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Uvod-predstaveni lektora, sezndmeni s obsahovou népini kurzu, zésady BOZP, prezenéni listina,
predstaveni ucastnikd kurzu.

KOMUNIKACE

Komunikace je nedilnou soucasti nasi existence. Komunikujeme, i kdyZz mi¢ime. Co vysildame vici
svému okoli? Jak zvladat problematické situace?

Komunikace
= Verbdlni (slova, ton hlasu, rychlost feci, srozumitelnost projevu atd.)
= Neverbalni (postoj, gesta, doteky, mimika)

Otazky-oteviené, uzaviena.
Specifikace téchto druh(l otazek, priklady, vyhody a nevyhody pokladani otevienych a uzavienych
otazek.

Aktivni naslouchani — ddvame partnerovi v komunikaci najevo nas zajem a porozuméni
=  povzbuzeni
= objasnéni
= parafrazovani
= zrcadleni
=  shrnuti
= ocenéni

PFinosy aktivniho naslouchani pro klienty a pracovnika.

Asertivita — soubor pravidel a jednacich technik vedouci ke zdravému, pfiméfenému sebeprosazeni
v komunikaci. Bez zbytecné ustupnaosti a zbytecné agrese. Techniky lze vyuzit ve vztahu ke klientovi i
jeho rodiné:

= pokaZend gramodeska

= negativni dotazovani

= oteviené dvere

= pfijatelny kompromis

= selektivni ignorovani

= negativni aserce

= sebeotevreni

= volné informace

Zasady rozhovoru

= monolog versus dialog

= zdUraznujte to, co je spolecné

= prechazejte to, co vas rozdéluje

= ptejte se a ovérujte

= nesudte, nesrovnavejte, nemoralizujte
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= nedavejte nevyzadané a nezadouci rady
= budte konstruktivni
= vas komunikacni protéjsek je vas partner
= adalsi

PREKAZKY A KONFLIKTY V KOMUNIKACI
Pirekazky v komunikaci:
védomé, zamérné (Ihani, védoma manipulace, pfevaha-moc, ziskani vyhod)
nevédomé (z neznalosti, ve stresu, pti vypjaté situaci)
Konflikty v komunikaci:
slovo konflikt pochazi z latinského slova, ,,conflictus” —,,srazit se spolu”
srazka, soutéz, vzajemny stret pro sobé stojicich sil, nedorozuméni mezi dvéma nebo vice osobami

Dalsi rozdéleni prekazek a konflikti v komunikaci:

Psychologické prekazky

emoce, Unava, obranné mechanismy, predsudky, stereotypy a o¢ekavani
Jazykové a vyznamové prekazky

nejasné pojmy, odborny Zargon, rozdilné chapani stejného_slova; ironie, nadsazka
Kulturni a hodnotové prekazky

odlisné normy, zvyky, role, hodnoty, atd.

Generacni rozdily

napfiklad ve vnimani komunikace napfi¢ generacemi

Situacni a vnéjsi prekazky

hluk, nedostatek soukromi, ¢asovy tlak, nevhodné prostredi

MANIPULACE V JEDNANi A KOMUNIKACI

RGzné techniky, které se v komunikaci uzivaji, pfi nichZ jedna stara ziskava vyhody a druha je zpravidla
v nevyhodé. Pfehled moznych manipulativnich technik v jednani a komunikaci.
Priklady manipulaci v komunikaci.

MOTIVACE A DEMOTIVACE VE SPOLUPRACI

Motivace ke spolupraci:

Mezi stéZejni aspekty, jak motivovat rodinu ke spolupraci patti budovani dlivéry, respekt a empatie.
Jak motivovat rodinu klienta ke spoluprdci se socialni sluzbou. Diskuze.

Demotivace ke spoluprici:

Mezi demotivacni faktory, které mohou praci s rodinou klienta vyrazné ztizit patfi napriklad
komunikaéni bariéry, nedostatek empatie, rozdilna o¢ekavani a dalsi.

Jaké faktory mohou demotivovat rodinu klienta a se socialni sluzbou pfi nastaveni spoluprace. Diskuze.
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PRIPRAVA NA JEDNANi S RODINOU KLIENTA

PFiprava na schtlizku s rodinou

Dojedndni terminu schlzky — pokud to jde, dojednejme si termin, abychom méli ¢as jak na schlizku
samotnou, tak na jeji pfipravu.

P¥iprava prostiedi

Pripravme nejen sebe, ale i prostredi. Pfiprava se odviji od dalezitosti zpravy, kterou chceme sdélit.
DuleZitost je subjektivni, nepodcerime ji.

Vzhled a vyraz

Dbejme na sv(j vzhled, profesionalitu a pfizplisobme svUj vyraz a projev obsahu informace, kterou
chceme sdélit.

Cas

Vyhrad'me si dostatek ¢asu, ale upozornéme na zacdtku schlizky partnera na jeji casovou dotaci.
Predejdeme tak zbytecnému prodluzovani a okradani o cas, ktery mlizZeme vénovat jinym aktivitam.
Informace, které potiebuiji sdélit

Udélejme si jasno, co je cilem schizky a dobte se pfipravme. Podklady-pokud to situace vyZaduje,
pfipravme si podklady, které by mohly byt potfeba. Je lepsi mit pfipraven podklad, ktery nakonec neni
potieba, nez nebyt pfipraven a muset schizku opakovat.

Prostor pro diskuzi

Vyzaduje-li to charakter sdélované zpravy, nechme si ¢as i na.diskuzi.

PREDAVANI INFORMACI O SOCIALNi SLUZBE

= predstaveni socidlni sluzby

= informace, které se tykaji uzavieni smlouvy

= predavani informaci v pribéhu.poskytovani sluzby
= prava a povinnosti obou stran

= transparentnost, prokazatelnost jednani

= kompetence k predavani informaci

= role, nastaveni hranic, partnerstvi

= etika jednani

Problematické situace pfi poskytovani socidlnich sluzeb
= strety zajmQ, Viz Standardy kvality
= neuhrazené sluzby / ukonéeni poskytovani
= neredlné ocekavani a pozadavky od sluzby
= klient poskozuje vybaveni sluzby
= sdélovani Spatnych zprav
= adalsi

STRETY ZAJIMU

Pti komunikaci a jednani s rodinou klienta mlzZe dochazet k réiznym situacim a rozdilnym ndzordm na
rozsah a kvalitu poskytované péce. Casto dochazi k tomu, Ze je rozpor mezi tim, co si preje klient, jaké
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prani a predstavy ma rodina klienta a co poskytovatel socialni sluzby je schopen v ramci druhu
a rozsahu poskytovanych sluzeb zajistit.

Stfetem zajmuU mezi poskytovatelem socialni sluzby a klientem rozumime odlisné zajmy obou stran,
které je nutné resit.

Jaké nejcastéjsi stfety zajma fesite ve vasi praxi?
Stiety zajmu se mohou tykat téchto oblasti:

= praniaville klienta, poslani a cile sluzby

= osobni sympatie/antipatie

= pfanirodiny se lisi od pfani klienta

= pozadavek na ukony, které sluzba neposkytuje
= omezeni osobni svobody

= ohroZeni dlstojnosti klienta

= pfijeti daru

= adalsi

OPRAVNENE A NEOPRAVNENE POZADAVKY

= na strané poskytovatele socidlni sluzby (priklady)-Ghrada za poskytované sluzby, slusné
chovani vic¢i zaméstnancim sluzby, slusné chovani vici ostatnim klientim, neagresivni
chovéni, hospodarné zachazeni s majetkem poskytovatele, neniceni vybaveni a dalsi

= na strané klienta (priklady)-realisticka/nerealistickd ocekavani od sluzby, distojné zachazeni,
intimita a sexualita, osobni svoboda, péce o zdravi, vlastnictvi majetku, pfitomnost domaciho
mazlicka, ndvstévy a odchody mimo pobytovou sluzbu a dalsi

= priklady opravnénych a neopravnénych pozadavkl z praxe

SDELOVANI SPATNYCH ZPRAV

Zasady pfti sdélovani Spatnych zprav:

= klid, dostatek ¢asu a soukromi

= sdélovani v tymu (rodinny pfislusnik)

= pravdiva informace ma byt stru¢ng, jasné a srozumitelné formulovana

= atmosféra bezpeci a dlvérnosti

= empaticky a autenticky postoj

= dotazy zodpovime v co nejvétsi Sifi a nejdakladnéji

= klientovi i rodiné nabidneme moznost dalSich kontakt(, dohodneme dalsi setkani
Krize
Je charakterizovana jako nenaddla udalost, dusevni nebo fyzicka ztrata. Krizi mlzZe byt nejen ztrata
blizké osoby (umrti, ale také rozchod, odchod ditéte atd.), ale i ztrata zaméstnani, bydlisté (pozar,
stéhovani apod.) a dalsi situace, které mohou mit subjektivni, osobni vyznam.
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Faze zvladnuti krize:

= popreni

= agrese

= vyjednavani
= deprese

= smifeni

Ne vidy ¢lovék postizeny krizi projde vSemi fazemi. Také trvani faze se mlze individudlné lisit.

SEBEREFLEXE PRACOVNIKA

Se sebereflexi souvisi osobni nastaveni-temperament, charakter, vlastni hodnoty a priority, Zivotni
postoj, divody pro praci v pomahajici profesi a pfedchozi zkusenosti.

Zpusoby, kterymi mGZeme podpofit sebereflexi pomahajiciho pracovnika:
= vzdélavani (profesni, osobnostni rozvoj)

= staze

=  sebepoznani
= intervize

= supervize

= koucink

= psychoterapie

Sebereflexe, otazky:

Jak jsem se citil/a pfi tomto jednani?

Co pro sebe mohu udélat nyni?

Pfipravil/a jsem se poctivé na schdzku?

Co se v jednani podafilo?

Co se v jedndani nepodafilo?

Co mohu pfristé udélat jinak?

Co mohu délat Iépe?

Kde a jak mohu tyto informace, dovednosti ziskat?

LEGISLATIVA

Vyhlaska ¢.505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera pravni ustanoveni zakona o socialnich sluzbach,
pfiloha €. 2, Standardy kvality socidlnich sluzeb, standard kvality €. 2, ¢.7

vnitfni smérnice organizace

eticky kodex organizace

eticky kodex socialnich pracovnik
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