jez se ocitli v obtizné
situaci, aby fungovali v souladu s normami a hodnotspolénosti (Kraus,
2008).

Socialni pracovnik zajfsije klienim vytvoreni existetiniho ¢ili
materialniho zabezpeni a legislativni ochrany, usiluje o uplk&tin jejich
osobnostniho potencionalu, o zajist rodinné podpory (Novosad, 2000).
Socialni pracovnik pomaha jednotliva, rodinam, skupinam i celym
komunitam dosahnout pohody a schopnosti véststainy Zivot. Stara se
o to, aby Klient obdrZel vesSkeré davky a sluzbgréimu nalezi.

Profese socialniho pracovnika je veliéegnoroda, pracovni napla z ni
vyplyvajici povinnosti se v jednotlivych #iaenich lisi. Je to dano jednak
samotnym z#éizenim, jeho kapacitou, technickym zazemim, ¢tpm
zantstnand apod., ale také samotnymi Kklienty a jejich probjém
(Neumeister, 2008).

.S0cialni prace je obor vnaSich podminkdch refgtivnovy, ktery
zaznamenal zgay rozvoj po roce 1990.“ (Kraus, 2008) V saané dob je
socialni prace stale j€Sprofesi s nizkym spalenskym statusemSecialni
prace.Dostupné na <http://www.socialni prace.cz/>). Megpeoto, Ze je malo
financné ohodnocena, ale i diky historicky pod@iému nazoru lidi. Pod
pojmem socialni pracovnik si mnoho lidfegstavi ®koho, kdo odebira

nevinné dti z rodiny nebo neposkytuje dosté&teu vysi penzitych davek.
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Pricemz tato profese je velice ndmd, zejména psychicky, a klade na
pracovnika vysoké osobnostni a #zthostni naroky.

V minulosti, pokud vznikla @ita negizniva situace, tak se ji zabyvala
rodina nebo blizkd komunita. Pouze ty nejza¥gsinproblémy fesily
pievazrié cirkevni instituceci bohata SlechtaSocialni prace Dostupné na
<http://www.socialniprace.cz/>). S postupnym vywnjespol€nosti rostou
i problémy a nesnaze, které nedokazeme sam@Sity dobrdinné a cirkevni
instituce jiz nedokazi pomoci vSem felinym, a proto zéna zasahovat stat.
Tak se postuperasu vylenila socialni prace jako samostatny obor. “Prefes
socialniho pracovnika vznikla jako reakce naiglmi reSit nové nefizniveé
socialni situace, které apobuji problémy nejen jednotlivci, ale také celé
spole&nosti.“(Socialni praceDostupné na <http://www.socialniprace.cz/>)

S postupnym vyvojem socialni prace vznikaieba vlastni terminologie,
vyviji se fizné Skoly a swiry. Vznika také pdeba odborného
vysokoSkolského vzdiani pracovnik v tomto oboru. OvSem pouze dosazeni
vysokoskolského vzadani neni v poradenské praci ddsigci. Pracovnik
musi absolvovat dzné kurzy a vycviky, dale se sebedtavat
a zdokonalovat. fedpoklady pro vykon socialniho pracovnika jsou w¢asné
doke jiz zakotveny i v legislati® (viz ptilohac. 1).

Zaklad vzélanostni vybavy pracovnika tkéioznalosti psychologie, prava,
sociologie, zdravasdy, socialni politiky, socialni prace apod. Dovesiino
kterymi pracovnik disponuje, je mozno rélitido dvou oblasti, a to na oblast
analyzy a oblast syntézy (Goldmann, 2006). Ke scbsigm analytickym
fadime zejména dovednost pozorovat, véang rozhovor nebo schopnost

! Thomas Gordon formuloval princip drZitele problémiRokud je klientovo chovani
negijatelné pro pracovnika, jako zastupci statu, avkbdéntovi samotnému jeho vlastni
chovani problémy némasi, je drzitelem problému pracovnik. Pracovrdkigdy drzitelem
problému tehdy, kdyz Zoby klienta (nap zneuzivani &i, brani drog apod.) jsou pra@jn
nefijatelné, ale pro klienta jsou v zasagjatelné. V tomto pipadt zvoli pracovnik jako
zpasob prace kontrolu. Pracovnik si sam formulujepddlienta chce. Pokud existuje oblast
chovani, ktera je népatelna pro klienta samotného, je drzitelem prahiéklient. V této

oblasti je #co, s¢im neni klient spokojen a on sam si tejp znénit (viz Ulehla, 2007).
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objektivniho Usudku. i#dpokladem syntézy je schopnost pouZivat své
teoretické i praktické znalosti a zkuSenosti, zvepravny pistup a taktiku
jednani s klientem.

Pracovnik v pomahajici profesi musi disponovattymi kompetencendi
neboli schopnostmi. Ti, kiejsou v dennodennim kontaktu s lidmi, pracuji
s nimi a pomahaji jim, by vzdy ¢l jednat odpo¥dré a se znalosti &ci.
“Kompetence proto fizeme chépat jako funkcionalni projev éelzvladané
a uznavané profesionalni role socialniho pracovnjkfiz sowasti jsou
odborné znalosti, schopnost reflektovat adekv&ontext a citliw aplikovat
hodnoty profese.“(Havrdova, 1999, s. 42)

Havrdova (1999) uvadi Sest zakladnich kompetenci:

* Rozvijet @&innou komunikaci — pracovnik je schopen navazat

s klientem profesionalni vztah, padoje a motivuje klienty v jejich
cest ke zméné¢ a vytv&i podminky pro otefenou komunikaci se
vSemi klienty.

* Orientovat se a planovat postup — pomahajici zéskatehled
o klientovych patebach a moznostech. Pracovnik je schopen stanovit
osobni i rodinnou anamnézu, dovede stanovit rizkiaktory a meze
spoluprace, spodeé s klientem planuji postupy a cile prace
(Havrdova, 1999). Socialni pracovnik se orientujesmtasnych
legislativnich a spoteenskych podminkach.

* Podporovat a pomahat k seshbeinosti — socialni pracovnik podporuje
klienty k tomu, aby vyuzivali své vlastni sily ahepnosti. Poskytuje
klientaim ema@ni podporu, pomaha jim vyrovnat se s jejich problém
a napomaha jimigbirat odpo¥dnost za sebe sama.

e Zasahovat a poskytovat sluzby — pracovnik zna neizreo metody
poskytovani sluzeb, zna organizace v okoli a @ggS klientim

piiméienou péi. Vytvari pro klienta optimalni podminky Kkfipeti

2 Kompetence pochazi z latinského competens fihogny, vhodny, nalezity. Jedna se
0 pojem, ktery zahrnuje schopnosiepasSet znalosti a dovednosti do novych situaciné da

oblasti povolani.* (Havrdova, 1999, s. 42)
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nabizené sluzby a pomahdi peSeni konflikli. Socialni pracovnik
poskytuje pomocgi sluzby pouze v souladu sguem stanovenym
postupem aifpravuje klienta na postupné ukami spoluprace.
» Prispivat k praci organizace — pomahajici jedna Veghu z vnitnimi
predpisy a zdsadami organizace, respektuje své kalegpolupracuje
s nimi. Rispiva k dobré passti celého pracovista podava navrhy ke
zlepSeni jeho chodu. ,Pracovnik je organizaci négemovan, ale také
ji zpétné utv&i.“ (Havrdova, 1999, s. 87)

e Odborrg rast — socialni pracovnik je povinen se dale dédat
a sledovat zrny zejména v legislatév Aby mohl pracovnik efektivh
pracovat je pdeba, aby si u# zorganizovat praci a zvladnout ji ve
stanovenéndase.

Prioritou je, aby pracovnik zvladal rozvijetiinou komunikaci, nekb
mluva je jeho hlavnim a jedinym pracovnim nastrojefdomunikani
kompetence jsou pro praci socialniho pracovnikaeealilezité. Znamena to
znat a ovladat systém zngkrozun®t pravidiim kombinatoriky, umi znaky
spravre pouzivat a pozna, kdy je nepouzil spraviiVybiral, 2005, s. 48)

.Komunikani dovednosti jsou pro socialniho pracovnika naabyt
v kazdé etapjeho prace. Tyto dovednosti samy o &oleposkytuji klientovi
pomoc, jsou vSak zakladnim priextkem pro to, aby pracovnik mohl navazat
vztah s klientem a 2& steSenim jeho problému.” (MatouSeketody arfizeni
socialni prace2003, s. 53)

Odbornost pracovnika se pozna podle toho, jakym admk byt
prostednikem mezi stanovenymi normami a osobnosti kiefracovnik
vystupuje jako zastupce majoritni spwlesti, je zastupcem statuitsiny a je
reprezentantem normality (Ulehla, 2007). Na strairuhé je znalcem
a pomocnikem z hlediska &dmnskych prav klienta. ,Prastdnik gisobi na ob
strany, tedy na klientovo chovani i na sgeleské normy. Obecny cil socialni
prace je v soustavné koordinaci&mma strad norem i na strahklientovych
zpasohi.“ (Ulehla, 2007, s. 25)
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Pracovnik musi byt schopen navazat a udrzet kostikéntem, ziskat si
jeho divéru. Fi praci v pomahajici profesi velice zalezi na osstnich
vlastnostech pracovnika. V prviad® musi sociélni pracovnik velmi digb
znat sam sebe, byt stdom nejen svychpdnosti, ale i chyb. Pomahajici
pracovnik by mil byt zralou a vyrovnanou osobnosti isnméienou snahou se
prosadit (Novosad, 2000)Cfm Iépe si socialni pracovnik gdomuje, kdo je,

v ¢em je jeho sila a ¥em slabost, jaké jsou jeho aktualniigbly, hodnoty

a predsudky, tim spiSe seie zandtit na rozvoj dovednosti, které mu chiyib

a které paebuje zvladnoutCim 3irsi rozsah dovednosti si osvoji, tim naroste
i okruh lidi, jimZ je schopen poskytnout pomocSo€ialni komunikace
v pomahajicich profesich pro SPBostupné na <http://www.fvp.slu.cz/ viz
seznam literatury)

Pracovnik musi mit fi|ozenou snahu pomahat druhym, respektovat
lidskd prava a byt vzdy poctivy. K tomu, aby pracikv dokazal kvalita
zvladat svou profesi, by ¢ mit dostatek Zivotnich zkuSenosti a dostatek
fyzické i psychické energieSpcialni komunikace v pomahajicich profesich
pro SPP Dostupné na <http://www.fvp.slu.cz/ viz seznarerktury). Je
potteba, aby pracovnik chapal lidi i jejich problémyw schopen odpouit
mylna a zbrkl4 rozhodnuti svych kliént

Klienti ptichazejici za pracovnikem jsou velice citlivi agpaaji, jestli se
pracovnik petvauje ¢i neni ugimny, proto je pdeba, aby byl socialni
pracovnik opravdovy (kongruentni), tzn. aby jedmabvdil tak, jak skuténé
mysli a citi. Pracovnik by takésrbyt empaticky, bezprosedni, konkrétni
a ke klientovi musi vzdy a za vSech okolnosti vigadt dostatek Ucty

® Empatie je schopnost, pomoci které se jedineancirkomunikace s druhyrloveékem
dovede vzit do jeho psychického stavu. ,Na z&klaxhoto vziti dovede vycitit a pochopit
u druhého jedince emoce, motivy, ktetfovék nevyjaduje p@imo verbalg a které
nevyplyvaji zakonit ze situace mezilidského vztahu.” @MDek, Kusak, 2002, s.83)
JednodusSejteteno vniméame partnera tak, jako kdybych byl na jeliet. Pomoci empatie se
nepokouSime pouze porozéimtomu,co osoba &, ale hlava pra¢ to &la (King, R.G.,
1979).
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a respektu. V neposledrtack je dilezita i divéryhodnost pomahajiciho.
Rozumi se ji spolehlivost v mezilidskych vztazicHpdrzovani slib
a stanovenych termiracadi schizek (Kfivohlavy, 1993).

Jelikoz socialni pracovnik zasahuje do soukromébata klienta, pracuje
s jeho privatnimi informacemi, je velicedldzity institucionalni a pravni
ramec profese. Pracovnik se pohybuje v ramci pigevannosti vymezenymi
pravnim systémem, zastnavatelem a profesnimi standardy.

K identifikaci socialniho pracovnika s oborem napbin eticky kodex
socialnich pracovnik ktery napomaha pracovnikoviiipreSeni etickych
problémi a dilemat a usnadje pracovnikovi profesion&njednat s klienty
(viz ptilohac. 2).

Socialni pracovnik a vSichni ti, kiese s klientem, respektive jeho
piipadem setkaji, maji povinnost zachovavatemlivost (Vykopalova, 2000).
O této povinnost musi byt klient srozéma zaroveé musi byt poten
0 moZznosti tuto povinnost porusit. Mohou nastéipgdy, ve kterych neni
mozno povinnost nienlivosti zachovat. Zakon stanovi podminky, zaykier
pracovnik nize mEenlivost porusit, a to tehdy, dovi-li se, Ze klispachal

nebo se chysta spachat zavazny tresimyVykopalova, 2000).

1.1 Defensivni a reflexivni praxe

MatouSek KMetody arizeni socialni prace2003) @li sociélni pracovniky
podle zfisobu jakym pracuji, jak sefipsvé praci opiraji o pravni normiy
vnitini predpisy organizace do dvou skupin.

Defensivni praxe —problémy klient sebou nesou jistou miru rizika,
obzvlas¢ jednéa-li se o komplikovany problém. Pracovnici tpraxkteré
Z problénd ignoruji, nebo si vybiraji jen ty, které jemu vyigi. Socialni
pracovnik s defensivni praxi jedna pouze podéepisi a plni své povinnosti
vymezené zagstnavatelem a zakonemii PeSeni problérn je rigidni, jedna
stéle podle téZe strategie a nehleda dalSi vhodiaastireSeni.

Reflexivni praxe — pracovnik se snazi o integraci znalosti, hodnot

a dovednosti. sdomuje si, Ze profesni hodnoty, osobni hodnoty dnbty
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zantstnavatele mohou byt v konfliktu. Pracovnik s reflei praxi je
autonomni osobnosti, ktera je schopna nést agpmst za sva rozhodnuti.
Snazi se najit optimalni, mnohdy nou&Seni klientovych probléim
Pracovnik si je jist svou praci. \fipact potreby konzultuje fipad s kolegou

¢i jinym odbornikem nebo klientovi dopatiyiné, ale vhod§sSi zaizeni.

1.2 Pr¥istupy ke klientovi

Z hlediska pistupu pracovnika ke klientovitiheme pracovniky rozdit
do ¢tyi zakladnich skupin. MatouSekétody arizeni socialni prage2003)
pievzal typologii Banksova.

Radikalni pracovnik ve tSin¢ pripadi prosazuje své vlastni geby
a zajmy, poradenskou praci redukuje pouze na kon@&Sich odbornik
nezabyva se anamnestickymi (daji, rdd rozhodujeklEnta (Hod@ova
a kol., 2003). Chybi u & poradensky fistup. Vklada do praxe své osobni
hodnoty, ale nejde mu v prveac o klienta. Jde mu zejména o @m €ch
z&koni, které povaZzuje za nespravedlive, Spatné.

Za profesionalniho sociélniho pracovnikase povaZzuje, ten pracovnik,
ktery se snazi najit optimalmieSeni klientova problému, jde mu nejen
o dosazeni cile, ale i o udrzeni dobrého vztahiestkm, kterého povazuje za
aktivniho spolupracovnika (Matouseéetody arizeni socialni prace2003).
Jde mu o prava a zajmy kliégntTakovyto socialni pracovnik je nezavisla
autonomni osobnost, ktera je ¥aha ve svém oboru. Klient se spolupodili na
rozhodovani, ma moznosgsbvat si, nabizené sluzby se klientokizptisobi.

Byrokraticky pracovnik pracuje vzdy fesré podle fedpidi, je pesny,
systematicky, &cny, vyZzaduje konkrétni informace (Hamaa a kol., 2003).
Jeho prace ma zejména administrativni charakteacavnik s klientem
manipuluje v zajmu jeho zéy, vytv&i predstavu osobni pé o klienta.
Pracovnik pesre rozliSuje osobni (soukromé) od profesniho, abyonipval
vinu za své manipulativni chovani.

Sociabilni pracovnik vklada do prace své osobni moralni hodnoty.

V prvni fack vystupuje jakocloveék a teprve potom jako socialni pracovnik.

16



S klienty jedna jako s lidmi, je empaticky a vnimadde mu o zachovani
pratelského vztahu nejen s klientem, ale i kolegy.chazi ztoho, Ze
pracovnik by mil o klienta pé&ovat, jednat s nim jako gipelem. Vznika
problém vytvgeni osobniho vztahu s klientem nebo Jgm, které je
zpiusobeno tim, Ze se pracovnik snazi pomoci vSem jaést®atousek,

Metody arfizeni socialni prace2003).

1.3 Angazovanost pracovnika

Podle @asti pracovnika n@eSeni klientova problému &istupu ke své
praci Kogiva (1997) @li pracovniky do dvou kategorii.

.Neangazovany socialni pracovnik vnima svou profggio vykon
swienych pravomoci bez osobniho zjmu o klienta.” @@ 1997) Klienta
vnima vyling jako gipad. Pracuje do vySe svého platuréipse nezapojuje.
PIni tedy jen to, co mu uklada zakon. Prace segeprt nedotyka, je prod)
zdrojem obzZivy. Pro neangaZzovaného pracovnikagekg, Ze jeho vztah ke
klientim nese prvky hrubosti, arogance a lhostejnosti.

Angazovany sociélni pracovnik vidi ve své précil@os Pracuje se
zajmem, elanem. Pomahani lidem je pr§ smysluplnou a zajimavou
¢innosti. Tato snaha pomahat nevyplyva ze sluzebwinposti, je so&asti
osobnosti socialniho pracovnika (MatouSkletody arizeni socialni prace
2003). Rad se zabyvaleézitymi problémy lidi. Ochothpomaha a podporuje
klienta vieSeni jeho problému. Angazovany pracovnik pouZzidirektivni
zpiusob prace. Pracovnik je nositelemény v pomahajicim vztahu, protoze
poméha Klientovi v nachazeni vlastniho skrytéhepatlu, pomaha mutip
vyjasreni jednotlivych alternativieSeni (Kopiva, 1997). Jedin Kklient je

nejlepSim expertem na své vlastni problémy.

1.4 Rizika socialni prace

V piedchozich podkapitolach jsem se zabyvala tim, fakyrél socialni
pracovnik byt. Ze by # byt vzdlany, vsticny, oteveny, empaticky,
chapavy, trplivy, komunikativni, ke Kklientovi by rl pfistupovat bez

17



piedsudk apod. Ale nesmime zapominat, Ze i socialni pragojeclovek
jako vSichni ostatni. Také on m& vlastni problémglady, pedsudky,
zkuSenosti a motivy svého jednani.

Profese socialniho pracovnika je velice #dfoa vyerpavajici. Energie,
kterou pracovnik do prace vklada, se mu mnohdyaoéw takové nte, aby
citil uspokojeni z vykonané€innosti. VSichni ti, kt& si zvolili jako své
povolani poméhéani lidem, se setkdvaji s obtiznynsudg Kklienfi
a z kazdodenniho kontaktu s nimi citi silnéerpani (Kopiva, 1997).

Profesionalni pracovnik by &hbyt schopen pottat své negativni pocity,
piedchozi zkuSenosti i vlastnfgupojatost. Tyto emoce nejsou chybou, jsou
zcela pirozené, ale musime si je ddomit, pcitat s nimi a zvladat je
(Koptiva, 1997). Pokud pracovnik vi, Ze je pr) abtizné pracovat s &itym
typem klienti, nag. s Romyc¢i alkoholiky, je v zajmu obou, jak pracovnika,
tak i klienta, aby pomahajicigdal gipad kolegovi.

Povolani sociélniho pracovnika sebou nese i jigiéar ,Jde pedevsim
o0 to, Ze toto povolani skyt&ifezitost k gekonani pocitu osagtosti a nejisté
sebeulcty pomoci kontaktu s klienty.“(Kioga, 1997, s. 17) Socialni pracovnik
si stykem s klienty rizve kompenzovat nedostatky ve svém soukroméméivot
Snazi se s klientem iggielit a navazat vztah, a tim klienta zneuziva.

NezkuSenym, respektive afil§ angaZzovanym pracovnik hrozi, Ze za
klienta z&nou gebirat kontrolu anebo se preéj mbétuji (Koptiva, 1997). Ve
vétsing pripadi takto jednaji v dobré ¥& a mnohdy si ani nesdomuiji, Zze
takovymto chovanim klientovi nepdarhou.

Obketovani se ve prosgph klienta pracovnika velice vgrpava. Pracovnik
uprednostiuje klientovy poteby ged vlastnimi, jedna tak, jako kdyby Zivot
a Ststi klienta zaviselo pouze na jehocpé€Kopiiva, 1997). Mize nastat
situace, Ze se klientg@stane snazit a stane se na pracoviipeési zavisly.

Znana cast zainajicich pracovnik nedokdze velmi dab oddlovat své
povolani od soukromého Zivota.tlfke se stat, Ze se pro svou profesitoj,
vénuji ji veSkery suj ¢as. Ve svém volnéndase studuji pouze odbornou

literaturu a vSechny jejich mySlenky &faji k profesi.
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Kontrold je ve spolénosti nesmira dileZita. SlouZi k zachovanadu, ale
v nadnérné mife brani rozvoji samostatnosti jedince. Kazdy pradov
v pomahajici profesi fiZe podle svého zatfeni a podle typuigpadu, volit
raznou miru direktivity p praci s klienty. BliSnou kontrolu pracovnik
pouziva v dobré & a nejastji voli tento zgisob prace v dabcasove tisé
(Koptiva, 1997).

Prebirani kontroly nad klientem je direktivnimigobem prace,ipkterém
jedna pracovnik na zakladlastniho usudku a bez ohledu na klientovénp
fidi se svymi normami (Ulehla, 2007). Vznika tedyawmocenny vztah, kdy
se klient dostava do ptidené pozice.

Jednim z mnoha rizik, kterymi jsou angaZovani, &y zainajici
pracovnici ohroZeni je burn out syndrynedy syndrom vyh@ni. Jedna se
0 postupny proces, na jehoz konci je naprostaazzajmu o klienta a jeho
problémy. Syndromem vyhieni trpi zvla&t pracovnici z pomahajicich
profesi, jelikoZz jsou po dlouhou dobu vystaveni arekenzované zéti,
kterou prace s lidmiimasi.

1.5 Role socialniho pracovnika

»Role socialniho pracovnika je konstruovana proi@snocekavanimi,
jimiz rozumime soustavu iedpokladi vymezujici jeho Udlohy a socialni
procesy, kterymi seclovék socidlnim pracovnikem stava. Je prakticky
nemozné identifikovat vSechny faktory, které seif@pidna socialni konstrukci
role socialniho pracovnika.“(NAVRATIL,PSocialni prace jako socialni
konstrukce Dostupné na <http://screview.soc.cas.cz/upl/afdiles/234 037
NAVRATIL .pdf>)

“ “Kontrola (starost) je nevyhnutelnagelna a paebna. Lisi se od pomoci tim, Ze je
postavena na zajmech jinych lidi nez t@lavéka, o kterého je postarano, jakkoli ¥Zbéreci
tikame, Ze je to v jeho zajmu, jakkoli je to nevytainé, &elné a paebné.“ (Ulehla, 2007,
s. 20)

® Jedna se o postupnéteypani fyzickych a psychickych sil, celkova ztragmu o praci,
ktery je doprovazen pocity bezrigel a zoufalstvi.
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Podle toho, v jakém ¥aeni socialni pracovnik pracuje a jaké sluzby
klientovi poskytuje, zastava socialni pracovnikmé role. Gabura, Pruzinska
(1995) uvadi tyto zakladni role socialniho pracksni

e  Pracovnik klientovi zprostdkovava realny s¥, rozSkuje mu obzory
a nabizi #izné moznosti. Poskytuje Klientovi informace (o zdékch,
0 moznosti klientova uplagni na trhu prace apod.), které mu usnad
Zivot. Takovyto pracovnik je vniman jakoipodce realnym sistem.

e  Pracovnik, ktery se snazi klientovilgizit jeho vlastni vnini swt,
jeho schopnosti, vlastnosti, dovednosti i mozngstyniman jako prvodce
vnitinim swtem klienta. Pracovnik podporuje a motivuje klienta

e Do role rodée se pracovnik dostava tehdy, kdyz klientovi pagleyt
piimou pomoc. Mezi fimou pomoc je mozno zahrnout poskytovani davek,
ubytovani, poskytovani potravy apod.

o Jestlize klient vnim& pracovnika a jehonnost jako agresivni
a protipravni zasah do svych prav (hamebrani déte, vyhoSéni agresora
z bytu apod.) je pracovnik oztwvan za trestajici autoritu.

e Je-li klient dlouhodo§i zarazen do uitého programu (#edisko
socialni prevence, vycvik socialnich dovednos)i mgbo pobyva v éitém
zaizeni (a&tsky domov, diagnosticky Ustav), pini pracovnik Kcin
vychovatele, titele.

e Pokud pracovnik jedna ve pr@sp svého klienta, prosazuje jeho
z4jmy, chrani jeho prava, je v roli obhajcinuvcedi ochrance klienta.

* V neposlednfact vystupuje pracovnik i v roli dozorce. Do této reke
pracovnik dostava zejména wizenich Ustavniho typu. NejtyjpéjSim

piikladem je ¥zeni.
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2 Klient

To, zda mkoho povaZujeme za klietftai nikoli, je zaleZitosti percepce.
Klientem rozumime jedince, kteryfiphazi do p&e socialniho pracovnika
nebo uz v jeho pe je, i kdyZz samotni akt€to mohou vnimat jinak. Status
klienta mnohdy rize getrvavat, i kdyz prace s nim jiz byla ukema nebo
prerudena (NAVRATIL,PSocialni prace jako socialni konstrukceodbupné
na <http://screview.soc.cas.cz/upl/archiv/ fileg/2837NAVRATIL .pdf>).

Byt klientem neni stav, ale spiSe se jedna o prdtesy z&ina tim, ze si
klient uegdomi své Zivotni problémy a rozhodne se navstinitél konkrétni
zaidzeni (NAVRATIL,P.Socialni prace jako socialni konstruk@ostupné na
<http:// screview. soc. cas. cz/ upl / archiv/dile234_037NAVRATIL .pdf>).
Klient sam sebe chape jakékoho, kdo pomoc pétbuje, a o pomoci, ktera
mu ma byt poskytnutama utitou predstavu.

V literature existuji rozmanitadeni klienti podle fiznych kritérii, nap
podle typu problému (zdravatnznevyhodgny, patologéti hr&i, drogow
zavisli apod.), podle &u (ckti, mladistvi, dospli, senidi atd.) ¢i podle
temperamentu (cholerik, introvert, flegmatik, sangs).

Obecré je mozno rozdit klienty do dvou skupin. Dobrovolni, spontanni
Klienti, prichazejici za pracovnikem z vlastniho popudu, seitii potebu
vyhledat odbornou pomoc i@sit swij problém (Darek, Martinkova, 2008).
VétSinou se jiz sami pokusiliggakym zpisobem své problémigsit, ale vzdy
neusgsre. Tito klienti jsou naklodni vzajemné spolupréci, naslouchaji
pracovnikovi a plni jeho rady. Da Sei, Ze se jedna o bezproblémové klienty.

Druhou skupinu tvid ti Klienti, ktei byli do zd&izeni poslani, a to svymi
partnery, rodinou, za#stnavatelem nebo jinym #Haenim (Darek,
Martinkova, 2008). Jedna se o nedobrovolné kliektefi odmitaji spolupréci,
pracovnikovi netivéruji a spolénou praci povazuji za zbyteou. Tito klienti

® Klient neboli uZivatel je subjekt, ktery socialniuziva sluzby. (Matousel§lovnik socialni
prace 2003, s. 91)

21



casto spolupracuji pouze navenek, aby splnili poZekladany rodiy,
zamestnavateli apod.

Klimentovd (2002) di klienty na autonomni a heteronomni. Pro
autonomniho klienta je spdlea prace se socialnim pracovnikem pouze
oporou a motivaci pro z¢nu. Postaveni obou je rovnocenné a pracovnik
zaujim& roli poradce a facilititora. Heteronomnie se povaZuje za
nedokonalou bytost, je zavisly na vzajemné spohipi rozhodnutich
pracovnika. Heteronomni klient pebuje cizi pomoc, na které je zavisly.
Socialni pracovnik igbira za klienta odp@dnost a voli direktivni zjsob
prace. Cilem vzajemné spoluprace je znoviergni klienta do spoknosti.

Ne vzdy je klient spolupracujici, di# komunikujici a naslouchajici
pracovnikovych rad. ,Bkteti klienti chapou pomoc jako zlo, chovaji se
neukazené a vyzaduji specificky fistup® (Darek, Martinkova, 2008,
s. 141). Takoveho klienta ozhgeme za problémového. Jedn& se o klienty,
ktefi negijimaji svou socialni roli, nedodrzuji pravidla army, jednaji
protispoléenskyci nerespektujtad. Tito lidé jsowasto vulgarni, svoieci se
snazi provokovat a napadat pracovnika. Pracovnikmbly zachovat Kklid
a nenechat se vyvést z miry. Nevhodna reakce byamngfolat pokréovani
tohoto chovani vedSi intenzit a vzajemna spolupréce by byla ztracena.

Klienti maji sva prava, ktera musi pracovnik jpdnani s nimi dodrZovat.
Prava klienl jsou zakotvena ve standardech socialni prace aniténich
piedpisech daného #aeni. Klienti maji pravo na kvalitni, odbornoucpé
a na jeji dobrovolné ukéeni (pokud pé& nebyla n#zena statem)
(Vykopalovd, 2000). Samégimosti je pravo na rovny figtup bez
diskriminace, na ochranu vlastni osobnosti, zachivalstojnosti
a nedotknutelnosti osoby. Klient ma pravo na ochriaformaci, je oprawn
si stZovat na poskytované sluzby a musi mu byt dovof#jonmat navstvy
rodiny, pg‘atel, zanistnavatele, duchovniho i dalSich osob.

Typologie klienti je pouze podjrnym a orientdénim bodem. Pomaha
pracovnikovi navazat a udrzet kontakt s klienterobtiznych situacich,

upozonuje na mozna rizika spoluprace a nabiakneé variantyieSeni.
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“Spravna diagnostika a zvladnuti charakteristiknmtivych typi Klienta

v praxi umozuje na zakla# verbalnich i neverbalnich projiwzanalyzovat
situaci, zvolit nejvhod¥Si zpisob komunikace a zabranit tak konfliktnim
momenitim.“(Darek, Martinkova, 2008, s. 145) ,Z typologieliekta
ziskdvame teoretické znalosti 0 osobnosti kiieato adekvatnich Zgobech
jednani s nimi.“ (Darek, Martinkov4, , 2008 s. 139)

2.1 Problémovi klienti a zpisob jednani s nimi

e Mi¢ici klient — v tomto pipact se nejedna odgmké nahodné, kratkodobé
mi¢eni. Tento typ klienta mi témei neustale, nedokaze nebo nechce mluvit
0 svém problému, ani o sofKlimentov4, 2002). Je obtizné jajmét k tomu,
aby se gjak vyjadil, sveril své pocity a mySlenky. S timto typem lidi je wel
téZké navazat pa@ateini vztah.

Ml¢eni ¢asto vyjaduje Uzkost, nejistotu nebo nedru klienta Vici
pracovnikovi. Klient se iize obavat toho, Ze pracovnikovi vyzradtm, co
sam nechce, Ze budédv pracovnikovi agresivni (jak verb&ntak ¢cinem) ¢i
klesne v jeho &ich.

Pracovnik by se #hzamyslet nad tim, ptoklient mki, jaké k tomu mze
mit divody. Ri préci s méicim klientem je dlezita trglivost, empatie
a pozorovani klientovy neverbalni komunikac®ogialni pracovnik, druhy
socialni pée a charakteristika Kliegt v socialni praci. Dostupné na
<http://socialnipomoc.ic.cz/prace.html>).

Socialni pracovnik musi nechat klientgais a netlé&t na rgj, mize pouze
zvolit vhodny typ motivace klienta k tomu, aby sezlovdil a vyjadil.
Pomahajici pracovnik fie nastalé ticho komentovat, vyfadat nahlas sve
mySlenky a pocity nebo e komentovat klientovo chovani a vSe, cajz n
vyplyva, ale také riwe spolu s klientem it (Klimentova, 2002). Mici
klient by mél mit moznost fivést si s sebou blizkou osobu, ktera by mu
usnadnila jeho vlastni komunikaci.

Komunikace s ndlicimi klienty je velice obtizna, jelikoz z jejichirany
chybi zg@tna vazba$ocialni pracovnik, druhy socialnid®a charakteristika
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klientz v socialni praciDostupné na <http://socialnipomoc.ic.cz/prace.h)ml>
Jestlize klient promluvi, pracovnik jej nesmi zahgpoustou otdzek, aledn
by mu projevit zajem a naslouchat jehéledi.

Pokud Zadny z pracovnikovych pokus prolomeni nieni ze strany

klienta neusge, nmeél by klienta informovat o tom, Ze jeho &hi je
piekadZzkou v préci, a Ze jiz mu nedokaze sam pomspb&upraci s nim takn
ukortit. Socialni pracovnik by #h poskytnout informace o moZnostech
spoluprace s jinym odborniketnv jiném zd&izeni.
e StéZujici si klient — tento typ klienta si neustale¢stije, pouze jeho
problémy jsou ty nejilezit¢jSi a nejvazgsSi, neustale fichazi s jinymi
a novymi problémy. $tujici si klient Zzada skrytnebo zjeva o pomoc, ale
nakonec jakoukoliv pomoc odmit4d (Klimentova, 200Zlient casto
nabizenou pomoc slovnpiijme, ale n&di se ji, pokud se jfidi a jeho
problém se viesi, tak tuto skut@ost pomahajicimuedon® zataji.

Stezujici si klient jeclovek, ktery je zamiteny na sebe. Problémy ostatnich
bagatelizuje a zesfiuje, ale své vlastni problémy nedokdze konkrétn
popsat (Klimentovéa, 2002} asto si vybere jednoho odbornika, kterého svou
ustaviénou potebou si stZovat a Zadat pomoc, unavi a naprositievya.

Socialni pracovnik by se dnsnazit odhalit toto typické chovani, zjistit
jeho pravou fi¢cinu a teprve poté nabidnout klientovi konkrétni pom
N¢kteri odbornici doporéuji mirneé ironicky postoj (Klimentova, 2002).
Pokud pracovnik z celkem pochopitelnychivddi zaujme silg negativni
postoj, &l by se poradit s kolegou nebtegat gipad kolegovi.

* Nedobrovolny klient — do pée pracovnika se nedostal dobrowplbyla
mu nap. naizena Ustavni @é (n&izena I€ba, vykon trestu) nebo nawsgtje
socialniho pracovnika pod nétlakem jinych institugi rodiny (Darek,
Martinkova, 2008). Nedobrovolny klient pracovniko@wii a nespolupracuje
s nim. Jedna se o dva typy nedobrovolnych kiieptvni vi, Ze ma problém,
ale nechce jefesit, a druhy typ si népousti, Ze by wibec rEjaky problém
mél (Klimentov4, 2002).

24



Socialni pracovnik musi vyuZzivat své moci, kterad hdélenou statem.
Pracovnik by rél s timto typem klienta jednat na rovinu, poskythow co
nejvice informaci o vzajemné spolupréciglnby upozornit klienta i na
piipadné dsledky nespoluprace a sankce ztoho vyplyvajici réka
Martinkova, 2008). Socialni pracovnik na nedobrogbb klienta nenaléha,
nenuti jej k 8¢emu, co neni jeho povinnosti, nevydird ho apod.

* Kilient v odporu — odpor pedstavuje obranné mechanismy klienta. Klient
v odporu k socialnimu pracovnikovifighazi sice dobrovoly ale neni
ochoten se z#mit. Pokud ma klient pocit, Ze ho kroky, které sdmai
pracovnik dinil, ohrozuji, zkresli nebo Uptnpopre swij pavodni problém
(Klimentova, 2002).

.RozliSuje ¥i typy odporujicich klient. Klient, ktery si problém j@dem
negipousti, klient, ktery se chce 2mit, ale nevi jak, nebo ho zma r¢jak
ohrozuje a klient chapajici problém bez snahyd%it“. (Darek, Martinkova,
2008, s. 142) Kazda mozna @&ma klienta znervamije, nepipada mu
realizovatelna a v jistétm smyslu jej ohrozZuje. Ktier odporu si problém
negipousti, chce se znit, ale nevi jak a jakykoliv pokus o Zmu mu
piipada nemozny.

Priciny svého problému vidi klient ve ¥8ich faktorech, posouva vinu
mimo sebe. Je piba takového klienta motivovat, podporovat a nahine
razné alternativyeSeni problému, ale pokud klient i nadale nespalige, je
nutno vzajemnou spolupraci uksn
* Depresivni klient — deprese je onemasn, pi kterém dochazi
ke zneénam funkce centralni nervové soustavy. Depresaijevti stav, ktery
je charakterizovan pocity smutku, skleslosti, ¥milho nagti, Utlumem
a zpomalenim duSevnich &lésnych projew, ztrdtou zajmu a poklesem
sebe¥domi apod. (Vagnerova, 2000

Je to obranna reakce na &tvé situace, se kterymi sgoveék neni
schopen jinak vyrovnat. V tomtdipact se jedna o exogenni depresi. Je nutno

ji odliSovat od endogenni (klinické) deprese, kieradvaznym onemoeénim,
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které miZze v gipad nel&eni skowit i sebevrazdou klienta. Endogenni
deprese vznika bez zjevné&diny (Vykopalova, 2000).

| deprese, stefnjako kazda nemoc, méa svéiznaky, podle kterych ji je
mozno identifikovat. P&t mezi it zmeény ve tv&i, kdy ma jedinec skieny
pohled, Ustni koutky ma &sene, adlesné znaky jako je neklid a kyvasia,
bezcilna chze a celkova Unava organismu (Vagnerova, 2000)ndede
zklamany, unaveny, ma pocit prazdnoty, zanedbavassbe, ale i své okoli.
Klientovaieg je ticha a pomala,coi kontakt udrzuji minimaka

V prvni fact je nutne, aby socialni pracovnik klientovi objagodminky
vzajemné spoluprace. Komunikace s klienty v depijesivelice naréna
a vyzaduje trplivost a ¢as, neb® nespravna komunikace tuxe vést ke
zhorSeni jejich stavu. Nejtsi pomoci pro depresivniho klienta je to, Ze jeho
problém z&ne spolén¢ s pracovnikentesit (Linhartova, 2007). Pomahajici
pracovnik by nil klientovi trpglivé naslouchat a nechat jej hditoV zadném
piipact nesmi pracovnik klientovi v depresi jeho probléragmlouvat nebo
je rmgjakym zpisobem zvetiovat. Velice snadno se ke jejich deprese
prohloubit a zhorsit. Proto by dhbyt socialni pracovnik velice opatrny
a obezetny i jednani sdmito lidmi.

« Suicidalni klient — jedna se o klienta, ktetasto pomysli na sebevraZdu
Sebevrazedné jednaniugeme hodnotit ziznych hledisek: medicinského,
sociologického a psychologického, kter&uadiuji rizné gFiciny takového
jednani (Vagnerova, 1999).

Tendence k suicidalnimu jednani nevznika nahle palaigitou dobu se
vyviji. Pokud se dostaneme do styku s klientemrykektualré pomysli na
sebevrazdu, s bychom bezprogedre reagovat na jeho krizovou situaci.
Krize trva pamérné 5 tydni, jedinec ma zuZené vnimani, projevuje se
agresivig a miva panické reakce.

Takovému klientovi musime poskytnout prvni pomogrizi. Krizova

intervence spéva v tom, Ze pracovnik zajisti klientovi oporu @cjt bezpéi,

"“Sebevrazedné jednani Ize definovat jako nas#d@gni charakteristické amyslem

dobrovolrg znicit vlastni Zivot.” (Vagnerova, 1999, s. 238)
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neustale s klientem komunikuje, i kdyZ klient ngrga (Klimentova, 2002).
VeSkeré své chovani musi pracovnik komentovat, sbiilse stat, Ze by si
klient pracovnikovo chovani mydrvyloZil a zareagoval by ukvap&@a nahle.
Pokud klient se socialnim pracovnikem hiyge poteba jej nechat vypovidat
a neperusovat jej. Socialni pracovnik by selnmpokusit klienta motivovat
k navstve psychiatra.

.Pomahajici nerize pedvidat budoucnost a tim ani jednani Kklienta
v nasledujicich hodinach, dnech od jeho poslednisSttdy v poradg,
negebird za klientovo jednani odpminost.“ (Darek, Martinkova, 2008,
S. 143)

« Manipulativni klient® — sn#fuje k tomu, aby ziskal &akou vyhodu.
Klienti se snazi manipulovat s pracovnikemgghtad nim ziskat nadvIadii
vyhodu pro sebe. Manipulace je schopnost ovladdeyuzivat druhé, mit nad
nimi moc. ,Manipulace slouzi jako ochrangekkého ega klienta, klient za ni
skryva citlivé téma, které se snazi skryeg odhalenim pracovnikem nebo
jinou osobou” (Klimentova, 2002, s. 47). Manipul&tient pouziva, protoze
se domniva, Ze je to nejlepSiugpb, jakieSit vzniklou situaci. Existuje
negetna fada manipulénich technik, Bzn¢ se pouziva lez, ipmlouvani,
podplaceni, lichoceni, $arm, odkazovani na znarapsiil.Clovék se sklonem

k manipulaci touzi byt obdivovan.

Socialni pracovnik by se &npokusit najit odpodd’ na to, pré klient
pouziva manipulativni chovanieho se obava. Sezeni s klientem kyyonbyt
c¢aso¥ omezene, pracovnik by &nklientovi dat jasné a srozumitelné
instrukce, jasé formulovat hranice vzajemného vztahsio€ialni pracovnik

druhy sociélni pée a charakteristika kliegt v socialni praci. @stupné na

8 Manipulaci rozumime &domé nebo i bezdné (ne¥domé) pouZiti jistych zjsobi jednani
(tedy i re¢ového jednani), jejichz cilem jefimét jiné osoby k tomu, aby proti svéilv

a eventueldy i proti svym zajnim prijaly stanoviska a argumenty, které jsou jim
piedkladany.“ (Hejnova, 2006, s. 35)
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<http://socialnipomoc.ic.cz/prace.html>).  Socialnpracovnik by mnil
postupovat rozhod jednoznang, upozornit za sankcdgimedodrZzovani rad.

« Agresivni klient” — ,Agrese je i u civilizovanéheloveka povaZovana za
piirozené chovani, Uzce spjaté se zakladnim pudemez&ehovy.”
(Linhartova, 2007, s. 65) Agresivni chovani jedelth zakddovano geneticky,
v minulosti lidé bojovali o potravu, teritoriumii o hierarchii ve skupi
V dnesni dob se agrese projevuje Vv jiné podob valky, podvody, pomluvy,
zneuzivani postaveni apod. (Linhartové, 2007).

| lidé, ktai se Bzn¢ agresivi neprojevuji, se mohou dostat do situace,
kterou nejsou schopni sami zvladnout, a jako realdiuto situaci voli agresi.
Agrese, je jednim z obrannych mechanisikiery ieSi problém utokem proti
piekazce. Tito klienti maji pocit, Ze jsou neschomngnazi se pracovnikovi
dokazat, Ze maji moc. Pomoc, kterou mu pracovnikiziiase mu zda
neadekvatni, nedostate rychla apod. (Vykopalova, 2000).

Agresivni klient pouziva népnéiena gesta, kterda doprovazi dny,
vulgarni verbalni projev. Projevuji se zvySenym ligghkn, ktery je lehce
pozorovatelny z jeho chovani. Klient nervézmopochazi po mistnost a siln
gestikuluje. V oblteji je mozno sledovat rostouci réip které je také slySet
I vjeho hlase a silném dechu. Agresivni klient yoéva a kope nohama,
rukama i pednety, tluce do stolu a velmiasto naruSuje pracovnikovu osobni
zbénu (Linhartova, 2007).

Pt praci s agresivnim klientem je na prvnim miptevence, zabréni
napadeni pracovnika ostatnich klieni nebo znieni majetku (Novosad,
2000). Socialni pracovnik bydinbyt na setkani s agresivnim klientebegem
piipraven. Na pracovisti musi byt zafigy uUnikovy vychod, na stole by
nently lezet Zadné ostré nebeézké pednety, a v mistnosti by #o byt

° Agresivita je Gténost projevujici se jednanim, které poskozujei mebo osoby. Agresivita
mize byt nagenym zgisobem prosazovani vlastni osoliyzajmi, je reakci na ohrozeni
a v neposledniads se niize jednat o projev vriti poteby (MatouSekSlovnik socialni prace

2003).
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nainstalovano poplasnéitzeni. Dilezita je prace ve dvojicich a informovani
kolegi o tom, Ze madme sahku s agresivnim klientem.

Pracovnik se nesmi nechat vyvést ze své profesioméale, nesmi se
nechat klientem vyprovokovat, némby reagovat na klientovy vybuchy,
a nikdy ed klientem neustupovat (Vykopalova, 2000). Rychlat@zkami
pracovnik zjisti piciny klientova agresivniho chovani. Pracovnikhlas by
mél byt klidny a vlidny, niZze poloZeny a tiSsi.

« Klient pod vlivem psychoaktivni latky'® — uzivani drog rni psychické
reakce a prozivani jedince, vyvolava&m v kognitivni struktie, které se
projevuji zhorSenou koncentraci pozornosti, slgbaett a naduzivani drog
muze veést az k demenci (Vagnerova, 1999). Zavislynge ma zkreslené
vhniméni reality. Typickymi projevy jsou bludy a beinace. Jednani
a chovani se pod vlivem drogyéni v zavislosti na uzivané droze. Jedinec
muze byt vysoce vyburcovany a aktivni, na druhé strafize v jeho jednani
nastat utlum. Zavisly jedinec je lahijgi a drazdigjsSi, ma neodhadnutelné
reakce.

Zavislost ma vyznamneé socialnigdedky, néni se Zivotni styl a hierarchie
hodnot u zavislého jedince. KW ziskani drogy pestava respektovat pravni
normy, z&ina krast, prostituovat. ,Klienti jsouc¢asto nezodpasdni,
nedivérivi, jejich vypowdi jsou casto zkreslené.” (Darek, Martinkova, 2008,
s.143)

Socialni pracovnik by se &h snazit udrZzet neutralni atmosfeéru,
nedoporduje se uzavirat s klientem pod vlivem omamnychkigekeékoli
dohody. Pracovnik by & pocitat s mnoha problémy, fedevsSim
s nespolehlivosti a nédérou klienta (Vagnerova, 1999). Jadrem prace
socialniho pracovnika s klientem zavislym na omathnylatkach je
bezgedsudeény pristup, trglivost, rozhodnost, pracovnik nesmi polevovat ze
zadanych Ukdl. Je vhodné zvolit direktivni Zgob prace, ktery by &h

vychéazet z klientovy situace. Cilem spmié prace jeiimét klienta k |&€bg.

19 psychoaktivni latkou rozumime kaZdou latkiipsrodni nebo syntetickou, ktera owviivje

nase prozivani a vnimani a vyvolava zavislost (\¢agva, 1999).
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« Uzkostny klient — pro tzkostného klienta je charakteristické scbogél
drzeni tla, tkavy pohledgasto klopi zrak. Uzkost je patrna i z klientaei,
ma tichy az bojacny a rozgity hlas,casto se opakuje areci pouziva nejisté
pomlky, tempo jehadeci je pomalé. Klientova gesta jsou nejistd a n#am
(Novosad, 2000). Na zidli useda vzdy jen na oknajc& si slozi mezi kolena.

Uzkostny klient trpi vninimi pochybnostmi, obiiuje se, Ze selhal, n&
si a f@iliS rychle se vzdava (Goldmann, 2007). Ma pocisam@pnosti
a mércennosti. Velmi snadno podléha ¥nitpanice, klienti jsouiecitlivéli
a trpi vyitkami. Tento typ klienta ma tendenci vyhybat seuaiim, ve
kterych se neciti ddb. Velice nerad se rozhodujetasto si s sebou bere na
pomaoc jiné osoby.

Socialni pracovnik musi byt tdvy, hovorit klidné, pomalu
a srozumitels, mél by pouzivat klidna a mirna gesta, které vedoklidaéni
klienta. Neni vhodné zaujimat k Uzkostnému jedpwiici tv&i v tva ani jej
po dlouhou dobu pozorovat (Novosad, 2000). Prasoktienta vyslechne
a snazi se jej povzbudit ke vzijemné komunikacierkbvi je poteba
ponechat dostatekasu na rozhodnuti, pracovnik by r&ndinit na klienta
natlak v jakékoli podokh Doporwuje se opakovanvyswtlovat a oerovat
porozungni na straé klienta.
» Pedanticky klient — je charakteristicky tim, Ze je vzdydtieé upraven,
stizlivé obleien, ma pevné drzenéld a je celkow velice disciplinovany
(Novosad, 2000). Tito klienti se snazi mécvpod svou kontrolou, viesai
nejlépe a po pracovnikovi djit pouze potvrzeni jejich mySlenek a nékor
Pedanticky klient je zodpeédny, ma pesny denni plan a ritudly ve svém
Zivot¢ (Goldmann, 2007). Nerad ami tyto pravidla a boji se novychiai.
Jeho slovni projev je logicky, spisovny a uismany.

Jednani smito lidmi je zdlouhavé &aso¥ narané, nebé klienti jsou
velice ostraziti. Terminy a dobu saek by n¢l pracovnik vzdy dodrzovat.iP
jednani s pedantickym klientem je pedia hovét logicky a stréné a danou

problematiku mu co nejlépe vy#lit (Novosad, 2000). Pedantickému
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klientovi je poteba projevovat Gctu a vaznost. Tito lidé si potrpiklidné

a wcné jednani, které odpovida jejich arovni.

e Zavisly klient — je zavisly na pracovnikovi. VeSkerou svou odjumost
pienaSi na pracovnika, obraci se rf ins malichernostmi, chce slySet, co
piesré ma dlat, jak se ma rozhodnout (Goldmann, 2007). Zastisia jiné
osol® vyplyva z neschopnostitipnout vlastni odpo¥dnost a samostatnost.
Klient je submisivni, nekriticky igjima nazory druhych. Je spiSe Uzkostny
a pesimisticky. Trpi pocity bezmocnosti a nejistofiasto si zadatzné
zéruky, potebuje se ujiovat o vzajemném vztahu.

Zpocatku se jevi jako klient da@b spolupracujici, ale s postupefasu
vyZaduje neustalou dostupnost pracovnika. Potealtioneuspch svaluje na
pracovnika (Goldmann 2007). Je j@tta zjistit dvod klientovy zavislosti,
vést klienta k nezavislosti a samostatnosti. Sotigracovnik musi jednat
s €mito lidmi asertivid, pokusit se motivovat a aktivizovat klienty.

e Seduktivni neboli svadgjici klient — snazi se stat pro pracovnika
zvlastnim, vyjiménym klientem. PokousSi se pro sebe zisk&it@&rvyhody

a jeho jednani hi¥e byt neédomé, ale i ¥dome ¢i ucelové (Goldmann,
2007). Casto to z&ina nevinnym flirtem, lichocenim pracovnikovi, Kter
muze gerist do milostného vztahu. Pracovnik musi¢tnozpoznat takovéto
klientovo chovani a rozhodrje odmitnout, samaejme taktré a zpisobem,
kterym se klienta nedotkne. Navazani erotickéhoahuzt s klientem je
povazovano za hrubé poruSeni profesni etikyjijodem ukogeni vzajemné
spoluprace.

« Klient se zdravotnim postizenint’ — ktomu, aby mohl pracovnik
s klientem se zdravotnim postiZzenim navézat vzjahpoteba odstranit
bariéry, diky nimz se klient do #iaeni ani nedostane. Bezbariéroveé vstupy se

pomalu stavaji nedilnou stasti vSech v@jnych budov.

1 postizeni mzeme definovat jako ztratu nebo odchylku psychiekéyziologické
stavby nebo anatomické funkce. Postizetlinge na fyzické, smyslové (zrakové, sluchové

apod.), duSevni a kombinované (Klimentova, 2002).
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Klienty se zdravotnim postizenim fadime mezi problémove, ale pro
laika ¢i nezkuSeného pracovnika by komunikaceénsito klienty mohlacinit
jisté problémy. Socialni pracovnik proto musi zodita zakladni pravidla,
jak s €mito klienty pracovat a jednat.

Zakladni chybou je podt@evani handicapovaného, zejména jeho mentalni
arovre (Vykopalova, 2000). Poddevani handicapovaného se odrazi zejména
v komunikaci s nimi. V rdmci rozhovoru sekieti z pracovnik neobraceji
piimo na klienta, ale na jeho doprovod, domnivajizeeklient neni schopen
pochopit jeho slova. S klienty pracovni&sinou hovéi prost a jednoduse,
jako kdyby hovdil s ditttem. Pracovnici maji sklon opakovat slovaétyy
mluvit velice nahlas a iphart artikulaci. Pro laiky, ale i pomahajici
pracovniky je obtizné udrzovat s klienterdnb kontakt, nevi, kde se maji
divat, €kaji otima po klientovi a mistnosti, necjfitse jej r¢jak dotknout.

Existuji obecné zasady pro praci s klienty s pesiith. Socialni pracovnik
by se nél vzdy chovat pirozeré a nenucefy pomaha pouze tam, kde je to
nutné Qlomoucky radce nejen pro osoby se zdravotnim Zewdtih 2004).
Pracovnik by neg pomoc vnucovat, pokud si to klient rfepe. Zachazime
s nim jako s kazdym jinym a pokusime se nedavatwnggho handicap.

Pii prvnim setkdni s postizenym jedincem pracovninge steji jako
s jinymi lidmi, tzn. gedstavi se, usmiva se a mluviaych \&cech Socialni
pracovnik, druhy socialni gé a charakteristika klietit v socialni praci.
Dostupné na <http://socialnipomoc.ic.cz/prace.himl¥racovnik klienta
nelituje a vyvaruje veSkerych projesoucitu. Nikdy neprojednava klientovy
zalezitosti s pivodcem, ale vzdy se samotnym klientem. Pracovnikmbly
zvolit vhodny zfgisob komunikace, ktery odpovida typu klientova paesti,
vede rozhovor z@& do &i a pouziva normalni ton hlasu, vheédartikuluje.

S handicapovanymi jedinci je geba hovéit jasné a srozumitel®, bez
odborné terminologie. Slovni projev byéhbyt celkow dostateén¢ hlasity
a v gimeéreném tempu. S klienty v zadnérrigact nesmi socialni pracovnik
hovait zezadu¢i ze strany (Linhartova, 2007). Verbalni a nonvérba

komunikace musi byt ve vzajemném souladu.
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3 Vzajemny vztah

3.1 Faze vyvoje vztahu

V prabéhu vyvoje socialni prace se vyily dva zakladni modely
(paradigmata) prace s klientem (MatouSMetody arizeni socialni prace
2003). Prvni z nich je trathi, ktery vychazi z medicinského pojeti, nazyva
modelem paternalistickym. Pracovnik vtomto modelystupuje jako
odbornik, voli direktivni zfisob prace a od klienta vyZzaduje poslusnost
a disciplinu (Vyngtal, 2003). Je ffesré stanoven postup prace, ktery &pya
ve skEru nezbytnych Uddja jejich nasledné diagnostice, poté nasledujetnavr
postupuresSeni a jeho vlastni realizace. Socialni pracosaikrani navazovani
osobniho vztahu s klientem. Medicinsky modéedpoklada dualismus
socialniho pracovnika, tzn. adldni profesniho a osobniho (Vytal, 2003).

Druhy z modal, interaktivni, upednostiuje sjednoceni obouasti
pracovnika, tenimasi do vzajemného vztahu své lidské kvality (M&ek,
Metody arizeni socialni prace2003). Klient i pracovnik sefipvzajemné
interakci ovliviiuji a nEni, oba jsou si rovnocennymi partnery, existuje imez
nimi osobni vztah. Pracovnik je ve svém projevuineitivni a jako zjsob
prace voli vzajemnou spolupraci.

Kazdy vztah mezi lidmi je zaloZzen na spolupracin@msennych partnér
to plati i v poméahajici profesi. “Prvni kontaktegdukuje budouci role obou
stran a vymezuje moznosti vzajemné spoluprace.‘®ISAVA, A. Teorie
a metody socialni praces. 3. Dostupné na <http://www.zsf.jcu.cz/studium/
viz seznam literatury) iP poskytovani pomoci je pidba s klientem navéazat
vztah jako s plnohodnotnyrtlovékem. Ke vSem klieriim by mel socialni
pracovnik pistupovat bez fedsudk a s respektem.

Navazani vztahu mezi pracovnikem a klientemijezitym predpokladem
k UsgsSné vzajemné spolupraci. To, zda a jak se vztaljivyalezi na obou
partnerech. “Dobry vztah je zaloZzen vzdy ngakych zavazcich, na silné
touze vSech astrenych po pokr&ovani a prohlubovani vztahu.*
(Mikulastik, 2003, s. 78)
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Klicovym tématem ve vztahu mezi pracovnikem a klierjssm hranic&.
Hranice vymezuji oblastisobeni pracovnika a okruh odgdwnosti klienta,
uréuji ¢etnost a zfisob setkavani pracovnika s klientem (Matouskynik
socialni prace2003).

Kazdy vztah mezi pracovnikem a klientem je profesioi, tehdy, pokud
je pevié stanoven ramec i obsah tohoto vztahu (Ulehla, RREmec ufuje
vzajemnou spolupraci, je tien mnoha prvky jakotas, klima apod. Jaky
bude ramec vzajemného vztahwuje zejména pracovnik, kdezto obsah je
zalezitosti klienta. Obsahem rozumimeydd setkani, vzajemné spoluprace.

Ulehla (2007) uvadi g zékladnich fazi vyvoje vztahu mezi socialnim
pracovnikem a klientem, tyto faze se neustéle gpakeavazuji na sebe.

Zakladni etapou jepiiprava, ktera v sob zahrnuje vSe co ipdchazi
vzajemnému setkani. U pracovnika tim rozumime wéSkgedchozi
vzklavani, kurzy, vlastni zkuSenosti a praxe. Steégk se i klient fipravuje
na setkani s pracovnikem. Snazi se ziskat co eejmformaci o #iznych
zaizenich a na zakladtoho si vybere takové #aeni, které mu nejvice
vyhovuje. Klient si ujasni co chce pracovnikoviglgd pokud ma gjaké
pisemné&i jiné podklady, tak si jefpravi (Ulehla, 2007).

Po pedchozi pipraw nasleduje fazepoéatku spoleiné prace Ta
obsahuje veskeré jednani,¢pmje sjednanim spaleé sclizky a prvnim
rozhovorem kote. Pra¥ tento prvni osobni kontakt je velicdéleZzity, jde
v ném o to, klienta pivitat, predstavit sebe i Z&eni, vytvdit pro klienta
atmosféru bez@é a divéry. Je pateba, aby byl pracovnik u¥$tny, oteveny
a ugimny, nebd@ klienti prichazejici do zédzeni jsou velice citlivi. Otéenost
a ugimnost poslouzi kigkonani zabran, které mohou na str@irenta nastat.

V pocéatcich vztahu hraje adezitou roli sympatie, fyzicka fiazlivost,
upravenost. Obeén Ize fici, Ze kazdy lidsky vztah #@ma povrchni
komunikaci, ktera se postupraind rozvijet a na jejimz zaklacge vytvéi
rozhodnuti, zda vztah bud# nebude pokréovat (MOJZISOVA, A.Teorie

12 Hranici ve vztahu mezi dwni lidmi, zde minime ditko, které utuje, co je zaleZitosti
mou a co je zalezitosti druhého.” (Kb, 1988, s. 97)
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a metody socialni praciDostupné na <http://www.zsf.jcu.cz/studium/ viz
seznam literatury).

Pii prvnim setkani s klientem dochazi k sondovaniy kgistujeme
klientovu motivaci knavévé. Jestlize klientovy problémy nejsou
v kompetenci pracovnika ani izzeni, je patba odkazat klienta na jiné
pracovisé, pogipad tento grechod zprogedkovat.

Poté, co se s klientem sezndmime a vyslechnerebasijvod k navaive,
dochéazi kdojednavani spol&éné prace mezi pracovnikem a klientem. Mezi
obéma dochazi k zintenzie¢ni vztahu. Rozviji se vzajemnaiwtra, hovdi
spolu o osobnich, intimnichésech. Zamrem této etapy je, aby oba,
pracovnik i klient, ¥déli, co si klient geje a co mu riwe pracovnik
nabidnout, €im mu miZe pomoci, dochazi k doh&da budoucim planu
spole&né prace.

Vlastni kontrakt nize mit psanou i nepsanou podobu, obsahigéled
cila, kterych ma byt dosazeno, a jakymi cestami sedaséhne (Klimentova,
2002). Nez zéne samotna spoluprace je vhodné, aby doSlo k vymeze
vzajemnych prav a povinnosti mezi pracovnikem entém.

Poté nasledujevlastni prabéh spoluprace jehoz cilem je pomoci
klientovi vyreSit jeho problémy, nesnaze. Jedna se o oboustrapwupraci,
ktera smdtuje k UsgSnému dosazeni cile, ktery si klient zvolil.

Posledni etapoje ukonéeni spoluprace V této fazi dochazi k ujasni,
shrnuti vSeho¢eho bylo dosazeno. Pracovnik se zamysli, kde ggakohl,
uvédomi si, co dlal dolre a kde se zadrhaval.

“Styk mezi pracovnikem a klientem musi byt ukem pozvolna nikoli
nahle. Musi dojit k postupnému fgehodu k stdle samostaEimu
a spravijsimu rozhodovani klienta® (MOJZISOVA, ATeorie a metody
socialni prace. s. 1Dostupné na <http://www.zsf.jcu.cz/studium/ vizrsaem
literatury). K ukorteni spoluprace dochézi z mnohievaldi, hlavnim z nich je
vyieSeni problému, kdy je Klientfipraven Zit bez cizi pomoci. Ukoéih
spolupraci lze upka ¢i podle poteby mize pracovnik klienta delegovat

k jinému poradci (Klimentova, 2002).
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Po ukorteni spoluprace s jednim klientem nastavét daze pripravy.
Zahrnuje dalsi vzHavani a seberozvoj pracovnika a naslednou suptviz
“Lidi, kteti pracuji s lidmi, by se i stale promdnovat a fist* (BaStecka,
Goldmann, 2001, s. 365).

3.2 Metody vytvaieni pozitivniho vztahu

Pozitivni vztah je takovy, kdy se vSichntastnici vztahu citi v pohed
a harmonii, jsou uvokni a naladni ke komunikaci, maji fljiemny pocit, je
jim dobre a vzajemé se respektuji.

Vym¢tal (2003) uvadi, Ze lépe a dlouhodplspolupracuji klienti, kt&
pracovnikovi dvéiuji a domnivaji se, Ze prosrpracovnik dla maximum,
jestlize je klient povazovan za rovnocenného pastna v pipad, kdy
pracovnik utvéd piatelskou a uvoknou atmosféru.

Predpokladem spravného jednani s lidmi je schopniziaz a udrzet si
daveru lidi, primérend se prosazovat a winse ovladat, znat a ssomovat si
podwdomé motivy lidského jednani.

Existuje mnoho metod, které podporuji vyedi pozitivhich vztain
VétSina z nas tyto techniky pouziva aniz by si t@&domovali. MatouSek
(Metody arizeni socialni prace2003) uvadi &chto @t zakladnich metod
utv&eni kladného vztahu:

e Slovni podpora — slovy utvrzujeme partnera, Ze jej vnimame,
poslouchame a snazime se chapat, co né&hjedNe&astji se vyuziva
slov ¢i slovnich obrat jako: rozumim Vam, chapu jak Vam je, apod.

e Parafrazovani projevu — owfteni, zda jsme spra¥nporozungli

a formulujeme vlastnimi slovy to, co jsme slySeli.

13 V psychoterapii je supervize sanfefmou souasti profesionalniho vatavani. Je to
proces praktickéhodeni, v mz supervizor-titel (nékdy téz skupina stefnpostavenych
kolegi) pomaha supervizovanémesit konkrétni problémové situace, které vznikéjjgho
préaci s klienty.” (Kogiva, 2000, s. 136)
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e Zrcadleni — napodobujeme nejen fyzicky postoj, ale i ema@de, kteri
si rozumi, zaujimaji stejny postoj, proto chcemenftvorit pozitivni
vztah, nizeme ¥don napodobovat pozy partnera (Mikulastik, 2003).

e O¢ni kontakt — vytv&i vazbu mezi partnery komunikace¢r® kontakt
je signalem zajmu o spdaieou interakci. ©ni kontakt vyvolava pocit
diuvéry a bezpéi. ,Jde o to, co nam ¢ fikaji o osobnosti druhého
¢lovéka, na khoz se divAme, co jeho obraz napovida o jeho peyémi
stavu, o0 jeho vlastnostech, a o jeho vztahu k n§Kiivohlavy, 1988,
S. 75) Ri rozhovoru bychom @i vice nez polovinwasu udrzovat i
kontakt s partnerem.

e Sladéni tempa a stylu re¢i — partnerovi se fizpasobime po strance

terminologické a saiasré upravujeme i rychlost nasi mluvy.

3.3 Chyby p¥i utvareni vzdjemného vztahu

Je velice obtizné navazat vztah s klientem, jespiacovnik hovid tak, Zze
mu klient neni schopen porozgmpracovnik se neustale vyptava a neumozni
klientovi vzajemny dialogi poZaduje-li po klientovi ndhlou znu jeho
Zivotniho stylu (Vymgtal, 2003). Ke vzdjemné spolupraci nedojde ani
v pripact stalé kritiky a neustalého vigani ze strany pracovnika.
Kazdy pracovnik se @ize dopustit chyby, kterd snizuje efekt spoke
prace. Novosad (2000) uvadchto jedenact n&asgjSich chyb:
e Dogmatismus a dirigovani — pracovnik pebira za klienta
odpowdnost, dla z rgj nesvépravnou osobu. Pracovnik méaigioti moci,
ma pocit, Zze vi nejlépe, co je pro klienta dobrénazi se mu vstipit své
nazory a postoje.
*  Bleskova diagndza -pracovnik se v ramci vykonu své profese setkava
s mnoha stejnymi a opakujicimi se problémy.ilpadc vyskytu podobného
piipadu ma pracovnik sklon klienta nevyslechnoikladné a po prvnich
minutdch si uda zawr. Na strag klienta dochazi kedivére

k pracovnikovi a mize dojit k gedtasnému uko¥eni spoluprace.
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e  ZevSeobetiovani, bagatelizace jedna o to, Zze pracovnik se setka
s klientem, jehoz problémy jizékolikrat reSil u jinych klient. To jej vede

k zawru, Ze se nejednéa o niéldziteho. A tak takéistupuje i ke klientovi.
 Nachytani —pracovnik si ve vyprani klienta vybere Spatnou nebo
nedplnou informaci a z niini nespravny zay.

e  Zveli¢ovani zasluh —pracovnik az fehnag zdiraziuje své zasluhy na
feSeni problému. To nuti klienta k vyfagani vacnosti.

*  Moralizovani a kategorické hodnoceni -pracovnik hodnoti klientovo
chovéni, soudi jeho jednani. Dopousti se moralsmmich. Tim odrazuje
klienta od dalSi spolupréace.

* Monologizace —edné se o to, Ze pracovnik klienta neposlouchde ve
si svourec. S klientem nekomunikuje, nemé of mpétnou vazbu.

e  Pr¥isna racionalizace pomahajici preferuje pouze rozumovou stranku
a potl&uje citovou stranku klienta i jeho prozivani¢l® z klienta pouze
dalSi gipad a zapomina na to, Ze je klient Ziva bytost.

» Projekce a identifikace — socialni pracovnik i@nasSi do prace
s klientem své zkuSenosti, zazitky i osobni prolyleRracovnik ztraci
odstup od klientova problému a vztahuje dany probig& sebe. To ma za
disledek chybnou diagnostiku i moznou korekci prollém

e Abstrakce —jedna se o pouzivani abstraktnich a odbornychimérm
kterym Kklient nerozumi nebo jim porozumi nespkaviPracovnik tyto
terminy pouziva, aby dal najevéepahu, dokazal, Ze je vddny.

e  Chozeni kolem horké kaSe -pracovnik problém obchazi¢ld, Ze zde
Zzaden probléem neni. Klient se citi bezradny, ztdioiéru a propada
beznadji. Ma pocit, Ze jeho problém nentéSeni. Pokud pracovnik nezna
ieSeni nebo s klientem né#e spolupracovat, ma to klientovi okanszit
oznamit a pokud mozno odeslat jej k jinému odbawiik
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4 Komunikace

Slovo komunikace je latinskéhaypdu. Communicare znamena spoke
sdilet,¢init spol&nym a communicatio znamena spoke se @astnit (Paulik,
2007). Vyznam terminu komunikace neni jednémga Je SirSi nez pouhé
dorozumivani, stlovani zprav nebo spolupodileni se Raem, zahrnuje také
rizné technické prosgdky umo#ujici vzajemnou komunikaci nebo dopravu.

Socialni neboli mezilidskou komunikaci je moznoide¥at jako proces
piedavani informaci odlovéka kcloveéku, jehoz prosednictvim je mozné
socialni jednani (Bedii&ova, 2006).

»S0ciélni komunikace se da specifikovat jako inkee prostednictvim
kodovanych symbdl verbalnich nebo neverbalnich. Socialni komunikjace
interakeni proces mezilidského dorozumivani.* (Mikulas#R03, s. 20)

Je nemozné komunikaci vymezit jedinou a spravndunide Kazdou ¥c
lze popsat ziznych hledisek, Uhlu pohléd ,Jedna definice odpovidajici
skut&nosti, a tudiz pravdiva, nevyuje definice ostatni.“ (Ptava, 2005,
s. 16) \WtSina autoi se ovSem shoduje vtom, Ze komunikace znamena
piedevsim sélovani vyznani.

Vzajemna komunikace g&di ukitymi pravidly, které jsou specifické pro
danou spoknost i oblast. DodrZzovaniméahto zasad jsme schopni
komunikovat a vzajentnsi porozundt. Jejich nedodrZzovanim ke dojit
k naruSeni vzajemné interakce. Zakladnimi a neje@®nymi zasadami jsou
pfiméteny odstup, nalezity dotykovy kontakt schopnost nechat jedince
domluvit (Nakonény, 1999).

Komunikace ve své podstatpini celou fadu funkci: informani,
instruktivni, geswdcovaci, zabavnou, vychovnou, sociaizaapod. Funkce

se mohou navzgjem prolinat a vyskytovat sézné mie.

4.1 Prvky komunikace a jeji aspekty

Komunikace neni nic stalého, né&mmého, neustale se préiuje
dusledkem @iznych podminek a vli. Socialni komunikace ma #&wakladni

podoby. Jsou jimi komunikai proces a komunikai akt (Lamser, 1969).
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Komunikani akty jsou konkrétni ifijpady komunikace. Komunikai akt je
uzaweny celek, ktery je dovan situaci, obsahem &asovym trvanim (viz
piiloha ¢. 3). Jde naip o rozhovor dvou lidi, séize. Kdezto komunikai
procesy jsou slozijSi, skladaji se ziznych komunikanich akf, které na
sebe navazuji a cyklicky se opakuiji.

Kazdy komunik&ni akt se sklada zkolika zakladnich prvik Mnoho
autoi uvadi Gzné klasifikace komunikaich prvki. J& jsem zvolilaitdéni
Véaclava Lamsera, ktery uvadichto sedm zakladnich komponent, kter&itvo
komunikaci: komunikator, #ijemce, smir komunikace, kanaly komunikace,
obsahy sdeni, vyjadovaci prostedky, zandr a efekt.

Komunikator neboli pivodce komunik&éniho aktu je tim, kdo podouje
a za&ina vzdjemnou komunikaci. Vstupuje do komunikaetastnimi motivy
a zajmy. Komunikator je osoba, ktera svych chovapwdrécuje mysleni
a jednani osoby jiné (King, R.G., 1979).

Pfijemce nebolikomunikant je tim, komu je séleni ukeno. Rijemce
stejré jako komunikator vstupuje do procesu komunikastastnimi zajmy
a motivy (Vybiral, 2005). ®iemce musi mit @ité komunik&ni dovednosti,
aby byl schopen steni dekodovat (fiimout a zpracovat zpravu). ifem
zpravy je aktivni proces, ktery se vyzZopge vybirovosti, rychlosti,
investovanim energie, intencionalitou, zkreslengtereotypy a atribinimi
chybami, dobrou #i, trpélivosti, zapojovanim iedchozich zkuSenosti
apod.“(Vybiral, 2005, s. 55)

Smérem komunikace rozumime to, zda se jednd o vzdjemnou
komunikaci se zfnou vazbou ¢i nikoli. Mezilidskd komunikace je
oboustranna, probih&a v obou &eth, od komunikatora kifpemci a naopak,
dochéazi v ni k firozenému stdani roli. Jedna se o intetak (vzajems se
ovliviujici) model komunikace (DeVito, 2001). Existuji jednosndrné
komunika&ni akty, @i niz nedochazi ke igtlani roli. Jednd se o komunikaci
bez zg@tné vazby. Typickym fikladem je masova komunikace.

Komunikaéni kanaly neboli prostedky, ty C. Flament definoval jako

souhrn hmotnych podminek dovolujicich jednomu pmadwi komunikovat
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s partnerem druhym (Lamser, 1969). ,Kanal je cgmianiZz je informace
sclovana s pouzitimtznych prostedki (verbalni, neverbalni), uplaiji se
raizné zpmsoby penosu informaci od bezpréstiniho UGstniho stbvani

pouzivani fiznych vicec¢i meérg sofistikovanych prosedka (telefon, pditac

apod.).” (Paulik, 2007, s. 6)

Obsah (komuniké) komunikace je to, co si havzajenilggme. Jedna se
o predavani informaci, které jsou vyjéay ttiznymi znaky a symboly, od
partnera k partnerovi. 8kni je viditelnym ¢i sluchow zaznamenanym
chovanim, které vysila odesilatel (komunikator)n@giR.G., 1979). Obsah by
me byt srozumitelny a & by mit vyznam pro vSechny partnery komunikace.
To zajisti vzajemné porozumi a vazbu mezi partnery.

Vyjadiovaci prost¥edky neboli kod vyjaduji jakou podobu ma uité
sckleni. Jednd se o konkrétni igob, systém znd@ka pravidel, jakym se
informace penasSeji (Lamser, 1969). Flatdetet, pismo, gesta, film, dopravni
znaky, piktogramy. Nej¢tSi vyznam ve spobmosti marec, a to jak mluvena,
tak i psand, ktera je pro nas nejsrozumégin Krone prirozenych prosedka
se v ptibéhu vyvoje spolénosti vyvinula i cel&ada systérin umelych jako je
Morseova abeced&i systém namimich znak (Paulik, 2007). ¥tSina
vzajemného dorozumivani pouziva keledi vice vyjadovacich prosedki.

Do procesu komunikace vstupujeme &tym cilem, zamérem.
NejprostSim a nejzakladisim zanérem komunikace je informovat. Kazdy
z astniki komunikace ma cil, fpdstavu,¢eho chce dosahnout (King, R.G,
1979). Konkrétniho ifedem stanoveného z&m se dosahuje pouze ve
vyjimecnych gipadech. Skuta@ou podobou witého zandru je efekt, tedy to,
¢eho bylo ve skutaosti dosazeno.

Mezi dilezité faktory, které ovliiuji komunikaci a které jiz Lamser
neuvadi, fadime kontext neboli podminky komunikace. Komunikace se
neodehrdva ve vzduchoprazdnu, vzdy existuji jist€olrmosti, které
komunikaci determinuji (King, R.G., 1979). Kontext&komunikace rozumime

vSechny podminky a okolnosti, které owiliyi pribéh komunikace. Nepst;ji
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komunikaci ovliviuje doba, po kterou komunikaci vedeme, prostorhmo je
uspdadanici jaky vyznam komunikacisnujeme (Paulik, 2007).

Kazda komunikace méa dvoviny. Denotativni (¥cnd, obsahova) je dana
vyznamem slova. Vyznam slova je platny pro vSechmnikl na zaklad
konsensu spotmosti. Je zawteny na pedavani informaci. Konotativni
(vztahova) stranka komunikace nanglage, jak je informace chapana,&ia
(DeVito, 2001). ,, Kazdé slovo, které slySime, nejerdjeden jediny vyznam.
Ma jich celouradu.” (Kfivohlavy, 1993, s. 23) Chceme-Ili opravdu poroZtm
tomu, jak to mlugi myslel, musime se jej zeptat.

Z&kladnimi druhy komunikace jsou verbalni a nevimib&omunikace
a sclovani ¢iny. VeSkeré zfisoby komunikace gsobi sodasré a vzajems

se dophuji. Proto je velice @lezité komplexni vnimani a pozorovani jedince.

4.2 Socialni percepce

Souasti kazdé mezilidské interakce je socialni pereepboli vnimanéi
pozorovani. Pozorovani nazyvame Zamé, cileédomé a planovité vnimani,
které je zakladnim zdrojem informaciélmveéku (Plevova, 2004). Pozorovani
je jednou z nejstarSich diagnostickych metod.

Porozundt vnimani je zakladem k porozeéni mezilidské komunikace
(King, R.G.). ,Pozorovéani je natpécinnost, ktera je ovlivéna vzajemnymi
vztahy, od kterych se odvijeji jak zkuSenost, takzéjemna oekavani“
(Darilek, Kusak, 2000, s. 20).#Pposuzovani chovanélovéka je nutno
vychazet nejen z jeho stalych prajeghovani, ale i z odchylek, které jsou
stabilni.

Jsme neustéale vystaveni velkému mnoZzstvi aidstimuli. Jedinec nema
moznost vSechny tyto stimuly zaznamenat a zprac@atg,R.G., 1979)
Socialni percepce je selektivni, wbva. Snadgi vnimame a pamatujeme si
jevy a vlastnosti, které jsou kontrastnijspbi na nas po dlouhou dobu,
zajimaji nds nebo jsowjakym zpisobem provokativni, nové neaiekdvané
(Mikulastik, 2003). B vnimani dochazi po velmi kratké dolke kolisani

pozornosti. Jiz po chvili (asi 30 vie) naSi pozornost upoutavé&ao jiného,
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opaného ¢i nového. Mira pozornosti je individualni a zaled celérad
dalSich faktoi.

Sociélni vnimani je proémlivy proces, je ovlivino mnoha faktory,
zejména naSi vlastni osobnosti a charakterem vztalimimané osab
Postupemc¢asu dochazi k diferenciaci aiegiovani vnimani (Vykopalova,
2000). Mezi nejvyznamisi faktory ovliviwujici spolehlivost percepce piat
vék, ten ovliviiuje vybir vlastnosti, kterych si budemeegnostd vSimat,
a pohlavi, je zndmo, Ze Zeny lépe vnimaji emoce oaityp druhych
(Vykopalova, 2000). Vyznamnym faktorem spolehlivosércepce je naSe
inteligence. Jeji vyznamnost stoupd az do pasredriho nadgmeru,
kdeZto v pasmu geniality dochézi k poklesu schopramekvatd posuzovat
ostatni lidi (Mikulastik, 2003).

Pti vnimani druhych lidi si néasgji vSimame &chto charakteristickych
rysi: pohlavi, ¥k, vyraz oblteje, @i, vlasy, oblé€eni, pohyby a drzenéla.
Nasled® si utvaime obecnou iedstavu o atraktivnosti, temperamentu,
finan¢ni situaci a dalSich charakteristikach jedince (NaEtik, 2003).

4.2.1 Chyby personalni percepce

Pti vnimani druhych lidi setasto dopoustime chyb, které vychazeji
zejména z nedokonalosti naseho vnimani a z nasilénakuSenosti. Zdrojem
chyb miZe byt také sama pozorovana osoba, ktera se spadavjiny, lepSi
dojem, vi-li, Ze je sledovana (Bkek, Kusak, 2002). Kazdy znas se
dopoustime &kterého z typu chyb.

“Ruzné chyby, kterych sefipvnimani jinych lidi nizeme dopoust,
zpisobuiji, Ze nejsme schopnigg\postoj dost dlouho z#émit, mame tendenci
vhimat stale stejnym #gobem a informace, které nezapadaji do naSeho
konstruktu, bd nevnimame, anebo je korigujeme, upravujeme tay, dab

naseho schématu zapadaly.” (Mikulastik, 2003, ». 59
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Mezi nejznansjSi omyly personalni percepce fiat

Efekt prvniho dojmu, kdy si na z&klagl prvnich rkolika vtein
vytvotime o pozorovaném dojem. Je-li nadS dojem kladeigveéka
nadhodnocujeme a vidime v pozitivnich rysech (Vyopa, 2000).

Implicitni  (soukroma) teorie, ¢lovek si v pibéhu Zivota vytvail
piedstavu o tom, jak je osobnasbveka uspsadana. V kazdém z nas vznika
predstava o tom, které vlastnosti spolu souvisejieaekse vylauji (Datilek,
Kusak, 2002). Pokud u jedince identifikujeme jedmdastnosti, automaticky
mu @risoudime i ostatni, které podle nas s touto vlattrsmuviseji.

Efekt zakotveni znamena ndjpméiené a neumysiné podléhani minulé
zkuSenosti nebo tradici. Tato zkuSenostzen byt i ojedigla, ale zato
intenzivre prozita a vede k deformaci postoje ek, Kusak, 2002).

Efekt stereotypu znamena to, Zeclovéka hodnotime na zaklad
piislusnosti ke skupin Identifikujeme-li u jedince charakteristicky rys
skupiny, automaticky muiffadime vlastnostiffisluSnika této skupiny

Efekt primérnosti, zde zavisi nd&azeni informaci. Informace, které se
k nam dostanou jako prvni, jsoulezit¢jSi nez ty, které se k nam dostanou
pozcji. Jestlize je prvni dojem o vnimané os8gtozitivni, vznika tendence
posuzovat tuto osobu v kladném&m
ale gedevSim sami sebe ve vlastnostech Zadoucich (Vigwga2000).
Nedostatky pehlizime afeba i velmi malé usgghy preceiujeme.

Tendence k piméru ve své podstatznamena vyhybani se krajnién
extrémnim hodnotam. Vybirame ty vlastnosti, ktegsou tolik vyrazné,
klonime se tedy k @gméru.

Emocionalni vliv pozorovatelema @i pozorovani velky vyznam. NaSe
aktudlni prozitky, nalada, strach. Nas aktualnv stéZe ovlivnit ndS vztah
k jinym lidem (Hodaova a kol., 2003).

Vedeme-li vice rozhovdrv kratkémcasovém intervalu, nejsme schopni
se po celou dobu pinsoustedit, grestdvame vnimat rozdily a jednotlivé

rozhovory ndm asti splyvaji (Sfpanek, 2005). Jedna sesériovy efekt

44



4.3 Bariéry v komunikaci

Jedna se o ipkazky a problemy, které znesinafd komunikaci
a vzadjemné porozwni. Radime zde v3e, co brani spravné a efektivni
komunikaci (Linhartova, 2007). Bariéry mohou byttol&k komplikované
a obtizné, Zedastnici komunikace si nejsou schopni poroZum

Komunikani bariéry nizeme sledovat na jak na stéaklienta (nap.
nespoluprace, agresivita, stud), tak na stramacovnika (nap negativni
postoj ke klientovi, profesionalni odstup, pouZzivaargonu), dokonce i na
straré pracovniho tymu (na&p mocensky boj, nevyjasnost kompetenci,
mobbind?).

K Sumu ¢i zkresleni dochazi tim viceiim vice meazilanky sdleni
prochazi (Stpanek, 2005). Je to patrné ve zname ticha posta, kdy si lidé
postupi Septaji jednu a tutéZtu, dochazi k feslechnuti, zkomoleni slova,
a vysledné stleni se v mnohém [iSi od apodni zpravy. Strénost
a srozumitelnost proto byvaji pokladany za znakktefeino sdleni a jsou
piedpokladem spravného a nezkreslenétipnp. V mnoha fipadech byva
povazovana za strohost, chlad a odosnb(Plaiava, 2005).

Uveédomit si gekazky, které znesnadji komunikaci, je prvnim krokem
k jejich prekonani a vyrovnani se s nimi.

RozliSujeme tyto hlavni komunikai bariéry (De Vito, 2001):

. Fyzikélni — jsou to ruSivé vlivy, které nevznikag stras mluwvciho ani
posluchde. Jednad se o nédpnivé podminky, které omezujiignos
informaci, nap. Sumy pgitace, zvuky radia, hluk z vedlejSi kandala
nebo iliS vysokaci nizka teplota v mistnosti.

. Osobnostni neboli psychické — objevuji se zejméaastna klient,

negastji se jedna o obavu z neigihu, zesmSnreni, strach se otéi,

1 «Jednéa se o psychické pronasledovani, kterémuawopisti vystavuiji pracovnika jeho
kolegové, pipadré nadizeni, s cilem ofy’ poSkodit.“ (MatouSekSlovnik socialni prage
2003, s. 237)
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aktualni stav emoci, una¥aemani urover atd. Na stra# pracovnika
se jedna fedevSim o fedsudky, které mu brani v efektivni praci.

. Sémantické — pouzivani slozitych nebo odbornycimitar, zkratek,
pouzivani Zargonu.

. Fyziologické — vlastni smyslové bariéry, které sehou vyskytovat na
obou stran&ch, tedy u pracovnika i klienta, inafady zraku, sluchu,
vadyfeci, Spatné vyslovnost apod. (DeVito, 2001)

. DalSi bariéry — zdéadime pitomnost dalSi osoby, nezvyklé presti,
Spatna nebo Zadna &pa vazba, dokonce i vlastni téma rozhovoru se

muze stat pekadzkou apod.

4.4 Naslouchani

To, aby nam &kdo naslouchal, je jednou ze zakladnich lidskyctigiy je
motivem naSeho jednani. Naslouchani je jednim zstatalych faktokr pri
utvareni lidské osobnosti, zejména jejiho sefolemi (Nicholas, 2005).

RozliSujeme slySeni a naslouchani. SlySeni je pofyz#ologickou
zalezitosti, jedna se o schopnost vnimat zvukymnmasuchovym aparatem,
kdezto naslouchani je zalezitosti psychologickourivighlavy, 1993).
Podstatou naslouchani je porozimina pochopeni toho, co slySime. Znamena
to porozungt, co kterym slovem jedinec mini. Jeilefité poskytovat
mluv¢imu dostaténou zgtnou vazbu. Aktivnim naslouchanim davame najevo
Gcast, zdjem. ,To, Ze namékdo naslouchd a my muiabeme sdiit své
pocity, umozni Iépe naslouchat saamému.“(Nicholas, 2005, s. 15)

To, Ze nam lidé naslouchaji posiluje nas&lomi sebe sama, vlastni
hodnoty, utvéi naSi osobnost, sehl@lomi a pedstavu o sabsamém. Jestlize
ndm rkdo nenaslouché nam ne¥nuje dostaténou pozornost, ziskdvame
pocit osamoceni, nétkzitosti a vlastni zbytmosti. To vede k tomu, Ze se
nase sebexdomi sniZzuje a Zaname se pod@evat. “Naslouchani nas uttia
nedostatek naslouchani nas deformuje.” (Nichold852s. 32)

.Podstatou naslouchani je empatie, které je mozosalthou tim, Ze

potla&ime gehnany z4djem o sebe sama a vstoupime do zkuSeinoksého.

46



Spaiiva v tom, Ze se snazime pochopit, co driikg, davame najevo zajem
a porozumini.“ (Nicholas, 2005, s. 10)iPnaslouchani ziskavameilezitost
scklit néco, co je pro nasudezité, moznost nového pohledu na dany problém
i moznost o daném problému jinakemyslet (Kivohlavy, 1993).

Aktivni naslouchani jeiezitym predpokladem usi$né a efektivni prace
s lidmi. ,Clovek, ktery se s¥fuje, miZze pocfovat vdiénost, Ze je &kdo
ochoten ho vyslechnout a neodsuzovathnijak hodnotit. (Vybiral, 2005,
s. 101) Obeach plati, Ze @¢isteni ¢i uvolnéni, které sebou vypovidani se
piinasi, je tim @inngjsi, ¢im cerstwjSi je zazitek (MatouSekvlietody arizeni
socialni prace 2003). Jestlize sy problém neventiluji, mze se pesunout do
podwdomi a stat se zdrojem pasi Uzkosti a vninich konflikii.

Proces naslouchani se sklada z 5 fadodaiova a kol., 2003):

* Prijem informaci — pii naslouchani se ptnvénujeme jedinci, ktery nam
néco sdluje, zaznamenavame veskeré informace v ramci kikace.

e Porozuméni obsahu —v pribéhu této etapy dekddujeme signaly vyslané
mluv¢im a snazime se zjistit jejich pravy vyznam.

e Zapamatovani obsahu a jejich @ipadny zaznam -jestlize sdleni
porozumime, je pt¢ba si podstatné informace zapamatovat.

* Vyhodnoceni — posoudime ziskané informace, rozliSime podstatné
a nepodstatné informace a snazime se pochopitvst&aalruhého.

* Reakce neboli zgtna vazba —jedna se o veSkera &eni, které davaji

hovaicimu najevo, Ze muénujeme pozornost.

Z&kladni charakteristiky aktivniho naslouchani (Plaiava, 2005):
* Vytvoreni vhodného pros&tdi,
* Vénovani pozornosti vyprajicimu,
* Nalactni se na vyprayjiciho,
* Povzbuzovani vypra&iciho,

» Zpétna vazba.
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Dobry posluch& vnima vSe, co je mu &eno, dokaze zvysSit svou
pozornost a vnimat v3e podstatné. Je schopen meapaasadni momenty
a myslenky rozhovoru. Je empaticky, neskalo reci, vhodré reaguje. Je
oteweny a pistupny. Pozorh mluvéiho sleduje a vnima jeho neverbalni
signaly. ,Dobry poslucha musi byt sougediny, aby rozumil mimice
mluviciho, musi usilovat o¢oi kontakt, n§l by zachytit skryté motivy, volit
spravné otazky a nachazet vhodné oddoV(Hodaiova a kol., 2003, s. 25)

Carl Rogers definoval 3 zakladni charakteristilgbigtho naslouchani.
Posluch& by mél byt opravdovy, nil by akceptovat druhého jedince a musi
byt schopen porozugh problénim druhych (Kivohlavy, 1993). Tyto
vlastnosti nejsou s@éasti pracovnich povinnosti, ale jsou nitni
vlastnostmi osobnosti.

Nevhodnym poslucligm je ten, ktery ifistupuje k jedinci flis Gredre,
vnima jej jako objekt a sam sebe povaZuje za ddmwiho. Spatnym
posluchédem je i ten, ktery dava mldimu najevo, Ze rozhovor s nim je ztrata
¢asu, tvéi se nepitomre a @i naslouchani tomu, co mu jedingka, mysli na
sveé vlastni problémy a nic jiného nebere sdomi (Kiivohlavy, 1993).

Hlavnimi sodastmi aktivniho naslouchani jefipéreny a@ni kontakt,
ktery ma tvait priblizné 60% c¢asu. Hlavnimi technikami aktivniho
naslouchani je povzbuzeni a o&ein mluwiho, objagiovani nesrovnalosti,
pokyvovani hlavou, zaujetii@itelské poziceéta, naklagni se smirem ke
klientovi, srozumitelny slovnik aifjemna intonace, opakovani vypaoV

klienta, pokladani dopujicich otazek, parafrazovani jizi¢gného.

4.5 Verbalni komunikace

sverbalni (slovni) komunikaci rozumime dorozumiv@dné, dvou a vice
osob pomoci jazyka anebo jinymi znaky jazykovéhsté&yu.” (Vybiral,
2005, s. 106) Za verbalni komunikaci povaZzujemekes sdleni pomoci
slov. Slovo je spokensky konstrukt, kterym ozdajeme konkrétni &c. Slovo
je zakladnim prvkem jazyka, ale teprvearazeni slova do &y, dava slovu

jeho vyznam.
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.verbalni komunikace (mluva) je pouze vysadou kdbez prozeného
doprovoduieti téla neexistuje.* (Linhartova, 2007, s. 1R¥¢ je zéakladnim
vyjadiovacim progedkem. Mluveni znamend vyjavani myslenek
artikulovanouteci, dorozumivani uwitym jazykem. Jazyk slouzi k@nosu
informaci, k dorozumivaniRe¢ je jednou z individuélnich charakteristik
jedince, je mozno usoudit na jediivcpivod, @irozeny &k, dokonce i ufité
rysy osobnosti jako je sebiadra (Vykopalova, 2000).

D¢leni verbalni komunikace:
a) Podle formyrozliSujeme mluvenou a psanou komunikaci.

* Mluvend — rozhovory, pohovory, instrukce. To, conavzajem sélujeme
slovy, Ust®.

* Psana — jakykoli pisemny projev, e-mail, sms, dagigednavky.

b) Podle druhu kontaktu (Novosad, 2000)&dime komunikaci naipmou
a negimou.

* Pfim& — osobni kontakt tvidv tva.

 Nepima — partn# komunikace jsou oddeni ¢asem nebo prostorem.
Komunikace je zprogtdkovana ufitym meédiem jako je naptelefon.

c) Podle pditu uéastniku, zde fadime samomluvu, dyadicky rozhovor,
ie¢ v malé a velké skupéna komunikaci masovo(De Vito, 2001) (viz
piilohag. 4).

* Samomluva — neboli intrapersonalni komunikace, Rdyaiime sami se
sebou. Jedinec je komunikatorenm¥ijgmcem zarove (King, R.G., 1979).
Samomluva mze byt u¥domovana, vtom ifpa se jedna
o interpersonalni dialog. Ak&asto je newdomovana a wdomujeme si ji
az dodaten¢ (JanouSek, 2007). Intrapersonalni komunikace héolvie
dvou forméach a to nahlas, kdy je slySitelna i pstatni nebo potichu, ta
neni pro ostatni slysitelna.

» Dyadicky rozhovor — rozhovor mezi &wa lidmi, je povazovano za

zakladni slovni projev.
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« Re¢ vmalé skupi — zaleZi na soudrznosti a celkové atmiesfévnit
skupiny. Komunikace byva bezprietni, ve ¥tSin¢ pripadi prechodna
a v ramci skupiny dochazi k mnoha komugikian udalostem.

« Ret ve velké skupité— p. projev.

 Masovad komunikace — je to zvlastnitgpb komunikace. Jednd se
o monolog, ktery tégt neposkytuje moznost reagovat (Vybiral, 2005).
Zpétnd vazba je mozn& pouze konkrétni formalizovarmméu (nap.
televizni anketa). Masova komunikace m& skupinowwomadny
charakter, je wena velkému mnozstvitiemai. Informace sélované
masovymi prosedky jsou dostupné tafin vSem. Mezi hromadné

sclovaci prostedkyiadime tisk, rozhlas, televizi, internet aj.

45.1 Rozhovor

Rozhovor pai mezi zékladni diagnostické metody, jednd se
o rozmlouvani zejména dvou, ale i vice osob. Jexnd zvlastni ipad
socialni interakce, kdydelow néco sdlujeme ¢i sdilime (Vyngtal, 2003).
V rozhovoru je vzdy mozno &t hovariciho (komunikatora) a posludtea
(ptijemce). Je zaloZen na vzajemnéniidéini roli mezi vSemi dastniky
rozhovoru a kazdy z jeho ¢astniki ma stejna prava. Rozhovor je
charakteristickym znakem osobniho stykavéka sclovekem.

Do vzajemného rozhovoru vstupuje kazdy z nagzeymi predstavami
a mame ikznou motivaci proto, abychom rozhovor vedlgkiteri chigji ziskat
kontakt s lidmi, jini si peji ziskat nové informace, pobavit se nebo seitujist
0 sol# samém. ,To, co motivuje komunikatora k mluveni pecatku
rozhovoru, nemusi motivovat komunikanta k tomu, @oglouchal. A kdyz
poslouchd, nemusi ho to motivovat, k tomu, abygmézvanou zpravu vnimal
tak, jak to chce vysilatel. Pokud dochézi k takotgymiiskrepancim, d¥e to
byt pricinou neshod, konflikt.“ (Mikulastik, 2003, s. 30)

Kazdy rozhovor ma svou dynamiku, rytmus. Hiiwee o pfib¢hu

komunikace, ktery je dovan vSemi 8astniky rozhovoru (Vywtal, 2003)
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Kazdy rozhovor prochazidami fazemi: avodni, vzestupnou neboli jadernou

a f&zi za¢recnou (viz kapitola komunikace pracovnika s klientem)

Déleni rozhovoru v pomahajicich profesich

Neni rozhovor jako rozhovor. Lze jeld z raznych hledisek.

Rozdleni rozhovorupodle kehi, kterého chceme vbéhu dosahnout
(Goldmann, 2006):

Cilem explorativniho, zjtdjiciho rozhovoru je ziskat nové dleizité
informace.
Diagnosticky rozhovor je zaffen na ziskani podkléd pro
diagnostikovani klienta. Zji$ijeme jim piciny, které ovlivnily sodasny
stav jedince.
Psychoterapeuticky  (psychogeneticky) rozhovor, Zehdlavnim
zanerem je pomoci osabv jeji tizivé situaci, plni funkci kEebnou
a sowasre pIni i funkci informani.
Vychovny rozhovor je zattien na dosazeni konkrétniho, Zadouciho cile.
Hlavnim zandrem vychovného rozhovoru je poiujedince, poskytnout
mu dostaté&né mnoZstvi informaci.
Poradensky rozhovor je s@asti poradenského procesu. Cilem je
poradit, nabidnouttizné variantyfeSeni jedincova problému. Zérem
je snaha ovlivnit postoje, chovani druhé osoby, @amklientovi
k vlastnimuieSeni problému (§anek, 2005).
Podle pripravenosti se rozhovor &i na volny (néizeny,
nestandardizovany), standardizovangizény) a kombinovany neboli
castend standardizovany (§vanek, 2005):
Nestandardizovany rozhovor je charakteristicky yoih sclenimi,
otazky nejsou fipraveny a jsou kladeny vseméastniky. Nevystupuje
zde nikdo, kdo by cely rozhovorédone fidil. “Nestandardizovany
rozhovor nema tématické asasové hranice* (8panek, 2005, s. 73)
Vyhodou tohoto druhu rozhovoru je zisk velkého nste informaci
a informaci, na které bychom s# ptrukturovaném rozhovoru neptali.

Nevyhodou je vSak velk&asova narénost acasté odbihani od tématu.
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Predem pipravené a stale se opakujici otazky i jejich gee typické
pro standardizovany rozhovor. Lze jéjrpvnat k dotaznikovému geni

& anket (Spanek, 2005). Vyhodou je zisk srovnatelnych infazima
a casova Uspora. Za nevyhodu lze povazovat to, Héenmisobit
neosobn a nezachyti vSechny informace.

NejvyhodrgjSim a nejastji vyuzivanym rozhovorem je rozhovor
kombinovany. Ten je kombinaci obotedchozich typ rozhovoru, mé
piedem pipraveny okruh témat, ale ponechava klientovi pmoste

vyjadrit.

Podle pditu Uéastniki miaZzeme rozhovor rozdit na individudlni
a skupinovy (DeVito, 2001).

Individualni rozhovor je vedeny s jednou osobou.

Skupinovy rozhovor je vedeny s vice lidmi, jednansg. o skupinové
sezeni, besedy s rédiapod. Lidé ve skupthmluvi jeden pes druhého,
sk&ou si dofeci apod., proto je obtizné zpracovat poznatky zigkan

skupinovym rozhovorem.

Podle formalnostidélime rozhovor na formalni a neformalni (Plevova)£20

Pokud se jedna o rozpravu igfeli a znamymti vedeme spolensky
rozhovor, hovéime o neformalni komunikaci. Komunikace
v neformalnim rozhovoru je uvaingjSi a ugimngjSi nez v pipac
formalni komunikace.

Formélni komunikace se vyzhge (redrgjSim, oficialrgjSim stylem
vedeni rozhovoru. Je zde moznaiuvedouciho rozhovoru. Jedna se

nag. o rozhovor nakizeného s paizenym, ale i pracovnika s klientem.

4.5.1.1 Otazky kladené v ramci rozhovoru

Souasti kazdého rozhovoru je kladeni otdzek. Otazkarozhovoru se

chceme Bco dozedét, néco si ujasnit. Otazky neboli polozky v rozhovoru by

mély byt presré a jas® formulované. R dotazovani bychom se & drzet

zasady, Zze ménje nekdy vice, protoZe pokladani velkého mnozstvi otazek

muze brzdit celkovou spontannost rozhovoru, jelika& Wdient v zaplay
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otazek pestava orientovat a nevi, na kterou z otazek a#fEbvdiive
(Vymeétal, 2003).

Pri dotazovani je vhodné pouZzivat strategii try¢btykdy pokladame
nejprve otazky obegjsiho charakteru a postuprse dostavame k otazkam

Nepokladame takové otazky, které jedinec nezna mebdteré neumi
odpowdét. Pokud to neni nutné neklademe ani otaispcitlivé a intimni.

Otazky uzawené —dovoluji gijemci pouze vybr z moznych alternativ
(nag. ano/ne), nebo jimi zji%ijeme pravdivé, pevné a nénmé Udaje. Tyto
otazky pouze potvrdi nebo vyvréati to, co si komatik mysli. PIni funkci
zZjiStovaci a owiovaci, kdy se zeptdme n&co, na co nam jiz dotazovany
odpowdél a zjisS€né odpoxdi porovnavame (Plevova, 2004).

Otazky otewené — ponechavaji fljiemci WtSi prostor pro odpadi,
davaji mu moznost, aby se rozh@éloDotazovany nize odpovidat celou
vétou i vice ¥tami, musi o odpadi premyslet.

Otazky sugestivnimi — sugestivni otazkysebou nesou poZadovanou
odpowd’, maji manipulativni charakter. Sugestivni otaagujcastou chybou,
které se v rozhovoru dopoustime, nélbgvolavaji tlak na adresata a vynucuji
si jeho souhlas¢asto se jedna orgdstirany souhlas s kratkodobym efektem
ktery vyvolava vnitni nesouhlas a negativismusg&inek, 2005).

Projektivni otazky — vychazeji z principu identifikace s jinymi lidndp
nichz odrazime své vlastni nazory, postojdojmy, nag. ,Myslite si, Ze lidé
radi sportuji ?“. V mnohychifpadech to, Ze svou odpaaly mizeme schovat
za nazory jinych lidi, usnadje naSi odpoid’ (Plevova, 2004).

DalSim typem otazek jsoprimé, které mii k jadru problému, tykaji se
konkrétni ¥ci. U nepfimych otdzek se ptame opisem. Jsou to otazky, které
zdanliw s problémem nesouvisi a k jadru problému se dastaypostuph

Otazky zjistujici — jednéd se o otazky, na které je poZzadovana souvisla,
ucelend odpasd® (Polakova, 2008). Zji®vaci otazky jsou pro jedince

viN s
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zabrany a stud. Jsou to mapyto otazky: ,Je #&co, na co byste se ¢ht
zeptat?“. ,Mohl byste mi zopakovat, co tedy bud&iat?"

Stvrzujici otdzky — slouzi gedevsim pracovnikovi, aby si ujasnil, zda
situaci a problému klienta spraviporozungl, zda si nepdtbuje jest néco
ujasnit. Pouzivame je, chceme-li zjistit pravdu.

Hypotetické otazky —pouzivame je tehdy, chceme-li zjistit jaky je nazor
¢i postoj dotazovaného kditému tématu. Typickymifkladem je: ,Co byste
delal, kdyby......"

Regnické otazky — pii jejich poloZeni tazatel gekd odpowd. Jejich
smyslem je nabidnout adresatéas a tizna sdleni.

Nevhodnymi otazkami jsowtazky typu pro€¢. Vyuzivame je pouze
vyjimeén¢ a zejména proto, abychom se dopatréaladlu. Nepouzivame je
z toho divodu, Ze ve #tSirg pripadi jimi davame najevo pochybnostivytky
(Ulehla, 2007). Vyjatljeme jimi neschopnost, hloupost, nedostatek
odpowdnosti adresata. Odp&V piindSi pouze popis toho, co se jedinci
neddilo nebo vys¥tleni toho, co se mu pofik.

4.5.2 Dialog

IRV

a dialog je jeho vysSi stupe Termin dialog pochazi iectiny. Dia-logos
znamena skrze slova, pomoci slowifiéhlavy, 1988). Dialogem je takovy
rozhovor, ve kterém se vSichni jeh&aétnici drzi ¥ci a neodbihaji od tématu,
kde se nekritizuje. Dialog je vySSi a rozvijsai formou rozhovoru, je
zantien na zcela konkrétni cil {Kohlavy, 1988). Dochazi ip ném
k vzajemnému ovlitovani &astniki a odrazeji se vam vzajemné vztahy
mezi ‘astniky. Jeho charakteristickymi znaky jsowitdr zpstnovazebni
odezva, spolupodileni se na kolektivnim dile, vndjest, dvéryhodnost,
otevtenost a vzajemny respekt (Ulehla, 2007 ).

Aby byla vzdjemn& komunikace mezi lidmi charaktevéna jako dialog,
musi byt spliny i zakladni podminky (Kvohlavy, 1988). Emi jsou:

» dialog je zamsien na konkrétni cil,
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e dochazi v am k vzajemnému ovlisovani &astniki,

» odrézZeji se v#&m vzijemné vztahy meztastniky.

V dialogu se vzajemné informovanostregiuje a rozviji. Dochazi vam
k pokusim hloukgji chapat vyznam toho, co séje. K dialogu jsou zapébi
dv¢ strany a dobraile obou a zaroveje v em kladen draz na vzajemné
vztahy naprostétéry. “Cilem dialogu neni zwtit nad partnerem, ale hledat
pravdu, hledat a najit porozéni a dohodu.” (Mikulastik, 2003, s. 142)

4.6 Paralingvistika

Paralingvistika je nauka o svrchnich ténech rte&i Jedna se o takové
aspekty a slozkyeci, které jsou jiné nez jazykové. Mohou byt zvukové
i nezvukové. Jsou to jevy, které doprovateji(Bednaikova, 2006).

Do paralingvistikyfadime hlasitosteci, vySku tonuieci, rychlost reci,
objem feci, plynulostteci, intonace (melodigeci), chyby vieci, spravnost
vyslovnosti, kvalitareci (vécnost hovoru), pomlky a dobu tichal@neni reci
(frdzovani) (Kivohlavy, 1988).

Hlasitost feci je indikatorem vnitniho stavuclovéka. Tichy hlas byva
povazovan za projev nesfuosti, stydlivosti ¢i strachu. Na druhou stranu
hlasit4 re¢ signalizuje sebedomi, gatelskost a uvoblmost. V hovoru je
doporweno nénit hlasitost, aby nas projev nevgtmonoténi ¢i tlumive.

Rychlost neboli tempde¢i udava mnozstvi slov vyprodukovanych za
minutu (Bedn&kova, 2006). Temperamentni a impulsivni lidé miyghleji.
Velmi rychla nebo filis pomalare¢ se obtiza vnima. Proto je vhodné anit
i tempofteci, s ohledem na to, co a konfilkame.

Postupem firozeného vyvoje si osvojujemedité mnozstvi slov, slovni
zasobu. Tyto slova poté #iwyuzivame aktive, hovaime jimi nebo zname
vyznam ¢&chto slov, ale nepouzivame je. V takovemipadk hovaime
o pasivni slovni zaseéb Se slovni zasobou souvisi i to, kolik slov
vyprodukujeme za den, tedy objaeti. Obecr Ize fici, Ze Zeny mluvi vice
nez muzi (Bednidkova, 2006).
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K mimoslovnim slozkam hlasového projeviadime fizné zvuky ¢i
pazvuky, které doeci nepati. Piikladem jsou hmm, ehm, ééézné vzdechy,
hlasité dychani apod. {kKohlavy, 1988). Tyto zvuky lze velmi Spatn
zaznamenat a ve skdtwsti vyjaduji osobni &Zkosti hovdiciho @i hledani
vhodnych slov, k vyjaieni ugité myslenky.

Chybami ve slovnim projevu mohou byt nedokemé ¢ty, opomenuti,
opakovani, fereknuti, zakoktani. Tyto chyby jsou ovl&gmy situag&né. Jsou
lidé, se kterymi se nam hokiosnadno a bez chyb, ale na druhé stijaou
i lidé, se kterymi se nam hokidézko. Chyby vznikaji z vnini tisre hovaici
osoby. Mezi nejnapadjsi chyby pati paraziticka slova, slovni vata. “Jedna
se nadené vyrazy, které se derou na jazyk s ntédaou nutkavosti*
(Kiivohlavy, 1988, s. 141). Jde o slova, které do hovoepati, jsou
nicneikajici, a hoveici se jimi snazi ziska&gs.

Prestavky, pomlky, pauzy a podobné projeviesi narusuiji jeji plynulost.
Praw plynulostie¢i napomaha sprdvnému chapani obsahu zpravy. U pauz
v fe¢i hledime naif aspekty: délka doby ticha, typ pomlky a uraistpomlky.
Nekteré pomlky mohou slouzit k nadechnuti, zamysler@bo vyvolani
pozornosti. Jiné jsou projevem nervozity, neznakbstepozornosti.

Dulezité je sledovat odstin hlasu. Silny ton v&sSiné pripadu znai
agresivitu a uplaiovani vliastni sily. Kdeztoiis tichy a monotonni hlas je
znamkou nezajmu, odmitnuiistrachu.

Paralingvistika tvéi prechod mezi verbalni a neverbalni komunikaci.

4.7 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace neboli nonverbalni komuniké&agtajenaied téla
je souhrn mimoslovnich 8kkni, kterd jsou &done nebo nevdome predavana
¢lovékem Kk jiné osob nebo lidem. Nonverbalni komunika prostedky rec
dophuji, zvyraziuji, mohou ji nahraditi zmenit jeji vyznam (Bednidkova,
2006).

Je to ontogeneticky i fylogeneticky starSiigpb komunikace (Polakova,

2008). Ma zcela nezastupitelny a zvlastni vyznajmeea v ranné interakci

56



mezi matkou a ditem, kdy se vytvd a upeviuji potreby jako jsou pocit
bezpei, daveéry ¢i jistoty (Janovsky, 2003).

Neverbalni komunikace vychazi z oblasti, kterou @&em pod ¥domou
kontrolou, a proto nejsme schopni neverbalni pedkty komunikace zcela
ovladat vili (Polakova, 2008). Nonverbalni komunikace je {g&ina Fesrgjsi
nez komunikace verbalni, pokud chcemelisdemoce, zamxr sblizit se.
Neverbalni komunikace iekratuje (az na specifické vyjimky) jazykové
bariéry, a dokonce je schopna zpfedkovat komunikaci mezidruhovou
(nag. vztahé¢lovek a pes) (Janovsky, 2003).

Nonverbalni komunikace je vicevyznamova. Problénere jedno gesto
& pohyb miZzeme interpretovatiznymi zmisoby. Clovék musi byt dobrym
¢tendem neverbalnich projéy aby je dokazal spraendekodovat. Riziko
nespravné interpretace neverbalniho signalu je meaitit tim, Ze nebudeme
délat predcasné zagry a nebudeme sledovat neverbalni znak izolgyvaie
vzdy v kontextu veSkerého chovani, jednani i korkowvéni.

Veskeré diti projevy neverbalniho chovani (rfapnimika, gesta apod.)
maji mezi sebou vztah, ktery je zaloZzen na vzajemrspolugisobeni

a vyrazovém slaghi.

4.7.1 Mimika

Mimika znamena vyja@vani pomoci vyrazu okieje, pohybem
oblicejovych sval. Vyjadiujeme ji emoce, aktivitu, cekavani. Mimikou
scklujeme i kulturg tradovana gesta (zdiitostni Usmdv) a tzv.
instrumentalni pohyby (napvyrazy obléeje @i kychani) (Kiivohlavy, 1988).

“Vzorce mimického vyrazu, které jsou az na malémaigy nawené, jsou
dany kombinaci #vek Ust a obdi. Nejinformovagjsi ¢ast je oblast @ a Ust.
Osvojujeme si je v @behu individualniho vyvoje diky pozorovani okoli.”
(Nakoneny , 1999, s. 171)

RozliSujeme pravé a hrané emoce. Pravé neboli &pohtemoce jsou
skut&né prozivané citové stavy, které se automaticky,édeme odrdzeji

v mimice. V oblteji je nekolik svalu, které neni mozno ovlivnitul
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(Linhartova, 2007). Emoce hrané neboli faleSné jgéotrné vytvorené,
radoby pirozené vyrazy obtieje. Vyraz tvée je jednim z népstji
simulovanych, hranych neverbalnich prdgjélzamser, 1969).

Bylo identifikovano sedm zéakladnich emoci a jejtotipdlu, které je
mozno s velkou ifesnosti rozliSit ve tw&ch ostatnich. Meziéthto sedm
emoci fadime 3isti/neStsti, radost/smutek, klid/rédeni, zdjem/nezajem,
spokojenost/nespokojenost, strach/pocit jistoty adlen Fekvapeni/spléné
ocekavani. Tyto emoce maji transkulturni charaktegntamend, Ze viznych
spole&nostech maji stejn§i podobny vyznam (Kvohlavy, 1988).

Lidska tv& je ¢lenéna, ma wfitou strukturu, kdy je mozno ro#it oblicej
do trech zékladnich zon:

» oblastéela a oboi, kde nejlépe rozpoznaméghvapeni jedince,

» oblast dolni¢asti oblteje - tvd&e, nos a pusa, Vv této oblasti I1ze nejlépe
identifikovat Sesti,

» oblast @i a vicek, zde nejlépe rozliSime strach.

receptorem, fijimame jimi informace o lidech, se kterymi jsmepkimém

kontaktu, o okolnim s§¢, proto je zrak povazovan za néjglzitéjSi smyslovy

organ (Polakova, 2008). Vyraz lidské itwaje nejdlezit¢jSim zdrojem

informaci o jedinco¥ aktualnim stavu, prozZivani.

O¢i nejsou jen fgjima¢ informaci, ale také jejich vysilaDéle se divame
na osobu, které si vazime, kterd je pro nas aatgrikteré davame
Z jakéhokoli divodu ednost apod. (Kvohlavy, 1988).

Oc¢ni kontakt je pro prbéh komunikace natolik vyznamny, Ze pokud se
nam rgkdo nediva do @, citime se ndfjlemrg a mame sklon pr&gku
nedivéiovat. GEni kontakt je progedkem k vyjadeni zajmu. Pohledydo pini
v komunikaci také regutai funkci, nap. naznaéuje ukorgeni interakce nebo
povzbuzuje k dalSimu vypréni (Vykopalova, 2000).

Odhadnout spravnou miru¢miho kontaktu je otédzkou obratnosti
a zkuSenosti.iPinterakci s druhymi lidmi je vhodné udrZovdiméieny ani

kontakt, kteryini priblizn¢ 60%¢c¢asu.
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4.7.2 Proxemika

Jedna se o stbvani giblizenim a oddalenim. Kazd§lovék ma svou
vlastni osobni z6nu. “Osobni zénveka je jakousi mySlenodéarou, ktera
ohrantuje prostor kolentloveéka, do kterého tentdlovék nerad pousti jiné
lidi.“ (K fivohlavy, 1988, s. 47)

Mezi faktory, které ovliviuji polomer osobni zony, pét vliv kultury, tj.
prostedi, ve kteréntloveék Zije, a osobni charakteristiky jedince. Velikost
osobni zony je zavisla na osobnosti lidi, tktdo ni vstupuji, na jejich
kulturnich, etnickych i rasovych charakteristikacts jejich ¥ku, pohlavi,
zdravotnim stavu, apod. {iKohlavy, 1988).

Setkaji-li se lidé stznymi gredstavami o svych osobnich zénach, dochazi
k situaci, kterd se nazyva proxemicky tanec. Jie ndm hledana mira
vzajemného oddaleni vyhovujici @ba partneim. ,Osoba, ktera ma osobni
z6nu malou seijblizuje k osol, ktera ma ovSem osobni zOnétsi, a proto
se oddaluje. Obvykle byva tento konflikSen kompromisem, tj. zaujetim
vzajemneé polohy, ktera vyhovuje@ba jedinédm.” (Kiivohlavy, 1988, s. 50)

Kazdy ¢lovek si vytvai raizné komunika&ni zény, do kterych pousti
konkrétni lidi. Bedn&kova (2006) uvadi tyto komunikai zony:

e intimni z6énu (horni hranice je do 45 cm) je charakterizovagegnym,
intimnim kontaktem. Do této zony poustime manzalidence a dit.
» 0sobni zéna(dolni hranice 45 cm — horni hranice 120 cm). deda

o sféru, do které poustime svi@jelé, sourozence.

e zOnasocialni (120 cm — 360 cm), kde se uskiitgie obchodni jednani,
jednani na tadech, sluzebni styk.

» blizce vaejna zorg (360 cm — 720 cm) se odehravaji Skoleni, kurzy. Do
verejné sféry spada styk s lidmi, se kterymi se neamam

* vefejna zona (nad 720 cm), kterd je charakteristickd preétsiv
shromazédni, pi politickych projevech apod.

VertikéIni vzdalenost ma velky vyznam pro komunikate to zfsob

komunikace na zakl&lpolohy a@i. Jestlize & nejsou v jedné vertikalni
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roviné, vyjadtuje to nadlazenost ¢i podrizenost partnér je vhodné
komunikovat tak, aby vSech @astniki rozhovoru byly v jedné rovin

Do oblasti proxemiky se takéadi teritorialita. Teritorialita znamena
vytvareni osobniho, vlastnického vztahu Kitému prostoru nebog¢ei. Lidé

preferuji pro eizné komunikani akty izny prostor (Bedrigkova, 2006).

4.7.3 Haptika

Haptika je sdlovani pomoci hmatu, dotyk Jedna se o krajnitipad
priblizeni. Dotykova komunikace je nejprimiti&8i formou komunikace
(DeVito, 2001). Hmatovy kontakt je ve sk&mesti dotekova stimulace
koznich smydgi. Jedna se offgem zprav o psobeni tlaku, tepla, chladu,
vibrace a vlivu podéti, které msobi bolest (Kvohlavy, 1988).

Hmatovy kontakt mize byt gimy, a to v pipad, kdy se jedna o kontakt
ktize na Kzi. Kdezto nefimy hmatovy kontakt je takovy, kdy se dotykame
nékoho v rukavici nebo skrz ohdeni. NejtypétéjSim hmatovy dotykem je
podani ruky. BZzné podani je kratké asi &wtefiny a pouzivame ip ném
piimérerg silny stisk. Dotek mize byt interpretovan jako projevatelstvi,
zdjmu ¢i jako projev podpory, ndp pohlazeni, ale také jako projev

negatelstvi, nap pohlavek.

4.7.4 Posturologie

Posturologie se zabyva dorozumivanim geaBtictvim drzeni da,
fyzickym postojem (Bedrigkova, 2006). €lesna poloha naznaje to, co se
sc¢lovékem dje v danou chvili, ale i to, co se s nimlalv predchazejicim
okamziku a do jisté miry naz&ige, co se dit bude @<ohlavy, 1988).

Z fyzického postoje druhéhtlovéka mizeme vyist, zda je seb&domy
¢i nikoli, zda ma zajem o rozhovor nebo jaky je jemotasny psychicky stav,
apod. ,Poloha, kterowlovék zaujima v socialni interakci, do dité miry
vyjadiuje celkovy postoj tohot@lovéka k tomu, co se kolemého dgje.

Vznika do jisté miry automaticky.” (#ohlavy, 1988, s. 65)
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Zaujeti ugité polohy zavisi na osobnosti jedince, jeho poyaze
temperamentu, psychickém stavu, dale zavisi natipdis spolénosti
a kulture, ve které dany jedinec Zije.

4.7.5 Kinezika

Kinezika je ¥da, ktera se zabyva pohybyla a jehoc¢asti, zahrnuje
veSkeré druhy pohyb(Kiivohlavy, 1988). Jedna se o ty pohyby, které maji
vztah ktomu co se mezi lidmi¢g. Do kineziky lze zahrnout veSkeré
mimovolni pohyby jako je mnuti rukou, pokyvovanihoao, Skrabani se na
tvéii apod. Bmito pohyby ventilujeme n&g a nervozitu.

4.7.6 Gestika, gestikulace

Jedna se iedevSim o pohybu rukou, ale i jinyckésti tla, které
doprovazeji nebo nahrazuji mluveny projev. NaSetagds/ nentla byt
VvV rozporu s naSim mluvenym projevem.

Pokud gesta doprovazeji mluveny projev, jedna sgsiikulaci, pokud
mluveny projev nahrazuji, mluvime o gestice (Beéthkmva, 2006). Gesta maji
podil na zvySovani nazornosteceného. Gesto nazfige to, co by bylo

moznotici slovem, ale co jeipce jen srozumitedjsi, kdyZ se to ukaze.

4.7.7 Sdélovani upravou zevréjSku, prostiedim

Scklovani dpravou vzhledu, prdasti, ve kterém se pohybujeme, volbou
piatel, auta, rekreace, apod. Zahrnuje volbu @blg I¢eni, &es a celkovou
upravenost. Volbou a vyladim oble&eni davame najevo svotigluSnost ke
skupirt a zarové se tim odliSujeme od jinych lidi. “Upraveny jedine
vyvolava vice dvéry.” (Nakone&ny, 1999, s. 170)

Specifickd forma komunikace préstinictvim Gpravy je tzv. mutitai
chovani (Janovsky, 2003). Jedna se€rambarvy, velikostti tvaru ucité ¢asti
téla. Jedinec svym mutidaim chovanim vyjailje pislusnost ke konkrétni
socialni skupia nebo se rize snazit zvyraznit svou vlastni osobu. Mezi
netypitejSi priklady mutilaniho chovaniadime Upravu vlds tetovani nebo

piercing.
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4.7.8 Chronemika

Jedna se o stbvani prostednictvim zachazeni&sem.Cas je silnym
prvkem neverbalni komunikace. &véku velice vypovida to, zda dodrzuje
¢as smluvené sdlaky, zda je jeho chovani celkbwusgchanédi nikoli, i to
jakym zpisobem travi s volny ¢as.

“Chronemika se tyka také vzajemné komutiitkavyvazenosti obou stran,
tedy toho, jak kazdy zdastnilki respektuje pravo obou stran na stejagsove
vstupy do rozhovoru.” (Mikulastik, 2003, s. 131)

4.7.9 Komunikace silou

Zvlastnim druhem komunikace je komunikace silowy Hdvame svému
partnerovi najevo svouutkzitost, naéazenost. “Moc je schopnostao clat
a nico ovladat a projevuje se ve vzajemnych vztazichjeMk a moc jsou
nezbytnou satéstifizeni.* (Mikulastik , 2003, s. 95)
v mistnosti, ¢asté zvedani telefonu,fiphody sekretky a nedodrzovani
piedem stanovenych sitek. Spolénym rysem je zastraSovani protivnika
a zdiraziovani vlastni dlezitosti. “Z pozice sily nelze vybudovat spoluprac
(Stsparek, 2005, s. 58)

4.8 Komunikace ¢inem

Jedna se o to, coddjemecinem, nasim jednanim. Mnohdy neriilekité
to, cotikame, ale to, co a jakélhme. “Nejvyssi vypo&dni hodnotu ma reélnée
chovani¢lovéka v delSiméasovém Useku a wznych Zivotnich situacich”
(Stspanek, 2005, s. 158).ilkzité tedy je to, jaklovek skute&né jednd, ne to
co slibuje. Tim, jak se k s®ébchovame, si sfujeme utitou miru Uucty
a uznani nebo naopakéitou miru nedcty a neuznaniiiohlavy, 1988).

Jestlize s &kym vedeme rozhovor, vZzdy se Kmu rgjakym zpisobem
vztahuje to, co #ame, jak jedname a jak se chovaminy pro nas maiji

urcitou konkrétni hodnotu.
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5 Komunikace pracovnika s klientem

5.1 Socialni pracovnik ve Fondu ohrozenych &i Olomouc

Fond ohroZenychdli je olfanskym sdruzenim, které poskytuje pomoc
détem, které jsou a¥mi syndromu CAN® nebo jsou opusbé & jinak
socialrt ohrozené. FOD je faeni s celostatni ggobnosti, svowinnost
zahdjilo v roce 1990 a sva pracovigKlokanky, azylové domy a pobky)
mé v devatenacti éstechCeské republiky.

Podle zakona 359/99 Sb., o soctgtmavni ochra#é déti vykonava FOD na
z&klad powteni ministerstva prace a socialnicltivsociali-pravni ochranu
déti (dostupné na <http://www.fod.cz/>). Vyhledavaatené dti a poskytuje
jim nalezitou pomoc a ochranu. Hlavnim poslanimpgskytovani individualni
podpory socialé ohroZzenym rodinam, v prviiad je ¢innost FOD zarérena
na zvySovani rodovskych kompetenci zakonnych zastugiététe a podili se
na zminovani, popipact uplném odstraimi situaci, které ohrozujifjpozeny
vyvoj ditéte (zdroj: interni materialy FOD).

FOD vsestranh podporuje rozvoj nahradni rodinnécpé podili se na
vyhledavéani vhodnych nahradnich rodin a znovlergni ohroZzenych &i do
béZzného Zivota. FOD také provozuje krizovou telefdimku pro matky, které
své thotenstvi taji, poskytuje poradenskou a hmotnou qmmnodinam,
pavodnim i nahradnim, a v neposledidd zaji¥uje osw¥tovou cinnost
(interni materialy FOD).

Mezi hlavni ¢innosti, které spadaji do okruhu povinnosti vykaaré/
socialnim pracovnikem s#&adi: vedeni rozhovoru s klientem, poskytovani
poradenstvi, provati Seteni v rodinach, terénni prace, asistengdéqgntaktu
s dittem a vedeni socialni agendy (Neumeister, 2008).

Prichozi klienti jsou pracovnikovi flélovani vedoucim poliky na

zaklad prvniho kontaktu s klientem a podle vytizenostdntlivych

15 “Syndrom CAN je definovan jakymkoliv nenahodnynaijénim rodit nebo jiné dosgé
osoby, které je v dané spdiesti odmitané a néfatelné, jez poskozujetlesny, duSevni

i spoleéensky stav a vyvoj dite, pogiipack zpisobuje jeho smrt.” (Vagnerova, 1999, s. 320)
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pracovniki. Frijde-li klient dobrovolg (ve WwtSin¢é pripadi se jedna
0 zakonného zastupce nebdibpzného dite), zjisti socialni pracovnik
rozhovorem, em klient spdtje problém, Wem potebuje pomoci.
Navzajem se dohodnou na cili, fafmrozsahu, podminkach a tpghu
poskytované sluzby. V nezbytnychipadech si pracovnik vyzada i peitiné
podklady, které potvrzuji klientovu situaci.

Pracovnik, je-li to vjeho kompetenci, poskytne ektiovi potebné
informace a nabidnetkolik variantieSeni. V pipadt, Ze klient patebuje radu
¢i pomoc jiného pracovnika neboftizeni, socialni pracovnik FOD odkaze
klienta na jiné zéizeni nebo samotny kontakt s jinyn¥izanim zprosedkuje.

Dle poteby pracovnik zajisti pravni, psychologickou fippc jinou
odbornou pomoc. Po ukéeni rozhovoru dochazi k sepsani zaznamu zprav
probéhnutého rozhovoru. Tento zadznam je &l spisové dokumentace,
kterd se nachazi v uzamykatelnérisge, ke které maji ifstup pouze
pracovnici pob&y FOD (zdroj: interni materialy FOD). N#jle-li klient
dobrovolré a o ohroZzeném dii se FOD dozvi zprosdkovan, ¢ini socialni
pracovnik Seéeni v rodig a nasledé navrhujeieSeni. Podle pidby nuze

pracovnik pipad prokonzultovat s kolega@ujinym odbornikem.

5.2 Profesionalni rozhovor a jeho faze

Veskera komunikace socialniho pracovnika s klienjenzaloZzena na
profesionalnim a vzajendimespektujicim vztahu. Na druhé stt&omunikace
obou, verbalni i neverbalni, zm& ovliviuje Kkvalitu tohoto vztahu
(Linhartova, 2007). WSina klienfi, prichazejici za socialnim pracovnikem,
ocekavé oteieny a rovnocenny dialog.

Zakladnim nastrojem socialniho pracovnika je roonoyedna se o umi
klast otazky a naslouchat (MatouSéketody arizeni socialni prace2003).
Cilem rozhovoru neni pouze zisk informaci, takéijestedkem k navazani
kontaktu. Rozhovor by #h piinést vzdjemnou spolupraci, je nutno, aby
socialni pracovnik zvolil takové #apoby, které neurazi, nedeptafi

nezesmdiuji klienta.
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V ramci rozhovoru je pééba nechat mluvit klienta, protoZze pouze on sam
je expertem na své problémy a znaaty, pr@& se rozhodl navstivit dané
zaizeni a s nim i pracovnika. ,Pracovnik nemé mozsast plg kontrolovat,
nakolik bude aktivni on a nakolik klient. Vysledpéadoba rozhovoru je vzdy
spole&nym dilem obou.” (Kofiva, 2000, s. 111)

Kazdy rozhovor pracovnika a Kklienta by élmbyt profesionalni.
Profesionalnim rozhovorem se rozumi takovy, kterypjedem pipraveny
a cileny. Takovyto rozhovor je vedeny sgitou taktikou a zamrem
(Stspanek, 2005).

Pripravenosti se chape Wb a séazeni otazek,casové rozvrzeni
a naplanovani rozhovoru.tipravou otézek fgdem se zajisti vyhodj$i
vyuziti ¢asu (DeVito, 2001). Otazky je vhodné klast od jetlrehSich po
slozitjSi, od neosobnich k osobnimii Braci s klientem je vhodné klast
zejména otetené otazky, které poskytuji prostor na to, aby lsenk mohl
souvisle vyjadit a zarové jej nuti gfremyslet nad vlastnimi problémy. V ramci
rozhovoru se nedopafuje pouzivat uzaené otazky. Ty neumagji rozvést
odpowd, a proto jsou malo efektivni.

Uspsnost odborného rozhovoru zavisi na komutnkeh schopnostech
pracovnika a na podminkach, za kterych se rozhdwwra. Pracovnik
v pomahajici profesi by & disponovat schopnosti¢iinné fidit rozhovor.
Vedét, kdy a jakym zpsobem klienta ferusSit, kdy do jeho vypréwi
zasahovat a kdy ne. fBledkem naSeho #pobu vedeni rozhovoru nema byt
vznik nedivéry, odporu ani vyvolani konfrontace.* @tinek, 2005, s. 100)

Vedeni rozhovoru je dovednost, kter4 se opira dormsst pracovnika,
zejména jeho schopnost naslouchani, empatie, udpteornosti, o znalosti
tématu a informaci, které pracovnikibe klientovi nabidnout. Zalezi nejen na
zpisobu vedeni rozhovoru pracovnikem, na fgrale také na obsahu, tedy na
tom, o¢em pracovnik spolu s klientem hd@v¢Linhartova, 2007).

O kazdém odbogvedeném rozhovoru je geba vést zaznamy. Existuje
nékolik moznosti. Mizeme si jiz v pibéhu samotného rozhovoru pséat letmé

poznamky nebo si gt zvukovy¢i obrazovy zaznam, a v neposledad si
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muzeme samotny pbéh rozhovoru zaznamenat po jeho skam. Kazda
z téchto technik mé své& pozitiva i negativa, ale vZdysime klienta upozornit
jakym zpisobem si vedeme zaznamy. Pokud mu tenfsapu nevyhovuije,
zvolime jiny, pro klienta fijatelny zpisob zaznamu.

Jelikoz rozmluva pracovnika a klienta se obvykl&katyintimnich,
choulostivych a osobnich zalezitosti, je nutno @kitvk takovéto rozmluy
podminky, tzn. odstranit veSkeré rusivé vlivy aveyit vhodnou atmosféru.
Jedna se o to, aby jejich setkani nikdo a nic ner(&z podkapitola bariéry
v komunikaci).

Partnéi rozhovoru by se #i pohodIrg usadit, Zidle by nesta byt ilis
nizk& ani pilis daleko (S¥panek, 2005). Dopotuje se mit Zidli na kotkach
a nechat klienta, aby se posadil, kde je mu libomknikace by negta byt
konfronta&ni, tedy tvéi vtva, ale odehravajici se v uhlu asi 135°
(Vykopalova, 2000). Je vhodné, aby megzasiniky rozhovoru nebyl @t ¢i
jind prekdzka, ktera by mohla vyvolavat dojem femtné pozice pracovnika
a branit tak vzjemné interakci. Také se dopaje aby se pracovnik min
naklarél k druhé osob a tim daval najevo zajem a ochotu naslouchat.

Pti rozhovoru pracovnika s klientem je nutno pouzZi@isovného jazyka,
ten je jasny a srozumitelny vSem (Linhartova, 20@facovnik musi dbat na
to, aby mu klient rozush. V rozhovoru pouziva spiSe kratSéty a vzdy
hovai konkrétrg a jednoznéné, je-li to vhodné a mozné, socialni pracovnik
uvede nazornéiiklady. V Zzadném fipacdt neni mozno pouzivat familiarnino
osloveni jako nap pojd'te dal teta, co Vas sentiyadi ddo, pracovnik musi
vzdy oslovovat klienta jménem, popitulem (Linhartova, 2007).

Zavadjici a zbyténa slova, které klient v rozhovoru &igd ponecha
socialni pracovnik bez povSimnuti. ,Od tématu, ktgr v daném okamziku
nezadouci a odvadi rozhovor jinam, feba se takth a rychle odpoutat.”
(Stspanek, 2005, s. 103) KdeZto nézory a postoje, kiswé opravainé,
posiluje tim, Ze na tnreaguje, pochvaluje a aage klienta.

Nektefi pracovnici se ve své komunikaci s klientefasto uchyluji

k pseudotenosti neboli zbytmému a nadérnému pouzivani odbornych,
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technickych termiin (Vybiral, 2005). Ty na jedné stransnadiuji vzajemnou
komunikaci s kolegy, ale na stgadruhé znesnauiji komunikaci s klientem.
Ten €mto termirim nerozumi. Pracovnikovi pseudenost dava pocit osobni
moci nad klientem i pocitifslusnosti ke skuptéhmocnych.

Mocenska pozice socialniho pracovnika do jisté roirdgwnuje moznosti
a zpisob poskytovani pomoci. Klient je bezmocny jiz dioynu, Ze #Bco
potrebuje (Kogiva, 2000). Jestlize pracovnik jedna s klientenozige moci
(nag. klienta nepozdravi,dmem hovoru hovi s kolegu nebo si zatelefonuje
¢i klienta ponizuje), vyvola u klienta celotadu reakci, které znemagi

navazani vzajemného vztahu.

5.2.1 Féaze profesionalniho rozhovoru

Darilek, Kusék ( 2002) uvadi tyto z&kladni faze:

Uvodni faze zaina vzajemnym pozdravem depstavenim. Pracovnik
piedstavi sebe i samotnérizeni, tim se fedejde nedorozuéni v piipack, Ze
by klient chtl navstivit jiné z&izeni nebo jinak kvalifikovaného pracovnika.
Ke skuténému rozhovoru dochézi tehdy, je-li mezi partnestydzan osobni
kontakt (Kfivohlavy, 1993)

Vtéto etap jde zejména o odstrami obav, k navazani kontaktu
a uvolreni (Polakova, 2008). K navozeni uvéh@ atmosféery slouzi
neformalni otazky, které se tykaji klientovych zajenkonéka. V Uvodni fazi
rozhovoru by se ¥l pracovnik vyhnout tomu, aby vstupoval do intinsféry
klienta, ten se iize citit ohroZzen a dale nemusi spolupracovat. gt
rozhovoru se zéna mezi pracovnikem a klientem aodobrg sama zmenSi.
V pribéhu celého rozhovoru by &h pracovnik kontrolovat, zda a jak mu
klient rozumi.

Cilem jaderné faze je prostednictvim kladeni otadzek ziskatepled
o zakladnich i dopujicich informacich, cilem dogkovych informaci je
zjistit nazor a o®ekavani klienta. Zjidujeme podstatnd fakta a dochéazi
k ujasréni klientova problému. V této etase dostdvame k jadru problému
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a jehoteSeni (Plevova, 2004). Jélezite, aby nidl pracovnik pehled o dané
problematice, a pokud je to mozné, je vhodnéredgm pipravit.

V zawre¢éné fazi dochazi ke shrnuti celého rozhovoru, nastavdoopé
uvolnéni se a rozloteni (Dailek, Kusak, 2002). Vipadk poteby si
s klientem dojedname termin dalSi &dky. Jedna-li se ofifis dotrného
klienta, jehoz problém se zda byt malicherny, dofgie se stanovit pozi
termin setkani (Kvohlavy, 1993).

Ani ten nejzavaz¥jSi rozhovor by newd trvat @ilis dlouho, doporéuje se
doba asi 30 - 40 minut, jinak by mohlo dojitepzeni jak pracovnika, tak
i posluchge (Krivohlavy, 1993). Jiz na @atku rozhovoru bychom &h
klientovi sclit, jak dlouho bude nas speéley rozhovor trvat, nap ,Na nasi
schizku mame vymezenas ficet minut®. Doporgduje se upozornit partnera
asi @t minut gred ukortenim sclizky, Ze nam jiz pomalu vyprsehs, ktery
byl na toto setkani vymezen.

Je dilezité sledovat rozhovor poz@&raz do konce, protoZze v mnoha
piipadech fichazeji zavazna stbni pra¥ v dokg, kdy se klient chysta
k odchodu. Je to #gobeno tim, Ze se klient uvolnilygstal hrat svou roli
a neni tak pozorny.

,P0O delSim nebo vyznangj$im rozhovoru by mla nasledovat chvile
samoty, st& 5-10 minut. Setkani pimbuje doznit." (Kofiva, 2000, s. 116)
Teprve po uplynuti této doby, kdy si pracovnik @blpar otazek, za&enych
na pocity klienta i své vlastni, natpeh setkani, je rozhovor skute

ukorgen.

5.3 Naslouchani

Dobry poradce je i dobrym poslugiea. Naslouchani je jednim ze
zakladnich postupve vedeni rozhovoru (MatouSeMetody arizeni socialni
prace 2003). ,Naslouchat znamena pozbrsiedovat, co druhd osolika
a nevnaset do toho, pokud mozno, Zadné vlastniynaaaly, komenté& nebo
tteba povzbuzujici poznamky. Je to proces velmi aktivyZzaduje stalou
piitomnost u druhého.” (Kdjva, 2000, s. 113)
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Naslouchani je jednou se zakladnich poradenskychnile Je prvni,
nejdilezit¢jSi fazi rozhovoru a stefn jako rozhovor je oboustrannym
procesem. Na jedné stkarje adresat a na druhé staprijemce, ktery
vyjadiuje zgtnou vazbou zajem, pochopeni &st. Tato metoda se pouziva
k povzbuzeni jedincovy schopnosti se vyjad prekonat stud.

Mladi a z&inajici pracovnici séasto dopousti chyb, nebaejsou schopni
vyuZzivat ticho a pracovat s nim. Jestlize klientswém vypraeni prestane
a nastane ticho, citi se nezkuseny pracovnik begzmacdevi si rady. Proto se
shazi nastalé ticho vyplnitiznymi otazkami a komenia které mnohdy
nikam nevedou. ,V pohad a v souladu spolu ¢t — to je vyznamna
komunikani dovednost, také i vyraz toho, Ze jsme na tonrelblifPlarava,
2005, s. 84) Nahleipruseni klientova mysleni ihe mit za nasledek, Ze ta
dulezita saleni, na ktera klient hledal ta spravna slovgtanou nevitena.

Pomerné velkym rizikem @i komunikaci s klientem je selektivni
naslouchani, kdy poslouchame, jakis& jednim uchem. Pracovnik si vybira
pouze ty informace, které jsou jemu ifediné a klienta jiz dale nevnima. Je to
zagicinéno tim, Ze socialni pracovnik &ee gemyslet nad tim, co klientovi
poradi a na jaké otazky se jej zeptdi $tlektivnim naslouchanickteré
klientem vy¢ené sdleni pracovnik ubec nevnima nebo na mereaguje
adekvatd. Maze tak dochézet k informsaimu zkresleni, ippadreé si socialni
pracovnik vytvéi obraz, jenz potvrzuje jeho hypotézu, ale neodp@vi
skutenosti (Vymetal, 2003).

PIr¢ se ¥novat naslouchani jgézka prace, je pétba ji trénovat.

Castou nevhodnou reakci na klientovasledi jsou okamzité rady, jak
vzniklou situaciteSit. ,Kdyz ma gkdo problémy, je lepSi nez rady davat,
dovést jej ktomu, aby sam hledakjaké feSeni vlastniho problému.”
(Mikulastik, 2003, s. 105)

Klienti neprichdzeji za pracovnikem pro slitovani ani vygd soucitu, ve
skute&nosti potebuji vyslechnout a spolu s pracovnikem ngg&eni svého

problému.

69



ll. Praktickag¢ast
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Uvod

Jak jiz byloteceno, je velice dlezité, aby pracovnik vytid pro klienta
piijemné, néim a nikym neruSené préstdi a navodil atmosféru bezpe
a divéry. Klient by nel ziskat pocit rovnocenné spoluprace, ze strany
pracovnika klient &ekava pijeti, neodsuzujici a nehodnotici postoj, jasné
a pimé jednani.

Teprve vtakto vytvienych podminkach, je klient schopen se
pracovnikovi s¥fit a prijimat pracovnikovy rady a informace.

Proto jsem se rozhodla vyzkumnéreat zangiit na zjiS€ni spokojenosti
klienti FOD s komunikaci socialniho pracovnika, s osobnpetcovnika
a zpisobem, jakym socialni pracovnik rozhovor vede.

Nazory a postoje kliefitbudou zjiovany prostednictvim dotaznikového
Seteni, jedna se tedy o kvantitativeantreny vyzkum.

Vysledné udaje budouredany vedouci polktky FOD Olomouc PhDr. et
Bc. Lence Polakové, adly by slouzit ke zkvalitéini ¢i zméné vzajemného

vztahu pracovnik s klientem, a tim i ke zkvalitni samotné komunikace.
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6 Vybérovy soubor

Respondenti byli vybrani pomoci zémého vykru, kdy po konzultaci
s vedouci pobiky FOD Olomouc PhDr. et Bc. Lenkou Polakovou byl
vybrani ti klienti, kté&i byli schopni a ochotni spolupracovat.

Zamerny vybér se od jinych typ vyberu lisi tim, Ze o vybru nerozhoduje
nadhoda, ale samotny vyzkumnis zkouman& osoba (Chraska, 2006).
Vybérovy soubor tedy tvid tricet respondefit Vzorek respondefit tvori
dosgli uzivatelé FOD Olomouc, kies FOD v dané dab(listopad, prosinec
2008) spolupracovali.

Informace o vybBrovém vzorku jsou zpracovany z paté oblasti dotazni
(obecné udaje).

Vybérovy vzorek je tveen klienty fizného ¥ku, pohlavi i vzdlani.
Vzajemre se liSi také délkou spoluprace séizenim a typem konzultovaného
problému.

Nejvice je zastoupena skupina uzZivatee wkovém rozmezi 30-40 let,
tvoii 34,5 % z celého vzorku. Druhou nejptrejSi skupinu tvéi uzivatelé,
jejichz vk se pohybuje v rozmezi 18-30 letcRové rozgti 40-50 let uvedlo
20,7 % Klienti. Z 10,3 % jsou shoarzastoupeny skupiny uZivateV rozmezi
50-60 let a 60 let a vice, tyto skupiny tvaejmensiast vylErového vzorku

(viz grafé¢. 1).

Graf¢. 1

Vékova struktura klient
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0 18-30 let @ 30-40 let m 40-50 let 0 50-60 let @ 60 a vice let
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Ve vyk&rovém vzorku jsou z 87 % (26 dotazovanych) zastoypeeny

a zbyvajicich 13 % (4 dotazovani) tiv&lienti muzského pohlavi.

Graf¢. 2
Zastoupeni klient @ podle pohlavi

13%

87%

Struktura klient podle dosazeného wdéni je gekvapiw vyrovnana.
Klienti nejcastji uvadkli jako své nejvySSi dosazené wahi vzdlani
zakladni, dedoskolské a vyieni. Kazda z&chto skupin je zastoupena
priblizneé z 30 %. Celkem je to 96,6 % vSech uzivat@byvajici 3,3 % tvd
skupina klient s vysokoskolskym vzdanim.

Grafé. 3

NejvySSi dosazené vzd élani klient G
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Primérna délka spoluprace kliens FOD je 22 msial, tedy necelé dva
roky. NejkratSi doba spoluprace §&rnact dni a nejdelSi délka spoluprace
klienta s FOD trva jiz osm let.

Prevazna ¥tSina mui (75 %) uvedlo, Ze jejich spoluprace s FOD se
pohybuje do jednoho roku. Zbylych 25 % muzyuzivd pomoc socialnich

pracovniki od 1 do ti let. Necela polovina Zen (43 %) spolupracuji O
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jednoho roku a shodny pet Zen uvadi, Ze jejich spoluprace s FOD trva od
jednoho dofif let. Zbyvajicich 14 % dotazovanych Zen vyuziwi#eb FOD
déle nezii roky.

Grafé. 4

Délka spoluprace
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Socialni pracovnik pomaha kliémh s celoufadou problém od bytové
a hmotné nouze,igs vychovné problémy €tini az po problémy se sousedy.
Nejcastji pracovnicitesi bytové problémy (21 % dotazovanych), rozvodové
spory (15,9 % dotazovanych), Spatny zdravotni §€t&5 % dotazovanych),
domaci nasili (10,5 % dotazovanych). Ostatni proll¢sou jiz zastoupeny
v menSi mie, jedna se ndpo problémy s gstounskou p#é, spory se sousedy
Ci zavislosti.

Cela polovina mui vyhledava sluzby FOD fip feSeni rozvodovych
problémi, zbylych 50 % Kklient reSi problémy jiné, které nejsou tolilaste.
Objevuji se mezi nimi problémy s byvalou partnerkktera neposkytuje i
dostaténé zabezpgeni a pomluvy byvalé partnerky.

Zeny fevazre resi bytové problémy, domaci nasili, rozvodové spbry
vychovné problémy. Z probléimmére castych (kategorie jin€) se ve dvou
piipadech objevila p&tba pomoc # vykonu pistounské pé&e, v jednom
piipack potteba pomoci P navraceni &ti z ctského domova, utajené

tehotenstvi, problémy se souseflgpatna komunikace s partnerem.
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Grafé. 5

NejCastéji reSené problémy
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7 Metoda shkéru dat

Jelikoz se jedna o rozptyleny W{bvy vzorek, respondenti pochazi
z celého Olomouckého kraje @& st respondefit nebyla ochotna ijstoupit
k osobnimu setkani, rozhodla jsem se pouZit k&uslyyzkumnych dat

nestandardizovany dotaznik (viilphac. 5).

7.1 Dotaznikové Sekeni

Dotaznik je souborem pisemnych otadzek (polozelgryhkii zji¥ujeme
Gdaje od lidi, kterym byl dotaznik zadan (respomileryDotaznik je viasta
zpisob psanéhdizeného rozhovoru. Na dotazy, které jsou na rondil
rozhovoru psane, se vyzaduji pisemné odgovDotaznik je méh casow
narany nez rozhovor. Dotaznik umiafle zkoumat i velky p&et osob
souwasre, takze v kratké dabje mozno ziskat velké mnoZstvi vy@ov.
Odpowdi vSak byvaji ¢asto subjektivéh zkreslené (i nexdonx).”
(KOHOUTEK, R. Dotaznik. Dostupné na < http://www.ped.muni.cz/wpsy
/stud_ materialy/koh_dotaznik.htm >)

Cést dotaznfik byla dotazovanym fedana osokih a ¢ast dotaznik
distribuovali klienim socialni pracovnici FOD. U dotazniku bylslgzena
obalka, do které Kklienti vyptmé dotazniky vkladali. Byla tim zaj&ta
anonymita a bezgaost respondetit

Dotaznik obsahuje Sestiaet polozek, z toho jsoétyii polozky, na které
je pozadovana oteéend odpo¥d’, osm polozek uza&enych, vykrovych
(volba varianty a, b,c) atyriadvacet polozek, na které respondent odpovida

vybérem varianty ze Skaly (ano, spiSe ano, nevim, s@sae).

Dotaznik je rozdlen do f&ti okruha:

» Spokojenost s verbalni komunikaci:prvnich osm poloZzek se zabyva
klientovou spokojenosti s verbalni komunikaci, imap hlasitosti,
srozumitelnosti a tempem verbalniho projevu, udivaodbornych

vyraai.
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* Spokojenost s neverbalni komunikaci:nasledujicich Sest otazek se
zabyva spokojenosti s neverbalni komunikaci soitialrpracovnika.
Jednd se o polozky z&mené na upravenost pracovnika, jeho gesta,
udrzovani oniho kontaktu ¢i udrzovani pimérené vzdalenosti
pracovnikem.

» Spokojenost s vedenim rozhovdr. osm polozek se zaffuje na
spokojenost klienta s délkai cetnosti sctizek, na zpsob sjednavani
schizek nebo na pocity klienta po skemi vzdjemného setkani.

» Spokojenost s osobnosti pracovnika:na pocfované sympatie,
orientaci pracovnika v nabidkdch pomoci nebo scbsippracovnika
poskytnout klientovi pgebné informace se z&inje deset otazek.

» Obecné udaje:pohlavi a ¥k klienta, nejvySsi dosazené vahi, typ

feSeného problému a délka spoluprace s FOD.

7.2 Navratnost dotazniku

Dotaznik byl pedan celkem Sestateti responderim, ztoho Sest
responderii dotaznik nevyplnilo. Navratnost dotazinityla tedy 83 %.

Graf¢. 6

Navratnost dotazniki

17%

83%

@ Vracenych dotaznik( O
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8 Faze vyzkumu

.Ve vyzkumu sereSi bul’ jeden, nebo vice, zpravidla spolu souvisejicich

problémi. ReSeni vdeckého problému ipdstavuje fadu navzéjem

propojenych a na sélmezavislych krok* (Chraska, 2006, s. 9).

Postup vyzkumu dle Chrasky (2006)

8.1 Stanoveni vyzkumného problému

Byly stanoveny tyto zakladni problémy:

Jsou vyrazy, které pracovnik v rozhovoru s klienfmuziva, vnimany
klienty s niz8im vz8lanim jako odborné, kterym nerozumi nebo vyse
dosazeného vzthni nema vliv na porozuni vyrazim, které
pracovnik pouziva?

Swiuji se Kklienti radji osob: (pracovnikovi) stejného pohlavi,
opaného pohlavi nebo pohlavi pracovnika nema rozhodujiv na
uprednosiiovanou spolupraci?

Existuje zavislost mezi délkou spoluprace a spolagé klienti
s frekvenci {etnosti) schzek, resp. jsou Klienti, kie dlouhodolji
spolupracuji s FOD, ménspokojeni getnosti schzek, nez klienti,
ktefi spolupracuji se #enim kratSi dobu?

Existuje vztah mezi pocity klieitpo ukorteni vzajemné scizky
a poctovanymi sympatiemi k pracovnikovi ze strany kliéhtaiti se
klienti, jimz je socialni pracovnik sympaticky, pkorteni rozhovoru

lépe nez klienti, kterym sociélni pracovnik nertiotik sympaticky?
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8.2 Formulace hypotéz

U kaZzdé z hypotéz stanovujeme hypotézu nulovoupatiéyzu alternativni,

jednu z nich poté prasdnictvim statistickych metod uptijimame, nebo

odmitame.

Mezi pohlavim klieni a pohlavim pracovnikpii vzajemné spolupraci
existuje zavislost.

Mezi nejvy§Sim dosazenym \#dnim klienfi a chapanim
pracovnikovych slov jako odbornych existuje vzajgmntah.

Mezi délkou spoluprace a spokojenosti kliestfrekvenci sciizek je
MoZno pozorovat souvislost.

Existuje souvislost mezi sympatiemi Kklienta poeianymi

k pracovnikovi a klientovymi pocity po sk&eni sclizky.

8.3 Shér dat a testovani hypotézy

Hypotézy je mozno testovat pomodiznych metod, zalezi na velikosti

vybérového soubordi na typu méteni (ordinalni, nominalni, pofrové nebo

intervalové). Vyznamem testovani hypotézy je roztwad, zda fjmeme

nulovou hypotézu a odmitneme alternativni nebo alapulovou hypotézu

odmitneme a hypotézu alternativiiijipname.

Data potebna pro testovani hypotézy jsem ziskavala po dobu nmeésiai

prostednictvim dotaznikového $ehi. Vysledna data budu testovat pomoci

testu nezavislosti chi-kvadrat ptyipolni tabulku a stugezavislosti mezi

sledovanymi jevy budieSit pomoci fi-koeficientu.
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8.4 Vyvozeni za¥ru a jejich prezentace

Jedna se o zé&ketnou etapu celé fazesSeni vyzkumu. Jedna se o shrnuti

dulezitych vysledk a zavru, jejich uveéejréni a obhajeni.

Pred samotnou realizaci vyzkumu je fmdia zjistit dostupné informace
o dané problematice. Jednd se o tzv. pilotaz. pCilglotdZze je ziskani
predlEznych informaci o dané problematice* (Chraska, 209614). Na
zaklad zjiSttnych udaji je mozno pesré stanovit problém a formulovat
hypotézy. V pipact této prace se jednalo o studium knih na téma
komunikace, socialni pracovnik, klient a mezilidgki&rakce.

Pred vlastnim vyzkumem se provadi tzvegvyzkum. Cilem je a¥fit si
funkénost vyzkumu, prakinhost a spolehlivost metod, spravnost formulace
otazek, apod. Cilemiedvyzkumu je pedem odstranit fipadné nedostatky
a potize, které by se mohly vyskytnout vlgthu samotného vyzkumu.

Predvyzkum probhl v Porads pro ol&ti nasili, tyrani a zneuzivanitiihec
(adresa: Frydecka 136yimec 739 61). Vypracovany dotaznik jsehegioZila
celkem Sesti klieiim a na zé&kla# jejich dotaz a pgipominek jsemcast
otazek peformulovala a modifikovala. ikkladem niize byt otazka, zda by
klienti radsji spolupracovali s muzendi Zenou. V pedvyzkumu se objevil
respondent, kterému na pohlavi pracovnika nezéMuagela jsem ufgsnit
n¢které vyrazy jako je gestikulace, &pa vazba, éni kontakt, kompetence
apod.
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9 Vysledky dotaznikového Sateni

SPOKOJENOST S VERBALNI KOMUNIKACI

Otazka¢. 1 Hovori pracovnik jaséia srozumiteld?

Tabulka¢. 1. Jasnost a srozumitelnost pracovnikova projevu.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 25 96,2 83,3 29 96,7
Spis ano 0 0 0 1 3,8 3.3 1 3,3
Nevim 0 0 0 0 0 0 0 0
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Jak je patrné ztabulkg.l, na otdzku, zda hoftio pracovnik jasé
a srozumiteld odpowdélo 96,7 % respondeitano. Spise an@dpowdélo na
zadanou polozku 3,3 % respondenPracovnik hovi jasré a srozumitel&
pro vSechny respondenty muzského pohlavi, tedy %0thuzi odpowdélo
ano, a pro 96 % zen.

Pouze jedna Zena odpakla na danou poloZzkspiSe necoz redstavuje
4 % ze vSech odpeédi dotazovanych Zen. NenaSel se ani jeden kligatyk

by se domnival, Ze pracovnik nehéivdostaténé srozumiteld.
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Grafe.7

Srozumitelnost pracovnikova projevu

100%
80%
60%
83,3% >
O Zeny
40% @ Muzi
20%
13,3% 3,3% 0% 0% 0%
0% ‘ ‘ ‘ ‘
Ano SpiSe ano Nevim SpiSe ne Ne
Howvofi pracownik jasné a srozumitelné
Otazka ¢. 2 Hovorii pracovnik podle Vas dostéte hlasit?
Tabulka¢. 2. Hlasitost pracovnikova projevu.
% %
Muzi % z Zeny | % z Celkem| %
celkem celkem
Ano 4 100,0 13,3 24 92,0 80,0 28 93,3
SpiSe ano 0 0 0 1 4,0 3,3 1 3,3
Nevim 0 0 0 0 0 0 0 0
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 1 4,0 3,3 1 3,3
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

S hlasitosti pracovnika projevu je spokojeno 28) zr8sponderit coz
piedstavuje 93,3 % vSech dotazovanych. SpiSe spakojen 3,3 %
responderit a nespokojeno je také 3,3 % respondlent

Celych 100 % muZ a 92 % Zen uvedlo, Ze je s hlasitosti pracovnikova

projevu spokojeno. VariangpiSe an@ nezvolilo shodr 4 % Zen.
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Graf¢.8

Hlasitost pracovnikova projevu

100%

80%-

60% 80%

O Zeny
@ Muzi

40%

20%-

13,3%  33% 0% 0% 3,39
[— el g [—

0%

Ano SpiSe ano  Nevim SpiSe ne Ne

Hovofi pracovnik dostate¢né hlasité

Otazka¢. 3 Hovori pracovnik pro Vasigméirenym tempem (tzn. nefips

rychle ani pomalu)?

Tabulka¢. 3. Tempaeci pracovnika.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,01 13,3 24 92,0 80,0 28 93,3
SpiSe ano| O 0 0 0 0 0 0 0
Nevim 0 0 0 1 4,0 3,3 1 3,3
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 1 4,0 3,3 1 3,3
Celkem 4 100,0 | 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Socialni  pracovnik howd primétenym tempem podle 93,3 %
dotazovanych. Variantmevimane zvolilo shodi 3,3% respondet
Ano odpowdélo 100 % muz a 92%zen. Variantune zvolilo 4 % Zzen.

Podle 4 % Zen pracovnik nehdvpiiméienym tempem.
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Graf¢. 9

Pfimérenost tempa Feéi pracovnika

100% 93,3%

80% |

60% - |

0% ||

20%+ | 0% 3,3% 0% 3,3%
0% | Y4 & = 57

Ano SpiSe Nevim SpiSene Ne
ano

Otazka ¢. 4 Sk&e Vam pracovnik deeci?

Tabulka¢. 4. ReruSovani klientovyei.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
SpiSe ano 0 0 0 0 0 0 0 0
Nevim 0 0 0 0 0 0 0 0
SpiSe ne 1 25,0 3,3 3 11,5 10,0 4 13,3
Ne 3 75,0 10,0 22 84,6 73,3 25 83,3
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Celkem 83,3 % dotazovanych odgd¥o na zadanou otazkoe 13,3 %

odpowdélo spisSe na 3,3 %ana.

Tii ¢tvrtiny mua zvolilo za svou odpad® mozZnostne, zbyla ¢tvrtina
vybrala moznosspiSe nePodle pevaznécésti Zen (85 %) pracovnik klienta
negrerusuje, necelych 12 % respondentek uvedlo moZmiSe nea pouze

jedna Zena se vyjéith, Ze ji pracovnik doeci sk&e.
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Graf¢. 10

Ské&ke pracovnik klientam do iedi

Muzi Zeny
525% 3.8% 1159
75% 84,6%@
O SpiSe ne O Ne @ Ano @ SpiSe ne O Ne

Otazka¢. 5 Pouzivd pracovnik ip rozhovoru s Vami odborn&i cizi
vyrazy?

Tabulka¢. 5. Pouzivani odbornych vyrapracovnikem.

% %
Muzi | % z Zeny | % z |Celkem| %

celkem celkem

Ano, Zdy |y os0 | g3 | 14 | 54 | 467 15 | 50,0

je wswvetli

Ano

pouziva,

ale 0 0 0 0 0 0 0 0

newyswetli

Nepouziva| 3 75,0 | 10,0 12 46 40,0 15 50,0

Celkem 4 ]100,0 | 13,3 26 100 86,7 30 100,0

Podle 50 % vSech dotazovanych kliesbcialni pracovnik cizti odborné
vyrazy nepouziva Druh& polovina klierit se uvedla, Ze pracovnik odborné
vyrazypouziva, ale vzdy je klientovi vy
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Graf¢. 11

Uzivani odbornych vyraz @ pracovnikem

80% +
60% -

0
54% 26%

40% | 25%

20% .

0% .
Muzi Zeny

O Ano, pouziva @ Nepouziva

Otazka¢. 6 Dokaze Vam pracovnik danowors¢i problematiku vysetlit

(pokud nerozumite, dokaze pouzit jina slévpreformulovat ¥tu)?

Tabulkac¢. 6. Schopnost pracovnika vyt danou problematiku.

% 3 %
MuZzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 23 88,5 76,7 27 90,0
SpiSe ano 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
Nevim 0 0 0 1,0 3,8 3,3 1 3,3
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Na zaklad tabulky je patrné, Zze 90 % vSech dotazovanych loye€e jim
je pracovnik schopen danou problematiku ¥4iv MozZnosti ano a nevim
zvolilo shodny poet respondeiit (3,3 %). Pouhé 3,3 % dotazovanych si

mysli, Ze jim pracovnik danou problematiku neniogeEmn vys¥tit.
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Graf¢.12

Je schopen pracovnik vysv  étlit danou problematiku

. Spise ne
,3%
Spige ano — 33%
3,3%

Otazkac¢. 7 Myslite si, Ze Vam pracovnik poskytuje dostateu zgEtnou
vazbu (pokyvuje hlavou, poklada dapjici otdzky, shrnuje VaSe &dni

a tim dava najevo, Ze Vas poslouch&mauye Vam pozornost)?

Tabulka¢. 7. Poskytovani zpné vazby pracovnikem.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 3 75,0 10,0 25 96,2 83,3 28 93,3
SpiSe ano 1 25,0 3,3 0 0 0 1 3,3
Nevim 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Dotazovani muzi se vyjéli ze 75 %, Ze jim pracovnik poskytuje
dostaténou zggtnou vazbu a z 25 %, ZpiSe anoKdezto Zeny odpadély
Z 96 %, Ze jim pracovnik poskytuje dostateu zgtnou vazbu a 4 % Zen
nevi

Z celkového pétu vSech dotazovanych je 93,3 %ch, kte&i jsou
pieswdéeni, Ze jim pracovnik poskytuje dostateu zgtnou vazbu,

a variantowspiSe andi nevimodpowdélo shodri 3,3 % dotazovanych.
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Grafé. 13

Poskytovani zp étné vazby pracovnikem
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0% ‘ ‘
Ano SpiSe ano Nevim

SPOKOJENOST S NEVERBALNI KOMUNIAKCI

Otazka ¢. 8 Domnivéte se, Ze Vam pracovriikd skuténé to, co si mysli

a citi?

Tabulka¢.8. Opravdovost pracovnika.

% %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 14 53,8 46,7 18 60,0
SpiSe ano 0 0 0 3 11,5 10,0 3 10,0
Nevim 0 0 0 7 26,9 23,3 7 23,3
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Vice neZ polovina dotazovanychjepréji 60 %, se domniva, Ze jim
pracovnik skuténé iika to, co si mysli a citi. Kdezto 10 % kligéradpowdélo
na zadanou otazkspiSe anca 23,3 % klient odpovdélo nevim Necelych

7 % klienti si mysli, Ze jim pracovnik i&a skuténé to, co si mysli a citi.
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Graf¢. 14

Davéryhodnost pracovnikovych sd  éleni

60% -
50% -
40% - 46,7%
30%
20% 1 233%
10%- 13,3°ﬁ 109 - 6 6,7%
0% ; ; Z ; ‘
Ano SpiSe ano Nevim SpiSe ne Ne

Otazka ¢. 9 Dodrzuje pracovnikip vzdjemném setkani pro Vas vyhovuijici
vzdalenost?

Tabulkac¢.9. UdrZzovani fimétené vzdalenosti pracovnikem.

% %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 22 84,6 73,3 26 86,7
SpiSe ano 0 0 0 3 11,5 10,0 3 10,0
Nevim 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
Spise ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

VSichni muzi jsou spokojeni se vzdalenosti, kterpracovnik i
vzajemném setkani udrZzuje. Podle 85 % Zen pracawhikuje pi vzajemném
setk&ni vyhovujici vzdalenost. Téml2 % Zen seijklani k varian¥ spiSe
anoa 4 % zen k variagtnevim

Z celkového pohledu 86,7 % Kliémh vyhovuje vzdjemna vzdalenost
mezi nim a pracovnikem, 10 % kli@ngpiSe vyhovuje vzajemnda vzdalenost
a 3,3 % klieni nevi
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Graf¢. 15

Dodrzeni vyhowujici vzdalenosti pracovnikem

10%  3.3%

86,7%

‘EI Ano @ SpiSe ano m Nevim ‘

Otazka¢. 10 Udrzuje s Vami pracovnikéni kontakt (tzn. sleduje Vas po

dobu rozhovoru, diva se Vam da®

Tabulka¢. 10. Udrzovani éniho kontaktu.

% %
MuZi | % z Zeny | % z Celkem| %
celkem celkem

Ano 4 100,0] 13,3 21 | 80,8 70 25 83,3
SpiSe ano] 0 0 0 3 11,51 10,0 3 10,0
Nevim 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 | 13,3 26 (100,0| 86,7 30 100,0

Z tabulky ¢. 10 je patrné, Ze&tSina vSech klierit (83,3 %), je spokojeno
s udrzovanim éniho kontaktu pracovnikem. Celych 10 % klientybralo
variantuspiSe an@ 6,7 % dotazovanyatevi

VSem muam a necelym 81 % Zen vyhovuje délkaniho kontaktu, 11,5 %

Zen je spiSe spokojeno s udrzovanimibo kontaktu a 7,7 %Zen si neni jisto.
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Grafé. 16

Udrzovani o éniho kontaktu pracovnika s klientem
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Otazka¢. 11 Jsou pracovnikova gest&iméiena, tzn. nejsou jeho pohyby

rukou grehnané?

Tabulka¢. 11. Riméienost pracovnikovych gest.

% %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 17 65,4 56,7 21 70,0
Ne 0 0 0 3 11,5 10,0 3 10,0
Nedokazu) 0 0 6 231 | 20,0 6 20,0
posoudit

Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Z celkového potu 30 respondeft se 21 dotazovanych vyjalb, Ze
pracovnik pouzivaiiméiena gesta, torpdstavuje 70 % vSech dotazovanych.
Tii respondenti, tedy 10 % dotazovanych, si mysli,pégcovnikova gesta
nejsou pimérena. Zbylych Sest klietit coz se rovna 20 % dotazovanych,

nedokazi posoudit, zda pracovnik pouzivaepouziva fimeérena gest.
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Grafg. 17

Pfim éfenost pracovnikovych gest
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Otazka¢. 12 Je pracovnik f vzajemnych setkanich upravenycég¢sany,
Cist¢ obleten apod.)?

Tabulka¢. 12. ZevrjSek pracovnika.

% % Celke
MuZi % z Zeny % z %
m
celkem celkem

Ano 4 100,0 | 13,3 26 100,0 | 86,7 30,0 | 100,0
SpiSe ano 0 0 0 0 0 0 0 0
Nevim 0 0 0 0 0 0 0 0
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100 13,3 26 100 86,7 30 100

Z uvedené tabulky je patrné, Ze vSichni dotazoudrdnti uvedli, Ze je

pracovnik pi vzajemném setkaristé obleten a upraven.

Otazka¢. 13 Jedna pracovnik vzdy tak, jaitka nebo slibi?

Tabulka¢. 13. DodrZovani jednani ze strany pracovnika.

% %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 22 84,6 73,3 26 86,7
SpiSe ano 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
Nevim 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0
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Podle 86,7 % Klierit pracovnik jedna tak, jak slibi. MoZnostiSe ano
a nevimzvolilo shodr 6,7 % respondeait Podle necelych 85 % Zen a vSech

muzi pracovnik dodrzuje své sliby.

Graf¢. 18

DodrZzovani jednani ze strany pracovnika

100%
100% + | 84,6%
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Ano SpiSe ano Nevim

SPOKOJENOST S VEDENIM ROZHOVAR

Otazka ¢. 14 Termin spoléné scliizky si sjednévate?

Tabulka¢. 14. Sjednavani spaleé sclizky

% %
Muzi % z Zeny % z Celkem| %
celkem celkem
Spolecné s 3 750 | 100 | 17 | 654 | 56,7 20 | 66,7
pracowvnikem
Pracownik
h
nawnne 0 0 0 5 | 192 | 167 5 16,7
nékolik
terminu
Pracownik
nawhne 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
jeden termin
Jinak 1 25,0 3,3 3 11,5 10,0 4 13,3
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0
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Ve étSirg pripadi si klienti sjednavaji salzku spoléné s pracovnikem,
uvedlo to 66,7 % klieit Témer 17 % klienti uvadi, Ze pracovnik navrhne
nekolik termini schizky a zéalezi na klientovi, ktery si zvoli. Pouz& 3p
klientt uvadi, Ze pracovnik navrhne jen jeden termin spélesclizky.
A zbylych 13,3 % klient si sjednava spateou scliizku jinym zpisobem.
Jedna seipvazre o telefonickou domluvii navrhovani termiin samotnym

klientem, kdy si pracovnik zvoli ten termin, kiggynu nejvice vyhovuje.

Graf¢. 19
Sjednavani termini spol&ného sekani

13,3%
3,3%

16,7%
66,7%

O Vzdy spole¢né s pracovnikem

@ Pracovnik navrhne nékolik terminu a ja si vyberu
O Pracovnik navrhne jen jeden termin

E Jinak

Otazka¢. 15 Vyhovuje Vamcetnost schzek?

Tabulkaé. 15. Spokojenost kliefits cetnosti schzek.

% %
MuZi % z Zeny % z Celkem | %
celkem celkem

zeela 3 |70 10 18 | 69,2 | 60,0 21 | 70,0
whowje
Castgjsi
Kontakt 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
Méné

. 0 0 0 4 15,4 13,3 4 13,3
sezeni
Newyhowije 1 25,0 3,3 2 7,7 6,7 3 10,0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0
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Vice nez polovina klierit resp. 70 % vSech dotazovanych, jsou zcela
spokojeni getnosti sctizek, na druhou stranu 10 % kliénfrekvence
schizek nevyhovuje, a to z adodu, Ze se jedna Buo asistovany kontakt
rodice s diétem, ktery je zavisly na rozhodnuti sdudebo je klient, ckjici
se setkat s ditem, zavisly na rozhodnuti byvalého partnera.

Dva klienti (6,7 %) by pivitali ¢asgjSi kontakt s pracovnikem. A zbylych
13,3 % by pivitalo mér¢ spole&nych setkani.

Grafé. 20

Spokojenost klienti s ¢etnosti schizek
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Otazka¢. 16 Jste spokojen/a s celkovou délkoutsaity?

Tabulka¢. 16. Spokojenost kliefits délkou sciizky.

% :
z |celkem %
celkem :
Anc 63.3 22 73,3
T IR a1 a
ven |0 o e s - e
Spite ne 33 1 33
Ne 0 1 | 33
Celkem 867 [ 30 | 1000
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S délkou schizky je spokojeno 73,3 % dotazovanych. SpiSe spokoje
s délkou schizky je 16,7 % dotazovanych, pouhych 3,3 % kliemeni
spokojeno s trvanim saébky. Shodny peet klienti (3,3 %), je spiSe
nespokojeno s trvanim sicdky nebonevi Tii ¢tvrting muZi je spokojeno
s celkovou délkou sélzky a zbyl&tvrtina mu#i je nespokojena.

Graf¢. 21
Spokojenost klient G s délkou sch tGzky
80% | 73,3%
60% -
40% -
] 16,7%
20% -
3,3% 3,3% 3,3%
| & = =
0% ‘ ‘ ‘ ; ‘
Ano SpiSe ano Nevim SpiSe ne Ne

Otazka¢. 17 Dodrzuje pracovnikas a termin sdtizek?

Tabulkac¢. 17. DodrZzovanéasu a termiin pracovnikem.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 22 84,6 73,3 26 86,7
SpiSe ano 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
Nevim 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0
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Prevazna ¥tSina respondefit(86,7 %) uvedlo, Ze pracovnik dodrZzujs
a terminy sjednanych siek. Necelych 7 % respondénse domniva, Ze
pracovnik spiSe dodrZuje stanovené terminy a sfENst respondeiitzvolilo

odpowd nevim

Graf¢. 22

Dodrzovani termin
pracovnikem

86,6%

O Ano @ SpiSe ano m Nevim ‘

Otazka¢. 18 Domnivate se, ze se Vam pracovnik v ramciugki plne

vénuje?

Tabulka¢. 18. Schopnost pracovnika se klientovigpinovat.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem| %
celkem celkem

Ano 4 100,01 13,3 22 84,6 73,3 26 86,7
SpiSe ano| O 0 0 3 11,5 10,0 3 10,0
Nevim 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0| 13,3 26 100,0| 86,7 30 100,0

Ténet vSichni respondenti, 86,7 % (z toho 100 % tmaz84,6 % Zen), se
shodli na tom, Ze se jim pracovnik v ramciisy plr¢ vénuje. Zbyvajicich
10 % respondeifit(11, 5 % Zen) odp@délo na danou otazkspiSe an@a 3 %

(3,8 % Zen) uvedlo, zeevi
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Grafé. 23

Vénovani se klientovi pracovnikem

100% - 87%
80% - u
60% u
40% - n
0,
s =
0% T
Ano SpiSe ano Nevim

‘D Ano O SpiSe ano @ Nevim ‘

Otazka¢. 19 Zajisti pracovnik fi vzajemném setkani klidnou atmosféru

(vypne mobilni telefon, radio, apod.)?

Tabulkag¢. 19. Zajiséni klidné atmosfeéry.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem
Ano 3 75,0 10,0 21 80,8 70,0 24 80,0
SpiSe ano 1 25,0 3,3 2 7,7 6,7 3 10,0
Nevim 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
SpiSe ne 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
Ne 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Pracovnik p vzajemném setkani zajisti klidnou atmosféru po8ile %
vSech respondeint Variantu spiSe anozvolilo 10 % responde@ita 3,3 %
vybralo moznosinevim Podle 3,3 % respondénpracovnik spiSe nezajisti
klidnou atmosféru a 3,3 % responderse domniva, Ze pracovnik klidnou
atmosféru nezajisti.
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Grafé. 24

Vytvo feni klidné atmosféry pracovnikem
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Otazka¢. 20 Jste spokojen/a seigpbem, jakym pracovnik vede rozhovor?

Tabulka¢. 20. Spokojenost se @gobem vedeni rozhovoru.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0] 13,3 21 80,8 70,0 25 83,3
SpiSe ano 0 0 0 5 19,2 16,7 5 16,7
Nevim 0 0 0 0 0 0 0 0
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 | 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

VSichni klienti se pklangji ktomu, Ze jim vyhovuje zsob, jakym
pracovnik vede vzajemny rozhovor, ztoho 83,3 %erili je spokojeno
a 16,7 % klient je spiSe spokojeno setgmbem vedeni rozhovoru.

VSichni muzi a pevaznacast Zen zvolili variantano, zbylych @t zen

vybralo moznosspiSe ano
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Grafé&. 25

Spokojenost s vedenim

rozhovoru
16,7%

83.,3%

O Ano @ SpiSe ano

Otazka ¢. 21 Jak se obvykle citite po skieni rozhovoru?

Tabulkac. 21. Pocity klieni po skoieni rozhovoru.

% %
MuZi % z Zeny % z Celkem| %
celkem celkem

Lepe a 3 | 750 100 | 15 | 577 | 50,0 18 | 60,0
klidngji
Stejné 1 25,0 3,3 7 26,9 23,3 8 26,7
Hire 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
Jina

. 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
odpovéd
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Lépe a klideji se po skoteni rozhovoru citi vice nez polovina kliént
(60 % responden}. Po skotieni rozhovoru se citi st&j26,7 % respondeint
Hufe se citi 6,7 % respondéndind odpo¥d’ zvolilo 6,7 % respondeft Ti se
ohcas citi Iépe, atas hife.

Cela ti ¢tvrtina muzi se po sko¥eni rozhovoru citi Iépe a klidj Stejné

pocity uvedlo necelych 60 % Zen.
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Grafé. 26

Pocity klienta po skorteni rozhovoru

MuZi Zeny
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25%
26,9% 57,7%

75%

O Lépe a klidnéji @ Stejné
O Lépe a klidnéji @ Stejné m Hlfe O Jina odpovéd

SPOKOJENOST S OSOBNOSTI PRACOVNIKA

Otazka¢. 22 Domnivate se, Ze Vam pracovnik poskytuje remné

a dostatené informace, na jejichz zaklagste schopen/a se rozhodnout?

Tabulkac. 22. Poskytovani ptbnych informaci klientovi.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 22 84,6 73,3 26 86,7
SpiSe ano 0 0 0 3 11,5 10,0 3 10,0
Nevim 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Témet vSichni klienti (86,7 %), z toho 4 maza 22 Zen, se domnivaji, Zze se
pracovnik dostate¢ orientuje v problematice a poskytuje jim faiiné
informace. Zbylych 10 % klieft(3 Zeny) se fiklani k varian& spiSe ano
a 3,3 % vsech kliefit(4 Zeny) se fklani k varian& nevim
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Grafg. 27

Pracovnik poskytuje klientovi dostate  €né

informace
100%- 86,7%
80%- i
60% - |
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20%- 1 3,3%
0%
Ano SpiSe ano Nevim

Otazka¢. 23 Domnivate se, Ze pracovnik umi jednat s lidmi?

Tabulka¢. 23. Uneni jednat s lidmi.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 23 88,5 76,7 27 90,0
SpiSe ano 0 0 0 3 11,5 10,0 3 10,0
Nevim 0 0 0 0 0 0 0 0
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 | 13,3 26 | 100,0 | 86,7 30 100,0

VSichni klienti se domnivaji, Ze pracovnik umi jatls lidmi. VSichni muzi
a 22 zen, celkem tedy 90 % vSech respornigderdpowdélo jednoznané ana.
Pouze 3 Zeny, tedy 10 % vSech respondenedlo jako odposd’ variantu

spiSe ano
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Grafé. 28

Schopnost pracovnika
jednat s lidmi

10%

90%

O Ano @ SpiSe ano

Otazka¢. 24  Myslite si, Ze se pracovnik dost&ié orientuje v moznostech
a nabidkach, které vedou kiegeni Vaseho problému?

Tabulkac. 24. Orientace v aktualnich nabidkach.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 3 75,0 10,0 18 69,2 60,0 21 70,0
SpiSe ano 1 25,0 3,3 6 23,1 20,0 7 23,3
Nevim 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Celych 70 % vSech dotazovanych uvedlo, Ze se prakodostaténé
orientuje v aktualnich moznostech a nabidkach veidbukieSeni daného
problému.SpiSe anmdpovdélo 23,3 % vSech dotazovanych a 6,7 % vSech
dotazovanychmevi
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Grafé&. 29

Orientace pracovnika v aktualnich moznostech
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Otazka¢. 25 Nechava Vam pracovnik dostatek prostoru pro vgad

vlastnich myslenek?

Tabulka¢. 25. Klient ma dostatek prostoru k vyfadi vlastnich myslenek.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 20 76,9 66,7 24 80,0
SpiSe ano 0 0 0 4 15,4 13,3 4 13,3
Nevim 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

VSichni muzi a 77 % Zen se domnivaji, Ze jim pradkvposkytuje
dostatek prostoru k vyjéeni vlastnich myslenek, coZgastavuje 80 % vSech
dotazovanych.SpiSe anoodpovdélo 13,3 % vSech dotazovanych. Pouze

6,7 % dotazovanychevi.
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Graf¢. 30

Dostatek prostoru pro vyjad Feni klientovych mysSlenek
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Otazka¢. 26 Je Vam pracovnik sympaticky?

Tabulka¢. 26. Poaiované sympatie k pracovnikovi.

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0|] 13,3 21 80,8 70 25 83,3
SpiSe ano 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
Nevim 0 0 0 2 7,7 6,7 2 6,7
SpiSe ne 0 0 0 1 3,8 3,3 1 3,3
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Prevaznécasti respondent (83,3 %) je socialni pracovnik sympaticky,
shodre 6,7 % respondefit uvedlo, Ze je jim socialni pracovnik spiSe
sympaticky nebo nedi. Pouze 3,3 % respondénivedlo, Ze je jim socialni

pracovnik spiSe nesympaticky.
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Graf¢. 31
Sympatie klienta k pracovnikovi
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Otazka ¢. 27 Co na pracovnikoviipvzajemném kontaktu odejete?

Grafg. 32

Ocenované vlastnosti a dovednosti pracovnika
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Vtomto pipadt se jednalo o otéenou otazku, na kterou mohli
respondenti vol&odpowedet.
Z celkového pétu 30 respondefitna danou otazku odpésklo 26, tedy

(87 % dotazovanych). Na pracovnikovi si klientivieg vazi jeho pomoci
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a rad (17 %), pochopeni pro klienta a jeho probléfhli %), zfisob
vyjadrovani (9 %), pracovnikovy zkuSenosti (6 %), ivstosti (6 %),
upfimnosti (6 %), sympatnosti (6 %), pijemného vystupovani (6 %)idkry
(6 %) a dobrého jednani (6 %). Dale klienti na pxadkovi océiuji znalosti
(3 %), vyecnost (3 %), ¥cnost (3 %), trlivost (3 %), geswdceni (3 %),
naslouchani (3 %), to, Ze je pracovnik klidny aowyrany (3 %).

Otazka ¢. 28 A co naopak byste pracovnikovi vytkl/a?

Na danou otazku 13 respondenineodpo¥délo (43,3 % vSech
dotazovanych), 13 respondént(43,3 % vSech dotazovanych) je
s pracovnikem spokojeno, neni nic, co by pracownikeytkli. Pouze
4 respondenti (13,3 % vSech dotazovanych) uvedlhypracovnikovi vytkli:
piisnost, nedostatek Zivotnich zkuSenosti, horsi a@dha lidi, mirnou

nesnglost, lehkou naivitu, akasnou dvéfivost ¢i zastavani se druhé strany.

Grafé. 33

Klienty hodnocené negativa pracovnika

14,3% 14,3%
14,3% 14,3%
14,3% 14,3%
14,3%
O prisnost l nesmélost
O zastava se otce syna O davérivy

O nedostatek zivotnich zkuSenosti B lehce naivni
O horsi odhad na lidi
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Otazka ¢. 29 Sveé problémy byste r&jl konzultoval/a s muzem nebo Zenou

apra?

Tabulka¢. 27. Preferovana spoluprace.

% %
Muzi | % z Zeny | % z Celkem| %
celkem celkem

S Zenou 1 25,0 3,6 18 75,0 64,3 19 67,9
S muzem 2 50,0 7,1 2 8,3 7,1 4 14,3
Nezalezi [ 1 o545 36 4 | 167 | 143 5 17,9
na pohlavi

Celkem 4 100,0 14,3 24 100,0 85,7 28 100,0

Polovina mu# (50 %) by své problémy rag konzultovala také s muzem.
Jako divod uvadji stejnost princip. Ctvrtingé mu#i (25 %) nezéleZi na
pohlavi pracovnika a druhévrtina (25 %) upednostiuje konzultace se
Zzenou.

VétSina Zen (75 %) preferuje konzultovat své probldakg se Zenou. Své
rozhodnuti zévodauji tim, Ze i ony samy jsou Zeny (25 %), Zeny majsi
pochopeni (25 %), Zeny se dokazi lépe vcitit deasi (25 %), Iépe pochopi
problémy tykajicich se &ii, rodicovstvi mua (17 %) a v neposledrifack
respondentky uvedly, Ze s Zenou se jedna lépe (3é6)17 % Zen nezalezi na
pohlavi pracovnika a 8 % Zen by své problémyjr&bnzultovala s muzem.

Otazku nezodpasdéli dva respondenti.

Grafé. 34

Preferovana spoluprace Klieiit

Muzi Zeny
25% 25% 17%
8%

50% 75%

B S Zenou O S muZem @ NezéleZina pohlavi ‘ ‘l S Zenou O S muzem @ NezaleZi na pohlavi
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Otazka ¢. 30 Jste celkow spokojen/a s komunikaci a jednanim pracovnika?
Tabulka¢. 28. Spokojenost s komunikaci socialniho pracaunik

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0 13,3 23 88,5 76,7 27 90,0
SpiSe ano 0 0 0 3 11,5 10,0 3 10,0
Nevim 0 0 0 0 0 0 0 0
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0

Ténet vétSina dotazovanych klieint (90 %) je spokojena s celkovou
komunikaci pracovnika. SpiSe spokojeno je pouhydh % vSech
dotazovanych. VSech 100 % niua 88,5 % Zen je s komunikaci socialniho

i . \/ 0 7 7 6 .
racovnika. Necelych 12 % zen uvedlo moz e ano

Grafé. 35

Spokojenost s komunikaci pracovnika
10%

90%

O Ano @ SpiSe ano

Otazka¢. 31 Jste celkow spokojen/a s praci, kterou pro Vas pracovnik

dela?

Tabulka¢. 29. Spokojenost s praci, kterou pracovriliad

% 3 %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem

Ano 4 100,0|] 13,3 21 80,8 70,0 25 83,3
SpiSe ano| O 0 0 5 19,2 16,7 5 16,7
Nevim 0 0 0 0 0 0 0
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0 0 0
Ne 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 | 13,3 26 |100,0| 86,7 30 100,0
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Celkem 83,3 % vSech dotazovanych je spokojeno &, pkéerou pro &
pracovnik dla, z toho vSichni muzi a 21 Zen. SpiSe spokojend§,7 %
dotazovanych (5 Zen).

Grafé. 36

Spokojenost s vykonem socialniho pracovnika
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OBECNE UDAJE

Zde uvadim pouze tabulky s vyslednymi odtimi responderit, neba’

vysledné udaje jsou zpracovany v kapitole 6 &vgly soubor).

Otazka¢. 32 VaSe pohlavi

Tabulka¢. 30. Pohlavi klieni.

% %
Muzi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0
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Otazka¢. 33 Vas vk

Tabulkac¢. 31. &k klienta.

% %
Muzi % z Zeny % z Celkem | %
celkem celkem

18-30 0 0 0 7 28,0 24,1 7 24,1

30-40 1 25,0 3,4 9 36,0 31,0 10 34,5

40-50 1 25,0 3,4 5 20,0 17,2 6 20,7

50-60 1 25,0 3,4 2 8,0 6,9 3 10,3

60 a vice 1 25,0 3,4 2 8,0 6,9 3 10,3

Celkem 4 100,0 13,8 25 100,0 86,2 29 100,0

Otazka¢. 34 NejvySSi dosazené védni.
Tabulka¢. 32. Vzdlani klient.
% %
MuZi % z Zeny % z Celkem | %
celkem celkem

Zakladni 0 0 0 9 34,6 30,0 9 30,0
Vyucéen 1 25,0 3,3 9 34,6 30,0 10 33,3
VU

yueens -, 0 0 0 0 0 0 0
maturitou
Stredo- 3 750 | 10,0 7 26,9 | 233 10 33,3
Skolské
Vysoko- 0 0 0 1 3.8 3.3 1 3.3
Skolské
Jiné 0 0 0 0 0 0 0 0
Celkem 4 100,0 13,3 26 100,0 86,7 30 100,0
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Otazka ¢. 35 Jaky typ problému Vasiwedl ke spolupréaci s Fondem

ohrozenych &i Olomouc?

Tabulka¢. 33.Resené problémy

% %
.. . Celke
Muzi % z Zeny % z %
m
celkem celkem
Vyk
yxon 0 0 0 0 0 0 0 0
trestu
Spatny
zdravotni 0 0 0 4 11,8 10,5 4 10,5
stav
Hmotna
0 0 0 1 3,0 2,6 1 2,6
nouze
Bytova
0 0 0 8 24,0 21,1 8 21,1
nouze
Nezviadant
ezviadant) - 4 0 0 2 6,0 5.3 2 5.3
péce
Vych S
yehowme 1 4 0 0 3 9,0 7.9 3 7.9
problémy
Rozvodové
2 50,0 5,3 4 12,0 10,5 6 15,8
spory
Domaci 0 0 0 4 11,8 10,5 4 10,5
nasili ’ ’ ’
Zavislosti 0 0 0 1 2,9 2,6 1 2,6
Jiné 2 50 5,3 7 20,6 18,4 9 23,7
Celkem 4 100,0 10,5 34 100,0 89,5 38 100,0

V piipack této polozky bylo mozno zvolit i vice neZz jednuigatu.

moznost vyuzilo sedm respondént

Otazka¢. 36 Jak dlouho spolupracujete s Fondem ohrozenyth d

Tuto

Olomouc?
Tabulka¢. 34. Délka spoluprace s FOD.
% %
MuZi % z Zeny % z Celkem %
celkem celkem
Do 1 roku 3 75,0 12,0 9 42,9 36,0 12 48,0
1-3 roky 1 25,0 4,0 9 42,9 36,0 10 40,0
3 avice let 0 0 0 3 14,3 12,0 3 12,0
Celkem 4 100,0 16,0 21 100,0 84,0 25 100,0
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10 Vlastni reSeni

Vyzkumné Sateni probih& podle jiz zménych kroki, kterymi jsou:
e stanoveni problému,
» formulace hypotézy,
» testovani,

e Vyvozeni za¥ra a jejich prezentace.

Vysledna data budou zpracovana pomoci testu ndasivishi-kvadrat pro

¢tyipolni tabulku.

Tabulka¢. 35. Vyswtleni pouzivanych pojin

Preferovana spoluprace

2 S muzem | Se zenou >

?._) Zeny a b a+b

2 Muzi c d c+d

8 2 atc b+d n
- WU pfet odpovdi Zen, které by ragl spolupracovaly s muzem,
o J piet odpo¥di Zen, které by ragl spolupracovaly se Zenou,
Covrrrrrrrnnnnnnnnns ptet odpo¥di mu#i, kteti by radji spolupracovali

S muzem,

(o [ piet odpovdi muii, ke by radji spolupracovali se Zenou,
a+b............ sotet vSech odpaidi Zen,
C+d.viinnnns sotet vSech odpasdi mu#,
A+ C errnnnnn, soket vSech odpaidi uprednosiujicich spolupraci s muzi,
b+d............. sotet vSech odpaydi upgrednostiujicich spolupréaci se Zenou,
[ P piet vSech odpadi.
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Vypocet testu nezavislosti chi-kvadrat gtgipolni tabulku.

2= . (ad-bc)?
X= " @+b)-(c+d)-(a+c)-(o+d)

Veskeré vysledky budou testovany na hladiwyznamnosti 0,05. To
znamena, Ze existujeétiprocentni riziko, Ze neoprasrne odmitneme nulovou
hypotézu (Chraska, 2006).

Stupaé zavislosti mezi sledovanymi jevy bude ¢gdn pomoci fi-
koeficintu. Fi-koeficient dosahuje hodnot od -1+dqg ¢im vysSi je vypoitana
absolutni hodnota, tim vyssi je zavislost mezi ®ladymi jevy (Chraska,
2006).

Vypocet fi-koeficientu.

X e vysledek testu nezavislosti chi-kvadrat,

[ P ptet vSech odpadi.

Veskeré vysledky (kord@é i mezivysledky) jsou zaokrouhlovany nasdv

desetinnd mista.
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RESENI 1
Problém ¢. 1
Swiuji se klienti radji osobs (pracovnikovi) stejného pohlavi, ajeho

pohlavi, nebo na pohlavi pracovnika nezalezi?

S pracovnikem stejného pohlavi by gaghracovalo dvacet dotazovanych,
dva muzi a osmnact Zen, z celkovéh@tpatiadvaceti respondeint kterym
zélezi na pohlavi pracovnika. Zbyti tespondenti, z toho dvZzeny a jeden

muz, by radji pracovali s pracovnikem opaeho pohlavi.

Graf¢. 37
Preferovana spoluprace klientt G
78%
80%-
60%-
40%-
Joot 9% 9% 4%
d S — <
0% ‘
S muzem Se Zenou
Hypotéza 1

Mezi pohlavim klieni a pohlavim pracovnikuipvzajemné spolupraci
existuje zavislost.
H o: Klientim nezalezi na pohlavi pracovnika.

H a: Klienti se radji svéfuji osol stejného pohlavi.

Testovani vyznamnosti bude pro¥ad na hladia vyznamnosti 0,05.
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Tabulka ¢. 36 Tabulka pro vypeet zavislosti mezi pohlavim klieint

a preferovanym pohlavim pracovnika.

Preferovana spoluprace

©
_5 S muzem | Se Zenou 2
=
*C;G MuZi 2 1
< Zeny 2 18 20
o
2 4 19 23
, (ad-bc)? (36-2)? 1156
X°=n- = —=23 = 5,83
(a+b)-(c+d)-(a+c)-(b+d) 3:20-4-19 4560

Kritick&4 hodnota testového kritérigo os(1)= 3,84 je mensi neZ vygitana
hodnota 5,83. TudizZipimame alternativni a odmitame nulovou hypotézu.
Mezi pohlavim klienta a pohlavim pracovnika, kterglanym klientem

pracuje, existuje zavislodtlienti se radéji svéruji osobe stejného pohlavi.

Stupaé zavislosti mezi sledovanymi jevy, tedy pohlavimaqovnika

a pohlavim klienta, je vyg@tan pomoci fi-koeficientu.

Zavislost mezi sledovanymi znaky dosahuje hodnoby Oedné se oisdni

stupei zavislosti.
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RESENI 2
Problém ¢. 2
Jsou vyrazy, které pracovnik v rozhovoru s klientpauziva, vnimany
klienty s niz8im vz8anim jako odborné, kterym nerozumi, nebo vySe
dosazeného vzthni nema rozhodujici vliv na porozém vyrazi, které

pracovnik pouziva?

NejvysSi dosazené vé&dni klienth jsem rozdlila do dvou kategorii. Nizsi
vzklani zahrnuje zakladni vZdni a vywéeni, vysSi vzélani obsahuje
sttedoSkolské a vysokoSkolské ¥kihi. Z celkového p#iu téiceti
responderit je celkem devatenact klignts nizS§im vzdlanim, z toho deset
klientd vnimé pracovnikovy vyrazy jako odborné a &eklienti se domniva,
Ze pracovnik odborné vyrazy nepouziva.

VySSiho vzdlani dosahlo celkem jedenact klignpeét z nich se domniva,
Ze pracovnik odborné vyrazy pouziva. Zbylych Sebenti nevnima

pracovnikovy vyrazy jako odborné.

Graf¢. 38
Uzivani odbornych vyraz G
33%
40%- 9
0/ | 0,
30% 17% 20%
20%- N
10%- N
0% ;
Ano, pouziva Ne, nepouziva
|0 Niz8i vzdélani @ Vyssivzdslani |
Hypotéza 2

Mezi nejvySSim dosazenym wdénim klienti a chapanim pracovnikovych

slov jako odbornych existuje vzjemny vztah.
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Ho : Mezi vnimanim vyrax pracovnika jako odbornycti neodbornych
a nejvyssim dosazenym \&énim klienti neexistuje souvislost.
Ha : Osoby s vysSim vzthnim uvadji castji, Zze pracovnik odborné

vyrazy nepouziva.

Zvolena hladina vyznamnosti je 0,05.

> v

Z celkového pétu triceti klientd, je devatenact kliefits nizSim vzdlanim,
deset z nich se domniva, Ze pracovnik pouziva odbeyrazy a zbylych
dewt responderit si mysli, Ze pracovnik odborné vyrazy nepouziva.
Respondenti s vy35im dosazenymdi@dim se v pti piipadech domnivaji, Zze
vyrazy, které pracovnik pouziva, jsou odborné. cgisti dotazovanych

klientd s vysSim vzéanim pracovnik odborné terminy nepouziva.

Tabulka ¢&. 37. Cetnost odpogdi klient razného vzélani a vnimani

pracovnikovych vyrazjako odbornych.

Pouziva pracovnik odborné vyrazy

o3
c
2
= Ano Ne 2
8 NizSi vzd élani 10 9 19
4] s w1z oz
'E VysSi vzd élani 5 6 11
> 15 15 30
, (ad-bc)? (60-45)° 225
X“= n- = 30- = 30: = 0,14
(atb)-(c+d)-(a+c)-(b+d) 19-11-15-15 47025

JelikozZ je vypeitana hodnota (0,14) menSi nez kriticka hodnotevéso
kritéria chi-kvadraty%0(1)= 3,84, je nutno ifimout nulovou hypotézu.
Z toho je vyplyva, Ze vySe dosazeného vdédni klientda nema rozhodujici

vliv na to, zda klienti vnimaji pracovnikova slovajako odbornd ¢i nikoli.
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Stupe zavislosti mezi otima sledovanymi jevy je velice nizky.

RESENI 3
Problém¢. 3
Existuje zavislost mezi délkou spoluprace a spolagd klienfi
s frekvenci {astosti) sciizek, resp. jsou klienti, kie dlouhodobji
spolupracuji s FOD, ménspokojeni s frekvenci sthek nez klienti, ktd

spolupracuji se ¥&enim kratsi dobu?

Délka vzajemné spoluprace kliéné FOD je rozélena do dvou kategorii.
V prvni kategorii jsou Zazeny odpo¥di responderit, ktefi uvedli, Ze jejich
kontakt se zdzenim trva nejvySe dva roky. Jedna se o celkéauvacet
odpowdi. Zbyvajici odpo¥di sedmi klient, kteri spolupracuji se #enim
déle nez dva roky, jsouimzeny do kategorie druhé.

Klienti jsou povazovani za spokojené s frekventiusek, jestlize zvolili
za svou odpoxd’ variantuano, zcela vyhovujenebovyhovuje, ale fivital/a
bych vice scizek Do kategorie nespokojenych kliéntoyly zaazeny

odpowdi nevyhovujenebovyhovuje, ale fivital/a bych méé# sezeni

Grafé. 39

Spokojenost s €etnosti ch Gzek

60%

40%- 23,3% 23,3%

20%-

0% ;
Vyhovuje Nevyhovuje

Vyhovuje Vam frekvence schizek
O Do 2 let @ Nad 2 roky
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Hypotéza 3

Mezi délkou spoluprace a spokojenosti s frekveratiizek je mozno

pozorovat souvislost.

Ho : Mezi délkou spoluprace a spokojenosti kli€responderi)
s frekvenci sclizek neni souvislost.

Ha : Délka spoluprace ma vliv na spokojenost kiiesifrekvenci salzek.
Klienti spolupracujici s FOD kratSi dobu jsou sfrenci schizek
spokojer;si.

Pt stanoveni této hypotézy jsem vychazelaedpokladu, Ze klienti, kie

s FOD spolupracuji déle, jsou nééspokojeni s frekvenci sthek, nebé se

jejich problémiesi velice pomalu.
Zvolena hladina vyznamnosti je 0,05.

Na otazku, zda kliedtn vyhovuje frekvence sélzek, odpoedélo celkem
tiiadvacet respondehnkladre. Z toho Sestnact klielits FOD nespolupracuje
déle nez dva roky a sedm Kkliérgpolupracuje se #iaenim jiz déle nez dva
roky. Cetnost schzek nevyhovuje pouze sedmi kliént, ktei nespolupracuji

se za@izenim déle nez dva roky.

Tabulka & 38 Cetnost odposdi klienti podle délky spoluprace

a spokojenost s frekvenci saek.

Spokojenost s Cetnosti schizek

Q
Q
g Vyhovuje |Nevyhovuje O
= | Do 2 let 16 7 23
§ Nad 2 roky 7 0 7
=
2 O 23 7 30
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Jiz z tabulky¢. 38 je patrné, Ze je nutno odmitnou alternatiwpdtézu
a pijmout hypotézu nulovou, nebovSem klientm, ktai dlouhodoks
spolupracuji s FOD, vyhovujgetnost schzek.

Ale i pies tuto skuténost jsem se rozhodla provésenyjici vypaset.

2 2
¥2= n. (ad-bc) - 30.(0-49) _=30 2401
(a+b)-(c+d)-(a+c)-(b+d) 23-7-23-7 25921

= 2,78

Vypocitand hodnota 2,78 je menSi nez kriticka hodnatgoveho kritéria
chi-kvadraty®05(1)= 3,84. Z toho @vodu odmitame alternativni hypotézu
a @ijimame hypotézu nulovou.

Délka vzajemné spoluprace klienk s FOD nema vliv na jejich
spokojenost stetnosti schizek.

X2 2,78
Fo= =\/ —= 0,30
n 30

Vypocitany stupé zavislosti mezi oémi sledovanymi jevy dosahuje
hodnoty 0,3.

RESENI 4

Problém ¢. 4

Existuje vztah mezi pocity klietitpo ukorteni sclizky a sympatiemi
pocitovanymi k pracovnikovi ze strany klienta? Citi ferki, jimZ je socialni
pracovnik sympaticky, po sk&éeni rozhovoru lépe, nez klienti, kterym
socialni pracovnik neni tolik sympaticky?

Vychazime z pedpokladu, Ze klienti, kie uvedli, Ze je jim pracovnik
sympaticky (volili odpo¥d’ ano), se citi po skateni rozhovoru Iépe a klidji
nez na jeho peatku.

Na druhou stranu klienti, kteuvedli, Ze je jim pracovnik spiSe sympaticky
nebo Zenevi (tudiz jim pracovnik neni sympaticky), se obvyld#&i po
skorteni rozhovoru bdi stejré nebo life nez na jeho gatku.
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Graf¢. 40

Pocity klient G po skon éeni rozhovoru

25+ B

Ano Ne

Sympatie k pracovnikovi

Hypotéza 4

Existuje souvislost mezi sympatiemi klienta posianymi k pracovnikovi
a klientovymi pocity po skafeni sclizky.
Ho : Pocity klieni po skoreni sclizky nezavisi na tom, zda je jim
pracovnik sympaticky.
Ha : Klienti, jimZ je pracovnik sympaticky, se cith gkorgeni setkani Iépe

a klidrgji.
Hypotézy budu testovat na hladimyznamnosti 0,05.

Socialni pracovnik je sympaticky celkenttgdvaceti respondeim,
Z nichZz osmnact se po ska&mi rozhovoru citi 1épe a klidj a sedm se citi
hue. Pouze @i klientam je pracovnik nesympatickyfipemz vSichni se citi
po skorteni rozhovoru tie.
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Tabulka ¢. 39 Odpowdi Kklienth podle sympatii poc€ovanych
k pracovnikovi.

Sympatie k pracovnikovi

2
_5 ANnO Ne >
=~ ,
> Lépe 18 0 18
S | Hute 7 5 12
o
b3 25 5 30
ad-bc)? 90-0)? 8100
x’= n- ( ) =30-¥= 30 - = 9,00
(a+b)-(c+d)-(a+c)-(b+d) 18-12.25.5 27000

Vysledek testu nezavislosti chi-kvadrat gtgipolni tabulku je vysSi nez
zvolend hladina vyznamnosti’oos1)= 3,84. Proto odmitdme nulovou
hypotézu a fijimame hypotézu alternativni. Nulovou hypotézu Hiym
odmitli i na hladig vyznamnosti 0,01, kdy kriticka hodnogo 01(1)=6,64.

Z toho vyplyva, Ze sympatie pgované k pracovnikovi maji vliv na to, jak se
klienti citi po skoteni rozhovoru.

Klienti, jimz je socidlni pracovnik sympaticky, se po skonteni
rozhovoru obvykle citi Iépe a klidrgji.

X2 \/ 9
o= = = 0,55
® \/ n 30

Stupe zavislosti mezi sympatiemi k pracovnikovi a pockiyenti po
ukorteni rozhovai je 0,55.
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11 Zavéry dotaznikového Sekeni

Dotaznikové Séeni bylo zamfeno na osobnost pracovnikaigpb jeho
komunikace a postuptipvedeni rozhovoru, to vie z pohledu klienta &t
se zw@astnilo celkemiicet respondefit Sestadvacet Zen ayii muzi, ktei
vyjadili svij ndzor a pipominky k danému tématu.

Ze ¢ty stanovenych hypotéz byly &vz nich gijaty. Byla potvrzena
existence zavislosti mezi pohlavim klienta a poltapracovnika, resp. bylo
prokazano, ze klienti davajirgdnostireSeni svych probléins pracovnikem
stejného pohlavi. Dale se projevila zavislost ngmitovanymi sympatiemi
klienta a jeho pocity po skoéeni sclizky. Klienti, kterym je pracovnik
sympaticky, se po skéani sezeni obvykle citi [épe neZ na jehégiu.

Zavislost mezi nejvysSim dosaZzenym &adim klienta a jeho chapanim
pracovnikovych slov jako odbornych a zavislost mdelkou spoluprace
klienti s FOD a jejich spokojenosti s frekvenci sezenylagiirokazana.

Z vysledku dotaznikového $ehi vyplyva, Ze fevaznacast klienti je
spokojena s verbalni komunikaci pracovnika. PodiSiy dotazovanych
pracovnik hovti jasré a srozumitel®y, dostatén¢ hlasit, uziva giméreného
tempa feci a poskytuje Klientovi pméienou zgtnou vazbu. A co je
jasre vyswtlit.

Myslim si, Ze srozumitelny a spisovny projev pratéa je zakladem
profesionald vedeného rozhovoru, je jednou ze zéakladnich poeknin
porozungni mezi pracovnikem a klientem. Pracovnik musi bghopen
klientim objasnit danou problematiku tak, aby ji klientipopil.

Z oblasti zanmsrené na neverbalni komunikaci je patrné, Zze prakosmbdi
vzdy vhodri obleten a upraven, zaujima ke kliént primérenou vzdalenost,
udrZuje dostatsy ocni kontakt a je spolehlivyip plnéni svych slith. Na
druhou stranu se vS8ak neceld polovina kiiedomniva, Ze jim pracovnik

nescéluje své skuténé pocity a myslenky.
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Oblast neverbalni komunikace neni padiemou kontrolou lidi, je vzdy
individualné pocitovana a interpretovana. Proto je velice obtizngnzawt ke
klientovi piiméfenou vzdalenosti pouZivat gesta v optimalni #ei Pracovnik
se mize pouze domnivat, Ze klientovi jeho neverbalnjgupvyhovuji, pop.
se mize klienta zeptat. Socialni pracovnik by sél modle mého nazoru
chovat pirozert a nenucefi Pouze v fipact prilis temperamentnich
a extrovertnich pracovnik jejichz neverbalni komunikace je vyr&gsi, by
bylo vhodné, aby pracovnik své chovani reguloval.

Klienti jsou také spokojeni se spéi®u sclizkou a vedenim rozhovoru.
Znxna cast respondefit je spokojena se #pobem, jakym pracovnik
rozhovor vede, se zaj@&tim pijemné atmosféry, s plnymémovanim se
pracovnika klientovi, ale i s dodrzovanim stanowénytermiri. Cast
dotazovanych je spokojena i ¢etnosti schzek, &koliv nekteri
z dotazovanych byfjvitali sezeni mé# a rekteti by naopak ufednostnili
casgjSi kontakt. Jenit c¢tvrtiny dotazovanych jsou spokojeny s celkovou
délkou sclizky. Za negativum povaZzuji to, Zze mirnétSina klienti se po
skorteni rozhovoru citi 1épe a klidjn Zbyli dotazovani se citi stegjmebo
hure. Jako ne€pstjSi zpisob sjednavani spdieé scliizku respondenti uvadi
bud planovani terminu spaleé¢ s pracovnikem, nebo navrzenékalika
termini k vyb&ru ze strany pracovnika.

Domnivam se, Ze pracovnik byémschizku planovat vzdy spoteé
s klientem a rél by se ujistit, zda klieritm vyhovuje frekvence a délka sezeni.
Je-li to mozné, ®l by pracovnik upravit vzajemny kontakt podle it
klienta, pokud jsou ovSem @dodnéné. Pracovnik by se dhpokusit v ramci
rozhovoru vyvolat u klienta pocity spokojenostiaife do budoucna.

Témei vSichni klienti se domnivaji, Ze jim pracovnik Rgkije potebné
informace a umi jednat s lidmi. Na pracovnikovkbéenti nejvice ceni jeho
schopnosti pomoci a poradit, gcgi jeho pochopeni a Apob vyjadovani,
jeho vsticnost, upimnost a mnoho dalSiho. Na druhou stranu by prékovn
vytkli jeho prisnost, dvéfivost, naivitu nebo nesttost. Pracovnik je kliefim

z velké casti sympaticky a ponechava kliémt dostatek prostoru pro
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vyjadieni vlastnich myslenek. Pouze neceéi&trtiny klientt se domnivaji,
Ze se pracovnik dost&te orientuje v moznostech pomaoci.

Socialni pracovnik zastava ve vzajemném vztahyrofesionala, proto je
potreba, aby se orientoval v moznostech pomoci &l utyto informace
klientaim zprostedkovat. Je tedy nezbymutné, aby se pracovnik neustéle
vzklaval a podroboval se odbornému vycviku (hdomunikace, asertivita).

Celkow je spokojeno s komunikaci pracovnika 90 % vSedhzdwanych,

s praci, kterou socialni pracovnik pro klientyad je spokojeno 83,3 % vSech
dotazovanych.

Z vysledki dotaznik je patrné, Ze klienti jsou spokojeni s pracovnikem
vSech oblastech, wkterych vice (zejména oblast verbalni komunikace)
v jinych méré (opravdovost na stranpracovnika, pocity po skoéani
schizky). Nesmime ovSem zapominat, Ze vysledky jsouy vaabjektivni,
ovlivnéné délkou spoluprace a vyvojem vzajemného vztahe ezdy zalezi

nejen na osobnosti pracovnika, ale i na osobnastomého klienta.
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Zaveér

Diplomova prace se vV teoretickéasti zabyva jednotlivymi aktéry
poradenského procesu, kterymi jsou socialni prakown klient, dale se
soustedi na utvéeni vzajemného vztahu mezi pracovnikem a klientem
a poukazuje na&asté chyby, kterych se pracovnidi petkani s klienty
dopoustji. Posledni d¥ kapitoly se zabyvaji komunikaci. Toto téma je
popsano nejdve z obecného hlediska (zakladni typy komunikammecné
aspekty a prvky vzdjemného dorozumivani) a poté jemstigny podminky
a okolnosti spokné komunikace mezi pracovnikem a klientem.

Jednim ze zakladnich poznaittiplomové prace je skuteost, Ze neni
mozné nekomunikovat. V kazdém okamziku a situasilayne uéité signaly,
které ostatni lidé #fjimaji a vyhodnocuji Je to nejen igbb, jakym sedime,
stojime, jak se na partnera v daném okamziku diyéedy oblast neverbalni
komunikace, ale i to, jak s partnerem hbgee. Zalezi na tom, jaka slova
pouzijeme, jakym ténem je &dme, jakou pouzijeme silu hlasu a mnoho
dalSiho. To vSe mé vliv na to, jak partner dangesd prijme.

Pti vzajemné interakci bychom sidhh tedy davat pozor, jaké signaly
vysilame. Plati to zejména &h profesnich oblastech, kdy se lidé dostavaji
do kazdodenniho styku s lidmi. Nejsou to jen sodidracovnici, ale také
|ékari, zdravotni setry, titelé, policisté, zachratia apod. Je nutné, aby tyto
profese byly v oblasti mezilidské komunikace odigorySkoleny.

Profese socialniho pracovnika je velice obtizn4, njgna orientace
v mnoha oblastech, které pomohi@sit problémy Klient. Jedna se zejména
0 znalosti prava, sociologie, zdra¥dy, antropologie, psychologie, apod.
| kdyZz odborné znalosti jsou jisvelmi podstatné, vzdy zalezi na samotném
pracovnikovi, jaky zvoli ke své profesitigtup. Mize byt vnitné
neangazovany a pouze dodrZzovat zakladni pravidlaakony, Igt na
zavedenych postupech a nehledat ndedeni, nebo fite byt pravym

opakem: zajimat se o klienta, hledat nové moziiesani.
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Profese socialniho pracovnika je ndm@ a pracovnika Wgrpava, proto by
nentl zapominat na vlastni relaxaci a odipek, na vlastni fatele zajmy
a pravidla mentalni hygieny.

V dnesdni dob je fada lidi vystavena mnoha problém a nesnazim, které
nejsou schopni sami ¥§Sit. V mnoha fipadech pdebuji od sociélniho
pracovnika pouze informaci radu. Ale v kkterych gipadech jejich problém
potrebuje komplex§si feSeni. Pracovnik nikdy nesmi zapominat na to, Ze
jedna s konkrétnim klientem, jedifmeu individualitou. | kdyZz existuje
typologie klienti, kter4 upozatuje na problematické klienty a &gob jednéni
s nimi, pracovnik nesmi nikdy zapomenout na to, kagdy klient je
jedingnou a neopakovatelnou bytosti.

Na zaklad vysledki dotaznikového Sgni se prokazala souvislost mezi
pohlavim pracovnika a ochotou kliérge pracovnikovi s¥it. Klienti radji
spolupracuji s pracovnikem stejného pohlavi. Daja hpfijata hypotéza
prokazujici souvislost mezi sympatiemi klienta kaqovnikovi a klientovymi
pocity po skoteni sclizky. Klienti, jimz je pracovnik sympaticky, se po
skorteni rozhovoru citi Iépe a klidjn

Na druhou stranu musely byt jednoZma odmitnuty hypotézy, které
predpokladaly zavislost mezi vddnim klienta a vnimanim pracovnikovych
vyrazi jako odbornych a zavislost mezi délkou spolupriltenti s FOD
a jejich spokojenosti &tnosti schizek.

Celkow Ize hodnotit spokojenost kliaht cinnosti a komunikaci (zejména
verbalni) socialniho pracovnika kladrzejména V #ékterych oblastech jsou
klienti spokojeni mé& proto by bylo dobré, se v dalSim badani &atma

duvod nespokojenosti v jednotlivych oblastech.
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Piiloha ¢. 1 Zakon o socialnich sluzbéach

Zakon¢. 108/2006 Sb., O socialnich sluzbach
CAST OSMA

PREDPOKLADY PRO VYKON POVOLANI SOCIALNIHO
PRACOVNIKA

HLAVA |
SOCIALNIi PRACOVNIK

8109
Socialni pracovnik vykonava sociélni ieli, zabezp®ije socialni agendy
véetrg feSeni sociakh pravnich problérn v zaizenich poskytujicich sluzby
socialni pée, social@ pravni poradenstvi, analytickou, metodickou
a koncepni ¢innost v socialni oblasti, odbornéinnosti v zdizenich
poskytujicich sluzby socialni prevence, depistdZmminost, poskytovani
krizové pomoci, socialni poradenstvi a socialnakglitace.

§110
(1) Predpokladem k vykonu povolani socialniho pracovrjgkeapisobilost
k pravnim Ukofm, bezuhonnost, zdravotnitgobilost a odborna #gobilost

podle tohoto zakona.
(2) Bezuhonnost se posuzuje a prokazuje podledd3® 2 a 3.

(3) Zdravotni zpsobilost zji$uje a |ék#sky posudek o zdravotni gobilosti

vydava prakticky Iékiaa u zamistnand léka zavodni preventivni gé.

(4) Odbornou zfisobilosti k vykonu povolani socialniho pracovniga |

a) vySSi odborné vzthni ziskané absolvovanim wévaciho programu
akreditovaného podle zvlastniho pravnihéedpisu, v oborech vzthni

zantienych na socialni praci a socialni pedagogiku, asoicipedagogiku,



socialni a humanitarni praci, socialni praci, so¢igpravnicinnost, charitni

a socialnkinnost,

b) vysokoskolské vzdani ziskané studiem v baked&ém nebo magisterském
studijnim programu za&eném na socialni praci, socialni politiku, socialni
pedagogiku, socialni penebo specialni pedagogiku, akreditovaném podle

zvlastniho pravnihoipdpisu,

c) absolvovani akreditovanych wtévacich kura v oblastech uvedenych v
pismenech a) a b) v celkovém rozsahu nefn28® hodin a praxeipvykonu
povolani socidlniho pracovnika v trvani nejéb let, za podminky
ukonteného vysokoskolského vddni v oblasti studia, kterd neni uvedena v

pismenu b),

d) u manzelského a rodinného poradce vysokoSkolgkBlani ziskané
fadnym ukogienim studia jednooborové psychologie nebo magistbs
programu na vysoké Skole humanitniho Z#&mi sodasré s absolvovanim
postgradualniho  vycviku v metodach  manzelského dmorsivi
a psychoterapie v rozsahu minim&lld00 hodin nebo obdobného
dlouhodobého  psychoterapeutického  vycviku  akrediné@ho  ve

zdravotnictvi.

(5) Odbornou zfisobilost k vykonu povolani socialniho pracovniké p
poskytovani socialnich sluzeb ve zdravotnickychiizesmich uGstavni @é
podle 852 ma téz socialni pracovnik a zdra¥atocialni pracovnik, ktery
ziskal zpisobilost k vykonu zdravotnického povolani podle aguhiho
pravniho pedpisu.

(6) Fi uznavani odborné kvalifikace nebo jiné tgpbilosti statnich
prisludniki ¢lenskych stat Evropské unie se postupuje podle zvlastniho
pravniho pedpisu.



HLAVA I
DALSI VZDELAVANI SOCIALNIHO PRACOVNIKA

§111
(1) Socialni pracovnik ma povinnost dalSiho &adani, kterym si obnovuje,

upewiuje a dophuje kvalifikaci.

(2) Dalsi vzdlavani se uskutaéuje na zakladl akreditace vz&lavacich
zaizeni a vzdlavacich prograiin udélené ministerstvem na vysokych
Skolach, vyssich odbornych Skolach a vedléhcich z&zenich pravnickych
a fyzickych osob (dale jen "vZhvaci zéizeni").

(3) Formy dalSiho vzdavani jsou

a) specializeni vzdlavani zajisované vysokymi Skolami a vySSimi
odbornymi Skolami navazujici na ziskanou odbornpuisabilost k vykonu

povolani socialniho pracovnika,

b) (kast v akreditovanych kurzech,
c) odborné staze v #iaenich socialnich sluzeb,

d) (Cast na Skolicich akcich.

(4) Ucast na dal$im vzthvani podle odstavce 3 se povazuje za prohlubovani

kvalifikace podle zvlastniho pravnihéeplpisu.

(5) Dokladem o absolvovani dalSiho ¥vani podle odstavce 3 je @skeni

vydané vzdlavacim zézenim, které dalSi vZthvani pdgadalo.



Priloha ¢. 2 Eticky kodex socialnich pracovniki

(Prevzato z Spolenost socialnich pracovnik [online]. [cit. 15.10. 2008]
Dostupné na <http://sspcr.unas.cz/>)

o ETICKY KODEX
SOCIALNICH PRACOVNIK U CESKE REPUBLIKY

1 Etické zasady

1.1 Socialni prace je zaloZzena na hodnotach demokréidskych prav
a socialni spravedinosti. Socialni pracovnici pratibaji na dodrzovani
lidskych prav u skupin a jednotlitctak, jak jsou vyjateny v dokumentech
relevantnich pro praxi socialniho pracovnika, gitedevsim ve VSeobecné
deklaraci lidskych prav, Charlidskych prav Spojenych narbda v Umlug

o pravech déte a dalSich mezinarodnich deklaracich a umluvaéle seidi
Ustavou, Listinou zakladnich prav a svobod a dalZi@kony tohoto statu,
které se odéchto dokumerit odvijeji.

1.2 Socialni pracovnik respektuje jedémest kazdéhaloveéka bez ohledu
na jeho fivod, etnickou fislusnost, rasdi barvu pleti, matisky jazyk, ¥k,
pohlavi, rodinny stav, zdravotni stav, sexualnémaci, ekonomickou situaci,
nabozZzenské a politick&gswdceni a bez ohledu na to, jak se podili na Zivot
celé spolénosti.

1.3 Socialni pracovnik respektuje pravo kazdeho jedimeceseberealizaci v
takové mife, aby sotiasrt nedochazelo k omezeni stejného prava druhych
osob.

1.4 Socialni pracovnik poméha jednotlivo, skupindm, komunitam
a sdruzeni alami svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostrii jgjich
rozvoji a [ reSeni konflikh jednotlival se spolénosti a jejich nasledik

1.5 Socialni pracovnik davaigdnost profesionalni odpé&inosti ged
svymi soukromymi zajmy. Sluzby poskytuje na nejvygiborné drovni.



2 Pravidla etického chovani socialniho pracovnika

2.1 Ve vztahu ke klientovi

2.1.1 Socialni pracovnik podporuje své Kklienty k wWdomi vlastni
odpowdnosti.

2.1.2 Socialni pracovnik jedna tak, aby chraniistbjnost a lidska prava
svych klient.

2.1.3 Socialni pracovnik pomaha se stejnym usilim a b&éKoliv formy
diskriminace vSem kliedtn. Socialni pracovnik jedna s kazdyitovekem
jako s celostni bytosti. Zajima se o celélavéka v ramci rodiny, komunity
a spoléenského aifirozeného prosedi a usiluje o rozpoznani vSech aspekt
Zivota ¢lovéka. Socialni pracovnik se zafnje na silné stranky jednotliic
skupin a komunit a tak podporuje jejich zmé&ah

2.1.4 Chrani klientovo pravo na soukromi évdrnost jeho séleni. Data
a informace pozaduje s ohledem nar@labost pi zajiS€ni sluzeb, které maji
byt klientovi poskytnuty a informuje ho o jejich pebnosti a pouziti. Zadnou
informaci o klientovi neposkytne bez jeho souhlagyjimkou jsou osoby,
které nemaji zfsobilost k pravnim uUkam v plném rozsahu (zejména
nezletilé @ti) nebo tehdy, kdy jsou ohroZzeny dalSi osoby.iadech, kde je
to vsouladu s platnymi pravnimitgapisy, umo#uje &astnikim fizeni
nahliZzet do spis které sefizeni tykaji.

2.1.5 Socialni pracovnik podporuje klientyiipvyuzivani vSech sluzeb
a daveksocialniho zabezgeni, na které maji narok, a to nejen od instituce,
ve které jsou zagstnani, ale i ostatnichtiglusnych zdrdj. Powi klienty

o povinnostech, které vyplyvaji z takto poskytnlitysluzeb a davek.
Podporuje klientaip feSeni problérintykajicich se dalSich sfér jeho Zivota.
2.1.6 Socialni pracovnik podporuje klientytiphledani moznosti jejich
zapojeni do proces@Seni jejich probléin

2.1.7 Socialni pracovnik je si édom svych odbornych a profesnich
omezeni. Pokud s klientem n&he sam pracovat, ipda mu informace
o dalSich formach pomoci. Socialni pracovnik jednasobami, které

pouzivaji jejich sluzby (klienty) scasti, empatii a @&



2.2 Ve vztahu ke svému zaréstnavateli

2.2.1 Socialni pracovnik odpe@dreé pini své povinnosti vyplyvajici ze
zavazku ke svému zastnavateli.

2.2.2 V zamestnavatelské organizaci spoligobi [ vytvareni takovych
podminek, které umozni socialnim pracovinikv ni zangstnanym pijmout

a uplatiovat zavazky vyplyvajici z tohoto kodexu.

2.2.3 Snazi se ovliitovat sociélni politiku, pracovni postupy a jejich
praktické uplatovani ve své za#stnavatelské organizaci s ohledem na co

nejvyssi urove sluzeb poskytovanych klieimh.

2.3 Ve vztahu ke kolegim

2.3.1 Socialni pracovnik respektuje znalosti a zkuSenesfich koleg

a ostatnich odbornych pracovaik/yhledava a rozBije spolupraci s nimi
a tim zvysuje kvalitu poskytovanych sociélnich shz

2.3.2 Respektuje rozdily v nazorech a prakti¢kénosti koleg a ostatnich
odbornych a dobrovolnych pracoviikKritické piipominky k nim vyjaduje
na vhodném migtvhodnym zgsobem.

2.3.3 Socialni pracovnik iniciuje a zapojuje se do diskykajicich se etiky
se svymi kolegy a zagstnavateli a je zodpedny za to, Ze jeho rozhodnuti

budou eticky podlozena.

2.4 Ve vztahu ke svému povolani a odbornosti

2.4.1 Socialni pracovnik dba na udrzeni a zvySovani peessveho
povolani.

2.4.2 Neustale se snazi o udrzeni a zvySeni odborné &snaialni prace
a uplatiovani novych fistupi a metod.

2.4.3 Pasobi na to, aby odbornou socialni praci pr@évaddy kvalifikovany

pracovnik s odpovidajicim v&nim.

2.4.4 Je zodpowdny za své soustavné celozivotni asani a vycvik, coz
je zéklad pro udrzeni stanovené urdwdborné prace a schopnosgiSit

etické problémy.



2.4.5 Pro swij odborny fist vyuziva znalosti a dovednosti svych kdleg
a jinych odbornilt, naopak své znalosti a dovednosti rhgsiv celé oblasti
socialni prace.

2.4.6 Socialni pracovnik spolupracuje se Skolami socigindce, aby
podpdil studenty socialni pracefiziskavani kvalitniho praktického vycviku

a aktualni praktické znalosti.

2.5 Ve vztahu ke spolénosti

2.5.1 Socialni pracovnik ma pravo i povinnost updgzmmat Sirokou
verejnost a pislusné organy naifpady poruSovani zakéna opravenych
z4jmi ob¢ani.

2.5.2 Zasazuje se 0 zlepSeni socialnich podminek a zay$osocialni
spravedInosti tim, Ze podcuje znEény v zakonech, v politice statu i v politice
mezinarodni.

2.5.3 Upozonuje na moznost spraveddigiho rozdileni spot@nskych
zdroji a potebu zajistit pistup k €Emto zdrofim tm, ktei to potebuiji.

2.5.4 Pasobi na roz$éni moznosti aiflezitosti ke zlepSeni kvality Zivota
pro vSechny osoby, a to se zvlaStnimetelem ke znevyhodnym

a postizenym jedirion a skupinam.

2.5.5 Socialni pracovnik {sobi na zlepSeni podminek, které zvySuji
vaznost a Uctu ke kulturam, které vyitho lidstvo.

2.5.6 Socialni pracovnik poZaduje uznani toho, Ze je awtiiny za své
jednani wi¢i osobam, se kterymi pracujend kolegim, zangstnavataim,
profesni organizaci a vzhledem kzakonnym ustaniovena Ze tyto

odpowdnosti mohou byt ve vzajemném konfliktu.



Etické problémové okruhy

Tyto problémové okruhy by &y byt rozpracovany v roz&ném kodexu,

ktery by byl zansien na specifika socialni pracedznych oblastech.

Socialni prace s jednotlivcem, rodinami, skupinamkomunitami
a organizacemi vytié pro socialniho pracovnika situace, ve kterych imus
nejen eticky hodnotit, vybirat moZnosti, ale i kyicrozhodovat. Socialni
pracovnik eticky uvaZujeipsocialnim Seeni, skru informaci, jednanich
a [i své profesionalntinnosti o pouziti metod socialni prace, o sogaln
technickych opdtnich a administrati¥n spravnich postupech z hlediska

Gcelu, &innosti a disledki na klienfiv Zivot.
A. Zakladni etické problémy jsou

- kdy vstupovati zasahovat do Zivota ¢ana a jeho rodiny, skupiny obce
(nag. z hlediska prevenceéi socialni terapie spotensky nezadouci
situace),- kterym socialnim fijpadim dat gednost a #novat ¢as na
dlouhodobé sociathvychovné fisobeni,- kolik pomoci a @é poskytnout,
aby stimulovaly klienta ke zén¢ postofi a k odpo¥dnému jednani a nevedly

k jejich zneuziti,- kdy festat se socialni terapii a poskytovanim sluzeb

a davek socialni pomoci
B. DalSi problémové okruhy

- se oltas vyskytuji a vyzaduji etické hodnoceni a rozhamdwyplyvaji z
nasledujicich situaci, kdy loajalita socialniho gonanika s klientem se

dostane do sttu zajni

- pii konfliktu zajmu samotného socialniho pracovnik@ zjmem

klienta,
- pii konfliktu klienta a jiného otana,

- pii konfliktu mezi institucici organizaci a skupinou klieint



- pii konfliktu zajmu Kklienfi a ostatni spot@osti
- pii konfliktu mezi zandstnavatelem a jeho socialnimi pracovniky.

- C. Socialni pracovnik ma ve své néplni roli pracovika,ktery
klientim pomaha a s@asré ma klienty kontrolovat. Vztahy mezénito
protichidnymi aspekty socialni prace vyzaduji, aby si doti@racovnici
vyjasnili etické disledky kontrolni role a do jaké miry je tato rol@gielna
z hlediska zakladnich hodnot socialni prace.

Postupy pfi FeSeni etickych problénd

1. Zavazné etické problémy budou probiranyreseny ve skupinach
pracovniki v ramci Spolénosti socialnich pracovnik CR (dale jen
Spol&nost). Socialni pracovnik ma mit moznost:.diskutpvavazovat
a analyzovat tyto problémy ve spolupraci s kolegha&imi odborniky, event.

i za Wasti stran, kterych se tykaji.

2. Spolénost mize doplnit a fizpisobit etické zasady pro ty oblasti terénni

socialni prace, kde jsou etické problemy komplikava zavazné.

3. Na zé&klad tohoto kodexu je Ukolem Spdleosti pomahat jednotlivym
socialnim pracovnikn analyzovat a pomahgsit jednotlivé problémy.
Eticky kodex byl schvalen plénem Spiesti socialnich pracovnikl19. 5.
2006 a nabyvadinnosti od 20. 5. 2006.



Priloha €. 3 Nakres komunikaniho aktu

(Prevzato z DE VITO, J. AZaklady mezilidské komunikackvyd. Praha :
Grada Publishing, 2001. 420 s. ISBN 80-7169-988-8.)

oblast zkusenosti adé\ené'ﬁ’

2pétna var©®

Sdéf Kaﬂb‘“ oblast zkugenosti



Piiloha ¢. 4 Typy verbalni komunikace podle p@tu Uéastniki

(Pfevzato z DE VITO, J. AZ&klady mezilidské komunikackvyd. Praha :
Grada Publishing, 2001. 420 s. ISBN 80-7169-988-8.)

Oblasti lidské
komunikace

Néktere
obecné cile

Nékteré
teoretické olazky

Nékteré prakticke
dovednosti

Intrapersonaini:
komunikace se
sebou samym

Pfemyslet,
uvazovat,
analyzovat

Jak se vyviji pohled na
sama sebe? Jak ovliv-
nuje komunikaci? Jak
|ze ziskat nebo zlepsit
schopnosti analyzovat
a fesit problémy? Jaky
je vztah mezi osob-
nosti a komunikaci?

Lep3i schopnost
poznani sama se-
be, lepsi schopnost
fesit problémy

a analyzovat, lepsi
sebekontrola, lepsi
schopnost omezit
stres a zvladat
osobni konflikty

Interpersonalni:
komunikace
mezi dvéma
osobami

Objevovat, na-
vazovat vztahy,
ovliviovat,
piedstirat, po-
mahat si

Co je efektivita osob-
nich vztaht? Co k so-
bé vaze pratele, milen-
ce a rodiny? Co je od
sebe odtrhava? Jak se
daji vztahy napravit?
Jak se daji srovnat
vztahy navazané ,onli-
ne* a vztahy navadzané
JAvar v tvar?

Veétéi efektivita pfi
komunikaci s dru-
hou osobou, nava-
zovani a udrzovani
efektivnich vztah,
lepsi schopnost fe-
$eni konfliktd, lepsi
pfipravenost na in-
formativni nebo pifi-
jimaci pohovory

Mala skupina:
komunikace
v ramci malé
skupiny lidf

Délit se o infor-
mace, produko-
vat napady, fe-
it problémy,
pomahat si

Co déla vidce vid-
cem? Jaky typ vedeni
funguje nejlépe? Jake
role hraji élenové ve
skupinach? Jak lze ze-
fektivnit fungovani sku-
piny? Jak lze efektiv-
néji vyuzit skupin
existujicich uvnitf orga-
nizace?

V&tsi efektivita pfi
Clenstvi v n&jaké
skuping, zlep3eni
vidcovskych
schopnosti, uméni
vyuzit skupin ke
specifickym ugellm
(napfiklad regeni
problémd, hledani
napadu)

Verejnost:
komunikace
fecnika

s posluchadi

Informovat,
presvédéovat,
bavit

Jak lze nejefektivnéji
analyzovat posluchate
a pfizplsobit se jim?
Jak se nejlépe pfipra-
vit na kemunikaci

s n&jakymi poslucha-
¢i? Jak lze zefektivnit
informace pro verej-
nost?

Uméni efektivngji
informovat a pfe-
svédcovat, zlep-
$enf schopnosti
pfipravovat, styli-
zovat, organizovat
a pronaset pro-
jevy, komunikovat
na internetu




Priloha €. 5 Prepis dotazniku

Véazeni klienti Fondu ohroZenychktd Olomouc,

jsem studentkou pedagogické fakulty Univerzity Bladdno Olomouc a do
rukou se Vam dostava dotaznik, ktery budecésti mé diplomové prace.
Cilem dotazniku je zjistit VaSi spokojenost s tjak, pracovnik, ktery s Vami
spolupracuje, s Vami komunikuje a vede rozhovor.

Velice Véas prosim o @éivé a zodpowdné vyplrgni dotazniku, které Vam
nebude trvat déle nez 20 min. Vami vybrané oddoyrosim zakrouzkujte
a jestlize je zap#ebi vpisovat jako odp@d’ text, zapisuijte jefitelné.

V piipact neporozumani ¢i nepochopeni otadzky se tdete kdykoli
v prab¢hu vyphovani dotazniku zeptat toho, kdo Vam j&gqtal.

Dotaznik je zcela anonymni a jeho vysledky budowzpg vyhradi pro
Gcely diplomové prace. Vyplimy dotaznik mzete vlozit do flozené
obalky, jestlize se tak zvySi Vas pocit jistoty.

Predem dkuji za Vas¢as a ochotuipvypliiovani dotazniku.

S pozdravem

Miklerova Jana



1. Spokojenost s verbalni komunikaci

1. Hova#i pracovnik jasné a srozumitelng?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

2. Hovari pracovnik podle Vas dostaténé hlasité?
1 2 3 4 5

Ano SpisSe ano Nevim Spise ne Ne

3. Hova¥i pracovnik pro Vas priméirenym tempem (tzn. ne pilis rychle
ani pomalu)?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne
4. Sk&e Vam pracovnik doreci?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne
5. Pouziva pracovnik i rozhovoru s Vami odbornééi cizi vyrazy?
a) ano pouziva, a vzdy je vyl
b) ano pouziva, ale nevy&li

C) ne, nepouziva

6. Dokaze Vam pracovnik danou ¥c ¢i problematiku vysveétlit (pokud
nerozumite dokaze pouzit jina slov&i preformulovat vétu)?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

7. Myslite si, Ze Vam pracovnik poskytuje dostat®mou zpétnou vazbu
(pokyvuje hlavou, poklada dophiujici otazky, shrnuje Vase sdleni, a tim
dava najevo, Ze Vas posloucha a&nuje Vam pozornost)?

1 2 3 4 5

Ano SpisSe ano Nevim Spise ne Ne



2. Spokojenost s neverbalni komunikaci

8. Domnivéte se, Ze Vam pracovnikikd skutetné to, co si mysli a citi?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim SpisSe ne Ne

9. Dodrzuje pracovnik pfi vzajemném setkdni pro Vas vyhovuijici

vzdalenost?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

10. Udrzuje s Vami pracovnik @ni kontakt (tzn. sleduje Vas po dobu
rozhovoru, diva se Vam do &)?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim Spise ne Ne

11. Jsou pracovnikova gestaifimérend, tzn. nejsou jeho pohyby rukou
pifehnana?

a) ano

b) ne

c) nedokdzu posoudit

12. Je pracovnik @i vzajemnych setkanich upraveny (tesany,¢isté
oblefen apod.) ?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim SpisSe ne Ne

13. Jedné pracovnik vzdy tak, jakifika nebo slibi?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim SpisSe ne Ne



3. Spokojenost s vedenim rozhovadi.

14. Termin spol€né schizky si sjednavate?

a) vzdy spoléné s pracovnikem

b) pracovnik navrhne¢kolik termini a ja si vyberu
c) pracovnik navrhne jen jeden termin

d) jinak

15. Vyhovuje Vamdéetnost schizek?

a) ano, zcela vyhovuje

b) vyhovuje, ocenil/a byctastjSi kontakt
c) vyhovuje, pivital/a bych méa sezeni
d) nevyhovuje, pro

16. Jste spokojen/a s celkovou délkou sitbky?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim SpisSe ne Ne

17. Dodrzuje pracovnikéas a termin scliizek?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

18. Domnivate se, Ze se Vam pracovnik v ramci siczky pIné vénuje?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

19. Zajisti pracovnik pfi vzajemném setkani klidnou atmosféru (vypne
mobilni telefon, radio, apod.)?
1 2 3 4 5

Ano SpisSe ano Nevim SpisSe ne Ne



20. Jste spokojen/a se f{gobem, jakym pracovnik vede rozhovor?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne
21. Jak se obvykle citite po skawmeni rozhovoru?
a) lépe a klidyji nez na zaatku rozhovoru
b) stejrE jako na z&atku rozhovoru
c) hife nez na zstku rozhovoru

d) jind odpo¥d

4. Spokojenost s osobnosti pracovnika.

22. Domnivéate se, Ze Vam pracovnik poskytuje pigbné a dostaténé
informace, na jejichz zaklad jste schopen/a se rozhodnout?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

23. Domnivéate se, Ze pracovnik umi jednat s lidmi?
1 2 3 4 5

Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

24. Myslite si, Ze se pracovnik dostateé orientuje v moznostech a
nabidkach, které vedou k v§eSeni Vaseho problému?
1 2 3 4 5

Ano SpisSe ano Nevim SpisSe ne Ne

25. Nech&va vVam pracovnik dostatek prostoru pro vdieni vlastnich

mysSlenek?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

26. Je Vam pracovnik sympaticky?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne



27. Co na pracovnikovi fFi vzajemném kontaktu

28. A co naopak byste pracovnikovi
VYEKITA? ..

29. Sveé problémy byste ra&i konzultoval/a s muZzem nebo Zenou a p&y?

a) s Zenou

c) nezalezi na pohlavi

30. Jste celko¥ spokojen/a s komunikaci a jednanim pracovnika?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

31. Jste celkow¥ spokojen/a s praci, kterou pro Vas pracovnik 84?
1 2 3 4 5
Ano SpiSe ano Nevim  SpiSe ne Ne

5. Obecné udaje

32. VaSe pohlavi.

a) muz b) zena

33. Vas «k.
a) 18-30
b) 30-40
c) 40-50
d) 50-60



e) 60 a vice

34. Nejvyssi dosazené vEtani.
a) zakladni

b) vyuweni

C) vyweni s maturitou

d) stedoSkolské

e) vysokoskolské

f) jind mozZnost

35. Jaky typ problému Vas fFivedl ke spolupraci s Fondem ohroZenych
déti Olomouc?
(Lze zvolit vice moznosti)

a) vykon trestu

b) Spatny zdravotni stav

¢) hmotné nouze

d) bytova nouze

e) nezvladani pe

f) vychovné problémy dite

g) rozvodové spory

h) doméaci nasili

ch) zavislosti (alkoholova, drogova apod.)
i) jiné

Jest jednou velice &uji za Vascas a ochotuipvyplnovani dotazniku.
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