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ABSTRAKT

Bakalaiska prace se zabyvé problematikou efektivni komunikace pracovnika Ceské spravy
socialniho zabezpeceni s klienty. Zamétuje se na komunikaci ufednika s Klienty. V teore-
tické Casti je popsana mezilidskd komunikace, socialni komunikace, proces komunikace
a situace vyskytujici se v praxi. Prakticka ¢ast zobrazuje rozhovory s respondenty. Cilovou

skupinou jsou vSichni zaméstnanci pracujici ve vetejné spravé nebo v socidlnich sluzbach.

Kli¢ova slova: Komunikace, sociadlni komunikace, Ceskd sprava socialniho zabezpecenti,

klient, asertivni chovani, verbalni a neverbalni komunikace, rozhovor, problémovy klient,

konflikt.

ABSTRACT

Bachelor thesis deals with the issue of effective communication workers Czech Social Se-
curity Administration with clients. It focuses on the communications officer with clients.
The theoretical part is described interpersonal communication, social communication,
communication process and the situation occurring in practice. The practical part shows
interviews with respondents. The target group includes all employees working in public

administration or social services.

Keywords: Communication, social communication, The Czech Social Security Administra-
tion, client, assertive behavior, verbal and nonverbal communication, interview, problemat-

ic clients, conflict.
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UvVOD

Na svété nejsme sami. Od narozeni az do smrti se setkavame a komunikujeme s riznymi
lidmi. Jeden je hovorici a druhy naslouchajici. Rodi¢ s ditétem, manzel s manzelkou, chla-
pec s dévéetem, nadfizeny s podiizenym, pedagog s zakem, socialni pracovnik s klien-
tem... Do styku s druhymi lidmi pfichdzime kazdy den. Vyhleddvame druhého clovéka
z dvodu pomoci. Pomoci, kdyz si nevime rady, potiebujeme poradit, rozhodnout se pro
spravné feSeni. Nebo jen hledame pratelsky rozhovor, kdy v urcité situaci potiebujeme

,,vrbu®,

Ptedpoklady pro komunikaci jsou vrozené. Na zaklad¢ téchto predpokladi se u¢ime ko-
munikovat s ostatnimi. Nase komunikace s lidmi je ovlivnéna tim, jak se k nam druzi cho-
vaji. Obtizné situace nas dostavaji do emocné piehnanych reakci, které nepomohou ndm
a ani druhym. Komunikacni dovednosti ndm poméhaji v bézném zivoté. Miizeme jiz
v zarodku ptedejit stresujicim situacim a konfliktim. Neékteti lidé si pletou asertivitu
s agresivitou, chovaji se egoisticky, manipulativné a snazi se porazit druhého. Ale asertivi-
ta je uplné néco jiného. Asertivni ¢loveék prosazuje sva prava a respektuje prava druhych,
neponizuje. Asertivni chovani pomahé zvladat konflikty, hledat pfijatelna feSeni, piinasi
pocit uspokojeni. Spociva ve schopnosti ¢init jasna rozhodnuti, trvat si na svém, nenechat
se vmanipulovat do ¢innosti a rozhodnuti, se kterymi nesouhlasime. Pfispiva k pozitivnim

interpersonalnim vztahtim.

Cilovou skupinou, které by tato bakaldiska prace mohla pomoci, jsou vSichni zaméstnanci
pracujici ve vetejné spravé nebo v socidlnich sluzbach. Ve vefejné spravé je komunikace
zékladnim nastrojem dorozumivani s klienty. Ze své praxe mohu potvrdit, ze chodi klienti
Vv riznych Zivotnich situacich s problémy, které vyzaduji odbornou pomoc. Kvalitni sluzby
poskytujeme klientovi nejen po odborné strance, ale i po té lidské. Vzdélani v oboru soci-
alni pedagogika ptispiva ke zlepSeni situace, prevenci, poradenstvi Ufednika ke klientovi.
Jako socidlni pedagog jsem teoreticky i1 prakticky pfipravena prostfednictvim socidlni pe-
dagogiky k odborné pomoci a ke zlepseni sluzeb klientovi. V posledni dobé pfibyva piipa-
da, kdy byl tfednik napaden klientem. Né&kteii klienti se domnivaji, Zze pracovnici ufadu
jednaji v jejich zalezitostech ze své vile a nechtéji si piipustit, ze kazdy ufednik se musi

fidit pravni Gpravou, jenz je pro n¢j zavazna.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 9

Cilem teoretické casti bakalarské prace bude zaméreni na moznosti a metody mezilidské
komunikace s klienty, které nam pomahaji predchazeni konfliktnich situaci béhem komuni-

kace.

Teoreticka ¢ast obsahuje tii kapitoly. V prvni kapitole vymezuji pojem mezilidské komu-
nikace, socialni komunikace, druhy komunikace - verbalni, neverbalni a druhy chovani.
V druhé kapitole se snazim nastinit proces komunikace a specifika komunikace na Ceské
spravé socialniho zabezpecCeni. Zabyvam se zde asertivnim chovanim, jak spravné vést
rozhovor a pouzivat distan¢ni komunikaci a jak klientovi spravné naslouchat. Ve tieti kapi-
tole jsem se zaméfila na problémové klienty a konfliktni situace, které se nejcastéji vysky-

tuji a jejich zvladani metodou vzajemného feseni problému.
Prakticka ¢ast je ¢lenéna do ¢tyt podkapitol.

Cilem praktické casti bude popsani konkrétnich situaci Sesti respondentii 7 fad klientu
CSSZ a jejich kontakt s wradem a zjisténi, jak casto navstévuji virad. Jaky byl pFistup tiFed-
nika nebo urednice. Zda byli respondenti na wuradé vyslyseni nebo odmitnuti a prijemné
prekvapeni ochotou, pochopenim a pomoci ze strany urednika. A jestli vyuzivaji moznost

komunikovat s uradem elektronicky.

Téma mezilidské komunikace je izce spjato se socialni pedagogikou, protoze komunikace
je nezbytnou soudasti zagletiovani ¢lovéka do spoleénosti. Clovék se za¢lenuje do spoleé-

nosti od raného détstvi.
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. TEORETICKA CAST
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1 MEZILIDSKA KOMUNIKACE

., Nelze nekomunikovat. Kazdé chovani je komunikace. A proto, Ze neexistuje nechovani,

3

nemiize neexistovat komunikace. ‘

Paul Watzlawick

Nejdiive je tieba se seznamit s pojmem komunikace a srozumitelné si vysvétlit systém
mezilidské komunikace. Zékladnimi formami komunikace je mluveni a naslouchani. Clo-
vek tuto ¢innost vykonava neustale. Chceme-li byt v komunikaéni ¢innosti dobfi, snazime
se neustale zdokonalovat a prohlubovat své znalosti a osvézovat védomosti. Komunikace

muze fungovat bezproblémove, ale je i1 plno ptekazek, na kterych mtze ztroskotat.

Jakékoli chovani je komunikaci. Zakladni vlastnosti chovani je, Ze chovani nema zadny
protiklad. Z toho vyplyva, ze neexistuje ne-chovani a at’ se ¢lovek chova jakkoliv, nemuize

ne-komunikovat. ?

1.1 Teorie komunikace

., Lidska spolecnost predstavuje sit’ vztahit mezi lidmi. Prirovnavame-li ji K siti rybdrskeé,
pak uzly predstavuji lidi a provazky ¢i lana vztahy mezi nimi. Ale co to viastné je, toto la-

¢

novi v lidském svete? Jedna odpovéd’ je, ze je to komunikace.*

Argyle a Trower, 1979

Komunikace je pojem, ktery ma mnoho pouziti. Patii k zakladnim potfebam nejen lidi, ale
1 zvifat. Je latinského plivodu a znamena néco spojovat. Miize byt jako oznaceni pro pte-
mistovani materialu, lidi, informaci od jednoho ¢lovéka k druhému. Komunikac¢nimi pro-
sttedky mohou byt dopravni prostifedky, telefon, pocitac, jazyk. Termin komunikace je
I spjat s pouzivanim néjakého jazyka, 1ze ji oznalit jako dorozumivani. Je v historickém
dfovéani. Je pfenosem a vyménou informaci v mluvené, psané a obrazové formé, kterad

se realizuje mezi lidmi. Komunikace je prostiedek pro vytvafeni a ovliviiovani lidi.

LWATZLAWICK, P. Pragmatika lidské komunikace: interakcni vzorce, patologie a paradoxy. Brno:
Newton, 2011, s. 51.
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K obohaceni prispé€la i kybernetika, kde je komunikace preddvana informacemi mezi ko-

munikantem a komunikatorem online. 21. stoleti ma tedy velky vyznam pro prodej, ucho-

vani, ziskavani a nakup informaci.?

Podle Mikulastika hranice mezi jednotlivymi funkcemi komunikace nejsou jednoznacné.
Rozdéleni komunikace ndm vyznam umozni pochopit. Tyto charakteristiky jsou spolec¢né

pro vSechny mozné zptsoby a formy komunikace.
e Funkce informativni — pfedavani informaci, dat, faktii mezi hovoticimi.
e Funkce instruktivni — navod, jak néco ud¢€lat; vysvétleni vyznamd, popis postupu.
e Funkce pfesvédcovaci — zdmérné pusobit na ¢lovéka, aby zménil svlij nazor, postoj.
¢ Funkce posilovaci a motivujici — jde o posilovani vztahu k vlastnim potiebam.
e Funkce zabavna — jde o to rozesmat, pobavit, vytvaret pocit pohody a spokojenosti.
e Funkce vzdélavaci a vychovna — uplatinovana zejména prostrednictvim instituci.
e Funkce socializa¢ni a spolecensky integrujici — vytvareni vztahli mezi lidmi.
e Souvztaznost — fakta jsou davana do urcitych souvislosti, 1épe je pochopime.
e Funkce 0sobni identity — JA, kdo jsme, v co véfime, kam smé&fujeme.
e Poznavaci funkce — poznatky jinych lidi, které sami nejsme schopni proZit.
e Funkce svétovaci — slouzi ke zbavovani napéti, tézkosti, empaticka snaha.

e Funkce unikova — chceme s nékym pohovotit, odreagovat se, kdyz jsme skli¢eni.®

2 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 15-20.
3 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 21-22.
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Obrazek: 1 Znazornéni postupu deformovani informaci, které jsou predavany od jedné

osoby ke druhé

Zamér Sdélenf, tak jak jej
komunikatora — pochopil komunikant
to, co chce

sdelit

Parafrazovand

Skutecné <\ \ podoba komuniké
sdélené g

slovy komunikanta
komuniké

Zdroj: MIKULASTIK, M. 2010, s. 25.

Komunikace patii k zakladnim potiebam lidi. Umoziuje piezit, prosadit se, porozumét. Je
to nejcastéjsi aktivita clovéka. Pomoci komunikace pfenasSime informace mezi sdélujicim
a prijemcem. Diky komunikaci vyjadiujeme své pocity, jsme schopni pfedavat informace,
vysvétlovat, popisovat, navazovat vztahy s druhymi lidmi a navzajem se ovliviiovat. Cilem
komunikace je ucit se a nabirat nové poznatky o sobé€, o druhych, o svété kolem sebe

a posilovat chovani a postoje druhych lidi.

Re¢ je nejdiilezitdjsi ¢asti komunikace, uéime se ji od nejrangjsiho véku od svych rodi¢a.
Je nejdalezitéjsim faktorem nasich Zivotnich i profesnich tuspéchtl. ,, Rec¢ je konkrétni jazy-
kovou dovednosti. Jazyk je prostiedkem poznavani, protoZe umozinuje urcity zpiisob zpra-
covani informaci i jejich uchovavani a predavani. Na jazykovych funkcich se podili mnohé
oblasti mozku, jejich rozsah a lokalizace jsou do urcité miry individualné specifické. Vyvoj

Jazykovych kompetenci zavisi na interakci vrozenych dispozic a kvality stimulace. “*

Soucasti komunikaéniho procesu

Komunikac¢ni zdmér je zamér (intence) komunikétora.

4 VAGNEROVA, M. Zdklady psychologie. Praha: Karolinum, 2010, s. 122.
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Komunikator (miize to byt jednotlivec, instituce, kolektiv) je ten, kdo vysild komuniké
(zpravu, informaci) komunikantovi. Do svého sdéleni promita svou osobnost, v jaké je
nalad¢, jaké ma zkuSenosti, znalosti, vlastni postoje. Informace proto mohou byt netplné,

zkreslené.

Komunikant (pfijemce, recipient, adresat informace) je ten, co zpravu od komunikatora
pfijima. Jeho vnimani zpravy je také ovlivnéno vlastnimi zkuSenostmi, prozitky, kulturni-
mi navyky. M¢l by mit pfipravené otazky, aby se v ptipade, ze néCemu nerozumi, mohl

zeptat. Nem¢l by si domyslet a slySet jen to, co chce slyset.

Vyslana zprava, myslenka, sdéleni, pocit komunikatorem komunikantovi nazyvame Ko-
muniké. Miize mit podobu verbalni i neverbalni. Kazdy ¢lovék mtize chapat zpravu jinym

zpusobem, muze byt ovlivnén kontextem a komunika¢nim Sumem.

Komunikaé¢ni $um je to, co bylo v pribéhu komunikace k poslané ptivodni zpravé piida-

no, zpisobuje zkresleni sdéleni — vliv hluku, nedostatecné znalosti.

Komunikaéni zprava se predava pomoci komunikaéniho jazyka. I kdyz lidé mluvi stejnou
feéi, neznamena to, Ze si musi rozumét. Vyznam slov mohou odlisné€ chapat. Znama slova,
znaky, symboly, kterym rozumime a objektivné chdpeme jejich zékladni vyznam, nazyva-
me denotace. Konotativni vyznam slova je dan subjektivnim vnimanim. Jazyk je produk-
tem kultury a mize mit rliznou Uroven kvality, napt. jazyk spisovny, slang, dialekt. Jsou
také jazyky umélé (napt. Morseova abeceda, koufové signaly,...), odborné a védecké (ma-
tematické, chemické nebo logické symboly). DilezZity je proces kddovani a dekddovani.
Kodovani zalezi na znalosti jazyka a schopnostech piizpusobit se mluvou partnerovi, aby

rozumél. Dekddovani je velmi obtiZzné mezi odliSnymi kulturami.

S 4

Komunika¢ni kanal je cesta, kterou je informace posilana. Pfi rozhovoru tvaii v tvar jsou
hlavnim kanalem zvuky, pohyby téla, pohledy, dotyky, viing, ptijemny hlas. Pisobi na nas

vice smysli.

Zpétna vazba neboli feedback je reakce na piijatou zpravu. Je velmi dulezita pti komuni-
kaci, protoze udrzuje Gcastniky v komunikacni situaci a dava informaci, zda je zprava pfi-
jata a chapana. Kazdy c¢lovek je jinak chapavy a vnimavy. Pfi osobnim kontaktu je vyssi

pravdépodobnost porozumeéni.
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Komunika¢ni prostiedi je prostor, kde se komunikace odehrava. Komunikace je ovlivné-
na osvétlenim, hlukem, kolik je ptitomno lidi, jak je velka a uspotfadanad mistnost, jestli je

nam clovék sympaticky.

Kontext je situace, ve které komunikace probihd. Mlze byt vnitini (jak na nas komuniké
pusobi) a vnéjsi (stimuly, které na nas pusobily dfive i nyni). Poznani kontextu je pro nas

velmi dilezité. Pokud jsme nepozorni, nevnimame komunikaci, miize se stat, ze neporo-

zumime, co nam cht¢l druhy fici. 5

Druhy komunikace

Komunikace mé mnoho podob. Zalezi na komunikatorovi, kterou si vybere. Jeho moznosti
se odviji od jeho zkuSenosti, ndlady, imyslu, s kym hovoti. Komunikator by vSak nemél
zapominat na asertivitu, tolerantnost a trpélivost v naslouchani jinych. Ned¢lat predéasné
zaveéry, nenechat se predcasné ovlivnit napiiklad tim, jak je klient obleceny nebo jestli je

nam na prvni pohled sympaticky, tzv. hal6 efekt.
e Zamérna — komunikator vi, co fika a ma vSe pod kontrolou.
e Nezamérna — komunikator svilij projev zménil diisledkem zmény emoci.
e Védoma — komunikator vi, co a jak fika.
e Nevédoma — komunikator nema sviij projev pod kontrolou.
e Kognitivni — komunikator hovoii racionalné, logicky, smysluplné.
e Afektivni - komunikéator, ktery ptisobi na city, emoc¢ni projevy.
e Pozitivni — komunikator jedna pozitivné, 1 kdyz fika véci neptijemné, negativni.

e Negativni — komunikator, ktery jednd odmitavé, u druhé strany vyvola také nega-

tivni reakci.
e Shodna — mezi komunikujicimi lidmi panuje shoda jak obsahové, tak i formalné.
e Neshodna — Gi¢astnici rozhovoru jsou v rozporu.

e Asertivni — Gi€astnici komunikace respektuji sva prava navzajem.

5 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 24-28.
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e Agresivni — komunikator jedna sobecky, uto¢né¢.

e Manipulativni — komunikator jedna neférovym stylem.
e Pasivni — komunikétor jedna uhybave, bojacné.

e Intropersondlni — vnitini monolog nebo dialog.

e Interpersonalni — komunikace mezi dvéma lidmi.®

Obrazek: 2 Zakladni schéma interpersonalni komunikace

kontext

oblast zkusSenosti
sdé\en( / kané{y

_Lpé\na vazpg

2Pétng vazo?

Saslent / kan2™ oblast zku&enosti

Zakladni schéma interpersonalni komunikace

Zdroj: DEVITO, J. A. 2008, s. 33.

e Skupinova — vice komunikatord.
e Masova — mluv¢i predava zpravy SirSimu obecenstvu.
e Interkulturni — komunikace mezi lidmi z rozdilnych kultur.

e Dyadicka intimni — mezi dvéma lidmi, ktefi komunikuji srdcem.

8 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 31-32.
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e Dyadickd, jednostranné fizend — komunikace mezi dvéma lidmi, jeden je submisiv-
ni.

e Jednosmérna — autoritativni pristup, komunikator a komunikant roli neméni, jeden
mluvi a druhy posloucha.

e Dvousmérna — sttidaji se v roli komunikatora a komunikanta.

e Komplementarni — dopliiovani roli mezi hovoticimi, napi. vedouci — podtizeny.

o Tvaii v tvaf — komunikujici hovofi proti sob¢.

e Postranni — dozvidani se informaci od jinych lidi (z doslechu).

e Zprostiedkovand — komuniké se prendsi pomoci médii.

e Psana — pomoci novin, ¢asopisii, knih, nastének.

e Verbdlni — prostednictvim slov.

e Neverbalni — mimoslovni, slouzi jako dopln€k verbalni komunikaci.

e Cinem — sviij nazor, pomoc dokézat svymi ¢iny.

e Paralingvisticka — svrchni ton feci.

e Agovani —jedna se o vyhybavou komunikaci, clovek reaguje neptiméeiené.

e Metakomunikace — komunikace o komunikaci.’

" MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 33-35.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 18

Obrazek: 3 Paralingvistickd komunikace

objem fedi
: : plynulost
hlasitost paralingvisticka - -
“iikormunikace . v
B chyby v fedi
pomlky
slovni vata

barva hlasu rychlost Feci

frazovani emocni naboj vygka hiasu kvalita feci

Zdroj: MIKULASTIK, M. 2010, s. 34.

1.2 Vyjadrovaci schopnosti — verbalni, neverbalni

Verbalni komunikaci pouzivame denné. Je zalozend na znakovém systému. Pro vyjadieni
a predani symboll uziva slova. Miize byt pfimd, zprostiedkovand, mluvend, psand, Ziva,
reprodukovana. Dulezitym piedpokladem je sdileni urcitého jazykového systému a pravi-
del. Predpokladem je chapani vyznamu jednotlivych slov. Kazda socidlni skupina si utvari
a uziva svuj specificky systém vyjadieni a slovnich spojeni. Tatdz slova miizou mit za riiz-
nych okolnosti a v jiném prostiedi rozdilny vyznam. Ustni komunikace ndm umoZiiuje
rychlou reakci. Slovy vyjadiime pfesnéji to, co posluchaci chceme sdélit. Verbalni komu-
nikace je nejvyznamngjsi formou mezilidské komunikace. Mluveny projev dotvaiime bar-

vitosti, tbnem hlasu, gesty, mimikou. Neverbalni komunikace je dilezita, pfesto Ze je spise

doplnujici, ale nedé se jedna od druhé odloucit.

., Specificnost uzivani jazyka je dana i osobnostnimi zvlastnostmi, rysy osobnosti:
e introvert mluvi malo, a kdyz mluvi, tak klidné, tise, bez emocniho akcentu,
o extravert mluvi hodneé, vétsinou rekne vSe, co ma na srdci;

e egoista mluvi hlavné o sobé, co udélal, co by udelal, co si o tom mysli...,
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e autokrat prosazuje tvrde své nazory a myslenky, vyzaduje, aby se mu co nejvice lidi

podridilo, nepripousti diskusi;
o submisivni osobnost se naopak podddvd, nestavi se do opozice, je konvencni;

o liberadl je nestranny, k reSeni a diskusi o problémech pristupuje alternativne, své

nazory iika jako jednu z moznosti, nemluvi do véct jinych lidi.** 8

Verbalni komunikace je vyjadfovand slovy prostfednictvim jazyka Vv urcitém prostredi.
Jazyk pouZivany v jednom prostiedi nemusi byt vhodny v jiném prostiedi. Zptisob, jakym
spolu hovofii v uvolnéné atmosféte zaméstnanci mezi sebou, neni vhodny pro komunikaci
zamé&stnance s klientem. Jde o to, hlidat si miru kultivovanosti i ve stylu mluveni. Styl je

ovlivnén urcitym postavenim ¢lovéka ve spolecnosti.

,,Jazykové prostredi je tvoreno ctyrmi zakladnimi prvky:
e lidmi,
e jejich umysly,
o komunikacnimi pravidly, s jejichz pomoci dosahuji svych umysli,

o skutecné pouzivanou reci v dané situaci. “°

Dobry fe¢nik uplatiiuje i paralingvistické prvky. Hlasitost verbalniho projevu urcuje, zda je
projev pro poslouchajiciho neptijemny nebo piijemny. Pii delSim projevu je dobré hlasitost
obménovat, aby se zabranilo monotonnosti. Ticha fe¢ plsobi, Ze je komunikator stydlivy,
nejisty. Hlasitd fe¢ znaci sebevédomi, ale 1 Spatné sebeovlddani. Kazdy z nas ma jinou
vySku ténu hlasu a zabarveni. Divéryhodnéji plsobi ¢lovék mluvici hlasem hlubS$im.
byva vniména fe¢ velmi rychld, nebot’ poslouchajici se musi vice soustiedit a diky unavé
pozornost po ¢ase upadd. Hovofici by mél tempo fe€i ménit, vyznamné informace fikat

pomaleji a zfetelngji. Rychlé tempo fe¢i je charakteristické pro temperamentni lidi

8 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 99.
9 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 100.
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a naopak pomalé tempo feci byva projevem vahavosti, rozvahy, vécnosti, vyrovnanosti.

Paralingvistickych prvki, které mohou pusobit na fe¢ fe¢nika, je cela fada.

Neverbalni komunikace je mimoslovni komunikace mezi lidmi, kterd je védomeé ¢i neve-
domé ptedavana jednim ¢lovékem na druhého prostfednictvim mimoslovnich sdéleni. Vét-
Sinou neverbalni projevy nebyvaji tak kontrolovany jako fe¢, odehravaji se nékdy i1 na ne-
védomé trovni. Neverbalni komunikace byva soucasti verbalni komunikace. Nékdy staci

pouze naznak mimiky nebo gesta a neni potfeba zadnych slov.

Neverbalni komunikaci vyuzivame k tomu, abychom podtrhli nasi fec, jeji tempo, zdiraz-
néni vysloveného, ale také abychom fte¢ nahradili. Ustalenych neverbalnich prostredki
se pouziva pii ceremonialech a ritualech napi. pozdrav na uvitanou, pii louceni, na maso-
vych setkanich, kdy svym potleskem a piskotem davame najevo své emoce a samoziejme

i V uméni, napt. pantomima ¢i tanec. 1

,, U neverbalniho chovani je treba védet:
e Ze nejvetsi vyznam maji neverbalni projevy v oblasti obliceje a hlavy,

e na druhém misté jsou to pohyby rukou a pazi,

e a teprve pak pohyby a pozice téla a nohou. !

Podle DeVita kombinujeme verbalni a neverbalni sdéleni. Zdiiraziiujeme diky neverbalni
komunikaci ¢ast verbalni. Zvysime hlas a pii tom zvedneme prst. Dopliiujeme nuancemi
verbélni sdéleni, které to postrada. P¥i tsm&vném vypravéni pridame tsmév. Umyslné po-
pirame neverbalnim signalem své sdéleni. Napftiklad pfi vypravéni mrkneme na znameni,
Ze to neni pravda. Regulujeme a fidime konverzaci neverbalnim sdélenim, kde gestem

naznacime, ze jesté na$ monolog nekonc¢i. Opakujeme neverbalnim signalem, tfeba pohy-

10 vYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha: Portal, 2005, s. 90.
U MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 107.
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bem ruky, abychom opustili mistnost. Neverbalni komunikace nahrazuje verbalni komu-

nikaci napiiklad vrténim hlavy jako nesouhlas. 2

Mimika

Je to pohyb svall v obliceji, které zvyraziuji emoce. Vyraznéji pohybliva je dolni polovina
obliceje se rty a méné pohybliva je horni ¢ast obliceje, tj. Celo, o€i, nos. Co hovofici prozi-
va, jaky ma vztah k posluchaci, signalizuje odliSnym zptisobem mimiky. Vyjadfuje nejen
momentalni psychicky stav, ale i charakteristicky vyraz jedince, napt. ¢loveék vypada za-

mraceng, ale neznamena to, ze je nastvany.
Gestika

Dokresluje verbalni sdéleni pohybem rukou, nohou a hlavy. V mnoha ptipadech mame
naucena dvé tii gesta, kterd opakujeme, a kterd nijak nesouvisi s verbalnim projevem. His-

toricky jsou gesta prvotni komunikacni slozkou.
Posturika

Je to vz4jemna poloha tél Gastnikli sdéleni, kterd signalizuje emocni vztah obou partnert.

DrZeni téla, ndklon, poloha nohou, rukou, hlavy, natoceni t¢la.
Kinezika

Kazdy z nas ma urcité specifické pohyby, podle kterych jsme rozpoznatelni uz na dalku.

Jde o spontanni pohyby riznych ¢asti naseho téla.
Pohledy

Oc¢ni kontakt hraje velmi dilezitou roli v komunikaci.
Proxemika

Tento pojem oznacuje pii komunikaci vzdalenost partneri, jak vertikalné tak 1 horizontal-

v

nc.

2DEVITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2008, s. 152-153.
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Osobni teritorium

Urcity ochranny prostor, ktery nas obklopuje. U kazdého z nés se 1isi ve vztahu k riznym
osobam. Osobni prostor si v komunikaci kazdy z nas chrani. Mze to byt zpiisobem nato-

¢eni téla, prehlizenim osoby, nepousténi osoby ke slovu.
Haptika

Casto se stavé pii komunikaci, Ze se lidé dotykaji. Tyto doteky mohou mit vyznam sdéleni,
které si lidé predavaji formalné i neformalné. Mezi kamarady je to dotyk ptatelsky. Mezi

partnery je to télesny kontakt intimni. Nejcastéjsi je podani ruky, pohlazeni, poplacani

po rameni, polibeni, ptatelské post'ouchnuti.
Chronemika

Je to zplsob neverbalni komunikace, jak zachdzime s ¢asem ve vztahu k druhym lidem,

napt. jak je ¢lovek dochvilny, kolik vénuje ¢asu druhym lidem.
Neurovegetativni reakce

Jde o reakce, kdy na urcité podnéty clovék reaguje fyziologickymi zménami - zvySenim

tlaku, pocenim, dychénim, ttesem rukou, z¢ervenanim, zblednutim.
Rekvizitové prostiedky a celkovy image

Urcité predméty mohou ovlivnit ¢i rozptylit komunikaci. Mizou to byt bryle, které si neu-
stale posouvame na nose nebo tuzka, se kterou si hrajeme v ruce. A celkova image ¢loveé-

ka.
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Obrazek: 4 Neverbalni komunikace

teritorium

parametry prostiedi

statické a dynamické
sloZky projevu

. neverbalni-
komunikace

mimika

rekvizitové signaly

gestika

neurovegetativni reakce

pohledy

chronemika

kinezika haptika

posturika proxemika

Zdroj: MIKULASTIK, M. 2010, s. 34

1.3 Socialni komunikace

Socialni komunikace je proces vzajemného sdélovani i pfijimani informaci mezi dvéma
nebo vice lidmi prostfednictvim mluvené nebo psané teci. Je dulezitou podminkou Zivota
ve spolecnosti a vyplyva z potfeb Cloveka. Pieruseni komunikace a izolace miize vyvolat
psychické potize. Takova dlouhodoba nezaméstnanost nebo samota c¢lovéka izoluje
od kazdodenniho kontaktu s lidmi. Socialni komunikace je prostfedkem vstupu do vztahi.
Spolecenské vztahy se tvoii na zakladé urcitého objektivniho postaveni ve spoleCenském
systému (pedagog x zak, zaméstnanec x zaméstnavatel, socialni pracovnik x Kklient,
1€kar x pacient).

Z latiny miZzeme pielozit slovi¢ko ,,communicare* - na né¢em spole¢ném s nékym se podi-

let. Komunikace tedy znamena, Ze si navzajem néco predavame, sdilime. 1

13 SYKORA, F. Uvod do studia predmétu SOCIALNI KOMUNIKACE. Brno: Institut mezioborovych studi,
2008, s. 5.
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., Komunikace je slozity, komplexni socidlni jev, ktery je nutno videt v Sirsich souvislostech
socialni interakce, nikoli jen formdlné jako vyménu urcitych informaci, sdéleni, signalii.
Clovék ziskava schopnost socialni komunikace (interakce) uz v prenatdalnim obdobi vyvoje.
Sam termin komunikace vznikl z latinského communis (spolecné). Jestlize komunikujeme,
snazime se navdzat s nékym ,,spolecensivi“, pokousime se mu sdélit informaci, myslenku,

minéni nebo postoj. “

Zname fadu forem mezilidské komunikace. Intrapersonalni komunikace je ¢innost, kte-
rou vedeme sami se sebou. Napiiklad uvaZzujeme o svych rozhodnutich a vysledcich. Rek-
neme si, ze se nam piedchozi rozhovor povedl. Interpersonalni komunikace probihé in-
terakei s osobou, se kterou mame néjaky druh vztahu. Tato komunikace muze probihat
tvaii v tvaf nebo i pisemné. Rozhovor je druh komunikace, kde jsou kladeny otazky a diky
odpovédim, se dozviddme néco o druhych. Komunikace v malych skupinach je o péti az
deseti lidech, se kterymi mame urcity spoleCensky vztah. VerFejna komunikace slouzi
k informovanosti a piesvéd¢ovani velké skupiny lidi. Komunikace mezi fe¢nikem a poslu-
chac¢i ma 1 zpétnou vazbu. Komunikace zprostiedkovanéd pocitaem je interpersonalni ko-
munikace. Jedna se o rizné blogy, chaty, email. Masova komunikace vychazi z jednoho
zdroje a je uréena pro Siroké publikum. Nejvyznamnéj$imi jsou noviny, televize, Casopisy,

rozhlas.®

1.4 Druhy chovani

V posledni dobé¢ piibyva i1 extrémnich pfipadl, kdy byl zaméstnanec spravy socialniho
zabezpeceni napaden klientem. Takovéto chovani a jednani klientd neni etické a ani za-
konné. Pro kvalitni komunikaci je velmi dulezité, aby aktéfi uméli nejen dobie komuniko-
vat, ale aby i odhadli a zvolili spravny zptisob chovani. Kazdy ¢lovék se v prubéhu svého
zivota dostava do riznych roli. Kazda role odpovida urcité pozici a podle ni se ¢lovek cho-
va. Chovani klienta, ktery pfijde na Gfad, mize byt naucené a Vv prvni chvili nepozname

jeho skute¢nou tvar. Pfi komunikaci, ktera sméfuje agresivnim nebo pasivnim smérem,

14 KOHOUTEK, R. a kolektiv. Zdklady socidlni psychologie. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM,
1998, s. 22.

B DEVITO, J. A. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2008, s. 29-30.
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nam klient ukaze své pravé chovani. V praxi se setkavame S riznymi druhy klientd. Agre-
sivni klient trva na svych pravech na ukor druhych. Svou hrubosti ukazuje svou silu a vy-
nucuje si pozornost. Pasivni klient je nejisty, malomluvny. Asertivné jednajici klient je

zdravé sebevédomy a zna sva prava.

Psychologové rozlisuji nékolik forem chovani:

Expresivni chovani vyjadiuje spontanni, ryzi chovani. Clovék se chova upfimng, ma své
vlastni zdravé nazory a postoje. Adaptivni chovani je opakem.

Adaptivni chovani je ucelové, prizpisobivé. Lidé se chovaji neexpresivné, maskuji sku-
te¢né prozivani, chovaji se urcitym zptisobem piijatelné¢ pro danou skupinu.

Socialni chovani je chovani lidi ve spolecenskych skupinéch.

Prosocialni chovani vyjadiuje chovani lidi ve prospéch druhych bez ocekavani jakékoli
odmény.

Disocialni chovani je typické pro urcité¢ vyvojové obdobi — nastup do skoly, puberta. Lidé
se odchyluji od obvyklych zpisobi chovani neposlusnosti, negativismem, zlozvyky.
Asocialni chovani je chovani odchylujici se od etickych, socialnich a pedagogickych no-
rem. Nejedn4 se jestd o trestnou &innost. Cinnosti 0sob s timto druhem chovani jsou zasko-
lactvi, toxikomanie, sebeposkozovani.

Antisocialni chovani je chovani jedince proti spoleCenskému jednani, svymi disledky
poskozuje nejen sebe, ale i spolecnost. Jedna se o trestnou Cinnost, ohrozujici nejvyssi

hodnoty a to i v&etné lidského Zivota. 18

18 ViZDAL, F. Zdiklady psychologie. Bro: Institut mezioborovych studii, 2009, s. 26.
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2 SPECIFIKA KOMUNIKACE S KLIENTY NA CSSZ

Krédem CSSZ je byt moderni, klientsky orientovanou instituci, kterd plné vyuziva nejmo-

vevr

., CSSZ je moderni urad, nositel socidlniho pojisténi, jenz efektivné funguje zpiisobem, ktery
odpovida modernim technologiim informacni spolecnosti tretiho tisicileti a je prodchnut
wlucnou orientaci na vytvoreni maximalni hodnoty pro klienta, a tim dosazeni co nej-

visiho splnéni jeho ocekdavani a co nejvyssi miry jeho spokojenosti. 1’

Ceské sprava socialniho zabezpedeni (déle jen ,,CSSZ“) je ve statni spravé CR finanéné
spravni instituci, ktera spravuje agendu zhruba 8,5 milionu klientt. Pfinos do statniho roz-
poctu je vice nez 1/3 vSech piijmi. Jsou to penize, které¢ vybira pravidelné na socialni za-
bezpedeni a prispévek na statni politiku zaméstnanosti. CSSZ spravuje agendu vybdru po-
jistného, provadi vyplatu dichodového a nemocenského pojisténi, posuzuje zdravotni stav
pomoci lékatské posudkové sluzby a provadi vSechny spravni Cinnosti s tim souvisejici.
CSSZ tvoii ustiedi CSSZ, dale regionalni pracovi§té CSSZ, okresni spravy socidlniho za-
bezpeceni (OSSZ), Prazska sprava socidlniho zabezpeceni (PSSZ) a M¢éstska sprava soci-
alniho zabezpeceni Brno a jejich uzemni pracovisté (MSSZ). VSechny organizacni jednot-
ky a ttvary CSSZ jsou pod vedenim feditele, dale pak i uzemni pracovi§té Prazské spravy
socidlniho zabezpe€eni a Méstské spravy socidlniho zabezpeceni Brno maji pouze své ve-

douci.'® Organizaéni struktura CSSZ je uvedena v piiloze.

Ve vetejné spravé se stale ve vEtsi mife uplatituje proklientsky (na klienta orientovany)
pristup. Komunikace s klientem byva Casto kritizovana nejen ze strany vefejnosti, ale
I médii a proto je ji dilezité vénovat velkou pozornost. Narocnost komunikace s klientem
spociva zejména v tom, zZe pfedem neni zndma osobnostni charakteristika klienta a ani mo-

tivace jeho jednani. Spokojenost klienta ovliviiuje lidsky piistup a materialni sluzba. Dile-

17 Profil organizace [online]. Praha: Ceské sprava socialniho zabezpe&eni, 2015 [cit. 2015-03-13 11:46].
Dostupné z: http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/profil-organizace/ .

18 profil organizace [online]. Praha: Ceska sprava socialniho zabezpedeni, 2015 [cit. 2015-04-05 16:32].
Dostupné z: http://www.cssz.cz/cz/o-cssz/profil-organizace/.
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zity je vztah mezi klientem a pracovnikem. Klient by mél mit k pracovnikovi divéru, po-
cit, Ze neni na obtiz. Mohou nastat situace, které vyzaduji specialni dovednosti a znalosti
a chceme-li v nich obstat, musime poznatky aplikovat v praxi. Poskytovat kvalitni sluzby
klientovi by m¢li komunikativné, psychologicky, sociologicky a pedagogicky zdatni za-
méstnanci ufadd a instituci. Ve vefejné spravé kodex etiky zaméstnanct definuje jednéni
s klienty jako ¢innost, kterou zaméstnanec vykondva na odborné urovni bez jakychkoliv
predsudki. Vétsinou prichazi klient k jednani s uréitou nejistotou, strachem nebo posledni
dobou dokonce rozzloben. Pozitivnim neverbalnim signalem je ,,gesto nabidnuté Zidle*“,
které u klienta zmirni strach z jednani, pomtze zklidnit roz¢ileni a navodi pfijemnou atmo-
sféru. Ve velké mite je dulezité pochopit motivy jeho jednani. Empatické jednani by neme-
lo chybét zddnému zaméstnanci. Efektivni komunikace pracovniki s klienty je zédkladnim
pozadavkem, protoze Cas, ktery je pro jednéni urceny, by mél byt ucelné vyuzit. Kazdé
jednani musi mit sviij ivod, vlastni déj a zavér. Na zacatku jednani je vzdy dualezité ujistit
klienta, ze je na spravném misté, kde mu bude poskytnuta odborna konzultace. S klientem
hovotime jasnég, srozumiteln¢, klademe jasné otdzky, aktivné naslouchame. Béhem kon-
verzace je dulezité vyhnout se moralizovani a osobnim soudim, mit pravdu za kazdou ce-
nu nebo odbihat od podstaty rozhovoru. Nevhodné zvolena slova mohou klienta urazit ne-
bo dokonce nenavratné poskodit. Pracovnici by méli vychazet z ucty k druhému, byt ohle-
duplni a respektovat projev klienta. To vSe pomahd dosahnout Gspésného cile. Cilem je
Klientovi poskytnout radu a pomoci vyfesit problém. Klient by mél skoro vzdy odchazet
spokojeny. Spravné komunikovat se 1ze naucit ndcvikem komunikaénich technik a doved-

nosti.*®

2.1 Asertivni jednani s klienty

V roce 1950 byly v USA poprvé publikovany principy asertivity A. Salterem, Ktery fikal
,» VET sam sob¢* a zdlraznoval individualismus v nazorech a postojich. Asertivita je komu-
nikacni styl, jehoz podstatou je vécna a netstupna komunikaéni dovednost. Nebyt ani agre-
sivni a ani pasivni. Spravné komunikacné manévrovat ve vypjatych socidlnich kontaktech

a pifi rozepfich. V pocatcich rozvoje asertivity bylo Sest zakladnich technik, které

19 Narodni pojisténi 3/2012. Odborny mésiénik Ceské spravy socialniho zabezpegeni. Roénik 43, rok 2012,
S. 34-36.
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tfikaly — ¢lovek by mél dat najevo své pocity, vyjadfit co citi. Nenosit kamennou tvar, pou-
zivat mimiku. Nebat se fict ,,ne“. Neschovavat se za ,,my", ale uzivat ,;ja*“. Umét pfijimat
pochvalu. Nebat se improvizovat a spontanné jednat. Clovék znaly asertivniho jednani
dokaze vécné Celit nejen Kritice, ale i manipulaci a afektovanym a agresivnim vypadim,
které jsou namifeny vii¢i nému. Asertivni trénink je uréen pro plaché, nepriitbojné jedince,
ktefi se citi zahanbeni netspéchem, snazi se byt nenapadni, neprosazujici sviij ndzor. Dru-
hou skupinou jsou lid¢, ktefi reaguji na kritiku podrazdéné, rychle vyleti, druhému se snazi
vSe hned oplacet, vracet. Ani tito lidé neuméji prosadit sviij nazor, protoze jen rozéilené
kti¢i a kazdého odradi. Salter v 50. letech doporudil i asertivni trénink snadno z¢ervenaji-

cim a hloubavé pfemyslejicim jedinctim. %

,,Jednd se o trénink, jak se:
® Vyjadiovat,

e nebojacné se prosadit,

o branit.“ %

Soucasti tréninku jsou i metody, které miizeme pouZit.

e Metoda stile se opakujici zvukové smycky. Piedstavme si pteskakujici poSkoze-
nou gramofonovou desku. Pfi komunikaci stojime za svym ndzorem, neustupujeme
a nenechame si ho vymluvit. Stale dokola v drobnych obménach netstupné opaku-

jeme, dokud nedosdhneme svého cile.

e Technika otevienych dvefi spofiva vtom, Ze jeden zkomunikujicich ustoupi
a nechd uto¢icimu partnerovi volny prostor, nechd ho vypovidat, zbavit se agrese.
Tim vezmeme utocnikovi vitr z plachet. Snazime se vyjadiovat souhlas, ale nic nes-
libovat a naslouchat, neodporovat. Po jeho slovnim ttoku se chytime iniciativy
a snazime se dotazovat na podrobnosti. PoZzadujeme vysvétleni. Cilem je, aby

se uto¢nik zklidnil a slovné vycerpal.

20 vYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 204-206.
21 VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 205.
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e Sebeotevieni je dalsi metoda vycviku asertivity. Clovék se snaZi zbavovat studu,
mluvit sam za sebe. Stat za svymi nazory, nejen pozitivnimi - fici si o laskavost, ale

umét vyjadrit i negativni pohnutky - nesouhlas, neklid, rozladéni.

e Metoda tmavych bryli je dalSi Casto pouzivanou asertivni metodou. Spociva
Vv tom, ze ¢lovek jednoduse de€la, ze nevidi, neslysSi, nevnimd, nereaguje na vyroky

utocCiciho partnera a tim nepodnécuje dalsi agresivni chovani utocnika.

Dnesni publikace o asertivit¢ vyjmenovavaji deset zédkladnich asertivnich prav, které mii-
zeme vyuzivat. Zadné z prav by se nemélo pfehanét a nemélo by se zapominat zejména

na etiku.
Deset asertivnich prav:
e spoléhat se na vlastni nézor;
e ud¢lat néco pro druhého pouze ze své svobodné viile;
e rozhodnout se i nelogicky, nejsme povinni vysvétlovat, proc jsme se tak rozhodli;
e mit pravo chovat se nezédvisle na tom, zda se to druhym libi nebo ne;
e pravo chybovat a byt za chyby odpovédny;
e pravo meénit nazor;
e pravo neomlouvat se;
e pravo fici, Ze nevim,
e pravo fici, Ze tomu nerozumime a nemit pfi tom Spatny pocit;

e pravo fici, Ze je mi to jedno.

Rozhovor je komunikace mezi dvéma ¢i vice 0sobami, které maji mezi sebou néjaky vztah
a navzdjem se ovliviiuji prostiednictvim otazek a odpovédi. Rozhovor ndm umoziuje rych-
lou reakci mezi tazatelem a dotazovanym. Pokud n¢kdo né¢emu nerozumi, mtze pozadat
o blizsi vysvétleni. Ziskavame rychlé informace a sdilime pocity s lidmi. Interpersonalni

komunikaci muzeme rozdélit na osobni a neosobni
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Osobni komunikace se tyka rozhovoru mezi dvéma lidmi (mtze byt i vice ucastniki), kteti
se znaji, jsou duveérné spojeni. Jejich konverzace bude mit podobu nezavaznou, podle pra-
videl, které si sami uréili. Naptiklad osloveni, fyzicka vzdalenost, dotyky piedstavuji jedi-

necny systém komunikace, ktery si sami stanovili.

Neosobni komunikace probiha mezi lidmi, ktefi se neznaji. Jednotlivci na sebe reaguji

podle roli, kterou momentalné zastavaji a komunikuji podle spolecenskych pravidel.

Rozhovor, ktery ma formu interpersonalni komunikace, mizeme rozdélit na nékolik druha

rozhovoru.

e Neformalni rozhovor ndm pfipomind konverzaci na obecné téma, kde otazky

vznikaji v prib&hu rozhovoru.

e Rizeny rozhovor mizeme pfirovnat k rozhovoru V televizi. Téma je zvolené¢ vzdy
doptedu, ale konkrétni otazky jsou formulovany pravé probihajici interakci a to za-

jistuje pruznou a dynamickou situaci.

e Standardni otevieny rozhovor spociva v nejednoznacnych otazkach, které jsou

pokladany v jasném potadi. Pouziva se pii pohovorech o zaméstnani.

o Kvantitativni rozhovor je zaloZen na otazkach, které¢ odpovidaji predem stanove-
nym kategoriim a obsahuji velkou moznost vybéru odpovédi, které si mliZze dotazo-
vany na urcité Skale moznosti vybrat. Tento typ rozhovoru je dobry pro dotazovani

se velkého mnoZstvi informaci, napfiklad v pfehledu spokojenosti zakaznika.

Jak zacit rozhovor, aby byl co nejuspésnéjsi jak pro klienta, tak i pro nas? Pfi osobnim
kontaktu s klientem bychom si méli davat pozor na na§ emocionalni postoj ke klientovi.
Regulovat naSe antipatie a vliv ,halo efektu”. Na Gvod konverzace je obvyklé slusné
pozdravit. Pti osobnim kontaktu probiha komunikace nejen verbalné ale i neverbalné. Po-
davame ruku, divame se klientovi do oci, usméjeme se a navodime piijemnou atmosféru
k rozhovoru. Vybidneme klienta k nastoleni tématu, se kterym k nam pftisel. Ze zacatku je
dobré poskytnout mu ¢as na to, aby se vyjadfil. Nechame klienta vypovidat a neska¢eme
mu zbytecné do feci. Snazime se vytvofit pratelské klima a aktivné naslouchat. Namisté
jsou jen ty otazky, které vyplyvaji z feci klienta. Otazky oteviené vedou K rozvijeni rozho-

voru, klient se rozpovid4 do hloubky. Vyhybame se otdzkdm uzavienym, na které se odpo-
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tizeni hovoticiho 1 naslouchajiciho. V zavéru je dobré si zopakovat kratky piehled toho, co
nam klient fekl, co jsme mu doporucili, moznosti napravy. Pokud se jedna o rozsahlejsi
problém, domluvime si dalsi schiizku. Na zavér klienta ujistime, ze vSe dobie dopadne

a bude rychle vyteseno.

Setkavame se 1 se situacemi, kdy klientovi musime sd¢lit neptijemnou zpravu, Ze jeho pfi-
pad nelze uspokojivé vyiesit. Pfi rozhovoru bychom neméli tuto skute¢nost odsouvat, m¢li
bychom byt ke klientovi upiimni a nezhorSovat situaci. Miizeme zacit vétou: ,,Vim, ze
se Vam to nebude libit, ale.... Fakta jasn¢ pojmenujeme, a ujistime se, Ze byla informace
pochopena. Pro klienta to mlze mit negativni disledky, a tak se snazime vyjadfit i své
vlastni pocity. Pfedem nemiizeme odhadnout, jaké emotivni reakce negativni zprava
Vv klientovi vyvold, proto je nasSim ukolem dat klientovi prostor a uznat pravo reakce

na nepfiznivou zpravu. Postupné se emoce na §patnou zpravu ¢asteéné uklidni. 22

2.2 Situace vyskytujici se v praxi

V praxi se setkadvame S riznymi druhy klientt, co se ty¢e veéku, vzdélani, narodnosti. Ni-
kdy nevime, s jakym pozadavkem k ufednikovi pfijde klient pro radu nebo pomoc. Zalezi
také 1 na emoc¢nim rozpolozeni klienta. Klient mize pfichazet s riznymi obavami, strachy
Z neznamého prostiedi, nizkym sebevédomim nebo naopak s vybusnou naladou. Aby soci-
alni komunikace probihala co nejlépe, snazime se pouzivat asertivni vyjednavani a asertiv-
né se chovat. Vyhnout bychom se méli ,,halo efektu®, tedy antipatiim nebo sympatiim pod-
le vzhledu na prvni pohled. Kazda osoba je jedine¢nd, a pokud prichazi klient s obavami,
snazime se tyto Sumy odstranit a navodime optimalni atmosféru. Projevy nervozity patii
k neverbalnim projeviim komunikace a muze se jednat o poklepavani si nohou, nervozni
pohyby prsti.2 Snazime se byt empatiéti a aktivné naslouchdme. Rozhovor vedeme

s klientem v poklidném duchu a snazime se dojit v komunikaci ke kompromisu. Pokusime

22 Scharlau, Ch. Trénink tispésné komunikace: Jak uspét v kazdém rozhovoru vV praci i osobnim Zivoté. Praha:
Grada, 2010, s. 99-100.

2 SYKORA, F. Uvod do studia predmétu SOCIALNI KOMUNIKACE. Brno: Institut mezioborovych studi,
2008, s. 25.
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se najit cile a co nejlepsi feseni pro klienta. Neékdy se stava, ze si klient stoji za svym poza-
davkem, ktery v ramci svych pracovnich povinnosti nejsme schopni na pockani splnit.
Nejcastéji se v praxi osvédcila metoda pokazené gramofonové desky. Neustale klidnym
opakovanim prosazujeme t0, CO je z naSich moznosti nejpiijatelnéjsim feSenim. Po chvili to

klient pochopi a uz s nami dale nemanipuluje.

V socidlni sféfe se Casto setkavame s klienty s fyzickym, smyslovym, ¢i mentalnim posti-
zenim a s klienty se socialnim handicapem. S lidmi télesné postizenymi, kteii jsou schopni
komunikace, se snazime jednat ,,normalné“. Vzdy se pii komunikaci obracime na klienta,
ne na jeho doprovod. Pfi komunikaci s lidmi se zrakovym postizenim je dulezité jednat
pfimo. Oslovovat je jménem, popisovat slovné co pravé déldme nebo chceme udé€lat. Ko-
munikace s klientem se sluchovym postiZenim vyZaduje zvlastni pfistup. Snazime se mlu-
vit pomalu a zietelng. Je dilezité se ujisti, ze nam klient ,,rozumi*. 2* U klientl s porucha-
mi feci (koktani, Sepot, rackovani) je dilezita mira taktu a sluSnosti. Lidé s niz§im intelek-
tem byvaji ¢asto zmateni, nerozhodni, $patné se orientuji, proto se jim snazime vse fadné
vysvétlit a nasmérovat je, poptipadé pomoct s vypliiovanim formuléit. Dilezitd je infor-
movanost nejen o povinnostech, ale i narocich klienta tak, aby nedoslo k zddnému zane-
dbéni. S handicapovanymi klienty jedndme srozumitelné, citlivé, nedélame ukvapené zave-
ry, neodsuzujeme. Dilezita je trpélivost a snaha vSe vysvétlit a odpovédét na jejich otaz-
ky.25

Rozsahlou skupinou klientii na spravé socidlniho zabezpeceni jsou seniofi. Jak spravné
komunikovat s ¢lovékem zralého véku, o ¢em radi mluvi a co pii komunikovani s nimi
neopomijet? Seniofi musi zvladat obdobi vyraznych zmén, které jsou spojené s ubytkem
sil, télesnym 1 psychicky starnutim. Nekteti se jen tézko zbavuji zahotklosti vii¢i mlad$im
generacim a tézko snaSeji zmeny, které jim piinasi kazdodenni Zivotni situace. Spravnou

metodou komunikace mizeme pfispet k pozitivnimu rozhovoru mezi nami a ¢lovékem

zralého veku. Starsi lidé se radi rozpovidaji pii vzpominani na minulost. Néktefi si dusled-

24 Narodni pojisténi 10/2012. Odborny mési¢nik Ceské spravy socialniho zabezpe&eni. Roénik 43, rok 2012,
S. 34-36.

25 Narodni pojisténi 11/2012. Odborny mési¢nik Ceské spravy socialniho zabezpedeni. Roénik 43, rok 2012,
s. 30-33.
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kem samoty stézuji na nemoci, osamélost, rodinu, kterd je opustila a jiné Zivotni vyhrocené
situace. V komunikaci se seniory davame prednost kratkodobému potéSeni. Poskytujeme
jim srozumitelné informace. Vyslechneme jejich problémy, snazime se projevovat zjem
0 jejich osobu, hovotime srozumitelng, hlasité, pomalu a tim je podpoifime v dal§im jedna-
ni. U nékterych seniord bychom méli brat v uvahu i jejich kratkodobou pamét. Nesmime
se tedy zlobit, pokud se nas na urCitou ¢ast jednani zeptaji jeSté jednou. Dulezité je

si na seniory udélat ¢as, mit trp&livost a dobrou viili. 28

V praxi se snazime s Klienty jednat s respektem a dobrym tmyslem. Z neznalosti se mu-
zeme dopoustét mnohych chyb. Je podstatné nedéavat takovému klientovi nalepku, nemi-
Zzeme rozumét piekazkam v jeho zivoté. Piedsudky, se kterymi pfistupujeme k lidem
s urc¢itou odliSnosti nebo handicapem, mohou byt vétsi prekazkou nez samotné postizeni.
Pristupem ke klientovi musime brat ohled na jeho zdravotni stav, je potieba si vyclenit
dostatek ¢asu, myslet na rizné piekazky prostiedi a nezapominat i na pritomnost jeho do-

provodu.?’

2.3 Distan¢ni komunikace
Distan¢ni komunikace je komunikace na dalku.

Telefonovani je nejrychlejsi prostiedek spojeni na dalku s klientem. V kratkém case vyte-
Sime mnohé problémy a sdéleni, kterd mohou byt informacni, koordina¢ni, pfesvédcovaci.
Na zacatku sluzebniho hovoru je dulezité se predstavit — z jaké volame organizace, nase
jméno a pozdrav. Pfed zacatkem hovoru je dobré mit nachystané poznamky, abychom ne-
zapomnéli, co chceme volanému sdélit. Volanou osobu oslovujeme na zacatku 1 konci ho-
voru jménem. Mluvime srozumitelné€ a zietelné. | pfi telefonovani je dulezité pamatovat
na prvni dojem. Béhem hovoru se snazime byt ptatelsti a pfijemni. Je to zdvoftilé a vypovi-
da to o tom, ze ndm na volaném zélezi. Do telefonu se usmivadme, protoze ismév Se pro-

mitne do verbalniho sdéleni a celou komunikaci pozitivné poznamena. Délku telefonniho

% PLANAVA, L. Privodce mezilidskou komunikaci: piistupy — dovednosti - poruchy. Praha: Grada, 2005,
s. 109-113.

21 Narodni pojisténi 10/2012. Odborny mési¢nik Ceské spravy socialniho zabezpedeni. Roénik 43, rok 2012,
s. 34.
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hovoru urcuje volajici. I pti telefonovani je dobré naslouchat. Dospé&jeme-li k néjaké doho-
de, vse si zopakujeme, aby nedoslo pozd¢ji k nedorozuméni. Pokud nemizeme kontaktovat
konkrétni osobu z divodu marného pokusu o dosazeni spojeni, nebo neni na svém praco-
visti, nechame vzkaz. Vzkaz mizeme zanechat u kolegy, na ustfedné nebo recepci a také
na zaznamniku nebo Vv hlasové schrance. Zvlastnim druhem telefonovani jsou dnes moder-
ni telefonické porady nebo konference. Je to nejrychlejsi spojeni ucastnika, kteti jsou kaz-
dy na jiném konci svéta a cestovani i straveny tim ¢as by byly velmi nékladné. Je to rychlé,

levné, jednoduché, prendsi se pomoci internetu.

E-mail je diky internetu dal$i rychly prostiedek, jak zpravu co nejdiive dorucit piijemci.
ME¢l by byt po formalni strance jako dopis. Dodrzujeme pravopis, psani velkych pismen
1 interpunkci. Pro pfehlednost a zdlGraznéni diilezitosti mizeme v téle e-mailu pouzivat
barevné oznaceni. Pokud posilame pftilohu, zkontrolujeme si, zda nam jde otevtit a zda je
to ten spravny dokument. Zadame adresu zoho, komu ho budeme posilat. Do pfedmétu
napiSeme stéZejni nazev ¢eho se e-mail tyka, aby pfijemce na prvni pohled poznal dilezi-
tost e-mailu. Pfed odeslanim jesté vSe zkontrolujeme a po odeslani si ovéfime, zda byl nas
e-mail Uspésné prijat. Neni tedy t€¢zké pochopit, pro¢ je e-mail uptfednostiiovanym zpiso-
bem komunikace. Mizeme pted odeslanim text upravovat a kontrolovat, zprava je ihned
dorucena, stoji nas to méné nez mistni hovor, miizeme vyuzit zasilani i k nékolika ptijem-
cim najednou, miizeme posilat soubory potiebné ke zprave, sami si rozhodneme, kdy
zpravu posleme, kdy si ji pfecteme, ur¢ime si prioritu, ktery piijemce a odesilatel je pro nas

dilezity. 28

E-podani je sluzba CSSZ klientiim. Tato sluzba umoziuje elektronickou cestou zasilat
vybrané formulare. Aby klient mohl vyuzivat sluzby e-podani, je potieba vlastnit pocitac,
internet, datovou schranku anebo zakoupeny uznavany elektronicky podpis. Pokud si Klient
nevi rady s odesilanim, muize se obratit na technickou pomoc call centra pro e-podani.
Kazdému zde poradi s instalovanim certifikatu, fesi problémy s komunikaci IT systému

a instalaci programu vyuzivajicich sluzeb e-Podani. Dale podavaji informace o stavu doru-

8 TAYLOROVA, S. E-mailovova etiketa: podrobny rddce, jak efektivné vyuzivat elektronickou postu
V profesnim i v soukromém zivote a psat zdvorilé, jasné a srozumitelné zpravy. Praha: Knizni klub, 2009,
s. 7.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 35

¢eni e-Podani. V piipad€ zamitnuti formulaiti nebo technické chyby radi poradi a vysvétli,
jak ma klient postupovat déle. Snazi se odpovidat na dotazy k jinym elektronicky podava-
nim jako je e-podatelna nebo dorucovani do datovych schranek. E-komunikaci jako sluzbu
muzeme pojmenovat jako ¢innost uspokojujici urCitou lidskou potiebu, jejimz vysledkem
je uziteCny efekt. Tato sluzba uspokojujici kolektivni potieby je hrazena z vetejnych zdro-
ju. Podstatou této sluzby je efektivni vyuziti dadlkového elektronického spojeni ziskanim

uzitku jak pro klienta, tak i pro jeho poskytovatele. 2

2.4 Uméni naslouchat

,, Cilem naslouchani je doslova stat se jednim velkym uchem — vnimat hovoriciho vsemi

smysly a chapat ho jako celek.
Wilfired Weber

Aktivni naslouchani druhého ¢lovéka se vyznacuje uréitou iniciativou. Je to dovednost,
kterou se mizeme naudit. Je dilezité hovoriciho vyslechnout a porozumét mu. Zvlaste,
kdyz se jedna o klienty, ktefi pfichazeji s urcitym problémem. Dostali se do situace, kdy
si sami nemtizou poradit, nebo po odborné strance hledaji odpovédi na otazky. V takové
situaci jsou klienti vystaveni stresu a je dulezité je s uctou vyslechnout. Jde o to, abychom
rozhovoru. Je rozdil mezi naslouchanim a slySenim. MizZeme nékoho slySet, ale nevnima-
me ho. SlySeni je fyziologickou zalezitosti. Naslouchani, poslouchani je psychologickou
zélezitosti. Patii mezi Ctyf1 zdkladni komunika¢ni dovednosti — mluveni, psani, ¢teni, po-
slouchani. Naslouchani nas nenecha v klidu. Snazime se pochopit a porozumét tomu, kdo

k nam hovofi. Je to dovednost, ktera se nejhtite u¢i a vénujeme mu ¢as, usili, pozornost.

29 Narodni pojisténi 4/2015. Odborny mésiénik Ceské spravy socialniho zabezpeéeni. Ro¢nik 46, rok 2015,
s. 35.
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Obrazek: 5 Podil vyuzivani riznych komunikac¢nich dovednosti

Cteni
17 % !

mluvenf

16 %

poslouchani
53%

psani
14 %

Zdroj: MIKULASTIK, M. 2010, s. 86.

Podle J. Ktivohlavého zname tii zptisoby naslouchani - u$ima, o¢ima a srdcem.

Naslouchdme tomu, co je feceno slovy. Kazdé slovo, které slySime, nema jen jediny vy-
znam, mohlo by se stét, Ze klienta Spatné¢ pochopime. Mame-li porozumét, co urcitym vy-
rokem myslel, je dobré mu zopakovat vyklad toho, co nam fekl a zda to povazuje za sprav-
né. Klient se citi mnohem Iépe, kdyz je pochopen a vyslySen. SlySime nejen slova, ale
1 jakym zplsobem jsou vyslovena. Pomaha to dotvofit celkovy obraz toho, co je feceno.
Svrchni tony Feci:

e Hlasitost — na stydlivost a nesmélost usuzujeme pii pfilis§ tiché feci, naopak pii pii-

1i§ hlasité feci na agresivitu a snahu o nadvladu hovoticiho nad naslouchajicim.

e Diraz — kladeny na urcité slovo ve vété, monotonni povidani.

e Rychlost fe¢i — hovotici miize byt silné motivovan a slova z n¢ho tryskaji a na dru-

hé stran¢ je hovotici nervozni a slova z ného vychazeji velmi pomalu.

e Pomlky, piestavky, pauzy. ¥

30 K¥ivohlavy, I. Povidej — naslouchdam. Praha: Navrat, 1993, s. 23-31.
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Podle Kfivohlavého a podnéti A. Skarbové mizeme podle zpisobu mluvy usoudit,

s jakym typem o0soby hovotime:
e Psychopat — hovoii kratce, tvrd€, razné, dost agresivné.
e Psychastenik — hovofi barvité, snazi se byt originalni za kazdou cenu.
e Uzkostna osoba — dava kratké odpovédi.
e Hystericka osoba — méni téma hovoru, méni intonaci, hovoti v afektu.
e Submisivni osobnost — snadno se druhému poddava, skryva se za klisé a fraze.
e Neurotik — snadno odbiha od tématu, hyfti frazemi.
e Introvert — toho moc nenamluvi, je klidny a tichy.
e Extrovert — namluvi toho mimoradn€ hodné, nad€ld hodné fedi.
e Egoista — hovoii o sobé&, o svém nazoru, zkuSenosti.
e Autokrat — dava sam piikazy, nejradéji by sam vladl, nepiipousti diskusi.
e Liberal — chova se ke viemu lhostejné, nestranné, nic nekomentuje.>!

~r o

Naslouchéni neni jen o sluchu, 1 kdyz je prvotadny. Pii osobnim setkani mame hovoticiho
Vv zorném poli. Miizeme ho pozorovat o¢ima. Vyraz obli¢eje nam poskytne jeho emoce.
Miize se stat, Ze nam nastavi urcitou masku. Nam by vSak jeho emoce nemély uniknout.
Jestli je klient klidny, roz€ileny, nervozni, nespokojeny, nejisty... Neverbalni projevy jsou

velmi diileZité pti naslouchani.

V dob¢ bdéni vénujeme 70% ¢asu komunikaci a z toho 33% tomu, co sami fikame a 42%

tomu, Ze poslouchame. 2

Naslouchat bychom méli vSemi smysly. Do hloubky. Srdcem. Byt empaticti. Snazit

se 0 porozuméni hovofticiho.

3L K¥ivohlavy, J. Povidej — naslouchdam. Praha: Néavrat, 1993, s. 27-28.
32 VAN PELTOVA, N. Uméni komunikace. Praha: Advent-Orion, 2002, s. 44.
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Uméni naslouchat druhému je dalezitou komunikaéni dovednosti. Piedstavme si ji jako
pozorné vnimani klientovy vypovédi, nejen z hlediska obsahu, ale i formy, jakou je sdélo-
vana. Zvladneme-li naslouchat, usetiime si konflikty vyplyvajici z nebezpecného zptsobu

tstniho vyjadiovani. %

B VALISOVA, A. Komunikace a vzajemné porozuméni: hry pro dospivajici. Praha: Grada, 2005, s. 61.
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3 STRATEGIE A TAKTIKA PRI RESENI KONFLIKTU S KLIENTY

Pracuji na Méstské spraveé socidlniho zabezpeceni jako administrativni pracovnice. Kazdy
den se dostavam do kontaktu s klienty. Klienty si nevybiram, stava se jim ten, kdo
se na m¢ obrati. Kazdy klient je dulezity. Za klienta je povaZzovana osoba vyuZzivajici ja-
kychkoli sluzeb. Klienta nelze vymezit pouze podle v€ku, temperamentu, inteligence,
zdravotniho stavu nebo socialniho postaveni. Piistup ke klientovi je jednim z kritérii zvla-
dani problémové osoby. Nezvladatelnym muze byt napt. klient manipulativni nebo agre-

sivni.
3.1 Problémovy klient

Dulezitym cilem uspésné komunikace je asertivnim chovanim dosdhnout uspokojivého
feSeni problému pro obé strany. Klienta i Gfednika. Potiebujeme se vyhnout agresivnimu,
pasivnimu a manipulativnimu chovani. Komunikace je cesta, kterou mezi lidmi proudi
informace. Aby byla tato cesta nejschiidnéjsi, zalezi na tom, kdo tuto informaci pfedava
a kdo ji pfijima. Ten, kdo informaci pfedava, do ni podvédomé ¢i védomé promita své na-
zory, nalady, zkugenosti. Clovék piijimajici zpravu je svymi zkugenostmi a nazory ovliv-
nén a slysi jen to, co chce. Pro tspé$nou komunikaci je dobré rozpoznat a naudit se branit
manipulativnimu chovani. Manipulace ze strany klientd je nékdy pouzivana, pokud chce
klient dosdhnout nestandardnim zplsobem okamzité vyfeSeni jeho piipadu. Je dulezité
dirazné manipulaci odmitnout a upozornit klienta na mozné dusledky a snazit se nalézt
schtidné feSeni v ramci zédkona. I kdyz ufednik manipulétora nebo agresora rozezna, nemu-
Zze snim prestat komunikovat. V soukromém Zzivot¢ bychom opustili mistnost a dal
s takovym clovékem nekomunikovali. Ale jako profesiondlové mu ddme najevo, Ze jsme

jeho taktiku odhalili a udrzujeme si zdravy odstup.

Agresivni ¢lovék je vzdy pfipraven k utoku. Prosazuje se bez ohledu na druhé, které zra-
fiuje a ponizuje. Casto moralizuje a vi vie nejlip. Rad kaze a sam si neumi pfiznat vlastni
chybu. Vzdy za v§e mohou druzi. Agresivnim chovanim agresor prosazuje sebe na ukor
druhych. Pokotfuje ostatni a nedba jejich prava. Pokud nema tspéch, za své netispéchy ob-
vinuje okoli. Byva neoblibeny a ¢asto sam. Jeho vysoké sebevédomi je jen zastérkou kom-

plext. Agresivnim chovanim si ulevi, ale druhé tim trapi. Prosazuje svoje nazory silou
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a hrubosti. K vlastnostem agresora patii nejen hruba slova, hlu¢nost ¢i moralizovani, ale

také sarkasmus, ironie, znehodnocovani. Casto pouziva zastrasovani a vyhrozovani.

Manipulativni ¢lovék se snazi dosdhnout vseho oklikou. Apelovanim a jakym si citovym
vydiranim se snazi ptimét slusného ¢loveka k tomu, aby se choval, jak chce on. Manipula-
ce je necestna a tito lidé nemivaji upfimné vztahy. Je vnimana jako negativni jev. Pro hys-
terické osobnosti je manipulativni chovani typické. K manipulaci manipulator pouziva
plac, kiik, vycitky, lichotky, sliby, moralizovani a mnoho dalSich taktik. Manipulétor

se snazi ¢init druhého zodpovédnym za vyvoj a fesSeni situace.

Pasivni ¢lovék je stale nejisty, omlouva se a ustupuje ostatnim. Vyhyba se vyjadieni jaké-
hokoliv svého nadzoru. Mysli si, Ze ho ostatni jen vyuZivaji a obvifiuje je z agresivity. Vét-
Sinou vyuzivan je, ale i on si potom vybije vztek na nékom slabsim. Natika si na osud. Ne-
umi se prosadit, stale se omlouva, chybi mu sebejistota. Pasivni chovani se projevuje
1 na jeho téle. Chodi s ohnutymi zady, ma sklopené o¢i, mluvi vahavym tenkym ukfoura-

nym hlasem.

3.2 Zpisoby reSeni konfliktu

Vojtéch Cerny ve své publikaci uvadi praktické rady k feSeni konfliktu. Jiz pii prvnich
pfiznacich konfliktu je dobré zahdjit jeho feSeni a snazit se vylouc€it nasilné feSeni sporu.
V nejlepSim piipad¢ je dobré pievést spor na problém a snazit se omezit pocet jeho Ucast-
nikl. Urychlené zahdjime jednéni a nabidneme druhé strané moZnost motivace dosazeni
pozitivnich vysledki jednéni a snaZime se akceptovat zavér jednani. * Konflikt je obvykle

[ 24

vniman jako stfet né¢eho s né&im, vnasi do spokojenych vztaht nestabilitu. %

34 Pragko, J.; Praskova H. Asertivitou proti stresu. Praha: Grada, 1996, s. 18-21.

3 Cerny, V. Jak jednat s riiznymi typy lidi: pFirucka pro manazery i bézny Zivot. Brno: BizBooks, 2012,
s. 196.

36 Plaminek, J. Jak Fesit konflikty. Praha: Grada, 2006, s. 12.
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Podle roli lidi v konfliktech mtZeme rozdélit:

e Intrapersonalni konflikty - je to konflikt nas, osobni, vnitini.

Interpersonalni konflikty - jsou to konflikty alespoit mezi dvéma osobami.
e Skupinové konflikty - jsou to konflikty mezi lidmi uvniti skupiny.
e Meziskupinové konflikty - jsou to konflikty mezi dvéma skupinami osob.*’

e Extrapersondlni konflikty - probihaji mimo oblast lidské pisobnosti, ptiroda a kon-

flikty jako vzorova feseni a nachazeni podobenstvi.®®

Nikdy nevime, kdy se do konfliktu dostaneme, a tudiz neni mozné se vzdy konfliktu vy-
hnout. Nejjednodussi je nedé€lat nic a Cekat, ze se konflikt sam vyiesi. Spoluprace mezi
lidmi byva aktivnim feSenim konfliktt.

Pasivita je feseni, na které se spoléhame, kdyz si myslime, Ze se problém vyfesi spontanné
sdm od sebe béhem casu. Je to velmi nebezpecné feseni, protoZze mize mit neptiznivé na-

sledky pro vSechny zucastnéné, tzv. délat mrtvého brouka.

Nasili je feSeni sport, které piekracuje meze. Je krajné nevhodné. Muze jit jak o fyzické,
tak 1 o psychické nasili.

Delegace je feseni konfliktu vnéjsi autoritou. Utastnici konfliktu pozadaji vn&jsi autoritu,
aby rozhodla za né. Nevyhodou je, ze ono mocenské rozhodnuti byva piijato s rozpaky

a protistrany nemusi byt ztotoznény s rozhodnutim.

Jednani je feSeni konfliktu za pomoci diskuse. Vyhoda je, Ze proces i rozhodnuti je
39

Vv rukou ucastnikl konfliktu. S vysledkem by méli byt spokojeni vSichni ti¢astnici.
Jak by m¢lo feSeni konfliktni situace vypadat podle Mikulastika:

e V prvni fazi by si méli ucastnici konfliktu vyjasnit a rozebrat problém ze svého po-

hledu, jaky to ma na n¢ dopad a jaka jsou fakta.

3 KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi. Praha: Portal, 2008, s. 20.
38 PLAMINEK, J. Reseni konfliktii a uméni rozhodovat. Praha: Argo, 1994, s. 13.
3 PLAMINEK, J. Reseni konfliktii a uméni rozhodovat. Praha: Argo, 1994, s. 14-19.
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e V druhé fazi by méli ucastnici konfliktu problém posoudit spolecné a uvédomit
si rozdilné vnimani druhé strany. Kde najdou protistrany odliSnosti, je diilezité pti-

stoupit K moznym ustupkidm na jedné i na druhé strang. Je potieba najit kompromis.

e Ve tfeti posledni fazi by mélo zaznit feSeni s posouzenim miry spokojenosti obou

ucastnikd. 4°

3.3 Zvladani konfliktu metodou vzajemného FeSeni problému

O uspéchu a neuspéchu pii feseni interpersondlnich konfliktd rozhoduje zptsob, jakym
k nému ucastnici pfistupuji. V praxi je nejdulezitéjsi se vyvarovat agresivity, neochoty
a ustrasenému chovani. Na vztek klienta reagujeme klidn¢ a davame si pozor na sarkas-
mus, ironii a naznak posméchu nebo pohrdani, jenz by mohlo pisobit jako rozbuska. Po-
kud se klient chova agresivn¢ nebo manipulativng, snazime se uvolnit vlastni napéti nade-

chem a vydechem.

Zachovavame si nadhled nad danou situaci.

e Ujasnime si klientovy potieby a habidneme mu, aby mozné feSeni nasel on.
e Objasnime nase moznosti k vyfeSeni problému.

e Na vyfeseni problému si udélame dostatek casu.

e SnaZime se najit spolecné feseni.

e (dsouhlasime si s klientem, Ze dohodnutému feSeni rozumi.

e Pozitivné zhodnotime vysledek rozhodnuti.

e Vzdy se snazime pozitivné myslet. Klient nds uvidi v lepSim svétle a vzbudime

v ném duvéru, Ze i zdanlivé neptijemnou situaci jsme schopni vyftesit.

4 MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010, s. 235.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 43

II. PRAKTICKA CAST
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4 VYZKUM EFEKTIVNI MEZILIDSKE KOMUNIKACE
PRACOVNIKU CSSZ S KLIENTY

Ceska sprava socialniho zabezpeéeni provazi klienty od narozeni az do konce Zivota. Po-
skytuje komplexni informace k upokojeni potieb klienta. Vyuzitim vyspélé techniky do-
stavaji klienti rychly a bezpecny pfistup k individualizovanym informacim. Kvalitni
a rychlé sluzby vedou ke spokojenému klientovi. Dalsi zarukou spokojeného klienta je
komunikativni a vstiicny zaméstnanec ufadu. Komunikace s klienty je naro¢na v tom, Ze

neni znama motivace a charakteristika klienta.

4.1 Cil a metoda vyzkumu

Vzhledem ke zkoumanému tématu jsem zvolila kvalitativni vyzkum. Ve vyzkumu se za-
byvam efektivni komunikaci pracovnik s klienty. Na zacatku vyzkumného procesu je sbér
dat. ** Pro zpracovani zkoumaného vzorku byla zvolena metoda rozhovoru — tvafi v tvar.
Zkoumany vzorek je skupina Sesti respondentti, se kterymi se setkdvam na Méstské sprave
socialniho zabezpeéeni v Brné (dale jen ,,ufad). V praktické ¢asti bakalaiské prace se bu-
du soustiedit na shromazd’'ovani informaci o klientech - kazuistiky a jejich zkusenosti
s navstévou ufadu. Kazuistiky byly vytvoreny na zakladé dopliujicich otazek, které jsou
uvedeny v piiloze. Cilem praktické casti bude popsani konkrétnich situaci Sesti responden-
tu a jejich kontaktu s vradem. Zjisteni, jak casto navstévuji urad, jaky byl pristup urednika
nebo urednice, zda byli na uradeé vyslySeni nebo odmitnuti a zda byli klienti prijemné pre-
kvapeni ochotou, pochopenim a pomoci ze strany urednika a zda vyuzivaji moznost komu-
nikovat s uradem elektronicky. Chci si ovéfit, jak se nazory a postoje u kazdého responden-

ta jednotlivé budou lisit, co je k tomu vedlo a jaka je jejich konkrétni zkuSenost s Gfedniky.
Vyzkumné otazky:

1) Jak ¢asto navstévujete ifad?

2) Jaky byl ptistup Gfednika/afednice?

3) Byl/byla jste vyslySen(a) nebo odmitnut(a)?

4) Pouzivate elektronickou komunikaci pfi komunikaci s ifadem?

4 DISMAN, M. Jak se vyrabi sociologickd znalost. Praha: Karolinum, 2002. s. 287.
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4.2 Popis respondentii

Respondenty jsem vybrala nahodnym vybérem. Jedna se o Sest respondentt. Jsou to klienti
navs§tévujici Gfad. Jsem presvédéena, ze k zvolenému tématu komunikace maji co fici. Jed-

na se o klienty riiznych profesi a odkryji nam, s ¢im se v praxi setkavaji. Rozhovory byly

tvofeny leden — biezen 2015 a byly zaznamenany terénnimi poznamkami — ,,field notes*.*?

Postupné byly piepisovany do pocitaée. Rozhovory vznikaly v kavarné. Dopliujici otazky
pomohly k ziskani podrobné&jSich informaci o respondentech. Z divodu ochrany osobnich

udajli jsou jména zménena.

A) pan Michal, osoba samostatné vydéleéné ¢inna, kuchat, pohlavi muz, vek 43 let
B) pani Jana, zaméstnana v danové kancelafi, mzdova Gcéetni, pohlavi Zena, vék 55 let
C) pan Karel, jednatel spolecnosti, stavebnictvi, pohlavi muz, vék 40 let

D) pani Lenka, socialni pracovnice, pohlavi zena, vék 35 let

E) pani Véra, starobni diichodce, pohlavi zena, vék 70 let

F) pan Petr, osoba samostatné vydélecné ¢inna, stavebni délnik, pohlavi muz, vék 28 let

4.3 Rozhovory a analyza

Rozhovory a kazuistiky

A) pan Michal, osoba samostatné vvdéleéné ¢inna, kuchar, pohlavi muz, vék 43 let

Pan Michal je kuchati. Ma 43 let, je Zenaty a s manZelkou vychovava dité. Pracoval nékolik
let v zahrani¢i a po narozeni potomka se rozhodl, Ze ziistane pracovat v Ceské republice.
Zalozil si zivnostensky list a pronajal si na malém mé&sté€ restauracni zatfizeni. Zacatky jeho
podnikatelské ¢innosti byly v kladnych ¢islech. Pracoval jako kuchat a mohl si dovolit
zamé&stnavat zaméstnance. PotiZze nastaly po roce 2009, kdy v ramci celosvétové krize,
zacali lidé Setfit a na malém mésté€ je hned poznat, kdyz lidé prestanou navstévovat restau-

racni zafizeni. Pfesto Ze se jedna o restauracni zatizeni, které je situovano na malém meésté,

42 DISMAN, M. Jak se vyrabi sociologickd znalost. Praha: Karolinum, 2002. s. 312.
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vyse najmu zacala byt neunosnou polozkou. Nékolikrat byl pan Michal jednat na mést-
ském ufade¢ o snizeni najmu. Bylo mu vyhovéno vzdy o nékolik tisic. Coz jeho situaci moc
nezlepSovalo. Postupem Casu musel propustit veSkeré zaméstnance a s manzelkou se snazi-
li provozovat podnik sami. Situace zacala byt kriticka a dostaval se do stale vétSich dluhti.
Rozhodl se odstoupit od smlouvy a ukon¢it vydélecnou ¢innost. Pan Michal se nechal za-

méstnat a s manzelkou splaci dluhy. Po odhlaseni posledniho zaméstnance panu Michalovi

vvvvvv

len splatkovy kalendar. S panem Michalem jsem kazdy mésic v telefonickém kontaktu,

kdy si odsouhlasime pfijeti plateb na splatkovy kalendaf.

1) Jak Casto navstévujete trad?

Odpoveéd: Respondent odpovédél, ze v této dob€, kdy uz neni Zivnostnik, ufad tak ¢asto
nenavstévuje, jen je kazdy mésic s referentkou v telefonickém kontaktu. Ovétuje si, zda

pfisla splatka na splatkovy kalendar.

2) Jaky byl ptistup Gfednika/afednice?

Odpoved: Respondent uvadi, ze ptistup ufednice byl vstiicny.

3) Byl jste vyslySen nebo odmitnut?

Odpovéd’: Respondent uvadi, Ze byl v situaci, kdy mu byla poskytnuta vyhoda v povoleni

splatkového kalendate a v tom piipad¢€ byl vyslySen.

4) Pouzivate elektronickou komunikaci pfi komunikaci s ufadem?

Odpovéd’: Respondent uvadi, ze elektronickou komunikaci s tfadem nepouziva.

B) pani Jana, zaméstnana v danové kancelari, mzdova ucetni, pohlavi Zena, vék 55 let

Pani Jana pracuje jako ucetni ve firmé, kterd zpracovava mzdy nemalé klientele. Zpraco-
vava mzdy né€kolika klientl, za které na zakladé plné moci chodi vyfizovat na Gfad potieb-

né nalezitosti. Jak sama fik4, je nekonfliktni typ a kdyZz se chce, tak se da vyjit s kazdym.
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Pani Jana je velmi aktivni a prace ji bavi. Pfed nedavnem ji téZzce onemocnéla maminka,
pfemyslela, ze by s ni zlstala doma. Ale nedovedla si pfedstavit, ze by byla bez zaméstnani
a nebyla soucasti pracovniho kolektivu. Cely zivot je aktivni a v pracovnim procesu. Pani
Jana je velmi komunikativni a pracovitd. Domluvila se se zaméstnavatelem, ze bude Cés-
te¢né pracovat z domova — home office. Pravideln¢ pani Jana dochazi na spravu socialniho
zabezpeceni pro vyfizovani potvrzeni o bezdluznosti pro urcitého zaméstnavatele. Je s re-

ferentkou v telefonnim spojeni, kdyz posila e-podanim tiskopisy za zaméstnavatele.

1) Jak ¢asto navstévujete irad?

Odpovéd: Respondentka odpovédéla, Ze na ufad chodi minimalné jednou tydné.

2) Jaky byl ptistup Gfednika/afednice?

Odpovéd: Respondentka odpovédéla, ze ne vzdy se dostane ke stejné tifednici, ale pfistup

byl vzdy profesionalni a nemtize si sté¢zovat.

3) Byla jste vyslySena nebo odmitnuta?
Odpoved: Respondentka odpovédéla, ze byla vzdy vyslySena.
4) Pouzivate elektronickou komunikaci pii komunikaci s tfadem?

Odpovéd’: Respondentka odpovédéla, Ze elektronickou komunikaci s Gfadem pouziva. N¢-
které predepsané tiskopisy posila e-poddnim, to ji usetii Cas, ktery stravi na cestach po tra-
dech. Tvrdi ale, ze neni nad lidsky kontakt a neumi si pfedstavit, Ze by sedéla jenom u po-

¢itace a s lidmi osobné& viibec nejednala.

C) pan Karel, jednatel spole¢nosti., stavebnictvi, pohlavi muz, vék 40 let

Pan Karel je majitelem a jednatelem stavebni spolecnosti. Tuto ¢innost provozuje jiz pies
dvacet let. Jak sam fika, ve stavebnictvi jste jednou nahote a jednou dole. Stavebni prace
jsou spise sezénni a tak od jara do podzimku ma diaf pieplnény, zima je klidngjsi. Jelikoz

je jeho firma znama, nema o zakazky nouzi. Shanéni zakazek pro svou firmu je jeho hlavni
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pracovni naplni. Jako majitel ale nesmi usnout na vaviinech a veskerou ¢innost a komuni-
kaci s urady si vétSinou vyfizuje sam. Pan Karel pravidelné pfichazi s zadosti o vyfizeni
potvrzeni o bezdluznosti. Pokud ma za zaméstnance uhrazené mési¢ni odvody vcas, je mu
potvrzeni vydano. Stava se, ze mésicni odvody nema zaplacené v terminu, je tedy potieba
doplatit drobné penale na pokladné v ufednich hodinach. Pan Karel, nez jde vyfidit potvr-
zeni, vzdy doptfedu zavola a zjisti si u referentky, jaky je stav jeho firmy. Naucil se komu-
nikovat s referentkou doptfedu, nez piijde na tGfad a neni tedy ptekvapeny, kdyz ma

k thradé penale.

1) Jak ¢asto navstévujete tirad?

Odpovéd: Respondent odpovédél, ze vzhledem k ¢astym vybérovym fizenim, kde je po-
tteba dokladat potvrzeni o bezdluznosti (ne starsi jak tfi mésice), musi navstévovat urad

kazdé tfi mésice.

2) Jaky byl ptistup Gfednika/tfednice?

Odpovéd’: Respondent odpovédeél, Ze ptistup ufednice hodnoti kladn€. Jedndni a piistup je
rychly, bez pritaht. Zavolam. Pfijdu. Vyzvednu. Odchézim.

3) Byl jste vyslySen nebo odmitnut?

Odpovéd’: Respondent odpovedél, Ze se mu nestalo, Ze by byl se svym poZzadavkem odmit-
nut. Vzdy ho ptekvapuje rychlost vyfizeni dokladu. Pro€ to pry tak nejde na ostatnich tfa-
dech.

4) Pouzivate elektronickou komunikaci pfi komunikaci s tfadem?

Odpovéd: Respondent odpovédel, Ze on elektronicky s ifadem nekomunikuje. Co potiebu-
je, st radsi obéhd sam. Ale mzdova ucetni nékteré tiskopisy elektronicky posild ptes dato-

vou schranku a nemusi platit za znamky.
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D) pani Lenka, socialni pracovnice, pohlavi Zena, vék 35 let

Pani Lenka pracuje ve vetfejné sprave v oblasti socialnich sluzeb. Vykonava terénni sluzbu.
Je rada, ze svym klientiim mutze pomoci. Pravideln¢ za n€ na zdklad¢ plné moci chodi vy-
fizovat zalezitosti, se kterymi by si nemohouci lidé délali t€zkosti. Vyfizuje jim prepocita-
vani dichodu, zménu vyplaty davek dichodu na jinou adresu, zménu vyplaty davek di-
chodu z postovni poukazky na tGcet a obracené, zmény vyplaty davek dichodu do jiného

zafizeni, nez v kterém docasné klient pobyva a jiné ¢innosti, o které ji klienti pozadaji.

1) Jak ¢asto navstévujete irad?

Odpovéd’: Respondentka uvedla, ze Gfad navstévuje kazdych 14 dni.

2) Jaky byl ptistup Gfednika/tfednice?

Odpovéd: Respondentka uvedla, ze na pfistup Ufednic si nemtize stézovat. Vzdy se k ni

chovaji mile a ptistup k vytizeni jejiho pozadavku je vzdy profesionalni.

3) Byla jste vyslySena nebo odmitnuta?

Odpoved: Respondentka uvedla, Ze se ji nestalo, Ze by nebyla vyslySena, chvali vzdy pfi-

jemné urednice a jejich jednani.

4) Pouzivate elektronickou komunikaci pfi komunikaci s tfadem?

Odpovéd: Respondentka odpovédéla, ze pokud se jednd o pracovni zélezitosti, ze zdkona
elektronickou komunikaci mezi ufady pouziva, a kdyz vyfizuje klientim zaleZitosti ohled-

né diichodi, radsi jedna osobné na zakladé plné moci klientt.

E) pani Véra, starobni dichodce, pohlavi Zena, vék 73 let

Pani Véra je dtichodkyné. Starobni diichod pobira uz nékolik let. Kvli dlouhodobé nemoci
tatinka a péc¢i o n¢j musela vstoupit do pred¢asné¢ho diichodu. Po smrti tatinka jiz byla
ve starobni diichodu, ale jeji vySe dichodu neni moc vysoka, tak si pani Véra nasla za-

méstnani na poloviéni tvazek. Pani Véra bydlela v ndjemnim domé 40 let, ale novy majitel
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ji tak zneptijemnoval bydleni, ze celou situaci vyfeSila zadosti o misto v domové diichod-
cl. Z divodu delsi cekaci doby a naplnéné kapacity, ji byl nabidnut novy socidlni byt, kam
se pani Véra nastdhovala. Spatna komunikace s byvalym majitelem bytu ji dohnala dokon-
ce az k soudu. Pani Véra vyhledala bezplatnou pravni pomoc, ktera ji s touto Spatnou zku-
Senosti pomohla. Byvaly majitel po ni pozadoval ¢astku za najem urcitého objektu, ktery
neuzivala. Soud dal pani Véfe za pravdu a vyhrala ho. Pani Véra navstévuje urad z diitvodu

podéavani zadosti o prepocitani diichodu, protoze ma aktivni zaméstnani.

1) Jak ¢asto navstévujete irad?

Odpovéd: Respondentka odpovédéla, ze maximalné€ jednou za rok.

2) Jaky byl ptistup Gfednika/afednice?

Odpovéd: Respondentka odpovédéla, ze pristup ufednice ji mile prekvapil, pani se k ni
chovala slusn¢ a vse ji fadné vysvétlila. Pani Ufednice byla velmi ochotna, pomohla ji

i S vyplnénim formulaia.

3) Byla jste vyslySena nebo odmitnuta?

Odpoved': Respondentka odpovédéla, ze byla vyslySena a byla rychle vytizena.

4) Pouzivate elektronickou komunikaci pfi komunikaci s tfadem?

Odpovéd: Respondentka odpovédéla, ze s pocitacem viibec zachazet neumi a ani ho nema,

takZe takovyto styl komunikace s ifadem nepouZiva.

F) pan Petr., osoba samostatné vvdéleéné ¢inna, stavebni délnik, pohlavi muz, vék 28

let

Pan Petr je Zenaty a vychovava s manZelkou jedno dité. ManZelka je na matetské dovolené
a on je zivitelem rodiny. Jeho zaméstnani je Casové narocné. Zakazky si vyhledava sam.
Jezdi pracovat po celé republice. Obavy z komunikace na ufadé nema. Pravidelné kazdy

mesic dochdzi na ufad na pokladu, kde si hradi mési¢ni zalohy na pojistné. Jednou za rok
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pfinese piehled o pfijmech a vydajich a nechava si ho vétSinou zkontrolovat na prepazce

u referentky, ke které patii.

1) Jak ¢asto navstévujete tirad?

Odpoveéd: Respondent odpoveédél, Ze kazdy mésic, protoze chodi zalohy na pojistné platit
na pokladnu a jednou za rok donese piehled o ptijmech a vydajich.

2) Jaky byl ptistup Gfednika/aiednice?

Odpovéd: Respondent odpoveédel, ze pristup uiednice je standardni, pani ufednice na po-

kladné je velmi mila a upovidana.

3) Byl jste vyslySen nebo odmitnut?

Odpovéd: Respondent odpovédel, ze byl vzdy vyslySen a nestalo se mu, ze kdyz potiebo-

val néco vyfidit, ze by byl odmitnut.

4) Pouzivate elektronickou komunikaci pii komunikaci s tfadem?

Odpoved: Respondent odpoveédel, Ze nevyuziva elektronickou komunikaci s afadem. Ptes
tyden pracuje mimo misto bydlisté a tudiz nema u sebe pocita¢ a stejn¢ by nemél co posi-
lat. Jako osoba samostatné vydélecné ¢innad podava piehled o pfijmech a vydajich jednou

za rok a to si sam doda na podatelnu nebo na ptepazku ke své referentce.

Analyza rozhovoru

Analyza rozhovorii byla provedena po zodpovézeni vyzkumnych a dopliujicich otazek,
které podrobnéji specifikovaly, jaké maji respondenti zkuSenosti s komunikaci a dorozu-

mivanim Se na ufadé.
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Pan Michal se dostal do situace, kdy se dluhy stavaji neunosné. Neptizniva finan¢ni situa-
ce, do které se dostal, se snazil fesit co nejlépe. Celou dobu komunikoval a nestrkal hlavu
do pisku. U takovychto ptipada je dulezitd komunikace jak osobni, tak i telefonicka. Panu
Michalovi bylo povoleno splacet dluh na zakladé Zadosti o splatkovy kalendaf. Splatkovy
kalendar mu byl povolen. V této dob¢ titad osobné nenavstévuje, ale pravidelné kazdy mée-
sic je v telefonnim styku s referentkou a ovéfuje si bankovni pfijeti a pfifazeni platby
ke splatkovému kalendafi. Pfistup ufednice byl vstficny. Elektronickou komunikaci

s uradem nepouziva, vytizuje svoje zalezitosti telefonicky.

Pani Jana je mzdova ucetni, ktera tuto ¢innost vykonava cely zivot. Jeji piistup a komuni-
kace s utedniky je profesionalni. Jak sama dodava celozivotni ,,béhani* po Gfadech je nej-
lepsi ucitel. Na tfad chodi pravidelné kazdy tyden. Ptistup ufednice hodnoti jako kladny
a vzdy byla vyslySena. Elektronickou komunikaci s ufadem vyuziva, hlavné pro zasilani
predepsanych tiskopist. Elektronické podéani ji uSetii Cas, ktery by stravila na cestach.
Uvedla ale, Ze neni nad lidsky kontakt, pfedstava, ze by musela jen sedét u pocitace, je

pro ni neptedstavitelna.

Pan Karel komunikuje s referentkami z Gfadu kazdé tfi mésice. Je zb&hly v jednani na ufa-
dech. Jako majitel firmy si dalezité dokumenty vyfizuje sam a jeho postup je nauceny
a s komunikaci na ufad¢ je bezkonfliktni. Jednani s Gifednici hodnoti kladné€, vyfizeni je

rychlé a bez pritahii. On sam elektronickou komunikaci s tfadem nevyuziva.

Pani Lenka diky své profesi efektivné vyuziva své komunikaéni znalosti. Pravidelné na-
vstévuje Urad a vyuziva sluzeb pro své klienty. Na zakladé plné moci ji Gfednice vzdy vy-
chézeji vstfic a jejich chovani je profesionalni. Nikdy se ji nestalo, Ze by nebyla vyslySena
a jednani ufednice si chvali. Elektronickou komunikaci vyuziva pouze pii své praci, kde je
komunikace mezi ufady povinna. Pokud se jedna o klienty, za né¢ chodi osobné vyiizovat

zalezitosti na zakladé plné moci.

Pani Véra navstévuje ttfad z dvodu podavani zadosti o prepocitani dichodu, protoze ma

aktivni zaméstnani. Navstévuje ho maximalné jednou za rok a ufednice na ni byla vzdy
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mila a pomohla ji i s vyplnénim formulait. Vyiizeni Zadosti probéhlo rychle. Elektronic-

kou komunikaci nepouziva, protoze nevlastni pocitac.

Pan Petr navstévuje ufad kazdy mésic. Pfichazi za ucelem placeni zaloh na pojistném
na pokladnu. Jednou za rok pfinese piehled o ptijmech a vydajich referentce na prepazku.
Uvedl, ze problém s komunikaci na urad¢ s ufednici nema a nikdy se mu nestalo, ze by

nebyl vyslySen. Elektronickou komunikaci nevyuziva.

4.4 Vyjadreni k zavéru vyzkumu

Vzhledem Kk tématu jsem pouzila na praktickou ¢ast bakalaiské prace kvalitativni vyzkum.
Pouzity byly rozhovory a kazuistiky. Nahodnym vybérem jsem méla k dispozici Sest re-
spondentl a Ctyfi vyzkumné otdzky tykajici se hodnoceni jednani zaméstnancti Méstské
spravy socidlniho zabezpeceni v Brn€. Z mého Setfeni vyplyva, ze kazdy respondent ma
pozitivni zkuSenost s jednani na ufadé s pracovnikem statni spravy. Zadny z respondenti
nema problém s komunikaci na tufadé. Respondenti jsou na komunika¢ni jednani
s ufednikem pfipraveni a védi, co chtéji vyridit. Kazdy respondent navstivil Gtad, vice jak
polovina jej navstévuje pravidelné vicekrat za rok. Vsichni respondenti odpovédéli, ze ko-
munikaci a pfistup tfednic hodnoti kladné. VSichni respondenti byli vyslySeni a se svymi
zadostmi nebyli ze strany Gfednic odmitnuti. Vypada to, Ze vice nez polovina respondentl
ma vétsi obavy z elektronické komunikace a tak si radéji vyrizuji dulezité nalezitosti osob-

W

ne.
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ZAVER

V bakalatrské praci jsem se zameétila na téma, které je mi blizké, ke kterému mam vztah
a chtéla jsem ho hloubéji prozkoumat. Je to vice nez deset let, co pracuji jako administra-
tivni pracovnice na Méstské spravé socidlniho zabezpeceni v Brné. Hlavni ¢ast mé naplné
préce je setkdvani se s klienty. Komunikace a naslouchdni je dalezitou souc¢asti mé ¢innos-
ti. Klienty si nevybiram a nikdy nevim, v jakém rozpoloZzeni se ke mné klient dostavi.
Troska empatie a citliva reakce na klientovy emoce vede k dosazeni tspésného cile — spo-
kojeny klient. Problematika komunikace je stale Castym diskutovanym tématem. Jsou Kli-
enti, ktefi si mysli, Ze statni afad a ufednik stoji proti nim a jedna snad i schvaln¢ v jejich

neprospéch, ale i my tfednici se musime fidit platnym pravnim fadem.

Ke zpracovani teoretické ¢asti jsem vyuzila zdroje odborné literatury, odborné casopisy,
internetové zdroje a ty jsem uvedla v seznamu literatury. V prvni kapitole teoretické ¢asti
se snazim objasnit pojem mezilidské komunikace, socidlni komunikaci, druhy komunikace
a druhy chovani. V druhé kapitole se zamétuji na proces komunikace a situace vyskytujici
se v praxi s klienty spravy socialniho zabezpeceni prostfednictvim asertivniho jednani. Jak
spravné vést rozhovor, pouzivani distanéni komunikace a dilezité téma uméni naslouchat.
Tteti kapitola pojednava o taktice pii feSeni konfliktu s klienty. Jak zvladat problémoveé
klienty a zptsoby feseni konfliktnich situaci. Teorii dopliuji i obrazky, které jsou pouzity
z odborné literatury a jsou uvedené v seznamu obrazki. Pfi psani teoretické Casti byla zod-
povézena otazka efektivni komunikace s klienty. Jasné a zfetelné zde byly popsany moz-
nosti a metody mezilidské komunikace s klientem. Jak efektivné komunikovat, jak spravné
naslouchat, jak zvladat toky a jiné obtizné situace v rozhovorech a mnoho dalSich rad
a praktickych pfikladd, abychom dosahli svého cile — aspésné efektivni mezilidské komu-
nikace. Pouzita literatura byla pro mé¢ velkym piinosem, protoze ¢lovék se neustale uci
a uvédomi si, ze v n€ékterych piipadech v praxi mohl svou reakci pti komunikaci s klientem
byt efektivngjsi. VeEtim, Ze tato prace, diky novym podnétlim, bude pro mé pozitivni zku-

Senosti.

Prakticka Cast je rozdelena do ¢tyt podkapitol. V uvodu popisuji cil praktické ¢asti a vy-
zkumné otazky. V druhé podkapitole popisuji respondenty. A ve tieti podkapitole jsou

rowr

uvedeny kazuistiky respondentt, jejich rozhovory a analyza. Zavér praktické casti je sou-
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casti ¢tvrté podkapitoly. Z diivodu ochrany osobnich udaji jsou jména zménéna.
Z vyhodnoceni Setieni mé zaujalo a prekvapilo, ze respondenti maji pozitivni zkuSenost
s jednanim na Gfadé, ktery pravidelné navitdvuji. Zadny z respondentti neméd problém

s komunikaci na ufadé a vzdy byli vyslySeni.

Nikdo z nas neni mistrem v uméni komunikovat. Miizeme mit nacteno a nastudovano ne-
pieberné mnozstvi literatury, ktera nam rozsiii obzory, ale kazdodenni realita ndm dava
poznat naSe silné a slabé stranky. Komunikujeme s druhymi, abychom dosahli urc¢itého
cile. Cilem komunikace je ziskavani informaci o druhych a o svété, mozna i o sob¢ sa-
mych. Zeny a muzi komunikuji, aby vytvofili vztahy, které uspokoji jejich potieby. Peda-
gog s zakem, aby ho néco naucil. Socialni pracovnik s klientem, aby mu pomohl. Komuni-
kujeme proto, abychom navazali vztahy s lidmi. Neni nad to, v pravy ¢as a na pravém mis-

té pomoci slovem,
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Ptiloha ¢. 1: Dopliujici otazky
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PRILOHA P I: DOPLNUJICI OTAZKY

1. Jaky je Vas vek?

2. Jaké je Vase profese?

3. S jakym konkrétnim pozadavkem chodite na spravu socialniho zabezpeceni?

4. Vytizujete si zalezitosti na sprave socialniho zabezpeceni pro sebe nebo za druhou oso-

bu?

5. Co Vas piimélo k vyfizovani zalezitosti na sprave socidlniho zabezpeceni?



PRILOHA P II: ORGANIZACNI STRUKTURA CSSZ

Ustredni feditel (SSZ

Organizacni Gtvary primo fizené (strednim feditelem

Usek ekonomicko-spravni

Usek socilniho pojiéténi

Usek provédéni dichodového pojisténi

Usek informacnich a komunikanich technologii

Usek (ékarské posudkové sluzby

(sek spravy dat socialniho pojiténi

Okresni spravy socialniho
zabezpeceni

Pracoviste (SSZ



