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UVODEM

Vazeni Ctenafi.

Nasledujici text Socialni komunikace v pomahajicich profesich je ur€en nejen jako
studijni opora pro studenty pfedmétu stejného nazvu, ale véfim, ze muze poskytnout
uziteCné informace i dalSim cCtenarim, ktefi se chtéji dale vzdélavat v oblasti

komunikace a prace s lidmi. Studijni opora poskytuje zakladni informace o komunikaci,

ale i pokrocCilé védomosti z oblasti socialni komunikace.

Proc¢ tento text Cist? Pro pomahajici pracovniky pfedstavuje socialni komunikace jednu
z nejnosnéjSich kompetenci jejich profese a tento text Ctenafim nabizi osvojeni si
velkého mnozstvi uziteCnych informaci z oblasti mezilidské komunikace. Mezilidska
komunikace byva Casto podcenovana v disledku mylného pfedpokladu, ze vSichni
umime komunikovat, jsme pfece dospéli a pfi dobré vuli se néjak domluvime. Pokud
pracovnik nezna efektivni metody komunikace, naslouchani specifika komunikace s
cilovou skupinou apod., muze jeho komunikace vést ke zvySovani nezadouciho stresu
u klienta, k pocitim nepochopeni a nerespektovani jeho osoby. Vysledkem pak mohou
byt zbyte¢né konflikty mezi pracovnikem a klientem nebo odmitani pomoci a

nespoluprace klienta s pracovnikem.

Text je rozdélen do osmi kapitol, ve kterych se ¢tenafr postupné seznami s pozadavky
na osobnostni charakteristiky pracovnika v pomahajici profesi, se zakladnimi pojmy
z oblasti komunikace, dale pak s pravidly verbalni a neverbalni komunikace,
technikami aktivniho naslouchani, vedenim poradenského rozhovoru a se specifiky

komunikace se svizelnymi typy klienta.

V uvodu kazdé kapitoly jsou zformulovany cile, které ¢tenafe informuji o védomostech,
které ziska prostudovanim dané kapitoly. Nasleduje pravodce textem, ktery &tenare
informuje o obsahu kapitoly, a kliCové pojmy. Text studijni opory obsahuje priklady
z praxe, které dokresluji komunikacni jevy a strategie. V zavéru kapitoly jsou otazky k
procviceni védomosti a korespondencni ukoly. Zodpovézenim otazek a vypracovanim
korespondencnich uUkoll si Ctenaf ovéfi uroven svych védomosti a dovednosti.
Pisemné zpracované korespondencni ukoly odevzdava student vyucujicimu ke

kontrole. Spravné odpovédi nalezne c&tenar vzdy v dané kapitole nebo v pouzité



literatufe. V zavéru studijni opory je pFehled pouzité literatury, ktera je zaroven

literaturou k samostudiu.

Preji vSem c¢tenaflm hodné studijnich uspéchl a vitam konstruktivni poznamky

a pfipominky ke studijnimu textu.

Autorka



1 OSOBNOSTNi NAROKY A PROFESNi KOMPETENCE
PRACOVNIKA POMAHAJICICH PROFESI

CILE
Po prostudovani této kapitoly by ¢tenaf mél byt schopen:

e definovat optimalni osobnostni potencial pomahajiciho pracovnika a byt

schopni zmapovat své vlastni pfedpoklady pro profesi;

e rozumét potiebé dalSiho osobnostniho a profesniho rlstu pomahajiciho

pracovnika a stanovit vlastni oblasti rozvoje;
e rozliSovat efektivni a neefektivni komunikaéni strategie;

e odhalit chyby v poradenské praci a stanovit zasady komunikace pracovnika

s klientem.

PRUVODCE TEXTEM

Tato kapitola umozni c¢tenafi hloubéji proniknout do osobnostniho potencialu
pracovnika pomahajicich profesi a seznamit se s jeho profesnimi kompetencemi.
Ctenar |épe porozumi narokdm socidlni prace v souvislosti se syndromem
pomahajicich a syndromem vyhofeni. Proto je soucasti kapitoly je i osobnostni
a profesni vyvoj pracovnika v pomahajici profesi a téma supervize. Dulezitou Cast
prvni kapitoly tvofi souhrn komunikacnich dovednosti pomahajiciho pracovnika, a dale

metody, zasady a chyby v poradenské praci.

KLICOVE POJMY

pomahajici pracovnik, osobnostni potencial pomahajiciho pracovnika, osobnostni
a profesni rozvoj, sebezkusenostni vycvik, profesni etika, syndrom vyhofeni, syndrom
pomahajicich, supervize, pfedpoklady a zasady poradenské prace, chyby

v poradenské praci



1.1 Osobnostni potencial pracovnika

Na pomahajiciho pracovnika jsou v praxi kladeny vysoké naroky jak po strance
profesni, tak osobnostni. U nezkuseného nebo nedostatecné osobnostné vybaveného
Ci profesné nekompetentniho pracovnika se diky vysokému pracovnimu stresu mohou
rychle rozvinout pfiznaky syndromu vyhoreni. Takovy pracovnik pak ublizuje nejen
sobé, ale i klientiim, zpUsobuje konflikty na pracovisti, znehodnocuje poslani socialnich

sluzeb atd.

Pomahajici pracovnik (dale jen pracovnik) pracuje (Matousek, 2003, s. 13):
e s Kklienty, s jejich rodinami;
e s pfirozenymi skupinami, napf. s partami mladeze na méstském sidlisti;
e s umele vytvofenymi skupinami, jakymi jsou napf. Skolni tfidy nebo skupiny lidi
travici zivot v ustavu socialni péce Ci ve vézeni;
e s mistnimi komunitami, tj. s lidmi zijicimi v jednom misté.
Podle Matou$ka (2003) ma pomahajici pracovnik obecné disponovat:

e fyzickou zdatnosti,

inteligenci a touhou stale obohacovat své znalosti, v€etné emocni inteligence,

pfitazlivosti nejen fyzickou, ale také pro odbornost a pro jednani s klientem,

divéryhodnosti — muze zahrnovat slozky jako diskrétnost, spolehlivost,

porozumeéni apod.,

komunikaénimi dovednostmi — fyzicka pfitomnost, naslouchani, empatie

a schopnost analyzovat klientovy prozitky.

Rogers, Truax a Carkhuff (in Matousek, 2003) se shoduji v hypotéze o vlastnostech

pracovnika, jejiz podstatu tvofi:

e empatie; pracovnik je schopen vcitit se do klientl a vidét svét jejich ofima,

i kdyZz sam zlstava mimo;



e Ucta; pracovnik pfijima klienta jako cenné osoby bez ohledu na to, kym jsou, co
fikaji nebo co délaji;
e pozitivni vztah; pracovnik je otevieny, musi umét prokazat, Ze ma pozitivni

vztah ke klientiim, a to bez jakychkoli podminek;

e upfimnost by méla byt zakladem pracovnikovy poctivosti, srdecnosti

a nepritomnosti jakékoli pretvarky;

e konkrétnost a kongruence; pracovnik nema skryvat své pocity, jeho verbalni
i neverbalni chovani si nesmi navzajem odporovat a pro klienta musi byt zcela

Citelné.

Zatimco Rogers (in MatouSek, 2003) povazoval tyto vlastnosti pracovnika za nutné
a soucasné dostacujici, Carkhuff (in Matoudek, 2003) je presvédCen, Ze jsou
nedostacujici a pracovnik musi absolvovat sebezkuSenostni vycvik a dale pracovat na
svém osobnostnim a profesnim rastu, aby umél vést klienta k pochopeni rozmanitosti

Zivota a dokazal rozvijet klientovy dovednosti.

Ruzni autofi poukazuji na dalSi kompetence pracovnika, napf. pracovnik ma v sobé
sluCovat nékteré povahové rysy tradi¢né pfipisované rldznym pohlavim: z Zenské
povahy emotivni zaméfeni, pochopeni pro druhé, citlivost a takt; z muzské povahy
pfevazné racionalni orientaci, rozhodnost a objektivitu. Dale je doporucovano
pracovnikim mit tyto vlastnosti: dostate¢nou inteligenci (mirné nadprimérna az
nadpriimérna), zivotni energii, pfirozeny optimismus, otevienost, flexibilitu, pfiméfenou
Zivotni zralost, vnitfni poctivost, respekt pro lidska prava, snahu pomahat druhym,
dobfe znat sama sebe, bezvyhradné pfijimat svou osobnost s jejimi pfednostmi i
chybami, ochotu odpoustét mylna rozhodnuti sobé i klientim skrze védomi vlastnich

slabosti atd.

V ¢em se vSak vétSina odbornikd shoduje, je nazor, Ze v soucasnosti je potifeba, aby
existovali pracovnici s Sirokym psychosocialnim zaméfenim, ktefi vladnou rozsahlymi
dovednostmi a metodami, a proto jsou schopni pomahat Sirokému okruhu lidi v mnoha

riznych smérech.



1.2 Komunikacéni dovednosti pracovnika

Komunikaéni dovednosti jsou dulezitym nastrojem pro praci s klienty vsech
pomahajicich pracovnikl. Odbornost pracovnika, ktera neni doprovazena vysokou
komunikaéni zdatnosti, ztraci na vyznamu. Klient, ktery by mohl byt oSetfen s vysokou
odbornosti, odmita s pracovnikem spolupracovat, protoze jej jeho zpisob komunikace
znejistuje, urazi, ponizuje, ohrozuje apod.

Rozvoj komunikaénich dovednosti pomahajiciho pracovnika je tedy nezbytnou
soucasti jak teoretické, tak praktické profesni pfipravy. K zakladnim komunika¢nim
dovednostem pomahajiciho pracovnika patfi schopnost srozumitelné a pfimérené
verbalni i neverbalni komunikace, aktivniho naslouchani, vedeni poradenského

rozhovoru.

Specifika komunikace s riznymi cilovymi skupinami klientd souvisi také se znalostmi
z oblasti psychologie, sociologie a specialni pedagogiky. PfedevSim znalost
zakonitosti vyvojoveé psychologie, psychologie osobnosti a dalSich psychologickych
véd je tedy dulezitou soucasti celkové pfipravy pomahajiciho pracovnika, ktera

nasledné muize byt rozvijena praktickymi zkuSenostmi.

Komunikaéni dovednosti, které eliminuji bariéry v komunikaci s klientem (Slowik,
2010):

e aktivni a pozorné naslouchani,
e respektovani dorozumivacich moznosti,
e pfizpUsobeni se komunikacni situaci,
e pfijimani druhého jako rovhocenného partnera.
Pravidla uspé3né komunikace pro pomahajici pracovniky s raznymi typy klientd (Robb,
Barrett, Komaromy, 2004):
e Efektivni komunikace odpovida rolim komunikacnich partneru, respektujici
a pfijimajici Clovéka takového, jaky je, v€etné jeho aktualni situace a socialniho
statusu.

e Komunikace pracovnika s konkrétnim klientem odpovida jeho urovni

porozuméni, upfednostriované komunikaéni formé& a zplsobu vyjadifovani.
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Forma, uroven a rychlost ucinné komunikace odrazi individualni schopnosti a

osobni preference klienta.

Pfi komunikace jsou minimalizovany vSechny prekazky, které ji znesnadriuji.
Efektivni komunikace je podpofena pfiméfenym vyrazem tvare, feCi téla,
zrakovym kontaktem, postoje a volbou prostredi, v némz se odehrava.

Miru pochopeni pfedavanych informaci si pracovnik neustale ovéfuje.

Je-li od pocatku komunikace neuspésna, pracovnik hleda a zvoli jiny pfistup.

Vzhledem k dulezitosti hlasu, jako pracovniho nastroje pomahajiciho
pracovnika, je také nutné dbat na spravnou hygienu mluveného projevu. Pfilis
hlasita, halasna nebo sipava fec jisté nevzbudi u klienta sympatie a muze byt

i na pfekazku navazani kontaktu a ziskani dtveéry.

NeleSovska (2005) uvadi podstatné zasady hlasové hygieny:

hovofit ve vyvétrané mistnosti,

v feCi délat pauzy,

nekfiet, nepfepinat hlasovou silu a vysku,

zachovavat opatrnost pfi Sepotu,

neodkaslavat naprazdno,

v letnim obdobi omezit pfi vysokych teplotach piti pfili§ studenych napoju,
nemluvit dlouho v mrazivém ovzdusi,

Setfit hlasivky pfi nemoci (angina, chfipka),

nezdrzovat se v zakoufené mistnosti, zachovavat stfidmost v koufeni
i v pozivani alkoholickych napoj,

hlasu prospiva: otuzovani, fe€ v pfimérené sile, hlasova cvi¢eni, zpév, spanek,

zdrava zivotosprava apod.
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1.3 Osobnostni a profesni (odborny) rozvoj pracovnika

Osobnostni rozvoj pomahajiciho pracovnika zahrnuje sebepoznani, podrobné
zmapovani své osobnosti, svych pfednosti, rezerv i nedostatkl, dale rostouci
sebeuvédomeéni, sledovani vlastni uspésnosti a rozvoje, poskytovani a pfijimani
podpory prostfednictvim komunikace, ucCeni se od druhych. NejefektivnéjSim
zpusobem, jak pracovat na svém sebepoznani a sebeuvédoméni jsou
sebezkusenostni vycviky. Kopfiva (2006, s. 132) wuvadi, Ze ,smyslem
sebezkusenostniho vycviku je uvédomit si sva citliva mista, dostat se do kontaktu
zmenSila moznost, Ze si pracovnik bude své vnitfini problémy odreagovavat na
klientech, a dale aby se pracovnik naucil v celé své dalSi profesionalni draze sam sebe
reflektovat.“ Pracovnik se na vycviku uci v bezpeCném prostfedi pfijimat zpétnou

vazbu od ostatnich u€astnikd vycviku, kterou maze vyuzit k dalSimu rdstu.

Teoreticka odborna vyuka pracovnika zahrnuje vSeobecnou znalost psychologie,
a zvlasté znalost dllezitych teorii osobnosti a strategie hlavnich poradenskych skol,
které z téchto teorii osobnosti vychazeji. Prakticka odborna vyuka pracovnika udi,
jak poradensky proces od zaCatku az do ukonceni fidit a které odborné techniky Ize
v riznych situacich pouzivat. Aby si kvalifikovany pracovnik pocinal odborné
a dosahoval uspéchu ve své praci, musi mit solidni teoretické vzdélani a védét, jak
své teoretické poznatky uplathovat v praxi. Odbornost v pomahajici profesi souvisi
s virou klienta, ze pracovnik zna odpovédi na fadu otazek, které klienta trapi, a ma
také informace, jak dané problémy zvladat. Vedle soustavného sebevzdélavani by mél
pracovnik absolvovat dalSi cilené profesni kurzy a specificky zaméfené vycviky,
napfiklad na komunitni praci, rozvoj verbalnich i neverbalnich technik v interpersonaini
komunikaci, zlepSeni socialni percepce, psychoterapeuticky vycvik, relaxacni techniky
apod. (Novosad, 2000).

1.4 Syndrom vyhoreni, syndrom pomocnika a supervize

Soustavné vzdélavani pomahajicich pracovnikll je jednim z nastroju prevence
syndromu vyhofeni. Syndrom vyhofreni (burn-out effect) je soubor typickych pfiznaki
vznikajicich u pracovnikldl v dusledku nezvladnutého pracovniho stresu. Syndrom je

12



definovan jako stav celkového, pfedevsim pak psychického vyCerpani, jeZ se projevuje
v oblasti poznavacich funkci, motivace i emoci a jez zasahuje a ovliviiuje postoje,
nazory, ale i vykonnost a profesionalni chovani a jednani. Vyhoreni je tedy disledek
nerovnovahy mezi profesnim ocekavanim a profesni realitou, mezi idealy a
skuteCnosti. Podle Novosada (2000) jsou prevenci syndromu vyhofeni nejen
nejriznéjSi antistresové nebo relaxacni programy, ale také vlastni schopnost se
odreagovat, motivovat se k odborné i zajmové Cinnosti a dodrzovat zakladni principy
duSevni hygieny. Novosad (2000, s. 95) uvadi: ,Prvnim krokem k prevenci je
naslouchani signalim z vnéjSiho prostfedi (kolegové, klienti, rodina) ito, Ze si
uvédomim, ze to mohu byt i ja, kdo je syndromem vyhofeni ohrozen, i trvala

sebereflexe a sebekontrola, kontrola toho, co délam.*

Syndrom vyhofteni je vyvrcholenim procesu, ktery mize trvat fadu let nebo jen nékolik

mésicl a probiha v rizné dlouhych fazich:

e Nultd faze (nadSeni, idealy), pfedfaze: jedinec pracuje co nejlépe, snazi se,
presto ma pocit, Ze pozadavkim neni mozné dostat a jeho snaha neni
dostate¢né ohodnocena, tato faze predstavuje jakési podhoubi pro vznik

syndromu vyhofeni.

e Faze stagnace: pocit, Ze jedinec nic nestiha, jeho prace zacina ztracet systém,

povinnosti obtéZuji, redukuji se idealy, klesa nadSeni pro praci.

e Faze frustrace: vyskytuji se symptomy neurdzy (napf. uzkost) spolu s pocitem,
Ze jedinec stale musi néco délat, pficemz vysledkem je chaotické jednani,

negativni vnimani aspektl prace, zklamani z vysledkl své prace.
o Faze apatie: alespon ,néco" se délat musi.

e Faze vyhofeni: pocit, Ze ,néco udélano byt musi“, mizi a nahrazuje ho opacény
pocit — Ze se nemusi nic; pouha pfitomnost druhych lidi jedince drazdi,
pfidruzuje se ztrata vesSkerého nadSeni a zajmu, prevlada unava, zklamani

a vycCerpani. (Novosad, 2000)

Sebezkusenostni  vycviky umozfuji pracovnikovi i rozpoznani syndromu
pomahajicich. Syndrom pomocnika predstavuje podle Schmidbauera (2008)

nebezpedi, kterému jsou vystaveni lidé pracujici v pomahajicich profesich — potfebé
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pomahat, ktera je nevédomou obranou, kompenzujici neschopnost prozivat
a vyjadrovat vlastni emoce a potieby. Jedna se o specifickou narcistickou poruchu,
ktera vznika jako rané trauma odmitnutého ditéte. Takovy pracovnik trpi hladem
po porozuméni, uznani, vdécnosti a obdivu. Pokud takovy pracovnik neabsolvuje

vycvik nebo se neucastni soustavné supervize, mize dochazet k poskozovani klientd.

Dalsi z mechanismu prevence syndromu vyhoreni, a pfedevs§im nastroj ke zvySovani
kvality poskytovani socialni sluzeb je supervize. Jedna se o Cinnost pod odbornym
vedenim, spolupraci se starSimi, zkuSenéjSimi kolegy a vzajemnou vymeénu
zkuSenosti. ,Supervize je metoda kontinualniho zvySovani profesionalnich kompetenci
pracovnika, vede pracovnika k samostatnému vykonavani profese, chrani klienta pred
nekompetentnimi postupy pracovnikl a sou¢asné chrani status profese nebo profesni
skupiny“ (Gabura, Pruzinska, 1995, s. 96).

,Nadhled neboli supervize, to je cosi, co pracovnik nutné potfebuje, aby se nezahiltil.
Potfebuje ziskat nadhled, kdykoli citi, Zze to, co se déje, by nemélo byt anebo mélo byt
jinak, jenZe se mu nedafri té zmény dosahnout. K ziskani nadhledu potfebuje pracovnik
pomoc sam pro sebe. Potfebuje nékoho, s nimz si o tom muze popovidat, tedy
supervizora &ili toho, kdo pomaha ziskat nadhled neboli supervizi“ (Ulehla, 2005, s.
117).

Kvalitni supervize je pfinosem pro pracovniky a organizace poskytujici socialni sluzby
hned v n&kolika smérech (Ulehla, 2005):

e vyjasnéni poslani pracovisté a celé organizace;

prevence syndromu vyhoreni pracovniku;

prevence zahlcenosti a pfepracovanosti;

ucinné zvladani pocitd bezmoci a viny;
e UCinng&j8i zachazeni s vlastnimi zdroji pracovniku.

Tim v8im pfispiva supervize ke zlepSeni socialnich sluzeb, které pracovnici nabizeji,

ke zvySeni efektivity a dobrého jména organizace.

Jednou z metod uzivanych i pfi supervizi v pomahajicich profesich jsou tzv. balintovské

skupiny. Jde o pfesné strukturovany proces, ktery se zabyva vztahovymi problémy
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plynoucimi z vykonu pomahajici profese. Autorem metody je Michael Balint (1896—
1970), ktery na zakladé své praxe doSel k pfesvéd&eni, Zze se |ékaf musi zabyvat nejen
pacientovou nemoci, ale celym Clovékem v kontextu jeho konkrétniho Zzivota.
(Matousek, 2003)

Priklad z praxe: Pracovnice na skupinové supervizi v domové pro seniory fika:

~,Myslela jsem, Ze po 10 letech v praxi mé nemuze nic pfekvapit. Kdyz jsem diky
skupiné pochopila, Ze mé zdravotni a psychické obtize souvisi s nedavnou smrti dvou
mych dlouholetych klientd, trochu se mi ulevilo. Vubec jsem si nechtéla pfipustit, Ze se
mé jejich odchod néjak dotknul, nikde jsem o tom nemluvila, zakazala jsem si i breCet.
Rikala jsem si, Ze tohle profesional nedéla. Jsem rada, Ze jsem to mohla tak oteviené

rict a nikdo mé neodsoudil. Dneska jsem si kone¢né poplakala s tlevou.”

1.5 Predpoklady a zasady poradenskeé prace

Podle Novosada (2000) existuji pro efektivni a profesionalni jednani s klienty tyto

nezbytné predpoklady:
e vzdy si uvédomovat sam sebe a znat své ,slabiny”,
e ziskat a udrzet si davéru lidi,
e umét se ovladat,
e nezapominat na podvédomé motivy lidského chovani,

e uvédomovat si, Ze nepfimérené, iracionalni chovani jedince muize byt
maladaptivni reakci €i formou vyrovnani se s naro¢nou, extrémni zivotni situaci

nebo muze byt projevem maladjustace,
e byt schopen se pfiméfené prosadit,

e neignorovat, ale rozvijet Zadouci vlastnosti usnadfujici jednani s lidmi,
tj.. autenti¢nost, bezprostfednost, emotivnost, schopnost empatie, nezfikat se

konfrontace, angazZovat se pro urcity cil, myslenku, konkrétnost, otevfenost.
Pfi poradenské praci se pracovnik Fidi témito zasadami (Novosad, 2000):

e navazani kontaktu,
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e navozeni spoluprace,

e duvéra, pravda s perspektivou,
e realisticky optimismus,

e porozumét znamena pomoci.

Kazdy, kdo pracuje s lidmi, ma mit dle vySe uvedenych zasad a pfedpokladu schopnost
jednat s lidmi, pozitivné pusobit na jejich nazory i postoje a ovladat zasady dobré
komunikace. Tyto dovednosti neziska pracovnik jen odbornym vycvikem

a vzdélavanim, ale je nutné také mit jistou davku nadani, praxe a zivotnich zkusenosti.

1.5.1 Chyby v poradenské praci

Podle Novosada (2000) brani v navazani dobrého kontaktu mezi pracovnikem
a klientem tyto prekazky:
e dogmatismus a dirigovani; pracovnik je v roli nadfizeného, vSechno vi a zna,

klient nema pravo na svij nazor a své postoje;

e bleskové diagnozy; pracovnik omracCuje klienta bleskovymi diagn6ozami,
ukoncuje rozhovor, a tim se Casto pfipravuje o podstatna fakta a skute¢né jadro

problému;

e nachytani; pracovnik se chyta nedokonalych formulaci klienta nebo rozpornych
vyrokd, €ini neopravnéné zaveéry;

e zevSeobecfovani, bagatelizace; pracovnik poukazuje na stejné nebo jesté vétsi

problémy jinych lidi, ,zmenSuje“ problém klienta;

e zveliCeni zasluh; pracovnik pfehnané zduraziiuje vlastni zasluhy na FeSeni

situace klienta;

¢ moralizovani a kategorické hodnoceni; pracovnik je spiSe v roli rodi¢e, ohani se

moralkou, odsuzuje klienta za jeho chovani, hodnoti, co je spravné a co ne;

e monologizace; pracovnik vede monolog bez zpétné vazby, bez komunikace s

klientem;
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e pfisna racionalizace; pracovnik bere klienta jako ,pfipad“, preferuje rozumova

hlediska, potlauje emocionalitu, apeluje na ,zdravy rozum®;

e projekce a identifikace; poradce vklada do prace s klientem vlastni zkusenosti
a problémy, nema odstup od klienta a jeho situace, nechava se klientovym

problémem zahltit;

e abstrakce; pracovnik hovofi s klientem nesrozumitelné, pouziva abstrakce,

teoretické Ci védecké pojmy;

e chozeni kolem horké kase, odvedeni hovoru, pozornosti jinam; pracovnik
pusobi bezradné, zmatené, neprofesionalné, vzbuzuje v klientovi pocit

beznadéje a nefesitelnosti situace.
K dal§im prekazkam, pfedevSim pfi praci se seniory, patfi dle Vagnerové (2000) napf.
zvécnéni (pracovnik hovofi o klientovi jako o véci) nebo pseudofamiliarnost

a infantilizace (oslovovani seniora ,babi“, ,dédo®, ,umyjeme rucicky a napapame se*
aj.).

Priklad z praxe: Klientka (69 let, pohybové obtize) si stéZuje pracovnikovi, Ze ji boli

nohy. Pracovnik potfebuje rychle odejit, citi se ve stresu, nema ¢as vyslechnout si
klientku, a proto komunikaci urychli slovy: ,Babi (= pseudofamiliarnost), tady boli nohy
kazdého (= zevSeobecriovani) ... imé ... co byste chtéla ve svém véku ... jeSté mizete

chodit o berlich, tak to nebude tak zlé “ (= bagatelizace).
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SHRNUTI

Prvni kapitola poukazala na dulezitost osobnostniho potencialu pomahajiciho
pracovnika, na potfebu jeho osobniho a profesniho rozvoje, zvlasté pak v oblasti
komunikaénich dovednosti. V souvislosti s naroky pomahajici profese se kapitola
zabyvala syndromem vyhofeni, syndromem pomocnika a supervizi, jako formou

prevence vyhoreni.

Podstatnou Cast prvni kapitoly tvorily predpoklady a zasady poradenské prace, které
uzce souvisi s efektivni komunikaci, dovednostmi aktivniho naslouchani a dalSimi
komunikaénimi kompetencemi pomahajiciho pracovnika. A pro optimalni rozvoj
komunikaénich dovednosti byly definovany v prvni kapitoly i chyby v poradenskeé praci,

které nejCastéji tvorfi prekazku ve vztahu pracovnik a klient.

OTAZKY
e Jak byste definovali optimalni osobnostni potencial pomahajiciho pracovnika?

e Jaké komunikacni dovednosti pracovnika jsou zZadouci pro eliminaci bariér

v komunikaci s klientem?
e Co je cilem sebezkuSenostniho vycviku?

e Jak komplikuje pracovnikovi vykon jeho profese syndrom pomocnika a syndrom

vyhoreni?

e Jaké mechanismy vyuziva supervize k prevenci syndromu vyhofeni a ke

zvySovani kvality socialni sluzeb?

e Jaké jsou pfedpoklady a zasady poradenské praci, které vedou k efektivnimu a

profesionalnimu jednani s klienty?

e Jaké chyby v poradenské praci brani v navazani dobrého kontaktu mezi

pracovnikem a klientem a jak je maze pracovnik odstranit?

18



KORESPONDENCNi UKOLY

1.

Gabura a Pruzinska nabizi ¢tenaflim studijniho textu Uméni pomahat (1995, s.
71) moznost otestovat si svoji osobnost pomoci cviceni Sémanticky diferencial.
Vyhledejte si toto cvi€eni, ohodnotte sam (sama) sebe a nasledné v seminafi

porovnejte své hodnoceni s hodnocenim skupiny.

Na webové strance http://socialnipracovnici.cz/sekce-socialnich-
pracovniku/article/ke-stazeni si prostudujte Eticky kodex socialniho pracovnika
CR. Zamyslete se, jak je tento kodex naplfiovan v organizacich poskytujicich
socialni sluzby, v jakych oblastech dochazi k jeho poruSovani a z jakych

dlvodu. Zpracuijte tento vystup pisemné a zaslete vyucujicimu ke kontrole.

19



2 UVOD DO KOMUNIKACE

CILE
Po prostudovani této kapitoly by Ctenar mél byt schopen:
e definovat vyznam slova komunikace a souvisejici zakladni pojmy;

e analyzovat obsahovou a vztahovou rovinu komunikace v kontextu komunikace

pracovnika s klientem;

e optimalizovat komunikaéni proces s klientem.

PRUVODCE TEXTEM

Druha kapitola seznamuje Ctenafe s vyznamem slova komunikace a se souvisejicimi
zakladnimi pojmy. Kapitola je zaméfena na podrobny rozbor obsahové a vztahove

roviny komunikace v kontextu komunikace pracovnika s klientem.

KLICOVE POJMY

komunikace, socialni komunikace, syntax, sémantika, pragmatika, obsahova a
vztahova rovina komunikace, informace, redundance, simulace, disimulace,

sebepojeti, evalvace, devalvace, ratifikace, socialni intimita, distance

2.1 Komunikace a souvisejici pojmy

Slovo komunikace je latinského pavodu a v podstaté vyjadfuje néco, co je blizké
nasemu vyrazu spojovani. Proto je mozné hovofit o silnicni dopraveé jako o komunikaci.
Spojeni mlze vyjadrovat nejen premistovani lidi a materialu, ale i zprav a informaci. K
odliSeni komunikace jako silnice a komunikace mezi lidmi mohou byt pouzity terminy
socialni komunikace, lidska nebo mezilidska komunikace, pfipadné interpersonalini
komunikace. Kazdy autor Ci kazdy védni obor, ktery se socialni komunikaci zabyva,
na ni nahlizi trochu jinak. Nékteré definice jinymi slovy vyjadfuji to stejné, jiné
zduraznuji autorliv osobity pfistup. Velky pocet autord vSak shodné uvadi, ze

20



komunikace je procesem pfedavani ¢i vymény informaci. Hovofi také o sdélovani a

sdileni mezi ucastniky.

Pavodni vyznam slova komunikace v latiné nam muize naznacit jeho hlubSi zamér
(denotaci). Thesaurus linguae latinae — jeden z nejobsahlejSich latinskych slovnikd —
uvadi ekvivalenty (obsahové blizka) slova terminu communicare. Jednim z nich je
participare — doslova ,spolupodileti se s nékym na néem®, ,miti podil na néfem
spolecném®, ,spoluucastnit se" nebo také ,Cinit nékoho spoluucastnénym®. Jiny fika
communicare est multum dare — komunikovat znamena ,mnoho dat druhému ¢lovéku".
Konotace, tj. pfidruzené vyznamy slova komunikovat, hovofi o tom, Ze jde
0 ,spojovani" néceho, co bylo rozdélené, o ,sluCovani" dosud neslucitelného,
0 predavani, poskytovani, doruovani, propujcovani, davani atp. S ohledem na tento
hlubSi vyznam slova komunikovat bychom jej mohli také prekladat jako ,sdileni" -

sdileni s nékym néco hodnotného (cenného).

Podle Kfivohlavého (1988) komunikovat znamena néco si navzajem sdélovat, tedy
s nékym se z nécCeho spolecné radovat, druhému néco predavat, doruCovat,

propujcovat, davat a pfijimat, tj. navzajem sdilet.

Svato$ (2005, s. 30-31) definuje socialni komunikaci jako ,obecny jev, ktery
doprovazi spole€ensky styk. V uzSim slova smyslu se jedna o sdélovani (sdileni),
jehoz cilem je pfenos nebo vyména informaci a nazoru v socialnim kontaktu. Socialni
komunikace se bezprostiedné dotyka clovéka jako individua; zpusobuje zmény
v osobnosti, ovliviiuje lidské chovani a nazory. Je nedilnou soucasti spole¢né Cinnosti
lidi.*

Mare§ s Kfivohlavym (1995) povazuji za podstatu socialni komunikace nejen
spoleCensky styk, ale veSkerou spole¢nou &innost. Vzajemné mezilidské pusobeni
i vzajemné vztahy jsou nemyslitelné bez pfedavani, pfijimani, konfrontovani a sdileni

urcitych vyznama.

2.1.1 Syntax, sémantika a pragmatika

Uspésnost predani a pochopeni informaci a dal$i socidlni interakci komunikujicich

subjektd vyznamné determinuje velké mnozstvi aspektd, kterymi je komunikace
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ovlivhovana. Obecné je lidska komunikace délena na tfi €asti: syntax, sémantiku
a pragmatiku. Syntax se tyka statistickych vlastnosti jazyka tzn. problémi
s pfedavanim zprav — kédu, kanall, kapacity, ruchl, redundance atd. Jedna se o védni
nauku zaméfenou na mluvnickou stavbu vét a souvéti a jejich skladbu, je povazovana
za zakladni soucast gramatiky. Syntax vytvafi pravidla pro vytvafeni pfipustnych
kombinaci symboll uzivanych bez ohledu na vyznam symboll a jejich kombinaci.
Sémantika je nauka, ktera se naopak zabyva vyznamem pouzivanych symbold,
studiem vztahl mezi formou a vyznamem znakd, pfipadné vztahem ke skute¢nosti,
kterou slova, morfémy a jiné znaky oznacuji. Pragmaticky aspekt komunikace
vychazi z ovlivnéni chovani (prubézného i koneéného) jednotlivych aktérl

komunikaéniho procesu. (Petrackova, Kraus in Pokorna, 2010)

VSechny tfi sou€asti komunikace jsou ve vzajemném vztahu, ktery ma rlizné rozméry
a specifika v riznych kulturach, ale i v ramci specifické socialni skupiny, napf. senioru.
Vlivem ztraty porozuméni pojmum pouzivanym v okolni spoleCnosti prestava senior
chapat symboly uzivané v socialnim styku mladSich osob. Tim muize dochazet k
fenoménu ztraty sociokulturni identity. (Pokorna, 2010) Jestlize klient nerozumi
uritému pojmu, nemUze adekvatné reagovat na aktualni situaci. Nedorozuméni
mohou zpusobovat i profesionalismy, tj. nespisovné nazvy terminologické povahy
motivované divody vécnymi, zejména snahou o vyrazovou uspornost, jednoznaénost
v daném prostfedi a mobilnost v mluvené komunikaci. Profesni zargon socialnich nebo
zdravotnickych pracovniki vyznamné ovliviiuje obecnou denotaci pojmu a jejich
pochopeni klientem. Jedna se o slova napf. resetnout, pisnout, fejs, klios, lezak, pacos,

bazant, jipka, koza, fizak a;.

Priklad z praxe: Klientka (38 let, dg. lehka mentalni retardace) reaguje podrazdéné

na slova pracovnice poté, co ji klientka Zadala o adresu a telefonni ¢islo na urad,
a pracovnice odpovédéla ,pisnu vam to na mail“. Klientka si myslela, Ze si z ni

pracovnice déla legraci, kdyz rika, Ze to ,piskne na mail*.

Komunikaci je potfeba chapat v Sirokém interaktivné-interpretacnim paradigmatu, se
zohlednénim vSech tfi zakladnich komponent — syntaxe, sémantiky a pragmatiky.
PFi komunikaci s klientem je nutné vzdy zohlednit aktualni stav kognitivnich schopnosti
klienta a jeho aktualni psychicky (emocionalni) stav v dané situaci s ohledem na

pragmaticky aspekt komunikace, tedy s ohledem na dusledek v jednani a chovani
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klienta. Lze tedy fict, Ze je velmi pravdépodobné, Ze v komunikaci se vzdy vyskytne
rozdil mezi tim, co fikdme, a tim, co si myslime, ze fikdme. Rozdil muze byt mezi tim,
co pfijemce pochopil a co si myslime, ze pochopil. A v neposledni radé existuje rozdil
mezi tim, jak si myslim, Zze se pfijemce zachova, a tim, jak se skuteCné na zakladé

obsahu komuniké zachova. Jedna se o téchto Sest poselstvi (Vybiral, 2005):
e Co jsme chtélifici.
e Co bylo skute¢né feceno.
e Co druhé osoby slysely.
e Co si druhé osoby mysli, Ze slySely.
e Co druhé osoby fikaji na to, co jsem si myslely, Ze slySely.
e Jak vnimate to, co druhé osoby fekly o tom, co si mysli, Ze slySely.

Neménnou hodnotou v komunikaci zlistava zakladni struktura komunikaé&niho procesu
a jeji rozdéleni na verbalni a neverbalni komunikaci, které bude popsano v dalSich

kapitolach.

2.2 Obsahova a vztahova rovina komunikace

Komunikace je jev probihajici ve dvou rovinach, v roviné obsahové a v roviné
vztahové. Rovina obsahova se tyka pfenosu informace, ktera ma urcity obsah = zprava
samotna. Rovina vztahu udava, jak je obsah vniman a pfijiman, pro koho je informace
uréena, odrazi sebepojeti toho, kdo informaci vysila apod. To znamena, ze obsahova

rovina zahrnuje: ,CO*" fikam a vztahova rovina vyjadfuje: ,JAK® to fikam.

Chce-li pracovnik s klientem dobfe vychazet, chce-li byt s klientem v dobrych
vzajemnych vztazich, pak bych si mél zamérné péstovat citlivost (senzitivitu) k celé

nize uvedené stupnici sdélovanych kvalit.

Co si pfi vzajemném setkani sdélujeme a jak si to sdélujeme:
Obsahova rovina (CO):
1) Sdélujeme si zpravy a informace
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e Informace = je jen skuteCné to, co jsme nevédéli, co je pro nas nove,
e to, co jsme védéli jiz dfive, jsou zpravy,
e nadbyteCna sdéleni se nazyvaji redundance.

U nékterych klientd se miZeme setkat s velkym mnozstvim nadbyteCnych sdéleni
v dusledku napf. potfeby zastirat skuteéné informace, potfeby byt uzite€ny, potfeby
travit s nékym Cas, nedostatku novych informaci, strachu z pracovnika nebo v novém
prostfedi, ale i naruSené pameéti, demence, mentalni retardace apod. Zatimco
pracovnik muze vnimat redundance jako zatéZujici a nudné, pro klienta je to zcela
specificky zplsob komunikace, ktery vypovida dulezité informace o jeho osobé.
(De Vito, 2001)

Priklad z praxe: Zena (45 let, dg. zavislost na navykovych latkéch, snizené rozumové

schopnosti) chodi nékolikrat denné za pracovniky denniho centra azylového domu a
vypravi jim, jak pred Casem pracovala ve firmé, kde ruc¢né vyrabéla mydlo. Je
spokojena, kdyZ ji nikdo nepferuSuje a ona muze vSe do detailu vylicit. Testuje tim
trpélivost pracovniki a navazuje s nimi kontakt. Teprve poté se dostava k aktualnim
potfebam a je schopna si pracovniky povidat o tom, co se déje v jejim Zivoté nyni.
Pokud pracovnik nema trpélivost a klientku prerusi pfilis brzy s otazkou na to, co nyni

potrebuje, tak se klientka stahne a pfestane komunikovat.

Vztahova rovina (JAK):
2) Sdélujeme si, jak chapat to, co fikame

Snaha o to, aby to, co fikame, bylo zasazeno do urcitého déjového &i vyznamového
ramce, tim davame zpraveé zcela konkrétni vyznam = posluchac |épe rozumi sdélované

zpraveé (Ize chapat jako fakt, pravdépodobny udaj, zert aj.);
e simulace — predstirani a vydavani za pravdivé to, co je ve skute€nosti jiné;

e disimulace — zastirani, maskovani toho, co existuje, ne vzdy je jednoduché to

rozpoznat.
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U klientd se mUzeme setkat se simulaci a disimulaci nezamérnou i nevédomou, ktera
vyplyva z osobnostnich vlastnosti klienta, jeho kognitivnich schopnosti, emocniho

stavu apod.

Priklad z praxe: Muz (85 let, dg. Alzheimerova choroba) presvédcivé tvrdi svym

pfibuznym, Ze v zafizeni nedostava jidlo a trpi hlady. Zoufali pribuzni si stézuji
u vedeni zafizeni. Stiznost je proSetfovana a nasledné se zjisti, Ze muz jidlo dostaval
pravidelné a zbytky jidla si schovaval pod matraci. Pii odhaleni jiz rozkladajicich se
zbytku jidla ve své posteli muz naprosto v klidu prohlasil, Ze jidlo mu pod matraci daval

personal, aby jej vice mucil.
3) Sdélujeme si svilj postoj k véci, o niz hovofime

Nejsme schopni sdélovat jen hola fakta, ,neni mozno se nijak netvafit, ,neni mozno
se nijak nechovat* — kdyZz néco sdélujeme, vzdy se pfitom néjak chovame, a to
prozrazuje, jaky postoj mame k sdélované informaci — Ize vycCist z tonu naseho hlasu,
z vahavosti naS$i fe€i, z pomlek a pauz v feci, vyrazu obliCeje, z pohledu nasich oci
atd.

Pfiklad z praxe: Zena (71 let, s Uplnou ztratou zraku a omezenou hybnosti)
po pfichodu do zafizeni travila sklesle vétsinu dne na Zidli u okna a odmitala se
zapojovat do nabizenych aktivit. Jedna z pracovnic se docetla v jeji dokumentaci, Ze
procestovala velkou cast svéta. Kdyz pracovnice zminila pred klientkou navstévu
Japonské delegace v blizkém méste, klientka se postupné rozvypravéla o svém
cestovani po Japonsku, cela se vzpominkami rozsvitila, zacala Zivé gestikulovat
a popisovala obrazy zemé tak, jak je kdysi vidéla na viastni oCi. Ostatni klienti si Zenu
rychle oblibili pro jeji barvité vypravéni a ¢asto ji vyzyvali, aby vypravéela o svych

cestach, coz klientku viditelné téSilo.
4) Sdélujeme svtij postoj k posluchaci

e Na&S postoj k tomu, komu to fikame — nonverbalni komunikace — sdélujeme svou
Uctu, respekt a vaznost (evalvace) k nému nebo naopak neuctu, nevaznost

(devalvace),

e spoluprace x soupereni, ovlivhovani, manipulace, pfesvédcovani.
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K devalvaénim zplsoblm jednani s klientem patfi napf. mluveni s despektem, ironii,
verbalni a neverbalni projevy neucty, poniZzovani, zastraSovani, podcenovani, urazky,
neosobni jednani, fenomén zvécnéni (hovoreni o klientech jako o véci, jako ,0 tom®),
pseudofamiliarnost, infantilizace apod. U seniori se setkavame s devalvaénim
jazykem, tzn. elderspeakem, jedna se o anglické oznaceni eticky nevhodného,

devalvujiciho hovoreni o starych lidech a se starymi lidmi. (Vagnerova, 2000)

K devalvaci v komunikaci muze dochazet také vlivem nedostatku zkuSenosti
a sebedulveéry pracovnika, kdy se pracovnik snazi prosadit formalni autoritu, s klientem
soupefi, snazi se jej zmanipulovat k zadoucimu chovani nebo se pracovnik uchyluje
ke zneuzivani své moci. Vysledkem vySe uvedenych negativnich jevu je vznik konfliktd
mezi pracovnikem a klientem, které mohou vést i k verbalni i fyzické agresi z obou

stran.

Optimalni komunikacni vztah klienta a pracovnika je zaloZzen na vzajemné evalvaci
a spolupraci. Evalvaci dava pracovnik najevo napf. usmévem, pohledem do odi,
pfiméfenym taktilnim kontaktem, vhodnym oslovenim klienta, respektovanim jeho
rozumovych schopnosti a zivotnich zkuSenosti, respektovanim psychomotorického
tempa klienta a jeho fe€ovych schopnosti, volbou optimalnich komunikacnich kanald,

trpélivosti apod.

Priklad z praxe: Devalvace: pracovnik donesl klientce (83 let, dg. demence) do pokoje

Jidlo, postavil jej na stil a vyzyva klientku, ktera sedi v kiesle a diva se z okna, aby si
Jidlo snédla. Klientka vrti hlavou a hlasité rika ,Ne, ne, ne.“ Pracovnik reaguje: ,No tak
babi, pfece tady nebudeme kri¢et jak malé mimino, prosté to snézte a hotovo!” Klientka
zustava sedét v kiesle a mraci se. Pracovnik odchazi z pokoje se slovy: ,Prijdu si za

chvili zkontrolovat, jestli jste babi vSechno snédla!”

Priklad z praxe: Evalvace: pracovnik vchazi do pokoje a rika klientce (83 let, dg.

demence): ,Dobry den pani KytiCkova, mam pro vas obéd, dneska mate vyborné maso
S ryzi, to mate rada.” Pracovnik ukazuje klientce jidlo a pak talif poklada na stul.
Klientka sedici v kresle se diva stfidavé z okna a na jidlo na stole. Pracovnik k ni
pristupuje a sleduje jeji pohled, vSima si, ze klientka pozoruje zahradnika, ktery stiiha
kvétiny. Pracovnik reaguje komentarem, Ze ty kvétiny jsou krasné a jestli by je klientka
chtéla mit v pokoji. Klientka prikyvne. Pracovnik ji pfislibi donést kvétiny na pokoj. Poté
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nabizi klientce pomoc s nazutim pantofli a pfesednutim si ke stolu. Klientka se dava

do jidla, pracovnik ji pfeje dobrou chut.
5) Sdélujeme druhému i své sebepojeti

Sdélujeme si navzajem to, za koho se povaZzujeme, mizeme naznacCovat, Zze jsme
informovani, zkuSeni, jindy naopak to, Ze néco nevime, nezname, chceme byt

povazovani za chytré nebo za relativné neznalé;

e oCekavame, Ze toto nasSe sebepojeti posluchaé potvrdi — ratifikuje = chceme,

aby uznal ,ano, vy jste Sikovny, chytry, silny, krasny...“, opomeneme-li se

vyjadfit k tomuto nabizenému sebepojeti partnera, udélame hrubou chybu;
e ratifikace patfi k zakladnim procesim socialni komunikace.

Klient ma potfebu slySet od pracovnika, Ze je uziteény, potfebny, Ze aktivitu ¢i zadanou
¢innost dobfe zvladl. Spontanni a pfirozena ratifikace jde ruku v ruce s evalvaci klienta.
V pfipadé, ze se u pracovnika vyskytuje syndrom pomocnika, je to naopak pracovnik,
ktery oCekava ratifikaci od klientd, vyZaduje jejich pozitivni zpétnou vazbu a potvrzeni
své vaznosti a dulezitosti.

Priklad z praxe: Ratifikace: klient (28 let, dg. mentalni retardace a v dusledku DMO
omezena hybnost hornich koncetin) v ramci aktivizacnich &innosti zdobi adventni
vénec. Pracovnik po skonceni ¢innosti fika klientovi: ,Jindro, moc jste mi pomohl,
dékuji. Ten vénec se vam opravdu hodné povedl, je krasny. Bude viset na vstupnich

dverich s cedulkou, kdo jej vyrobil.“
6) Sdélujeme si kvalitu naseho vzajemného vztahu

e Davame druhému najevo, v jakém vztahu k nému jsme, zdali ho povazujeme
za pritele, pfipadné velice milého a blizkého pfitele (socialni intimita), nebo za

toho, s nimz nehodlame udrzZovat bliZSi styk (socialni distance);

e sdélujeme blizkost ¢i vzdalenost ve dvou ¢asovych rozmérech: ,jak blizci jsme
si byli v minulosti“ pfipadné ,jak blizci jsme si pravé ted”, naznacujeme zaroven
.Jjak blizko“ k télu si chceme druhého pfipustit, event. co je Zadouci pro dalsi

prubéh styku.
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Klient, ktery pfichazi do zafizeni, seznamuje se s novymi pracovniky, ¢asto pocituje
nedlveéru, nejistotu, nevi, co oCekavat, boji se apod. Tyto pocity muze klient pfenaset
do vztahu k pracovnikim a tim si udrzZovat vyrazny odstup (socialni distance).
Respektujicim pfistupem pracovnika se vzajemny vztah s klientem muaze postupné
prohloubit a vytvafi se blizky vztah (socialni intimita), zaloZzeny na vzajemném respektu
a ucté. Chybnym krokem je vSak potfeba pracovnika (se syndromem pomocnika)
nahrazovat klientovi blizké vztahy a vytvofit zavislost klienta na pracovnikovi. PfiliSna
socialni intimita mezi pracovnikem a klientem se muzZe projevovat duvérnym
oslovovanim, prokazovanim nadstandardnich usluh, osobnimi darky apod. Pracovnik,
ktery nedokaze nastavit a udrzet si profesionalni odstup od klienta, je mnohem vice
ohrozen syndromem vyhofeni v pfipadé selhani klienta (odchod se sluzby, recidiva

uzivani navykovych latek, umrti klienta a;.).

Priklad z praxe: Socialni distance: klient (56 let, dlouhodobé nezaméstnany) fika

pracovnikovi, ktery mu nabizi pomoc pfi hledani prace: ,Nechci vasi pomoc, vZzdycky

Jjsem si nasel praci sam. Nevim, co bych vam mél fikat. Nepotrebuji vas.*

Priklad z praxe: Socialni intimita: Klientka (56 let, dg. zavislost na alkoholu) se

duavérné naklani k pracovnici a Septa: ,ZlatiCko, mam tady pro tebe darek, jenom
takovou drobnost. Dcera si to nezaslouzi, ale ty ano, protoZe se o mé tak hezky staras.

Klientka ukazuje pracovnici zlaty prstynek.
7) Sdéluje si pravidla naseho vzajemné styku — ,,pravidla hry“

e Vnasi do jednani urcCité pravidla, ktera davaji komunikaci fad. Napf. dokud
mluvim ja, druhy mi¢i apod. Hledani oboustranného souhlasu k délce doby,

po kterou chceme spolu mluvit, mdze byt velmi tézké.

Vnimani €asu klientem a pracovnikem byva Casto vyrazné odliSné. Pracovnik ma
vymezeny €as pro povidani s klientem a citi se v asovém stresu, pokud rozhovor v€as
neukonci. Klient je rad, ze si s nim nékdo povida, citi se opeCovavan a €as pro néj
neni dulezity. Necitlivé pferuSeni rozhovoru pracovnikem mohou klienti vnimat jako
devalvacni. Stejné tak odklada-li pracovnik rozhovor s klientem na neurcito, ztraci
klient postupné zajem o dal8i rozhovory, vznika u n&j pocit nepotfebnosti a nezajmu o
jeho osobu, takovy klient postupné muize upadnout do celkové apatie. Ma-li pracovnik

omezené Casoveé moznosti na traveni €asu s klientem, je nutné, aby klienta upozornil
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Vv,

komunikaci a nasledné se klientovi skute¢né vénoval.

Priklad z praxe: Pracovnice pfinasi klientce veceri, klientka uz na ni ¢eka a hned

zacCne vypravét, co se ji pfes den prihodilo. Pracovnice ji mirnym hlasem prerusi a rika:
»,Pani LeliCkova, ja si rada poslechnu, co se vam to dnes vsechno prihodilo. Ted jsem
vam donesla vecefi a byla by Skoda, aby vam to vychladlo. V klidu si to snézte a ja
roznesu vecere ostatnim klientum a za pdl hodiny se za vami zastavim a vy mi povite,

co se v8echno stalo. Rada si to poslechnu.*
8) Sdélujeme si zadosti

e Mimoslovné vyjadfujeme zadosti a prosby, napf.:. ,zachovejte mi pfizen ...,
budte ke mné hodny, mily ..., budte tady se mnou ...“. V nékterych pfipadech

muze jit o extrém: ,Co zase chcete?!"

Zadosti a prani lidé éasto nevyslovuji nahlas, ale oéekavaiji, ze druzi lidé vytusi z jejich
vyrazl nebo verbalnich naznaku, o co jim jde. Nasledné jsou zklamani a roz€arovani,

kdyz lidé kolem jejich Zadosti neplni. Pracovnik

Priklad z praxe: Klient (48 let, dg. nador na mozku) leZi na posteli a diva se na ruku

pracovnice. Pracovnice, ktera Cte klientovi knihu, sleduje jeho oéi a pta se: ,Chcete,
abych vas drzela za ruku?” Klient se stale diva na ruku, pracovnice ho chyta za ruku,

klient zavira odéi.
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SHRNUTI

Druha kapitola definovala zakladni pojmy z oblasti komunikace, vénovala se syntaxu,

sémantice a pragmatice, a pfedevsim obsahové a vztahové roviné komunikace.

V souvislosti s obsahovou a vztahovou rovinou komunikace se kapitola zabyvala

pojmy jako jsou redundance, evalvace, devalvace, socialni intimita, distance nebo

ratifikace. A predevsim, jak rozvijet pozitivni jevy pro efektivni komunikaci mezi

pracovnikem a klientem.

OTAZKY

Jak byste definovali socialni komunikaci?
Jak syntax, sémantika a pragmatika ovlivhuji komunikaci s klientem?

Co probiha v obsahové roviné komunikace mezi pracovnikem a klientem?
Z jakého divodu pouziva klient nadmérné redundance? Jak muze pracovnik

s redundancemi pracovat?

Co probiha ve vztahové roviné komunikace? Z jakého duvodu klient simuluje
nebo disimuluje? Jak to pracovnik pozna a jak maze s témito jevy v komunikaci

pracovat?
Jaké vyroky pracovnika vUci klientovi jsou evalvacni a jaké devalvacni?
K €emu slouzi v komunikaci ratifikace?

Jak se projevuje v komunikaci pracovnik — klient socialni intimita a distance?

KORESPONDENCNI UKOLY

1.

Provedte pisemnou analyzu komunikace pracovnik — klient po strance

obsahové a vztahové, zamérfte se na evalvacni a devalvaéni vyroky a ratifikaci.

Uvedte konkrétni pfiklady, jak muze pracovnik rozvijet vztahové kvality
komunikace s klientem? Oba ukoly zpracujte pisemné a zaslete vyucujicimu ke

kontrole.
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3 KOMUNIKACNI PROCES

CILE
Po prostudovani této kapitoly by Ctenar mél byt schopen:
e definovat jednotlivé kroky komunikaéniho procesu;

e analyzovat komunika¢ni proces pracovnik — klient, odhalit Sumy a prekazky

v komunikaci;

e optimalizovat podminky v komunikacnim procesu mezi pracovnikem s klientem.

PRUVODCE TEXTEM

Treti kapitola je zaméfena na proces komunikace mezi pracovnikem a klientem.
Ctenar zde nalezne rozbor komunikaéniho procesu krok za krokem a dozvi se, jaké
existuji pfekazky a Sumy na jednotlivych urovnich. Dulezitou souc€asti kapitoly jsou
i strategie, jak prekazky a Sumy v komunikaci odstranit. Ctenaf po prostudovani

kapitoly pochopi dulezitost zpétné vazby v komunikaci.

KLICOVE POJMY

komunikaéni proces, komunikator, komuniké, komunikant, zpétna vazba, komunikacni

prekazky a Sumy

3.1 Struktura komunikaéniho procesu

Zakladni strukturu komunikace podle Nakone¢ného (1999) tvofi tito Cinitelé:
1. komunikator (osoba sdélujici, vysilacg),
2. komunikant (osoba pfijimajici sdéleni, pfijimac, recipient),
3. komuniké (obsah sdéleni).

Nakonec¢ny (1999, s. 158) uvadi: ,V personalni interakci se role komunikatora

a komunikanta stfidaji a komuniké ma povahu procesu, v €ase se odehravajiciho
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déje.” Komunikace je transakéni proces, ve kterém kazda osoba muize fungovat

soucasné jako mluvci i posluchac.

Zjednodusené si mizeme predstavit, Ze komunikacéni proces probiha v osmi krocich:

1. krok: Nejprve si musi vysila¢ rozmyslet mySlenku, zamér a davod k vyslani

komuniké. Jedna se pfedevsim o kognitivni procesy.
2. krok: Poté probiha emoc¢ni reakce v téle vysilace a myslenka se ,obaluje“ emocemi.

3. krok: Nasledné musi vysilaC svoji myslenku zakédovat, tzn. prevést svoji myslenku

do systematického souboru symbol(, napf. slov, mimiky, gest, obrazu, tonu atd.

4. krok: Zakédovana informace je vyslana do komunikacniho kanalu. Komunikacni
kanal tvofi vSe, co stoji mezi vysilaCem a pfijimaCem, napf. prostor, véci, lidé, zvuky,

vzduch, vzdalenost aj.

5. krok: Pfijimac nejprve musi sdéleni vSemi smysly pfijmout a dekoédovat.

6. krok: Poté probiha emocni reakce pfijimace na sdéleni.

7. krok: Nasleduje rozumové pfijeti sdéleni pfijimatem a porozuméni myslence.

8. krok: Verbalni a neverbalni reakce pfijimaCe na sdéleni se nazyva zpétna vazba.

Vysila€ si miaze dale ovérovat, zdali pfijimac sdéleni porozumél.

Priklad __analyzy komunikaéniho procesu: Klient prichazi do poradny

za pracovnikem s tim, Ze vubec nechape, co se stalo. Chtél si s Zenou néco vysvéltlit,
rict ji, Ze ji ma rad, a nakonec skoncil na zachytce a Zena s détmi bydli u svych rodicd.
Pracovnik s klientem postupné analyzuji konfliktni situaci mezi klientem a jeho Zenou.
Klient je po analyze probehlé komunikace schopen lépe rozumét svému chovani a
nahlizet na pfric¢iny konfliktu. Nyni se dokaze vice vcitit do pocittu Zeny a pochopit jeji
chovani a reakci. Klient je ochoten zménit své chovani a naucit se s Zenou lépe

komunikovat.
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Analyza komunikacniho procesu a pricin konfliktu:

1. VYSILAC — MUZ (myS$lenka, zamér sdéleni, rozumové zpracovéni a promysleni ,,co
a jak): ,V hospodé mé chlapi provokovali, Ze uz mé zena nema rada, Zze ma jiného,
néco bych s tim mél udélat. Moc se mi o tom nechce premyslet, musim ji ale dat najevo,
Ze jsem tady panem. Mozna uz mé nema rada, ale ja nechci, aby odesla. Mam ji rad
a bojim se, Ze ona mé uz ne. Dobre vafi, stara se o déti, sex je taky dobry. Udélam to
jako otec, proplesknu ji a postavim do laté, to bude dobré, matka to také chépala. Zena

mi pak uvari vecCefi a pak na to sko¢ime. To pak pochopi, Ze ji mam rad!*

2. VYSILAC — MUZ (emoéni reakce — sdéleni obalené emocemi — EQ): ,Mam trochu
strach, protoze vim, Ze Zena je jina neZz moje matka a nepochopi to. Musim se napit,
at' mam vetsi kuraz, jinak pozna, Ze jsem slaboch. Musim byt jako otec, otec se nikdy
ni¢eho nebal. Nesnasim, kdyz mé nékdo srovnava s otcem! Ted' uZz mam fakt velky

vztek!”

3. VYSILAC — MUZ (zakédovani sdéleni do nékteré z forem komunikace a vysilani):
Muz mé zkfivenou tvar vztekem, boucha do stolu, da Zené facku a kri¢i na ni: ,Ja ti

dam nasazovat mi parohy, ty ...... , jen rekni, s kym spi§?*

4. KOMUNIKACNI KANAL — vée mezi vysiladem a pfijimadem (vzdélenost, vzduch,
lidé, véci apod.): Muz stoji ve dverich kuchyné, Zena chodi po kuchyni, kolem pobihaji
placici déti, ve vedlejSim pokoji hraje televize, Zena triska s nadobim, v pokoiji je horko

a do toho vseho ramusu vyje pes.

5. PRIJIMAC — ZENA (dekédovéni sdéleni véemi smysly): ,Vidim opilého chlapa, ktery

cosi nesrozumitelné fve, sape se na mé, ublizuje mi, smrdi.“

6. PRIJIMAC — ZENA (emocéni reakce na sdéleni — EQ): ,Je mi z ného $patné, bojim

se o déti, o sebe, mam vztek.”

7. PRIJIMAC — ZENA (rozumové zpracovani pfijatého sdéleni, pochopeni a viastni
interpretace sdéleni): ,Méla jsem poslechnout matku a nebrat si ho. Zas bude doma
kraval, budu mit modriny, décka z toho budou rozhozené, nebudou spat. Co si to
dovoluje, ja tady varim, peru, staram se a on chodi po hospodach, a jesté tady déla
scény. Nebudu mu to trpét jako jeho matka jeho otci. Uz toho mam dost, co si o sobé

mysli! To nemam zapotfebi, vyka$lu se na néj!*
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8. PRIJIMAC — ZENA (zpétna vazba — reakce — chovéni) - ,Prestari mi tu fvét nebo té
vezmu panvi po hlavé. To si ke mné dovolovat nebude$. Beru décka a jdu k rodi¢um,

délej si tu co chces!”

VYSILAC — MUZ (zpétna vazba) - ,Jsi hloupa, nic nechépes! Kdyz chces, tak béz. J&
Jjdu do hospody.*“

Po analyze komunikacniho procesu se klient zaméfil na strategie predchazeni konfliktu
v jednotlivych krocich, jak vyladit své vysilani, vycistit komunikacni kanal, ale i naladit

pfijimac (Zenu) na to, aby lépe pfijimal.

1. VYSILAC — MUZ: Nenechat se vyprovokovat v hospodé, méné pit, zjistit si dalsi
informace. Je to to, co chci fesit? Dat si vice ¢asu na promyS$leni. Jak to délali rodi¢e
— jak to chci délat ja? Umim to jinak? Co viastné chci fict? Chci to vubec fict? Co se
stane, kdyz to udélam jako mdj otec? Moje Zena je jina neZz matka, nepochopi to.
Musim na to jit jinak. Co fungovalo pfedtim, co ji potési, kytka nebo darek, kdy je dobry
¢as ke sdéleni, co mtzu udélat proto, aby meé poslouchala, Ze mam néjaké obavy nebo

nejistoty? Kdo mi muze poradit?

2. VYSILAC — MUZ: Mam préavo dat najevo obavy. Jsem nejisty, protoZe nevim, jak na
to. Zlobim se sam na sebe, zlobi se na svého ofce. Kdyz jsem byl maly, nelibilo se mi,
kdyz mlatil matku, bal jsem se o ni. MozZnosti odreagovani stresu — jit si zabéhat, stipat

drivi, relaxace. NerfeSit své emoce alkoholem.

3. VYSILAC — MUZ: Jaka je vhodna forma komunikace? Mohu to napsat, fict, mizu ji
zavolat. Zvolim takova slova, ktera pojmenuji mé pocity a obavy a vyjadfi, co k Zené

citim. Klidny hlas, vystizna a srozumitelna slova, pratelsky vyraz ve tvari.

4. KOMUNIKACNI KANAL — MUZ: Az budu chtit s Zenou mluvit, pfijdu véas domd,
pomdiZzu ji s veceri, uloZzime déti a sedneme si spolecné ke stolu. Budete blizko u sebe,
navazu o¢ni kontakt, mazu ji chytit za ruku.

5. PRIJIMAC — ZENA: Zena Iépe reaguje na klidny hlas a pfételsky vyraz. Upravim se,
at’ Zena vidi, jakého ma doma feSaka, umyiji si zuby a navonim se, budu stfizlivy. At

se Zené libim a at' ma zajem si poslechnout, co ji chci rict.
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6. PRIJIMAC — ZENA: Kdyz pfijdu vé&as, stfizlivy, pomGzu ji s veéefi a détmi, Zena
bude v pohodé, Zzadny stres.

7. PRIJIMAC — ZENA: Reknu ji hned na zadétku, Ze je to dilezité, o em s ni chci
mliuvit. Budu mluvit tak, aby mé pochopila, budu ji naslouchat a bude me zajimat, co
rika. Mazu pouZzit i asertivni techniky: oteviené dvere, negativni aserce nebo negativni
dotazovani — feknu, co vim, Ze délam Spatné nebo se Zeny zeptam, co vidi, Ze délam
spatné, projevim zajem o zlepSeni naSeho vztahu, vzajemnym povidanim si vse

vyjasnime.

8. VYSILAC — MUZ: Zeptam se ji, jak tomu rozumi, jestli se chce na néco zeptat.

3.2 Pfekazky v komunikaci

Mezilidska komunikace neprobiha podle u¢ebnice. V komunikaénim procesu se bézné
objevuji pfekazky (Sumy). At jiz zamérné (napf. pfi |hani, manipulaci apod.), nebo
nevédomé (napf. z neznalosti, ve stresu apod.) vznikaji Sumy u vSech Ccinitell
komunikaéniho procesu. DalSimi Ciniteli, které vstupuji do komunikacniho procesu,
jsou soucCasny komunikacni kontext, ale také minulé zkuSenosti lidi, jejich postoje,
hodnotova orientace, kulturni navyky apod. (De Vito, 2001) Sumy v komunikaci

a nedostate€na zpétna vazba jsou ¢astymi zdroji nedorozuméni a konfliktd mezi lidmi.
Obecné Ize rozdélit bariéry v komunikaci s klienty na interni a externi (Pokorna, 2010):

e Interni bariéry vyplyvaji ze schopnosti a dovednosti jedince, jeho prozivani
a zdravotniho stavu. Patfi mezi né napf.: obava z neuspéchu, negativni emoce
(strach, zlost), bariéry postoje (xenofobie), nepfipravenost, fyzické nepohodli,

nemaoc aj.

e Externi bariéry jsou dany zevnim prostfedim, jeho uspofadanim apod. Patfi
mezi né napf.: vyruSeni dalSi osobou, hluk, Sum, vizualni rozptylovani,

neschopnost naslouchat, komunikacni zahlceni apod.
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Priklady Sumu a jejich prevence:

Sumy na urovni vysilade: $patné promysleny napad, nedostateéna nebo nepfiméiena

slovni zasoba, unava nebo nemoc, negativni emoce, nespravna vyslovnost, nevhodné

zvolené koédovani apod.

Prevence: dobfe si promyslet co chci sdélit, byt odpocaty, v pfipadé nemoci odlozit

prijimace, logopedicka naprava Spatné vyslovnosti, hlasova hygiena apod.

Sumy na Urovni komunikaéniho kandalu: velka vzdalenost komunikujicich, hluk, dalSi

lidé, nevyvétrana mistnost, zvonici telefon apod.

Prevence: vyvétrat mistnost, pozadat ostatni lidi o ztiSeni, vypnout telefon, zkratit

vzdalenost mezi vysilaCem a pfijimacem, zvolit vhodné misto ke komunikaci apod.

Sumy na urovni pfijimade: $patné slysi, posloucha radio, nechce nas poslouchat, boli

ho hlava, je unaveny, nerozumi Cesky, ma naruSenou schopnost vnimat fec,

schopnost porozuméni, snizené rozumové schopnosti apod.

Prevence: ovéfit si, zdali pfijima¢ dobfe vidi, slySi — je-li na pfijmu, motivovat jej
k naslouchani, v pfipadé jeho nemoci odlozit komunikaci na vhodnéjsi dobu,

respektovat intelektové moznosti pfijimace, ovéfit si pochopeni zpétnou vazbou apod.

V souvislosti s obsahovou a vztahovou rovinou komunikace Vybiral (2005) uvadi
pfiklad Sumu na urovni vysilace, tzn. dvojnou vazbu, kdy vysila€ vysila vzajemné
se vyluCujici nebo popirajici se zpravy. Napf. vysilaC slovné vyjadfuje ochotu
ke spolupraci (obsahova rovina), ale zaroven se tvafi znechucené, dava mimoslovné
najevo nechut spolupracovat (vztahova rovina). Yalom (in Vybirala, 2005) vyjadfil
dalezitost obou rovin komunikace slovy ,soustfed se na proces jako opozitum
k obsahu®. V komunikaci tedy spociva obsah v aktualné pouzitych slovech, v podstaté
toho, o ¢em se hovofi. Proces v8ak znamena, jakym zpUusobem je obsah vyjadfovany,

a zejména — co tento zplsob vyjadfovani fika o vztahu mezi lidmi, ktefi spolu hovori.

Priklad z praxe: Pracovnice — vysilaC ma za ukol oznamit klientce — pfijimac (75 let,

dg. zdravotni postiZeni, emocni labilita), Ze se bude stéhovat na jiny pokoj. Nejprve si
pracovnice v klidu promysli (1.krok), co chce klientce sdélit, kdy, kde a jakym

zpusobem, jaké komunikacni zvlastnosti klientka ma, jak muze klientka na sdéleni
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reagovat, jaké argumenty jsou vhodné. Pii pfemyS$leni o formulaci myslenky
se u pracovnice objevuji pocity nervozity a neklidu (2.krok), protoZe uz s klientkou méla
nepfijemnou zkuSenost v obdobné situaci. Proto se pracovnice zamysli nad tim, jak
snidani, kdy je na pokoji klid a pracovnice donese klientce oblibenou dopoledni kavu.
Pracovnice se rozhodne pro ustni sdeleni s tim, Ze s sebou vezme planek zarizeni, na
kteréem mize klientce ukazat, kde se novy pokoj nachazi a jaké jsou jeho vyhody
(3.krok). Pracovnice prichazi za klientkou, ovéruje si, Ze je na pokoji sama, takze na
rozhovor budou mit klid. Uvafi kavu a nese ji klientce. Nejprve se pracovnice poptava
na zdravi klientky a na spokojenost v zarfizeni. Klientka projevuje spokojenost,
pochutnava si na kavé. Pracovnice ji postupné vysvétluje, pro¢ by se méla stéhovat,
voli kratké a stru¢né veéty, vklada mezi véty pauzy. Zaroveri klientce na planku zafizeni
ukazuje, kde se pokoj nachazi a jaké jsou jeho vyhody (vzdalenost od jidelny,
navstévni mistnosti, vychodu do zahrady aj.) (4.krok). Klientka nasloucha, prohlizi si
planek a zac¢ina se mracit (5.krok). ZvySenym hlasem klientka utoCi na pracovnici, Ze
Ji nikdo nic nefekl a ona nema nic sbaleno. Zacina projevovat vyrazny neklid a
nespokojenost (6.krok). Pracovnice mé pfipravené odpovédi, ujiStuje klientku, Ze s
balenim ji pomuze a Ze ma dostatek ¢asu, nikdo na ni nespécha, mize se také jit
podivat na novy pokoj a presvédcCit se, Ze je to pekny pokoj. Klientka se postupné
uklidriuje, pracovnice ji klidnym hlasem ujiStuje o dostatku ¢asu na baleni a nabizi
doprovod pfi navstévé nového pokoje. Klientka s timto souhlasi a znovu se doptava,
Jak pokoj vypada a jestli se tam mUze jit podivat (7.krok). Pracovnice klientce odpovida
na v8echny dotazy, a nakonec se klientky pta, zdali porozuméla tomu, co se bude dit.
Klientka jiz v klidu pfikyvuje hlavou a dopiji kavu. Neni zfejmeé, jestli klientka je
spokojena s kdvou nebo rozumeéla sdéleni. Pracovnice se klientky tedy znovu dotazuje
na to, jestli se chce jit podivat na novy pokoj, na ktery se bude stéhovat. Klientka se
chvili diva na kavu a poté na pracovnici a odpovida: ,jo, jo ... za chvilku ... pujdeme se
podivat ...” (8.krok). Pracovnice v klidu sedi a ¢eka, az si klientka dopije kavu a pak ji
znovu nabizi doprovod do nového pokoje. Klientka si bere planek a spole¢ne vychazeji

z pokoje.
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3.3 Doporuceni pro optimalizaci komunikacniho procesu

Kobérska a kol. (2004) doporucuji tyto obecné postupy k optimalizaci komunikacniho

procesu:

e V ramci komunikacniho procesu je dulezité, aby pracovnik zajistil optimalni
podminky pro komunikaci. Jedna se zejména o vycCiSténi komunikacniho
kanalu, tzn. zajisténi klidného prostfedi tak, aby klient nebyl zbyte¢né
rozptylovan (hlukem, zvuky radia, televize, pfitomnosti dalSich osob, vyzdobou
mistnosti aj.). Negativhé také mulze puasobit ostré svétlo nebo naopak

nedostatek osvétleni, blikajici Zarovky apod.

e Pracovnik si pfedem promysli vhodné kédovani svého sdéleni a prubézné si
ovérfuje schopnosti klienta jej dekddovat a zpracovat. Pracovnik reflektuje své
pocity z komunikace a snazi se predchazet emoc¢ni nepohodé. Pracovnik
vyuziva vSech vhodnych forem kdédovani (verbalni, neverbalni, pisemné,

obrazkové, alternativni).

e P¥i verbalnim sdéleni pracovnik vhodné vyuziva kratSi véty a vklada mezi né
pauzu, aby mél klient Cas sdéleni zpracovat. Verbalni sdéleni je nutné
doprovazet pfiméfenou neverbalni komunikaci, pfipadné to, o ¢em pracovnik

mluvi ukazat, vyuzivat obrazky, piktogramy a;.

e Dulezité je také zvolit vhodny €as ke komunikaci. Velmi nevhodné je usilovat
0 komunikaci hned poté, co se klient probudil nebo béhem jidla, pfi nhemoci,

emocnim vypéti apod. (Kobérska a kol., 2004)

e Aby fungoval komunikacni proces bez vétSich zadrheld, je nutné, aby
si pracovnik stale béhem komunikace ovéroval, zdali a jak klient porozumél jeho
sdéleni. Jde o tzv. zpétnou vazbu. Zpétnou vazbou je samotna verbalni
i neverbalni reakce pfijimaCe na sdéleni. Nelze se vSak spoléhat na zpétnou
vazbu v podobé pfikyvnuti hlavou nebo verbalni odpovédi ,ano®, ,rozumim®, ale
pro zdravou a efektivni komunikaci je nutna zpétna vazba v podobé
parafrazovani sdéleni pfijimaem, tzn. fict vlastnimi slovy, jak pfijima¢ sdéleni
porozumél. V pfipadé komunikace s klienty s naruSenymi komunikacnimi

dovednostmi mohou byt moznosti zpétné vazby vyrazné omezeny. Néktefi
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klienti mohou reagovat pouze s omezenou slovni zasobou nebo jen neverbalné.
Pracovnik musi daleko vice sledovat vSechny vysilané signaly, aby spravné

pochopil reakci klienta.

Priklad z praxe: Pracovnik klientovi (25 let, dg. lehka mentalni retardace) vysvétluje,

Jak se zitra dostane do chranéné dilny a u koho se ma hlasit. Nasledné se pracovnik
klienta dotazuje, zdali porozumél sdélenym informacim. Pracovnik: ,Petre, rozumél
Jste vSemu, co jsem rikal?* Klient prikyvne hlavou a fika: ,Jasné!“ DalSi den klient
nedorazi na domluvenou schiizku. Pracovnik se klienta dotazuje, z jakého divodu se
nedostavil. Klient nedokaze odpovédet. Pracovnik znovu klientovi vse peclivé vysvetli
a pta se: ,Petre, rozumél jste vSéemu, co jsem vam ted’ znovu vysvétloval?* Klient
pfikyvne hlavou a fika: ,Jasné!“ Pracovnik tedy fika: ,Petfe, zopakujte mi, prosim, kam
Zitra pujdete a jak se jmenuje vedouci dilny, u kterého se mate hlasit.“ Klient se usmiva
a rika: ,Ja si to presné nepamatuji.“ Pracovnik znovu vSechny informace zopakuje a
zarover nazev dilny, misto a jméno vedouciho pise na kartiCku. KartiCku pfedava
klientovi a ten je nasledné schopen dal$i den pfijit na sjednanou schiizku do chréanéné

dilny.
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SHRNUTI

Ve ftfeti kapitole je zpracovana podrobna analyza komunikaéniho procesu, krok
za krokem se Ctenar dozvédél, jaké komunikacni jevy ovliviuji komunikacni proces,
jak probiha prenos komuniké od vysilace pfes komunikacni kanal az k pfijimaci a jaké
existuji pfekazky a Sumy na jednotlivych urovnich. Cela kapitola je zaméfena na
zefektivnéni komunikacniho procesu pracovnika s klientem, jak vyuzivat pozitivni
komunikaéni jevy a kvalitni zpétnou vazbu k navazani kontaktu s klientem a k posileni

jeho davéry vaci pracovnikovi.

OTAZKY
e Popiste jednotlivé kroky komunikacniho procesu.

e Jaké prekazky a Sumy vznikaji na jednotlivych urovnich komunikacniho
procesu?
e Jak muZe pracovnik odstranit komunikaéni pfekazky na jednotlivych urovnich

komunikaéniho procesu, tj. na urovni vysilaCe, komunikacniho kanalu i

prijimace?

KORESPONDENCNIi UKOLY

1. Analyzujte konfliktni komunikaci pracovnika s klientem, provedte rozbor
komunikaéniho procesu. PopisSte jednotlivé kroky, mozné komunikacéni

prekazky a Sumy.

2. Uvedte konkrétni pfiklady optimalizace komunikacniho procesu mezi
pracovnikem a klientem s dlrazem na osobnostni a profesni potencial

pracovnika. Oba ukoly zpracujte pisemné a zaSlete ke kontrole vyucujicimu.
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4 NEVERBALNI KOMUNIKACE

CiLE
Po prostudovani této kapitoly by Ctenar mél byt schopen:
e definovat vyznam a ulohu neverbalni komunikace;
e analyzovat neverbalni signaly klienta a adekvatné na né reagovat;

e pouzivat zakladni pravidla pro neverbalni komunikaci s klientem.

PRUVODCE TEXTEM

Ctvrta kapitola nabizi &tenafi prehled jednotlivych sloZek neverbalni komunikace,
podrobné se zabyva jednotlivymi komunikaCnimi signaly i moznymi zdroji
nedorozumeéni. Nesoulad verbalniho sdéleni s neverbalni komunikaci mdze mit
negativni dopad na vztahy komunikujicich osob a mlze vést ke ztraté dvéry.
Neverbalni sdéleni ma vice subjektivizujici vyznam pro jednotlivce, zduraznuje osobni
nazor a citéni jedince. Pfi komunikaci s klienty s feCovymi obtizemi nebo verbalné
nekomunikujicimi nabyva na vyznamu schopnost pracovnika Cist neverbalni signaly
klienta a také ve vétsSi mife vyuzivat vlastni neverbalni komunikaci. V zavéru kapitoly
nalezne ¢tenafr doporuceni pro optimalizaci neverbalni komunikace s rlznymi typy

klientu.

KLICOVE POJMY

neverbalni komunikace, vizika, mimika, mimické zony, gestika, haptika, kinezika,
posturologie, proxemika, proxemické zony, proxemicky tanec, chronemika, teritorialita,

paralingvistika

4.1 Formy komunikace

Pfi mezilidské komunikaci maji sdéleni mnoho forem. Sdéleni mohou byt vysilana
a pfijimana jednim nebo vice smyslovymi organy. Lidé spolu komunikuji verbalné
41



(slovy) a neverbalné (feCi téla, beze slov, mimoslovné, nonverbalné). MysSlenky
a zameéry jsou sdélovany jak slovy, tak napfiklad odévem, ktery maiji lidé na sobg,
zpusobem chlze, zpusobem, jakym se na sebe lidé usmivaji. VSechno, co délame, na
nas druhym néco prozrazuje. (De Vito, 2001) Mnozi se domnivaji, Ze slova jsou tim
pravda cela. V nékterych situacich mnohem vyraznéji za nas hovofi vyrazy, gesta nebo

nase chovani.

Komunikaci umozniuje systém vzajemné sdilenych znaku, ktery tvofi nasledujici formy
komunikace (Nakonecny, 1999, s. 158):

1. verbalni — slovni (mluvena, psana fec),
2. paralingvistické znaky (hlasova intonace apod.),
3. neverbalni (nonverbalni, fec téla), v€etné celkového jednani a chovani.

4.2 Neverbalni komunikace
Pomoci neverbalni komunikace vyjadifujeme (NeleSovska, 2005):
e emoce, pocity, nalady, postoje;
e zajem o sblizeni, navazani kontaktu;
e vytvofeni dojmu u druhého o tom, kdo jsem ja;
e poznani, kdo je ten druhy;
e ovlivnéni postoje partnera;
e fidime chod vzajemného styku.
Neverbalni komunikace také slouzi (Planava, 2005, s. 42—43):
e Kk podpofre feCovych promluy;
e k nahradé slovniho vyjadfeni;
e k vyjadfeni emoci;
e k vyjadfeni interpersonalniho postoje;

e Kk vyjadfeni pfislusnosti ke skupiné €i generaci;
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e Kk potvrzeni ceremoniall a rituald;
e Kk zesileni vlivu;
e k uméleckému vyjadreni.
Kazdy neverbalni signal je podminény (Planava, 2005, s. 43):
e druhové,
e o0sobnosti,
e kulturou,
e dobou a prostfedim,
e socialni skupinou.

U nékterych klientl, napf. v pokrocilém stadiu demence ztraci klient schopnost
verbalniho vyjadfovani i schopnost porozumét vyznamu slov. Pro pracovnika je
dllezité sledovat, co mu klient fika svym télem. Casto pracovnik ziskava informace jen

z vyrazu tvare klienta.

Priklad z praxe: Klientka (83 let, dg. demence) je upoutana trvale na Iltzko. Pracovnice

pfichazi a nabizi klientce, Ze ji precte denni tisk. Klientka zavira o¢i a odvraci hlavu od
pracovnice. Pracovnice vyhodnocuje odpoveéd klientky jako ,ne*. Pracovnice Fika:
»,Pani Novackova, rozumim tomu dobre, Ze noviny pfecist nechcete?* Klientka ztistava
odvracena. Pracovnice nabizi poslech hudby. Klientka otaci hlavu zpét a diva se na
pracovnici a na radio. Pracovnice vyhodnocuje jeji reakci jako ,ano“ a fika: ,Tak ja

zapnu radio a naladim va$i oblibenou stanici pani Novackova.“

4.2.1 Zakladni slozky neverbalni komunikace
Jak spolu mluvime beze slov:

e kontaktem ocCi, tj. vizikou; ,Kdyz se setkaji pohledy dvou lidi, dojde
k zintenzivnéni prozitku socialniho kontaktu* (Tegze, 2003, s. 320). Reé
pohledl patfi mezi nejcastéjSi mimoslovni zplusoby sdélovani nasich dusSevnich

stavh a prozitkl. Pfi feCi o€i sledujeme: vzajemné pohledy, délku oc&niho
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kontaktu, Cetnost pohledl, zaméfeni a sled pohledl, uhel pootevieni o¢i,

velikost zornic, mrkani atd.;

mimikou, tj. rdznymi vyrazy obliCeje, kterymi nejcastéji vyjadfujeme své emoce,
nalady, citové prozitky a afekty; Podle Tegzeho (2003, s. 305) je ,mimicke
svalstvo jednim z nejdllezitéjSich prostfedkd socialni komunikace. Ma
schopnost vyjadifovat prozitky, ovlivnit prozivani socialniho kontaktu, ma
obrovsky vyznam pfi poznavani druhych lidi. To z ného &ini samostatny ,,organ”
socialniho kontaktu.* Clovék dokaZe svelkou piesnosti odlisit sedm
primarnich emoci ve vyrazech obliCeje a jejich opozitum. Jedna o Stésti —
nestésti, radost — smutek, klid — rozCileni, spokojenost — nespokojenost, az
znechuceni, zajem — nezajem, neoCekavané prekvapeni — splnéné oCekavani,
strach a bazen — pocit jistoty. V obliCeji 1ze sledovat odvozené emocionalni
vyrazy, tzv. sekundarni emoce, které jsou mnohem Iépe ovlivnitelné nez
primarni (pfekryti autentického vyrazu), a to kulturnim prostfedim, zkuSenostmi,
vychovou, spoleCenskymi pravidly, normami apod. Na obliCeji rozliSujeme
mimické zény: |. nejvy8Si partie obliCeje, zahrnujici oboli a celo, II.
Pfekvapeni se nejpfesnéji identifikuje v oblasti Cela a oboc€i. Strach Ize
vypozorovat v oblasti o&i a viéek, podobné jako smutek. Stésti se da urovat
Zz mimickych projeva v dolni ¢asti obliceje. Jediné rozCileni neni lokalizovano
v jedné zoné, ale jeho projevy jsou rozloZeny po celém oblieji. (NeleSovska,
2005) U klientl vlivem involuénich zmén nebo zdravotnich komplikaci muze

dochazet k neditelnosti mimickych vyrazu.

pfiblizenim ¢i oddalenim, pfistoupenim blize ¢i odstoupenim od druhého,
oto€enim se k nému ¢&i odvracenim se od ného, tzv. proxemikou; Kolem lidi,
ktefi spolu komunikuji ve stoje, existuji urcité zény (mezikruzi). RozliSuji se
4 vzdalenosti (zony), které definuji typ vztahu mezi lidmi (De Vito, 2001):
intimni zéna (méné nez 45 cm): ochranny prostor, kam pustime pouze své
nejbliz8i; osobni zéna (rozmezi 45 cm — 120 cm): prostor pro pratelskou
komunikaci pfi riznych setkanich, tato zéna definuje ochrannou ,bublinu®
kazdého Clovéka; socialni zéna (120 cm — 3,7 m): prostor pro komunikaci
s neznamym Clovékem v neznamém prostfedi, ztracime pohled na detaily,
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vyuziva se pfi obchodni a formalni komunikaci; vefejna zéna (odstup vétsi nez
3,7 m): tuto vzdalenost si udrzuje fe¢nik od svého publika, je znemoznén ocni
kontakt; tento odstup je zakladem naSi osobni ochrany, umozfiuje nam
podniknout obranné akce v pfipadé ohrozeni. Pokud se setkaji dva lidé, jejichz
osobni zony jsou vyrazné odliSné, mohou se v prostoru, at' uz v sedé Ci ve stoje,
postupné pfesouvat, pfiblizovat a oddalovat, coZz z pohledu pozorovatele

vypada, jako by tancili — proxemicky tanec.

pfimym dotykem, napf. podanim ruky, pohlazenim, tzv. haptikou; Taktilni
kontakt zahrnuje (NeleSovska, 2005): pfijem zprav o pusobeni tlaku, ktery
pusobi deformaci kuze; pfijem zprav o plsobeni tepla; pfijem zprav o pusobeni
chladu; pfijem zprav o vlivu podnéta, které plsobi bolest; nékdy byva zafazovan

i smysl pro vibrace, ktery registruje chvéni;

postojem a polohou téla napf. tim, Ze se k druhému pfiklonime nebo se od ného
odklonime, pfisedneme si, Ze kdruhému otoCime hlavu apod.,
tzv. posturologii; Fyziologie rozeznava zakladni 3 druhy polohy C¢&lovéka:
vstoje, vsedé, vleze, ve kterych mohou rdzné Casti téla zaujimat rozmanité
polohy. Pokud zkoumame vzajemnou polohu dvou ¢asti téla pfi téZze zakladni
i télesné poloze, jde o tzn. kompozici. Jde-li o vystizeni vzajemnych poloh
vSech Casti téla pfi dané zakladni télesné poloze, jde o tzv. konfiguraci.
(NeleSovska, 2005); pohyby rukou, nohou, celého téla, hlavy, souhrou pohybl
jednotlivych &asti pfi interakci tzn. kinezikou; Do kineziky se promita nejen
aktualni emoc¢ni stav, ale i nas temperament, kulturni a etnicka pfislusnost,

vychova apod.;

gestikulaci napf. pfikyvnutim na souhlas nebo pohybem ruky (gestika); Rei
(in NeleSovska, 2005) vyjadfil domnénku, ze gesty je mozno vyjadfit na 700 000
rozlicnych  sdéleni; Gesta jsou rozliSovana na vrozena/ziskana,
oteviena/uzaviena, nejista €i nervézni, gesta obranna/utoéna, premysliva apod.
Muzeme se setkat u stejného gesta i s naprosto odliSnym vyznamem v riznych
kulturach (Svato$, 2005). Podle Tegzeho (2003) maji gesta 5 vyznamovych

oblasti: vyjadfovani podpory, zintenzivnéni kontaktu, zajisténi obrany, doprovod
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silnych emoc¢nich prozitki a vykonavani autostimulanich aktivit (dotykani usi

jako stimulace mozkové &innosti, pfiloZzeni ruky na bolavé misto aj.);

e svrchnimi tony fecCi — tim, jak fikdme to, co fikame, tj. paralingvistika;
Sledujeme tyto kvality: hlasitost feci, vysSku tonu, tempo, objem a plynulost feci,
intonaci — melodii, chyby, spravnost vyslovnosti, obsahovou kvalitu, frazovitost,
ticho, pfedavani slova, duety, otazky, latence, pfikazy, zakoktani, vulgarismy,

slovni vatu aj.;

e Upravou zevnéjsku, licenim, vuni, Sperky, znackou auta, mobilu, prosté naSi

image;

e prostfednictvim pfedmétd, tzn. jde o signaly vyrobené nebo pfipravené lidskyma
rukama, je to barva stén, dekorace a vyzdoba prostoru, ale i darky, které
davame (De Vito, 2001);

e (Casem, tj. chronemika, kterym davame najevo, jak si druhého vazime nebo jak
nam na dané véci zalezi, kdyz pfijdeme vcas, kolik ¢asu Clovéku vénujeme

apod.;

e prostredim, kam druhého k rozhovoru pozveme, ¢lenénim prostoru, vybavenim
mistnosti (teritorialita). Teritorialita se zabyva prostorem, ve kterém
komunikujeme s ostatnimi. Jsou mista, kde se citime pfijemné, uvolnéné a jisté,
je to naSe teritorium, a to si chranime. Mame svoji oblibenou zidli, restauraci,
lavi¢ku v parku. Podle vyznamnosti sdéleni nebo osoby mUize pracovnik pozvat

klienta do pracovny nebo rozhovor probéhne ,mezi dvefmi“ apod.;

Vg wvivs

projevim v naSich osobnich setkanich. Nadarmo se nefika: ,To, co kdo déla,
mluvi za tfi.“ Podobna uslovi maji i jiné narody. AngliCané napf. fikaji: ,To, co
kdo déla, mluvi hlasitéji nezli jeho slova.” Proto i pfi naslouchani bychom neméli
zapomenout na to, co kdo Fika, vSe je tfeba zvazovat s pohledem na to, co kdo
déla.
Interpretovat fec téla jiného Clovéka, vyzaduje trénink, ale je to proveditelné. Vlivem
tréninku je mozné rozpoznat, zda lidé, se kterymi hovofime, 1Zou, nudi se, jsou

netrpélivi, nervozni, sympatizuji a souhlasi s nami €i jsou v defenzivé. MGzeme zjistit,
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zda jsou otevieni, rozzlobeni, maji obavy, jsou nejisti apod. P¥i teni Fedi téla se mize
pozorovatel soustfedit pouze na jeden detail a vyvodit z toho fadu nepfesnosti.
Napfriklad jestlize ma osoba slozené ruce na prsou, mohlo by to znamenat, Ze osoba
je uzaviena nebo nepfistupna, nebo by to mohlo prosté znamenat, Ze je ji zima nebo
Ze se nudi. Abychom dostali v dostatec¢né mife spravny obraz myslenek a pocitd druhé
osoby z feci téla, méli bychom se pokusit spojit signaly téla v jeden celek a vidét je
v kontextu celé existujici situace. Vyhybejme se pokuseni délat jednoznacné zaveéry
na zakladé neverbalnich projevu. Pfi skute¢né komunikaci vzdy plsobi vSechny oblasti

spolecné.

4.2.2 Hlasova hygiena

Vzhledem k dulezitosti hlasu, jako pracovniho nastroje pomahajiciho pracovnika, je
také nutné dbat na spravnou hygienu mluveného projevu. P¥ili§ hlasita, halasna nebo
sipava feC jisté nevzbudi u klienta sympatie a miaze byt i na pfekazku navazani

kontaktu a ziskani daveéry.
NeleSovska (2005) uvadi podstatné zasady hlasové hygieny:
¢ hovofit ve vyvétrané mistnosti,
e v feci délat pauzy,
¢ nekfiCet, neprepinat hlasovou silu a vysku,
e zachovavat opatrnost pfi Sepotu,
¢ neodkaslavat naprazdno,
e v letnim obdobi omezit pfi vysokych teplotach piti pfili§ studenych napoja,
e nemluvit dlouho v mrazivém ovzdusi,
e 3etfit hlasivky pfi nemoci (angina, chfipka),
e nezdrzovat se v zakoufené mistnosti, zachovavat stfidmost v koufeni
i v pozivani alkoholickych napoju,
e hlasu prospiva: otuzovani, fe€ v pfimérené sile, hlasova cviceni, zpév, spanek,

zdrava zivotosprava apod.
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4.3 Doporuceni pro optimalizaci neverbalni komunikace

1.

Pfi komunikaci, pfedevsim s klienty s feCovymi obtizemi, je nutné neustale
posuzovat potfebu neverbalni komunikace (napf. respektovani teritoriality,

potfeby haptického kontaktu) a ovéfovat si tuto potiebu verbalné.

Zvolit odpovidajici miru neverbalnich projevl s ohledem na gestiku a mimiku
tak, aby odrazela zajem pracovnika o klienta. Nadmérna gestikulace a mimika
mulze puUsobit smésSné nebo zastraSujicné a agresivné. Naopak omezena

gestika a mimika chladné a odméfené.

. Je vhodné pouzivat efektivné pozitivni potencial gestiky (popisna nebo

ukazovaci gesta aj.) pfi verbalnim vysvétlovani a posturologickych principu, tzn.

pfi komunikaci zachovavat stejnou urover o€i komunikujicich.

Pracovnik se vyvaruje potencialné rizikovych gest v interkulturnim kontextu,

pfipadné gest nesrozumitelnych z hlediska mezigeneracnich rozdilu.

Pracovnik udrzuje oCni kontakt s klientem. Jedna se o projev respektu a ucty.

Pracovnik zaroven sleduje oc¢ni kontakt klienta.

Pracovnik respektuje osobni zénu klienta, Zada o dovoleni vstoupit do jeho
osobni Ci intimni zény pfi oSetfovatelskych €i jinych ukonech.

PFi dotykani klienta pracovnik respektuje jeho pocity, v€éetné odmitnuti fyzického
kontaktu. Taktilni kontakt mize podpofit pracovnikovo verbalni sdéleni, vyjadfit
klientovi podporu. Bezpecnou zénou pro dotykani klienta je hibet ruky, dlan,

paze a rameno.

Zejména pro osameélé klienty, napf. seniory a ty, ktefi Ziji v zafizenich socialnich
sluzeb, je velice dulezita taktilni komunikace. Uchopeni za ruku nebo jen dotek
jsou pro né projevy zajmu, porozuméni a naklonnosti druhého Clovéka a

signalem, Ze nejsou odstréeni a zbytec¢ni. (Slowik, 2010)

Hlas pracovnika by mél byt klidny, pfiméfené hlasity, spiSe nizkého tonu.
Vysoké a hlasité tony mohou vyvolavat v klientech Uzkost a napéti. Tempo feci

pracovnika ma byt pomalejsi, vyslovnost zfetelna.
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10.

11

12.

13.

Pro efektivni pfenos komuniké mezi pracovnikem a seniorem plati princip —
autenticnost a kongruence s verbalnim vyjadifenim. Kongruence znamena
shodnost verbalni a neverbalni komunikace pracovnika, ale také shodnost
v postoji pracovnika s postojem klienta. Zaujmuti kongruentniho postoje VU i
klientovi umozfiuje pomahajicimu pracovnikovi vytvofit atmosféru duveéry,

bezpedi a naslouchani.

. Z hlediska interpretace neverbalnich projevd neni mozné vzdy jednoznacné

tlumocit a vysvétlit vyznam neverbalniho sdéleni. V pfipadé nejasnosti vyznamu
sdélovaného obsahu je jedinou moznosti si vyznam sdéleného ovéfit, napr.
vyuzitim technik aktivniho naslouchani. Jednotlivé techniky aktivniho

naslouchani jsou vysvétleny v dalSich kapitolach této studijni opory.

Upravenym vzhledem vyjadfuje pracovnik postoj ke své profesi i ke klientim,
se kterymi pracuje. Uprava nehttl, vlas( i voustl je samoziejmosti. Napf. klient
se zrakovym postizenim |épe odezira ze rtd, kterou jsou zvyraznény rténkou,

naopak jako prekazka v Citelnosti mimiky a artikulace mize byt husty vous.

Pracovnik predchazi zkreslenému uUsudku o klientovi dle primarniho
neverbalniho projevu tim, Ze se pokousi zjistit dalSi podrobnosti o klientovi.
(Pokorna, 2010)
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SHRNUTI

Ve Ctvrté kapitole se Ctenar seznamil s jednotlivymi slozkami neverbalni komunikace.
Je ziejmé, Ze vSechny neverbalni komunikacni signaly mohou byt zdrojem
nedorozumeéni, proto je nutné, aby si pomahajici pracovnik osvojil hluboké znalosti
a dovednosti efektivni neverbalni komunikace. Nejen s klienty s naruSenymi
komunikaénimi schopnostmi nabyva neverbalni komunikace vysokého vyznamu.
V této kapitole byl také kladen duraz na soulad a opravdovost neverbalni a verbalni
komunikace, tzn. na kongruenci a autentiCnost pracovnika, které maji pozitivni dopad

na komunikaci pracovnika s klientem, a dale posiluji davéru a vztah.

OTAZKY
e Co muzeme pomoci neverbalni komunikace vyjadfit?
e Jaké primarni emoce jsme schopni mimicky pfesné odlisit?
e V jaké mimické zoné Ize dobfe vypozorovat strach?
e Co sledujeme pfi zkoumani feci oCi?
e Co zahrnuje kinezika?
e V jaké podobé je vhodny taktilni kontakt mezi pracovnikem a klientem?
e Co vyjadfuje kompozice a konfigurace v posturologii?
e Jaky ma vyznam kongruence v komunikaci pracovnika?
e Jak se nazyvaji zony, které definuje proxemika?

e Jakeé paralingvistické charakteristiky mizeme zkoumat?

KORESPONDENCNi UKOLY

1. Analyzujte komunikaéni proces pracovnika s klientem s dlrazem na neverbalni
komunikaci. Jakymi prostfedky neverbalni komunikace mulze pracovnik

predchazet konfliktdm a zmirnit napéti v komunikaci?
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2. Jak se lisi vyznam gest v rdznych kulturach? Vyhledejte gesta, ktera bézné
pouzivame v nasi kultufe a srovnejte jejich vyznam v naSi zemi a v jinych

zemich. Oba ukoly zpracujte pisemné a zaS$lete vyucujicimu ke kontrole.
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5 VERBALNI KOMUNIKACE

CiLE

Po prostudovani této kapitoly by Ctenar mél byt schopen:
e definovat pojmy denotace a konotace a jejich vyznam pro komunikaci;
e pouzivat vhodny typ otazek v komunikaci;

e vyuzivat vice otevienych otazek v komunikaci s klientem.

PRUVODCE TEXTEM

V paté kapitole se Ctenaf dozvi, co obnaSi verbalni komunikace a jaky vliv
na komunikaci ma denotativni a konotativni vyznam slov. Dale se kapitola vénuje
typum otazek a jaké oteviené otazky je vhodné pouzivat pfi komunikaci s klientem.

V zavéru kapitoly ¢tenar nalezne doporuceni pro optimalizaci verbalni komunikace.

POJMY K ZAPAMATOVANI

denotace, konotace, oteviena otazka, uzaviena otazka, zazracna otazka

5.1 Verbalni komunikace

Pojmem verbalni komunikace rozumime komunikaci provadénou prostfednictvim slov,
bez ohledu na to, zda jsou psana nebo mluvena. Podle Slovniku spisovné Cestiny se
mluvenim rozumi vyjadfovani myslenek artikulovanou feci, pfipadné dorozumivani se

jazykem.

Verbalni komunikace je charakterizovana vyuzivanim slov jako symboll a znaku
neboli kodl nejen k pfedavani informaci, ale i mySlenek, sdileni zkuSenosti a zazitk,
ovéfeni minéni druhych a vnimani vysilanych symbold a vnimani okolniho svéta
(Vybiral, 2005).
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Obory, které se zajimaji o naSi fec: lingvistika, filologie, filozofie, fonetika a fonologie,
sémiotika, etymologie, sémantika, paralingvistika, gramatika (mluvnice), syntax
(skladba), stylistika (sloh), pragmatika, estetika, rétorika, sémaziologie, teorie

informaci, psycholingvistika, socialni komunikace.

Podle Planiavy (2005) pouziva dospély Clovék se stfedoSkolskym vzdélanim primérné
devét az deset tisic slov, pasivné rozumi dalSim skoro dvaceti tisicim. Otazkou vSak
je, zdali vSichni chapeme stejné, nebo alesporn podobné vyznam slov. Pak se muze
stat, jak uvadi Gabura a Pruzinska (1995), Ze si lidé domysleji kontexty a v komunikaci
mohou jit uplné mimo sebe, nepotkavat se. Lidové se tento typ komunikace nazyva ,ja
o koze, ty o voze®. Pokud se pomahajici pracovnik chce pfibliZit klientovi a rozumét

tomu, co mu sdéluje, pak musi mit na mysli denotativni a konotativni vyznam slov.

5.1.1 Denotace a konotace

Mezi zakladni principy verbalni komunikace patfi denotace a konotace, které
vyznamnym zpusobem ovliviuji vnimani kdédovani a dekédovani predavanych
informaci v interakénim pojeti komunikace, tzn. v pfedpokladu vzajemného pusobeni
(Pokorna, 2010).

Denotace vyjadfuje vztah vyrazu k denotatu, tj. k tomu, co oznacuje. Denotace je véci
vefejného konsenzu, zvyku a dohody, denotovani nékterych slov se postupem doby
meéni a vyviji. Denotace je tedy vyznam slov, tzn. Ze vSichni vime, co se tim mysli.
Ovsem néktera slova se stejné piSou a vyslovuji, ale maji rozdilné vyznamy. V tom
pfipadé hovofime o rozdilné denotaci slov. Pfiklady: slovo delikatni mize znamenat
lahodny nebo choulostivy; etiketa znamena soubor pravidel spoleéenského styku nebo
nalepku; koruna muze byt mince nebo kralovsky symbol apod. (Gabura, Pruzinska,
1995)

Denotace jsou v urcitém Case a spoleCenském uspofadani povazovany za objektivni.
V rGzném obdobi se v8ak obecny vyznam pojmu muze ménit, napf. slovo pes
znamenalo v minulosti totéz. Oznacuje zvife. Jinak je tomu napf. u slova mys, kdy
v minulosti oznacoval tento pojem jednoznacné drobné zvife, v souCasné dobé pro
mladSi generaci je my$ oznacCenim pocitaového pfislusenstvi. Plvodni obecna
denotace slova zUstala nezménéna, ale pojem muzZe nabyvat i jiného vyznamu.
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V pfipadé klientd seniort se v dusledku denotacnich zmén muze klient stat kulturnim

cizincem. Hovofi se o ztraté sociokulturni identity u seniort. (Pokorna, 2010)

Vedle denotativniho, tj. toho, co urcity pojem oznacuje, ma smysl mluvit o vyznamu
konotativnim (mdzeme se setkat i s vyznamem psychologickym). Dle Planavy (2005,
s. 38) ,Konotace oznacuje rozsah mysSlenek, pfedstav, citd a hodnoceni, ktera se
seskupuji okolo urcitého slova (slovniho spojeni)®. To znamena, ze slova mohou
vyvolavat u raznych lidi odliSné, Casto i protikladné a neslucitelné city, hodnoceni,
postoje, coz muze vést nejen k nedorozuméni, ale i ke sporim a konfliktiim. Néktera
slova pro nas maji silny emocni naboj, pozitivni i negativni, jina vnimame zcela
neutralné. Konotativni vyznam slov je proménlivy, zavisly na naSich Zivotnich
zkuSenostech. Priklad: v rozhovoru se zmini slovo ,matka“, jednomu z komunikujicich
se vybavi dobra, ochranujici, citliva a laskava zena, druhému se vSak vybavi zena
chladna, trestajici a nespravedliva. Pokud si komunikujici nevysvétli, jak dané slovo

vnimaji, maze dojit ke vzajemnému nepochopeni.

Priklad z praxe: Pri skupinové terapii dochazi mezi ucastniky ke konfliktu. Jedna ze

seniorek hovofi o svém détstvi, vzpomina na svoji matku, ktera byla citliva a laskava
Zena, ochranujici a pecujici o vSechny sveé déti. Jeden z ucastnikt skupiny za¢ne na
klientku kricet, Ze to neni pravda, klientka se rozplace, ostatni klienti jsou neklidni,
nerozumi tomu, co se déje. KriCici klient naStvané odejde ze skupiny. Pozdéji se
pracovnice s klientem setka a pta se, co se na skupiné stalo. Klient se rozpovida
0 svém détstvi, ze kterého vyplyne, Ze vyrastal v rodiné, kde ,viadla“ chladna
a nespravedlivé trestajici matka. Klient, protoZe se hare ucil, byl matkou fyzicky denné

trestan, coz pozdéji vedlo k jeho utéku z domova.

5.2 Uméni kladeni otazek

S verbalni komunikaci Uzce souvisi uméni kladeni otazek. Je to také jedna
ze zakladnich dovednosti pomahajiciho pracovnika. Zakladnim predpokladem toho,
aby otazka vyvolala patfichou odezvu, je, Ze splfiuje tyto pozZadavky (NeleSovska,
2005):

e pfrimérenost (s ohledem na vék, uroven védomosti, zkusenosti, situaci atd.);
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srozumitelnost a struénost (vhodna slovni zasoba a vyjadfovani, ve vétach a
souvétich musi byt zachovan smysl a podstata otazky, se srozumitelnosti

souvisi i spravna vyslovnost);

jednoznaénost (pro ziskani jednoznacné odpovédi je nutné polozit jen jednu
otazku, dbat na spravné poradi otazek, zohlednit Casovy odstup, situacni

kontext apod.);
vécna spravnost a presnost (spravné a pfesné pojmenovani skutecnosti);

jazykova spravnost (dodrzovat feCovou kulturu a uroven, Cistotu a spravnou
skladbu jazykového projevu, spisovnost, pfiméfené pouzivani specifického

slovniku klientu).

Andersonova a Goolishian (in Vybiral, 2005) uvadéji, Ze existuji 4 druhy terapeutickych

otazek:

rétorické (tazatel se pta a zaroven nabizi odpovéd),
pedagogické (vime, na co se ptame a co chceme slyset),
terapeutické (tazatel Casto chce jen potvrdit nazor, ktery jiz pfedem ma),

terapeuticko-sokratovské (vychazeji z predpokladu, Ze tazatel nevi odpovéd,
ale dotazovany odpovéd vi, je to pfece jeho zkuSenost, vyznam, vyklad).
Terapeuticko-sokratovské otazky maji v rozhovoru s klientem |éCivé ucinky.
Plsobi pFiznivé predevS§im z toho dlvodu, ze davaji klientovi moznost se

svobodné vyjadfrovat, vysvétlovat, objasfiovat. Nemusi se branit a lhat.

5.2.1 Typy otazek

VétSina autorl odborné i laické literatury se shoduje na zakladni typologii otazek:

oteviené a uzaviené. Dale se muzeme v rliznych zdrojich setkat s dalSim ¢lenénim

otazek na:

objasnuijici,
usmeérnujici,
potvrzovaci,
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¢ naléhajici, nabadajici,

e ovliviujici,

e konstruktivni,

e projektivni,

e zazracCné,

e meéfici,

e dobré x Spatné (nestastné),
e pfipravené x spontanni,

e pfimé x nepfimé,

e alternativni (bud’ — nebo),
e podnécujici,

e sugestivni,

e manipulativni,

e dvoji vazba (ambivalence),
e dvoji past,

e fecnické otazky.

5.2.2 Uzaviené otazky

MatouSek (2003) uvadi, Zze pokud nejde o sbér anamnestickych dat, nemély by se
v poradenském rozhovoru objevovat otazky uzaviené, tj. takove, na které je nutno
odpovédét jednoznacnym zplsobem. Cilem uzavienych otazek je ziskat specifické
informace. Odpovédi na otevienou otazku byva Casto ,ano“, nebo ,ne“, pfipadné
,nevim®, nebo ,nechci odpovédét‘. Uzaviené otazky mohou také nabizet alternativu
bud — anebo. (Planava, 2005). Pfimé dotazovani vS8ak muze byt pro klienta

nepfijemné, muze se citit ohrozeny a ve snaze se chranit Ize.
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Priklady uzavienych otazek:
e Byl jste u lékare?
e Mate néjaké pribuzné?
e Chcete byt radéji doma nebo v domové pro seniory?
e Budete to jist?
e Chcete mrkev nebo hrasek?

U nékterych klientd, napf. seniorli, mohou uzaviené otazky vyvolavat nejistotu, obavaji
se jednoznacné odpovédi, pfipadné maji strach, jestli odpovi spravné podle pfedstav
dotazujiciho se. Na stranu druhou, pfi naruSenych komunikacnich schopnostech
klienta je nutné vyuzit uzavienych otazek k ujisténi, zdali pracovnik pochopil potfeby
klienta spravné. Uzaviené otazky tedy maji nezastupitelné misto v komunikaci pro

usmérnéni a upfesnéni komunikace a ujisténi se o vyznamu sdéleni.

Uzaviené otazky by vSak nemély pfevazit v komunikaci do té miry, Zze se odpovédi
klienta zuzi na ,ano-ne-nevim®“. Poté uz pracovnik ani na odpovéd klienta neceka
a odpovida za klienta. Tento postup patfi mezi devalvacni mechanismy, klient pfestava

byt dulezity, pracovnik pouze vykonava pracovni ukony na klientovi.

Priklad z praxe: Nevhodné pouzité uzaviené otazky — Pracovnik se pta klientky

(85 let, dg. demence): Uz jste dojedla pani Novakova? Ano nebo ne?“Klientka se diva
na talif se zbytky jidla, pfemysli a pak odpovida: ,Ano ... ne ... jeSté jsem nejedla.”
Pracovnik reaguje: ,Ale to vite, Ze uz jste pani Novakova jedla. Mohu odnést ten talif?“
Klientka je nespokojena, s kfikem brani svuj talif, doZaduje se vecere. Dlouho trva, nez

se uklidni a necha se presvédcCit, zZe jiz vecerela.

Priklad z praxe: Vhodné pouZité uzaviené a oteviené otazky — Pracovnik pfichazi

ke stolu klientky (85 let, dg. demence) a klidnym hlasem zacne popisovat veceri, kterou
klientka pred chvili jedla: ,Pani Hanko, dneska jste méla na vecCeri brambory ... kufeci
fizek ... a salat. VSechno jste snédla, jak vidim. Jak vam to chutnalo?” Klientka se
zamysli, vidlickou prebira zbytky na talifi a odpovi: ,Bylo to dobré.” Pracovnik se pta:
,Vidim, Ze vam jes$té na talifi zastaly brambory.“ Klientka prikyvuje. Pracovnik: ,Budete
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to jesté dojidat?” Klientka vrti hlavou. Pracovnik: ,Ne ?* Klientka vrti hlavou. Pracovnik:
»,Chapu to tak, Ze uZ to dojidat nebudete?” Klientka odsunuje talif. Pracovnik: ,Mohu

vam tedy odnést talif?* Klientka pfikyvuje a odchazi v klidu do pokoje.

5.2.3 Otevirené otazky

V poradenské praci je vhodnéjSi pouzivat otazky oteviené, které poskytuji klientovi
manévrovaci prostor a které mu také umoznuji, aby komunikaci sméroval k tématu,
které je pro néj dulezité. Oteviené otazky umoznuji se rozhovofit, diskutovat nebo jen
tak povidat, uvolfiuji atmosféru, nabizeji sebeotevieni. Jsou spiSe vyzvou nez

pokynem.

Priklady otevienych otazek:
e Co se vam tady libi?
e Kdo za vami jezdi o vikendu?
e Reknéte mi vic o svych détech.
e Co jste délal za praci?

Vhodné zvolené oteviené otazky mohou predchazet konfliktim. Spole¢nost TRIALOG

(Brno, 2000) nabizi pfiklady otevienych otazek:
e Jaké to pro vas je, jak na vas cela situace pusobi?
e Co to pro vas znamena?
e Jaky mate pocit, kdyz ...?
e Mohl byste popsat, vysvétlit....?
e Reknéte mi o tom vice.
o Vysveétlete mi to prosim jasnéji.
e Co mate konkrétné na mysli, kdyz fikate ...?
e *Mohl byste mi dat pfiklad toho, co minite slovem ...?

e Co by v této situaci udélal vas skutecny pritel?
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e Ceho si vazZite, co ocekavate od svého ... partnera, pfitele, nadrizeného,

souseda, spolupracovnika, ucitele ...?
e Co vam to prinasi?
e Jak to na vas pusobi?
o Mdizete vysvétlit, z jakého pfedpokladu jste vychazel, kdyz jste ...?
e (o jste timto ocekaval?
e Co jste tim zamyS$lel?
e Co jste doufal, Ze udéla ona?
e Co jste si myslel, kdyZ jste slySel, Ze ...?
e Jaké mate vyhrady?
e Jak jste chapal ten incident vy?

e Je jesté néco, co podle vas nevim nebo nechapu a mél(a) bych védét

a pochopit?
e Pokud jde o dohodu, co by mohlo byt pfi¢inou selhani ¢i poruseni?
e Co by podle vas mohlo ztizit dodrzovani pravé dosazené dohody?

o Jak vysvétlite zménu ve vasSem vztahu (chovani) vuci na$i organizaci

(zaméstnavateli, pratelim)?
e Co jim feknete, kdyZ se vas na to zeptaji?

Oteviené otazky mohou slouzit také jako opérné body v poradenském procesu
(Andersonova in Ulehla, 2005):

e Jak vas napadlo prijit sem za mnou?
e Jak bychom méli naseho spoleéného setkani vyuZzit?
e Je to, na ¢em ted’ spolupracujeme, opravdu to, co potrebujete?

e JestliZze neni, jak jinak bychom méli postupovat?
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5.2.3 Zazracna otazka

Tato otazka vznikla shodou okolnosti pfi praci s klientem, ktery béhem konzultace
prohlasil, Ze jemu uz by pomohl jenom zazrak. Bergova a De Shazer (in De Shazer,
Dolanova a kol., 2014) zacali experimentovat s touto formou intervence a zjistili, ze
pomaha klientdm obnovit pocit nadéje, dodava davéru, Ze je problém fesitelny, a to je
Casto prvni krok k tomu, aby klienti zacali aktivné svuj Zivot ménit. Vzhledem k tomu,
Ze projevy zazraku lze nalézt pouze v klientové realném svété, muze byt otazka

na zazrak povazovana také za otazku na realitu.

Puvodni formulace De Shazera (De Shazer, Dolanova a kol., 2014, s.63) znéla takto:
Predstavte si, Ze jednou v noci, kdyZz jste spala, doSlo k zazraku a vas problem byl
vyfeSen. Jak byste se o tom dozvédéla? Co by bylo jinak? Jak by to zjistil vas§ manzel,

aniz byste se mu o tom zminila?

De Jong a Bergova (in De Shazer, Dolanova a kol., 2014, s.64) doporucovali tuto
formulaci: Ted’ by se vas rad zeptal na néco zvilastniho. Predstavte si, Ze zatimco dnes
v noci budete spat a ve vasem domé bude uplny klid, stane se zazrak. Zazrak bude
spocivat v tom, Ze problem, ktery vas pfivedl sem, se vyreSi. AvSak vzhledem k tomu,
Ze budete spat, nebudete o tom, Ze se stal zazrak, védét. A tak, aZz se zitra rano
probudite, co bude jinak a podle ¢eho poznate, Ze se tento zazrak stal a Ze problém,

ktery vas sem prived|, je vyreSeny?

Miller a Bergova (2014, s.72) uvadéji nasledujici formulaci: Dejme tomu, Ze az dnes
pujdete spat a usnete, stane se béhem vaseho spanku zazrak. Ten zazrak spociva
v tom, Ze problém nebo problemy, s nimiz zapasite, jsou najednou vyresené! Je to tak
Jjednoduché! Vzhledem k tomu, Ze spite, vSak nevite, Ze se déje zazrak. Celou tu
udalost jste prospali. Kdyz se druhy den rano vzbudite, co vam jako prvni prijde jine,

Co je jiné a co vam prozradi, Ze se stal zazrak a Ze vas problém byl vyfeSen?

Dal$i moznosti pokracovani ve zkoumani toho, na co ma z popisovaného zadouciho

stavu klient jiZ v sou€asnou chvili jsou otazky (Bobek, PeniSka, 2008):
e Jak vlastné vite, Ze tento zazrak nenastal uz véera v noci?
e Co kdyz uz mezitim doSlo alespor k ¢astecné zméné a my jsme si toho ani

nevs8imli? Na jakém experimentu by se to asi tak dalo poznat?

60



Zazracna otazka patfi mezi tzv. konstruktivni otazky, které klienta nuti k tvorbé novych
feSeni, postupu, cest a variant atd., jednoduse &ehokoliv, co jej vede dal a zvySuje
pravdépodobnost dosazeni cile. S timto typem otazek je potfeba zachazet obezietné,
od klientd se vyzaduji alespori zakladni kompetence, tzn. schopnost byt samostatny,
sebe fidici a zodpovédny sam za sebe. Je-li tomu jinak, pak kladenim konstruktivnich
otazek nekompetentnimu klientovi zkomplikuje pracovnik Zivot jesté vice, nechava ho
zazivat pocit neschopnosti a neuspéchu a tim klientovi napomaha zapadnout jesté
vice tam, kde je. (Parma, 2006) V pripadé klientl zavislych na navykovych latkach je

opakované potvrzovani vlastni neschopnosti jednou z pfi¢in navratu k droze.

Priklad z praxe: Klient (45 let, dg. zavislost na alkoholu): ,Dlouho jsem nevédél, co

mam na sobé ménit. Drive jsem pil a nepfemyslel o nicem. Na skupinach jsem preZival,
pospaval, nudil se. Musel jsem pinit néjaké ukoly a u toho jsem zacCal pfemysSslet, o
svéem Zivoté, minulosti i budoucnosti. Nékteré veéci jsem délal s odporem a jiné s
radosti. ZaCalo mé bavit kreslit pfibéhy. Pomalu jsem si uvédomoval, Ze jsem udélal v
Zivoté spoustu chyb. U¢im se myslet, chci néco z toho, co jsem zkazil, napravit.”
Pracovnik poloZil klientovi zazracnou otazku po 8 mésicich pobytu ve sluzbé nasledné
péce. Klient se zarazil a dlouho nemluvil. Poté odpovédél: ,Nevim.“ Chvili spolu miceli
a pak klient dodal: ,,Nikomu neublizuji.“ Pracovnik se zeptal, kdyZz nikomu neublizuje,
tak co déla. Opét bylo dlouho ticho a nasledné klient se slzami v oCich velmi potichu
odpovédél: ,Mam se rad.”“ Nasledné pokracoval rozhovor pracovnika s klientem o tom,
co tedy bude délat, kdyz se ma rad. Klient mluvil o pravidelném jidle, spani, sportovani,
chozeni po horach s kamarady apod. Po tomto rozhovoru mél klient konkrétni vizi cile,

kterych chce dosahnout. Zacal si planovat sportovni aktivity a vychéazky na hory.

Priklad z praxe: Klientka (48 let, dg. zavislost na alkoholu): ,Dva roky jsme Zili

s druhem na ulici, nékdy bylo lip, nékdy har. Clovék si zvykne na vSechno. Alkohol
nam délal spolecnika kazdy den. Pak jsem se jednou rano probudila a druh vedle mé
lezel mrtvy. Pry mrtvice. UZ se bojim napit, nechci umrit na ulici. Co jsem mohla, to
Jjsem zpackala. Nékde Zije moje dcera s rodinou, chtéla bych vidét alespori jednou své
vnoucky.“ Pracovnice poloZila klientce zazracnou otédzku po cca 2 mésicich
po nastupu do sluzby nasledné péce a klientka odpovédéla: ,Ja uz na zazraky
nevérim*“ a rozplakala se. Nedokazala si predstavit, jak mize vypadat jeji budoucnost.

Po dalSich cca 4 mésicich pracovnice otazku zopakovala a klientka po kratkém vahani
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odpovédéla: ,Zazvoni telefon, vola mi dcera a zve mé na navstévu. A ja rfeknu ano,
nestydim se za sebe, je mi dobfe, jsem stfizliva.” Klientka po dokonc¢eni programu

Ziskala bydleni, praci a je v kontaktu se svoji rodinou, nadale abstinuje.

Priklad z praxe: Klient (60 let, dg. zavislost na alkoholu), ktery Zil 4 roky na ulici a nyni

pfisel do azylového domu. Na zacatku spoluprace klient rekl: ,Nemél jsem ddvod Zit,
nikoho nemam, jediny smysl mélo sehnat rano krabici s vinem a umrtvit se. Na azylaku
Jjsem zacal vypomahat na zahradé a pracovnici mé presvédcCili, Ze se mam Iecit, Ze mi
pak seZzenou bydleni a praci. Vérim jim, vdak jsou z Armady spasy.“ Klient nastoupil
do sluzby nasledné péce, jedinou motivaci pro néj bylo samostatné bydleni a slib prace
od pracovniku azylového domu. Pracovnik poloZil klientovi cca 2 mésice po nastupu
do sluzby néasledné péce v ramci rozhovoru o tom, na ¢em chce pracovat a co je jeho
cilem, zazracnou otazku. Jeho odpovéd byla: ,,Uz se nemusim o nic starat. Mam byt a
praci, kterou mi slibili na azylaku.” Klient vSak odmital podnikat jakékoliv viastni kroky,
které by jej vedly k cili, mél pfedstavu, Ze vSe zafidi pracovnici, ktefi mu slibili pomoc.
KdyZ zacal chapat, Zze dosaZeni cile vyZaduje jeho vlastni aktivitu, tak se rozhodl z
programu odejit a na ubytovné se opét vratil k popijeni alkoholu. Pri setkani pracovnika
S klientem v azylovém domé oduvodnil klient navrat ke starému zivotnimu stylu tim, Ze
Arméada Spasy se na néj vykaSlala a Ze na jejich pomoc uz nevéfi. Klient nasledné
odmital jakékoliv nabidky pomoci. Po nékolika mésicich na ulici zemriel na selhani

jater.

5.3 Doporucéeni pro optimalizaci verbalni komunikace

Gabura a Pruzinska (1995) doporucuji pfi verbalni komunikaci s klientem dodrzovat

tyto obecné zasady:

e hovofit jasné a srozumiteln&, vyhybat se narazkam, jinotajum a nepfiméfenému

zevsSeobecriovani;

e respektovat kapacitu klienta pochopit mluvené slovo i to, co se déje

v poradenském procesu;

e znat a respektovat specialni slovnik cilové skupiny (specialni vyrazy, slangy,

Zargony a dialekty), byt pfipraven na nezvyklé vyrazy;
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pfi kladeni otazek nebo vysvétlovani odborné problematiky dostatecné vysvétlit

specialni odborné vyrazy.

K dalSim zasadam pro pracovniky pfi verbalni komunikaci patfi:

Délka sdéleni by méla byt pfiméfena délce soustfedéni klienta. Je vhodnéjsi
uzivat kratSi a obsahové srozumitelné véty, vkladat mezi né pauzu, aby mél

klient Cas vase sdéleni zpracovat.
Nezahlcujte klienta velkym mnoZzstvi informaci najednou.
V komunikaci s klientem by mély pfevazovat oteviené otazky.

Uzaviené otazky vyuzivejte v komunikaci s klientem pro usmeérnéni a upfesnéni

komunikace a ujisténi se o vyznamu sdéleni klienta.

Vyvarujte se sugestivnich nebo manipulativnich otazek. Méné vhodné jsou také
otazky vyzadujici volbu nebo ambivalentni. Tento typ otazek mize vyvolavat u

uzkostnych klient vy$Si miru nejistoty, uzkosti az agrese.

Otazky kladené klientovi musi byt pfiméfené s ohledem na jeho vék, uroven
védomosti, zkusenosti, ale i jeho aktualni uroven kognitivnich schopnosti.
Otazky musi byt stru¢né, dostate¢né srozumitelné a jednoznacné. Z toho
vyplyva, zZe je vhodné polozit pouze jednu otazku a pocCkat si na odpovéd.
Pokladané otazky maiji byt vécné spravné a presné, tzn. pfesné pojmenovat
skutecnost, vyhybat se naznakim, dvojsmysinym sdélenim, nepfesnostem

napf. vezméte tamto, udélejte toto, bézte tam, udélame to jako posledné apod.

Pfi verbalni komunikaci s klientem dbejte na jazykovou spravnost, dodrzujte

feCovou kulturu a uroven, spisovnost apod.
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SHRNUTI

V paté kapitole byl ¢tenaf obeznamen s pojmy a jevy souvisejicimi s verbalni
komunikaci. Kapitola se také zabyvala denotativhim a konotativhim vyznamem slov.
Podrobné se kapitola vénovala typum otazek a jaké naroky ma splfiovat polozena
otazka. Dale jsou v kapitole uvedeny pfiklady vyuZziti otevifenych a uzavienych otazek

pfi komunikaci s klientem a popsana je i specialni otazka — zazracna otazka.

OTAZKY
o Vysvétlete, jaky je rozdil mezi denotativnim a konotativnim vyznamem slov.
e Jaké pozadavky musi splfiovat otazka, aby vyvolala patficnou odezvu?
e Uvedte pfiklady otevienych otazek na téma rodiny.
e Uvedte pfiklady uzavienych otazek na téma zaméstnani.

e Jaky efekt ma zazracna otazka?

KORESPONDENCNIi UKOLY

1. Analyzujte komunikacni proces pracovnika s klientem s dirazem na verbalni

komunikaci. Jaké uzaviené a oteviené otazky jsou v praxi nejCastéji pouzivané?

2. Analyzujte verbalni komunikaci v riznych cilovych skupinach z hlediska rozdila
v denotacnich a konotativnich vyznamech slov. Oba ukoly zpracujte pismené a

odeslete vyucujicimu ke kontrole.
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6 AKTIVNIi NASLOUCHANI

CiLE
Po prostudovani této kapitoly by Ctenar mél byt schopen:
e definovat principy aktivniho naslouchani;
e pouzivat techniky aktivniho naslouchani v komunikaci s klientem;

e propojit znalosti verbalni a neverbalni komunikace s aktivnim naslouchanim.

PRUVODCE TEXTEM

Aktivni naslouchani je nezbytnou soucasti kvalitni a efektivni komunikace s klientem.
Sesté kapitole se Ctenar seznami s jednotlivymi technikami aktivniho naslouchani,
dozvi se, kdy a jak pouzit povzbuzeni, objasnéni, parafrazovani, shrnuti a ocenéni. V
zavéru kapitoly se Ctenafr dozvi, jak dullezita je u pracovnika vyspéla schopnost

empatie a rozvoj emoc¢ni inteligence.

KLICOVE POJMY

podplrny rozhovor, aktivni naslouchani, povzbuzeni, objasnéni, parafrazovani,

zrcadleni, shrnuti, ocenéni, empatie, emocni inteligence

6.1 Aktivni naslouchani v komunikaci

Socialni prace s klientem neobnasi jen povidani si na volné téma, ale také
strukturovanou komunikaci, pomoci které pracovnik pomaha klientovi porozumét své
problémové situaci, zvladat prfekazky a postupné dojit k vytyenému cili. Proto
pomahajici pracovnik potfebuje k praci s klientem nejen vyspélé komunikacni
dovednosti, tzn. schopnost Cist neverbalni signaly, vic nez primérnou slovni zasobu a
vyjadiovaci schopnosti, ale i specialni komunika¢ni dovednosti k vedeni rozhovoru s
klienty. S ohledem na mnohé komunikacni zvlastnosti riznych cilovych skupin klientu
je potfeba, aby si pracovnik osvojil techniky aktivniho naslouchani, které napomahaiji

65



strukturovat faze rozhovoru s klientem, a diky kterym muze pracovnik pfedejit mnoha
nedorozumeénim nebo konfliktiim. S aktivnim naslouchanim souvisi také schopnost

empatického naslouchani.

Hajek (2006) popisuje aktivni naslouchani pracovnika v podplurném rozhovoru
s klientem nasledovné. Podpurny rozhovor je soucast procesu télesné zakotveného
prozivani, které ,vede k rozpoznani urcitych principu v lidském prozivani a vede ke
vhledu do Zivotnich situaci, k lepSimu zvladani zivota a kultivaci osobni moudrosti®
(Hajek, 2006, s. 23). Aktivni naslouchani v podplrném rozhovoru tedy probiha tak, ze
klient hovofi o svych problémech a pracovnik mu nabizi o€ni kontakt, dava najevo svuj
zajem o sdéleni, neverbalné jej povzbuzuje k dalSim vypovédim, verbalné pfitakava
(hmm, aha). Pokud se klient odmici, pracovnik nevstupuje do hovoru a nepfebira
iniciativu, vyCkava dalSich sdéleni, ¢imz neodvadi zbyte¢né klienta od jeho pocitu tak,
aby se ve spolecném miceni pro klienta oteviely nové moznosti, dalSi uhly pohledu,

jina souvislost.

Planava (2005) oznacCuje aktivni naslouchani jako naslouchani za¢astnéné. Vyznacuje
se aktivitou naslouchajiciho, ktery se snazi nejen vypravéjicimu porozumét, ale i se do

néj vcitovat a aktivné pomoci specialnich technik se na rozhovoru podilet.

Pozorné (aktivni) naslouchani je samo o sobé IéCivé tim, Ze pracovnik vyjadfuje
soustfedény zajem o klienta a ze se klient mize s druhym podélit o problém (neni uz
na problém sam. V chovani se naslouchani projevuje oc¢nim kontaktem,
pfizpusobenim hlasové intenzity obsahu klientova vypravéni, zplsobem sezeni,

vzdalenosti od klienta, zachazenim s tichem apod. (Timuiak, 2006)

MatouSek (2003) oznacuje naslouchani za dovednost, kterou je nutno péstovat.
V pomahajicich profesich je duraz kladen na aktivni naslouchani, protoze poskytuje
klientovi dostatek zpétnych vazeb od pracovnika. Klientova komunikace je
povzbuzovana pomoci technik: objasfovani, parafrazovani, reflektovani a shrnovani.
Knoppova (in MatouSek, 2003) fadi k dalSim osvédCenym technikam: rekapitulaci,

kotveni a zhodnoceni.
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Pravidla charakterizujici aktivni naslouchani (Reznigek, 1994):

Pracovnik je zamérfen na klienta a to, co fika vnima pozornéji nez své myslenky

a pocity.

Pracovnik se zaméfuje na to, co klient citi a co ma v jeho sdéleni zasadni

vyznam vnima spiSe nez doslovny vyznam toho, co fika.

Pracovnik udrzuje o¢ni kontakt s klientem a je vnimavy k jeho neverbalnim
signalum.

Pracovnik klade objasnujici otazky, aby si upfesnil, co bylo feCeno.

Pracovnik mluvi, aby dosahl lepSiho porozuméni, ne aby délal zavéry.

Pracovnik zrcadli klientovi, jak jeho sdéleni pochopil.

6.1.1 Povzbuzeni

Tato techniky slouzi k navazani kontaktu pracovnika s klientem, vytvofeni ovzdusi

dlvéry a bezpedi. Pracovnik projevuje zajem o osobu klienta a jeho sdéleni, motivuje

jej k rozhovoru. V ramci povzbuzeni pracovnik (vysila¢) vyladuje klienta (pfijimac)

k efektivnimu komunikacnimu procesu. Povzbuzeni tvofi nejCastéji oteviené otazky,

pozitivni sdéleni, ocenéni klienta apod.

Pfiklady povzbuzeni:

Jsem rada, Ze jste za mnou pfisel.

Jakou jste mél cestu?

Jsem rada, Ze o tom chcete dnes hovorit.

Oceriuji vasi odvahu o tom mluvit.

Chapu, Ze bylo tézké sem prijit, vazim si toho, Ze jste tady.
Jsem tady pro vas. Nasloucham.

Jak vas napadlo prijit sem za mnou?

Kdo vas do naseho zarizeni poslal? Kdo vam to poradil?
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Piiklad z praxe: Klientka (68 let, zrakové postiZzeni, omezeni hybnosti) pfichazi

do krizového zafizeni fesit svoji problematickou situaci. Jeji syn ji doma psychicky
i fyzicky tyra, klientka uz nevi, jak dal. Klientka se stydi o svych problémech miuvit
i pfed pracovnici, ma tendenci situaci zleh¢ovat, prestoze se boji jit domu. Pracovnice
povzbuzuje klientku k dal§imu hovoru: ,Chapu pani Vodi¢kova, Ze nebylo jednoduché
sem prijit. Ocenuji vas8i odvahu miluvit se mnou o tom, co se doma déje, jen tak vam

muzu pomoci.*”

6.1.2 Objasnéni

Poté, co pracovnik klienta pozitivné naladil ke spolupraci, dochazi k otevieni hlavniho
tématu rozhovoru. Jedna se o kladeni pfedevsim otevienych objasfujicich otazek,
pfipadné uzavienych a usmériujicich ze strany pracovnika. Oteviené otazky zacinaji
slovy: kdo, kdy, kde, co, jak a souslovim mohla byste ..., povézte mi ..., Slo by ... apod.
Pomahajici pracovnik by se mél vyhybat otazce pro¢, a to z toho dlvodu, Ze v
dotazovaném vyvolava pocit viny, pracovnik se tim stavi do role rodiCe, vySetfovatele.
Naopak velmi pozitivné mize na klienta a jeho zplsob uvazovani o problému
zapusobit polozeni zazracné otazky. Otazka na zazrak musi byt polozeny ve spravny
Cas a s ohledem na specifika klienta, pokud na ni klient je$té neni pfipraven, zazrak se

nekona.
e Jak bychom méli naseho spole¢ného setkani vyuZit?
e (o vas trapi? V ¢em vidite problém? S ¢im jste ve svém Zivoté nespokojeny?
e Kdy se to stalo?
e Jak Casto se to stava?
e Koho se to tyka?
e Kde se to stalo?
e Komu to jesté vadi?
e Co siotom myslite?

e Co mi o tom muzete jesté Fict?
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e Reknéte mi o tom néco vic.
e Jak to vidite vy?

Priklad z praxe: Klientka (68 let, obét domaciho nasili) mici, nevi, jak zacit.

Pracovnice vyuZiva techniku objasnéni a klade klientce oteviené otazky a nechava ji
dostatecny prostor k odpovédi: ,Povézte mi pani Vodi¢kova vice o tom, co se doma
deje. Jak Casto se stava, Ze vas syn napadne? Jak to probiha? Kdy se to stalo

naposledy?

6.1.3 Parafrazovani

Klient se pomoci otevienych otazek rozpovida o svém problému, zaroven do sdéleni
vklada emoce, odbiha od tématu. Pracovnik si potfebuje ovéfit, zda spravné
porozumél sdéleni klienta, potfebuje oddélit informace od redundanci. Pracovnik

formuluje vlastnimi slovy to, co slySel, zaméfuje se pfedevsim na to, co klient fika, ne

Mg vriv s

ma v jeho sdéleni zasadni vyznam, spiSe nez na doslovny vyznam toho, co fika.
Pracovnik parafrazuje klientovo sdéleni, aby dosahl lepSiho porozuméni, ne aby délal
zavéry a hodnotil, co je spravné. Pfi parafrazovani musi pracovnik zlstat objektivni a
nepokouset se vést klienta smérem, ktery povazuje sam za vhodny. (De Vito, 2001)
Pokud pracovnik dobfe parafrazuje sdéleni klienta muze mu timto zprostfedkovat
objektivnéjsi nahled na jeho problematickou situaci. U nékterych klientl se dostavuje

aha-efekt a uvédoméni si vlastniho podilu na vyvoji udalosti.
e Jestli tomu dobre rozumim, tak vy fikate ...?
e Tak, vy si myslite, ze ...?
o \Vyikate, ze ...?
e Pochopil jsem vas dobre, ze ...?
o Jelotak, ze ...?
e Pochopila jsem spravné, Ze byste chtel, aby ...?

e Ztoho, co fikate mam dojem, Ze byste potieboval ...?
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e Pokud dobre rozumim, domnivate se, ze ....

Priklad z praxe: Klientka (68 let, obét’ domaciho nasili) odpovida vice ¢i méné strucné

na oteviené otazky, pracovnice se doptava na dalsi informace a déla si v pribéhu
rozhovoru poznamky. KdyZ se klientka odmici se slovy: ,VZdyt viastné o nic nejde, Ze
ano? Mdj syn byl vzdycky prchlivy. Co bych to byla za matku, kdybych ho vyhodila z
bytu? Musim to néjak vydrZet.“ Pracovnice parafrazuje sdéleni klientky: ,Pani
Vodi¢kova, z toho co jste rikala jsem pochopila, ze bydlite se svym synem ve
dvoupokojovém byté ... syn se pristéhoval pred 2 lety ... vy pobirate starobni dichod
a vas syn uz delsi ¢as nepracuje a nepobira ani Zadné davky ... Zijete jenom z vaseho
duchodu, ktery pokud pred synem neschovate, tak vam vSechny penize vezme ...
fikala jste, Ze kazdy den musite jit synovi koupit lahev vodky, jinak vam zamkne kuchyri
a nedovoli vam jist ani se napit vody ... v poslednim roce vam syn skoro kazdy den
vulgarné nadava a obcas i fyzicky napada ... hazi po vas véci, bolestivé vas Stipe do
rukou a do zad, plive vam do jidla ... opakované, naposledy vcCera, do vas strcil tak
silné, azZ jste spadla na zem, kde vas nechal lezet hodinu bez povSimnuti, pfestoze jste
ho prosila o pomoc ... dneska jste odeSla tajné z domu a bojite se vratit, protoZe syn
vam rano fekl, Ze vas stejné brzo zabije ...“. KdyZ pracovnice mluvi klientka pfikyvuje
a poté se rozplace a fika: ,Jak to slysim, tak to ani neni mozné, Ze je to muj Zivot ... to
Je hrozné poslouchat ... tak jsem si duchod neprestavovala ... syn slibil, Ze mi bude
pomahat ... ted’ se bojim ve svém byté o Zivot ... uz dal nemdzu ... takhle dal zit

nechci.”

6.1.4 Zrcadleni (reflektovani)

Zrcadleni patfi mezi velmi obtizné techniky aktivniho naslouchani. V bézném
mezilidském hovoru jej lidé pouzivaji zfidka, citi se nejisté, ohrozené, mici, nevhodné
Zertuji a zleh&uji téma nebo radéji méni téma hovoru. Poté, kdy pracovnik parafrazoval
sdéleni klienta a klient proziva aha-efekt, muze dochazet k vice ¢i méné bouflivym
emodnim reakcim u klienta. Ukolem pracovnika je zrcadlit emoéni projevy klienta.
Pracovnik verbalné i neverbalné dava klientovi najevo, co vidi, jak jeho sdéleni
pochopil, ovéfuje si, zda jej pochopil spravné, pokud ne, klient dostava pfilezitost
sdéleni nebo emocCni stav upfesnit. (Matousek, 2003) Oteviené pojmenovani emoci
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umoznuje klientovi abreakci (IéCivé znovuproziti emoci spojenych s naro¢nou Zivotni
situaci), ventilaci emoé&niho napéti, zakotveni v realit¢ arozumovy nadhled v
atmosféfe pochopeni a duavéry. Pracovnik pojmenovanim emoci legalizuje emoce
klienta, tj. dava mu svoleni emoce verfejné projevovat, nedevalvuje jeho projev, naopak
ocenuje jeho odvahu. Zrcadleni mize znamenat pralom v rozhovoru s klientem, klienta

jiz nezatézuji emoce a je schopen objektivnéji nahlédnout na svoji situaci.
o Vidim, Ze vas to velmi trapi.
e Jevam to lito?
e Vnimam, Ze vas to velmi roz(¢ililo.
e Vas to mrzi, vidte.
e C(Citite se vtom osamély?
e Pripadate mi smutny.
e To pro vas bylo asi tézke.
e To bylo hrozné, vidte?
o Citil jste se ohroZeny?
e Bojite se toho?
e Mate pravo byt naStvany!

Priklad z praxe: Klientka (68 let, obét domaciho nasili) se chouli na zidli, vzdycha,

posmrkava, utira si oCi, je zifejmé, Ze se stydi plakat prfed pracovnici. Pracovnice
zrcadli pocity klientky: ,Chapu, pani Vodi¢kova, jak je pro vas tézké a bolestivé mluvit
0 tom, co se doma déje ... vnimam, jak jste z toho smutna ... Ze vas to hodné trapi ...
nemusite se za své slzy stydét ...“ Klientka se vdécné podiva na pracovnici a uz se

nesnaZzi skryt slzy a hlasité se rozplace.

6.1.5 Shrnuti

Po emocné narocné fazi rozhovoru, kdy klient projevuje silné emoce, dochazi nyni
k postupnému vyjasnovani problematické situace a pracovnik poskytuje klientovi
komentar k predeSlému prabéhu rozhovoru, o dosazenych pokrocich, pfipadné
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o planech na pfisti setkani. Efektivitu poradenského procesu podpofi, pokud klient
dokaze provést shrnuti sam a uvédomit si posun ve vyvoji svého problému. Soucasti
této techniky je i zadavani ukolu klientovi, napf. uskuteCnéni nékteré z aktivit, které
mohou vést k vyfeSeni problematické situace. Technika shrnuti (sumarizace) je
nejCastéji vyuzivana pfi sestavovani individualniho planu klienta nebo pfi ukolové

orientovaném pfistupu.
e Dnes jsme probrali témata A, B, C, ta ostatni budeme feSit na dalSim setkani.

e Domnivam se, Ze je ¢as shrnout nas rozhovor, aby bylo zfejmé, na cem dale

budeme pracovat.
e Pojdme shrnout, co jsme do této chvile probrali.
e Dohodli jsme se tedy, Ze nejprve budete resit ...?
e Co udélate jako prvni, kdyzZ prijdete dnes domu?
e Je to, na ¢em ted’ spolupracujeme, opravdu to, co potrebujete?
e JestliZze neni, jak jinak bychom méli postupovat?

Priklad z praxe: Klientka (68 let, obét domaciho nasili) jeSté poplakava, ale ma uz

pevnéjsi hlas a dochazi k rozhodnuti, Ze situaci musi fesit, protoZze se do bytu boji
vratit. Pracovnice klientku podpofi v tom, Ze ani jako matka nemusi snaset domaci
nasili od syna. Predklada ji rizné moznosti feSeni situace, klientka zvazuje, na co ma
silu, co zvladne. Pracovnice poteé fika: ,Pani Vodi¢kova, pojdme tedy shrnout, co jsme
do této chvile vSechno probraly, na ¢em muzZeme spolupracovat a co udélate vy sama.
Dohodly jsme se, Ze vas doprovodim k lékari, aby vas prohlédl a udélal zapis o
zranénich, ktera vam syn zpusobil. Dnes pfespite v naSem krizovém centru a zitra

‘

spolec¢né pujdeme k vam domd a za asistence policie nechame vykazat syna z domu.*

6.1.6 Ocenéni

PfestoZze rozhovor s klientem mohl byt narocny, plny negativni emoci, je potfeba
v zajmu dobré budouci spoluprace s klientem ocenit na zavér vSe, co ocenit |ze.

Pracovnik ocenénim podporuje klienta k dalSi praci na svém problému a zvySuje
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pravdépodobnost, Ze klient bude ochoten znovu pfijit. Je dulezité, aby ocenéni bylo

realné, autentické (opravdoveé) a kongruentni.
e Jsem rada, Ze jste mi to rekla.
e Je dobre, Ze jste nas na to upozornil.
e Té&3i mé, Ze mate ke mné davéru.
e Cenim si vaSich nazoru.
e Jsem rad, Ze jste nasel Cas a prisel.
e Bylo velmi cenné poznat vaSe nazory.
e Jsem rad, Ze jsme o tom mluvili.

e Na&as dnesni rozhovor byl velmi narocny, chapu, Ze nebylo lehké prijmout tyto

informace. Velmi vas obdivuji za to, jak jste to zviadl.

Priklad z praxe: Pracovnice uzavira rozhovor s klientkou (68 let, obét’ domaciho nasili)

slovy: ,Pani Vodickova ... velmi vas obdivuji za to, Ze jste méla odvahu za mnou dnes
pfijit a fict, co vas trapi ... cenim si vasi davéry ... dnes jste udélala dilezZity krok proto,

abyste svuj problém zacala feSit a ve svém vlastnim byté se opét mohla citit bezpecné

“

6.2 Empatie a emocni inteligence

Empatie jako schopnost Clovéka je dllezitou vybavou a vyznamnou pomuckou
kazdého pracovnika v pomahajicich profesich. Pomaha pracovnikovi navazat
davéryhodny vztah s klientem, umozruje mu vstoupit do vnitfniho svéta klienta, 1épe
porozumeét jeho potfebam, motiviim, cildm i zplsobum feSeni. Empatie je dllezita pro
kvalitni poradensky vztah, ktery mize klientovi pomoci pfekonat piekazky a ukazat mu

smeér jeho cesty.

Podle Gabury a Pruzinské (1995) je empatie schopnost pracovnika vcitit se
do klientova prozivani, opustit svlj vztahovy systém a snazit se pochopit, co se déje v
klientovi, co se skryva za jeho slovy. Nejde vSak o uplné ztotoznéni se s klientovym
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prozivanim, protoze by se tak pracovnik mohl dostat do zajeti silnych pocitd a nemél

by jiz kapacitu pro pomoc klientovi.

Pokud pracovnik reaguje na klientovy pocity, at’ jiz vyjadfené pfimo nebo nepfimo, je
dulezité, aby na né reagoval citlivé a se snahou o empatickou péci, tj. o skute¢né lidské
pochopeni a respektovani pocitl. Reagovani na klientovy pocity ma nékolik funkci,
napf. umoznuje klientovi vstoupit do vnitfnich zazitka, potvrzuje klientovy pocity,

napomaha vyjadfovat pocity apod. (Timuiak, 2006)

S empatii pracuje také nedirektivni na osobu zaméfena psychoterapie, podle autora
Carla R. Rogerse nazyvana terapie rogersovska. Na tomto pfistupu je charakteristické
a zaroven nosné a lécivé: autenticita (pravdivost, vérohodnost, ryzost, kongruence),
empatie (vcitujici porozumeéni), reflexe a plna akceptace a ucta ke klientovi (vielost).
(Matousek, 2003)

Empatie prameni ze sebeuvédomeéni: ¢im otevienéjSi jsme k vlastnim emocim, tim
lépe dokazeme rozeznavat a chapat city ostatnich. Empatie patfi mezi klicové

vlastnosti emocni inteligence.

Emoc¢ni inteligence zahrnuje podle Golemana (2011) 5 slozek, které se vzajemné
prolinaji:

e Znalost vlastnich emoci — sebeuvédoméni si svych vlastnich cit, schopnost

vnimat sam sebe, byt v kontaktu se sebou, tzn. vyznat se v sobé. Pokud si

nejsme schopni uvédomit vlastni city, jsme proti nim bezbranni a mohou nas

piné ovladnout.

e Zvladani vlastnich emoci — uméni nakladat s city s ohledem na situaci. Je to
umeéni setfast ze sebe dnes pocity uzkosti, sklicenosti ¢i podrazdénosti. Je to
schopnost ovladnout svoji naladu, schopnost ovliviiovat kvalitu svého mysleni,

a ani v téZkych chvilich neztracet nadéji.

e Schopnost sam sebe motivovat — zapojeni emoce do naseho snazeni,
nevzdavat se tvafi v tvar obtizim a frustraci, mit schopnost odkladat uspokojeni,

ale takeé potlacit zbrklost. Tato schopnost je €asto nazyvana vnitfni motivaci.
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e Vnimavost k emocim jinych lidi — jedna se o schopnost empatie, ktera se
rozviji s rostoucim emoénim sebeuvédoménim. Diky empatii poznavame prani

druhych.

e Uméni mezilidskych vztahG - rozvijeni a uplatfiovani empatie vede
k uspokojivym mezilidskym vztahum, jedinec je schopen se vcitit do emoci

ostatnich a pfizpUsobit tomu svoje jednani.

Empatie a emocni inteligence tvofi zakladni lidské kvality. Empatie je schopnost vcitit
se do emoci a situace druhého Clovéka, ktera se rozviji pfes uvédomovani si vlastnich
pocitd, jejich ventilovani a pojmenovani. Jestli ma clovék dobré mezilidské vztahy,
zalezi do znacné miry na tom, je-li schopen vcitit se do emoci ostatnich a pfizplasobit
tomu své jednani. Pokud rozvijime empatii, rozvijime i emocni inteligenci. Aktivni
naslouchani je zaklad pro komunikaci a pro rozvoj emocni inteligence. Bez empatie

nelze aktivnhé naslouchat.
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SHRNUTI

V Sesté kapitole se ¢Ctenar dozvédél, jak dulezitou soucasti efektivni komunikace
pracovnika s klientem je aktivni naslouchani. Jednotlivé techniky byly popsany
a zaroven byly uvedeny praktické pfiklady jejich vyuziti. Zavér kapitoly pak kladl diraz
na empatii a rozvoj emocni inteligence, které jsou nedilnou soucasti aktivniho

naslouchani.

OTAZKY

e Jaka jsou pravidla aktivniho naslouchani a k ¢emu v rozhovoru s klientem

slouzi?

e Definujte jednotlivé techniky aktivniho naslouchani, tj. povzbuzeni,
objasfiovani, parafrazovani, zrcadleni, shrnuti, ocenéni, vysvétlete jejich

vyznam pfi rozhovoru s klientem a uvedte konkrétni priklady vét.

e Co je to empatie a jak souvisi s emoc¢ni inteligenci?

KORESPONDENCNi UKOLY

1. Analyzujte komunika¢ni proces pracovnika s klientem se zaméfenim
na pouzivani jednotlivych technik aktivniho naslouchani. Jaké techniky jsou

Vv praxi nejCastéji pouzivané, a které méné nebo vubec?

2. 'V ramci rozhovoru pracovnika s klientem si vSimejte verbalnich a neverbalnich
projevii obou zuc€astnénych, zaméfte svoji pozornost na projevy empatie

pracovnika. Oba ukoly zpracujte pisemné a zaSlete vyuCujicimu ke kontrole.
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7 PORADENSKY ROZHOVOR

CiLE
Po prostudovani této kapitoly by Ctenar mél byt schopen:
e definovat jednotlivé faze poradenského rozhovoru a jejich cile;
e pouzivat techniky aktivniho naslouchani béhem poradenského rozhovoru;

e propojit znalosti verbalni a neverbalni komunikace, aktivnhiho naslouchani

a vedeni poradenského rozhovoru k efektivni komunikaci s klientem.

PRUVODCE TEXTEM

V sedmé kapitole se &tenar seznami s jednotlivymi fazemi poradenského rozhovoru.
Ctenar se dozvi, jak vhodné& pouzivat techniky aktivniho naslouchani v jednotlivych

fazich rozhovoru, co je to aktivni informovani klienta a pro¢ neopomenout fazi reflexe.

KLICOVE POJMY

poradensky rozhovor, pfiprava, otevieni jednani, aktivni informovani, dojednavani,

vyjasfiovani, ukon&eni rozhovoru, reflexe

7.1 Poradensky rozhovor a jeho faze

Rozhovor je dorozumivani, rozmlouvani dvou nebo vice osob, jde o sdélovani a sdileni
pocitu, nazorl, zkuSenosti nebo nadéji. Jde o to, aby se komunikujici lidé pochopili,
pfijali, podepfeli nebo si navzajem poskytli zpétnou vazbu. Komunikace se odehrava
v roviné slov, ale zaroven probiha na neverbalni urovni. Projev klienta vnima pracovnik
vzdy jako celek. (Novosad, 2000)

Pro kvalitni pribéh rozhovoru s klienty je nutné védét, jaky rozhovor chceme s klientem
vést. | pfi rozhovoru, kdy si jen tak s klientem popovidame, je potfeba mit dopfedu

pfipravené téma nebo témata rozhovoru. Zaroven je potfeba znat ucel a cil rozhovoru.
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Klevetova a Dlabalova (2008) rozeznavaiji rozhovory dle ucelu a cile:

e edukacni (vzdélavaci): pracovnik informuje klienta o poskytovanych sluzbach,

o vikendovém programu, o o$etfovani rany, o pomutckach apod.;

e anamnesticky (za ucCelem ziskani anamnézy): pracovnik ziskava informace

potfebné ke stanoveni problému, které budou dale feseny;
e naslouchajici: klient se potfebuje vypovidat, pracovnik aktivné nasloucha;

e podporujici: pracovnik podporuje, povzbuzuje a pomaha klientovi, ktery si

neveéri, ze néco zvladne;

e motivujici: pracovnik motivuje klienta k pIlnéni individualnich cil stanovenych
v socialnim poradenstvi, k dodrzovani Ié€ebného nebo oSetfovatelského rezimu

apod.

Zakladni metodou socialni prace s klienty je poradensky rozhovor. Socialni
poradenstvi je zaloZzeno na komunikaci, jejiz kvalita ovliviuje hned v zarodku efekt
poradenského procesu. (Novosad, 2000) Uméni vést poradensky rozhovor je
nezbytnou dovednosti pomahajiciho pracovnika, ktera zahrnuje sebepoznani
pracovnika, vyspélé komunikaéni dovednosti, asertivitu, aktivni naslouchani,
rozvinutou schopnost vciténi se do druhé osoby (empatie) a pfedevsim znalost specifik

cilové skupiny klientd.

Podle Matouska (2003) ma rozhovor Gvodni, jadernou a zavéreénou fazi. Uvodni
faze je zamérena na navazani kontaktu, rozptyleni obav klienta, polozeni zakladu pro
vzajemnou duvéru, vzajemné naladéni komunikujicich osob. V Uvodni fazi se ziskavaji
zakladni udaje o klientovi. Jadrem rozhovoru je zjiStovani oCekavani a zakazky klienta,
tzn. jasna formulace a upfesnéni zakazky, odstranéni nerealnych nadéji, zaméreni na
cil. Zavér rozhovoru patfi rozlou€eni, uvolnéni napéti, kroky k vyladéni pro dalSi

spolupraci.

Faze dialogu pracovnika s klientem se podle Ulehly (2005) cyklicky opakuiji a navazuji

na sebe, znovu a znovu se prolinaji.
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Faze rozhovoru podle Ulehly (2005):
e priprava— vSse co se déje pred pfichodem klienta, ukolem pracovnika v této fazi
je védeét, co je za€ a ¢im pomaha;
e otevreni — spolecna prace s klientem, pracovnik vytvari bezpeci pro klienta;

e dojednavani — cilem je, aby pracovnikovi i klientovi bylo jasné, co pracovnik

muze nabidnout a co si klient preje;
e prubéh rozhovoru - jde o dosazeni spole¢ného cile vyfeSenim problémus;
e ukonceni — ovéreni uspéchu a zhodnoceni spole¢né prace;

e priprava — dalSi vzdélavani pracovnika, seberozvoj, supervize a pfiprava

pracovnika na praci s klientem.

V odborné literatufe se Ize setkat s riznymi nazvy pro jednotlivé faze poradenského

rozhovoru, cile jednotlivych fazi se vétSinou shoduiji.

V dalSim textu budou predstaveny jednotlivé faze poradenského rozhovoru podle

tohoto Clenéni:
1. faze — Pfiprava na jednani
2. faze — Otevreni jednani
3. faze — Dojednavani a vyjashovani
4. faze — Ukonceni jednani

5. faze — Reflexe

7.1.1 Priprava na jednani

V této fazi ma pracovnik prostor k pfipravé mistnosti pro rozhovor s klientem (vétrani,
obcCerstveni, uklid apod.), k pfe€etni spisu klienta (pokud jde o opakovanou navstévu),
k pfipravé pracovnich a informacénich materialt pro klienta, vymezeni Easového useku

pro klienta, k pfipravé sebe sama (zklidnéni, osobni potfeby apod.).

Rozhovory nejcastéji probihaji ve vyhrazené mistnosti v ramci budovy organizace,

ktera poskytuje socialni sluzby. Ale rozhovor s klientem muize probihat
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i ve spoleCenské mistnosti, na pokoji klienta, venku na zahradé, na lavi¢ce v parku, na
ulici apod. Prioritou ve vybéru prostiedi je, ze se klient citi na misté dobfe, bezpecné
a na pracovnikovi je, aby zaijistil, Ze pfi rozhovoru nebudou ruseni. Pfi rozhovorech v
terénu, na ulici, na lavicce v parku, je zajisténi soukromi k rozhovoru vyrazné
narocnéjsSi, Casto i nerealné. Pfesto se pracovnik musi pokusit o vytvoreni zény

bezpedi a klidu pro klienta i pro sebe.

Cilem této faze je, aby se pracovnik pfipravil na rozhovor s klientem, vycistil
komunikacéni kanal, zajistil dostatek Casu na rozhovor, pfipravil si otazky, zvazil, na co

se chce zeptat a pfepnul mobilni telefon na diskrétni rezim.

7.1.2 Otevreni jednani

Prvnim cilem této faze rozhovoru pracovnika s klientem je vytvofeni bezpecné
a divéryhodné atmosféry a navazani vztahu. Pokud klient nema k pracovnikovi
ddvéru, nic mu nesvéfi nebo se uchyli pfi popisu své situace k simulaci nebo
disimulaci. Bez duvéry nelze vytvofit kvalitni vztah. K tomu je potfeba védomi toho, co
pracovnik muze klientovi nabidnout a co od pracovnika klient o¢ekava. (Klevetova,
Dlabalova, 2008)

Na pocatku rozhovoru je nutné vytvofit prostor pro sdéleni klientovych potieb
spoleCenskym zahajenim rozhovoru. Pracovnik pouziva pfiméfeny pozdrav a osloveni
klienta. Pozor na neprofesionalni, neetické a osobnostné devalvujici osloveni, véetné
nevyzadaného tykani. S klientem se vzdy domluvime, jak si pfeje byt oslovovan.
Nabidneme klientovi misto k sezeni, pracovnik si seda tak, aby oci klienta i pracovnika
byly ve stejné vySi a klient dobfe vidél obli¢ej pracovnika. Dale je dulezité klientovi

sdélit, kolik mame €asu na rozhovor. K otevieni jednani jsou vhodné oteviené otazky:
e Jaka byla cesta?
e Jak se vam dafi?
e Jak se dnes citite?

e Co je uvas nového?
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Druhym cilem faze otevfeni jednani je na zakladé zjiSténi potfeb klienta vyjasnit si
jednoduse, o€ tady bézi a jak to bude probihat. Pracovnik by mél popsat svou ulohu,
kompetence, jak maze byt klientovi ndpomocen nebo co uz neni v jeho kompetenci.
Podle Timuidka (2006) by mé&l mit pracovnik skute¢nou snahu byt napomocen
klientovi, to znamena, Ze prvofadym zajmem pracovnika by mélo byt pomoci klientovi,

a ne ze jej na klientovi néco zajima, ze se chce o ném néco dozvédeét apod.

Podle Matouska (2003) je nesmirné dulezité nechat klienta, aby se nejprve pokusil
sam najit freSeni situace. Vlastni navrhy klienta podpofrené pracovnikem posiluji nadéji,

Ze se jich klient bude drzet.

Ve fazi otevieni jednani pracovnik vyuziva techniky aktivniho naslouchani
povzbuzeni, ktera vede k vyjadfeni upfimného zajmu pracovnika o klienta, pfedmét
hovoru, podnécuje klienta k dalSimu hovoru. Pokud pracovnik nevypliuje
anamnesticky dotaznik nebo neovéfuje si jina data o klientovi, je vhodné pouZivat

oteviené otazky.

e Oceriuji vasi odvahu za mnou pfijit a svéfit se s tim, co vas trapi. Reknéte mi

vice o vasi situaci.

e Jsem rada, Ze jste dnes pfiSel. Vazim si vaseho rozhodnuti. Jak vam mohu

pomoci?

e Vim, Ze je to tézké mluvit o svém problému. Povézte mi vice o tom, co se

aktualne déje a spolecné zkusime najit néjaké reseni.
e Co pro vas mohu udélat?

Dulezitou soucasti otevreni jednani je neverbalni komunikace. Pozorné vnimani
a vyhodnocovani neverbalnich signall a sdéleni je pro pracovnika velmi pfinosné
a mlze dokreslit mnoho nejasnych detailt o pfibéhu a stavu klienta. Pracovnikovi se

otevira dalSi cesta ke klientovi, dalSi moznost porozumét, o co jde.
Vhodné/nevhodné neverbalni signaly pracovnika:

e piiméreny oc¢ni kontakt vyjadfuje ochotu angazovat se v komunikaci, ucast,
zajem, upfimnost; naopak nedostatek o¢niho kontaktu svédCi o nezajmu,
neupfimnosti, 1Zi; stejné jako prfemira o€nich kontaktl vyjadfuje nezdvofilost,
netaktnost, zlost;
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e nerusivy, uklidnujici odstin hlasu podporuje divéru; nevhodny je hlasity silny
ton svédCici o agresivité, tendenci ovladat, uplathovat silu; tichy tén muze

vzbuzovat nezajem, odmitnuti, rezignaci;

e pfiméfeny a empaticky vyraz obliCeje rozviji komunikaci; klienta brzdi
zamracCenost, nejistota, zdéSeni, neadekvatni reakce, napf. Usmeév pfi

tragickém sdéleni, nelibost, unava;

e pfirozené pohyby rukou dokresluji emocni obsah sdéleni, je to projev energie,
otevienosti a vstficnosti; negativné pusobi ruce jako pouha dekorace miuvy, v
obranném postoji, vyjadfujici nepratelstvi, vztek, uzkost, neklid, netrpélivost,
nepfijemné ocCekavani;

e oteviena pozice téla signalizujici bezpeci, otevienost, spolupraci; nevhodna je
konfrontace pfi Celnim sezeni, naruSeni blizkosti a otevienosti pres stll,

vyjadfeni nadrazenosti;

e nerusSivy, pfilemny, sympaticky celkovy zjev a oble€eni; nevhodna je
uzkostliva dokonalost, lezérnost, pfezdobenost, neupravenost, zanedbanost,

provokativni, urazlivy zjev.

7.1.3 Dojednavani a vyjasnovani

Pracovnik v této fazi pokracCuje v technikach aktivniho naslouchani — objasnéni,
parafrazovani, zrcadleni. Technikou objasnéni pracovnik ziskava informace, hleda
nové souvislosti, klade oteviené otazky, pfipadné uzaviené, zjistovaci, usmeérnujici
apod. Technika parafrazovani dava klientovi zpétnou vazbu o tom, Ze mu pracovnik
nasloucha a rozumi. Pracovnik si ovéfuje, zda jeho slova spravné chape. Pracovnik
fika klientovi vlastnimi slovy, co si mysli, Ze klient pravé fekl, dava tim klientovi
moznost, aby se presnéji vyjadfil. Pracovnik vhodnym pouzitym parafrazovanim
snizuje napéti v komunikaci. Technikou zrcadleni dava pracovnik klientovi najevo, ze
chape, jak se citi, uznava, ze jeho pocity jsou opravnéné, neni potfeba je skryvat ani
se za né omlouvat Ci dokonce stydét (Planava, 2005). Tim, Zze pracovnik pojmenuje,
co druhy asi citi, dava mu tim moznost jej poopravit. Pojmenovani pociti obvykle

pfinasi klientovi ulevu.
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V ramci faze dojednavani a vyjasiovani musi pracovnik myslet na tzv. aktivni
informovani. Aktivni informovani pfedpoklada viru pracovnika ve schopnost klienta
rozhodovat, co je pro n&j dobré. Zplnomochuje klienta k tomu, aby sam popsal svUj
svét, sva pfani a osobni cile. Kladené otazky jsou postaveny tak, aby to byl sam klient,
kdo zredukuje Sifi svych osobnich pfani s ohledem na nabizené sluzby zafizeni.

Priblizuje pracovnikovi svét klienta, jeho vidéni véci a udalosti, jeho potreby a prani.
e (o potfebujete, aby se vam lépe Zilo?
e S ¢im potfebujete nejvice pomoci?
e Kdo nebo co vam pomaha?
e Na koho se ve svém okoli mtzZete spolehnout?
e (o vas zaujalo na nabizenych sluzbach nasi organizace?
e Jak se vam dafilo celou svou situaci zvliadat az doposud?
e O jakych jinych mozZnostech feSeni jste jiz uvazoval?
e Co jste uz vyzkousel, aby se vaSe situace zménila? S jakym vysledkem?
e Jaka feseni situace jsou pro vas prijatelna?
e Co jesté vas napada, jak by se situace dala resit?
e O jakém reSeni jste pfemyS$lel, ale bal jste se to vyzkou$et?
V ramci aktivniho informovani dodrzuje pracovnik tyto zasady:
e dusledné s klientem rozliSuje prostfedky a cile;
e dodrzuje navaznost na pfedchozi témata;
e predava informace po troSkach a vzdy znovu ovéfuje, jak jim klient rozumi;
e opakuje informace, zvlasté pfi dlouhodobém jednani s klientem;
e predava informace ve formé a podobé klientovi pfistupné;

e formuluje nabidku sluzby a v postupnych krocich spole¢né s klientem planuje,
jak konkrétné bude sluzba probihat, co konkrétniho ma splnit, podle ¢eho se
pozna, ze funguje dobfe, co délat, kdyz se ukaze, ze nefunguje podle oCekavani
apod.
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7.1.4 Ukonceni jednani

Pracovnik vyuziva techniky aktivniho naslouchani — shrnuti a ocenéni. Pracovnik pfi
shrnuti zopakuje klidnym hlasem dulezité mysSlenky, fakta a pocity z pribéhu
rozhovoru s klientem. Pracovnik nebo Iépe klient popiSe dosazeny pokrok a spolecné
pak zakonci jednu €ast jednani a pfejdou k dalSi (opousti nepodstatna témata). Shrnuti
vede i k nastinéni budoucnosti, zda se poradensky proces timto ukon¢i nebo dojde k
opakovanému jednani s klientem. Pokud shrnuti provadi klient, ma pracovnik moznost
si ovéfit, Cemu klient rozumél, co pro néj bylo dllezité, co si pamatuje, nad ¢im bude
uvazovat. Klient miaze také dostat domaci ukol, tzn. to, nad &im bude do pfistiho
setkani s pracovnikem premyslet nebo co konkrétniho udéla. Dulezitou soucasti faze
ukoncCeni je ocenéni klienta, napf. za aktivni ucast na jednani, ochotu feSit svuj

problém, novy pohled na situaci, pozitivni pfistup apod. Ocenéni musi byt vérohodné.

Technice ocenéni je blizky i princip vyjadfeni autentickych pozitivnich emoci
pracovnikem v podpurném rozhovoru (Hajek, 2006). Pokud pracovnik vyjadfuje
radost, podporu, ocenéni, prijemné prekvapeni z chovani klienta, posiluje tim klientovo
sebevédomi, upeviiuje vhodné zpusoby jednani a podporuje klientovo zvladani

problematickych situaci.

Pokud se vztah pracovnika a klienta z jakychkoli divodd naru$i a neni v moznostech
pracovnika to aktualné zménit (napf. pracovnik se citi klientem ohrozen, pracovnik je
zaujaty vuci klientovi, ma predsudky, problém klienta se emoc¢né dotyka pracovnika
a ten nedokaze byt nestranny apod.), pak by mél pracovnik neprodlené jednani
s klientem ukoncit, a to v jakékoliv fazi rozhovoru. Pracovnik ma pravo fFict: ,stop®,
.potfebuji pauzu, potfebuji o vasich slovech chvili pfemyslet” apod. Nasledné je nutné
klientovi sdélit, Ze pracovnik nemuze klientovi s danym problémem pomoci, Ze to neni
v jeho kompetenci nebo nema pro dany problém dostatek zkuSenosti &i zdroji. A
nabidne klientovi mozZnost spolupracovat s jinym pracovnikem v organizaci nebo
doporudi sluzby jiné organizace specializované na problém klienta. O svém postupu i
divodech ukon&eni spoluprace ucini pracovnik zapis do spisu klienta. Pro porozuméni
situaci je vhodné konzultovat pfipad s dalSimi pracovniky, pfipadné si vyzadat

supervizi.
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7.1.5 Reflexe

Po ukonceni jednani s klientem je €as na pracovnikiv zapis do spisu i vlastni
poznamky. V této fazi je dulezité, aby pracovnik proved! reflexi celého poradenského
procesu a poucil se z ni. Pro odborny rust je dulezité vénovat reflexi dostatek Casu,
pfipadné k reflexi pouzit zpétné vazby od kolegl ¢&i supervize. Podstatné je, co se
dafilo, kudy vedly uspésné cesty, jak se podafilo pfekonat uskali, které postupy byly
efektivni, ale také jaké strategie se ukazaly jako brzdici. To vSe je dulezitou cestou

k profesionalizaci pomahajiciho pracovnika.

Do faze reflexe patfi i intervizni setkani s kolegy, pfi kterém dochazi ke sdileni
prubéhu poradenského procesu, pojmenovani prekazek, sebereflexe vlastni prace,
hledani dalSich moznosti, jak pracovat s klientem apod. Odbornou formou reflexe je

externi supervize organizace a jejich pracovniku.

7.2 Doporuceni pro vedeni poradenského rozhovoru
Pro efektivni vedeni poradenského procesu je nutné dodrzovat tyto zasady:

e P¥i komunikaci s klientem s jakymkoli druhem zdravotniho postizeni je nutné
zvolit takovou strategii, ktera odpovida jeho handicapu vzhledem k osobnosti,
druhu a zavaznosti konkrétnich vad nebo poruch, a pfedevsim jeho vlastnim
komunika¢nim schopnostem a preferovanym formam dorozumivani. Nejvétsi
respekt si zaslouzi komunikace s lidmi postizenymi duSevnimi poruchami,

demenci apod. (Pokorna, 2010)

e Pro uspéSnou efektivni komunikace s klientem je potfeba dostatek Casu.
Pfi komunikaci s klientem s naruSsenymi kognitivnimi funkcemi je nutné

respektovat princip zpomaleni. (Kalvach, Onderkova, 2006)

e Pracovnik reflektuje své predsudky a stereotypy vici klientdm, uci se rozumét

svym postojum, myslenkam, sam sobé.

e P¥i komunikaci s klientem je vhodné vzdy zaujmout postaveni nebo posezeni
tvari v tvar tak, aby klient dobfe vidél pracovnikiv obli¢ej a pfipadné mohl
odezirat (Pokorna, 2010).
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Na zacCatku komunikace se pracovnik klientovi vzdy pfedstavi a uvede svoji

funkci v organizaci.

Pracovnik po svém predstaveni zjisti, jak si klient pfeje byt oslovovan. Pokud
ma klient doprovod, je nutné komunikovat vzdy pfimo s klientem, ne s jeho

doprovodem. Komunikace probiha vzdy jen s jednou osobou.

Pracovnik nasloucha tomu, co klient skuteCné fika. Nehodnoti, nekritizuje,

nekara.

Pracovnik byl mél byt pfipraven na neadekvatni reakce klienta (napf. agresi,
impulzivitu, emocni labilitu aj.). Negativni reakce klienta na pracovnika je nutné

nebrat si osobné, ¢asto se klient zlobi na situaci, ne na pracovnika.

Pracovnik vyjadfuje bez agrese své kladné i zaporné postoje. (Klevetova,
Dlabalova, 2008)

Pracovnik ma pravo Fict, Ze nerozumi sdéleni klienta, mize pozadat

i opakované o vysvétleni.

Pokud si pracovnik neni jisty svoji odpovédi na otazku klienta nebo nevi-li, jak
reagovat béhem hovoru, lépe je chvili mICky pfemySlet, pfipadné sdélit klientovi,
Ze si potfebuje odpovéd kratce promyslet nebo ziskat vice informaci, poradit se

s kolegy apod. (Pokorna, 2010).

Pracovnik umoznuje klientovi hovofit o jeho pocitech a potfebach a zajistuje
podle moznosti jejich spinéni (Kelnarova, Matéjkova, 2009).

K ovéreni pochopeni sdéleni klientem pracovnik pouziva kvalitni zpétnou vazbu

a techniky aktivniho naslouchani. Pro lepsi orientaci v komunikaci rozhovor

strukturuje podle fazi.

Pracovnik dle mentalni kapacity klienta vzdy zapojuje do rozhodovaciho

procesu ohledné stanoveni planu jednotlivych krokl ke stanovenému cili.

Dulezité informace z rozhovoru s klientem pracovnik zapisuje a pfipadné
na konci rozhovoru ve formé struéného a pfehledného zapisku s kontaktem

na svoji osobu mlize zapis predat klientovi.
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Jednou vyiCena slova jiz nelze vzit zpét, proto si pracovnik vzdy nejprve
rozmysli, co chce fict, anebo je vhodnéjSi micet. Klient oceni rozvaznost

pracovnika vice nez zbrklost a rychlé soudy.
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SHRNUTI

Sedma kapitola se zaméfila na jednotlivé faze poradenského rozhovoru. Ctenar se
dozvédél, jaké techniky aktivniho naslouchani je vhodné pouzit v jednotlivych fazich
rozhovoru. Ctenaf se v této kapitole dozv&dél, co je to aktivni informovani klienta a

pro¢ neopomenout fazi reflexe.

OTAZKY
e Co probiha ve fazi pfipravy na rozhovor?
e Jaké techniky aktivniho naslouchani patfi do jednotlivych fazi rozhovoru?
e Jak pracovnik neverbalné podporuje klienta béhem rozhovoru?
e Definujte zasady aktivniho informovani.

o K Cemu slouzi reflexe poradenského rozhovoru?

KORESPONDENCNi UKOLY

1. Pfipravte se na rozhovor s konkrétnim klientem. Promyslete si jednotlivé kroky
komunikaéniho procesu a pokuste se pfedem minimalizovat komunikacni Sumy
a prekazky. Rozhovor realizuje a provedte zaznam. Nasledné analyzujte
rozhovor, jeho jednotlivé faze, vyuziti technik aktivniho naslouchani a typu
otazek, pouzivani neverbalni komunikace, empatie a spravnosti verbalni
komunikace. Zamyslete se také nad respektovanim specifik a komunikaénich
zvlastnosti klienta. Jaké strategie se osvédcily? Jaké zasady komunikace byly
poruSeny? Co bylo pFic¢inou? Jaké byly nasledky? Jak muzete tyto nedostatky

odstranit? Oba ukoly zpracujte pisemné a zaSlete vyucujicimu ke kontrole.
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8 PRISTUPY U SVIZELNYCH TYPU KLIENTU

CiLE

Po prostudovani této kapitoly by Ctenar mél byt schopen:
e popsat verbalni a neverbalni projevy jednotlivych svizelnych typua klientu;
e zvolit vhodnou komunikacni strategii pro dany typ klienta;

e optimalizovat podminky komunikaéniho procesu jednotlivych klientd

a predchazet konfliktim.

PRUVODCE TEXTEM

V uvodu osmeé kapitoly je kratky popis reakce na zatéz a prehled obrannych
mechanismu, které &tenafi umoznuji Iépe pochopit komunikacni strategie svizelnych
typu klientd. Dale pak tato kapitola seznamuje &tenafe s komunikaci s naro¢nymi typy
klient, tzn. agresivnimi, uUzkostnymi, depresivnimi, uzavienymi apod., jejichz
specifické komunikacni projevy mohou byt spoustéci konfliktnich situaci. Projevy
kazdého typu jsou nejprve popsany a poté nasleduji zasady a doporuceni, jak
s jednotlivymi typy klientd komunikovat. Je nutné mit na paméti, ze tzv. ,Cisté* typy
jsou spiSe vzacnosti. Kazdy klient je jedineCny a v této kapitole uvedena typologie
pouze poukazuje na mozné typické znaky a vlastnosti uvedenych typu klientd, které
by v§ak nemély byt klientim pfifazovany pausalné. Stejné tak nadmérna sebereflexe
a nasilna autokorekce pracovnika pfi komunikaci s ,zaSkatulkovanym® typem klientem

muze prispét ke vzniku konfliktu.

KLICOVE POJMY

zatézova situace, obranné mechanismy, svizelné typy klientl, agresivni typ,
depresivni typ, uzkostny typ, uzkostné — agresivni typ, neuroticky typ, narcistni typ,
pedantérni typ, nepfistupny typ, histrionsky typ, agresivita, pasivita, asertivita, asertivni

prava, asertivni techniky
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8.1 Reakce na zatéz a obranné mechanismy

Kazdy ¢lovék ma jinou miru odolnosti vuci zatézi a k pochopeni neobvyklych reakci
klienta je potfeba, aby si pracovnik uvédomil, jak jedinec obecné reaguje na zatézovou
situaci. ZatéZzova situace je takova situace, ktera u daného jedince vyvola stav
nadmérného zatizeni nebo ohrozeni, spojeného s ubytkem uspokojeni, ohrozujici jeho

celkovou télesnou i dusevni pohodu (Vagnerova, 2007)
Reakce na zatéz probiha v téchto krocich a souvislostech:

1. hodnoceni situace ohrozenym jedincem a interpretace vyznamu a miry

ohrozeni,
2. emocCni reakce — prozitek zatéze,
3. udrzeni kontroly nad situaci a vira ve zvladnuti, zatéz jako vyzva,
4. podnét k hledani efektivnich zplsobU feSeni zatéze nebo rezignace,

5. flexibilita jedince oprostit se od nepfilemného zazitku nebo ulpivani

na neefektivnim zpusobu feseni,
6. schopnost udrzet socialni kontakt a pfijmout pomoc,
7. schopnost komunikace o problému. (Vagnerova, 2008)

Mechanismy vyrovnavani se se zatézi jsou oznacovany jako obranné mechanismy,
které Ize rozdélit na védomi a nevédomé, respektive neuvédomované. Oba zpusoby
se doplnuji a navzajem prolinaji. K védomym zpusobim patfi utok a unik, maiji za cil
udrzet a znovu ziskat psychickou pohodu a rovnovahu. Utok vyjadfuje tendenci se
zatézovou situaci bojovat, kdy je agrese zaméfena na zdroj ohrozeni, nahradni objekt
(napt. pracovnika, rodinné ptisludniky apod.) nebo viigi sob&. Unik vyjadfuje tendenci
utéct ze situace, kdy muze jit o skute€ny uték, preneseni zodpovédnosti za feSeni na
jiného Clovéka nebo rezignaci. Védomou volbou pfi zvladani zatézové situace je
coping. Jedinec se zaméfuje na dosazeni mozné pozitivni zmény a tolerance,

respektive smifeni s tim, co zménit nelze. (Vagnerova, 2008)

K obrannym reakcim, které nejsou pIiné uvédomované, vychazeji z osobnostniho
nastaveni jedince, jeho zkuSenosti i momentalniho stavu patfi napf. popfreni,

potla€eni a vytésnéni, sublimace, substituce, negace, projekce, racionalizace,

90



kompenzace, identifikace, fantazie, regrese aj. Obranné reakce mohou byt
uzite€né, umoziuji jedinci ziskat €as i energii potfebnou k nalezeni efektivnéjSiho
feSeni v dané situaci. Riziko vSak spocCiva v tom, ze ani po delSim €ase neni jedinec
schopen feSeni najit a obranné mechanismy jeho osobnost zahlti. (Vagnerova, 2007)
Z hlediska vedeni rozhovord mohou vSechny vySe uvedené obranné mechanismy

vnést do komunikace s klientem bariéry a byt pfi€inou konfliktu.

Priklad z praxe: Klientka (75 let, dg. diabetes 2.typu) po amputaci levé dolni koncetiny

projevuje jiz nékolik dni znamky Soku. Do operace to byla velmi aktivni klientka, ktera
se s chuti ucastnila rdznych aktivit v pobytovém zarizeni, rdada komunikovala s okolim
a zajimala se o déni doma i ve svété. Po operaci s pracovniky ani jinymi klienty
nekomunikuje, odvraci ocCi, dava najevo nezajem o kontakt, jen pro sebe si potichu
mumla: ,To neni mozné! Pro¢ pravé ja?“ Za nékolik dalSich dni jiz klientka nemluvi
vibec, upada do apatie, apaticky nechava se oSetfovat, nespolupracuje, projevuje
nechut’ k jakékoliv aktivité. Pres veSkeré usili pracovnik( i rodinnych prislusniki se
nepodafilo klientce pomoci prekonat tuto fazi a efektivnim zptsobem fesit situaci. O

nékolik tydnt pozdéji klientka umira.

8.2 Svizelné typy klientu

Podle Novosada (2000) se v poradenské praxi mize pracovnik setkat i s klienty
bez somatického, smyslového i jiného postizeni, a pfesto je velmi obtizné s nimi
komunikovat. Jedna se o jedince, jejichz charakterové vlastnosti, a tedy i jejich chovani
je akcentovano diky zatézové situaci a pusobi pfi komunikaci jako prekazka nebo
spousté¢ konflikta. Autory odbornych publikaci jsou tito lidé déleni do rdznych skupin
a nazyvani svizelnymi typy osob, obtizné zvladatelnymi, problematickymi nebo

rizikovymi klienty.

Gabura, Pruzinska (1995) popisuji specifika prace s tzv. rizikovymi klienty, které déli
na: nedobrovolné klienty, klienty v odporu, micenlivé klienty, depresivni klienty,
suicidalni klienty, manipulativni klienty a agresivni klienty. Napf. pfi poradenské praci
se suicidalnim klientem je dulezité, aby pracovnik zjistil, o jaky typ suicidality jde.
Muze to byt bilan¢ni pfemysSleni o smrti, reakce na naro¢nou zivotni situaci, signal

»potfebuji pomoci“ nebo manifestace s cilem upozornit na sebe. Klienta, ktery hovofi o
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sebevrazdé, je nutné nechat vypovidat, poskytnout mu nepferuSovanou pozornost.
Ukolem pracovnika je pokusit se klienta pochopit, akceptovat jeho pocity, neutéSovat
jej plytkymi optimistickymi feCmi a neodsuzovat ani z etickych nebo nabozenskych
ddvodu. Pracovnik by mél motivovat klienta k navstévé psychiatra. Pracovnik muze
klienta motivovat ke spolupraci, IéCbé, bojovat s jeho depresi, pfipravit strukturovany

program, ale v zadném pripadé neprebira za klienta zodpovédnost za to, co udéla.

Matousek (2003) popisuje vhodny pfistup pro zvladani obtizené poradenské situace,
kterou mize byt placici klient. Pracovnik se nesmi nechat vyvést z miry, musi
zachovat profesionalitu, nepodléhat dojeti, brat pla¢ jako samoziejmou soucast
poradenského procesu. Je vhodné pockat, az plac prejde, nebo se pokusit pokracovat
v hovoru a zrcadlit plac€ klienta slovy: Co vam pfislo tak lito? U nékterych lidi je plac
béZnou zalezitosti a neznamena nic vazného, v jinych pfipadech muze byt plac
pokusem o manipulaci. Slzy jsou pouzivany jako ucinny natlak ve snaze prosadit svoje

predevsim u histrionskych povah nebo osob s hysteroidnimi rysy.

Timulak (2006) se zaméfuje na praci se specifickymi projevy v procesu psychoterapie,
napf. na praci se zmatenosti, s plaCem, se zaplavujicimi emocemi, depresivnimi
projevy, sebevrazednymi projevy, manipulacnimi projevy, agresivnimi projevy,

akcentovanymi projevy apod.

Velmi uZiteCna kniha pro pomahajici pracovniky je Socialni prace v praxi. Autofi
MatouSek, Kolackova, Kodymova a kol. (2005) v knize velmi podrobné popisuiji
specifika socialni prace s riznymi cilovymi skupinami, napf. se zneuzivanymi détmi, s
rodinami v rozvodu, zdravotné znevyhodnénymi, mentalné postizenymi, dusevné
nemocnymi, starymi lidmi, umirajicimi v hospici, uzivateli drog, rizikovou mladezi,

bezdomovci, uprchliky apod.

Pro ucely tohoto studijniho textu je dale v textu pouzito déleni svizelnych typu podle
Novosada (2000) na typ: agresivni, bezohledné — agresivni, depresivni, uzkostny,
uzkostné agresivni, neuroticky, narcistni, pedantérni, nepfistupny a histrionsky. Kazdy
typ je nejprve charakterizovan z hlediska povahovych specifik, charakteristickych
znakd a projevUu chovani, tzn. jejich verbalni a neverbalni komunikace, vnéjsiho
pozorovatelné chovani a jednani vi¢i pracovnikovi i strategie zvladani problémové

situace. Nasleduji zasady komunikace s danym typem.

92



8.3 Agresivni typ klienta

Podle Hartla a Hartlové (2000) je agrese uto¢né nebo vybojné jednani. Maze jit
0 projev nepfratelstvi vuci ur€itému objektu, umysiny utok na pFfekazku, osobu Ci

predmét, ktery stoji v cesté uspokojeni potreby.

Agrese byva projevem nizké tolerance k psychické zatézi a bolesti. V pfipadé
nékterych klientd mize jit o reakci na neschopnost kognitivné vyhodnotit aktualni déni,
vznika pocit ohrozeni a potfeba se branit. NejCastéjSim spoustéCem agrese byva
strach, napf. strach z budoucnosti, ze zmény, z bolesti, ze samoty, ze ztraty vlastni
dUstojnosti apod. Kromé strachu mohou byt dalSimi spoustéci agresivniho chovani
kfivda a nespravedlnost, zklamani, zbyteCna zatéz, bezmoc, poniZeni a zesmésnéni,
psychopatické rysy jedince, navykové latky, existencni stres apod. (Kelnarova,
Matéjkova, 2009)

Projevy agresivniho chovani:
e verbalni agrese, napf. vulgarismy, nadavky, obvifiovani, kritika atd.,
o fyzické napadani, napf. Stipani, Skrabani, kousani, hazeni vécmi atd.,
e poskozovani véci, napf. rozbijeni zdravotnického zafizeni, niceni obleCeni atd.,

e sebeposSkozovani, napf. fezani, polykani nestravitelnych véci, nadmérna

konzumace Iéktl nebo odmitani 1€k atd.,

e neverbalni projevy, napf. grimasy, kfik, usklebky, chozeni po mistnosti, kopani
do nabytku, bouchani do stolu, intenzivni gestikulace, nepravidelny dech,

porusovani osobni zony a;j.

Komunikace s agresivnim typem klientem je zalozena na zajmu pomahajiciho
pracovnika o klienta. Uspé&ch pfi komunikaci s agresivnim typem klientem je zaloZen

na pochopeni, Ze jeho neadekvatni reakce vyplyva ze strachu z jeho ohrozeni.

Priklad z praxe: Klient (73 let, dg. demence, omezena hybnost, agresivni typ) sedi na

posteli v pokoji, je rozruseny, krici a shazuje véci z no¢niho stolku na zem. Jeho
spolubydlici se ho marné snazi uklidnit, po chvili privolava personal. Klient je znam
svymi agresivnimi vylevy. Pracovnik klidnym hlasem oslovuje klienta a pta se, co
se stalo. Klient se zlobi, ze se mu ztratily hodinky, Zze mu je urcité nékdo ukradl.
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Obviriuje svého spolubydliciho, uklizeCku, pracovniky zafizeni. Pracovnik pokyvuje
hlavou a pta se klienta, jak hodinky vypadayji. Klient se trochu uklidni a zacne hodinky
popisovat. Pracovnik nasloucha. Klient vypravi o hodinkach, kde a kdy si je koupil, to
mu pfipomene cestovani, tak vzpomina, kde vsude byl. Nakonec pozada pracovnika,
aby mu ze skfiné podal krabi¢ku, ve které ma rizné upominky z cesty. Pracovnik
klientovi podava krabiCku, ve které kromé suvenyrt jsou i ,ukradené” hodinky. Klient

se raduje, Ze hodinky vidi, béhem povidani zapomnél, Ze je hledal.

8.3.1 Zasady komunikace s agresivnim typem klienta
Na pracovnika jsou pfi komunikaci s agresivnim typem klientem kladeny tyto naroky:
e klidné a profesionalni jednani,
e Kklidny, vlidny a nize polozeny hlas,
e udrzovat o¢ni kontakt,
e Kklidny a vlidny vyraz,
e pomalé pohyby,
e jasné, struéné a srozumitelné sdéleni,
e vhodny hapticky kontakt,
e zajistit pfitomnost dalSiho pracovnika (Kelnarova, Matéjkova, 2009).

Linhartova (2007) doporucuje pomahajicim pracovnikim v nékterych pfipadech zvolit
,zrcadlovou reakci®, tzn. ze pracovnik se chova stejné jako klient. Tato strategie je vSak
na zvazenou, pfi Spatném odhadu situace muze rychle vést ke stupfiovani agrese ze

strany klienta.
Zasady komunikace s agresivnim typem klientem:
¢ Naslouchejte klientovi, nechte ho mluvit, neskakejte mu do feci.

e Pokuste se zjistit divod jeho agresivniho jednani. Pokud klient nemluvi, zeptejte

se ho: Co vas trapi? Co se vam prihodilo? Jak vam mohu pomoci?

e UdrZujte bezpecnou vzdalenost od klienta tak, aby vam nemohl ublizit. Pozor
na hazené predméty, hrnky, berle apod.
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e Omluvte se klientovi, pokud je pfi€inou jeho hnévu chyba na strané personalu.

e V pfipadé, Ze se klient neuklidni, zavolejte na pomoc lékafe nebo policii.
(Kelnarova, Matéjkova, 2009)

8.3.2 Zasady komunikace s bezohledné — agresivnim typem klienta

Bezohledné agresivni typ klienta se vyznaluje robustni postavou, neménnym,
nechapavym a nepratelskym vzezifenim. Jeho mysleni je pomalé, nepohotove,
podeziravé a vztahovacné. Projevuje se hlu¢né, nekultivované, mluvi nespisovné,
nelogicky, uziva vulgarni vyrazy. Jedna zkratkovité vybusné, netolerantné, razantné
prosazuje svoje zajmy. Ma nepratelské postoje vuci obecné uznavanym hodnotam,
idealim, autoritam, konvencim a zvyklostem. Klient se chova celkové hlu¢né,
prekfikuje druhé osoby, zastraSuje submisivni a slusnéjsi jedince. (Blaha, Stankova,
2004)

Jedna-li se bezohledné agresivni typ klienta je vhodné pouzit tyto zvladaci strategie:
e Udrzujte pohled vodorovné z o€i do oci.
e Hovoftte plynule, pomalu, jistym a nevzruSenym hlasem, neosobné, bez afektu.

e Stljte uvolnéné, gestikulujte pomalu, plynule. Nejednejte zmatecné nebo

zakfiknuté.
e Jednejte vazné a dustojné, bez pfehnané kultury projevu a nadfazené noblesy.
e Stljte za svymi stanovisky, projevte vSak pochopeni a uznani.

e Apelujte na Cestnost a férovost. Nevedte jednani do slepé ulicky, nabidnéte

moznosti dustojného Ustupu. (Honzak, 1999)

8.4 Depresivni typ klienta

Honzak (1999) definuje depresi jako chorobny smutek. Jedna se o duSevni stav
s pocity smutku, skleslosti, vyhaslosti, vnitiniho napéti, nerozhodnosti a ztratou zajmu
o véci i lidi kolem sebe. U depresivnich typu klientll se objevuje porucha spanku,

unava, nechutenstvi, pokles sebevédomi, sebeobvinovani, zpomalena fec€ i hlas.
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Depresivni jedinec Casto hovofi o odchodu ze Zivota, mysli na sebevrazdu, nema
zajem dale zit. U klientd muUzZe byt depresivni stav vyvolan nahlou ztratou partnera

nebo dalSich blizkych osob, dlouhodobou zatézi, nemoci apod.

Depresivni stav se muzZe prohlubovat netrpélivosti pracovnika v komunikaci s klientem.
Netrpélivost Casto plyne z nedostatku Casu, ktery pracovnik na depresivniho klienta
ma. Casovy stres vede pracovnika ke zvySovani tlaku na klienta, aby se rychle
rozhodoval a vykonal néjakou €innost apod. Kognitivni procesy u depresivniho typu
klienta jsou vSak zpomalené a Casovy stres jesté vice blokuje schopnost rozhodovani
i samotné jednani. Deprese zpUsobuje, Ze klient jen stézi zvlada denni Cinnosti.
Deprese klienta se dale muze v komunikaci prohlubovat, kdyz jej pracovnik ,nuti®
pfemyslet o budoucnosti (Tak si predstavte, co budete délat za rok, za dva.) nebo
naopak, kdyz pracovnik ,bere” klientovi nadé&ji (To vite, ve vasem véku to tak chodi,
lepSi uz to nebude.). K dalSim pfitézujicim okolnostem patfi projevy neduvéry vUdi
klientovi a bagatelizace jeho obtizZi. (Kelnarova, Matéjkova, 2009) Nevhodné je také
klienta zatézovat zcela novymi aktivitami, které kladou vysoké naroky na adaptaci a
tim klienta pretézuji. Zaroven by nemél byt klient ponechan sam sobé, prestoze odmita

pédi i zajem pracovniku. (Venglarova, 2007)

Priklad z praxe: Klientka (52 let, zrakové postizeni, depresivni typ) dochazi 1x tydné

do klubu pro klienty se zrakovym postizenim, sedi stranou od ostatnich, je plactiva. Jiz
10 let je vdova. Syn s rodinou Zije v zahranici, pfili§ se nestykaji. Klientka se odmita
ucastnit aktivit, vyhovuje ji poslouchat potichu hudbu z radia. Jedna z novéjSich
pracovnic zafizeni, ktera klientku jesté dobre neznala, se snaZila klientku pfemluvit k
ucasti na aktivizacnim cviceni. Klientka odmitla, po dal§$im naléhani se rozplakala a
nebyla k utiseni. Nyni jiz pracovnice klientku nepfemlouvayji, uvari ji kavu, posadi se
vedle ni a Casto spolu jen tak sedi a poslouchaji hudbu. Obc¢as klientka vzpomina na
svého manzela nebo syna. Po ¢ase se nalada klientky zaCala zlepSovat, obcas méla i
zajem povidat si s dalS§imi klienty. Dle jejiho sdéleni zacala uzivat na doporuceni
psychiatra antidepresiva, pochvalovala si, Ze je méné unavena, v noci lépe spi a vic ji

chutna.
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8.4.1 Zasady komunikace s depresivnim typem klienta

e | pfes odmitani pécCe zajistéte u klienta naplhovani zakladnich potfeb, jako je

hygiena, stravovani a umérné stfidani aktivity a odpocinku (Venglarova, 2007).
e Projevte empatii, komunikujte a chovejte se evalvacné.
e Pozorné naslouchejte.
e Dejte klientovi dostatecny prostor k pfemysleni a komunikaci.
e Pozor na vztahovadnost klientu, vazte kazdé slovo.
¢ Nevymlouvejte klientovi jeho smutek, véfte mu jeho tryzen.
¢ Projevte snahu o spolecné feSeni problému.

e Budte otevieni a vnimavi k jednani a chovani klienta. V pfipadé

sebevrazednych sklonl uzavrete antisuicidalni smlouvu.
e Neodsuzujte klienta a jeho chovani.
e Doporucte klientovi pracoviste, kde se deprese I€Ci.

e V pfipadé zajmu klienta vyuzijte muzikoterapii, aromaterapii, jégu, zajmové

¢innosti, psychoterapii a arteterapii. (Kelnarova, Matéjkova, 2009)

8.5 Uzkostny typ klienta

Uzkost je podle Hartla a Hartlové (2000) ,strach z ni¢eho“. Jedna se o nepfijemny stav
provazeny podobnymi psychickymi i somatickymi znaky jako strach, s tim rozdilem, ze
pfi€ina uzkosti neni znama.

Uzkost se projevuje schoulenym drzenim téla, t&kavym pohledem, klopenim zraku,
nejistymi gesty. Vyraz obliCeje odrazi zabrany, vahani, nerozhodnost. V feCi déla
uzkostny typ klienta nejisté pomlky, ¢asto opakuje dotazy, vyslovuje obavy a naléhavé
Zzadosti o ujisténi. Snadno podléha vnitfni panice, boji se ucinit rozhodnuti, trpi
pochybnostmi a vygitkami, obvifiuje sam sebe. Uzkostny typ klienta si nevéf,
kapituluje, voli unikové cesty, odstupuje od slozitych jednani. Stydi se za své chovani,
nevraci se tam, kde selhal. Bere si na pomoc jiné osoby, odvolava se na autority.
(Honzak, 1999)

97



Uzkostny typ klienta neustale vyhledava kontakt s personalem, vyzaduje zvy$enou
pozornost pracovnikl i svych blizkych. Klient stale hovofi o svém zdravotnim stavu
a obtizich, neustale se ujistuje, Ze odbornici maji vSe pod kontrolou, zaroven stale
opakuje tvrzeni typu: Mné uz nikdo nepomdize. Nikdo o mé nema zajem. VSichni budou
radi, az umfu. Klient Zije ve svém svété nedlvéry a beznadéje. PfestoZze se mu
dostane opakované odpovédi na jeho otazky, znovu a znovu se pta, vyhledava dalsi
odborniky, ovéfuje si informace v odborné literatufe i na internetu. Svym chovanim je

uzkostny typ klient velmi naro¢ny pro své okoli. (Kelnarova, Matéjkova, 2009)

Uzkost klienta prohlubuje nechut a nezajem pracovnikt o komunikaci s timto klientem,
Casté je pouzivani devalvacnich komunikacnich strategii vici klientovi nebo pracovnik
vystupuje dominantné a stavi tim klienta do role malého ditéte. Stejné tak muize
pracovnik zvétsit uzkost klienta, pokud ho zatézuje velkym mnozstvim detailt o jeho

situaci nebo stavu, pouzivanim odborné terminologie nebo Zargonu a slangu.

Priklad _z praxe: Klient (55 let, téZka nedoslychavost, uzkostny typ) vyZaduje

opakované vySetieni hlavy, protoZze ma pocit, Ze mu v hlavé roste nador. V lékarskych
knihach si vyhledal informace a pfi vySetfeni poukazuje na vzacné onemocnéni, ktera
se mohou projevovat bolesti hlavy. PrestoZe vSechny vysledky jsou negativni, klient je
pfesvédcen, Ze lékafi néco opomenuli a trva na dalSich vySetfenich. V disledku
nedoslychavosti a své uzkosti se klient ¢asto opakované vyptava zdravotnického
personalu na vysledky svého vysetfeni a ma snahu konzultovat své hypotetické
diagnozy s oSetiujicim lékafem. Zdravotnicky personal uz ¢asto ztracel trpélivost a
klienta odbyval slovy, Ze dalSich vySetreni uz neni potfeba, Ze je klient v poradku. Poté,
co byla jeho Zadost o dalsi vySetfeni magnetickou rezonanci opakované zamitnuta, se
klient do sebe uzavrel. Na otazku socialni pracovnika, jak se mu aktualné dari, odmitl
klient vice komunikovat se slovy, Ze stejné brzo umre. Pracovnik se dale trpelivé
dotazoval na prubéh posledniho vySetreni a na vysledky. Spolec¢né s klientem procetli
vSechny zpravy, klient se rozmluvil o svych obavach z budoucnosti, ze zesilujicich
bolesti hlavy. Domluvili se, jak dal mize klient postupovat. Klient byl spokojeny, Ze se

0 néj nékdo zajima, a predevsim sdili jeho strach z budoucnosti a Spatné prognozy.
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8.5.1 Zasady komunikace s uzkostnym typem klienta
e S klientem hovorte klidné a trpélivé.

e VaSe mimika a gestika je pozorné sledovana klientem, pouzivejte neverbalni
komunikaci uvazlivé.
e Meéjte dostatek Casu na rozhovor s uzkostnym typem seniorem.

e Ke komunikaci zvolte klidné prostfedi, uzkostny jedinec Casto vyZaduje

soukromi k rozhovoru.
e Informace podavejte jasné a srozumitelné. Volte pomalejsi tempo fedi.
e Odpovidejte na vSechny dotazy klienta, dle potfeby zopakujte sdéleni.
e Pripravé klienta na Iékarské vySetfeni nebo zakrok vénujte zvySenou pozornost.
e Podporujte klienta pfi jeho rozhodovani.

e Podporujte klienta v kontaktech s jeho rodinou, blizkymi nebo dalSimi lidmi

v okoli. (Kelnarova, Matéjkova, 2009)
e Vyvarujte se natlaku na rozhodnuti otazek typu ,bud anebo”.

e Uvazujte za klienta nahlas, kladte jim nevyslovené otazky a vyslovte za ného

pochyby. Odpovidejte pak na né.

e Nedélejte pfima rozhodnuti za klienta, ale pfispéjme rekapitulaci otazek,

obecnym shrnutim zavéra, alternativ, zkusenosti u jinych apod. (Honzak, 1999)

8.5.2 Zasady komunikace s Uzkostné - agresivnim typem klienta

Uzkostné& agresivni typ klienta sedi nebo stoji kie¢ovité vzpfimen&, ma pevny tchop
predmétd, bojovné odmeéreny pohled, seviené svrastélé rty. Klient je vécné nesdilny,
v FeGovém projevu strohy, v hlase zazniva stisnénost a nervozita. Uzkostné agresivni
typ klienta ma pocit Ujmy, kfivdy a ustrku, kategoricky odmita projevy pomoci a péce.
Projevuje odhodlanost sebeobétovani, cynismus pfi domnélych prohrach.
V komunikaci Casto uziva jizlivé poznamky a zranujici vyroky, vedené na city
a moralku druhych. Klientovy kfecCovité vypady jsou provazené placem na krajicku,

utoCi za kazdou cenu. (Blaha, Starikova, 2004)
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V komunikaci s uzkostné agresivnim typem seniora je vhodné pouzivat tyto zvladaci

strategie:

e \Vysilejte ocnim kontaktem ochotu k jednani, dodrzujte horizontalni polohu

pohledu z o€i do o¢i.

e Divejte se zajem do obliCeje klienta, kdyz hovofi. Pokud hovofite, stfidejte

pohled do oci s odklonem pohledu stranou.
e Hovortte klidné, vécné, srozumitelné. Podejte vstficné vyCerpavajici informace.

e Pokud vam klient skoCi do feCi, vyCkejte a pak pokraCujte ve svém sdéleni.
NezvySujte hlas a tempo feci.

“*

e Co nejméné uzivejte odpovédi: ,ne" a nahradte jej odpovédi: ,ano ... a ...“

e Dejte najevo, Ze jakékoliv rozhodnuti klienta je pro ni ddstojné a pro vas

do znacné miry akceptovatelné. (Honzak, 1999)

8.8 Neuroticky typ klienta

Neurotické projevy u klientd vznikaji ¢asto diky rozporim mezi jejich potfebami
a moznostmi je uskutec¢nit. Pfiznaky jsou psychické i somatické, kdy télesné pfiznaky
maji Casto psychicky plvod. V komunikaci ma neuroticky typ klienta tendenci se
svéfovat se svymi problémy (dusnost, hypertenze, tachykardie aj.), je citlivy
na hodnoceni své osoby, stéZuje si na neschopnost Iékafll mu pomoci. (Kelnarova,
Matéjkova, 2009)

Neurotické projevy se mohou zvyraznit, pokud pracovnik zleh&uje psychické problémy
klienta, projevuje nedlvéru v to, zZe klient ma i somatické problémy, podezira klienta,
Ze je simulant. Neuroticky typ klienta neCeka rady od pracovnika (Odejdéte od
manzela, kdyZ vas tak trapi.), neumi ze dne na den zménit svuj zivotni styl (Chodte
kazdy den na prochazku a bude vam lip.). Pfi komunikaci s neurotickym typem klienta
Casto nefunguje ani apel na ,rozum“ (Podivejte, vaSe vysledky vySetfeni jsou
negativni, musi vam byt dobre!) nebo sdélovani svych osobnich problému pracovnika
(Mé taky vSechno boli.). (Kelnarova, Matéjkova, 2009)
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Priklad z praxe: Klientka (74 let, neuroticky typ) si po vyméné kycelniho kloubu

neustale stézuje na bolesti v celem téle. PrestoZze od operace uplynulo jiz nékolik
meésicl a z Iékarského hlediska je v§e v poradku, klientka odmita zatéZovat novy kloub.
Klientka ma obavu, Ze dojde k néjakému poSkozeni, stale uziva léky na bolest, chodi
shrbené o berlich a svému okoli avizuje nhemohoucnost. Odmita predstavu, Ze je v
poradku, poukazuje na probléemy jinych operovanych lidi, ocekava zhorSeni svého
stavu. Pracovnici klientce jeji predstavy nevyvraceji, dopravayji klientce dostatek ¢asu,
aby verbalizovala své obavy a dle mozZnosti odvadeéji pozornost klientky od jejiho
zdravotniho stavu k jinym &innostem (napf. k jejimu dfive oblibenému Siti a pleteni

nebo povidani o vnoucatech).

8.6.1 Zasady komunikace s neurotickym typem klienta
e Zvolte ke komunikaci s klientem klidné prostfedi v soukromi.
e Zajistéte dostatek ¢asu pro rozhovor s klientem.
e S klientem hovotte klidné&, jasné a srozumitelné.
e \Vyjadfujte klid a trpélivost i v neverbalni komunikaci.
¢ Projevte empatii a zajem o problémy klienta.

o Dejte klientovi moznost hovofit o svych problémech. Povzbudte jej pfi

komunikaci a vzajemné interakci.
e Neskakejte klientovi do Fedi.
¢ Nabidnéte klientovi pomoc a moznost navstivit odborniky.

e Budte pfiméfené optimisticti a povzbuzujici. (Kelnarova, Matéjkova, 2009)

8.7 Narcistni typ klienta

Hartl a Hartlova (2000) definuji narcismus jako pfemrsténé zaméfeni jedince na vlastni

osobu, na obdiv k sobé samému, s egocentrickym ladénim.
Smyslem zivota narcistnich typQ klientl je stalé sebepotvrzovani o jejich dokonalosti,
jejich predstavy o své vyjimec€nosti. Klienti maji snizenou empatii, tézko pfijimaji kritiku,
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chovaji se nadfazené, vyzaduji nadstandardni péci, jsou vécné nespokojeni, stale si
na neéco stézuji. Vénuji velkou pozornost svému zevnéjSku, radi se poslouchayji,
uvadeéji styky s vlivnymi lidmi, doZaduji se pé€e od primaru a nejvétSich specialistl. V
komunikaci, aby dosahli narcistné agresivni typy klientd svého, se uchyluji k
vyhrizkam a verbalni agresi, manipulaci a k vyvolavani pocitu bezmoci a frustrace u
pracovnikl. Konflikty s témito klienty vznikaji, kdyZz se pracovnici snazi apelovat na
jejich zdravy rozum a zmeénit jejich chovani nebo s nimi bojuji o moc. Stejné
nebezpecné z hlediska vzniku konfliktu maze byt podbizivé chovani pracovnika, které
narcistnimu typu klienta nabizi prostor k manipulaci s takovym pracovnikem.
(Kelnarova, Matéjkova, 2009)

Priklad z praxe: Klientka (54 let, nezaméstnana, dg. zdravotni postiZzeni, narcistni typ)

se doZaduje rozhovoru s reditelem zarizeni, tvrdi, Ze ma narok na nadstandardni peci,
které se ji podle jejich slov nyni nedostava. Prubézné si stéZuje na Spatnou praci véech
pracovniku, poukazuje na nedostatky v uklidu, péci o klienty i organizaci zafizeni.
Klientka je stale pfepeclivé upravena, vyrazné naliCena a pékné az kfiklavé oble¢ena.
Mezi pracovniky upfednostriuje klientka ty, ktefi jsou ochotni ji vyslechnout, pochvalit
Jeji vzhled a fidit se jejimi pokyny. Pro vSechny pracovniky je péce o tuto klientku velmi
narocna, dle mozZnosti se snazi vyhovét jejim poZadavkam, aby pfede$li konfliktam
(napf. smér vytirani podlahy, vybér tisku pro klienty, podavani stravy apod.).
1x mési¢né se klientkou sejde rfeditel zafizeni a vyslechne si vSechny jeji stiznosti.
Dale se osvédCilo pozadat klientku, aby své stiznosti napsala na papir a zaroveri
napsala i doporuceni, jak véci délat jinak. Vzhledem k jeji pfede$lé pracovni kariére

vrchni zdravotni sestry jsou mnohé jeji doporuceni pro zafizeni velmi uzitecné.

8.7.1 Zasady komunikace s narcistnim typem klienta

e Jednejte s klientem s ductou, distojné, na urovni. Dbejte na evalvaci

pfi komunikaci.
e UdrZujte pfi komunikaci vzdalenost od klienta asi 1,3 metru (Honzak, 1999).
e Vyhledavejte pohledy z o¢i do o¢i.

e Jednejte s klientem jako s partnerem, navodte ovzduSi spoluprace.
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e Podavejte vzdy plné informace, vyvarujte se poucovani a mentorovani.
e Dejte klientovi najevo, ze je stfedem zajmu.

¢ Neodbyvejte klienta, pokud se mu nemuzete hned vénovat, dejte najevo, Ze

0 ném vite, signalizujte, ze byl vSimnut a vyzadejte strpeni.

e Vznikne-li konflikt s narcistnim klientem, nabidnéte mu kratkou profesionalni

omluvu. (Kelnarova, Matéjkova, 2009)

8.8 Pedantérni typ klienta

Pedantérni typ klienta je charakteristicky pevnym drzeni téla, uvazlivym projevem,
zodpovédnym vyrazem obliCeje, pfimym pohledem, disciplinovanym uspofadanim
gest, ukaznénym vystupovani, stfizlivym obleCenim a peclivou upravou zevnéjSku.
Tento typ klienta je pofadkumilovny, dodrZuje pfedpisy, smérnice a nafizeni. Pouziva
pfisné logické mysleni, ma rozSkatulkovany svét podle svych Sablon a neménné
zasady. VUci optimistickym a otevienym lidem je klient popudlivy a odtazity, pro vécné
a stfizlivé jednajici osoby ma pochopeni. Pokud je naruSen jeho vnitfni fad, reaguje
podrazdéné, zlobné a nedutklivé. Uspofadané a zakonité probihajici déje ho uklidfiuji.
(Honzak, 1999)

Priklad z praxe: Klient (80 let, zdravotni postizeni, pedantérni typ) velmi podrazdéné

reaguje na mladou pracovnici zafizeni, ktera si na chodbach zpiva, nahlas se sméje a
rada si povida s klienty. Klient odmita jeji pfitomnost v pokoji, stéZoval si i u vedouciho
zarizeni na jeji neprimérené chovani, kterym rusi jeho klid a studium odborné literatury.
Klient je byvaly pravnik. Po domluve pracovniho tymu byl klientovi pridélen pracovnik
— muz, ktery je klidny, malomluvny a ma pro osobnostni nastaveni klienta pochopeni.

Klient je s jeho pristupem nadmiru spokojen.

8.8.1 Zasady komunikace s pedantérnim typem klienta

e Jednejte usporadané, klidné, vécné a stfizlivé. Vyvarujte se prekotnosti

a zmate¢ného jednani.
¢ Nezahlcujte klienta informacemi. Na dotazy odpovidejte logicky a struc¢né.
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e Projevte pochopeni, signalizujte nazorovou pfibuznost a respekt k zasadam

a tradicim.

e Vyvarujte se striktiné oponentnich stanovisek, bagatelizaci hodnot, negaci

tradic.

e P¥i sporu apelujte na zkuSenost, projevte uctu k osobé klienta a respekt jeho
svobodnému pravu se rozhodovat, dovolavejte se zakonitosti vyvoje,

chronologie postupu a kauzality. (Honzak, 1999)

8.9 Nepristupny typ klienta

Klient je charakteristicky celkovou pomalosti, zdrzenlivymi reakcemi a pohyby,
pomalou chizi. Ve tvafi miva neménny vyraz, nevyhledava setkani pohledd. Vaci okoli
se jevi skepticky rozmrzely a ironicky pfehlizejici. Klient nevyhledava fyzickou
pritomnost druhych lidi. Casto oble&enim a gesty demonstruje odli$nost a distancovani
od skupiny. Neprojevuje se oteviené, misto otevienych nazorl a pfimych doporuceni
se projevuje skepsi, nedlvérou a negaci nazort druhych. Nepfistupny typ klienta
ironizuje druhé i sam sebe, hovofi pomalu, dava si nacas, vyjadfuje se v narazkach,
nadsazkach, paradoxech a pfimérech. Svym verbalnim projevem se stava pro ostatni
nesrozumitelny. Na srde€nost, vielost a vstficnost druhych reaguje odmérenosti, ironii,

zranujici upfimnosti a sebeznehodnocuijici vulgaritou. (Honzak, 1999)

Priklad z praxe: Klient (32 let, omezena hybnost po CMP, nepristupny typ) se odmita

ucastnit aktivit v ramci aktivizacniho programu, stranou kritizuje pracovniky i program.
Pri dotazu na to, co by chtél zménit nebo délat jiného, tak mici. Pfi individualnim
rozhovoru klient mi¢i a s uSklebkem se diva na pracovnika. Pracovnik klientovi stru¢né
a vécné vysvétli nabidku zafizeni a cile sluzby, predlozi klientovi program na cely
meésic, strucné popise naplri jednotlivych aktivit a bez emotivnich projevi klientovy
doporudi projit si pfedlozenou nabidku a dle svého zajmu ji vyuzit. Klient po celou dobu
rozhovoru miéi. Pracovnik v klidu chvili vyCkava, pak podékuje klientovi za Cas a
odchazi. Klient po kratkém Case pfichazi sam do zarfizeni a ma zajem vyuZzit néktere

nabizené aktivity. Pracovnik oceni jeho zajem.
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8.9.1 Zasady komunikace s nepfistupnym typem klienta

e Nepfistupujte ke klientovi jako prvni, nechte klienta ur€it komunikacni

vzdalenost.
e Jednejte neosobné, klidné a dustojné.

e Podavejte dostateCné mnozstvi informaci, hovorte struéné a vécné, neopakujte

se.
¢ Neudrzujte hovor za kazdou cenu, nenechte se vyvést z miry mi€enim klienta.
e Vyvarujte se emotivnich projevu, nereaguijte na to, co nebylo oteviené feceno.

e Uzivejte nedokonCenych vét, pomlk, nadhozenych a nezodpovézenych otazek.
Hrajte o ¢as. (Honzak, 1999)

8.10 Histrionsky typ klienta

Tento typ se vyznacuje oproti nepfistupnému typu rychlou chizi, prudkymi gesty, Zivou
mimikou vyjadfujici emoce. Klient je rezisérem i hercem v jedné osobé, teatralnimi
projevy na sebe pouta pozornost druhych. Rad vztahuje do ,hry“ ostatni. V chovani
klienta je mozné sledovat celou Skalu ,emocnich poloh®, od expresivné vyjadifeného
zoufalstvi po manipulativné teatralni roztomilost. V komunikace je klient méné
srozumitelny diky projevy, ktery postrada logiku a feC se stava emocionalnim vylevem.
Klient ma tendenci v komunikaci kfiCet, slovné napadat okoli, rozbijet pfedméty, trhat

na sobé obleceni a projevovat dalSi demonstrativni agresi i autoagresi. (Honzak, 1999)

Priklad _z praxe: Klientka (40 let, dg. mentalni retardace, histrionsky typ)

pfed odchodem na vystavu do galerie zacala kficet: ,Nikam nepujdu! Ach boZe, co
kdyby mé nékdo uvidél v téhle nemoznych Satech! Nemam nic slusného na sebe.
VSechno mi vzali. V tom muZzu jit leda na zahradu!” Klientka ze sebe zacala strhavat
$aty a hézet je po chodbé. Dalsi klienti se shromézdili kolem ni a uklidriovali ji. Cim
vice klientku uklidriovali, tim vice propukala v pla¢ a kfik. Teprve po pfichodu
vedouciho zarizeni, ktery klidnym, ale vécnym tonem nabidl klientce Zidli a kapesnik

a ostatni klienty odeslal pryc, byla klientka ochotna odejit na svij pokoj a previéct se.
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Vedouci zafizeni klientku ujistil, Ze ma dostatek Casu se pfevléct a pripravit

na navstévu galerie.

8.10.1 Zasady komunikace s histrionskym typem klienta

e Snizte moznost pohybu a gestikulaci uvedenim do tésnéjSiho prostoru, jednejte

s klientem v sedé.
e Odvedte jednani mimo pozornost dalSich osob.

e Budte vstficni a chapajici, vracejte ale stale jednani k prfedmétu veéci.

Odbocovani od tématu neakceptuijte.

e Hovoite vécné, stru¢né, jednoznacné. Volte obraty a tvrzeni, ktera vyluCuji

moznost polemiky a smlouvani.
¢ Regulujte jednani tak, aby spélo k co nejrychlejSimu konci.

e Budte rozhodni, pevni, razni, autoritativni. Vyvarujte se vSak despektu

a agresivity. (Honzak, 1999)

8.11 Asertivita jako pristup ke svizelnym typum klientu

Asertivita je zpusob mezilidské komunikace, ktera napomaha v komunikaci snizovat
napéti, pfedchazet konfliktim a probihajici konflikty efektivné fesit. Bishop (2000)
uvadi tzn. problémové jedince: ,vztekloun®, ,vytrvalec”, ,padavka“, ,vas séf‘, kritik".
V mnoha ohledech se tito jedinci podobaiji svizelnym typum klientu, ktefi byli popsani
v predchozim textu. Ke zvladani komunikace nejen s té€émito problémovymi jedinci si

pomahajicimu pracovnikovi potifebuje osvoijit asertivni techniky jednani.

Asertivita je zdrave, pfiméfené sebeprosazeni. Asertivni jednani neni ani pasivni ani
agresivni. Jedinec trva na svych vlastnich pravech zpusobem, ktery neposkozuje
prava druhych a nesnizuje jejich distojnost. Vyjadfuje vlastni pocity, potfeby, nazory
a presvédceni jasné, pfimo, Cestné a pfijatelnym zplsobem. Asertivita je pfedevSim
kontrola sebe sama a poctivost vuci sobé samotnému. Ve svém dusledku je asertivita
vic nez pouze zpUsob jednani — je to zplusob mysSleni, zpusob pohledu na svét.
(Pottsovi, 2014)

106



Typy asertivity:

1.

Prosta, zakladni — jednoduché, jasné prosazovani svych nazorl, myslenek,
citd.

Empaticka, prosta — vyjadfovani vnimani citl, nazord druhych (vziti se
do situace druhych, naslouchani).

Eskalujici, stupriujici se — zvySovani ddrazu na to, aby druhy zménil svoje

chovani.

Konfrontacni — k feSeni problému mezi slovy a €inny druhého Clovéka —

nekritizovani, jen zadost o doplfujici informace.
Expresivni — pfimé vyjadfovani pocitu.
Perzistentni — neustupovani z naseho pozadavku, trvat na svém (technika

gramofonové desky).

Protektivni — udrZzovani si sebeucty, vnimani kritiky jako informaci, ktera by

mohla byt i prospésna pro zdokonaleni se.

S prvky sebeotevieni se — nemluvit jen o druhém, ale i jak bych se zachoval
Vv jeho situaci ja.

Negativni — na kritiku se divat zdravé, popf. uznat svoji chybu, na kritiku se divat

pozitivné.

10. Selektivné ignorujici. (Novak, Capponi, 2012)

8.11.1 Agresivita, pasivita, asertivita

Pro lepSi pochopeni a porozuméni asertivnimu jednani je dulezité umét odlisit jej

od agresivity a pasivity.

Agresivni jednani znamena, ze Clovék trva na svych pravech, ale déla to takovym

zpusobem, ktery poSkozuje prava druhych. Ignoruje nebo odmita potfeby, nazory,

pocity a pFfesvédCeni druhych. Vyjadfuje vlastni potfeby a nazory nevhodnym

zpusobem, bez ohledu na ostatni. Agresivni jednani vyvolava u druhych lidi bud

protiutok nebo pasivitu. Pro mezilidskou komunikaci neni ani jedno zadouci. Agresivni

jedinec se prosazuje za kazdou cenu, vyuziva manipulace, ma nepfedvidatelné
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chovani, v komunikaci s druhymi lidmi soupefi. Vyuziva jazyk ,ty“ - znehodnocuje
partnera v komunikaci, pouziva vyhrtzky, vulgarismy, zvySuje hlas, propichuje druhé
pohledem. Pfi komunikaci si dava ruce v pas, ma nepfiméfené silny stisk ruky,
porusuje osobni prostor druhych. Kratkodobé je agresivni chovani ziskové, postupné
se agresivni jedinec stava mezi lidmi neoblibeny a lidé se mu zacnou vyhybat. (Novak,
Capponi, 2012)

Agresivni vyroky: Mam pravdu! Kdyz si myslis néco jiného, mylis se! Na tvych

pocitech nezalezi. Ty jsi hlupak!

Pasivni jednani chutna horce. Clovék netrva na svych pravech nebo se chova takovym
zpusobem, Ze je ostatni mohou pfehlédnout. Pasivné se Clovék chova, kdyz proti své
vuli podlehne manipulaci, ustupuje, nedokaze prosadit svlj nazor, nejde za svym, ale
pak toho lituje, pocituje ztratu vlastni hodnoty. Pasivni jedinec je neschopny se
prosadit, obava se nasledkl, potlacuje své city a nazory, neni ochoten prevzit
zodpovédnost a rozhodovat se. Pouziva v komunikaci zobecnujici vyroky, kdy nemluvi
za svoji osobu, ale pouziva Casto slovo ,Clovék®. Mluvi potichu, diva se do zemé,
stranou, hrbi se, uhyba pohledem, télem, ma slaby stisk ruky. Pasivni jedinec byva

terCem zesmésnovani, Sikany, lidé se mu vyhybaji. (Novak, Capponi, 2012)

Pasivni vyroky: Mas pravdu, nezalezZi na tom, co citim, co si myslim. Jsem hlupak,

niéemu nerozumim. Udélam vSechno, co feknes.

Asertivni jednani je pfimé vyjadfovani a realizace osobnich potieb, schopnost pfijmout
nazor v pozitivni i negativni podobé, schopnost odmitnout nepfiméfené pozadavky,
dovednost chranit vlastni prava. Asertivni jedinec se samostatné rozhoduje a nese
odpovédnost, v konfliktech je ochoten jit do kompromisu. Pouziva jazyk ,ja“, vyjadfuje
svUj nazor, zdravé se prosazuje. Respektuje osobni prostor, ma vzpfimené a uvolnéné
drzeni téla. Pro ostatni lidi je predvidatelny, z ¢ehoz prameni dlvéra ostatnich lidi v

asertivniho jedince. (Novak, Capponi, 2012)

Asertivni vyroky: Ja si myslim, citim, ..., co ty na to? J& mam takovy nazor ... zajima

mé, jak to vidis ty.
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8.11.2 Asertivni prava

Asertivni prava ma kazdy z nas a jejich cilem je zabranit manipulativnimu chovani
druhych lidi vic¢i nam. Jsou to vSak nase prava a ne povinnosti. Zalezi tedy na kazdém
Z nas, zda se v dané situaci rozhodneme jednat asertivné nebo ne. Moralnim
predpokladem asertivniho jednani je pInéni vlastnich povinnosti a respektovani
skutecCnosti, Ze druzi lidé maji stejna prava jako my. Asertivita vyZaduje, aby se Clovék
rozhodoval sam za sebe a za svoje rozhodnuti nesl plnou zodpovédnost. Asertivni
prava vychazeji ze zasady, Zze nikdo s nami nemuze uspé&sné manipulovat, pokud mu

to sami nedovolime.
Deset zakladnich asertivnich prav:

1. Mame pravo sami posuzovat své chovani, myslenky a emoce a nést za néj i za
jejich dusledky sam odpovédnost (kazdy ma pravo byt vlastnim rozhod¢im ve

vlastnich Zivotnich rozhodnuti).
2. Mame pravo nenabizet Zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedIfiujici naSe chovani.

3. Mame pravo sami posoudit, zda a nakolik jsme odpovédni za problémy druhych
lidi (ten kdo chce nést zodpovédnost za ,problémy celého svéta“, nakonec

nepomuze nikomu).

4. Mame pravo zménit svuj nazor (pokud se zmé&nou nazoru se dostaneme blize

k pravdé, ale i proto, Ze se nam néjaka véc jednoduse prestala libit).

5. Mame pravo délat chyby a byt za né odpovédni (kdo nic nedéla, nic nezkazi,

ale také nevytvofi).
6. Mame pravo fict ,ja nevim®.
7. Mame pravo byt nezavisli na dobré vili ostatnich (nejde se zavdécit vsem).
8. Mame pravo délat nelogicka rozhodnuti.

9. Mame pravo fict ,ja ti nerozumim® (neni nasi povinnosti ¢ist druhym pfani pfimo

z oCi a nevyiCené predstavy plnit na potkani).

10.Mame pravo fFict ,je mi to jedno“ (mame pravo nebyt perfektni podle definice
nékoho jiného). (Pottsovi, 2014)
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8.11.3 Asertivni techniky

Podle Vybirala (2005) je asertivita terapeutickou technikou pro nasi komunikaci, celou
sadou dilCich technik. Podstatou je jeji vécny a neustupny komunikacni styl, ale také
tzv. podpurny vztah k partnerovi v komunikaci a védomé vyhybani se komunikacnim

podrazim, napf. urazenému miceni.

Vybiral (2005) popisuje Sest zakladnich technik (doporuceni), které byly zformulovany

v samych pocatcich rozvoje asertivity:
e Vyjadfujte své pocity: To se mi nelibi.
e VaSe mimika ma odrazet, co citite.
¢ Nacvik nesouhlasu. Nebojte se fict: Ne.
e Technika uzivani slova ,ja“.
e Technika pfijimani pochvaly.
e Nebojte se improvizovat a jednat spontanné.

V praxi nejCastéji pouzivané techniky, které vedou k domluvé, ke kompromisu nebo

k prosazeni svého opravnéného pozadavku (Novak, Capponi, 2012):
e vyuziti pozitivni a negativni zpétné vazby,
e asertivni vyjadfeni ne ¢i ano,
e pokazena gramofonova deska,
e oteviené dvere,
e sebeotevieni,
e volné informace,
e negativni aserce,
e negativni dotazovani,
e selektivni ignorovani,

e pfijatelny kompromis.
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Pokazena gramofonova deska: tato technika se da pouzit vSude tam, kde chceme
prosadit svlj pozadavek. Musi vSak jit o néco, na co mame nezadatelné pravo, nejlépe
pokud jsou naSe prava definovana formalné zakonem ¢i jinym predpisem. Principem
techniky poskrabané gramodesky je to, Ze jasné a jednoznacné definujeme a
sdélujeme svUj pozadavek. At si protistrana fika, co chce, my stale opakujeme svj
pozadavek, tak jako jehla pfeskakuje na poSkrabané gramofonové desce. Nedame se
odvést od naseho problému, nebranime se, nezdivodiujeme, Ze nejsme tak nemozni
a Spatni a problém jsme nezavinili. Souhlasime vSak se vSim, co je bud obecnou
pravdou, nebo alespori pravdépodobné. At protistrana tvrdi jakékoliv faktické
nehoraznosti, fikame ,mate pravdu, mohlo by to tak byt“. Jediné, na E¢em trvame je nas
pozadavek. Souhlasime se v§im, co je v dané chvili podruzné, a jen v takové
malickosti, jakou je nas pozadavek vedeme stale svou. Pfi prosazovani pozadavku se
vS8ak chovame dusledné asertivné. To znamena, Ze jedname jako nékdo, kdo vi, Ze
pravo je na jeho strané, povazujeme protistranu za sluSného a znalého clovéka.
Takova osoba nema jinou motivaci nez co nejrychleji unést véci do pofadku. Davame
jasné najevo, Ze jsme pfisli domluvit jen takovou samoziejmou malickost. Jsme klidni,
uvolnéni, protoze proc€ se bat €i bubnovat do boje, kdyZ o nic vlastné nejde. Vysledkem
je pfedem dany faktickym stavem véci. Po celou ,hru“ nesmime mit strach. Pak totiz k
mimoslovnim doprovodu sklouzneme k pasivité, nebo agresivité. Pokud je nas partner
socialné zdatny, za€ne reagovat na to, co sdélujeme télem a ne slovy. Zde je zaCatek
konce naSich nadéji. Kdyz dosahneme svého, tak doty¢nému nefekneme ,ale trvalo

vam to.“, nybrz slusné podékujeme. (Novak, Capponi, 2012)

Uméni odmitnout, fict ,,ne“ bez pocitu viny: pokud neumime fikat ne, lidé nas brzy
dotlaci tam, kde nas budou chtit mit. Budeme délat véci, které nechceme, a nedélat
véci, které chceme. Nechame si vnutit néco co nepotfebujeme, jen abychom se
nékoho nedotkli. Technika odmitani je zrcadlovym obrazem techniky prosazovani
opravnénych pozadavku. Opét jasné konstatujeme své ,ne, dékuji nechci®.
Nevysvétluieme dlvody, neomlouvame, nechovame se nejisté a uUzkostné.
Nenapadame zadaijiciho, zZe si dovoluje néco takového vubec chtit. V klidu opakujeme
své ,ne“. Muzeme dat najevo, ze chapeme stanovisko druhé strany a uznavame je,
ale pro nas je nepfijatelné. Rikame ,ne“, nichZ by z nas &iselo, Ze mame pocit viny.

Nesmime vypadat jako vztekajici se negativistické tfileté dité. Rikame-li ,ne*, mdzeme
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si vybrat mezi prostou asertivitou, tj. stojime si na svém bez jakéhokoliv vysvétlovani,
nebo empatickou asertivitou. V té mizeme dat najevo, Ze chapeme partnera a otevfit

se natolik, Ze sdélime své dlivody, pro€ to ¢ ono nechceme. (Novak, Capponi, 2012)

Uméni pozadat druhého o laskavost: vychodiskem je nazor, Zze ¢lovék nema Cekat,
az mu jeho pfani ostatni prectou z o€i. Ma umét poprosit, nemit pocit, ze si tim
zbyte€¢né zadava. Informace musi odpovidat prosbé, ne rozkazu nebo vycitce. Mezi
fadky prosby mizeme formulovat pfesvédceni, ze nas protéjSek je slusny Clovék, ktery
rad pomaha, a tudiz nema nejmensi divod nam nevyhovét. Je-li nam vyhovéno, pak
podékujeme a dame najevo radost. Pokud nam vyhovéno neni, bereme to sportovné
a mame radost z toho, Ze jsme to alespon zkusili. S variantou odmitnuti poc€itame
predem. Odmitnuti neni divod, pro€ se citit urazeny, nastvany a zklamany. Jesté horsi
je premitat, jak se co nejlépe pomstime. Plati stejné zakladni zasady jako u
prosazovani opravnénych pozadavku. Svoje pfani definujeme jasné a srozumitelné.
Zejména je dullezité netvafit se jako posledni z poslednich, ktery vibec nema ani
nadéji, natoZ narok, aby jeho prosbé bylo vyhovéno. Pokud budeme ocekavat, Ze
partner nevyhovi, zvySujeme pravdépodobnost toho, Ze se stane. To proto, Ze se do

naseho projevu vloudi uzkost a nejistota. (Novak, Capponi, 2012)

Prijatelny kompromis = asertivni mistrovstvi: dosazeni v konsensu v tom, Zze obé
strany ziskaji ,své“ hodnoty, je jednim z hlavnich cild nacviku asertivity. Zvlasté
v kontaktu s lidmi, ktefi nam nejsou lhostejni je lépe se domluvit k oboustranné
spokojenosti neZ prosadit svou. Ve vétsiné situaci maji svou pravdu obé strany. Clovék
by mél umét druhému také naslouchat, respektovat jeho opravnéné pozadavky. Nékdy
nas protéjSek vymysli treti a pro obé strany vyhodné&jsi verzi feSeni problému. Pokud
nejde o zasadni véc, nebo pokud v pribéhu rozhovoru akceptujeme Cast pravdy
naseho protéjsSku, mizeme pfistoupit na nabidku (nebo sami nabidnout) kompromisu.
Snazime se vyfesit problém, ne druhého porazit, prosadit svou za kazdou cenu. Clovék
vSak ani pfi nejlepsi vili nemulze dobfe vychazet se vSemi. Vzdy je vSak vhodné zkusit
to po dobrém. Mnozi lidé rozehravaji komunikaci agresivné. Casto to jsou uzkostni
jedinci, bojici se socialniho kontaktu, nékdy s malou sebedlvérou. Kdyz se k nim
chovame pratelsky, davame najevo svuj klid a jistotu, vétSinou se rychle zklidni a dobre
spolupracuji. (Novak, Capponi, 2012)
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Jak na kritiku: kritika je povazovana za nejuCinnéjSi manipulator. Manipulovat
s druhym se da nejsnaze, kdyz v nich vyvolame pocit viny. To se uplatfuje napfiklad
v tom, ze sluSnému Clovéku déla problémy odmitnout prosbu ¢i nabidku. Jesté horsi
je, kdyz nas druzi kritizuji. Pokud nam nejsou Ihostejni, citime se ohrozeni nejen
poSramocenim svého obrazu, ale také nebezpelim ztraty pro nas dulezitych hodnot
napf. budeme vyhozeni z prace atd. Kritiku prozivame subjektivné jako napadeni.
Zejména tehdy, kdyz kritik nepoukazuje na néjaké nase omyly nebo chyby proto, ze
chce véci napravit, ale proto, Ze se sam citi bidné. Ma sice podvédomou, ale intenzivni
chut’ pfedat druhému kousek negativniho emoc¢niho naboje, ktery sam v sobé téZzko
snese. KdyZz nejsme nejlépe naladéni, ulevi se nam agresivhim Cinem. Nékdo ze
vzteku rozbiji predméty, jiny kritizuje druhé. Citime-li se napadeni a ohrozZeni, branime
se. NejcastéjSi spontanni reakce na kritiku je obrana agresi, tj. odpovidame stejné
razantni kritikou partnera. Druhou rovnéz Castou metodou je, Ze se zaneme ruzné
vymlouvat, zdUvodriovat, hledat objektivni pfekazky. To je obrana pasivni, sdélujici ,ze
jsem CcCerv, ale délam, co mlUzu, nezaSlapavejte mé*“. Asertivni pfistup v prvé fadé

rozliSuje, zda jde o kritiku opravnénou, €i nikoliv. (Novak, Capponi, 2012)

Jak reagovat na opravnénou kritiku — negativni aserce: asertivné jednaci ¢lovék
kritika odzbrojuje tim, Ze s opravnénou kritikou souhlasi, véc nerozpitvava a orientuje
se na to, jak véc napravit. Chybovat je totiz lidské a chyba neni nic vic a nic mif nez

chyba. Asertivni reakce tedy vypada asi takto:
1. Souhlasime s kritikou.
2. Struéné se omluvime.

3. Navrhneme a co nejdfive realizujeme napravu. To predpoklada, ze co
nejrychleji uzavieme diskusi problému naseho prohfeSku a dame se do prace

na naprave.

4. Nehroutime se, protoze vime, Ze nejsme dokonali a trochu nedokonalosti
velkoryse tolerujeme i druhé strané. Chapeme, Ze se nékdy muize clovék
i pro banalitu rozzlobit. Pfedem mu odpustime vyroky, kterych se vici nam
dopusti. Na tyto vyroky na nasSi adresu nereagujeme a dusledné se drzime
svého, tj jak FeSit problém, o ktery opravdu jde. (Novak, Capponi, 2012)
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Jak reagovat na neopravnénou kritiku: na svété neexistuje nikdo, koho bychom
nemohli za néco zkritizovat. Pfijemné&jSim proto, Ze na néjakou véc mame jiny nazor
nez on. Na neopravnénou kritiku je nejlépe reagovat technikou ,otevienych dvefi“.
Nazev technika otevienych dvefi je symbolickych vyjadfenim situace, kdy se kritik
rozbéhne, ale silou vyrazil zamcené dvefe. Kdyz k nim pfibéhne, proleti jimi, nebot
jsou proti jeho oCekavani oteviené. Prvnim krokem je snaha oddélit ve sdéleni kritika
to, co je faktem a to, co je jeho subjektivnim, €asto moralnim hodnocenim dané
skuteCnosti. Poté souhlasime s kazdou pravdou ¢i jen pravdépodobnosti nebo
dokonce tim, co by viibec bylo na svété mozné. Na hodnoceni a rlizné naznaky o nasi
zkazenosti zasadné nereagujeme. Dulsledné se drzime pravdivého popisu naseho
chovani a tim vyjadfujeme zasadni souhlas. Zasadné se nebranime ani utokem
(agresivné), ani unikem (pasivné). Dale se dotazujeme a zjistujeme, co je vlastné na
nasem chovani tak Spatného, nékdy se nam tak podafi partnera vybidnout k tomu, aby
nam Fekl, co opravdu chce. Dulezité je zUstat stale v klidu. At bude kritik Fikat sebevétsi
nehoraznosti, musime se soustfedit jen na to, co ma v sobé zrnko pravdy a s tim
souhlasit. To by mélo kritika dfive nebo pozdéji umi€et. Pouziva-li kritik vulgarismy a
urazky, mazeme vyuzit techniku selektivni ignorovani, kdy nereagujeme na nic, co

pro nas nema informacni hodnotu. (Novak, Capponi, 2012)

Dotazovani na negativa — negativni dotazovani: jedna se vlastné o rozvinuti techniky
otevienych dvefi. Dotazovanim na negativa se mizeme o sobé ledacos dozvédét a
najit pravy davod partnerovi kritiky. Kritizovany vyuZzije situace a pokusi se o rozhovor,
ktery hrozi destruktivni hadkou, zvratit v konstruktivni povidani. Cilem je kritikovi
naopak Usta oteviit. Casto totiz kritik kritizuje jen proto, Ze chce n&co na nasich
vztazich zménit. Déla to ovSem ve vleku negativnich emoci. Pokud na dotyCném
zalezi, pokousSime se touto technikou dostat z ného negativni naboj a pfimét ho k
vécnému a konstruktivnimu dialogu. U¢ime ho tim vlastné asertivité. (Novak, Capponi,
2012)

8.12 Doporuceni pro predchazeni konfliktu

Pro snizeni rizika vzniku konfliktu v komunikaci s naroénym typem klienta je vhodné,

aby pracovnik dodrzoval principy efektivni komunikace:
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Drzet se pfitomnosti: jde o komunikaci o tom, co je ,zde a ted”, o vécech, se

kterymi mUzZeme néco udélat v pfitomnosti.

Drzet se problému — vyhnout se hodnoceni osoby: tzn. vyhybat se shazovani a
ironii, srovnavani a vydirani. Staci konstatovat, v ¢em je problém a co je tfeba

udélat.

Zprostifedkovat smysluplnost: podavat pfedevsim informace, sdélovat pocity

a potreby, omezit pfikazy a pokyny, vCetné feCnickych otazek.

Davat prostor: nabizet spoluuc¢ast na feSeni nebo moznost volby, vyhybat se

vyhrozovani, manipulaci k pocitim viny.

Zamefit se na pozitiva: pozitivni motivace je siln€jSi nez kritizovani a hledani
chyb.

Vzit v tvahu emoce: dat nejdfive najevo snahu o porozuméni, jak se druzi lidé

citi, jak se sam jedinec, vyhybat se srovnavani, zlehcovani.

Pfi sdélovani pozadavku Setfit slovy: vyhnout se kazani, litaniim, pouzivat jasné

Vyroky.

Hlidat si ton hlasu: kdyz nemuze byt ton hlasu privétivy a mily, mél by byt

alespon vécny, ne s tbnem nadfazenosti a despektu. (Kopfiva, 2006)
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SHRNUTI

V osmé kapitole se Ctenar dozvédél, jak souvisi reakce jedince na zatéz a jeho obranné

mechanismy s jeho komunikacni strategii. V kapitole jsou popsany jednotlivé svizelné

typy klientd, jak komunikuje, co pravdépodobné proziva a jaké zasady by mél

pomahajici pracovnik dodrzovat, aby prfedeSel konfliktu. Zavér kapitoly je vénovan

asertivnim technikam, které také mohou pfispét ke zvladani naroénych komunikaénich

situaci nejen se svizelnymi typy klientd.

OTAZKY

V €em spociva obtiZznost poradenské prace se svizelnymi typy klientd?
Jak se zatézova situace odrazi na komunikaci a chovani jedince?

Definujte jednotlivé svizelné typy a popiste vhodné pfistupy k jednotlivym

typam.
Definujte pojmy pasivita, agresivita a asertivni chovani.
Jak souvisi asertivni prava s komunikaci pracovnik — klient?

Jaké asertivni techniky mohou zmirnit napéti v komunikaci a pfedchazet
konfliktu?

KORESPONDENCNi UKOLY

1.

2.

S jakymi dalSimi typy naro€nych klientll se ve své praxi setkavate? Lze pouzit
nékterou ze strategii uvedenou v této kapitole? Zpracujte spole¢né s tymem

.,manual“ komunikace s typy klientu, které fadite mezi naro¢né.

Analyzujte konkrétni rozhovor se klientem, ktery patfi k nékterému z uvedenych
naro¢nych typl. Uvédomte si a pojmenujte své vlastni pocity, které komunikace
s timto klientem ve vas vyvolava. Pojmenujte pfipadné prfekazky v komunikaci
na vSech urovnich a sestavte optimalni komunikacéni strategii s timto klientem.

Oba ukoly zpracujte pismené a zaSlete vyuCujicimu ke kontrole.
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ZAVEREM

Gratuluji studenti, docetli jste studijni oporu Socialni komunikace pro pomahajici

pracovniky.

Zavérem je potieba zdlraznit vyznam komunikace v profesi pomahajiciho pracovnika.
Pomahajici pracovnik se denné setkava s klienty, k interakcim dochazi i s kolegy z
pracovniho tymu a dalSimi spolupracujicimi osobami. Komunikace je tedy stézejni
¢innosti, kterou pomahajici pracovnik ve své profesi vykonava. Nepredava vsak jen
informace, ale pfedevsim navazuje s klientem vztah a dale ho rozviji. Komunikace se
tedy stava druhem pomoci. Pfedpokladem pro vznik a rozvoj pozitivnhiho vztahu
pracovnika a klienta je vzajemny respekt a ucta. K tomu potfebuje pomahajici
pracovnik hluboké znalosti a dovednosti z oblasti komunikace, které si osvojuje nejen

ve Skole, ale pfedevsim v praxi.

Pokud jste se poctivé zabyvali kontrolnimi otazkami a vypracovavali zadané

korespondencni ukoly, véfim, Ze jste si osvojili nejen teorii, ale i potfebnou praxi. Ze

Vigvivs

efektivni komunikace s klienty je trpélivé naslouchani.

Pfeji vam, abyste se neochuzovali uspéchanosti a neklidem o obohacujici sdéleni
klientd, respektovali jejich distojnost a byli tolerantni a ohleduplni k jejich osobnostnim

specifikam i komunikacnim zvlastnostem.

Preji vSem hodné studijnich, osobnich i pracovnich uspéchu.

Autorka

117



POUZITA LITERATURA A LITERATURA K SAMOSTUDIU

BISHOP, S. Jste asertivni? Praha: Computer Press, 2000.

BLAHA, K., STANKOVA, M. Komunikace v praxi. Ceské oSetfovatelstvi 13, Sestra a

pravo. Brno: Narodni centrum oSetfovatelstvi a nelékafskych obora, 2004.

BOBEK, M., PENISKA, P. Prace s lidmi. Udebnice poradenstvi, koucovani, terapie a
socioterapie pro pomahajici profese. S tvodem do filozofie prace s lidmi, sou¢asné

védy a psychologie. Brno: NC Publishing, 2008.

DE SHAZER, S., DOLANOVA, Y. A KOL. Zazraéna otazka. Kratka terapie zaméfrena

na reSeni. Praha: Portal, 2014.
DE VITO, J. Zaklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001.

GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. Praha: Sociologické nakladatelstvi
Slon, 1995.

GOLEMAN, D. Emoc¢ni inteligence. Praha: Columbus, 2011.
HAJEK, K. Préce s emocemi pro poméhajici profese. Praha, Portal 2006.
HARTL, P., HARTLOVA, H. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000.

HONZAK, R. Komunikaé&ni pasti v mediciné — Prakticky manual komunikace lékare a

pacienta. Praha: Galén, 1999.

KALVACH, Z., ONDERKOVA, A. Stafi — Pojeti geriatrického pacienta jeho problémti v

oSetfovatelské praxi. Praha: Galén, 2006.

KELNAROVA, J., MATEJKOVA, E. Psychologie a komunikace pro zdravotni asistenty
— 4.ro¢nik. Praha: Grada, 2009.

KOBERSKA, P. A KOL. Spoleénou cestou. Jak mohou peéovatelé komunikovat s lidmi
s demenci. Praha: Portal, 2004.

KLEVETOVA, D., DLABALOVA, |. Motivaéni prvky pfi préci se seniory. Praha: Grada,
2008.

118



KOLEKTIV AUTORU Studijni materiél seminafe ,0Od konfliktu k toleranci“ v ramci
projektu ,Pfiprava koncepce celorepublikové kampané proti rasismu v Ceské

republice”. Brno: Brnénsky institut rozvoje ob¢anské spolecnosti TRIALOG, 2000.
KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako souéast profese. Praha: Portal, 2006.

KRIVOHLAVY, J. Jak si navzéjem lépe porozumime: kapitoly z psychologie sociélni

komunikace. Praha: Svoboda, 1988.
LINHARTOVA, V. Prakticka komunikace v mediciné. Praha: Grada, 2007.
MATOUSEK, O. Metody a Fizeni socialni prace. Praha: Portal, 2003.

MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P. A KOL. Sociélni prace v praxi:

specifika rdznych cilovych skupin a prace s nimi. Praha: Portal, 2005.

MARES, J., KRIVOHLAVY, J. Komunikace ve $kole. Brno: Masarykova univerzita,
1995.

MILLER, S.D., BERGOVA, |.K. Zézraénd metoda: radikalné novy pfistup k
problémovému piti alkoholu. Praha: Portal, 2014.

NAKONECNY, M. Socialni psychologie. Praha: Academia, 1999.

NELESOVSKA, A. Pedagogicka komunikace v teorii a praxi. Praha: Grada, 2005.
NOVAK, T., CAPPONI, V. Asertivné do Zivota. Praha: Grada, 2012.

NOVOSAD, L. Zaklady specialniho poradenstvi. Praha: Portal, 2000.

PARMA, P. Uméni koucovat. Praha: Alfa, 2006.

PLANAVA, |. Privodce mezilidskou komunikaci. Pfistupy — dovednosti — poruchy.
Praha: Grada, 2005.

POKORNA, A. Komunikace se seniory. Praha: Grada, 2010.
POTTSOVI, C. & S. Asertivita - uméni byt silny v kazdeé situaci. Praha: Grada, 2014.

ROBB, M., BARRETT, S., KOMAROMY, C. Communication, relationships and care: a
reader. London: Routledge, 2004.

REZNICEK, |. Metody sociélni prace. Slon, Praha, 1994.

119



SCHMIDBAUER, W. Syndrom pomocnika. Podnéty pro dusevni hygienu
v pomahajicich profesich. Praha: Portal, 2008.

SLOWIK, J. Komunikace s lidmi s postizenim. Praha: Portal, 2010.

SVATOS, T. Sociéini a pedagogicka komunikace: Teoretickd minima a praktické
naméty v ucitelském studiu. Opava: Slezska univerzita v Opavé, Filozoficko

prirodovédecka fakulta, Ustav pedagogickych a psychologickych véd, 2005.
TEGZE, O. Neverbalni komunikace. Praha: Computer Press, 2003.

TIMULAK, L. Zaklady vedeni psychoterapeutického hovoru: integrativni rdmec. Praha:
Portal, 2006.

ULEHLA, |. Uméni poméhat. Praha: Sociologické nakladatelstvi Slon, 2005.

VAGNEROVA, M. Vyvojova psychologie Il. - Dospélost a stéfi. Praha: Karolinum,
2000.

VAGNEROVA, M. Zaklady psychologie. Praha: Karolinum, 2007.
VAGNEROVA, M. Psychopatologie pro pomahajici profese. Praha: Portal, 2008.

VENGLAROVA, M. Problematické situace v pééi o seniory. Pfiru¢ka pro zdravotnické

a socialni pracovniky. Praha: Grada, 2007.
VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2005.

WOODCOCK, R. J. Specialist Communication Skills for Social Workers. United

Kingdom: Palgrave Maxmilian, 2016.

120



