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ABSTRAKT

Zavérena prace je tematicky zaméfena na oblast problematiky socialni komunikace
s klienty socialniho zafizeni. Teoreticka ¢ast zahrnuje odborné informace z oblasti socialni
prace, socialni komunikace, augmentativni a alternativni komunikace. Vychazi ze vztahu a
role pracovnika a klienta, fesi jejich eticka dilemata, zplsoby a prekazky ve vzajemné ko-
munikaci. Zaroven nastifiuje moznosti vyuziti riznych komunikacnich systému pfi poruse
komunika¢niho procesu u jedince. Praktickd ¢ast vychazi z popisu a realizace kvalitativni-
ho vyzkumu s cilem zmapovat zplisoby, prvky a metody socialni komunikace, které pra-
covnici vyuzivaji pro feSeni a predchazeni problému u klienta, s moznosti objeveni speci-

fik a novych prostiedkil v této komunikaci.

Klicova slova: socidlni komunikace, augmentativni a alternativni komunikace, socialni

sluzby, socidlni pracovnik

ABSTRACT

The thesis focuses on the area of social communication with social institution clients. The
theoretical part presents specific information from the area of social work, social commu-
nication, augmentative and alternative communication. It covers the relationship and roles
of social workers and their clients, deals with their ethical dilemmas, means and obstacles
of their mutual communication. The thesis also outlines the possibilities of utilizing vari-
ous communication systems in case of communication process breakups. The practical part
proceeds from the description and realization of a qualitative research which aims at map-
ping the ways, constituents, and methods of social communication which are utilized by
the social workers while solving and preventing clients’ problems, with the possibility of

discovering new and particular strategies in such communication.

Keywords: social communication, augmentative and alternative communication, social

services, social worker
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UvVoD

Socialni komunikace je bezpochyby obousmérny proces, ve kterém se odrazi nase
osobnost, ale zaroven by se vzajemna komunikace méla podilet na jejim utvareni. Komu-
nikace je z mého pohledu jedna z hlavnich slozek, které¢ maji podil na kvalité Zivota kazdé-
ho jedince. Efektivni komunikace je bezpochyby jedna z cest, jak napliiovat individualni
potieby jedince, at’ v oblasti fyzické i psychické. Zakladni uloha v komunikaci se neméni
a to je sdélovani a piijimani informaci, to, co se méni a mize byt ovlivnéno, je zpisob jeji
realizace. Neustale se vyvijejici spole€nost mé vliv nejen na komunikaci uvnitf ni samé,

ale i na komunikaci uvnitf organizaci.

K utvéfeni vztahu mezi klientem a socidlnim pracovnikem, poptipadé organizaci, je
oboustranna socialni komunikace mezi nimi nezbytna. Komunikace je pro socidlniho pra-
covnika hlavnim néstrojem navazani spoluprace s klientem, a pokud je komunikace vza-
jemna, je to pfedpoklad k tomu, ze pracovnik klientovi mtize pomoci. V profesnim vztahu
Ve vzajemném vztahu je dileZita osobnost poméhajiciho, on je ten, ktery by mél vytvorit
atmosféru klidu, otevienosti, divéry, aby klient vycitil zajem ze strany pracovnika mu na-

slouchat a pomoci mu.

Pti praci s klientem a pfi feSeni jeho problémil v socialnim zatizeni, by méla byt so-
cidlni komunikace dtlezitym nastrojem socialniho pracovnika. Diiraz by mél byt kladen i
na individuélni pfistup k nému, protoze kazdy jedinec je neopakovatelna bytost, a tak by se
k nému mélo ptistupovat. Cilem mé prace je zmapovat a popsat zplsoby a prvky socialni
komunikace, které pracovnici socialnich sluzeb vyuzivaji v oblasti prace klientem, pro

feSeni a pfedchazeni problémi klienta v konkrétnim socidlnim zafizeni.

Teoreticka ¢ast vychazi v prvni kapitole obecné ze socialni prace, socialnich sluzeb
a podrobné¢ji zachazim do role socidlniho pracovnika a do jeho vztahu s klientem. Neopo-
mnéla jsem ani etickou stranku této spoluprace, kde se zamétuji na eticka dilemata, ktera

mohou spolupraci naruSovat.

Druhé kapitola je vénovéana obecné socidlni komunikaci. Zabiha do komunika¢niho
procesu, jeho prvki, do jeho piekazek, které ho mohou znesnadiiovat a zaméfuje se na
dalsi aspekty, které jej mohou ovlivnit. Nastifiuje a podrobnéji rozebirad nejcastéjsi typy a

formy komunikace. V posledni kapitole se zabyvam metodami augmentativni a alternativni
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komunikace, ktera je podle mé stézeni pfi préci s klienty nekomunikujicimi, tedy

s poruchou komunika¢niho procesu.

Prakticka cast se zamétuje na kvalitativni vyzkum, ktery byl uskute¢nén za pomoci
polostrukturovanych rozhovort. Hlavnim cilem téchto rozhovort bylo ziskat potfebné in-
formace o zptlisobech, formach, metodach a prvcich socidlni komunikace, které vyuzivaji
vedouci pracovnici pii praci s klientem a odpovédét si tak za jejich pomoci na vyzkumné
otazky. Tento vyzkum byl uskutecnén v socialnim zatizeni, které poskytuje celoro¢né dvé

pobytové socidlni sluzby, domov pro osoby se zdravotnim postizenim a domov pro senio-

ry.
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I. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI PRACE

1.1 Vymezeni socialni prace

Existuje fada definic socidlni prace, jak uvadi Navratil (2001, s. 10), mnoho zemi se diva
na pojem a cile socialni prace riznym zplisobem a rizné€ je tedy uchopuje a jeji profesiona-
lizace je v kazdé zemi na urCitém stupni. Cile socialni prace se méni z pohledu kontextu

spolecenského, kulturniho a v neposledni fad¢ také z historického.

Jiz ve 20. stoleti spadla socialni prace do spolecenskovédnich disciplin, ale i do praktické
¢innosti a jejim cilem bylo podle Matouska (2001, s 10): ,,odhalovani, vysvétlovani, zmir-
novani a feSeni socialnich problému (napi. chudoby, zanedbavani vychovy déti, diskrimi-
nace urcCitych skupin, delikvence mladdeze, nezaméstnanosti). Socidlni prace se opira jed-
nak o ramec spolecenské solidarity, jednak o idedl napliiovani individualniho lidského po-
tencidlu.* Socialni prace neni neménici se obor, miizeme v ni spatiovat idealy, které zrovna
ve spoleCnosti pfevazuji a s tim se neustale vyviji 1 jeji identita, ktera zavisi na tfech pili-
fich, které jsou na sob¢ zavislé a vzajemné se ovliviluji a jsou to spolecenska situace, situa-
ce klientl a situace v profesi. (Havrdova, 1999, s. 9) Jak uvadi Matousek (2003, s. 24 - 25)
socialni prace spada do zabezpeCovaciho socidlniho systému, ktery je veden statem a po-
moci né¢hoz dochézi k prerozdélovani zbozi a sluzeb klientim. Za pomoci pravé socidlni
prace dochazi k jejich prenosu k zavislym lidem (nezameéstnani, postizeni, nemocni, staii

lidé atd.) a zaroven tak stat vynahrazuje nedostatky ve svém trznim systému.

Pokud je na socialni praci nahliZzeno ze SirSiho hlediska a souvislosti, pak se mizeme vyja-
dfovat o tzv. pomahajicich profesich. (Ulehla, 2005, s. 9) Géringova (2011, s. 36) vychazi
z toho, Ze termin pomahajici profese je skupina povolani, kterd jsou zalozend na profesni

pomoci druhym lidem.

Pokud se 1lidé dostanou do situace, kterou nedokazi fesit sami a nepomiizu jim ani okruh
jejich blizkych nebo jim to znemoZzni osobni ¢i spoleenské problémy, potom u nich nasta-
ne neobvykla situace a nastupuje profesiondlni pomoc. Bézné pomahani, kde si lidé vystaci
s mezilidskou pomoci, se li§i od profesniho pomahéani tim, ze profesiondl vi, co d¢la.
(Ulehla, 2005, s. 9) Odlidnosti socialni prace od jinych pomahajicich profesi, spatfujeme
v tom, ze pomadhajici profese se zaméfuji jen na jednotlivé piekdzky zvladani klientovi

situace, ale socidlni prace pohliZi na tyto situace jako na celek. (Musil, 2004, s. 14)
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Cil socialni prace a jeji vymezeni, jak uvadi MatouSek (2001, s. 184- 185) je v dnesSni dobé
postaven na konceptu socialniho fungovani. Pojem socialni fungovani je mnohoznacny, ale
pokud chceme stanovit cile socialni prace, mél by byt tento termin vyjasnén. Z konceptu
socidlniho fingovani vychazi 1 definice od Navratila (2000, s. 7): ,,Cilem socialni prace je
podpora socialniho fungovani klienta v situaci, kde je takovéa podpora bud’, skupinovée nebo
individualné vnimana a vyjadiena. Socialni prace se profesionalné zabyva lidskymi vztahy

v souvislosti s vykonem socialnich roli (socialni fingovani).*

Ve 20. stoleti spatfujeme tii zakladni ptistupy v chapani konceptu socidlni prace tedy kon-
ceptu socialniho fungovani, které se od sebe lisi, jak vychodisky na poli filozofickém, tak

disledky na poli praktickém.

Navratil (2000, s. 12) uvadi nasledujici paradigmata, do kterych se socidlni prace tristi.
Jsou to - socidlni prace, jako terapeutickd pomoc, jako reforma spoleCenského prostredi a

poradenské paradigma.

Sociélni prace zasahuje do mikrourovng, stfedni urovné a makrotirovne. V kazdém tomto
stupni se poté lisi jeji ¢innost. Mikrourovenl zahrnuje ¢innost profesionalniho socidlniho
pracovnika, ktery se zabyva piipadovou praci, snazi se podporovat klienta a zam¢fit se na
jeho osobnost a schopnost, aby se sdm dokazal vyrovnat se svymi problémy, a i to je napl-
ni napi. poradenstvi. Stfedni Groven zahrnuje préci s rodinami a malymi skupinami, zde
muze jit o specifické aktivity organizované pro tyto skupiny nebo se miiZze jednat o pro né
urcenou terapii. Pod makrotrovni spatfujeme praci s komunitami, velkymi skupinami, or-
ganizacemi, tato uroven zarovenl nejvice pusobi na sféru vefejného minéni a politi-

ky.(Matousek, 2003, s. 14- 15)

Dale Matousek (2003, s. 11- 12) rozliSuje socialni praci a jeji cile i z hlediska geografické-
ho a poukazuje na to, Ze najdeme rozdily nejen v teoretickych vychodiscich, ale i v prak-
tické ¢innosti. Vychodni zem¢ se vice zamétuji na podporu rodiny nez individua, americky
model vice dba ve svych sluzbach na dobrovolniky a neni tak fizen statem jako je to u ev-

ropského modelu, kde se navic vyvinula disciplina socialni pedagogika, ale ne vSechny

vvvvvv

vvvvvv

ganizaci. Bezesporu miizeme mluvit o kulturni podminénosti socialni prace.
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1.2 Pojeti socialni prace v CR

Ti1 pojeti socialni prace uvadi Musil (2008 In: Socidlni prace, 2008, s. 60- 69) jsou jimi
pojeti filantropické, administrativni a profesionalni. Jak sam uvadi, dal dohromady pted-
stavy jednotlivel, skupin i persondlu organizaci, které¢ se vénuji socialni praci, a sam cetl
mnoho publikaci, proSel vysokymi Skolami, které vyucuji timto smérem zamétené obory a
vytvoril tyty tfi zachytné body. Nasledujici tabulka davd dohromady piedstavy o roli soci-
alniho pracovnika a o vztahu socialni prace k jinym pomaéhajicim oborim, které jsou ty-
pické pro rizna pojeti socialni prace. Za vznikem tohoto pojeti stoji hypotéza, ze troji poje-

ti je vysledkem riznych pfedstav o socidlni praci ze strany lidi v praxi a ze strany politiky

v

CR.

sadministrativni® ,»profesionalni* »Hiilantropické«
Pojeti SP
Predstavy o roli socidlniho pracovnika
ideal role ufednik specialista Clovek

ukol SP

danym zplsobem
vytizovat zadosti, volit

z danych variant opatfeni

koncipovat, realizovat

a vyhodnocovat dlouho-

dobé

pojatou intervenci

poskytnout potfebnému

to, co praveé potrebuje

prredmét piiso-
beni SP

dil¢i, zakonem urcena a pred-

pisy upfesnéna agenda

unikatni a komplexni
zivotni situace konkrétni-

ho klienta

akutni biologické, prak-
tické, emocni, duchovni

potteby uréitého klienta

v ¢em ma byt

SP autonomni

ve vykladu norem a
v poskytovani poradenstvi nad

ramec agendy podle vlastniho

v plném rozsahu tkolu

v empatickém poznavani
potieb a v prozivani vzta-

hu s klientem

usudku
kvalifikace, SS, nékdy VOS, loajalita, VOS, 1épe VS v oboru SP, | vile vyuzit jakoukoli
. zvladani agendy, danych pro- | respekt, schopnost posou- | kvalifikaci pfi realizace
predpoklady gendy yenp pv P P P
, cedur a obtizného kontaktu dit ZS, koncipovat a reali- | altruistickych hodnot,
vykonu SP
zovat pfimefenou inter- altruismus, schopnost
venci navazat vztah
supervize neocekava se, diiraz na in- ocekava se ,,peer supervi- | vzdélavaci a managerska

strukce a dohled

13
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nez formalni kvalifikace

dalsi vzdélani

v zakonem piedepsaném

rozsahu

odborna specializace a

samostudium

kultivace dilé¢ich psycho-

socialnich dovednosti

Predstavy o vztahu SP Kk jinym pomahajicim oborum

rozliSeni oboru

vytizovani specifické, socialni

agendy se fidi obecnymi prin-

cipy jakékoliv ufedni prace

odli$né zaméfeni oboru je
dalezité a vyzaduje také
odlisné zpisoby prace s

klientem

dulezita je schopnost

navazat s klientem vztah

zpisob spolu-

prace

poskytovani informaci a sta-

novisek subjekttim, které jsou

ur¢eny zakonem

zprostiedkovani sluzeb
pracovnikt jinych obort a
jejich koordinace pfi praci

s klientem

manazer koordinuje spon-
tanni spolupraci lidi
v organizaci s klientem a

jeho blizkymi

Priklady vvhod a rizik

vyhoda

rychlé poskytnuti praktické

pomoci aj.

feseni vzajemné se pod-

minujicich potiZi aj.

empatie, vstiicnost, Gcast

aj.

riziko jedno-
stranné aplika-

ce

feSeni stale téhoz dil¢iho pro-

blému a opomijeni dalSich

problému nebo potizi klientti

aj.

feSeni problémd, které
vyzaduji ,,odborny um*
SP, a opomijeni klientd,
jejichz potize 1ze zvladat

,Jednoduseji* aj.

empatie zuzuje pozornost
na fesSeni problémt,

k nimZ je SP sam citlivy,
a vede k opomijeni klientt

s jinymi problémy aj.

Tabulka 1. ,,Administrativni®, ,,profesionalni* a ,,filantropické* pojeti socialni prace. (Mu-

sil (2008 In: Socialni prace, 2008, s. 67)

Podle Musila (2008 In: Sociélni prace, 2008. s. 68) zadavatelé socialni prace v CR, vycha-

zeji pii zadavani formulace zakazek pro socidlni pracovniky z administrativniho nebo fi-

lantropického pojeti, nebot’ zastanci téchto dvou pojeti nekladou diraz na zifejmé odliSnosti

v oblasti pisobnosti socialni prace a jinych pomahajicich profesi. Zadavateli socialni prace

se zde predevs§im mysli, zaméstnavatel¢ a tvlrci socialni legislativy.
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1.3 Pojeti socialnich sluzeb

Na termin socialni sluzby se pohled a definice autort riizni, neexistuje spolecné uznavany
a vydefinovany pojem. Socialni prace je realizovana a zprostfedkovana ve velké mite pro-
sttednictvim socidlnich sluzeb. (Matousek, 2007, s. 178-179) Musil (2004, s. 14) uziva
termin sluzby socialni prace, kterymi oznacuje ,.konkrétni v praxi existujici komplexy ¢in-
nosti, které pii praci na konkrétnim misté a s konkrétnimi klienty ptispivaji k realizaci za-
méra socialnich pracovnikl. Tyto ¢innosti jsou obvykle vykonavany pracovniky rtiznych
pomahajicich oborl, zaméstnanct organizaci nebo dobrovolniky.” Matousek dale uvadi
(2007, s. 9) ,,Sociélni sluzby jsou poskytovany lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s

cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota.*

Povinnosti, naplii a problematika, jednotlivych socialnich sluzeb jsou zakotveny a uprave-
ny v zékon¢ ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a provadéci vyhlasce k tomuto zdkonu

¢. 505/2006 Sb.

Zakladnimi ¢innostmi pii1 poskytovani socidlnich sluzeb jsou pomoc pfi zvladani béznych
ukont péfe o vlastni osobu, pomoc pii osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro
osobni hygienu, poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy, poskytnuti ubytovani
nebo pomoc pii zajisténi bydleni, pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti, vychovné, vzdé-
lavaci a aktivizacni Cinnosti, poradenstvi, zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym pro-
sttedim, terapeutické ¢innosti a pomoc pii prosazovani prav a zajmua. (Kralova, Réazova,

2012, 5. 75).
Zakon vymezuje tii zékladni oblasti sluzeb:

1. Socialni poradenstvi, které se vztahuje ke vSem socidlnim sluzbdm a v ramci nich by
mélo byt poskytnuto.

2. Sluzby socialni péce, jez by primarné¢ mély zabezpecit zakladni potfeby lidem, ktefi jsou
odkézani na pomoc a péci druhého ¢loveka.

3. Sluzby socialni prevence, jsou zaméieny na primarni, sekundarni a tercidlni prevenci
socialniho vylouceni u osob, které jsou ohrozené socialn¢ patologickymi jevy.

Formy poskytovani socialnich sluzeb:

Socialni sluzby mohou byt podle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach poskytnuty

ve tiech sluzbach- pobytovych, ambulantnich a terénnich. Pobytové sluzby poskytuji svym

klientim ubytovani v raznych typech socidlnich sluzeb. Ambulantnimi socialnimi sluzba-
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mi se rozumi takové druhy sluzeb, za kterymi osoba dochéazi nebo je doprovazena nebo
dopravovana do zafizeni socialnich sluzeb, u kterych se nenachéazeji bytové jednotky. Te-
rénni socidlni sluzby jsou zaméieny na poskytovani sluzeb v piirozeném prostiedi klienta.

(Kralova, Razova, 2012, s. 73)
Standardy kvality socidlnich sluZeb

Kvalita socialnich sluzeb a kritéria jejich poskytovani jsou obsazena ve standardech kvality
socialnich sluzeb, které jsou dany vyhlaskou MPSV €. 505/2006 Sb., provadéciho piedpisu
k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni. Standardy kvality soci-
alnich sluzeb byly vytvofeny ve spolupraci s uzivateli i poskytovateli socialnich sluzeb a

od 1. 1. 2007 jsou zavaznym pravnim piedpisem.
Standardy kvality socialnich sluzeb maji tfi zdkladni ¢asti:

* Proceduralni standardy urcuji formu poskytovani sluzeb, stanoveni pravidela pro jednani
s klienty a pfizptsobeni jejich individualnim potfebam. Specifikuji zplisob ochrany prav
klientli a ochranné mechanismy jako jsou postupy stiznosti, zamezeni stfetu zajmi a jiné.
Stanovuji pfesné nalezitosti socidlni sluzby formou smlouvy s uzivateli a ptipadnou thradu
za socialni sluzby. Zabyvaji se navaznosti poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné

zdroje.

= Personalni standardy stanovuji persondlni zajisténi sluzeb, protoze kvalita sluzby je pfi-
mo Umérna kvalitdm persondlu. Stanovuji profesni predpoklady a dovednosti, vzdélani,
praxi a jiné pracovni podminky, vedeni, podporu pracovnikli, pravidelné vzdélavani pra-

covnik, jejich hodnoceni a podobng.

= Provozni standardy specifikuji podminky poskytovani socidlnich sluzeb. Zabyvaji se pro-
story, dostupnosti, ekonomickym zajisténim sluzeb, nouzovymi a havarijnimi situacemi a

dalSim zvySovanim kvality socidlnich sluzeb. (Kralova, Razova, 2012, s. 313- 318).

1.4 Socialni pracovnik

Ze sirsiho pohledu patii profese socidlniho pracovnika k tzv. pomahajicim profesim. Pod
timto pojmem, se nachazi vice profesi, spadaji zde 1ékafi, zdravotni sestry, pecovatelky,

socialni pracovnici, psychologové a pedagogové. (Koptiva, 1997, s. 14)
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Podle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, socidlni pracovnik ,, vykonava social-
ni Setfeni, zabezpecuje socidlni agendy vcetné feSeni socidlné pravnich problému v zafize-
nich poskytujicich sluzby socialni péce, socialné pravni poradenstvi, analytickou, metodic-
kou a koncep¢ni €innost v socialni oblasti, odborné ¢innosti v zatizenich poskytujicich
sluzby socialni prevence, depistdzni ¢innost, poskytovani krizové pomoci, socialni pora-
denstvi a socidlni rehabilitace* (Cesko, 2006). Tento zikon nadale stanovuje &innosti, které
pracovnik v praxi musi vykonavat, upravuje jeho dalsi vzdélavani, a uvadi predpoklady pro

vykon dané profese.

Profese socidlniho pracovnika jako takova, vznikla reakci na situace, které zpisobuji pro-
blémy jednotlivci i spolecnosti. Vznikla potieba tyto situace feSit a predchazet jim za po-
moci prace s jednotlivcem, skupinou ¢i komunitou. Socialni pracovnik ma ve spolecnosti
urcity spolecensky tikol. M¢l by napomahat k pozitivni zméné socialnich vztahi, vést kli-
enty k zivotnim postojim a dbat na to, aby byla dodrZzovana zakladni lidsk4 a demokratic-

ka prava. (Hanus, 2007, s. 5)

1.4.1 Role socialniho pracovnika

V socialni praci je velmi dilezita samotna osobnost pomahajiciho, ktera vstupuje do proce-
su ve form¢ nastroje, ktery pomahajici pouziva pfi vykonu své profese a ma vliv na jeji

kvalitu. (Géringova, 2011, s. 25)

Musil (2008 In: Socialni prace, s. 66) ve svém pojeti socidlni prace, uvadi zakladni pred-
poklady, které by mél mit ¢loveék v roli socialniho pracovnika. V roli administrativné
pojatého socialniho pracovnika, povazuji zastanci tohoto pohledu ¢lovéka loajalniho, ktery
se vyznd a ma piehled v legislative, ktera se vztahuje k danému oboru. Mél by byt chopen
osobn¢ jednat s klienty nalezitym zplsobem, i kdyz chovani z jejich strany je opacné, ne-
piijatelné. Od této role socidlniho pracovnika, jeji zastanci neocCekavaji ani vzdélani
v oblasti socidlni prace, staci jen maturita. Supervize v takto pojaté roli neni dilezita. Je

zde kladen duraz na dohled a instrukce.

Jak uvadi Havrdova (1999, s. 12) pro vymezeni profesni role se nej¢astéji vyuziva vzdéla-
vani, tedy ziskany diplom o vzdé€lani. Vzdélavani a v ném formovani profesni role, je

v zajmu socialni prace jiz od vzniku jejiho oboru.

Od socidlniho pracovnika, ktery zastava roli profesionalni, se o¢ekava, Ze bude mit vyssi

odborné nebo vysokoskolské vzdélani v oboru socidlni prace, bude schopen intervence a
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reflexe na problémy klientii. Soucasti jeho profese bude samostudium, supervize a prohlu-
bovani zkuSenosti v oboru. (Musil In: Socialni prace, 2008, s. 66 - 68) Filantropické hle-
disko fadi socidlniho pracovnika v prvé fadé do role Clovéka, ktery je vnimavy a empaticky
ke vSem potiebam klienti a dtlezitym prvkem je u n¢j altruismus tedy pomoci druhému,
bez toho, aby za svoji pomoc néco ocekaval. Vztah klienta a pracovnika by mél byt zalo-

zen na spontannosti. (Musil In: Socialni prace, 2008, s. 68)

Role socialnich pracovnikt pii vykonu své ¢innosti se vzajemné prolinaji a pracovnici jich
zastavaji fadu. Jakou roli bude pracovnik zastavat, vzdy zéalezi na zaméfeni organizace,
stylu vedeni, na jejich cilech a vizich a na pracovni naplni. Podle Rezni¢ka (2000, s. 63-
64) se mizeme setkat celkem s osmi rolemi, které miZe socidlni pracovnik zastavat. Se-
tkdvame se s roli pecovatele nebo poskytovatele socidlnich sluzeb. Tato role je zastoupena
tam, kde se lidé nemohou o sebe postarat a uspokojit své zékladni Zivotni potifeby ve svém
ptirozeném prostredi. Role zprostiedkovatele sluzeb spoc¢iva v nalezeni kontaktii na sluzby,
vzhledem k charakteru problému klienta. Role cvicitel socialni adaptace mé napoméahat
zménit a povzbuzovat tyto zmény v chovani, které by méli vést k feSeni problému klienta.
Dalsi roli, je terapeut nebo poradce, ktery by mél vnést urcity celkovy pohled a vhled na
klientlv Zivot a na problém, ktery je pro néj aktudlni se podivat a objasnit ho z vice uhli
pohledu. Role ptipadovy manazer fesi cile klienta a poté z toho plynouci dlouhodobé pla-
novéni a kontrolu, zda je vie sladéno se zajmy a potiebami klienta. Jako dali roli Rezni-
¢ek uvadi manaZera pracovni napln¢, ktery ma spise funkci kontroly, sledovani a dodrzo-
vani kvality sluzeb. Za poslednimi dvéma rolemi mizeme najit personalistu, ktery se stara
0 supervize, fizeni pracovnikd, o jejich dalsi vzdélavani. Jako posledni je funkce feditele,

vedouciho neboli manaZera celého zafizeni, ktery zastava roli administratora.

Socialni pracovnici, ktefi vykonavaji Cinnost pod zaStitou socialnich subjektt, jim plni
jejich cile, programy a projekty a tim jim pomahaji s distribuci sluzeb sociadlnim objektim
a uspokojuji tim zadanou socialni potiebu a zdrovenn dochazi k realizaci socialné politic-

kych zaméra. (Matousek, 2001, s. 179)

1.4.2 Pristupy socialniho pracovnika k praxi

Socialni pracovnik se pii vykonu svého povolani drzi urcitého ramce prav a povinnosti.
Tato prava a povinnosti vychazi z pravniho systému, z profesnich standardli a v neposledni
fad¢ od samotného zaméstnavatele. V praxi dochazi k prolinani a vzajemnému dopliiovani

téchto prav 1 povinnosti a ne vzdy jsou navzajem v souladu. Poté mlze v praxi nastat situa-
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ce konfliktu, ktery nuti socidlniho pracovnika dat nééemu ptednost. V tomto piipadé se

uvadi dvé moznosti a to defenzivni a reflexivni praxe.

V defenzivni praxi se socialni pracovnik pii vykonu prace fidi pravy a povinnostmi, které
mu urci zaméstnavatel, nebo jsou mu dany zdkonem. V tomto piipad¢ muze jit o tzv. ma-
nazerské strategie, pracovnik ma ptfesné postupy, manudly, zadna situace jej nemize za-
skocit. Socidlni pracovnik, ktery se pohybuje v reflexivni praxi, je autonomni osobnosti,
ktera si je védoma moralni zodpoveédnosti za sva rozhodnuti. S&m propojuje své znalosti,
dovednosti a osobni i profesni hodnoty a to vede k tomu, ze rozpoznava eticka dilemata a
najde v nich i ptivod jejich vzniku, dokaze tedy reflektovat svoji praxi. (Matousek, 2003, s.

45)
Typologie pristupi k praxi

Clovék v profesionalni roli socialniho pracovnika, by mél mit uréity nadhled a reflektovat
svoji praci a posuzovat tak svoje povinnosti a mél by stat za svym rozhodnutim a vzdy ho

byt schopen obhdjit. (Matousek, 2003, s. 46)

Banks (1998 In: Matousek, 2003, s. 46) definovala ptistupy, které¢ mize zastavat socialni
pracovnik ve své praxi. Tyto pfistupy nejsou striktné ohrani¢ené, ale vzijemné dochazi
k jejich prolinéni.

1) AngaZovany pracovnik- ve své profesi na prvni misto fadi svoji osobu a az na
druhém mist¢ spatiuje sebe jako socidlniho pracovnika. Praci vidi a chape jako
zpusob, kde uplatituje své moralni hodnoty, neoddéluje svoji osobni a pracovni roli
ve svém zivoté. Ma piedstavu, Ze socidlni pracovnik ma zachazet s klienty jako
s prateli a starat se o n€. S timto pfistupem je spojovan syndrom vyhoieni, navazani

osobniho vztahu s klientem a miZe byt i obvinén ze stranéni nékterym klienttim.

2) Radikalni angaZovany pracovnik- zaméfuje se na socialni zménu, svoji profesi
chce docilit zmén v zadkonech 1 v praxi, kde spatfuje nespravedlnost a chce zménu

podle svoji ideologie.

3) Byrokraticky socialni pracovnik- v tomto pojeti za cil socidlni prace povazuje
manipulaci s lidmi v jejich zajmu, v zajmu zmény. Socialni pracovnik podléha pra-
vidlim zaméstnavatele. Byrokraticky pracovnik by mél brat zietel na oddélovani
osobnich a profesnich hodnot a odd¢lit tak svoji roli v osobnim Zivoté¢ a roli social-

niho pracovnika.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 22

4) Profesionalni pracovnik- zastava reflexivni praxi a na prvni misto fadi prava a za-
jmy klienta. Zarovei si je védom, Ze klient je pro n¢j aktivni spolupracovnik a ke
kazdému klientovi si vytvaii individualni vztah. Jeho prace je vedena etickym ko-
dexem. Tento model je zaloZeny na rozdéleni moci mezi socialnim pracovnikem a
klientem a je tfeba tuto moc udrzet v rovnovaze a to upevnénim prav klienttl, tedy

hlavné jejich spolurozhodovanim. (Matousek, 2003, s. 46)

Byrokraticky socialni pracovnik, kterého uvadi Banks, je oznacovan podle Horaka (2008,

s. 107) jako ,,street-level byrokraté* neboli ufednici prvni linie.

1.5 Vztah socialni pracovnik klient

Vztah socialniho pracovnika a klienta, by mél byt postaven podle Navratila (2001, s. 45)
na nehodnoticim postoji socidlniho pracovnika a m¢l by byt zaloZen na upfimném zdjmu o
jeho osobnost a nesnaze, do kterych se klient dostal. Nehodnotici pfistup by mél spocivat v
urcitych postojich a hodnotach socialniho pracovnika, a to bez ohledu na konkrétniho kli-
enta. Psychosocialni pfistup bere vztah socialniho pracovnika a klienta za dulezity prvek

intervence.

Samotna kvalita vztahu socialniho pracovnika a klienta je soucasti modelu sluzby a plyne
z myslenky, Ze socialni prace je proces a musime na n¢j pohlizet jako na prolinajici se ce-
lek. Klient ve vztahu oceni, pokud socidlni pracovnik pfinasi do interakce i své lidské kva-
lity. Proces interakce pifindsi vzdjemné ovlivilovani. Vztahem se méni nejen socialni pra-

covnik, ale i klient. (Matousek, 2003, s. 35)
Harlene-Anderson (2009, s. 119- 134) uvadi Sest charakteristik, které by mély byt vlastni
vSem pomahajicim ve spolupracujicich vztazich a napomoci jim tyto vztahy vytvaret:

* Diivéra a vira — zalozené hlavné na divéte schopnosti klienta, Ze dokaze svoji si-

tuaci nebo problém aktivné fesit.

* Kladeni konverza¢nich otazek — pracovnik by mél klast své otazky z pozice ne-
védomi, aby se v nich neodrazela jeho predstava o klientovi. Otazky by mély mit

spiSe zjist'ujici charakter a pracovnik by mél byt otevieny k jeho odpovédim.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 23

* Naslouchani a citlivé reagovani — pro pracovnika je to pfirozené jednani a po-
stoj, kterym dava najevo, ze ma o klienta upfimny zajem a vyjadiuje k nému re-

spekt.

» Udrzeni koherence — pro vzajemnou spolupraci vytvaii pracovnik bezpecny pro-
stor pro konverzaci €i vyslechnuti, je otevieny pfib¢hu klienta a reaguje na to, o

¢em chce klient hovofit.

* Zustavani v souladu — zGstavat v souladu s rytmem klienta, s jeho problémem a

nejit si podle vlastniho planu.
* Ocenéni klientova pribéhu.

Zaklad kazdé préce s klientem je uméni komunikace. Dovednosti a schopnosti komunika-
ce nepfinesou klientovi pomoc, ale jsou prvnim krokem k navazani vztahu a budouci spo-
luprace. (Matousek, 2003, s. 53) Osobnost pracovnika hraje vyznamnou roli v pomahaji-
cich profesich. Napoméha k vytvareni otevieného a fungujiciho vztahu mezi pracovnikem
a klientem. Socialni pracovnik se vétSinou setkava s lidmi v zavislém postaveni, v nepfiz-
nivé socialni situaci nebo v nouzi a ti potiebuji od pracovnika diveéru, pochopeni a pfijeti,
musi pocitovat ze strany pracovnika, ze je neodsuzuje. VSimaji si signala- neverbalnich
projevu za strany pracovnika a vnimaji celkovou atmosféru, kterd napomizu k utvrzeni, ze

jim pracovnik rozumi. (Kopfiva, 1997, s. 14- 15)

Metody vytvareni pozitivniho vztahu

Metody nemuseji byt pouzity vSechny, ale vyuziti jen jedné metody neni nejefektivnéjsi.
Zalezi také na samotném jedinci nebo situaci, proto by mél socialni pracovnik pristupovat
pii vybéru metod citlivé. Mikulastik (2003, s. 87- 88) uvadi nasledujici metody - slovni
podporu, ktera klienta utvrdi, Ze mu naslouchdme a Ze se mu snazime porozumét. Para-
frazovani projevu pomaha pracovnikovi k vyjasnéni, zda spravné pochopil klientovo sd¢-
leni. Pokud vyuzijeme pii vztahu zrcadleni emoci, davdme tim klientovi najevo, ze s nim
prozivame jeho situaci, je to pro klienta urcita zpétna vazba. O¢ni kontakt vyvolava pocit
diavéry a pro pracovnika a klienta to znamenad, ze se chtéji oba aktivné podilet na feSeni
situace. Zrcadleni postoje vychazi z toho, ze lidé, ktefi si rozumi, zaujimaji podobné pozy
a postoje si 1épe vzajemné porozumi a mohou si zacCit vytvaret spolecny vztah. Sladéni
dechu a tempa Feci pii préci s klienty, miize také napomoci k porozuméni, Gc€asti a vytvo-

feni vztahu. Sladéni dechu muze socialni pracovnik vyuzit, jak pfi osobnim kontaktu, tak
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také naptiklad i pfi telefonovani. Zatimco tempo feci miize vyuzit jen pii verbalnim proje-
vu, ktery je v normé, pracovnik se 1épe pfizpiisobuje pomalejsimu tempu, protoze zrychlit
tempo muze jen nad zadané optimum. Posledni metodou je zrcadleni mySlenkového pro-

cesu.

1.6 Etika v socialni praci

Spolecnost socialnich pracovnikii CR vytvotila v letech 1993 az 1994 navrh Etického ko-
dexu, ktery byl dan do souladu s Etickym kodexem Mezinarodni federace socialnich pra-
covniki. Eticky kodex byl schvalen ¢eskou spolecnosti socidlnich pracovnikl a plati od 1.

1. 1995. (Socidlni prace, 2004, s. 35)

Profesni etika, kterd je zakladem jednotlivych pomahajicich profesi, pouziva obecna eticka
ustanoveni, tedy Eticky kodex, na jednotlivou praktickou odbornou ¢innost. (Jankovsky,

2003, s. 23)

Nézor, ktery spada spise do roviny negativni, vzhledem ke kodexu, zastava Ulehla (2005,
s. 114), ktery nepfijima postoj, ze etiku lze vymezit v kodexu. Kodex by spise vid€l jako
uziteCny, kdyz se zacina pracovnik szivat s problematikou socidlni prace. Bere jej spise
jako zjednoduseny model, ktery nemlize obsdhnout celou §iti hodnot, protoze do profesio-

nalni prace patii i osobnost pracovnika a jeho pfistup k zivotu a lidem.

Etika je slovo pochazejici z feckého éthos a znamenéa mrav, zvyk, charakter. Etika je filo-

zoficka disciplina, ktera se zabyva moralkou a rozumovym vysvétlenim moralniho jednani.

S profesi socidlniho pracovnika, kterou ¢lovék vykonava, musi pfijmout také predepsané
profesionalni hodnoty a integrovat je do svoji role socidlniho pracovnika, i kdyz mohou byt
pro n&j v rozporu s jeho osobnimi presvédéenimi. (Rezni¢ek, 2000, s. 31) Hodnoty vycha-
zi z moralky a jeji teorii je pravé etika. Hodnoty pro profesi socidlniho pracovnika jsou
respekt k svobodnému rozhodovani klienta, divérnost ke sdélenym informacim ze strany
klienta a zodpovédnost vii¢i klientovi, zaméstnavateli, komunité nebo obci a v neposledni
fed¢ k samotné profesi. S rozdélenim hodnot v socialni praci piichazi Davidekova (2010,

s. 46- 49), ktera hodnoty rozdélila do nasledujicich skupin:

e Hodnoty mravniho védomi- zahrnuji pravidla a principy. Obzvlasté vyzdvihuje

princip humanismu, ¢estnosti a spravedlnosti.
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e Hodnoty povahovych vlastnosti ¢lovéka- zde se tadi vlastnosti socialniho pracov-

nika, které jsou obsazeny v Etickém kodexu.

¢ Hodnoty mezilidskych vztahti- mohou byt obsazeny v pratelstvi, lasce, altruismu,

empatii a v prosocidlnim jednani a chovani.
e Hodnoty lidského jednani- jsou projevem obétavosti, pomoci a dobro¢innosti.

Navratil (2000, s. 8) uvadi, Ze: ,,socidlni pracovnici jsou zodpovédni za rozvoj své moralni

urovné, kvality své praxe a kontinudlni rst znalosti a dovednosti v rdmci své profese.*

1.6.1 Etické problémy a dilemata v socialni praci

Podle Banksové (1995 In: Matousek, 2003, s. 24) je rozdil mezi etickymi dilematy a etic-
kymi problémy. Etické dilema pro pracovnika nastavaji tehdy, kdyz sdm vyciti, Ze stoji
pfed dvéma nebo vice nevhodnymi moznostmi, které v disledku vytvoii konflikt moral-
nich principti. Naproti tomu eticky problém pro pracovnika nastava, kdyz se dostane do
situace, ve které vi, jak by se mél rozhodnout, ale toto rozhodnuti je proti jeho osobnimu
presvédceni.

Dle Necasové (2001, s. 7) mohou byt dilemata a etické problémy shrnuty do tii oblasti, ve
kterych jsou zastoupeny nejvice. Do prvni oblasti spadaji prava a kvalita Zivota jednot-
liveu. Druhd oblast se tyka zajisténi obecného blaha, kde se mize stfetnout zajem klienta
s odpovédnosti pracovnika, ke svému zaméstnavateli. Konflikty, také vznikaji v teti oblas-
ti, ktera se dotyka nerovnopravnosti a strukturalniho utlaku. Zde si davaji za zavazek
celit tomuto utlaku a snazit se o zmény tfeba na poli politiky nebo spolec¢nosti. Tyto roviny
se navzajem prolinaji a problém mtize vzniknout ve vSech téchto rovinach. Potom je dule-
zité, aby se socialni pracovnik snazil svoji odpovédnost a zpiisoby feSeni problémt udrzet

na kazdém stupni v rovnovaze.

Pokud se socialni pracovnik dostane do vSednich dilemat s klientem, znamena to, Ze se
dostane do pozice, kdy nemuze pracovat s klientem, jak by si pfedstavoval. Musil (2004, s.
47) uvadi dilemata, se kterymi se pracovnik setkdva v bézné interakci s klientem, rozpra-

coval je do sedmi nésledujicich typi.

1. Komplexni, nebo zjednodus$ené cile- dilema vyvstane, pokud jsou nejasné vyme-
zeny cile socialnich sluzeb v socidlni praci. Muze byt zalozeno na nejasné vymeze-

ném cili a zaleZzi také na pfedstavach o cilech mezi zaméstnanci a piislusSnym vede-
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nim. Sociélni pracovnik, postupuje podle metodickych pokynt, pokud se jim nedo-

stavaji, dochazi k vlastnimu pojeti tedy ke zjednoduseni.(Musil, 2004, s. 47)

2. Mnozstvi klientii, nebo kvalita sluZeb- proti sobé stoji kvalita sluzeb a kvantita
klient. Snaha socidlniho pracovnika zvladat velké mnozstvi klienti ma vliv na je-
ho kvalitu prace a na celkovy pfistup ke klientovi. Pretizeni, do kterého se pracov-

nik dostane ma podil na vzniku novych zplsobu prace, které pracovnikovi zjedno-

vvvvvv

3. Neutralita, nebo favoritismus- dilema dovadi socidlni pracovniky ke dvéma pfi-
stupim ke klientovi. Museji zvolit pfistup bez predsudki nebo piistup vyplyvajici
z vlastnosti klienta. Jednim z dlivodii, proc¢ si pracovnik vybira klienta, je snaha po
lepsich vysledcich své prace. Predpoklada, Ze spoluprace s vybranym klientem, kte-
ry splnuje urcité vlastnosti, bude probihat bez problému a uvidi tak za sebou vy-
sledky své prace. MliZe se v kondni stfetnout i altruismus a vlastni raciondlni roz-

hodnuti napft. uspora prace. (Musil, 2004, s. 61, 77)

4. Jednostrannost, nebo symetrie ve vztahu s klientem- podstata dilematu je v tom,
jak komunikovat s klientem, jestli na roviné¢ monologu nebo dialogu. Vyznam ma i
autorita pracovnika, zda vychazi z pfirozenosti nebo je pfidélend. Dilema je ve své

podstaté stiet mezi autoritou a kontrolou - podporou a pomoci (Musil, 2004, s. 90).

5. Procedurilni a situaéni pristup- pracovnik si musi vybrat bud’ proceduralni feseni
klientovi situace, bude tedy postupovat podle pravidel a navodi nebo miize vyuzit
svych nabitych zkuSenosti a sam zvoli postup feSeni problému. Dilema mezi témito
piistupy je podloZeno jedndnim a postupem socidlniho pracovnika pii feSeni pro-

blému. (Musil, 2004, s. 110)

6. Materialni a nematerialni pomoc- cilem materidlni pomoci je snaha vyftesit akru-
alni dil¢i problém a neni zde snaha pomoci klientovi fesit problémy vlastnimi sila-
mi. Tuto snahu nalezneme u druhé pomoci, kterd je zalozena na dlouhodobé social-

ni praci s klientem

7. Zasahnout, ¢i nezasahnout- souvisi s moralnim rozhodovanim pracovnika o situa-
ci klienta. Znalosti, dovednosti a odbornost maji v tomto piipadé vysokou hodnotu

(Musil, 2004, s. 128, 137).
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ReSeni dilemat

Pti zvladani dilemat, Musil (2004, s. 40- 41) uvadi dilezity pojem a tim je racionalizace.
Racionalizaci bere jako jednu z moznosti, jak by se pracovnici mohli vyrovnavat s té¢zkou
volbou, kdy museji provést ustupky ve svych rozhodnutich. Tyto rozhodnuti, poté nekore-
sponduji s jejich idedly. "Aby bylo mozné zvladnout velké mnozstvi prace, je tieba pii-

stoupit na zasady, na které svédomi reaguje s rozpaky"(Musil, 2004, s. 41).

Musil (2004, s. 46) se dale zminuje, ze si sami pracovnici hledaji a vytvareji takova pravi-
dla pfi préci s klientem, aby pfedchazeli dlouhodobému napéti mezi osobnim piesvédce-

nim a podminkami, které jim urcuje organizace.

Horak (In: Socidlni prace, 2004, s. 108) zvladani dilemat uvedl dle konceptu street- level
byrokracie a vychazi z toho, ze ufednici prvni linie, tedy zaméstnanci statnich organizaci,
ktefi jsou vystaveni rozporu ve svych rolich, zvladaji dilemata dvéma zplsoby. Prvni
z moznosti je jednani pracovnika byrokratickym zptsobem, ktery ho omezuje a v dasledku
je pro n¢j jakykoliv klient stejny a nezéalezi na jeho individualité. Tento pfistup je neosobni
a neustale se opakujici a pracovnik zde neprojevi zadnou svoji iniciativu. Druhd moznost je
jednani profesionalni, které vychazi z individualit klienta pfi feSeni jeho specifickych pro-
blému. Kazdé feseni je tedy Castecné originalni a pracovnik se vSemi klienty jedn4 rovno-
cennym zpusobem, vice na osobni roving. (Hordk, 2004, s. 117) Autor vsak dale uvadi, ze

Casto je k feSeni dilematu uzivani kombinaci obou uvedenych piistupa.

Reamer (2006, s. 180) ptichazi s postupem, ktery by podle n¢j mél socialni pracovnik do-
drzovat, pokud se dostane do feSeni etickych dilemat. Jako prvni véc, kterou by mél soci-
alni pracovnik udé¢lat je, rozpoznat etické dilema, hodnoty a povinnosti, které se v ném
objevuji. Potom by bylo pfinosné vytvofit si seznam jednotlivel, skupin, organizaci, kte-
rych by se n¢jak dotklo feSeni konfliktu. Dal§im krokem je najit vSechny mozné zptisoby
jednani a nezapomenout na kladné a zaporné efekty, které mohou vyvstat mezi zicastné-
nymi, ale v potaz se musi brat i spolec¢nost jako celek. Jednani a feSeni musi byt postaveno
na etickych teoriich, principech, pravnich normach, etickém kodexu a na osobnich hodno-
tach. Pfinosem je konzultace v rdmci supervizi a pfinosem je 1 celkova dokumentace ptipa-

du.
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2 SOCIALNI KOMUNIKACE

2.1 Vymezeni socialni komunikace

Kofeny slova komunikace nalezneme v latin¢ a to u slov communicare, coz znamena néco
spolecného sdilet a communicatio znamena spolecné se zcastnit.(Vybiral, 2005, s. 25)
Psychologie nebere komunikaci jen jako pouhy pienos informaci mezi sdélujicim a pii-
jemcem, pro nékteré psychology je komunikaéni pienos sdileni i sdéleni. Komunikaci mi-
zeme davat do souvislosti se vzdjemnou interakci, spole¢nou ¢innosti a spolecenskymi
vztahy (Slaménik, Vyrost, 2008, s. 217). ,,Socialni komunikace se da specifikovat jako
interakce prostfednictvim kodovanych symboli verbalnich nebo neverbalnich. Socialni
komunikace je interakéni proces mezilidského dorozumivani. (Mikulastik, 2003, s. 20).
Komunikaci, probihajici ve spole¢nosti lidi, miizeme nazyvat socidlni komunikaci. Mare$
s Kiivohlavym (1989, s. 12) povazuji za podstatu socidlni komunikace nejen spolecensky

styk, ale veskerou spolecenskou ¢innost.

Vybiral (2005, s. 31) se zmifiuje o motivaci ke komunikaci, kterou oznacuje jako jeji skry-
tou funkci, ktera se u rtiznych lidi vyskytuje v rizné intenzité. Tato intenzita mize byt

ovlivnéna fadou okolnosti, které ji méni napt. nalada, sympatie, psychicka pohoda atd.

Kazdy komunika¢ni akt mizeme brat jako jedine¢ny. Komunikacni situace, ve které pro-
biha, se déje v urcitém prostredi v rtiznych podminkéch. OdliSnosti najdeme také v celkové
atmosféte. Jednotlivi G€astnici komunikaéniho procesu jinak véci prozivaji. Vztahy mezi
ucastniky jsou variabilni a akt se 1i8i také v rozdilném chovani jednotlivci. (Planava, 2005,
s. 15) Nevyhnutelnost patii k dalSim znakiim komunikace, kdy se ¢lovék aktu ucastnit mu-
si, ale sdm by svoji ucast v ném nevolil. Jedna z diilezitych vlastnosti je také nevratnost.
Pred kazdym sdélenim bychom méli zvazovat, jakym zplisobem a hlavné komu informaci

sd€lujeme, protoze ji uz nemuzeme vzit zpét. (DeVito, 2001, s. 32- 33)

Existuje mnoho definic od rtiznych autorti, jedna definice nemusi zcela popftit nebo vylou-
¢it jinou definice, ale vétSina autorti se shodne na tom, ze komunikace je sdéleni vyznamt.
Komunikace z funkéniho hlediska nds mtiize instruovat, presvédcovat, motivovat, informo-
vat, vzdélavat a vychovavat a ma mnoho dalSich, pro nés dtlezitych funkci, jejichz hranice

se mohou prolivat a mit svoji miru.(Mikulastik, 2003, s. 21- 22).

Kdyz ¢lovek sdéluje néco o druhém, jedna se o komunikaci meziosobni, kterd patii mezi

ptirozena vychodiska komunikace socialni. Pod touto komunikaci se skryva akt individu-
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alni ale 1 spolecensky. Zacatek individudlniho aktu vznika ze zaméru jedné osoby, ale pro-
toze se tyka minimalné dvou osob, prechazi i do aktu spolecenského. Pti kazdém sdé€leni
spatiujeme dv¢ linie. Jedna se o linii tematickou a interpreta¢ni. Meziosobni komunikace
postupuje podle pravidel casové posloupnosti, kdy nejprve ptichazi faze vybéru obsahu
komunikace, na to navazuje vlastni komunikace, v kone¢né fazi ptichazi psychologicky

vliv sdéleni. (Simikova-Cizkova, 2000, s. 86- 87).
Modely socialni komunikace

Dle DeVita (2001, s. 18- 19) se s historickym vyvojem komunikace ménil 1 pohled na ko-
arné. Mluv¢i byl dominantnim prvkem, jen on mluvil a poslucha¢ jen naslouchal. U tohoto
modelu chybélo vzajemné piizptisobeni se, zpétnad vazba. Tento model pozd¢ji nahradil
model interaké¢ni, kde dochézi ke stfidani roli mezi poslucha¢em a mluvéim. Ale stale tu
chybéla propojenost mezi mluvenim a naslouchdnim. Tento prvek se objevuje, az
v dne$nim uznadvaném modelu a to, Ze komunikace je transakéni proces. Kazda osoba tak
zastupuje pozici mluvciho a posluchace a zaroven je v pozici komunikujiciho a piijimaciho

sdéleni.

2.2 Prvky socialni komunikace

Socialni komunikace ma dvé zakladni podoby. Jsou jimi komunikaéni proces a ko-
munikacéni akt (Lamser, 1969, s 12). Komunikaci mizeme zaznamenat, ale jeji proménli-
vost v Case jiz nikoliv, je zavisld a méni se na zdkladé podminek a vlivl, které na ni ptiso-

bi, nemuze byt tedy statickym procesem. (Mikulastik, 1993, s. 23)

Nakonecny (2009, s. 289) uvadi nasledujici strukturu komunikace, kterou tvoii tito
Cinitelé:

1)komunikator (osoba sdélujici)

2)komunikant (osoba pfijimajici sdéleni),

3)komuniké (obsah sdéleni)
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komunikétor SDELENI komunikant
komunikacni kanél/
zpétna vazba

o

sumy

/ smeér komunikace\

Schéma komunikacniho procesu v interakcnim pojeti (dyadickd komunikace)

Schéma 1. Komunikaéni proces i interakénim pojeti. (Tureckiova, 2004, s. 112)

Komunikacni akty jsou konkrétni ptipady komunikace. Komunika¢ni akt je uzavieny ce-
lek, ktery je urCovan situaci, obsahem a ¢asovym trvanim. Lamser (1969, s. 21- 28) uvadi
téchto sedm zékladnich komponent, které tvofi komunikaci: komunikétor, ptfijemce, smér
komunikace, kanaly komunikace, obsahy sd€leni, vyjadiovaci prosttedky, zamér a efekt.
Vyse uvedené aspekty také zaroven vymezuji socialni komunikaci zabyvajici se praktickou

a moralni strdnkou v socialni psychologii. (Nakonecny, 2009, s. 290)

Mluv¢i neboli komunikator je ten, kdo zacind vzdjemnou komunikaci, vysila informace,
které jsou obsahem komunikac¢niho aktu a odrazi se v nich jeho vlastni motivy a zajmy.
(Tureckiova, 2004, s. 112) Ptijemce tedy komunikant je ten, komu je sdéleni urc¢eno, in-
formaci a jeji vyznamy piijme a musi je dekodovat a k tomu potiebuje urcité komunikacni
dovednosti. Pfijemce ma také motivy a zajmy, které chce v komunika¢nim aktu uplatnit.
(Vybiral, 2005, s. 55- 56) ,,Ptijem zpravy je aktivni proces, ktery se vyznacuje vybérovosti,
rychlosti, investovanim energie, intencionalitou, zkreslenim, stereotypy a atribu¢nimi chy-
bami, dobrou vuli, trpélivosti, zapojovanim piedchozich zkusenosti apod.“(Vybiral, 2005,
s. 55) Smér komunikace ukazuje, zda je komunikace vzajemna4, jestli probihd v obou smé¢-
rech a dochazi tedy k vyméné roli a zda v ni existuje né¢jaka zpétnd vazba mezi aktéry ¢i
nikoliv. Komunika¢ni kanal pfendsi sd€leni. V komunikacnim aktu mazeme identifikovat
vice kanall, které bézi soucasné napft. hlasovy kanal, zrakovy, hmatovy. (DeVito, 2001, s.
24- 26) Vyjadiovaci prostfedky jsou systémem znakt a pravidel v samotném sdé¢leni. Nej-
vice pouzivana a pro spole¢nost nejvyznamnéjsi je fec a to, jak v podobé mluvené ¢i psané.
S vyvojem spolec¢nosti rostla snaha o vytvoteni jinych systému, komunikacnich prostredkd,
které by byly spolecnosti prospésné. Vznikly umélé systémy jako naptiklad Morseova abe-

ceda, dopravni znacky, ndmoini znaky. (Paulik, 2007, s. 7) Do komunikace vstupuje
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s ur¢itym komunika¢nim zadmérem, cilem a ten vyjadiuje divod, pro¢ jsme komunikaci
zahajili. V komunikaci mizeme také pozorovat komunikacni efekt, tedy uc¢inky, jaké sdé-
leni vyvolalo u ostatnich aktérG komunikace. (Tureckiova, 2004, s. 113) Do komunikace
vstupuji rizné faktory, které se potom v ni odrazeji a dotvaii tak vysledek komunikace.
Identifikovat prekazku, kterd znesnadiuje komunikaci, je prvni krok k jejimu pfekondni.
Sumy v komunikaci jsou piekazkou, ktera vyvstava v procesu piijimani nebo posilani in-
formace a zkresluje tak vysledné sdéleni. Sum miize mit podobu fyzickou, psychickou &i

sémantickou. (DeVito, 2001, s. 27)

Vyrost a Slaménik (2008, s. 229) naopak uvadeji jednotlivy akt mluvciho a jeho kompo-
nenty vzhledem k piijemci sdéleni. Tento akt obsahuje néasledujicich devét komponent a to
motivaci mluvciho, zamér ¢i intensi mluvcéiho, smysl sdéleni pro mluvciho, kdédovani
mluvéim, promluvu s vécnym obsahem sdéleni, dekédovani prijemcem, smysl sdéleni pro
ptijemce, odhad zdméru mluvciho piijemcem efekt sdéleni pro pfijemce vcetné jeho moti-

vace.

2.3 Typy a formy komunikace

Do komunika¢niho procesu neodmyslitelné patii spolecenské vztahy, které nezlista-
vaji v komunikaci na jejim povrchu, ale vnikaji do ni samotné a projevuji se v ni a ovliviiu-
ji ji. Do komunikace pronikaji a jsou jeji soucasti vztahy k druhym lidem, vztah sam k sob¢
a vztah k cel¢ spolecnosti. Témto vztahim odpovidaji nasledujici druhy komunikace, které
maji mezi sebou urcité vazby a ovliviiuji rizné ¢innosti. Jsou to: interpersonalni, intra-

personalni, skupinova nebo také masova komunikace.(Vyrost, Slaménik, 2008, s. 218)

Intrapersonalni komunikace je vnitini rozhovor samotného jedince. Tento proces je dyna-
micky. Jedinec zastava ke konkrétni situaci urcity postoj, vyhodnocuje pfijimané sd€leni,

podle svych zkuSenosti a promita se tam i jeho psychické vlastnosti a stavy.

Pod interpersondlni komunikaci se skryva dialog mezi dvéma osobami, ale tato komunika-
ce muze probihat 1 v malé skuping, zde je podminkou, Zze v komunikacnim procesu je udr-

zovan ptimy vztah a osobni kontakt mezi aktéry.

Vefejna komunikace je zaloZena na osloveni vefejnosti, spolecnosti nikoliv jednotlivce.
V ur¢itém pohledu mizeme tuto komunikaci rozd¢lit jesté na uzsi tedy skupinovou a ma-

sovou. (Tureckiova, 2004, s. 115)
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Dal mizeme komunikaci rozd¢lit podle charakteru prosttedktl a zplisobli vymény vyznamii
mezi lidmi na verbalni a neverbalni komunikaci. Kazda tato komunikace mtze byt délena
na komunikaci zdAmérnou a nezamérnou.(Vyrost, Slaménik 2008, s. 218). Mezi dalsi
formy podle Tureckiové (2004, s. 115) patii formalni, neformalni, pfima a zprostiredko-

vana komunikace.

2.3.1 Verbalni a neverbalni komunikace

,Verbalni (slovni) komunikaci rozumime dorozumivani jedné, dvou a vice osob pomoci
jazyka anebo jinymi znaky jazykového systému.* (Vybiral, 2005, s. 106) Verbalni komu-
nikace je neodd¢litelnou soucdasti zivota ve spolecnosti a podminkou pro nase mysleni.
Vyznam slov v komunika¢nim aktu je vZdy doplnén a dotvofen neverbalnimi prostfedky a
tonem feci. Pokud je Clovék oddélen od spolecnosti a nemliZze navazat kontakt, mize to
vést az k deprivaci. Vyznam verbalni komunikace je pro spolec¢nost velky. Lidé se od sebe
1i$i a to dopomahé k tomu, aby si mohli mezi sebou vyménovat urcitd sdéleni. Lidé si na-

vzajem porozumi, i kdyz toho tieba nemaji moc spole¢ného. (Mikulastik, 2003, 113- 114)

Prosttednictvim jazyka dochazi k verbalni komunikaci. Bednatikova (2006, s. 38) charak-

terizuje jazyk jako ,,... nejdilezitéjsi prostiedek mezilidského styku, ndstroj mysleni a
ptedpoklad pro poznani i pro existenci lidské spolecnosti...“. Za pomoci jazyka si socialni

pracovnici a klienti buduji vzajemny vztah, planuji svoji spolupraci a vyjasnuji si udéalosti.
Je to pro né vyznamny nastroj, jak pfi poskytovani, tak i pfi pfijimani pomoci. Pfi vykonu
své prace musi socialni pracovnik brat zietel na to, aby mu klient rozumél, protoze jeho
jazyk je ovlivnén vzd€lanim, pfedpisy a pravidly organizace a dosahuje tedy urcité urovngé.
Je tedy na socialnim pracovnikovi, aby sviij jazyk podtidil jazykové trovni klienta. (Ma-

tousek, 2003, s. 53)

Verbalni komunikace je doprovazena neverbalni komunikaci a ¢lovek ji pouzije, pokud
chce vyjadiit své emoce, podpofit vyznam své feci, zdlraznit to dilezité, vyjadrit urcity
postoj, zahrnuje tedy vSe, co signalizuje beze slov.(Vybiral, 2005, s. 81) Z neverbalnich
projevii miizeme vycist hodné informaci, ale nemusi byt piesné a nejsou tak efektivni jako
verbalni komunikace. Neverbalni projevy se odehravaji u vétsiny lidi na nevédomé urovni

a nepodl¢haji néjak zvlastni kontrole, jako je to u fec¢i. (Mikulastik, 2003, s. 123- 124).

Neverbalni komunikace probihé prostiednictvim gest, pohybt hlavou, dal$imi pohyby téla,

postoji t€la, vyrazy obliceje, pohledy oci, volbou a zménami vzdalenosti, zaujimanim pozic
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v prostoru, pfiblizovanim a oddalovanim, t€lesnym kontaktem, dotyky, tébnem hlasu, riz-
nymi neverbalnimi prvky feci, obleCenim, Gpravou zevnéjsku, fyzickymi a jinymi prvky
vlastniho vzhledu. Dilezité pro poznani neverbalni komunikace je pozorovani. Kazda for-
ma neverbalni komunikace ma sviij vyznam. Porozumét takovymto sdélovanym vyzna-
mim je podminéno kulturou dané spolecnosti, znalosti socidlni skupiny i socialnim pro-
sttedim. (Vybiral, 2005, s. 81) Neverbalni projevy ve velké mife ovliviiuje vnéjsi kontext,

v nejpodstatnéjs$i mite je to:
e Intimita- kde jsou naSe vyjadfeni upfimna a spontanni na velmi osobni Grovni.

e Zamérenost na roli- zamé&fujeme se na to, abychom vypadali tak, jak ostatni od
nas oc¢ekavaji a splnili tak predepsané znaky nasi role. Jde o potvrzeni naseho sebe-

pojeti, statusu.
¢ Dominance- u které nam jde o vyjadieni urc¢itého nadfazeni nad ostatnimi.
o Lzivost- zde je velky rozdil, zda se zamétime na pravdomluvnost ¢i lhani.

e Signalizovani pocitu sounaleZitosti- tim sdélime druhému, Ze v jeho pfitomnosti
nam je dobfe a pocitujeme pii ném urcité uvolnéni.
Kiivohlavy (1988, s. 32) uvadi nasledujici vymezeni neverbalni komunikace, vymezuje
proxemiku- zaméfenou na vyznam vzdalenosti ve vzajemném styku, haptiku- zamétenou
na vyznam doteki, kineziku- zamétenou na sledovani pohybu celého téla, sdélovaci funkci
je tedy pohyb, gestiku- zamétenou zejména na pohyby a postaveni prstl, pazi, nohou, hla-
vy, mimiku- zaméfenou na pohyby obli¢ejovych svalii, sd€lovaci funkci spatfujeme ve

vyrazu oblic¢eje a pohledy, kde funkce sdéleni je v o¢nim kontaktu.

Matousek (2003, s. 79- 80) uvadi dalsi projevy, kterych by si mél socidlni pracovnik vsi-
mat pii praci s klientem. Ty mu mohou pomoci dokreslit celkovou situaci, se kterou chce
klient pomoci. O¢ni kontakt ndm pomaha rozpoznat, zda nas klient vnima a méame jeho
pozornost, ale i zde je vhodné najit si ur€itou vhodnou miru pohledti. Pokud o¢ni kontakt
chybi, vétSinou jde o nedostatecny zdjem, upiimnost a Gcast na ptipadu. DalSim vyjadre-
nim muze byt odstin hlasu, ktery by si m¢l pracovnik udrzet v nizsi toning€, aby navodil
atmosféru klidu a divery. Z vyrazu oblic¢eje se da vycist nelibost, nesouhlas, strach vztek a
spatiime v ném, pokud klient néco jin¢ho tikd, nezZ mysli. Pokud s nim vedeme rozhovor a
klient se v ném neciti dobfe a vyjadiuje svoji nelibost, miZete to byt také reakce na psy-

chické rozpolozeni socialniho pracovnika. Ruce pii rozhovoru s klientem umozni odhad-
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nout v jakém rozpolozeni je klient, jestli zaujal vii¢i ndm obranny postoj, agresivni nebo
zda k ndm vyjadiuje divéru a otevienost. Pozice téla- pii praci s klientem se doporucuje,
aby pracovnik a klient sed€li vii¢i sob€ v pravém uhlu, ale klient by mél byt také vybidnut,
aby si zidli, na které bude sedét, presunul na misto pro néj bezpe¢né, tak aby se citil uvol-
nén¢ a dobfe. Ze stylu oblékdni a celkového zjevu se daji vycist néjaké aspekty, které na-
pomohou pfi vzdjemné verbalni komunikaci a jsou vyznamnou soucésti neverbalni komu-

nikace.

2.3.2 Paralingyvistické jevy

Verbélni komunikace zahrnuje i paralingvistické jevy, které jsou doprovodnou zvukovou
slozkou pfi produkci hlasek. Patii sem: tempo, rytmus, ton hlasu, intonace, pauzy a jejich
dualezitost, doprovodné neartikulované zvuky. Mluvci mize za pomoci paralingvistickych
jevl mnoho véci jen naznacit, mize ucastniklim sd¢lit, co by jen tézko vyjadioval slovy
nebo muize sdélit posluchac¢iim néco, co nebylo predem jeho zdmérem. (Vybiral, 2009, s.
110) Re¢ je vytvaiena tfemi slozkami: vedenim dechu, které je pfedpokladem pro spravnou

tvorbu hlasu, samotna tvorba hlasu a ptesna artikulace. (Paulik, 2007, s. 10)

Do charakteristik feci, které nemizeme pisemné zaznamenat, patii hlasitost feci. Diky niz
muzeme ovliviiovat pozornost a vnimani ucastniki sdéleni. Hlasitost ndm davd moznost
upozornit na dulezité body ve sdéleni nebo nase zaujeti danou véci. Ovlivnit posluchace
muzeme také vySkou tonu feci, kterd je pro kazdého specifickd, nékdo disponuje altem,

basem, tenorem nebo sopranem. (Ktivohlavy, 1988, s. 134)

Podle Tegzeho (2003, s. 376) lidé 1épe piijimaji hlas hluboce posazen, protoze vyse posa-
zeny, u nich vzbuzuje neptijemné pocity a snadno je i nechténé sttedem pozornosti. Zatim-

co hluboky hlas vétSinou vyvolava pocit bezpeci, klidu, jistoty.

Pti komunikaci bychom si méli povSimnout také komunikacni irovné posluchacii nebo si ji
piredem zjistit. Protoze je tfeba pfizplisobit aspekt rychlosti feci a objem feci, aby projev
byl jasny a srozumitelny pro piijemce sdéleni. Schopnost naslouchat a zkvalitnit projev,
muze plynulost feci a jeji intonace. Do paralingvistickych aspektii feci, ale nepatii jen ty
kladné, které nam pfi spravném uzivani mohou napomoci, ale patii sem 1 slozka negativni.
Ta zahrnuje chyby v feci, kdy se mluv¢i zadrhava, prefikdva nebo nedokoncuje véty jak
ma. Dulezité je pii feci jeji kvalita a spravna vyslovnost. Rozhovor by nemé¢l vypadat pfilis
stroze a nedbala. Mluv¢i by se mél také zamyslet nad ¢lenénim neboli frazovanim textu,

coz je poslednim aspektem feci, jez uvadi Kiivohlavy. (1988, s. 134)
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Schéma 2. Paralingvistické jevy. (Mikulastik, 2003, s. 37)

2.4 Komunika¢ni dovednosti

Komunikacnimi dovednostmi se zabyval a vymezil je Matousek (2003, s. 53) a uvadi,
ze,,...komunikacni dovednosti jsou pro socialniho pracovnika nezbytné v kazdé etap¢ jeho
prace ...“. Komunika¢ni dovednosti socidlniho pracovnika mu déavaji predpoklad, Ze nava-

ze vztah s klientem a zac¢ne se fesit jeho problém.

Pracovnici, ktefi pracuji s lidmi, by méli disponovat schopnosti jednat s nimi, ovladat za-
sady efektivni komunikace a piisobit na klientovi ndzory a postoje v z4jmu vyteSeni jejich
problémil. Mezi vlastnosti, které usnadiiuji komunikaci, patii opravdovost, bezprostred-
nost, schopnost empatie, emotivnost, iniciativa, otevienost v ndzorech a posto-

jich.(Novosad, 2000, s. 73)

Samotnéd komunikace je vychozi bod socialniho u€eni a mentalniho rozvoje jedince. Diky
ni mizeme zdolavat vlastni izolovanost, prostorovou a c¢asovou vzdalenost. Pokud si
chceme vytvoftit dobry vztah, méli bychom stavét na citlivosti v komunikaénich dovednos-
tech, které jsou jisté primarnim vychodiskem pro utvofeni a navdzani vztahu s klientem.(

Slowik, 2010, s. 13)

Do zakladnich komunika¢nich dovednosti podle Egana (1986 In: Matousek, 2003, s. 53)
patii fyzicka pritomnost, empatie, naslouchani a analyza klientovych prozitku. Klien-
tovi mnohdy pfi setkéni se socialnim pracovnikem pomahd jen pifitomnost jeho samého a
to po strance fyzické i psychické. Socidlni pracovnik by mél byt schopen vcitit se do klien-
tovy situace, udélat si vhled do jeho zivota, aby byl schopen reagovat s pochopenim. Na-
slouchéni je dovednost pracovnika, porozumét a pfijmout signaly a sdé€leni od strany klien-

ta, at’ uz jsou v roving slovni, mimoslovni, zjevné nebo skryté. Pracovnik by mél byt navic
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schopen objevit, reflektovat a popsat klientovo chovani, jeho problémy, aby si mohl vytvo-
fit ur€itou predstavu a mohl pracovat s klientem na feSeni jeho problému ¢i situace. Plana-
a dotazovani. Aktivni naslouchdni se pfevazné tyka jen naslouchajiciho tedy socidlniho
pracovnika, ktery se u klienta snazi o jeho porozumeéni a vciténi se do jeho aktualniho pro-
zitku. Tato dovednost by méla byt dana klientovi najevo ve formé verbalni ¢i neverbalni,
aby od nas dostal zpétnou vazbu a vid¢l, ze jevime zajem. Aktivni naslouchani maze byt
charakterizovano vytvorenim podpurného prostiedi, vénovanim a udrzovanim pozornosti,
sladénim nebo naladéni se s klientem na stejnou vinu, empatii a v neposledni fedé poskyt-
nutim zpétné vazby pro klienta. Dovednost, kterou by mél socidlni pracovnik ovladat je
spravnost dotazovani klienta, které by mélo vychazet a byt v souladu s celkovym obsahem
setkani. Nejcastéji se klienta dotazujeme za pomoci otevienych nebo uzavienych otazek,
podle charakteru informace, kterou potfebujeme od klienta ziskat. Zptisoby naslouchani
mohou byt rizné napi. DeVito (2001, s. 111) uvadi tyto: empatické a objektivni naslou-
chani, nezaujaté a kritické naslouchani, vnéjsi a hloubkové naslouchani, aktivni a neaktivni
naslouchani. Za pomoci empatického naslouchéani se snazime vcitit do klienta, ale zaroven
bychom m¢li zlstavat v objektivni a hlavné realistické rovin€. Nejdiive nezaujaté vyslech-
neme klienta a poté kriticky naslouchame. Nejdfive sesbirdme mnozZstvi informaci a teprve
poté je zhodnotime a vytvaiime navrhy feseni. Pfi vnéj§im a hloubkovém naslouchani mu-
sime chapat a zamyslet se nad informacemi, které jsou nam poskytovany, jestli nam nepfi-
nasi dvojznacné nebo hlubsi sd€leni. Neaktivni naslouchani je opakem aktivniho, ,,aktivni
naslouchani vam pomaha ovétovat, zda jste pochopili, co mluv¢i fekl, a také, co je jesté

dulezitéjsi, co tim minil.* (DeVito 2008, s. 115)

Mikulastik (2003, s. 97) to dopliiuje jesté o naslouchani reflektivni, pro pobaveni, pro in-

formace a kritické naslouchani.
Dle Hodanové (2003, s. 45) probiha aktivni naslouchani v nasledujicich péti fazich.

e Prijem informaci — ktery spociva v tom, Ze se pracovnik naplno vénuje rozhovoru

s klientem, naslouchd mu a poptipad¢ si déla poznamky.

e Porozuméni obsahu — v rdmci komunikace, se pracovnik snazi rozkodovat sdéleni
a informace, které mu poskytuje klient a snazi se jim porozumét a spravné vyhod-
notit jejich vyznam. Zde by se m¢l pracovnik klienta dotazovat, a podavat mu zpét-

nou vazbu.
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e Zapamatovani obsahu a jejich pripadny zaznam — jestli jsme informacim poro-
zuméli spravné a mame jasnou piedstavu o dané véci, méli bychom si tyto poznat-

ky zapamatovat a vytvofit si z nich zdznam.

e Vyhodnoceni — zamyslime se a posoudime vSechny informace, které ndm klient

poskytnul a roztfidime je na informace, které jsou pro nés podstatné a které nikoliv.

e Reakce neboli zpétna vazba — zahrnuje vSechny naSe sdéleni, reakce ke klientovi,

které mu davaji najevo nds zajem, pozornost.

DeVito (2001, s. 91) uvadi techniky, kterymi Ize dopomoci dosdhnuti aktivniho nasloucha-
ni. Patfi mezi n¢ parafrazovani myslenek ze strany mluvciho, davani najevo mluvéimu své
pochopeni a zaroveil zrcadlit pocity klienta, kladeni dopliiuyjicich a zjistujicich otazek ke
klientovi. Tyto techniky jesté rozSifuje MatousSek (2003, 76- 77) jde o techniky rekapitu-
lace, kotveni a zhodnoceni. Kotveni v ramci rekapitulace, je vyjadieni ke klientovym na-
zorim a postojum, které povazujeme za uziteCné a motivujici. VétSinou je pochvalime a
pozdéji se k nim miizeme vratit a stavét na nich. Ve zhodnoceni by mél pracovnik dat na-

jevo nejen Ucast na klientové situaci, ale mél by vyjadfit i pocity k nému samotnému.

2.5 Komunikaé¢ni bariéry

Komunikaéni bariéry povazuje Winkler (1998, s. 30) za faktory, zptisobujici naruSeni nebo
preruseni komunikace a nedojde tak k naplnéni jejiho hlavniho cile tedy vzdjemnému po-
rozuméni. Pokud se v komunikaci vyskytne néco, co brani ucastnikim komunika¢niho
aktu v uplném pienosu sdéleni, pak to mizeme povazovat za komunikacni bariéru. Za nej-
Cast¢jsi bariéry povazuje zdmérné filtrovani sdélenych informaci, vybérové vnimani, jazy-

kovy systém, neverbalni nardzky a celkovy emocionalni stav ucastniki komunikace.

Prvni krok k ptekonani komunikac¢nich bariér spoc¢iva v jejich odhaleni a uvédoméni si

jich. De Vito (2001, s. 41- 42) rozliSuje tyto komunikacni bariéry, Sumy:

Fyzikalni — tyto vlivy nevznikaji ani od jednoho aktéra komunikace. V tomto piipadé, jde
o nepfiznivé podminky, které zabranuji nebo z ¢asti omezuji pfenos sdéleni napf. pfilis

velky hluk, vysoka teplota v kancelafi, necitelné pismo atd.

Osobnostni neboli psychické — tyto bariéry vétSinou vyvstavaji na stran¢ klienta, ale mo-
hou se vyskytnout i u pracovnika a u néj jde predev§im o predsudky, které mu brani ve
vykonu kvalitni a efektivni prace. U klientl tyto bariéry vyplivaji pfedevsim z obav, stra-

chu se druhému otevfit, z celkového emoc¢niho ladéni.
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Sémantické — k nim dochdzi, pokud se mluv¢i a posluchaé rozchéazeji ve svych vyznamo-
vych systémech napt. uzivani odbornych terminti, zkratek, abstraktnich vyrazil, které si
piijemce muze Spatné vylozit.

Fyziologické — vlastni smyslové bariéry, které mohou byt, jak na strané¢ mluvciho, tak i

posluchace, tedy u pracovnika i klienta, napt. vady zraku, feci, Spatnd artikulace.

Tureckiova (2004, s. 114) doplnila vySe uvedené komunikacni bariéry a rozdélila je na
interni a externi. Vlivy prostiedi tedy externi bariéry rozdélila navic na vlivy fyzického a
socialniho prostiedi. Fyzickym prostfedim je myslen hluk, vizualni naruseni, vysoka nebo
nizka teplota prostfedi atd. Zatimco v socidlnim prostfedi za bariéry povazujeme kulturni
rozdily, rizné zvyklosti a tradice. Socialni prostfedi se miize promitnout i do internich ba-
riér. Pod Interni bariéry tedy vnitini vlivy patii fyzické a fyziologické prekazky, které
mohou ovlivnit komunikacni proces, jsou napft. fyzické nepohodli, zhorSeny zdravotni stav,
zhorSeny sluch nebo zrak atd. Dalsi vnitini bariérou jsou psychické a psychologické pie-
kazky, komunikaci mohou ovliviiovat rodinné a pracovni problémy, citové rozpoloZeni
Cloveéka, odbihani myslenek od tématu. DalSim typem bariéry mohou byt socialni, vliv na
komunikaci maji naSe piedsudky a postoje, které¢ promitame do komunikace. S tim do jisté
miry souvisi i sémantické hledisko, kde zalezi na nasi kulturni a socidlni zkuSenosti, ktera
se promitd do komunikace a odliSuje od sebe jednotliva sd¢leni. Poruchy, které vznikaji
v komunika¢nim procesu pii pfenosu sdéleni, zabraiuji v jeho efektivité. Sdéleni je bud’

nepfesné, nebo je pfijemcem piijato ve zkreslené podobé.

2.6 Komunikacni styly

Styl, jaky zvolime pii komunikaci s druhymi, mize vychdzet z ucelu nasi komunikace,
z emocniho rozpolozeni v dané situaci tedy z osobnostnich charakteristik jedince, ale mtze
vychazet i z nasich pozic a statusu, které zastavame ve spole¢nosti.(Simikova-Cizkova,
2000, s. 92) Miize dochézet i1 k pfechodiim mezi jednotlivymi komunikac¢nimi styly nebo
k jejich prolinani. A v tomto komunika¢nim aktu nemusi dojit k naruseni jejiho rytmu nebo

harmonie. (Planava, 2005, s 49)

Podle Simikové-Cizkové (2000. s. 92- 93) rozlidujeme v kontaktu s lidmi éty¥i komuni-
kacni styly:

e Konven¢ni styl- trva jen kratkou dobu, za jeho pomoci zacindme komunikaci a

mame snadnéjs$i volbu mezi pokracovanim a ukoncenim kontaktu, potvrdime tak
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dany stav véci. Tento styl predpoklada u lidi urcitou distanci a v socialnich interak-
cich ho miizeme zatadit mezi ritudly. Patii sem napf. pozdravy, nezavazné kratké

rozhovory a rozlouceni, lichotky.

e Konverzaéni styl- zde si ucastnici komunikace vyméiuji svoje myslenky, zazitky,
vyjadii svoje postoje. Vztahy mezi nimi jsou rovnopravné, symetrické a hlavnim
ucelem této komunikace je pobavit se, uvolnit, navodit pozitivni naladu. Timto sty-
lem dochéazi také k sebeprosazeni se a vyjadieni soundlezitosti napf. posezeni
s prateli.

e Operativni styl- se nejvice prosazuje ve vztahu asymetrie mezi komunikujicimi.
Jeden vzdy zastdva dominantni pozici, jde o fizeni nékoho, nebo néceho. Jsou zde
patrné jasné pozice, role a kompetence mezi komunikujicimi, tento styl ndm umoz-

nuje uspokojovani béznych potteb napi. ndkup, vytizeni zalezitosti na uradé.

e Osobni (intimni) styl- v prvni fad¢ diky nému dochazi k uspokojovani nejhlubsich
lidskych potieb. Diilezitou roli zde hraji fyzické a psychicka blizkost ve vztahu. Ci-
tové projevy jednotlivell ve vztahu jsou bud’ na roviné pozitivni, nebo negativni,
mezi t€émito poly neni nic. Mohou u tohoto stylu probihat pratelské empatické roz-

hovory, hadky, fyzické konflikty, intimni rozhovory.

Planava (2005, s. 65) k t¢émto ¢tyfem vymezenym komunikacnim stylim pifidava jesté pa-
ty, a to vyjednavaci. Poskytuje prostor k jednani a vyfeseni urcitého problému, ktery mohl
vyvstat z rozdilnych postojii, zajm a potteb. Probiha vylu¢né v symetrii a citové projevy
ucastnikll jsou v roviné neutralni, mize to byt napt. rozhodovani v partnerskych vztazich.
Kompetence ndm napomohou zrychlit proces vyjednavani, ale na druhou stranu je tézké

rozhodnout se, kdo bude mit ve vyieSeni posledni slovo.

Jiny pohled na komunikac¢ni styly uvadi Chodura (2000, s. 18- 19), ktery je déli na pasivné
manipulativni, agresivni a asertivni. U pasivné manipulativni techniky, kterou zastava
komunikujici, je hlavni myslenka obelstit druhého tedy prosadit svoje zajmy a presvédceni
nepifimym a nekorektnim zpiisobem. Proto pfedem nevyjasiiuje svoje pozadavky. Komuni-
kujici maze také zastavat agresivni zpisob komunikace, kde u néj pievazuje touha po
dominanci, soutézivosti a hlavné vyhte. Chce byt nadfazen ostatnim, a proto se snizuje
k ponizovani, zastrasovani, nerespektovani prav druhé¢ho v rdmci komunikace. Tento zpi-
sob prosazeni se je doprovazen také ironii a sarkasmem z jeho strany a nejde daleko pro

pouziti vulgarnich vyraz. Zatimco u asertivni techniky komunikace, si komunikujici
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jasn¢ vyty¢i a vyjasni svoje pozadavky, jak jich chce docilit a jaky k dané véci zastava

nazor.
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3 ALTERNATIVNiI A AUGMENTATIVNI KOMUNIKACE

3.1 Vymezeni alternativni a augmentativni komunikace

Kazdy ¢lov€k ma pravo na jazyk, kterému porozumi a za pomoci n&j dokéaze vyjadfit svo-
je potfeby a touhy. Janovcova (2003, s. 15) pise, ze hodné lidem je komunikace verbalni

odepiena a proto pro n¢ existuji systémy alternativni a augmentativni komunikace.

»Alternativni a augmentativni komunikace (AAK) jsou metody, které pomahaji snadno a
efektivné jedinciim s vyraznymi nesnazemi v komunikaci. Jedinci mohou uzivat AAK k
rozSifeni (augment) moznosti nebo jako néhradu (alternate) artikulované nebo psané feci.
AAK poskytuje zvySeni nezavislosti a kvality Zivota pro mnoho uzivateld.* (Dvoiak, 2001,
s. 100). Systémy augmentativni komunikace jsou ureny pro uzivatele, ktefi maji komuni-
ka¢ni schopnosti, ale nevystaci si s nimi pfi béZném dorozumivani si se svym okolim, jde o
zpusoby dopliikové, rozsifujici. Zatimco systémy alternativni komunikace jsou postaveny a

pouzivany a pIné nahrazuji mluvenou fe¢. (Laudové In: Skodova, Jedli¢ka, 2003, s. 565)

Oblast AAK se v Ceské republice zacala pomalu rozvijet a uZivat aZ po roce 1989, kdy se
k ndm dostavaly aktudlni trendy ze zahrani¢i. UZ od roku 1994 u nas ptsobi Sdruzeni pro
augmentativni a alternativni komunikaci. Dle Janovcové (2004 In: Regec, Stejskalova,
2012 s. 189) se v CR rozvijeji a nachazi své G¢inné misto hlavné systémy- znak do feéi,
Makaton a piktogramy, ale zaroven uvadi, ze s vyvojem informacnich technologii a nastro-

ji svoje misto nachazi i elektronické pomucky a pocitacové programy.

AKK dovoluje a zaroven rozsifuje moznosti komunikace osobam s poruchami komunikac-
niho procesu, jejichz fe€ a nasledné sdé€leni neni srozumitelné pro okoli. Cilem je minima-
lizovat vznik komunikacniho deficitu a docilit tak osobam v rdmci moZnosti stat se rovno-
cennymi komunika¢nimu partnery a to na vytvoreni podptirného komunikaéniho systému.
AKK dovoluje aktivni naslouchani a tim zaroven zapojuje osobu do spolecnosti, ale sys-
tém nedokéaze pln€ nahradit a obsdhnout slovnik verbalni feci. Jednotlivé systémy AKK
jsou povazovany za nastroje, které umoznuji a podporuji rozvoj mluvené feci nebo jeji
dalsi vyvoj. Jednotlivé systémy se mohou pfizpisobit mentalni urovni jednotlivcd, ktefi je
ucinné vyuzivaji a to jsou osoby s mentdlni retardaci, s poruchou komunikacnich schop-
nosti, se smyslovym handicapem i dalsi, kterym tyto néstroje poméhaji. Mnohdy potiebu-
jeme cCas, ktery piinasi i zkuSenost, pfi zorientovani a hledani mezi jednotlivymi prostiedky

a pomuckami pro AAK, aby vysledny systém byl efektivni. (Janovcova, 2003, s. 16)
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Systém AAK, ale mohou pouzivat jen osoby, které nachazeji podporu a ochotu spoluprace
u svych ptibuznych nebo nejblizSich. Musi to byt oni, kdo v sobé naleznou schopnosti,

snahu a chténi naucit se komunikovat s osobami za pouziti AKK.(Klenkova, 2006, s. 206)

Klenkova (2006, s. 208) rozliSuje systémy dynamické a statické. K dynamickym pfitfazuje
znakovou fe¢, jazykovy systém Makaton, Systém Bliss, piktogramy, komunika¢ni tabulky

naopak patii do systému statickych.
Vybér komunikacniho systému

Pfi volbé, jaky komunikacni syst¢tm u AAK zvolime, musime brat v ivahu moznosti a
schopnosti jedince, ktery jeho prostiednictvim bude komunikovat, a méli bychom si pie-
dem vyjasnit, jakych cili chceme dosahnout danym systémem. Je vhodné pii vybéru volit
vice komunikacnich systému nejvice vSak tfi. Tyto systémy by mély byt v souladu a vza-
jemné se dopliiovat a mély by byt nastaveny, aby néjak neptekryvaly nebo nenahrazovaly
u jednotlivee jiz dosazené schopnosti, které¢ ovlada i bez systému. Abychom systémy do
urc¢ité miry selektovaly, zacneme u jednotlivce pouzivat realné predméty a postupujeme od
trojrozmérnych k dvojrozmérnym. Nejdiive by méla byt jednotlivci piedstavena rovina
redlna a postupné bychom méli piejit do roviny abstraktni az k psané podob¢ slova a to 1
s kombinaci s manudlnimi znaky. Dulezité pfi prechodu z jedné roviny na dalsi je, aby-

chom si byli jisti, Ze jedinec porozumél a chépe vse. (Janovcova, 2003, s. 17)

Janovcova (2004, s. 19) uvadi nasledujici hlediska, na kterd musime brat zfetel vybéru
AAK tedy pedocentrické hledisko a systémové hledisko. Pod pedocentrickym hlediskem
si miizeme predstavit: verbalni dovednosti spojené s porozuménim jednotlivych slov a sdé-
leni, fyzické predpoklady, vék, momentalni stav smyslovych organti, kognitivni schopnos-
ti, moznosti vyvoje tedy ur¢itého posunu, podpora rodiny a persondlu, schopnost motivace
ke komunikaci, schopnost vzajemné spoluprace. Naopak systémové hledisko zahrnuje:
dynamicky nebo staticky zptsob ptenosu, stupen abstrakce, zietelnost a rozsah slovni za-

soby, a zda koresponduje s verbalnim projevem.
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3.2 Komunika¢ni systémy AAK

3.2.1 Komunikacni systémy bez pomiicek

Pfi uzivani téchto systémi nemusi byt piitomna dalsi osoba, komunikace probiha bez tech-
nickych pomtcek. Tyto systémy napomahaji k vytvofeni spojeni mluveného slova a jeho
vyznamu. Ve své podstaté dojde ke spojeni fe¢i s pohybem. (Laudové In: Skodova, Jedli¢-

ka, 2003, s. 568) Mezi tyto systémy patii:

Znakovy jazyk je to souhrn pohybovych, mimickych, pfirozenych i dohodnutych vyrazo-
vych prostiedkil, jde o plnohodnotny komunika¢ni systém. Znakovana ceStina je umély
jazykovy systém, ktery ndm pomaha a celkové usnadituje dorozumivani mezi slySicimi a
neslySicimi. Znakovana CeStina, vyuziva gramatické prostiedky ¢eského jazyka, které jsou
hlasité¢ nebo bezhlasné¢ artikulovéany. Jednotliva slova neslySici vyjadiuji pohybem a posta-
venim rukou, toto postaveni odpovidd znakiim cCeského znakového jazyka.(Krahulcova,

2002, s. 59- 60 )

Znak do feci se bere pouze jako doplnck komunikace, ta je pofad dominantni slozkou.
Tento zpiisob by mél rozvijet komunikac¢ni dovednosti u jednotlivce a ne ho naucit jen po-
uzivat znaky. V komunikaci se znakuji hlavné klicova slova ve vété, rytmus znaku a slova,
aby dochézelo k jejich vzajemnému sladéni. Tento systém rozviji u jedince jemnou moto-
riku a neklade takovy diiraz, aby znak byl proveden, co nejdokonaleji. Znaky jsou bud’
umeéle vytvoreny, nebo dochazi k jejich pfejimani. Znaky se mohou meénit a prizptisobovat

jednotlivym osobam. (Janovcova, 2003, s. 23- 24)

Prstova abeceda pouziva se i ve znakové fe¢i. Jde o jednorucni nebo obouruc¢ni prstovou
abecedu, kterd se vytvaii za pomoci prstl, jejichz poloha zndzoriiuje pismeno abecedy.

(Laudova In: Skodova, Jedli¢ka, 2003, s. 568)
Cued Speech

,»Cued speech je komunikacni systém zaloZeny na vyuziti kombinaci tvaru prstii a poloh
ruky, které vizualn¢ vyjadiuji skupiny samohlasek a skupiny souhlasek, pficemz zrakovy
vjem ruky se dopliuje odeziranim soucasného mluveni* (Krahulcova, 2002, s. 252). Tento
systém ve velké mife uzivaji sluchové postizeni jen v urcitych situacich.

Hand Mund systém je pfevazné vyuzivan u lidi se sluchovym postizenim a mé podporo-
vat komunikaci odezirdnim. N¢které vyrazy a slova jsou pohyby mluvidel nezachytitelné a

v tomto ptipad¢ jsou nahrazeny postavenim a polohou rukou. (Krahulcova, 2002, s. 250).
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Tadoma dany systém vyuzivaji hluchoslepi lid¢, ktery je postaven na vnimani vibraci,
pohybi ust, tvafi a krku komunikujici osoby. Aby byl tento systém efektivni a proveditel-
ny, musi pfijemce sd€leni polozit svlij palec na rty mluviciho a zbytek jeho prsta rozlozi od
kosti jaimové smérem ke krku. (Laudova In: Skodova, Jedlicka, 2003, s. 569) Hluchoslepi,
ale nemusi pouzivat jen tento systém, ale mohou vyuzit Lormovu abecedu, ktera je pro n¢
urcena. Spociva v tazich a v soustavé bodu, které komunikujici vytvaii dotekem na dlanich
nebo prstech. Tyto doteky maji podobu jednotlivych pismen a ptedpoklada se tedy, ze ¢lo-
vék ma znalosti z gramatiky, hlavné pismena a jejich slozeni, aby tvofili vétné celky.

(Laudova In: Skodova, Jednicka, 2003, s. 570)

3.2.2 Komunika¢ni systémy s pomickami

Fotografie at’ barevné nebo Cernobilé¢ zachycuji pfedméty, osoby nebo jimi vykondvané
¢innosti v jejich redlném provedeni, tato forma poskytuje dvojrozmérné vyobrazeni, mu-
zeme ji povazovat za urCity pfedstupein symbolickych systémil, které jsou na abstraktni

roving. (Laudova In: Skodova, Jedlicka, 2003, s. 570)

Makaton je nonverbalni komunikacni program, v jehoz zakladu nalézdme 350 znakl a
symboll. Tyto znaky a symboly jsou zatazeny do osmi stupni a jejich naro¢nost slozitost s
jednotlivymi stupni stoupa. MiiZze existovat i devaty stupeii, ale ten je v rezii kazdého jed-
notlivce podle jeho individudlnich potfeb. V podstaté je o uzivani graficky znazornénych

prvki, které jsou doprovazeny verbalni komunikaci. (Janovcova, 2004, s. 26)

Piktogramy piedstavuji grafickou podobu jednotlivych slov, jde o statické obrazové sym-
boly, za jejichz pomoci a uzivani probiha komunikace u jednotlivct. Kdo se pouzivat pik-
togramy jeho intelekt by mél byt na urcitém stupni, pokud jedince nemluvi, musi ovladat
schopnost prevést myslenku, potfebu do symbolt. Pro kazdého jedince se vytvari jeho sys-
tém symbold, tak aby byl pro jedince vyhovujici, fungujici a zadroven zajimavy, protoze jej
bude uzivat pti kazdodenni komunikaci. Tyto piktogramy by mély byt vysledkem spole¢né
¢innosti, snahy a Gsili jednotlivce a jeho pfibuznych nebo osob, se kterymi je kazdodenné
ve styku. V CR existuje asi 700 zakladnich znaki a zalei na situaci a jedinci, jestli bude
pro n&j piinosem jejich ptizplisobeni nebo vytvoteni dopliujicich. (Janovcova, 2004, s. 18-

22) Postup pii osvojovani piktogramt uvadény Janovcovou (2010, s. 21) je nésledujici
1. skutecny objekt

2. skute¢ny objekt + obrazek nebo fotografie
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3. rtzné obrazky se stejnym obsahem

4. situacni obrazky + dany obrazek (pfifadit do situace)

5. obrazek + piktogram

6. piktogram + piktogram

7. situacni obrazek + piktogram

8. pracovni listy s piktogramy, skladani rozsttithanych piktogrami apod.
9. sestavovani vét

10. tabulky, deniky

Systém Bliss byl piivodné vyvijen s imyslem, aby slouzil k dorozumivani mezi jednotli-
vymi ndrody, aby slouzil jako mezinarodni komunikacni systém, slova nahrazuji obraz-
ky.(Klenkova, 2006, s. 209) Tento systém obsahuje symboly, se kterymi dale pracujeme,
muzeme je kombinovat a vytvofit tim nové, a zvysi se nam tim slovni zasoba. V tomto
systému jsou zahrnuty konkrétni a abstraktni pojmy. Pfi ukazovani symbola se nékdo mu-

ze naucit Cist nebo i psat. (Laudova In: Skodova, Jedli¢ka, 2003, s. 570- 571)

Socialni ¢teni je také jedna forma komunikace, ktera by méla jedinci poskytnout vétsi sa-
mostatnost, rozvoj rozumovych schopnosti a méla by mu dopomoci k lepsi orientaci v jeho
zivoté. Tento systém vyuzivaji predevsim jedinci, ktery ¢te bez porozuméni textu. Socialni
¢teni obsahuje slova a skupiny, soubor obrazkl a textli, piktogramy, dopravni znacky, se
kterymi se jedinec setkdva v bézném zivoté a musi pro néj byt vyuzitelné v praxi a spliio-

vat svoji funkci. (Janovcova, 2004, s. 31)

Globalni ¢teni probiha v opacném sméru nez je to u normalniho ¢teni. Zde postupujeme
od systému k jednotlivci. Vyuka probiha za pomoci obrazkl a fotografii s potiskem a ma
nékolik fazi. V ptipravné fazi prochazi jedinec jazykovou ptipravou a kladen diraz je i na
smyslové vnimani. Samotné Cteni zacne, kdyZ jedinec odd€luje text od symboli, v posled-
ni nejvyssi fazi by mél byt jedinec schopen pracovat s jednotlivymi slovy, rozc¢lenovat je
na slabiky a nasledné na pismena. (Janovcova, 2004, s. 29- 30)

Facilitovana komunikace pfi této komunikaci Klenkova (2006, s. 210) uvadi, ze je dule-

zita divéra postizeného k facilitdtorovi, ktery pracuje s jeho rukou. Jedinec ma pred sebou

k dispozici rtizné symboly, piktogramy, psané vyrazy a kladvesnici, se kterou miize napsat
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svoje sdéleni. Facilitator poméha pfidrzovanim zapé&sti, ramene, lokte jedince a umozni mu

vyjadfit se, dochéazi ke stimulaci a zaroveil ke zpétné vazbé.

Etran- n, tento systém komunikace podle Janovcové (2004, s. 32) je urcen pro osoby, kte-
ré nemluvi a nedokazi komunikovat jinak nez o¢ima. Jedinec pii vybéru symboll pracuje
jen o¢ima a jejich pohybem naznacuje, jaky symbol si vybral, tedy co potifebuje nebo vy-

zaduje.

3.2.3 Alternativni komunikacni systémy pro téZce postizené
Bazalni stimulace a komunikace

Pti praci s ¢loveékem, ktery je téZce zdravotné nebo psychicky postizeny, se pfi této oSetto-
vatelské metod€ vychdzi z minulych Zivotnich navykt a zkuSenosti klientd s ohledem na
jejich nynéjsi a budouci potieby. Jde v podstaté o urcitou formu integrace jedince do sou-
¢asného zivota. Abychom porozuméli konceptu bazélni stimulace, je dilezité, abychom
klienta pochopili a dokazali mu porozumét, jak pii komunikaci tak pfi zajistovani jeho
potieb. Bazalni stimulace se dle Janovcové (2004, s. 38-39) zamétuje na- somatické a tak-
tiln¢ haptické podnéty, vibracni, vestibularni a akustické podnéty, ordlni podnéty a vizualni
podnéty. Témito podméty se bazalni stimulace snazi o posileni rozvoje jedince a zaroven
chce u n¢j vyvolat pocity divéry, bezpeci, aby klient pocitoval socidlni kontakt, a snazi se

o celkové sladéni télesné i dusevni stranky jedince, aby u néj byl vyvolan pocit lehkosti.

Jednou z uzivanych metod pii bazalni stimulaci je DOSA, jde o metodu dialogické podpo-
ry pohybové komunikace. Na télo z tohoto pohledu je nahlizeno jako na nositele vyrazu,
jehoz prostiednictvim mutize dojit ke komunikaci i jedinct s tézkym postizenim. (Janovco-

V4 (2004, 5. 39- 40)

Aby Dosa fungovala, méla efekt a podplirny charakter pro jedince, musi jeji realizace pro-
bihat za urc¢itych podminek, tyto podminky jedincim poskytuje prostiedi Snoezelenu. Tato
mistnost je upravena a zafizena, aby spliiovala a nabizela klientovi klidovou zénu, urc¢enou
k rekonvalescenci, rehabilitaci, odpoCinku, zklidnéni télesné i duSevni stranky jedince.
V mistnosti by m¢l klient nalézt, vyhfivané lizko, ze kterého miiZze pozorovat a vnimat
zvukové a svételné efekty, které mohou mit formu svételné dotykové koule, svételnych

hadic.

Mimo vSechny tyto komunikacni systémy existuje jesté kategorie technické pomucky, do

které fadime podle Laudové (In: Skodova, Jedli¢ka, 2003, s. 575- 577) pomiicky se zra-
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kovym vystupem, pfi uzivani této pomutcky musi byt komunikaéni partner neustale pfito-
men, protoze komunikace probihé ze strany postizené¢ho prostiednictvi displeje, na némz je
vyobrazen vzkaz ve form¢ symbolu nebo pismene a dalsim vzkazem se ten piedchozi ma-
ze. Pomicky se sluchovym vystupem se od sebe li§i typem nahrané feci, bud’ jde o fec
ptirozenou v digitalizované podobé€, nebo syntetickou fec, kterd je generovana pocitacem.
Jako pomucka mize byt vyuzivan i poé€ita€, ktery ma specidlni software. Pocitatové pro-

gramy se vyuzivaji napt. ACKeyboard, Boadmaker, Altik atd.

3.2.4 Vyhody a nevyhody AAK

Ptinosem AAK je snaha snizit tendenci pasivity u osoby, které potfebuje ke komunikaci
specialni potfeby. Pti pouzivani jednotlivych systémt a pomtcek, by u jednotlivce naopak
mélo dojit k aktivizaci, zvySenému zapojeni a to pfedevSim v oblastech samostatného roz-
hodovani ve vécech, které se ho bezprostiedné tykaji, pii vzdélavaci ¢innosti nebo pfi tra-
veni svého volného ¢asu. Umoziiuji jedinci s komunika¢nimi problémy zapojit se do roz-
hovoru a nebyt jen jeho pasivni slozkou. Maji napomoci rozvoji hlavné kognitivnich jazy-

kovych dovednosti a dovoli tak jedinci rozsifit pracovni a volnocasové prilezitosti.

Za nevyhodu muze byt povazovana jeji dalsi spoleCenska vyuzitelnost, nez je tu u feci ver-
balni, protoze vétSinova spolecnost se s ni pii bézném styku nesetkdva nebo o ni nema vi-
bec zadné ponéti. Spolecnost se k ni mlize stavét odmitavé a u okoli mize vyvolat neza-
douci pozornost. Osoba vyuzivajici néjaky ze systému, se mize i nechténé oddélit od spo-
le¢nosti, protoze ona zadny ze systémul neovlada. Vetejnost si také mize myslet, Ze samot-
ny systém odvadi jedince od pfirozené¢ komunikace. Tim, ze systém bude uZivatel vyuzi-
vat, muze byt dikaz toho, Ze sdm nikdy nebude mluvit. Uzivatel, by si navic m¢l uvédomit,
ze bude trvat n€jakou dobu, nez zacne vyuzivat alternativni systém k vyjadfovani, protoze
nejdiive musi dojit k procesu porozuméni. (Krejcifova, 2011 In: Regec, Stejskalova, 2012,

5. 90-91)
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II. PRAKTICKA CAST
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4 POSTUP PRI ZPRACOVANI PRAKTICKE CASTI

4.1 Vyzkumny projekt

Vyzkumny projekt se zabyva specifiky socidlni komunikace, kterd pracovnici socidlnich
sluzeb v daném socialnim zatizeni vyuzivaji a pouzivaji denné pii praci s klienty. Socialni
komunikace je pro n¢ nezbytnou a velmi dtilezitou slozkou pii jejich praci a bez ni by se
neobesli. Pti socialni préci je kladen diraz hlavné na jedinecnost klienta a na individualni
piistup k nému. I kdyZz uz v dne$ni dobé existuje mnoho prostiedki, které¢ dokazi dorozu-
mivani a komunikaci s jedinci zlepsit, tak porad je to mysleno pro néjakou skupinu jedin-
ct. Komunikacni prostfedky by mély jedinciim pomoci hlavné pii seberealizaci a uspoko-
jovani potieb. Vyzkumny vzorek ptredstavuji hlavné na socialni pracovniky, protoze to jsou
1 ti, kdo fesi s klienty jejich kazdodenni problémy a musi spolu né&jakou cestou komuniko-
vat, aby se dobrali k feSeni situace. Cilem prace je zmapovat zptsoby a prvky socidlni
komunikace, které organizace tedy pracovnici, pouzivaji pii praci s klientem se zamétenim
na feSeni a pfedchazeni problému u klienta konkrétniho socidlniho zafizeni. A za jejich
pomoci nalézt tfeba i nové moznosti, specifika, prosttedky, metody v komunikaci, které
oni sami vyuzivaji pfi svoji praci nebo ty, které si vytvofili a ptizptisobili danému kliento-

vi, tak Ze s nim dokazi komunikovat.

4.2 Vyzkumny problém

Vyzkumny problém je pak jasnd a jednoznacna otazka nebo vyrok, na ktery vyzkumnik

hleda odpoveéd’ (Miovsky, 2005, s. 88).
Vyzkumny problém by stanoven nasledovné:

Jaké prvky a zplisoby komunikace vyuziva pracovnik socidlnich sluzeb pfi préci a feSeni

problémt s klientem v socidlnim zafizeni?
Pro lepsi zpracovani jsem si vytvotila nésledujici dil¢i vyzkumné otazky:

e Jak si osvojuje socialni pracovnik znalosti a dovednosti v oblasti socialni komuni-

kace a prace s klientem?

e Jaké formy a metody komunikace vyuziva pracovnik pii praci s klientem s ohledem

na jeho individudlnost?
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e Do jaké miry ovliviiuji vnitini prostiedky komunikaci mezi pracovnikem a klien-

tem?

e Jak je zohlediiovan individualni piistup ke klientovi v oblasti socidlni komunikace?

4.3 Druh vyzkumu a metody sbéru dat

Vzhledem k stanovenému vyzkumnému problému a cili, byl zvolen kvalitativni vyzkum,
nebot’ umoziuje osobni kontakt s pracovnikem a pfimy vhled do jejich socialni komunika-
ce. Pro sbér dat byla pouzita metody polostrukturovaného rozhovoru. Tato metoda umoz-
fluje otazky objasnit, pokud dojde k jejich nepochopeni nebo je pieformulovat tak, aby
pracovnici pochopili skute¢ny vyznam, zamér a méli také dost Casu na odpoveéd’. Je mozné
otazky rizn¢ kombinovat nemusime se drzet presn¢ho potadi, pfi této metodé pokladame 1
doplnujici otazky, které umoziuji jit do hloubky tématu. Polostrukturovany rozhovor, jak
uvadi Hendl (2008, s. 164) ,,se vyznacuje definovanym ucelem, uréitou osnovou a velkou

pruznosti celého procesu ziskdvani informaci.*

Ziskavani dat zahrnuje vybér metody, pfipravu rozhovoru, priabéh vlastniho dotazovani,
ptepis rozhovoru, reflexi rozhovoru, analyzu dat, psani a prezentaci vyzkumné zpravy.

(Svatigek, Sedové, 2007, s. 61)

Za druhou metodu pfi sbéru dat jsem si zvolila zkoumani neboli analyzu dokumentt, jed-
nalo se o spisovou dokumentaci k jednotlivym situacim, ptipadim, které se tykaly sledo-
vané problematiky za posledni dva roky v zatizeni. Jak uvadi sam Hendl (2008, s. 204), ze
tento zptisob napomaha k rekonstrukei udélosti ¢i situace a informace, které tyto dokumen-
ty obsahuji. Tato analyza napomiize k validité dat, které jsem ziskala metodou polostruktu-

rovaného rozhovoru.
Nastin polostrukturovaného rozhovoru:

e Pti jaké praci s klientem vyuzivate socialni komunikaci?

e Jakym zplisobem rozvijite, i posilujete své dosavadni znalosti, schopnosti a do-
vednosti v socidlni komunikaci?

e Uz jste vyuzila tyto znalosti, a jakym zplisobem pfi praci s klientem?

e Vychdzela jste nékdy ze svych znalosti, abyste navrhla né¢jakou novou formu nebo
systém komunikace, ktery byste povazovala za pfinosny v tomto zatizeni?

e Jaké bariéry Vam nejvice brani pii komunikaci s klienty?

vvvvvv
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e Jakou formu nebo podobu komunikace u klient vyuzivate a pro¢?
(zamérnou, nezamérnou, asertivni, manipulativni, afektivni, pozitivni, intraperso-
nalni, interpersondalni, obrazovou, verbalni, neverbalni, pfima reakce, neverbalni
vyraz, jednani, obrazova reprezentace, symbolicka reprezentace)

e Jak s klientem navazete kontakt, pokud s nim chce komunikovat a jak jej udrzujete?
e Jaka jsou nejCastéjsi kritéria v komunikaci s klienty, kterd musite volit, aby komu-

nikace s nim byla co nejefektivné;si

e Vyuzivate i néjaké alternativni metody komunikace pii praci s klientem, pfi feSeni
problémd, situaci?

e Vyuzivate supervize pii feseni problémovych situaci s klientem?

e Na zéklad¢ vasich zkuSenosti, vyuzivate vy osobn¢ néjaka svoje specifika- osobi-
tosti komunikace, kterd se Vam osvédcila, pfi praci, feSeni problému s klientem?

e Obracite se v ramci komunikace s klientem v nékterych ptipadech i na rodinné pii-
slusniky ¢i jiné piibuzné?

e Jaké specifické pomucky pouzivate v komunikaci s klientem?

e Mite n¢jaky konkrétni systém, metodu, kterd by se Vam osvédcila pii praci
s klientem, pfi feSeni problému s nim?
e Jak postupujete pii podani stiznosti ze strany klienta i neoficialni?

e Mate v zafizeni predem dany postup, pravidla pro praci s klientem, pro néjaké situ-
ace nebo vychazite ze své zkusenosti?

e V ramci komunikace s klientem, pti feSeni problému, hraje néjakou roli cil klienta
dany jeho individudlnim planem (existuje propojenost individualniho planovani
v komunikaci s klientem)?

e Jsou klienti pfi komunikaci se socidlnimi pracovniky respektovani nebo ,,usmérno-

vani“ dle vlastnich ptedstav socidlniho pracovnika.

4.4 Charakteristika zarizeni

Domov Na zamecku Rokytnice, p. o.

Domov poskytuje dvé socidlni sluzby- Domov pro osoby se zdravotnim postizenim a Do-
mov pro seniorky. Na zaklad¢ Rozhodnuti Krajského ufadu Olomouckého kraje ze dne 28.
2. 2011 je kapacita této sluzby 140 osob. Domov poskytuje celorocni pobytovou sluzbu

pro osoby se zdravotnim postizenim, které maji z divodu tohoto postiZzeni snizenou sob¢s-
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tacnost, a jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. Domov se snazi
svym klientim poskytnout takové sluzby, aby jim vytvofili podminky pro Zivot srovnatel-

ny s zivotem v bézné spolecnosti a postupné snizovali zavislost svych klientii na sluzbé.

Klienti jsou dospé€li muzi a zeny se stfednim nebo tézkym mentalnim a kombinovanym
postizenim od 19-ti let v€ku, ktefi jsou zavisli na pomoci jiné fyzické osoby pfi péci o
vlastni osobu a pfi zajisténi sobéstacnosti. Divodem pro nepfiijeti do Domova jsou autis-
mus, problémové a agresivni chovani a zdravotni stav vyzadujici specializovanou zdravot-

ni péci. K 31. 12. 2012 bylo Domové 138 klientli. Primérny vék klienta je 53 let.

Domov pro osoby se zdravotnim postizenim se ¢leni na mensi celky: domov Slun-
ce, domov Kopretina, domov Duha, jehoz soucasti je 1 bydleni v rodinném domku tzv. Za-
hradni domek a domov Ctyflistek. Kazdy z téchto domovi je specificky a zaméfuje se jiny
typ péce o klienty. Na domové Ctyflistek jsou umisténi klienti s problémovym chovanim a
s vysokym stupném zavislosti. Zahradni domek je zaméfen na rozvijeni schopnosti jednot-
livych klientl a vytvareni takovych podminek, které povedou k jejich vEtsi samostatnosti a
ke zvladnuti bézného zivota v chranéném bydleni 1 mimo néj. Domov Slunce je zaméfen
na imobilni klientky. Na domovée Kopretina, kde jsou pievazné starsi klientky, se zaméruji
na klidnéjsi aktivizacni ¢innost pfimo na Domové€. V Domové pro seniorky je poskytovana
nepietrzita celorocni pobytova sluzba zenam, které maji snizenou sobé&sta¢nost zejména z
divodu véku a jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby nebo potie-

buji péci.

4.5 Predvyzkum

Predvyzkum jsem uskutecnila v zafizeni, ve kterém ndasledn¢ probihal i cely vyzkum.
Ptedvyzkum byl realizovan z divodu otestovani si polostrukturovaného rozhovoru, zda
otazky respektive okruhy jsou vhodné, zda né€jaké otazky v rozhovoru jsou navic a nemaji
zaddnou vypovidajici hodnotu a zda néjaké otazky nebudou pracovnicim nejasné. Takeé
z mého pohledu jsem chtéla ziskat urcitou zpetnou vazbu na strukturu otdzek a na piiblizné
odpovédi. Predvyzkum jsem provadéla s dvéma pracovnicemi useku socialné aktivizacni

¢innosti, které se nevyskytuji v mém vyzkumném vzorku.

Predvyzkum jsem uskutecnila formou jiz pfipraveného polostrukturovaného rozhovoru,

ktery ptikladam v piiloze (P II). Pfi rozhovoru jsem se snazila zmapovat, na které otazky
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méla pracovnice problém nachéazet odpovéd’, nebo se mne doptévala, co si pod nimi preta-
vuji. Rozhovor mél neformalni charakter, s respondentkou jsme si popovidali o komunika-
ci s klienty, o jeji praci bez jakéhokoliv zdznamu, jen jsem si délala poznamky, které otaz-
ky byly problematické. Informace, které jsem ziskala, mi mély pifinést jen urcité ujiSténi,
ze realizovany vyzkum bude vypovidajici, proto jsem nepovazovala za dulezité si tento
rozhovor zaznamenavat a délat jeho ptepis. Mozna i diky neformélnosti se mi povedlo na-
vodit pfijemnou atmosféru otevienosti. Na zdklad¢ toho piedvyzkumu jsem narazila na
par prekazek v realizaci. Znéni otazek jsem ponechala. Doplnila jsem otazku c¢islo sedm,
kde mi bylo samotnymi pracovnicemi doporuc¢eno uvést nebo nastinit, jaké formy komuni-
kace jsou, protoze bych se ve vétSin€ piipadii mohla setkat jen s odpovéd’'mi a to verbalni a
neverbalni 1 kdyz tak ve skutecnosti neni. A tii otazky jsem vypustila uplné, protoze nebyly

vypovidajici. Upraveny scénar je ptilozen v ptiloze (P III).

4.6 Vyzkumny soubor

Jednotkou zjistovani bylo sedm pracovnic socidlnich sluzeb v daném socialnim zatizeni,
které fesi s klienty problémy, stiznosti a pfipominky. Respondenti jsou osoby riizného vé-
ku, vzde€lani a s rizn€ dlouhou praxi. Vzorek zahrnuje jen Zeny. Jedna pracovnice je ve-
douci socialné aktivizacnich sluzeb a zaroven zastupkyné feditele a pod ni spadaji tii soci-
alni pracovnice a zbylé dv¢ pracovnice jsou vedoucimi oddéleni domova. Kritéria pro vy-
bér pracovnic jsem si zvolila na zéklad¢ toho, co ve své praci potiebuji zjistit a protoze se
zaméfuji na problémy klientil a na jejich feSeni, tak jsem zvolila nasledovné:

o Reseni socialné- pravni problémy uzivatel

. Jedna s pfibuznymi a opatrovniky

. Vyftizovani stiznosti

. Vytvaii individualniho planu klienta

o Podili se na vytvareni metodiky
Vsechny pracovnice nize uvedené spliiuji pozadavky, které jsme si vyc€lenili, jejich pra-

covni naplné jsou ale obsahlejsi.

Respondent | Vék Vzdélani Praxe Pracovni pozice
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R1 38 Mgr. oblast 5 vedouci social- aktivizacniho Use-
sociologie, ku, zastupkyné teditelky
andragogika

R2 24 Stfedoskolské | 2 vedouci oddéleni domova-
vzdélani

R3 32 Bc. Sociélni 3 socialni pracovnice
prace

R4 30 Mgr. Socialni | 2 socialni pracovnice
prace

R5 28 Bc. psycholo- | 5 socialni pracovnice
gické zaméieni

R6 45 Stfedoskolské | 6 vedouci oddéleni domova
vzdélani

Tabulka 2. Vyzkumny vzorek

4.7 Realizace vyzkumu

Data byla ziskana v prib¢hu meésice biezna 2013 v Domové Na zdmecku Rokytnice p.o.,
jehoz ztizovatelem je Olomoucky kraj, ktery poskytuje celoro¢né dvé pobytové socidlni
sluzby, domov pro osoby se zdravotnim postizenim a domov pro seniory. S vyzkumem
jsem nejdiive oslovila feditelku zafizeni, ktera mé odkazala na svoji zastupkyni, s ni jsem
navazala rozhovor a zasvétila ji do svého tématu a ziskala jsem v ni respondentku. Spolu
s ni jsem Vv jejich zasedaci mistnosti oslovila dalSich sedm pracovnic. Pracovnice byly se-
znameny s obsahem rozhovoru a cilem prace. Nakonec s rozhovorem souhlasilo pét pra-
covnic v socialnich sluzbach. Pfed zahajenim rozhovoru jsem kazdou z nich upozornila, ze
cely nas rozhovor bude zaznamenavan na audio zafizeni. Vysvétlila jsem jim, ze nahravky
slouzi pouze pro mé potieby tedy pro zpracovani vyzkumu a k tomu abych se mohla lépe
soustfedit na rozhovor s nimi. Vysvétlila jsem jim, Ze rozhovory pievedu do textové podo-
by a Ze audio zdznam nebude nikde vefejné prezentovan. Nikdo z nich tento zdznam tedy
ucast na ném neodmitl. Stru¢né jsem jim popsala podstatu své prace a svého vyzkumu a
nabidla jsem jim moznost, ze pokud by si chtéli béhem rozhovoru udélat pauzu nebo se
citili nepfijemné, mohou vZdy rozhovor pterusit nebo ukoncit. Toto platilo i pro jednotlivé

okruhy a otazky na které nemuseli odpovidat. Ujistila jsem respondenty, Ze zlistanou zcela
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v anonymité a domluvila jsem se s nimi, které informace o nich, mohou byt zvetfejnény.
Vsechny rozhovory probihaly v zasedaci mistnosti pro 12 osob, pro vSechny pracovnice to
bylo zndmé prostiedi a vSechny tedy mély stejné podminky prostiedi. Nékteré z otdzek ani
nebyly polozeny, jelikoZ je respondenti spontanné mluvili o téchto vécech v ramci jiného
dotazu. Po rozhovorech jsem méla k dispozici dokumenty, které se tykaly mého vyzkumu,
abych si je v zafizeni mohla projit a dé€lat si poznamky a vytvofit tak jejich analyzu a pod-
pofit, tak vysledky z rozhovort. Méla jsem uz piipravené jednotlivé kategorie, na které
jsem se pak pfi probirani dokumentl a spistt zamétovala. Vystupem bude interpretace dat

ziskanych z rozhovori.
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5 ZPRACOVANI DAT

Pfi zpracovani dat jsem pouzila metodu vytvareni trsti. Podle Miovského (2006, s. 221)
diky této metod¢ dochazi k tomu, ze se jednotlivé nalezené vyroky z rozhovorti na zaklad¢
vzajemného preryvu zafadi do skupin tzv. trsii a tim vznikaji obecné;jsi, induktivni katego-
rie, které jsou charakteristické ur€itymi opakujicimi se znaky, urcitym uspotraddanim. ,,Spo-
leénym znakem takového trsu miize byt naptiklad tematicky piekryv, tj. kdyz vyhledavame
ve vyrocich osob vSechny takové pasaze, které se tykaji jednoho uzce ohranic¢eného téma-
tu.” Miovsky (2006, s. 221) V této fazi procesu zpracovani dat jsem si prochazela a analy-
zovala po otazkach celé rozhovory a hledala jsem v odpovédich na polozené otazky, jed-
notlivych respondentil, opakujici se trendy a témata, ve kterych se vypovédi piekryvaji, a
ty jsem nasledné sloucila do trsii. Celé prepisy rozhovora se nalézaji v ptiloze této diplo-

move prace. (P 1V)

5.1 Analyza rozhovor, interpretace zjisténych dat

Na zaklad¢ pouziti metody vytvatfeni trsi jsem po opakovaném procteni vSech odpovédi
v rozhovorech hledala spojitosti a vzajemné propojovala ¢asti v celky. Diky tomuto postu-
pu jsem poté vytvoftila a indentifikovala trsy. A ty jsou nasledujici: profesni rist, navazéani
kontaktu, komunikace, ptfekdzky komunikace, pomoc rodiny, nespokojenost, individualni

pristup.

1) Profesni rist

Do této kategorie na zaklad¢ prekryvu jsem zatadila vyjadreni, které se tykéa znalosti a do-
vednosti pracovnika, které ho posouvaji v praci dal a prohlubuji jeho zkuSenosti. Spadaly
sem znalosti a dovednosti ze Skoly, z praxe, z absolvovanych kurzl, vlastni zkuSenosti
apod. Ze zékona je dané povinné $koleni pro pracovniky dvacet ¢tyfi hodin ro¢né, Skoleni
je zakomponovano v persondlnich standardech a kazdy pracovnik mé vypracovan indivi-
dudlni plan vzd€lavani a vlastniho hodnoceni. Respondentky vSechny uvedly, ze se tohoto
Skoleni ucastni a navic se ucastni i jinych Skoleni a kurzii na zdkladé¢ toho, kde maji rezer-

vy a potiebuji doplnit znalosti z n¢jaké oblasti jejich prace.

R1 ,absolvujeme nejen tech povinnych 24hodin rocné, ale my jsme zapojeni v projektu

Evropské unie prave vzdelavani pracovnikii . Pti praci a komunikaci s klientem pracovnici
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z néceho zazitého jiz vychazet museji a jen si to praxi zdokonaluji. VSechny respondentky

odpovédély, ze své znalosti rozviji Skolenim.

R1 ,, naposledy to byly metody komunikace a dale emoce a prace s nimi a aktivizacni cin-

“«

nosti.

R3 ,,Zrovna ted' jsme meéli Skoleni obecné o komunikaci, potom jsme méli Skoleni
s manipulativnim klientem nebo s manipulativnim protéjSkem, ktery s nami komunikuje a
potom jsme tady jeste meli Skoleni o neverbalni komunikaci, nebo treba k praci

3

s agresivnim klientem.

R4 ,,nejaka povinna skoleni praveé tady na ty znalosti a dovednosti dvoudenni kurz komuni-

kace vyzkouseli i néjaké praktiky i také dorozumivani neverbalni *

3

RS ,, Myvame skoleni na socialni komunikaci, naslouchani.

RG6 ,, ...lektorka a ktera nds i navede a nauci konkrétni pripad klienta a my s ni rozebirame,

‘

Jjak postupujem, a rekne, jestli to bylo spravné. *

Respondentky velmi &asto zmitiovaly. Ze hodné p¥inosné je pro né spoluprace v tymu a
tim u nich dochézi k ur¢itému posunu, pokud se jedna o praci s klienty, protoze ziskaji jiny
pohled na véc, nebo dostanou od kolegyn zpétnou vazbu na feSeni, které se tfeba jim

osvédcilo.

R3 ,.treba na tymu nebo s vedouci domova si davame zpétnou vazbu, jednak s tim klientem,
Jjestli tomu porozumél a jednak i s tim vedoucim domova nebo cleny tymu*.

R5 ,,I od zkusenosti kolegu, kteri maji jiné pripady, a vzajemné si to povykladame a jak to
poresil on a do budoucnosti a miizeme navazat na jeho zkusenost. “

Skoleni a kurzy, kterymi pracovnici prosli, jim daji uréity postup, navod, jak maji ke klien-
tim pfistupovat a nasledné fesit situace a problémy do kterych se s nimi dostanou, ale jak
sami uvad¢ji jeden z dulezitych faktorti je 1 praxe a v ni ziskané zkuSenosti.

R1 ...na riizné semindre bylo prinosné tak z dvaceti procent. “

R4 ,,...hodné je to o vciteni, empatii, takze to pouzivam hodné a kdy se snazim na ten pro-
blém se podivat z pohledu klienta*
R5... ,,da se vyuzit tfeba na pripadové studie, tam se podle mé nejlépe uci. Zalezi pripad

od pripadu, kazdy je jiny a na kazdém se néco naucim....situace, ktera se u nas vyskytne
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poprvé a zdarné se vyresi, tak ten postup zkousime uplatnit i u dalsich podobnych, nekdy se

‘

to povede jindy ne. "

R6 ,,Jakékoliv znalosti o klientovi vas posouvaji dal, protoZe vy se to snaZite vyresit co

I3

nejlip a kdyz se vam to podari, tak jste zase bohatsi...neplati to na kaZzdou situaci.

V dnesni dob€ maji pracovnici povinnost absolvovat supervize. I toto, je jedna z moZznosti,
nabyvani védomosti a dovednosti, ziskavani novych pohledi na danou situaci nebo pro-
blém. Casto se supervize uvadi jako prevence proti syndromu vyhoieni. Ctyfi respondenty
uvadi, Ze supervize jim nedala nic a Ze ji povazuji za zbyte¢nou a problémy, které vyvsta-

nou, museji fesit hned i1 proto se jim supervize neosvédcila.
R1 ,,jsou castecné zbytecné a moc se neosvedcily, protoze problémy se musi resit hned a ne
az prijde supervizor“

R2 ,,..situace nastane dnes, tak ja to musim s tim klientem resit dneska... v tomto zarizeni

¢

se toto neosvedcilo... u mé Zadna odezva.

R4, ...ja se supervizi moc dobré zkusSenosti jako nemam, i kdyz taky jsme resili na té su-

pervizi néjakou situaci, ale dobré zkuSenosti s ni nemam...miuzZeme i odmitnout

R6 ,,...aby mé nékdo rozpitvaval a resil, to kdyz budu chtit, tak si navstivim psychologa. “
Dvé pracovnice na to maji spiSe neutralni pohled, supervizi Upln€ neodmitaji, ale uplné

spokojené s ni také nejsou.

RS ,, Urcité je to jinaci pohled na vec, mize se mi nékdy stat, zZe uz mam zkresleny pohled
na ten pripad “.

I3

R3 ,,Supervize tady mame, resila jsem tam nejaky problém.

2) Navazani kontaktu

Ve druh¢ zformované kategorii se jako stézejni objevilo navazéani kontaktu. K tomu, aby-
chom zacali komunikovat, musime navazat a druhym ¢lovékem kontakt. Toto navazani
kontaktu je velmi podstatou soucasti celého komunika¢niho aktu a mize hodné napovédét
o jeho dal$im pribéhu. To, jak komunikace zacind, jak dale pokracuje, je podle vSech pra-
covnic stézejni véc celé komunikace. Podle vypovédi vyuzivaji pracovnice o¢ni kontakt.

R1 ,, Jak u koho nékdo ma ocni kontakt rad nékdo ne .
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R3 ,, Snazim se o ocni kontakt, ale vzdy sleduji i tu jeho reakci zpetnou vazbu, jestli mi
porozumeél nebo emoce. “ Jak uvadi jedna pracovnice, ne vzdy je ocni kontakt mozny R4 ,,
ocni kontakt, aby treba vedeli, ze jsem tu ted pro né a muzou mi vict, co maji na srdci.
R5 ,, To si myslim, Ze je u nich tézké...., ale u nékterych je to i nemozné.

R6 ,,Ocni kontakt je duleZity, aby vedel, Ze to patii jemu a Ze se bavite s nim. *“ Ale jen sa-
motny ocni kontakt nékdy nestaci nebo neni vypovidajici.

Ti1 pracovnice se shodly, v tom, ze jim nejvice pomahd, navazat kontakt jest¢ dotekem,
jedna pracovnice se navic zminuje 1 o pfizptisobeni tonu hlasu.

R1 ,, ...telesny kontakt, chytit za ruku pohladit klienta nebo ho obejmout. *

R3 ,, Tak nekdy tieba tim dotykem, ale zase sleduju tu reakci.* ,,Ja je treba pri rozhovoru
chytnu i treba za ruku a navazu.

RG6 ,, ...zvolim klidny ton v hlase, zadlezi na situaci.

Pokud pracovnice mluvi o navazani kontaktu, zmifuji

3) Komunikace s klientem
Komunikace je nedilnou soucasti spole¢enského zivota, uz od narozeni néjakym zpiisobem
komunikujeme, abychom uspokojili naSe potieby. S tim, jak se vyvijime, se vyviji i nase
potfeby a dosahuji urcité urovné, mezi ty patii potieby fyziologické, potieba bezpeci, spo-
lecenska potieba, potieb uznani a neposledni fad¢ potiebu seberealizace. Pokud se ¢loveék
ocitne v socidlnim zafizeni, musi zde navéazat kontakt s danym personalem, aby tyto potie-
by byly uspokojeny. Jak uvadély respondentky, komunikace s klienty za¢ind, uz od jejich
nastupu do prace.
RS, Socialni komunikaci vyuzivame pri jakékoliv praci s klientem, hlavné pri resent pro-
blemové situace, kdy klient ma néjaky pozadavek nebo potirebuje vyresit sviij probléem a
vlastné mu pomdahame pri reseni jeho problému.
R6 ,, Tak komunikaci s klientem vyuzivam denné, at uz se to tyka ranni hygieny, musite
s nim navdzat kontakt hned po vzbuzeni *
Pti komunikaci s klientem, je dilezité, jakou formu komunikace zvolime, aby vysledné
sd€leni, bylo pochopitelné a srozumitelné pro klienta. Pracovnice, kdyz chtéji komunikovat
s klientem, museji vychdzet z osobni znalosti klienta, ze stupn¢ jeho postizeni, zda ke ko-
munikaci potfebuje n¢jaké pomicky, aby byla co nejefektivnéjsi, také museji vzit v tivahu
misto, kde komunikace probiha. VSechny pracovnice shodné¢ uvedli, ze v praci s klientem

nejvice vyuzivaji verbalni komunikaci.
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R1 ,,0becné verbalni komunikaci, tam jako jednoznacné, ...si v§imame teéch neverbalnich
projevii, protoze jsou tu klienti s mentdlnim postizenim, takze i my vime jakym zpiisobem
reagovat neverbalné...Samoziejme, Ze vyuzivame obrazkovou komunikaci, s temi, kdo ne-
mluvi.

R3 ,, Vzdycky mi prijde, Ze komunikaci verbalni dopliuje i ta neverbalni

R4, Verbalni urcite” Ale jak sami uvadeji verbalni komunikace samotnd, jim nestaci pri
praci s klienty.

RS ,,..gestikulace, ukazovani na predmét, kdyz nevi, ukazu a on pochopi. *

RG6 ,, Verbalni, neverbalni, mame pro nekomunikujici klienty piktogramy. *

R3 ,, Ale obrazkova komunikace tady taky hodné funguje a asertivita a empatie pri komuni-

I3

kaci.*

Pti komunikaci neni dilezitd jen forma, ale i kritéria v komunikaci mezi né shodné re-
spondenty uvedly jednoduchost a zietelnost je pravidlo, ale sami uvadéji, maji mnoho kli-

entll a kazdému se musi n¢jakym zptsobem ptizplsobit.
R6 ,, Individualita na prvnim miste...prizpiisobit, jestli klient dokadze zareagovat hned, nebo
potiebuje vice casu“

R1 ,, ... pracujeme s klienty s mentdlnim postizenim...jsou tak castymi hosty na socialnim

3

useku, Ze si behem kratke chvilky osvojime, co v komunikaci s tim klientem. *

R2 ,, Hlavné nepouzivat cizi vyrazy..kdyz jsme probirali nouzové a havarijni situa-

3

ce...probirali jsme to s klienty porad dokola.*

R3 ,, U klientui s vySsim typem postiZeni... hodné jednoduché a nékdy treba hlasitejsi...jeste

I3

pouzivam gestikulaci rukou. ‘
Jedna respondentka uvedla i1 diileZitost prostoru a celkové atmosféry pii komunikaci.
R4, klid atmosféra takoveé to uvolnéni, abych méla dostatecny prostor na ten rozhovor.*

Pro jedince s poruchou komunikac¢niho procesu, dneSni spolecnost nabizi jiné zpusoby
komunikace, tak aby dokazaly komunikovat s majoritni spolecnosti. U kazdého jedince je
to individudlni, i proto se rtizné metody a systémy, ptizpisobuji ptimo potiebé jedince, aby
tak jeho komunikace byla co nejefektivnéjsi. V zafizeni jsou i klienti, ktefi maji poruchu
komunika¢niho procesu a vyzaduji tedy alternativni nebo augmentativni zpisob komu-

nikace. VSechny respondentky pfi jakékoliv komunikaci s klientem, ktery vyzaduje, tento
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zpusob komunikace uvedly systémy, jimiz jsou piktogramy, znakova fec, obrazky, fotogra-

fie. Potom uz zalezelo na kazdé pracovnici, se kterymi klienty spolupracuje.
R3 ,, ...znakovou rec, upravené pocitace, piktogramy, obrazky. “

R4 ,,Mame obrazky, piktogramy...mame tady i pocitace.... ja jsem si vystacila, treba i
s tuzkou a papirem, chtéla jsem karticku ZTP, tak jsem ji namalovala, jak ta karticka vy-
pada.

RS ,,..detailni fotografie a predmety..

R6 ,, Znakova rec, znakovy jazyk, piktogramy, nékdo kdo nekomunikuje ma svoji znakovou
Fe¢ a neni to ta oficialni...mame piktogramy na volbu obleceni...klienti maji i prizpiisobeny
pocitac.

Dvé pracovnice se zminily, ze pouzivaji bazalni stimulaci, jak pii praci, tak komunikaci
s klienty, nejcastéji vyuzivaji metodu pozitivni bazalni stimulace snoezelen.

R6 ,,Vyuzivame hodné Snoezelen. *

Kazda respondentka ma v komunikaci s klientem a pfi praci s nim svoje osvéd¢ené meto-
dy, postupy, specifika, kter¢ vyuziva. I pfesto se vSechny respondentky shodly, zZe je dule-

zité je vychazet z individualit daného klienta.
R2 ,,Kazdy klient je hodné individualni.
R4, ...individualni pristup ke kazdému klientovi je hodné dulezity.

Ale shodly se, ze vychazi za svych zkuSenosti a je nutné u klientli sdéleni neustale opako-

vat a udrzovat klidnou atmosféru.
R2 ,, ...snazime se jim pomoct ze svych zkusenosti.

R5 |, hlavné u nekomunikujicich nebo se zhorsenou komunikacni schopnosti, diiraz na to
jim naslouchat a jim to zopakovat, aby sami porozuméli, hlavné takové to naslouchani,

porozumeéni a pomala komunikace a opakovani “

R3 ,,to kratké sdéleni a zeptam se klienta, zda mi porozumél, zopakuji. Jak to pochopil, aby

mi to rekl svymi slovy, abych vidéla, zZe to opravdu chape.
Ze zkuSenosti jedné respondentky, kterd na zaklad¢ svého pozorovéani naopak, ke klientim
pristupuje v komunikaci trochu odlisn¢ a jak sama tiké, najednou pozoruji, ze moje sdéleni

ma u nich néjakou odezvu a zachyti i zp€tnou reakci.
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R6 ,,Zjistila jsem, Ze nekdy potrebuji diuraz na néjaké véty a slova, které chcete zdiraznit,
protoze ten klidny monotonni hlas nevnimaji a splyva jim a to uplné vidite, jak zareagoval,
kdyz jsem 'to slovo nebo vétu zduraznila. VZdycky jsem se snazila mluvit potiseji, vyrovna-
ne, udrzovat ocni kontakt bavit se na klidném miste, ale bylo to jako by mé nevnimala, ale
jak jsem zduraznila néjaké slovicko, tak zareagovala pozitivné a dala mi najevo, Ze mé
vnima. *

Jak se, ale tfi respondentky zminuji, komunikaci jim usnadnuji i terapie a supervize, které
probihaji s klienty, ale diiraz je 1 zde kladen na individudlnost kazdého klienta, protoze ne

pro kazdého je tato forma nebo metoda prospeésna a kladné ji ptfijme i jejich reakce mohou

nabyvat rizné podoby.

R1 ,,Supervize je také pro klienty, kteri ji mohou vyuzivat jednou do mésice, je pro né pri-
nosem, néekteri tam chodi moc radi, je to pro née uklidnujici, nikoho tam nenutime chodit, je

‘

to na dobrovolnosti kazdého klienta.*

R4, ...klienti také chodi na supervize a néekdy klienti na né cekaji a preji si je, mame se

supervizi moc dobré zkusenosti. “

R6 ,,Klienti se ucastni supervize, kazdy mésic u nds jsou, muze tam jit kterykoliv klient,
mame tam klienty, kteri se vyloZené tési a pouzivaji tam techniky bubinky, malovani a po-
slouchani, naopak mame tam jednu klientku, ktera je docela problémova a tam jsme vypo-

zorovali, Ze to pro ni neni dobreé.

Naopak jedna z respondentek zavrhla moznost supervize nejen pro sebe, ale i pro klienty,
kdy v ni vidi spiSe zlo. R2 ,,...klienti, kteri z tama chodi, jsou rozruseni, rozbrnkani a ne ne

3

nechtéji tam potom uz vitbec chodit, samozrejmé je nenutime, pokud tam chodit nechtéji. *

V Domové probihaji i terapie v podob¢ reminiscencni prace s terapeutickymi panenkami a
zvitatky. Klientky si panenky pojmenovaly a staraji se o n¢ jako o déti. Tyto empatické
panenky jsou u¢innou metodou v komunikaci s nekomunikujicimi klienty. Dal§imi terapi-
emi, které maji v Domové pozitivni ohlas je snoezel terapie a canisterapie. Pes napomaha
ke sblizovani se s okolim, podporuje jejich komunikaéni dovednosti, zajist'uje pocit ochra-

ny a jistoty a je to divérnik.

R1 ,, ...vedeme tieba snoezel terapii, canisterapii, terapii praci, reminiscencni, snazime se

klientuim prizpiisobovat a hledat nové postupy. “
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R6 ,, Take hodné na zklidneni komunikace a na jeji pokracovani zabira reminiscencni pra-
ce s panenkami... dobrou zkuSenosti mam i s canisterapii odkud mi klienti chodi zklidnéni

‘

a potom je s nimi jednodussi komunikace.

R4 ,,...ale vyuzivame s klienty i reminiscencni terapii s panenkami, ktera dobre puisobi,
pokud néco s klientem resime, protoze to si myslim, ze v komunikaci a k tomu aby vas kli-
ent vnimal, musi byt zklidneény, ale ne vzdy to tak jde... dochdzi sem i pan s pejskem, na
toho se klienti moc tési, ta terapie jim pomdahd pri rozvoji komunikace a tim pomahd i

13

nam.
4) Prekazky v komunikaci

Pti styku s klientem a béhem komunikace, mlize nastat situace, zZe bud’ se strany pracovni-
ka ke klientovi, nebo klienta k pracovnikovi vyvstane urCitd prekdzka nebo bariéra, ktera
jim znesnadiiuje, brani v komunikaci tedy k pienosu sdé€leni. V tomto se respondentky
shodli, Ze také zalezi na mife schopnosti klienta, komunikovat s nimi. Jako nejobtiZnéjsi

komunikaci shledavaji respondentky v klientovi s nekomunikujicim.
R1 ,,...komunikace s klienty tézce postizenymi, s témi nekomunikujicimi.

R5 ,, Nekomunikujici, u kterych nevime, co chtéji....kteri nemluvi a pouzivaji néjaka gesta a

slova kterym nejde rozumet “

R4 ,,Kdyz je u klienta néjaké postizeni a nemiize se vyjadrovat tak to mi déla trosku pro-

blem.

I3

R3 ,, Neékteri klienti jsou agresivni, nekomunikujici.

R6 vidi nejvétsi obtiznost v tom, pokud u klienta chybi nejen verbalni, ale 1 neverbalni
stranka v komunikaci. ,,S klientama, kteri vitbec nekomunikuji a maji svoji komunikaci, ale
tim ze vam vitbec nic nereknou, vylozené nema zZadnou mimiku a neumi dat znat libost ¢i

nelibost, toto vidim, jako nejzavaznéjsi. *

I kdyz by se, ¢lovék v roli pomahajiciho, mél od téchto piekazek dokazat oprostit a byt

profesionalem, ne vzdy je to tak snadné a to potvrzuje i respondentka.

RS ,, Jako je to treba vnitini pocit, ale kdyz s nim komunikuji, toto musi pryc. Kdyz je mi
nesympaticky z mého hlediska, tak porad s nim mluvim, ale toto musim oddélit. Mozné je to
i proto, Ze oni za nami chodi 10krat denné, ale mam profesionalni hranici, za kterou ne-

”

jdu.
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Pokud se néjaka bariéra v komunikaci objevi, mél by jedinec v roli pomdhajiciho byt scho-
pen najit feSeni, aby nalezl spole¢nou fe¢ s klientem a pomohl mu tak vyftesit jeho pro-
blém. V komunikaci by méli byt rovnocennymi partnery. Jak uvadi sami respondentky
nejvetsi bariérou pii praci s klienty je jejich postizeni, ale zaroven dodavaji, ze vzdy néjaké
feSeni k odstranéni bariéry nachézeji. Pét respondentek se shodlo, ze hlavni vychodisko

vidi v pozorovani.

R1 ,, chytit za ruku pohladit klienta nebo ho obejmout, protoze si mysli, Ze to je nejvetsi
bariéra, kterou miize mit. Odstup od klienta. Prece jenom ti klienti s tim mentalnim posti-
Zenim jsou a maji své specifika, a pokud by je ten clovek nebral jako rovnocenné partnery,

tak tam by ta bariéra vznikla.
R2 ,, snazime se pozorovat a odvést pozornost na to co ma rad, prochdazenim.

R4 ,, ... kdyz mam cas, vyzkousim ndpady z toho, co vypozoruji, aby ta komunikace byla
uspesna. “

RS ,,mluvit s pracovniky, kteri jsou jim nejbliz, treba kdyz chodi do téch dilen a jsou s nimi
treba tri hodiny denne, tak uz vypozoruji, jak klient reaguje na situaci a pak kdyz nastane

3

problém tak ten pracovnik uz vi.

R6 ,, S klientem se snazim komunikovat kdykoliv, jakkoliv a o cemkoliv, komunikacni bari-
éra ze strany klienty, ktery nekomunikuje a nijak se nevyjadruje, tak je na vas ho pozorovat
Jjak se citi, jestli chce vyvétrat apod. prace je to niternd, neuvidim hned vysledek, je to beh
na dlouhou trat’ a kdyz vidate, Ze jsou klienti za to pochvaleni a ta zpétna vazba od nich je
uzasnd. “

5) Pomoc rodiny

Pokud se klient dostane do socialniho zafizeni, je pro néj dilezité udrzeni kontaktu s ro-
dinou a svymi blizkymi. [ pro samotné zatfizeni je to podstatna véc, aby navazalo a udrzo-
valo dobré kontakty, které mu poté mohou byt prospésné, pokud s klientem fesi néjaky
problém, protoze je to pravé rodina nebo jeho blizci, ktefi ho znaji nejvice. Respondentky
se jednoznacéné shodly, ze pii feSeni problémd, pokud je to nutné, vzdy rodinu nebo blizké
klienta kontaktuji a i nékdy to rodina nebo klient sami vyzaduji. Dle jejich vlastnich slov

jim praci mnohdy i usnadni a vSechny s kontaktovanim maji zkusenost.
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R1 ,,Ano obracime, myslim si, Ze s vetsinou pribuznych mame dobry vztah a oni sami maji
zdjem se o klientovi dozvedeét co nejvice. Nejdriv samoziejmé resime vse s klientem, ale

3

pokud to nejde, kontaktujeme rodinu nebo pribuzné nebo i na Zadost klienta.

R2 ,, Urcité...ne, vidy se to resi s klientem, a pokud vidim, Ze u toho klienta neni vitbec

Zadna zména, jo tak kontaktujeme nejblizsi, ale zatim s tim mam zkuSenosti pul napul. *

R3:,, Ano, je to pripad od pripadu a snazime se rodinu do toho zatihnout a mame s tim
strasné dobré zkuSenosti....rodina, ktera ma zajem, tak ji informujeme a treba i domlou-

3

vame na spolecném postupu. ‘

R4: ,,V jejich prani, viceménée co potrebuji koupit nebo se nam stava, ze klient s rodinou
neni v kontaktu, tak je treba oslovime, jestli by jim klient nemohl jednou tydné treba zatele-

fonovat.

R5: ,, Urcité jo, protoze nékteri klienti, kteri tu jsou, maji blizké pribuzné maminky, tatinky
a pokud je tu néjake probléem, ktery mi nemiizeme resit nebo nam nejde resit, tak ta mamin-
ka, jestli spolu maji vztah a bere si ho domui, tak viastné se s ni domluvime, aby mu rekla,

aby ten problém resil.

Mnoho klientli v Domové je zbaveno zptisobilosti k pravnim tkoniim a maji jen opatrov-

niky. Jak uvedla jedna respondentka, pokud je opatrovnikem obec, je tato spoluprace mno-

vvvvvv

R3 ,,...mdme hodné klientii zbavenych zpuisobilosti k pravnim ukoniim a jejich opatrovni-
kem je obec a pan starosta ma na starosti 52 klientii a neni mozno, tam néjak zasahnou,

‘

protoze on ty klienty ani nezna.

R6 ,,,,,komunikace s rodinnymi prislusniky a vztah je strasné dilezity...a takovym tim pozi-
tivnim se otevirdte verejnosti a rodiné a zapojit se do cehokoliv...vim, Ze pokud rodina ma

zdjem o klienta, tak ma zajem také, cokoli s nama resit...

Jak respondentky uvadi, tuhle moZnost mnohdy preferuji a naplno ji vyuzivaji, ale také
uvadi, ze ve vétsing pripadl je to az druhy krok, v prvni fazi se vzdy snazi vSe fesit s da-
nym klientem. Kontakt s rodinou je i zmiflovan v jiné souvislosti. R6 ,,Pro opatrovniky
delali klienti darky, navic ted’ na velikonoce, byla u nas vystava a ti opatrovnici, jsou radi,
ze k nam mohou takto kdykoliv prijit, oni mohou neustale, ale Ze byli pozvani, Ze to vzali,

Ze je zatahujeme do toho déje, zZe to v Zivoté nevideli.

6) Nespokojenost
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Pokud se klient v Domové dostane do situace, kdy potiebuje vyftesit n¢jaky sviij problém
nebo na néco upozornit, miize se obratit na pracovniky pfi sepsani a podavani stiZnosti
nebo si ji sepiSe sdm a vhodi do schranky, at’ uz se jedna o oficialni stiznost ¢i nikoliv.
Domov ji fesi podle dané metodiky a klient je vzdy vyrozumén. V tomto piipad¢ je kladen
vzdy dlraz na individualni pfistup pfi feSeni ke klientovi a pro samotny Domov je to pod-
mét ke zmén¢€. Respondentky vSechny prokazaly znalost, jaky postupovat maji dodrzovat
pii stiznostech ze strany klientti. Pro podavani stiznosti ma Domov vytvofen soubor obraz-

kt a piktogram, pro klienty s poruchou komunikac¢niho procesu.

R1 ,,Podle metodického pokynu, to znamend, Ze klient si miize stézovat kdykoliv, komuko-
liv, jakoukoli formou a miize se stézovat pres pracovnika, kamardda, rodinného prislusni-

ka, stiznost je vzdy sepsana.

R2 ,, Zeptam se klienta, jestli to chce resit, jestli tu stiznost chce podat anonymné nebo jest-
li tam chce byt uveden, jestli chce podat tu stiznost pisemné nebo ustné a podle toho potom
postupuju, kdyz pisu tu stiznost, tak si vzdy overuju, jestli jsem pochopila to sdeleni, takze

se snazim napsat to, jak on rekne jeho vlastnimi slovy.

R3 ,, Zeptam se klienta, jestli to chce resit, jestli tu stiznost chce podat anonymné nebo jest-
li tam chce byt uveden, jestli chce podat tu stiznost pisemné nebo ustné a podle toho potom

‘

postupuju.

R4 ,,Klient miize podavat ustni nebo pisemnou stiznost kazdému pracovnikovi, ktery potom
povinnost nam to sdelit nebo to s klientem miize sepsat a mame schranky na stiznosti...kdyz
Jje to stiznost mezi klienty, tak to resi vedouci domovu, kdyz je to stiznost na kvalitu sluzby a
personal nebo na pradelnu...dava na porady vedeni...podmeéty se predavaji pani vedouci a
Jjde na poradu, bereme podmeéty, pochvaly, nameéty. “

R5 ,, Vyslechneme ho, zapiseme, vzdycky se to potom resi s temi, kterych se to tykad, pokud

3

to jde, snazime se vyjit klientum vstric, tak aby se stiznost neopakovala, zlepsit to. "

RG6 ,, ...vyrozumeéni do 15 dnii, pokud se ocekava, Ze reseni bude delsi, tak se o tom stézujict
klient informuje a lhiita je 30 dni. Dame klientovi moznost, kde to chce resit, kde se citi
dobre a tam stiznost probereme a ja napisu zapis, pokud u toho chce nékoho mit, neni pro-

blém.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 67

Pokud se jedna o feSeni problémil, potom ma Domov pro rizné situace vypracovanou
metodiku, podle které by méli pracovnici postupovat. Tuto metodiku, podle nich dodrzuji,

ale navic k ni pfipojuji svoje zkusSenosti.
R2 ,, Urcite. Standardy, metodiky kazdého domova. “

R3 ,,Mame metodiku, ktera navazuje na standardy socidlnich sluzeb, a mame zpracované

postupy v jednotlivych vécech.
R4 ,, Dodrzuji postupy, ale vychazim i s viastni zkuSenosti. “

R6 ,, Tak standardy, metodiky, ale stejné je kazdy individuality a tak se k néemu snazim i

pristupovat.

7) Individualni pristup

Jak je vySe feCeno a psano, dulezity je u klienta individuélni piistup, protoze kazdy je jedi-
na a neopakovatelna bytost. Kazdy klient v Domové ma vypracovany individualni plan a
v ném svoje cile, kterych by chtél dosdhnout. P&t respondentek shodné odpovédéelo, ze po-
kud se komunikace tyka jeho cilti, kterych chce dosahnout, je do feSeni zapojen klicovy
pracovnik, ktery plan znd a vytvaii ho spolecné s klientem. Jen jedna respondentka tuto

moznost zamitla.

‘

R1 ,,...podle toho jestli se cil vztahuje k téematu komunikace.

R3 ,,S klientem vzdycky zjistujeme jeho cil hlavné od klicovych pracovnic, ¢eho by chtél

klient dosahnout a klientem i hodnotime, jak se mu to podarilo napliiovat. “

R6 ,, Individualni plan ma klicovy pracovnik a vychazi z néj a navazujeme na néj a néjaky-

mi kroky k néemu chceme dojit.

Komunikace s klienty, jak uvadi respondentky je vzdy z jejich strany respektovana a zalo-
zena na rovnocenném vztahu. Respondentky nechéavaji klientim dostatek prostoru pro

sv¢ vyjadieni a snazi se o to, aby smér komunikace byl na klientovi.

R1 ,,...nechame klienta vypovidat, pak se pobavime, jestli existuji néjaka reseni, jestli by se
mu néjaké reseni libilo nebo si treba nekoho prizveme a pokud ten klient s nécim nesouhla-
si, tak si treba rekneme, Ze se sejdeme dalsi den a zkusime vymyslet néco dalsiho...vedem

k samostatnosti a motivovat.
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R4 ,, ...davame jim velky prostor pro ne, chceme, aby se citili dobre, podnécujeme je, aby-

‘

chom se dozvedeli...*
RS ,, ... Jsou respektovani, ale mame hranice, za které si nenechame jit...

R6 ,, VZdycky klienta vyslechnu a snazim se postupovat podle toho, davam jim hodné pro-
storu, nékdy pokud je klient hodné agresivni a nepomdhd nic z toho, co jsem tu povédéla,

¢

pak ho z ¢asti usmernovat musim... "

5.1.1 Shrnuti vyzkumu provadény metodou polostrukturovaného rozhovoru

V této ¢asti vyzkumu jsem uskutecnila polostrukturované rozhovory s Sesti respondenty,
které se tykaly socidlni komunikace, zaméfené na feSeni klientovych problémi. Odpovédi
respondentll na otazky jsem analyzovala a na zdklad¢ podobnosti v odpovédich, jsem vy-
tvofila sedm okruhi, ty jsem podrobné prezentovala v kapitole 5.1. Tyto okruhy mi zaro-
veil pomohly k odpovédim, na dil¢i vyzkumné otazky. Zde stru¢nou formou shrnu vysled-
ky jednotlivych kategorii- oblasti a za jejich pomoci, si odpovim na dil¢i vyzkumné otéz-
ky, které byly stanoveny Ctyfi a tak je i Cislem oznacuji. VSechny zvolené kategorie neboli
trsy se navzajem prolinaji a uvédomuji si, ze doplitkové odpovédi na dil¢i vyzkumné otdz-
ky se mohou objevit i u jiné kategorie nez jsem uvedla ja. Ale hlavni odpovéd’ na né spat-

fuji v téch kategoriich, ke kterym jsem je pfifadila.

1) Jak si osvojuje socialni pracovnik znalosti a dovednosti v oblasti social-

ni komunikace a prace s klientem?

Profesni rist- tato kategorie, kterou jsem si zvolila, vyplyva z jednotlivych odpo-
védi respondentll a zaroven odpovida i na prvni dil¢i vyzkumnou otazku. Respondentky
spatiuji zékladnu profesniho ristu ve Skolenich a kurzech, v tomto vidi urcity vychozi bod
ve své praci. Ale nejvetsi zasluhu rastu nejen profesniho, ale i osobniho vidi ve svych do-
savadnich ziskanych zkuSenostech s klienty a v moznosti pracovat v tymu a nachazet
v ném radu a pomoc Vv situacich, do kterych se dostanou pfi préci a fesSeni problému jednot-
livého klienta. Pokud se jim pfipad podaii vyfeSit a obé strany jsou s danym feSenim spo-
kojeny, tak je to posouva dal ve své praci. Kolektiv, o ktery se mohou opfit a dostanou od
n¢j zpetnou vazbu, je hodné dilezity, dokédze i rozsifit pohled na nové zplisoby feseni a

tedy se 1 podili na rozvoji zkuSenosti.
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2) Jaké formy a metody komunikace vyuZzZiva pracovnik pri praci

s klientem s ohledem na jeho individualnost?

3) Do jaké miry ovliviiuji vnitini prostifedky komunikaci mezi pracovni-

kem a klientem?

Navazani kontaktu

Nez komunikacni proces zacne, je dilezité navazat kontakt s tim, s kym chceme komuni-
kovat, aby o nas véd¢l a mohl, tak reagovat na sdéleni. Nejcastéjsim kontaktem byl uveden
o¢ni kontakt a za dilezity je povazovan i kontakt dotykem teda télesny kontakt. Zaroven
respondentky dodavaji, ze sleduji rekce na jejich poc€in a z ni poznaji, Ze zvolili spravny

zpusob.
Komunikace

Je nejvice zaplnénou kategorii, coz se dalo i pfedpokladat, protoze komunikace, byla sté-
zejnim tématem celé prace. Z celkovych poznatkii a odpovédi, které jsou skryty v této ka-
tegorii, nalézame v ni i nejvice indicii k odpoveédi na druhou a tfeti vyzkumnou otdz-
ku.NejcCastéjsi a nejptirozenéjsi forma komunikace je pro respondentky verbalni komuni-
kace, ktera je, ale doprovazena neverbalni komunikaci. Casto je u klientd potieba vyuZivat
obrazkovou a symbolickou prezentaci. Jak, ale vyplyvad z odpovédi verbalni i neverbalni
komunikace, se musi pfizplsobit komunikaci s klientem. Sdéleni by mély byt jednoduse
podand, velmi strucnda a opakovana, dokud nezpozorujeme reakci klienta, Ze sdéleni ptijal
a zpracoval a porozum¢l mu. Zde se respondentky pohybuji v rovin€ interpersondlni ko-
munikace, dochazi k osobnimu kontaktu a k pfimému vztahu mezi aktéry komunikace.
Cely komunikacni proces by mél probihat v uvolnéné atmosfére. Jako velmi uzitecné, pii
své praci povazuji respondentky augmentativni a alternativni zpiisoby komunikace, pro
jedince s poruchou komunika¢niho procesu. Spatfuji v ni mnohdy jedinou moznost, jak se
s nekomunikujicim navézat kontakt a vzajemné si porozumét. NejcastéjSimi systémy, vy-
uzivany v tomto zptisobu komunikace, jsou piktogramy, znakova fe¢, znakovy jazyk, ob-
razky, fotografie a bazalni stimulace, bez nich by jejich prace ani nemohla byt. Znakovy
jazyk, piktogramy, obrazky maji navic ptizptisobeny potfebam svych klientii. Za pfinos pfi
komunikaci jsou potom povazovany terapie, které probihaji v Domové¢. Zminovany jsou

reminiscencni terapie, canisterapie, supervize a snoezel terapie.
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Respondentky, ale také dale uvedly svoje vlastni metody, specifika v komunikaci, které
vyuzivaji dle svych zkuSenosti. Pii nich vychézi ze znalosti a individualit klienta, ale shod-
ly s, Ze je pro n¢ dulezité podat sd€leni jednodusSe, stru¢né, zdlraznit jednotlivé slova a
opakovat sd¢leni. Jedna respondentka uvedla, ze klidny ton hlasu, se ji neosvédcil, ze je
potieba zdlraziiovat a zvySovat pii sdéleni hlas, zde uz respondentka zmitnuje paralingvis-

ticky jev pii komunikaci.
Prekazky v komunikaci

Za nejvetsi prekazku je uvedena mira klientova postizeni, které brani normalni komunikaci
a vzédjemnému porozuméni a pokud nekomunikujici klient nema ani zadné neverbalni pro-
jevy. Vyskytuji se tedy u respondentek nejcasteji osobni- psychické bariéry a svoji roli zde
hraji 1 fyziologické a psychologické piekazky socidlniho prostiedi. Nejvice osvédcenou
metodou k ptekonani bariér u nekomunikujicich je podle vypoveédi pozorovani. Pozorovat
klienta, v§imat si jeho projevll po delsi Casovy usek. Pokud vyvstane osobni bariéra na
stran¢ pracovnika, jak vyplyvd z odpovédi, jsme profesiondlové a takové projevy u nds

musi byt potlaceny a dany do pozadi.

4) Jak je zohlediovan individualni pristup ke klientovi v oblasti socialni

komunikace?
Pomoc rodiny

Spoluprace srodinou je jedna moznost a metoda, jak docilit porozuméni s klientem.
Vsechny respondentky shodné€ tuto moznost preferuji a ve vétSiné ptipadl se jim tato me-
tody osvédcila. Na prvnim misté je, ale u nich klient, takze pokud se jedna o problém,
nejdiive se vSe se fesi jen s klientem, az pokud nastane situace, kdy uz vSechny metody a
formy selhavaji, tak nastane ¢as kontaktovat pifibuzné a domluvit se na spolupraci, pokud
je to mozné. Na druhou stranu se Domov snazi navazovat pozitivni vztahy s rodinou a opa-

trovniky nebo ptibuznymi formou spole¢nych akci.
Nespokojenost

Pokud chce klient fesit néjaky problém nebo podat stiznost, podnét nebo pochvalu, miize
se obratit na vSechny pracovniky v Domové¢. Podavani stiznosti i anonymnich probiha pod-
le standardu ¢islo sedm a vSechny respondentky se na postupu shodly. Jak tyto stiznosti
podavat na to ma zafizeni pro klienty vymyslen jednoduchy obrazkovy systém pro snad-

né&jsi pochopeni. Stiznosti berou nejen pracovnici, ale celé zatizeni, jako podmét ke zméné
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a na zpusobu feSeni stiznosti se podileji nejen oni, ale s navrhem feSeni pfichédzi i sam kli-
ent, ktery tuto stiznost podal. Na jednotlivé problémy maji v Domové¢ vytvorenou metodi-
ku a postupy, které ¢astecné¢ vychazi ze standardi socialnich sluzeb, ale jak respondenty
uvedly, postup je jedna véc, ale je potieba vychdzet ze zkuSenosti a znalosti jednotlivych

klientd.
Individualni pFistup

Individuélni pfistup je zajiStén i individualnim pldnem, ktery maji vypracovani vSichni
klienti a v ném maji cile a asovou osu, po kterou je budou plnit. Jejich individuélni plan je
zpracovan podle procedurdlniho standardu ¢islo pét. Pét respondent uvadi, ze pokud se
komunikace tyka jejich cill, pak se snazi komunikaci k nim smétovat. Pouze jedna pra-
covnice se vyjadrila, ze v jakékoliv komunikaci, at’ se tyka ¢ehokoliv, tak individuélni plan
nehraje az takovou roli. Respondentky se ke kazdému klientovi snazi o individualni pfi-
stup, ale jak vyplyva z odpovédi, neni to vzdy snadné a maji hranice, za které nejdou. Indi-
vidualni pfistup spatfuji i v rovnocenném vztahu a v tom, ze vychazi z potieb daného je-

dince s dani jim prostor.

5.2 Analyza dokumentu

Domov jsem navstévovala za ucelem rozhovorti a po jejich skonceni a zpracovani, jsem
pozadala pftisluSnou pracovnici, abych mohla nahlédnout do spisti, dokumentl za posledni
dva roky a vypsat si potiebné informace, které by mi poslouzili k naplnéni jednotlivych
pfedem stanovenych kategorii. Kategorie jsem si stanovila nasledujici, tak aby mi jejich
udaje mohly podpofit vyzkum provadény polostrukturovanymi rozhovory- profesni rozvoj,
komunikace, stiznosti, zpétna vazba. V ramci diplomové prace byly analyzovany doku-
menty tykajici se standardu ¢islo sedm, individuélni vzdélavaci plany, zapisy z pracovnich
porad, metodiky, dokumenty spojené s komunikaci. Nékdy mi nebylo umoznéno do po-
drobnych dokumentt nahlédnout, z divodu toho, Ze bych potfebovala souhlas daného je-

dince.
Profesni rozvoj

V tabulce jsou nastinény Skoleni za posledni dva roky, kterych se respondentky zucastnily,

a tuéné jsem vyznacila ty, které se tykaly projektu vzdélavani viz. nize. Tyto informace
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jsem zpracovavala s individudlniho vzdélavaciho pldnu mych respondentek a ze standardu

¢islo deset- Profesni rozvoj zaméstnanctl.

2011

2012

Prevence syndromu vyhoreni

Techniky asertivniho jednani

Deinstitucionalizace

Prace s agresivnim Kklientem, pouZiti restriktivnich

opatreni

Pravni zptsobilost a opatrovnictvi

Co bychom m¢li védet o manipulaci

Zvladani rizikovych situaci

Efektivni komunikace jako zaklad mezilidskych vztaht

Uvod do supervize v socialni praci

Paliativni péce

Vybrané otazky legislativy v oblasti poskyto-

vani socialnich sluzeb

Piispévek na péci a jiné zmény zidkona o socialnich

sluzbach v roce 2012

Zasady pro praci s klientem s rizikem chovani

Problémové a konfliktni situace v manaZerské praxe

Metody kvality v socidlnich sluzbach

Zakladni techniky zjistovani potfeb u nekomunikujicich

klientt

Individualni planovani

Uvod do problematiky opatrovnictvi

Uvod do problematiky prace s truchlicimi a pozistalymi -

smrt blizkého

Staz v Domovée pro seniory v Pferové a Nové Zamky

pocet hodin vzdélavani socialnich pracovnic za

rok + 2 vedouci domova- 182hodin.

Pocet hodin socialnich pracovnic vzdélavani za rok+ 2

vedouci domova- 198hodin.

Tabulka 3. Kurzy a Skoleni respondent.

Zapojeni v projektu

V obdobi ¢erven 2011 az kvéten 2013 se realizuje v Domové projekt s ndzvem: ,,S vyssi

kvalitou pro budoucnost®, ¢. CZ.1.04/3.1.03/66.00156 v ramci Operacniho programu Lid-

ské zdroje a zaméstnanost. Tento projekt je financovany z prosttedkti ESF a rozpoétu CR.

Cilem projektu bylo zvySeni a rozvoj kvality socidlnich sluzeb poskytovanych klientim, a

to prostfednictvim zvySeni odbornych znalosti a dovednosti pracovnikili a zlepSeni procest

zaméifenych na plnéni standardl kvality socidlnich sluzeb a jejich dalsi rozvoj. Do projektu

jsou zapojeni pracovnici v socidlnich sluzbach pracujici v pfimé obsluzné péci, zajistujici
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zéakladni vychovné a aktivizaéni sluzby a socialni pracovnici. Tento projekt mohl napomo-
ci, ke zlepSeni systému vzdélavani, ale jak z rozhovort vyplynulo, zaleZi na celkové nabid-

ce kurzt, 1 kdyz by v zafizeni poptavka byla jind, musi se pfizptlisobit.
Obsah individualniho vzdélavaciho planu

Tyto informace jsem vyhledavala ve standardu ¢islo deset- Profesni rozvoj zaméstnanct.
Individualni vzdélavaci plan je u kazdého pracovnika a obsahuje oblast vzdélavani- prak-
tické dovednosti ziskané, znalosti odborné legislativy, komunikace a interpersonalni vzta-
hy, Prace s PC. Déle obsahuje terminy a Skoleni, kterym tyto znalosti ziska, dale je to se-
behodnotici dotaznik a hodnoceni od nadfizeného, zde nadtizeny hodnoti znalost prace,
kvalitu odvedené prace, analyzu a feSeni problémd, planovani, pracovni schopnosti a do-

vednosti, ptistup ke klientim, komunikaci a odborné aktivity.
Komunikace

V ramci komunikace ma zatizeni zpracovan zjednoduseny domovni fad, ktery je doprova-
zen srozumitelnymi obrazky, dale ma zjednodusené smlouvy o poskytnuti socidlni sluzby s
obrazky, které jsou zpracovany z proceduralnich standard. A z nich vychazi i podévani
stiznosti ve zjednodusené forme. Co se tyka provoznich standardl zafizeni ma na nastén-
kach k dispozici manual s obrazky pro nouzové a havarijni situace. Pro vybér jidla si utvo-
fili pracovnici fotografie jidel, aby vybér pro klienta byl pochopitelny a jasny. Piktogramy

maji klienti na vybér obleceni.

Ukazka mnou uspotadanych piktogramii, obrazki a fotografii uzivanych v zatizeni.(P II)

Stiznosti

Vychazela jsem ze standardu ¢islo sedm Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani so-
cidlni sluzby. Nasledujici informace ma zatizeni zpracovani ¢astecné, vychazi jen z poctu
stiznosti, a jak tyto stiznosti fesi, dale jsem informace rozpracovala na zaklad¢ dokumentt,

které mi byly poskytnuty.

V roce 2011 bylo podano 21 stiznosti, z nichz bylo 20 pisemnych a jedna telefonicka. Kli-
enti podali 18 stiznosti, jednu stiznost podala opatrovnice a dv¢ stiznosti byly anonymni.
Sestnact stiznosti nebylo na kvalitu sluZzby (jednalo se o vzajemné spory mezi klienty, které
se fesi v tymech nebo pohovorem s konkrétnimi osobami), ve dvou piipadech bylo zjisté-

no, ze se nejedna o stiznost, ale spiSe o podnét (napt. klientka si stézuje, Ze by chtéla pra-
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covat). Tfi stiznosti byly podany na pracovniky Domova a fesila je feditelka s poveéfenymi

vedoucimi useku.

V roce 2012 bylo podano 23 stiznosti. Dvé stiznosti byly anonymni. Z celkového poctu
stiznosti bylo 5 stiznosti na kvalitu sluzby (2 stiznosti se tykaly stravovani, 3 byly podany
na pracovniky domova) a 18 na vztahy mezi klienty. Stiznosti, které se tykaly vztahi mezi
klienty, feSily vedouci domovt prostfednictvim rozhovori s konkrétnimi klienty. Stiznosti
na kvalitu sluzby feSila pani feditelka s povéfenymi vedoucimi tsekd. VSechny stiznosti
byly feSeny ve lhité 15 dnt. Nekteré dopisy byly vyhodnoceny jako pozadavek na preste-
hovani (napf. jiny pokoj, oddéleni, zafizeni), jiné se tykaly podnéti na zlepSeni kvality
sluzby. Z divodu vétsiho porozuméni klientd byly vytvoteny zjednoduSené manudly pro
podavani stiznosti, které byly umistény s doprovodnymi fotografiemi na nasténkach do-

movd.
Problémové chovani

Pokud se u klienta objevi problémové jednani, tak musi pracovnice po jeho vyfeseni vy-
pracovat zpravu, ktera obsahuje zékladni biografické tidaje o klientovi, misto udalosti, po-
pis bezprosttedné predchazejici situaci, popis problémového chovani klienta vCetné Casu
pocatku a konce chovani, zda bylo pouZzito omezujici opatfeni, popis situace po incidentu,
kdo byl v dob¢ incidentu pfitomen v prostoru, popis zranéni, které klient zptsobil sobé a
ostatnim s popisem Skod na majetku, ostatni faktory, které mohly mit na vznik a prib¢h
udalosti vliv, datum a ¢as pocatku pouziti omezujiciho opatieni, datum a Cas jeho ukonce-
ni, druh omezujiciho opatfeni, jméno a pfimeni osoby, kterd omezeni pohybu pouzila, po-
dani 1écivého prostredku, misto pouZziti omezujiciho opatteni, divod pouziti omezujiciho
opatieni, popis prubehu situace béhem pouziti opatteni, popis piipadnych poranéni ucast-

nikd, pfi pouziti omezeni, zpusob informovani zakonného zastupce klienta.
Postup pfi zvladani problémového chovani:

Pozorovani a zachyceni prvotnich ptiznakt, aktivni naslouchani a slovni zklidnéni, odvra-

ceni pozornosti, nabidka ¢innosti
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5.3 Doporuceni pro praxi

Kvalitativné zaméteny vyzkum mél identifikovat faktory a zptsoby komunikace, jez mo-
hou ovlivnit efektivni komunikaci vedoucich pracovnikii socialnich sluzeb se svymi klien-
ty v zaméfeni na feSeni jejich problémi.

Na zéklad¢ ziskanych vysledkt, bych doporucila, aby byl diraz kladen na vzdélani pra-
covnikd, a to jiz na absolvované vzdélani, které by mélo korespondovat s jejich pracovni
naplni a pozici v zafizeni, ale také na neustalé¢ permanentni vzdélavani. Ve vedoucich po-
zicich by nemélo byt dostacujici stfedoSkolské vzdélani, ale nutnosti by mélo byt studium
vy$§i a odborngjsi. Skoleni, ktera jsou pracovnikiim nabizena, by méla byt vysledkem po-
ptavky jednotlivych pracovnikli a ne vysledkem nabidky, ktera je zde z velké miry hlavnim
faktorem. Seminafe by nemély byt zaloZeny jen na teorii, ale mély by pfindset uzitecné

poznatky pro praxi a obsahovat i praktické tréninky jiz nabitych znalosti.

Pomahajici profese jsou zaloZeny piedev§im na komunikaci s klienty. Jak uvadi samy re-
spondentky, nejblize klientim jsou jejich kliCovi pracovnici a diilezita je komunikace v
tymu, proto si myslim, ze by mély byt uskutecnény v zatizeni nejen porady a schlize vede-
ni, ale vSech pracovnikli v socialnich sluzbach, u kterych by byli vedouci pracovnici, aby
doslo k vzajemnému prolnuti zkuSenosti. Jedna z variant by mohla byt supervize, kterd by
ale probihala minimaln¢ ¢tyfikrat do mésice a byla by uzptisobena zatizeni a pracovnikiim.

I toto povazuji za nedostatek nefungujici supervize v zafizeni.

Z vysledkti bych doporucila se jesté vice zaméfit na systémy augmentativni a alternativni
komunikace, protoze zafizeni vyuziva jen ty zakladni a o nékterych viibec nemaji povédo-
mi. Z vlastniho pozorovani bych mohla doporucit Etran-n a Makaton a facilitovanou ko-
munikaci a poté 1 pocitaCové programy, protoze pocitace ma zatizeni k dispozici, ale nevy-
uziva je v plné mife, jak by mohlo. Jsem si védoma, ze toto doporuceni hodné zavisi i od
finan¢nich moznosti a od znalosti prace s jednotlivymi systémy a také jsem si védoma, ze

by systémy nemusely najit uplatnéni u klientt.

Déle se domnivam, ze tato moje diplomova prace by mohla pfinést v oblasti komunikace
urcity SirSi ndhled vysokosSkolskym studentim poméhajicich profesi. Mohla by vnést hlub-

$i pohled na to, co v§e muze komunikace pfi praci obsahovat.
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ZAVER

Cilem diplomové prace bylo zjistit zplisoby a prvky socidlni komunikace, které organizace,
tedy vedouci pracovnici, pouZzivaji pii praci s klientem se zaméfenim na feSeni a predcha-
zeni problému u klienta konkrétniho socialniho zafizeni. A za jejich pomoci nalézt tfeba i
nové moznosti, specifika, prostfedky, metody v komunikaci, které oni sami vyuzivaji pfi
svoji praci nebo ty, které si vytvoftili a ptizptisobili danému klientovi tak, ze s nim dokézi
komunikovat. Pokud je komunika¢ni proces spravné veden a jsou v ném vyuzity védomos-
ti, komunika¢ni dovednosti, zkuSenosti ma moznost pracovnik pozitivné ovlivnit klienta a
motivovat a presveédCit ho ke spolupraci a navazéani vztahu. Komunikace je bezpochyby
tvaréim prvkem, tak i obrazem organizacni kultury, kterd se promita do chovéani, pfistupu a
jednani pracovnikli. Zpusoby komunikace v organizaci vnimaji nejen pracovnici, klienti,
ale 1 rodinni pfisluSnici nebo opatrovnici. I z vysledkti vyplyvé, ze dilezitym prvkem
v komunikaci je role samotného pracovnika a jeho individuélni ptistup ke klientovi. Pokud
pracovnik vychazi ze znalosti klienta, pfizpisobuje tomu 1 obsah sd¢leni, které by mélo byt
jasné, strucné, neustale opakované, dokud na n¢j nedostaneme zpétnou reakci. Promitaji se
zde 1 dovednosti respondentl. Za dilezité jsou respondenty povazovany aktivni nasloucha-
ni a dotazovani a vyuziti asertivnich technik komunikace. V zatfizeni dochazi k transak¢-
nimu procesu v komunikaci. Klient i pracovnik zastupuji pozici mluv¢iho a posluchace a
zaroven je v pozici komunikujiciho a pfijimaciho sdéleni. Komunikacni proces by mél
probihat v klidném prostiedi, které by si mél moznost klient zvolit sdm tak, aby celkova
atmosféra byla pozitivni. Zafizeni ma vypracované vlastni prostfedky pro komunikaci
s klientem a diky nim dochazi ke vzajemnému porozuméni a podpoie jeden druhého a tvoti
tak partnersky vztah. V tomto vztahu dulezitou roli podle respondentt hraje slovni podpo-
ra, parafrdzovani projevu, o¢ni kontakt a zrcadleni emoci. I diky tomu dochazi mezi nimi k
interpersonalni komunikaci. Respondenti vyuzivaji jak pfimou, tak neptimou formu komu-
nikace. Maji vlastni systém piktogrami, obrazkili a znaka, ptizpisobenych na miru klientt.
Mezi cCastd uskali komunikace, jak vyplynulo z vyzkumu, je samotné postiZzeni jedince a
s tim spojena jeho nekomunikativnost a objevuje se tedy osobni, fyziologicka a psycholo-
gicka bariéra v komunikaci. Z vysledkl vyplyva, Ze zafizeni pouziva systémy alternativni a
augmentativni komunikace, aby jim zjednodusili komunikaci s klienty a oni tak mohli najit
spolecnou feC a dobrat se spoleéného feSeni. Mezi systémy patii bazalni stimulace, znako-

va fe€, znakovy jazyk, piktogramy, obrazky a fotografie. Dal§im prvkem komunikace jsou
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1 terapie, které v zafizeni probihaji a jsou dle vyzkumu velmi kladné hodnoceny, protoze

mnohdy jim komunikaci s klienty usnadnuji.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

ZTP Priikaz zdravotné, télesné postizenych
CR Ceska republika.

AAK Augmentativni a alternativni komunikace
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SEZNAM PRILOH

PI Piktogramy, obrazky zafizeni
PII  Prvni forma rozhovoru
PII  Upraveny rozhovor

P IV  rozhovory s respondenty



PRILOHA PI: PIKTOGRAMY, OBRAZKY ZARIZENI

Ukazka komunikacni knihy




ZjednoduSeny manual pro podani stiznosti

Klient je nespokojeny




Spokojenost uzivatell s poskytovanymi sluzbami

zdravotni péce

© 6

uklid, Cistota

© B

denni rezim

© 6

osobni hygiena

© B

strava

© 6

péce o Saty

© B

pitny rezim

©® 06

personal volny Cas




PRILOHA P II: PRVNi FORMA ROZHOVORU

1.
2.

3.

9.

Pti jaké préci s klientem vyuZzivate socidlni komunikaci?

Jakym zplisobem rozvijite, ¢i posilujete své dosavadni znalosti, schopnosti a do-
vednosti v socidlni komunikaci?

Uz jste vyuZzila tyto znalosti, a jakym zpiisobem pfi praci s klientem?

Vychazela jste nékdy ze svych znalosti, abyste navrhla né¢jakou novou formu nebo
systém komunikace, ktery byste povazovala za pfinosny v tomto zatizeni?
Pouzivéte pfi komunikaci a pfistupu ke klientovi nacvik komunikacnich dovednosti
- trénink?

Jaké bariéry Vam nejvice brani pii komunikaci s klienty?

Jakou formu nebo podobu komunikace u klientli vyuzivate a proc?

(zdmérnou, nezdmérnou, asertivni, manipulativni, afektivni, pozitivni, intraperso-
nalni, interpersonalni, obrazovou, verbalni, neverbalni,pfimé reakce, neverbalni vy-
raz, jednéni, obrazova reprezentace, symbolicka reprezentace)

Jak s klientem navazete kontakt, pokud s nim chce komunikovat a jak jej udrzujete?

10. Jaka jsou nejcastéjsi kritéria v komunikaci s klienty, ktera musite volit, aby komu-

nikace s nim byla co nejefektivné;si?

11. Jaké specifika v komunikaci vyuzivate pii feSeni problému s klientem pii jednotli-

vych typech postizeni?

12. Vyuzivate i n¢jaké alternativni metody komunikace pii praci s klientem, pii feSeni

problémd, situaci?

13. Vyuzivate supervize pii feSeni problémovych situaci s klientem?

14. Na zaklad¢ vasich zkuSenosti, vyuzivate vy osobn¢ n¢jaka svoje specifika- osobi-

tosti komunikace, kterd se Vam osvédcila, pfi praci, feSeni problémi s klientem?

15. Obracite se v rdmci komunikace s klientem v nékterych ptipadech i na rodinné pii-

slusniky ¢i jiné ptibuzné?

16. Jaké specifické pomucky pouzivate v komunikaci s klientem?

17. Mate n¢jaky konkrétni systém, metodu, ktera by se Vam osvéd¢ila pii praci

s klientem, pfi feSeni problému s nim?

18. Jak postupujete pti podani stiznosti ze strany klienta i neoficialni?

19. Mate v zafizeni pfedem dany postup, pravidla pro praci s klientem, pro né¢jaké situ-

ace nebo vychdazite ze své zkuSenosti?



20. Dostane klient od Vés néjakou zpétnou vazbu — podle toho, co z komunikace vy-
plyva?

21. V ramci komunikace s klientem, pfi feSeni problémd, hraje néjakou roli cil klienta
dany jeho individudlnim planem (existuje propojenost individualniho planovani
v komunikaci s klientem)?

22. Jsou klienti pfi komunikaci se socidlnimi pracovniky respektovani nebo ,,usmériio-

vani‘ dle vlastnich ptfedstav socialniho pracovnika.



PRILOHA P III: UPRAVENY ROZHOVOR

1. Pfi jaké préci s klientem vyuZzivate socialni komunikaci?
2. Jakym zpisobem rozvijite, €1 posilujete své dosavadni znalosti, schopnosti a do-

vednosti v socialni komunikaci?

3. Uz jste vyuzila tyto znalosti, a jakym zplisobem pfi praci s klientem?

4. Vychazela jste nékdy ze svych znalosti, abyste navrhla né¢jakou novou formu nebo
systém komunikace, ktery byste povazovala za pfinosny v tomto zatizeni?

5. Jaké bariéry Vam nejvice brani pfi komunikaci s klienty?

7. Jakou formu nebo podobu komunikace u klient vyuzivate a proc?
(zamérnou, nezamérnou, asertivni, manipulativni, afektivni, pozitivni, intraperso-
nalni, interpersondlni, obrazovou, verbalni, neverbalni,pfima reakce, neverbalni vy-
raz, jednani, obrazova reprezentace, symbolickd reprezentace)

8. Jak s klientem navazete kontakt, pokud s nim chce komunikovat a jak jej udrzujete?
9. Jaka jsou nejcastéjsi kritéria v komunikaci s klienty, kterd musite volit, aby komu-

nikace s nim byla co nejefektivné;si?

10. Vyuzivate i n¢jaké alternativni metody komunikace pii praci s klientem, pii feSeni
problémd, situaci?

11. Vyuzivate supervize pii feSeni problémovych situaci s klientem?

12. Na zaklad¢ vasSich zkuSenosti, vyuzivate vy osobné n¢jaka svoje specifika- osobi-
tosti komunikace, kterd se Vam osvédcila, pfi praci, feSeni problémi s klientem?

13. Obracite se v rdmci komunikace s klientem v nékterych ptipadech i na rodinné pii-
slusniky ¢i jiné ptibuzné?

14. Jaké specifické pomucky pouzivate v komunikaci s klientem?

15. Mate n¢jaky konkrétni systém, metodu, ktera by se Vam osvéd¢ila pii praci
s klientem, pfi feSeni problému s nim?

16. Jak postupujete pti podani stiznosti ze strany klienta i neoficialni?

17. Mate v zatizeni pfedem dany postup, pravidla pro praci s klientem, pro n¢jaké situ-
ace nebo vychdazite ze své zkuSenosti?

18. V ramci komunikace s klientem, pfi feSeni problémt, hraje né¢jakou roli cil klienta
dany jeho individudlnim planem (existuje propojenost individualniho planovani

v komunikaci s klientem)?



19. Jsou klienti pti komunikaci se socidlnimi pracovniky respektovéani nebo ,,usmério-

vani“ dle vlastnich pfedstav socidlniho pracovnika?



PRILOHA P1V: ROZHOVORY S RESPONDENTY

Rozhovor ¢. 1
1. PFijaké praci s klientem vyuzivate socialni komunikaci?

No pfi praci s klientem potad v podstaté uz od jednani s Zadatelem o sluzbu, pii pfijimani zadatele a
pii jakékoliv komunikaci s Zadatelem. Ve vétSin€ piipadli oni s nami fesi jenom socialni otazky, pro-
toze pokud se jedna o vybeér jidla, tak to fesi s klicovym pracovnikem, za nama ptijdou, kdyz potie-
buji fesit néco kolem uradu, néco kolem rodiny, to znamena veskeré otazky, které se tykaji socialni
préce.

A podle ¢eho a jak postupujete pri FeSeni problémii, mate néjakou metodiku nebo podle néja-
ké situace?

No metodické pokyny, jsou metodické pokyny, jakym zplisobem se urcita situace fesi mysleno, kdo
jitesi. Takze kdyz ma klient tfeba problém kolem financi, tak ten problém fesi socialni pracovnice,
kdyz mé klient problém, stanovi, fesi to konkrétni vedouci domova, kdyz si klient stézuje, zase pies-
né je popis jakym zpuisobem piesné to probiha, ..u nds ma moznost kdykoliv klient pfijit

s jakymkoliv problémem za kymkoliv, ale potom to uz fesi ten, kdo to ma na starosti.

Podle ¢eho mate postupovat, to si vytvarite sami nebo podle né¢eho?

Ne, ne to si vytvaiime v podstaté sami, takovy garantem té metodiky jsou standardy, takze to vytva-
fim ja s tim, Ze ten standart, kdyZ je vytvofeny, tak je poslany na diskuzi v§em pracovniklim nejen
vedoucim domovt, ti se k tomu vyjadiuji no a po zapracovani piipominek potom podepise pani fedi-
telka a je to platné pro cely domov, jsou potom k dispozici na webovych strankach, jsou na intranetu
ty standardy a maji je vytisténé na domovech, kazdy rok se ty standardy aktualizuji pravé podle toho
k ¢emu doslo béhem roku, jestli se né¢jaky problém, ktery jsme fesili nefesili, takze podle toho se to
aktualizuje.

2. Jakym zpUsobem rozvijite, ¢i posilujete své dosavadni znalosti, schopnosti a dovednosti v social-
ni komunikaci?
Tak u nas jsou to urcité Skoleni, absolvujeme nejen téch povinnych 24hodin roéné, ale my jsme za-

pojeni v projektu evropské unie prave vzdélavani pracovnikd s tim, Ze se zaméfujeme na takova ta
specifika, ktera klienti maji, to znamena prace problémovym klientem, prace se seniory apod.

A jakymi jste ted’, sama prosla?

Naposledy ..naposledy to byly metody komunikace a dale emoce a prace s nimi a aktivizacni ¢innos-
ti.

A tyto kurzy si vybirate sama, kterych se budete zicastiiovat nebo....

Ne, ted’ co mame ten projekt, tak to je dvoulety projekt, bude v éervnu koncit na zacatku toho pro-
jektu jsme se sesli vSichni jako vedeni a uréovali jsme si smér, kterym chceme jit, co je tfeba u na-
Sich pracovnikt dovzdélat a kromée toho jsme dali pozadavek na vybérové fizeni a firma ktera nam
vyhovéla tzv. prave tfeba jsme potiebovali ty komunikacni metody, bazélni stimulaci, praci

s problémovyma, agresivnim klientem, tak vlastné, jedeme podle toho, jak jsme si to naplanovali.

A mate v organizaci sami néjaké tréninky pro komunikaci s klientem?

Ne ne, situace nebo piipadové studie v domové se fesi na téch seminafich a fekla bych ze jich mame

docela hodné v ramci toho projektu, pfedpokladam, Ze jak bude projekt ukonceny pak se domluvi-



me, které zpisoby je tieba dal a budeme si brat lektory sem do zafizeni, protoze se nam to osvédcilo
a budeme fesit nase konkrétni situace, vice mén¢ jak jsme diiv vyjizdéli na rizné semindfe, kde byli
i pracovnici s jinych domovil, mohu, bylo pfinosné tak z 20procent, protoze nebyl ¢as na feseni téch
konkrétnich problému, které jsou, mame tu supervize, takze se osvédcila piimo prace tady.

UZ jste vyuZila tyto znalosti, a jakym zpiisobem p¥i praci s klientem?

Jak co, samoziejmé jsme se setkali s kurzem v podstaté zopakoval co z 50procent jsme védéli

z predeslého kurzu, a nebo bych fekla Ze diky riznym kontrolam, tak pracovnici takové ty obecnéj-
§i znalosti uz maji pod kizi, tudiz kdyz se na kurzu dv¢ az tii hodiny vykladaji obecné véci, tak to
tém pracovnikiim nepomizu, ale mame ted’ lektory, ktefi chcou jit pfimo do praxe, rozebiraji. Ano,
pii praci s klienty, tyto znalosti vyuzivam.
Vychazela jste nékdy ze svych znalosti, abyste navrhla néjakou novou formu nebo systém ko-
munikace, ktery byste povaZovala za prinosny v tomto zarizeni?

Mame tu piktogramy, které jsme pfizptsobily klientim, aby jim dobfe porozuméli, Ted u nés pro-
bihalo nouzové a havarijni cviceni, tak jsme pro né¢ museli, vytvaiet zvlast, aby to pochopili, ale toto
je vSechno prace kolektivu, nebo potom ptizplsobeni je na kazdém vedoucim domova, aby to bylo

prospésné pro jejich klienty.

Jaké bariéry Vam nejvice brani pri komunikaci s klienty?

To bych si ani moc nevybavila, mozna mame §tésti, ze tady jsou pracovnici, kteti dokazou vyuzit i
tteba télesny kontakt, chytit za ruku pohladit klienta nebo ho obejmout, protoze si mysli, Ze to je
nejvetsi bariéra, kterou mize mit. Odstup od klienta.Pfece jenom ti klienti s tim mentalnim postize-
nim jsou a maji své specifika a pokud by je ten ¢lovek nebral jako rovnocenné partnery, tak tam by
ta bariéra vznikla, ale jinak nevidim problém.

S kterymi typy klienti (dle postiZeni) je pro Vas komunikace nejobtiZnéjsi?

Tak urcité je to komunikace s klienty téZce postizenymi, s témi nekomunikujicimi..
Jakou formu nebo podobu komunikace u klienti vyuZivate a pro¢?

(zamérnou, nezamérnou, asertivni, manipulativni, afektivni, pozitivni, intrapersonalni, interperso-
nalni, obrazovou, verbalni, neverbalni., pfima reakce, neverbalni vyraz, jednani, obrazova reprezen-
tace, symbolicka reprezentace)

Tak obecné verbalni komunikaci, tam jako jednoznacné....samoziejme si v§imame téch neverbal-
nich projevi, protoze jsou tu klienti s mentalnim postizenim, takze i my vime jakym zptisobem rea-
govat neverbalné a, nebo kdyz klient vysila urcité signaly, tak vime, co madme dé¢lat, prestat mluvit a
komunikovat, protoze on uz by s nami nekomunikoval nebo bychom ho zbyte¢né rozhodili. Snazi-
me se celkove o pozitivni piistup ke kazdému klientovi. Samoziejmé, Ze vyuzivame obrazkovou
komunikaci, s témi, kdo nemluvi.

Jak s klientem navaZete kontakt, pokud s nim chce komunikovat a jak jej udrzujete?
Jak u koho nékdo ma o¢ni kontakt rad nékdo ne. Mé€li jsme tu klienta, ted’ je v jiné sluzbé, ktery byl

pomérné vysoky hromotluk a kdyz jsem se mu pifi komunikaci divala neustale do o¢i, zacal byt
v jednani agresivni, takze prosté snazim se klienta posadit a trosicku ho jinym zplsobem namotivo-

vat, ve vétsin€ piipadi se mi ten o¢ni kontakt funguje.



10.

11.

12.

13.

14.

Jaka jsou nejcéastéjsi kritéria v komunikaci s klienty, ktera musite volit, aby komunikace s nim
byla co nejefektivnéjsi?

Zase mame tu opravdu mnoho klient u kazdého je to jinak, jednoduse nebo zfetelné to je pravidlo,
s tim pracujeme s klienty s mentalnim postizeni, takZe je to u nich jednozna¢né, vime u koho pro-
blém rozebirat je to ze zkuSenosti a ja si myslim, Ze ti klienti, ktefi ty problémy maji nebo potiebuji
pomoct v té komunikaci jsou tak ¢astymi hosty na socidlnim useku, ze si béhem kratké chvilky
osvojime, co v komunikaci s tim klientem no a pokud se jedna o komunikaci s ostatnimi, kde
s problémy nechodi k nam, tak to vétSinou na té praci tymu, kde nam to fekne pracovnik nebo ve-
douci domova, ze ten klient néco potiebuje a jde se pfimo za nim a zase s vedoucim domovu nebo

s klicovym pracovnikem, ktery dokaze s tim klientem Iépe komunikovat

Vyuzivate i néjaké alternativni metody komunikace p¥i praci s klientem, p¥i FeSeni problémi,
situaci?

Pouzivame piktogramy, znakovou fe¢, bazalni stimulaci, obrazky, fotografie pouzivame a tuzku a
papir, jako metodu bych vidéla i terapie, které vedeme tfeba snoezel terapii, canisterapii, terapii pra-
ci, reminiscen¢ni, snazime se klientim ptizpisobovat a hledat nové postupy.

Vyuzivate supervize pri FeSeni problémovych situaci s klientem?

Ano, supervize tu mame, supervizor zde chodi jednou za mésic nebo za dva. Supervize je také pro
klienty, ktefi ji mohou vyuzivat jednou do mésice, je pro n€ piinosem, nékteti tam chodi moc radi,
je to pro n¢ uklidiiujici, nikoho tam nenutime chodit, je to na dobrovolnosti kazdého klienta. Super-
vize s kolegynémi jsou pfinosné jak v ¢em, ale jinak si myslim, Ze jsou ¢astené zbytecné a moc se
neosveédcily, protoze problémy se musi fesit hned a ne az ptijde supervizor
Na zakladé vasSich zkuSenosti, vyuZivate vy osobné néjaka svoje specifika- osobitosti komuni-
kace, ktera se Vam osvédcila, pii praci, FeSeni problémi s klientem?

Urcité, méli jsme tu stiznost od klientky, kterd komunikuje velmi specifickou formou, ona vydava
pouze zvuky a nemluvi. TakZe pfisla a plakala v kancelafi, nevédéli jsme co se déje, ukazovala, Ze ji
pravdépodobné n€kdo bije tak jsme ji dali fotky ostatnich klientd, domluvili jsme se, ze §lo o urcitou
klientku, takze jsme to fesili pak s vedouci domova, pozvali jsme si tam dalsi klientku a zjistili jsme,
ze jsou spolu na pokoji, ze pravdépodobné doslo k n¢jaké zameéné véci a plus ta klientka ji ublizova-
la, takZe se snazime vyuzit co jde, kreslime obrazky, vyuzivame fotografie klientli pfi jejich sporech
a podobné abychom se dobrali n¢jakému zavéru.

Obracite se v ramci komunikace s klientem v nékterych pripadech i na rodinné p¥islusniky ¢i
jiné piibuzné?

Ano obracime, myslim si, ze s vétSinou piibuznych mame dobry vztah a oni sami maji zdjem se o
klientovi dozvédet co nejvice. Nejdiiv samoziejme fesime vse s klientem, ale pokud to nejde, kon-
taktujeme rodinu nebo ptibuzné nebo i na zadost klienta. Pokud sem n€kdo dorazi, sedneme si
vSichni i s klientem, a snazime se problém vyfesit.

Jaké specifické pomiicky pouZivate v komunikaci s klientem?



15.

16.

17.

18.

19.

Mame piktogramy, mame obrazky, fotografie, mame znakovou abecedu, mame tuzku a papir nebo
ruce a nohy prosté, Ze tfeba zrovna s tou hluchonémou klientkou se domlouvame specificky.

Chybi Vam néjaké pomicky pro praci, o kterych si myslite, Ze by byly potiebné?

Tak jako n¢kdy nam piktogramy jako takové piijdou slozité pro klienty, tfeba je program na psani i
smlouvy v piktogramech, ale kdyZ jsem tu smlouvu vidéla v téch piktogramech napsanou, tak jsem
jinerozuméla, takze hledame a pfizpiisobujeme si tyto véci své situaci. Kdyz jsme vytvareli dotaz-
nik o spokojenosti pro klienty, kteti neumi ¢ist a Spatné komunikuji, tak jsme vyuzili rizné obrazky
z internetu, ale zjistili jsme, Ze klienti si je rizné vykladaji, pro nas obrazek zdravotni sestficky byl
pro né panenka, nedokazali tfeba rozlisit, kdyz jsme se tfeba ptali na spokojenost s personalem,
premysleli, jak bychom tam dali fotografie pracovniki domova, jak to udélame. Prosté ta komuni-
kace je nekdy takova, ze bychom potiebovali nékdy specifické metody, ale pro nase zatizeni.

Mite néjaky konkrétni systém, metodu, ktera by se Vam osvéd¢ila pii praci s klientem, p¥i fe-

Seni problému s nim?

Specifické znaky s tou hluchonémou klientkou tieba, kdyz ukaze, ze hladi ruku vime, Ze to neni to
neni pohlazeni, ale znamena to, Ze se ji néco libi, kdyz tak zatoci rukou znamena to, Ze je to néco
hezkého a to neni znakova fec, reagujeme jejim zpisobem. A hlavné u téch mentalné postizenych
klientd, je dulezita ta individualnost.

Jak postupujete pri podani stiZnosti ze strany klienta i neoficialni?

Podle metodického pokynu, to znamena, Ze klient si miize stézovat kdykoliv, komukoliv, jakoukoli
formou a mulize se stézovat pies pracovnika, kamarada, rodinného ptislusnika, stiznost je vzdy se-
psana a dana na podaci ¢islo a pak uz jde tou klasickou linkou na vyfizeni, do 15 dni pokud je to
slozity pfipad a do 30 dni vzdy pisemna odpovéd, ale to znaji vSichni pracovnici a podle toho po-
stupuji.

Mate v zafizeni predem dany postup, pravidla pro praci s klientem, pro néjaké situace nebo
vychazite ze své zkuSenosti?

Netekla bych Ze je to formalni véc to uz je opravdu vylozen€ neformalni a zalezi to na téch domo-
vech takové ty zaklady, jakym zplisobem postupovat mame, ale asi ne piesné¢ metodiku nebo jak
komunikovat.

Takze je to na vlastnim uvaZeni pracovnika?

Ano

V ramci komunikace s klientem, p¥i feSeni problémii, hraje néjakou roli cil klienta dany jeho
individudlnim plinem (existuje propojenost individuilniho planovani v komunikaci

s klientem)?

To bych nedokazala specifikovat, je to asi podle toho cile, podle toho jestli se cil vztahuje k tématu
komunikace, ten klient miize mit za cil, to Ze tfeba se chce naucit své zalezitosti na soudu vytizovat.
V ten moment i ta socialni komunikace se odehrava v té rovin€, ze ja mu radim a tyka se to toho ci-
le, ale pokud ten cil, je Ze zvladne uplést proutény kosik, tak to neni socialni komunikace, ale aktivi-
zacni ¢innost
Jsou Kklienti pri komunikaci se socialnimi pracovniky respektovani nebo ,,usmérinovani® dle

vlastnich pFedstav socidlniho pracovnika.



Ne ne ne , my nechame klienta vypovidat, pak se pobavime jestli existuji néjaka feseni, jestli by se
mu néjaké feseni libilo a nebo si tfeba n¢koho prizveme a pokud ten klient s né¢im nesouhlasi, tak si
tteba fekneme, Ze se sejdeme dalsi den a zkusime vymyslet néco dal§iho a nebo Ze si ten klient

k tomu jednani jesté nékoho prizve, nenabizime mu hned fesSeni, vice méné mame i socidlni sluzby,
kde klienta vedem k samostatnosti a motivovat k tomu, aby uz s né¢jakymi variantami pfisli toho fe-
Seni a nebo aby je ty varianty napadaly pfi rozhovoru s nami, Ze chce si jit koupit boty a vi Ze cest je

né¢kolik, vedeme je k tomu aby nevyuzil cestu nejmensiho odporu, ale aby ho to nékam posunulo.



