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Abstrakt Socialni prace je komplexni ¢innost, kterou je mozné
provadeét pouze pii splnéni tak odbornych pozadavki i osobnostnich
predpokladd. Socidlni pracovnik béhem vykonu své prace ptichazi
do pfimého kontaktu s klientem. Je proto dulezité, aby si osvojil
nékolik komunikaéni dovednosti verbalniho, ale i neverbalniho
charakteru. Tato prace se zabyva pravé problematikou
komunikaénich dovednosti a vyuziti mékkych dovednosti pfi
efektivnim poskytovanim prace socialniho pracovnika. Prace
analyzuje ruzné formy komunikace a ilustruje problémy, které jsou s
nimi spojeny, a zaroveit mluvi o konkrétnich dovednostech, které by
pii té které form& komunikace mél socialni pracovnik ovladat. Ve
své zaveérecné Casti prace rozebira také o bariéry pii komunikaci
véetné mozného feseni konfliktnich situaci.

Kli¢ova slova Socialni prace, komunikaéni dovednosti, verbalni
komunikace, neverbalni komunikace, paralingudlna komunikace,
virtualni komunikace, bariéry pfi komunikaci, feSeni konfliktd

1. KOMUNIKACE JAKO KONTINUALNI PROCES

Komunikaci lze definovat jako proces, béhem kterého jsou
vyjadiovany myslenky nebo pocity, tak verbdlni, neverbalni i
virtualni napfi¢ riznymi osobami, skupinami nebo systémy.
Komunikaci lze vyjadiit i jako linedrni jednosmérny proces, ve
kterém odesilatel védomé pfenasi zpravu na ptijemce, ktera by méla
byt formovana zpisobem, ktery pfijemci umozni zpravu pochopit.
Komunikace je také kontextova a méla by byt v souladu s vice
atributy a charakteristikami pfijemce, jako tfeba jeho pohlavi,
kulturni, socidlni a védomostni zdzemi, v€k, pracovni zatfazeni a
dalsi proménné. V kontextu socidlni prace efektivni komunikace
navazuje na vzajemné porozuméni, reflexi a ptiméfenou reakci na
meénici se chovani v procesu ziskdvani a sdileni informaci. Dobra
komunikace socialniho pracovnika vyzaduje expertizu tak v oblasti
citlivého zachédzeni s informacemi i pochopeni situace klienta s
cilem vybudovat vztah s klientem, pomoct mu pfi feSeni vzniklych
situaci, a zaroven piimét ho k pozadované zméné. Existuje mnozstvi
metod, které mohou socidlni pracovnici pouzit s cilem usnadnit
komunikaci s klientem. Hlavni doménou v terapeutickém vztahu je
poskytovani empatie. Socialni pracovnik by také mél byt autenticky,
pokud je jeho cilem vybudovat divéru mezi nim a klientem.
Komunikace by také méla byt rozvijena poslechem a bez
pred¢asného tsudku a napomahanim klientovi pfi rozvoji jeho
vlastnich zdroji. Socialni pracovnik by mél vzdy pouzit kulturni

pfiméfenou formu komunikace.! Komunikace u socialnich
pracovnikl je dulezitd pii zapojovani klientd (tak jednotlivet,
skupin nebo komunit), sama sebe (interpersonalni komunikace),
kolegti a dalSich pracovnikli v kontextu intervenci a podplrnych
vztahtl.

2. TYPY KOMUNIKACE V SOCIALNI PRACI

Komunikaci v socialni praci je mozné rozdélit do nékolika skupin,
pocinaje verbalni, neverbalni, paralingualni a psanou komunikaci.
Pridat je mozné i virtualni komunikaci, ktera probiha pfes internet
ve virtudlnim prostoru. Takovd komunikace se vyznacuje
skloubenim hned né€kolika typli komunikace, predev§im vSak
verbalni, neverbalni a psané.

Verbalni komunikace

Verbalni komunikace, také povazovana za Ustni komunikaci, se $ifi
ustnim projevem. Slova jsou pouzivany k vyjadfeni myslenek,
pocitl, na vypravéni piibéhl, zjistovani novych skutecnosti,
rozhovory, terapie a podobné. V tomto kontextu, verbalni
komunikace probiha pfimo a fyzicky s klientem. Je proto dilezité,
ze socialni pracovnici vénuji velkou pozornost pouzitym slovim
béhem komunikace s klientem. Cilem je umoznit pfesné pochopeni
tak na strang klienta i na strané socialniho pracovnika, ktery sbira od
klienta informace a zaznamenava je v ramci kontextu probihajiciho
dialogu. Kromé verbalni komunikace je tak nutnd schopnost
naslouchat. Je to proto, aby socialni pracovnik i na zakladé
pouzitych slov a neverbalni komunikace dokazal usmérnit dalsi
rozhovor a spravné volit slova. Pracovnik by mél v ramci verbalni
komunikace volit takova slova, ktera zohlednuji emocni stav,
kulturu, vzdélani a dals$i proménné u klienta. V z4jmu o zlepSeni
verbalni komunikace je mozné navrhovat, ze je dilezité poskytovat
informace, které mohou byt okamzité pochopeny. Pokud ma mit
verbalni komunikace vysoky standard, je dulezité, aby poskytovala
fakta prabéhem, ktery dokaze klient zpracovat.

1 TURNER, J. Social Work Treatment. New York: The Free Press. 1996. ISBN: 0-684-
82994-0. s. 116.

2 KOPROWSKA, J. Communication and Interpersonal Skills in Social Work.
Bloomington: Learning Matters. 2005. ISBN: 978-184-4450-190. s. 60.

3 APGAR, D. Social Work ASWB Bachelors Exam Guide: A Comprehensive Study
Guide for Success. New York: Springer Publishing Company. 2006. ISBN: 978-0-8261-
3276-5.5. 173.

4 INGLEBY;, E. Applied Pszchology for Social Work. Exeter: Learning Matters. 2010.
ISBN: 978-1-8445-356-6. s. 24.

29



GRANT journal
ISSN 1805-062X, 1805-0638 (online), ETTN 072-11-00002-09-4

EUROPEAN GRANT PROJECTS | RESULTS | RESEARCH & DEVELOPMENT | SCIENCE

Z pouzitych slov by méla vyzafovat ptivétivost, respekt a otevienost
s vyjimkou pfipadu, které vyzaduji specialni pfistup. Slova rovnéz
nejsou jedinym a nejvhodnéjsim komunika¢nim prostfedkem,
jelikoz mohou byt velmi ohranicené a limitujici. To Castokrat vede
socialni pracovniky do hranicnich situacich, které vykazuji znamky
manipulativniho jednani smérem od klienta k pracovnikovi. Snahou
klienta totiz cCastokrat mulze byt "otoCeni" problému a
vmanipulovani pracovnika do situace, kdy fekne slova, které chce
Klient slySet, pficemz se vyhyba podstaté problému. Je proto na
socialnich pracovnicich aby zachytily i to, co slovy nelze vyjadfit.

Neverbalni komunikace

Jednim z prvnich védct, ktefi detailn€ji popsali neverbalni
komunikaci byl Charles Darwin. Darwin tvrdil, Ze v§echna zvifata
vyjadiuji emoce, zatimco neverbalni komunikace je zaloZena na
mnozin¢  libovolnych  symboll se zvlastnim  kulturnim
porozuménim. Vyjadfenim emoci na tvafi je mozné pozorovat hnév,
znechuceni, strach, radost, smutek nebo piekvapeni. Vyjadieni
téchto emoci je vétSinou univerzalni. Darwinova prace nejen, ze
prispéla ke studiu lidského chovani pies specifické védecké metody,
ale prispéla i k pochopeni neverbalniho chovani v ramci potencialu
poskytovaného  komunikaci® Neverbalni nebo paralingualni
komunikace oznacuje proces prenosu zprav a informaci pomoci
gest, mimiky, emocialnich podnétli, intonace a jakykoliv dalSich
doprovodnych jevi, které nejsou piimo spojeny se slovy, respektive
slouzi jen jako pruvodni jev béhem verbalni komunikace.

Nejcastéji, paralingudlni vyjadfovani se déje nevédomky a muize se
vymknout kontrole u komunikujiciho. V socialni praci maji prvky
paralingualni komunikace velky vyznam a mohou pfedstavovat
nastroje pro Upravu komunikace. Ve vysledku je tedy dulezité
rozvinout vysokou uroven rozpoznani, pfijimani a reagovani na
paralingualni signaly.* Podle vice vyzkumi existuje urity
konsensus mezi socidlnimi pracovniky, ktefi udadvaji, ze az dvé
tietiny komunikace béhem osobniho setkani probihaji neverbalné. Je
to disledkem toho, ze vétsi mnozstvi zprav se pienasi pomoci gest,
mimiky, emoci, intonace a vysky hlasu a dal§ich neverbalnich forem
projevu. Do neverbalni komunikace 1ze také zahrnout i o¢ni kontakt,
vzdalenost mezi komunikujicimi, jakysi prvni dojem a drzeni téla.
Socialni pracovnici by proto komunikaci méli brat jako komplex
nékolika souvisejicich jevli piesahujicich verbalni komunikaci.
Pokud je jejich cilem vést cileny rozhovor, méli by dbét na to, aby
verbalni ¢ast projevu byla synchronizovana a odpovidala neverbalni
strance a neodporovala ji. Rovnéz je tieba, aby socidlni pracovnik
chapal 1 Sirs§i kontext neverbalni komunikace, ktery mize nést
odlisné znamky pfi stfetu n€kolika kultur. M€l by si proto v prvni
fadé osvojit neverbalni znamky typické pro tu kterou kulturu,
krajinu, v€kovou skupinu, pohlavi ¢i zajmovou skupinu, do které
klient patfi. Nekteré neverbalni prvky v projevu klienta mohou
nasveédCovat, ze se citi rozzlobeny, smutny nebo naopak vesely a
otevieny. Tyto prvky pfitom mohou byt odlisné s témi, se kterymi se
mél doposud moznost setkat.

Psana komunikace

Socialni pracovnici pfichazeji do kontaktu i se psanou
korespondenci. Klient se muze rozhodnout pozadat socialniho
pracovnika o komunikaci prostfednictvim textu, k ¢emuz mize mit
velké mnozstvi nejriznéjSich davodi. Je pak na socidlnim
pracovnikovi aby se dokazal takové komunikaci pfizptisobit. Je
navic bézné, ze nektery typ komunikace probihd vyhradné pisemné.
Socialni pracovnik mize napfiklad agenturu pozadat o intervenci pfi
feSeni problému. Agentura jeho pozadavek pfijme a odpovi mu

5 HOGG, M. A., COOPER, J. The Sage Handbook of Social Psychology. 2003. ISBN:
0-7619-6636-6. s. 234.
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psanym textem. Ocekava se, aby socialni pracovnik s agenturou
komunikoval takovymto zpisobem. Totéz plati pfi komunikaci s
klientem, pii které musi socialni pracovnik ovladat nastroje jak vést
komunikaci tak, aby pfinesla pozadované vysledky a méla spravné
smérovani. Je dulezité, aby zvladly nejen gramatiku, spravné
zpracovani mysSlenek ale zaroven i védéli Cist "mezi rfadky".
Prikladat by mé¢ly diraz i na pfesny vyznam slov a jejich konotaci v
ramci textu a $irSich souvislosti. Disledny vybér slov mize zamezit
nepochopeni, ¢i $patnému vysvétleni na strané klienta. V pftipadé
dusledné ¢i krizové komunikaci méa socialni pracovnik moznost
obratit se i na sluzby lingvisty.

Virtualni komunikace

V posledni dekadé nabyva na vyznamu pravé virtualni komunikace,
do niz jsou zapojeny nejnovéjsi technologie a internet. Dynamika
virtualni komunikace se pohybuje v Case a prostoru. Pokrocilé
technologie ptfinaseji mnohé rozsiteni v rdmci komunikace. Zatimco
v minulosti byla virtualni komunikace zejména o psaném textu,
pozdgji se presunula i do hlasové, tj. verbalni, komunikace, ke které
se pridali diky videohovorim i neverbalni prvky. Ty simuluji osobni
setkani zacastnénych stran. Virtualni komunikaéni technologie maji
potencial spojit lidi, kteti by se jinak nemohli z riznych divodi
setkat. Ma rovnéz potencial spojit hlasy téch lidi, ktefi by zistali
nevyslySeny. Je jasné, Ze technologie budou hrat zasadni roli pii
socialni praci tak ve smyslu problémi, se kterymi jsou socialni
pracovnici konfrontovani i strategiemi, které musi pii feSeni
problémii pouzit.®

S virtualni komunikaci se v poslednich letech spojuje i fenomén
socialnich siti, které lidem usnadiuji komunikaci a prohlubuji
socialni kontakt. S tim spojena eticka otazka muize zpochybiovat
formu komunikace socialnich pracovnikii na socialnich sitich. Na
jedné strané¢ mize usnadnit kontakt, na strané¢ druhé mize
zkomplikovat vyjadfovani a formu vyjadfovani socialniho
pracovnika. Klient mize nabyt dojmu, Ze socialni pracovnik neni
upfimny, nema prostor na to, aby si vyslechl problém v celé jeho
komplexnosti. Pro socidlniho pracovnika je dalezité, aby vétsi diraz
vénoval na vyjadfeni empatie s klientem v piipadé€, pokud s nim
komunikuje naptiklad prostfednictvim socialnich siti. 1 takova
komunikace by mé¢la podléhat urcité etikete.

3. BARIERY V EFEKTiVNI KOMUNIKACI

Komunikace je komplexni proces, ktery s sebou pfinasi fadu
implikaci. Komunikace mutize byt uspésna, vedouci napiiklad k
prohlubovani poznani osob nebo i neuspésna. V takovém ptipadé
nemusi byt mySlenka sprdvn¢ dorucena a adresat ji mylné
interpretuje. Nékdy také zprava nemusi mit formu a obsah, ktery
dokéze piijemce rozlustit a spravu tak nepochopi. I to je mozné
oznacit za komunikaéni bariéru, se kterou je mozné pracovat
napiiklad s vyuzitim zpétné vazby od pfijemce. Socialni pracovnik
se napiiklad sérii otazek mize klienta zeptat, zda obsahu porozumél.
Existuje vSak né€kolik samostatnych kategorii bariér efektivni
komunikace.

Pti komunikaci mize naptiklad nastat problém, pokud socialni
pracovnik vyuzije neznamy, pfili§ komplikovany ¢i technicky
zargon. Volba slov je dulezita, ale musi korespondovat nejen

6 ROGERS, M., WHITAKER, D., EDMONDSON, D., PEACH, D. Developing Skills
for Social Work Practice. London: Sage Publications. 2007. ISBN: 978-1-4739-1376-9.
s. 13.

7 MIZRAHRY, T. The Encyclopedia of Social Work. Washington: NASW Press. 2008.
ISBN: 978-0-19-530661-3. s. 354.
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s kontextem, ale je nastavenim pifjemce. Socialni pracovnik by mél
proto zvazit jaky styl komunikace klientovi vyhovuje zptisobem,
aby neprohlubuje komunikaéni bariéry. Je dilezité, aby se pracovnik
vyhybal zbyte¢nému pouziti slangovych slov, nevhodnych slovnich
spojeni a vulgarismd. Problémy mutze zplsobit i pouziti
profesionalniho slovniku, ktery mtize byt pro klienta nesrozumitelny
a mize z n&j mit dojem odmeéfenosti ¢i povySeneckosti socialniho
pracovnika. Pokud neni mozné vyhnout se takovym sloviim, mél by
pracovnik pfistoupit k jejich okamzitému néaslednému vysvétleni. S
tim souvisi i pouziti jiného jazyka, jiného dialektu ¢i ptizvuku, ktery
miize zpisobit nepochopeni myslenky ¢i jeji nespravnou interpretaci
nebo Uplné vynechani branici pochopeni komplexni témata.

Dals$im problémem pfi komunikaci mize byt emocni bariéra nebo
rozebirani témat, které jsou pro klienta nepfipustné. Sérii n¢kolika
otazek a kratké konverzace by mél socialni pracovnik intuitivni
definovat témata, kterym by se pii komunikaci mél vyhnout. V
pfipadé generalizované jsou takovymi tématy napiiklad politika,
nabozenstvi, sexualita, postizeni, rasismus nebo sex. Rovnéz je
vhodné porozumét i kulturnimu prostedi, ve kterém se mohou k
tabuizovanym tématim pfic¢lenit i dal$i. Nekteré komunikaéni
prostfedky mohou také zkomplikovat pfisun doprovodnych emoci,
které jsou dulezit¢ pti smérovani komunikace. Fyzické setkani
vétSinou nelze nahradit ani virtudlni komunikaci, ktera postrada
nékteré komunikacni rysy. Existuji vSak i bariéry, které mohou
komunikaci "tvaii v tvar" komplikovat ¢i zcela znemoznovat. Mezi
né patii ruch, $patné osvétleni, nevhodna teplota ¢i podminky, ale
naptiklad i postizeni né¢kterého z ucastniki.

4. RESENI KONFLIKTNI SITUACI

V ramci komunikace s klientem mize byt socialni pracovnik rovnéz
vtazen do konfliktu. Vhodné je, aby se mu snazil pfedchazet a
pokud to mozné neni, tak aby spravnymi prostfedky dokazal
konflikt odstranit a zabranit jeho eskalaci. Mezi komunikaéni
dovednosti by proto mélo patfit i zvladani kritickych situaci,
schopnost na né nalezité¢ reagovat a volit vhodné prostiedky na
deeskalovanie napéti mezi ucastniky. Zde neni vhodné
extrapolovani, nakolik konflikt mize mit rizné roviny. Socidlni
pracovnik by ale mél byt schopen reagovat s chladnou hlavou,
zdrzet se zvySovani hlasu, a to i v pfipadé, ze klient zacne kiicet.
Pokud konflikt nelze zvladnout, je vhodné povolat do n&j mediatora,
ktery by mél uklidnit ob& strany, pfinést smir a mnavrhnout
konstruktivni feseni jak vést dalsi dialog.
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At uz pti konfliktnich situacich nebo mimo né by mél byt socialni
pracovnik schopny myslet kriticky, analyzovat problémy v riznych
jeho aspektech s cilem nalézt takové feseni, které bude pro klienta
nejvhodnéjsi. Pti kritickém mysSleni by ale mél mit nastavené
hranice, po které je vhodné diskusi s klientem vést. Hranice by mély
byt tak emocni i casové. Pro socialniho pracovnika je vice nez u
jinych povolanich dtlezité, aby se dokéazal od pracovnich zaleZitosti
oprostit a nepfenaSet je do soukromého Zivota. Pfi tom potiebuje
velkou vnitini silu a emoc¢ni a psychologickou vyzralost. Efektivni
komunikace je pro socidlniho pracovnika dileZita, protoze pomaha
budovat vztahy s klientem. Socialni pracovnici komunikuji s klienty,
ale také s dalSimi lidmi s cilem ziskat rGzné informace, které jsou
relevantni k aktudlnim potiebam klienta, na které se snazi socialni
pracovnik svou praci reflektovat. V ramci komunikace dochazi k
prolinani  vice typt komunikace, pocinaje  vypravénim,
naslouchanim, feéi téla a dal§imi. V rdmci komunikace je proto
dilezité aby socialni pracovnik zvladal ovladat nejen feCovou
stranku komunikace, ale i emoce, gesta a mimiku. Tyto vSechny
prvky by mély byt v souladu s tim, co se snazi klientovi fict a
stranek efektivni komunikace socialniho pracovnika. Pomaha mu
pochopit potieby klienta a pochopit jeho situaci pfi co nejvyssi mife
empatie a otevienosti. Socidlni pracovnik by si meél osvojit i
zakladni pravidla etikety, které udrzi korektnost a profesionalitu pfi
komunikaci s klientem.
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