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ABSTRAKT

Tato bakaléska prace seémuje fenoménu ticha v komunikaci v kontextu sodigldce.
Prace je rozélena na teoretickou a prakticka@dst. Teoretick&ast obsahuje vymezeni
z&kladnich pojra z oblasti socialni prace, komunikace a ticha \Pnaktickacast se zaby-
va kvalitativnim vyzkumem realizovanym formou rogbai se socialnimi pracovniky
pasobicimi v nizkoprahovych #aenich pro &i a mladez. Cilem vyzkumu bylo zjistit, jak

respondenti vnimaji a uzivaji ticho v komunikagialatoto své p&inani sami hodnoti.

Kli ¢ova slova:ticho, dialog, komunikace, transgik analyza, socialni prace

ABSTRACT

This bachelor thesis deals with the phenomenoril@ice in the context of social work.
The thesis consists of two parts — theoretical jgiragttical. The theoretical part includes
basic terms connected with social work, commumecatnd silence in communication.
The practical part deals with a qualitative researcthe form of interview with social
workers from the low-threshold centers for childeemd youth. The objective of this re-
search was to find out how the respondents peregideuse silence in communication and

how they evaluate their acting.

Keywords: silence, dialogue, communication, transactionaklysms, social work
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UvoD

Ticho mize mit nejiizrejSi podoby a vyznamy. Fyzik nebo hygienik &mvidi velicinu
kvantifikovatelnou nitenim decibel jeho opozita — hluku. Terapeut hledé&cmy ticha
jako projevu komunikéni poruchy — nafiklad mutismu. Maminka v napjatém tichigka,

az jeji novorozeatko poprve zaptie. Zenovy mistr se v tichu blazeaddava meditaci.

Ticho je mystérium i jasna zprava. Ticho je romeafi naini mara. Ticho je 1€k i zabijak.
Bez ticha by nevyzily tony hudby, ktera je také #pobem komunikace. Ticho nabizi

prostor i stavi bariéry. Anebo je ticho jen poule@iftomnost zvuku?

Schopnost komunikovat byva ztotm¥ana se stugm vyfecnosti, avSak zvlastduchovni
nauky nas &, Ze prava komunikace, ve smyslu sdileni¢sgotaké v naSem umi mket.
Za ticho v komunikaci Ize vipneseném vyznamu totiz povazovat také nedialogipiy
sob komunikace, kdy vSichni jen havaale nikdo nikomu nenasloucha a v podsjae¢ jen

o soukth (¢i snad soutZz?) neadresnych, nesouvisejicich a bezobsaznychlogin

Tato prace je &novana pokusu ofjblizeni stavu ticha v komunikaci v SirSim kontextu
reality socialni prace. Praktické@st zkouma projevy ticha a jeho prémg v komunikaci

socialnich pracovnikpasobicich v progedi nizkoprahovych #&eni pro dti a mladez.

Nas vrgjSi kontext obechinelze vyznamézmenit, do réj zapadame nebo Zjnvyénivame,
ale je gjedem dany. Jediné, coieme doopravdy ovlivnit a zmit, jsme my sami — nas
vnitini kontext a tim i pohled na &v NaSe sebepojeti a mira poznani naseho tichéhie vn

niho hlasu — pravého ,j&" —&uje naSe reakce, kdyZz namisto odfgbwavladne ticho.

Novodoby fenomén virtualnich socialnich siti jeozain na moznosti neustalého kontaktu
témet s celym s¥tem. Je to jist fascinujici, ale neni to Unik od sebe sama, odnostk
poznat a pochopit se? Vime, jak zni naSe tichdkgramenuje nasi realitu? Jak na nas
puasobi méEeni, co v nds vyvolavd? Jsou nasSe rozhovory pokhatchvili konverzéni

vymeény, anebo jsme schopni opravdu naslouchat a vaseékéujici a akceptujici dialogy?

Socialni prace je psychicky i fyzicky velmi ndn@ profese. Socialni pracovnik musi byt
neustale fipraven nabizet své sluzby na profesionalni Urovhisi byt schopen tymove
spoluprace i jednat samostatibenré musi dokazatdinné komunikovat s mnoha klienty,
kolegy i s véejnosti. Ma-li byt jeho fisobeni klienim prosgsné, nél by jim umgt poro-

zumeét. A ma-li jim opravdu porozu, meél by se vyznat fedevsim sam v séb
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|. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNIi PRACE

Socialni prace je spalensko¥dni teoreticky i prakticky obor lidsk&éinnosti zaloZzeny na
poznatcich filozofie, etiky, psychologie, psychiatrsociologie, pedagogiky, zdrawaly
ekonomie, prava, historie, antropologie a dalStamnich disciplin.

Vzhledem k mnoZstvi teoretickych vychodiseksfupu k socialni praci a jejimu dynamic-

kému vyvoji dosud neexistuje jejfgsna jednozriaa a vyerpavajici definice.

Mezinarodni federace socialnich pracovinikroce 2000 v Montrealurigala mezinarodni
definici socialni pracev nasledujicim z&ni (www.socialnirevue.cz):

» Socialni pracepodporuje socialni zemu, /eSeni problémv mezilidskych vztazich a posi-
leni a osvobozeni lidi za'€lem napléni jejich osobniho blaha.

UZivaje teorii lidského chovani a socialnich sydtésocialni prace zasahuje tam, kde se
lidé dostavaji do kontaktu se svym piedim. Pro sociélni praci jsou Kbvé principy
lidskych prav a spotenské spravedinosti.

Socialni pracovnicijsou agenti z@ny ve spolénosti a v Zivotech osob, rodin a spEa-

stvi, jimz slouzi. Socialni prace je vzajerprovazany systém hodnot, teorie a praxe.”

Ve Slovniku socialni prace O. Matousek (2003a,18) 2vadi, Zesocialni prace na prin-
cipu spolaenské solidarity usiluje o naphovani idealu individualniho lidského poten-
cialu. Socialni pracovnici poskytuji profesionalni ponmednotlivym klienim, rodinam,
skupindm i komunitam v jejich snaze o dosazeni raddmveni zpsobilosti k socialnimu

uplatréni. Pomahaji také vytvét a udrZzovatipznivé spoléenské podminky.

Cilem socialni prace je odhalovani, vysilovani, zmiriiovani aieSeni socialnich pro-
bléma lidi v obtiznych Zivotnich situacich v kontextundasocialni reality. Socialni prace
vnima konkrétni problém§lovéka jako tZkosti, jejichz samostatné zpracovani je nad jeho

aktualni limity, a které zasahuiji i jeho socialkob (www.socialnirevue.cz).
1.1 Urovné socialni prace

O. Matousek (2003b, s. 14) blize specifikuje jetw@tirovre ¢innosti socialni prace:

= Mikrourove it obsahuje fipadovou praci formou individualni podpory klienyoschop-

nosti samostatnieSit své problémy na zakkagoradenstvi doplmého jinymi postupy.
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= Na stredni Urovni je socialni prace s rodinou, kde se jedna zejrogmaradenstvi a tera-
pii, a socialni prace s malymi skupinami, kteréZem mit podobutznych voln@asovych
aktivit v prirod, kurzi socialnich dovednosti nebo rekvalifikace.

= Makrouroven zahrnuje praci s velkymi skupinami, organizacekomunitami a ovliv-
novani véejného migni a politické sféry od tvorby a realizaci koncepcstrategii az po
navrhy zakofi a vyhlaSek celostatni platnosti. Komunitni praed gp@iva v analyze,
projektovani, organizaci, koordinaci a hodnocenéiakistniho vyznamu (Matousek,
2003b).

Socialni prace je jeden z nastraj socialni politiky, kterou O. MatouSek (2007, s. 155)
charakterizuje jako;soustavné a cilexdomé usili jednotlivych socialnich subjikt zne-

nu nebo udrZzeni a provozovani (fungovani) svéfioého statniho, samospravného nebo
nestatniho socialniho systérmibale Matousek uvadi, Ze nejsilsim socialnim subjektem
je stét, ktery zaruje socialnim objekim — jednotlivéim nebo skupinam sociarpotreb-
nych — jejich pravo naocialni zabezp&eni acinnost ostatnich socialnich subjektsner-

nuje pomoci prava, instituci a financi.

V Ceské republice je socialni zabezpei oldani realizovanoiemi vzajems navazuijici-
mi systémy. Jsou t@ocialni pojiS&ni, statni socialni podpora a socialni pomodtera je
realizovana socialnimi sluzbami, socilporavni ochranou a davkami socialni pomoci fi-

nancovanymi ze statniho rozipoe (www.mpsv.cz).

Statni socialni spravav CR je tvdena temi typy managementu (Matousek, 2007, s. 177):
1. Usttedni socialni spravéizena ministerstvem a vykonavana statniredaiky
2. Ustredni véejnopravni socialni instituae spravy,iizené autonomnimi organy

3. Samospravné organy — obce, okresy, oblasti, krajglastnimi pravomocemi

Soukromopravni socialni spravamize byt provozovana ziskovymi i neziskovymi orga-
nizacemi. Nestatni neziskové organizatieawané podle zvlastnich zakigrjako jsou na-
piiklad oktanska sdruzeni, nadace, obepnos@Esné spolénosti a jiné, poskytuji fiede-

vSim socialni sluzby.
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1.2 Socialni sluzby

Socialni prace je realizovana zejména progednictvim socialnich sluzeb(MatousSek,
2007, s. 178-179), které jsou jednim ze zakladn&sirofi socialni politiky a Ize je rozd
lit do dvou zakladnich skupin: statni a obecni &oéisluzby a nestatni sluzby.
Poskytovani socialnich sluzeb upravuje zakoth08/2006 Sba 206/2009 Sb., kterym se

meéni zakon o socialnich sluzbach, verinpozdjSich edpisi, a rekteré dalSi zdkony.

Zakon vymezujeit zakladni oblasti sluzeb (www.mpsv.cz):

1. Sociélni poradenstvj které je nedilnou s@ésti vSech socialnich sluzeb.

2. Sluzby socialni pée, jejichz cilem je zabezpeni zakladnich Zivotnich petb lidi,
ktefi jsou zavisli na p# jiného ¢loveka.

3. Sluzby socialni prevenceuréené k pedchazeni vzniku nebo dopadu socialniho vylou-

¢eni u lidi ohroZzenych soci@megativnimi jevy.

Dale jsou socialni sluzbglerény podle mista jejich poskytovani:

= Terénni sluzbyjsou realizovany virozeném prosedi cloveéka - v mist jeho bydlis,
jeho zangstnani, vzdlavani nebo traveni volnéliasu. Mohou to byt gevatelské sluzby,
osobni asistence, terénni programy pro ohrozéma dizikovou mladez, a jinée.

= Ambulantni sluzby jsou poskytovany ve specializovanychizanich, jako jsou nép
klad poradny, denni staciaménebo kontaktni centra.

= Pobytové sluzbyjsou poskytovany v Z&enich, kdelovék v urtitém obdobi svého Zi-

vota celodend respektive trvale Zije.

Mezi sluzby socialni pé&e pati:

Sluzby vychovné a vathvaci, aktivizéni a social terapeutické sluzby, osobni asistence,
petovatelska sluzba, tieva pée, odlelovaci sluzby, pivodcovské a feditatelské sluz-
by, podpora samostatného bydleni, centra dennidels] denni a tydenni stacid@ado-

movy pro osoby se zdravotnim postizenim, domovysgruory a jiné.

Mezi sluzby socialni prevenceati:

Sluzby rané p#e, linka bezpé, azylové domy, domy naipcesty, kontaktni centra, krizo-
va pomoc, nocleharny, terapeutické komunity, sacighabilitace, nizkoprahovaizzeni
a jiné.

Poskytovani socialnich sluzeb je podle zakona ealena smluvnim principu.
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Cilem vSech socialnich sluzeb jpodle Matouskova Slovniku socialni prace (2003a, s

214) ,...zvySeni kvality klientova Zivotafipadré i ochrana z4jmi spole‘nosti.

1.2.1 Standardy kvality socialnich sluzeb

Kritéria kvality socialnich sluzeb jsou specifikmaav souboru standardtanovenych vy-
hlaSkou MPS\E. 505/2006 Sb., provédiho gedpisu k zakond. 108/2006 Sb., o social-
nich sluzbach, v platném &m. Standardy kvality socialnich sluZzeb byly vytay ve spo-
lupraci s uzivateli i poskytovateli socialnich stbZza od 1. 1. 2007 jsou zavaznym pravnim
predpisem.

Standardy kvality socialnich sluzetsji i zakladnicasti (www.mpsv.cz):

= Proceduralni standardy¢uji formu poskytovani sluzeb, stanoveni pravidel jpdnani s

uzivateli a pizpusobeni jejich individualnim pi#bam. Specifikuji zjisob ochrany prav
klienti a ochranné mechanismy jako jsou postupy stizrezstiezeni #tu zajni a jiné.

» Personalni standardgyanovuji personalni zaj&ti sluzeb, protoze kvalita sluzby j&mpo

ameérna kvalitam personalu. Stanovujiedpoklady — dovednosti, v&dni, praxi a jiné —
pracovni podminky, vedeni, podporu pracovirakpodoba.

» Provozni standardypecifikuji podminky poskytovani socialnich sluzghbyvaji se pro-

story, dostupnosti, ekonomickym zajigim sluzeb a rozvojem jejich kvality.

1.2.2 Supervize

U¢innou metodu k zaji®vani, hodnoceni, rozvoji a udrzovani kvality sbuigh sluzeb
odpovidajicich pgebam klienta a také moznostem konkrétniho pracosifho personalu
piedstavujesupervize jejimz cilem jezvySovat kvalitu a profesionalitu ¢ o blaho klien-
ta. Supervize vychazi ze zmapovani bt pracovnik, klienti i organizacea ma ti za-
kladni funkce: funkci vz&élavaci — rozvoj kompetenci a dovednosti pracaynflankci
podpirnou — pomaha eliminovatadledky stresu vyvolavanéhaigpbenim intenzivnich
emoci klientt a pedchazet ,vyhteni* pracovnik a dale funkcitidici a kontrolni, ktera
sleduje kvalitu poskytovanych sluzeb. MatouSek 806. 231) uvadi takdvrtou funkci —
zprostedkovani p feSeni konflikli a dale pokréuje, Ze nej¥tSi pnuti vznika mezi funkci

podpirnou afidici, a to hlav, kdyz supervizor je ndtkeny supervidovaného pracovnika.

Supervize takeé rozviji schopnost a moznost plyjadéoznéné komunikace na pracovisti,

kterd personalu poméaha piniteikkdvani své organizace, odg¢é#valitni profesionélni vy-
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kon a gispiva k udrzovani kolegiality, vzdjemné zodpdwosti, pocitu sounalezitosti a
k plnéni Etického kodexu sociélnich pracovinikR (2006).

1.2.3 Eticky kodex socialnich pracovnila CR

Vykon praxe socialniho pracovnika upravuje uz zmynEticky kodex socialnich pracov-
nika CR (2006), ktery vychazi z garance demokracie, lidskyi@v, socialni spravedinosti

a Ucty ke¢loveéku jako individuali€ s pravem na sebeaigni.

Eticka pravidla kodexu upravuji vztah socialnihaqavnika:

= ke klientovi— posilovat klienty k vlastni odpe&gnosti, chranit tistojnost a vSeobecna
lidsk& prava, pomahat bez projevu jakékoliv disknimee a podohin

= k zangstnavateli- plnit povinnosti a pozitivhreprezentovat svou organizaci

= ke kolegim — respektovat znalosti a zkuSenosti svych spolupraki a tvdit tym

= k profesi a odbornosti dbat na udrzeni a zvySovani prestize své pracefesionality

= ke spolénosti— iniciovat znény v legislati, ve statni i mezinarodni politice

V kodexu jsou nazrigny takéetické problémy vznikajici v situacich, kdy teorie nabizi
jasnéreSeni klientovaifpadu, které se ale socialnimu pracovnikovi o8qiifti. V praxi
jde napiklad o problém, kdy klientovi by mohla byt poskyta (&inna pomoc, ale klient

nesphuje kritéria cilové skupiny instituce, v niz ma i pracovnik psobnost.

Dale kodex uvadéticka dilemata vznikajici v gipac, kdyz se pracovnik musi rozhod-

nout pro kktery z fizné nevhodnych zfisohi feSeni a zvolit tak zvané mensi zlo.

1.2.4 Komunitni planovéni sociélnich sluzeb

Aktualné probiha projekt celostatni Uray#omunitni planovani socialnich sluzeb, finan-
covany Evropskym socidlnim fondem ptesinictvim Operéniho programu lidské zdroje
a zanstnanost a statnim rozgem Ceské republikyFinalnim produktem projektu budou
komunitni plany sociélnich sluzeb jednotlivych i, které na zakladanalyzy sotas-
ného stavu stanovi cile a priority oblasti rozvehledem na projektové zam poskyto-
vateli sluzeb a obci, a také systém jejich sledovanirdartty a dalSi aktualizace planu.
Tento projekt chce zlepSit situaci uzivateposkytovatal i petujicich osob pomoci ote-
vieného dialogu se zastupciigmé spravy. Procesuipravy a realizace komunitniho pla-
nu socialnich sluzeb seastni zadavatelé, poskytovatelé a uzivatelé sdclalsluzeb a

verejnost, ktéf zde mohou zformulovat a vyslovit svéapi, navrhy, pdeby a pipominky.
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1.3 Socialni pracovnik

Zakong¢. 108/2006 Sh. vymezujgnnost socialnich pracovnikakto:

» Socialni pracovnikvykonava socialni S&ni, zabezp®ije socialni agendycetre /eSeni
socialre pravnich probléna v zaizenich poskytujicich sluzby socidlné@ésocial@ prav-
ni poradenstvi, analytickou, metodickou a kodoéginnost v socialni oblasti, odborné
cinnosti v z@izenich poskytujicich sluzby sociélni prevenceistmicinnost, poskytova-

ni krizové pomoci, socialni poradenstvi a sociétmabilitace.” (www.mpsv.)

.--- hlavnim nastrojem pracovnika je jeho osobnosiVadi K. Kogiva (2000, s. 14) a
dale konstatuje, Zeckteré Skoly sice ifipravuji pomahajici pracovniky po strance odbor-

nych teorii, technik a dovednosti, ale aspekty nesti ve spleti vztahse moc nezabyvaiji.

1.3.1 Profesni predpoklady socialniho pracovnika

O. Matousek (2003b) za zakladitegpoklady usgsného socialniho pracovnika povazuje:
= Zdatnost a inteligenci— socialni prace je nahoea a vysilujici, proto je udrzovani fyzicke
kondice prvéadou zalezitosti, stejrjako rozvijeni pirozené inteligence,detré emani a
socialni, které by #y tvoiit zakladni sloZzku osobnosti socialniho pracovnika.

= PiitaZlivost — nejen fyzicka, ale iffiazlivé chovani a postoje jsou takéckNé prvky.

= Duvéryhodnost — klient pelivé vnima jeho stupediskrétnosti, spolehlivosti, uzivani
moci a porozurni pracovnika, stefnjako jeho otekenost a autenticitu.

= Komunika éni dovednosti— jsou zakladnim prasidkem pro navazani vztahu s klientem

a blize se jim budu&novat v nasledujici kapitole s ndzvem Komunikace.

1.3.2 Typy sociélnich pracovnili podle jejich pristupu k praxi

Podle pistupu socialniho pracovnika k praxi rozliSuje Mgtek (2003b) podle Banksové

Ctyti zakladni typy, které se vzajegprolinaji:

1. AngaZovanysocialni pracovnik — sefigpraci snazi uplabvat osobni morélni hodnoty.
Klienty vnima empaticky s respektem jako lidskéolyit— své patele, picemz se vystavu-
je riziku moznosti obvigni ze stra#ni, zneuZiti vztahu a vzniku syndromu vy®oi.

2. Radikalni socialni pracovnik — tak, jako angazovany vnagprdaee osobni hodnoty, ale

primarre usiluje o znénu socialni politiky, zakaina praxe z jeho pohledu nespravedlivych.
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3. Byrokraticky socialni pracovnik — klienta vnima jako konzumesdaialni pée. Cilem
jejich ¢innosti je manipulace s klienty v zajmu jejich &mg. Vytv&eji iluzi osobni pé&e a
nuti klientaridit se normou. Tento typ pracovnika éhlge profesni hodnoty od osobnich.
4. Profesiondlni pracovnik — je odbogvzdlany pracovnikiidici se etickym kodexem.
Prioritni jsou pro sho prava klienta, se kterym navazuje individualrttr a povazuje ho

za aktivniho spolupracovnika schopného samassstmozhodovat.

1.3.3 Zakladni kompetence socialniho pracovnika

O. MatouSek (2003b, s. 16) uvadi zakladni kompetesacidlniho pracovnikaodle Havr-

dové, ktera pedpoklada u socialnich pracoviikasledujici schopnosti a dovednosti:

= rozvijet &innou komunikaci

= orientovat se a planovat postup

= podporovat a pomahat k s@lenosti

= zasahovat a poskytovat sluzby

= prispivat k praci organizace

= odborre rast

Kazda kompetence je déle specifikovana tak zvamyitérii kompetence, ktera lze objek-

tivné sledovat jako podminku gini profesni role.

1.3.4 Syndrom vyhoreni

Dlouhodobé psobeni stresu pédti k rizikim nar@nych pomahajicich profesi, piSe Kop
va (2000), vede k nebezppevzniku syndromu vyhi@ni, ktery krord chronického v§erpa-
ni s sebou nese rutinni mechanickisfup, omezovani komunikace, apatii a celkovy pesi-

misticky pohled na hodnotu a smysl vlastni prace.

O. Matousek (2003b, s. 57) uvadii¢iny vzniku a rozvoje syndromu vyhd-eni s odpo-
védnosti na stranorganizace za to, Ze:

= personal sousta¥mietZuje a jeho pdgebam nesnuje dostaténou pozornost

= novaci nejsou proskoleni a zagani

= neprobih& supervize a je ignorovarieditost osobniho rozvoje pracoviik

= pracovnik nema moznost&it se s pracovnimi potizemi a poradit se o jefiedeni

= v kolektivu vladne nadstna soukzivost a tvai se rivalizujici skupiny

= dominuje byrokraticka kontrola persondlu i klint
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1.3.5 Syndrom pomahajicich

Socialni pracovnici mohou #ptaké poruchou zvanou syndrom pomahajicich, kidek
na rozdil od syndromu vyheni nevznika az v pbéhu profesniho Zivota. Pracovnik, ktery
touto poruchou trpi, si viastrevolil pomahajici profesi, aby si ¥85il své, ¥tSinou ne¥-
domé, trauma odmitnutého &#, piSe MatouSek (2003b, s. 59) a uvadi podle #ityaue-
ra, Ze jde o specifickou narcistickou poruchu osshirprojevujici se hladem po porozu-
meéni a po uznani, kterouc¢asto trpi i celé instituce v zdravotnicke, pedagkgia socialni
oblasti. Zdkladem pomahani pakife byt sobectvi, latentni agresivita a touha poimoc
obdivu a vd¢nosti.

Redenim k zamezeni negativnich préj@bou syndrom je podle Matouska dlouhodoby

psychosocialni vycvik, soustavna supervize a dodibzasad psychohygieny.

1.4 Piipadova prace

Tradiini metodou socialni prace jéipadova prace, jejiz podstatou je zéemi se jednot-
livy ptipad ¢loveka, na jeho pochopeni a porozimhv kontextu jeho rodiny, komunity,

spole&nosti a kultury se znalosti moznosti vyuziti sadiéh sluzeb v jeho progeh.

Pripadova prace vyuziva teorii roli figsané, ziskané, vnucené — v kidtunebo socialni
skupirg, které zastava kazdy jedinec a stupeho identifikace s nimi. Lidéasto Ziji v
iluzi o svém selhani vifslusné socialni roli, kterd vychazi pouze z jejicfiného obrazu

o zvladani dané socialni role.

Vyustnim piipadové prace fize byt i zprosedkovani patbné odborné sluzby klientovi.
Pripadovy pracovnik se zabyva situaci klienta v &rolspektru, z hlediska financi, bydle-
ni, zdravotni pé&, zangstnani, rekvalifikaci, moznosti sociélni podporpaskytuje pora-
denstvi. Své znalosti, dovednosti, informace imaySak nabizi zdrzenkly s respektem a
Gctou ke Klientovi, ktery ma& pravo volby svého sebeni. Ripadovy pracovnik
v idealnim pipadt klientovi pomiZze definovat jeho problém, poodhali jeho mbgaouvis-
losti a s naslednou podporou klientovych silnychrstk v #m posiluje jeho viru ve vilast-

ni schopnostiesSit své Zivotni situace samostainsvoboda.

MatouSek (2003b, s. 70) zjednoduliasifikaci uzivanych postupi v piipadové praci
podle Woodsové a Hollisové (1990) takto:
= poskytnuti psychické opory vyjihim zdmu
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= objasrni problému, ventilace podiklienta

= pfimé ovlivreni klienta vy¢enim nazoru, radou, zpréstikovanim jinych sluzeb

= reflexe souvislosti vztdhprozitki s dtnim v prostedi klienta, jeho vlastnich reakci a
jejich vlivu na okoli, reflexe klientovych motiva jeho osobniho vyvoje — poskytnutiétp

né vazby

1.4.1 Etapy procesu Fipadové prace
Etapy procesuifpadové praceéleni O. Matousek (2003b, s. 74) nasledbvn

= Socialni studige faze zkoumani a rozhodnuti o vstupu do prodesapie na zaklad

klientovy objednavky pomocieSeni problému a vzhledem k jeho motivace ke&rzm
stupni aktivity, angazovanosti a participaci. Vyilem této faze je anamnéza zachycujici
pouze hlavni body, ne vSak kompletnérsbdat, ktery by klienta mohl odradit. Klient je
v této fazi nejzraniteljsi, ale zarovie také nejpistuprejsi.

= VySetenije dynamicky proces vymezeni problému a stanogeatovni hypotézy

= Intervence neboli terapieatind prvnim kontaktem pracovnika s klientem rozhewar

uklidnovanim emoci a navazovanim vztahu jako zasadnibipdetickeého prostdku. Cile

a individualni plan intervence duje dohoda mezi klientem a pracovnikem.

= Ukongeni je rovnocennou fazitfpadové prace.®dem ma byt dohodnuto, za jakych
okolnosti proces pomoci sk&in Nadbyténa délka terapie posiluje moznost vzniku klien-
tovy zavislosti na ni. Zav by mel nastat ve fazi klientova prokazatelného pozitinnpo-
sunu ve schopnosti samostatnébseni iznych situaci. Pracovnik e klientovi nabid-

nout moznost dalSich konzultaci a potencionalndisttopro gripadny krizovy vyvo.

1.5 Poradenstvi

Ténet kazda prace v kontaktu s jinymi lidmi zahrnuje kynporadenstvi, vyZaduje proto
aspa zakladni komunikéni dovednosti pracovnikpeiujicich o druhé lidi, uvadi Matou-
Sek (2003b, s. 83-85) aquiklada dleni socialniho poradenstvi podle Socioklubu:

» Z&kladni socialni poradenstviposkytuje informace o narocich, sluzbidch a mo&abst
feSeni nebo zmi#ni obtiZznosti situaceloveka, vyplyvajicich ze systému socialni ochrany
ob¢ana, nebo ze systému zajitit zangstnanosti. Cilem tohoto typu poradenstvi je dostup-

nost informaci a zprosdkovani dalsi nutné odborné pomoci khent
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= Odborné socialni poradenstviposkytuje pimou pomoc lidem ip feSeni jejich social-
nich problénd, jako jsou manZelsk& mezigeneréni, v p&i o déti, seniofi a zdravots
znevyhodgnych osob, osob propustych z vykonu trestu. Seasti odborného poradenstvi
jsou takeé terapeutick@nnosti, a to v oblasti rodiny a manzelskych a mpengkych vztai,
zdravotniho stavu, tgledka trestnécinnosti a delikvence, drogovych a jinych zavislosti
tak zvané nasledné @ o osoby fichazejici z Ustavndi ochranné vychovy agstounské
p&e, dale v oblasti Zivotnich krizi, rozvodové site@podobé

Odborné poradenstvi pouZziva specialni odborné pgpsicilem ovlivnit uvazovani a jed-

nani lidi v obtizné situaci po selh&ageni vlastnimi silami nebo s pomoci svych blizkych

1.5.1 Poradce

Profesionalni poradce, uvadi Matousek (2003b, s- 92) podle Rogerse, ma byt atewy,
kongruentni a autenticky s pozitivnim vztahem karsklientim, které dokaze bezpodmi-
necné prijmout. Jeho harmonicky verbalni i neverbalni pvajea byt klienitm srozumitel-
ny. Uprimnost poradce, stgjnako jeho srdénost by ngla byt bez jakékoliv fetvéaky.
Empatie a intuice poradce napomaha vzniku poradéskztahu s klientem.

Dale MatouSek podle Combse a Snygga charaktersmljepného poradce jaktoveka,
ktery dolfe zna sam sebe a sy vnit ini swt, dokaze bezvyhradmiijmout svou osobnost
a vidét své klady i zapory a dba naigwsobni i profesnitist.

M s

ne vSak ve smyslu neurotického egocentrismu, &le p@dminka spokojeného osobniho i
pracovniho Zivota kazdéloveka:

» Kdo neméa rad sam sebe ¢ethava svou energii v trvalém mim konfliktu redlného a
idealniho obrazu sebe sama aiglddku toho pak ztraci schopnost pomahat.

» Kdo nesnésidkteré své vlastnosti, neumi j&jpmout ani u klienta a upada do konfliktu.

= Kdo je na sebe modigny a nema se rad, stava se sam tim, koho odreijadcentrikem

s nekoneénym vnittnim konfliktem, ktery se sna#éSit pomoci druhym.
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2 KOMUNIKACE

Komunikaci specifikuje J. Kvohlavy (1988) jako fedavani informaci vzdy ve vzajem-
ném pisobeni — interakci s vnimanim — socialni percegmiocesu poznavani lidi navza-
jem, kdy zarove s pedavanou informaci tize posluch& zaznamenat i pocity a naladu

mluvciho, jeho postoj k dané situaci, k poslughpojeti sebe sama i jehagmi.

Jsou ti zpisoby, jak si navzajemeno sdlit, piSe J. Kivohlavy (1993, s. 18):
= Slovy — verbali
» Mimoslovné — neverbala

= Ciny — konanim, chovanim, jednanim

.Kazda lidskd komunikace je ovlivna mentalnimi reprezentacemdastnili, a to, jak
uvedomovanymi, tak mimedomymi, stereotypizovanym posuzovanim druhych Kaii;
textemci Fadou kontext komunikace a celkovymi sebepojetimi jednotlivyddstinili.”
uvadi Z. Vybiral (2009, s. 20) a pokrge, Zesmysl kazdé komunikace spéva v doro-
zuméni se a [Fipadné Upraw svého,vnitifniho kontextu“ mysli, védomi i ne¥domi.
Prijimané informace nas doslowaformuiji, piSe dale Vybiral (s. 22), tetlyaruji, p'etva-

eji, rozSiuji ¢i zasadn preformatovavajhade dosavadni poznatky, postoje i emoce.

Verbalni komunikace je hlaénnastrojem sg&lovani abstraktniho obsahu a je amysina,
nonverbalni komunikace je nastrojentlsdani situaci, emoci a snah, agsto neamysl-
na: ireci téla ¢lovék sdéluje néco ze svého vnitniho stavy i to, co slovy sdéit nechce,
piSe Nakoneny (2009).

Neverbalni — mimoslovni komunikacema v socialni praci velmiudkezité misto.Tvoii az
90 procent mezilidské interakce, kde asi 50 proegmhamu penasi vyraz tui@, prede-
vSim @i a hlas. Vzjemna pozornostnovana &lesnym projeum napomaha budovani
vztahu. @ni kontakt signalizuje ochotu komunikovat. VyraZits zr&i pocity a ukazuje
nas postoj &rn¢ji nez verbalni projev. Disharmonie slov a vyrazai¢ zpsobuje ko-
munikani potize. Gestikulace rukou a nohou updafrna latentni emoce. Pozicda

muze odhalit imysly komunikujiciciReézniek, 2000, s. 50).

Neverbalni komunikaci nejpodstat#ji proménuji podle Vybirala (2009):
= Intimita — projevy jsou spontanni, timné, pokud chceme vyjtinéco osobniho
= Zameienost na roli — zalezi nam na tom, abychomielolypadali, nebo jak si myslime,

Ze se od nastekava, jak mame vypadat, jde nam o potvrzeni siaebepojeti
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= Dominance — chceme vyjadpievahu nad druhym — zastrasit, chlubit se

= Pravdomluvnost nebo Izivost.

Kazda slovni komunikace obsahwaralingvistické jevy, doprovazejici zvukovou pro-
dukci hlasek: tempo, rytmus, ton hlasu, intonaeeizy a jejich délka, doprovodné nearti-
kulované zvuky. V paralingvistické rodimuazetecnik spolu s neverbalnimi projevy odha-
lit i to, co pavodre nebylo jeho zakrem a niize sdlit i to, co slovy nelze fesrE vystih-
nout (Vybiral, 2009, s. 110).

V naSem podédomém chovani s&imo odrazi nas Zisobsebenazirana sebepojetiNase
Gzkost a pocity vlastni nedostatesti nas vedou k vyhybani se komuniké&aaopak jed-
name zfsobem, jimZ se snazime sniZitstbjnost naSich pr&gka, abychom tak zvysili,
alespa hypoteticky, pocit své vlastniibbZitosti, piSe Valenta (2005, s. 28 - 29) a pdkra
je: ,Vyrovnané sebepojeti naopak umozanavat pozitivni pozornost druhym. Jakakoliv
prace se sebepojetim se sekundatatyka i kvalit komunikace. LZ&i, Ze nejlepSim Zip

sobem, jak se néit dobre komunikovat, je dosahnout co nejvyrodj&iho sebepojeti..."

O schopnost vilastrieci nas vSak paradoxrpripravu;ji ti, ktei by ji v nas ndli probudit.
Nasi vlastni rodie. Mluvi za nés, diktuji nam, co mame chtit, cjik se mame chovat a
zbavuji nas tak moznosti sebepoznani a svobodné&levp., Svou osobnost si pakétsi-

nou budujeme na zaklagitohoto nedorozurni“ piSe Salomé (2006, s. 8).

2.1 Komunikace v kontextu socialni prace

Kazda komunikace ma sjvkontext — souvislosti, okolnosti. Kontext poskgunterakni
situaci aktualni ramec. Realny kontext vzdy obsalpgtencionalni népdvidatelné inter-
venujici promdnné: kde, s kym, jak, p&p o cem a s jakym vysledkem, piSe Z. Vybiral
(2009, s. 37). Kontext je vZzdy s&asrE vnitini | vigjSi.

2.1.1 VngjSi kontext

VnéjSi kontext je sociakhpsychologicky — s kym nebdgx kym mluvime, nebo systémo-
vy, kulturni, jazykovy, spolk&Ensko-politicky¢i technologicky (Vybiral, 2009, s. 38). ¥n

Si kontext, zejména kulturni, nas Znadeterminuje, a aniz jsme si tohédomi, komuni-
kujeme skrze kulturni filtr tvi@ny kulturnimi vzorci navyk a rituah, hodnot, pravidel,

tradice, mody a dalSich.
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Kontext socialni prace,uvadi Jezek a Swiecicki (2008) v textizdtlavani pracovniit
v sociélnich sluzbaghe dan rozsahem a kvalitou socialnich slukeéxé jsou determino-
vany vzajema souvisejicimi faktory fisobicimi nadchto arovnich:

1. tradice — jak spolénost hodnoti pdebnost &chto sluzeb, pogr Ustavni a domaci pé

2. financovani — hruby narodni produkt, procento statniho réapama socialni sluzby,
uspeSnost fundraisingu konkrétnihoizeeni a jiné

3. efektivita vyuzivani existujicich socialnich sluzeb- systém fidélovani financi, anga-
Zovanost dobrovolnik diferenciace a dostupnost socialnich sluZzebopéisi a technolo-
gicka vybavenost pracoyiskoncegni, fidici i lidské kompetence jejich mana&er

4. osobnostni kvality pracovniki v socialnich sluzbach- griimych poskytovatél, fidi-

cich, organizénich a servisnich pracovriila jejich odborné, ale hlagidské kompetence

Sociélni pracovnici mohou mit individuélwliv na kvalitu poskytovanych sluzeb v ramci
vySe jmenovanyckityiech faktoé podle moznosti svého pracovnihdazeni. Kvalitu so-
cialnich sluzeb ovliiuje nejvicettvrty faktor — vySSi osobni nasazetiinpych poskytova-
teld socialnich sluzeb e kompenzovat nedostatky v Urovnich prvnitdch faktod,

vyswetluji Jezek a Swiecicki (2008).

2.1.2 Vnit¥ni kontext

Vnitini kontext je obsazen v komunikujici¢hpiihliZzejicich osobach, je to nasSe &ast —
»,My jsme svym kontextempiSe Vybiral (2009, s. 37). Je teo pandti, em@&nim nasta-
venim, postoji, schématy a vzorci mySleni, fantaRidbdle Tubbse vriiti kontext jsou
.vsechny podsty, pfichazejici z minulosti i zfiomnosti, které nas informuji o &y .

Kontexty vnitni i vrgjSi se neustale prasuji. Vnitini kontext je stéle aktualizovan zazit-

ky a zkuSenostmi, emocemi, vztahy, asociacemi,rossthimi rysy a jinymi faktory.

Zakladnim podminkou moznostiigobeni socialniho pracovnika na klienta je vzajemné
dorozungni, @i kterém musi pracovnik vychazet z vlastnihoiniito pochopeni klientova
vnitiniho s¥ta, coZ nevyzaduje identifikovat se s nim, algmut jej a respektovat. Aby
vSak n€l pracovnik gistup k gedsta¥ vnitiniho s¥ta klienta, zakonét se vynai otazka

uveédomeni si existence, poznani &jpti vnitrniho s¥ta svého vlastniho.
K. Kopriva (2000) piSe, Zze v pomahajici profesi je rozhietlprijeti zodpovédnosti za
vlastni vnitiéni swt a obrazy, které si o svém okoli vytvime. Dale uvadi, Zze pokud

mame dojem, Ze nasSe prozitky jen zrcadhidkolo nas, logicky se snazime nastolitzm
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nu ovladanim doni¥ého zdroje naSich, zejména negativnich, modfiazdy z nas vnima
objektivni udalosti ve wWjSim swté subjektivré a originali. Chceme-li klientovi pomoci,
musime respektovat jeho vt swt a jim ovlivreny pohled na &. Uspaadani vniiniho

swta pracovnika fitom neni nathzen klientovu pojeti, poktaje Kopriva (2000).

.Podstatnym znakem klientova &ta je, Ze je konstruovan.ryswtluje Matousek(2005,
s. 17) a déle uvadi, ze klientiguzuje lidem, ¥cem a prosedi vyznamy zavisle na jeho
zajmech a aktualnich gebach. V krizovych stavech pod vlivem intenzivnarhoci se

klientovi jeho konstrukt ssta ,hrouti* a klienta tak nuti k jeho revizi a reigirukci.

2.1.3 Komunikaéni dovednosti

Socialni pracovnik by #h co nejlépe zvladat svou zakladni kompetepdokazat ko-

munikovat s iznymi typy klien#&, kolegi a s véejnosti:’ (Matousek, 2003b, s. 15).

Komunikaini dovednosti jsou v socialni praciddivym prvkem pro kazdoginnost a etapu
prace. Jsou zakladnim zdrojem a piedikem pro dorozusmi a navazani vztahu s klien-

tem i jeho okolim, coz jsou zakladni podminky prozmostreSeni jakékoliv situace.

Cty¥i zakladni komunikaéni dovednostipodle Egana uvadi Matousek (2003b, s. 53):

= fyzicka gritomnost— pomoc klientovi z&na uz pouhym setkanim fyzickym i psychickym

= naslouchant uneni prijimat klientovy signaly verbalni i neverbalni, etené i skryté
= empatie- schopnost vaihi se do vniniho s¥ta klienta, do jeho uvazovani a pdcit

= analyza klientovych proZitk— schopnost identifikovat, popsat ébtiZit klientovy zazit-

Ky, chovani a pocity v zdjmu konstruktivnihiigtiupu k zvladani probléirklienta.

2.1.4 Rozhovor

Rozhovor je zakladnim nastrojem komunikace sodialpiracovnika.

,Rozhovor = rozmlouvani dvou nebcakolika lidi, rozmluva, dialog...“cituje Ulehla
(2007, s. 15) ze Slovniku spisowestiny pro Skolu a wejnost (1994).

» Schopnost pracovnika pouZzivat tento nastroj jénpo zavisla na tom, jak rozumi tomu,
co vSechno se v rozhovoru odehrava, jak se tohosam (fastni, protoZze vSechno, co

Vi v

dini, ¢ini v dialogu s ”kym, pinejmensim sam se sebbwvadi Ulehla (2007, s. 15).

,Pro vytvoreni dobrého vztahu s klientem, ale i pro cely psqegadové prace je zasad-

ne dilezité zvladnout uemi rozhovoru“uvadi MatouSek (2003b, s. 75) a dale pokja,



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 26

Ze, rozhovor vytvéi most, po #mz se k sabdostavaji @kdy zcela rozdilné #ty z(¢ast-
nénych', kdy komunikace probiha slo¥m mimoslovreé a zalezi na projevilovéka jako

celku, na jeho fimém i nepimém sdleni.

Pro hloubku rozhovoru je podle Vybirala (2009, s. 118zhoduijici:
= priprava na rozhovor a stupgeji intenzity

= iniciativa kthem rozhovoru

= reakce — ¥cné, postranni, aktivni

= role rozmlouvajicich — symetrie, asymetrie

= prijimani a respektovani potit

= stereotypy mySlenkovych pochiod o sols, o druhych, o tématu

= kontext — osobni, pracovni, mistas

Ericksonovské provazeni a vedeni v rozhovorje technika utena ke vzniku a rozvoiji
pozitivniho a bezpmého kontaktu s klientem, popsana M. H. Ericksongi$e MatouSek
(2003b) a pokrauje, Ze vychazi z toho, Ze vSe uz je obsazencentivi a | fipadna zrny-
na mize vyjit jen z &j. Pracovnik provazi klienta jeho rytmem a tempahy, navazal kva-
litni kontakt a dveéru, uzivd podobny jazyk jako klientJazykem lze zareagovat i na to,
zda jsou pro Kklienta blizSi poehy zrakove, sluchové nebo dotykové a pohybové aPebv
Ize takeé v rovié paraverbalni, klientovi je mozZnéippisobit dechovy rytmus i tempexi,
lze teba vzdychnout podobmako on.”, piSe Matousek (2003b, s. 78). Podibse to-

muto poznatku &nuji v nasledujici kapitole s nazvem Zakon dorogaim

Rogersovsky stylvedeni rozhovoru je zaloZzen paychoterapii rozhovorenktera ma kli-
enta inspirovat a dovést jej ke &md pohledu na jeho situagjTo, co je v tomto pistupu
nosné a lévé acim je charakterizovan rogersovsky terapeut, je riitéa (pravdivost,
verohodnost, ryzost, kongruence), empaties(yjti porozurdni), reflexe a v neposledni

rade plna akceptace a Ucta ke klientovi, tedglost.” MatouSek (2003b, s. 78).

2.1.5 Respektujici dialog
Kopriva (2000, s. 114 - 117) uvadi podle Gendlina rgaky/rozvijet respektujici dialog:

Patéteini kontakt—trva kratce, obvykle posta2 az 3 minuty. Pokud pracovnik zazname-

na u klienta ¥tSi rozruSeni, zavede zfaiku vlidny rozhovor na neutralni lehké téma.
Kontrakt— klient a pracovnik si vyjasntél — systemiiti terapeuti mluvi o zakazce, ostatni

definuji problém. Faze &Ze trvat velmi dlouho, protoze klient nemusi sarhjasno.
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Naslouchani ,,...Kdyz sedite sé&kym, kdo méi, Feknéte: ,Jen posedim a budu vam
délat spolefnost.” Uvolnéte se. V pitbéhu doby ve vas praitinou riizné pocity, ékteré
Z nich mizetecas docasu vyjadit.” (s. 114)Naslouchani se budu blizénovat pozéji.

Propracovani problém socialni pracovnik se pta na podrobnosti a tmagha klientovi

uvidét jeho problém v novych souvislostech. Pt4 se ha jgedstavy o mozZnostedkSeni,
¢i zda rekdo v jeho okoli se s&iim podobnym setkal a jak to zpracoval. Déle senpta
cokoliv, co ho v tomto kontextu napadne a pozamima mimoslovni signdly klienta.

Vymezeni limifi a kladeni poZadavk— je poteba komunikovat jednozia a stanovit

hranice vztahu, Casto se i véci, které oba dva citi a oba dvaauistiraji, Ze si jich ne-
vSimli. SnaZte se tyto situace vyjasnifs. 115)

Sebeotekeni— je dobré, aby pracovnik mluvil o svych pocitektlyZ citi, Ze tim odstrani
mozné pekazky dialogu a ten se pak stane hlubSim a vz§jd&amtakt blizSim.

Podpora— sp@&iva v ocegni a vyzdviZzenipozitivnich Zivotnich impuls jako obhajovat

svij nazor, zastat setkoho, nevzdavat se, hledat smysl, bytioqmy, pravdivy a podokn

Po vydatgjSim rozhovoru je Zadouci, aby nasledovala chateaty pro dozéni setkani

a premitani pracovnika o pocitech klienta pdchodu, o pibéhu rozhovoru a o pocitech
jeho samotného. Pomahajiciho pakze napadnout, Ze neni takleZité to, ocem se mlu-
vilo, jako to, ocem se nemluvilo;...tFeba se vyn& tuSeni nebo ugdomeéni né¢eho, co

tvarilo nevyslovené pozadi naSeho rozhovor(Kopriva, 2000, s. 116)

2.1.6 Vnit¥ni dialog
Intrapersonalni — vriihi komunikace nese rysy socialni komunikace i pgesonalni —
vzajemné komunikace. Je to forma dialogu — komwgkse sebou samym. Tento proces

vznika uz na biochemické — bximé bazi. Mize mit formy (Valenta, 2005):

» Neslovni:= tok informaci mezi nervovym centrem a perifefiat
= vliv. emoce na konfiguracéla nebo zvuk hlasu
= ovlivnéni mozku ugitymi pohyby periferiedla
= neverbalni komunikacetec téla a zvuk
= Fatické mysleni fecové, slovni — mysleni je forma vinf feci
= Vnit¥ni dialog: dialogicka podstata lidského mysleni — jakoby insetbjekty
= Samomluva hlasité zvéejnovani vlastnich dialag myslenek

= VVzajemnd interakce €la, emoci, mySleni a slov komplexni dialog
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2.2 Zakon dorozuméni

Uspgsnost pomahajiciho pracovnika je zaloZzena na zsk@o nejpesrgjSich phibéznych
informaci od jeho Klierit Osobni otazky jer¢ba klast citli¢, ale konkréta, abychom zjis-

tili klientovy potreby a zajmy, ale neunikly nasasto podstatf)Si soukkzné vysilané mi-

Tt

Vz4ajemné napojeni setibe gerusit, nebo se ho nepddatibec navazat, pokud se nesho-
duji komunik&ni styly (tastnili rozhovoru, upozdiuje M. J. Losier (2010) a ipsiuje,

Ze klient tak niZze ziskat pocit, Ze neni vnimany, chaparjinpany a niize spojenigi
pokus o ®j, preccasré ukortit. Dobry poradce by &t predevSim znat sy komunikani
styl a n&l by se undt dorozungt a navazat kontakt se vSettyrmi komunika&nimi typy
lidi, pokratuje Losier (2010) a dopotuje pouziti dotazniku pro posouzeni komugikiah
styli (s. 25) a jeho Zazeni do fijimaciho rozhovoru s novymi klienty. Pagid po Usps-
ném navazani kontaktu,ide poradce vysledky testu se svym klientem prodonats\etlit

mu mozné odliSnosti dorozumivani. Takto poskytapidnéd vazba mze obohatit kliento-

vy komunika&ni dovednosti a posilit tak jeho sebdomi, dodava Losier.

Z&kon dorozuréni podle M. J. Losiera (2010)ka, Zec¢im eétSi je psychické souzni ¢i
vzajemné napojeni mezi ¢wma lidmi, tim lepSi bude jejich porozéni a blizSi kontakt
mezi nimi. Souzéni ¢i vzdjemné napojeni, tim i dorozém, je vysledkem zjsobu ko-

munikace.

2.2.1 Z&kladni podminky dorozuméni
Losier uvadiii zakladni podminky dorozuni:

1. podminka-souzréni:

»souzreni = Uzkyci dobry vztah; vzajemné napojeni; kontakt; souleakmonie” (s. 17)

2. podminka- vyladéni:

.Vyladeni je schopnost zaffit se a reagovat na t@eho jste si i kontaktu s jinynalove-
kem v3imli. Je to registrovani verbalnich a nevarizh signali, které jsou odrazem du-
Sevnich¢i emocionalnich stavdruhé osoby, a zaroxdaké gizpisobovani viastniho ko-
munika’hiho stylu tak, aby stylu druhé osoby odpovidaylaovoval. Pomoci vydéovani

formujete vzdjemné napojeni, soérmh (s. 18).

3. podminka- pochopeni komunikénich styki:
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,vase schopnost pochopit komundka styl jiné osoby a vhodma rgj navazat vam pofia
Ze spravd se vyladit a udrZzovat se ve vzajemném napofémiz mezi vami vznikne opti-
malni dorozurhi. Nepochopeni komunii@ho stylu druhé osoby byva doé&tisto pFici-

nou, pra’ se dva lidé nejsou schopni doroztfm(s. 21)

2.2.2 Komunikaéni styly

Losier (2010, s. 25 - 30)@dklada Dotaznik pro posouzeni viastniho komudtikbo sty-

lu“ adale rozliSujeityti komunikani styly — vizualni, auditivni, kinesteticky a dini:

= Lidé vizualniho komunikaéniho typu véci vnimaji jako obrazy, které si vytk&i

v mysli a diky tomu si je pamatuji a rychle s#. lBez existence plantinnosti se brzy za-
¢inaji nudit. Maji radi gesnoutasovou strukturu,ipjejiz nahlé zminé jsou strnuli a nep
zpasobivi. Neoplyvaji trplivosti a ke spchu nuti sebe i ostatni. Jejich prioritou je ,celko

15

vy obraz“¢i ,budouci vize“, detaily jsou proémepodstatné.

Otazky stimulujici odpadi u lidi vizualniho typuLosier, 2010, s. 45):

,Je vas jasné, co tim myslim?* « \Vypada to da® « , Rekréte, jakou o tom matered-

stavu?“ « ,Jak se na to divate?“ ¢ ,UZ jste v obmZ" « ,Je to jasné?"

» Lidé auditivniho komunikaéniho typu si pamatuji doslowhvse, co slySiUci se posle-
chem a nepéebuji si élat poznamky. Jsou vyboriécnici a vypra¥ci: radi diskutuji a
vSechno KBi a vyswtluji velmi zeSiroka, miluji brainstorming.fiPpraci nebo sousdni
mluvi sami k sob a vydavaji nejizréjsi zvuky.Casto skéou lidem doreti a nenechaji je
dokortit vétu. Samicasto méni témata, a kdyZ maji pocit, Ze je ostatni nepasiaji,

ukorti dialog a ,.cosi* zdlouhayvykladaji.

Otazky stimulujici odpasdi u lidi aditivniho typuLosier, 2010, s. 55):

,Jak to zni?* « Rekréte mi..." « ,IJsme vSichni v harmonii?* « ,JJaka je vagredstava?"
* Zni vam to povdonme?“ « Jak se to da zlepsit?“ « ,Takze vSechno kla@l' « ,Zni to

dob7e?" « ,Rezonuje to s vami?*

= Lidé kinestetického komunikainiho typu mluvi pomalu, snadno seiypraktickougin-
nosti, potebujicas na ,vciéni“ do novych informaci, spravnost rozhodnuti ,céipote-
buji ¢as k ,usazeni“ v novém prageti. Snadno navazuji vztahy, jsou to&@ktymovi hra-
¢i. Zametuji se na detaily, mivaji vySSi naroky a vyZzadujitsi p&i“ v osobnich i profes-

nich vztazich. V negativni situaci se stahnou aisseuniknout fyzicky i emocionain
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Otazky stimulujici odpaoidi u lidi kinestetického typ(osier, 2010, s. 64 - 65):

»Jak to citite?"  ,Jak by vdm to bylo/fflemrejSi?* « ,Vyhovuje vam to?" « ,Dokazete se

s tim ztotoznit?" « ,Sedi vam tae?" « ,Jak to na vas gsobi?"

= Lidé digitalniho komunikaéniho typu si véci pamatuji podle postupnych kiiok ¢asti
informace zpracovavaji metodicky, raciorfla logicky. Zamgiuji se na detaily v silné
potrel pochopit s¥t. U¢i se modelovanim situaci v mysli a na zpracovanicto infor-
maci potebuji dostatekasu. Jsou uggnymiiesiteli i slozitych problérin diky své schop-
nosti rozlenit a strukturovat ukoly a projekty. Chvili jimv&, nez ugi novym lidem, ¥-
cem¢i pojmam. Informace sami poskytuji az na zakidebnkrétniho dotazu. Stresuji se

predstavami o0 moznych situacich v budoucnosti. \essatgestavaji komunikovat.

Otazky stimulujici odpaoidi u lidi digitalniho typulLosier, 2010, s. 74):

»,COo myslite, Ze to znamena?“ « ,Chapete to?“ « ,Dat@ smysl|?" «  Vite, jaky to ma

smys|?“ e« ,Co myslite?* « ,Jaké myslenky vas nap@@as ,M iZete to popsat detasf”

2.3 Transakéni analyza

NejnowjSi oblast vyvoje v socialni pracirgrstavuje transgké analytické poradenstvi,
které vyuZziva princip transakni analyzy, gvodné uréené jejim autorem americkym soci-
alnim psychiatrem Erikem Berne ke klinické praxpsychoterapii. Trans&hi analyza je

srozumitelna psychologicka metoda rozboru komurgkastereotyjpv ni.
Zakladnimi pojmy transaki analyzy jsou rozbor egostauransakce, hry a scéea

= Model jedince: model egostait je vyvojovy model mapujiciidezité rané zazitky (D3,
hlavni vlivy druhych (Rodi) a integraci obou jmenovanych do realitjtgmnosti (Dosp-
ly). Neuspokojené rané eby ditte vede k psychické labidita psychickym vadam.

= Teorie komunikace: transakce —transakni analyza umatuje pochopit, jak nas vriti
swt ovliviuje interakce s druhymi i samotné interakce. Vealats klientem poskytuje
moznost volby a lepSi komunikace.

= Hry jsou opakované vzorce chovani vedouci k negativodeitim. Casténs si tyto
vzorce uédomujeme, ale psychologické hnaci sily a ,nedkor zalezitosti“, které stoji
za nimi, mame zasunuty v riglomé arovni. Hry udrZuji a rozvijeji scénédince.

= Scénd je zZivotni plan vytvéeny v raném éstvi. Je neédomy a stoji na rozhodnutich na

z&kladt reakci na v§Si vlivy a vnitni zranitelnost. Praci grhito ¢tyfmi strankamiclove-
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ka se posiluje vnimavost klienta, ktery tak zisk&ivkontrolu nad svym Zivotem atiie
meénit svij osud (Lister-Ford, 2006, s. 12 - 13).

Transakni analyzu formuloval v polovihminulého stoleti Eric Berne na zakégabznani,
Ze prozivani cit a pocifi je determinovanotznymi stavy naSeho ,ja“ — ega. Berne
pii formulaci transa&ni analyzy, jako soustavy modethovani vyplyvajici z itého sys-
tému zazitk, vychazel z psychoanalyzy, ale misto Freudova Eha, superega oztia
stavy ega pojmy: Rodi Dit¢ a Dosgly. Tyto stavy, na rozdil od freudovského pojeti,
nejsou role, ale redlné zaznamy. Jsou to Waspakovag piehravané zdznamy minulych

situaci s komplexnimi viemy — lidkasu, mista, &ni, pocift.

2.3.1 Egostavy: Di#€, Rodi¢, Dosgly

Eric Berne (1992) uvadi, z#oveék ve svem chovani cely zivot projevuje obraz chd@van
matky i otce a jejich Zisobu jednani s nim jako velmi malym — kazdy ma h&stast
svych ,rodtt”. Lidé mohou objektive a bez emoci vnimat a zpracovavat informace —
kazdy ma v sabsvého ,dosplého ¢loveéka”, piSe Berne a poktaje, ze vSichni lidé maji
zafixované zazitky sveého ranéheku jako nejcengSi sowasti jejich osobnosti — kazdy
ma v sob stéle ,dit". Kazdy ¢lovék se neustédle nachazi a projevujesktarém z &chto
stawi svého ega, dodava Berne a pdlja, Ze vSichni lidé maji stejnou strukturu — maji
Rodie, Dosglého a Di, liSi se vSak jejich obsahem, ktery je u kazdétgircdlem speci-

fickych zdznam udalosti v Zivat kazdého jedince a jejich us@aanim a fungovanim.

Rodi¢ obsahuje hodnoty, etiku, moralku a tradice. Je amrb postaj, ndzofi a schémat

v ¢asném w¥ku nevdone pievzatych od rodii a jinych nasich tehdejSich autorit. Vystupu-
je suverénd, coz vSak nemusi odpovidat reglit peujici nebo kontrolujici poloze.

Dospgly prijima a ¥idi informace rozumh na zaklad vlastnich zkuSenosti. Je schopen
objevit logické zakonitosti situaci bereplsudk a emoci v novych souvislostech.

Dité je ¢ast ega prvothpocitova s biologickymi a psychosocialnimi fedtami, se spon-
tannimi reakcemi. Je uvainé, spiSe sobecky orientované, bez zabran a loyikjiteti
jsou ulozeny firozené dtské dusSevni stavy potibezmocnosti, strachu, poslusnosti, pro-

vinilosti, vzdoru i radosti.

2.3.2 Transakce

Berne déle definovatansakci jako zakladni komunikani jednotku spokéenského styku,
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kdy pri setkani dvowi vice lidi nekdo promluvici jinak projevi své wdomi gitomnosti
ostatnich, coz nazvalansakénim podnétem. DalSi z nich pakekneci ucini néco vztahu-
jiciho se k podétu, a to pak Berne nazv#élansakéni reakci. Transakce probihaji na

arovni slov, gesti pomoci mimiky a mohou byt i smiSené.

Transakni analyza rozliSuje dva zakladni typy transakci:

Paralelni transakcemohou probihat mezi vSemi ego stavygodmince, Ze osloveny ego
stav gijimajiciho reaguje na aktivni ego stav vysilanéhakoveé transakce mohou probi-
hat nekonéné a jsou pro naSe jednani Zadouci, nejlépe na UuesEly — Dosgly.

K¥izové transakcerusi pivodni téma komunikace tim, Zé&jpmce vysila odpasd’ z jiné-
ho ego stavu, nez z osloveného vysilajicim. Jspigkg tim, Ze u ni dochézi kgyuSeni
spojeni — zkizeni transakce, coZ agobi v komunikaci nedorozumi ¢i konflikt.

Transakce vSakasto obsahugkryty zamér, kterého si komunikujici nemusi bytdom.

Transakce je vyina sdleni mezi lidmi, ktera obsahuje s informaci i jistimrmu citove-
ho néaboje ,pohlazeniti ,pohlavku®. Clovék se tak pomoci kazdodennich transakci do-
zvida o svém postaveni mezi ostatnimi lidmiehoz ziskava ditou jistotu a sebesdomi.

Potebu socialniho styku a touhu po milych péich uspokojuji zvlastdiverné vztahy.

V zajmu efektivni a konstruktivni komunikace felia ungt identifikovat aktuald aktivni
stav ega zodp@dného za trans&ki podrét. V zavislosti na tom, z jakého stavu ega nas

protejSek odpovi, bude vypadat i nasledna tratisakeakce (Berne, 1992).

2.3.3 Zivotni postoje

DalSi termin transaki analyzy chovani jsou Zivotni postoje slouzididdnoceni sebe a

ostatnich. RozliSujemayii zakladni druhy postadj kde OK znamena byt dobry:

Ja nejsem OK — Ty jsi OKznamena fevladajici pocity viny a mé&aennosti, malou sebe-

duvéru, depresivni a defenzivni komunikaci, negativedity v disledku vychovy formou
pravidel, zakag, tresfi a karani i v fipact laskavych rodii.

Ja nejsem OK — Ty nejsi OKiznika i Spatné pé&e o dti, které pak nepoznaji zazitek sve

hodnoty, Zehoz pak prameni pocity zoufalstvi, bezmoci, zdbigtka nedvery.

Ja jsem OK — Ty nejsi OKse vyzn#éuje aroganci, autoritativnosti, paranoidnimi sklony

precitlivélosti svého ega, které hleda a najde vinu i jejikyi vZdy mimo sebe.
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Ja jsem OK — Ty jsi OKodpovida realnému optimismu, konstruktivnimuliggmu pri-

stupu porozurni a divéry svym bliznim, kterd vychazi z vlastni setvatty (Pokorny,
2003).

2.3.4 Hry

Transakni analyza oznaje aktivity v mezilidské interakci jako hry, jefiz rozborem
vyswtluje priciny stereotyfi jako divody hrani éiznych her. Berne popisuje hru jako sou-
visly sled druhotnych dopkovych genosi smefujicich k jasg definovanému afpdem
znamému vysledku. Ve hrach lidé hledaji zdroj emstcukturu¢asu, napl svého jednani,
boj o pozici a nakonec i pozici ¥#te nebo porazeného a o&en Ve He &inkuji vzdy

pouze dva stavy ega Bia Rodé. Dosgly se hry neiastni a jen on fZe tuto hru ukoéit.

Transakni analyza je uzitay nastroj pro sebepoznani nebo komunikaci se ssdoym.
NaSe stavy egaétdinou nejsou v rovnovaze a harmonii, altaré z nich pevlada a ta
ostatni umiuje. Nefastji ego stav Rodi usurpuje nase Qithebo brani Dosemu nalézt
vlastni autonomii a identitu. Jindy byva zdrojenolgémi neadaptované [¥t které se

autoritativnimu rodii vzpira a bojuje s nim (Berne, 1992).

U klienta rtkdy budeme ssdky vylouéeni egostaviytoho, ve kterém uchovava zkuSenost

zvla¥ bolestivou nebo problematickou, a proto se ji smglinout (Hennig, Pelz, 2008).

Idealni forma komunikace mezi socialnim pracovnikena klientem je na arovni Do-
spély s DosgElym, ktera je pedpokladem efektivniho poskytovani a vyuzivani odéo
socialni pée. Egostav Dosfly vSak klienty byva pouzivan nejm&nprotoZze to pro &
znamena neést odp&dnost za nasledky svych rozhodnutirai. Jedig autonomntlovek s
integrovanym Dosgym umi byt sponténni afiima zodpo¥dnost i za své nedokonalé
¢iny. Vyuziti transakni analyzy napomaha harmonizaci osobnosti pedsictvim oteve-
né komunikace za#ené na odhalovani a posilovani zdravého lidskébeng@lu klient,

ale samoiejme i samotnych pracovnik
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3 TICHO V KOMUNIKACI

7 w7

»~Jsou tAi druhy mbeni. Prvni je mleni slovem. Druhé je d@ni Zadosti ar/eti je méeni
mysSlenkami. Prvni je dokonalé, druhé je dokonalej3feti je nejdokonalejSi. Prvnim,
utichnutim slova, ziskdvame silu, druhym, uticlmuifdosti, ziskavame Kklid, getim,

utichnutim myslenek, dagpme k vnitnimu sougedeni.* Swami Satjananda

Zijeme uprosied informa&ni exploze v atmosfé ohluujiciho rdmusu a to nejersjéiho,
ale hlave vnittniho, jehoz dsledky maji drtivy dopad na vSechny sféry naSelotdj
ktery se tak stava stale povr&iim, piSe Josef Koték (2006). Zijeme pod palbou ,do-
davateh” informaci, kterym jde o ugSnost a sledovanost, zatimco prosté naslouchani je
¢im dal vzacejSi postoj.K naslouchani je nezbytné mieni, ticho.Neni to snadné, proto-
Ze mEeni byva vnimano jako projev pasivity neschopnosti, jako&uaka nepijemna a
neznam&ast nasi existence, v niz sic&dy uvizneme, ale snazime se z ni co ifegd
uniknout. Kol&ek gripomina, Ze jiz Pascal tusil, Ze ndii neststi lidstva pochazi z toho,
Ze nedokazou byt v tichu, o samailovék ma z ticha strach a snazi se hassyit radiem,
televizi. Tak se i naslouchani hudstalo jen jakymsi vyglovanim atmosféry. Hudba uz
neni krasou, které naslouchame, ale jde jen @é¢annhhaSi Uzkosti. Pasi¥piijimame neu-
staly Sum, aniz bychoméuli, Ze tak ztracime svou schopnost naslouchat & take
schopnost mluvit. Abychom mohli plodrZit, je pro nas nieni nezbytné. Musime vSak
rozliSovat jeho dvojzrmosti. Podle Kolé&ka existuje,uzavrenéci zazdné mbeni, nepro-
stupné pro komunikaci, plné n@pelstvi, uzivané jako nastroj k vyteai odstupu“a ml-
¢enim také,objevimee¢ pohledu, vyrazovou schopnoéfat . Sdilet s rRkym miéeni je
jedna z nejsilngjSich zkuSenosti, jez prohloubi slovni rozhovoa d4 mu novou dimenzi,
pokraiuje Kol&ek (2006):,Ostatne kazdy to zna, nelbido zakusil v nejintenzi¢jsich
lidskych vztazich, jako mezi zamilovanymi nebo me&#eli, kdepravé mic¢eni zarwuje

vnimani, jak je tajemstvi toho druhého jid&. (www.radiovaticana.cz)

Také Eckhart Tolle (2003) varuje, Ze kdyzZ ztratspejeni s vninim tichem, ztratime
zarovei spojeni se svym ja, a tim se ztratime v#@&svicho je naSi pirozenosti, je to
LVNitini prostor ¢ védomi, v @mz se slova na této strance stavaji myslenkandinf-
mat vlastni ¥domi vede podledno k dosazeni vritiiho klidu. Dale radi wmimat pauzy
mezi mySlenkami, prostor ticha mezi slov§ pzhovoru, mezi tény piané flétny nebo

pauzu mezi nadechnutim a vydechnutifolle se pta, zda jicho pouha nejtomnost
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obsahu a hluku a zamysli sdicho je inteligence sama vedomi,z rehoz se rodi veskeré
formy. A jak by mohlo bytegdomi oddleno od toho¢im jsme? Forma, za kterou se po-
vazujeme, vznikla préw tohoto ¥domi.” Podlebible Bah stvdil svét a victl, Ze je dob-
ry. Totéz vidime my, kdyZz pozorujemecsbez mysleni, poktalje dale a uvazuje, zda
zachrani s&t vic informaci, ¥tSi rychlost peoitacu a vic wdecké analyzy aipdjima:
.Nepotebuje lidstvo spi§ moudrost? Ale co je to moudadsle ji Ize najit? Moudrost
prichazi se schopnosti byt v klidu. Jen se divejizséouchejte. Nic vic neljte. Tiché
pozorovania naslouchani aktivuje neracionalni inteligenci wesSem nitru.Nechejte
ticho vést vasSe slovadny.” (Tolle, 2003, s. 13-19)

3.1 Ticho v komunikaci v kontextu socialni prace

Socialni prace a jeji kvalita je tedyimo spjata s tim, jak jednotlivy socialni pracovnik

zvlddauméni jednat s lidmi, které pedpokladé podle J. tanika (2005, s. 9):

= uméni mluvit, sdélovat zahrnujerecnické a prezentai dovednosti
= uméni naslouchatpredpoklada aktivni pozornos¢movanou partnerovi jednéni

= uméni mi¢et spaiva v selekci a filtrovani steni a situanim odhadu

Pomahajici pracovnik smsto setkdva s lidmi v nouzi, kterym chybi podifepi, spolu-
Gcasti, porozurdni, poznani, Ze nejsou na obtiz. Hledaji signaég&ei o kvali€ prozitki
pracovnika ze vzajemného kontakttlachazeji je fi kazdém setkéni v drobnych never-
balnich projevech pracovnikaTyto projevy vytvéeji specifickou atmosféru, kteratie
klienty posilovat nebo naopak srézet. Bez tohdieithého vztahu je kontaktni pracgen

vykonem s&enych pravomoci.(Kopriva, 2000, s. 15)

3.1.1 Uméni mluvit: chvile ticha v rozhovoru

Ustaviiné nekoho poslouchame: ndjgte rodce, své ditele, kazatele, nd&tkené, politiky.
Pozdji naslouchame svymétem a manzelovi, poslouchameée@nasky, slySime radio i
televizi, vnimame hlasyigatel a spousty dalSich htgsavsak tichy hlas v nas zanedbavame.
Je prospsSné znat své mysSlenky, kterymi &asto zabyvame. Jaké jsou nagénp sny a
touhy? Zname sami sebe? Umime navazat osobni kasdak se sebou? Respektujeme
sami sebe? Tento viviti dialog by ngl predchazet naSemu rozhovoru s druhovekem i

jej doprovazet,Teprve po tom, co jsme hotovi sami se seboulilnychom vstoupit do

rozhovoru s druhymélovekem.” piSe J. Kivohlavy (1993, s. 89).
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,D Five, nez vysejete obili, jeeba zorat pole, dve, nez vykvete &y je treba vyplit zahra-

du adFive, nez bude ,ja“ moci objevit g pravy hlas, musi poznat tichb (Blum, 2007)

UZ diive jsem v této praci (s. 25) uvedla podle UleBQ7), Ze schopnost pracovnika vést
rozhovor je pimo zavisla na stupni jeho porozémi vSemu, co se¢hem rozhovoru ge i

vlivem jeho &asti, protoZe vzdy jde o dialog, miniméhmnitini.

Nengli bychom se orientovat na kvantitu a formu, al&ladat si pedevsim na kvalita
obsahu naSich sbbni, piSe Salomé (2006, s. 89) a poklja: , Neni totiz dilezité réco
Fici, odkladatie¢ jen tak rekam do prostoru. @lezité je, abych porozush sam sol§
v chaotickém vnitnim dialogu, abych se neztratil v mySlenkovych podbch sloZitych

si¥leni, spojenych navic se silnou glebou uznani a ztoto#mi se sebou samyrh

Rozuntt slovim neni @i odpovidajici jazykové vyba@vzas az tak slozité, ovSem jak si
vylozit ml¢eni, ticho? Uz vySe jsem se zminila o vSuttgmném a spoluisobicim kon-

textu komunikace. Nas viiiti kontext rozhoduje o tom, jak si neplanovanéaieilozime.

Také transakni analyza nds upozasje na existencitt rozdilnych slozek nasSeho ,ja“ a
uprosted pauzy v rozhovoru iieme byt ,se¢dky naSi vnitni trenice” s cilem zélvodnit
nahlé ticho. Berne (1993, s. 15) piSeglbwek je hnan neustalyrhladem po poditech a
struktue: ,,.... lidé povazuji za nanejvys n@emny ten okamzik ve spéhesti, kdy nasta-
ne trapna pauza, usek tichého, nezorganizova@ékao, kdy nikomu z/gjomnych nena-
padne nic zajimaySiho nezteba: Nezda se vam, Ze tyrst dneska w&@r na nas pimo

padaji?”

Pauzy v naSich hovorech nas, zda se, vyvedou zkbtincz pedstavy o nasiipravenosti

k akci. Pakitba slySime Rode v nés, jak lamentuje: ,No tak mluvegee,fekni réco, ne-
stij tam jaknouma. Lin& huba, holé nésti. Z tebe to musi tahat, jak z chlupaté deky.”
VySe jsem uvedla podle Berneho teorie, Zze mameb® sahravky z minulosti, jejichz
Spouskci jsou situace podobném, ve kterych naSe viiiti data vznikla. Nasi fy#ti rodi-

¢e si neuedomuiji, Ze nas takto vybavili, i kdyZ jést dobrém Umyslu z nas ¢no pdgad-
ného* vychovat. Po aktivaci tohoto Rodvského lamentovani v nas silanejistime a
pfizpasobené Dit v nds se zZme stydt a chce Rodie peswdCit, Ze vi, co se slusi a &z
vymyslet krkolomna témata, jen abepluSilo to nepdicné ticho. Vzdorovité Dé se na-

opak zasekne, Zme trucovat a uz zéhnedostanete ani slovo. Jakou roli vtom ma nas
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Dospely? Dospgly se v nastasto nedostava ke sloviuproto neni zvykly reagovat pruza

prosazovat se, i kdyZ t¥iovlastré naSe mouijSi ,ja“ — ten nas nejisty vititi tichy hlas.

Prad vznikaji pomlky v hovoru? Bvody ticha mohou bytizne, uvadKrivohlavy (1993):
Partner se nadechujeiemysli, mluvi ,sam k saly, hleda vhodné slovo, do&ppied ob-
tiznou fazi sdleni — shira sily, pe¢bujecas nebo praviekl, co nikdy nikomuici nechél

a atekava reakci, ale takyime byt v zoufalé situaci, v Soku, v htama ,vymeteno”, ane-
bo ukortil svoutec acekd odpoed? Také nize nastat situace, kdy partner trucuje a od-

mita spolupraci anebo s ndmi bojuje o mogtayym mEenim.

J. Pokorny (2003) ve sveManualu tvagivé komunikacetipomina takédemonstrativni
mléeni, uzivané manipulativnimi klienty a varuje, Z8 gdnani s ,tichym* vydracem
nesmimectekat, ze jako prvniigstoupi kieSeni konfliktu, doproSovat se, naléhat, analyzo-
vat, kritizovat, citit vinu, obavat se jehodw, vyhroZzovatgekat jeho zasadni zmu. Po-
korny naopak dopotwije: taktni a diplomatické jednani, pamatovat,de ¢ lidi bojacné

S nizkou sebewérou, potebuji otewvenou a jednoziaou komunikaci a ujighi, Ze je
neceka obvirni, trest ani msta. Vydaci byvaji agresivni, protoze jakoukoliipominku

mohou vnimat jako utok. &které \&ci je podle Pokorného prastepsi nechat plynout.

Duvérné zname, jak je nam ng&igemné napjaté rozpaé ticho, kdy doslova hledame vy-
svobozeni, Unik z&. Naopak uvolgné samoiejmeé ticho si uzivame v naprostém klidu a

jistoté, Ze kazdé dalSi slovo by bylo nadlgyté.

Ticho v komunikaci niize byt také dsledekpiekazek vzniku dialogy kterymi jsou podle
Polakové (2008): ®eni a ovladani druhych, parazitovani na druhyclgstidjnost

k druhym. Ke vzniku pravého dialogu jsou nutné patky: svoboda, odpanost, tole-

v

Prekazky hlubsiho rozvinuti dialoguuvadi Jaro Kvohlavy (1988, s. 173) nasledaun

, Casto jsme sidky toho, Ze se dialog zrodicn@é se rozvijet a po tité chvili ustrne.”

= Obavy a strachOtevirani se druhémufipnainé pro dialog je spojeno s rizikem, Z&-sd
leni mé pedstavy, postoje, nazoéuzameru bude zkreslehpochopendi interpretovano.

= Obranné reakceV dialogu se mZe (tastnik dostat do Uzkych. Pak se snazi branit. Exis-
tuje celarada tak zvanych obrannych reakci, filldpd projekce — promitani vlastnich ne-

dostatki do jednani druhych lidi a introjekce, kde z chybhych vinim sebe.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 38

= Simulace a disimulace -iedstirani a zastiraniDialog je podmian plnou ote¥enosti a
upiimnosti. Zatajovanim, maskovaniniegstirdnim dialog ka.

= Nelcta: Dialog predpoklada vzajemnou uctu, kterou nésian deklarovat. Dojde-li v
jednani k projevu jakékoli devalvace — sniZeni lodgipartnera — o dialog nejde.

= Snaha o ryze &né komunikovani Dialog je vzajemné sdileni posipjzaujeti, nazd,
predstav. Snaha a:enou komunikaci vzniki rozvoj dialogu blokuje.

= Snaha vyhnout se ratifikaci sebepojeB. Watzlawick kdysiekl, Ze si kazdy igje po-
tvrzeni druhych o tom, kym je, ale i kym by byt rholyhybame-Ili se tomu, dialog hyne.

Lidé byvaji uzkostni a boji seskoho nechat nahlédnout do svého nitra. Umi hibvm
technicegislech, ¥deckych poznatcich, politice. Jakmile vSak dojddémaa, kde mohou
projevit své ,ja“, uzaiou se amléi. | tim vSak ®co scluji, piSe Kivohlavy (1988) a dale
pokraiuje, Ze dialog si Zzada také velkou davku ukamsti. Kazdy ma sy individualni
styl a dynamiku. Vznik a rozvoj dialogutteme znesnadnit nebo znemoznit svou getrp
livosti ¢i intoleranci. Uk&zénost a disciplinovanostipdpoklada zkroceni egocentrismu,

zdrzeni se devalvaich — diskvalifik&nich projewt a uctu k sobi druhym.

NezkuSeny poradce citi rozpaky z nahiéspavkyci odmiceni v hovoru a ma nut-
kavy pocit vyplnit je dotazy nebo komefgén. Ticho vSak byva uzit&néjsi. Kili-
entéasto umlkne proto, Zze odhaduje, jak &sqbi jeho chystané &dni anebo va-
ha, jak se vyjakit. Ukvapenym peruSenim jeho odmlky setire stat, z€ast (Fi-
béhu zZistane zantena. Ticho mMZe mit izné giciny a trva-li @ilis dlouho, nize

si ho klient vylozit jako agresi — citi se ponecls@mu osudu a ztraci se v jim
vyvolané situaci. Tady jaeba citliw formulovat poznamkudi otazku k povzbu-
zeni klienta(Hartl in Matousek, 2003b, s. 99).

Navazat nebo obnovit kontakt nam také paemrespektovani vyse popsaného Za-
kona dorozuréni a vhodné otazkyipiasobené komunikanimu stylu klienta.
3.1.2 Umeéni naslouchat: vniténi ticho

Dialog zada nejen uéni mluvit, ale hlavl schopnost naslouchat druhému. Naslouchat

Znamena ,rezonovat“ — souzing reagovat, ipomina J. Kivohlavy (1988).

Umeéni naslouchat tvd:
= schopnost pozorovatdst klientovo neverbalni chovani: jak sedi, jakywwiéaz oblieje,

jaké dfla pohyby, jakou pouziva barvu hlasu
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= unet naslouchat a chapat verbalnigeni klienta
» sledovat veskeré projevy klienta, nejen goradenském rozhovoru, ale i v jeho kazdo-
dennim Zivat (MatouSek, 2003b, s. 54)

Dulezita je dovednost aktivniho naslouchani, jakespedku zgtné vazby, piSe Matousek
(2003b, s. 76) a uvagravidla aktivniho naslouchani Pracovnik:

» se sousedi na klienta adnuje mu ¥tSi pozornost nez svym paiib a mySlenkam

= je zangten na klientovy pocity a hlavni vyznameékhi, vice nez na doslovnou formulaci
» udrZuje kontakt & a sleduje jeho neverbalni signaly

= klade upesiujici otazky

= mluvi pro lepSi porozu#mi, ne pro vyvozovani zéki a hodnoceni

= zrcadli klientovi pochopeni jeho&edni a klient ma prostor informaceiegnit

Tématikou ticha, bez&hoz neni mozné opravdu naslouchat a razstlenim, se zabyva
Robert Poch (2009) ve své pra@ vnit/nim sluchu“,kde uvadi, Zgspravné nasloucha-

ni je zakladni vybavou kazdého socialniho pracowfila Ze, kdo umi naslouchat sam
sokE, tim vice je schopen naslouchat i druhym.d&Jmaslouchat, znamena byt mistr it

ni nehlknosti a je teba zaznamenat i nepatrny signal vysilané infornaacepehluSovat

jej vlastnimi Sumy, piSe R. Poch a pakie, Ze vnitni sluch je komunikéni nastroj, ktery
vyuziva Ehem naslouchani, déale rozliSuje wnitsluch naslouchajici, aktigmaslouchaji-

ci a doposlouchavajici (doznivajici) a Wthwje, Ze pi naslouchani klientovi se stava ti-
chem, bez ruSivych emoci, mySlenek, ve snaze pdcagmwrozunst obsahu sélovaného,
kdy nehodnoti, nekontroluje a nepozoruje jéima, ale hlavaé srdcem. R. Poch to popisu-
je: ticho uvnit/ mého vdomi, mé mysli, vzlina a jegprostupuje celym myrélém, celé-

ho mne nadnasi a chranfgd bezhlavym ramusenim, rozléva se pekiophem rd, nevidi-
telne prysti a utiSuje veskeré livé dni vSude v mé blizkostildZivatel je obklopen iteji-
vym tichem, kter&erpa z jeho tichéfftomnosti, tim se uvolni a vstupuje do terapeutova
vnitiniho prostoru nehtiného ticha, kde najde dost prostoru praj smonolog. Poch dale
objasiuje, Ze zhorsSujici se schopnost imiho sluchu nas uvadi do Uzkosti a strachu, kon-
fliktu, do socialni a emini slepoty. Neschopnost vimtho sluchu je podle&hvysledkem
ignorovani vnitnich hlag swdomi. Tak vniini sluch @isobi jako utiSitel a je nutné stat se
hlubSim, je&t tiSSim, byt dnem propasti, od kterého se da odaazystoupat vziru, uvadi
Poch a z@raziuje, Ze kdyz je s uzivatelem v dokonalé shaterusi je Zzadny komunik&ai

Sum a je mezi nimi (i v nich) absolutni ticho, a@hika naslouchanim sénim za slovni i
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mimoslovni komunikaci. Vniti sluch vede k prozivani klientovy reality a gadjeti.
Poch svou praci uzaviraByt tichemznamena nebyt prvnim hybatelem konfliByt na-
sloucha’fem znamena mit ve &gtené mysli prostor pro monolog uZivatele, ktery ngpo
buji prekiicet, protoze jsem tichem a vypraZap. Byt utiSitelemznamena mit nesnizenou
kvalitu naslouchani vnihim sluchem a neuhybat dialogickémniiklk a byt vyprazdinym
tichem, které utiSuje nejenom uzivatele, ale zegnméne Byt doznivéem znamena dopo-
slouchat ono neslySitelnégmé a nevyslovitelné#Apom jedinegnée a velmi individuala
osobni, co Bhem komunikace uZivatel a také safepw i j4 vyzaujeme do prostoru a
nasledr je tvoive pretransformovat do dimenze rovnopravné spolupraceaneipace

uzivatele.(www.robertpoch.blog.idnes.cz)

Schopnost naslouchani a porozminje projevemempatie — formy lidské komunikace,
ktera se zagiuje na fyzickou fitomnost, pozorovani a naslouchani klientovi, niktm®-
chopeni klientova s¥a. Empatie je witym druhem lidského kontaktu, uvadi MatouSek
(2003b, s. 54) podle Egana a dale definuje podigeRe,zakladni empatii jako proge-
dek ke vstupu do soukromeéhetawdruhého a schopnost citit sedmdokonale doma.”
VySSi Urovai empatieznamena schopnost pracovnika chapat zazitky klipreatoze jim
klient nerozumi sam. HlubSi empatické naslouchanyisa klientova séeni, jakkoli zma-
teného, netykd se vSak interpretaci tohot8lesd. Tento druh empatie jeilézity pro
umozreéni odhalovani zdroje hlubinnych nelomych pocit klienta. Empatie je schopnost
vcitit se do pocit a jednani druhé osoby a je gasti naSemaeni inteligence.Je to do-
vednost jedince nakladat s emocemi, vcitit se dutekdu druhé osoby, emocionélse
identifikovat s jejim pohledem, &ftim, chdpanim, schopnost desSifrovat i neslovnigusoj
druhého, chapat jeho asili i snahy vyhnout &emu a cokoli skryvat. Empatie souvisi se
schopnosti naslouchat i vnimat neverbalni komumnikampatie se vyviji od nejutlejSiho
détstvi a lze ji ciled rozvijet tréninkem. Je jednou ze zakladnich poekirs@sSné prace s

klientem.Kdo rozumi sam sol§, mize rozumgt i druhym (Hartl in Matousek, 2003b).

3.1.3 Uméni mléet

»Chces-li pritele, ocha si n¥!* ,Co mam délat?* zeptal se maly princ. ,Musi$ byt hodin
trpelivy,” odpovedéla liska. ,Sednes si nejprve kousek ode mne, tattbleavy. Ja se bu-
du na tebe podku divat, ale ty nebudes nitkat. Re¢ je pramenem nedorozu#ni. Kazdy

den si budeS moct sednout kousek bliZDée' Saint-Exupéry, 2005, s. 71-72)
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Podle Jensena (in Jaworski, 1993) znastdopolarnichfunkci mléeni:

1. funkce vazby — ndeni mize lidi spojovat a zaroverozctlovat

2. funkce ovlivaujici — ticho ,|&i“, ale mize zraiovat a bolet

3. funkce odhalujici — ndenim se ico miZe projevovat, ale i skryvat

4. kriticka funkce — mieni mize znamenat souhlas #z&i, ale i nesouhlas a nelibost
5

. aktivaéni funkce — mieni mize byt znakemigmysleni, ale i mentalni &enosti.

Prvni jmenovanou — funkci vazby Ize ¥id/ zavislosti na sociokulturnim kontextu. d@hi
muze lidi spojovat hlav&y pokud se tyk& spaieého divérného tajemstvi, které tvioonen
kontext, kterému nezasseny nerozumi. ZarovievSak tento druh spojenectvi mivasto
mnoho spoléného s piivodnimi znaky Sikany. Sikana gasto projevuje tak zvanym ost-
rakizmem — vylogenim Sikanovaného z kolektivu a pakcemi slouzi jako nastroj Sikany,
kdy Sikanujici s ofti schvalg nemluvi. Sekundarni negativni funkci v Sikana pak ml-
¢eni ol&ti nebo ,jen” @ihlizejicich &astniki, kterfi o ni mEi.

Druhou funkci — ovliviujici mizeme chapat tak, Ze ticho je 1€k, je-li informaciaio a
jsou pro zdastréné ,nestravitelné” najednou, potom je opravdovyrswppbozenim, kdyz
nastane pauza, ktera ma hojivé a regeénén@inky, kdy doty¥ni majicas k introspekci a
sebereflexki k relaxaci. Naopak ztmvat a bolet ticho fize velmi &inng, jestlize marg
¢ekame na &akou pro nas iezitou informaci, vysstleni nebo omluvu. Také obzvias
tryznivd mize byt bolest, kdyZz o&koho jevime zajem a on nas ignoruje, nebo si chceme
vyswétlit nedorozumdni, ale partner istava obklopen tizivym tichem a pronasleduje nas
némymi vycitkami.

Treti funkce — odhalujici se tyka &hi, kterym se fize projevovat Unava, laska, nendvist,
rozpaky, strach, bolestédéni, newdeni, cest, lez, falesS, nadzenost, padzenost — a
vSechno tohle ii¥e byt i sodasré za mEeni skryvano. Timto zji8him Ize také vysitlit,
pro¢ byvaji zamlkli lidé povazovani za podiviny. &hi druhych nas vlasinvyvadi

z rovnovéahy. Co ten druhy tim &enim vlastd mysli? Co tim projevuje? Anebo &him
néco skryva? Proto tak p@bujeme slySet slova, alediit jim...? Podle odbornik se lze
spolehnout n&ec téla, takze kdyz nas prgsek mki, mizeme seidit se jeho neverbalnimi
projevy, mame-li vSak moznost jej ¥ig ale kdyz méime po telefonu...?

Ctvrta funkce mieni — kritickétika, Ze meni miZe znamenat souhlas #z®i, ale i ne-
souhlas a nelibost. Mini toho druhého si ieme Spath vyswtlovat na zakladl svého

vhitiniho kontextu — osobnich konstrilkd chyb v percepci. Prot@asto netrplivé mami-
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me z druhych jednoztiaa stanoviska, ale stgjgasto jsme zklamani, protozZe slova realitu
jen @iblizné popisuji, ale jeji podstata je slovy neuchopitelna
Pata — aktiveni funkce méeni v nas oft vyvolava zmatek. Uprostd diskuze jeden zmlk-

ne aje na nas, jak si jehodahi vyloZzime.

.Mnohé reakce v komunikujicim vyvolava pedn vlastnich vioZzenych dat, nikoli petin

zverdi... Reakci vyvolava nas vlastni postoj kg&imu poddtu.” (Vybiral, 2009, s. 38)

V pozadi méeni mize byt také tak zvanggovani coZz oznauje prevedeni potikéeného —
nevyiceného obsahu komunikace do jiného chovani nebonkoAgovani byva nahradou
piimé reakce na nam n@emny podst, kterému se chceme vyhnout, ale obavame se kon-
frontace, proto &Sinou neslové projevujeme vzdor, nesouhlas, nervozitu nebo zlpds+

ty, mimicky nebo #iznym greSlapovanim, podupavanim a jinak (Vybiral, 20090s41)

Dale mize byt méeni sodasti komunikaéniho manévru, kde se odndeni uziva
k potrestani partnera, kdyZz chceme mit hlavni natsiedni slovo, uvadi Vybiral (2009)
podle Watzlawicka a pok¥aje, Zze manévruje se i nesl@wmyznamnym pohledem na ho-
dinky, povytaZzenim olid nebo nedostavenim se na dojednanoidzah Zacasty komu-
nikacni manévr déle Vybiral ozaaje diskvalifikovani, cozZ je znevaZzovani nejen koiu

kace, ale i partnera jako bytosti.

Hlavni zmsobydiskvalifikace podle Watzlawicka (Vybiral, 2009, s. 58-59):

= diskvalifikace méenim — &koli jsem vyzvana, nereaguiji, ttftn se neutraky piipadré
nazn&im, Ze,nema smysl to komentovat"

= diskvalifikace vyhnutim se — iRy prejdu pra¥ recené a zénu mluvit o své tématu

= diskvalifikace nefima — vyzvwi dotaz partnera ignoruji a obratim se g&aho jiného

= zevSeobeani —tfikam ety typu: ,a tak je to vzdycky®, ,nic nového*, ,vShoo zkazis"

= tangencializace — odvedu téma&emu nepodstatnému, ignoruji téma partnera

Ténet kazdy z nas ¢co podobného zazil a daétyy diskvalifikator, kdyz zadate vystleni

téchto manéw, jen s vyrazem nek@tkarekne: ,VZdy jsem byl potichu, tak co zase mas?

Kdy micet a kdy promluvit? Kdy ticho jeStéeci a kdy uz zabiji?

V médiich oldas prolshnout £Zko pochopitelné zpravy o nelfitelné krutém tyrani &ti a
verejnost pak diskutuje o fif@ zodpo¥dnosti sousead Iéka, witeli a socialnich pracov-
nic micky prihlizejicich tomuto teroru. Potom se ticho v konkawmi, navzdory zdkonné

oznamovaci povinnosti, stava spolupachatelem nasili
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4 VYZKUM

.Kazdy clovek proziva mnozstvi nedidelnych jevi, presto se v &ném Zzivat o téchto
jevech vzajemnhsnazime komunikovat, sdilet je atd. Za podstangéle teba oznéit
fakt, Ze tyto fenomény prestxistuji, a jen proto, Ze je obtizné je uchopitkaumat, je

nemizeme vylogit z predn@tu svého sdeckého zajmu.(Miovsky, 2006, s. 146)

Ticho v komunikaci je sicediny jev, a pesto fenomén, se kterym si tak trochu nevime
rady. Jak na nas vlastpasobi ticho a ndeni? Ztracime v tichu orientaci, nevyzname se
v sol#, citime zmatek a nejistotu? Je za naSim tichenostatbk komunikénich doved-
nosti a neschopnost formulovat do slov své citpstge? Anebo ticho zneuzivame k ma-
nipulaci a diskvalifikaci druhych? Dokazeme tichbomunikaci vyuzit pozitivé? Jaky je

nas vnitni dialog? Fpadame si v tichu jako ryba ve wodnebo je pro nas nesnesitelné?

Pro swij vyzkum jsem si zvolila téma dosti nezvyklé v nasgapadnim typu kultury, pro-
toZe, jak uz jsem uvedla v Gvodu této prace, tighe@elmi mnohostranny jev, argsto
v podstat piehlizeny. Téma mosobr zajima proto, Ze pdm k vyznavaim ticha a uZzi-
vam si ho, kdykoli je to mozné a zardgveezi lidmi v mém okoli patkud stradam pro
jejich nadngrnou hlwnost, kdyz ,,0 nic nejde” na jedné stéaa absolutnim tichem, kdyz

,0 Néco opravdu jde* a maji vyslovit 8yhlubSi nazoki vystoupit teba proti bezpravi.

V nasi civilizaci technologii je vSak ticha ménez malo. UZ i malé&i na ulicich maji

v uSich sluchatka s ,kravalem*, ktery uz se nedavaghudbou. VSudyftomnérincici
mobily, auta, sekiky, vrtatky, stiha&ky... O to wtSi ticho vSak vladne v mezilidské ko-
munikaci, zejména dialogické. Lidé mluvi, ale jak@imalre, povrchiE, obsah jakoby se
kamsi vytratil. Lidstvo podle statistik trpi pamdié Gzkosti a depresi. Z&nhito diagno-
zami mizeme jist najit i negativni aspekt ticha v komunikagCloveka Ize oviem ohro-
Zovat i "pouze" psychicky/®om nejvic rozvracena #de byt jeho duSe v nedialogickych

M s

vztazich s nejblizSimi lidmi(Polakova, 2008, s. 63).

Ticho v komunikaci v kontextu socialni prace, @k nazev této prace, si lze vyloZit nej-
razrejSimi zpisoby. Red zapdetim prace jsem si provedla maly oriegmiaprizkum tyka-
jici se pra¥¢ vykladu tohoto tématu. Ptala jsem d®lizné padesati na sébnezavislych
lidi, co si pod timto nazvemigdstavuji. NaprostaétSina odpowdéla, Ze se asi bude jed-
nat o téma slucha@vpostizenych a praci s nimi. Jen asilidé odpowdéli, Ze to bude o

neverbalni komunikaci #eci téla. Dva si pedstavili komunikactiny.
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4.1 Cil vyzkumu

Ve svém vyzkumu se budu zabyvat fenoménem tichantel)xtu socialni prace. Budu se
ptat socialnich pracovnik zda funguje jejich komunikace s kolegy aifiaghymici zda je

Vv ni ticho, jak se jim ddkomunikace s klienty, jak s tichem v komunikaakladaji, jak na

n¢ ticho pisobi a jak je to s jejich viitim dialogem. Budu se snazit zjistit vztah zkouma-

nych k projewm ticha a jeho vyuzZivani v komunikaci jak v osobniak profesnim Zivat

4.1.1 Hlavni vyzkumna otazka

Jak vnimaji a uzivaiji ticho v komunikaci socialrgovnici?

4.1.2 Dil¢i vyzkumné otazky

= Jak a kdy se projevuje ticho v komunikaci soc@#irpracovnii?
= Jak na socialni pracovniky tichagobi?
= Jak socialni pracovnici s tichem nakladaji?

= Jak vnimaji socialni pracovnici svécpmani [ projevech ticha?

4.2 Typ vyzkumu

Fenomén ticha svou neuchopitelnosti a #slsthosti vyZadujekvalitativni pristup

k vyzkumu, vzhledem k neobgjnosti tématu a mnohotvarnosti zkoumaného jevu.

Kvalitativni vyzkum na principu jediaosti a neopakovatelnosti pdeskripci, analyzu a
interpretaci nekvantifikovatelnych vlastnosti zkoumanychtjevziva kvalitativni metody
pro zachyceni podstaty zkoumanychgjevsirsim kontextu. Vyzkumnik je séasti reality,
kterou se snazi spiSe interpretovat nez objevovatidita vyzkumem ziskanych poznatk
0 VrejSim a vnitnim swté je potom pimo unerna schopnosti vyzkumnika porozéinvli-

vu jeho samotného na tento proces (Miovsky, 2006).

4.3 Metody vyzkumu

Pro skr dat jsem zvolila velmi roz&nou metodipolostrukturovaného interview se
zvukovou fixaci dat, které se vyznge predem danym schématentujicim okruhy ota-
zek, jejichZz peadi 1ze n¥nit a dophovat 0 nasledna tesréni ¢i rozSikeni a prohloubeni.
Minimum otazek, které jsem si dala za cil probnatii tak zvangadro interview (Miov-

sky, 2006, s. 160), na které mohou navazat délgagné otazky vyplyvajici ze sittraho
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kontextu. V polostrukturovaném interview Ize smmkombinovat prvky nestrukturovaného
i strukturovaného interview, coz z této metdtyi nanejvysS vhodnyyzkumny nastrgjro
kvalitativni pristup k vyzkumu.

dat. Dalezitym znakem interview je, Ze probiha v kombinachetodampozorovani, a to
jak extrospekgitakintrospekcidotazovaného. Atmosféraiekry a otewenosti fii realizaci

interview je gislibem hlubSich a bohatSich dat s vyssi validfidiovsky, 2006).
4.4 Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor tvi tii Zeny a fi muZzi — socialni pracovniciggobici v fiznych nizko-
prahovych zizenich pro &i a mladez Ceské republice. ®odre jsem oslovila deset
potencionalnich dastniki: pét muzi a @t Zen. P¢itala jsem s tim, Ze vSichni nebudou
pristupni domlug. Z oslovenych se pro spolupraci rozhodlo jett ptyti Zeny a jeden
muz. Jelikoz jsem vSak ¢ zajem zkoumat ticho v komunikaci také z gendéhavhle-
diska, chéla jsem mit vyrovnany poén Zen a mult. Po delSich peripetiich jsenigs\dci-

la i dalSi dva muZze. BliZSi specifikaci loka¢ctito zaizeni po dohod s (Eastniky a na
jejich prani neuvadim.

Volbu vyzkumného souboru jsem proveglastym zamérnym vybérem spaivajicim ve
vybéru z vhodnych potencialnicié@stniki ochotnych se vyzkumu &astnit. Tento zfisob

aplikujeme v pipadech, kdy neptabujeme velky vyérovy soubor (Miovsky, 2006).

K G¢asti na realizaci vyzkumu jsem vyzvala socialnicpraiky pisobici v nizkopraho-
vych zd&izenich pro &i a mladez, protoze v #iaeni tohoto typu jsem vykonavala i svou
odbornou staz, a proto jsemi pyzkumu n€la moznost vychazet z osobni praktické d
vérné znalosti progedi i problematiky prace gtini a rizikovou mladezi. Samotny vy-
zkum jsem vSak v tomto konkrétnimitzeni nerealizovala z etickychivbdi, kterymi je
vyzkumnik vazan, zejména z hlediska nemoznostingaraachovani anonymity zkouma-

nych osob vzhledem k mistnimu formatu matsta.
4.4.1 Nizkoprahova za‘izeni pro déti a mladez

Nizkoprahové zdzeni pro dti a mladez poskytuji ambulantni a terénni sociélozby

détem a mladezi ohrozenym socialnim vyenim, patologickymi jevy, nebo s vyhgan
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nym Zivotnim stylem. Zakladnim préstikem pro navazani kontaktu s cilovou skupinou je
nabidka voln®asovych aktivit.

Cilova skupinajsoudéti a mladez ve &ku 6 - 26 let Zijici rizikovym zfisobem v nefiz-
nivych socialnickti omezujicich Zivotnich podminkéch, konfliktegtkrizovych situacich.
Poslanim zaizeni je vytvéeni gatelského prostoru pro bezjpé traveni volnéhgasu,
poskytovani pomoci a informacitipreSeni obtiznych situaci a podpora pavazovani
zdravych socialnich vztah

Cilem je zkvalitnit Zivot cilové skupinyiiedchazenim a sniZzenim sociélnich a zdravotnich
rizik jejich zpisobu Zivota, zlepSit jejich orientaci v socialninogiedi a podporovatese-

ni jejich nepiznivé socialni situace.

Principem sluzeb jeindividualni partnersky ifistup k uzivateli za dodrzovani jeho prav,
zachovani tistojnosti a respektu k jeho soukromi na principkoprahovosti — dostugn
dobrovolré, anonymg a zdarma. Braz je kladen na svobodné rozhodovani uzivatele o
zpasobu traveni svéhiasu,feSeni své situace a ugilavani své ule.

Nizkoprahova ziazeni pro dti a mladez nabizi svym uzivaieh ambulantd i v terénu
anonymg a bezplaté vychovné, vzdldvaci, poradenské, aktivigsi a socialy-
terapeutickéfinnosti, zprosedkovani kontaktu se sponskym prosedim a pomoc —
doprovézeni f prosazovani prav a zajm

Zakladni metodou socialni prace je adeervence v kontaktni praci s uzivateli #aeni,
jejiz sowkasti je objevovani limit v komunikaci s klientem a rozvoj jeho komunikéch
dovednosti. Kontaktni prace se realizuje htéenozhovorem v kontaktni mistnosti.

Soutasti sluzeb je takporadenstvi, realizované dvérnym rozhovorem s klientem, obsa-
hujici analyzu situace, nabidku rady, informacianych zfisohi feSenici zmirneni obti-

Zi. Jde o podporu klientovy schopnosti najit sviastni cestu.
4.4.2 Préace s rizikovou mladezi

Dité touzi po kontaktu se svymi ra@ili Pfi nenaplni této touhy po fsluSnosti narsta
Gzkost s pocity viny, deprese, zloby a nenavisok i ostatnim. A na toto utrpeni a pocit
prazdna se ditsnazi zapomenout &mm, ¢innostmi, zabavou a hlukem. Nahradou za
vztahy a lasku pak hledaji obdivéleré dti upadnou do deprese a bojuji s todis

okolnim s¥tem a hledaji si kamarady pro Zivot na okraji sfqdesti (Polakova, 2008).
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Rodie jsou ¥tSi ¢ast dne v praci. & mimo Skolu travicas bez dozoru doslych se svy-
mi vrstevniky.,Vliv vrstevnickych skupin je prokazateélmetSi u dti, které nemaji furtki
rodinné zazemi.(Matousek, 2005, s. 268).

Rodina je dnes podle Giddense ,Ekokovou instituci“ zakladanou jen pro efmbouspo-
kojovani dosplych. Je nestabilni a mnohetdvyrasta v netplnych nebo dogimych rodi-
nach. Socializace chlape soudobé spodmosti preferuje tvrdost. Chlapci se detoze-
znavat emoce a zachazet s nimi. V dospivani patyke s vrstevniky poznaji jen par nau-
¢enych a owtenych reakci prosspol&ensky pijatelnych, vyznaujicich se zlosti, agresi-

vitou a emeoni rezervovanosti. Nerespektuji fadty své ani jinych (Matousek, 2005).

Hlavnim rizikem u mladeZe je jeji velka zranitelh@s nevyrovnanost, kterou se snazi

kompenzovat svymi tendencemi ublizovat&obstatnim lidem.
4.5 Realizace vyzkumu

Vyzkum probihal vlednu a uUnoru 2011. Praskédné zachovani anonymity jsem se
s jednotlivymi dotazovanymi, poigdchozi elektronické a telefonické domiupostups
seSla v klidném a neformalnim priesti ¢ajovny. Po vstupnim uji&hi o anonymit a zis-
kani souhlasu zkoumaného se zvukovym zaznamenvigteplynuly hloubkové rozhovo-
ry hladce, nefesahovaly dopotienycasovy limit (Svéicek, Se’ova, 2007, s. 163) cetns
jejich Gvodni, hlavni a zé&vetné casti.

Pti realizaci vyzkumu jsem vychazela z teoreti@ésti, kde uvadim podle Matouska, ze
jednou ze zakladnich kompetenci socialniho pragayié dokazat komunikovat s klienty,
kolegy a s viejnosti. Vyzkum jsem tedy zatila na zmapovani jednotlivych oblasti ko-
munikace v kontextu socialni prace z hlediska mban&yskytu ticha v komunikaci

v nejizrejSich formach z pohledu socialnich pracovinik

Data pro tento kvalitativni vyzkum vznikla postédpnrozhovorech se Sesti respondenty —
3 Zzenami a 3 muzi —ugobicimi v nizkoprahovych #aenich pro &i a mladez, jejichz
identita Zistava v anonymiti jejich jména jsou fiktivni.

Na paatku mého setkani s jednotlivymi respondenty jsedvednim anonymnim dotaz-

niku (v giloze) zaznamenala jejich osobni Udajgigaplila jim pseudonym (Tabulka 1).

Uvodni dotaznik, jehoz Gplné ani je v filoze této prace, obsahoval také tyiamtazky:

1. Znate swj komunikani styl? Auditivni, digitalni, kinesteticky nebozuélni?
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2. Znate Berneho transa&ki analyzu? Vnimate své egostavyédDRodi, Dosgly?

3. Vnimate pojemtjcho v komunikatispiSe pozitive nebo negativf?

Na otazkwislo 1 odpowdéli vSichni respondenti zapa¥nproto jsem tuto otazku z dalSiho
vyzkumu vypustila. Na otazktislo 2 odpo¥déla kladré pouze respondentka — Anna, pro-
to jsem ji v nasledném rozhovoru tuto otdzku pdéoznovu pro podrohijSi odpowd.

V otazcecislo 3 vSech 6 respondénbez vahani zvolilo alternativu, Ze pojeticho

v komunikacvnimaji spiSe negati¢n

Tabulka 1 — Osobni data jednotlivych respondentvyzkumného souboru

ZENY MUZI
Osobni X o : .
adaje Anna Bara Cecilie | Adam | Bedtich | Cyril
Vék
20-35 let X X
35-45 let X X
45-60 let X X
Déti 2 0 3 0 2 3
Stav vdana | svobodna vdova svobodny Zenaty Zepaty
Vzdélani SS VOS SS VS S sS
v SOF""."”' 5 let 6 let 9 let 3 roky 6 let 9 let
préci
S dé,tm'jl 5 let 2 roky 30 let 3 roky 9 let 25 Igt
mladezi

4.6 Zpracovani dat

Zvukovou fixaci dat vznikl zakladni material prol&lgorovedeni jejichanalyzy. Ziskana
data je nutno nejprveigvést do textové podoby tak zvanwanskripci, pri niz dochazi

k prvotni redukci dat Transkribovany text je mozno dale pro iebly daného vyzkumu
upravit operaci zvanoredukce prvnihgady, kde vyzkumnik pro &Si pehlednost textu
muze vypustit vSechnyasti wt, které neséuji pro vyzkum klg€ové informace. Tato ope-
race uz byva zahrnuta do nasledn&tdovani dat, coz je proces, kde prvotni podoba dat
je prevedena do podobyatovych jednotek segmerit pro dalSi praci na jejich analyze.
Dale tytosegmentydentifikujemeci jim priradimekddy —nézvy, data propojimé délime

na mensi celky. iPkddovani dat jsem vyuzila moznostipriori podle Schwandta (Miov-
sky, 2006, s. 210-211), kde obsaé®pecifické schémp na zaklad dikladného studia

tématu vytvéeno gedem a data vyzkumnik naslédpiitadi do tohoto schématu. DalSi
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souwasti procesu kodovani gditorovani — dophovani poznamek, Uprav, popisu a jiné.

Dale jsem vyuZzila technikbiarveni textu, které usnaaije orientaci a urychluje analyzu.

4.6.1 Kategorie

V procesuotevieného kdédovaniisem vytvdila kategorie— tridy pojmi podle jejich zna-
kt, vlastnosti nebo charakteristik a jejidimenziMiovsky, 2006, s. 228-229).

K vysledné analyzgsem pouzila jednoduchou technikuylozeni karet* podle Svéicka a
Seafové (2007, s. 226), coz je nadstavbova technikaotedienym kodovanim. Principem
tohoto postupu je ze zpracovaného a téganého materialu jednotlivych kategorii sesta-
vit text, ve kterém vyzkumnikipvypravi obsah jednotlivych vzajeghepjatych kategorii
vztahujicich se k vyzkumné otazce. Nazvy jednotlivikategorii jsou pak identické s n&-

zvy kapitol, jejichz obsahem je deskripce a intetace kod (Svaicek, Seova, 2007).

Pri tvorbé kategorii jsem rotidila jednotlivé kédy, vychazejici z obsahwlsthi. Nekdy

kodem bylo pouze slovni spojenékady cela ¥ta nebo i sousti.

Nazwim jednotlivych kategorii je nddzena ramcovarislusnost podle jejichipvladajici-

ho obsahu stleni vztahujicich se k viitimu nebo v&Simu kontextu:
1. Ticho ve vnitnim kontextu komunikace respondént

1.1Sebereflexe Anny
1.2Sebereflexe Bary
1.3Sebereflexe Cecilie
1.4Sebereflexe Adama
1.5Sebereflexe Bdttha
1.6Sebereflexe Cyrila

1.7Nevysloveny nebo nevyslovitelny obsah komunikace
2. Ticho ve vrgjSim kontextu komunikace respondéent

2.1Ticho v komunikaci s klienty
2.2Ticho v komunikaci s kolegy
2.3Ticho v komunikaci s vedenim

2.4Ticho v komunikaci s V@jnosti
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5 VYSLEDKY VYZKUMU

V piedchozi kapitole jsem popsala zvolenou metodikuanéfalitativnino vyzkumu, jeho

piipravu, ptibé¢h a zgisob skru a zpracovani ziskanych dat.

Obsahem této kapitoly je vysledna deskripce apnéeace provedené kvalitativni analyzy
Sesti rozhovar uskuténénych s jednotlivymi socialnimi pracovnikyigobicimi v iznych

nizkoprahovych zZézenich pro &i a mladez \Ceské republice.

Nazvy jednotlivych podkapitol jsou identické s np&ategorii, jejichZz v§et jsem uvedla

v zawru predeslé kapitoly.

Jmeéna dotazovanych pracovinik nasledujicim textu, zi@odu zachovani jejich anonymi-

ty, neodpovidaji realita jak&koliv gipadna podobnost jast¢ nahodna.

5.1 Ticho ve vnitinim kontextu komunikace respondend

Jak uz jsem uvedla vySe, it kontext je pitomen v @astnicich komunikace jako jejich
souwast. Vnitni kontext je aktualizovan zazitky a zkuSenostrogify, vztahy, asociacemi,
osobnostnimi rysy a jinymi faktory.

Zakladnim nastrojem socialni prace je osobnostourdika a ten je zaroviesam pro sebe

Mrivriw s

Zakladnim pedpokladem osobniho i profesniho rozvoje socialpigtovniki je sebere-
flexe, kterou povazujeme za schopnéisivéka premyslet o soba svém jednani, vnimat

sveciny, analyzovat je a dokazat se z nich gbu

5.1.1 Sebereflexe Anny

Anna je podle svych slov ze setkani se mnou trochu zedy@le neéa ji pry problém
mluvit a nic netaji. Takeé jigsi zjiSeni, Ze se o nigkdo zajima. Na jeji komunikaci ¢ta
podle ni negativni vliv jeji matka, ktera jeji kivglzpochyhiovala opakovanym tvrzenim o
jeji problematické snesitelnosti¢ehoz respondentka usuzuje, Ze totodmattvrzeni ma
obecrjSi platnost. Ticho v komunikaci vyvolava v Ahemutek a pocit bezradnosti, mar-
nosti, skleslost a nedorozéni. Anna sama nil tehdy, kdyZ je rozzlobena anebo se citi
byt omezovana a rénim protestuje. Do diskuze se pry zapojuje spifnegné a @ipada

si, i proto, pehlizena. Wi ve svou schopnost naslouchat, ktera je vSak kopiahovém
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zarizeni omezena prostorovymi moznostmi a vysokodrdsti uzivatal. Za svou jedno-
znane silnou stranku povaZuje své nadSeni a optimisidesnevi si rady s tim, Zgkli-
enti i kolegové'asto naj elan nesdili nebo spis mivam i pocit, Ze jakobygmli znechutit
a pak je mi to dost lito astV jsem se proto dost utélp v slzach...” Klienti i kolegové
podle Anny jeji napady nebo vizasto pechazeji mienim, coz ji odradi od dalSi iniciati-
vy ,...mé to Uplre zmrazi a uvnitse mi chce beet a Uple to boli a svira..."Své pai-
nani @i rozhovoru se mnou vysitluje: ,Ted’ jsem podstathsebejisSi, protoze vim, ze
vas to, carikam opravdu zajima...Anna jako jedina z respondérznd teorii transaini
analyzy: krici uvnit* moje ¥cné nespokojena matka — takze @da protoze se mi jeji
vynucovaci styl nelibi, tak ji nedovolim mluvit laghtakZze se snazim striktnikdy nejed-
nat jako ona, a tak i kdyz vevhithce mit hlavni slovo — vyhybam sélikwi egostavu ro-
di¢ — takze paradox... aindosply je tak trochu piduSeny a d&& ve mw@ je rebel se vSim
vsudy...myslim, Ze i proto hedrozumim &m nasSim klientm...”, vyswtluje Anna, ktera
se o0 atmosfi@& svého #stvi vyjadila jako ototalite a s rodéi se pry vidi dvakrat né na

L,Zdvorilostni navstve”.
5.1.2 Sebereflexe Bary

Bara hned v uvodu nasSeho rozhovoru ventilovala pocithaée:,,...blabolit nesmysly a
pak se akde budou bavit nad tim, jak takova Mamize pracovat sélmi a myslet si, Ze je
odbornice...".Tento swj pocit, steji jako Anna, vyvozuje z negativnih@agobeni matky,
kterd ji napominala, Ze ma &st, kdyZ géemu nerozumi a Bara sama ma pocit, Ze opravdu
nemluvi k \&ci. Bara se nahlé ticho v rozhovoru sna&Ekoenat ¥tSinou gedstiranim je-
mysSleni nebo vzpominani a snazi se odigstinam, ¥eba k popisu budoucialinnosti.
Podle situace acastnili pak vaznouci hovor, ktery se ji zda nepodstatrontik ale kdyz
citi, ze klient sbira mySlenky a odvahu se&risy vyckava: ,...n¢jak intuitivne to po-
znam...zenska logika..Ticho v komunikaci v B& vyvolava smutek a napada ji, Z&o
déla Spats, Ze ji pro¥Sek nerozumi nebo se s ni nudi. Bafian@va, Ze si moc néki a
dodava, Ze kolegynji castoiika, Ze nerespektuje své \mit pocity, a proto je gad ne-
mocna. Svou dast v diskuzich hodnotj...kdyz rekdo zane zvySovat hlas a @i, tak
ustupuju a mlim..." a mysli si 0 sofy Ze neni obratna mldgiz Zajimaveé je, Ze, stejrjako

Anna, ve sveé nukleérni rodinaké nenachazela laskyplné zazemi.
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5.1.3 Sebereflexe Cecilie

Ceciliesi mysli, Ze uz ji nema, cagkvapit a poukazuje na@gwokratilejSi vék a gizna-
va, Ze ma &dy pomalejSi reakce a nestaachytit smysl stleni nebo otazky;...a tak
déelam, Ze jsem neslySela nebo si nevSimla, aby tgpadalo, Ze uz jsem tak blba.Ne-
planované ticho v rozhovorech vnima neuttakdyz ma pocit, Ze dotny mki, protoze
nema, caict. Doslova vSak ji to boli a trpi, kdyZ citi, genékdo néco taji nebo nenachazi
vhodna slova. Jinak ji pry tichagtinou uspava, protoZze aspoeemusi nidesit. Podotyka,
Ze citi stereotyp a je ZImo unavena. Na otazku o hodnoceni svych kominikh doved-
nosti uvedla;,...déti to nepoznaji, jsou toeti...kdyz @které pijde s plaem a nedostanu
z reho ani slovo, to se pak hrazbojim, co se kde stalo a ladeta bych taky, ale neiau,
kdyZz mam byt jejich Gitste...”. Cecilie, stejit jako Anna i Bara, na otazky o rodim
svém dtstvi rovréz uvedla Spatné zazitky z raného mladi, kdy s dieozachazeli bezcit-

n¢ a s despektem.

5.1.4 Sebereflexe Adama

Adam na uvod konstatuje, Ze ma rad no¥€iyproto se na rozhovor s&il. Sam, podle
svych slov, reaguje rénim:,,...kdyZz n# néco nezajima anebo se mi to nelibi...nebo se mi
jenom nechce ni¢ikat. Taky kdyZ si zrovna nevim rady a nechci méatigen tak éco,
protoze to se pal¢iko Zehli...“Ml¢enim pry potom také protestuje a zda se mu, Zzeomu t
vydrzi dost dlouho. # neplanovaném tichu v komunikaci se sé&msto rozzlobi a nedoka-
Ze se ovladnout;...jednam zkratovi, pros¢ se urazim a pak siFfpadam jako pitomec a
uzZ mi to nejde na to navazat a tak si na to musivatdpozor...“Toto své peinani ozna-
¢uje za dtinské a stydi se pry za&mo, ale dodava, Ze na sopracuje. Jeho schopnost na-
slouchani klientm pak, podle &, pak rusi i teba specifick€ichové viemy, kdyz &éktery
uzivatel sluzeb nedba fipS na osobni hygienu. Adama takéfi pnaslouchéni:
»--.ZNervozuji riuzné zlozvyky kliefat.. nemluvi ké&ci a je poznat, Ze jsou to samé vymlu-
vy...v8elijak se krouti a podupéavaji a divaji gkam ugere nebo z okna...Adam si mys-

li, Ze ma v komunikénich dovednostech j&Stezervy, ale jinak ma pocit, Ze je na tom do-
cela dobe. V zawru naseho rozhovoru pronegl:.mam dobry pocit z toho, Ze jsem se za
celou dobu gjak neztrapnil a dokazal jsem reagovat. Alam wkové spada do mladé
dosglosti a zatim bydli u rodii, o kterych se vyjad jako o svych kamaradech, aléepto

pry jim rekteré skuteénosti zamiuje.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 54

5.1.5 Sebereflexe Beticha

Bed¥ich podle svych slov ndl, kdyZ se mu nechce nitkat, kdyZ nevi, jak dal a taky, kdyz
souhlasi anebo se muésehi naopak ttbec nelibi:,...ale nevim jak tofict, abych neura-
zil..." P¥i nahlém peruSeni hovoru se spoléha na ne&id@atémata o sportu, o televizi, o
domacim kutilstvi, podledastniki a situace;,...anebo jdu pry, protoZze rmd napadne, Ze
jsem nezadouci...Citi pii tom také rozpaky, nudu nebo rozad kdyz vSak je feswd-
¢en, Ze za tim neni Spatny umyslé¢iaiho, snazi se mu pomoct. Naslouchat fidddvi
nedini problém, ale podotyka, Ze v praci mu to jdeelépez doma v komunikaci
s manzelkou. Betth o sok tika, Ze je spolensky a ma rad kolem sebe lidi i iata.
Détstvi prozil v pohod vesnické usedlosti, kde Zili a sp&até hospodéli a hodre si povi-
dali se i svou SirSi rodinou. Ma dojem, Ze byl me vztahu ke klieriim ,pritvrdit®, aby

nebyl tak benevolentni a zneuzitelny dobrak.

5.1.6 Sebereflexe Cyrila

Cyril pti chvilich ticha v komunikaci citi nettfivost, nagti i vztek a gkdy bezmocnost,
ktera mu pekazi:,...takze spiS negativni pocity i pocit viny za.n hrdy na sebe nejsem,
holky u nas jsou v tom lepSi...Cyril miceni pouziva v ,sebeobré&h kdyz se chce vy-
hnoutieSeni Bjakych nezazivnych &ci, potom pedstira svou zaneprazshost. Cyril za-
roven vyjadil svij rezolutni postoj k ndeni: ,Jsou diskuze, které nemaji vyznam — na ty
nereaguju — #zné ty pseudoproblémy, politiky a féegani ega...ale jsou diskuze, ve kte-
rych c¢lovek nemize méet, ani nesmi, to je otdzka osobni cti a gtadsti... Tichyclovek
mize byt pehlizeny a mve byt rad, ale kdyZ mu to vadilioy se ozvat...ale obegse da
Fict, Ze tldhuby jsou vSude vice v pegli...“ Cyrilovo naslouchani byva ovli¢no jeho
momentalni naladou,... nekdy se pistihnu, Ze mi mysSlenky bloudi anebé jako zner-
vOziuje reco na klientovi, Zergba citim, Ze si trochu vymysli a‘ma uvaZzovat o tom, co
ma v planu a co za hru se mnou hraje. Takpa se mi stava, Ze ¢ith a nereagujureba
vcéas a ani ho moc neposloucham tak, jak byeh protoze pemyslim, jak klientovidto
nepijemnéharict ... Teba, Ze by sedhcas odcasu i umyt...“Na otazky o rodié a ct-
stvi Cyril zavzpominal, Ze jeho rag Zili praci a politikou a komunikace se doma omezo
vala jen na organizai zalezitosti bez emoci. Cyril také retrospekditnodnotil své dvej-

Si komunik&ni dovednosti $ vstupu do manZzelstvj:..neun¥l jsem s ni ¥bec mluvit — u

nas doma se nemluvilo a tak, kdyz moje Zekk vice nez @dwety, nmel jsem pocit, Ze se
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déje neco neobvyklého a zaujal jsem obranny postoj a kmrahjsem to tim, Ze jsem ji
obvinil, Ze se chce hadat..Na moje otazky ,Jak hodnotite své komuwikiadovednosti?
Méate tel’ ze sebe dobry pocit?* odp@l: ,Mam ze sebe pocit...a uz to je vyhra...ne vaz-
né — dfiv, nez r moje Zena nalila vyjadrovat se, jsem zadné pocity rém nebo jsem je
spiS neur rozeznat nebo zpracovat anebo jsem seczatywbl jako za @co nepaticného

— diky vycho#..."

Cyrilovy souvislé a sofistikované odpsli jsem zamirné nezkracovala ve snaze o zacho-

vani jejich poselstvi, které jsem vycitila hlubakayté za jeho skromnym projevem.
5.1.7 Nevysloveny nebo nevyslovitelny obsah komunikace

VSichni respondenti jednotpavSak naprosto nezavisle na&alvedli, Ze #etelrt vnimaji
skryté tiché doprovodné &eni slovniho obsahu jejich komunikace:

Anna ma dojem, Ze klientj...mluvi o vSem mozném, ale to, co je trapi doopyasdne-
chavaji pro sebe...Zaklad jejich skuténého trapeni pak t¥bnevysloveny obsah rozho-
voru a skuténost:,,...vyjde najevo i za ¢gkne dlouhou dobu...,'dodava Anna.

Bara si mysli, Ze;...kdyz je fakicloveku blke, tak o tom ani nedokaze mluvit a kdyz je mu
fakt dolre, tak o tom mluvit ani nepebuje a jen se vznasi..."

Cecilie na téma nevyslovenébtionevyslovitelného obsahu rozhovaiekla: ,,... nejhlubsi
veci nejde vyslovit.. #co se snaZitéct, ale je to nakoneceno jiného, nez to je..."

Adam podle svych slov tento fenomén také vnimnavzdycky je tam ¢kde vzadu éco, co
clovek citi nebo tusi adkdy se divim @ekam, kdy o tom ten daéty za’ne mluvit a ¥tSi-
nou to nechavam nam a néesim to..."

Bedich si mysli, Ze to, co vlastrdoopravdy chceme, neumime nebo nechcéatenapl-
no:,...ale balime to do snesitefj$i vaty..."

Filozoficky lactny Cyril se k nevyslovitelnémti nevyslovenému v rozhovoru vyslovil:
....nejde to nevnimat, ale je to sporn#gvek tomu gidava vyznamy, které to ve sktite

nosti mit nemusi...v kazdérgad to nikdy nekomentuju...”

5.2 Ticho ve vrgjSim kontextu komunikace respondent

VysSe v kapitole 2.1.3 jsem uvedla podle Matougk@03b, s. 15), Zeocialni pracovnik
by mel co nejlépe zvladat svou zakladni kompetepbiokazat komunikovat siznymi

typy klientz, kolegi a s véejnosti.“, odtud jsem odvodila nasledujici kategorie.
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5.2.1 Ticho v komunikaci s klienty

.»...ticho nastava hlavé proto, ze ti mladi se nedijitzesngsSnit, a tak tak dlouho/emysle-

ji co a jak torict, Ze nez to vymysli, tak uz jim t@ppda trapné anebo si sami sobero-
zumi a tak ani nevi, co dit7ikat, a tak mfi anebo protestuji a bojkotuji i sami svoje pro-
blémy anebo se stydi ...rozumim jim, i kdyZkag na co mysli, protoZzest§inu znam a
vim, jaké maji starosti, ale o tom virtdmou od jejich kamas... dcka radsi mluvi o

komkoli jiném, jen ne o seb.” popsala vystizaBara divody mkeni svych klient.

Anna povazuje klienty za sébovné lidi determinované ¥$imi podminkami a zvyky, ale
ma dojem, Ze klienti vesta odmitaji nebo nevidi 8y podil na situaci a svou zodpil
nost. Dale pak vyslovila politovani, Ze @avddu princigh daného typu Zé&eni — anonymi-
ty a dobrovolnosti, nelze iniciovat vyznadgi zmeny postofi klienti, kteri si, podle ni,
Skodi néeSenim svych probléim cozZ si necli ptiznat a necl¥i o tom ani slySet od ji-
nych: ,....nechiji dospit, ale nechiji, aby se s nimi jednalo jako gtchi...“, proto si,
podle Anny, vytvéeji kolem sebe negativni ticho. Nejvic klienticimlkdyZz po nich Anna
vyZzaduje plgni jejich dohody — nagklad, Ze si budou akti¥nhledat praci. Anna se do-

mniva:,...ml¢i asi na protest — jakoZe co otravuju anebo mécitpony, Ze na to kasle..."

Respondentce Ba se zda, Ze tichawi komplikuje, kdyz ho klienti pouzivaji ke své abr

n¢ pied jejich dojmem kontroly ze strany pracovingk mkenim bojkotuji dohody s nimi.
Takeé, jako Anna, vnima Bara dobrovolnost uzivami poskytovanych sluzeb trochu jako
piekdZku mozné efektivity a smysluplnosti jejich mnci v zajmu pozitivnihogsobeni

na klienty. Bara uvadi ilustéai priklad: ,....vim, Ze |Ze a ja se s nim nechci hadat, tak jsem
potichu...takové to: ,byl jsem tam, ale tam bylo/za0“ — teba v @edni den na praca-
ku...jasm...to potom nema cenu se dal bavit.ptchybuje o smyslu svého snazeni.
Cecilka vidi své klienty skepticky...umi se petvaovat hir, jak dosgli. Clovek jim ne-

smi rit...ty ceti maji doma Spatné vzory a tak to, co vidi donadk, zkouSeji tady na nas.”

Adamklienty popisuje;,...maji plno7eci, ale jak jde do tuheho, tak je ticho.a"dale po-
kracoval, Zze ®kteti klienti se k nim chodi jenom &t a na péitac, ale na jakykoliv pokus
pracovnika o navazani komunikace reaguji urychleognhodem ze z&eni. Dale pak #
Adam seznamil se svym nedavnym zazitkem n&sgho pokusu o komunikaci s klientem
— nezamistnanym, zadluzenym bezdomovcem, ktery dlouho thlodklubu kazdy den a v

souwasnosti je ve vykonu trestuikali se ho snazili usamovat:,,...usklibl se a Sel si ven
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zakouit...", vzpominal smuthAdam a dodal, Ze je mu ho lito, protoZe byl vzgydicela

mily: ,....chtél se jen bavit a hodiny travil na facebooku...ni¢e®d..."

Bedich by pro své klienty ckit znovu zavést povinny vojensky vycvik, aby se dilaue-
spektovat pravidla a édomili si cenu svobody. Podle Bécha chiji jen brat,éekaji vy-
hody, ale nejsou ochotni dodrzovat umluvy a mnoébkejsou fistupni domlu¥, protoze
jim chybi motivace a princip dobrovolnosti dochazdn z&izeni znemaoduje jejich di-

sledné vedeni, na coz si uézivali i vySe uvedeni respondenti.

Klienti chodi do nizkoprahového izzeni za kamarady, mysli si Cyrj):..vétSina nema
zdjem o gjaké dlouhé povidani s nama..MenSi dti, podle Cyrila, jevi ¥tSi zajem o
komunikaci, coz pcitd nezajmu a nepodimosti jejich rodinného progdi. Od finacti let
pak dti davaji gednost virtualni komunikaci: ,,.ani mezi sebou moc nebavi ... spi$ hes-
lovite jako: ty jo, to je mazec, nuda.,.tezignovad charakterizuje Cyril komunikai

zvyklosti mladeze.

Podle odpow¥di respondeiitse zda, Ze ticho v komunikaci s klientydfitaji jejich vyrazné
zalibe v elektronickeé forma komunikace nebo gitacovych hrach, coz uvedla&tgina dota-
zanych. Déle jakoipkazku plynulé komunikace vnimaji respondenti vygkkumalo moti-

vujici princip dobrovolnosti a anonymity, a tim ommost zneuzivani sluzebiizzeni.

5.2.2 Ticho v komunikaci s kolegy

e

Anna i gres svou ugpainou poznamku,jsou rovni a rovrgjSi“ zhodnotila kvalitu kolegi-
ality za dostauijici: ,jsme urcite tym*“, ale podotkla, Ze kolégn nes¥iuje nic osobniho a
snazi se byt za vSech okolnostivptiva. Za swij nedostatek pak Anna ozfia svou ne-
schopnost sdit kolegim své pipominky k nim, pro kterou potom sama sebe omezuje.
Duvod tohoto svého @énani Anna vidi ve vytkach své matky, ktera jidstivi fikala, ze

je problém se s ni domluvit. Anna mé& dojem, Bikpmunikaci s kolegy vychazi z pogv
domého pocitu, Ze si totéz, co jeji matka, mysichusi, a proto ragi voli mi¢eni. Anna
dale uvedla, Ze podle ni je nejvic v komunikacokegy ticho, kdyz je pétba udlat réja-

kou nepopularnéinnost:,,... clovek je pohodiny tvor a chce se vyhnout nepohodlitadtg

pripadnému konfliktu a tak se zahali do ticha a doid#anaSe pozadavky utichnou..."

Béara konstatovala, Ze komunikace s kolegy musiduag ale za kamarady své spolupra-

covniky nepovaZzuje.#pousti, Ze je v Zdzeni kratce na vzniktdérnéjSiho vztahu, coz
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zarover uvedla jako dvod, pr@& kolegim nic nevytyka. Mii takeé proto, Ze se obava moz-
né konfrontace, ale @domuje si zarouve Ze se #kdy neventilované nai z ruSivych a
nereSenych interakci s kolegy projevuje podegaasti v jejim pistupu ke klienim, coz se
ji samotné nelibi. Své @ni ve ¥ci reSeni nebo alespalosazeni kompromisu s kolegy

vyswétlila: ,chci byt pratelska, tak trpim...aby mi pak r&ai naschvaly.”

Rozhd¢enda Cecilie si 8fovala:,...vite, co mame papirovani, co jsme v té jejich, po-
rad piSeme jen samé vykazy, Ze #taahi nemame‘as...", v zagti vSak své tvrzenias-
tecn¢ vzala zgt s omluvnym, ale ségnym usmivem: nerikame si nic osobniho, ukiene
si ¢aj a kazdy si ho vezme ke svému stolu a vimegyepalu musime vydrzet, tak coa.”
dodala, Ze koleign zasad#é neika, Zze se ji &o nechce, i kdyz vi, Zeskteré \&ci déla

vzdy jen ona.

Optimisticky naladny Adam prohlasil, Zze mezi kolegy funguje vzajerpoépora, dlezita

pro pozitivni vzor komunikace pro klienty a odgdwzavel, Ze maji v praci veselo.

Bedsich i Cyril témef shodr odpowdéli, Ze pres drobné nedostatky jsou schopni se s kole-
gy domluvit a vzajemh se respektovaCyril si pochvaloval.,...miiZu se spolehnout, Ze

m¢ vyslechnou a poradi i nechaji ¢at, kdyZ se mi nechce komunikovat...jsme tolerantni*.

Muzi opét hodnotili socialni realitu kolegialnich vztaledlisre, a gedevSim daleko st
n¢ji, nez zenskadast vyzkumného souboru. OdliSnost vnimani nebo doem niize byt
ovlivnéna wcnosti muzskéhoifstupu, ktery Bznou realitu tolik nepodrobuje hlubSi ana-

lyze, jako je tomu &Sinou u Zen.

5.2.3 Ticho v komunikaci s vedenim

Anna ozngila komunikaci s vedenim organizace za nejslabstayprofesni komunikace:
.komunikace s vedenim neni — tam je ticho jakosteke" a pokr&ovala, Ze vedeniasto
neni gistupné diskuzi poukazovanim na nedostatek finartgin padem hrozici moznost
zruSeni organizace. Respondentka Anna v tom sgBemanagement vidi alibismus, na

adresu své vedouci p#ka:,...neni Spatna jak@lovek, ale boji se o misto a takdnl.”

MladSi Bara se vyjatda v podobném duchu. S vedenim, podlesniyyménuji spiSe jen
zdvailostni fraze, Bara to komentovala:.je klid, ale rekdy cloveku chybi #eba pochvala

nebo aspn povzbuzeni nebo osobni zajem...*



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 59

NejstarSi Cecilii potom téma otazky trochu rozzlmlai komunikaci s vedenim komentova-
la ironicky: ,....a co by nanmvikali? Mame pece slavné standardy...ty mluvi za vSHE
moji dophujici otazku, zda se ji standardy nelibi, odjsia, Ze se ji na to nikdo neptal:
,0Ni si tam nahde nadlaji vselijaké papiry a my jenon@ldme...vSichni se tvéme, Ze je
to super, ale vSichni vime, Ze je to nesmysl ..Gjednkina", neliké pronesla zamezna

Cecilie.

Muzi v této otazce reagovali t€éimopané, nez respondentky Zeny. Neni ale jisté, do jakeé
miry jsou tito muZzi galantni a tolerantni ke svyrmadgucim, kterymi jsou pak take,
v disledku feminizace sektoru socialnich sluzebtSimou Zeny, anebo jen neént

z divodu muzské hrdostifiznat, Ze se jim &e a oni snaSejiifkoii, jakym jis€ nedosta-

tecna komunikace je.

Dale zde znovu pro nezkreslenost ddafipominam, ze kazdy z respondérracuje
Vv jiném zd&izeni a pod jinym vedenim, proto jéleZité si ue¢domit, Ze jejich hodnoceni

komunikace s vedenim vychazi z jiné skatesti, a ne jen z odliSného vnimani téZe osoby.

Adam vnima atmosférurpkomunikaci s vedenim jaka‘@elskou:,...zpétna vazba fungu-

je ...vedeni nas celkem rozmazlyjpbchvaloval si s népdstiranym Usgvem.

Streetworker Beiich byl wcny: ,domluva funguje...na vyskakovani nejsou finance, ale
urcite citime zajem®”.

Cyril ptiznal jisté rezervy;...mohlo by to byt lepSi...ty finance jsou dost omézeta ne-
jistota vam taky nefidd, ale tak jako lidsky se nas snazi podporovata moji dophujici
otazku, zda u nich funguje supervize, odf#l. ,neni to, co by to rio byt* a jako divod
tohoto stavu uvedl nedostatek financi, coz byvaykljm vyswtlenim hlavni piciny ab-

sence moznosti vyuziti supervize na pracovisti.

5.2.4 Ticho v komunikaci s verejnosti

Data ziskana v rozhovorech ukazuji, Ze respondensikuténé setkavaji s nepochopenim

nebo Ihostejnosti @ani — tedy s jakousi formou ticha v komunikaci $ejrosti:

Respondentka Anna nas ogite za narod lhostejnych, pohodinych konzervativg idi
se, myslim¢im dal vic v duchu boji o svou budoucnost a cifiéese s vami sice bavi, ale

jste pro @ tak rgjak na vedlejsi koleji, Ze vlagtrani neposlouchaji nebo nevnimaji a v
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podwdomi maji s¥j strach a to jim nedovoli uvolnit se a vnimat aabe.”a dale pokra-
¢ovala:,...nedavno jsmeeSili docela nefijemnou ¥c — na Grad na nas fislo udani, ze
ucime — jako v klubu —gka kouit, zatimco si jejich matky sedi v klidu po hospabd&yli
jsme gredvolani k vysitleni a nela jsem trochu pocit, Zze tar€édnice by se pod to udani

podepsala taky...myslim, Ze lidi neghtidet neco jiného, nez daji sami...".

Respondentka Baru mrzi pokrytectvi ligha jedné stram@ jako pa-ad rikaji, i v novinach
se piSe, Ze jako chudaciatta...nechodi do Skoly a nemaji ani vlastni pastél dale pak
zminila negativni reakce ¢ na umisini nizkoprahového #&eni pro dti a mladez
Vv jejich sousedstvi s dagodnénim obavami o0 mozné ohrozovani ,slusnycktidze kte-
rych Bara nabyla dojmuyze by byli nejradsi, abychom sekue odsthovali a aby oni @i

klid a nemuseli se na ty naséclla ani divat...prostdélat, Ze to neexistuje...”

NejstarSi respondentka Cecilie uvedla zkuSenodidéese o jejich problémy nezajimaji:
.Mysli si, Ze jich se to netyka, Zékde rodie posilaji @ti krast. Nechapou, Ze tyftisi to

nemizou vybrat, kde se narodi a komu...nikdo jsme se¥gbrali. Lidi jsou lhostejni.”

Nejmladsi respondent Adam upozornil na svou Zivoimiofesni nezkuSenost a mozna i
proto jeho strind odpo¥d byla obecwjSiho neutralniho razujsme pro lidi i politiky
hodre okrajové téma...vedlejsi“.

Respondent Cyril potvrdil iedchozi tvrzeni svych kolégodpovdi, Ze véejnost vnima

negativré hlavre cilovou skupinu tohoto typu #iaeni.

Bedich uvedl, Zetasto se setkava s nepochopenim a netoleranciegarktvidi moznost
n¢jaké divejSi Spatné osobni zkusSenosti nebar@ot kritiki nékde ventilovat své negativ-
ni pocity a nalady:jakkoli si naSe spolmost hraje na demokracii, jsme v podétaésna-
Senlivi K mensinam“uzavira respondent Bigch, ktery Sestym rokem pracuje t&ndenrg

na veejnosti jako streetworker.

5.3 Shrnuti a doporuéeni pro praxi

Hlavni vyzkumna otazka, kterou jsem si poloZilavedu své praktické€asti této prace,

zreéla: Jak vnimaji a uzivaji ticho v komunikaci socigbracovnici?

Vyzkumem jsem ziskala cenné autentické vyplovesponderit o jejich vnimani ticha
v nejizrejSich  situacich komunikace, vznikajicich v souwssilos jejich misobenim

v sociélni préaci a podilu jejich¢asti na nich.
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Vysledky vyzkumu ukazaly, Ze socialni pracovnicimaji ticho v komunikacspis jako
negativni faktor, v podstarza timto pojmem vidi synonymum pro nedorozom

Souasre jsem svymi dotazy iniciovala u respondejgjich zajem o mnou nastina téma-

z

ta, kterd by mohla bytifnosem v jejich dalSi praci z hlediska jejich odt#dro fistu.

V rozhovorech vyslo najevo, Ze respondenti anidwgen Fipact ze Sesti dotazanych ne-
znali Losiefiv Zakon dorozumni, jehoz popis uvadim vySe v kapitole 2.2, a&gwyplyva-

jici logické principy, usnatujici navazani nebo obnoveriepuSené komunikace.

Ze Sesti dastniki vyzkumu jen jedna respondentka znala teorii rozbd@munikace po-
moci transaéni analyzy E. Berne, jejiz charakteristiku uvadiyiesv kapitole 2.3.
Tato znalost by socialnim pracoviifk rovrez prinesla dalSi moznosti dorozéni se

svymi klienty, kolegy i s vedenim, jakoZz i lepSi Inost pochopeni sama sebe.

Vyzkumem jsem takeé ziskala odgov na diti vyzkumné otazky. Odp@d’ na otazku: Jak
vnimaji socialni pracovnici své giaani g projevech ticha? jsentipesla prosednictvim

vyslednych kategorii, jejichZz obsahem jsou aut&stiebereflexe jednotlivycitastnika.

Respondenti shodmazn&ili, Ze ticho v komunikaci v nizkoprahovychizzenich pro &ti

a mladez vznika také zZidodu principu dobrovolnosti a anonymity, kterymiteato typ
zarizenitidi: uzivatelé sem dochazejfeglevSim za zabavou ve fafrpaiitacovych a ji-
nych stolnich her a za svymi vrstevniky, coZ resigoti vnimaji jako tvod nizké moz-
nosti a efektivity svych intervenci v zajmu pozitiko pisobeni na rozvoj klienta.
Respondenti tohoto vyzkumu potvrdili, Ze v socidnsluzbach u nasgtrvavaji tradini
rutinni postupy aasto také prosta laicka improvizace, coz se prggezgjmeéna tichem
v komunikaci s vedenim, které, jak u¥fdzejména Zeny, podggje dilezitost zgtné
vazby i supervizi. Také v komunikaci stegosti vidi socialni pracovnici ticho
v nevrazivém, pokryteckém nebo Ihostejnéfistoipu, se kterym se setkavaiji gvé naro-

né a spolénosti nedoceme praci s rizikovou mladezi.
Zawry tohoto Sakeni jsou vSak platné jen pro tenta:ipté omezeny vyzkumny vzorek.
5.3.1 Diskuze a doporueni

V souwasné ekonomicky i politicky vypjaté dédle vaejnost ve zvySené i znepokojena

informacemi o neustalémistu celkové zadluZzenosti statu. rémé financovani sektoru
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socialnich sluzeb, ke kterym nizkoprahovéizeni pro dti a mladez pdt, nepochyb#
zvySuje vydaje statniho rozgta, coz je také jednim zZidodd, prod je ¢ast véejnosti na
tuto problematiku vice citliva. Vigledku obav o svou budoucnost, mozZnost uptdtna
oslabeném trhu prace a tim i dalSiho ohroZenih€jigotni Urove se lidé obechstavaji

mére tolerantnimi.

K této jisk neutSené situaciifispiva, mimo jiné, také obecna higpavenost managemen-
tu nestatnich organizaci vnimat poskytovani svfiehed v SirSim spotenském kontextu,
a to jak v oblasti nabidky prdstinictvim lepSi informovanosti ¥&jnosti a aktivni interak-
ce s ostatnimi statnimi i nestatnimi institucerak it v oblasti profesni sebereflexe a kon-

struktivni sebekritiky (Svobodova in MatouSek, 2003

Uspsny management musi respektovat, ze rozsah akedtinalnich socialnich sluzeb
ovliviuji, krome tradice, financovani a efektivity sluzeb, zejmé@sabnostnkvality pra-
covniki v socialnich sluzbéach, a to jakipych poskytovatél, tak samotnych manazer

Je vSeobeenznamo, & zkastréné strany to vesés nerady fiznavaji, Zze obrovské rezer-
vy z hlediska managementu lidskych zdrdktery je v pomahajicich profesich ddvy,
jsou v komunikaci, zvlastv oblasti zgtné vazby. Podstatnou roli, ale dosud padea-
nou, zde ma (ne)existence a (ne)dostupnost supeavko@ovani, které jsou nezbytné pro
profesni i osobni rozvoj pracoviiila zarové plni funkci prevencedti syndromu vyhee-

ni, kterym jsou lidé pracujici v socialnich sluzhv&gznam® ohrozeni.

Hlavni vyznam, ale z&royierezervy managementu v socialnich sluzbackispp prevaz-
n¢ v fizeni lidskych zdrdj, a to zejména v procesiemosu informaci — komunikaci.

Nestéatni organizace, které jsou obvykizavateli nizkoprahovych ¥&eni pro dti a mla-
dez, maji volgji tvofené pracovni tymy, nez statni typy organizaci, zaéiak vladnou
omezenymi mzdovymi pragtdky a jsou térf v neustalém streswekavani pistich vy-
sledki grantovych a dotmichftizeni, coz se negatiwrodrazi v eméni nestabili¢ persona-

lu a nasledné napjaté atmasfé@a pracovisti (Svobodova in Matousek, 2003).

Instituce poskytujici socialni sluzby stale nasjesmory tizeni z dob totality, coz je také
hlavni gicina nepruznostiethto z&izeni. Bez radikélnich z¢n v lidském potencialu, jako
je zvysovani kvalifikace, odpovidajici profesioridtruktura pracovnika jejich progre-
sivniho vedeni, motivace a garance osobniho rozavepé mozny zasadni pozitivni obrat v

koncepci a arovni poskytovanych sluzeb (Svobodavédatousek, 2003).
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ZAVER

Tato bakaléskd prace se zabyva fenoménem ticha v komunikaainiténim i vngjSim
kontextu socialni prace. Tématika ticha je okkecmasSem typu zapadni kultury velmi oje-
dinéla, jelikoz nase civilizéni navyky pgitaji s neustalou produkci a takétpmnosti

zvukovych efeki. Zrejme také proto jsem zatim neobjevila obdobny typ vyaku

Prace je rozélena do pti vzdjemré navazujicich a obsah®wsouvisejicich a doplijicich
se kapitol. Prvniit kapitoly se ¥nuji odbornym teoretickym vychodigin a tvdi tak Siro-
kospektralni zakladnu pro dalSicdkapitoly wnované detailnimu popisdipravy, realiza-
ce a vysledi vyzkumu pro dosazeni zodp@eni hlavni vyzkumné otazky: Jak vnimaji a

uzivaji ticho v komunikaci socialni pracovnici? Zé&myzkumu se mi poddo naplnit.

Prvni kapitola této prace s nazveéocialni praceseznamuje&tende s urovémi socialni
prace, charakteristikou sociélnich sluzeb a jejilent zvySovat kvalitu Zivota lidi a chranit
zajmy spolénosti. Dale piblizuje profesi socialnich pracovriikz hlediska pozZzadavkna
jejich odborné i lidské kvality, schopnosti, dovedti a kompetence a dale specifikuje
souvisejici legislativu, Eticky kodex socialnichapovniki, Standardy socialnich sluzeb,

Komunitnim planovanim socialnich sluzeb, supervimtody a nastroje socialni prace.

Druha kapitola s nazvemdomunikaceuvadi a vys¥tluje pojmy souvisejici s komunikaci
obecrt a dale specifikuje také komunikd dovednosti socialnich pracoviiikZminuje
zajimavé téma zakonitosti dorozémi a jeho i nezbytné podminky: souzni, vyladni a
pochopeni komunikaich styli. Druha kapitola podava stmy vyklad Berneho transaki
analyzy jako komunikai teorie, zaloZzené na rozboru egoét®ité, Rodic a Dosgly,
transakci, her a scétiia podle které by komunikace v socialni pracélanvychazet

z dialogu Dosplého s Dosplym. Znalost této teorie nam pdie objevit naSe pravégs, .

Treti, posledni teoreticka kapitoldcho v komunikacpojednava o usmi jednat s lidmi,

které vyZaduje ugmi mluvit, une€ni naslouchat a uéni micet.

Tato prace podava v teoretickych i praktickych &sgeh sedectvi o tom, jak ticho a ml-
¢eni muze lidi spojovat, ale i roztbvat. Ticho miZze byt Iékem, ale idinnou zbrani. MI-
¢eni miZze réco odhalovat, ale i maskovat.tlfe byt znamenim souhlasu i odporu a sou-

casre muze byt projevem hlubokého zamysleni, ale i mentémasti. Ticho je vyzva.

O ¢em mEite vy?
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SEZNAM PRILOH

P | Schéma otazek k rozhovoru

P Il Uvodni anonymni dotaznik



PRILOHA P |: SCHEMA OTAZEK K ROZHOVORU

© ©®© N o g bk~ W

Jak jste sesBil/a na tento rozhovor? Chystal/a jste §akf? Citite se uvobme?
Zakladni kompetenci socialniho pracovnikamert komunikovat s klienty, kolegy
a s veejnosti(Matousek) Byva ¢asto ticho ve vasi komunikaci s nimi?

a) Komunikujete s viejnosti? Jak podle vasiegnost vnima vasi praci?

b) Komunikujete s vedenim? Fungujestpa vazba?

c) Komunikujete s kolegydinné? Jste tym? Naslouchaji vam?

d) Daii se vdm komunikace s klienty?ijfnate je bez posuzovani?

Kdy a pra@& micite vy? Pouzivate rééni i jako komunik&ni manévr?

Jak zvladate neplanovaneé ticho v komunikaci? VaSap komunikace s mkimi.
Co ve vas ticho v komunikaci vyvolava?

Jak hodnotite své pmani i projevech ticha nebo své &ehi?

Vnimate a date na 8ptichy vnitini hlas? Mate v dialogu s nim konflistmir?
Citite se a projevujete se vedjgim swté svobodr? Jste otaeny/aci piedstirate?
V diskuzi vice lidi: jste aktivni anebo vic &te? Myslite, Ze tiSi lidé jsoughlize-

ni?

10. Mate pocit, Ze vas vriiti swt se vyraza liSi od vnitniho sw¥ta klient (kolegi)?

11.Umite naslouchat? DokaZete se uvolnit a upozadipseity a osobni zalezitosti?

12.Dokazete miet o divérnych informacich anebo gebujete a mate svou ,vrbu“?

13.Vniméte nevysloven§i nevyslovitelny obsah rozhowi?

14. Stykate se s rodinou? Se sousedyasati? Je to vice konverzace nebo hlubsi dia-

log?

15.Jaké bylo vaSedtstvi? Mluvilo se u vas v rodéotewens? Byl to dialog?

16.Jak hodnotite své komunika dovednosti? Mate deze sebe dobry pocit?

17.Chcete Bco dodat, vysétlit, na réco se zeptat?



PRILOHAP II:

Uvodni anonymni dotaznik

Zaznam obecnych osobniSch tddptazovanych ¢astniki vyzkumu pro patby praktic-
ke ¢asti bakaléské prace s nazvem Ticho v komunikaci v kontextuéoi prace.
Autorka: Zuzana Navratilova, studentka FHS UTB Vie& 2011.

0 Zena O Muz

VasSe kova kategorie:

O Mlada dosglost: 20-35 let
[0 Stedni dosplost: 35-45 let
O Pozdni dosflost: 45-60 let

NV ASE Bl et e e e

Rodinny stav:

OO0 svobodnéaly

O v neformalnim souziti

OO0 v manZelském svazku

O v registrovaném partnerstvi
OO0 rozvedenaly

O ovdowlaly

VASE VZBIANT: .o

Délka vaSeho fisobeni v socialni praci................ccccevveeinn.

Doba vaSi prace sé&miamladezi: ...

1. Znate svij komunika éni styl? Auditivni, digitalni, kinesteticky nebo vizualni?

2. Znate Berneho transakni analyzu?Vnimate své egostavy BjtRodi, Dosgly?

3. Vniméate pojem ,ticho v komunikact spiSe pozitivié nebo negativié?



