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ABSTRAKT

TESARKOVA, V. Komunikace na oddéleni socidlné-pravni ochrany déti :
bakalaiska prdce. Ceské Bud&jovice : Vysoké $kola evropskych a regionalnich studii,

0. p. S., 2012. 55 s. Vedouci bakalatiské prace : PaedDr. Vladimir K¥iz.

Kli¢ova slova: Dité, komunikace, oddéleni socialn¢ pravni ochrany déti,

socialni prace, rodice.

Bakalaiska prace s nazvem Komunikace na oddéleni socialné-pravni ochrany
déti se zabyva rozborem komunikace na tomto oddéleni. Nejdiive popisuje komunikaci
V obecné roving, jeji déleni, druhy a zplsoby. Nésledné rozebira podrobnéji jednotlivé
komunika¢ni techniky, ptedevsim dialogovou techniku rozhovoru. Aby komunikace
byla efektivni, méli bychom dbat na to, s kym a jak komunikujeme. Z tohoto divodu
bakalafska prace popisuje zvlast' rozhovor s dospélym ¢Elovékem a zvlast rozhovor
s ditétem. Prace se také dotyka i samotné socialni prace a jeji historie. V praktické ¢asti
jsou provedeny jednotlivé rozhovory. Prvni se zaobira pohovorem S nezletilym ditétem,
druhy s dospélym, tedy rodi¢em. Nasledné je vypracovan dotaznik za ucelem zjisténi,
jak se na jednotlivych ufadech na oddélenich socialné-pravni ochrany déti s klienty
komunikuje a zda ptipadné pouzivaji i n¢jakou alternativni pomoc z oblasti komunikace

s lidmi.



ABSTACT

TESARKOVA, V. Communication in the Section of Social and Legal Protection
of Children : Bachelor thesis. Ceské Budgjovice : The College of European and
Regional Studies, 2012. 55 p. Supervisor : PaedDr. Vladimir Kiiz.

Key words: Child, communication, section of social and legal protection of

children, social care, parents.

This bachelor thesis called Communication in the Section of Social and Legal
Protection of Children is concerned with the analysis of a communication at this
department. At first, it describes the communication in general, its segmentation, types
and styles. Afterwards, it analyses in more details the communication techniques,
primarily the engineering of interlocution. For an efficient communication, we must pay
attention to whom and what we communicate. On this account, this bachelor thesis
describes separately an interview with an adult and separately an interview with a child.
The thesis also concerns with the social work itself and its history. In the practical part
of the thesis, individual interviews are carried out. The first concerns with the interview
with an infant, the second with an adult, the parent. Afterwards, the survey is performed
in order to ascertain how it is communicated with the clients at the departments of social
and legal protection of children within the individual local authorities and if they use
any alternative help from the field of communication with people.
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UVvOD

Komunikace na oddéleni socialné pravni ochrany déti je velmi specificka
a naro¢na. Pracovnice musi komunikovat s Sirokym spektrem klientli od nezletilych
déti pres mladistvé az po dospélé (rodice) s riznou inteligencni trovni. Jiny styl
komunikace je preferovan u soudu pii soudnim jednani, kde jsou socialni pracovnice
pritomné, a jiny v samotnych domovech klientii nebo v kancelafi na ufad¢. Na tomto
odd¢leni jsou velice dulezité oba typy komunikace, jak verbalni, tak neverbalni.
Nasledné se zde uplatniuje 1 komunikace pisemna. V dne$ni moderni dob¢ pocitaci
a internetu komunikuje fada klientd s odd€lenim socialné-pravni ochrany déti
| prostfednictvim emaild, ale piesto by mélo nasledovat osobni setkani, kdy se mtize
situace probrat podrobnéji. Které typy komunikace se pouzivaji nejéastéji, bude
pfedmétem zkoumani v anketé v zavéru této prace.

Pfi osobnim setkani se Casto pouzivd i metoda pozorovani, coz je v této
profesi nesmirné dulezité. Tato metoda se tyka piedevs§im neverbalnich projevi,
jako je télesné napéti, smutek, zlost, nebo agrese. Nevyhoda této neverbalni
komunikace je vSak ta, ze tisudek z ni muze byt nespravny. Socialni pracovnice je
limitovana casem, pohybuje se v omezeném prostoru a ma jasné¢ urenou svoji
profesni roli. Ztéchto divodd je velice dilezité, aby dbala na dikladné
a cilevédomé pozorovani, nenechala se zmanipulovat a tim délala minimum chyb
a omyld.

Socialni problém ohroZeného ditéte zacind primarné v rodiné. Rodinu stat
definuje jako socialni jednotku, ktera ma plnit né€kolik funkci, naptiklad
biologickou, socialné-ekonomickou, socializatni a vychovnou, regeneracni
a podpurnou. Podle téchto funkci stat definuje nefunkcni rodinu jako rodinu, kteréd
neplni nékterou nebo vSechny uvedené ulohy, samoziejmé kromée biologické.
V ptipadé, Ze nékterd z téchto funkci neni rodi€i, po ptipadé¢ rodicem plnéna,
nastupuji pracovnici socidlné-pravni ochrany déti a piipad nefunkéni rodiny
respektive ohrozeni ditéte feSi. Pracovnici OSPOD sehravaji ,klicovou roli‘
v dalSim osudu ditéte. Nizky pocet socidlnich pracovnikii na vysoké mnoZstvi
pfipadli vSak znemoziuje, aby vykonavali skute¢nou socidlni praci a hlavné
prevenci. Naopak tato situace pfispiva velmi Casto k formalnimu feSeni piipadi,
které je v zdsad¢ nejrychlejSim a zalezi tak na konkrétni osobnosti pracovnika, jak se

k problému postavi.



Bakalatska prace se bude zabyvat predevsim komunikaci verbalni, konkrétné
profesi se pracovnice setkavaji s velice riznorodymi klienty a ke kazdému by si
m¢ély najit cestu, aby s nimi spolupracoval a komunikoval. Jen tak se miize nasledné
zabezpecit dobro ditcte.

Spolupréace klienta a socidlni pracovnice je vysledkem jejich vzajemného
vztahu a komunikace mezi obéma. Komunikace probiha vétSinou tak, Ze socialni
pracovnice je dominujici a urCuje smér TfeSeni problému. OvSem je
nepravdépodobné, Ze by byl kazdy klient ochoten s ni spolupracovat, poslouchal jeji
rady a fidil se jimi. V bézné praxi se vice setkavaji s klienty, ktefi s pracovnicemi
zkou§i manipulovat a nepravdivé je informuji. Z téchto divodu je dulezité, aby
socialni pracovnice ovladaly komunika¢ni techniku rozhovoru a soucasné¢ mély
alespont malé psychologické povédomi a znalosti o tom, jak klast jednotlivé otazky,
aby se dostaly k informaci, kterou potiebuji znat. V neposledni fadé¢ by mély umét

i ¢ist ,,mezi fadky*.



1 CIL A METODIKA PRACE

Bakalatskd prace ma za cil vymezeni zakladnich pojmi, druhli a zptisobu
komunikace, zmapovani komunika¢ni techniky a zptsobti komunikace na uradech
na odd¢leni socialné-pravni ochrané déti (zkracen¢ na OSPOD). Bude také rozebirat
pristupy ke klientovi a zjiStovat, zda se pfipadné socialni pracovnici obraceji i na

jiné organizace s zadosti o pomoc V pfipad¢ problematické komunikace s klienty.

Pro prvni Cast této bakalafské prace bude pouzito ziskavani informaci
z literatury, jeji rozttidéni a analyzovani. Bakalarska prace se bude nejprve zabyvat
teoretickym zpracovanim komunikace obecné, jejimi druhy, zplsoby a tcely. Déle
bude rozebirat jednotlivé funkce komunikace a ptredev§im divody, které nas

k vymeén¢ informaci (komunikaci) motivuji.

Cast prace bude vénovana i samostatné socialni praci a jeji historii, ktera
bude rozdélena na dvé ¢asti. Prvni ¢ast bude popisovat historicky vyvoj socidlni
prace pred 2. svétovou valkou a druha cast po 2. svétové valce. Dotkne se
1 aktualnich trendl v soucasné praxi socidlnich pracovnic na OSPODu, konkrétné
pfipadové konference a mediace. Dalsi kapitola bude popisovat eticky kodex
socidlniho pracovnika, kde budou vyjmenovany jednotlivé etické zasady, jimiZ by se
mély vSechny pomahajici profese (tedy i pracovnice OSPODu) fidit. Pro tuto ¢ast
bude pouzita metoda studia odborné literatury a soucasné tidaji, které jsou

dostupné, a nasledného ziskavani informaci z nich.

Dale se prace bude zabyvat jednotlivymi komunika¢nimi technikami,
konkrétné bude pozornost zamétena na metodu rozhovoru, a to jak s dospélym, tak
s détskym klientem, jelikoz pfistupy k témto klientim by mély byt v urCité mife
odlisné. Budou zde dany 1 piikladové praktické otazky, jak by méla socialni
pracovnice s klienty komunikovat. 1 tato ¢ast bakalaiské prace bude vychazet

Z analyzy odborné literatury a pramend.

V praktické casti bude proveden pohovor s nezletilym ditétem, kde bude
i velmi kratka kazuistika, kterda nam nastini dané téma rozhovoru. Konkrétné byl

vybran rozhovor s nezletilou divkou, jez ma problémy ve Skole, a socidlni



pracovnice s ni ma provést vychovny pohovor a tim si zmapovat situaci, jak bude
s divkou dale pracovat. Je zde problém jeji pravidelné dochazky do Skoly a mensich
vychovnych problémi. Jako dalsi bude veden rozhovor s rodi¢em, s matkou, ktera
trpi roztrouSenou skler6zou. Tato respondentka byla zvolena pfedevsim z davodu,
aby byla ukazana slozitost komunikace s psychicky naruSenym ¢lovékem. Bohuzel,
Vv zépise neni prili§ zfejmé, jak je komunikace ndrocnd a zdlouhava, nebot’ pisemné

nelze zachytit vSe, co se déje v realné skutecnosti.

V zévéru bude dotazovanim formou ankety zjiStovan aktudlni stav
komunikovani na ufadech na oddélenich socidlné-pravni ochrany déti. Prizkum
formou ankety bude zvolen z toho diivodu, ze bude ptedloZen pouze nizkému poctu
osob a to konkrétné socialnim pracovnicim z Ufadti m&stskych &asti hlavniho mésta
Prahy, z Méstskych ufadi ve StfedoCeském kraji. Anketa umoziuje kvalitativni
zkoumani, ve kterém se vyjadiuji ndzory dotazanych, jez nelze zobecnovat, jelikoz
vybér respondentli neni reprezentativni. Otazky budou voleny jak uzaviené,
polozaviené, tak oteviené. Socialni pracovnice budou dotazovany na techniky
a zpusoby komunikace, které ve své profesi pouzivaji. Zda a jak se na rozhovory
a jednani s klienty pfipravuji a zda ve velice komplikovanych ptipadech vyuzivaji
1 pomoci jinych organizaci, které pracuji s riznymi druhy komunikace a vyuzivaji

rizné komunikac¢ni metody a techniky.
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2 LIDSKA KOMUNIKACE

Re¢ a komunikace ndm umoZiiuje navazovat a udrZovat styky s lidmi
v roding, ve Skole, na pracovisti a ve spolecnosti celkové. Je nemozné, aby lidé
nekomunikovali, jelikoz 1 mlceni je urcity zplsob komunikace. Mezilidska
komunikace je soucasti jejich vzajemného pusobeni (jak pozitivniho, tak
negativniho). V dneSni pietechnizované dob¢ si jiz neumime komunikaci bez
internetu predstavit, ale je wvelice dulezit¢ zachovat si i tradicni zplsoby
komunikace. Mé&li bychom si uvédomit, ze vSe nelze probrat pfes mobilni telefon
nebo pocitac.

Tato kapitola bude struéné popisovat, jak lidé mezi sebou komunikuji

a zaroven nastini jednotlivé druhy a zptisoby mezilidské komunikace.

Pojem komunikace pochazi z latinského communicare a znamena
spolupodilet se s nékym na nécem, spoluzicastiiovat se. Déle tento pojem chapeme
jako spojeni nebo jako proces sdélovani a pfijimani informaci (sdéleni). Realizuje se
v riznych podobach, napt. proces odesilani, zprostiedkovani, pfenos a pfijimani
informaci. Nespadd sem pouze oblast informaci, ale i projevy lidské aktivity, jakymi
jsou vyrobky, formy chovéni a jednani, umélecké vyrobky, dary apod. Mezilidska
komunikace zahrnuje komunikaci ve spole¢nosti, mezi lidmi navzajem, uvnitf
socialnich skupin. Jedna se o sdélovani v rdmci spolecenského styku.1

»Mezilidskou komunikaci chdpeme jako slozity a mnohostranny proces
vzdjemného dorozumivéani a dorozuméni, vzajemnou vyménu sdéleni, informaci,
myslenek a nazort mezi komunikaénimi partnery. Vznika pii socialni interakci a pfi

v 7 ows . , v v . C 12
spolecné ¢innosti s druhym ¢lovékem nebo se skupinou lidi.*

2.1 U&el mezilidské komunikace

Vybiral3 uvadi nasledujicich pét hlavni funkce mezilidské komunikace podle
ucelu, ktery je vice ¢i méné ziejmy. Nejcastéji to byva ucel:

1. Informovat: oznameni, sdéleni, pfedani nebo doplnéni informace,
upozornént.

2. Instruovat: poskytnout navod, vysvétlit, naucit.

Y ERNEKER, J. Zdklady komunikace. Ceské Budg&jovice, 2004, s. 7.
2 ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné sprave. Ceské Budgjovice, 2007, s. 7.
3 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2009, s. 31.
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3. Presvédcit: ovlivnit nékoho, ziskat néco.
4. Vyjednat, domluvit se: fesit a vyresit, dospét k dohode.

5. Pobavit: rozptylit, rozveselit, vyplnit Cas.

Ve vystupovani nékterych lidi je viditelny uréity zptusob spolecenského
chovani, ktery klade diraz na zdvoftilost nebo spisovnost. Jejich ucelem mize byt
predvadeéni se, upoutani pozornosti ke své osob¢. Z tohoto diivodu mohou byt jesté
doplnény dva ucely mezilidské komunikace, a to kontaktovat se (uzit si blizkosti,
zastaveni se s nékym, prozit si sebepotvrzeni) a piedvést se (prezentovat se, vyvolat

dojem, exhibovat).*

Ke komunikaci mé ¢lovek rtizné diivody. Mohou byt konkrétni a podminéné
urCitou momentalni situaci, napiiklad potieba kontaktu, sebepotvrzeni, naplnéni
¢asu apod. Podle toho rozliujeme rtizné funkce komunikace, které mizeme oznadit
jako motivace.

Kognitivni motivace: cilem je ptfedavani poznatkl na zéklad€ potieby sdélit
druhému néco, co vime, co zname, co si myslime.

Motivace zjistovaci a orientaéni: ptdme se, abychom se vice vyznali
Vv nazorovém sveété druhého cloveéka. Dotazujeme se na informace, postoje
a prozitky.

SdruZovaci motivace: vychazi z potieby kontaktu, sounalezitosti, potieby
nékam patfit, zaclenit se do skupiny, nebyt osamély. Obsah komunikace s druhymi
lidmi nebyva pfili§ podstatny, spiSe jde o navdzani kontaktli, vytvoreni, udrzovani
vztahu a jeho rozvijeni, pfipadné o jeho doc¢asné pteruseni, ukonceni ¢i obnoveni.

Sebepotvrzovaci motivace: potvrzeni vlastni identity. Jedna se predevsim
0 poznani a nalezeni Sebe sama, vytvofeni nebo potvrzeni minéni o sobg.
Komunikujeme z ¢ésti ,, sami pro sebe®, kviili sobé samym.

Adaptaéni motivace: v komunikaci naznacujeme a potvrzujeme své role.
Ptijimame piislusné rolové stereotypy a davame tim najevo své pfizpiisobovani se
okoli, integrovani se do spolecnosti. Obcas se ale také konvencim vzpirdme.
Komunikovanim se zkratka ptizpisobujeme okoli, proto byvaji neadaptovani lidé

napadni pravé odlisSnou komunikaci.

* VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2009, s. 32.
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Presilova motivace: vychazi z potteby vzbudit pozornost, zaujmout, ziskat
obdiv, respekt, prevahu, moc, prosadit své zajmy, vyniknout nad ostatnimi, zvitézit.

Existencionalni motivace: komunikace slouzi k pfekonéni pociti nudy,
prazdnoty, pomaha strukturovat a naplnit ¢as. Touto komunikaci ¢loveék uspokojuje
smysl Zivota, pfedchazi tak depresim, udrzuje se psychicky zdravy a lidsky celistvy.

Pozitkarska motivace: piinasi zébavu, rozptyleni, odpocinek, navazovani
nezavaznych kontakti, Gnik od starosti.

DalSi motivy: mohou byt velice rozmanité jako napt. ud€lat nékomu radost,
piekvapit ho, rozptylit podezieni, odvést pozornost, zamluvit choulostivé téma,

obvinit nékoho, skandalizovat, zmast, zahladit stopy atd.’

2.2 Druhy a zptsoby mezilidské komunikace
Mezilidska komunikace se primarné rozliSuje na verbalni a neverbalni.
V komunikac¢nim procesu se zpravidla uplatiiuji oba typy komunikace soucasné, ale

riznym pomeérem.

Verbalni komunikaci rozumime styk pomoci fe¢i. Dochazi k ni za urcité
komunikacni situace, tj. pod vlivem komunikacnich faktorti. Velice dulezité jsou
faktory objektivni, ale i individualni (povaha, temperament, zkusenosti, prostiedi,
jazykova Vybavenost).6

Naproti tomu neverbalni komunikace je vyvojové starS§i nez komunikace
verbalni. Projevuje se u ¢lovéka jako jednotlivce. Radi se sem jednotlivé vyrazy
tvafe neboli mimika, o¢ni kontakt (rozliseni kam se kdo diva, jak dlouho a jak
upteng), gestika (domluveny vyznam napf. palec nahoru), kinezika (bezdécné,
doprovodné pohyby jako pokréeni ramen, poklepavani nohou po podlaze), haptika
(komunikace dotekem, napt. pohlazeni, podani ruky, facka), proxemika (vyjadieni
vzajemné vzdalenosti: pro cizi lidi - 3-4 m, pro blizké - 1m, pro nejblizsi na dotek),
posturika (zalezi na postoji téla, zda sedime nebo stojime ustrasené, ¢i sebevédome,
zda mame zk¥iZené ruce, jaké mame drzeni krku).’

K neverbalni komunikaci se fadi 1 paraverbalni (mimojazykové) projevy

lidské teci. Pti promluvé je dilezita barva hlasu, jeho sila a vyska, intonace, ladéni,

> VYBiRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2009, s. 32-35.
® DVORAK, K. Jazyk jako prostredek komunikace. Ceské Bud&jovice, 2004, s. 6.
7 ERNEKER, J. Zaklady komunikace. Ceské Budgjovice, 2004, s. 38-46.
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mnozstvi a délka promluv, rytmus i rychlost mluveni, napf. zvySovani hlasitosti
muze pusobit rusivé. Spada sem i vokalizace, jedna se o zvuky, které se vydavaji pfi
plagi, Sepotu, zivani nebo je¢eni.®

Neverbalni komunikaci miizeme vyjadfit nase emoce, pocity, nalady, zadjem
o sblizeni. Diky ni mizeme také ovlivnit zmény postoju partnera nebo urcit chod
vzajemného styku. Neverbalni komunikace miize v naSem zivoté fe¢ dopliovat,
upiesiiovat, ale i nahrazovat. Pouzité vyrazové prostiedky mohou byt specifické pro

urcitou oblast, socidlni skupinu nebo kulturu.®

Verbalni komunikaci délime na dva zékladni druhy, hovorovou a pisemnou.
Hovorova komunikace ma nejcastéji tfi formy: monolog, dialog a diskuse.

Monolog je jednosmérna komunikace, muze to byt i na§ vnitini monolog
(samomluva), nejéast&ji se viak jedna o prednasku, referat nebo vyklad.'

Dialog je povazovan za primarni jednotku jazykové komunikace. Je zalozen
na stfidani replik jednotlivych uc¢astniki. Diky dialogu mizeme rozliSovat jednotlivé
zanry jako je vypravéni ptihod, vzpominek, vtipl, sdélovani dulezitych informaci
nebo kritiky. Nejformalnéjsi jsou pozdravy, sliby, pozvani, louc¢eni, omluvy atd.
Témata rozhovoru se vynofuji a ztrdceji ndhodné, slovosled je subjektivni.
Rozlisujeme dialog pfipraveny a nepfipraveny. V nepfipraveném dialogu se téma
nemusi uzaviit, nékterd témata se vraceji, mohou se kiizit a prolinat. V ptipadé, ze
se konverzace Ucastni vEtsi pocet osob, mohou jednotlivé tematické linie, které
spolu pfili§ nesouvisi, prostupovat do sebe. Naproti tomu pfipraveny dialog ma
tematickou strukturu a je modelovan.™

V diskusi se jedna o cilené fizeny skupinovy dialog. Diky diskusi mohou
ucastnici zaméfovat pozornost na feSeni konkrétniho problému, lépe formulovat
svoje myslenky a nazory, snadnéji a rychleji odhalovat chyby v mysSleni
a uvazovani. Aby diskuse méla efektivni charakter, musi se dbat na presné vymezeni
problému, jeho obsahu a cile. Je nutné se piiméfené vyjadfovat, definovat pouzivané
pojmy, vhodné argumentovat, pozorné naslouchat a v neposledni fadé¢ umoznit

ostatnim, aby se také vyjadfili. Diskusi kon¢ime formulovanim zaveéra.

8 ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Bud&jovice, 2007, s. 39.
9 ERNEKER, J. Zdiklady komunikace. Ceské Bud&jovice, 2004, s. 37.

Y ERNEKER, J. Ziklady komunikace. Ceské Bud&jovice, 2004, s. 30.

"Y' DVORAK, K. Jazyk jako prostiedek komunikace. Ceské Budg&jovice, 2004, s. 44.
ERNEKER, J. Zdklady komunikace. Ceské Budgjovice, 2004, s. 33.
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Pisemna komunikace ma oproti té hovorové nékolik nevyhod. Nikdy
neprobiha ve stejném Case, na stejném mist¢, castnici komunikace nemohou vnimat
pfimou reakci na sdéleni. Pisemny kontakt nevyzaduje tak rychlou reakci na
odpovéd’, na druhou stranu vSak umoznuje presnéjsi formulovani nazort, piikazi
apod. Vznika zde urcitd komunikacni rezerva, na formulaci pisemného textu je vice
asu. ™

V soucasnosti se jiz hojn¢ vyuziva i elektronické komunikace, predevsim
formou e-mailu. Pravidla této komunikace se piili§ neli$i od pravidel a principt
Klasické pisemné komunikace. V dnesni dobé vsak e-maily klasickou pisemnou
komunikaci velmi zastinuji. Elektronickd komunikace vSak vzhledem ke své
jednoduchosti svadi ke stylistickym nepfesnostem a nasledné K nerespektovani
gramatickych pravidel. Proto je dulezité, abychom se snazili psat kratké véty
a pouzivali jednoducha slova. Véci, které chceme sdélit, bychom méli uvadét na
zatatku nebo na konci véty. Musime také rozliSovat pracovni e-mail od
soukromého. V pracovni roviné¢ bychom si méli vzdy vytvorit jednoduchou osnovu,
coz nam pomuze k jasngj§imu vyjadieni a formulaci textu. Emailova komunikace
také laka k tomu, ze n€ktefi lidé druhou stranu piehlcuji mnozstvim odeslanych
zprav a tim mohou i zapfi¢init, ze dojde k nedorozuméni, jelikoz druha strana se

O W . 4 . ~ r . 4 /4 14
muZe vlivem oslabeni pozornosti v mnoZstvi informaci ztracet.

Komunikace se také 1isi podle toho, s kym a kde komunikujeme. Odlisné
hovofime doma, v praci, v obchodé¢, pfed détmi, nebo pied n€kym neznamym. Podle
toho také rozliSujeme napfiklad komunikaci intimni parovou, soukromou
komunikaci partneri, ¢i jednostranné fizenou (interview, vyslech, rozhovor
nadfizeného s podfizenym). Déle rozliSujeme komunikaci nefizenou, neformalni
v malé primarni skupiné (jako je rodina) a komunikaci fizenou, formalni, zdvofilou
v malé skupiné (porada na pracovisti). V neposledni tfad¢ také komunikaci pfi
obchodovani, uzavirani smluv, nebo prostfednictvim masmédii, piipadné

interkulturalni komunikaci (s cizincem, v cizim prosttedi)."

3 ERNEKER, J. Ziklady komunikace. Ceské Bud&jovice, 2004, s. 34.
“ ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Budgjovice, 2007, s. 28-29.
> VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2009, s. 39.
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3 STRUCNY VYVOJ SOCIALNI PRACE

Socidlni praci fadime mezi védecké discipliny, kterd uzce souvisi
s humanitnimi védami a také se socialni péc¢i a socialni politikou. Jejim pfedmétem
je predevsim péce o Cloveka. Velice stru¢né zde bude probrano, jak se socialni prace
postupné vyvijela.

Podle Matouska™® miizeme vyvoj socialni prace rozdélit na dvé obdobi: do

2. svétoveé valky a po 2. svétové valce.

3.1 Vyvoj do 2. svétové valky

Nejstar$i organizovanou pomoc potiebnym, tedy tém, ktefi potiebuji obzivu,
poskytovala cirkev. Na neuspokojivé socidlni postaveni velkych skupin obyvatelstva
postizenych epidemiemi a hladomory cirkev reagovala zakladanim ustavl pii
klasterech a kostelech. Byly to fadové nemocnice a utulky pro chudé, zmrzacené,
star¢, sirotky, slepce, ale Casto i lidi postizené nemoci nebo umrtim hlavy rodiny,
vysokym pocétem déti ¢i zivelnou pohromou. Nemocnice a chudobince byly
nazyvany Spitaly. Nej€astéji byly spravovany jednotlivymi feholnimi fady. Zejména
mestské Spitaly se pozdéji zaméfily na péci o chudé a nemocné. Prvni nemocnici

zalozili v roce 1484 ob&ané mésta Prahy a nesla nazev Méstsky $pital. *’

Péte o chudé méla tedy dobrocinny charakter, byla nahodila
a neorganizovana, pomoc poskytovaly nejprve dobro€inné organizace a cirkev.
Pozdé&ji se zacinaji angaZzovat i obce, coz souvisi s vydanim domovského prava, kdy
se obce musely o své chudé starat. Postupné vznikaly cechy tovarysu, jejichz
¢lenové si navzajem pomahali (napfiklad skladali penize do podplrnych bratrskych
pokladen pro pfipad nemoci, Grazu, pracovni neschopnosti). Anebo se zakladaly
spolky, napt. spolek Bekyné (jednalo se o svobodné zeny, které se staraly
o potiebné, pomoc mély jako napli svého Zivota bez naroku na mzdu, byly zavislé
pouze na darech). Uloha statu zacala vystupovat do popredi predeviim zavedenim
dané bohatych, to znamenalo, Ze bohati museli platit na chudé a opusténé, a tim se

R , o , ;7 o~ , vr 1
tfeSila otazka bezdomovct, tulactvi, zebroty a kradezi. 8

Y MATOUSEK, O. Zdiklady socidlni préce. Praha, 2007, s. 111.
" MATOUSEK, O. Zdiklady socidlni prdce. Praha, 2007, s. 112.
18 VRTISKOVA, M. Metody socidlni prdce. Praha, 1999, s. 1.
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V 16. stoleti byly zakladany sirotcince (ustavy pro vychovu opusténych déti).
Napftiklad nabozenské bratrstvo Vlachti na Malé Strané zalozilo Vlassky S$pital,
ktery krom¢ péCe o staré a nemocné jedince zaopatioval i osifelé déti. OSaceni
a stravu dostavali chudi také prostfednictvim nové vzniklého institutu ,,nadani‘,
spravujiciho dédické odkazy. Jejich péfe meéla pouze vécnou formu, jelikoz

poskytovaly pouze vyjimeéns finanéni podporu.™®

S rozvojem trzniho hospodaistvi rostly i soc. problémy, piedev§im kolem
vzniku dé€lnické tfidy a zivotnich podminek. Postupné byly upravovany pracovni
podminky, napt. zdkaz prace déti v noci. Stat zacal usilovat o to, aby zamé&stnavatelé
pecovali o bezpeCnost a Cistotu na pracovistich. V fadé zemi se zacina utvaret
systém socialniho pojisténi, tim rostla loha statu v socialni politice. Problémem

byla i nezaméstnanost.

Od roku 1904 se zacaly vytvaret prvni skupiny osob schopnych a ochotnych
spolupracovat s obcemi pii poskytovani pomoci osifelym a opusténym détem.
V zastoupeni Ufadd piijimaly patronaci nad potfebnymi détmi a staraly se
o prispévky ze sirotéich fondi a také o Satstvo, obuv a o stravovani. Usili t&chto
skupin vsak narusila 1. svétova valka. Ta vyostfila nékteré socialni problémy, napt.
fada rodin pfisla o své zivitele, Sifily se choroby, nebylo dostatek pracovnich mist,
byti, rostla inflace. ZvySoval se pocet sirotktl, nouze a hlad ohrozovaly zdravy rist

d&ti ze socialng slabych rodin.?°

Socialni politika nastalou situaci feSila rlznymi opatfenimi, napft.
upravovala pracovni podminky, peéovala o nezaméstnané, vdovy a sirotky. Usili
o vyporadani se s problémy zptisobenymi valkou zkomplikovala hospodarska krize
(1929-1933). Ta potvrdila, ze trh byl lhostejny k urcitym sociadlnim problémiim,
jakymi jsou Stafi, nezaméstnanost, matefstvi. Proto od poloviny 30. let postupné
dochdzelo k rozSifovani a prohlubovani statnich zasaht a k vétsi odpoveédnosti statu
za socialni podminky a zivotni situaci obyvatelstva. Stat se tak postupné stava

hlavnim a rozhodujicim subjektem socialni politiky. Od té doby nabyva socialni

 MATOUSEK, O. Zdiklady socidlni prdce. Praha, 2007, s. 113.
NOVOTNA, V., BURDOVA, E. Zdkon o socidalné-pravni ochrané déti — komentar. Praha, 2007, s.
10-11.
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politika nové kvality a zacind se hovofit o moderni socialni politice. Jejimu rozvoji
nezabranila ani 2. svétova valka, kterd naopak vedla ke zvySeni celkovych
socialnich opatfeni, a postupnym vyvojem dospéla vétSina evropskych statd k tzv.

silnému socialnimu statu, tj. statu, ktery se vyrazné angazuje v socialni politice.21

3.2 Vyvoj po 2. svétové valce

Po roce 1945 zacaly prvni zmény v socialni politice. Dochazelo k prvni viné
znarodnovani majetku osob spolupracujicich s fasistickym rezimem a k odsunu
némeckého a mad’arského obyvatelstva z pohrani¢i. Tim se zvysil vliv stitu na
pferozdélovani majetku, snizila se socidlni a pfijmova rozdilnost, coz mélo za
dasledek zménu tiidni a socidlni struktury obyvatelstva. Pocet ptislusniki majetnych
tiid se znacné snizil, stejné jako se snizil pocet nejchudSich. Byly tak polozeny
zaklady k relativné rovnostaiské spolecnosti, véetné socidlnich opatieni, jakym bylo

v r r 4 VLV 4 22
vSeobecné narodni pojisténi.

Technické, ekonomické i1 socidlni zmény vSak ovliviiovaly zivot kazdého
jedince v pramyslové spolecnosti a vyzadovaly od ného stile novou orientaci
a pfizpisobovani. Zasahy do fungovani spolecnosti neptsobi vzdy kladné
na individualni situaci ¢lovéka a nutné vyvolavaji konflikty u jedinct i skupin.
V této souvislosti se hovofi o ménici se spolecnosti, z toho diivodu by mély byt tyto

v , . , . I PN s 2
zmény provéazeny i velkym rozvojem socialni pée a socialni praxe.”

Socialni politika a v dusledku toho i socialni péce byly pln¢ zavislé na
statnich ufadech, byly jimi financované a organizované. Socialni péci se nevénovala
velka pozornost i proto, Ze se v souladu s historickym materialismem piedpokladalo,
ze vSechny socidlni problémy, od chudoby a nezaméstnanosti, pies prostituci,
kriminalitu a ndsili aZ po valky, jsou docasné a zmizi, jakmile zmizi tfidni rozdily.
Predpokladalo se, Ze v socialismu bude plnd zaméstnanost zaruCena statem.
Nasledné¢ se vSak ukazalo, ze je tfeba fesit socidlni otdzky i v tomto obdobi. Byla
tedy obnovena a rozSifena ¢innost socialné-pravnich $kol, prodlouzena matetska

dovolend (z 18 tydn vroce 1964 az na 2 roky, pozd¢ji na 3 roky), rozsifena

2 VRTIgKOVA, M. Metody socialni prace. Praha, 1999, s. 3.
2 MATOUSEK, O. Zdiklady socidlni prdce. Praha, 2007, s. 139.
23 VRTISKOVA, M. Metody socidlni prdce. Praha, 1999, s. 8.
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pecovatelska sluzba pro staré lidi, ziizeny geriatrické ambulance a denni stacionare
pro seniory, organy péce o dité zacaly intenzivné spolupracovat s pracovniky ze

zdravotnictvi.?*

Za socialismu se socialni problémy braly jako ,,nemoci®, proto se fada
socialnich problému feSila tstavni zdravotnickou péci, pacienti byli zavirdni do
psychiatrickych a protialkoholnich 1é¢eben, 1éceben pro dlouhodobé nemocné, do
domovi diichodcti nebo do ustavii pro mentalné retardované. V Sedesatych letech
zacCal byt tento pfistup zpochybnovan a objevuji se ohleduplnéjsi alternativy ke
klientim, piedev§im ke starym lidem a détem. V této dob& se rozviji 1 sit
gerontologickych poraden a ambulanci. Roz$ituji se také odbory péce o pracujici,
jejich pracovnici se staraji o mladistvé zaméstnance, matky s détmi, o pracovniky se
zménénou pracovni schopnosti. Dale se péce orientuje na prevychovu alkoholiki,
nebo lidi, ktefi Casto stfidaji zaméstnani, lidi propusténych z vézeni a na obcany

. o 2
romského pavodu.?

V osmdesatych letech se prosazuje celistvy ptistup k jedinci, ten zohlednuje
nejen individudlni zvlastnosti osobnosti, ale i jeji vztah ke spole¢nosti. Zacinaji se
také fesit patologické jevy ve spolecnosti, jako jsou zavislosti, alkoholismus,
prostituce, sebevrazednost, psychické poruchy. Pozornost se také soustied’uje na
socialni podminky seniorti nebo na zivotni podminky v tstavech pro télesné
a dusevné postizené, na podminky ve véznicich, domovech dichodcti nebo détskych
domovech. Z téchto divodu chtéla vlada zvysit pocet socialnich pracovnikd, téch

vSak byl z divodu dlouhodobého podcenovani socialni prace nedostatek.?®

Po roce 1989 se objevuji nové socidlni problémy diky zméné spoleCenské
situace, jako je neskryvana prostituce, zafazeni propusténych vézni po amnestii do
bézného Zivota, bezdomovectvi a migrace uprchlikii pfes nase izemi. Vzhledem
k otazkam socialniho zabezpeceni uprchlikii, ¢i cizincl s pfiznanym docasnym
pobytem nebo trvalym pobytem, se do poptedi dostavaji i otazky narodnostnich

mensin. Dale je vénovdna pomoc zenam, které k nam byly zavleCeny a sexualné

* MATOUSEK, O. Zdklady socidlni préce. Praha, 2007, s. 140.
® MATOUSEK, O. Zdklady socidlni préce. Praha, 2007, s. 145-147.
% MATOUSEK, O. Zdklady socidlni préce. Praha, 2007, s. 148-150.
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zneuzivany, obétem nasili, zneuzivanym a zanedbavanym détem, drogove zavislym,
gamblertim. Hlavni zménou je vytvareni alternativ k tradi¢ni, vétSinou ustavni péci,
a predev§im masivni nastup nestatnich neziskovych organizaci. Neziskové
organizace se soustied’uji napiiklad na azylova zafizeni pro matky s détmi, pro
osoby bez piistiesi, na praci s rodinou, s nezletilymi détmi, pro které vytvaii rizné
programy, doucovani apod. Nestatni neziskové organizace jsou dilezitou soucasti

dnesni struktury socialni pomoci.”’

3.3 Nové trendy

V soucasné dob¢ se v oblasti socidlné pravni ochrany déti plné uplatituje
multidisciplindrni spoluprace. Socidlni pracovnice spolupracuji se Skolami, l1¢kafi,
policii a predevsim s neziskovymi organizacemi. Vyznam spoluprace v této oblasti
je neptehlédnutelny a tvorba sit¢ pomoci je velice potiebnd. Hojné¢ se vyuziva
potadani ptipadovych konferenci a pomoci mediatort, kteti pomahaji rodi¢im najit
vlastni a pfijatelné feSeni jejich sporu. Popiipadé se vyuziva i pomoc

prostfednictvim rodinnych terapeutickych center.

3.3 1 Pripadova konference

Piipadova konference je spole¢né setkani pomadhajicich pracovnikl, ktefi
hledaji a navrhuji optimalni feSeni konkrétni situace rodiny. VétSinou se jedna
o pracovniky socidlné-pravni ochrany déti, nestatnich neziskovych organizaci,
zafizeni pro vykon ustavni vychovy, specidlné pedagogickych center, ucitele,
vychovné poradce, pediatry, atd. Je to planované a koordinované multidisciplinarni
setkani odbornik pracujicich s rodinou a ohrozenym ditétem.”®

Obcanské sdruzeni Rozum a cit definuje ptipadovou konferenci jako
planované a koordinované spole¢né setkani vSech, ktefi predstavuji, nebo mohou
ptedstavovat, podplrnou sit’ pro dité a jeho rodinu. Cilem je vyména informaci,
zhodnoceni situace ditéte a jeho rodiny, hledani optimélniho feSeni a planovani
spole¢ného postupu, aby vedl k napliiovéni potieb ditste.”

V obvyklém piipadé ji svolava pracovnik socialné-pravni ochrany déti, ktery

ji zaroven koordinuje. Svolani ale miiZe iniciovat kterykoli ¢len multidisciplinarniho

? MATOUSEK, O. Zdiklady socidlni préce. Praha, 2007, s. 152,

2 BECHYNOVA, V., KONVICKOVA, M. Sanace rodiny. Praha, 2008, s. 89.

#® HRDINOVA, A., et al. Na jedné lodi aneb jak usporddat pripadovou konferenci v oblasti péce o
ohrozené déti. Praha, 2010, s. 6.
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tymu v ptipadech, Ze spoluti€ast vice pracovist na feSeni problému muze byt pro
rodinu a dité ptfinosem. Pfipadova konference mtize byt svolavana v situacich, kdy
ditéti redln¢ hrozi umisténi do ustavni vychovy nebo dokonce jiz byla soudem
nafizena a je tfeba dit¢ na tuto zménu pfipravit. Dale pii nastupu, prabéhu
a pfipadném navratu z Gstavni V}'lchovy.30

Ptipadovéa konference je jednordzova nebo opakovana. Zduraznuje dilezitost
zapojeni spolupracujicich subjektt, snizuje jednostrannou odpovédnost OSPOD,
zefektiviiuje spolupraci jednotlivych subjektd a minimalizuje nespravné nebo
zdvojené postupy. Smyslem je piedevSim vyuzit vSech poznatki shromazdénych
0 ditéti a jeho roding, ziskat a sdilet stanoviska ostatnich informovanych subjektt
a ov&fit spravnost dosavadnich a dale zvolenych postupt.™

Vystupem z ptipadové konference je plan, jak s rodinou pracovat déle. Jsou
nastinény konkrétni kroky jak plan plnit, a dano konkrétni ¢asové obdobi. Rodina
spolupracuje na napliiovani planu, proto musi byt plan pro jeji ¢leny srozumitelny,

Mo vy ’ ’ v v r r 32
pfim&feny, smysluplny a Gasové realny.’

3.3.2 Mediace

Mediace je alternativni metoda pro feSeni spord, pomaha snizovat piekazky
v komunikaci a podporuje sociilni sblizovani lidi. Je to metoda, kterd se
v poslednich deseti letech stivd pomocnou technikou pro feseni sporti i v CR.
Mediace napomaha fesit konflikt konstruktivné a stanovit si realistické cile. Pomaha
lidem vzajemné si porozumét a respektovat zdjmy a motivy druhé strany. Také
umoziuje popsat vlastni z4jmy, divody a pfiCiny, které ovliviiuji chovani a dalsi
o¢ekavani. Pracuje s emocemi, a jelikoz ucastnici sporu v mediaci pracuji na
vysledku vlastnimi silami, citi k nému (tedy k uzaviené dohod¢&) urcitou
odpovédnost. Tim je zajiSténa perspektiva dalSiho spoluziti a respektovani
dohodnutého. Je to efektivni, hospodarnd a Setrnd metoda, protoZe umoZnuje

nahliZet na konflikty a spory jako na procesy mezilidské interakce odehravajici se

% BECHYNOVA, V., KONVICKOVA, M, M. Sanace rodiny. Praha, 2008, s. 91.

3L CESKO. Metodické doporuceni MPSV ¢ 2/2010 pro postup orgdnii socidlné-prdavni ochrany déti
pri pripadové konferenci [online]. MPSV, 2011 [cit. 1. prosince 2011]. Dostupny z WWW:
<http://www.mpsv.cz/files/clanky/9086/Metodika_pripadove_konference>.

2 BECHYNOVA, V., KONVICKOVA, M. Sanace rodiny. Praha, 2008, s. 92-93.
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V pravnim rdmci nikoli jako na Cist€¢ pravni problémy, a proto se této formé feSeni
spori dai. >

Mediace je jako specificky postup charakterizovana uritymi principy,
napiiklad principem nestrannosti (nezaujatost mediatora a schopnost pfistupovat ke
stranam bez piedsudki), principem vyvazenosti (strany se rovnomérné podileji na
feSeni sporu), principem neutrality (nehodnotici postoj mediatora ke klientim) nebo
principem nezavislosti (mediator neni finan¢né, vztahové nebo psychicky propojen
se zadnou ze stran sporu). Dodrzovani téchto principti pomaha zabezpecit to, Ze
strany vnimaji pomoc tfeti osoby - medidtora - pfiznivé a pozitivn€é. Povinnosti
mediatora je odstoupit od kauzy v piipadé, 7e neni schopen tyto principy dodrzet.*

Vyhodou mediace také je, ze je méné¢ nakladnd nez soudni fizeni
a predstavuje obvykle mensi psychicky otfes nez soudni spor. Diky tomu strany
mohou i rychleji a s vétsi Sanci navazat pfimy kontakt, a tim uzaviit smirna feseni,
kterd vyhovuji obéma stranam.*

Mediace je v Ceské republice $ifena od poc¢atku devadesatych let 20. stoleti.
Metodika tohoto postupu k nam piisla z ¢asti z USA z iniciativy nadace Partners for
Democratic Change a z &asti z jinych zapadoevropskych zemi. Cast organizace
piesla v druhé poloving 90. let do sité Partners (dnes Partners Czech, 0. p. s.), mala
Cast zalozila vzdé€lavaci agenturu Centrum dohody s. r. o. a vétSina zajemct
o mediaci zalozila v roce 2000 ASOCIACI MEDIATORU CR, o. s. Jejim cilem je
udrzovat mediaci na vysoké profesionalni tGrovni, dodrzovat profesni standardy
a eticky kodex mediatora. Siii povédomi o metodé mediace a vzdélava zajemce
o mediacni dovednosti v ramci vzdélavacich standard, které zarucuji
profesionalitu.®®

V nasem pravnim systému je od fijna 2008 vyuzivani mediace
v oblasti rodinného prava zatim upraveno novelizovanym obcanskym soudnim
fadem, ktery umoziuje opatrovnickym soudim (v rozvodovych kauzach, kde jsou
déti) prerusit soudni jednani na dobu 3 mésicii a poslat ucastniky soudniho jednéani

na mediaci nebo rodinnou terapii.*’

8 MATOUgEK, O. Metody a Fizeni socialni prace. Praha, 2008, s. 150.

8 MATOUgEK, O. Metody a Fizeni socialni prace. Praha, 2008, s. 139-140.
% HOLA, L. Mediace v teorii a praxi. Praha, 2011, s. 192.

% MATOUgEK, O. Metody a Fizeni socialni prace. Praha, 2008, s. 149-150.
¥ HOLA, L. Mediace v teorii a praxi. Praha, 2011, s. 197-198.
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4 ETICKY KODEX SOCIALNIHO PRACOVNIKA

Eticky kodex byl schvéalen plénem Spolecnosti socidlnich pracovniki

19. 5. 2006 a nabyl uinnosti od 20. 5. 2006.%®

Samotnd profese socidlnitho pracovnika je jednim Zz hmatatelnych
a pozitivnich disledki z&jmu spolecnosti o potfeby jednotlivce, jeho ochrany
a podpory, o nutnost vyjednavani vztahti mezi riznymi spole¢enskymi skupinami

a snahu o socialni blaho.*

Eticky kodex spole¢nosti socidlnich pracovnikii se predev§im opira
o hodnoty demokracie, lidskd prava a socidlni spravedlnost. Socidlni pracovnici
dbaji na dodrzovéni lidskych prav u skupin a jednotlivct tak, jak jsou vyjadieny
predevsim ve Vseobecné deklaraci lidskych prav, Charté lidskych prav Spojenych
narodd, v Umluvé o pravech ditéte a daldich mezinarodnich deklaracich a tmluvach.
Dale se #idi Ustavou, Listinou zakladnich prav a svobod a dal§imi zakony naseho
statu, které se od téchto dokumentl odvijeji. Socialni pracovnik uznava jedinecnost
kazdého Clovéka bez ohledu na jeho pivod, etnickou pfislusnost, rasu ¢i barvu pleti,
matefsky jazyk, ve&k, pohlavi, rodinny a zdravotni stav, sexudlni orientaci,
ekonomickou situaci, nabozenské a politické pfesvédceni a bez ohledu na to, jak se
podili na chodu celé spolecnosti. Socialni pracovnik dodrzuje pravo kazdého jedince
na seberealizaci v takové mife, aby soucasn¢ nedochazelo k omezeni stejného prava
druhych osob. Déle pomahd svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi
jednotlivetim nebo skupinam pii jejich rozvoji a pii feSeni konfliktd se spolecnosti.
Socidlni pracovnik upfednostiiuje profesionalni odpovédnost pfed svymi

soukromymi zajmy. Sluzby poskytuje na nejvyssi odborné trovni.*

Eticky kodex dale upravuje pravidla etického chovani socidlniho pracovnika
v jednotlivych vztazich, konkrétn¢ ve vztahu ke klientovi, ke svému zaméstnavateli,
ke kolegiim, ve vztahu ke svému povolani a odbornosti a na zavér ve vztahu ke

spolecnosti. Socidlni pracovnik podporuje a podnécuje své klienty k vlastni

% SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CR. Eticky kodex SSP CR [online]. 2011 [cit. 11.
listopadu 2011]. Dostupny z WWW:
<http://www.socialnipracovnici.cz/images/pdf/Eticky%20kodex%20SSPCR.pdf>.

¥ PEMOVA, T., PTACEK, R. Socidlné-pravni ochrana déti pro praxi. Praha, 2012, s. 11-12.

0 VRTISKOVA, M. Metody socidlni prace. Praha, 1999, s. 36.
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zodpovédnosti. Jedna tak, aby chranil distojnost a lidska prava svych klientt.
Poméha vSem klientim bez diskriminace a piedsudkd, pracuje s klienty s ucasti,
empatii a péCi. Zajimd se o celého clovéka v ramci rodiny, komunity
a spolecenského a piirozeného prostiedi a usiluje o rozpoznani vSech aspektl zZivota
¢loveéka. Socialni pracovnik podporuje silné stranky jednotlivet, skupin a komunit.
Respektuje klientovo pravo na soukromi a diivérnost jeho sdéleni. Zadnou informaci
o klientovi neposkytne bez jeho souhlasu. Vyjimkou jsou osoby, které nemaji
zpusobilost k pravnim ukontim v plném rozsahu (zejména nezletilé déti), nebo
tehdy, kdy jsou ohroZeny dal$i osoby. Podporuje klienty pii hleddni moZnosti jejich
zapojeni do feSeni jejich problému. Je si védom svych odbornych a profesnich
omezeni, a proto v ptipad¢, ze jiz neni v jeho moznostech s klientem pracovat, preda
mu informace o dalsich formach pomoci.**

Socidlni pracovnik plni odpovédné své povinnosti, které vyplyvaji ze
zavazku ke svému zaméstnavateli. Snazi se ovliviiovat socialni politiku a pracovni
postupy tak, aby mohl nésledné¢ poskytovat klientim nejvy$§i moznou uroven

sluzeb.*

Respektuje nazory, znalosti a zkuSenosti kolegli, vyhleddavad a rozSitfuje
spolupraci s nimi a diky tomu zvySuje kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb.
Socialni pracovnik dbd na udrZeni a zvySovani prestize svého povoldni. Usiluje
o udrZeni a zvySeni odborné urovné socialni prace a uplatnovani novych ptistupi
a metod. Dba na to, aby odbornou socialni praci provadél vzdy kvalifikovany
pracovnik s odpovidajicim vzdélanim. Je zodpovédny za své soustavné celozivotni
vzdélavani a vycvik, coz je dllezité pro udrZeni stanovené Urovné odborné prace
a schopnosti fesit etické problémy. Spolupracuje se Skolami se zaméfenim na
socialni praci, aby podpofil studenty pii ziskavani kvalitniho praktického vycviku

a aktudlnich praktickych znalosti.*®

Socialni pracovnik ma pravo 1 povinnost upozoriiovat Sirokou vetejnost

a ptisluSné organy na ptipady porusovani zdkonl a opravnénych zdjmi obcant.

*'NOVOTNA, V., SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni prdce a jeji vyvoj a metodické postupy.
Praha, 1990, s. 113.

42 MATOUgEK, O. Metody a fizeni socialni prace. Praha, 2008, s. 41.

* SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CR. Eticky kodex SSP CR [online]. 2011 [cit. 11.
listopadu 2011]. Dostupny z WWW:
<http://www.socialnipracovnici.cz/images/pdf/Eticky%20kodex%20SSPCR.pdf>.
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Podili se na zlepSeni socidlnich podminek a zvySovani socialni spravedlnosti tim, ze
podnécuje zmény v zdkonech, v politice statu i v politice mezinarodni. Je aktivni pfi
vytvareni a rozSifovani moznosti a pfilezitosti ke zlepSeni kvality zZivota vSech osob,
predevsim znevyhodnénych a postizenych jedincti a skupin. Dale také spolupracuje
na zlepseni podminek, které zvysuji vaznost a tctu ke kulturdm. Socidlni pracovnik
pozaduje uznani, ze je zodpovédny za své jednani vici osobam, se kterymi pracuje,
vici kolegim, zamé&stnavatelim, profesni organizaci, a Ze tyto odpovédnosti mohou

byt ve vzajemném konfliktu.**

Dalsi ¢ast etického kodexu se zabyva etickymi problémovymi okruhy, které
se zamé&fuji na otdzky, kdy ma socidlni pracovnik vstupovat nebo zasahovat do
Zivota obcana a jeho rodiny, kolik pomoci a péce poskytnout, jakym ptipadim dat
pfednost apod. Déle se zde nastiniuji problémy stfetu z4jmu, které mohou nastat,
napiiklad konflikt z4jmu samotného socialniho pracovnika se zajmem klienta, nebo
konflikt zajmu klientl a ostatni spole¢nosti, ale i konflikt mezi zaméstnavatelem

. co1 4 45
a jeho socialnimi pracovniky.

Reseni tdchto piipadnych nejasnosti a problémi se probira a fesi ve
skupinach pracovnikil v ramci Spole¢nosti socialnich pracovnikii CR, kde ma kazdy
pracovnik moZnost se vyjadfit, diskutovat a rozebirat vySe uvedené problémy. Na
zakladé tohoto kodexu je hlavni Ukol Spolec¢nosti socidlnich pracovnikii pomaéhat

co1, o o ve, s ., , 4
socidlnim pracovniklim analyzovat a fesit jednotlivé problémy. ®

* SPOLECNOST SOCIALNICH PRACOVNIKU CR. Eticky kodex SSP CR [online]. 2011 [cit. 11.
listopadu 2011]. Dostupny z WWW:
<http://www.socialnipracovnici.cz/images/pdf/Eticky%20kodex%20SSPCR.pdf>.

® NOVOTNA, V., SCHIMMERLINGOVA, V. Socidlni prdce a jeji vyvoj a metodické postupy.
Praha, 1990, s. 111.

4 MATOUgEK, O. Metody a Fizeni socialni prace. Praha, 2008, s. 42.
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5 KOMUNIKACE S RODINOU NA ODDELENI
SOCIALNE-PRAVNI OCHRANY DETI

Zatimco pozorovani je metodou, diky které poznavame klienta zvenci,
rozhovorem zjistujeme jeho nitro. Tyto dvé metody se v praxi velmi propojuji,
vzajemné dopliuji a kombinuji. Vést rozhovor tak, abychom ziskali potiebné
informace, vyzaduje jistou miru empatie, tvofivost, pruznost a premyslivost.

Z hlediska vysledki, které z rozhovoru ziskavame, se rozhovor pohybuje
mezi béznou konverzaci, kdy se nic nového nedozvime, a mezi zamérnym,
cilevédomym dialogem piinasejicim potfebné informace pro feseni situace klienta.
Zamérnost a cilevédomost jsou proto velice dilezité pro efektivni vedeni rozhovoru,
coz ale vyzaduje jiz urcité zkuSenosti a znalosti socidlni pracovnice. Uméni
rozhovoru je tedy kazdodennim pracovnim prostitedkem v této profesi.

Komunikace na useku socialné pravni ochrany déti probiha ve tiech
zakladnich rovinach — osobni kontakt, pisemny kontakt a elektronicky kontakt,

z nichz je nejefektivnéjsi a nejcastéjsi prvni zpisob, a to formou rozhovoru, dialogu.

Dialog je charakteristicky rozvinutou komunikaci, uréitym zptisobem feci,
vzajemnou zamétenosti. V dialogu jsou si Ucastnici rovni, nikdo by se nemél bat
vyslovit sviij nazor. Ufednici by méli formu dialogu ovladat daleko 1épe neZ ostatni
lidé ptedevs§im z divodu, Ze vétsinou komunikuji s heterogenni skupinou, proto by
méli spravné identifikovat a interpretovat své komunikacni zameéry. Socialni
pracovnici rozebiraji riiznd témata, coZ vyZzaduje znalost jejich obsahu. Déle se musi
Casto vyrovnavat s vétSim poctem klientll pii jednanich a to zvySuje naroky na
usmériiovani prib&hu a drzeni se obsahu dialogu.*’

,Rozhovor mizeme charakterizovat jako zdmérny a organizovany dialog, pfi
kterém osoba, nebo skupina osob odpovidd na otazky tazatele, nebo lici své
problémy a stanoviska.“*®

Ne vSak kazdy rozhovor je dialogem, casto se diskutuje o banalitach,
zkuSenosti se v rozhovoru ztraci nebo chce kazdy fici své bez ohledu na to, ze by

druhému naslouchal. Pro zdafily rozhovor je proto nutné naslouchat druhému, mit

zdjem o situaci klienta, ochotu ke komunikani vyméné, jasné vyjadfovani,

4 ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné sprave. Ceské Budgjovice, 2007, s. 23-24.
8 VRTISKOVA, M. Metody socidlni prdce. Praha, 1999, s. 59.
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empatické porozumeéni, ¢i vysokou frustracni toleranci. To vSe muze vést k novym

hloubkam a kvalitim rozhovoru.*®

Kazdodenn¢ se setkdvame s nékolika pokusy ovlivilovani v osobni
komunikaci, jejichz cilem je zména ¢i posileni nasich postojii. Socidlni pracovnice
se obCas snazi ménit postoje klientl, aby se nasledné spole¢n¢ mohli dobrat k feSeni
situace. Nejcastéjsim predmétem rozhovoru je proto zjisStovani nazoru, postoji
a stanovisek. Zkoumaji se také motivy klienta, jeho potieby, sklony, pfani, z4jmy,
plany do budoucna, nadéje, idealy a obavy.50

Socidlni pracovnik by si ale mél dat pozor, aby nebyl ke klientovi pfili§
familiarni, mély by byt jasn€ rozd¢leny role tcastnikii. Je vSak pravdou, Ze obcas je
dobra taktika zrusit az ptiliSnou oficialitu setkani, protoze tim pak klient mize sd¢lit

vice informaci.®

5.2 Vedeni pohovoru s dospélym

Zakladni podminkou tuspéSného rozhovoru je vytvofeni vztahu divéry
a spoluprace mezi pracovnici a klientem. Dtvéra je nezbytna podminka k tomu, aby
vzniklo porozuméni, a pomaha klientovi prekonavat nejistotu. Duvéra také
podporuje tvofivost, aktivitu, ochotu pfijimat rizika, ochotu pokouset se o nova
feSeni problému atd. K vytvofeni atmosféry duvéry je velice dileZzité, aby klient bral
pracovnici jako partnera, ktery je profesiondlni a kompetenci neodvozuje od
postaveni, ze je nad nim. Na druhou stranu musi pracovnice chapat klienta jako
¢lovéka schopného samostatné rozhodovat o svém zivoté i pfesto, Ze je vétSinou
Vv obtizné Zivotni situaci. Dulezitou roli zde hraje i schopnost klientovi naslouchat,
ochotu vénovat mu &as, aby mohl v klidu vie vysvétlit.*?

Avsak v pfipad¢, kdyz je klient rozrusen, Casto pracovnici nediveétuje, ze mu
chce naslouchat, pomahat, ze je empaticka, upiimna, oteviena, kompetentni,
angazovand a ochotnad mu pomoci.53

Pozorné naslouchédni se projevuje o¢nim kontaktem (nesmime vSak klienta

ruSit pfiliSnym oc¢nim kontaktem), pfizpasobenim hlasové intenzity obsahu

49 MOTSCHNIG, R., NYKL, L. Komunikace zaméienad éloveka. Praha, 2011, s. 124-126.
50 HEWSTONE, M., STROEBE, W. Socidlni psychologie. Praha, 2006, s. 282.

S TIMULAK, L. Zdklady vedeni psychoterapeutického rozhovoru. Praha, 20086, s. 54-55.
52 VRTI@KOVA, M. Metody socialni prace. Praha, 1999, s. 60.

53 VYMETAL, S. Krizovd komunikace a komunikace rizika. Praha, 2009, s. 55.
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klientova vypravéni (kdyz klient fika néco smutného, pracovnik hovofi tiseji),
zachéazeni s tichem ve smyslu, Ze je dan klientovi prostor pro piemysleni a pro
sd¢lovani. Naslouchani ma velky vyznam, jelikoz jim davdme najevo, Ze nas
klientlv problém zaj ima.>*

Naslouchani je tedy charakterizovano aktivni snahou porozumét tomu, co
nam klient fikd, co nam sd€luje, porozumét jeho problému a pochopit ho. Proto
bychom méli naslouchat i aktivné, a to tak, Ze budeme na sdéleni klienta reagovat

otazkami.>

V piipad€, ze socialni pracovnice klienta kritizuje, klient se brani a kritiku
bere jako utok na svoji osobu. Proto by socialni pracovnice méla klienta podpofit,
aby byl pfizplisobivéjsi a méné se branil. Musi se pokusit vysvétlit klientovi, co by
mohl zménit ve svém chovéni nebo co by m¢l délat jinak. Klient by nemél mit pocit,
ze déla Spatné uplné vse. Pokud vladdne atmosféra ohrozeni, nemiize dojit
k podptirné komunikaci.”®

Pracovnik by nemél na namitku klienta reagovat ostrym ,,ne®, jelikoz to
vyvold zbyte€né napéti a obranu klienta. Kazdd demonstrace nadiazenosti
a dominance vyvola obranu a snizuje ochotu klienta pfijmout nazor pomahajiciho
pracovnika. Namitka by se proto neméla vyvracet, ale spiSe by se mél pracovnik
snazit na ni odpovédét a snazit se pusobit partnersky, ne nadfazené. Kazdy ma vice
¢i méné rozvinutou potfebu byt vyznamny stejné jako touhu, aby Snim ostatni
souhlasili a cenili si ho. To plati 1 v pfipad¢, Ze ma klient nesmyslné, nevécné
a laické namitky. Pozitivni naladéni, jako je vyjadfeni porozuméni, uznani,

naslouchani, vyse uvedené podporuje.’

Mezi dalsi predpoklady zdafilého rozhovoru patii vytvofeni atmosféry
(dostatek Casu, prostoru a bez rusivych vlivil), otevienost (pfani navazat dialog, vSe
nové je vitano), pfipravenost ke vzajemné komunikaci (strany jsou pfipraveny
a motivovany k vzdjemnému naslouchani a sdélovani informaci, mySlenky
a informace plynou volné a bez piekazek), respekt (kazda osoba citi respekt k jinym

osobam a k jejich nazordm, ale i k sobé samym), empatické porozuméni a vyjadieni

* TIMULAK, L. Zdklady vedeni psychoterapeutického rozhovoru. Praha, 20086, s. 71.
% SEBESTA, K. Od jazyka ke komunikaci. Praha, 1999, s. 110-111.

5 MOTSCHNIG, R., NYKL, L. Komunikace zaméiena éloveka. Praha, 2011, s. 43.
S THIELE, A. Jak na ,,§pinavé“ triky a iitoky v komunikaci. Praha, 2010, s. 123-124.
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celé situace (Clovek se snazi porozumét piislusné situaci, predevsim jiné osobé nebo
osobam, nejen jejich sloviim, ale i jejich pfanim, pocitim, nazorim a myslenkam.
Klient by se mé¢l citit alespont do ur€ité miry pochopen, pfinejmensim vnimat snahu

0 porozuméni).58

Klient se obcas snazi socialni pracovnici vyruSit a znejistit tim, Ze stale
prerusuje jeji vyklad, poklada ji otdzky, pfednasi své argumenty a nedodrzuje
pravidla rovnocenného dialogu. Pracovnice by neméla dopustit, aby k takovému
chovani dochazelo, jelikoz pak hrozi, ze se dostane do defenzivy, a tim i do
podiizené pozice. Proto by méla branit sviij dil konverzace naptiklad témito
formulacemi — ,,Sm¢la bych, prosim, domluvit, pani Novakova?“, ,Nechte m¢,
prosim, dopovédét myslenku.”, , Vtefinku, pani Simonova, chtéla bych dokongit
svoji argumentaci.“, ,Nechte m¢, prosim, dokoncit vétu, ja jsem vés také

nepierusovala., ,,Pockejte chvili, pane Adamku, za chvili se dostanete ke slovu.«®

Casto se socialni pracovnice musi potykat i s argumentaci klienta, Ze je
nedostateén¢ odborné kompetentni. Piedhazuje ji, Ze nemd ftadné znalosti
a zkuSenosti, aby mohla jeho situaci fesit. Poukazuje pfitom na pracovni ¢innost,
vek, ¢1 délku praxe. Dalsi neptijemnosti je, kdyz se klient zeptd na velmi tézkou
otazku, ptipadné upozorni, ze zménila nazor. V tomto piipadé je dulezité nenechat
se zatdhnout do debaty o kompetencich, soustfedit se na vé&cné argumenty.
Diplomaticky fici ne, pokud neumi odpovédét na otdzku, a nabidnout, Ze ptipadné

chybg&jici informace dod4 pozdg;ji.*

Pfi jednani s klienty se v této profesi muzeme setkat i S opacnym chovanim
klientl, nez jsou vyse uvedené a to s tim, ze klienti neudrzi své emoce a rozplacou
se. Pla¢ muze plnit fadu ddalezitych funkci. Je to doprovodny znak rtiznych
emociondlnich zazitkii, naptiklad smutku, litosti, bezmoci. Uvoliiuje psychické
napéti, které mnohdy piindsi ulevu. Je dobré nechat klienta vyplakat. Socidlni

pracovnice by méla citlivé, ale vécné pojmenovat divody takového prozivani.

58 MOTSCHNIG, R., NYKL, L. Komunikace zaméienad éloveka. Praha, 2011, s. 132-133.
¥ THIELE, A. Jak na ,,§pinavé“ triky a itoky v komunikaci. Praha, 2010, s. 73.
O THIELE, A. Jak na ,,$pinavé“ triky a itoky v komunikaci. Praha, 2010, s. 77.
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Neméla by vSak klienta falesné utéSovat, ale spiSe uklidnit, aby nasledn¢ mohli

spole¢nd prijit na konstruktivni feeni situace.®

Zavér rozhovoru by mél obsahovat struéné shrnuti, o ¢em jsme s klientem
hovofili, zopakovani a zduraznéni toho, co povazujeme za dilezité z hlediska
pochopeni situace klienta a jeho problému. Klient by mél pocitovat jisté uklidnéni.
Ukonceni rozhovoru ma také vytvaret i predpoklady pro dalsi spolupraci s klientem,

mohou se stanovit diléi cile, nebo si domluvit dali termin setkani apod.®?

5.2.1 Druhy rozhovori a techniky dotazovani

RozliSujeme rtuzné druhy rozhovort, které se vzajemné prolinaji a dopliuji.
Informujici rozhovor - jedna se o vyménu informaci, klient informuje pracovnika
OSPOD a pracovnik informuje klienta, mize mit formalni i neformalni charakter.
Diky nému se dovidame stanoviska, minéni nebo poznatky klienta.
Ridici rozhovor - uziva se v piipadech, kdyZ je nutné zhodnotit ¢innost klienta,
uroven plnéni ukolt.
Instruktazni rozhovor - pti ném se prenaseji zkuSenosti z provedeni urc¢itého ukolu.
Vyjasnujici rozhovor - vysvétluje nedorozuméni a nejednotnost nazord.
Presvédcovaci rozhovor - ma za kol presvédcit klienta, Ze socialni pracovnik to
s nim mysli dobfe a Ze by se m¢l fidit jeho radami.
Utesitelsky rozhovor - socidlni pracovnice se snazi vyfeSit nebo zmirnit problémy
Klienta.

Hodnotici rozhovor - hodnoti &innost klienta a Groven plnéni zadanych tikol.%

Rozhovory se také mohou clenit na standardizovany (strukturovany)
a nestandardizovany (nestrukturovany) a polostandardizovany (polostrukturovany)
rozhovor. Pii standardizovaném rozhovoru pouzivame piedem pfipravené otazky.
Rozhovor mé pevnou strukturu, a proto je vetsi pravdépodobnost, ze se dockame
zodpovézeni vSech otdzek. Nasledné se pak vysledky 1épe zpracovavaji. Celkovée je
vsak tento typ rozhovoru velice neosobni, striktni a klientovi pfili§ nedovoluje se

vyjadfit. Je vhodny tehdy, jedna-li se o jednodus$si problém, kdy ma socialni

o1 TIMUEAK, L. Zdklady vedeni psychoterapeutického rozhovoru. Praha, 2006, s. 160.
62 VRTISKOVA, M. Metody socidlni prdce. Praha, 1999, s. 66.
8 ERNEKER, J. Rizeni a komunikacni dovednosti. Ceské Bud&jovice, 2003, s. 38-39.
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pracovnice dostatek ptredbéznych informaci o problému a ptedpoklada se ochota
klienta ke spolupraci.

Naproti tomu nestandardizovany rozhovor je volny, je stanoven pouze cil,
ale otazky miizeme ménit a pfizptisobovat dle situace. Klientovi je dan vétsi prostor
na vyjadreni. V socidlni praci se vyuziva tato forma rozhovoru predevSim ve
po jeho vnitinich ptic¢inach.

Poslednim typem je polostandardizovany rozhovor, je spojenim obou
predchozich. Otazky jsou sice pfedem urceny, ale socialni pracovnice si je
V pribéhu rozhovoru upravuje a méni. Doptavd se na skuteCnosti a dopliluje si

informace v priibdhu rozhovoru tak, jak potiebuje.®*

Socialni pracovnice by se méla ujmout vedeni rozhovoru, aby se dozvédéla
vSechny potiebné informace k ptipadu. Proto by méla ona klast otazky, ale zaroven
dat klientovi ¢as na pfemysleni a na vyjadreni. Je velice dulezité, jakym zplisobem
se otazky pokladaji.

RozliSujeme nekolik typt otazek:

1) otazky doplnovaci (oteviené) - neni mozné na né struéné odpovedét,
umoziuji klientovi vyjadfit se, projevit se, plisobi motivacné a nezastrasuji,
napt. ,,Jakou mate zkusenost s...?*, ,,C0 si o tom myslite?, ,,Jaka kritéria
jsou pro vas rozhodujici?*.

2) otdzky zjistovaci (uzaviené) - vétsinou omezuji odpovédi pouze na ,,ano“
nebo ,,ne“, piisobi manipulativné, vyvolavaji pocit omezovani, pfesto jsou
vSak dullezité, napf. ,,Zucastnila jste se jiz né&jakého psychologického
sezeni?*, ,,Souhlasite stimto postupem?“, ,,Vyhovuje vam termin zitra
odpoledne v 15.00?*.

3) otdzky manévrovaci - uCelem je zménit téma, vratit klienta k tématu, kdyz
odbocuje, napf. ,,Samoziejme, ze vasi situaci chapu, mizeme se vsak vratit
k ...7%, ,,Co byste fikal tomu, kdybychom si nejprve promluvili o vychozi

situaci?“

64 VRTI@KOVA, M. Metody socialni prace. Praha, 1999, s. 63.
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4) otdzky reflexivni - pomaha k plynulému navazani sdélovanych informaci,
oceniuje ndzor klienta, napt. ,,Vy si tedy myslite, ze ...?%, ,,Pokud vam dobie
rozumim, jde vam o...?“, ,,Povazujete tedy za mozné¢, aby...?*.

5) otdzky sugestivni - socialni pracovnice vyjadiuje otazkou svij vlastni nazor,
napf. ,,Jist¢ se mnou budete souhlasit, ze...*

6) otdzky rozhodovaci a alternativni - vyzaduji od klienta, aby sd¢lil, zda bude

volit variantu A, nebo B, zda dava piednost tomu, ¢i onomu.®

Pro efektivni rozhovor se musi otdzky tykat daného problému. Také zalezi
na formulovani otazek, ty musi byt srozumitelné. To zavisi na vé€ku, inteligenci
a vzdélani klienta, a proto bychom méli s klientem komunikovat tak, aby nas
pochopil. Otazky musi byt jasné a jednoznacné. Dilezité je vysvétlit si pfipadné
nejasnosti, nedorozumeéni, nespravné pochopeni nekterych néjakych paséazi

rozhovoru.®

® THIELE, A. Jak na ,,§pinavé“ triky a iitoky v komunikaci. Praha, 2010, s. 128-131.
% ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Budgjovice, 2007, s. 96-97.
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5.1 Komunikace s détskym klientem

Kazdé dit¢ wvyrlstajici Vv normalnich podminkach rodiny, piipadné
v nadhradnim prostfedi, se nauc¢i mluvit a rozumét mluvené feci jinych osob. Tento
fenomén je piritomen ve vSech zemich, kulturach, jazycich a opakuje se v kazdé
nové generaci. Dit€ se nau¢i béhem dvou az tii let svého zivota mluvit
a komunikovat s dospélymi. Jazyk si osvoji bez zjevné namahy, skoro jako
zabavnou &innost.”’

Déti, které nemaji v Zivoté Stésti, mtizeme zafadit do mnoha skupin. Mze se
jednat o déti potykajici s riznymi zdravotnimi problémy, narozené do neutésenych
socialnich podminek, nebo o déti, které se trapi ve Skole, ve skupiné vrstevnikd,
nebo jsou zanedbavané, zneuzivané, tyrané atd. NejCastcji se jedna o déti ohrozené
socialnim prostfedim.

Jestlize chceme ditéti porozumét, musime se hlavné zajimat o to, jak véci
vidi a proziva. Proto musime projevovat chapajici vztah k tomu kterému ditéti,
pfijimat ho takové, jaké je, umoznit mu volné vyjadfit jeho city, rozumét a chapat

jeho postoje.®®

Pribéh rozhovoru je obdobny jako u dospélého c¢lovéka, ale vyzaduje
mnohem vice empatie a pfipravenosti, jelikoZ cilem rozhovoru je co nejspontanné;si
vyjadieni ditéte. Méli bychom si dat pozor na nejisty a neosobni postoj, vSimat
1 drobnosti. Take velice zalezi na véku ditéte (nezletilého), zda je Skoldkem prvniho

stupné zakladni §koly nebo studentem vyssiho stupné vzdélavani.

Nejprve je vhodné naladit atmosféru, predstavit se, vysvétlit ditéti, pro€ u nas
na oddéleni je, pfipadné zjistit, zda o této jeho navstévé doma s né¢jakym rodicem
hovotilo a jaké informace k tomu dostalo. Zeptat se nezletilého, jak mu mizeme
tikat, na jaké osloveni je zvykly. Déle se vétSinou zabyvame vSeobecnymi otdzkami,
jako napf. o Skole, kam dochdzi na zajmové krouzky, co ma rddo apod. Pokladame
napt. otazky typu ,,Zajimalo by mé, kdyz jsme se ted’ troSku seznamili, co d¢€las,
kdyz mas volno a nemusis se pfipravovat do Skoly?*, ,,Mohl bys mi néco vypravét

o skole?, ,,Predstav si, ze mas celé odpoledne pro sebe, co bys delal?«.%®

" PRUCHA, J. Détskd Fe¢ a komunikace. Praha, 2011, s. 9.
%8 RICAN, P. Cesta Zivotem. Praha, 2006, s. 33.
% ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné spravé. Ceské Budgjovice, 2007, s. 93.
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Pak nasleduji otazky, které jiz sméfuji k tomu, co potiebujeme zjistit. Ty
také musi byt kladeny peclivé, aby nam dité¢ porozumélo, na co se ptame. Nekteré
déti navstéva na OSPODu velice zatézuje. Je dulezité se i dotazovat na jeho pocity,
tteba otazkou ,,Jak se citis?*, ,Jak ti tento stav, kdy si tyden u jednoho rodice
a tyden u druhého rodice vyhovuje?*“. Také se mizeme dotazat, zda situaci nyni
rozumi, zda od nas nechce néco vysvétlit, napt. jak bude probihat soudni jednani
atd. Na zavér bychom opét méli vyuzit otazky na uvolnéni atmosféry, napiiklad
»A co t& dnes jesté ceka, pujdes sportovat?. M¢li bychom také nezletilému
podékovat, ze k ndm pfisel a Ze nam fekl, na co jsme se ptali. Dulezité je vyjadrit

- 70
uznani a respekt.

Pozornost by méla byt vénovana piiprave. Socidlni pracovnice by si méla
pied piichodem nezletilého ditéte prolistovat spis, pfipadné si pfipomenout, o ¢em
hovotili pfi poslednim rozhovoru. Pfipravit si strukturu otdzek, rozmyslet si, jak se
chovat pfi ptipadnych vzniklych konfliktnich situacich. A dtlezité také je, aby si
uvédomovala, s jakym pocitem k rozhovoru piichazi. Méla by se odpoutat od toho,
co se délala predtim, naptiklad Ze ji rozladil klient pfedtim, zapomenout, Ze m4 zitra

odevzdat dalezitou zpravu apod.”

Navazani kontaktu vyZaduje jistou trpélivost, pfizpiisobivost a trochu
vynalézavosti. Pracovnice by se neméla nechat vyvést z klidu obtiznym chovanim
ditéte, méla by zvolit vhodné konverzacni téma, které ptizplsobi okruhu zijmu
ditéte. I pfes rozpacity zacatek se nesmi rozhovor vzdavat, v negativnim piipad¢ je
mozné uzaviit rozhovor s nadéji, Ze se uvidime ptisté a dit€¢ nas jiz neuvidi poprvé,
a proto se vice otevie. Neni dobré pouzivat stereotypni otdzky, napft. ,,JJak se mas?*.
Tuto otdzku casto pokladaji dospéli a to muze dité uvést do negativniho postoje.
Také se nedoporucuje pouzivat mazlivy a podbizivi ton, dit¢ by mélo vycitit, ze se
nam jedna o n&j o jeho nazory a pfani. Pfi pohovoru s nezletilym ditétem by se mél

pouzivat nedirektivni pfistup.72

O ERNEKER, J. Rizeni a komunikacni dovednosti. Ceské Bud&jovice, 2005, s. 42.
" ERNEKER, J. Socidlni komunikace ve verejné sprave. Ceské Budgjovice, 2007, s. 92.
"2 TIMULAK, L. Zdklady vedeni psychoterapeutického rozhovoru. Praha, 2006, s. 40-41.
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Pti rozhovoru s détskym klientem je také dilezité orientovat se na pozitivni
komunikaci. Dité za jeden a ten samy projev muzeme zkritizovat (napi. kdyz je
hubaté, fekneme o ném, ze je drzé a nevychované), nebo naopak dit¢ za néco
pochvalit (fika pravdu, je odvazné). Zde je velice jasny rozdil mezi negativistickou
formulaci, kdy zdiraznujeme pouze zaporné stranky chovani, a mezi pozitivni, kdy
vyzdvihujeme kladné stranky ditéte. Zdaraznovani negativniho mize mit vliv na
naplitovani toho, co je ditéti predhazovano. Castd negativni hodnoceni maji vliv na
snizeni sebediivéry a sebejistoty. Naopak opakovani pozitivniho vede

k povzbuzovani sebej istoty.73

V rozhovoru rozliSujeme naptiklad otazky:
1. piimé neboli uzaviené (ano-ne, jedna odpovéd’), napi. ,,Dostavas Casto vyprask
1 za malé zlobeni?*
2. neprimé neboli oteviené (naznacujici), napt. ,,Co se déje, kdyz trosku zlobis?*

3. projektivni, napt. ,Myslis si, Ze déti dostavaji Casto vyprask, kdyz trosku zlobi?*"*

Otazky mizeme také délit na primdrni, které jsou jasné a cilené hned na
zacatku rozhovoru, a na sekundarni, které vyplyvaji az z prubéhu rozhovoru. Je
dobré ponechat aktivitu 1 na strané ditéte, umoznit mu, aby nam sd¢lilo, co si pieje
fici. MéEli bychom sledovat jeho emoc¢ni projevy, neklast vice otazek najednou,
prizpusobit tempo moznostem ditéte, byt trpélivi, dobfe vyslovovat a piedevsim
ditéti zajistit pocit bezpeci. Neméli bychom klast doplnujici sugestivni otazky jako
napf. ,,A ty mas rad tatinka?, méli bychom se lépe zeptat takto: ,,Rekni mi néco
o tvém tatinkovi.“ Nebo se miizeme dotazovat komentafem, napf. ,,Kluci ve Skole se
obcas také perou.”, takto poloZena otdzka muze vést k pfimému nebo neptimému
sdéleni vlastniho chovani ditéte. Pfipadné se mizeme snazit odstranit citové bloky
a zeptat se napt. ,,Kazdy se nékdy popere. A co ty?* Rozhovor s détskym klientem
by nemél byt dlouhy a fadni.”

" VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2009, s. 231.

" FRIEDMANN, Z. Uvod do pedagogické diagnostiky [online]. 2011 [cit. 4. prosince 2011].
Dostupny z WWW: <http://www.ped.muni.cz/wtech/elearning/Pedag_diagnostika.pdf>.

® FRIEDMANN, Z. Uvod do pedagogické diagnostiky [online]. 2011 [cit. 4. prosince 2011].
Dostupny z WWW: <http://www.ped.muni.cz/wtech/elearning/Pedag_diagnostika.pdf>.
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Pti kazdém rozhovoru bychom se méli vyvarovat chyb ve formé ulpivani na
prvotnim dojmu, ndzoru, stereotypu. Pozor bychom si mé¢li davat na tzv. Halo efekt,
ktery jsme si ucinili o ditéti na zdkladé jednoho jeho projevu. Ten mohl byt
nahodny, dany vice situaci nez trvalymi vlastnostmi. Bohuzel, prvni dojem casto
ovlivituje posuzovani a interpretovani nasledujicich zkuSenosti s nezletilym
(ptiznivy dojem podporuje zdlraznéni kladnych vlastnosti t¢ osoby, nepfiznivy
dojem ma opacéné Gcinky). Je tedy zadouci kriti¢nost nejen k nazorim druhych, ale
1 k vlastnim ndzoram, které si o lidech tvofime na podkladé dosavadnich poznatkd.
Mohli jsme se mylit, projevy posuzované¢ho ditéte mohly byt ndhodné, pro né&j

i , , oy - o1y oy 76
atypické, navic posuzovany se muze ménit v prab&hu ¢asu.

Pozor bychom si také méli davat na stereotypy. Pracovnice si obcas pfifazuji
na zaklad¢ jednotlivych znaki kazdého klienta k uréitému typu nebo skuping, se
kterymi se dosud casto setkavali. Takovy postup ne€kdy relativné odpovida
skutecnosti, jindy vSak vede k ptehlizeni dulezitych individudlnich rozdila, jimiz se
Klienti lisi od schématu ¢i typu. Je mozné zatazovat si pro sebe dité¢ do skupin podle
prospéchu, nadéni, sv€domitosti, temperamentu, rodinnych podminek aj., ale
zaroven si musime v§imat i individualnich odchylek od schématu ¢i typu. Dité
zatazené do urcité kategorie muze pickvapit odliSnym vykonem nebo chovanim.

Zkratka anamnéza nemiize byt jedinym zdrojem pro vytvofeni si zavéra.”’

V piipadé, Ze socialni pracovnice urcité fazi neporozuméla, méla by se k ni

vratit. Chybou je, kdyz nahrazuje tvrzeni ditéte vlastni interpretaci.

7 VRTI’SKOVA, M. Metody socialni prace. Praha, 1999, s. 70.
" VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha, 2009, s. 78-79.
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6 ROZHOVORY

Na uvod musi byt jesté sd€leno, Ze zaméstnanci organt socialné pravni
ochrany, zaméstnanci obci s rozsifenou pusobnosti zafazeni do obecniho ufadu
a zameéstnanci zafizeni socidln¢ pravni ochrany jsou povinni podle zikona
0 socialné-pravni ochrané¢ déti zachovavat mlcenlivost o skutecnostech, se kterymi
se pii provadéni socialné pravni ochrany nebo v pifimé souvislosti s tim seznamili
(§ 57). Také jsou povinni zachovavat ml¢enlivost o osob¢, kterd upozornila organ
socialné pravni ochrany na mozné ohrozeni ditéte podle § 7 zakona o SPO, a téz
0 udajich o osobéach, jimz bylo dité svéfeno do péce jakozto budoucim osvojitelim,
a rovnéz 1 0 misté pobytu takového ditéte. Déle jsou povinni zachovavat ml¢enlivost
I 0 mistu pobytu rodiCe, ktery se stal ob&éti domaciho nasili v rodiné s ditétem.
Z tohoto diivodu je jméno nezletilych déti i matky fiktivni.

Z duvodu, aby se piedeslo pochybnostem o zkresleni vysledku z pohovoru
s dité¢tem, musi byt na oddéleni socialné¢ pravni ochrany déti u pohovoru

s nezletilym ditétem pfitomny vzdy dvé socidlni pracovnice.

6.1 Rozhovor s nezletilou Kamilou

Kamila je Zackou 8. tfidy zékladni Skoly. Opakovala 6. tfidu, takZze by méla
timto ro¢nikem koncit povinnou Skolni dochazku na zakladni Skole. Nyni ji bude
15 let. Skola ji nebavi, ma i par neomluvenych hodin, vétsinou za hodiny
v odpolednim vyucovani, kdy byla na tréninku volejbalu. Ttidni ucitelka by se rada

poradila, zda ma smysl ji nechat pokracovat do 9. tfidy.

V. T.: Ahoj, Kamilo, ja se jmenuji Veronika Tesarkova a bude tu pii nasem
rozhovoru pfitomna i moje kolegyn&. Doma ti fikaji Kamilo, nebo Kamco?

K.: Kam¢o

V. T.: Dobfe a mizu ti fikat tedy taky Kamco?

K.: Ano

V. T.: Zajimalo by mé¢, co je u tebe nového za posledni tyden?

K.: Ani nic.

V. T.: A co té€ tieba potkalo pékného za posledni tyden?

K.: Nic.
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V. T.: Mamka tikala, Ze t¢ bavi malovat. Je to pravda?

K.: Obcas.

V. T.: A co ten problém s neomluvenymi hodinami? Uz mas§ omluvenku od mamy?
K.: Jesté ne, mama mi to musi napsat.

V. T.: Pry jsi byla vCera v tediteln¢.

K.: Ano.

V. T.: Mize$ mi popsat, jak to prob&hlo?

K.: Dostala jsem papir s feditelskou ditkou a nechtéla jsem, aby ten papir mama
vid¢la, tak jsem ho roztrhala.

V. T.: Aha a nebylo to zbytecné?

K.: Asi jo, ale byla jsem hrozné nastvana.

V. T.: A co té tak naStvalo?

K.: To, Ze ten papir bude lezet doma.

V. T.: Co bys pak chtéla po zékladni Skole délat?

K.: Kadetnici.

V. T.: To bys ale m¢la mit trosku lepsi zndmky a hlavné ukoncéenou devéatou tfidu.
U¢iS se doma?

K.: Mama #ik4, ¢ mé vezmou na kadefnici i z osmi¢ky. Rik4, Ze tam ma né&jaké
znamé, Ze mi to zaridi.

V. T.: Ja si myslim, ze bys mé&la devatou tfidu dokoncit, bude§ mit pak urcité vetsi
moznosti. Jesté bych se chtéla zeptat, jak to mas ted” s volejbalem? Moc tomu
nerozumim, mama nevi, ze tam chodis?

K.: To je mi divny, musi to védét. Asi pied mésicem mi volala a ja ji to tikala, Ze
jsem na tréninku.

V. T.: Mn¢ mama tikala, Ze tam uz moc nechodis!

K.: To nechapu..

V. T.: A jak to délas s dresem, kdyz ho potiebujes dat vyprat?

K.: Dam ho do koSe s pradlem a méama ho vypere.

V. T.: Ajak je to casto?

K.: Tak 1x za mésic.

V. T.: A jak to ted’ budeS d¢€lat stim tréninkem, kdyZ mas trénink v utery

vvvvvv

K.: No, budu chodit jen ve ¢tvrtek, abych neméla zameskané hodiny.
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V. T.: Jest€ bych se chtéla vratit k mé prvni otézce, jestli si vzpomenes, co jsi za
posledni tyden prozila hezkého.

K.: Fakt nevim.

V. T.: To se ti vazné nestalo nic hezkého? Nic, co by té potésilo?

K.: No, néco asi jo.

V. T.: Aco tedy?

K.: Kdyz jsem §la na prochazku s Kimikem, to je mtj pes, a hrali jsme si pfitom. On
umi dobfe aportovat.

V. T.: To je hezké. Jestd jsme nemluvili 0 tvé babiéce. Reknes mi néco o ni?

K.: Dlouho jsem ji nevidé¢la.

V. T.: Jak to? Uz ji nenavstévujes?

K.: No posledni dobou moc ne, nemam moc casu.

V. T.: Predstav si, Kamco, Ze bys méla jet na n€jakou dlouhou cestu. Co by sis
vzala s sebou z domova?

K.: Mobil.

V. T.: A kromé¢ mobilu nemas jesté néco, co bys méla rada?

K.: Kima.

V. T.: To jsem rada, Ze jsi mi to fekla. Uz jsem myslela, Ze by ti stac¢il jen mobil,
kdyZz mas Kima tak rada.

V. T.: A co mama fikala o tfidnich schtizkach?

K.: Nic, ona védéla uz predem, Ze budu mit feditelskou diitku.

V. T.: Kolik je vlastn€ tvoji mame? M¢ piipada docela mlada.

K.: 33

V. T.: A tatovi?

K.: 35

V. T.: A jak vychazis s rodici?

K.: Obcas se hadame. Mama chce, abych doma uklizela, a mé to moc nebavi.

V. T.: A vzpomenes si, kdy ses naposledy na rodice hodné zlobila?

K.: KdyZ mi dali jiny mobil, neZ jsem chtéla.

V. T.: Byl levngj$i?

K.: Ne, to ne. Stal asi stejn¢. Ale mn¢ se nelibil.

V. T.: Aha. A co budes délat jesté dneska?

K.: Pijdu s holkama do kina na Harryho Pottera a zitra se t€Sim na trénink.
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V. T.: Tak si hezky uzij kino i zitfejsi trénink. My ti, Kamc¢o, moc dékujeme, Ze jsi
k nam pfisla a Ze jsi nam vse fekla. M¢&j se hezky. Ahoj.

K.: Na shledanou.
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6.2 Rozhovor s dospélym (rodi¢em)

Matka trpi roztrouSenou skler6zou a porodila nezletilou Anetku. Matka
s nezletilou byla piijata do Détského centra v Praze 4 - Kr¢i, kde ji zatim pomahaji
Spéci o novorozené, jelikoz matka k nému odmitad v noci vstavat stim, ze je
nemoci. Nyni se hleda feseni, jak bude péce probihat v budoucnu. V Détském centru
muze byt umisténa pouze na 6 tydnti, proto se hledaji jiné alternativy, aby dité
nemuselo byt matce odebrano z diivodu, ze se nebude schopnd o ného postarat.
Matka se dostavila na OSPOD osobné a byla s ni probirana jeji socialni situace

a poméry a byly zjiStovany moZznosti pro zajisténi péce o dite.

V. T.: Dobry den.

Matka: Dobry den.

V. T.: Do kdy jste domluvend, ze mizete v Détském centru zlistat?

Matka: V Détském centru jsem nyni domluvena do 26. 7. 2011.

V. T.: Jak to mate nyni se socialnimi davkami?

Matka: Pokracuju ve vyfizovani davek statni socialni podpory, davky musim
vyfizovat na vicekrat, stdle po mné¢ chtéji dalsi a dalsi papiry. K zadosti
o rodi¢ovsky piispévek musim dodat potvrzeni od Ceské spravy socialniho
zabezpeceni, Ze nemam ndrok na pencZitou pomoc v matefstvi. JeSt€¢ Zadam
o pfidavek na dité a porodné.

V. T.: A jaky ted’ mate piijem?

Matka: Pobiram invalidni dtichod 6.020,- K¢, z toho jde téZzko vyjit.

V. T.: To chapu a kde jste vlastné¢ nyni hlaSena k trvalému pobytu? Vim, Ze Zijete na
Praze 4, ale hlasSena jste u nas na Praze 27

Matka: Ano, v Neklanové ulici mam vedenou trvalou adresu a stale ji zde chci mit
vedenou.

V. T.: Aha, a to jste tam méla svlij podndjem, nebo jste tam bydlela s nékym?
Matka: No ja jsem tam bydlela v jednom pokoji.

V. T.: Ano, ale skym? Sama nebo s pfitelem? A kolik jste platila za ten jeden
pokoj?

Matka: No ja jsem nic neplatila.

V. T.: Jak je to mozné, Ze jste nic neplatila?
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Matka: Ja tam byla obcas.

V. T.: Tomu nerozumim, mizete mi prosim fict, u koho jste tedy pobyvala?

Matka: U znamych.

V. T.: A davala jste jim za to n&jaké penize, ze jste u nich bydlela?

Matka: Ne.

V. T.: A tam se mUzete vratit po propusténi z Détského centra?

Matka: Ne, to ptjdu do bytu na Praze 4.

V. T.: A to je co za byt? Tam budete zit sama?

Matka: To je byt mé matky a nyni tam zije muj pritel.

V. T.: Pritel je otcem Anetky?

Matka: Ano, ale neni zatim uveden v rodném listé a ani si nepfeje byt uveden.

V. T.: Proc?

Matka: Protoze jeho rodice jsou siln¢ véfici a o Anetce jesté nevédi, je to vlastné
mimomanzelské dit¢ a pfitel se jim to boji fici. Proto se i boji pfiznat otcovstvi.

V. T.: Vite, ze v zdjmu Anetky je, aby byl uréen otec v jejim rodném listé. Pokud by
otec sdm nechtél uznat otcovstvi, je tu mozna 1 soudni cesta. Podala byste vy, nebo
pfipadné i j4, ndvrh na urceni otcovstvi k nezletilé Anetce k soudu. Je zde pravo
ditéte na oba rodice, proto z tohoto titulu mohu podat névrh i ja, ale pochopitelné
nejdiive bych zjistovala blizsi skutecnosti a prednost bude mit dobrovolné uznani
otcovstvi.

Matka: Pies soud to zatim fesit nechci, pockam, jestli se pfitel nerozhodne sam.

V. T.: Dobfte a ptitel tedy bude bydlet v byté s vami?

Matka: On je tam jenom pies tyden, na vikend jezdi ke svym rodi¢im mimo Prahu.
V. T.: A on bude hradit najem a sluzby v byté?

Matka: Tam nejsou vysoké poplatky, hradi se fond oprav 2.400,-K¢, elektiina
800,-K¢ a plyn také 800,-K¢. Ale piredpokladam, Ze se o tyto platby postara.

V. T.: Aon by byl ochoten k Anetce vstavat v noci? V kolik vstava do prace?
Matka: Do prace vyjizdi v 6 hodin. A jestli by k Anetce vstaval, to jesté nevim.

V. T.: A Vam to nepfijde nefér, chtit po ném, aby kdyZ vstava tak brzy rano, vstaval
k malé v noci?

Matka: Ale ja vazné nemiizu, nemuizu pak usnout a rano jsem unavena.

V. T.: Kolikrat se v noci Anetka budi na krmeni?

Matka: Je krmena ve 20:30, 0:30 a 4:30. Ja chodim spat ve 22:20.
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V. T.: Ale vite, ze takto malé dit¢ se miize budit i mimo krmeni? Muze ji bolet
btisko apod. Bude tedy nutné, aby se i pfitel dostavil na nase odd¢€leni, abych si
S nim mohla probrat, jak bude ochoten se podilet na péci, zejména konkrétné, zda
bude zajistovat no¢ni krmeni.

Matka: Dobte.

V. T.: A nyni tedy ta 2 krmeni zajistuje personal Détského centra?

Matka: Ano.

V. T.: A po piiteli byste vyzadovala, aby zajistil ob¢ no¢ni krmeni?

Matka: Ano, protoze ja jsem jiz kolem 20.30 unavena.

V. T.: Uvidime tedy, jak se k tomu bude stavét pritel. A co Vase rodina? Mate
néjaké pribuzné? Ti by vam s péci o malou nepomohli?

Matka: No, otec mi zemfiel v roce 2008, matka pobyva v Brandyse, ta se dost styka
se svymi sourozenci, ktefi jsou ¢astecné v Brandyse a ¢astecné v Praze, vSem je ptes
60 let a nikdo z nich nema potomky. Proto vylucuju moznost vydatnéjsi pomoci
z jeji strany a jejich sourozencli. Potom mam sestru, s tou mam velmi dobry vztah,
ta zije v Praze v klaSternim domé na Bilé hote, pfes tyden pracuje civiln€é a nosi
normalni civilni odév. Ta by mi mozna pomohla.

V. T.: Dobfe, mlzete se tedy pfisti tyden dostavit i se sestrou, abych i s ni probrala
pfipadnou pomoc Vam.

Matka: Dobfe, to nebude problém, pfisti tyden se s ni dostavim. Jinak mi dost
pomahaji pratelé, pomohli mi sehnat vybavicku, dali mi koc¢arek apod. Mam i1 hodné
sousedy na Praze 4, tfeba rodinu se 2 détmi, bavila jsem se s nimi a slibili mi
pomoc, kdykoliv budu potfebovat, miizu k nim s dcerou zajit.

V. T.: To je skvélé, ale jinak uznavate, Ze neni mozZné, abyste zajiStovala péci
o dceru sama bez dal3i pomoci? Ze je nutné hledat podporu v okoli?

Matka: Ja si myslim, Ze to jinak zvladam.

V. T.: To je mozné, ale no¢ni krmeni je podstatna a diilezita ¢ast péce.

Matka: To ano, ale spolupracuji s organizaci pro pomoc Zenam v nouzi, jedna se
o ambulantni a materidlni pomoc. A pak jsem byla v kontaktu také s A-centrem, to
je organizace pro dobry porod.

V. T.: Ja bych Vam piipadné nabidla i moZnost pomoci organizace Host, ktera by
Vam také mohla pomoci, jak s Anetkou, tak s jinym zafizovanim.

Matka: Asistentku bych uvitala. Dékuji.

V. T.: Kdo je oSetfujicim 1ékafem Anetky?
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Matka: MUDr. Bilek

V. T.: Co mi miizete fici bliz§iho ke svému onemocnéni?

Matka: Roztrousena sklerdza mi byla objevena ve 27 letech. Muj obvodni 1ékaf je
MUDr. Richard Suk a neurolozka je MUDr. Novéakova.

V. T.. Date mi piipadn¢ souhlas, abych si vyzadala aktudlni zpravy o Vasem
zdravotnim stavu?

Matka: Ano.

V. T.: Domluvime se tedy na Setfeni ve VaSem bydlisti na Praze 4, ja se piijdu
podivat, jak mate pripravené véci pro miminko a jak mate ptizpiisobeny byt na to,
kdyby tam s vami né¢kdo musel v noci piespavat.

Matka: Dobie.

V. T.: Vyhovoval by Vam termin ¢tvrtek 10. 11. 2011 v 15.00?

Matka: Ano.

V. T.: Dobfe, uvidime se tedy ve ctvrtek. Méjte se zatim hezky.

Matka: Budu s tim pocitat. Dékuju moc.

V. T.: Na shledanou

Matka: Na shledanou
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6.3 Zhodnoceni rozhovoru

Z provedenych rozhovora vyplyva, Ze je velice dulezité ptizplisobit se véku
i psychickému rozpoloZeni klienta. Uspéch vedeni rozhovoru zavisi na zkusenostech
socialni pracovnice, kterd musi ovladat nejen techniku kladeni otdzek, ale i najit
vhodny zplisob navazovani kontaktu s klientem. Na vedeni rozhovoru neexistuje
piesny seznam pravidel a otdzek, jelikoz se rozhovor uskutecituje mezi lidmi, ktefi
se od sebe 1i§i svymi problémy a svym osobnostnim zalozenim. Rozhovor je tedy
zalozen na dovednosti.

V prvnim ptipadé je z pohovoru s nezletilym ditétem patrné, ze musime
komunikovat na jeho trovni, byt ptatelsti a vstficni. Zde bylo vhodnéjsi provadét
nestandardizovany rozhovor, protoze diky tomu byl dan ditéti vétsi prostor
k vyjadieni se.

V druhém ptipadé bylo zpocatku nutné vést rozhovor standardizovany,
zjistit zakladni idaje a zeptat se na vSe potiebné a dulezité. Az pozdéji bylo mozné
vést rozhovor polostandardizovany, aby se matka mohla sama vyjadiit ke
skute€nostem a vysvétlit nam situaci tak, jak ji vidi, citi a vnima ona. Typy
rozhovori se tedy v pribéhu hovoru stiidaly, nebot’ bylo nutné reagovat na sdéleni

matky.
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7 ANKETA

Anketa byla rozeslana celkem 11 dotazovanym socialnim pracovnicim
a pracovnikiim, Sesti v Praze a péti ve StfedoCeském kraji. Navratnost anketového
prizkumu byla 81,81%, coz je celkem 9 respondentd, konkrétné¢ odpoveédélo Sest

respondentl z Prahy a tfi ze StfedoCeského kraje.

Vékové slozeni respondent bylo:
od 21-30 let - 5 osob
od 31-40 let - 2 osoby
od 41-50 let - 2 osoby

*z Prahy byly v rozmezi véku od 21 do 30 let celkem 4 osoby, dale od 31 do
40 let 1 osoba a od 41 do 50 let taktéz 1 osoba

*ze Stfedoceského kraje byla v rozmezi véku od 21 do 30 let 1 osoba, od 31
do 40 let 1 osoba a od 41-50 let také 1 osoba

Primérnéd praxe dotazovanych je 6,5 let prace na oddéleni socidln¢ pravni

ochrany déti.

Na otazku ¢islo 1, zda komunikuji Castéji s rodi¢i, nebo s détmi, sdélilo
celkem 7 respondentli, Ze Castéji s rodi¢i, 1 respondent se vyjadiil, Ze s détmi a
1 respondent uvedl, Ze s obéma ve stejné mife. Tento zaroven dodava, ze pii feSeni
vychovnych problémi déti je tieba o jejich chovani hovoftit 1 s rodi¢i, aby se
zabezpecilo splnéni navazujicich vychovnych opatieni, jelikoz zodpovédnost za

nezletilé je na rodicich.

Na otazku ¢islo 2, kde méli popsat, jak se dle jejich nazoru liSi komunikace
s ditétem a komunikace s rodicem, vétSina sdéluje, Ze se komunikace s ditétem 1isi
predevSim v pfizplisobeni se véku nezletilého, jeho psychické vyspélosti, povaze
a IQ. Dale ve formalnosti, jeZ je pifi rozhovoru s ditétem mensi neZ pii jednéni
srodi¢i. Z odpovédi také vyplyva, Ze pii pohovoru s ditétem je pro dotazované
velice dulezité vytvofit pocit diivéry a bezpeci a v neposledni fad€ projevit vysokou

miru empatie. N&kteii respondenti uvadi, Ze pouzivaji pti pohovorech s détmi vice
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projektivni otazky a nedirektivni pfistup. Zalezi také na ditéti, zda je hovorné, ¢i
spiSe uzaviené do sebe.

Jeden respondent poukazuje na to, ze jinak komunikuje s rodinou, u niz je
vychova bezproblémova a fesi se u ni pouze uprava poméra k nezletilym détem,

a jinak s rodi¢i a ditétem, kde jsou dlouhodobé problémy v oblasti vychovy.

Na otazku cislo 3, zda se pfipravuji na pohovor s dospélym, se
5 dotazovanych vyjadfilo kladn€, a 4 sdélili, ze pouze obcas. Ti, co se piipravuji
pravideln¢, sdélili, ze si predevsim prostudovavaji spis, piipravuji si seznam otazek
a prehled témat, o jakych budou s klienty hovofit.

Ti, ktefi uvedli pouze obcas, svoje tvrzeni odiivodnili tim, Ze se pfipravuji na

vvvvvv

otazky, na nézZ se potiebuji zeptat, nebo témata, ktera jsou nutna s klientem probrat.

Na otéazku ¢islo 4, zda se pripravuji na pohovor s ditétem, odpoveédélo opét 5
respondentll pozitivné a 4 uvedli, Ze pouze obcCas. V piipravé se shoduji
Vv prostudovani spisu a soupisu otazek tykajicich se dané¢ho problému. Dile se
vétsina seznamuje s informacemi ze $koly, od policie, z psychologickych poraden,
pokud je maji k dispozici. A v neposledni fad¢ vénuji pozornost i ptipravé prostiedi
na pohovor s nezletilym, jako napfiklad piipravé pastelek a omalovanek, hracek
a sladkosti. Jedna respondentka také upozoriiuje na to, Ze se snazi sedét v urovni

ditéte a pfi rozhovoru si v§ima 1 neverbalnich slozek komunikace.

Otazka ¢islo 5 je vyhodnocovana tak, ze za kazdou preferenci 1 (nejcastéji
pouzivané) je 10 bodu, za preferenci 2 je 5 bodi a za preferenci 3 (nejméné
pouzivané) je 0 bodi.

Dle tohoto klice v provedeném dotazovani vySel jako nejcastéjsi typ
rozhovor  polostrukturovany, jako druhy nejpouzivanéjsi je rozhovor
nestrukturovany a nejméné se uziva strukturovaného rozhovoru. Z vysledku je
patrné, Ze socidlni pracovnici poskytuji klientim prostor, aby se mohli i sami k dané

situaci vyjadfit, a nepreferuji pouze striktni pokladani otazek.
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Otéazka cislo 6 je vyhodnocovana stejn¢ jako otazka €. 5 a to tak, ze za
kazdou preferenci 1 (nejcastéji pouzivané) je 15 bodu, za preferenci 2 je 10 bodu, za
preferenci 3 je 5 bodu a za preferenci 4 (nejméné pouzivané) je 0 bodu.

Dle vysledkt Setfeni je nejobvyklejsi zplisob komunikace osobni kontakt
a pak nasleduje ihned telefonicky kontakt. Pisemny korespondenéni kontakt
a elektronickd komunikace se ukazal az jako tfeti varianta komunikace. Zde se
potvrzuje, Ze pro socialni pracovniky je dilezity osobni kontakt s klienty a neosobni
emailovy kontakt je volen az na poslednim mist¢.

Na otazku ¢islo 7, zda vyuzivaji ve slozitéjSich ptipadech i pomoci jinych
organizaci, sluzeb zabyvajicich se mezilidskou komunikaci, sdéluji vsSichni
dotazovani, Ze ano a to nejcastéji formou mediace, psychologii a n€ktefi 1 nestatnich
neziskovych organizaci. Pomoc prostiednictvim mediace doporucuje klientim

celkem 8 respondentt.

Zvysledkli ankety je ziejmé, Ze se dotazovani socidlni pracovnici
a pracovnice na rozhovory jak s dospélymi, tak s détmi ptipravuji, tudiz ke své praci
pristupuji nanejvys zodpovédné. Zaroven je zjisténo, ze v ptipadé potieby vyuzivaji

i pomoc formou mediace, nebo psychologt.
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ZAVER

Bakalarska prace méla za cil vymezit zdkladni pojmy, druhy a zplsoby
komunikace, coz je obsahem druhé kapitoly prace, kde se uvadi definice a velice
obecné Clenéni komunikace. Poté se zabyvala stru¢nou historii socialni prace
a etickym kodexem socialnich pracovnikli piedev§im z divodu, aby m¢él cCtenaft

povédomi o pomahajici profesi socialniho pracovnika.

Z bakalatské prace vyplyva, ze pro uspesné provadéné rozhovory a tim
i dobrou praci socialni pracovnice jsou velice dilezité nékteré piedpoklady, jako
napiiklad opravdovy zdjem o cile klienta, dostatecné schopnosti sdélovani, jasny
zpusob vyjadfovani a v neposledni fadé musi disponovat i velkou mirou empatie
a porozuméni. Dlraz by mél byt i kladen na vlastnosti pracovnice, jako je snaseni
napéti, vysoka flexibilita, velkd frustraéni tolerance a do jist¢ miry i1 urcitd
profesionalizace. Uméni vést rozhovor souvisi také s dostateénymi védomostmi,
neustdlym praktickym provadénim rozhovorti a také se ziskdvanim zpétné vazby
o vysledcich. Cim piesngj$i a 1épe formulované otazky bude socialni pracovnice

umét klast, tim méné Casu ji d4 dobrat se k cili a kontrolovat priibéh rozhovoru.

Velice dulezit¢ je dodrzovat urcité zasady, které socidlni pracovnici
pomohou ke snadnéjSi a jasnéjSi komunikaci s klientem. Méla by komunikovat
pfirozenym jazykem, dbat na to, aby ji klient rozumél. PouZivat spiSe kratsi véty a to
z toho dlvodu, Ze delSi véty odvadéji pozornost, vyhybat se cizim slovim
a odbornym vyraziim. Je dobré snazit se hovofit konkrétné a jednoznacné.
V neposledni fadé musi byt dan klientovi prostor k jeho vyjadieni.

Z prace je také patrné, Ze se komunikace s ditétem mirné lisi od komunikace
s dospélym, a to zejména tim, jak se s ditétem hovofi. Socialni pracovnici dbaji na
vek ditéte a na jeho psychickou vyspélost. Ve srovnani s provadénim pohovoru

s dospélym hovoti s nezletilymi vice projektivné a S vy$$i mirou empatie.
Dalsim cilem bylo zmapovat komunikacni techniky a zptsoby komunikace

na ufadech na oddéleni socidlné-pravni ochran¢ déti. Toto bylo zjistovano formou

ankety, které se zucastnilo celkem 9 socialnich pracovnic, a diky niz byly také
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rozebirany ptistupy ke klientovi a zjisStovano, zda se piipadné socialni pracovnici

obraceji i na pomoc jinych organizaci v ramci problematické komunikace s klienty.

Z vysledkl ankety vyplyva, ze se nejcastéji vyuziva komunikace osobni, kde
socialni pracovnice maji pfimy kontakt s klientem, mohou se tedy zamétovat na obé
slozky komunikace, verbalni i neverbalni. Nasleduje komunikace telefonickd a az
poté komunikace pisemnd, formou postovni korespondence a e-maild. Dale bylo
zjisténo, Ze se socidlni pracovnice piipravuji na pohovory jak s rodici, tak s détmi.
vyhledéavaji sociadlni pracovnici i pomoc odbornéj$ich spolupracovnikd, v tomto
pripadé¢ nejcastéji medidtorti. Zde se potvrzuje i pravidlo z etického kodexu, ktery je
v kratkosti popséan v kapitole 4, kde je zminéno, Ze socidlni pracovnik si je védom
svych odbornych a profesnich omezeni, a proto v pfipadé, Ze jiz neni v jeho

moznostech s klientem pracovat, pieda mu informace o dalSich formach pomoci.
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PRILOHA

VéazZena pani, vazeny pane,

jsem studentkou 3. ro¢niku Vysoké skoly evropskych a regionélnich studii,
oboru regionalnich studii v Ceskych Bud&jovicich. Jako téma mé bakalaiské prace
jsem si zvolila téma , Komunikace na oddé€leni socidlné-pravni ochrany déti“.
Zaméfila jsem se na komunikaéni techniky, které socidlni pracovnice v této oblasti
nejvice pouzivaji. Anketa je anonymni a Vami poskytnuté informace budou pouzity
pouze pro zpracovani bakalarské prace.

Timto Vas velice prosim o zodpovézeni otizek se zaméfenim na

komunikaci s klienty ve Vasi profesi.

ANKETA NA TEMA KOMUNIKACE NA ODDELENI SOCIALNE-
PRAVNI OCHRANE DETI

1. Komunikujete Castéji s rodici, nebo s nezletilymi détmi?

2. Jak se lisi komunikace srodi¢i od komunikace s détmi? (prosim

o konkrétni popsani)

3. Pripravujete se néjak na pohovor s dospélym? [1 ANO [1 NE

Jestlize ano, uved’te jak ..................

4. Pripravujete se néjak na pohovor s nezletilym? [1 ANO [J NE

Jestlize ano, uved'te jak ..................
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5. Srovnejte zptuisoby komunikace, které ve své profesi nejcastéji pouzivate.

(¢islujte od 1 = nejcastéjsi po 4 = nejméne Casté).

osobni kontakt
telefonicky kontakt
pisemna korespondence pomoci postovnich sluzeb

elektronicky kontakt pomoci emailu

6. Srovnejte typy rozhovort, které ve své profesi podle Cetnosti pouzivate.

(Cislujte od 1 = nejcastéjsi po 3 = nejméné Casté)

strukturovany rozhovor
nestrukturovany rozhovor

polostrukturovany rozhovor

vvvvvv

zabyvajicich se mezilidskou komunikaci? [ ANO [ NE

V ptipadg, Ze ano, uved'te jakeé ..................

Kolik let praxe mate na OSPOD? ..................

Vék:
[121-30 [131-40 [J41-50 (] 51-vice

Kraj:
(1 Stredocesky  [] Praha

Dé&kuji za spolupréci a pieji Vam hezky den.

Veronika Tesarkova
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