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ABSTRAKT

Tato diplomova prace se zabyva vyznamem komunikacnich strategii v prevenci syndromu
vyhoteni u socidlnich pracovnikt. Teoreticka ¢ast predstavuje komunikaci jako klicovy
nastroj profesni praxe, pficemz se zaméefuje na verbalni a neverbalni komunikacni strategie,
asertivni komunikaci, aktivni naslouchéni a empatii. Dale je popsén syndrom vyhoteni, jeho
priciny, faze, dopady a moznosti prevence se zvlastnim dliirazem na roli supervize a tymové
komunikace. Prakticka ¢ast prace vyuziva kvalitativni vyzkum formou polostrukturovanych
rozhovori s cilem porozumét zkuSenostem socidlnich pracovniki s komunikaci
v zatézovych situacich. Vysledky jsou analyzovany metodou fenomenologické interpretace
(noema, noesis, esence). Zaveéry ukazuji, Ze komunikaéni strategie — zejména empatie,
schopnost naslouchani, reflexe a tymova opora — hraji klicovou roli v prevenci profesniho
vyhofteni, posiluji vnitini stabilitu pracovnikt a pfispivaji k udrzitelnosti vykonu pomahajici

profese.

Klic¢ova slova: komunikac¢ni strategie, syndrom vyhofeni, prevence, socialni prace, aktivni

naslouchani, empatie, asertivita

ABSTRACT

This thesis explores the importance of communication strategies in preventing burnout
among social workers. The theoretical part introduces communication as a key professional
tool and focuses on verbal and non-verbal strategies, assertiveness, active listening,
and empathy. It also describes burnout syndrome, its causes, phases, impacts, and prevention
strategies, with particular emphasis on supervision and team communication. The empirical
part is based on qualitative research using semi-structured interviews aimed at understanding
social workers’ experiences with communication in stressful situations. The results are
analysed through a phenomenological framework (noema, noesis, essence). The findings
demonstrate that communication strategies — especially empathy, listening skills, reflection,
and team support — play a crucial role in burnout prevention, strengthen inner stability, and

contribute to the sustainability of social work as a helping profession.



Keywords: communication strategies, burnout syndrome, prevention, social work, active

listening, empathy, assertiveness
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UvVOD

Syndrom vyhoteni je stale velmi pal¢ivym tématem v oblasti poméahajicich profesi, zejména
mezi socialnimi pracovniky, jez kazdy den ¢eli znacnému pracovnimu stresu a emoc¢nim
narokiim pii praci nejen s klienty. Tato diplomova prace se zaméfuje na zkoumani
komunikacnich strategii v prevenci syndromu vyhoteni u socidlnich pracovniki. Socialni
prace patii mezi profese, které jsou vyrazné ohrozeny pravé vznikem syndromu vyhoteni,
a to predev§im kviili emocni naro¢nosti, stresovym situacim a potiebé zvladat vysoké
pracovni naroky. V tomto kontextu mohou komunikacni strategie efektivné plsobit jako

klicovy nastroj k prevenci vyhoteni a zlepSeni psychické pohody socidlnich pracovnikii.

Prace je Clenéna na teoretickou a praktickou ¢ast. Teoreticka Cast je sloZzena ze tii
kapitol. V prvni kapitole je prace zamétena na komunikaci, jeji vymezeni a ptechazi do
komunikacnich strategii, pfi¢emz se zamétuje na jejich definici a vyznam. Jsou zde popsany
rizné typy komunikacnich strategii, v€etné verbalni a neverbalni komunikace, a vyznam
téchto strategii pro praxi socidlni prace. Déle je popsano aktivni naslouchani, asertivni
komunikace a empatie v souvislosti se socidlni praci, jakozto profesi. Okrajove je také

vénovana pozornost vyznamu tymové komunikace v ramci prevence syndromu vyhoteni.

Druhé kapitola se zaméfuje na problematiku syndromu vyhoteni. Popisuje jeho
definice, faze a nejCast&jsi pfiznaky. Nasledné se vénuje také vnitfnim a vnéjSim faktorim,
které k vyhofeni pfispivaji, a zabyva se jeho specifickym vyskytem v oblasti socialnich
profesi. Dale jsou rozebrany profesni i osobni duasledky tohoto jevu a mozZnosti jeho
prevence, pficemz je zde také uveden vyznam komunikacnich strategii v prevenci tohoto

syndromu.

Ttreti kapitola se zabyva roli socialniho pracovnika ve spolecnosti. Je zde popsano
profesni zaméteni socialnich pracovniki, jejich role a dovednosti, stejné tak 1 narocnost
jejich prace. Zabyva se také specifiky této profese, jejimi naroky a pozadavky na dovednosti,
zejména pak schopnosti zvladat stres a konfliktni situace. Pozornost je dale vénovana
stresovym situacim a emoc¢ni naro¢nosti, které jsou s touto profesi uzce spojeny. Do urcité
miry je tady také zohlednén vyznam supervize a profesni podpory pro posileni odolnosti
pracovniki vic¢i dlouhodobému zatizeni. Diskutuje se zde rovnéz zptisob, kterym 1ze rozvijet
komunika¢ni kompetence socidlnich pracovnikli a v zavéru této kapitoly je vénovana
pozornost také vyznamu budovani divéry s klienty a praci s predsudky a stereotypy, které

se mohou v kazdodenni praxi vyskytovat.
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Praktickd cast této prace zahrnuje realizaci vyzkumu zaméfeného na zkoumani vlivu
komunikacnich strategii na prevenci syndromu vyhoteni. Vyzkum je realizovan formou
kvalitativniho pfistupu, konkrétné prostiednictvim polostrukturovanych rozhovort se
socidlnimi pracovniky z rtznych oblasti praxe. Vyzkum si klade za cil identifikovat
konkrétni komunikacni strategie, které pracovnici vyuzivaji k prevenci syndromu vyhoteni.
Vysledky byly zpracovany metodou fenomenologické analyzy, coz umoziuje hlubsi
porozumeéni subjektivni zkuSenosti Ucastnikii a identifikaci vzorch v jejich prozivani

a komunikaci.

Cilem této diplomové prace je poskytnout uceleny pohled na vliv komunikaénich strategii
na prevenci syndromu vyhoteni u socialnich pracovnikli. Vysledky této prace mohou byt
uzitecné pro socidlni pracovniky a jejich nadfizené, aby Iépe pochopili vyznam komunikace
pro zvladani stresu a podporu duSevni pohody. Vysledky mohou byt také pfinosem pro
vzdéelavaci instituce, které se zaméiuji na ptipravu socidlnich pracovnikl, nebot’ poskytuji
pfipadnd doporuceni ohledné rozvoje komunikac¢nich dovednosti a podpory, které jsou

kli¢ové pro zvladani narocnosti této profese.
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I TEORETICKA CAST
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1 KOMUNIKACE

V této kapitole se budeme nejprve zabyvat samotnou komunikaci a jejim obecnym, avSak
komplexnim popisem. Pro potieby této prace je tato kapitola zvlasté dulezitou, nebot’ od
obecného vymezeni komunikace ptechazi pravé do komunikacnich strategii, jez jsou

podstatou této diplomové prace.

1.1 Obecné vymezeni komunikace

Termin ,.komunikace nema v odborn¢ literatufe jednotnou definici a je vyuzivan v riiznych
védnich oborech. Pochdzi z latinského slova comunicatio, které znamend spojovani nebo
sdélovani (Janovcova, 2004). DeVito (2008) hovofti o interpersondlni komunikaci, kterou
definuje jako proces vysilani a pfijimani verbalnich i neverbalnich sd¢leni mezi dvéma nebo
vice lidmi. Mikulastik (2010) upozoriiuje také na smysl komunikace, kterym je sdileni
symbolud s cilem dosazeni vzdjemného porozuméni. V kontextu mezilidskych vztahl lze
komunikaci chapat jako interakci prostfednictvim jazykovych i1 nejazykovych prostredkil,
mezi které patii gesta, mimika, pohledy ¢i dal$i neverbalni projevy. Komunikace je pro
vztahy nezbytnou podminkou, nebot umoziiuje navazovani, udrzovani i prohlubovani
socialnich vazeb. Karunova a kol. (2020) v tomto sméru poukazuje na komunikac¢ni strany,
avSak upozorfiuje na skutecnost, Ze samotny komunikacni proces zahrnuje jak vysilani
sdéleni komunikatorem, tak i reakci na toto sdéleni ze strany piijemce (komunikanta),
piicemz kazdy ucastnik do urcité miry ovlivituje prubéh i vysledek vzajemné interakce.

Komunikace je proces, ve kterém dochazi ke sdileni a vymén¢ informaci mezi dvéma ¢i vice
lidmi. Tento proces zahrnuje rizné formy vyjadfovani, jako je mluveny jazyk, zvukové
projevy (zvuky, které nejsou nutné slovy), gesta, fec téla a psané sdéleni. Témito metodami
1ze ucinné prendset myslenky a koncepty, coz tvoti zdklad iispésné komunikace (Pennington

a Richards, 2016).

V ceské akademické literatuie se komunikace chape nejen jako pfedavani informaci, ale
1 jako proces vzdjemného sdileni a pochopeni mezi Ucastniky dialogu. Tento pfistup
zduraziuje interaktivni povahu komunikace, kde je klicové nejen sdéleni, ale 1 vzajemné

porozumeéni a interpretace obsahu (Dvotak, 2007).

Cilem komunikace je vzajemné porozumeéni a sdileni informaci. Komunikaéni schopnosti
jsou jedny z nejdilezitéjSich lidskych dovednosti (Klenkova, 2006). Klenkova (2006)

identifikuje Sest fazi komunikace:
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1. Ideova geneze: vznik myslenky nebo ndzoru komunikatora.

2. Zakédovani: vyjadieni myslenky pomoci symboltl, slov nebo pohybu.

3. Prenos: predani zakddovanych informaci od komunikatora ke komunikantovi.
4. Prijem: piijeti informace komunikantem.

5. Dekédovani: interpretace symbolll komunikantem.

6. Akce: ¢innost vyvolana ptijatou zpravou.

Komunikace vyuziva rizné vyrazy, které mohou byt verbalni (mluvena nebo psand) nebo
neverbalni. Je jednou z nejdiilezitéjSich lidskych potieb a hraje klicovou roli v osobnostnim
rozvoji (Janovcova, 2004). DeVito (2008) zdiraziuje, ze komunikacni dovednosti ovliviuji
efektivitu jak v osobnim, tak v pracovnim zivoté. Vybiral (2005) uvadi pét hlavnich funkci

lidské komunikace:
1. Informativni: pfedani zpravy nebo informace.
2. Instruktazni: poskytovani pokyni nebo uceni.
3. Persuazivni: piesvédceni adresata o zméné nazoru.
4. Vyjednavaci: dosaZeni dohody nebo feseni.
5. Zabavni: pobaveni sebe nebo ostatnich.

Komunikaci lze zakladn€ rozdélit na verbalni a neverbalni. Neverbalni komunikace,
nazyvand téZ nonverbalni ¢i mimoslovni, spo¢iva v ptfenosu informaci bez pouZiti slov.
Tento typ komunikace zahrnuje Sirokou skalu vyrazovych prostfedkil, mezi néz patii gesta,
mimika, drzeni téla a dalsi vizudlni ¢i zvukové signdly, které slouzi k doplnéni nebo

nahrazeni slovniho sd€leni (NeleSovska, 2005).

Komunikace neni pouze o vyméné informaci, ale pfedstavuje 1 vyvojovy proces,
v ramci, n¢hoz si jedinec postupné osvojuje potiebné dovednosti. Lost’akova (2020) popisuje
tento proces jako sled ¢tyt zdkladnich fazi, kterymi prochézi osoba usilujici o zlepSeni své

komunika¢ni kompetence.

Prvni fazi je nevédoma nekompetence, kdy si jedinec neni védom toho, ze jeho
komunika¢ni dovednosti nejsou dostate¢né efektivni a mohou negativné ovliviiovat pracovni
¢i osobni vztahy. Nasleduje fize védomé nekompetence, ve které si osoba zacina
uvédomovat své komunikacni nedostatky a védomé touzi po zméné a zlepSeni. Tteti fazi

predstavuje védoma kompetence, jez se vyznaCuje aktivni snahou o pouzivani nové
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ziskanych efektivnich komunikacnich strategii, ackoliv tento proces vyzaduje zvySené usili
a koncentraci. Poslednim stadiem je nevédoma kompetence, kdy se osvojené dovednosti
stavaji ptfirozenou soucasti kazdodenniho jednani a komunikace probihd automaticky, bez

nutnosti védomé kontroly.

Tento model vyvoje komunikacnich dovednosti zdlraziuje, Ze efektivni komunikace

neni samoziejmosti, ale vysledkem cileného uceni a sebereflexe.

1.2 Definice a vyznam komunika¢nich strategii

Ackoli je pojem komunikacni strategie v odborné literatuie, zejména v oblasti krizové
komunikace, ¢asto zmifiovan, jen malo autord nabizi jeho konkrétni vymezeni, pficemz se
s timto pojmem spiSe pracuje implicitng. V piipadech, kdy autofi komunikaéni strategie
definuji, byvaji tyto definice obecné a pro ucely naSeho vyzkumu pfili§ Siroké. Pred
stanovenim cile naseho vyzkumu je proto nezbytné koncept komunikacnich strategii

podrobnéji vymezit, aby bylo jasné, jakym zptisobem s nim budeme v dal$im textu pracovat.

Vandergrift (2012) ve své praci popisuje komunikacni strategie jako zasadni prvek
efektivni interakce mezi mluvéimi a posluchaci. Z jeho pohledu zahrnuji komunikacni
strategie techniky, které vyuzivaji posluchaci 1 mluvci k dosaZeni porozuméni v rozhovoru.
Vandergrift zdiraziuje, ze na rozdil od produkénich strategii (zamétfenych na samotné
vytvareni sdéleni), jsou receptivni strategie klicové pro proces naslouchani. Tyto strategie
pomahaji poslucha¢lim nejen objasnit vyznam, ale také aktivné podpofit a rozsifit

komunikaci tim, ze ukazuji pochopeni sdéleni a ptipadné zadaji o dalsi vysvétleni.

Podle Carrolla (2016) 1ze komunikacni strategii chapat jako zamérné Cinnosti, které jsou
podnikdny s cilem minimalizovat negativni dopady krize na zainteresované skupiny
1 samotnou organizaci. V tomto pojeti jsou komunikacni strategie souhrnem promyslenych
krokli a postuptli, které umoznuji ucinné zvladani krizovych situaci. V Sir§Sim kontextu
komunikaéni strategie zahrnuje rizné kanaly, nastroje a zdroje, které jsou vyuzivany

k dosazeni specifickych komunikac¢nich cilu.

Allen, Caillouet a Benoit (in Coombs, 2023) dodavaji, Ze komunikacni strategie zahrnuji jak
verbalni (slova), tak neverbalni (akce) prvky, které firma nebo organizace pouziva, aby krizi
efektivné komunikovala. Tiskovi mluvéi a komunikaéni odbornici pii realizaci
komunikacnich strategii vyuzivaji riizné ptistupy, které zahrnuji zptisob, jakym jsou verbalni

a neverbalni prostfedky kombinovany pro dosazeni efektivni komunikace. Tento proces
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pomaha nejen zmirnit dopady krize, ale také upeviiuje vztahy s vefejnosti

a zainteresovanymi stranami.

1.3 Typy komunikacnich strategii

V této podkapitole se zaméfime na komunikaéni strategie, konkrétné na jejich typy.
Komunikaéni strategie lze rozdélit do dvou hlavnich kategorii: verbalni komunikace
a neverbalni komunikace. Kazda z téchto kategorii zahrnuje specifické techniky, které
mohou byt efektivni v riznych situacich, at’ uz ve vzdélavacim prostiedi nebo v socidlni
praci. Komunikacni strategie zahrnuji verbalni a neverbalni komunikaci, kazda s riznymi
technikami efektivnimi v riznych prostfedich, jako je vzdélavani nebo socialni prace.
Verbélni a neverbalni slozka komunikace maji zadsadni vliv na kvalitu interakce mezi
socialnim pracovnikem a klientem. Schopnost rozpoznat neverbalni projevy emoci
z mimiky, ténu hlasu ¢i gestikulace zvySuje efektivitu komunikace a umoziuje
pracovnikovi Iépe porozumét aktudlnimu emoc¢nimu stavu klienta (Israelashvili & Fischer,

2023).

Verbalni komunikace zahrnuje aktivni naslouchani, které posiluje divéru, a efektivni
kladeni otazek, coZ usnadiiuje ziskani klicovych informaci. Neverbalni komunikace
zahrnuje ocni kontakt, gesta a konstruktivni zpétnou vazbu. Tyto prvky podporuji

otevienost, respekt a motivaci klienta k aktivnimu zapojeni do rozhovoru.

1.3.1 Verbalni komunikace a jeji strategie

Verbalni komunikace zahrnuje vyménu informaci pomoci slov. Zahrnuje jak mluvenou, tak
psanou komunikaci. Rosenberg (2022) zduraznuje, ze zpusob, jakym komunikujeme,
ovliviiyje kvalitu mezilidskych vztahii. Verbalni komunikace je efektivni, pokud je vedena
jasné, s respektem a ohledem na potieby druhych. Strategie verbalni komunikace jsou

zaméfeny na zpusob, jakym jsou mySlenky formulovany v projevu.

e Asertivhi komunikace: Styl komunikace, ktery umoziuje jedinci vyjadiit své
nazory, potfeby a prani jasné€ a bez agrese. Asertivni komunikace pomaha vyhybat
se pasivnimu nebo naopak agresivnimu stylu, coz je dilezité pii praci s klienty

a kolegy.

e Aktivni naslouchani: Zahrnuje soustiedénou pozornost na mluvc¢iho a projev zajmu

o to, co sd¢luje. Techniky aktivniho naslouchani zahrnuji kladeni otazek, opakovani
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nebo parafrdzovani myslenek a ujisténi o porozumeéni. Aktivni naslouchani posiluje

divéru a pomaha presnéji reagovat na potieby klientt.

o Poskytovani a prijimani zpétné vazby: Efektivni komunikace zahrnuje schopnost
davat i pfijimat konstruktivni zpétnou vazbu. Spravn¢ podana zpétna vazba je jasna,
konkrétni a zamétend na zlepSeni. Pro socidlni pracovniky je dilezité, aby byli

schopni nabidnout zpétnou vazbu ohleduplné a pfijmout ji s otevienosti.

o Empaticka komunikace: Zaméiuje se na pochopeni a reflektovani emoci druhé
osoby. Empatie hraje kli¢ovou roli v budovéni vztahii s klienty, protoZze ukazuje

pochopeni a zajem.

1.3.2 Neverbalni komunikace a jeji strategie

Neverbalni komunikace zahrnuje mnoho fyzickych a vizualnich prvka. Patii sem dotek
(haptika), vizualni interakce jako o¢ni kontakt, vyraz tvare, nuance hlasu, gesta, pauzy
a ticho, drzeni a pohyby téla, vzdalenost mezi osobami (proxemika), pohyby téla
(kineziologie), intonace a melodie feCi, sprava casu (chronemika) a celkovy vzhled
a prezentace jednotlivce. Tyto prvky jsou zdsadni pro nase vniméani sebe i druhych

v komunikaci (NeleSovska, 2005).

K neverbalni komunikaci patti kuptikladu ml€eni a pauzy v feci. Podle Gavory (2005) pauza
pfedstavuje prerusSeni feci. Pauzy mohou mit riznou délku a mohou se vyskytovat na
ruznych mistech v projevu. Neverbalni komunikace zahrnuje pienos informaci bez pouziti
slov, tedy prostfednictvim gest, mimiky, feci téla, tonu hlasu, o¢niho kontaktu a dalSich
vyrazovych prostfedkill. Neverbalni komunikace miZe siln¢ ovlivnit vnimani sdéleni a jeho

daveéryhodnost.

Mimo tyto projevy muze byt neverbalni komunikace také prostiedkem pro zamérné skryti
sd&leni, ¢imz miize slouzit jako tajny jazyk, ktery pienasi vyznam nevyicenych slov. Radi
se zde kupfikladu mrknuti okem, sklonéni hlavy, nebo jakékoli nendpadné gesto
srozumitelné pouze v urcitém kontextu. Toto vSe neni pouze podporou verbalni komunikace,
nybrz také formou samostatného systému znakd, jimiz je mozné vyjadiovat divéru, umysl,

respekt, ¢i emoce (Muratova et al., 2021).

« Ret téla (gesta a mimika): T&lesné postoje, pohyby a mimika mohou podpofit nebo

naopak oslabit verbalni sdéleni. Oteviené télo a pfivetiva mimika mohou posilit
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divéru a ochotu ke komunikaci, zatimco uzavieny postoj mulze signalizovat

nedostatek zajmu.

e Oc¢ni kontakt: O¢ni kontakt hraje vyznamnou roli v interpersonalni komunikaci,
protoze miize vyjadfovat zajem, soustiedéni a divéru. Dobry o¢ni kontakt pomaha

navodit pfirozen¢jsi a pohodIngjsi atmosféru.

o Toén hlasu a intonace: Zptsob, jakym se slova vyslovuji, mize ovlivnit vyznam
sd€leni. Ton hlasu miize vyjadfovat emoce jako klid, empatii nebo naopak
podrazdeéni. Pro socialni pracovniky je dulezité pouzivat klidny a ujiSt'ujici ton, aby

predesli konfliktim nebo nepiijemnym situacim.

e Proxemika (osobni prostor): Respektovani osobniho prostoru je dilezité pro
vytvofeni komfortni zény v komunikaci. Socidlni pracovnici se Casto setkavaji
s klienty, ktefi mohou mit potfebu vétSiho nebo mensiho osobniho prostoru.

Ptizplsobeni se této potfebé mize podpofit pozitivni interakci.

e Dotyk: V nékterych situacich mtze byt dotyk v komunikaci pfijatelny (napf.
poklepani na rameno jako projev podpory), ale je tieba byt opatrny, protoze
v nespravném kontextu muize byt chidpan negativné. Ve sféfe socialni prace je
dialezité respektovat hranice klientli a pouzivat dotyk velmi citlivé (NeleSovska,

2005, Gavora, 2005).

1.4 Asertivni komunikace a jeji role v profesionalnich vztazich

Podle Praska a Praskové (2007, s. 10) je asertivita ,, schopnosti prosazovat viastni potieby a
nazory, pricemz zaroven respektuje potreby a prava ostatnich. Asertivita podporuje
spolupraci a vzdjemné porozumeéni — umoznuje hdjit sva prava, aniz by doslo k ponizovani

druhé strany, a zahrnuje i respekt k ndazorum druhych “.

Zakladatel asertivni metody A. Salter kladl diraz na individualni odpovédnost za
vlastni chovani a dosahovani cild, coz povazoval za klicové pro rozvoj sebedtvéry a lepsich
vztahtll. Podle néj asertivita zvySuje sebehodnoceni a podporuje klidné vystupovani (Novak

a Capponi, 2012).

Kazdy ¢lovek by si pfal zvladnout asertivni komunikaci, tedy zplsob, jak dosahnout toho,
aby byly jeho potfeby uspokojeny, aniz by pfitom ignoroval potieby druhé strany. Asertivni
komunikace pfindsi tzv. situaci ,,vyhra — vyhra,” kdy ob¢ strany dosahuji svého cile.

Asertivita umoznuje jasné vyjadiit vlastni potieby, a pfitom druhému naslouchat
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a respektovat jeho pohled. Tento pfistup je kli¢ovy pro uspéch v osobnim, profesnim
i podnikatelském zivoté, kde prevzeti zodpovédnosti a schopnost efektivni komunikace hraji
zéasadni roli. Lidé, ktefi komunikuji asertivné, plisobi sebejisté a pfirozen¢, coz podporuje

jejich uspéch (Conrad a Susan Potts, 2014).

Asertivita spolu s kreativitou je povazovana za kli¢ovy psychologicky ptedpoklad pro
efektivni komunikaci. Vyjadieni ndzoru v rdmci asertivity je vlidné a nendsilné, presto vSak
pevné, sebejisté a oteviené. Dilezité je, aby zdroveil neomezovalo svobodu a prava druhych.
V asertivni komunikaci se hledd rovnovaha mezi agresivitou a pasivitou, coz je rozebrano
dale v textu. Pokud sdélujeme sviij pozadavek, mél by byt co nejjasnéjsi, aby komunikacni
partner snadno porozumél tomu, co mluvéi chee vyjadrit, co citi a co si mysli. K takovému
sdé€leni je vhodné ptipojit 1 stru¢né vysvétleni, pro¢ ma mluv¢i tento pozadavek. Nezbytnou

soucasti komunikace je i zpétnd vazba (Vymeétal, 2008).

Ze studie (Al-Raggad & Alsabeelah, 2024) vyplyva, Ze asertivni komunikace hraje
klicovou roli v rozvoji profesionalnich dovednosti, zejména v oblasti socialni prace a tymové
spoluprace. Praktické Skoleni pfispiva k lepSimu porozuméni komunikaénim strategiim,
véetné asertivni komunikace, coz studentim umoznuje efektivnéjsi interakci s klienty
a kolegy. Vysledky studie ukazaly, Ze studenti vystaveni intenzivnimu praktickému tréninku
projevuji vyssi troven profesionalniho chovani a jsou lépe pfipraveni na redlné pracovni

situace, se kterymi se setkaji.

1.5 AKktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je dulezité nejen pro to, co slySime, ale také pro to, jak si budujeme
vztahy s druhymi. V socidlnich profesich, jako je napfiklad socidlni prace ¢i ucitelstvi, je
naslouchani dovednosti, ktera vyjadiuje respekt, empatii a podporuje vzajemné porozumeni.
Jak uvadi Kot’atkova (2014), naslouchani je zasadni v préci s klienty, protoze podporuje
daveéru a umoziuje lepSi pochopeni potieb druhych. Aktivni naslouchani tedy neni jen

o ptijmu informaci, ale o vytvafeni prostoru, kde se kazdy citi vyslySeny a ocenény.

V souvislosti s aktivnim naslouchani je nutné taky znat, jaké jsou rozdily, mezi
slySenim a naslouchanim. SlySeni znamena, ze néco vnimame, anizZ bychom tomu museli
rozumét nebo se na to soustiedit. MiZeme slySet zvuky, které se nas ptimo netykaji, takze
jim nevénujeme zvlaStni pozornost. SlySeni je tedy pasivni proces, pii kterém nam staci
pouze sluch. Naopak pfi naslouchdni nejen slySime, co ndm druhy fika, ale také se snazime

pochopit vyznam jeho sd€leni a porozumét tomu, co ndm chce predat (Kiivohlavy, 2009).
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Wharamova (2014) podotykd, ze pii naslouchani je klicové, ze dokazeme pochopit
a interpretovat to, co nam druhé osoba sd¢lila. Bez skute¢ného porozuméni tomu, co bylo
feCeno, se o opravdovém naslouchani nedd mluvit. Naslouchani je aktivni proces
a predstavuje jeden z nejzasadnéjSich prvkl osobniho rozhovoru. Béhem naslouchani je
vhodné mluvciho nerusit ani nezasahovat vlastnimi nazory, které by mohly jeho vyjadreni

ovlivnit nebo zménit jeho pohled na véc.

1.6 Asertivni komunikace a aktivni naslouchani

Zaroven s asertivni komunikaci je nezbytné rozvijet schopnost aktivniho naslouchani, které
zahrnuje plnou pozornost smérem k mluvéimu. Aktivni naslouchani je zakladnim
pfedpokladem efektivni komunikace, zejména v oblastech, jako je socialni prace, kde je
nutné porozumét potiebam a problémum klientti. Tento zptisob naslouchdni znamend nejen
vnimat slova, ale také rozumét emocim a neverbalnim signaliim, které je doprovazeji. Jak
uvadi Peltova (2001), travime az 70 % casu bdélého stavu riznymi formami komunikace,

pficemz az 42 % z toho zabira naslouchani, které je zasadni pro kazdodenni interakce.

Asertivita a aktivni naslouchéni se tedy vzajemné¢ dopliuji a spole¢né vytvareji prostor pro
otevienou a respektujici komunikaci. Aktivni naslouchani nam pomaha vyhnout se
nedorozuménim a dava druhé strané€ pocit, Ze je pln€ vyslySena a neni posuzovana. Cilem je
co nejvice pochopit druhého a jeho sdéleni. Parafraze a shrnuti, kdy aktivné zopakujeme to,
co jsme slySeli, poskytuji druhé stran¢ zpétnou vazbu a potvrzeni porozumeéni, coz dale
podporuje asertivni dialog. Zakladatel asertivni metody A. Salter zdirazioval, Ze jedinec je
odpovédny za své chovani 1 dosahovani cilii, coz chapal jako zasadni aspekt individualismu.
Vnimal potiebu posilit dovednosti, které pomahaji lidem budovat lepsi vztahy a zvySovat
sebevédomi. ZlepSeni sebehodnoceni a klidné vystupovani jsou vysledkem takového
pfistupu, ktery pomédha jedincim dosahnout vys$s$i miry sebedlvéry. Tato asertivita je
doporucovana zejména pro osoby s pasivnim piistupem, zatimco u jedincl s agresivnimi

sklony je dualezité jeji miru vhodné upravit (Novak a Capponi, 2012).

Ve vztazich a komunikaci hraji obé schopnosti, asertivni komunikace 1 aktivni naslouchani,
roli v budovani divéry a spoluprace. Zatimco asertivita umoziiuje jasn¢ vyjadfit vlastni
potieby a nazory, aktivni naslouchani poskytuje prostor pro empatické porozumeéni
druhému. Takovy pfistup nejen zlepsuje osobni i pracovni vztahy, ale také podporuje feSeni
konflikti na zdklad¢é vzajemného respektu a ochoty pochopit druhého. Aktivni naslouchdni

ma zasadni vyznam pii feseni konflikti, kde pomaha jednotliveim 1épe se pochopit a najit
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spole¢nou te€. Tato technika vyzaduje, aby ¢lovék mluvéimu vénoval plnou pozornost a dal
mu prostor sdélit své pocity, ndzory a zaméry. Po skonceni sd€leni je idedlni poskytnout
zpétnou vazbu, ktera potvrzuje, ze jsme pochopili hlavni myslenky. Jak zdiraznuje
Rosenberg (2008), je dilezit¢ mluvciho nepierusovat, byt trpélivy, projevovat zijem
neverbalnimi projevy jako o¢ni kontakt nebo pokyvovani hlavou. Cilem je zajistit, ze mluvci

bude mit pocit, ze jeho pohled je respektovan a ze neni souzen.

1.7 Empatie v komunikaci socialnich pracovnikii

Empatie je klicovym prvkem efektivni komunikace socialnich pracovnikl, protoze jim
umoznuje hluboce porozumét emocim a situacim, které klienti prozivaji. Projeveni empatie
znamena akceptaci a pochopeni emoci druhého ¢lovéka — socidlni pracovnik se snazi divat
na situaci klienta z jeho perspektivy a podporovat ho tim, Ze jeho pocity bere vdzné. Empatie
se deli na kognitivni a afektivni slozku (Moret-Tatay et al., 2023). Kognitivni empatie
umoznuje socialnim pracovnikiim chépat emocni stav klienta, zatimco afektivni empatie
spociva v jejich citovém prozivani. Vyzkumy naznacuji, Ze ptiliSna afektivni empatie miize
vést k emocnimu vycerpani a pfispét k syndromu vyhoteni. Proto je vhodn&jsi rozvijet
predevsim kognitivni empatii, kterd umoziiuje profesionalni odstup pii zachovani citlivého

piistupu (Moret-Tatay et al., 2023).

Empatie miize byt vyjadfena i prostiednictvim neverbalni komunikace, jako je jemné
dotknuti nebo pratelské gesto — naptiklad kdyZ pracovnik podpofi klienta v t€zké chvili
poloZenim ruky na rameno nebo povzbudivym slovem pfti jeho uspéchu. Piesto je dillezité
udrzovat rovnovahu mezi emocionalni angazovanosti a profesionalnim odstupem, aby

socialni pracovnik nepodléhal nadmérnému emocnimu zatizeni.

Rosenberg (2008) poukazuje na to, Ze lidé ¢asto misto empatie pfechazeji k poskytovani rad
¢i sdileni vlastnich pociti. V praxi socidlni prace je vSak zasadni, aby se pracovnik plné
soustedil na klienta a poskytl mu dostatek prostoru a ¢asu pro vyjadieni jeho emoci.
Empaticky pfistup vytvaii pro klienta pocit bezpeci a akceptace, coz mize vyznamné piispét

k budovani vzijemné divery.

Empaticka komunikace s klienty vede k tomu, ze ziskavaji pozitivni zkuSenost z interakce
a vice diveétuji socidlnim pracovnikiim, coz je klicové pro efektivni spolupraci. Tento druh
komunikace podporuje otevienost klientii pti sdileni jejich pocitl a pfani, coz usnadnuje

pochopeni jejich situace a pfispiva k lepSimu zacileni socialni pomoci (Kot’atkova, 2014).
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1.8 Tymova komunikace a jeji vyznam v prevenci vyhoreni

Tymova komunikace hraje klicovou roli v socialni praci, zejména kvuli jeji narocnosti
ariziku vyhoteni. Efektivni spoluprace umoziuje pracovnikiim sdilet zkusenosti, poskytovat
si podporu a fesit ndro¢né situace, ¢imz snizuje stres a posiluje profesni soudrznost. Studie
(Al-Raggad & Alsabeelah, 2024) poukazuje na skutec¢nost, Ze dobie nastavena komunikace

podporuje odolnost pracovnikli a zvysSuje kvalitu poskytovanych sluzeb.

Mezi klicové prvky tymové komunikace v socidlni praci patii predevsim efektivni sdileni
informaci, které usnadnuje spolupraci mezi ¢leny tymu a zaroven ptispiva ke snizeni chyb
pii praci s klienty. Dulezitou roli sehrava také poskytovani zpétné vazby, jez podporuje
profesni riist jednotlivych pracovnikii a umoznuje efektivnéji tfeSit vzniklé problémy.
Nedilnou soucasti tymové komunikace je vzajemna podpora a motivace mezi kolegy, ktera
pomaha snizovat pracovni stres a posiluje celkovou soudrznost tymu. Pravidelné porady
a supervize slouzi nejen jako nastroj prevence piipadnych konfliktt, ale také jako prostiedek
profesniho rozvoje. Neméné vyznamnym prvkem je spole¢né rozhodovani, které¢ zvysuje
angazovanost pracovnikil a podporuje jejich pocit odpovédnosti za kvalitu poskytovanych
sluzeb. Dobra tymova komunikace snizuje pocity izolace, pretizeni a chrani dusevni zdravi
socidlnich pracovnikli, ¢imz pfispivd k prevenci syndromu vyhoieni (Al-Raggad &

Alsabeelah, 2024).
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2 SYNDROM VYHORENI

V této kapitole se zaméfime na syndrom vyhoteni, jeho pfiCiny, faze, projevy a strategie
zvladani. Syndrom vyhoteni je téma velmi obsahlé, nicméne vzhledem k tématu této prace

je potiebné mu vénovat nalezitou pozornost.

2.1 Definice syndromu vyhoreni

,Burn-out syndrom* neboli syndrom vyhoteni byl poprvé identifikovan v 80. letech 20.
stoleti. Psycholog H. J. Freudenberger popsal syndrom jako ztratu motivace a zajmu, kdyz
clovek pecujici o druhé zjisti, Ze jeho prace nepiinasi oekavané vysledky. Zpocatku byl
syndrom vyhoteni zaznamenan u pracovnikl a dobrovolnikil ve zdravotnictvi, pozdéji se
projevil i u I€kait, psychiatrti, zdravotnich sester, u€itelt a socialnich pracovniktl (Bastecka,

2005; Jeklova a Reitmayerova, 2006).

Studie Vallejo-Andrada et al. (2025) popisuje Burnout syndrom jako reakci na chronicky
pracovni stres, jez je rozvijen zvlasté v profesich, kde je hlavnim pfedmétem prace péce
o druhé. Mezi tyto profese se fadi kuptikladu zdravotnici, a pravé socialni pracovnici, kteti
jsou predmétem tohoto vyzkumu. Podle TosSnera a ToSnerové (2002) 1ze syndrom vyhoteni
popsat jako ,,stav duSevniho vycCerpani®, ktery se objevuje u lidi pracujicich s ostatnimi
a zavislych na mezilidské komunikaci. Mezi ptiznaky patii celkova tinava, pocit bezmoci
a beznadé¢je, nechut’ k praci a ztrata radosti ze Zivota. Tento stav se Casto projevuje
u ,,angazovanych pomahajicich® osob, které se denné setkavaji s problémy druhych a snazi
se je podpofit. Syndrom vyhoteni ptichazi postupné jako psychické vy€erpani zplisobené
dlouhodobym stresem. Plvodni nadSeni a uspokojeni z prace se vytraci a jedinec zaziva
rozpor mezi svymi ocekdvanimi a realitou. Profesiondlni pfistup se méni, zdjem o klienta ¢i
pacienta slabne, objevuje se podrazdénost, skleslost, ztrata sebedlivéry a pocit vnitini

prazdnoty (ToSner a ToSnerova, 2002).

Honzéak (2013) rozsifuje tuto definici tim, ze vyhoteni neni pouze disledkem piepracovani,
ale souvisi i s nesouladem mezi oekavanimi jedince a realitou pracovni zatéze. Syndrom
vyhoteni se rozviji postupné¢ a je charakterizovan tfemi hlavnimi sloZkami: emoc¢nim
vycerpanim, cynismem a snizenou osobni efektivitou. Honzak zdlraziuje, ze jednim
z hlavnich faktort vedoucich k vyhoteni je nedostate¢nd emocni regulace a neschopnost
nastavit si zdravé hranice v pracovnim i osobnim zivoté. Fyziologické projevy zahrnuji

chronickou tnavu, poruchy spanku, bolesti hlavy a oslabeni imunitniho systému. Vyhoteni
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vede ke ztraté motivace, pocitu smyslu prace a k emo¢nimu otupéni ¢i podrazdénosti, coz

dale zhorSuje mezilidské vztahy i pracovni vykon.

2.2 Faze a priznaky syndromu vyhoreni

Syndrom vyhoteni je proces, ktery se rozviji v n€kolika fazich a je diisledkem dlouhodobého
stresu a emocniho vyc€erpani. Jankovsky (2018) uvadi, ze jej lze rozdélit do péti hlavnich
fazi:
Prvni fiaze — nadSeni: V této fazi jedinec pfistupuje k praci s vysokym nasazenim
a idealistickymi o¢ekavanimi. Mnohdy si jedinec stanovuje ne Upln¢ realistické cile,
jez jsou az prili§ vysoké, pricemz ignoruje potiebu odpocinku.
Druha faze — stagnace: Postupné dochdzi k rozporu mezi ofekavanim jedince
a realitou, kterou je vystaven. S narUstajicimi pracovni pozadavky a zvySujici se

unavou prichazi prvni projevy frustrace.

Treti faze — frustrace: Pocity zklamani se opakuji a vyCerpani nartistd, coz
zplsobuje, ze pracovnik zac¢ind projevovat cynismus viuc¢i svym koleglim, vici
zaméstnani, a dokonce 1 ve vztahu ke klientiim. Postupné se zac¢inaji objevovat az

psychosomatické potiZze spojené se sniZenou mirou motivace.

Ctvrta faze — apatie: V této fazi dochazi u jedince k nadmérnému snizeni
pracovniho vykonu a k celkové emoéni plytkosti. Clovék se stava apatickym,

odosobnénym a pocituje absence smyslu své ¢innosti.

Pata faze — vyhoteni: Za predpokladu, ze se nedostavi v€asna intervence, muze

tento stav dospét k velmi hluboké psychické vycerpanosti.
Hlavni priznaky syndromu vyhoreni podle Honzika (2013):

Podle Honzéka (2013) 1ze syndrom vyhoteni charakterizovat prostfednictvim nékolika
zakladnich ptiznak, které se vzajemné¢ prolinaji a negativné ovliviiuji nejen pracovni vykon,
ale také celkovou kvalitu Zivota doty¢ného jedince. Prvnim z nich je emoé€ni vy€erpani,
které se vyznacuje pietrvavajici Unavou, podrazdénosti a opakovanymi pocity smutku
a frustrace. Tento stav je Casto doprovazen cynismem a depersonalizaci, jeZ se projevuji
negativnim postojem k pracovni Cinnosti a nardstajicim pocitem odcizeni od klientl
a kolegli. Vyznamnym piiznakem je rovnéz sniZzeny pocit osobni efektivity, kdy jedinec
zaCina zpochybiiovat své schopnosti a smysluplnost vykondvané prace. Vedle psychické

zatéze se Casto dostavuje také fyzickd inava, manifestujici se poruchami spanku, bolestmi
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hlavy, zazivacimi obtizemi a celkovym fyzickym vycerpanim. Poslednim vyraznym znakem
byva izolace a pocit odcizeni, ktery se projevuje omezenim socidlniho kontaktu a ztratou

motivace k mezilidské interakci.

2.3 Pri¢iny vzniku syndromu vyhoreni

Soucasny zivot v moderni spole¢nosti, ktera klade stale vyssi naroky a zrychluje zivotni
tempo, pfinasi na jednotlivce velké tlaky. Clovék &asto &eli chronickému stresu
a soutéZivému prostiedi, jeZ klade dliraz na neustalé dosahovani vyssich cili. V zaméstnani
se to odrazi ve form¢ vysokych narokti na vykon, nizké miry autonomie a monotonnich
ukolt. Neni proto piekvapivé, Ze i vysoce angazovani lidé, ktefi pivodné vynikali empatii,
obé¢tavosti a z4jmem o druhé, mohou propadnout pocitim marnosti a ztraty smyslu (Jeklova

a Reitmayerova, 2006).

Mezi rizikové faktory pro rozvoj syndromu vyhoteni patii vysokd citlivost jedince,
perfekcionismus, pedantstvi a zodpovédnost, které mohou vést az k fobickym ¢i
obsedantnim rysim. Dal§imi riziky jsou nizka asertivita, neschopnost odpocivat, neustaly
casovy tlak (zndmy jako ,,rush out™ a ,,rush up* syndrom), kiehké ¢i nestabilni sebevédomi
a pocit nedostate¢ného spoleCenského uznani nebo financniho ocenéni vykonavané préace

(Jeklové a Reitmayerova, 2006).

2.3.1 Vnéjsi faktory

Mezi vnéjsi rizikové faktory vedouci k syndromu vyhoteni patii pracovni podminky. Tyto
podminky jsou jednim z hlavnich divodi vzniku vyhoteni, predev§im pokud jde
o dlouhodobé a opakované jednani s lidmi, nedostatek personalu, financnich zdroja
a odbornych znalosti. Riziko zvySuje také pfiliS mnoho povinnosti, malo moznosti
k odpocinku béhem pracovni doby a celkové pracovni pietiZzeni. Pocit nedocenéni ze strany
nadfizenych, kolegli nebo klientl, trvala zatéZ a soutézivé prostiedi dale pfispivaji
k vyCerpani. Omezené moznosti projevovat kreativitu, pracovni rutina a tlak na splnéni
termind pod neadekvatnim vedenim navic situaci zhorSuji. Riziko vyhofeni stoupa
s mnozstvim a intenzitou téchto faktord (Jeklova a Reitmayerova, 2006). Vnéjsi faktory
vyhoteni souvisi s pracovnim prostfedim, organizacnimi podminkami a interpersonalnimi
vztahy. Honzak (2013) zdlraziiuje, Ze klicovou roli hraji nadmérna pracovni zatéz, nizka

podpora ze strany nadfizenych a kolegii a nejasna pracovni ocekavani.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 29

Mezi klicoveé vnéjsi faktory, které ptispivaji ke zhorSeni kvality pracovniho Zivota a rozvoji
syndromu vyhofeni, patii nadmérné pracovni zatiZeni, které vytvaii dlouhodoby tlak na
vykon a s tim spojené pretizeni zaméstnanct ukoly bez dostate¢ného ¢asového prostoru pro
jejich dokonceni. Vyznamnym problémem je rovnéz nedostatek autonomie a kontroly nad
vlastni pracovni ndplni, kdy pracovnici nemaji moznost ovliviiovat své kazdodenni

rozhodovani, coz muze vést k demotivaci a frustraci.

Dalsim negativnim faktorem je konfliktni pracovni prostredi charakterizované nizkou
mirou tymové spoluprice, cCastymi rozpory mezi kolegy nebo napjatymi vztahy
s nadfizenymi. Pracovnici se zaroven Casto potykaji s nedostatenym ocenénim své prace,
at’ uz v podob¢ chybéjici zpétné vazby, neadekvatniho financniho ohodnoceni nebo

omezenych piilezitosti k profesnimu rlistu, coz mize vést ke ztraté pracovni motivace.

Nerovnovaha mezi pracovnim a osobnim Zivotem, zptisobena chronickym ptetéZovanim
pracovnimi povinnostmi, ¢asto vede k zanedbavani osobnich potieb a naslednému
vyCerpani. Systémova rigidita (nepruznost) organizaci, projevujici se vysokou
administrativni zatéZi a omezenymi moZnostmi pro inovativni pfistupy, pfedstavuje dalsi
bariéru pracovni spokojenosti. V neposledni fad€ hraje dilezZitou roli také nesoulad mezi
osobnimi hodnotami pracovnika a hodnotami organizace. Pokud zaméstnanec vnima, ze
jeho préace postrada smysl nebo Ze instituce jedna v rozporu s jeho vnitinim presvédcenim,

muze dojit k hlubokému emoc¢nimu vycerpani (Leitdo, Pereira & Gongalves, 2021).

2.3.2  Vnitini faktory

Kromé externich podminek ovliviiuje vznik vyhofeni i osobnostni nastaveni jednotlivce.
Honzak (2013) upozoriuje, Zze nékteré povahové rysy a psychologické tendence zvysuji
nachylnost k emo¢nimu vycerpani. Jeklova & Reitmayerova (2006) mezi hlavni vnitini

faktory tadi:

o Perfekcionismus a prehnana odpovédnost v podobé vysokych narokli na sebe

samého vedou k pocitu trvalé nedostatecnosti.

e Nizké sebehodnoceni a sklon k negativnimu mysleni vedouci k vnimani prace jako
neuspokojivé zvysuje stres a frustraci.
o Empatické pretiZeni socialnich pracovniki mnohdy absorbujicich problémy klientd

v disledku vede k emociondlnimu vycCerpani.
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e ObtiZzné nastavovani hranic v souvislosti s neschopnosti odmitnout nadmérné

pracovni tkoly, a tak odd¢lit profesni a osobni Zivot.

Podle Honzadka (2013) se syndrom vyhoteni nevyviji pouze jako dusledek stresu, ale
predevsim kvuli konfliktu mezi ocekavanimi a realitou profesniho zivota. Pokud jedinec
vklada do prace nadmérnou energii bez odpovidajici zpétné vazby ¢i uspokojeni, miize dojit

k postupnému emo¢nimu vycerpani.

2.4 Syndrom vyhoreni v kontextu socialnich profesi

Syndrom vyhoteni je pokladan za nejcastéjsi negativni disledek dlouhodobého pracovniho
stresu v socidlnich profesich. Tento stav je charakterizovan emociondlnim vycerpanim,
cynismem a také snizenou pracovni vykonnosti. Dle Koropetské et al., (2024) prace s lidmi
vyzaduje daleko vice dusevniho nasazeni, mnohdy vice nez prace s nezivymi pifedméty.
Studie Vallejo-Andrada et al. (2025) potvrzuje, ze socidlni prace se fadi mezi profese
s vysokym rizikem vyhofeni, nebot’ zahrnuje intenzivni zapojeni emocni stranky jedince,
problematické mezilidské interakce a dlouhodobé vystaveni se stresovym udélostem, které
do znacné miry ovliviiuji profesni fungovani a celkovou efektivitu v pracovnim procesu.
Lidé v poméhajicich profesich do své prace vkladaji nejen své znalosti a dovednosti, ale také
¢ast vlastni osobnosti. Pracovnici pfi své praci projevuji empatii, coZ znamena, Ze sdileji
nejen piibéhy klientt, ale i jejich emoce. Pro osoby v roli pomahajicich je proto nutné byt
schopen se obrnit i v situacich, kdy rady, jeZ jsou davéany, se nemusi setkat s pfijetim

(Honzak, 2019).

V ramci profese socidlniho pracovnika lze identifikovat fadu faktorti, které¢ vyznamné
pfispivaji k rozvoji syndromu vyhoteni. Mezi nejvyznamnégjsi patii pfedev§im nadmérna
pracovni zatéZ a byrokracie, ktera odvadi pracovniky od ptimé pomoci klientiim a zatéZzuje
je rozsahlymi administrativnimi povinnostmi. Dal§im rizikovym faktorem je nedostatek
personalnich a finan¢nich zdroji, v jehoz disledku dochazi k pietéZzovani pracovnikii

a k omezeni moznosti profesni i emocionalni podpory.

Vyznamnou roli hraje také dlouhodoba prace s traumatizovanymi klienty, kterd miize
vést k intenzivnimu emociondlnimu vycerpani. V neposledni fadé se jako zavazny faktor
jevi nasili na pracovisti, a to jak ve formé slovni agrese a vyhriizek, tak 1 fyzickych atoka
ze strany klientll. Tyto projevy zasadné zvysuji riziko vzniku vyhoteni a mohou mit zdvazné

dopady na psychickou pohodu pracovnikii (Vallejo-Andrada et al., 2025).
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Prestoze syndrom vyhoteni pfedstavuje zdvaznou zivotni i profesni zkuSenost, lze jej pfi
v€asném rozpoznani U€inné zmirnit nebo mu dokonce zcela ptedejit. V nékterych piipadech
muze byt tato zkuSenost i impulsem k hlubSimu sebepoznéni a k pozitivnim zménam

v osobnim i profesnim zivoté (Maroon, 2012).

2.5 Diusledky syndromu vyhoreni pro profesionalni a osobni Zivot

Syndrom vyhoieni ma profesni i osobni diisledky, jez nelze opomenout. Ty ovliviiuji nejen
samotné socidlni pracovniky, ale také kvalitu poskytovanych sluzeb. Honzdk (2013)
upozornuje, ze dlouhodobé vystavovani se stresu a emo¢nimu vycerpani miize vyvolat
potize v oblasti psychosomatiky, které se mohou projevovat poruchami spanku, bolestmi
hlavy, zaZivacimi obtiZemi, zvySenym krevnim tlakem a chronickou tnavou. Studie Vallejo-
Andrada et al. (2025) navic zdlraznuje souvislost mezi vyhotfenim a vysokou mirou uzkosti
a stresu. V ramci disledki je nutno vyzdvihnout disledky v oblasti profesionality, mezi
které dle studie je mozné zaradit kuptikladu vliv nésili na vyhoteni, kdy socialni pracovnici
vystaveni jakémukoli druhu agrese se projevuji vy$§i mirou emocniho vycerpani
a postupnym poklesem motivace. S timto souvisi i z disledkil v oblasti profese, a to je
zvySena fluktuace zaméstnanct. Studie doklada, Ze pracovnici s vysokou mirou vyhoteni
mnohdy cast&ji opoustéji profesi, ¢imz dochdzi k nedostatku zkuSeného persondlu, a tak
k ptfipadnému poklesu kvality dané socialni sluzby. Honzdk (2013) ptidava k témto
profesionalnim disledkim také snizeni produktivity a zvySeni chybovosti, nebot’ pracovnici
trpici syndromem vyhoteni pocituji sniZzenou schopnost soustiedit se, a tak efektivné

vykonavat své povinnosti.

Dale Honzak (2013) poukazuje na osobni disledky, mezi néz lze zaradit emocni vycerpani
a psychickou unavu. Krom jinych také naruseni osobnich vztahti, nebot’ pracovni stres
a emocni vyCerpani Castokrat nekonc¢i zavérem pracovni doby, ale pfendsi se 1 do osobniho
Zivota, ¢imz vytvari problémy v rodinnych a socidlnich vztazich. Vallejo — Andrada et al.
(2025) k témto dopadim ptidava depresi, uzkost a zvySenou podrazdénost, jez mohou

eskalovat az do zavaznych uzkostnych stavi.

Kromé osobnich a profesiondlnich dusledki studie Lamberta et al. (2015) a Westa et al.
(2018) potvrzuji, Ze syndrom vyhoteni ma negativni dopady také na organizace a spole¢nost,
pfiCemz v organizaci je to muze projevovat vys§i mirou absenteeismu, coZ je Castd

nepiitomnost v praci, a také snizenim produktivity s pfibyvajicim mnoZzstvim chyb. Ve
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spolecnosti se tyto diisledky projevuji poklesem kvality v socialnich sluzbach, a naopak

zvySenim nakladl na 1é¢bu jedince s timto syndromem.

2.6 Metody prevence syndromu vyhoreni

Neexistuje zadné univerzalni pravidlo, jak ptfedejit vyhotfeni, dostupna jsou pouze riizna
doporuceni a opatfeni, ktera mohou pomoci riziko vyhoteni snizit. Stejné jako je vyhoteni
pomaly, n€kolik let trvajici proces, musi i prevence probihat dlouhodobé (Poschkamp,
2013). Prevenci podle Honzéka (2013) pfedstavuje predev§im v€asné rozpozndni varovnych
signaldi, pravidelny odpocinek, psychohygiena a vyvéazeny zivotni styl. Kromé& toho
zdlraziuje vyznam supervize, terapeutické podpory a schopnosti fikat ,,ne*, coz jsou klicové

faktory pro zvladani stresu a ptfedchézeni vyhoteni.

2.6.1 Profesni podpora a supervize

Supervize je v praxi socialni prace vnimana jako jeden z kli¢ovych néstroji podpory
pracovnikd, ktery napomahd ptedchazet syndromu vyhoteni a pfispiva k udrzeni dusevni

rovnovahy.

Slovnik socidlni prace definuje supervizi, jako ,, kvalifikovany dohled nad priibehem
programu nebo projektu zaméreny na kvalitu cinnosti pracovnikii (profesionalii ci
dobrovolniki) “ (Matousek, 2003 str. 231). Jednou z klicovych metod prevence syndromu
vyhoteni u pracovnikli v pomahajicich profesich je pravidelna supervize. Ta pfedstavuje
systematicky ndstroj podpory, jez poskytuje bezpecny prostor pro sdileni obtiznych
pracovnich situaci, ziskavani konstruktivni zpétné vazby a emocni opory. Supervize rovnéz

napomaha efektivnimu zvladani stresovych faktord, jez jsou s vykonem profese bézné
spojeny.

Empirickd studie potvrzuje, Ze socialni pracovnici, kteti maji pravidelny ptistup
k supervizi, vykazuji vyznamné nizS§i miru stresu a emocniho vycerpani. Pravidelna
supervizni setkani tak pfispivaji nejen k prevenci syndromu vyhoteni, ale také ke zvySeni

profesni spokojenosti a celkové psychické odolnosti pracovnikli (Koropetska et al., 2024).

Supervize je pro socialni pracovniky nejvyznamnéj$im procesorem, nebot’ supervidovanym
jsou predavany urcité védomosti a schopnosti, které vyuziji pii préci s klientem. Piedstavuje
vychovny proces, jehoz tcelem je pomoci socidlnim pracovnikim dosahovat dobrych
vykonit odpovidajicim zpisobem. Kromé toho je také systematickym procesem

efektivnéjsiho plnéni funkce socidlniho pracovnika v instituci. (Maroon, 2012)
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2.6.2 Relaxacni a obranné techniky

Relaxacni a obranné techniky jsou klicové v prevenci syndromu vyhoteni, protoze umoziuji
zvladani stresu, regeneraci psychické 1 fyzické kondice a obnovu emocionalni stability.
Podle Honzaka (2013) je nezbytné, aby pracovnici v pomadhajicich profesich vénovali
pozornost nejen odbornému ristu, ale také psychické hygiené a ochrané pied dlouhodobym
pfetiZzenim.

Relaxacni techniky

Mezi zékladni metody patii meditace, fizena relaxace, dechova cviceni a mindfulness, které
pomahaji snizovat napéti a podporuji celkovou psychickou pohodu. Podle studie Koritara
(2016) je relaxace nezbytna pro obnovu narusenych ego funkci a umoznuje zvladani
traumatickych zkuSenosti prostfednictvim symbolizace a znovuproziti potlacenych emoci.
Pravidelné zatazovani relaxacnich technik mize sniZit psychickou tenzi a pomoci zvladat

naro¢né emocni situace.
Fyzicka aktivita

Pravidelny pohyb je podle Honzdka (2013) pfirozenym ndstrojem pro redukci stresu
a podporu dusevniho zdravi. Aerobni cviceni, joga nebo prochazky v ptirodé¢ maji pozitivni
vliv na hormonalni regulaci stresu a celkové psychické naladéni. Studie potvrzuji, ze fyzicka
aktivita zvySuje odolnost vii¢i vyhoteni tim, Ze podporuje uvoliiovani endorfinii a pomaha

regulovat emo¢ni vykyvy.
Sebereflexe a seberegulace

Efektivni prevence vyhoteni zahrnuje také techniky sebereflexe a seberegulace, které
pracovnikiim umoziuji lépe identifikovat znamky stresu a v€as reagovat na rizikové faktory.
Sebereflexe pomahé rozpoznat vlastni emocni reakce, analyzovat jejich pfi¢iny a zlepSit
zvladani naro¢nych situaci. Podle Koritara (2016) je dilezité vytvoftit bezpecné prostiedi pro
vyjadieni emoci a rozvoj schopnosti zvladat narocné mezilidské interakce bez negativniho

dopadu na psychické zdravi.

2.7 Vyznam komunikacnich strategii v prevenci syndromu vyhoreni

Komunikacni strategie, a zvlaste jejich efektivita hraji vyznamnou roli v prevenci syndromu
vyhoteni, protoZze pomahaji socialnim pracovnikiim zvladat stres a efektivné fesit konflikty.
Podle Westa et al. (2018) dobra komunikace zlepSuje pracovni vztahy, podporuje tymovou

spolupréaci a snizuje emocni zatéz. West et al. (2018) ve své studii pfedstavuji charakteristiku
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jednotlivych klicovych komunikacnich strategii, které hraji vyznamnou roli pfi prevenci
stresu a syndromu vyhoteni u pracovnikii v poméhajicich profesich. Mezi tyto strategie patii
piedevsim asertivni komunikace, jez pracovnikiim umoziuje nastavit si zdravé osobni
hranice a jasn¢ vyjadrit své potfeby. Tato schopnost je zdsadni pro prevenci pretizeni, nebot’
pracovnici, ktefi aktivné komunikuji a uvédomuji si své limity, jak profesni, tak osobni,

vykazuji niz§i miru stresu a emoc¢niho vycerpani.

Dalsi dulezitou strategii je aktivni naslouchani, které piispiva ke zkvalitnéni vztaht
s klienty a zaroven posiluje divéru mezi kolegy. Studie rovnéZ ukazuje, Ze zaméstnanci,
kteti maji moznost oteviené sdilet své obavy s kolegy nebo nadfizenymi, se 1épe vyrovnavaji

$ naro¢nymi pracovnimi situacemi.

Treti pilit tvoii empatie, ktera hraje kliCovou roli v interpersondlni komunikaci na
pracovisti. Empaticky pfistup posiluje vztahy v pracovnim tymu a vytvaii bezpecné prostiedi
pro oteviené sdileni a konstruktivni feSeni problémi. Pracovnici, ktefi vnimaji emocionalni
podporu ze strany svého kolektivu, jsou zaroven lépe vybaveni ke zvladani stresovych

momentu.

Posledni kli¢ovou strategii je FeSeni konfliktii. Studie doklada, Zze poklidné a motivujici
pracovni prostiedi je vysledkem efektivniho zvladani konfliktnich situaci. Zaroven
poukazuje na to, Ze pracovni nespokojenost lze snizit podporou oteviené¢ komunikace
a cilenym vzdélavanim pracovnikl v oblasti feSeni konfliktd, napiiklad prostiednictvim

prapravnych skoleni.
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3 SOCIALNIi PRACOVNIK

V této kapitole se budeme zabyvat profesi socialniho pracovnika. Socialni pracovnik je
profesional, jehoz ukolem je poskytovat podporu lidem v krizovych a obtiznych Zivotnich
situacich, zlepSovat jejich zivotni podminky a pomahat jim k samostatnosti. Socidlni
pracovnici se vénuji Siroké Skale ptipadii, od prace s détmi a seniory po pomoc lidem

s dusevnim onemocnénim, socidlnim vylouc¢enim nebo zavislostmi.

3.1 Role socialniho pracovnika ve spolecnosti

Kdyz €loveék potiebuje pomoc, nejprve se obraci na své nejblizsi — rodinu, pratele, spoluzaky
nebo kolegy. V ptipadech, kdy blizci nejsou k dispozici, sami predstavuji zdroj potizi, nebo
kdyz vlastni sily nestaci k vyfeseni problémd, nastava chvile, kdy ¢lovek potiebuje odbornou
pomoc. Pokud problémy maji pfevazné socidlni charakter, lidé se obraceji na socialni
pracovniky. Naopak pii psychickych obtizich vyhleddvaji pomoc psychologl, ¢i
psychoterapeuti (Matel, 2019).

Role socialniho pracovnika je v tomto kontextu velmi dileZita. Spo€iva totiZ v poskytovani
odborné podpory jednotlivelim, rodindm a komunitam, a to jak v oblasti socialni péce, tak
1 v ochrané prav klientl a zlepSovani jejich Zivotnich podminek. Socidlni pracovnici pisobi
jako prostfednici mezi klienty a institucemi, pomahaji lidem pfekonéavat Zivotni piekazky
a usiluji o sniZovani socidlni nerovnosti, ¢imZ ptispivaji ke zvySovani kvality zivota v celé

spolecnosti.

Tato role je jasné vymezena zdkonem o socialnich sluzbach (108/2006 Sb.), ktery udava
specifické ¢innosti socidlniho pracovnika, jako jsou socidlni Setfeni, sprava socidlni agendy,
feSeni socialné¢ pravnich problémi, krizovd pomoc a poskytovani socidlné pravniho
poradenstvi. Déale zahrnuje depistazni ¢innost, socialni rehabilitaci a koordinaci socidlnich
sluZeb na Grovni obci a krajii. Tento legislativni rdimec ukazuje, Ze role socidlniho pracovnika
sahd od pfimé pomoci klientlim aZ po systémové Usili o zajisténi dostupnych a kvalitnich

socialnich sluzeb, ¢imz podstatné ptispiva k feseni socidlnich problémi ve spolecnosti.

3.2 Profesni dovednosti a poZadavky na socialni pracovniky

Sociélni pracovnici potiebuji pro svou profesi rozvinuté odborné i osobnostni dovednosti.

vvvvvv

s klienty otevieny a ryzi vztah zaloZeny na duvéfe, aktivné naslouchat a predavat informace

srozumitelnym a citlivym zptsobem. Vedle toho je nezbytna také empatie, tedy schopnost
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vcitit se do situace klienta a porozumét jeho potfebam, emocim a Zivotnimu kontextu, a to

1 v ndro¢nych situacich.

V socialni praci hraji dilezitou roli také analytické dovednosti, které¢ zahrnuji schopnost
zhodnotit klientovu situaci, identifikovat ptipadna rizika, pldnovat vhodnou podobu pomoci
klientovi, pfipadné také spolupracovat s dalSimi odborniky. Vzhledem k psychickému
1 emocnimu zatizeni, které je s touto profesi spojeno, je nezbytné, aby socialni pracovnici
ovladali své emoce a dokazali zpracovavat stresové situace vhodnym zptsobem, byli

psychicky odolni a uméli se ptizpisobovat neustdle se ménicim podminkam.

Vedle téchto kompetenci se od pracovnikli ofekava také znalost prislusné legislativy,
predevsim zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. K dalsim takovym pozadavkim
patii také ochota k pravidelnému odbornému vzdélavani, protoze pribézné vzdélavani
a supervize prispivaji jak k profesnimu rozvoji, tak i k prevenci syndromu vyhoteni a udrzeni

kvality poskytovanych sluzeb (Bartak et al., 2023).

3.3 Naroc¢nost prace socialniho pracovnika

Prace socialniho pracovnika je fyzicky i psychicky ndro¢nd, predevsim kviili neustalému

kontaktu s lidmi v krizovych situacich a kviili vysoké odpovédnosti.
Emoc¢ni narocnost

Socialni pracovnici se Casto setkavaji s emocionalné vypjatymi situacemi, coz mize vést
k emo¢nimu vycerpani. Prace s klienty, ktefi prozivaji bolest, frustraci nebo ztratu, vyZaduje
znacnou emociondlni odolnost a empatii. Pracovnici musi byt schopni se distancovat od

negativnich emoci, aby si udrzeli vlastni psychickou pohodu.
Stresové situace v kaZzdodenni praxi

Stresové situace zahrnuji konflikty s klienty, casovy tlak, administrativni zatéz,
neptedvidatelnost pfipadii a emociondlni tlak z prace s traumatizovanymi klienty. Tyto
faktory mohou vést k vysokému stresu a jsou hlavnim diivodem rizika syndromu vyhoteni

v této profesi.

3.4 Komunika¢ni kompetence socialniho pracovnika

Komunikace je zakladnim nastrojem prace socialniho pracovnika a ovliviiuje nejen vztah
mezi pracovnikem a klientem, ale i efektivitu poskytovanych sluzeb. Komunikac¢ni strategie

zahrnuji rizné pfistupy, které umoznuji socidlnim pracovnikim lépe zvlddat emocné



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 37

naro¢né situace a minimalizovat riziko vyhofeni. Komunikacni strategie jsou klicové pro
efektivni interakci mezi socidlnim pracovnikem a klientem. Spravnd volba komunikace
podporuje diveéru, snizuje stres klienta a pomaha ptfedchazet emoc¢nimu vycerpani

pracovnika (Moret-Tatay et al., 2023).

Komunikaéni kompetence je pro socidlni pracovniky zdsadni dovednosti, protoze umoziuje
efektivni interakci jak s klienty, tak s kolegy. Kopftiva (2013) udava, ze zékladem této
kompetence je rozhovor, jenz je primarnim nastrojem v praci socidlniho pracovnika.
Rozhovor zahrnuje nejen uméni klést otazky, ale také aktivni naslouchani, které je klicové
pro pochopeni potieb klienta. Cilem rozhovoru je nejen ziskat potiebné informace, ale také
navazat vzajemny davéryhodny vztah. V tomto procesu je dulezité nechat klienta mluvit,
nebot’ on sdm je odbornikem na své problémy a mél by se ucit je samostatné fesit. Podle
Dlabal (2021) podotyka, Ze pracovnik neméa moznost sdm plné kontrolovat, nakolik bude
aktivni on sdm a nakolik klient. Vysledna podoba rozhovoru je vzdy spolecnym vysledkem
této vymeény. Timto zptisobem komunikac¢ni kompetence, zahrnujici empatii, asertivitu
a prizptsobeni komunikace individualnim potiebam klientli, podporuje budovani divéry,
efektivni pfedavani informaci a sniZuje riziko konfliktd, ¢imz ptispiva k lepSimu zvladani
vyzev v ramci socialni prace (Linhartova, 2007).

Multikulturni a interkulturni komunikace jsou kli¢ové v préaci socidlnich pracovnik,
zejména v souvislosti se stale rostouci diverzitou klientti (Rafajac & Washington, 2021).
Efektivni komunikace zahrnuje nejen aktivni naslouchdni, ale také schopnost nastavovat
hranice v kontaktu s klienty. Dovednost pfizpiisobit komunikacni styl riznym kulturnim
kontextim pfispiva k vytvoreni bezpecné¢ho prostoru pro klienty a minimalizuje riziko
nedorozuméni. Z tohoto diivodu je asertivni komunikace nejen prosttedkem profesiondlniho
odstupu, ale zaroveil nastrojem pro udrzeni empatie a respektu v komunikaci s klienty
z ruznych kulturnich prostiedi. Studie zdiraziuji, Ze asertivni komunikace pomdha
socidlnim pracovniklim udrzovat profesionalni odstup a zaroven si zachovat empatii, coz je

zvlasté dulezité v multikulturnim kontextu socialni prace (Moret-Tatay et al., 2023).

3.5 Sebepojeti a sebeuvédoméni socialniho pracovnika

Sebepojeti a sebeuvédomeéni je cestou, jez socidlnim pracovnikim poskytuje moznost
rozpoznavani svych silnych a slabych stranek, véetné osobnich hodnot a piesvédceni. Tato

schopnost jim napoméha Iépe porozumét tomu, jak jejich vlastni nazory a emoce mohou
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ovlivnit jejich préci s klienty. Sebeuvédomeéni je také klicové pro zvladdani stresu a pro

prevenci vyhoteni, nebot’ tomuto se mohou pracovnici zame¢fit na sebereflexi a rozvoj.

Sebeuvédoméni hraje zéasadni roli pii zvladani emocné naro¢nych situaci a celkovém
psychickém zdravi pracovnikli. Lynn a Mensinga (2015) ve studii poukazuji na skutecnost,
ze socialni pracovnici, kteti pravideln¢ reflektuji své myslenky a emoce, dokazou Iépe
zvladat stres a efektivnéji reagovat na potteby klientd. Birnbaum (2008) v ramci technik
mindfulness, mezi néz se fadi meditaci €i fizené dychani, mohou pracovnikiim pomoci zvysit
jejich schopnost byt plné ptfitomni pifi praci s klienty a zdroven sniZzuje emocni zatéz

spojenou s jejich profesi.

Dale Lynn & Mensinga (2015) uvadi, ze integrace mindfulness do praxe nejen podporuje
psychickou odolnost pracovniki, ale také na druhé strané zlepSuje jejich empatii a schopnost
porozuméni klientiim. Tim, Ze se socialni pracovnici aktivné vénuji vlastnimu sebepoznani,
vytvaieji tak bezpecnéjsi a podporujici prostredi pro klienty, coz v disledku také zvysuje

efektivitu jejich prace a snizuje riziko profesniho vyhoteni jejich vlastniho ja.

3.6 Vyznam supervize pro socialni pracovniky

Supervize poskytuje socialnim pracovnikim pravidelnou prilezitost k reflexi, sdileni
zkuSenosti a ziskani podpory, coz je klicové pro prevenci stresu a vyhofeni. Pomaha nejen
fesit slozité ptipady a podporovat profesni rist, ale také poskytuje emocionalni podporu,
kterd snizuje psychickou zatéz pracovnikll. Vyzkumy potvrzuji, Ze pravidelnd supervize
a odborna podpora jsou zasadni pro snizovani stresu mezi socidlnimi pracovniky
(Koropetska et al., 2024). Organizace by proto mély aktivné vytvaret prostor pro sdileni
zkuSenosti a profesni rozvoj, ¢imZz mohou predchazet vyhofeni a zvySit pracovni

spokojenost.

Jednou z klicovych metod prevence syndromu vyhoteni je praveé supervize, ktera umoziuje
ziskat zpétnou vazbu a identifikovat oblasti, kde mohou pracovnici zlepSit svou praci.
Pravidelné supervizni setkani zdroven podporuji psychohygienu, k niz patii relaxace,
duSevni regenerace a moznost konzultovat obtizné ptipady. Dllezitou soucasti podpory jsou
také vzdélavaci workshopy zaméfené na rozvoj komunikacnich dovednosti, které¢ umoziuji
socidlnim pracovniklim lépe zvladat narocné situace a efektivné komunikovat s klienty

(Koropetska et al., 2024).
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3.7 Zvladani konflikti, stresu a prevence vyhoreni v kaZdodenni praxi

Konflikty

Zvladani konflikti pomoci komunikace je v socialni praci kliCovou dovednosti, protoze
socialni pracovnici Casto Celi stresovym situacim s klienty, kolegy ¢i v ramci tymu. Efektivni
feSeni konfliktd vyzaduje schopnost vyjadrit své potieby a nadzory jasn¢ a rozhodné, aniz by
doslo k agresi ¢i pasivité. Asertivni komunikace umoziuje udrzovat profesionalni vztahy

a minimalizovat eskalaci konfliktti (Faroque, Hoque, & Gani, 2025).

Studie (Faroque, Hoque, & Gani, 2025) déle poukazuje na zékladni techniky zvladani
konfliktdi, mezi néz je zatfazeno aktivni naslouchdni. Aktivni naslouchéni pomaha pochopit
diavody konfliktu, podporuje vzajemné porozuméni a sniZzuje napéti. K dal§im technikdm
patii mediace a fizena komunikace, které napomédhaji hledani kompromisnich feSeni
a zajistuji dialog mezi zGCastnénymi stranami. Dilezitou roli hraje také deeskalace,
napiiklad snizeni hlasu ¢i zména tématu, pokud hrozi vyostieni situace (Faroque, Hoque, &

Gani, 2025).
Stres a prevence vyhoreni

Socialni pracovnici zaroven celi kazdodenn€ naro¢nym situacim, které mohou vést k vysoké
urovni stresu a prejit az do vyhoteni. Za G€elem udrZeni si psychické pohody a efektivity ve
své profesi vyuZivaji rizné strategie ke zvladani stresu. Mezi tyto strategie patii rizné formy
fyzické aktivity, relaxacni techniky, sebereflexe, efektivni time management a nastavovani

si hranic.

Podle Pinthong (2021) je jednim z osvédCenych pfistupli ke zvladani stresu technika
mindfulness, tedy vSimavost. Tento pfistup zahrnuje meditaci, dechova cviceni
a soustfedéné vnimani pfitomného okamziku. Pfi pravidelném praktikovani té€chto technik
dochézi ke sniZeni hladiny stresu, zlepSeni emoc¢ni stability a tim 1 k prevenci vyhoteni. Dle
dalSich studii mé& mindfulness praxe pozitivni dopad také na produkci stresovych hormont,
které snizuje. Zaroven zvySuje aktivitu imunitniho systému a pfispiva ke komplexnimu

zlepSeni kvality Zivota (Greeson et al., 2014).

Karaferye (2024) ve své studii poukazuje na dalsi strategii prevence vyhoieni, kterou je
efektivni vyuzivani pracovniho ¢asu. Kromé toho zminuje dalezitost nastaveni rovnovahy
mezi pracovnhim a osobnim zivotem. Tato rovnovéha dle jeho zjisténi ptispivad k vyssi

pracovni spokojenosti, protoze prace v pomahajicich profesich mlze casto vést az
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k emocionalnimu pfetizeni. Pravé z téchto divodi je pro pracovniky zdsadni, aby si

uvédomovali své osobni limity.

Aktivni vyhledavani profesni podpory patii k dalsim dilezitym preventivnim aspektiim.
Spolecné s pravidelnou supervizi tvoii zakladni pilit péce o psychickou pohodu pracovniki.
Mentoring a supervize maji pfimy vliv na duSevni stabilitu, a to nejen ve stresovych

situacich, ale 1 v bézné praxi socidlnich pracovnikii (Karaferye, 2024).

3.8 Socialni pracovnik a vztah s klientem

Vztah mezi socidlnim pracovnikem a klientem je zakladem pro efektivni pomoc a podporu.
Tento vztah musi byt zalozen na duvéfe, respektu a porozuméni. Socidlni pracovnici jsou
casto kliCovymi osobami, kterym se klienti svéfuji se svymi problémy, a proto je pro né

dilezité, aby dokazali vybudovat divéryhodny vztah.
Budovani divéry

Duivéra je klicova pro efektivni spolupraci mezi pracovnikem a klientem. Socidlni pracovnici
buduji divéru skrze empatii, aktivni naslouchani a respekt k individualnim potfebam klienta.
Duvéryhodny vztah podporuje otevienost klienta, coz umoziiuje hlub§i porozuméni jeho

situaci a efektivnéj$i pomoc.
Prace s predsudky a stereotypy

Socialni pracovnici se Casto setkavaji s predsudky a stereotypy, které mohou ovlivnit jejich
vnimani klient nebo jejich praci.

Podle Jandourka (2007) Ize ptedsudek chapat jako nazor na jiné osoby, ktery je
emocionaln¢ podbarveny. Jedna se o negativni az nepratelsky postoj vici jednotlivci, jenz
patii k urcité skuping€, a to vyhradné na zdklad€ této piisluSnosti. Zaroven se u néj
automaticky ptedpoklada, ze nese nechténé vlastnosti, které jsou obecné pripisovany dané
skuping.

Ptedsudky je mozné dale rozlisit na explicitni (védomé) a implicitni (automatické).
Explicitni pfedsudky si ¢lovek pln¢ uvédomuje a dokaze je védome formulovat a obhajovat.
Naproti tomu implicitni predsudky vznikaji na podvédomé urovni a projevuji se jako
spontanni, automatické reakce, jejichz ptivod Casto spociva ve vlivu socialniho prostiedi,
z n¢hoz jedinec pfebira zakofenéné stereotypy a negativni postoje vici urcitym skupinam

(Myers, 2016).
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Stereotypy se vytvaieji na zdkladé zkuSenosti a piedstavuji rysy ¢i charakteristiky, které si
lidé spojuji s ur€itymi socidlnimi skupinami, jako jsou naptiklad profese, etnické skupiny,
pohlavi nebo vékové kategorie. Tyto atributy nejsou obvykle pfifazovany racionalné, ale
spise vychazeji ze subjektivnich zkusenosti (Hnilica, 2010). Janebova (2014) zdtraziuje, ze
stereotypy vznikaji nejen ze zkuSenosti, ale také pod vlivem socidlniho prostiedi, jako jsou
média, rodina nebo spolecenské hodnoty. V socidlni praci se mlize stereotypni pohled stat
problémem, pokud socialni pracovnik tyto stereotypy pfijme za své a promitne je do praxe,
zejména v situacich, kde je nutny individudlni pfistup ke klientovi. Socidlni pracovnici by
méli byt schopni reflektovat vlastni stereotypy, identifikovat  je
a védom¢ s nimi pracovat. Janebova upozoriiuje, ze pritomnost stereotypld je bézna
1 u profesionald, ale zdlraziuje nutnost jejich kritického zkoumani a zajisténi objektivniho

pristupu ke kazdému klientovi.
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II

PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

Obsahem této kapitoly je podrobny popis metodologie vyzkumu.

4.1 Vyzkumny problém

Vyzkumny problém nasi diplomové prace je stanoven jako "Analyza viivu komunikacnich
strategii jako protektivniho faktoru vzniku syndromu vyhoreni pohledem socialnich
pracovnikit v pomdahajicich profesich.” Tento vyzkum se zaméfuje na zkoumani toho, jak
vybrané komunikacni strategie mohou fungovat jako ochranny faktor pii prevenci syndromu

vyhoteni u socialnich pracovnik.

V rdmci této prace se budeme vénovat pouze vybranym komunika¢nim strategiim, konkrétnée
asertivni komunikaci, aktivnimu naslouchani, davani a prijimani zpétné vazby a vyjadirovani
emoci bez pocitu viny. Tyto techniky byly vybrany na zéklad¢ jejich vyznamného vlivu na
prevenci stresu a emocniho vycerpani, coz jsou kli€ové faktory pfispivajici k syndromu
vyhofeni. Vychazime tim z tématu nasi diplomové prace: Komunikacni strategie socialnich

pracovnikll v prevenci syndromu vyhofeni.

4.2 Vyzkumné cile

Vyzkumny problém nasi diplomové prace je stanoven jako "Analyza viivu komunikacnich
strategii jako protektivniho faktoru vzmniku syndromu vyhoreni pohledem socialnich
pracovniku v pomahajicich profesich.” Tento vyzkum se zamétuje na zkoumani toho, jak
vybrané komunikaéni strategie mohou fungovat jako ochranny faktor pfi prevenci syndromu

vyhofteni u socialnich pracovnikd.

V ramci této prace se budeme vénovat pouze vybranym komunika¢nim strategiim, konkrétné
asertivni komunikaci, aktivnimu naslouchani, davani a prijimani zpétné vazby a vyjadrovani
emoci bez pocitu viny. Jak jiz bylo uvedeno, tyto techniky byly zvoleny pro jejich zésadni
roli v prevenci pracovniho stresu a emocniho vycerpdni, které jsou hlavnimi faktory
vedoucimi k rozvoji syndromu vyhoieni. Vychdzime tim z tématu nasi diplomové prace:

Komunika¢ni strategie socialnich pracovnikl v prevenci syndromu vyhoteni
V ramci diplomové prace byl stanoven hlavni vyzkumny cil a dil¢i vyzkumné cile:

HVC: Analyzovat subjektivni postoje a interpretaci socidalnich pracovnikii tykajici se viivu

komunikacnich strategii na jejich zkusenosti s prevenci syndromu vyhoreni.
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DVCI: Analyzovat subjektivni zkuSenosti socidlnich pracovnikii s vyuzZivanim asertivni

komunikace ve svém profesnim zivote.

DVC2: Analyzovat subjektivni zkuSenost socialnich pracovnikii s uzivanim aktivniho

naslouchani ve své praxi a jeho mozny dopad na prevenci syndromu vyhoreni.

DVC3: Analyzovat subjektivni  zkusenost socidalnich pracovnikit s poskytovanim

a prijimanim zpétné vazby ve vztahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu.

DVC4: Analyzovat subjektivni zkuSenost socidlnich pracovnikii s vyjadiovanim vlastnich

emoci pri praci a jeho ucinnost na zvladani stresu a vycerpani.

4.3 Vyzkumné otazky
V této diplomové préci byla vytvofena hlavni vyzkumna otazka a dil¢i vyzkumné otazky:

HVO VI1: Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji a interpretuji vliv komunikacnich

strategii na svou zkuSenost s prevenci syndromu vyhoreni?

DVOI: Jak socialni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuzivanim asertivni

komunikace ve svém profesnim Zivote?

DVO2: Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchani ve své

praxi a jeho mozny dopad na prevenci syndromu vyhoreni?

DVO3: Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné vazby

v pracovnim kolektivu a jeho vliv na jejich osobni pohodu?

DVO4: Jak socialni pracovnici subjektivné vaimaji vyjadrovani viastnich emoci pri prdci a

jeho ucinnost na zvladani stresu a vycerpani?

4.4 Pojeti vyzkumu

V tomto vyzkumu se zabyvame komunikac¢nimi strategiemi socidlnich pracovnikl
v prevenci syndromu vyhoteni. Jeho cilem je zjistit, jaké jsou zité zkuSenosti socidlnich
pracovnikd pfi vyuzivani ¢ty komunikacnich technik za ucelem ptfedchazeni syndromu
vyhoteni. Jednd se o techniky: (1 asertivni komunikace, (2 aktivniho naslouchani, (3

davani a prijimani zpétné vazby a (4 vyjadFovani emoci bez pocitu viny.

Prvnim klicovym pojmem této prace je komunikace. Dle Koprowské (2020) a Lishmana
(2009) je zakladnim nastrojem v praxi socidlni prace a ovliviiuje tispéSnost mnoha aktivit

v této oblasti. Efektivni a dobfe zvladnuta komunikace je zékladnim pilifem GspéSné socialni
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prace. Pomaha socialnim pracovnikiim budovat vztahy s klienty, které jsou zalozeny na
diveéfe, empatii a vzajemném respektu. Prave tyto kvality vytvaieji prostfedi, ve kterém se
klienti citi bezpecné, podporovani a motivovani ke spolupraci (Beresford et al., 2008;
Ingram, 2012). Socidlni pracovnici, ktefi jsou vieli, ochotné naslouchaji, projevuji hluboké
pochopeni pro situace klientl a jednaji se soucitem, jsou vnimani jako obzvlasté efektivni

a pfinosni.

Klienti oceniuji pracovniky, ktefi dokazi vyjadfit nejen profesni kompetence, ale také lidskost
a porozuméni. Dobrd komunikace pfispiva nejen ke zvladani obtiznych situaci, ale také
k prevenci konfliktl a k posilovani klientovy divéry ve schopnosti pracovnika. Pracovnici,
ktefi aktivné naslouchaji a adaptuji sviij styl komunikace na individudlni potfeby klientd,
podporuji efektivngjsi a smysluplnéjsi spolupréci (Kam, 2020; Munford & Sanders, 2016).
I v nérocnych situacich efektivni komunikace pfispivd k budovéni konstruktivnich

pracovnich vztaht a zlepSovani vysledka (Healy, 2018).

Komunikaéni dovednosti, oznacované také jako mezilidské dovednosti, zahrnuji interakci
mezi dvéma nebo vice osobami za i¢elem vymény informaci a nazorii (Beesley et al., 2018).
Tento proces je veden snahou dosdhnout konkrétnich cilli a zahrnuje percepcni, kognitivni,
afektivni a behaviordlni operace (Hargie, 2021). V socialni praci jsou komunikacni
dovednosti prizptisobeny riznorodym potiebam klientli a zahrnuji mikrodovednosti, jako je
neverbalni komunikace, kladeni otevienych otazek, aktivni naslouchéani a shrnovani (Harms,
2015). Tyto techniky umoziuji socidlnim pracovnikiim lépe porozumét potfebam klientl
a efektivné reagovat na jejich situace, coz ma piimy vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb

a celkovy uspéch intervence.

Vyzkumy ukazuji, ze efektivni komunikace zlepSuje vysledky péce a podporuje veétsi
angazovanost klientl pfi rozhodovani o jejich péc¢i (Sinclair et al., 2017). Socialni
pracovnici, ktefi ptizpisobuji své komunikaéni pfistupy konkrétnim klientskym skupinam,
naptiklad détem nebo lidem s demenci, dosahuji lepSich vysledkt a ¢eli menSimu odporu

(Forrester et al., 2008; Murphy et al., 2007).

Druhym zasadnim pojmem pro tuto préaci je syndrom vyhotfeni. Ten je v pomahajicich
profesich velmi diskutovanym tématem, protoZe socialni pracovnici, podobn¢ jako hasici,
zachranafi, vojaci a policisté, patii mezi osoby nejvice ohrozené jeho vyskytem. Tento
syndrom se projevuje emocnim vycerpanim, cynismem a poklesem profesionalni efektivity,
coz ovliviiuje nejen samotné pracovniky, ale i kvalitu poskytovanych sluzeb. KaSparkova

(2013) upozornuje, ze syndrom vyhoteni je v socidlni praci obzvlaste obtiznym problémem,
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nebot tato profese s sebou nese znacnou emocni zatéz a Casté pocity zoufalstvi, protoze
socialni pracovnici se denné setkavaji s problémy druhych lidi a jsou vystaveni zna¢nému
psychickému tlaku. Casto navic chybi adekvatni zpétna vazba, coz mize mit negativni

dasledky nejen na jejich duSevni stav, ale i na kvalitu jejich prace.

Matousek (2013) doplnuje, ze syndrom vyhotfeni v pomadhajicich profesich vznika
predevsim jako disledek dlouhodobého nezvladnutého pracovniho stresu. Tento syndrom je
podle n¢j neodmyslitelnou soucasti profesi, které¢ vyzaduji intenzivni kontakt s lidmi,
napiiklad socidlni prace. Prakticky kazdy socidlni pracovnik se po urcit¢ dob¢ setka
s projevy vyhofeni, protoZze na n¢j pusobi specifické naroky spojené s poskytovanim
socialnich sluzeb. Tato situace zduraziuje diilezitost zaméefeni na prevenci a minimalizaci
dopadli syndromu vyhoteni, a to jak z hlediska odborné diskuse, tak z hlediska praxe

zamétené na podporu pracovnikl a udrzeni kvality poskytované péce.

Prevence syndromu vyhoteni je povazovana za zasadni soucast péce o dusevni zdravi
socialnich pracovnikli. Kli¢ovym aspektem prevence je osvéta a informovanost, které
umoziuji jednotlivelim rozpoznat prvni pfiznaky vyhoteni. V profesich, které kladou vysoké
naroky na psychickou, fyzickou i emocionalni stranku ¢lovéka, jako je socidlni prace, hraje
prevence nezastupitelnou roli. Informovani pracovnici jsou schopni vcas identifikovat
rizikové faktory a bud’ sami aplikovat vhodné preventivni strategie, nebo vyhledat odbornou

pomoc (Kelnarova, Matéjkova, 2014).

Komunikaéni strategie zde pak hraji zdsadni roli. Dle dosavadnich zjisténi podporuji
pozitivni vztahy s klienty, sniZuji stres a pomahaji pracovnikiim zvladat naro¢né situace.
Navic posiluji pocit smysluplnosti v praci, coz piispiva k vys§i pracovni spokojenosti
a dlouhodobému profesnimu rozvoji (Healy, 2018; Harms, 2015). I pfes zvySeny zajem
vyzkumnikli o toto téma v poslednich deseti letech, nebyl dosud proveden kvalitativni
vyzkum fenomenologického druhu, ktery by tuto problematiku hloubgji prozkoumal.
Navrzena prace si tedy klade za cil zjistit, jak konkrétni komunikacni strategie (tj. asertivni
komunikace, aktivni naslouchéni, poskytovani zpétné vazby a vyjadfovani emoci) ptispivaji

k prevenci syndromu vyhofeni, a to pohledem samotnych socialnich pracovniki.

Vysledky tohoto vyzkumu mohou byt vyuZzity k navrhu preventivnich opatieni
a vzdélavacich programl zaméfenych na posileni odolnosti socidlnich pracovnikl viici
syndromu vyhoteni. Tyto strategie mohou nejen podpofit samotné pracovniky, ale také
zlepsit celkovou kvalitu poskytovanych sluzeb, coz mé pozitivni dopad na klienty a jejich

zkuSenosti s poskytovanou péci.
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4.5 Design vyzkumu

Tento vyzkum se zamétfuje na komunikaéni strategie socialnich pracovnikii v prevenci
syndromu vyhoreni. Syndrom vyhoieni je v oblasti pomadhajicich profesi velmi
diskutovanym tématem, nebot’ sami socialni pracovnici spadaji spolu s hasici, zachranafi,
vojaky a policisty mezi osoby, které jsou nejvice timto syndromem zasazeni. V nasi
diplomové praci vyuzivame kvalitativni vyzkumné pojeti, které ndm umoziuje detailné
zkoumat zkuSenosti a perspektivy socidlnich pracovnikli pii aplikaci komunikacénich
strategii. Kvalitativni vyzkum se soustfedi na pochopeni lidskych jevil a chovani v jejich
pfirozeném kontextu, pfiCemz zdiraziiuje subjektivni zkuSenosti a vyznamy, které
jednotlivei pfisuzuji svému jednani a interakcim (Islam et al., 2022). Tento pfistup ndm
umoznuje hloubkovou analyzu toho, jak socidlni pracovnici vnimaji a prakticky vyuzivaji
asertivni komunikaci, aktivni naslouchdni, poskytovani zpétné vazby a vyjadfovani emoci

jako nastroju prevence syndromu vyhoteni.

Kvalitativni vyzkum je definovan jako zplisob zkoumani, ktery vyuziva metod, jeZ umoziiuji
hlubsi vhled do jednotlivych fenoménti a klade diiraz na kontextualni faktory a subjektivni
prozitky ucastnikii vyzkumu. Mezi nejcastéji vyuzivané metody kvalitativniho vyzkumu
patii rozhovory, pozorovani, piipadové studie a analyza textd (Islam et al., 2022). Tyto
metody nam umoziuji zkoumat nuance interakci a komunikaénich strategii socidlnich
pracovnikd, coz je klicové pro pochopeni, jak tyto strategie pfispivaji k prevenci syndromu

vyhoteni.

Pro nas vyzkum jsme zvolili metodu polostrukturovanych rozhovort, které nam umoziuji
kombinovat standardizované otazky s flexibilitou pfizpisobit se specifickym odpoveédim
Gcastniki (Svatitek & Sed'ova, 2010). Tato metoda poskytuje hluboky vhled do
subjektivnich zkuSenosti socidlnich pracovniki, jejich kazdodennich vyzev a zplsob,
jakymi vyuzivaji komunikacni strategie k ochrané svého psychického zdravi. Vysledky
rozhovori budou analyzovany za tucelem potvrzeni nebo vyvrdceni fenoménu, Ze

komunikacni strategie hraji klicovou roli v prevenci syndromu vyhofeni.

Kwvalitativni pfistup je obzvlast¢ vhodny pro zkoumdni prevence syndromu vyhoieni,
protoze tento jev zahrnuje komplexni soubor faktorti véetné emoci, pracovniho prostiedi
a osobnich strategii zvlddani stresu. Vyzkum v oblasti socidlni prace ukazuje, Ze

komunikacni dovednosti jsou zdsadni nejen pro efektivni poskytovani sluzeb, ale také pro
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zvladani narocnosti této profese a prevenci negativnich dopaddi na psychické zdravi

pracovnikl (Islam et al., 2022).

4.6 Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor tvoii socidlni pracovnici pisobici v socidlnich sluzbach. Socidlni prace
patii mezi pomaéhajici profese a socialni pracovnici patfi do skupiny ohrozené syndromem
vyhoteni, protoze jejich naplni prace je poskytovani sluzeb klientim a jejich kazdodenni
interakce s klienty. Vyzkumny soubor je vtomto vyzkumu homogenni a tvoii jej 6
socialnich pracovniki ptisobicich v socidlnich sluzbéch, jedna se o zamérny vybér. Samotny
vybérovy proces zohlednuje moznost piidavani respondentii do chvile, kdy dosdhneme
teoretického nasyceni, tedy stavu, kdy dalsi odpovédi jiz neptinaSeji nové poznatky. Tento
ptistup zajist'uje, Ze ziskané informace budou dostateéné hluboké a komplexni pro analyzu

(Hendl, 2023).

Ve vyzkumu neni uréujicim prvkem typ zatizeni ani délka praxe, nebot’ pro vyskyt syndromu

vyhoteni na délce praxe neni zavisly.

Vybér respondentli je navrzen tak, aby odpovidal cili vyzkumu, tedy analyze vlivu
komunikacnich strategii na zvladani konfliktnich a emocné naro¢nych situaci, které jsou

bézné v jejich kazdodenni praxi.

Cilem vyzkumu je nejen identifikovat konkrétni komunikacni strategie, které socidlni
pracovnici vyuzivaji, ale také porozumét tomu, jaky vliv maji tyto strategie v prevenci
syndromu vyhoteni a podpoie jejich dlouhodobé dusevni pohody. Vyzkumny soubor tak
poskytuje klicové tidaje pro zkoumani vlivu komunikace na udrZeni profesni stability

a odolnosti v naro¢ném prostiedi socialnich sluzeb.

4.7 Vyzkumny nastroj

V ramci kvalitativniho vyzkumu zaméfeného na komunikacni strategie pfispivajici
k prevenci syndromu vyhoteni u socidlnich pracovniki jsme pro zjisténi vnitinich zkusenosti
socialnich pracovnikd zvolili polostrukturovany rozhovor jako hlavni vyzkumny néstroj,
ktery umoziuje flexibilné zkoumat nejen konkrétni techniky komunikace, ale hlavné jak
vybrané komunikacni strategie ovliviiuji psychickou pohodu socialniho pracovnika a snizuji
tak celkové riziko syndromu vyhoteni v jejich kazdodenni praxi. Zajima nas rovnéz, jakym
zpusobem pracovnici zvladaji konflikty, poptipadé fesi emocné néarocné situace, které

mohou v jejich praci nastat. Samotné otazky do rozhovoru jsou vytvofeny tak, aby ucelné
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a co nejpresnéji odpovidaly vyzkumnym otazkdm. Cilem je zanalyzovat vliv komunikac¢nich
strategii, které pomahaji snizovat riziko vyhoteni a podporuji dlouhodobou dusevni pohodu.

Otazky k rozhovoru jsou uvedeny v Piiloze .

4.8 Etické zasady

V ramci dotazovani dbame na etické principy vyzkumu. Respondenti budou pfedem
informovani o Ucelu vyzkumu a zajisténi jejich anonymity. Veskera data budou pouzita
pouze pro ucely vyzkumu a v souladu s etickymi zdsadami budou zachovany davérné.
Rozhovory probéhnou pouze po informovaném souhlasu ucastnikd, ktery bude

zdokumentovan.
Pted uskutecnénim rozhovorti budou respondenti sezndmeni s cili vyzkumu
a s planovanym zpusobem pouziti vysledkd. Tento Gvodni krok podpofi divéru mezi

vyzkumnikem a respondentem, coz je klicové pro ziskani autentickych odpovédi.
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5 ANALYZA A ZPRACOVANI DAT

V ramci zpracovani dat se postupovalo dle fenomenologické analyzy podle Edmunda
Husserla, ktery je povazovan za otce fenomenologie. Tento pfistup, popularizovany na
pocatku 20. stoleti, se zaméfuje na hlubokou analyzu fenomént tak, jak se jevi lidskému
védomi, s cilem porozumét jejich podstaté. Pojem ,,fenomenologie” pochdzi z fectiny

a znamena ,,zjeveni nebo manifestace™ (Padilla-Diaz, 2015; Husserl & Moran 2002).

Pro vyzkumny problém zaméfeny na analyzu vlivu komunikacnich strategii jako
protektivniho faktoru vzniku syndromu vyhofeni pohledem socidlnich pracovniki
v pomahajicich profesich jsme zvolili Cistou fenomenologickou analyzu. Tento pfistup,
zalozeny na filozofickych zakladech Edmunda Husserla se zaméfuje na pochopeni
subjektivnich prozitkl jednotlivell ve vztahu k uréitym jevim. Klade dlraz na zachyceni
podstaty téchto prozitkli bez pridani interpretativnich vrstev, které by mohly zkreslit jejich

skute¢ny vyznam (Husserl & Moran 2002).

Fenomenologie podle Husserla zahrnuje klicové koncepty, jako jsou noema a noesis. Noema
oznacuje to, co je zazivano, zatimco noesis predstavuje zpusob, jakym je fenomén zaZivan
(Husserl & Moran 2002; Sloan & Bowe, 2014). Napfiklad zkuSenost fyzické zranitelnosti
obéti prirodni katastrofy je noema, zatimco zpiisob, jak tuto zranitelnost vnimaji, predstavuje
noesis. Tento pfistup také zahrnuje fenomenologickou redukci, coz je proces, pii kterém
vyzkumnik odklada své pifedsudky a zamétuje se na Cisté proZivani fenoménu (Husserl &

Moran, 2002). Tento krok je zasadni pro zajiSténi objektivity a autenticity analyzy.
Fenomenologické analyza probihala dle nasledujicich krokt:

1. Sbér dat: Data byla shromazdéna prostfednictvim polostrukturovanych rozhovort
s ucastniky, ktefi maji ptimou zkuSenost s fenoménem. Rozhovory byly zaméteny
na popis jejich subjektivnich zkuSenosti s komunikacnimi strategiemi.

2. Prepis rozhovori: Vsechny rozhovory byly doslovné pfepsany, aby bylo zajisténo,
ze z4dny detail nezlistane opomenut.

3. Identifikace vyznamovych jednotek: Piepisy byly opakované Cteny za ucelem

identifikace klicovych casti textu, které reflektuji podstatu zkuSenosti tcastnika

(Groenewald, 2004).

4. Horizontalni analyza (horizontalizace): Kazdd vyznamova jednotka byla

povazovana za stejné dilezitou, aby nedoslo k piehlizeni zddného aspektu fenoménu.
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5. Tvorba tematickych Kkategorii: Vyznamové jednotky byly seskupeny do
tematickych kategorii, které odrazeji zakladni aspekty zkuSenosti ucastnikii (Padilla-

Diaz, 2015).

6. Syntéza esenci: Z tematickych kategorii byly syntetizovany univerzalni esence

fenoménu, které popisuji spole¢né znaky a vyznamy zkusenosti sdilené ucastniky.

Fenomenologie umoznuje zkoumat, jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji a zazivaji
své komunikacni strategie. Tento pfistup je zdsadni pro pochopeni toho, jak tyto strategie
funguji jako ochranny faktor proti syndromu vyhoteni. Fenomenologie klade diraz na
autentické popisy zkuSenosti uc€astnikil, ¢imz ptispiva k odhaleni hlubSich vyznami a jejich
kontextudlniho vyznamu (Sloan & Bowe, 2014). Husserlova fenomenologie zdiraziuje
deskriptivni ptistup, jehoZ cilem je nalézt esence fenoménl prostiednictvim dikladného
popisu zkuSenosti. Vyzkumnik se snazi eliminovat interpretace a ptredsudky, aby mohl

fenomén analyzovat co nejobjektivngji.

Hlavnim cilem fenomenologie je identifikovat univerzalni vlastnosti fenoménu, které se
opakuji napfi¢ riznymi zkuSenostmi. Zaméfuje se na spole¢né znaky a vyznamy, které
sdileji riizni jedinci, ¢imz se snazi zachytit fenomén v jeho Cisté podobé&. Tento pfistup je
v souladu s cilem naSeho vyzkumu, ktery zkouma, jak socialni pracovnici vnimaji a popisuji
své komunikacni strategie, jejich pfinos k prevenci syndromu vyhoteni a jejich vliv na

profesni a emocni stabilitu.

Rozhodli jsme se nepouzit interpretativni fenomenologickou analyzu (IPA) ani
hermeneutiku, protoZze ob& metody zahrnuji ,,dvoji hermeneutiku®, kdy vyzkumnik
interpretuje zkuSenosti ucastniki a tim ptfidava vlastni pohledy (Smith et al., 1995).
Hermeneutika se zamétuje na interpretaci skrytych vyznami, coz by mohlo odvést pozornost
od jadra prozitki samotnych UcCastnikidi. Pro naS vyzkum je zdsadni popsat prozitky
socidlnich pracovnikl tak, jak je vnimaji a interpretuji sami, bez zdsaht vyzkumnika.
Fenomenologie, jak ji popisuji Husserl a Moran (2002) a Creswell (2007), vyZaduje, aby
vyzkumnik ,,odlozil*“ své predpoklady a soustfedil se vyhradné na data, coz zajistuje

autenticitu a vérnost zaznamenanych zkuSenosti.

Tento pfistup je idealni volbou, protoze umoziuje ziskat hluboky vhled do zkuSenosti
sociadlnich pracovnikl a soucasné zachovava jejich autenticky charakter. Fenomenologicka
analyza ptisp&je k pochopeni role komunikac¢nich strategii a jejich vlivu na profesni pohodu

a emoc¢ni stabilitu v kontextu naro¢ného prostiedi pomahajicich profesi.
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V ramci piipravy na hlavni fazi vyzkumu byl proveden pilotni rozhovor, jehoz cilem bylo
overit vhodnost a efektivitu pfipravenych otazek. Analyza tohoto rozhovoru ukazala, ze
nekteré otazky neodpovidaly vyzkumnym cilim a nezajistovaly ziskani pozadovanych dat.
Nekteré otazky byly pro respondenty nejasné, zatimco jiné odvadely pozornost od

zkoumaného tématu.

Na zaklad¢ téchto zjisténi byly otdzky upraveny tak, aby lépe reflektovaly cile vyzkumu
a zaméfily se na klicové aspekty zkoumaného fenoménu. Upravy zajistily veétsi
srozumitelnost a pfimé propojeni s hlavnimi vyzkumnymi otazkami. Tento proces ptispél ke

zvySeni validity vyzkumného néstroje a zlepSeni kvality nasledné ziskanych dat.
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6 INTERPRETACE DAT

V této kapitole jsou predstaveny vysledky kvalitativni analyzy dat, ktera byla ziskana
prostiednictvim polostrukturovanych rozhovorii se Sesti socidlnimi pracovniky. Pro
zpracovani téchto dat byla vyuzita fenomenologicka metoda dle Edmunda Husserla. Cilem
tohoto piistupu bylo hlubsi porozuméni subjektivnimu prozivani respondentii ve vztahu
k vlivu komunikac¢nich strategii na prevenci syndromu vyhofeni. Analyticky proces
vychézel z principu fenomenologické redukce a zamétoval se na vnimani reality tak, jak ji
ucastnici vyzkumu skuteéné zakouSeji — tedy na védomy prozitek (noesis) a jeho
vyznamovou strukturu (noema). Oba tyto pojmy byly pfi interpretaci disledn¢ zohlednény
a staly se vychodiskem pro syntézu esenci, jejimz cilem bylo identifikovat jednotici

vyznamov¢ jadro napii¢ vSemi rozhovory.

6.1 Souhrn provedenych analyz s odkazem na prilohy

V jednotlivych rozhovorech bylo postupovano podle autora uvedeného ve vyzkumném
nastroji. Tento souhrn reflektuje interpretaci jednotlivych vypoveédi skrze fenomenologickou

optiku (noema, noesis, esence) a je doplnén o odkazy na ptislusné ptilohy.

Prvni rozhovor (pfiloha ¢. 2) odhalil vyznam pfizplisobené a respektujici komunikace
pfi praci s klienty se snizenou schopnosti porozuméni. Respondentka zmifiuje: "Musi to byt
srozumitelny. Kazdy klient ma jiny schopnosti, takZe j& se musim pfizplsobit tomu, jak to
on potiebuje slyset." Pouziva i vizudlni pomticky: "Misto toho jim ukazu obrazek — tieba ze
kdyz n€kdo pracuje, dostane za to penize, za ktery si mize koupit néco, co chce." Dulezitou
roli zde hraje schopnost rozpoznat zpisob, ktery ma klientovi nejvice smysl: "Tteba kdyz se
bavime o praci, tak nefeknu jenom ,,prace je dulezitd“, protoZe to samo o sob¢ jim nic

nefekne."

Noematicky zde komunikace pfedstavuje vytvateni bezpecného prostoru, zatimco
noeticky rozmér je spojen s trpélivosti a empatii, které se odrézi i v krizovych situacich:
"Snazim se zachovat klid a dat mu prostor, aby se vyjadfil." Pracovnik povaZuje za klicovou
1 schopnost sebeuvédomeéni: "Poméha mi reflexe. Hodné si véci zpétné prochazim...

a supervize."

Syntéza esenci naznacuje, ze komunikace slouzi jako proces vedeni klienta smérem
k vEtsi orientaci a samostatnosti a souc¢asné podporuje profesni rozvoj samotného pracovnika

skrze reflektovanou praxi.
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Druhy rozhovor (priloha ¢. 3) akcentuje roli emociondlni validace a neverbalni
komunikace pfi praci s klienty trpicimi demenci. Noesis zde zahrnuje prozitek pecujici
empatie: "Fakt jako aj hodné pomaha ta neverbalni komunikace... hlavné ten oc¢ni kontakt

nebo tfeba chyceni rukou, pohlazeni..." zatimco noema odkazuje k hodnoté lidské
distojnosti a potieby byt vidén: "Kazdy si zaslouzi distojné jak zit, tak dozit." Respondentka
upozoriuje na nutnost validace emoci: "Urcité néjaka validace téch pocitl, potvrzeni téch

emoci toho klienta."

Dale popisuje situaci, kdy klientka prochazela krizovou situaci: "Sed¢li jsme tam s ni
kolem hodiny. Hlavné potiebovala, abysme ji vyslechli, potifebovala se vypovédat,
potfebovala si zanadéavat." Esence komunikace zde vystupuje jako stabiliza¢ni prvek nejen
pro klienta, ale i1 pro pracovnika, kdyZ dochazi ke ztotoznéni s emo¢ni naroc¢nosti situace:

"To jeji psychika je tak rozhozend, Ze to dokaze ¢lovéka taky rozhodit."

Vysledna esence vymezuje komunikaci jako pomocnou kotvu v pritomném okamziku,
ktera slouzi nejen klientim, ale i pracovnikiim jako zptisob zachovani rovnovahy a vnitini

integrity.

Treti rozhovor (pFiloha €. 4) podtrhuje vyznam pfitomnosti a schopnosti naslouchéani
bez nutnosti verbalni intervence. Respondentka popisuje: "Ne&kdy je nejlepsi mlcet. Jen tam
byt, nechat ho to prozit... Ticho nekdy pracuje za vas." V kontextu popisu interakei s klienty
vyvstava role citlivého védomého doprovazeni: "JednodusSe sedim a poslouchdm, bez

komentéfe, a ¢asem piijdou sami s nécim, co je tiebas boli."

Noesis je zde ztélesnénim klidné pozornosti, zatimco noema symbolizuje bezpecné
a nendsilné prostredi, kde klient méd moznost projevit svou zranitelnost. Dtlezity moment
nastava, kdyz se zméni neverbalni nastaveni klienta: "Kdyz vidim, Ze se nékdo po tydnech

mlceni poprvé usméje... to je k nezaplaceni."”

Esencidlné je komunikace pojiméana jako hluboka forma podpory, kterd umoziuje

zvladani emoc¢ni ndrocnosti situaci a podporuje tichou a vniting stabilni blizkost.

Ctvrty rozhovor (p¥iloha &. 5) poukazuje na potiebu vyvaZzovani mezi o¢ekavanimi
rodiny a potiebami klienta. Respondentka zminuje: "Nejvetsi vyzvou jsou situace, kdy
rodina klienta o¢ekavéa néco jiného, nez co si preje samotny klient." Komunikace je zde
prostiedkem vyjednavani a hledani kompromisu. "Musim byt velmi trpéliva a citliva, abych

nasla cestu, kterd bude pfijatelna pro ob¢ strany."
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Noesis zde odkazuje na prozitek mediace a schopnosti vyvazené komunikace, zatimco
noema poukazuje na vyznam rovnovahy mezi profesnimi hodnotami a etickymi dilematy,
které¢ se objevuji ve vztahu k rodiné¢ a klientovi. Respondentka rovnéz upozoriiuje na
naroCnost pii ochran¢ hranic: "Nékdy je opravdu tézké nechat prostor klientovi

a nezapomenout na jeho hlas v tom vSem hluku okolo."

Syntéza esenci definuje komunikaci jako prostiedek pro zvladani mezilidskych

konfliktti, ochranu klientovy autonomie a prevenci profesniho pretizeni.

Paty rozhovor (priloha €. 6) pifindsi osobni rovinu prozivani komunikace jako
prostfedku lidské blizkosti. Noesis zde vyjadfuje vnitini soulad s profesni identitou:
"Dovoluju si citit. Dovoluju si fict kolegim, kdyZz je mi tézko." Noema pak reprezentuje
hodnoty autenticity, otevienosti a zranitelnosti. "Byla tu pani, kterd potad tikala, ze ji tady
rodina odlozila... a ja jsem si jednou prosté sedla vedle ni a mlcela. Fakt. Netikala jsem nic,

jen jsem tam byla."

Tato interakce ukazuje, ze samotna pfitomnost a schopnost byt s druhym v jeho bolesti
muze mit hluboky terapeuticky vyznam. Respondentka dale zminuje, Ze sdileni lidskosti
neni slabosti, ale silou: "Kdybych v sobé vSechno dusila, zhroutila bych se. Ta upfimnost

mé drzi nad vodou."

Esence této vypovéedi ukazuje, ze sdileni lidskosti prostiednictvim komunikace mtze
mit ochranny ucinek na pracovnika samotné¢ho a podporovat zdravi profesniho nastaveni

1 v naro¢nych situacich.

Zavéreény rozhovor (priloha €. 7) tematizuje praktické strategie zvladani stresu
pomoci zamérn¢ vedené komunikace. Noesis je zde prozitek kontroly a klidu: "KdyZ se
nekdo citi slySeny a pochopeny, vétSinou se konflikt nebo stresova situace rychleji uklidni."
Noema pak stabilita a vzajemné uznani: "Lidé Casto potiebuji jen pocit, Ze je n¢kdo slysi
a bere jejich starosti vazné."

Respondentka také zde zduraziuje roli komunika¢nich dovednosti pii ochrané duSevni

podpory muiize ude€lat obrovsky rozdil."

Syntéza esenci vyzdvihuje komunika¢ni dovednosti jako zésadni ndstroj profesni

odolnosti, schopnosti zachovat si nadhled a zvladnout tézké situace s respektem a laskavosti.
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6.2 Fenomenologicka interpretace zanalyzovanych dat

V této podkapitole je piedstavena souhrnnéa fenomenologicka interpretace, kterd navazuje na

dil¢i analyzy rozhovort a odpovida na hlavni vyzkumnou otazku prace.

HVO: Jak sociidlni pracovnici subjektivné vnimaji a interpretuji vliv komunikaénich

strategii na svou zkuSenost s prevenci syndromu vyhoieni?
Fenomenologicka interpretace

Komunikacni strategie hraji v kazdodenni praxi socidlnich pracovniki zasadni roli
nejen v interakci s klienty, ale také v jejich osobni a profesni rovnovaze, coz ptimo ovliviiuje
jejich prevenci syndromu vyhoteni. Na zaklad¢ analyzy jednotlivych rozhovort, byly

zjistény tyto skutecnosti:
1. Asertivita v komunikaci jako uméni stanovovani si hranic

Socialni pracovnici reflektuji, Ze schopnost jasné¢ komunikovat, hlidat si své hranice,
fikat ,,ne* a vymezit si prostor pro vlastni psychickou pohodu je klicovym faktorem prevence
vyhoteni. Asertivni komunikace umoZiiuje dosahovani harmonie mezi pozadavky klientl

a jejich rodinami spole¢né se znalostmi vlastnich moZnosti a limiti.
2. Aktivni naslouchani a jeho dopad na emoce

Naslouchani je nejen zakladni souc¢asti komunikace, ale 1 mechanismem, ktery chrani
pracovniky pfed emociondlnim vycerpanim. V rozhovorech socialni pracovnici zdiiraziuji,
ze aktivni naslouchani pomaha klientim citit, Ze vyslySeni, coZ usnadiiuje praci a sniZuje

konfliktni situace, které by v opaéném ptipad¢ ptispivaly k psychické zatézi pracovniki.
3. Zrcadleni emoci a empatie jako strategie pro zklidnéni

Dutlezitou strategii, kterd pomaha socialnim pracovniklim zvladat naro¢né situace, je
schopnost reflektovat pocity klientil a potvrdit jejich prozivani (,,Chéapu, ze je to pro vas
tézké*). Tento pristup nejen snizuje napé€ti v jednani, ale také umoziuje pracovniklim 1épe

zvladat emo¢né vypjaté momenty bez nadmeérného osobniho vycerpani.
4. Vyznam ticha a pritomnosti

Pracovnici opakované reflektuji, ze ne vZdy je pii interakci s klientem nutné reagovat
slovem. Prosta pfitomnost vedle klienta v tézkych chvilich mize byt G¢inng;si nez jakakoli
slova. Tato strategie umoznuje pracovnikim vyhnout se nadmérnému emocnimu tlaku

spojenému s potiebou situaci vzdy vyfesit a vystavit se tak jesté veétsi emocni zatézi.
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5. Prevence vyhoreni formou sebereflexe a sdileni emoci

Schopnost reflektovat své prozitky a sdilet je s kolegy hraje zasadni roli v dlouhodobé
udrzitelnosti prace socialnich pracovnikt. Ti, jez si dovoli otevien¢ projevovat své emoce
a sdilet t€zké momenty, pocit'uji mensi riziko vyhoteni ve srovnani s jedinci, ktefi se snazi

potlac¢ovat své pocity.
6. Vliv zpétné vazby na emo¢ni pohodu pracovniki

Z rozhovorl vyplynula skutecnost, Ze ptfijimani a poskytovani zpétné vazby od klientl
a kolegli poméha pracovnikiim vnimat svou préci, jako smysluplnou ¢innost, coZ piisobi jako
protektivni faktor proti vyhoteni. Pozitivné ladénd zpétnd vazba a uznani ze strany klientti
1 kolegti dodava pocit profesniho naplnéni a motivaci pokracovat i pies obcasné vyskytujici

se obtize.
Celkova esence zavéru

Z rozhovort vyplyva, Ze socidlni pracovnici vnimaji komunikaci nejen jako néstroj
usnadiujici praci s klienty, ale také jako klicovy mechanismus, ktery je chrani pfed emo¢nim
vycerpanim. Efektivni komunikaéni strategie umoZiluji pracovnikiim zvladat stres, budovat
vztahy s klienty na zaklad¢é divéry a respektu, a zaroven si udrZet psychickou stabilitu.
Klicovymi prvky prevence vyhoteni jsou tedy naslouchéni, nastavovani si hranic, vyuZzivani
empatie bez prebirani zatéze klientl a uvédomovani si vlastniho prostoru pro sebereflexi

a sdileni emoci.

Tato interpretace ptredstavuje uceleny obraz o tom, jak socialni pracovnici subjektivné
vnimaji a interpretuji vliv komunikace na svou zkuSenost s prevenci syndromu vyhoteni,
a potvrzuje, ze kvalitni a védomd komunikace s vyuZitim vhodnych strategii je nejen
dalezitym profesnim nastrojem, ale také klicovym faktorem jejich vlastni psychické

1 emo¢ni odolnosti.

Celkova syntéza esenci ukazuje, Ze komunikace neni vniméana pouze jako pracovni
technika, ale jako existencidlni nastroj, ktery propojuje profesiondlni roli s hlubokym
lidskym rozmérem. Fenomenologicky pfistup tak umoznil postihnout smysl komunikace
v konkrétnim pracovnim kontextu a zaroven odhalit jeji vyznam pro duSevni zdravi

socidlnich pracovniki.

Shrnuti veskerych informaci z interpretace také poskytuje Tabulka ¢. I nize.
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Tabulka ¢. 1

Téma

Shrnuti zjiSténi

Diilezité aspekty

Asertivita v
komunikaci

Socialni pracovnici zduraziuji dilezitost
schopnosti stanovovat si hranice a fikat ,,ne*
jako prevenci vyhoteni. Asertivni
komunikace poméaha harmonizovat
pozadavky klientti a profesni limity.

Jasné vymezeni roli,
ochrana psychické
pohody, prevence
emocniho pietizeni

Aktivni
naslouchani

Naslouchani klientim nejen usnadnuje praci,
ale také chrani socidlni pracovniky pted
emocnim vycerpanim.

Snizovani konfliktnich
situaci, zvyseni duvéry
mezi klientem a
pracovnikem

a empatie

Zrcadleni emoci

Reflektovani emoci klienta prispiva ke
zklidnéni interakce a umoznuje lepsi
zvladnuti naro¢nych situaci bez nadmérného
osobniho vycerpani.

Emoc¢ni regulace,
redukce napéti, udrzeni
profesni rovnovahy

Vyznam ticha a

Nékdy je samotna ptitomnost vedle klienta
efektivnéjsi nez slova. Tato strategie chrani

UdrZeni emo¢ni

vyhoteni.

oy . 1 N y « ility, respekt k

pritomnosti socialni pracovniky pted zbyte¢nou emocni stabv t}f espekt
L pottebam klienta

zatezl.

Prevence Sdileni emoci a sebereflexe pfispivaji k Profesni bodpora

v dlouhodobé¢ udrzitelnosti profesni role. oot podpora,
vyhoreni skrze Y s , ‘e .. otevrenost v tymu,

. Potlacovani emoci naopak zvysuje riziko
sebereflexi

emocni hygiena

Vliv zpétné
vazby

Pozitivne ladénd zpétna vazba od klientii a
kolegii posiluje smysl profesni role a zvySuje
motivaci k dalsi praci.

Profesni uznani,
motivace, prevence
psychického vycCerpani

Celkova esence

Komunikac¢ni strategie nejen usnadiiuji praci s
klienty, ale také chrani socialni pracovniky
pied emocnim vycerpanim a podporuji jejich
psychickou stabilitu.

Prevence stresu,
budovani profesni
odolnosti, duvéra v
komunikaci

Tabulka ¢. 1 — Kompletni fenomenologickad analyza
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ZAVER

Zéaverem lze konstatovat, ze syndrom vyhoteni piedstavuje zavazny a stale aktualni problém
v oblasti poméhajicich profesi, zejména pak v profesi socialni prace. Tato diplomova prace
si kladla za cil prozkoumat, jakym zpisobem mohou komunikacni strategie prispivat

k prevenci syndromu vyhoteni u socialnich pracovniki a napomoci jim 1épe zvladat narocné

aspekty jejich profese.

Teoreticka Cast prace poskytla komplexni pfehled o tématu komunikace, jejich strategii
a jejich vyznamu v socialni praci. Zvlastni diraz byl kladen na kli¢ové komunikacni
dovednosti, jakymi jsou asertivita, aktivni naslouchani a empatie. Déle byla rozebrana
problematika syndromu vyhoteni v cel¢ jeji $if1, tedy od definice, pfes pfiznaky a faze az po
vnéj$i a vnitini faktory jeho vzniku. V praci nebyl opomenut ani vyznam profesni podpory,
do urcité miry vyznam supervize a tymové komunikace jako zadsadnich preventivnich prvki.
Tteti kapitola poskytla hlubsi vhled do samotné profese socidlniho pracovnika, jejich
pozadavkl a narocnosti. Zohlednéna byla specifika této profese, schopnost zvladat stres
a konfliktni situace, ale 1 vyznam profesni podpory a rozvoj komunika¢nich kompetenci jako

cesty k vétsi odolnosti viici stresu.

rowr

Prakticka ¢ast byla postavena na kvalitativnim vyzkumu, jehoZ cilem bylo prostfednictvim
polostrukturovanych rozhovort zjistit, jaké konkrétni komunikaéni strategie socidlni
pracovnici v praxi vyuzivaji a jak vnimaji jejich vliv na prevenci syndromu vyhoteni.
Zjisténi ukazuji, Ze pracovnici, ktefi védomé vyuzivaji asertivni komunikaci, aktivni
naslouchani a empaticky pfistup, prokazuji vétsi odolnost vii¢i emo¢nimu zatizeni, lepsi
pracovni spokojenost a niz§i miru vyhoteni. Respondenti zaroven potvrdili dileZzitost
oteviené tymové komunikace a pravidelné supervize, které ptispivaji k lepSimu zvladani

stresovych situaci 1 k pocitu profesni jistoty.

Z vyzkumu dale vyplynulo, ze komunika¢ni strategie nelze vnimat izolované, protoze jejich
ucinnost Uizce souvisi s podporou ze strany organizace a s nastavenim pracovniho prostiedi.
Praktické vysledky této prace mohou byt pfinosem nejen pro samotné socialni pracovniky
a jejich vedeni, ale rovnéz pro vzdé€lavaci instituce pfipravujici budouci pracovniky
v socialni oblasti. Vysledky vyzkumu podtrhuji potifebu klast diiraz na rozvoj mekkych
dovednosti v rdmci odborné ptipravy, zejména pak komunikacnich kompetenci, které maji

potencidl stat se ucinnym nastrojem pro zvladani naro¢né profesni reality.
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Tato prace tak nabizi nejen reflexi teoretickych poznatkl a praktickych zkuSenosti, ale
1 mozna doporuceni, jak posilovat psychickou odolnost socialnich pracovnikii diky kvalitni
komunikaci. V kontextu stale rostoucich narokti na tuto profesi je tieba hledat cesty, jak
posilovat prevenci syndromu vyhoteni, a pravé komunikacni strategie se v tomto ohledu jevi

jako nastroj s vyznamnym potencialem.
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PRILOHA P I: OTAZKY POUZITE PRO ROZHOVOR

Jak byste popsala svou praci socidlniho pracovnika? Jak ji vnimadte na zakladé svych
zkuSenosti?

Jakym zpiisobem komunikujete s klienty? Jak tuto komunikaci proZivdte?

Co pro Vas znamend byt socialnim pracovnikem?

Jaké osobni hodnoty a zkuSenosti se v této roli odraZeji?

Jaké vyzvy nebo obtizné situace v prdci nejcastéji zaZivate? Jak na né reagujete?

MiiZete si vybavit situaci, kdy komunikace hrdla klicovou roli pii FeSeni problému s
klientem? Jak jste to vnimala?

Jak podle Vas komunikacni strategie, které pouZivdte, ovliviiuji Vas profesni Zivot a
prevenci syndromu vyhoreni?

Které komunikacni techniky Vam nejvice pomdahaji pii zvladani ndarocénych situaci s
klienty? Jak je subjektivné vnimdte?

MiiZete popsat konkrétni piiklad, kdy Vam komunikacni strategie pomohla lépe zvladnout
ndrocCnou situaci? Jak jste se v té situaci citila?

Jaké emoce p¥i prdci s klienty nejcastéji zaZivdte? Jak s nimi pracujete?

MiiZete si vybavit situaci, kdy Vam komunikace pomohla zmirnit napéti nebo stres? Jak
Jjste to proZivala?

Jak vnimdte moZnost oteviené vyjadiovat emoce v prdaci?

Pomaha Vam to zvladat stres a predchazet vyhoieni?

MiiZete popsat situaci, kdy jste vyjadiila své emoce a vnimala jste, Ze to pomohlo Vim i

klientovi? Jaky to pro Vas mélo vyznam?



PRILOHA P II: ANALYZA ROZHOVORU CiSLO 1

Rozhovor 1

Dotazovatel: Tak, ehm... dobry den, moc dékuju, Ze jste si na mé udélala &as. Chtél bych zacit tplné
jednoduse... Jak dlouho piisobite jako socidIni pracovnik?

Respondentka: Dobry den. No, jako socidlni pracovnik v socidlné terapeutické dilné pracuju dva roky.
Ale celkové v socidlnich sluibach, nooo... ehm, myslim, Ze u to bude 3est let, Pfesné ted nevim, ale
asi tak.

Dotazovatel: Jasné. A pfedtim jste délala néco jiného v socidlni oblasti, nebo uZ jste byla v podobné
sluzbé?

Respondentka: No, pfedtim jsem pracovala jako pracovnik v sacidlnich sluzbach. Takze jsem byla,
vlastné v pfimé péci.l. hm, to bylo néco jiného nez ted. Jo, byla to taky socidlni prace, ale hodné&
praktickd. Prosté clovék je s klientem cely den a poméhd mu se zakladnima vécma, jako je tfeba uklid,
vareni, jo... osobni hygiena a tak.

Dotazovatel: TakZe spi$ ta pfima podpora klientti?

Respondentka: Jo, pfesné tak. Prosté, kdyZ klient potfebuje néco udélat, tak mu v tom pomiZete.
Ted'v roli socidlniho pracovnika je to... no, plné jiny. Jde spi§ o to, vést ho, n&jak ho smérovat, aby
néco dokézal sam..

Dotazovatel: Chdpu. TakZe ted je to spi3 o dlouhodobém vedeni klienta, nez o pfimé pomoci?

Respondentka: Nooo, pfesné! JakoZe dfiv to bylo ,néco potrebuje$ — tady to mas?, a ted'je to
»pojdme se podivat, jak bys to mohl zvlddnout sém*, TakZe tfeba kdyZ Fesime, Ze nékdo chce
pracovat, tak ho nevedu za ruku a nehledam mu praci, ale pomaham mu si uvédomit, jaky ma

mozZnosti, co ho bavi, co potiebuje umét... Prosté ho vedu k tomu, aby si to nadel sam. Nebo tieba
fedime socidlnf dovednosti... komunikaci... vztahy.

Dotazovatel: Aha, a kdyZ mluvime o komunikaci — jak vlastné probiha vae komunikace s klienty?
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Respondentka: No, to hodné zaleZi na tom, s kym zrovna pracuju. KaZdej klient je Gplné jinej, nékdo
chépe rychle, nékdo potiebuje vic vysvétlovani, Nékdy musim pouZivat i vizualni pom(icky — obrézky,
symboly, piktogramyj jo... nebo tfeba modelovy situace.,

Dotazovatel: Jasné, takie aby si klienti dokazali lip pfedstavit, o ¢em mluvite?

Respondentka: Jo! Tfeba kdyZ se bavime o prdci, tak nefeknu jenom ,,préce je dllefitd”, protoie to *
samo o sobé jim nic nefekne. Misto toho jim ukaiu obrdzek = tfeba Ze kdyZ nékdo pracuje, dostane
za to penize, za ktery si mize koupit néco, co chce. A oni se tak lip orientujou v tom, co to vlastné,
Znamend. |

Dotazovatel: Takie vlastné hodné pracujete s konkrétnimi pfiklady, aby si to uméli pfedstavit.

Respondentka: Piesné!l Kdyz jim feknete ,bud zodpovédny”, tak to pro né neznamend nic. Ale kdyi
jim ukaZete konkrétni situaci, tfeba Ze kdyZ nepfijdou do prace, tak nebudou mit penize a nebudou si
moct koupit oblibenou limonddu, tak to uZ pochopi.

Dotazovatel: To je zajimavé. TakZe vlastné ta komunikace nenf jenom o slovech, ale i o tom, jak to
¢lovék poda...

Respondentka: Jo, jo, pfesné tak. Musi to byt srozumitelny. KaZdy klient m4 jiny schopnosti, takie ja ~

se musim pfizplsobit tomu, jak to on potfebuije slyet. Jinak to nema smysl..

Dotazovatel: A jak je to se zvladanim stresovych situaci? Jaky komunikaéni strategie vdm pomahaji
treba ve chvilich, kdy se néco nedafi?

Respondentka: No... stresovy situace jsou docela Easty. Hlavné kdyZ se snaZite néco vysvétlit a klient

to nechdpe nebo reaguje uplné jinak, neZ ¢ekate. V takovejch momentech fakt hodné pomaha aktivnj’

naslouchénii Kdyz citi, Ze je fakt poslouchite, tak jsou mnohem otevienéjsi a spolupracujou lip. Pak
taky asertivni komunikace — to vyuZivdm hlavné u konflikti mezi klienty, nebo kdy? jedname s rodigi;
ktefi maji nékdy dost specificky poiadavkyf

Dotazovatel: Aha. A kdyz tfeba nastane néjakd naroénd situace, kdy se klient opravdu nedafi uklidnit
nebo je hodné frustrovanej, co délate?

Respondentka: To se stdva, jasné. KdyZ je klient na3tvanej nebo frustrovanej, tak prvni krok je
neeskalovat tu situaci. Neddvat mu pocit, Ze "musi" bejt v klidu, protoZe to ho obvykle jen vic
rozhodi, SnaZim se zachovat klid a dat mu prostor, aby se vyjadfil. Nékdy pomahd pfesmérovani’
pozornosti — tfeba mu fict "Pojdme se projit" nebo "Pojdme si sednout a dét si pauzu.",

Dotazovatel: TakZe vlastné nechat ho trochu vydechnout.

Respondentka: Pfesné. D4t mu ¢as. Taky hodné poméhd pouzivat jednoduchy, klidny véty. Zadny;
dlouhy vysvétlovdni, Zddny sloZity formulace. Jen kratky véty, pomalejsi tempo.

Dotazovatel: A jaké emoce nejéast&ji pfi praci zaivite?

Respondentka: No, to je riizny. Smich. Ale v&tginou... vétiinou naplnéni. Mam radost, kdyZ vidim, Ze
klienti délaji pokroky. A i kdy? jsou to nékdy jen maly kroky, pofad je to pokrok. Pak je tu ale i
frustrace. Teba kdyz vidim, Ze klient chce néco dokdzat, ale jeho okoli ho v tom brzdi. To je tézky.
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Dotazovatel: Mdte néjakej sviij zplsob, jak se s tim vypofddat? Jak zvladéte stres?

Respondentka: No, pomdha mi reflexe. Hodné si véci zpétné prochdzim. Treba si veler fikdm, co se
povedlo, co se dalo udélat lip. A supervize. Tam m(Zu svoje pocity sdilet a dostat na né zpétnou
vazbu. To je fakt dlleZity.

Dotazovatel: TakZe sdileni zkuSenosti s kolegy vam pomaha?

Respondentka: Jo, pfesné tak. KdyZ vidite, Ze i ostatni maji podobny problémy, tak si uvédomite, ze
nejste sami. A Ze ty situace se prosté déjou a Ze je dtleZity hledat fe3eni, ne se v tom topit.

Dotazovatel: To ddva smysl. A mate né&jaky ritudl nebo véc, kterd vdm pomahd vypnout a odreagovat
se od prace?

Respondentka: No, asi klasika — pfiroda. Proch3 Les. Tam si prosté procistim hlavu. A taky... tfeba
&teni. Uplné& néco jinyho, co mé dostane pry¢ od t fel iden.

Dotazovatel: TakZe kdyz Ctete, tak se snaZite vybirat néco, co nesouvisi se socialni praci?

Respondentka: Jo, presné! Néco uplné jinyho. Detektivkg tfeba. Nebo fantasy. Prostg abych tplné
vxenu[a.

Dotazovatel: To chapu. Tak jd vdm moc dékuju za vas ¢as a za sdileni zkuenosti. Bylo to moc
zajimavy.

Respondentka: Neni za¢! Doufam, Ze to k nééemu bude. Smich.

Analyza ziskanych dat — Rozhovor 1

Identifikace vyznamovych jednotek

(wpis vyznamovych jednotek dle barevnych odlisnosti v prepisu- viz. Priloha)
Pracovni zkuSenosti:

,,No0, jako socialni pracovnik v socialné terapeutické diln€ pracuju dva roky. Ale celkové uz

to bude Sest let.*

,,pfedtim jsem pracovala jako pracovnik v socidlnich sluzbach. Takze jsem byla vlastné v
pfimé péci...

,, dfiv to bylo ,,néco potiebujes — tady to mas*

Napli prace:



,, socidlni préce, ale hodn¢ praktickd. Prosté clovek je s klientem cely den a pomaha mu se

zakladnima vécma, jako je tfeba uklid, vafeni, jo... osobni hygiena a tak.*
,, Prosté, kdyz klient potiebuje néco udélat, tak mu v tom pomuzete.*
,» Jde spis$ o to, vést ho, néjak ho smérovat, aby néco dokéazal sam..*

,, ated’ je to ,,pojd'me se podivat, jak bys to mohl zvladnout sam*. Takze tfeba kdyz fesime,
ze n¢kdo chee pracovat, tak ho nevedu za ruku a nehleddm mu préci, ale pomdham mu si
uvédomit, jaky mé& moznosti, co ho bavi, co potfebuje umét... Prosté ho vedu k tomu, aby si

to nasel sam. Nebo tfeba feSime socialni dovednosti... komunikaci... vztahy.*

,, zalezi na tom, s kym zrovna pracuju.*

Kazdy klient jiny:

,» Kazdej klient je UipIn€ jinej, nékdo chépe rychle, n€kdo potiebuje vic vysvétlovani.*

,, Tteba kdyz se bavime o praci, tak nefeknu jenom ,,prace je dilezitd“, protoZze to samo o

sob¢ jim nic netfekne.*
,, oni se tak lip orientujou v tom, co to vlastn¢ znamena.*

»» »» Musi to byt srozumitelny. Kazdy klient ma jiny schopnosti, takze ja se musim pfizpisobit

tomu, jak to on potiebuje slySet.*

,» KdyZ je klient naStvanej nebo frustrovanej, tak prvni krok je neeskalovat tu situaci.

Nedavat mu pocit, Ze "musi" bejt v klidu, protoZe to ho obvykle jen vic rozhodi.*
Komunikace jinak:

,» Neékdy musim pouzivat i vizualni pomicky — obrazky, symboly, piktogramy, jo... nebo

treba modelovy situace..*

,» Misto toho jim ukazu obrazek — tteba ze kdyZ n€kdo pracuje, dostane za to penize, za ktery

si muze koupit néco, co chce.*

,» Ale kdyZ jim ukaZete konkrétni situaci, tieba Ze kdyz neptijdou do prace, tak nebudou mit

penize a nebudou si moct koupit oblibenou limonédu, tak to uz pochopi.*
Strategie:

,,» hodn¢ pomaha aktivni naslouchani. Kdyz citi, ze je fakt poslouchate, tak jsou mnohem

otevienéjsi a spolupracujou lip. Pak taky asertivni komunikace — to vyuzivam hlavné u



konflikti mezi klienty, nebo kdyz jedndme s rodici, kteti maji n€kdy dost specificky

pozadavky.*

,, Snazim se zachovat klid a dat mu prostor, aby se vyjadiil. Nékdy pomaha presmérovani

pozornosti — tfeba mu fict "Pojd’'me se projit" nebo "Pojd’'me si sednout a dat si pauzu."

,, Taky hodné pomaha pouzivat jednoduchy, klidny véty. Zadny dlouhy vysvétlovani, zadny

slozity formulace. Jen kratky véty, pomalejsi tempo.

Emoce pracovnika:

,, VeétSinou naplnéni. Mam radost, kdyz vidim, ze klienti délaji pokroky.*
,, Pak je tu ale i frustrace.*

Odezvy klienta:

,,» KdyZ jim feknete ,,bud’ zodpovédny*, tak to pro né¢ neznamen4 nic.*

,, stresovy situace jsou docela Casty. Hlavné kdyZ se snazite néco vysvétlit a klient to nechdpe

nebo reaguje Uplné jinak, nez cekate.*

,,» A 1kdyz jsou to nékdy jen maly kroky, potad je to pokrok.*

,, kdyZ vidim, Ze klient chce néco dokézat, ale jeho okoli ho v tom brzdi. To je tézky.*
Zpétna vazba (reflexe):

,,» pomaha mi reflexe. Hodné si véci zpétn€ prochazim. Tieba si vecer fikam, co se povedlo,
co se dalo udélat lip. A supervize. Tam muzu svoje pocity sdilet a dostat na né zpétnou

vazbu. To je fakt dilezity.*

,» Kdyz vidite, Ze 1 ostatni maji podobny problémy, tak si uvédomite, Ze nejste sami. A Ze ty

situace se prosté déjou a Ze je dulezity hledat feSeni, ne se v tom topit.*
Prevence:

,, piiroda, prochazky, les. Tam si prosté prodistim hlavu. A taky... tieba éteni. Uplné néco

jinyho, co m¢ dostane pry¢ od toho, co feSim celej den.*

,, Detektivky tfeba. Nebo fantasy. Prosté abych uplné vypnula.*

Horizontalni analyza vyznamovych jednotek (horizontalizace)

(Stejna diilezitost a rovnocennost v§ech vyznamovych jednotek)



1. Pracovni zkuSenosti

,»INO, jako socidlni pracovnik v socidln€ terapeutické diln¢ pracuju dva roky. Ale

celkove uz to bude Sest let.*

,predtim jsem pracovala jako pracovnik v socialnich sluzbach. Takze jsem byla
vlastné v pfimé péci...*

b 1113
S

,dfiv to bylo ,,néco potiebujes — tady to ma

2. Napln prace

»socialni prace, ale hodné prakticka. Prosté ¢lovek je s klientem cely den a poméaha

mu se zakladnima vécma, jako je tfeba uklid, vaieni, jo... osobni hygiena a tak.*
,Prosté, kdyz klient potfebuje néco udélat, tak mu v tom pomiizete.*
,Jde spis o to, vést ho, n¢jak ho smérovat, aby néco dokazal sam..*

»a ted’ je to ,,pojd'me se podivat, jak bys to mohl zvlddnout sam*. Takze tfeba kdyz
feSime, ze n¢kdo chce pracovat, tak ho nevedu za ruku a nehledam mu praci, ale
pomahdm mu si uvédomit, jaky ma moznosti, co ho bavi, co pottebuje umét... Prosté
ho vedu k tomu, aby si to nasel sdm. Nebo tfeba feSime socidlni dovednosti...

komunikaci... vztahy.*

»zalezi na tom, s kym zrovna pracuju.*

3. Kazdy Kklient je jiny

,»Kazdej klient je uplné jinej, n€kdo chéape rychle, nékdo potiebuje vic vysvétlovani.*

,»1teba kdyz se bavime o praci, tak nefeknu jenom ,,prace je dulezitd*, protoze to

samo o sob¢ jim nic nefekne.*
,»oni se tak lip orientujou v tom, co to vlastné znamena.*

,Musi to byt srozumitelny. Kazdy klient ma jiny schopnosti, takze ja se musim

pfizpusobit tomu, jak to on potiebuje slyset.*

,,KdyZ je klient nastvanej nebo frustrovanej, tak prvni krok je neeskalovat tu situaci.

m

Nedévat mu pocit, ze "musi

roec
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bejt v klidu, protoze to ho obvykle jen vic rozhodi.

4. Komunikace jinak

,INekdy musim pouzivat i vizualni pomuicky — obrazky, symboly, piktogramy, jo...

nebo tfeba modelovy situace..*



e ,Misto toho jim ukazu obrazek — tteba ze kdyz nékdo pracuje, dostane za to penize,

za ktery si muze koupit néco, co chce.*

e ,Ale kdyz jim ukaZete konkrétni situaci, tieba Ze kdyz nepiijdou do préce, tak
nebudou mit penize a nebudou si moct koupit oblibenou limonadu, tak to uz

pochopi.*
5. Strategie

e hodné¢ pomdha aktivni naslouchani. Kdyz citi, Ze je fakt poslouchate, tak jsou
mnohem otevienéj§i a spolupracujou lip. Pak taky asertivni komunikace — to
vyuzivam hlavné u konflikt mezi klienty, nebo kdyz jedndme s rodici, ktefi maji

nékdy dost specificky pozadavky.*

e ,Snazim se zachovat klid a dat mu prostor, aby se vyjadiil. Nékdy pomaha

pfesmérovani pozornosti — tteba mu fict "Pojd’'me se projit" nebo "Pojd’'me si sednout

nee

a dat si pauzu.

e ,,Taky hodn& pomaha pouZivat jednoduchy, klidny véty. Zadny dlouhy vysvétlovant,

Zadny slozity formulace. Jen kratky véty, pomalejsi tempo.*
6. Emoce pracovnika
e, vétSinou naplnéni. Mam radost, kdyz vidim, Ze klienti délaji pokroky.*
e ,Pakjetualei frustrace.”
7. Odezvy klienta
o ,KdyZ jim feknete ,,bud’ zodpovédny*, tak to pro n¢ neznamena nic.*

e stresovy situace jsou docela Casty. Hlavné kdyz se snazite néco vysvétlit a klient to

nechape nebo reaguje Uplné jinak, nez cekate.*
e ,,A1ikdyZjsou to n¢kdy jen maly kroky, potfad je to pokrok.*
e ,kdyz vidim, Ze klient chce néco dokézat, ale jeho okoli ho v tom brzdi. To je tézky.*
8. Zpétna vazba (reflexe)

e ,pomaha mi reflexe. Hodné& si véci zpétn€ prochazim. Tteba si vecer fikam, co se
povedlo, co se dalo ud€lat lip. A supervize. Tam miizu svoje pocity sdilet a dostat na

né zpétnou vazbu. To je fakt dllezity.*



o ,Kdyz vidite, ze i ostatni maji podobny problémy, tak si uvédomite, ze nejste sami.

A Ze ty situace se prost¢ déjou a ze je dilezity hledat feSeni, ne se v tom topit.*
9. Prevence

« . piiroda, prochazky, les. Tam si prosté pro¢istim hlavu. A taky... tfeba &teni. Uplné

néco jinyho, co m¢ dostane pry¢ od toho, co fesim celej den.*

o ,Detektivky tfeba. Nebo fantasy. Prosté¢ abych uplné vypnula.*

Tvorba tematickych kategorii podle vyzkumnych otiazek + noema, noesis

(Noema predstavuje, jak je dany jev vmniman, Noesis pak reflektuje vyznam, ktery mu

respondenti prikladaji.)

(DVOI): Jak socidlni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuzivanim asertivni

komunikace ve svém profesnim Zivoté?
Tematicka kategorie: Asertivni komunikace jako nastroj vyjednavani a prevence konflikt
Vyznamové jednotky:

,,Pak taky asertivni komunikace — to vyuzivam hlavné u konflikti mezi klienty, nebo kdyz

jedname s rodici, ktefi maji nékdy dost specificky pozadavky.*

Noema: Socialni pracovnik vnima asertivni komunikaci jako U€inny nastroj pro feSeni

konfliktli a jednani s klienty i jejich rodinami.

Noesis: Asertivni komunikace neni vnimana jen jako zpiisob vyjadieni vlastniho postoje, ale
také jako mechanismus pro udrzeni klidné a profesionalni komunikace v emoc¢né vypjatych

situacich.

(DVO2): Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchani ve své

praxi a jeho mozny dopad na prevenci syndromu vyhoreni?
Tematicka kategorie: Aktivni naslouchdni jako zékladni prvek efektivni komunikace
Vyznamové jednotky:

,hodn¢ pomaha aktivni naslouchani. Kdyz citi, Ze je fakt poslouchate, tak jsou mnohem

otevienéjsi a spolupracujou lip.*

Noema: Aktivni naslouchdni zvysuje divéru klientl a zlepSuje spolupraci.



Noesis: Socialni pracovnik vnimé aktivni naslouchani nejen jako techniku, ale jako kli¢ovy

nastroj budovani vztahi s klienty, coz vede k efektivnéj$im intervencim.

(DVO3): Jak socialni pracovnici subjektivne vnimaji poskytovani a prijimani zpétné vazby

ve vztahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?
Tematicka kategorie: Zpétna vazba jako prostiedek reflexe a profesniho ristu
Vyznamové jednotky:

,»pomaha mi reflexe. Hodn¢ si véci zpétn€ prochazim. Tteba si veCer fikam, co se povedlo,
co se dalo udélat lip. A supervize. Tam miiZzu svoje pocity sdilet a dostat na né¢ zpétnou

vazbu. To je fakt dilezity.*

Noema: Reflexe a supervize poméhaji socidlnim pracovnikiim zvladat pracovni zatéz a

zlepSovat se v praxi.

Noesis: Socidlni pracovnik vnimé zpétnou vazbu jako klicovy prvek svého profesniho

rozvoje a prevence vyhoteni, protoze mu umoziuje objektivné hodnotit své postupy.

(DVOA4): Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadrovani viastnich emoci p¥i praci

a jeho ucinnost na zvladani stresu a vyCerpani?

Tematicka kategorie: Emoce v praci socidlniho pracovnika — zvladani stresu a prevence

vyhoteni

Vyznamové jednotky:

,Vetsinou naplnéni. Mam radost, kdyz vidim, Ze klienti délaji pokroky.*
»Pak je tu ale i frustrace.*

,»INo, pomahé mi reflexe. Hodné¢ si véci zpétn€ prochazim.*

,.pfiroda, prochazky, les. Tam si prosté progistim hlavu. A taky... tieba ¢teni. Uplné néco

jinyho, co mé& dostane pry¢ od toho, co fesim celej den.*

Noema: Socialni pracovnik vnima emocni stranku své prace jako zdroj naplnéni, ale také

jako potencialni riziko vyhoteni.

Noesis: Vyjadfovani emoci a jejich regulace pomoci reflexe, relaxace a aktivit mimo praci

pomaha zvladnout stres a ptedejit vyhoteni.

Syntéza esenci na zakladé vyzkumnych otazek



(DVOL1) Jak socidlni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuZivanim

asertivni komunikace ve svém profesnim Zivoté?

Syntéza esence:
Asertivni komunikace je vnimana jako zasadni nastroj pro efektivni interakci s klienty 1
jejich rodinami. Socidlnimi pracovniky je vyuzivana zejména v konfliktnich situacich, kdy
je zapotiebi jasné a klidn¢ vymezit hranice, zachovat si respekt a zajistit, aby komunikace
vedla k vyhovujicimu feSeni. Z rozhovoru lze vypozorovat, ze asertivni pristup pomaha

piedchazet stupnovani konflikta a snizovat i emocni zatéz pracovnik.

(DVO2) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchani ve

své praxi a jeho moZny dopad na prevenci syndromu vyhoieni?

Syntéza esence:
Aktivni naslouchani je kli¢ovym prvkem efektivni komunikace a posilovéani vztaht s klienty.
Socialni pracovnik v rozhovoru opakované uvadi, ze ji poklada za zakladni strategii pro
budovani duvéry klienta vici pracovnikiim, lepSi porozuméni potfebam klientl ze strany
pracovnikl a zmirnéni jejich frustraci. Z rozhovoru lze vypozorovat, Ze vyjadiené zkusenosti
naznacuji, Ze pracovnici, ktefi se aktivnimu naslouchani vénuji, jsou méné vystaveni stresu

a citi se v praci naplnéni.

(DVO3) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné

vazby ve vztahu ke klientim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?

Syntéza esence:
Analyza rozhovoru reflektuje, Ze zpé&tnd vazba je vnimana jako prostiedek reflexe a
profesniho ristu. Socidlni pracovnici si uvédomuyji, Ze zpétna vazba poméaha nejen klientim,
ale také jim samotnym, nebot” jim umoziuje hodnotit svou praci, ptizpiisobovat své piistupy
a lépe zvladat pracovni stres. Supervize a sdileni zkuSenosti s kolegy se ukazuje jako klicovy

faktor prevence syndromu vyhoteni.

(DVO4) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadrovani vlastnich emoci pri

praci a jeho ucinnost na zvladani stresu a vycerpani?

Syntéza esence:
Vyjadifovani emoci je strategii sméfujici dvéma sméry — v jednom sméru muize prispét k
hlub§imu porozuméni mezi pracovnikem a klientem, v druhém sméru musi byt toto
vyjadfovani emoci regulovano, aby nebyly ohrozeny profesni hranice. Socialni pracovnici

vnimaji moznost reflektovat své emoce jako vyznamnou prevenci vyhoteni. Jako nanejvyse



podstatné se ukazuje nalézt rovnovahu mezi autentickym projevem emoci a zachovanim

profesionélniho odstupu.



PRILOHA P III: ANALYZA ROZHOVORU CiSLO 2

Rozhovor cCislo 2

Vyznamové jednotky rozhovoru
Ja pracovnika:

,,Ja jako socidlni pracovnik se vnimém tak ¢aste¢né asi jak... protoze ja z jedné strany jsem

vedena jako socialni pracovnice, ale jinak vedu aktivizacni usek a ptfimou péci.*

,Nejvice se vénuju témhle dvoum usekiim. Ale urcité¢ komunikuju s klientama, komunikuju

s rodinou a snazime se ty klienty n¢jak vic aktivizovat.*

,,Aby byli aktivni jak fyzicky, mentalné, tak i socialné. A aby se necitili izolovani, aby véd¢li,

ze tady patiijou.*

LAY uz je to skrz rizny aktivity, Ze je snazime zapojovat, nebo feSime néjaky jejich

individualni potfeby.*

,»Snazime se fakt jako ke kazdému klientovi piistupovat Gplné rozdiln¢, abysme jim splnili

ty jejich potieby.*
,,Kazdy den je vlastné Gplné rozdilny. Kazdy den nevim, co mé ¢eka, kdyZ ptijdu do prace.*
Komunikace:

,»lak co se tyce vlastné téch klientii tady u nds, co majou vlastné tu Alzheimerovu chorobu

nebo demenci, tak se snazime hlavné s respektem, néjakou trpélivosti.*
,Fakt, jakoze vcitit se do té jejich situace.*
,Mluvit na n¢ pomalu, potéSené, hlasite, protoze ti klienti nemaji radi hlucné véci.*

»dnazime se je povzbudit, kdyz maji tfteba néjakou chvili, kdy se neciti dobte, tak né&jak

navnimat ty jejich pocity, nebo zménit téma na to, co délali div.*

,Povidat si s nimi o riznych vécech, jako tfeba o praci, nebo jak Zili diiv, jestli méli zviratka,

neméli.”

,»Aby se necitili osaméli, aby nebyli smutni, tak se snazime je néjak zaméstnat tieba téma

aktivitama.*

Postupy prace:



,UZ na to navykne, na to, jak ti klienti vlastné¢ komunikuji a jak se vicemén¢ dokazi citit, tak

uz to neni tak obtizné.*

»Jenom prosté si musi asi ¢loveék zachovat takové ty véci, co oni oceni, nebo co jim pomuze.*
,Fakt jako aj hodn€ pomaha ta neverbalni komunikace, n¢jaké ty neverbalni signaly.*
»Hlavn¢ ten o¢ni kontakt nebo tfeba chyceni rukou, pohlazeni, aby se citili vlastn¢ lip.*

»Hlavné nedavat zadné slozité véty, nebo prosté¢ pockat, az se vyjadii, az oni nad tim

zaptemysli, netlacit na né.*

Smysl prace:

»Moznost poméhat t¢m lidem, zlepSovat jejich kvalitu zivota.*

Byt pro n¢ oporou. Kazdy si zaslouzi dustojné jak zit, tak dozit.*

»JelikoZ jsem pracovala predtim v hospicové péci, tak mam k tomu asi trosku siln€jsi vazbu.*

»Je dileZité nejen pomdhat, ale 1 motivovat, podporovat a vytvaret néjaké smysluplné

prostiedi, kde se citi néjak bezpecné a respektované.
Vyzvy:

,Co se tyce tieba klientd, tak bych netekla, Ze uplné néjaci klienti jsou problémovi, ale spis

se jedna o rodiny.*

»Rodiny maji ¢im dal tim vétsi naroky, jak na péc€i, tak na nas, 1 kdyz tfeba ten klient takovou

péci vibec nemél doma.
,»Tady ma nékdy fakt milionkrat lepsi podminky nez doma.*
»Rodina zacala chtit davat do pokoje klientky kamery, sledovat, jak o ni pecujeme.*

,»Bylo to uz takové... Ze to nebylo Uplné piijemné ani pro pracovniky, ani pro nas jako pro

vedeni.“
,,Vlastn¢ se to dohnalo az na kraj.*
Problémy a FeSeni:

»Klientka spala... a jind klientka ji pfiSla do pokoje, ta se lekla a byla strasn€ rozruSend.

wewvr

personal.*



,»Ale bohuzel psychicky stav té klientky byl takovy, ze se ji takové véci vibec nedaji

vysvétlit.
»Sedeli jsme tam s ni kolem hodiny.*

,Hlavn¢ potiebovala, abysme ji vyslechli, potfebovala se vypovidat, potifebovala si

zanadavat.*

Profesni narocnost a prevence vyhoieni:

,.Clovék je po takovém rozhovoru uplné psychicky vycerpanej.”

,» 10 jeji psychika je tak rozhozend, Ze to dokdze ¢loveka taky rozhodit.*

,Hodn¢ pracovnik, kteti tady délaji téch dvacet pét let nebo kolem téch dvaceti, tak uz jsou

roec
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prosté vyhoteni.
,»lakze je to... no... nékdy strasné¢ vysilujici.*

Komunikace:

,,Ur¢ité n¢jaka validace téch pocitli, potvrzeni téch emoci toho klienta.*
,Neverbalni komunikace — ten o¢ni kontakt si myslim, Ze je velmi dalezity.*

,»Taky néjaké ty jemné doteky, ismév... kdyZ se vlastné pracovnik na toho klienta usméje,

tak je to Gplné€ néco jiného a ten klient to vnima jinak.*

»dnazime se néjak presmérovat pozornost na jinaci, ptijemnéjsi téma.*

Reflexe:

,Kdyz vidim, Ze klienti se usmivaji, Ze se zapojili do aktivit... nebo si sednou ke kavé a
povidaji si.*

,» 10 je pro mé¢ takovy ten moment, kdy vidim, Ze se tu citi dobfe, a to mi dodava energii.*

,» Taky pomaha, kdyz nas klienti pochvali, nebo feknou, Ze tu praci délame dobie.

Emoce pri praci:

,.Clovék asi pfi téhle praci zaziva n&jakou §irokou $kalu emoci.“

,»Asl nejcastéji empatii, radost... ale taky hodné¢ smutek a bezmoc.*

,Kazdy den je jiny a Cloveék zazivd uplné riizné situace, které ho mizou emociondlné

ovlivnit.*

,»Ale furt si myslim, Ze ta empatie k tém lidem je zéklad.*



»A urcité je dulezité si udrzet néjaky odstup, abych to nevztahovala na sebe.*

Horizontalni analyza vyznamovych jednotek
(Vsechny vyznamové jednotky maji stejnou ditleZitost a rovnocennost.)
1. Ja pracovnika

o ,Jéjako socidlni pracovnik se vnimam tak ¢astecn¢ asi jak... protoZe ja z jedné strany

jsem vedenad jako socidlni pracovnice, ale jinak vedu aktiviza¢ni usek a ptimou péci.*

e ,Nejvice se vénuju témhle dvoum usekiim. Ale urcit€¢ komunikuju s klientama,

komunikuju s rodinou a snazime se ty klienty néjak vic aktivizovat.*

o ,,Aby byli aktivni jak fyzicky, mentalné, tak i socidlné. A aby se necitili izolovani,

aby védeli, ze tady patiijou.*

e At uzje to skrz rizny aktivity, Ze je snazime zapojovat, nebo fesSime né&jaky jejich

individualni potfeby.*

e ,SnaZime se fakt jako ke kazdému klientovi pfistupovat tplné¢ rozdiln€, abysme jim

splnili ty jejich potieby.*

o ,Kazdy den je vlastné uplné rozdilny. Kazdy den nevim, co mé& ¢eka, kdyz ptijdu do

prace.
2. Komunikace

e ,Tak co se tyce vlastné téch klient tady u nas, co majou vlastné tu Alzheimerovu

chorobu nebo demenci, tak se snazime hlavné s respektem, néjakou trpélivosti.*

o Fakt, jakozZe vcitit se do té jejich situace.*

e ,Mluvit na n¢ pomalu, potéSené, hlasite, protoze ti klienti nemaji radi hlucné véci.*

e ,Snazime se je povzbudit, kdyz maji tfeba n&jakou chvili, kdy se neciti dobte, tak
néjak navnimat ty jejich pocity, nebo zménit téma na to, co délali diiv.*

o ,,Povidat si s nimi o riznych vécech, jako tfeba o praci, nebo jak Zili diiv, jestli méli
zviratka, nemé¢li.*

e ,,Aby se necitili osam¢li, aby nebyli smutni, tak se snazime je néjak zaméstnat tieba

téma aktivitama.*



3. Postupy prace

e ,,UZ na to navykne, na to jak ti klienti vlastn¢ komunikuji a jak se vicemén¢ dokazi

citit, tak uz to neni tak obtizné.“

e ,Jenom prosté si musi asi ¢loveék zachovat takové ty véci, co oni oceni, nebo co jim

pomuze.*
o ,Faktjako aj hodn¢ poméha ta neverbalni komunikace, n¢jaké ty neverbalni signaly.*

e Hlavné ten o¢ni kontakt nebo tieba chyceni rukou, pohlazeni, aby se citili vlastné
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lip.
e Hlavné nedavat zadné slozité véty, nebo prosté pockat, az se vyjadii, az oni nad tim

zapiemysli, netlac¢it na né.*
4. Smysl prace
e ,MoZnost pomahat tém lidem, zlepSovat jejich kvalitu zivota.*
e Byt pro né oporou. Kazdy si zaslouzi distojné jak zit, tak dozit.*

e Jelikoz jsem pracovala pfedtim v hospicové péci, tak mam k tomu asi troSku silné;si

vazbu.*

o ,Jedilezité nejen pomahat, ale i motivovat, podporovat a vytvatet né¢jaké smysluplné

prostiedi, kde se citi néjak bezpecné a respektované.*
5. Vyzvy

o ,.Co se tyce tieba klientl, tak bych netekla, Ze tipIn€ néjaci klienti jsou problémovi,

ale spis se jedna o rodiny.*

e ,,Rodiny maji ¢im dal tim vétsi naroky, jak na péci, tak na nas, i kdyz teba ten klient

takovou péci viibec nemél doma.
e, Tady ma n¢kdy fakt milionkrat lepsi podminky neZ doma.*
e ,Rodina zacala chtit davat do pokoje klientky kamery, sledovat, jak o ni peCujeme.*

e ,.Bylo to uz takové... Ze to nebylo uplné pfijemné ani pro pracovniky, ani pro nas

jako pro vedeni.*
e, Vlastn¢ se to dohnalo az na kraj.*

6. Problémy a reSeni



o ,Klientka spala... a jinad klientka ji pfiSla do pokoje, ta se lekla a byla strasné

rozruSena.*
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upozornit personal.*

e ,Ale bohuzel psychicky stav té klientky byl takovy, Ze se ji takové véci viibec nedaji

vysvétlit.
e ,,Sedéli jsme tam s ni kolem hodiny.*

o Hlavné potiebovala, abysme ji vyslechli, potfebovala se vypovidat, potfebovala si

zanadavat.*
7. Profesni naro¢nost a prevence vyhoreni
o ,,Clovék je po takovém rozhovoru uplné psychicky vy&erpanej.”
e Tojeji psychika je tak rozhozend, Ze to dokaze ¢lovéka taky rozhodit.*

e ,Hodné pracovnikd, kteti tady délaji t€ch dvacet pét let nebo kolem téch dvaceti, tak

uz jsou prosté vyhoteni.*
o ,TakZe je to... no... nékdy stra¥né vysilujici.*
8. Komunikace jako kli¢ova strategie
o, Urcité néjaka validace téch pocitl, potvrzeni téch emoci toho klienta.*
e ,Neverbalni komunikace — ten o¢ni kontakt si myslim, Ze je velmi dualezity.*

o Taky ngjake ty jemné doteky, ismév... kdyz se vlastné pracovnik na toho klienta

usméje, tak je to uplné néco jiného a ten klient to vnima jinak.*

e ,.Snazime se néjak pfesmerovat pozornost na jinaci, piijemné;si téma.*

9. Reflexe

e KdyZ vidim, Ze klienti se usmivaji, Ze se zapojili do aktivit... nebo si sednou ke
kave a povidaji si.*

e To je pro mé¢ takovy ten moment, kdy vidim, Ze se tu citi dobfe, a to mi dodava

e CC

energii.

o , Taky pomaha, kdyz nas klienti pochvali, nebo feknou, ze tu praci délame dobite.

10. Emoce pri praci



o, Clovek asi pii téhle praci zaziva néjakou Sirokou skalu emoci.*
e ,,Asinejcastéji empatii, radost... ale taky hodn¢ smutek a bezmoc.*

o ,Kazdy den je jiny a ¢lovek zaziva uplné rizné situace, které ho miizou emocionalné

ovlivnit.*
e ,Ale furt si myslim, ze ta empatie k t¢m lidem je zaklad.*

e A urcité je dalezité si udrzet néjaky odstup, abych to nevztahovala na sebe.*

Tvorba tematickych kategorii podle vyzkumnych otazek + Noema, Noesis

(Noema predstavuje, jak je dany jev vniman, Noesis pak reflektuje vyznam, ktery mu
respondenti prikladaji.)

(DVO1): Jak socidalni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuZivanim
asertivni komunikace ve svém profesnim Zivoté?

Tematicka kategorie: Asertivni komunikace jako klicovy nastroj profesionalniho
vyjednévani

Vyznamové jednotky:

e ,,Rodiny maji ¢im dal tim vétsi naroky, jak na péci, tak na nas, i kdyz teba ten klient

takovou péci viibec nemél doma.
e ,Rodina zacala chtit davat do pokoje klientky kamery, sledovat, jak o ni pecujeme.*

e ,Museli jsme tam pfijit s kolegyni, néjak ji to vysvétlit, Ze by bylo vhodnéjsi tieba

upozornit persondl.*

Noema: Asertivni komunikace je vyuzivana zejména pfi jednani s rodinami klientd, kde je
potfeba udrZet rovnovahu mezi profesiondlnim pfistupem a respektem k jejich pfanim a
pozadavkam.

Noesis: Socialni pracovnici vnimaji asertivni komunikaci jako nezbytny ndstroj pfi

nastavovani hranic a feSeni pfipadnych konfliktd s rodinami a klienty.

(DVO2): Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchdni ve

své praxi a jeho moZny dopad na prevenci syndromu vyhoieni?

Tematickd kategorie: Prevence frustrace klientdl i pracovnikii formou aktivniho

naslouchani



Vyznamové jednotky:

o Hlavné potiebovala, abysme ji vyslechli, potiebovala se vypovidat, potiebovala si

zanadavat.*

e ,Snazime se je povzbudit, kdyz maji tfeba néjakou chvili, kdy se neciti dobie, tak

néjak navnimat ty jejich pocity, nebo zménit téma na to, co délali diiv.*

e Taky n¢jaké ty jemné doteky, ismév... kdyz se vlastné pracovnik na toho klienta

usméje, tak je to Uplné€ néco jin¢ho a ten klient to vnima jinak.*

Noema: Aktivni naslouchéni je chépano jako zékladni néstroj pro praci s klienty, poméha
eliminovat pfipadné negativni emoce a zmirnit stres.
Noesis: Naslouchani nejen snizuje frustraci klientd, ale také pomaha socialnim pracovnikiim

zvladat emociondlni naro¢nost jejich prace, ¢imz se snizuje riziko syndromu vyhoteni.

(DVO3): Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné vazby

ve vitahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?
Tematicka kategorie: Reflexe a profesni rist jako kliCovy aspekt zpétné vazby
Vyznamové jednotky:
o ,KdyZ vidim, ze klienti se usmivaji, Ze se zapojili do aktivit... nebo si sednou ke
kave a povidaji si.*
e To je pro mé takovy ten moment, kdy vidim, Ze se tu citi dobfe, a to mi dodava
energii.*
o, Taky pomaha, kdyZ nés klienti pochvali, nebo feknou, Ze tu praci délame dobrte.*

Noema: Socidlni pracovnici reflektuji zpétnou vazbu od klientli a berou ji jako zdroj
motivace a pocitu naplnéni \% profesnim ZIvoté.
Noesis: Pozitivni zpétna vazba od klientl posiluje emocionalni pohodu pracovnikii, ¢imz si

pomahaji psychicky se vyrovnat s ndro¢nosti své profese.

(DVOA4): Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadiovani vlastnich emoci p¥i praci

a jeho ucinnost na zvladani stresu a vycerpani?
Tematicka kategorie: Kontrola vlastnich emoci jako kli¢ k prevenci vyhoteni
Vyznamové jednotky:

o ,,Clovék asi pfi téhle praci zazivéa n&jakou Sirokou Skalu emoci.*



e ,,Asinejcastéji empatii, radost... ale taky hodné smutek a bezmoc.*

e ,Kazdy den je jiny a clovék zaziva Gplné€ rizné situace, které ho miizou emocionalné

ovlivnit.*

e ,Ale furt si myslim, ze ta empatie k t¢m lidem je zaklad.*

,»A urCite je dulezité si udrzet néjaky odstup, abych to nevztahovala na sebe.*

Noema: Emocni stranka préce je socialnimi pracovniky vnimana jako kli¢ovy aspekt jejich
profese, ktery pfina§i jak radost a naplnéni, tak stres a vyCerpani.
Noesis: Socialni pracovnici vnimaji, ze vyjadfovani vlastnich emoci jim velice pomaha,
avsak je nutné aby mélo vyvazenost — empatie je zakladnim prvkem prace, ale zaroven je

nutné udrzovat emocionalni odstup pro prevenci vyhoteni.

Syntéza esenci na zakladé vyzkumnych otazek

(DVO1) Jak socidlni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuZivanim

asertivni komunikace ve svém profesnim Zivoté?

Syntéza esence:
Asertivni komunikace je klicovym néstrojem socidlnich pracovniki pii jednani s klienty 1
jejich rodinami. Pouzivaji ji zejména v situacich, kdy je nutné nastavit jasné hranice, a pfitom
si zachovat profesiondlni pfistup. Pracovnici jsou mnohdy vystaveni nadmérnym narokiim
ze strany rodin klienttl, jez mohou nékdy i ke konfliktim. V takovych piipadech je asertivita
nezbytna pro udrZeni respektu, ale i pro ochranu prav klienta a pracovniki samotnych. Z
rozhovort je patrné, ze prave asertivni komunikace pomaha piedejit stupfiovani konfliktl a

zaroven umoznuje efektivni vyjednadvani mezi vSemi zucastnénymi stranami.

(DVO2) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchani ve

své praxi a jeho moZny dopad na prevenci syndromu vyhoieni?

Syntéza esence:
Aktivni naslouchdni je vnimano jako jeden z nejdilezitéjSich aspektli prace socidlniho
pracovnika. Pomaha klientim vnimat, Ze jsou vyslySeni a podporovani, coz vede k jejich
vetsi spolupraci a celkovému snizeni jejich tizkosti. Ze zkuSenosti pracovnikl lze vyvodit,
ze empatie a trpélivost pfi naslouchani nejen Ze zlepSuji vztahy s klienty, ale 1 pomahaji

pracovnikiim vyrovnavat se s emocionaln¢ naroénymi situacemi. Z rozhovoru vyplynulo, ze



u pracovnikd, kteti si uvédomuji vyznam naslouchdni a vénuji mu pozornost, Ize vyvodit, Ze

maji niz8i miru stresu a jsou tak méné€ ohrozeni syndromem vyhoteni.

(DVO3) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné

vazby ve vztahu ke Kklientim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?

Syntéza esence:
Zpétnd vazba je vnimana jako dulezity prvek reflexe a profesniho rlstu socidlnich
pracovnikii. Diky klientim, ktefi vyjadiuji své pocity a hodnoti praci socialnich pracovnik,
si pracovnici uvédomuji, v ¢em je jejich prace efektivni a v cem je jeSté nutné zlepSeni.
Pozitivni zpétna vazba piinasi pracovnikiim pocit naplnéni a motivace, zatimco negativni,
az kritickd zpétna vazba jim umoznuje rozvijet své schopnosti a pfistup ke klientiim.
Z rozhovoru lze vypozorovat, Ze pracovnici, ktefi se pravidelné zabyvaji reflexi své prace,
1épe zvladaji emocni zatéz a pocit'uji vétsi profesni uspokojeni a utvrzuji se v pocitu, Ze je

pravé tato prace napliuje.

(DVO4) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadfovani vlastnich emoci pri

praci a jeho uc¢innost na zvladani stresu a vy€erpani?
Syntéza esence:

Emoce jsou neoddélitelnou soucasti prace socidlnich pracovniki. Z rozhovori vyplynulo, Ze
pracovnici pravidelné zazivaji Sirokou Skalu emoci, a to od radosti a naplnéni aZ po frustraci
a bezmoc. Sebekontrola emoci je klicovd pro zachovani profesionalniho pfistupu a pro
prevenci vyhoteni. Socidlni pracovnici se snazi udrzovat rovnovdhu mezi empatii vici
klientim a nutnosti udrZzovani si profesnich hranic, aby nedoSlo k nabourani emocni
stability. K prevenci vyhotfeni vyuzivaji rtizné strategie, jako je reflexe, relaxacni
volnocasové aktivity nebo sdileni zkuSenosti s kolegy. I kdyZz je tato profese velice
emociondlné naro¢nd, piinasi pracovnikiim hluboky smysl a uspokojeni, které jsou hybnou

silou v jejich snaze poméhat druhym.



PRILOHA P IV: ANALYZA ROZHOVORU CiSLO 3

Rozhovor Cislo 3

Vyznamové jednotky rozhovoru

Profese socialniho pracovnika:

,Jsem prostfednik mezi klienty, jejich rodinami, pecovatelskym tymem a vlastné

celym timhle zafizenim.*

»A kdyz nad tim tak pfemyslim, tak jsem mozna i trochu psycholog, nékdy
vyjednavac, jindy zase vrba, co prost¢ posloucha a nasava vSechny ty ptibehy, bolesti
i radosti téch lidi.

,,Kazdy klient tady mé sviij ptibéh. A ne vzdycky je to hezky piibch.*

,»N¢kdo pfijde, protoze uz se o n¢j doma nemiizou postarat. Nékdo, protoze je tplné
sam. A n¢kdo, protoze proste... uz nema kam jit.“

,Mym ukolem je zajistit, aby se tu citili diistojn€. Aby neztratili pocit, ze maji stale
hodnotu. A to nékdy neni viibec jednoduché.*

,»Rodiny si n€kdy predstavuji, Ze tady zatidime zdzraky, Ze jejich rodi€ se u nas stane

zase aktivnim, Stastnym Clovékem, ale realita je Casto jina.*

Komunikace:

,Komunikace neni jen o slovech. Je to o vyrazu v obli¢eji, o tom, jak se na né

podivate, jak se k nim postavite.*

,»Kazdy klient potfebuje néco jiného. Nekteti jsou hodné otevieni, mluvi a chtéji si

povidat o vS§em mozném.*

,»I1teba si vzpomindm na pana Karla... byl tichy, odtazity. Zkusila jsem otdzky —

nefungovalo to. Zkusila jsem humor — nijak nereagoval.*

,»A pak jsem si jednou vSimla, Ze v knihovné bere staré detektivky. Tak jsem si jednu

piecetla a druhy den fekla: ,Pane Karle, co myslite, jak to dopadne?**

,Najednou vidim, jak zvedl hlavu. Chvilku micel a pak tekl: ,Myslim, Ze ten

zahradnik v tom ma prsty.

,»A takhle, den za dnem, se zacal otevirat. Stacilo jen najit kli¢.*

Techniky:



e ,Nékdy jsem se diiv snazila néco fict, néjak "utésit'. Ale vite co? Nékdy je nejlepsi

mlcet.*

e ,Jentam byt, nechat ho to prozit, a kdyz uz néco fict, tak néco jednoduchého: ,Tohle
je tézky, ja vim.

e ,Nékdy nejde o to najit spravna slova. Ale jen o to byt pfitomny.*

o . Ticho n€¢kdy pracuje za vés. A klient si v ném muize najit svij klid.*

e Kdyz vidim, Ze moje pfitomnost nékomu pomohla... kdyz vidim, ze se nékdo po

tydnech mlceni poprvé usméje... to je k nezaplaceni.*
Emoce:
o ,,Tahle prace je emocionaln¢ hodn¢ naro¢na.*
e ,Kazdy den feSim osudy jinych lidi.*

e A jak to vnimam po téch letech? Hmm... Asi bych tekla, ze m¢ tahle prace hodné

S

zmeénila. Naucila me¢ vidét stari jinak.*

e ,No... uz ted vidim, Ze jsem se do toho trosku zamotala, ale mozna je to vlastné

dobfte. ProtoZe takova ta prace je. Neni ¢ernobila.

o ,Je plna okamziki, kdy si fikate 'jo, tohle dava smysl' a pak zas chvil, kdy si fikate

'proc to vlastné délam, kdyz to nikdo nevidi?"*

e ,Ale pak pfijde den, kdy vas n¢kdo chyti za ruku a fekne: ,Dékuju, Ze jste tady. A

vy vite, Ze pfesné proto to délate.*
Pomoc:

e Jednou z nejvétsich vyzev je osamélost klientd. Mnoho lidi, co sem ptichdzi, nechce

byt tady.

e ,Rodiny nékdy ocekavaji, ze ptevezmeme odpovédnost za jejich rodice a oni uz

nebudou muset nic fesit.«

e Jak nekomu vysvétlite, Ze pro jejich rodice je ta pllhodina navstévy tim

vvvvv

o ,Kdyz zavolaji, ten ¢lovék mé divod vstat, ucesat se, obléknout se.*

o ,Ze se citi dilezity.



Smysl socialni prace:
e ,Jedna klientka mi fekla: ,Bojim se umfit sama.‘“
e ,.Snazime se zajistit, aby v téch poslednich chvilich nikdo neziistal Gpln¢€ sam.

o ,Kdyz vime, ze se blizi konec, snazime se zajistit, aby u nich byl nékdo z personalu,

aby je nékdo drzel za ruku.*
e ,,Protoze nikdo by nemé¢l odchazet s pocitem, Ze uz na ném nikomu nezalezi.*
Reflexe:

e ,MoZnéd nezménim svét, ale pokud dokazu jednomu ¢lovéku ulehéit jeho situaci, dat

mu pocit, Ze neni sam, pak to za to stoji.*
e, Neni to o papirech. Je to o tom, ze n¢kdy staci uplné malicka véc, aby clovek citil,
7e je vidén.*

e A nékdy i drobnd slova nebo gesto mohou znamenat mnohem vic nez tisice

JA)

formulait a administrativnich ukolt.*
Prevence:
e ,Po ctyfech, péti letech jsem citila, Ze se néco déje. Ze mé piestavaji dojimat
ptibchy.*
o ,Naucila jsem se naslouchat s empatii, ale s védomim, ze ten ptibeh neni ma;.*
e . Naucila jsem se fikat 'ne'. Nemtizu byt pro kazdého v§im.*
e ,Naucila jsem se ukazat empatii, ale ne se nechat vysavat.*

e ,Kdybychom si neuméli ob¢as ud¢lat legraci 1 z téch tézkych véci, tak bychom uz

davno nem¢li silu tu pracovat.*

Horizontalni analyza vyznamovych jednotek (horizontalizace)
(Vsechny vyznamoveé jednotky maji stejnou diileZitost a rovnocennost.)
1. Profese socialniho pracovnika

e ,Jsem prostfednik mezi klienty, jejich rodinami, peCovatelskym tymem a vlastné

celym timhle zafizenim.*



e A kdyz nad tim tak pfemyslim, tak jsem mozna i trochu psycholog, nékdy
vyjednavac, jindy zase vrba, co prosté poslouchd a nasadva vSechny ty ptib&hy, bolesti

1 radosti téch lidi.*
o ,Kazdy klient tady ma sviij piibeh. A ne vzdycky je to hezky ptibéh.«

e ,Nékdo pftijde, protoze uz se o n¢j doma nemutzou postarat. Nékdo, protoze je uplné

sdm. A n¢kdo, protoze prosté... uz nema kam jit.*

e ,Mym ukolem je zajistit, aby se tu citili diistojn€. Aby neztratili pocit, Ze maji stale

hodnotu. A to nékdy neni viibec jednoduché.*

e ,,Rodiny si n¢kdy ptedstavuji, ze tady zatidime zazraky, ze jejich rodi¢ se u nas stane

zase aktivnim, §tastnym ¢loveékem, ale realita je ¢asto jind.*
2. Komunikace

e ,Komunikace neni jen o slovech. Je to o vyrazu v obliceji, o tom, jak se na né

podivate, jak se k nim postavite.*

o ,Kazdy klient pottebuje néco jin¢ho. Néktefi jsou hodné otevieni, mluvi a chtéji si

povidat o vS§em mozném.*

o ,Tteba si vzpominam na pana Karla... byl tichy, odtazity. Zkusila jsem otazky —

nefungovalo to. Zkusila jsem humor — nijak nereagoval.*

e A pak jsem sijednou vSimla, Ze v knihovné bere staré¢ detektivky. Tak jsem si jednu

precetla a druhy den fekla: ,Pane Karle, co myslite, jak to dopadne?**

e ,Najednou vidim, jak zvedl hlavu. Chvilku mlcel a pak tekl: ,Myslim, Ze ten

zahradnik v tom ma prsty.‘“
e A takhle, den za dnem, se zacal otevirat. Stacilo jen najit kli¢.*
3. Techniky

e Nékdy jsem se diiv snazila néco fict, néjak "utésit'. Ale vite co? Nékdy je nejlepsi

mlcet.”

e ,Jentam byt, nechat ho to prozit, a kdyz uz néco fict, tak néco jednoduchého: ,Tohle
je tézky, ja vim.

o ,,Nékdy nejde o to najit spravna slova. Ale jen o to byt pfitomny.*

o . Ticho nékdy pracuje za vés. A klient si v ném muize najit svij klid.*



e ,KdyzZ vidim, Ze moje pfitomnost nékomu pomohla... kdyz vidim, ze se n€kdo po
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tydnech mlceni poprvé usméje... to je k nezaplaceni.
4. Emoce
e ,Tahle prace je emocionaln¢ hodn¢ narocna.*
e . Kazdy den fesim osudy jinych lidi.*
e A jak to vnimam po téch letech? Hmm... Asi bych fekla, ze mé& tahle prace hodné
zmeénila. Naucila mé vidét stafi jinak.*
e No... uz ted’ vidim, Ze jsem se do toho trosku zamotala, ale mozna je to vlastné

dobfe. Protoze takova ta prace je. Neni ¢ernobila.

e Je plna okamziki, kdy si fikate 'jo, tohle dava smysl' a pak zas chvil, kdy si fikate

'proc€ to vlastné délam, kdyz to nikdo nevidi?"*

e Ale pak ptijde den, kdy vas n¢kdo chyti za ruku a fekne: ,D&kuju, Ze jste tady.® A

vy vite, ze ptesné proto to délate.
5. Pomoc

e Jednou z nejvétsich vyzev je osamélost klienti. Mnoho lidi, co sem ptichézi, nechce

byt tady.*

e ,Rodiny nékdy ocekavaji, Zze pfevezmeme odpovédnost za jejich rodice a oni uz

nebudou muset nic fesit.*

e Jak nékomu vysvétlite, Ze pro jejich rodice je ta pulhodina navstévy tim

vvvvvv

e . Kdyz zavolaji, ten ¢lovék mé divod vstat, ucesat se, obléknout se.*
e ,7Ze se citi dulezity.”
6. Smysl socialni prace
e Jedna klientka mi fekla: ,Bojim se umfit sama.*
e . Snazime se zajistit, aby v téch poslednich chvilich nikdo nezlstal Gpln¢ sam.*

o ,Kdyz vime, ze se blizi konec, snazime se zajistit, aby u nich byl nékdo z personalu,

aby je n¢kdo drzel za ruku.*

e ,Protoze nikdo by nemél odchazet s pocitem, Ze uz na ném nikomu nezalezi.*



7. Reflexe

e, MoZné nezménim svét, ale pokud dokazu jednomu ¢loveéku ulehdit jeho situaci, dat

mu pocit, Ze neni sam, pak to za to stoji.*

e ,Neni to o papirech. Je to o tom, ze n¢kdy staci upln¢ malicka véc, aby Clovek citil,
ze je vidén.*

e ,,A nékdy i drobnd slova nebo gesto mohou znamenat mnohem vic nez tisice
formuléid a administrativnich ukoli.*

8. Prevence

e Po Ctyfech, péti letech jsem citila, ze se néco déje. Ze mé piestavaji dojimat
ptibehy.*

e ,Naucila jsem se naslouchat s empatii, ale s védomim, ze ten ptibeh neni mu;.*

e ,Naucila jsem se fikat 'ne'. Nemtizu byt pro kazdé¢ho vS§im.*

e ,Naucila jsem se ukazat empatii, ale ne se nechat vysavat.*

e ,Kdybychom si neuméli obCas udé€lat legraci i z téch tézkych véci, tak bychom uz

davno neméli silu tu pracovat.*
Tvorba tematickych kategorii podle vyzkumnych otazek + Noema, Noesis

(Noema predstavuje, jak je dany jev vniman, Noesis pak reflektuje vyznam, ktery mu

respondenti prikladaji.)

(DVO1) Jak socialni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuzivanim asertivni

komunikace ve svém profesnim Zivoté?
Tematicka kategorie: Asertivni komunikace pfi jednédni s klienty a rodinami
Vyznamové jednotky:
e ,Rodiny si nékdy predstavuji, Ze tady zafidime zazraky, Ze jejich rodi€ se u nés stane
zase aktivnim, $tastnym clovékem, ale realita je Casto jind.*
o ,,Mym tkolem je zajistit, aby se tu citili diistojn€. Aby neztratili pocit, Ze maji stale
hodnotu. A to nékdy neni viibec jednoduché.*

e ,Musime umét jasn¢ komunikovat nase moznosti a limity, jinak bychom byli

ptehlceni neredlnymi pozadavky.*



Noema: Socialni pracovnici chapou asertivni komunikaci jako dtlezitou soucést své profese
a vyuzivaji ji pro nastaveni hranic mezi ocekavanim rodin a redlnymi moznostmi péce o
klienty.

Noesis: Pouzivani asertivity umoziiuje pracovnikiim ochréanit své ja pifed nadmérnou
psychickou zatézi diky uvédomovani si vlastnich limiti své role ramci socialni péce. To
zarovenn pomahd udrzet si rovnovahu mezi profesi a osobnim zivotem, ¢imz predchazi

syndromu vyhoteni.

(DVO2) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchdani ve své

praxi a jeho mozny dopad na prevenci syndromu vyhoieni?
Tematicka kategorie: Aktivni naslouchani jako prevence stresu
Vyznamové jednotky:

e . Komunikace neni jen o slovech. Je to o vyrazu v obliceji, o tom, jak se na né

podivate, jak se k nim postavite.*

o ,Kazdy klient pottebuje néco jin¢ho. Nékteii jsou hodné otevieni, mluvi a chtéji si
. . .
povidat o vS§em mozném.
e A takhle, den za dnem, se zacal otevirat. Stacilo jen najit klic.*
e ,N¢&kdy jde jen o to byt pfitomny.*
Noema: Socialni pracovnici vnimaji aktivni naslouchéani jako nejdualezit&jsi soucast své

prace, kterd jim umoznuje porozumét emocim klientl a 1épe reagovat na jejich potieby.

Noesis: Aktivni naslouchani nejen zlepSuje komunikaci mezi pracovnikem a klientem, ale
zaroven umoziuje pracovnikiim zvladat emo¢né narocné situace bez zbytecnych obtizi a

S nimi spojenym stresem.

(DVO3) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné vazby

ve vitahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?
Tematicka kategorie: Zpétna vazba jako zplisob upevnéni sebevédomi v praci
Vyznamové jednotky:

e, Moznéd nezménim svét, ale pokud dokazu jednomu ¢loveéku ulehcit jeho situaci, dat

mu pocit, Ze neni sam, pak to za to stoji.*



e ,Neni to o papirech. Je to o tom, Ze nékdy staci upln¢ mali¢ka véc, aby clovek citil,
ze je vidén.*
e ,A nékdy i drobnad slova nebo gesto mohou znamenat mnohem vic nez tisice

formulait a administrativnich ukola.

Noema: Socidlni pracovnici povazuji zpétnou vazbu od klient a jejich rodin za motivujici

prvek ve schopnosti poskytovani péce klientlim s co nejlepsi efektivitou.

Noesis: Pozitivni zpétna vazba posiluje jistotu pracovnikii v jejich profesi a pomaha jim
zvladat kazdodenni emocni zatéz, zatimco negativni zpétnd vazba je nékdy zdrojem stresu,

ale poskytuje pracovniklim zaroven pftilezitosti k sebereflexi.

(DVO4) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadiovani vlastnich emoci p¥i prdci

a jeho ucinnost na zvladani stresu a vycerpani?
Tematicka kategorie: Autenticnosti emoci proti stresu
Vyznamové jednotky:
e ,Tahle prace je emocionaln¢ hodné naro¢na.*
o ,Kazdy den feSim osudy jinych lidi.
e ,Ale pak pfijde den, kdy vés n¢kdo chyti za ruku a fekne: ,D&kuju, Ze jste tady.® A
vy vite, Ze pfesné proto to délate.*
o ,Diive jsem si myslela, Ze musim byt potad silna, ale naucila jsem se, Ze sdileni
emoci je soucasti této prace.”
Noema: Sociélni pracovnici vnimaji vyjadfovani emoci jako pfirozenou a dileZitou soucast

své profese, diky které se jim dafi vyrovnavat se s piipadnym stresem.

Noesis: Autentické vyjadiovani emoci pomaha pracovnikiim udrZovat si vlastni psychickou
rovnovahu. Jiz od poc€atku nastupu do zaméstnani se naucili, Ze nemusi vzdy skryvat své

pocity, je vSak také dileZzité najit zdravou hranici mezi empatii a ochranou své osoby.

Syntéza esenci na zakladé vyzkumnych otazek

(DVOL1) Jak socialni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuzivanim

asertivni komunikace ve svém profesnim Zivoté?



Syntéza esence:
Asertivni komunikace je socialnimi pracovniky vnimana jako kli¢ovy nastroj pii interakci s
klienty a jejich rodinami. Pracovnici ji vyuzivaji zejména pii vymezovani hranic, zvladani
konfliktnich situaci a pii vyjednavani mezi potfebami klient a pozadavky jejich rodin. Z
rozhovoru vyplynulo, ze asertivita poméaha socidlnim pracovnikiim efektivné a citlivé
korigovat oc¢ekavani rodin, aby doslo ke vzdjemné shod¢ mezi pranimi rodiny a moznosti
socialnich pracovniki, aniz by dochazelo ke konfrontaci ¢i nepochopeni. Pouziti asertivnich
technik pfispivd k tomu, Ze pracovnici citi vétsi sebejistotu ve své profesi a jsou méne

vystaveni stresu z neustalého ptizptisobovani se pozadavkim okoli.

(DVO2) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchani ve

své praxi a jeho mozny dopad na prevenci syndromu vyhoieni?

Syntéza esence:
Aktivni naslouchani je socidlnimi pracovniky vniméano jako zakladni komunikacni
dovednost, kterd umoznuje nejen efektivni praci s klienty, ale také pomahd predchéazet
pfipadnym nedorozuménim, ze kterych by mohlo vzejit pfipadné stuptiovani konflikti.
Naslouchéni s empatii pomaha budovat divéru mezi pracovniky a klienty, coZ vede k lepsi
spolupraci a vétsi otevienosti klientll. Z rozhovoru vyplyva, ze pracovnici, kteti se védome
zam¢iuji na aktivni naslouchdni a praci s nim, ¢asto vnimaji ve své praci vétsi naplnéni a
smysluplnost. Naopak ti, ktefi se soustiedi pouze na informace ziskané od klientt a prehlizeji
emocni slozku komunikace, se mohou rychleji citit vyhoteli. Aktivni naslouchani tedy nejen

pfispiva k lepSimu porozuméni klientiim, ale také sniZuje emoc¢ni zat&€z pracovniki.

(DVO3) Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné

vazby ve vztahu ke klientim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?

Syntéza esence:
Zpétna vazba je socidlnimi pracovniky vniména jako vyznamny ndstroj pro profesni rist i
pro posileni vztahu s klienty. Z rozhovoru lze vypozorovat, ze kvalitni zpétna vazba pomaha
klientim ziskat vétsi jistotu a zaroven jim pomaha pii uvédomovani si svych potieb a
pokrokti. Na druhé strané, pfijimani zpétné vazby od klientd a rodin je n€kdy narocné,
zvlasté pokud je negativni nebo neodpovida realité. Z rozhovoru vyplyva, Ze je dulezité brat
negativni zpétnou vazbu konstruktivné a vyuzit ji k vlastnimu profesnimu rozvoji. Ukazuje
se, ze kvalitni zpétna vazba ptispiva k pocitu profesniho sebevédomi a pomaha 1épe zvladat

narocné situace v praci.



(DVO4) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadrovani vlastnich emoci pri

praci a jeho ucinnost na zvladani stresu a vy€erpani?

Syntéza esence:
Vyjadiovani emoci je vnimano jako dulezity aspekt jejich profese, ktery musi byt vyvazeny.
Na jedné stran¢ umoziiuje vytvareni hlubsiho vztahu s klienty a posiluje jejich divéru, na
druhé strané je vSak dulezité, aby nepiekrocil profesni hranice. Z rozhovoru vyplynulo, ze
pracovnici se uci regulovat své emoce tak, aby byly autentické, ale zaroven aby nebyla
ohroZena jejich osobnostni integrita. Vyjadfovani empatie a sdileni emoci s klienty mtize
pracovnikiim pomoci zvladat stres a zabranit vyhoteni za ptedpokladu, Ze je provadéno na
védomé urovni a v rdmci pfedem nastavenych hranic. Naopak pftilisSné nekontrolované
plytvani emocemi, Castokrat v ramci klientskych piibéhti mize vést k pietizeni a pocitim
bezmoci. Dilezitou strategii pro zvladani stresu je také sdileni emoci s kolegy a pravidelna

reflexe vlastnich prozitk.



PRILOHA P V: ANALYZA ROZHOVORU CIiSLO 4

Rozhovor Cislo 4

Vyznamové jednotky rozhovoru
ZKkuSenosti:
e,V socidlni praci jsem uz osm let.*

e ,Zacinala jsem v poradné¢ pro rodiny v krizi, ale poslednich pét let pracuji v domoveé

pro seniory.*
e Je to hodné riiznoroda prace. Kazdy den je jiny, kazda situace je jind.*

e Jsme tu pro klienty, abychom jim pomahali feSit jejich situace a poskytovali jim

podporu.

e Jsme tu ale i pro jejich rodiny, které maji ¢asto Upln¢ jiné predstavy a ocekavani.*

e Hledani rovnovahy mezi potfebami klienta a o¢ekavanimi rodiny.*

Smysl a motivace:

e ,KdyZ vidim, Ze moje prace ma smysl.*

e ,Ze klienti diky mné citi, Ze nejsou sami, Ze se na mé mohou obratit.“

e I drobnosti jako usmév, podékovani nebo pomoc pii tézkém dni mi dévaji pocit, ze
délam néco uzitecného.*

e Vidim, Ze to, co dé¢lam, ma dopad.*

e, MozZnéd nezmeénim svét, ale pokud dokazu jednomu ¢loveku ulehéit jeho situaci, dat

mu pocit, Ze neni sam, pak to za to stoji.*
Komunikace:
e . Komunikace je zaklad.
e ,,Snazim se ke kazdému pfistupovat individualné, protoze kazdy klient je jiny.*
e ,Nejvic se mi osvédcilo aktivni naslouchani a empatie.*
o ,.Dat klientovi prostor, aby mohl fict, co ho trapi, a nechat ho, at’ se sam vyjadii.*
o ,Kazdy klient je jiny, vite?*

e ,,N¢kdo potiebuje hodné mluvit, jiny se zase moc neotevira...*



»dleduju jejich fec téla, vyrazy obliceje, reakce.

,» Iteba kdyz vidim, ze né¢koho néco rozrusilo, tak uberu tempo, zti§im hlas.*

Reflexe mého ja:

,»,Nekdy je to hodné narocné.*

»Nemizu si klientovy problémy brat domd, ale zaroveil mu chci ukazat, ze ho

chapu.”

,,J€ to balanc mezi profesionalitou a lidskosti.*

,.Casto sta¢i i malé gesto — podani ruky, piatelsky pohled.
,Pomaha mi sdilet své pocity s kolegy.*

,P0 praci se vénuji ¢innostem, které mi pomahaji uvolnit stres — ¢teni, prochazky,

sport.

Vyzvy:

,,NejJvetsi vyzvou jsou situace, kdy rodina klienta ocekava néco jiného, nez co si preje

samotny klient.*
»Rodina chce, aby klient pfijal péci, kterou on odmita.*
,»Klient vyZaduje néco, co uZ neni v nasich moznostech mu poskytnout.*

,»Musim byt velmi trpé€liva a citliva, abych naSla cestu, ktera bude ptijatelnéd pro obé

strany.*

Techniky:

,,Snazim se zustat nestranna a hodné naslouchat obéma stranam.*

»Casto pomahd vysvétlovani — rodina si nékdy neuvédomuje limity péce nebo to, co

je pro klienta skute¢né nejlepsi.*
»Pokud citi, Ze jejich nazor beru vazng, jsou ochotnéjsi ke kompromisu.*
,Pomohlo mi dat jim prostor, aby si mohli navzajem fict, jak se citi.*

,»Diky tomu doslo ke vzdjemnému porozumeéni a klientka nakonec pfijala situaci s

veétsim klidem.

Prevence:

»Pokud ¢lovék neumi dobfe komunikovat, rychle se unavi a vyhoti.*



Rady:

,,Pokud nedokaze nastavit hranice nebo Ffict ,,ne®, mize se stat, ze na sebe bude brat

vic, nez zvladne.*
,Dulezité je, jak komunikujeme mezi sebou v tymu.*

,Kdyz si miizeme otevien¢ fict, co nas trapi nebo co bychom potiebovali, prace je o

néco lehéi.«

,Hlavn¢ aby si ddvali pozor na vlastni hranice.*

,»Na zacatku je Clovek plny energie a nadSeni, chce pomahat kazdému a za kazdou

cenu.

,Je dalezité si uvédomit, ze 1 kdyz poméhame, nemizeme zachrdnit vSechny a

vSechno.*

,INebyt na vSechno sam je v této praci klicové.*

Horizontalni analyza vyznamovych jednotek (horizontalizace)

(Vsechny vyznamové jednotky maji stejnou dileZitost a rovnocennost.)

1. ZkuSenosti

,»V socialni praci jsem uz osm let.*

,Zacinala jsem v poradné pro rodiny v krizi, ale poslednich pét let pracuji v domové

pro seniory.
,,Je to hodné riiznoroda prace. Kazdy den je jiny, kazda situace je jina.

»Jsme tu pro klienty, abychom jim pomadhali fesit jejich situace a poskytovali jim

podporu.*
»Jsme tu ale 1 pro jejich rodiny, které maji ¢asto uplné jiné piedstavy a ocekavani.*

,Hledani rovnovahy mezi potfebami klienta a o¢ekavanimi rodiny.*

2. Smysl a motivace

,,KdyZ vidim, Ze moje prace ma smysl.*
»Ze klienti diky mné¢ citi, Ze nejsou sami, ze se na m¢ mohou obratit.*

,,1 drobnosti jako usmév, podékovani nebo pomoc pii tézkém dni mi davaji pocit, ze

délam néco uziteé¢ného.



e, Vidim, ze to, co délam, ma dopad.*

e, MoZné nezménim svét, ale pokud dokazu jednomu ¢loveéku ulehdit jeho situaci, dat

mu pocit, Ze neni sam, pak to za to stoji.*
3. Komunikace
e . Komunikace je zaklad.
e ,.Snazim se ke kazdému pfistupovat individualné, protoze kazdy klient je jiny.*
e ,Nejvic se mi osvéd¢ilo aktivni naslouchani a empatie.*
o ,,Dét klientovi prostor, aby mohl fict, co ho trépi, a nechat ho, at’ se sdm vyjadii.*
e Kazdy klient je jiny, vite?*
e ,Nékdo potiebuje hodn¢ mluvit, jiny se zase moc neotevira...*
e ,Sleduju jejich fec téla, vyrazy obliceje, reakce.*
o Tieba kdyz vidim, Ze n€koho néco rozrusilo, tak uberu tempo, zti§im hlas.*
4. Reflexe mého ja

e ,,N¢kdy je to hodné narocné.

e ,Nemuzu si klientovy problémy brat domu, ale zdrovenn mu chci ukdzat, Ze ho

chéapu.*
e ,Je to balanc mezi profesionalitou a lidskosti.*
« ,Casto sta¢i i malé gesto — podani ruky, ptatelsky pohled.“
e ,,Pomahé mi sdilet své pocity s kolegy.*

o ,,Po praci se vénuji ¢innostem, které¢ mi pomahaji uvolnit stres — ¢teni, prochazky,

sport.*
5. Vyzvy

e ,Nejvétsi vyzvou jsou situace, kdy rodina klienta ocekéva néco jin¢ho, nez co si pieje

samotny klient.*
» ,,Rodina chce, aby klient piijal péci, kterou on odmita.*

e ,Klient vyzaduje néco, co uz neni v nasich moznostech mu poskytnout.*



e ,,Musim byt velmi trpéliva a citliva, abych nasla cestu, ktera bude pfijatelna pro obé

strany.*
6. Techniky
e ,.Snazim se zastat nestranna a hodné naslouchat obéma stranam.*

e ,,Casto pomahd vysvétlovani — rodina si nékdy neuvédomuje limity péce nebo to, co

je pro klienta skutecné nejlepsi.*
e, Pokud citi, Ze jejich ndzor beru vazné, jsou ochotnéjsi ke kompromisu.*
e ,Pomohlo mi d4t jim prostor, aby si mohli navzdjem fict, jak se citi.*

e ,,Diky tomu doslo ke vzajemnému porozuméni a klientka nakonec pfijala situaci s

veétsim klidem.*
7. Prevence
e ,,Pokud ¢lovék neumi dobie komunikovat, rychle se unavi a vyhoti.*

o , Pokud nedokaze nastavit hranice nebo fict ,,ne*, muze se stat, Ze na sebe bude brat

vic, nez zvladne.*
o ,Dtlezité je, jak komunikujeme mezi sebou v tymu.*

o . Kdyz si miiZzeme oteviené fict, co nés trapi nebo co bychom potiebovali, prace je o

néco leh¢i.*
8. Rady
o Hlavné aby si davali pozor na vlastni hranice.*

e ,Na zacétku je clovek plny energie a nadSeni, chce pomahat kazdému a za kazdou

cenu.*

o Je dilezité si uvédomit, ze 1 kdyZ pomahame, nemizeme zachranit vSechny a

vSechno.*
e ,Nebyt na vS§echno sdm je v této praci klicové.*
Tvorba tematickych kategorii podle vyzkumnych otazek + Noema, Noesis

(Noema predstavuje, jak je dany jev vniman, Noesis pak reflektuje vyznam, ktery mu

respondenti prikladaji.)



(DVO1) Jak socialni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuZivanim asertivni

komunikace ve svém profesnim Zivoté?
Tematicka kategorie: Asertivni komunikace jako néstroj vyjednavani a prevence konflikt
Vyznamové jednotky:

* ,Musim byt velmi trpéliva a citliva, abych nasla cestu, kterd bude pfijatelnd pro obé

strany.“
* ,Pokud citi, ze jejich nazor beru vazné, jsou ochotnéjsi ke kompromisu.*
*,,Snazim se zistat nestranna a hodné naslouchat obéma stranam.*

«,,Casto pomaha vysvétlovani — rodina si nékdy neuvédomuje limity péée nebo to, co je pro
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klienta skute¢né nejlepsi.

Noema: Socialni pracovnik vnima asertivni komunikaci jako klicovy nastroj pro zvladani

konfliktii mezi klienty a jejich rodinami.

Noesis: Asertivni komunikace je chapana jako zptsob, jak vytvafet prostor pro otevieny

dialog a dosaZeni kompromisu mezi v§emi stranami.

(DVO2) Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchadni ve své

praxi a jeho mozny dopad na prevenci syndromu vyhoreni?
Tematicka kategorie: Aktivni naslouchani jako kli¢ k prevenci vyhoteni
Vyznamové jednotky:

* ,Nejvic se mi osvédcilo aktivni naslouchéani a empatie.*

,Dat klientovi prostor, aby mohl fict, co ho trapi, a nechat ho, at’ se sam vyjadii.«

»Pokud ¢lovék neumi dobfe komunikovat, rychle se unavi a vyhoti.*

« . ,Pokud nedokaze nastavit hranice nebo fict ,,ne“, mize se stat, Ze na sebe bude brat vic,

nez zvladne.*

Noema: Aktivni naslouchani umoZiiuje socidlnim pracovnikiim efektivnéji pomdhat

klientim a soucasné predchazet pietizeni vlastniho ja.

Noesis: Poslech je vniman nejen jako metoda efektivni komunikace, ale 1 jako strategie

ochrany proti vyhoteni v oblasti svych emoci.



(DVO3) Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné vazby

ve vitahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?

Tematicka kategorie: Zpétna vazba jako podpora profesniho ristu a emoc¢ni stability
Vyznamové jednotky:

» ,Pomaha mi sdilet své pocity s kolegy.*

« ,Dulezité je, jak komunikujeme mezi sebou v tymu.*

* ,KdyZ si mizeme oteviené fict, co nds trapi nebo co bychom potiebovali, prace je o néco
lehéi.

* ,,Vidim, ze to, co délam, ma dopad.*

Noema: Reflexe a sdileni zpétné vazby jsou dulezité pro dusevni pohodu socialnich

pracovnikd.

Noesis: Zpétna vazba je vnimana jako podpora, jeZ pomahé vylepSovat profesni postupy i

zvladani emoci.

(DVO04) Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadiovani vlastnich emoci pii praci

a jeho ucinnost na zvladani stresu a vycerpdani?
Tematicka kategorie: Kontrola emoci jako protektivni faktor vyhoteni

Vyznamové jednotky:

,»,INEkdy je to hodné narocné.“

,Nemtizu si klientovy problémy brat domi, ale zaroven mu chci ukazat, ze ho chapu.*
* ,Je to balanc mezi profesionalitou a lidskosti.*

+ ,Dfive jsem méla tendenci nosit si problémy klientti domi, ale naucila jsem se, ze musim

myslet i na sebe.*
+ ,Dfiv jsem si myslela, Ze musim byt potad profesionalni a neukazovat, co citim.*

Noema: Emoce socialnich pracovniki ovliviluji jejich profesni pohodu a schopnost zvladat

stres.

Noesis: Regulace emoci je vnimana jako nezbytna dovednost pro udrzeni si mentalniho

zdravi a rovnovahy mezi profesnim a osobnim zivotem.



Syntéza esenci na zakladé vyzkumnych otazek

(DVO1) Jak socialni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuzivanim

asertivni komunikace ve svém profesnim Zivoté?

Syntéza esence:
Asertivni komunikace je socidlnimi pracovniky vnimdna jako zasadni dovednost pro
vyjednavani mezi klienty a jejich rodinami. Poméha v pfedchazeni konfliktl, nastavovani
hranic a nalezeni kompromisu, jez respektuje jak potieby klienta, tak Castokrat nerealné
pozadavky rodiny. Socidlni pracovnici vnimaji, Ze asertivni pfistup ve spojeni s empatickym

naslouchanim usnadnuje dosazeni dohody a zmirnéni napéti.

(DVO2) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchani ve

své praxi a jeho moZny dopad na prevenci syndromu vyhoreni?

Syntéza esence:
Aktivni naslouchani je povazovéano za jeden z klicovych prvkl efektivni socidlni prace.
Poskytuje klientim pocit pfijeti a davéry, coz usnadituje komunikaci a feSeni jejich situace.
Zaroven se ukazuje jako néstroj pro prevenci vyhofeni. Za ptfedpokladu, Ze se socidlni
pracovnik nauci naslouchat s empatii, ale zaroven si udrzi profesionalni odstup, dosahne tim
lepSiho zvladani emocni zatéZe a eliminuje tak riziko pretizeni.

(DVO3) Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a pfijimani zpétné

vazby ve vztahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?

Syntéza esence:
Zpétna vazba, at’ uz od klientd, kolegii, poptipad¢ rodinnych ptislusnikd, je vniména jako
ukazatel profesniho rlistu a duSevni stability. Socidlni pracovnici zdlraznuji vyznam
oteviené¢ komunikace v tymu, kterda pomaha regulovat emoc¢ni naro¢nost prace. Sdileni
pocitl s kolegy umozniuje pracovniklim si zhodnotit vlastni postupy, ziskavat nové pohledy

a nalézat strategie pro zlepSeni své profesionalni praxe.

(DVO4) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadrovani vlastnich emoci pri

praci a jeho ucéinnost na zvladani stresu a vy€erpani?

Syntéza esence:
Socidlni pracovnici vnimaji praci jako emocionalné¢ néaro€nou, pficemz vyjadiovani
vlastnich emoci se ukazuje jako dilezity nastroj prevence vyhoteni. Ze zacCatku mecli

pracovnici snahu své pocity potlacovat za icelem zachovani si profesionality, ale postupem



Casu zjistili, ze sdileni emoci s kolegy i1 klienty je klicové pro udrzeni si psychické
rovnovahy. Zaroven si uvédomuji nutnost nastavovani si hranic mezi osobnim a profesnim

zivotem s cilem udrZeni si vnitiniho klidu a aby se vyhnuli pfetiZeni.



PRILOHA P VI: ANALYZA ROZHOVORU CISLO 5

Rozhovor Cislo 5

Vyznamové jednotky rozhovoru
Pomoc:
e ,Préce socialniho pracovnika je podle mé velka pomoc.*
e At uz pfi hygiené, podavani stravy, oblékani, vypliovani volného ¢asu klienta...*
e ,,Celkové prost€ stardni se o n¢j.*
o ,Klienty podporujeme, pomahdme jim v riznych oblastech.*
e Naptiklad pfi rozhodovani, pfi pfijimani dobrych i Spatnych zprav, pii feSeni
slozitych situaci.*
e Jeto o pomoci starym lidem, seniortim.*
e A nékdy staci jen byt tam, kde je véas tfeba.*
Ja pracovnik:
e ,,Vnimam tuhle préci jako poselstvi.*
e ,Je to balanc mezi profesionalitou a lidskosti.*
e ,,Pro mé to znamena potiebnost a porozuméni.*
e Je to velkd odpovédnost.*
e, Tohle m¢ hodné¢ chrani pted vyhotenim.*
e ,.Dovoluju si citit. Dovoluju si fict kolegim, kdyz je mi tézko.*
e ,Dovoluju si byt smutnd, kdyZ odejde klient, na kterém mi zalezelo.*
e Protoze to neni slabost. Je to soucast prace.*
Komunikace:
e ,Komunikace s klienty ma hodné terapeuticky charakter.*
e ,,Podporujeme je pti rozhodovani, pti pfijimani dobrych i Spatnych zprav.*

« ,,Casto pomah4, kdyz klient citi, ze ho n&kdo opravdu posloucha.*



e, Nejhorsi je reagovat stejné, kdyz je nékdo rozruseny nebo frustrovany.*

e ,Jo, jo, hned m¢ néco napadlo... Byla tu pani, kterd porad fikala, Ze ji tady rodina
odlozila.*

e A jadjsem sijednou prosté sedla vedle ni a ml¢ela. Fakt. Netikala jsem nic, jen jsem

tam byla.*
e Po chvili se na mé podivala a fekla: ,Vy jste jedind, kdo tady se mnou sedi a nic mi
neiika.
e ,,Ajajiodpovédéla: ,Protoze mozna nekdy neni potieba nic fikat. Staci byt.
e A vite co? Od toho dne se zacala pomalu otevirat.*
ZKkuSenosti:
e To jsou zkuSenosti celkové ze Zivota.*

e At uz z manzelstvi, souziti s partnerem, ale 1 z rodinného zazemi, kde Clovék

vyrustal.

e, Myslim si, Ze vSechno, co ¢loveék zazil v détstvi, v dospivani, v§echno, ¢im prosel...
no, to vSechno si s sebou nese i do budoucna.*

e A vlastn¢ to promita i do své prace.*

o ,Naucila jsem se tfeba, Ze nemusim mit odpovéd’ na vSechno.*

« ,.Ze nékdy neni moje role nékoho uklidnit nebo hned nabidnout feseni.“

e ,Zekdyzklient bre¢i, miizu tam prosté jen byt a Fict mu, Ze je v potadku se tak citit.*

e A vnimam, kdo pfede mnou stoji — nékdo potiebuje vécnou odpovéd’, nékdo

povzbuzeni.*
Emoce:
e . No, upfimné? VSechny. Haha. Fakt, od radosti az po zoufalstvi.*
e ,,Vidim, jak klienti bojuji s vécmi, které pro né diiv byly tplné€ normalni.*
o ,,Casto citim soucit.

e A n¢kdy frustrace.”



»Protoze jsou situace, kdy systém nefunguje, jak by m¢l, kdy nemtzeme klientovi

nabidnout lepsi podminky, protoze nemame prostiedky...*

,»A to je narocné.*

,Naucila jsem se, ze emocim se nedd vyhnout. A vlastn¢ je ani nechci potlacovat.*
,»A kdyz se o tom mizu bavit s kolegy, nenosim to v sob¢ sama.*

,» Takze ano, pomaha mi to udrzet se v téhle praci dlouhodobé.

Dopady:

,»KdyZz ¢lovék neumi dobfe komunikovat, neumdi si nastavit hranice, tak se to na ném

diiv nebo pozd¢ji podepise.«

»Pokud nedokézu ftict ,dost‘, je to problém.*

»Prace socidlniho pracovnika je neustaly kontakt s emocemi druhych lidi.*
,»IN¢kdy je tfeba naudit se fikat ne.*

DIV jsem si myslela, ze musim byt pofad ,ta silna‘, ktera mé na vSechno feseni.*
,»Ale to neni udrzitelné.*

,» 10 mé hodné chrani pted vyhofenim.*

,,Kdybych musela byt potad ,silna‘, asi bych uz davno vyhotela.*

Reflexe:

,KdyZ si mizu o emocich povidat s kolegy, nenosim to v sob¢ sama.*
,Proto se snazim nebyt na vSechno sama.*

»A kdyz se o tom mizu bavit s kolegy, nenosim to v sobé sama.*

»Myslim, ze kdybych musela byt pofad ,silnd‘, asi bych uz davno vyhotela.*
,Dovoluju si fict kolegim, kdyz je mi tézko.*

»Dovoluju si byt smutnd, kdyz odejde klient, na kterém mi zéleZelo.*

,»Protoze to neni slabost. Je to soucast prace.*

Techniky:

,,Urcité aktivni naslouchani.*

,»laky zrcadleni emoci.*



e ,Nefikam: ,Ale no tak, vzdyt to neni tak hrozné...*, ale spis: ,Chépu, Ze je to pro vas
) 9 9 y
tézke.
e ,Necham klienta vymluvit se, nez za¢nu mluvit ja.*
e ,.Davam klientim pocit, Ze jsou soucasti rozhovoru.*
e . Kdyz klient citi, ze ho nékdo opravdu posloucha, ¢asto se uklidni.*
o ,Pokud se neciti vyslySen, reaguje podrazdéng.*
e Nékdy staci jen mlcet a byt pfitomen.*

o Dilezité je nejen komunikovat, ale i ukézat, Ze na druhém opravdu zalezi.*

Zpétna vazba:

e . Kdyz klient citi, ze ho nékdo opravdu posloucha, ¢asto se uklidni.*
o, Pokud se neciti vyslySen, reaguje podrazdéng.*

e Je dllezité sledovat i gesta, ton hlasu, nejen slova.*

e ,Kazdy chce citit, ze ma vliv na svij vlastni zivot.*

e A vite co? Tohle funguje.*

e ,,ProtoZe kazdy chce citit, Ze ma vliv na sviyj vlastni Zivot.*

e A pravé diky tomu se klienti citi byt sou€asti procesu, ne jen jeho pasivnimi

ucastniky.*

Horizontalni analyza vyznamovych jednotek

(Vsechny vyznamové jednotky maji stejnou duleZitost a rovnocennost.)

1. Pomoc

,Prace socidlniho pracovnika je podle mé velk4 pomoc.*

At uZz pii hygiené, podavani stravy, oblékani, vypliiovani volného Casu klienta...*
,Celkové prosté starani se o néj.*

,,Klienty podporujeme, pomahame jim v riznych oblastech.*

,Napfiklad pfi rozhodovani, pfi pfijimani dobrych i Spatnych zprav, pii feSeni slozitych

situaci.*

,,Je to o pomoci starym lidem, seniorm.*
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* ,A n¢kdy staci jen byt tam, kde je vas tieba.*

2. Ja pracovnik

*,,Vnimam tuhle praci jako poselstvi.*

* ,Je to balanc mezi profesionalitou a lidskosti.*

* ,Pro mé to znamena potfebnost a porozumeéni.*

+ Je to velka odpovédnost.*

* ,,Tohle m¢ hodné chrani pted vyhotenim.*

* ,Dovoluju si citit. Dovoluju si fict kolegiim, kdyz je mi tézko.*

* ,Dovoluju si byt smutnd, kdyz odejde klient, na kterém mi zalezelo.*

* ,,Protoze to neni slabost. Je to soucast prace.*

* ,A vlastné si myslim, Ze kdyZ bych ptestala citit, moZzna by to znamenalo, Ze uz mi na tom
nezalezi.*

3. Komunikace

+ . Komunikace s klienty ma hodné¢ terapeuticky charakter.*

+ ,Podporujeme je pii rozhodovani, pfi pfijimani dobrych i Spatnych zprav.*
« ,Casto pomaha, kdyz klient citi, Ze ho nékdo opravdu poslouchd.“

* ,Nejhorsi je reagovat stejné, kdyz je nékdo rozruSeny nebo frustrovany.*

+ ,Byla tu pani, ktera porad fikala, ze ji tady rodina odlozila.*

* ,A j& jsem si jednou prosté€ sedla vedle ni a ml¢ela. Fakt. Netikala jsem nic, jen jsem tam
byla.*

* ,,Po chvili se na m¢ podivala a fekla: ,Vy jste jedind, kdo tady se mnou sedi a nic mi
nefika.

* ,A ja ji odpovédéla: ,Protoze mozna nékdy neni potieba nic fikat. Staci byt.

* A vite co? Od toho dne se zacala pomalu otevirat.*

4. ZKkuSenosti



* ,,To jsou zkuSenosti celkove ze zivota.*
* ,At uz z manzelstvi, souziti s partnerem, ale i z rodinného zazemi, kde ¢lovek vyrastal.*

* ., Myslim si, ze vSechno, co ¢lovek zazil v détstvi, v dospivani, vS§echno, ¢im prosel... no,

to vSechno si s sebou nese 1 do budoucna.*

* ,,A vlastné to promitd i do své prace.*

,Naucila jsem se tfeba, ze nemusim mit odpovéd’ na vSechno.*

« ,,Ze nékdy neni moje role nékoho uklidnit nebo hned nabidnout feseni.“

,Ze kdyz klient bre¢i, miizu tam prosté jen byt a fict mu, Ze je v poradku se tak citit.“
+,,A vnimam, kdo pfede mnou stoji — né¢kdo potiebuje vécnou odpoveéd’, nékdo povzbuzeni.*
5. Emoce

* ,No, uptimné? VSechny. Haha. Fakt, od radosti az po zoufalstvi.*

,»Vidim, jak klienti bojuji s vécmi, které pro né€ diiv byly uplné normalni.*

,,Casto citim soucit.*

,»A nékdy frustrace.*

» Protoze jsou situace, kdy systém nefunguje, jak by mél, kdy nemlizeme klientovi

nabidnout lepsi podminky, protoZe nemame prostiedky...*

* A to je naro¢né.“

* ,Naucila jsem se, Ze emocim se neda vyhnout. A vlastné je ani nechci potlacovat.*
* A kdyz se o tom mtizu bavit s kolegy, nenosim to v sob¢ sama.

+ ,Takze ano, poméaha mi to udrzet se v téhle praci dlouhodobé.*

6. Dopady

+ ., Kdyz ¢lovék neumi dobie komunikovat, neumi si nastavit hranice, tak se to na ném diiv

nebo pozdéji podepise.

,Pokud nedokazu fict ,dost, je to problém.*

,,Prace socidlniho pracovnika je neustaly kontakt s emocemi druhych lidi.*
+ ,N¢kdy je tfeba naucit se fikat ne.*

« ,Dfiv jsem si myslela, ze musim byt potad ,ta silnd‘, ktera ma na vSechno feSeni.*



» ., Ale to neni udrzitelné.*

+ ,,To mé hodné chréani pfed vyhotenim.*

+ ., Kdybych musela byt potad ,silna‘, asi bych uz davno vyhoiela.*

7. Reflexe

* ,Kdyz si miizu o emocich povidat s kolegy, nenosim to v sob¢ sama.*

* ,Proto se snazim nebyt na vSechno sama.*

* A kdyZ se o tom mizu bavit s kolegy, nenosim to v sob¢ sama.*

* ,Myslim, Ze kdybych musela byt potad ,silné‘, asi bych uz davno vyhotela.*
* ,Dovoluju si fict kolegiim, kdyz je mi tézko.*

+ ,Dovoluju si byt smutnd, kdyz odejde klient, na kterém mi zalezelo.*

* ,,Protoze to neni slabost. Je to soucast prace.*

8. Techniky

« ,Uréité aktivni naslouchani.*

» ,, Taky zrcadleni emoci.*

+ ,Nefikdm: ,Ale no tak, vzdyt’ to neni tak hrozné...¢, ale spis: ,Chapu, Ze je to pro vas
tézké.

* ,Necham klienta vymluvit se, nez zacnu mluvit ja.*

+ ,,Davam klientim pocit, Ze jsou soucasti rozhovoru.*

+ ,Kdyz klient citi, Ze ho né¢kdo opravdu poslouchd, Casto se uklidni.*

» ,Pokud se neciti vyslySen, reaguje podrazdéng.*

* ,Nékdy staci jen mlcet a byt pfitomen.*

« ,Dilezité je nejen komunikovat, ale i ukazat, Ze na druhém opravdu zélezi.*
9. Zpétna vazba

* ,Kdyz klient citi, Ze ho nékdo opravdu posloucha, ¢asto se uklidni.*

» ,Pokud se neciti vyslySen, reaguje podrazdéng.”

« Je dilezité sledovat 1 gesta, ton hlasu, nejen slova.*



» ,Kazdy chce citit, Ze ma vliv na sviij vlastni zivot.*
* ,A vite co? Tohle funguje.*
* ,Protoze kazdy chce citit, Ze ma vliv na svijj vlastni zivot.*

* A pravé diky tomu se klienti citi byt soucasti procesu, ne jen jeho pasivnimi ucastniky.*

Tvorba tematickych kategorii podle vyzkumnych otazek + Noema, Noesis

(Noema predstavuje, jak je dany jev vnimdn, Noesis pak reflektuje vyznam, ktery mu

respondenti prikladaji.)

(DVO1) Jak socialni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuZivanim asertivni

komunikace ve svém profesnim Zivoté?
Tematicka kategorie: Asertivni komunikace v profesnim Zivoté
Vyznamové jednotky:

o ,Predevsim s klidem. Protoze kdyz je né¢kdo rozruSeny, vztekly nebo frustrovany,
nejhorsi je reagovat stejné.*

o Takze kdyz tfeba klient zacne kficet, ze ,tady uz nechce byt‘, nezvysim hlas, nebudu
ho napominat.*

e ,Jen mu feknu néco jako: ,Rozumim, Ze vas to trapi. Reknéte mi, co vam ted’ vadi
nejvic?® A tim mu davam prostor.*

o ,,Casto citim soucit. Vidim, jak klienti bojuji s vécmi, které by pro né diiv byly uplné
normalni.*

Noema: Socialni pracovnici vnimaji asertivni komunikaci jako klicovou souc¢ést své prace,

ktera jim pomaha efektivné zvladat konfliktni situace. Klidny a vécny pfistup je zasadni pro

uspésnou interakci s klienty.

Noesis: Asertivni komunikace umoznuje pracovnikim udrzet kontrolu nad situaci,
predchazet eskalaci konfliktd a zarovei respektovat emoce klienta. Tento pfistup pfispiva k

ochrané psychického zdravi pracovnik.

(DVO02) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchdni ve své

praxi a jeho mozny dopad na prevenci syndromu vyhoieni?

Tematicka kategorie: Aktivni naslouchéni jako prevence vyhoteni



Vyznamové jednotky:

e ,KdyZz za mnou né¢kdo pfijde a je roz€ileny, misto toho, abych mu hned zacala

vysvétlovat, co ma délat, prosté poslouchdm.

e ,Necham ho vymluvit. Obc¢as piikyvnu, ob¢as zopakuju, co mi fekl, aby vid¢l, ze ho

vnimam.*
e ,,AuZjen to, ze citi, Ze ho né¢kdo opravdu poslouchd, ¢asto pomtize zklidnit situaci.*

e ,Byla tu pani, kter4 porad tikala, Ze ji tady rodina odlozila. A viibec s ndmi nechtéla

komunikovat.*

e ,No a ja jsem si jednou prosté sedla vedle ni a mlcela. Fakt. Netikala jsem nic, jen

jsem tam byla.*
e A po chvili se na mé¢ podivala a fekla: ,Vy jste jedina, kdo tady se mnou sedi a nic

mi nefika.
Noema: Aktivni naslouchéni je vnimano jako zakladni prvek efektivni komunikace, ktery
pomahé klientim citit se slySeni a respektovani. Pracovnici ho povazuji za nastroj ke
zmirnéni napéti.
Noesis: Schopnost trpélivé naslouchat pfispiva nejen ke zlepSeni vztahu s klienty, ale 1 k
psychické odolnosti pracovnikd, jelikoz sniZuje jejich pocit odpovédnosti za okamzité feSeni

problému klientd.

(DVO3) Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimdni zpétné vazby

ve vitahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?
Tematicka kategorie: Zpétna vazba jako soucast podpory klientt
Vyznamové jednotky:

o Taky zrcadleni emoci. Naptiklad kdyz klient fekne: ,Tohle uZ je nesnesitelné! Mné

nikdo nerozumi! ““
e Tak nefeknu: ,Ale no tak, vzdyt to neni tak hrozné...
e ,Misto toho feknu: ,Chépu, ze je to pro vas hodné¢ tézké. Chcete mi o tom fict vic?**

e A timnedavam klientovi pocit, ze jeho emoce nejsou diilezité. Naopak mu ukazuju,

Ze je opravdu slySen.*



Noema: Socialni pracovnici vnimaji zpétnou vazbu jako dilezity aspekt své prace, ktery

pomaha klientiim 1épe pochopit jejich vlastni situaci a citit se validovani.

Noesis: Spravné poskytovani zpétné vazby piispiva k rozvoji divéry mezi pracovnikem a
klientem. Poméaha také piredchdzet syndromu vyhoieni tim, ze pracovnik nemusi nutné fesit

kazdy problém, ale mize klientovi pomoci najit vlastni cestu.

(DVO04) Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadiovani vlastnich emoci pii praci

a jeho ucinnost na zvladani stresu a vycerpdani?
Tematicka kategorie: Emocni otevienost jako prevence stresu
Vyznamové jednotky:
e ,Dovoluju si citit. Dovoluju si fict kolegiim, kdyz je mi tézko.*
e ,Dovoluju si byt smutnd, kdyz odejde klient, na kterém mi zéalezelo. ProtoZe to neni
slabost. Je to soucast prace.*
e A kdyZ se o tom mizu bavit s kolegy, nenosim to v sob¢ sama.*
e, Myslim, Ze kdybych musela byt pofad ,silnd‘, asi bych uz ddvno vyhotela.*
e ,,TakZe ano, pomaha mi to udrZet se v téhle praci dlouhodobég.*

Noema: Oteviena komunikace o vlastnich emocich a sdileni s kolegy je pracovniky vnimano

jako klicovy faktor prevence stresu a syndromu vyhoteni.

Noesis: Emoc¢ni autenticita umoznuje pracovnikiim lépe zvladat narocné situace, aniz by
dochazelo k jejich emocionalnimu ptetiZzeni. Sdileni emoci vede k lepsi psychické pohodé¢ a

del$imu setrvani v profesi.

Syntéza esenci na zakladé vyzkumnych otazek

(DVO1) Jak socialni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuzivanim

asertivni komunikace ve svém profesnim Zivoté?

Syntéza esence:
Socialni pracovnici vnimaji asertivni komunikaci jako zdsadni dovednost, kterd jim
umoziuje zvladat konfliktni situace s klienty, rodinami i1 v radmci tymu. Je zddraznovana
dilezitost zachovani si klidu a nadhledu, zvlast¢ v emocné vypjatych situacich.

V takovychto situacich castokrat klienti projevuji frustraci, vztek, anebo naopak také



bezmoc. Asertivni pfistup jim pomahd nejen ochranit vlastni psychickou pohodu, ale také
vytvorit klientim bezpecny prostor plny divery, kde mohou oteviené vyjadrtit své pocity a

potieby.

(DVO2) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchani ve

své praxi a jeho mozZny dopad na prevenci syndromu vyhoreni?

Syntéza esence:
Aktivni naslouchédni je vnimano jako jedna z nejucinnéjSich strategii nejen pro budovani
davéry mezi pracovnikem a klientem, ale i pro snizovani stresu a prevenci vyhoteni.
Pracovnici reflektuji, Ze naslouchdni casto samo o sob¢ ptinasi klientim dostacujici ulevu,
aniz by bylo nutné nabizet okamzitd feSeni. Ticho, pfikyvnuti, popiipad¢ zopakovani
klientovych slov jsou povazovany za klicové pro efektivni interakci. Tato strategie také

umoznuje pracovnikiim Iépe ovladat své emoc¢ni zapojeni a nenést tak veSkerou tihu situace

klienta na svych bedrech.

(DVO3) Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné

vazby ve vztahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?

Syntéza esence:
Socialni pracovnici povazuji zpétnou vazbu za klicovy komunikacni prvek, ktery pomaha
nejen klientim, ale i samotnym pracovnikiim. Pouzivani technik, jako je zrcadleni emoci,
validace pocitii nebo podpora klientdi v jejich vlastnich tvahach, umoznuje pracovnikiim
efektivné reagovat na potieby klientl. Dosahuji toho hlavné zplisobem, aniZ by piejimali
plnou odpovédnost za jejich situaci. Zpétna vazba je tedy vhodna nejen pro zklidnéni klientt,
ale také zpusobem, jak si pracovnici uvédomuji své limity a udrZuji si tak vlastni psychickou

rovnovahu.

(DVO4) Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadfovani vlastnich emoci pri

praci a jeho uc¢innost na zvladani stresu a vy€erpani?

Syntéza esence:
Emocni otevienost je socidlnimi pracovniky vnimana jako dtlezity aspekt prevence
syndromu vyhoteni. Pracovnici si uvédomuji, ze pokud by své emoce neprojevovali a snazili
se je jen potlacovat, vedlo by to k postupnému hromadéni a naslednému psychickému
vycerpani. Sdileni emoci s kolegy, i schopnost si pfipustit vlastni prozitky a dovolit si citit

smutek ¢i radost je vnimano jako zdravy mechanismus zvladdani stresu. Tento pfistup



zaroven umoziuje pracovnikiim navazovat hlubsi vztahy s klienty, aniz by ptekrocili

profesionalni hranice a dostali se tak az do nadmérné emoc¢niho zatiZeni.



PRILOHA P VII: ANALYZA ROZHOVORU CISLO 6

Rozhovor Cislo 6

Vyznamové jednotky rozhovoru
Profese:
e . No, ¢loveék vlastné de€la strasné moc raznorodych véei.*

e ,N¢kdy si pfipadda jako koordindtor mezi klienty, rodinami, kolegy,

pecovatelkami...*
e Jeto prace, kde musite byt pfipraveni improvizovat a reagovat na ne¢ekané situace.

e, Nékdy se musite rychle prizptisobit novym podminkam, jinak byste se v tom chaosu

ztratili.*
Komunikace:
e ,No, ono to zalezi na tom, o jakého klienta jde.*

o ,Kazdy je jiny. Nékdo si potfebuje hlavné povidat, jiny zas tieba potiebuje jen

nasmérovat.*
e A taky dost zaleZi na tom, v jaké je situaci.*
e, Kdyz mluvite s nékym, kdo se ocitl v t€zké Zivotni situaci, musite byt citlivi.*
« ,Casto se snazim naladit na jejich vlnu, zjistit, co potfebuji, co je trapi.«

vvvvvv

e A vlastné i téch par slov podpory mize udélat obrovsky rozdil.

« ,Rekla bych, Ze pro mé je to hlavné o pomoci druhym.“

e ,,Alenevtom smyslu, Ze bych za n€ néco délala, spis jim ukdzala moznosti, pomohla

jim najit cestu, jak si mohou pomoct sami.*
e A taky empatie. Bez t¢ by tahle prace nesla délat...*
Vyzvy:

o ,Nejcastéji jsou to konfliktni situace mezi klienty nebo mezi klienty a jejich

rodinami.*



e _Rodiny nékdy chtéji néco jiného nez samotni klienti, a to je dost tézké

vybalancovat.*

e ,Casto musime jednat jako prostifednici, snazit se vysvétlit obéma stranam rtzné

moznosti a hledat kompromis.*
o ,Lidé Casto potiebuji jen pocit, ze je nékdo slysi a bere jejich starosti vazné.*

Strategie stresu:

,,Urcité aktivni naslouchani a asertivni komunikace.

o . Kdyz se n¢kdo citi slySeny a pochopeny, vétSinou se konflikt nebo stresova situace

roec
1

rychleji uklidni.
o, Také se snazim védome si davat pozor na sviij vlastni ton hlasu a fe¢ téla.*

e A kdyzje to potieba, nebojim se ud¢lat si kratkou pauzu a chvili se nadechnout, nez

budu reagovat.*
Pracovni emoce:

e ,Né&kdy citim radost, kdyzZ se podaii nékomu pomoci nebo kdyZ vidim, Ze se klient

citi dobfe.“

e ,Ale pak jsou i dny, kdy citim frustraci, tfeba kdyZ vidim, Ze klient trpi a ja pro n¢j

nemuzu udé€lat vic.*
e ,Nebo kdyz se setkavam s nepochopenim ze strany rodin.*
Sebereflexe:
e ,Pomdahé mi sdilet své pocity s kolegy.*
e, Mit nekoho, kdo rozumi, ¢im prochazim, je opravdu dualezité.*

o ,Také se snazim po praci vénovat ¢innostem, které mi poméhaji uvolnit stres — Cteni,

prochazky, sport.*

o Dfive jsem méla tendenci nosit si problémy klientd domd, ale naucila jsem se, ze

musim myslet i na sebe.*
o ,.Diiv jsem si myslela, Ze musim byt pofad profesionalni a neukazovat, co citim.*

e ,Ale postupem casu jsem zjistila, Ze kdyz se o své pocity pod€lim s kolegy nebo

kdyz si dovolim projevit empatii vici klientim, poméha mi to.*



o ,,KdyZ bych vSechno drzela v sob¢, nahromadi se to a zatne mé to vycCerpavat.*
Pomoc:

e ,,Vzpominam si na klienta, ktery byl velmi rozruseny, protoze m¢l pocit, ze ho rodina

opustila.*
e Byl nastvany a uzavieny.*
e ,Misto toho, abych mu tikala, ze se myli, jsem mu jen naslouchala.*

e ,Nakonec se rozmluvil a pochopil, Ze jeho rodina ho neopustila, jen sama nevédéla,

jak situaci zvladnout.*
e, To mi ukdzalo, Ze nékdy je nejdilezitéjsi jen naslouchat a byt trpelivy.*
Doporudeni:
o Hlavné¢ aby si davali pozor na vlastni hranice.*

o ,Na zacatku je ¢lovék plny energie a nadSeni, chce pomahat kazdému a za kazdou

cenu.‘
e ,Ale pak zjisti, Ze to neni udrzitelne.*

o Je dilezité¢ si uvédomit, Ze i kdyZ pomahdme, nemizeme zachranit vSechny a

vSechno.*
o ,Také bych jim poradila, aby se nebali ptat zkusené;Sich kolegt a sdilet své pocity.*

e ,Nemyslet si, Ze kdyZ mam narocny den nebo kdyz mé& néco zasahne, musim to

zvladnout sama.*
Horizontalni analyza vyznamovych jednotek (horizontalizace)
(Vsechny vyznamové jednotky maji stejnou ditleZitost a rovnocennost.)
1. Profese
e ,No, ¢lovek vlastné dela strasné moc rtiznorodych véci.*

e ,Nékdy si ptfipada jako koordinator mezi klienty, rodinami, kolegy,

pecovatelkami...*
e ,Jetoprace, kde musite byt piipraveni improvizovat a reagovat na ne¢ekané situace.*

e ,N¢kdy se musite rychle ptizptisobit novym podminkdm, jinak byste se v tom chaosu

ztratili.©



2. Komunikace
e . No, ono to zélezi na tom, o jakého klienta jde.*

o ,Kazdy je jiny. Nékdo si potfebuje hlavné povidat, jiny zas tieba potiebuje jen
nasmérovat.*

e A taky dost zalezi na tom, v jaké je situaci.*

e Kdyz mluvite s n¢kym, kdo se ocitl v tézké zivotni situaci, musite byt citlivi.*
« ,,Casto se snazim naladit na jejich vlnu, zjistit, co potiebuji, co je trapi.“
e A vlastné i téch par slov podpory miize ud¢lat obrovsky rozdil.*

3. Smysl socialni prace

« ,Rekla bych, Ze pro mé je to hlavné o pomoci druhym.*

e Alenevtom smyslu, Ze bych za n€ néco délala, spis jim ukézala moznosti, pomohla

Jim najit cestu, jak si mohou pomoct sami.*
e A taky empatie. Bez té by tahle prace nesla d¢lat...*
4. Vyzvy

e ,Nejcastéji jsou to konfliktni situace mezi klienty nebo mezi klienty a jejich

rodinami.*

e ,Rodiny nékdy chtéji néco jiného nez samotni klienti, a to je dost tézkeé

vybalancovat.

e ,Casto musime jednat jako prostfednici, snazit se vysvétlit obéma strandm rtzné

moznosti a hledat kompromis.*
o ,Lidé casto potiebuji jen pocit, ze je nékdo slysi a bere jejich starosti vazné.*
5. Strategie zvladani stresu
o . Uréité aktivni naslouchani a asertivni komunikace.*

o . Kdyz se n¢kdo citi slySeny a pochopeny, vétSinou se konflikt nebo stresova situace

rychleji uklidni.*

o ,Také se snazim védomeé si davat pozor na svlij vlastni ton hlasu a fec téla.*



e A kdyz je to potfeba, nebojim se udélat si kratkou pauzu a chvili se nadechnout, nez

budu reagovat.*
6. Pracovni emoce

e ,N¢kdy citim radost, kdyz se podaii nékomu pomoci nebo kdyz vidim, ze se klient

citi dobfre.*

e Ale pak jsou i dny, kdy citim frustraci, tieba kdyz vidim, Ze klient trpi a j& pro n¢j

nemuzu udélat vic.*
e ,Nebo kdyZ se setkdvam s nepochopenim ze strany rodin.*
7. Sebereflexe
e, Pomaha mi sdilet své pocity s kolegy.*
e ,Mit n¢koho, kdo rozumi, ¢im prochazim, je opravdu dilezité.*

o, Také se snazim po préaci vénovat ¢innostem, které mi pomahaji uvolnit stres — ¢teni,

prochazky, sport.*

e ,Dfive jsem méla tendenci nosit si problémy klienti domd, ale naucila jsem se, Ze

musim myslet i na sebe.*
o ,Dfiv jsem si myslela, Ze musim byt pofad profesionalni a neukazovat, co citim.*

e ,Ale postupem casu jsem zjistila, Ze kdyZ se o své pocity pod€lim s kolegy nebo

kdyz si dovolim projevit empatii viici klientiim, pomahé mi to.*
e ,KdyZ bych vSechno drZela v sobé, nahromadi se to a zaéne mé to vyCerpavat.*
8. Pomoc klientiim

e ,,Vzpominam si na klienta, ktery byl velmi rozruSeny, protoze mél pocit, Ze ho rodina

opustila.*
e Byl naStvany a uzavieny.*
e ,Misto toho, abych mu fikala, Ze se myli, jsem mu jen naslouchala.*

e ,Nakonec se rozmluvil a pochopil, Ze jeho rodina ho neopustila, jen sama nevédéla,

jak situaci zvladnout.*
e, To mi ukézalo, Ze n¢kdy je nejdilezitejsi jen naslouchat a byt trpélivy.

9. Doporuceni pro nové socialni pracovniky



e ,Hlavné aby si davali pozor na vlastni hranice.*

o ,Na zacatku je ¢lovek plny energie a nadSeni, chce pomahat kazdému a za kazdou

cenu.
e ,Ale pak zjisti, Ze to neni udrzitelné.*

e Je dilezité si uvédomit, ze i kdyz pomahame, nemizeme zachranit vSechny a

vSechno.*
o Také bych jim poradila, aby se nebali ptat zkusen¢jSich kolegt a sdilet své pocity.*

e Nemyslet si, Ze kdyZ mam naro¢ny den nebo kdyz mé néco zasdhne, musim to

zvladnout sama.*
Tvorba tematickych kategorii podle vyzkumnych otazek + Noema, Noesis

(Noema predstavuje, jak je dany jev vnimdn, Noesis pak reflektuje vyznam, ktery mu

respondenti prikladaji.)

(DVO1): Jak socidalni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuZivanim

asertivni komunikace ve svém profesnim Zivoté?
Tematicka kategorie: Asertivni komunikace jako kli¢ovy nastroj profese
Vyznamové jednotky:

o ,,Urcité aktivni naslouchani a asertivni komunikace.*

o . Kdyz se n¢kdo citi slySeny a pochopeny, vétSinou se konflikt nebo stresova situace

rychleji uklidni.*
o, Také se snazim védome si davat pozor na sviyj vlastni ton hlasu a fe¢ téla.*

e A kdyzje to potieba, nebojim se ud€lat si kratkou pauzu a chvili se nadechnout, nez

budu reagovat.*

Noema: Asertivni komunikace je vniména jako zasadni v interakci s klienty 1 rodinami. To

umoziuje zvladat konfliktni situace a snizovat pracovni stres.

Noesis: Socialni pracovnici vnimaji asertivni komunikaci nejen k vyjednavani, ale také k

udrzeni si hranic profesionality a k vlastni psychické a emoc¢ni stabilité.

(DVO2): Jak socidalni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchdni ve

své praxi a jeho mozny dopad na prevenci syndromu vyhoreni?



Tematicka kategorie: Aktivni naslouchéni jako zakladni pilif v pomoci klientim
Vyznamové jednotky:

« ,.Casto se snazim naladit na jejich vlnu, zjistit, co potfebuji, co je trapi.«

e A vlastné i téch par slov podpory miize udélat obrovsky rozdil.*

e ,Misto toho, abych mu tikala, ze se myli, jsem mu jen naslouchala.*

e, To mi ukdzalo, Ze n€kdy je nejdilezitéjsi jen naslouchat a byt trpelivy.«

Noema: Aktivni naslouchéni je zdsadni nejen pro préci s klienty, ale 1 pro budovani davéry

a efektivni komunikaci. Tohle vse pfispiva k prevenci profesniho vyhoteni.

Noesis: Socidlni pracovnici si uvédomuji, ze aktivni naslouchdni neni jen pasivnim
procesem, ale védomym pftistupem, ktery ma zdsadni vliv na dusevni zdravi nejen klienti,

ale 1 pracovniki.

(DVO3): Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné vazby

ve vitahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?
Tematicka kategorie: Reflexe a sdileni jako kli¢ovy prvek prevence vyhoteni
Vyznamové jednotky:
e ,,Pomahé mi sdilet své pocity s kolegy.*
e ,Mit nékoho, kdo rozumi, ¢im prochdzim, je opravdu dillezité.*
o ,Dfive jsem méla tendenci nosit si problémy klienti domd, ale naucila jsem se, Ze
musim myslet i na sebe.*
o ,.Dfiv jsem si myslela, Ze musim byt pofad profesionalni a neukazovat, co citim.*
e ,Ale postupem casu jsem zjistila, ze kdyz se o své pocity pod€lim s kolegy nebo
kdyZ si dovolim projevit empatii vici klientiim, pomahé mi to.*
Noema: Moznost sebereflexe sdileni zkuSenosti s kolegy je klicova pro zvladani profesnich
vyzev a dusevni pohody socialnich pracovnikd.
Noesis: Pracovnici vnimaji, ze zpétnad vazba je pro prevenci syndromu vyhoteni velice
dalezita a poskytuji 1 moznost profesniho rozvoje proto, aby prace s klienty byla co

nejefektivnéjsi.



(DVO0A4): Jak socidlni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadiovani vlastnich emoci p¥i praci

a jeho ucinnost na zvladani stresu a vycerpdani?
Tematicka kategorie: Kontrola vlastnich emoci jako souc¢ast profesni praxe
Vyznamové jednotky:

e Neékdy citim radost, kdyz se podaii nékomu pomoci nebo kdyz vidim, ze se klient

citi dobte.*

e Ale pak jsou i dny, kdy citim frustraci, tfeba kdyz vidim, Ze klient trpi a ja pro n¢j

nemuzu udélat vic.*

o ,Dfiv jsem si myslela, Ze musim byt potad profesionélni a neukazovat, co citim.*

e ,Ale postupem ¢asu jsem zjistila, ze kdyZ se o své pocity podélim s kolegy nebo

kdyZ si dovolim projevit empatii vici klientim, pomahé mi to.*

e . Kdyz bych vSechno drzela v sob¢€, nahromadi se to a zaéne mé to vycerpavat.*
Noema: Emoce jsou nedilnou soucasti prace socialnich pracovniki a pfi jejich spravném
ovladani pomaha zvladat stres a predejit vyhoteni.

Noesis: Pracovnici si uvédomuji dileZitost sdileni vlastnich emoci a jeho vliv na setrvani

v profesi po co nejdelsi dobu, pfi¢emZ vyzdvihuji nutnost rovnovahy mezi empatii a

ochranou vlastniho dusevniho zdravi.

Syntéza esenci na zakladé vyzkumnych otazek

(DVOL1): Jak socidlni pracovnici subjektivné popisuji své zkuSenosti s vyuzZivanim

asertivni komunikace ve svém profesnim Zivoté?
Syntéza esence:

Socialni pracovnici vnimaji asertivni komunikaci jako zakladni néstroj své profese, ktery
Jjim umoznuje efektivné fesit konfliktni situace mezi klienty, jejich rodinami a tymem.
Aktivni naslouchani a jasnd komunikace pfispivaji ke snizovani pracovniho stresu a
napomadhaji k pozitivnimu, avSak profesiondlnimu ptistupu k préaci. Schopnost pouzivat
asertivitu pfinasi pracovnikiim vétsi jistotu v naro¢nych situacich a zaroven jim pomaha

chranit vlastni dusevni pohodu.



(DVO2): Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyznam aktivniho naslouchani ve

své praxi a jeho moZny dopad na prevenci syndromu vyhoreni?
Syntéza esence:

Aktivni naslouchéni je vnimano jako zasadni prvek prace socialniho pracovnika, ktery
napomaha nejen k budovani divéry mezi pracovnikem a klientem, ale i k efektivnéjsimu
zvladani krizovych situaci. Poskytnuti prostoru klientim k vyjadieni jejich emoci a potieb
pomaha predchazet stupnovani konflikti a zlepsSuje tak psychickou pohodu obou stran.
Pracovnici vnimaji aktivni naslouchéani jako velikého pomocnika v prevenci vlastniho
vyhoteni, nebot’ jim umoziuje jednak reagovat na klientovy potieby, ale zaroven nenést

veskerou vahu klientovych problémi v sobé samém.

(DVO3): Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji poskytovani a prijimani zpétné

vazby ve vztahu ke klientiim a jeho vliv na jejich osobni pohodu?
Syntéza esence:

Zpétnd vazba a sdileni zkuSenosti s kolegy jsou povazovany za klicové faktory profesniho
rozvoje a prevence psychického vyCerpéani. Z rozhovoru lze vyvodit, Ze prodiskutovani
svych postupll a ziskani podpory v naro€nych situacich pfispiva k vétsi profesni jistoté a
osobni stabilité. Socidlni pracovnici si uvédomuji dilezitost oteviené komunikace v tymu,
ktera jim pomaha vyrovnavat se s emocné¢ ndrocnymi situacemi a vytvafi prostor pro

sebereflexi a zlepSeni vlastnich postupll pro zvySeni vlastni efektivity.

(DVO4): Jak socialni pracovnici subjektivné vnimaji vyjadrovani vlastnich emoci pri

praci a jeho uc¢innost na zvladani stresu a vy€erpani?
Syntéza esence:

Socidlni pracovnici pokladaji kontrolované uZivani emoci za zasadni aspekt své prace.
Ackoli je empatie pracovniky vnimana jako klicova pro kvalitni péci o klienty, je zde také
na misté jista Groven uvédomovani si nutnosti emocniho odstupu, aby bylo zabranéno
vlastnimu vyhoteni. Sdileni emoci s kolegy a schopnost sebereflexe jsou oznacovany za
hlavni strategie, které jim pomahaji zvladat pracovni stres. Postupem ¢asu vSak pracovnici
zjistili, ze je také nutné umét nachdzeji rovnovahu mezi tim, kdy je vhodné emoce sdilet a

kdy je lepsi zachovat si profesionalni odstup.



