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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva pouzitim sankci v konfliktnich situacich
s klientem v nizkoprahovém zarizeni pro déti a mladeZ a je rozdélena

na dvé casti - teoretickou a praktickou.

Teoreticka Cast je rozdélena do Sesti kapitol. Prvni z nich definuje pojem
Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez (dale také NZDM) a zaméruje
se na historii socidlni prace ,na ulici“ a kofeny vzniku NZDM v CR, priblizuje
princip nizkoprahovosti, cile NZDM a obsah sluzby. Druha kapitola definuje
pracovnika NZDM dle zakona, jeho dovednosti a kompetence. Ve tieti kapitole je
popsana cilovad skupina NZDM a c¢tvrtd se zaméfuje na metody prace s ni.

Pata kapitola pak definuje pojem konflikt, Sesta pojem sankce.

Prakticka Cast prinasi informace o vyzkumné strategii, definuje hlavni cil
a vyzkumné otazky, které jsou zaméreny na to, k jakym sankcim pracovnici NZDM
v konfliktnich situacich pristupuji, jak jejich pouZziti hodnoti zpétné a jaké
doporuceni by dali svym koleglim, ktefi by se ocitli v naro¢né konfliktni situaci.
Dale je v této ¢asti popsan vyzkumny soubor, kterym byli kontaktni pracovnici
NZDM, jsou zde uvedeny metody sbéru datu, konkrétné polostrukturovany
rozhovor a analyza dokumentf. Ctenafi jsou poté sezndmeni s vysledky

vyzkumného Setfeni a v zavéru prace lze nalézt diskuzi a doporuceni pro praxi.

Klicova slova:

Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladeZ, socialni pracovnik, kontaktni prace,

konfliktni situace, sankce



Abstract

The diploma thesis is focused on applying restrictive measures in critical
situations with client in low-threshold facilities for children and youth.

It is divided into two parts - theoretical and practical.

The theoretical part has six chapters. The first chapter defines term
of a low-threshold facilities for children and youth (hereafter “NZDM” - abbrev
coming from the Czech term) and aims at history of street social work and roots
of beginning of NZDM in the Czech Republic. It also explains low-threshold
principle, aims of NZDM, and content of the service. The second chapter defines
a worker of NZDM as per law, his/her abilities and competencies. In the third
chapter there is description of a focus group; the fourth chapter directs methods
of working with the focus group. The fifth chapter defines term of a conflict;

the sixth term of a sanction (restrictive measures).

The practical part brings information about research strategy; it defines main
aim and research questionnaire. Questions are focused on sanctions which
are used by workers of NZDM in conflict situations, how they see usage of such
sanctions when looking back, and what would be their recommendation
to colleagues who are in difficult conflict situation. Further there is description
of a research group - contact workers of NZDMs, methods of data acquisition
(specifically semi-structured interview), and analysis of documents. Readers
are introduced with results of research survey and in the conclusion there can

be found discussion and recommendation for general practice.

Key words

Low-threshold facilities for children and youth, social worker, contact work,

critical situation, restrictive measures
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Seznam zKkratek

CAS - Ceska asociace streetwork

DVO - Dil¢i vyzkumna otazka

IP - Individualni planovani

KI - Krizova intervence

MPSV - Ministerstvo prace a socialnich véci

NZDM - Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez



Uvod

Motivace kvybéru tohoto tématu vychazela jak zmého profesniho,
takiz osobniho zajmu. Pracuji jiz Ctvrtym rokem jako socialni pracovnik
v Nizkoprahovém zarizeni pro déti a mladez (dale také NZDM) a béhem této doby
jsem byla aktérem bezpoctu ,konfliktnich situaci“ s klientem ¢i skupinou klientt.
Zazila jsem situace, v nichz si ¢lovék ,nevi rady“, kdy potrebuje podporu kolegy
¢i tymu, kdy ma velké pochybnosti, zda pravé ,,udélal dobre”, kdy je presvédcen,
Ze ,pravé prestielil* apod. Zazila jsem ale i situace, v nichZ jsem o spravnosti
svého postupu nepochybovala a méla pocit, Ze stat se to znovu, zachovam
se stejné, vnichZ se mi podarilo najit s klientem navzdory konfliktni situaci

»Spolecnou fe¢“ a skrze ni dojit ke koncensu ¢i alespon ke kompromisu.

Jak ptibyva ma profesni praxe a paralelné s ni i ta zivotni, jak zazivam nové
kolegy ve své profesi, jak se sama postupné ucim ,zastavovat®, reflektovat
azvédomovat si mé intervence a s nimi spojenou profesni roli, dochazi mi,
ze nekomfortné ¢i neprijemné se Casto citime pfti pocitech ohroZeni, kdyZ nékdo
prekraCuje ndmi vymezené hranice (a kdyZ toto prekroceni dovolime).
Tahle myslenka ve mné probudila zvédavost, jak se pii podobnych situacich citi
jini kolegové, co jim pomaha a zdali neni pravdépodobné, Ze kdyZ neni dobre
mné/nam v konfliktni interakci s klientem, je celkem mozné, Ze neni dobre
ani jemu/jim.

Mam za to, Ze klienti, ktef{ prichazeji do NZDM, mivajileckdy ,naloZeno az az“
a stoji za to hledat cesty, jak nenakladat jesté vic, ale nabizet laskavy a pfritom
bezpecny (tedy ohraniceny) prostor potkdni se. Mam také za to, Ze zpracovani
tohoto tématu muze prispét jinym koleglim, nejen v nizkoprahovych sluzbach,
alei napti¢ dalSimi socidlnimi sluzbami k tomu, aby mohli snaze ptijmout,
ze konfliktni situace v nasSich profesnich rolich potkaji kazdého z nas a Ze existuji

nastroje, jak s nimi dobre pracovat.
Kdyz jsem volila téma mé diplomové prace, bylo potfeba premyslet
i o konkrétnich cilech, aby bylo téma dobfe uchopeno. Stanovila jsem proto

vyzkumny cil prace, a to zjistit ,pouZiti sankci v konfliktnich situacich s klientem

v NZDM*“ K tomu, abych cil mohla naplnit, jsem si definovala 3 dil¢i vyzkumné
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oblasti, které zkoumaji ,k jakym sankcim pristupuji pracovnici NZDM
v konfliktnich situacich s klientem®, ,jak pouZiti danych sankci hodnoti zpétné“
a ,jakd doporuceni by pracovnici NZDM dali jinym koleglim, pokud by se ocitli

v naroc¢né konfliktni situaci”.
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Teoreticka cast

1. Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez (NZDM)

Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladeZ je jednim ze zarizeni socialnich

sluZeb, ktera jsou definovana v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.1

V Ceské republice zname dvé formy této sluzby, a to terénni a ambulantni.
Terénni forma, ¢asto nazyvana jako ,streetwork®, se vyznacuje tim, Ze kontaktni
pracovnik prichazi do klientova prostredi, které monitoruje ve snaze zachytit
»potencialni klienty“, v némz se nejprve snazi s klientem navazat kontakt a poté
ho kontinualné udrzovat, poskytovat socidlni poradenstvi a mimo dalsi ¢innosti
také informovat klienty o sluzbach NZDM a odkazovat na né. Ambulantni
forma - vétSinou nazyvana jako ,klub“, nabizi klientim prostor, ktery mohou
vyuzivat Kk neformalnimu setkdvani s vrstevniky, volnoCasovym aktivitam,
vzdélavani aj. Podobné, jako kontaktni pracovnik na ulici, se i zde pracovnik
klubu snaZzi udrzet s klientem kontakt, poskytovat socidlni poradenstvi, provazet
klienta jeho obtizemi a hledat snim, co mu mize vriznych situacich,

které proziva, pomoci.

Vyhody a nevyhody ambulantni a terénni formy NZDM z pohledu autorky

Obé varianty mohou mit své vyhody a nevyhody. Autorka této prace pracuje
predevSim v ambulantni formé, presto se domniva, Ze je v jeji kompetenci stru¢né
nastinit, jaké rozdily mezi formami zahliZi. V ambulantni formé ma pracovnik
»Zazemi“ pracovisté, tedy vymezeny prostor, ktery je svou podobou citelny jak
pro klienta, tak pro pracovnika (oba vi, kde prostor je, kde kon¢i a co se v ném
konkrétné nachazi). Prostor, ktery je vybaveny rtiznymi nastroji ke komunikaci
s klientem (vybaveni Klubu, spoleCenské hry, psaci a tiskarské pomiicky,
technické zazemi apod.), miize pracovnikovi jeho pozici usnadnit, nebot’ cokoliv
v prostoru lze vyuzit jako ndastroj komunikace ¢i jako ,odrazovy mistek”

pro komunikaci - pracovnik miiZe kontakt s klientem snadnéji navazat skrze hru,

1 Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/7372/108_2006_Sb.pdf
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jakoZto prirozeny nastroj napric vékovym obdobi déti ¢i mladistvych (mladsi déti

zajimaji deskové hry, starsi radi hraji stolni fotbal, PlayStation apod.).

Autorka prace se setkala i s nazorem, Ze za vybaveni klubu se oproti terénu
jde ,vice schovat”. Stejné tak, jako mizZe byt vybaveni pojitkem mezi pracovnikem
a klientem, miize byt také ,bariérou”. V mnoha klubech, které meéla autorka
béhem své profesni praxe mozZnost vidét, jsou umisténé stoly, které nezridka déli
pracovniky a klienty na dvé strany. DalSim moZnym zamyslenim nad rozdilem
miiZze byt fakt, Ze pracovnik ma v klubu oproti terénu ,mocnéjsi“ postaveni.
Opira se o pravidla klubu a miliZe sankciovat jejich nedodrzeni. V. mnoha klubech

si navic klienti mohou koupit néco dobrého k snédku (drobné sladkosti, piti aj.).

V terénu ma pracovnik pouze sebe. Nastroje, které pracovnik do terénu nosi,
byvaji velmi drobné a jejich malo (napt. maly micek, karty s obrazky, hraci karty).
Pracovnik musi zohlednit ¢as straveny ,na ulici“ (nezifidka nékolik hodin),
proto nemtize na zadech nosit tézké véci dlouhodobé. Prostiedi navic neni vzdy
pristupné hre, aby se daly tyto nastroje pouZzit. Pracovnik v terénu prichazi
do prostredi klienta, které mu je Casto vice vlastni, neZ samotnému pracovnikovi
(klient miize v lokalité bydlet dlouhodobé, pracovnik miize pochazet z jiné Casti
mésta, lokalitu mozna , objevuje” predevsim skrze svou profesi). Klienti v terénu
byvaji shlukovani v partickadch, pricemz byva pritomna jejich ostraZitost
k nékomu, kdo k nim nepatii. Pracovnik si musi ziskat divéru, nez do struktury
party pronikne, coz klade naroky jednak na cas, ktery tomu vénuje a jednak
na osobnostni zaloZeni (pracovnici v terénu mohou zazivat mnohem
vice odmitnuti, oproti pracovnikim v klubu, nebot do klubu casto Klienti
prichazi pravé za vybavenim a prostorem, nikoliv z pocatku /a védomé/
za pracovnikem/ky). Odmitnuti mtze nést pracovnik tézce, nebot se dotyka
integrity jedince, proto je potieba, aby mél v profesi i v osobnim Zivoté vhodné

zdroje podpory a sebe-péce.

Obé varianty mohou bojovat s navazanim kontaktu s klienty, pracovnik
v terénu vSak mlZe sam u sebe zazivat ,vétsi tlak, protoze to, zda potka klienty
a zda se kontakt podari, ma vice mimo kontrolu neZ pracovnik v klubu. Nezridka
to souvisi s tim, Ze socialni sluzby jsou financované z riiznych zdroji a na mnohé

je kladeny tlak na ,vykazovani“ klientli. Pokud prijde particka déti do klubu,
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pracovnici se k nim budou vztahovat jako ke klientlim, pokusi se s nimi navazat
kontakt a vykazou si je v daném dni jako klienty, ktefi sluzbu navstivili.
Pokud vSak pracovnik potka onu parti¢cku na ulici a ona odmitne komunikaci
s nim a kontakt se nepodari, Ize si tyto déti/mladistvé nasledné v terénni sluzbé
»,vykazat jako klienty? To je jedno z dilemat, na které pracovnici v terénu
opakované nardzi a které byva napf. pii mezioborovych setkanich casto

diskutované.

1.1. Historie socialni prace ,,na ulici“

Nazory na dobu vzniku této sluzby se lisi a nelze ji tak s urcitosti presné
datovat. Wolfgang Stiirzbecher uvadi, Ze pojem ,streetwork” vznikl v USA
na prelomu  19.a 20.stoleti, oproti tomu Walter Specht zminuje
polovinu 20. let 20. stoleti (in Matousek, 2013, s. 191). Webb (2011, s. 14) datuje
pocatek oficialni socialni prace s mladistvymi v USA do roku 1909, kdy zacalo
dochazet ke ziizovani k soudlim ptidruzenych klinik pro mladistvé delikventy,

ve kterych se socialni pracovnici vénovali jednotlivym piipadim i jejich rodinam.

Za historické pocatky této metody lze vSak povazovat i ¢innosti rtznych
knézi, které byly zaloZené na podobném principu. Matousek (2013, s. 190-191)
ve své knize uvadi napf.Jana Milice z Kromérize, ktery vroce 1372 zalozil
tzv. vzornou obec pro padlé divky, ktera byla ur¢end nevéstkam. Pri své praci
seJan Mili¢c kromé nevéstek vénoval také osvétové a vychovatelské praci
s mladeZi. DalSi knéZi pak napr. navstévovali chudinské Ctvrté a poskytovali jim
duchovni ¢i hmotnou podporu. Elich (in Klima, 2009, s. 299) ke vzniku
,streetworku“ uvadji, Ze ,se zrodil v USA jako reakce na selhdni tradicnich pristupti
celych méstskych ctvrti velkych americkych mést a ndsledkem vzniku gangii déti

a mladistvych”.

Forma terénni socialni prace se zUSA do Evropy dostava v 70. letech
20. stoleti a zdjem o ni v téchto letech ma zejména Némecko, jeZ se z diivodu riistu
kriminality a drogové zavislosti u dospivajicich rozhodlo zavést novou metodu.
Némecti odbornici tak realizovali celou rfadu studijnich a vyzkumnych cest

zejména do USA, ale také do Francie, Velké Britanie, Skandinavie ¢i Nizozemi.
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Cilem téchto cest byla predevsim inovace metod a zména pristupli v socialni
praci. Na zakladé toho pak v Némecku kromé jiného vznikly programy ,MOBI“
(Mobile Kinder und Jugend Arbeit) - Mobilni socidlni prace sdétmi

a mladistvymi, které probihaji dodnes (Klima, 2009, s. 301).

1.1.1. Koreny vzniku NZDM v Ceské republice

Ke vzniku nové metody socialni prace prispély v Ceské republice zejména
zmény, které nastaly po roce 1989. V této dobé se nastavovaly nové podminky,
ve kterych se nékteii lidé neuméli ¢i nechtéli orientovat, a vznikaly tak rizné
socialni problémy, v€etné ristu kriminality. Matousek (2013, s. 192) v souvislosti
s vySe zminovanym piinasi nazor, ze ,pri koncipovdni novych metod socidlni prdce
se vychdzelo ze skutecnosti, Ze lepsi (a levnéjsi) je neZddoucim jeviim predchdzet
neZ ndsledné napravovat Skody.” Autorka prace se stouto definici ztotoZnuje
a priklani se knazoru, Ze nejenom na poli socidlni prace, nybrz i v dalSich
socidlnich kontextech, ma hluboky vyznam vénovat cas, pozornost a usili
prevenci a predchazeni nezadoucich socialné-patologickych jevi, nebot ze své
vlastni zkuSenosti socialniho pracovnika vi, Ze snaha o reSeni naslednych
disledki zanedbané prevence pojima mnohdy mnohem vice Casu, usili, a s nim

spojeného vycerpani vSech zucastnénych.

Cechovsky a Racek (in Klima, 2009, s. 303-306) rozdéluji vznik NZDM
v Ceské republice do 4 mezniki. Prvni znich se zabyvd zejména funkci
socidlniho asistenta, kterd byla zavedena vroce 1994, a to na zakladé
usneseni vlady ¢. 341/94, k Programu sociadlni prevence a prevence kriminality.
Naplni prace socidlniho asistenta byla zejména terénni forma prace,
pri které pracoval s cilovou skupinou (déti a mladistvi Zijici rizikovym zplisobem
zivota) vjejich prirozeném prostiedi. [ kdyz tato pozice vznikala ptvodné
na Urovni statni spravy, rozsirila se béhem kratké doby i mezi nestatni
organizace, zamérené zpocatku jen na drogové zavislé a azZ o néco déle na jiné
cilové skupiny, jako napt. osoby bez pristiesi, prostitutky, rizikovou mladez,
Romy a dalsi. Jako dtllezity bod vtomto mezniku zminuji autori spolupraci
s kolegy ze Spolkové republiky Némecko, kteri sestavili ucelené vzdélavani

v problematice streetwork. Vramci vzdélavani se tak socialni asistenti mohli

dostat i do center mladeze v Sasku, kterymi se nechali inspirovat,
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od roku 1995 zacali budovat mista, kam mohli se svymi klienty z ulice prejit

A

a vznikala tak prvni , nizkoprahova centra pro déti a mladez“.

Druhy meznik se zabyva grantovou politikou nadaci a velkym prinosem
vrozvoji téchto zarizeni. Diky finan¢ni podpofe se mohla zatizeni rozvijet
anebyla zavisld jen na pomoci od statu, ktera vtu dobu byla velmi mala.
Mezi programy, které poskytly finan¢ni podporu, pattil napt. program Déti ulice
Nadace Open Society Fund Praha, program Gabriel Nadace rozvoje obcanské

spolecnosti ¢i program Fond mladeZe firmy LeviStrauss Nadace Via.

Dal$im dtlezitym meznikem bylo zaloZeni pracovni skupiny nizkoprahovych
zafizeni pro déti a mladeZ jeZ vznikla vramci Ceské asociace streetwork
(dale také CAS). CAS vznikla vroce 1997 a jejim cilem je rozsifovat
a zvySovat kvalitu sluzby streetwork. Tato asociace vyuZivd celou tadu
¢innosti - napi. vyménu zkusSenosti mezi pracovniky, organizace riiznych setkani
(seminare, konference...), vzdélavani, supervize, aj. Vroce 2001 pak vznikla
pracovni skupina, ktera méla za cil vytvoreni standardi NZDM, jez v pivodni
podobé existuji i nadale. Dlilezitym bodem, ktery se v roce 2000 podarilo nejen
pracovni skupiné, bylo zarazeni Nizkoprahovych programi pro déti a mladez
do typologie socialnich sluZeb ministerstva prace a socialnich véci (dale také
MPSV) - do té doby totiZ nebylo moZné ¢erpat finance uréené pro socialni sluzby
MPSV. Pracovnici CAS také na zakladé pripominkovani zakona o socilnich
sluzbach prispéli k tomu, aby se terénni socidlni prace a NZDM zaradily mezi
sluzby socidlni prevence, jez definuje zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich

sluzbach.

Ctvrty, a tedy i posledni meznik, se zabyva vzdélavanim a kvalitou.
Autoii zde uvadéji, e od roku 2005 realizuje Ceska asociace streetwork
a Narodni vzdélavaci fond CEKAS dva projekty, které jsou podporeny
z Evropského socialniho fondu. Oba tyto projekty se zabyvaji nejen vzdélavanim
pracovnikli v nizkoprahovych sluzbach, ale zaméruji se také na pripravu
poskytovatelt téchto sluzeb pro pripad inspekce a rozsireni zavadéni standardt

kvality do praxe.
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1.2. NZDM v kontextu socialni prace a socialnich sluzeb

Mezi NZDM, socialni praci a socialni sluzbou existuje bezpochyby urcity vztah.

vs s

Janebova (in Klima, 2009, s. 81) pouziva k jeho vysvétleni nasledujici schéma:

Ke schématu uvadi, Zze i kdyZ se sociadlni prace realizuje piedevsim
v socialnich sluzbach, nemusi tomu tak vzdy byt, stejné tak mtiZe byt realizovana
napf. ve zdravotnictvi, verejné spravé, skolstvi atd. Zaroven se socialni sluzby
nezakladaji pouze na ¢innosti socidlni prace, ale i na dalSich, mezi které patii
napr. peCovatelstvi. Nizkoprahova =zarizeni pro déti a mladezZ jsou
dle zadkona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach jednim ze zarizeni socialnich
sluZeb, ve kterych se vyuZiva socialni prace, zaroven jsou vSak v NZDM vyuZzivany
aktivity, které nepatii ani do jedné ztéchto kategorii, ale maji velky vliv
nanavazani kontaktu sklientem - napf. aktivity volnocasové. Ze je v NZDM
témto aktivitam vénovan velky Cas, miize autorka této prace sama potvrdit,
a to nejen na zakladé realizovaného vyzkumného Setteni, ale zejména na zakladé

zkuSenosti své vlastni praxe a profesniho sdileni s kolegy napti¢ riznymi NZDM.

1.3. Princip nizkoprahovosti

7 v

Nizkoprahovd zatizeni pro déti a mladez funguji na principu
nizkoprahovosti, ktery se snazi o co nejvétSi moznou otevienost a pristupnost
klientlim. V praxi to znamena, Ze je zarizeni otevirené vSem prislusnikiim cilové
skupiny, ktefi mohou prijit a odejit kdykoliv béhem oteviraci doby.
Sluzba je zpravidla poskytovana zdarma a klient, ktery do sluzby prichazi,

zde miZe pobyvat anonymné. Je na rozhodnuti kazdého Kklienta, jak bude sviij
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volny cas v klubu vyuZzivat - miliZe se svobodné rozhodnout, zda se zucastni
¢i nezucCastni naplanovanych aktivit dané sluzby. Klient zde ma pouze jedinou
povinnost, a to ridit se pravidly klubu, ktera jsou vytvorena zejména pro udrzeni
bezpeci a dobrého fungovaniklubu tak, aby se zde kaZzdy klient citil dobre.
Klienti velmi ¢asto na vzniku pravidel spole¢né s pracovniky participuji, pricemz
nebyva vyjimkou, Ze se pravidla s obménou vice Kklienti téZ proménuji
a prochazeji revizi. Pracovnici NZDM zaujimaji ke klientim zpravidla partnersky
pristup, navazuji snimi Kkontakt prostiednictvim rlznych cinnosti
(hry, rozhovoru, sdileni, diskuze aj.) amimo jiné jim mohou skrze svou
autenticitu zprostredkovat zaZitek, Ze interakce mezi lidmi jednotlivych generaci
mohou prinasSet i jiné roviny, nez jaké doposud znali - tedy hodnotici

¢i pouze direktivni (Matousek, 2013, s. 411).

1.4. Cile NZDM

Kazdé nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez, stejné tak jako jakakoliv jina
socidlni sluzba, musi mit formulovany verejny zavazek, v némzZ zverejnuje
informace o sluzbé, které musi plnit. A pravé v ném jsou mimo jiné uvedeny i cile
daného zarizeni. I kdyZz formulace cili muize byt u kazdého NZDM jin3,
vzdy vychazi z toho, co je definovano v zakoné, a to, Ze ,cilem sluZby je zlepsit
kvalitu jejich Zivota predchdzenim nebo sniZenim socidlnich a zdravotnich rizik
souvisejicich se zpitisobem jejich Zivota, umoznit jim Iépe se orientovat v jejich
socidlnim prostredi a vytvdret podminky k reSeni jejich nepriznivé socidlni

situace.”?

V pojmoslovi CAS 3 se pak autofi zaméfuji na podrobnéjsi cile NZDM, mezi

které dle nich patii zabezpecit:

e ,podporu pro zvlddnuti obtiZnych Zivotnich uddlosti,
e sniZeni socidlnich rizik vyplyvajicich z konfliktnich spoleCenskych situaci,
Zivotniho zptisobu a rizikového chovdni,

e zvySeni socidlnich schopnosti a dovednosti,

2 Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/7372/108_2006_Sb.pdf
3 Dostupné z: http://archiv.streetwork.cz/images/download/Pojmoslovi_text.pdf
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e podporu socidlniho zaclenéni do skupiny vrstevnikii i do spolecnosti, vietné
zapojeni do déni mistni komunity,

e nezbytnou psychickou, fyzickou, prdvni a socidlni ochranu béhem pobytu
v zarizeni a podminky pro realizaci osobnich aktivit,

e zlepSovat kvalitu jejich Zivota,

e predchdzet nebo sniZit zdravotni rizika souvisejici s jejich zpiisobem Zivota,

e lepsi orientaci v jejich socidlnim prostredi,

e podminky k reSeni jejich nepriznivé socidlni situace.”

Obecné lze rici, Ze cilem kazdého NZDM je, aby klient, ktery sluzbu vyuZziva,
mél k dispozici prostredi, které vnima jako svobodné, bezpecné, které miize
vyuzit jako jakési UtocCisté a vnémz miize zazit pocity radosti a uspokojeni.
Klient ma v prostoru klubu moZnost identifikovat se s pozitivnimi vzory,
miiZe zde rozvijet své komunikac¢ni dovednosti a ziskdavat nové informace
a zkuSenosti. Klient zde také milZe prohlubovat schopnost respektu
k celospolecenskym normam, naucit se ¢i prohloubit dovednost zvladani reSeni
konflikti a nepachat Cciprestat pachat trestnou cinnost. Skrze zkuSenost
divérného aotevieného vztahu s dospélym clovékem, kterou v NZDM miiZe
diky kontaktu s pracovniky zazit, se mlze posilit Kklientova schopnost
si v nepriznivych ¢i krizovych situacich tici o pomoc ¢i pro sebe vhodnou pomoc

dokazat vyhledat. 4

1.5. Obsah sluzby

Kazdé nizkoprahové zarizeni pro déti a mladdez ma ve svych
dokumentech, zpravidla ve verejném zavazku, uvedeny sluzby, které pti své praci
uplatnuji a skrze které napliuji své cile. Zakladni rozdéleni definuje
zdkon ¢. 108/2006 Sb., 0 socidlnich sluzbach, jenZ uvadi, Ze sluzba NZDM

"obsahuje tyto zdkladni Cinnosti:
a) vychovné, vzdéldvaci a aktivizacni ¢innosti,
b) zprostredkovdni kontaktu se spoleCenskym prostiedim,

c) socidlné terapeutické cinnosti,

4 Dostupné z: http://www.r-mosty.cz/dokumenty/verejny_zavazek_klub_2014.pdf
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d) pomoc pri uplatriovdni prdv, oprdvnénych zdjmii a pri obstardvdni osobnich

zdleZitosti." >

V nasledujicim textu se autorka prace zaméruje na konkrétni sluzby
a intervence, které pracovnici NZDM vyuZivaji a které napomahaji k vytvareni
individualniho planu s klientem tak, jak se jimi zabyvaji autoii Ceské asociace

streetwork ve svém Pojmoslovi. ¢

Kontaktni prace

Pravdépodobné nejvice vyuzivand metoda prace v NZDM, ktera nejcastéji
probiha prostrednictvim rozhovoru mezi pracovnikem a klientem, idealné
v prirozeném prostredi klienta (na ulici, v klubu, vkontaktni mistnosti...).
Hlavnim cilem je pritom vytvorit vzajemnou diivéru a podminky, diky kterym je
moZné rozvijet vztah pracovnik - klient. Prostor je zaroven vhodné vyuZit i pro
realizace drobnych individualnich plant (kratkodobych IP - tzv. ,tady a ted*),
které pracovnik s klientem vytvareji (pozn. pripraci sklientem se kromé
kratkodobych IP vytvareji i sttednédobé ¢i dlouhodobé IP). Soucasti této metody
je i hledani a nastavovani hranic komunikace a prace s klientem, posilovat jeho

schopnost vyjadiovat své potieby a vyuZzivat existujici nabidky sluZeb.

Situacni intervence

Situa¢ni intervence pro svilij vyznam jizZ nespadd jen pod socidlni praci,
ale vyuziva také prvky pedagogiky a nese s sebou piredevsim vychovny obsah.
Tyto intervence nejcastéji vznikaji v prostoru zarizeni a v praxi to vypada tak,
Ze pracovnik vstupuje a reaguje na interakce, které probihaji nejcastéji mezi
klienty sluzby ¢i mezi klientem a pracovnikem. Pracovnik reaguje tzv. ted’ a tady,

reflektuje situaci, ktera nastala, prinasi podnéty a vyuZziva dalsi techniky, pomoci

kterych zprostiedkovava klientovi i jiny ndhled na danou situaci.

5 Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/7372/108_2006_Sb.pdf
6 Dostupné z: http://archiv.streetwork.cz/images/download/Pojmoslovi_text.pdf
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Informacni servis

Podoba této sluzby je predevsim ustni, miiZe byt vSak poskytovana i formou
pisemnou (napft. letaky, vizitky...). Zakladem je poskytovani informaci klientovi,
nejcastéji na zakladé jeho poptavky, které jsou pro néj aktualni a které mohou byt
tematicky rtzné (Skola a vzdélavani, prace, rodina, vztahy, intimita, navykové
latky a dalsi). Nékdy mohou byt informace smérem ke Kklientovi iniciovany
pracovnikem, ktery tak muze klienty informovat napftiklad o rtznych akcich
v klubu, ¢i z vlastni iniciativy prinést téma, které se bude pojit i s poskytovanim
informaé¢niho servisu. Casto toto téma mftiZe mit povahu preventivni - napf. rizika

zavislosti na navykovych latkach, rizika nechranéného pohlavniho styku apod.

Poradenstvi

Poradenstvi, jakoZto dal$i sluZzba NZDM, je poskytovano ustni formou
a zaméruje se na feSeni aktudlnich problémd, které klient piinasi. Stejné jako
informacni servis se zaméfuje na riiznd témata (Skola, zaméstnani, vztahy,
rodina, intimita, volny ¢as, navykové latky, trestna ¢innost aj.) a na prvni pohled
se miize zdat, Ze jsou sluzby vice méné stejné. Pri poskytovani informacniho
servisu se vSak ,pouze” poskytuje informace, oproti tomu poradenstvi je mnohem
rozsahlejsi. Kromé poskytnuti informace zde probiha také vyhodnoceni situace,

pracovnik klientovi nabizi rtizné rady a reSeni, kterd vedou k odstranéni

problému a snaZi se o prohlubovani kompetenci klienta tyto situace resit.

Vice se poradenstvi vénuje kapitola 4.1. Socidlni poradenstvi.

Krizova intervence / Pomoc v krizi

Krizova intervence <¢i pomoc vkrizi je poskytovana klientovi,
ktery se aktualné nachazi v tizivé Zivotni situaci. Pokud pracovnik NZDM nema
potiebnou kvalifikaci k poskytnuti krizové intervence, poskytuje mu ,pouze”
pomoc v krizi a dale ho odkazuje na odbornika, pripadné mu mize nabidnout
doprovod, jakoZto dalSi sluzbu NZDM. Pfi poskytovani této sluzby je hlavnim

cilem zvladnuti psychické krize.

Vice se krizové intervenci vénuje kapitola 4.2. Krizova intervence.
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Zprostiredkovani dalSich sluzeb (doprovod)

Doprovod miiZe byt vyuzivan v pripadé, kdy ma byt klient NZDM v kontaktu
sjinou instituci/zarizenim, ale znéjakych subjektivnich pri€in se obava jit
a komunikovat s nimi sam. Pracovnik NZDM mu tak mizZe poskytnou fyzicky
doprovod a asistenci pri jednani v riznych zarizenich - neznamena to vsak,

’

Ze FeSeni celé situace prevezme za néj.

Kontakt s institucemi ve prospéch klienta

Dalsi cinnosti, kterou mohou klienti NZDM prostfednictvim pracovnika
vyuzit, je kontakt s institucemi, které ovliviiuji klientiim Zivot. Tato intervence
vSak miiZze byt realizovana pouze s védomim a se souhlasem Kklienta, nejlépe
pak za jeho pritomnosti a mize byt realizovana ustné ¢i pisemné. Pri poskytovani
této sluzby je vSak potieba, aby si byl pracovnik NZDM jisty, Ze intervenci

neohrozuje ¢i neporusuje jedno ze zakladnich prav klientli - anonymitu.

Pripadova prace

Pripadova prace je jednou ze zakladnich ¢innosti, kterou pracovnik v NZDM
vyuziva. Kazdy klient ma svého klicového pracovnika, snimzindividualné
pracuje. Zakladem pro tuto praci je vytvoreni urcitého kontraktu a individualniho
planu, ve kterém jsou uvedeny cile, kterych chce klient dosahnout. Pracovnik
vede klientovu dokumentaci (o které musi byt klient obeznamen) a s dokumenty
dale pracuje - reflektuje a reviduje individualni plan, konzultuje klientovu situaci

pri intervizich ¢i supervizich, aj.

Vice se pripadové praci vénuje kapitola 4.3. Pfipadova prace.

Skupinova prace / prace se skupinou

Tyto cilené aktivity se zaméruji na psychosocialni rozvoj dovednosti a jsou
poskytovany skupiné klientli. Mohou byt iniciovany jak pracovnikem NZDM,

tak samotnymi klienty a vZdy jsou ¢asové ohranicena.

Vice se skupinové praci vénuje kapitola 4.4. Prace se skupinou.

21



Prace s blizkymi osobami

Tato cinnost miiZe byt realizovana pouze se souhlasem klienta a spociva
v poskytovani poradenstvi ¢i informa¢niho servisu blizkym osobam klienta

(rodice, kamaradi).

Pobyt v zarizeni

Pobyt v zatizeni, jakozto dalsi ze sluzeb NZDM, je vyuZivan ve chvili,
kdy klient nechce ¢erpat Zadné dalsi sluzby, které jsou mu nabizeny. V takovém
pripadé vyuZziva jen to nejzakladnéjsi, coz je prostor, misto k sezeni a odpocinku,

svétlo a teplo a moZnost realizovat své osobni aktivity.

Volnocasové aktivity

Volnocasové aktivity nespadaji do naplné socidlni prace, maji vSak velky
vyznam pro navazani kontaktu s klientem. Volnocasové aktivity napliuji volny
Cas klienta a role pracovnika NZDM se v nich miize lisit. Klienti mohou vyuzit
aktivity, pti kterych pracovnik pouze zprostredkovava (napft. plijcuje vybaveni),
poskytuje podporu, navod ¢i asistenci. Dale mohou vyuZzivat aktivity, pti kterych
je potieba urcité kooperace mezi klientem a pracovnikem a kde pracovnici
posiluji organizacni dovednosti klientdi. Volnocasové aktivity vSak nemusi
iniciovat jen klienti, ale také pracovnici, napt. riznymi akcemi, které zpestiuji
déni v klubu, vyjezdy atd. ¢i pravidelnymi nebo nepravidelnymi akcemi, na nichz

je zajiStén volnocasovy lektor - napt. hudebni zkusebna.

Preventivni, vychovné a pedagogické programy

Tyto programy reaguji na aktudlni potieby Kklientli, které jsou specifické
pro cilovou skupinu a danou lokalitu. MiiZe se jednat napf. o program prevence

zneuzivani navykovych latek, sexualniho zneuZivani, besedy pro klienty aj.
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Jednorazové ¢i prilezitostné programy

Tyto programy jsou realizovany v zarizeni, at uZ internimi ¢i externimi

pracovniky, a mohou mit podobu diskuse, besedy nebo poradu.

Dlouhodobé programy

Tyto programy jsou zamérené predevsim pro predani specifickych znalosti,

nacvik dovednosti a chovani, soucasti je pak mimo jiné i evaluace vysledkii.

Doucovani

Doucovani v nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez probiha zpravidla
individualni formou a zahrnuje jak Skolnf, tak i mimoskolni latku. Klient ho mutze
vyuzivat dlouhodobé a pravidelné, kratkodobé ¢i jen jednorazové, at' uz formou
klasického doucovani ¢i asistenci s domacim ukolem. Pokud pracovnik NZDM
vyuziva doucovani skupinové, pak napft.vsocialné vyloucenych lokalitach,

kde chybi zarizeni v ramci sité sluZeb.
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2. Pracovnik NZDM

V NZDM plisobi nékolik pracovniki, jejichz naplii prace a kompetence
se od sebe lisi. Kromé socidlniho pracovnika ¢i pracovnika v socidlnich sluzbach
se vnich pomérné c¢asto objevuji ivolnocasovi lektori a dalSi pracovnici.
Pro potieby této diplomové prace se vSak autorka bude ddale zamérovat
jen na socialni pracovniky a pracovniky v socidlnich sluzbach, ktefijsou
z formalniho hlediska opravnéni vykonavat socialni praci. Kromé vymezeni
dle zakona se autorka zaméruje také na dovednosti a kompetence pracovnika,

které mohou ovliviiovat kvalitu jeho prace.

2.1.Vymezeni dle zakona

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o sociadlnich sluzbach’ definuje predpoklady
pro vykon povolani socidlniho pracovnika ¢i pracovnika v socidlnich sluzbach.
Cast osmda, §109, uvadi <¢innosti, které socialni pracovnik vykonava
(napft. socialni Setfeni, zabezpeceni socidlni agendy, socidlné pravni poradenstvi,
poskytovani krizové pomoci, socialni rehabilitace, depistazni cCinnost aj.).
Nasledujici paragraf, tedy § 110, se zabyva predpoklady pro vykon povolani
socidlnitho pracovnika, § 116 se pak zaméruje na predpoklady pro vykon

povolani pracovnika v socidlnich sluzbach.

2.1.1. Socialni pracovnik

Dle § 110 zakona ¢ 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach jsou hlavnimi
predpoklady pro vykon povolani socidlniho pracovnika zpiisobilost k pravnim
ukonlim, zdravotni a odbornd zpiisobilost a bezihonnost. Odst. 4 se pak
podrobnéji zabyva odbornou zplisobilosti, kterou lze splnit absolvovanim
vyssiho odborného vzdélani v oborech, jeZ se zaméruji na socialni praci a socialni
pedagogiku, socidlni pedagogiku, socialni a humanitarni praci, socialni praci,
socidlné pravni cinnost, charitativni a socidlni cinnost. DalSim moZnym
predpokladem je vysokoskolské vzdélani, at uZ bakalarské, magisterské

i doktorské, zamérené na socidlni praci, socidlni politiku, socidlni pedagogiku,

7 Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/7372/108_2006_Sb.pdf
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socialni péci, socialni patologii, pravo nebo specialni pedagogiku. Vyssi odborné
¢i vysokoskolské vzdélani vSak neni jedinou moznosti pro to, aby jedinec mohl
byt kvalifikovan na pozici socialniho pracovnika. V odst. 4, pism. c) a d), jsou dale
uvedeny podminky, diky nimZ se jim muZe stat iabsolvent akreditovanych

vzdeélavacich kurzu.

2.1.2. Pracovnik v socialnich sluzbach

§ 116 blize specifikuje pracovnika v socidlnich sluzbach a vodst. 1,
pism.a),b)ac) vymezuje cinnosti, které milZe vykondvat. Pro potieby
této diplomové prace a prace v NZDM autorka uvadi odst. 1, pism. d), kde je
definovano, Ze pracovnik vsociadlnich sluzbach vykonava pod dohledem
socidlniho pracovnika ,zdkladnim socidlnim poradenstvi, depistdzni cinnosti,
vychovné, vzdéldvaci a aktivizacni cinnosti, ¢innosti pri zprostredkovdni kontaktu
se spolecenskym prostredim, ¢innosti pri poskytovdni pomoci pri uplatiiovdni prdav
a oprdvnénych zdjmi a pri obstardvdni osobnich zdleZitosti”. Stejné tak, jako
socialni pracovnik, musi i on splnit zakladni predpoklady, mezi které patri
bezuhonnost, zptsobilost k pravnim tkontim, zdravotni a odborna zptisobilost.
Odborné zpusobilosti se dale vénuje odst. 5, pism. a), b), c) a d) a hlavnim
piedpokladem je absolvovani kvalifika¢niho kurzu vrozsahu minimalné
150 vyukovych hodin, ktery je bliZe specifikovan v § 37 Vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.,

kterou se provadeéji néktera ustanoveni zakona o sociadlnich sluzbach. 8

2.2.Dovednosti a kompetence

Kvalifika¢ni predpoklady vSak nejsou to jediné, co by mél socidlni pracovnik
spliiovat. Nejen pro vykon tohoto povolani, ale viibec pro vSechny pomahajici
profese, je velmi diilezity lidsky vztah mezi pracovnikem a klientem. Osobnost
pracovnika a jeho dovednosti mohou sehral velkou roli pti navazani vztahu
s klientem, ktery je zejména piri praci sdétmi velmi dulezZity.
Kopriva (2011, s.15) ve své knize uvadi vysledky dotaznikového Setreni,

vvvvvv

schopnosti nebo vlastnosti socialnich pracovnikt. Vysledky Setieni jsou uvedeny

8 Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/11911/vyhlaska_505-2006.pdf
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ve 4 kategoriich a je z nich patrné, Ze prvni tri kategorie vyjadiuji vztah a teprve

Ctvrta je zamérena na znalosti a dovednosti:

¢ naklonnost (vlidnost, ochota, laska aj.) 62 %,
e trpélivost (klid, vyrovnanost aj.) 47 %,
e vciténi (porozuméni, empatie aj.) 42 %,
e odbornost (profesionalita, znalosti aj.) 36 %.

K tomuto tvrzeni se priklani i Géringova (2011, s. 36), ktera svym studentiim
a ucastnikiim kurzl poklada otazku ,jak si predstavujete idedlniho pracovnika
pomdhajici profese?”. Pravidelné se v odpovédich na tuto otazku objevuje Sest
vlastnosti a dle studentli a reflektantli by mél byt idealni pracovnik ochotny,
vlidny, klidny a vyrovnany, empaticky, zapaleny pro véc a mél by mit svou praci

rad. I zde objevuji znalosti a dovednosti aZ na poslednim misté.

K vytvoreni fungujictho a ndpomocného vztahu je tak ze strany socialniho
pracovnika potieba znatna mira empatie a vielosti. Pokud pracovnik neprojevuje
dostateCny zajem o klienta, dostatecné s nim nekomunikuje ¢i ho dokonce
nerespektuje, miiZze klient ztracet motivaci ke spoluprace, ktera tak mitize byt dost

problematicka aZ nefunkéni (Reznicek, 1994, s. 23).

Socialni pracovnik ma pak za ukol nabyté znalosti a dovednosti aplikovat
v praxi, tj. byt kompetentni. Britska organizace National Council for Vocational
Qualifications (NCVQ) pak vyuZziva tuto definici: ,kompetence je Siroky pojem,
ktery zahrnuje schopnost prendset znalosti a dovednosti do novych situaci v dané
oblasti povolani. Zahrnuje organizaci a planovdni prdce, inovaci a vyrovndni
se s ne-rutinnimi cinnostmi. Zahrnuje takové kvality jako osobni efektivitu, kterd je
na pracovisté potiebnd pri zachdzeni se spolupracovniky, manaZery a klienty“

(Havrdova, 1999, s. 41).

Havrdova (1999, s. 45-46) se zabyva soustavou praktickych kompetenci,
které déli do Sesti skupin a mezi néz patri: schopnost rozvijet ucinnou
komunikaci, orientovat se (v potirebach Kklientli, jejich moznostech aj.)
a planovat postup, podporovat apomahat Kk sobéstacnosti (schopnost
rozeznat silné stranky, podporovat sebelctu aj.), zasahovat a poskytovat
sluzby (tj. znat metody a systémy socialnich sluzeb a schopnost je vyuzit, odkazat
na né aj.), prispivat k praci organizace a odborné rust.
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3. Cilova skupina NZDM

3.1. Vymezeni cilové skupiny

Dle zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach je NZDM urceno
,détemvevéku od 6 do 26 let ohroZenym spolecensky neZddoucimi jevy“?
V praxi je vSak bézné, Ze maji nizkoprahova zarizeni pro déti a mladez vékové
vice ohranicenou cilovou skupinu, diky niZ mohou adekvatnéji nastavit svou

sluzbu a principy, kterymi se ridi.

Cilova skupina NZDM vsak neni definovdana pouze vékem. Klienty tohoto
zarizeni jsou pak casto déti a dospivajici, ktefi se dostavaji do konfliktnich
spolecenskych situaci, mohou zazivat obtiZné Zivotni situace Ci Zit v omezujicich
Zivotnich podminkach, jak uvadi Racek a Herzog (in Klima, 2009, s. 322).

Autofri se timto zabyvaji podrobnéji a uvadi nékteré konkrétni situace:

e Konfliktni spolefenské situace (jsou vrozporu s normami, at uz

spolecenskymi, pravnimi ¢i kulturnimi):

o utéky z domova ¢i zaskolactvi,

o konflikty (generacni ¢i v lokalité),

o projevy Sikany, vandalismu, drobna kriminalita,
o zneuzivani navykovych latek,

o domaci nasilj,

o pohlavni zneuZzivani.

e (Obtizné Zivotni udalosti:

o rozpad rodiny,

o selhavani ve Skole, problémy s volbou Skoly ¢i povolani, selhani
v zaméstnani,

o obtize pti zajiSténi bydleni,

o partnerské problémy,

o pohlavni zneuZivani, téhotenstvi.

9 Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/7372/108_2006_Sb.pdf
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e Omezujici Zivotni podminky (Zivotni prostredi):

o neptiznivé rodinné a socidlni prostredi,

o neschopnost navazani vztaht ¢i adaptace,
o absence zajmi i citlivosti,

o pocit zneschopnéni ¢i odcizeni,

o pasivni Zivotni stereotypy.

Dal$im aspektem, ktery miiZze ovliviiovat praci v NZDM - at uZ jeji obsah,
formu ¢i cile, je kromé vékové struktury také lokalita, ve které se klient nachazi,
a to z hlediska socialniho i geografického. Racek a Herzog (in Klima, 2009, s. 323)
dale uvadéji, Ze existuji i dopliitkové charakteristiky skupiny, jako napft. to,
zZe se klienti nechtéji nebo nemohou zapojit do volnocasovych aktivit, maji sviij
vlastni vyhranény Zivotni styl a davaji prednost spiSe pasivnimu traveni volného
Casu Citraveni tohoto ¢asu mimo domov a zaroven se vyhybaji standardnim

formam institucionalizované pomoci a péce.

3.2.Znaky cilové skupiny z hlediska adolescence

[ kdyZ cilova skupina nizkoprahovych zarizeni pro déti a mladeZ zahrnuje
Sirsi vékovou hranici neZ jen adolescenci, rozhodla se autorka této prace vice
zamérit pouze na toto obdobi, a to hned z nékolika diivodi. Jednim z nich je fakt,
Zze adolescenty je vékové rozmezi pokryto nejvice, druhym (a zaroven
dilezitéjsim diivodem) je fakt, Ze jedinec v této fazi vyvoje prochazi celou radou
zmén, at’ uz fyziologickych, fyzickych ¢i socidlnich, castéji se u néj vyskytuji
obtizné Zivotni situace, a predevSim je toto obdobi citlivé pro rozvoj
tzv. rizikového a problémového chovani (Stavjanikova in Klima, 2009, s. 93).
Cilem této kapitoly neni detailné popsat vyvoj dospivani, ale priblizit ¢tenari

cilovou skupinu NZDM.

Adolescence

Z hlediska vyvoje nastupuje obdobi adolescence po pubescenci a mizeme ho

chapat jako obdobi dospivani. Vékoveé je zacatek adolescence prikladan zhruba
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k 10. roku a je spojen s biologickym dozranim a mozZnosti zplodit déti. Obecné

udava Stavjanikova (in Klima, 2009, s. 93) tri faze, a to:

e Casnaadolescence (10/11 - 13let),
e stiedni adolescence (14 - 16let),
e pozdni adolescence (17 - 20let).

7

Obdobi adolescence prinasi jedinci velké mnozZstvi ,vyvojovych ukoli",
které musi zvladnout - zaroven je vSak prirozené, Ze v téchto ukolech selhavaji.
Jedinec v tomto obdobi prochazi celou fadou zmén - at’ uz se jedna o fyzické
zmény vlastniho téla ¢i o postaveni mezi vrstevniky a jinymi lidmi. Méni se vztah
k dospélym a autoritam a velky vyznam zde hraji vrstevnické ci partnerské
vztahy. Cilem je nejen dosaZeni autonomie, ale také ujasnéni hierarchie hodnot,
vize osobnich cilt ¢i ekonomické nezavislosti, ktera souvisi s vybérem povolani

(Stavjanikova in Klima, 2009, s. 93-94).

JestliZe se jedinci v tomto obdobi ocitnou v emocné vypjatych situacich, miize
u nich dochazet kregresi a mezi jejich casté reakce pak patii trucovani,
negativismus, popreni i vytésnéni emoci. Pokud proZivaji pocity zloby, maji
tendenci k FeSeni typu ,vSechno nebo nic, pri pocitech kiivdy pak mize dochazet
ke zkratovitému jednani. Castd pak u jedinci byva ztrita sebekontroly,
jeZ se projevuje sprostotou a ni¢enim véci ¢i dokonce napaddnim ostatnich
Ci sebeposkozovanim. Problémové chovani, které se u adolescentl miiZe objevit,

muzZeme délit na:

e predelikvence ¢i trestna ¢innost,

e agrese a nasili, Sikana, diskriminace aj.,

e uzivani navykovych latek, drog,

e rizikové sexualni chovani,

e poruchy pfijmu potravy

e sebepoSkozovani, sebevrazedné tendence, dokonané sebevrazdy

(Stavjanikova in Klima, 2009, s. 97).

V tomto obdobi maji pro adolescenty velky vyznam vrstevnické skupiny.
Zatimco dospéli nepovazuji dospivajici za plné odpovédné a sobé rovné
osobnosti, vrstevnici se tak povazuji, v plnohodnotnosti se podporuji a jejich

vztahy se utvari jako rovnocenné. V této etapé Zivota se také objevuje tzv. druhé
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,obdobi vzdoru“, které tzce souvisi se zkouSenim hranic smérem Kk rodici.
Dospivajici tak casto testuji, kolik rodice (i jini dospéli) vydrzi.
Jedinci se identifikuji s vrstevniky, kterym se svéruji a vnimaji je jako svoji
podporu. To, co si dospéli mysli, ma vtomto obdobi mnohdy jen polovi¢ni

dtlezitost (Jedlicka, 2015, s. 40-42).

3.3.Rizikova mladez

V ramci NZDM se ¢asto mliZeme setkat s pojmem rizikova mladez, skrze jejiz
definici miZeme nalézt urcité podobnosti v chovani cilové skupiny klientd.
Matousek (2010, s. 267-269) se ve své knize zaméruje na situace, které mohou
vést ke vzniku rizikové mladeze. Nékteré z nich mohou byt spojené s tim, v jaké
rodiné dité vyrista - zda dplné ¢i neuplné. Rozchod ¢i rozvod rodi¢i miiZe i na
velmi dlouhou dobu ovlivnit prozivani jedince a miize mit dopad také na jeho
socialni fungovani, a to u déti bez rozdilu pohlavi. Pomérné velka ¢ast déti vyriista
pouze s jednim rodi¢em, ktery ne vZdy na jejich vychovu staéi. Rada z nich také
travi volné chvile bez dozoru rodict - ti jsou ¢asto prevaznou ¢ast dne v praci

a vliv na né tak maji prevazné vrstevnické skupiny.

Dal$im divodem pro vznik rizikového chovani miize byt i soucasna
socializace chlapci ve spolecnosti, ktera je zamérena na tvrdost. Tento zplisob
formovani osobnosti pak milize mit za nasledek to, Ze se chlapci nenauci
rozpoznavat své emoce a vhodné snimi zachazet. Ve chvili, kdy prijdou
do kontaktu s vrstevnickou skupinou, pak mohou mit pocit, Ze jejich typicky

»,muzské“ reakce (zlost, agresivita, emocni stazZenost) jsou spolecensky prijatelné.

Mezi ostatni jevy, které maji na toto chovani vliv, patfi i plisobeni masmédii.
Ta nejenze ovliviiuji agresivitu u déti a mladeZe tim, Ze mohou spojovat nasili
a zabavu, ale také skrze vzory a idoly zprostiedkovavaji détem chovani, jeZ ¢asto

prekracuje hranice normality ¢i zdkona.

V neposledni radé je také dullezité zminit, Ze velky vliv na rozvoj rizikového
chovani mize mit i fakt, Ze maji mladi lidé ve méstech mnoho prilezitosti,
jak travit svdj volny cas rizikové, napf. skrze navstévovani bard, diskoték,

heren aj., ve kterych se jim otviraji mozZnosti k tomu, jak ziskat navykové latky.
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Timto se zabyva i Morales a spol. (2010, s. 324), kteti ve své knize uvadéji
rizikové faktory, které mohou byt silnymi indikatory nezadoucich vysledkt

v pozdéjsSim Zivoté. Patii mezi né situace, kdy:

e ma dité alespon jedno postiZeni,

e dité alespoii jednou opakovalo rocnik,
e dité mluvi Spatné rodnym jazykem,

e dité neZije s obéma rodici,

e jeden zrodict ditéte je imigrant,

e je prijem rodiny nizky,

e 7adny z rodic¢t/opatrovnikd nenf zaméstnan.
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4. Metody prace s cilovou skupinou

4.1. Socialni poradenstvi

Poradenstvi je jednim ze zakladnich ¢innosti vSech pomahajicich profesi,
které se vSak neobjevuje jen v socidlnich sluzbach, ale i v mnoha jinych institucich
(vzdélavacich, zdravotnickych atd.). V Sirsim slova smyslu se s poradenstvim
setkavame v priibéhu celého naseho Zivota a ,poradci“ jsou Casto lidé, se kterymi
jsme v prirozeném kontaktu - at’ uz jsou to rodice, pribuzni, pratelé a znami
Ci jakakoliv jina osoba, se kterou ma clovék zrovna chut néco sdilet. V uzsim slova
smyslu poradenstvi poskytuji odborni poradci, a to vriznych institucich,

které se timto zabyvaji (Hartl in Matousek, 2013, s. 101).

Socialni poradenstvi spada dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluZbach
mezi zakladni druhy a formy socialnich sluZeb a dale se déli na zakladni a odborné

socialni poradenstvi.

Zakladni socialni poradenstvi je poskytované ve vSech socialnich sluzbach
ajednim zjeho cili je dostupnost, tzn. aby se dostalo i lidem z mensich obci.
Soucasti zdkladniho poradenstvi je pak také zprostredkovani €i odkazovani
na dalsi potifebné odborné cinnosti. Hartl (in MatousSek, 2013, s. 102) uvadji,
ze ,poradenstvi na zdkladni tirovni miiZe poskytovat nejlépe socidlni pracovnik
nebo pracovnik obecniho uradu, ktery musi projit specidlnim skolenim”. Dodava,
Ze jednim z nastroji, ktery mulze pracovnik kposkytovani zakladniho
poradenstvi vyuZit, je manual s konkrétnimi situacemi, ve kterych se ¢lovék miize
ocitnout. Zaroven je dilezité, aby v manudlu bylo kromé popisu situace
také doporuceni, jak lze tyto situace feSit a kam se obratit na konkrétni

odbornou pomoc.

Oproti tomu odborné socidlni poradenstvi reaguje na konkrétni situace
a poradci, ktefi se situaci zabyvaji, jsou schopni poskytovat klientiim konkrétni
a praktické teseni. Jako nejcastéjsi situace, které mize clovék Tfesit,
uvadi Hart (in Matousek, 2013, s. 102) hmotné ¢i socidlni nouze,
pripadné soubéh obou. Oblasti, kterymi se odborné socialni poradenstvi zabyva,
je mnoho - napf. partnerské, manzelské ¢i rodinné vztahy, drogové a jiné

zavislosti, dlisledky zdravotniho postiZeni, delikvence ¢i trestna c¢innosti, tyrani
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Ci zneuzivani déti a jinych osob, nasledna péce osob, které odchazeji z ustavni

a ochranné vychovy ¢i péstounské péce aj.

Z pohledu autorky se predmétem poradenstvi v NZDM miiZe stat oblast
partnerskych vztahli, a to véetné intimnich témat (napf. umeélé preruseni
téhotenstvi), dale oblast vzdélavani (jakou si vybrat Skolu, jak postupovat
pti prechodu zjedné Skoly na druhou, jak fesSit prodlouZeni studia ¢i naopak
nedostatecnou dochazku nebo nesplnéni Skolnich povinnosti) ¢i oblast dluht
(napf. na zdravotnim pojisténi, pokud se klienti v dobé plnoletosti po ukonéeni

studia neptihlasi na Urad prace, dluhy vzniklé za ,jizdu na ¢erno*, pripadné dluhy

spojené s ptjckami od riznych véritell).

4.2.Krizova intervence

Krizova intervence je jednou z dalSich Cinnosti, kterou lze v NZDM vyuZzit.
Kazdy clovék je béhem svého Zivota vystaven riznym Kkrizim a je dulezité,
aby tyto stavy dobie zpracoval. Krizi miZeme definovat jako stav, pri kterém
ma jedinec oslabené adaptacni schopnosti a pri kterém proziva pocity bezmoci,
neschopnosti se se situaci vyrovnat a v krajnim ptipadé az k pocitim ohrozeni
vlastni existence. Spoustécd, které tento stav vyvolaji, mize byt nékolik.
Matousek (2008, s. 90-91) definuje tfi obecné vnéjSi spoustéce, kterymi jsou
ztrata (at' uz blizké osoby, domova, zaméstnani aj.), zména (at uz vlastniho stavu
Ci spolecenského postaveni) a nutnost volit (at uZ mezi stejné Zadoucimi
¢i nezadoucimi moZnostmi).

V ptripadé klientovy krize pak miize kompetentni pracovnik NZDM vyuzit
metod krizové intervence, které mu pomohou se se situaci 1épe vyrovnat.
Vodackova (2012, s. 60) ve své knize definuje pojem krizova intervence (dale také
KI) a uvadi nékolik znakd, jimiz se KI od jinych (napt. terapeutickych) ¢innosti lisi.
Krizovy intervent pracuje s clovékem, ktery se aktualné nachazi v neptiznivé,
zatéZové a pro néj ohrozujici situaci, se kterou si nevi rady. DlleZitym aspektem
KI je pomoci klientovi zprehlednit a strukturovat klientovo prozZivani a zastavit
rizné ohrozujici tendence vjeho chovani. Krizova intervence se vice méné
nezaméruje na minulost, jen na ty prvky minulosti ¢i budoucnosti, které s jeho

krizovou situaci bezprostredné souviseji. Cilem KI je zmobilizovat vlastni silu
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klienta a jeho schopnosti, vyuzivat potencidl prirozenych vztahli a posilit
klientovu kompetenci pro zvladani situace vlastnim pri¢inénim. Pribéh krizové
intervence je Casové omezeny a probiha pouze po tu dobu, po kterou je sam klient
v krizové situaci - vptipadé ambulantniho kontaktu se jedna zhruba

o 1 - 3 setkani, v pripadé hospitalizace je to vétSinou 5 po sobé jdoucich dni.

Tato metoda je vhodna pouze u akutnich problémt, problémy chronictéjSiho

charakteru je zapottebi resit jinymi metodami (Coulshed, Orme, 2006, s. 147).

Pokud se Kklient, ktery ptichdzi do NZDM, ocita v Kkrizové situaci, je vidy
dtlezité zmapovat klientovo proZzivani, zajistit mu bezpec¢ny prostor pro sdileni
a pro vysloveni toho, co zrovna potiebuje, v némz se nehodnoti a jenZ prijima to,
co Kklient prinasi za téma. Také je dulezité byt celou dobu Kklientovi oporou.
[ pro takovéto pripady ma vétSina NZDM tzv. ,kontaktni mistnost®, ve které
mize byt pracovnik sKklientem sam, ptipadné s dalSimi osobami, jejichz
pfitomnost si klient vyslovi. Casto v podobnych situacich pomiize klientovi
vénovat dostatek Casu, dat prostor jeho emocim, nehodnotit je, reflektovat,
co klient proziva, snaZit se o rozsifeni thlu pohledu. Po prekonani prvotni akutni
situace je Zddouci zmapovat klientovo zdroje podpory, napt. udélat plan, co klient
zkusi, az odejde z NZDM, piipadné domluvit dalsi schiizku. Pokud je to Zadouci,

miiZe pracovnik nabidnout klientovi doprovod, jakoZto dalsi sluzbu NZDM.

4.3. Pripadova prace

Soustredéni se na jedince je pii praci v NZDM velmi dilezité, nékdy
az klicové. Klienti vZdy prichazeji do zarizeni znéjakého diivodu a je na
pracovnikovi, aby dokazal rozpoznat, kdy chce klient v klubu ,pouze byt"
(at uz sam ¢i v kontaktu s ostatnimi klienty) a kdy mu miiZe byt ndpomocny.
Piipadova prace, jakozto metoda socialni prace, predpoklada profesionalni
vybavenost pracovnika, stejné tak jako jeho osobnostni dispozice. Ktomu,
aby mohla pripadova prace s klientem dobre fungovat, je mimo jiné zapotrebi
dobfe navazat vztah mezi pracovnikem aklientem. Vpraxi NZDM jsou
nejcastéjSimi prostredky pronavazovani vztahu rozhovory, které mezi

zucastnénymi probihaji. Pokud pracovnik zvlada uméni rozhovoru, dokaZze
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aktivné naslouchat a projevuje o klienta zajem, je pravdépodobné, Ze klient

v pracovnikovi ziska dlivéru, diky niZ pak s pracovnikem sdili rizné tézkosti.

Vychodiskem ptipadové prace je pak soustredéni se na jedince a pochopeni
jeho situace. Pripadovy pracovnik se zabyva problémy klientli v celé jejich Siri,
ma povédomi o ndvaznych sluzbach, na které by klienta v rtiznych situacich mohl
odkazat. Havrankova (in MatousSek, 2008, s. 89) uvadi v5 krocich postup
pti planovani prace s klientem, mezi které patii identifikace vhodného klienta,
urceni jeho potreb, naplanovani sluZeb C(ilécby, napojeni Kklienta
na adekvatni zdroje a monitorovani pripadu, ato vcetné zpétné vazby

poskytovani a vyuzivani navaznych sluzeb.

V NZDM, stejné tak jako i v ostatnich socialnich sluzbach, je diilezité, ze kazdy
z klientd spolu s pracovnikem vytvari tzv. individualni plany - kratkodobé,
stredné dobé ¢i dlouhodobé, ve kterych jsou definovany cile, kterych chce klient
dosahnout a na které se pak spole¢né s nim pracovnici zaméruji. Jednotlivé plany
se lisi, jsou rozdilné pro konkrétni klienty a prizplisobené jejich aktualnim

Ci specifickym potiebam.

4.4. Prace se skupinou

Prace se skupinou je dalsi, pomérné castou metodou prace, kterou pracovnik
v NZDM vyuziva. I kdyZ klienti nékdy do zarizeni prichazeji sami, ve vétsSiné
piipada se seskupuji do skupin, které jsou pro né€, a to i z hlediska véku, nezbytné.
Clenové pak mezi sebou sdileji riizna témata, myslenky ¢&i zkuSenosti. Skupiny
také ovliviiuji zplisob individudlniho mysleni a jedndni. Nékdy mtliZe byt energie
skupiny Zivelna a je zapottebi ji trochu ,uklidnit, i pfesto jsou vSak skupiny casto
tim nejvhodnéjSim zplisobem k poskytovani sluzby, protoze ,vic hlav vic vi“

(Havrankova in Matousek, 2008, s. 169-174).

Role pracovnika NZDM pak spociva v kontaktovani této skupiny a pomoci
riznych technik, které ma osvojené, se dostava do skupinového déni. V kazdé
skupiné probiha specifickd dynamika a je pak na pracovnikovi, aby zvladal rtizné
interakce a prostrednictvim intervenci rozsifovat pohled klienti na rizna

témata, ktera praveé sdileji a na jejich pripadna resent.
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V praxi NZDM je casté, Ze klienti prichazeji do klubu v parté a vétSinou jsou
takto seskupeni i po zbytek vyuZiti sluzby. Ukolem pracovnika je pak tuto skupinu
»zachytit“ a kontaktovat, at’ uZ skrze sdileni témat, ktera jsou pro klienty zrovna
aktudlni, ¢i napt. prostrednictvim nabidky aktivit, které mohou v klubu zrovna
vyuzit (spoleCenské hry, hudebni zkusSebna aj.). Pro pracovnika, zejména toho
Je proto Zadouci, aby mu vtom poskytl podporu druhy kolega na sluzbé,
aby kontakt se skupinou mohl napft. skrze hru probéhnout co nejvic ptirozené
pro vSechny zucastnéné. Skupina ma svou vlastni dynamiku a jednotlivi ucastnici
své role vni. Pracovnik, kterému se podaii na skupinu ,naladit, muize jeji
dynamiku celkem rychle vnimat a podle toho se vztahovat k jednotlivym ¢leniim
skupiny (napf. vSimne-li si pracovnik, Ze je ve skupiné clen, ktery se prilis
neprojevuje, stoji na okraji skupiny, miize mu skrze osloveni, hru ¢i néjakou
otazku dat najevo sviij zajem o jeho osobu a posilit tak jeho autonomii

jako pravoplatného ¢lena skupiny).
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5. Konflikt

Konflikt je v nasi spole¢nosti pomérné casto vyuzivané slovo a vyznami
miiZe mit hned nékolik. Pokud se zamérime na konflikt jakoZto stiet zajml dvou
lidi, Ize ho popsat jako takové stretnuti, pti kterém splnéni pfani jednoho vylucuje
uspokojeni druhého - at’ uz zcela ¢i jen do urcité miry. Konflikt vSak nemusi

probihat jen mezi dvéma jedinci, miiZeme jej délit do Ctyt zakladnich druhi:

e Intrapersonalni konflikty (probihaji uvniti, osobni konflikty jedné
osoby),

¢ Interpersonalni konflikty (probihaji mezi dvéma lidmi),

¢ Skupinové konflikty (probihaji ve skupiné lidi),

e Meziskupinové Kkonflikty (probihaji mezi dvéma skupinami)

(Krivohlavy, 2002, s. 17-20).

Konflikt neni ve vztazich mezi lidmi nic vyjime¢ného a je povaZovan
za béznou soucast Zivota, priCemz vznika v rliznych situacich (napt. kdyz lidé

o néco souperi, kdyz maji pocit, Ze je s nimi nespravedlivé zachazeno).

Dyxon (in Myers, 2016, s. 426) se domniva, Ze vztahy, v nichZ konflikty
nejsou, jsou pravdépodobné ,otupélé”. Je toho nazoru, Ze ,konflikt znaci zapojent,
odhodldni a zdjem. JestliZe je konflikt pochopen a uzndn, miiZe ukoncit utlak
a podnitit obnoveni a zlepseni lidskych vazeb.” Autorka prace v konfliktu mezi
dvéma ¢i vice lidmi také zahliZ{ vzajemny zdjem jedné strany o druhou, zaroven
se domniva, Ze pro dobré vyusténi konfliktu je potrebna otevienost
ke komunikaci, nebot vzajemné nepochopeni druhého je pri konfliktu velmi

Casto pritomné.

Myers (2016, s. 437) v kontextu nepochopeni mluvi o ,zméné vnimani“.
Dle néj, pokud v konfliktu dochazi k mylnym pochopenim (tedy nepochopenim),
méla by se tato nepochopeni objevovat a mizet podle toho, jak se konflikt
proménuje (jak nabyva ¢i naopak ubyva na intenzité). Nenineobvyklé,
zevechvili kdy se zméni predstavy vztahujici kobjektu konfliktu
(predstavy jedné osoby o druhé), mliZe se proménit i vztahovost a z ,nepritele”

o ¥

se muZe stat ,spojenec” ¢i ,pritel”.
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5.1. Konflikty v NZDM

Pri praci sklienty v NZDM se pracovnik miiZze potkat se vSemi druhy
konfliktG. Pokud do sluzby ptichazi Kklient, ktery si ssebou nese néjaké
intrapersonalni konflikty, otevira se tim prostor pro pripadovou praci
pracovnika, ktery snim mlze pomoci raznych situacnich intervenci
¢i poradenskych rozhovorti o téchto konfliktech mluvit a pomoci mu je resit.
Pokud se vSak v zarizeni objevi interpersonalni konflikty, konflikty ve skupiné
¢i meziskupinové Kkonflikty, je zapotfebi vhodné zvolit bud pripadovou
¢i skupinovou praci, pti niZ pracovnik komunikuje se vSemi ucastniky konfliktu.
Cilem takovychto intervenci je pak zejména dodrzeni bezpecného prostiedi
Klubu pro vSechny klienty, a to prostiednictvim dodrzovani pravidel, jeZ by méla
byt v kazdém klubu jasné stanovena. Pokud Klienti tato pravidla nedodrzuji,

nastupuje sankce, pii niZ pracovnik miiZe vyzvat klienta, aby zatizeni opustil.

Situace v NZDM, které mohou vést ke konfliktu

Konfliktnich situaci, které v nizkoprahovych zarizenich pro déti
a mladeZ mohou nastat, je cela tfada. Autorka prace této kapitole Ctenafri
pribliZuje ty situace, které prti praci s klienty v NZDM sama zaZiva a které mohou
Ctenari priblizit déni v klubu, pricemz mnoho nize zminénych projevi se muze
vyskytnout v jednu chvili soucasné.
e Konfliktni situace ve vztahu k pracovnikovi NZDM
o zkouSeni hranic - ,Piijdes se mnou po klubu ven?, ,Dds mi svoje
Cislo?", ,Minule jste ndm to dovolili“, ,Nech nds tu jesté chvili“
o nerespektovani pracovnika - nereagovani na pracovnikovo
prosbu, vyzvu, pirekrikovani, vysméch, odmitnuti opustit klub
¢ Konfliktni situace ve vztahu k pravidlim NZDM
o nerespektovani pravidel, napt. vstup pod vlivem navykovych latek,
niceni vybaveni klubu
o Konfliktni situace mezi klienty NZDM

o urazky a nadavky, bitky, ostrakizmus, partnerské hadky aj.
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6. Sankce

Sankce je vnasi spoleCnosti povétSinou chapana jako trest za néjaky
prestupek, nedodrZovani predpisti, smluv apod. Urban a Dubsky (2008, s. 30)
ve své knize uvadeéji, Ze vsociologickém slova smyslu se sankci rozumi
,societdIni reakce jedince nebo skupiny, jejimz cilem je zajistit dodrZovdni normy“
a dale definuji nékolik druhi sankci. Jednim znich miiZze byt napt. rozdéleni
na sankce formalni a neformalni. Formalni sankce jsou ty, které jsou pouzivany
podle predem jasné definovanych pravidel (ty se v NZDM vyuZivaji nejcastéji),
neformalni jsou pak uklddany spontanné a nejsou ni¢im definovany

(napt. nesouhlasné gesto, vysméch, odsuzujici pohled...).

Pro ucely této prace se autorka zaméruje na sankce, jakoZto vychovny nastroj
NZDM, ktery je Casto vyuzivan. Kazdé nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez
ma urcitd pravidla, ktera musi klienti dodrzovat. Pokud je porusi, nasleduje
sankce. Ta miiZze mit rizné formy a je diileZzité, aby byla vybirana a praktikovana
s ohledem individualitu kazdého jedince. Diivody pro poruseni pravidel v klubu
mohou byt rizné, stejné tak mohou byt riizné i sankce, které pracovnik v urcitou
chvili vyuZije a které jsou v dokumentech dané sluzby uvedeny. Miize jimi byt
napiiklad napomenuti, ukonceni hry nebo jiné aktivity, uklid zatizeni, oprava
rozbitého vybaveni, ndhrada Skody, ukonceni vyuzivani sluzby na dany den
¢i zadkaz vstupu do zarizeni na del$i dobu (dny, tydny, mésice). Pracovnik jejich
vybér Casto opird o své posouzeni a vyhodnoceni dané situace, o rozhovor
s kolegou na sluzbé a o konkrétni moZnosti sankci, jenZ ma k dispozici

a které jsou obvykle uvedené v metodikach daného zarizenti ¢i sluzby.
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Prakticka cast

7. Metodologie vyzkumu

Tato kapitola ma ¢tendiim pribliZit vyzkumnou strategii, kterou autorka
prace pro vyzkumné Setreni zvolila, seznamit je s hlavnim vyzkumnym cilem

a vyzkumnymi oblastmi a popsat vyzkumny soubor a metodu sbéru dat.

7.1. Vyzkumna strategie

Autorka této prace vzhledem kpovaze zkoumaného tématu =zvolila
kvalitativni vyzkumnou strategii. Sbér dat byl proveden s vyuZitim
polostrukturovanych rozhovort, pricemz byla pri analyze dat vyuzita technika

otevireného koédovani a dale byla vyuzita analyza dokumentii danych zatizeni.

7.2. Hlavni cil a vyzkumné otazky

Hlavnim vyzkumnym cilem bylo zjistit pouZziti sankci v konfliktnich situaci
s klientem v nizkoprahovych zarizenich pro déti a mladez. Vyzkumna otazka
byla zvolena tematicky s ohledem na autorcinu profesni roli - jakoZto socialni
pracovnice jednoho z nizkoprahovych zarizeni pro déti a mladez kde sama
pracuje, a vnémZ se s konfliktnimi situacemi s klienty, a s nimi souvisejici

nutnosti pouziti sankci, sama velmi Casto setkava.

Formulace dil¢ich vyzkumnych otazek vyplynula jednak z teoretického
ukotveni a jednak zohniska zajmu samotné autorky predkladané prace.

Dil¢i vyzkumné otazky (dale také DVO) jsou tyto:

e DVO 1: Kjakym sankcim pristupuji pracovnici NZDM v konfliktnich
situacich s klientem?

e DVO 2:Jak pouziti danych sankci pracovnici NZDM hodnoti zpétné?

e DVO 3: Jaka doporuceni by pracovnici NZDM dali jinym kolegim, pokud

by se ocitli v narocné konfliktni situaci?
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7.3. Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor byl proveden zdmérnym vybérem. Jde o vybér, v némz
vyzkumnik vybere respondenty podle danych kritérii (znakt), které jsou pro
vyzkumné Setfeni vyznamné (Eger, Egerova, 2017, s. 58). Kritériem muze byt
urcita vlastnost. Vyzkumnik poté zamérné vyhleda a oslovi pouze ty jedince,
jeZ kritérium splnuji a ktefi jsou ochotni se do vyzkumu zapojit. Kritériem
autorky této prace bylo, Ze respondenti musi pracovat jako socialni pracovnici
Ci pracovnici v socidlnich sluzbach v ambulantni formé nizkoprahového zatizeni

pro déti a mladeZ a Ze jsou ochotni zapojit se do vyzkumného Setteni.

Autorka prace oslovila celkem dvanact pracovniki NZDM, z nichz deset jich
souhlasilo s poskytnutim rozhovoru. Do vyzkumu bylo zapojeno devét riznych
NZDM v Praze zcelkem osmi organizaci. Pro vyzkumné Setieni nebyl v ramci
vybéru respondenti dilezity pomér mliZu a Zen, dilezitym kritériem vsak bylo,
aby vzatizeni pracovali jako socidlni pracovnici ¢i pracovnici v socidlnich
sluzbach. VSichni participujici byli kontaktnimi pracovniky v NZDM, ¢tyfti z nich
také vroli ,vedouciho klubu“. Pro prehlednost je zde vloZena tabulka 1,
jeZ priblizuje Ctenari podobu vyzkumného souboru. Se vSemi participujicimi

provedla autorka prace rozhovory, jez trvaly v rozmezi 30-55 minut.

Respondenti

R1 | Zena | 29let | Praxe v NZDM 2,5 roku | Vedouci + kontaktni pracovnik

R2 | Zena | 26let | Praxe vNZDM 2 roky | Kontaktni pracovnik

R3 | Muz | 27let | Praxe v NZDM 0,5 roku | Kontaktni pracovnik

R4 | Muz | 37let | Praxe v NZDM 10 let Vedouci + kontaktni pracovnik

R5 |Zena | 30let | Praxe v NZDM 7 let Kontaktni pracovnik

R6 | Zena | 27let | Praxe vNZDM 2 roky | Kontaktni pracovnik

R7 | Zena | 25let | Praxe v NZDM 4,5 roku | Kontaktni pracovnik

R8 | Muz | 33let | Praxe v NZDM 11 let Vedouci + kontaktni pracovnik

R9 | Zena | 231let | Praxe v NZDM 1 rok Kontaktni pracovnik

R10 | Zena | 27 let | Praxe vNZDM 3 roky | Vedouci + kontaktni pracovnik
Tabulka 1
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7.4.Metoda sbéru dat

Vyzkumné Setieni bylo realizovano formou polostrukturovaného rozhovoru
(nékdy oznacovan jako interview). Eger, Egerova (2017, s. 139) kinterview
uvadéji, Ze jde o ,vyzkumnou metodu, kterd vyzkumnikovi umoZrnuje zachytit nejen
data, ale i hloubéji proniknout do motivii a postojii respondentii.” Titiz autofi
zaroven upozornuji, Ze pro uspésné realizovani rozhovoru nesmi vyzkumnik
zapomenout na dobré navozeni kontaktu mezi nim arespondentem a snahu
navodit diivérnou, bezpecnou atmosféru (Eger, Egerova, 2017, s. 140). S jejich
nazorem se ztotoZiuje i autorka prace, ktera povazuje atmosféru bezpeci za jeden
z primarnich faktor(i, na néZ by vyzkumnik pfi realizaci své vyzkumné metody
mél brat velky zretel. Dle jejtho minéni k vytvoreni této atmosféry pomize
oteviena komunikace, uvedeni/nastinéni problematiky zkoumaného jevu,
zaruka diskrétnosti aanonymity ze strany vyzkumnika, mozZnost volby

v rozhodnuti respondenta, zda na nékterou otazku nebude chtit odpovidat, ¢i zda

souhlasi se zvukovym zaznamenavanim jeho odpovédi.

V ramci polostrukturovaného rozhovoru méla autorka pripravenou zakladni
osnovu otazek, vyplyvajici zvyzkumnych oblasti, zaroven se vSak snazila
aktuadlné reagovat na pravé recené od respondenta. Rozhovor byl rozdélen
do tri casti, pricemz v prvni znich autorka od respondenti zjistovala,
jak probihalo jejich zasSkolovani, zda byli seznameni s metodikou zatizeni,
zda dopfedu (pred nastupem do primé prace s klienty) probirali konfliktni
situace a sankce, které mohou vyuzit, a také na to, zda jsou tyto konfliktni situace
a sankce ukotveny v danych dokumentech sluzby. Druhd ¢ast se vice zamétovala
na samotnou praxi pracovnikil a otdzky tak byly zaméreny na konfliktni situace,
které respondenti pii své praci zazivaji. Sttredem zajmu pak byly ty situace,
pti kterych postupovali jinak, nez vi, Ze by méli (s ohledem na metodiku
¢i dohodnuty postup) ¢i zda nékdy meéli pocit, Ze sankce, kterou vyuZili, byla
neadekvatni, jak na ni reagoval klient a co pracovnika ovlivnilo v rozhodnuti tuto
sankci vyuZit. Ve tieti ¢asti se autorka prace doptavala na to, jaka doporuceni by
pracovnici dali svym koleglim z NZDM, kteii by se ocitli v pro né narocné

konfliktni situaci.
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Kromé vysSe uvedeného vyzkumného Setfeni, jeZ bylo provadéno
prostfednictvim polostrukturovanych rozhovord, se autorka prace rozhodla
vyuZzit jeSté jednu metodu, a to analyzu dokumentti, konkrétné ,metodik“ danych
zarizeni. Po kazdém z rozhovori poloZila autorka respondentiim dotaz, zda by
bylo mozné nahlédnout do metodik danych zatizeni s cilem zjistit, jak maiji
sank¢ni systém (pripadné i konfliktni situace, které by v NZDM mohly nastat)
ukotveny v danych dokumentech. Pro ucely tohoto zpracovani se autorce

podarilo ziskat metodiky ze ¢tyt zatizeni.

7.5. Analyza sbéru dat

7.5.1. Predvyzkum

Jesté pred samotnym sbérem dat se autorka prace rozhodla vyuzit
predvyzkum, a to zejména pro zjiSténi, zda jsou dané otazky dostacujici
arespondentovi srozumitelné. Autorka prace tak oslovila jednu ze svych
byvalych  kolegyni, jeZ vsoucasné dobé pracuje v NZDM v Plzni,
ktera s rozhovorem souhlasila. Rozhovor trval 32 minut a na jeho zakladé
byly preformulované nékteré otazky - zejména ty, které se zaméruji

na konkrétni situace.

7.5.2. Samotny sbér dat

Autorka prace oslovila pracovniky NZDM skrze email a socialni sité. VSechny
respondenty osobné znala, nebot se, stejné jako oni, ucastni prazské pracovni
skupiny pro NZDM a Terénni programy ZUPAN, kde se pracovnici riiznych NZDM

pravidelné (1x mési¢né) setkavaji za ucelem sdileni dobré praxe.

Vybér mist krozhovorim nechala autorka na respondentech, aby tak
predesla situacim, ve kterych by se participujici mohli citit nekomfortné a celkové
vysledky by tak mohly byt zkresleny. ProtoZe je zvykem, Ze si ve sluzbach NZDM
kolegové z riznych zarizeni tykaji, prirozené tak probihala i komunikace mezi

tazatelem a respondenty. Dilezitym bodem v priibéhu vyzkumu byla také
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sebereflexe autorky, jakoZto pracovnice NZDM, ktera dbala zejména na to,

aby pracovnikiim nepodsouvala odpovédi.

7.5.3. Postup pri zpracovani dat

Pti zpracovani dat vyuzila autorka prace zplisob doslovné transkripce - tedy
doslovného piepisu rozhovoru. Nejprve si vSechny prepisy vytiskla do pisemné
podoby, znovu si je procetla a podobné, jako nastiniuje Hendl (2005, s. 208),
si oznacovala diileZitd a zajimava mista. Dale se pomoci otevieného kédovani
zameérila se na jednotliva témata, jeZ se v pirepisech objevuji a hledala podobnosti,

které pak pomoci tabulky zpracovavala.

Pro lepsi prehlednost a z dlivodu, aby pro ¢tenare nebyl nasledujici text piilis
zahlcujici, se autorka prace rozhodla citovat jen nékteré odpovédi respondenti.
Pfi vyhodnocovani tabulek se tak zaméruje vZdy jen na prvni 3 nejcastéjsi
odpovédi, pripadné pribliZzuje kategorie ,ostatni“ ¢i ,jiné“. U odpovédi, které jsou
u respondentti takika stejné a pro ¢tenaie tak nemusi byt zajimavé, volila autorka

citace vzdy jen jednoho z nich.
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8. Vysledky

Hlavnim vyzkumnym cilem této prace, bylo zjistit, jaké je ,pouZiti sankci
v konfliktnich situacich s klientem v nizkoprahovych zarizenich pro déti a mladeZz".
Autorka prace dale rozdéluje vysledky do tii vyzkumnych oblasti, skrze které
zodpovida DVO.

8.1. Prvni vyzkumna oblast

V prvni vyzkumné oblasti autorka prace zjiStovala, ,kjakym sankcim
pristupuji pracovnici NZDM v konfliktnich situacich s klientem”. Otazky v této
oblasti se nejdrive zamérovaly na konfliktni situace, které pracovnici NZDM
prisvé praci zazivaji, a diky nimZ poté ,sahaji“ po vyuziti sankce. Konkrétni

konfliktni situace, které pracovnici v NZDM s klienty zaZivaji, jsou dale uvedeny

v tabulce 2.
- 7 -
Konfliktni situace
10
9
9
8
7
6
5
5
4
4
3
3
2 2
2
1
0 mm—— m—— m—— mE—— m—— mm——
Konflikt mezi Testovani Vzpouzeni se Ne-respekt Vzpouzeni se Kradeze
klienty hranic pravidlim sankcim
Tabulka 2

Konflikty mezi klienty zahrnuji slovni agresi (nadavky, hadky, vyhruzky),
pomérovani sil, zesmésiiovani, postrkovani a bitky a pracovniky NZDM byly

popsany takto:
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R1: ,Pak tam mdme velkou partu, co tam chodi, tak resime konflikty mezi
nima, ktery casto bejvaj takovy jako pro né ve srandé, ale pro nds uZ to
sranda neni, nevnimdme to, jako béZnej zpiisob komunikace, jako ridky

fackovdni a podobné. TakZe néjaky kocirovdni ty skupiny.”

R2:,Tady na klubu jsou to vétsinou sprosty slova, kdy se za¢nou déti hddat

a pouZivaji tu slovni agresi, to je jako nejcastéjsi”

R6: , Nejcastéji Ze si ty déti zacnou naddvat, zacnou do sebe strkat, vyroji se

tam néjakd situace.”
R7:,No, hddky, no. Hadky, rvacky, naddvky - to je asi nejcasteéjsi.”

R8:,Jako dlouho jsme tady neméli Zddnou bitku, jen tieba néjaky strkanice,
kde staci rict ,hele, kaslete na to, vyridte si to nékde jinde” a oni se na to

vétsinou vykaslou a ani si to pak jinde nevyrizujou.”

R9: ,A pak takovy ty konfliktni situace, kdy by vyloZené padaly néjaky ostry
slova nebo vétsi hddky. To se zas tolik nedéje. Jd jsem to zaZila asi jednou,
nebo si to pamatuju, a to bylo docela neprijemny, kdyZ ten jeden klient toho
druhyho opilyho ponoukal ,tak ji jednu fldkni, ne“. Tak to nebylo moc
prijemny.”

R10: ,Pak se ndm pdrkrdt stalo, Ze si vyrizujou mezi sebou néjak tcty, Ze si
daji treba pésti, to jsou takové nejcastéjsi... Pak treba néjakd slovni agrese,

ale to je takové béZné.”

Béhem konfliktnich situaci miize také dochazet kjejich soubéhu,

jak priblizuje jeden zrespondentii, ktery popisuje situaci, ve které se misi

porusovani pravidel klubu a ne-respekt vii¢i pracovnikovi:

R5: ,Nebo docela casty bylo kourteni, Ze nesméli kourit primo pred klubem,
maji vyhrazeny misto, kde sméji kourit a kdyZ jsme jim rekli , hele, tak to mds
tady jako za tricet vajgli, kouri se mimo“, tak to taky jako vyhejtovali.
Vim, Ze béhem moji prvni sluZzby mé klient nazval dévkou - ,dévko, si to

posbirej sama”, tak to bylo dobry no.”
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Konflikty = vSak  nemusi  probihat jen  vztahu  klient / klient

Ci klient / pracovnik. Jeden z respondentd uvadi situaci, ve které se do konfliktni

situace dostali pracovnici a rodiny klientt:

R10: ,Tak Ze se tieba resily néjaké vetsi konflikty a chodily tady mdmy

a napadaly tady pracovnice a tak..."”

Kromé vyse zminénych se vSak mohou objevit situace, ve kterych jedinec

prozivat iintrapersonalni konflikty, které probihaji uvniti jeho samotného.

Toto potvrzuje i jeden z respondent, ktery rika:

vvv

R4: A jinak klasicky takovy jako spis slovni - zesméstiovdni nékoho... Takovy
to, kdyZ je nékdo otloukdnek a vsichni si z néj délaji srandu... Nebo prosté
mdme i takovy pripady, ktery jsou rddi, Ze maji asporni takovouhle néjakou
pozornost a vlastné si na tom zaloZej i néjaky svoje fungovdni v tom tymu
nebo v tom klubu, takZe tieba se pak i zesmésriujou sami. TakZe bych rekl
konflikt sdm se sebou, Ze prosté ze sebe délaj takovy sasky, rikaji Ze jsou

tlusty a Ze jsou blby a takovyhle - Ze to je jejich zptisob fungovdni.”

Testovani  hranic  jemySleno  nejen  smérem Kk pracovnikovi

(provokace ze strany klientli, pokus o vytvareni koalice Klient/pracovnik

vUci ostatnim aj.), ale také vztahujici se k prostoru klubu (napf. prilisna intimita

mezi klienty):

R3:,To, Ze zkousi hranice, to je asi jako nejbéZnéjsi. Myslim, Ze by ta stopka
mohla bejt i kontraproduktivni. Ze je to jako béZny a ptirozeny, Ze zkouseji
ty hranice, nasi autoritu. I vzhledem k tomu véku, Ze spousta z nich je

v puberte.”

R4:,Pak samoziejmé ty kluci viici sobé nebo viici pracovnikiim, kteri prosté
predstavujou néjakou autoritu, do ktery se musi vymezit, tak ty konflikty
jdou i tak, Ze zkousSej tu hranici, co si jako mitiZou dovolit. I kdyZ nevim, jestli
bych to uplné bral jako konfliktni situaci, ale urcitej konflikt mezi téma lidma

tam je.”

R8: ,Byly konfliktni situace ohledné zmeény pravidel, kdyZ jsem ménili
pravidla fotbdlku a orezdvali jsme fotbdlek na klubu, méli jsme ho min,

47



tak byly jako nepokoje. Ze si stéZovali, Fikali, Ze ne, schvdlné na néj chodili,
kdyz nemeli, i kdyz to védéli, byli to treba mnohaleti klienti, kteri znaji

pravidla, védi, jak to funguje, takZe to byly takovyhle jako naschvdly.”

e R9 ,Jsou to mozZnd situace, kdy je tady vZdycky néjakej pdr, kterej
nerespektuje to, Ze jako ty projevy ty ldsky jsou potieba jen s mirou a pak

reagujou dost neprimérené na to, kdyZ jim ¢lovék néco rekne.”

Vzpouzeni se pravidliim, jakoZto tieti nejc¢astéjsi konfliktni situace, jez byly
prirozhovoru zminovany, uvadéji respondenti takto:

vivs

e R1:,Jjo, tak jako nejcastéjsi bejvd vzpouzeni se pravidliim a ndslednejm
sankcim.”

e R2:,No a pak taky koureni. VZdycky, kdyZ jako si mysli, Ze je nikdo nevidi.“

e R7:,Tak prvni, co mé napadne, je takovd jako banalita, kterd se ale objevuje
docela casto - Ze mdme prosté nastavenou hlasitost na prehrdvaci na urcitej
stuperi a jsme domluveni, Ze to nebudou zvysovat, pokud si treba nepusti
néjakej film ve spatny kvalité a nebude to hodné potichu, no a oni to pordd

zvysujou a délaji, Ze to nezvysili a pak se u toho rozcilujou.”

DalSi otdzka, kterou autorka pokladala, byla zaméfena na to,
zda v dokumentech dané sluzby existuje vycet sankci, které mohou pracovnici

vyuzit. Osm pracovnikl odpovédélo ANO, zbyli dva si tim nejsou jisti (viz graf 1).

Existuje v dokumentech vycet situaci, ve kterych
I1ze sankci pouzit?

Graf 1
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Vtabulce 3 jsou uvedeny konkrétni sankce, které mohou pracovnici

NZMD vyuZzit:

Odeprenti sluzby (tzv. stopka) byla jedinou ze sankci, kterou uvedli vSichni
respondenti. Tyto stopky mohou byt rtzné dlouhé - néktefi pracovnici
je vyuzivaji jen na par minut, jini na dany den, ve kterém klient ,néco provede“

Ci se mohou vyuZzivat vicedenni / tydenni / mésicni.

Mezi ,jiné“ fadi autorka prace ty sankce, které jsou specifické vzdy jen pro
dané NZDM. Jednim znich je zplsob ,vybiti energie“, jak uvadi jeden

z respondentli (R6) a druhym z nich je ,hodinovy rezim“ (R4).
e R6:,Ajinak u téch tifeba mensich déti, kdyZ tam néco jak délaj, tak je posleme
na minutku nebo na dvé, ddme jim pocet, kolikrdat musi obéhnout klub,

Jaké konkrétni sankce jsou opravnéni
pracovnici NZDM ve sluzbé vyuzit?

12
10
8 7
6
4
4
2
: [ ]
0
Odepteni Napomenuti Omezeni OhlaSenina Cinnostpro Oprava $kod Jiné
sluzby - tzv. sluzby policii klub (dklid  ¢i finanéni
stopka (aktivit, aj.) nahrada
pljéovani
vybavent aj.)
Tabulka 3

aby jenom vylitaly tu energii. Ale to je u téch déti, ktery nejsou néjak
prehnané agresivni, ale potrebujou prosté v tu danou chvili vybit energii
a neni na to prostor v klubu, protoZe je tam téch déti ti'eba vic, tak je posleme

na chvili vylitat.”

e R4: .. protoZe jsme tam méli klienty, kteri nebyli schopni vydrZet dlouho
hodni, jakoZe to bylo tak na hodinu a pak zacali bejt takovi jako, kdyZ se jim
cloveék nevénoval, takovy jako dost ndrocny. TakZe my jsme vymysleli
takovou véc, ktery rikdme hodinovy reZim, kterej funguje tak, jako Ze kdyZ
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ten ¢lovék md dlouhodobé stopky a jsou s nim problémy, tak se ten tym miiZe
dohodnout, Ze md prosté takovej systém, Ze miiZe chodit do toho klubu jenom
na hodinu. A neni to jako Ze by to bylo vyloZené za trest, ale my to mame
vlastné i tak, Ze se mu to hodinu fakt jako budeme vénovat, kdyz uZ tam
je jenom hodinu a fakt se ho budeme ptdt, jako co od nds potrebuje a tak.
A pak to bylo spojeny jesté s néjakym jako doucovdnim nebo néjakym
individudInim pldnovdnim, takZe to nebylo vyloZené jakoZe omezeni,

ale takovd jako intenzivnéjsi prdce s nim.”

Pii dotazu, zda jsou nékteré sankce, které respondenti nevyuZzivaji,

se Sest z nich shodlo na tom, Ze nevyuZivaji kontaktovani policie a jeden uved],

Ze obraceni se na policii neberou jako sankci, nybrz jako urcity nastroj. I kdyz tato

sankce takika neni vyuZivand, nékdy se stava, Ze pracovnici o moznosti zavolani

policie klienty informuji - €asto to totiZ funguje jako ,strasak".

R4: ,To je mozZnd to, na co ses ptala, co nevyuZivime - voldni policie.
Ale nemdm to tak, Ze bych se toho jako bdl. Spi§ mdm pocit, Ze ty lidi
presvédcim, jako ,Fakt to chces takhle?” a oni dost Casto - ti, co jsou takhle
husti - tak dost casto na ty policii uZz néjakej zaznam maj. Tak treba kdyZ
ndm tam mdlem ukradli ovladac od Xboxu, tak mi stacilo napsat na facebook

»hele, ja to jdu nahlasit na policii” a druhej den jsem ho tam mél.”

R8: ,Hele tak ve chvili, kdy nechtéji opustit klub, coZ se stavd fakt tiplné
minimdlné, budu mluvit hodné o ty minulosti, tak tam jsem délal to, Ze jsem
rekl, Ze zavoldm policajty. Nikdy jsem je volat nemusel, ale nékolikrdt jsem

to musel rict. A vétsinou to jako zabralo.”

R10: ,0Ono na né vétsinou plati to, Ze clovek rekne, Ze zavold policajty,

to se docela zklidni.“
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8.2. Druha vyzkumna oblast

V druhé vyzkumné oblasti se autorka prace zamérovala na to, ,jak pouZiti

M

danych sankci pracovnici NZDM hodnoti zpétné”. Jako jeden z dilezitych faktord,
ktery miliZe pouziti sankce ovlivnit, je proces zaskolovani, proto otdzky smérovaly
i na to, jak byli pracovnici pripravovani na konfliktni situace. Graf 2 zachycuje
odpovédi respondentii na dotaz, zda pri zaSkolovani probirali s vedoucim
(¢ijinym Skolitelem) konfliktni situace, které mohou pfi pfimé praci v klubu
nastat. Vice neZ polovina respondenti uvedla, Ze tyto situace dopiedu probirali.

Pii dotazu, zda maji respondenti uvedené konfliktni situace v metodice NZDM,

jich osm uvedlo, Ze ano (viz graf 3).

Mate v metodice uvedené konfliktni
situace, které mohu v klubu nastat?

Graf 3

Ze vSech dotazovanych jen jeden respondent uvedl, Ze si nepamatuje, Ze by
s nim nékdo pri zaskolovani probiral konfliktni situace a neni si ani jist, zda jsou

tyto situace uvedeny v metodice daného zatizeni.
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Dalsi oblast, které byla ve vyzkumu vénovana pozornost, se zamérovala na to,
jaké faktory ovliviiuji pracovniky pri udélovani sankci. Odpovédi jsou

zaznamenany v tabulce 4:

Jaké faktory ovliviiuji pracovniky pri
udéleni sankce?
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6 5 5
5 4 4 4
4 3 3
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Tabulka 4

Nejcastéjsi odpovédi byla v tomto pripadé ,spoluprace s tymem®, jez muiize
zahrnovat rozhovor s kolegou, ktery je vdany moment s pracovnikem na sméné,
ale také dohoda S$irsiho tymu, kterd miliZe probihat napf. na poradach,

supervizich aj.:

o R2:,TakZe jsme si to s kolegyni néjak vvkomunikovaly, a pradvé se jednalo
o sankci pro toho agresora. A viibec se nepostupovalo podle sankcniho
systému, ale vymyslelo se, Ze nebude mit stopku, nic, ale Ze bude chodit jako
na individudini rozhovory a kdyZ si je odchodi, kde se s nim bude jako

pracovat s agresi, tak bude zase moct chodit zpdtky do klubu.”

e R3: ,Urcité mé ovliviiuje i to, jak s nima pracujou kolegové, kteri je znaj.
ProtoZe si myslim, Ze si néjak jako rozumime, v té lidské roviné, tak mé to
urcité do néjaky miry ovlivni.”

e R7:,MiiZe ho ovlivnit spoluprdce v tymu, nakolik vi, Ze ti pracovnici stoji za

nim a souhlasi s jeho rozhodnutim, schvalujou to.”
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R8: ,Na druhou stranu uZ treba mdm v tomhletom nauceny to, Ze to jako
hned jdu konzultovat s kolegou. Ze kdyZ mdm pocit, Ze by si nékdo takovejhle
zaslouZil sankci a naskoc¢i mi tam to jako ,hele, vis co”, tak se jdu zeptat

kolegy a ddavdam na néj, v tu chvili.”

R9: ,MiiZe to bejt taky ovlivnény tou atmosférou na tom klubu - co prijde
za klienty, jak se chovaj, kdo je tam s tim pracovnikem - ten druhej, jakou

ten md ndladu nebo v jakym je rozpoloZeni.”

R10: ,Ale to si myslim, Ze je fajn prdvé, Ze jsou na ty sluzbé vzdycky dva a Ze
minimdlIné spolu se musi vZdycky poradit. Ze ten ¢lovék to neddvd nikdy sdm,
tu sankci. VZdycky jsou tam dva lidi a ty lidi se vZdycky dohodnou a daji si
i tu reflexi k tomu jako ,hej, prosté tady ten cClovék té sere uz piil roku, vim
to, ale tohle si nezaslouzi za to, co udélal ted’ka, prosté udélal blbost”

a domluvi se spolu a ddvaji si néjakou zpétnou vazbu hnedka na miste.”

Dal$im faktorem, ktery miize pracovnika priudélovani sankci ovlivnit,

je dle dotazovanych ,vztah s klientem*“:

R5:,,...hodné taky pri téch sankcich, hodné zdleZi na tom vztahu jako jd a ten

¢lovék, ten klient.”

R7: ,Ovliviiuje to urcité i vztah stim danym klientem nebo i celkovy

nastaveni sluzby, jak jsou tam ty sankce nastaveny.”

R8: ,A pak opravdu ten jako dlouhodobej vztah, kterej ani nemusi bejt
na takovy ty, jakoZe néjakej klient je mi sympatickej, protoZe md rdd stejnou
muziku, md podobny ndzory - ok, ale pak jsou tady klienti, kdy nékteré z nich
zndm treba téch 10let, jo, a tam treba fakt je viastné sloZitéjsi jim tu sankci
ddt, protoZe jako vidim ten jejich pribéh celej, vlastné je zndm skoro celej

I

jejich Zivot a vim, co za tim v$im je a vlastné si to jako daleko vic omlouvdme.

R10:,Za prvé to, jaké mam s tim clovékem vztahy, jak zndm tu jeho historii,

jeho pribéh a potom o tom kontextu té situace.”

Zrovna tak vS§ak mohou dle respondentti pracovnika ovlivnit emoce:

R1:,. No bylo to dost podloZeny emocema a tou konkrétni situaci”
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R2: ,Ale myslim si, Ze jako mné treba osobné, nejde moc tu véc jako resit
v klidu. A jd se presné chytdm takovyho toho hluku, kdyZ nékdo na nékoho
rve a kdyZ nékdo pak zairve na mé, tak ja jako pak si taky zarvu. A nejde
to ,hele klid“, to vzdycky fakt musim bejt hodné uvédoméld. TakZe, u mé je

to rozhodné jako v emocich.”

R8: ,Sel prosté po tom jednom pracovnikovi, bylo to takovy jako to kapdn{
kapicek na hlavu a ten uz to prosté nevydrZel a napdlil mu vétsi sankci,

kterou vlastné ve findle jd jsem musel rusit.”

R9: ,MiiZe to byt néjaky nastvdni, ktery si pracovnik prinese z venku, miiZe
to bejt unava, hlad, néjakd fyzickd indispozice, jako tieba bolest hlavy, miiZe
to bejt dalsi néjakd emocni véc, Ze tieba r'esi néco sloZityho nebo i stresovy

vypéti, tieba ze Skoly nebo tak.”

V kategorii ,jiné“ je zahrnuto: projekce, skupinovd dynamika, osobnost

pracovnika, predavani informaci mezi pracovniky, praxe pracovnika, predchozi

zkuSenost se sankci, osamoceni vklubu (kdyZ je na sméné pouze jeden

pracovnik), kontext situace a sebereflexe.

Dale se vyzkum zaméroval na to, zda pracovnici NZDM nékdy vyhodnotili

pouziti sankce jako neadekvatni k dané situaci. VétSina respondentti odpovédéla,

Ze ano (graf 4).

Vyhodnotil/a jste nékdy sankci, kterou jste
vyuzil/a, jako neadekvatni k dané situaci?

Graf4
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[ kdyZ mohlo respondenty pii udéleni sankce, kterou poté sami povazovali
za neadekvatni, ovlivnit vice faktord, jeden znich se objevuje napfi¢ vSemi.
Jsou jim hranice. A to at’ ve smyslu hranic smérem ke klientiim, kdy se je snazi
pracovnici kKlubu jasné nastavit (ob¢as na ukor toho, Ze na porusovani klienti
nejsou dopiedu upozornéni, jak tomu zpravidla byva) ¢i jde naopak o povolovani

hranic. Na ukazku uvadi autorka nékolik citaci:

e R1: “No, bylo to dost podloZeny emocema a tou konkrétni situaci, a i jako
rozloZenim zrovna v nasem tymu, Ze tam byl soubéh nékolika véci - Ze jsem
méla kompletné novej tym a byla jsem vlastné jedinej ¢lovék, co se nebdl bejt
prisnej, kdyZ to tak vezmu. ProtoZe ti novi pracovnici se tam néjak zajizZdeéli
a nechtélo se jim do téch konfliktnich véci moc vstupovat, takZe to bylo hodné
na mé. A vim, Ze jsem dala dlouhodobou stopku, na kterou jsem nemeéla

pravo ji udélit. Jako sama, bez konzultace s tymem."“

e R3: ,Myslim, Ze treba to, Ze nereagoval pokaZzdy, kdyZ prisla ta reakce,
to znamend, Ze to v sobé dusil a ta tenze nartistala a v§echno se to tocilo
kolem néj, uz jako dlouho a kdyZ si nedal pokoj ani po tisicerym napomenuti,

tak uZ to prosté jako vybuchlo.”

e R4:,Ale nékdy jsou tam riizny tlaky, Ze se nerozhodujes jenom podle toho
chovdni klienta v tu chvili. Samozr'ejmé xkrdt jsem udélal néco, jako Ze kdyZ
byla vypjatd situace, tak to ¢lovék sdzi, aby si rychle udélal porddek a stane
se, Ze treba tu stopku dostane nékdo, kdo si ji nezaslouzi. Nebo se mi ti'eba
stalo, Ze jsem nékoho obvinil z krddeZe a on to neudélal. To jsou véci, co se

stdvaj, no.”

e R7:,Myslim si, Ze to je jako v posledni dobé, Ze se to déje, s téma sankcema.
A je to kviili charakteru ty skupiny, kterej tady je a za mé to je tak, Ze ta
sankce je aZ skoro jako neadekvdtni, je jako prehnand, je jako zbytelnd,
ale ndm to pomdhd si vybudovat néjaky postaveni v tom klubu, jako

pracovniki.”

e R8:,Avlastné, my jsme mu dali za to sankci, Fekli jsme, Ze dokud to nezaplati

nebo neprinese novy spreje, tak nemd chodit. A on od ty doby nechodi.
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A prisel treba 2x, si tak jako vyzkouset, jestli jesté na to jako myslime

a vlastné jsme ho uplné ztratili.”

8.3. Treti vyzkumna oblast

Ve treti vyzkumné oblasti se autorka prace zamérovala na to,
Jjakd doporuceni by pracovnici NZDM dali jinym kolegtim, pokud by se ocitli

ve stejné nebo podobné situaci, jako oni”.

vvvvvv

respondenti sdileni a podporu kolegy, ktery je s nimi zrovna na sméné ¢i podporu

Sirstho tymu.

Co byste doporucil/a kolegiim z NZDM,
kteri by se ocitli v narocné konfliktni

situaci?
12
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4 3 3
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0
Podpora Metodika Nastroje OdloZeni Vyuziti vSech Nebrat si to Ostatnf
kolegy/tymu reflexe (v¢. reseni prostiredkd, osobné
sebereflexe) situace které ma
pracovnik k
dispozici
Tabulka 5

e R1:,Za mé je to urcité néjakd moZnost to posdilet v tom tymu, nebejt v tom

sdm, nékoho si k sobé prizvat...”
e R2: ,Potom, kdybych si jako nékdy nevédéla rady, jak postupovat, tak jdu

pradvé za tymem, resim to na NZDM poradé.”

e R3:,Jd myslim Ze ten tym, ten urcité, protoZe to je diileZity mit v techhle
vécech oporu vtymu. I kdyZ na ty véci treba koukdte jinak, ale veédet,

Ze té podrZi, Ze nejses sdm.”
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R4: ,. Nastésti je standardem, Ze ty lidi jako nejsou sami na sluZbdch a tak.
A moZnd si to i néjak vyrikat v téch dvojicich nebo v téch pracovnich tymech,

kdyby néjakd takovdhle situace nastala, tak jak budeme pokracovat.”

R5: ,Mné treba pri néjakejch fakt jako velkejch téZkejch situacich, tak mi
pomdhd to, Ze tam jsme jako dva. Ze se o tom pobavime, Ze nejsem sama.

A obzvldst, kdyZ jsem v tom néjak vic zataZend.”

R6:, Podle mé se v tu chvili obrdtit na ten tym. ProtoZe ten pracovnik druhej,
ten kolega, kterej tam na klubu je, je ten, co mu md krejt zdda, v téchhle
situacich. Aby tam nebyl sdm, no. ProtoZe ve chvilich, kdy tieba - ted’ pldcnu
- pracovnik stoji a snaZi se ukocirovat spoustu déti, uZ to tam bobtnd,
uz zvysuje ten hlas a ten druhej kolega, kdyZ v tu chvili tam bude sedét a nic
nedélat, tak si myslim, Ze ho v tom jako hrozné vykoupe a Ze pak ten
pracovnik md tendenci jesté najet vic na tu neadekvdtnost, protoZe citi, Ze je

v tom sam.”

R7: ,Urcité se o tom pobavit a poradit se s pracovnikem, kterej je s nim

na sméné a najit néjaky spolecny resenti, jak ulevit ty situaci.”

R8: ,Zdrovent mi prijde hodné diileZity a dobry, aby u néjakejch jako vic
vyhrocenejch situaci byli ti pracovnici aspori dva. Aby to vidéli, aby se k tomu
mohli potom vratit a aby bylo vidét, hlavné pro ty klienty, kteri jsou
v néjakym treba jako velkym odporu nebo agresi, tak aby bylo vidét, Ze si
vlastné jako nedovolujou na pracovnika, ale na sluzbu. Ze to vlastné neni
konflikt Karel - Honza, ale je to konflikt Klient - SluZba. Ze to nenf osobni,
ale profesni konflikt.”.

R9:,Pak aby tam nebyl ¢asto sam, myslim na delsi dobu. Aby mél ten clovéek
néjakou jistotu, Ze kdyZ zareaguje néjak nedostatecné nebo treba Spatné
nebo nebude védét, jak zareagovat, tak aby tam byl ten druhej pracovnik,

se kterym to miiZe konzultovat.”

R10:,Jd myslim, Ze védomi toho, Ze md za sebou néjakej tym nebo néjakyho

vedouciho...”
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Mezi dalSi ¢asta doporuceni pracovnici uvadéli vyuziti metodiky zarizent:

R1: ,No a ted uZ tolik ne, ale driv, kdyZz jsem zacinala, tak to védomi,
Ze se mam jakoby kam obrdtit, skrz tu metodiku, Ze tam jsou néjak ty véci
trochu popsany a Ze to nemusim vymejslet sama jako ted a tady, ale Ze se

miiZu néceho chytnout.”

R2: ,..kouknu se do metodiky, do toho, kde presné mdme popsanej ten
systém sankci. A ja si vlastné pamatuju, Ze kdyz jsme revidovali metodiku,
tak jsme revidovali ten systém sankci, tak kdyZ jsme to jako nové vymysleli,
trosku to predeélali, tak jsme si to i dali na zdchod, nds jako pracovni. TakZe

kdyZ jsme sli na zdchod, tak jsme koukali presné na ty 4 stranky sankci.”

R4: ,Tak ja myslim, Ze tohle by méli mit vsichni zpracovany v ty metodice...
Prdvé v tom by ta metodika méla bejt dobrd, Ze kdyZ se tam néco povede

nebo nepovede, tak se po ni Sdhne a zapise se to do ni.”

Tretim nejcastéjSim doporuCenim je vyuZziti nastroji reflexe, vcetné

sebereflexe, viz nasledujici citace:

R1: ,..mit jako cas si to trosku jako promyslet, reflektovat to zpétné,
na néjaky treba supervizi.“

R4: ,A myslim si, Ze to je spiS o néjaky jako dlouhodoby prdci stéma
klientama si bejt jistej tou svoji pozici, prosté to, Ze na to mdm mit néjakou
sebereflexi jako na sebe, protoZe prosté ne kaZdej je schopnej tyhlety situace
jako ustdt, tak aspori mit u sebe nékoho, kdo je schopnej mi s tou situaci
pomoct.”

R7:,A moZnd, jako jak zmirnit to, Ze to bylo treba neadekvdtni, tak je o tom
si s nim promluvit, potom, ti'eba druhej den nebo kdyZ prijde pristé, tak rict
nemiizes, ale todle se ti jako v klubu miiZe stdt. KdyZ vis, Ze néco nemiizes,
tak se ti prosté miiZes stdt, Ze budes vyhozenej, protoZe takhle ten klub md
nastaveny pravidla. A i kdyZ my tireba vime, Ze to byla hloupost a Ze to byla
sranda a Ze jste to mysleli ze srandy, tak prosté kaZda sranda md svoje
hranice tak jenom proste, abys to védél. JakoZe na tebe nejsme nastvany a Ze

jako chapeme, Ze prosté to byla legrace, ale prosté klub md svoje hranice."”
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Mezi ,ostatni“ odpovédi pracovnici uvadeéli: vyuziti technickych pomfcek,
autenticita, empatie aintuice, osobnostni zralost, sniZeni toho, co prispiva
ke stresu, drzeni hranic ¢i vyuZivani tzv. nadhledového kolecka, viz odpovéd

respondenta:

e R8: ,Hele, mné prijde dobry nezapomenout na to, a ono to hodné splyvd
s prvni pomoci, jako nezapomenout na to se rozhlidnout, nenastartovat
do toho jako ,hele, prisvih a musim”, ale jako podivat se na to jako kde jsou
ostatni klienti, kde mam kolegu, viastné kde jsem jd, udélat si takovy to jako
rychly nadhledovy kolecko, jo. To miiZe bejt otdzka jako vteriny, dvou, nic
jako velkyho. Ale viastné jako podivat se na tu situaci, abych mél moZnost
do toho nejit tplné treba nastvané nebo abych do toho neSel néjak jako

ohroZzujicim zptisobem, at' uz pro sebe nebo pro ostatni.”

8.4. Analyza dokumentii

Jako dal$i metodu zpracovani dat si autorka prace vybrala analyzu
dokumentt danych NZDM - tzv. metodik, které ma kazdé zarizeni vypracované,
s cilem priblizit ¢tenari ukotveni konfliktnich situaci a sankci, na néz byl vyzkum
zaméren. Z divodu, Ze jsou zpracované materialy vzdy internimi dokumenty
dané organizace a autorka prace se zarucila za zachovani anonymity, jsou nize
uvedend shrnuti parafrazovana tak, aby neslo o primé citace, pricemz se autorka
prace snazila zachovat v kazdém shrnuti to podstatné a nezménit vyznam. NiZe
uvedené vystupy byly zpracovany ze Ctyr metodik, které autorce respondenti
poskytli - po domluvé s respondenty vSak byla ve vétSiné pripadd poskytnuta

pouze ta ¢ast, ktera se konfliktnimi situacemi a sankcemi zabyva.

Pro hodnoceni metodik si autorka zvolila tfi indikatory, které souvisi s cilem
vyzkumu. Zaroven byly zvoleny pro zachovani objektivity a pro eliminaci rizika
ovlivnéni autorky (napf. tim, jak text vypadd, jakou formu ma apod.).
Konkrétné jimi jsou:

e Maji organizace v metodice uvedené konfliktni situace?
e Maji organizace v metodice uvedené sankce?
e Maji organizace v metodice uvedené postupy, jak se v konfliktnich

situacich zachovat?
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8.4.1. Metodika ¢. 1

V metodice ¢. 1 jsou konfliktni situace uvedeny pod nouzovymi a havarijnimi
situacemi a je jich celkem jedenact. Zaméruji se naagresivitu mezi klienty
¢i smérovanou k pracovnikovi klubu (vCetné fyzického napadeni, ohrozovani
zbran{ aj.), na vstup pod vlivem navykovych latek, nelegalni ¢innost, poSkozeni
majetku organizace a kradez majetku, okradeni pracovnikd, situace, ve kterych

klienti nerespektuji pravidla klubu a pracovniky a zkouseni hranic.

V dané casti metodiky, ktera byla autorce poskytnuta, nebyl uveden vycet
sankci. Ty vSak bylo mozné ,vycCist“ z postupti, které nastinuji, jak v riznych
situacich reagovat. Dle téchto informaci mohou pracovnici vyuZit: upozornéni
na pravidla, preruSeni poskytovani socidlni sluzby - tzv. stopka, ukonceni
poskytovani socidlni sluzby, finan¢ni nahrada, oprava ¢i kontaktovani

prislusnych instituci (napft. policie).

Na zakladné zjisténych informaci metodika napliiuje vSechny indikatory,

které si autorka zvolila, avSak vycet sankci jen z ¢asti.

8.4.2. Metodika ¢. 2

Vtéto metodice jsou konfliktni situace oznacCované jako ,nestandardni
situace“ apatii mezi né krizové situace Kklienta (agresivni chovani v Kkrizi,
odmitnuti opustit klub aj.), krddez, agresivni ¢i ozbrojeny klient, klient pod
vlivem navykovych latek a trestna ¢innost. Za kazdou z uvedenych situaci je vzdy

definovan postup.

Sankce jsou zde uvedeny ve specidlni kapitole a patii mezi né upozornéni na
pravidla, alternativni tresty (napr. pomoc s uklidem), vylouceni klienta z klubu

na jeden den - tzv. stopka ¢i rozvazani dohody na delSi dobu.
Na zakladné zjisténych informaci metodika napliiuje vSechny indikatory,
které si autorka zvolila.

8.4.3. Metodika ¢. 3

V metodice ¢. 3 jsou priklady konfliktnich situaci uvedeny pod kapitolou

nouzové situace. Jsou jimi vstup pod vlivem navykovych latek, fyzicka potycka
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Cijeji hrozba a pokus o kradez U vSech situaci je uveden postup, jakym

by se pracovnici méli ridit.

Sankce jsou uvedeny pod pravidly pro ochranu prav uzivateld / zajemct
a patii mezi né napomenuti, aklid klubu jako zpiisob odpracovani zplisobenych
problémd, zaplaceni vzniklé Skody, odmitnuti sluZzby na jeden den aZ mésic, trvaly
zdkaz vstupu do klubu a oznameni prislusné instituci (pfi vyrazném poskozeni

majetku, kradezi, trestnych ¢inech zpisobenych v klubu).

Na zakladné zjisténych informaci metodika napliiuje vSechny indikatory,

které si autorka zvolila.

8.4.4. Metodika ¢. 4

Vtéto metodice jsou konfliktni situace zpracovany zcela odliSné nez
v predchozich metodikach. Konkrétni priklady lze nalézt v kapitole konflikty
mezi klienty na klubu (jsou jimi Sikana, kradeZe, konflikty, genderova
diskriminace a rasova diskriminace). DalS$i moZné konfliktni situace jsou vazané
na pravidla, které pracovnici i klienti musi dodrzovat. Metodika prinasi jasny
postup ve chvili, kdy se pravidla nedodrzi, zaroven jsou v postupu uvedené
i konkrétni situace, v nichZ selZze pracovnik a nastinéna opatieni, jak s timto

selhanim dal pracovat.

Vycet sankci je zde prehledné uveden a patii mezi né napomenuti, prace
pro klub, zaplaceni Skody, zdkaz pouzivani ¢asti vybaveni, vylouceni z klubu

na stanovenou dobu - tzv. stopka a volani policie.

Na zakladné zjisténych informaci metodika naplniuje vSechny indikatory,

které si autorka zvolila.

8.5. Shrnuti vysledkui

Hlavnim vyzkumnym cilem této prace bylo zjistit pouZiti sankci
v konfliktnich situaci s klienty v nizkoprahovych zarizeni pro déti a mladez.
Autorka prace si k zodpovézeni tohoto cile definovala tfi dil¢i vyzkumné otazky,

na které, spolecné s respondenty, hledala odpovédi.
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Prvni dil¢i vyzkumna otazka znéla ,K jakym sankcim pristupuji pracovnici
NZDM v konfliktnich situacich s klientem?”. Ze zpracovanych vysledkd vyplyva,
Ze respondenti vyuZivaji moZnost odepreni sluzby (tzv. stopky - at uz
kratkodobé ¢i dlouhodobé), napomenuti ¢i upozornéni klienti na porusSovani
pravidel, omezeni sluzby (at uz se jedna o zakaz riznych aktivit - napft. vyjezdq,
pijc¢ovani vybaveni klubu - napft. her aj.), ¢cinnost pro klub (uklid klubu, oprava
zniceného vybaveni aj.) a jiné (napf. zplisob vybiti energie u Kklienta
Ci uzptlisobena sluzba, kdy klient ptichazi do sluzby vZdy jen na omezeny c¢as a za
urcitym ucelem). Jako jednu ze sankci, u které vétsina z respondentti uvedla, Ze ji

mohou vyuzivat, ale prakticky se tak déje jen ziidka kdy, je kontaktovani policie.

Druha dil¢i vyzkumna otdzka znéla ,Jak pouZiti danych sankci pracovnici
NZDM hodnoti zpétné?“. Zrozhovori vyplyva, ze vétSina dotazovanych
respondentd (osm z deseti) jiz zazila situaci, ve které meéla pocit, Ze sankce,
kterou vyuzila, byla neadekvatni. Pfi dotazu na to, zda nékdy pracovnici
postupovali jinak, neZ jim udava metodika zatizeni ¢i je pro danou sluzbu ,bézZné",
odpovédélo devét z deseti respondentdi, Ze ano. Pii zkoumani faktord, které
pracovniky v takovychto situacich ovliviiuji, byla nejcastéji zminovana
spoluprace s kolegou, dale vztah s klientem, vlastni emoce pracovnika, zkuSenost
s klientem, atmosféra klubu, osobni rozpoloZeni pracovnika, provozni véci,

sympatie a antipatie smérem ke klientovi, intuice, metodika aj.

Treti dil¢i vyzkumna otdzka znéla “Jakd doporuceni by pracovnici NZDM dali
jinym kolegiim, pokud by se ocitli v ndrocné konfliktni situaci?“. Jako nejduileZzité;jsi
vnimaji vSichni dotazovani podporu kolegy ¢i tymu. Dale pii konfliktnich
situacich doporucuji kolegim vyuziti metodiky daného zarizeni, nastroje reflexe
(vC. sebereflexe), moznost odlozeni FeSeni situace, vyuziti vSech prostiedkd,
které ma pracovnik k dispozici (napf. kontaktovani policie), ale také to, aby si

pracovnik konflikty ,nebral osobné“ aj.

Vyhodnoceni ¢tyt metodik prineslo odpovédi, Ze sluzby ve svych internich
dokumentech zaméruji svou pozornost na konfliktn{ situace i sankce. Ve vSech
metodikach, které méla autorka k dispozici, se ukazalo, Ze metodiky s tématem
sankci pracuji, doporucuji vhodné postupy (kdy k sankci pristoupit a na zakladé

jakych indikatort - tedy konfliktnich situaci, konkrétni sankci zvolit).
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Autorka prace se domniva, Ze skrze naplnéni stanovenych dilCich
vyzkumnych oblasti a analyzu dokumenti doSlo knaplnéni hlavniho
vyzkumného cile, tedy ke zjisténi pouziti sankci v konfliktnich situaci s klienty

v nizkoprahovych zarizeni pro déti a mladez.

63



Diskuze

Cilem vyzkumného Setreni bylo zjistit, jaké je pouziti sankci v konfliktnich
situacich s klienty ve sluzbé NZDM. Respondenty se stali pracovnici, ktefi pracuji
v registrovanych sluzbach NZDM podle paragrafu § 62 - Nizkoprahové zarizeni
pro déti a mladez, jezZ upravuje zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach.

VSichni respondenti pracuji v NZDM v Hlavnim mésté Praha.

AutorCin zamér cilil do tfech vyzkumnych oblasti. Prvni znich bylo
zmapovani, k jakym sankcim pracovnici NZDM pristupuji v konfliktnich situacich
s klientem. Druhda vyzkumna oblast zkoumala, jak pouZiti danych sankci
pracovnici NZDM hodnoti zpétné a treti oblast méla prinést doporuceni
pracovnikli, které by dali jinym koleglim, pokud by se ocitli v totoznych
nebo podobnych situacich, které zazZivali samotni pracovnici. Rozhovory
probihaly na predem urceném misté, které si respondenti zvolili. Autorka misto

nechavala na nich, aby tak prispéla k atmosfére bezpeci a uvolnénosti.

Konfliktni situace jsou v NZDM velmi vyznamnou oblasti, které je v ramci
poskytovani sluzby vénovana casta pozornost. Dle vlastnich zkuSenosti autorky
(vzpominajici na své zacatky ve sluzbé NZDM) budouci pracovnici NZDM, ¢i pravée
zatinajici pracovnici NZDM, nemaji piiliS jasnou predstavu, do jaké miry
jsou/mohou byt konfliktni situace pti poskytovani sluzby pritomné. Z téchto
diivodli nemaji proto ani Sanci se na situace prili$ pripravit. V praxi se potom uci
skrze zkuSenosti a prochazeni pravé konfliktnimi situacemi, na coz lze z jedné
strany pohliZet jako na uzitecny, ucici a formujici proces, ze strany druhé vSak
také jako na proces, ktery mize prinést nemalou zatéz a zaZzitky plné riznych

dilemat.

Pravé dotek s téZkosti pti konfliktnich situacich, potieba podpory, prevence,
trénink zvladani konfliktu a rozvaha, jakou sankci (a kdy, a taky zdali) pouZit

prispélo k motivaci autorky zvolit toto téma diplomové prace.

Z vyzkumného Setreni vyplynulo, Ze i pro pracovniky je zamysSleni se nad
konfliktnimi situacemi a udileni sankci aktualni a nikdy nekoncici téma.
Kdyz vzpominali na své zacatky ve sluzbé, byla jim Casto podporou metodika

sluzby, v niZ mozné konfliktni situace, jeZ mohou nastat, byly ve vétSiné pripadi
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(v osmi) uvedené a ve dvou pripadech si tim respondenti nebyli jisti. Samotné
precteni metodiky by vsak ve vétSiné pripadli nebylo dostacujici, proto méli
respondenti ve velké mire k dispozici i nékoho, kdo jim odpovidal na jejich
otazky, pripadné snimi metodiku osobné prochazel - takového clovéka
respondenti uvadéli jako tzv. ,garanta“. Byl jim povétSinou starsi kolega, nékdy
vedouci sluzby. Rizikem pouhého ¢teni metodiky a nasledné diskuze miize byt dle
autorky fakt, Ze chybi-li pracovnikova zkuSenost s danym tématem/situaci, miize
se pracovnik mylné domnivat, Ze by v nastalé situaci jednal stejné, ¢i Ze by si
»vzpomnél“, jak ma postupovat. Ocekavani lidi (jak od sebe samotnych, tak od
ostatnich) se nejednou liSi od nasledné reality. Dva zrespondentii uvadéli,
Ze tento typ zaskolovani v daném tématu (Cetba metodiky + moZnost dotazovani)

pro né nebyl dostacujici.

Na dotaz, co by byvali uvitali vice, jeden z respondenti uvedl
»,modelové situace“. Pfinos modelovych situaci miZe podporit i sama autorka
prace. Modelové situace byvaji ¢asto soucasti vybérovych rizeni do riznych typt
socialnich sluZeb, v€etné NZDM (V Praze vi autorka minimalné o tfech sluzbach,
které modelové situace do prijimajiciho procesu zahrnuji), proto je prekvapujici,
Ze po prijeti pracovnika jiZ nebyvaji soucasti zaSkolovaciho procesu.
Da se predpokladat, Ze modelové situace zacinajici pracovnici nehodnoti kladné,
nebot mohou zpUsobit zatéz a stres (pracovnik miize mit obavu, zda neselZze,
zda se dostatecné ,osvédci“). Tomuto se vSak z pohledu autorky da predejit
nastolenim bezpecné a prijimajici atmosféry, kdy je zacinajici pracovnik témi
zkuSenéjsimi, ktefi ho zaskoluji, podporen, Ze je v poradku udélat cokoliv,

jakoukoliv chybu, nebot’ na tom se lze hodné naucit.

K modelovym situacim lze také pristoupit jako ke ,hie“ ¢i k ,experimentu”,
kdy je pracovnik podporen, aby si zamérné vyzkouSel jakékoliv jednani, a to jak
vroli ,pracovnika“, tak vroli ,klienta“. Zejména vyzkouseni si ,klientské“ role
miZe byt uZitecné, nebot se pracovnik miize snadnéji napojit na mozné emoce
klienta (i si je predstavit) ve chvili, kdy se dostane do konfliktni situace ¢i je mu
udélena sankce. Prinos téchto modelovych situacich nastinuje i jeden
z respondentli, ktery jako jediny modelové situace pri své praci vyuziva:

»probirame ty konfliktni situace s klientem nebo s rodicem nebo jakejkoliv konflikt,
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kterej se tyka primy prdce a hrajeme si na videotrénink, kdy se ta scéna vlastné
znovu hraje, ale hrajou ji pracovnici, do toho se to natdci, pak se to pousti a pak se
davaji néjaky podnéty, co délat lip, co treba nedélat. Je to celkem dost stres, ale je

i sranda se na to zpétné koukat.”

Pozitivné lze hodnotit fakt, Ze témér vsSichni respondenti maji povédomi
o tom, Ze v metodice lze naleznout jak vycet konfliktnich situaci, tak mozné
nastroje, které mohou pouZit, tedy jaké sankce mohou zvolit. Pozitivni to neni
pouze proto, Ze si pracovnici ,pamatuji“, nebot’ viyzkumné Setieni nemeélo za cil
pracovniky ,zkouset“. Plusovy faktor vnima autorka prace predevsim ve faktu,
ze metodiky danych sluzeb na tyto situace pamatuji a neopominaji je. VétsSina
respondenti navic uvadéla, Ze je pro né metodika Zivy dokument, s nimz
se setkali nejen v ramci zaskoleni, nybrZ se k nému vraceji i v priibéhu ¢innosti
a zaroven je v dané sluzbé aktualizovan ve chvilich, kdy se objevi nové situace.
Pravé aktualizaci a reagovanim na aktudalni potieby se metodika lisi od standardi
sluzby ¢i predpist, které jsou neménné Ci Casto ménéné pouze na zakladé

doporuceni vys$sich organt (napf. pri auditech ¢i inspekcich).

7 V. O v

Pokud by méla diskuze ctenaiim pribliZit jednotlivé konfliktni situace,
které respondenti zazivaji, patfilo by mezi né predevSim testovani hranic
od klienta smérem Kk pracovnikovi, piekracovani hranic - respektive
nerespektovani danych pravidel sluzby, nerespektovani vyzvy ze strany
pracovnika (neuposlechnuti napomenuti) ¢i stfet/konflikt mezi dvéma a vice
klienty navzajem. Testovani hranic (jak samotnych pracovnikd, ktefi je mohou
mit nastavené riuzné, tak hranic sluzby a jejich pravidel) je z pohledu autorky
kazdodenni ¢innost klientli a jde do velké miry o chovani prirozené vzhledem
k vyvojovému obdobi, vnémz se klienti z povahy a definice sluzby nachazi

(mladsi ¢i Skolni starsi vék, adolescence - konkrétni specifika mohou ctenari

nalézt v kapitole 3.2)

Pro zacinajiciho pracovnika nemusi byt jasné, kde své hranice ma on sam
nastavené, proto ho jejich testovani miize nemile prekvapit a milize to prinést
fadu negativné zabarvenych emoci (napf. nastvani, nejistotu, strach, azkost).
V takovych chvilich mliZe podporu a posileni v konkrétni situaci pfinést druhy

kolega na sluzbé, coZje zaroven potreba, kterou pracovnici ve vyzkumném
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Setfeni hojné zminovali. | samotna metodika mtize byt pti konfliktnich situacich
»ochranou v zadech”, nebot si pracovnik miize doptrat ¢as (neudélovat sankci
v konfliktu hned), ale ukotvit se ve svém planovaném postupu skrze metodické

doporucent.

Zajimavé bylo i zjiSténi, Ze prestoze metodika prinasi ve vétSiné piipadl
celkem jasny vycCet sankci, k nimZ pracovnici mohou ve chvili potreby sahnout,
mnohdy zaZili situace, ve kterych postupovali jinak, nez jak jim doporucovala
metodicka opora. Za divod téchto odchylek povazovali nékolik faktort, pricemz
jeden ze zasadnich je jejich vztah s danym Kklientem, spoluprace s kolegou,
dale pracovnikovo vlastni prozivani ¢i zkuSenost. Autorka tomu rozumi tak,
Ze pracovnici ve vétSiné pripadi zohlediiuji kontext jednotlivych situaci.
Ovliviiuje je jak pribéh daného klienta, jejich vztahovost k nému, ale také védomi
vlastnich emoci - napft. ve chvili, kdy si jsou védomi, Ze tento klient je dlouhodobé
,Stve”, mohou své vztahovani k nému reflektovat kolegovi a ten pak o sankci
miZe rozhodnout s jasnéjsim pohledem neZz oni sami, a tak je tomu ve vzajemné
spolupraci mezi nimi i naopak. Ukazalo se tedy, Ze se pracovnici nedrZi striktné
predepsanych pravidel metodiky, nybrz jsou si védomi vlastni schopnosti
rozhodovat a zohledfiovat mnohé proménné. To l1ze povazovat za urcitou osobni

zralost a za schopnost vztahovat se k danému klientovi individualnim pristupem.

Obé strany vSak maji dvé mince, proto by pracovnici v této souvislosti méli
dbat své vlastni sebereflexe a dostatecné ji vyuZzivat k tomu, zda néjaké sympatie
nebo antipatie ke klientovi jiz prili§ neovliviiuji jejich (ne)vztahovost k ostatnim
Klientlim sluzby. Nastroje, které sebereflexni schopnost mohou podpofit, jsou
kromé samotné vnitini analyzy pracovnika také supervize, intervize ¢i tymové
porady. Vyzkumné Setfeni ukazalo, Ze jejich smysluplnost vnima vétSina
respondentd a autorka prace povazuje za dulezité zminit pro lepsi pochopeni dvé
z citaci: ,Vtu chvili nez mu tu sankci dam, tak se snaZim 2x-3x nadechnout,
vyhodnotit si tu situaci, snazim se neddvat to do néjaky krajnosti a rozmyslet se,
jestli mu tu sankci neddvdm proto, Ze uZ na néj nemdm silu. A ve chvili, kdy i néco
takovyho cejtim, tak to rikdm treba kolegovi, jako ,hele, zkus to vyresit ty“...
kdyZ jsem na hrané toho ho na celej den vyhodit nebo ho zabit, tak jako ,pojd, pojd’

"N

to s nim zkusit".” ¢i, Na druhou stranu uz tfreba mam v tomhletom nauceny to, Ze to
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jako hned jdu konzultovat s kolegou. Ze kdyZ mdm pocit, Ze by si nékdo takovejhle
zaslouZil sankci a naskoci mi tam to jako ,hele, vis co”, tak se jdu zeptat kolegy

a ddvdam na néj v tu chvili.”

Pracovnici maji také sami zkuSenost se situacemi, v nichz zvolili dle jejich
usudku sankci, kterou zpétné povazuji za neadekvatni (bud nedostateCnou,
nebo prehnanou). Své zkuSenosti stouto volbou rozumi tak, Ze kni doslo
predevSim v souvislosti s potfebou nastavit hranice (od nich smérem
ke klientlim), a to bud ve chvilich, kdy do té doby byly hranice nastavené
nedostatecné (z jejich pohledu byly hranice rozvolnéné a Kklienti si mohli
,mnohem vice dovolit) ¢i ve chvilich, kdy naopak meéli hranice nastavené
dostatecné pevné a védomé je ,rozvolnili“ pro danou situaci. Téma hranic
je zasadni napri¢ vSemi socidlnimi sluzbami, proto neni divu, Ze se jim zabyvaji

i pracovnici NZDM.

Obecné lze hodnotit, Ze ve chvili, kdy se nastavi hranice (popripadé
v kontextu NZDM pravidla) dostatecné pevné, miliZe to prispét k jasné a bezpecné
atmosfére, ktera je Ccitelnd a transparentni pro vSechny zucastnéné.
Pravdépodobné se pak jednoduseji hranice ,piekroci“, pokud jde o prekroceni
védomé, které je pojmenované a vysvétlené v daném kontextu, a klientovi diky
tomu muiZe byt jasné, Ze jde spiSe o vyjimku neZ ozménu stavajici normy.
Pokud je to vSak naopak (a zejména zacinajici socialni pracovnici s tim ve snaze
zavdécit se klientlim, vyhovét a dat vice, nez je Zzadouci, mohou mit problém),
nastava neprijemna situace pro vSechny zainteresované, nebot se pracovnik
muze pozdé a nejasné domahat drzeni hranic a klienty jeho snaha nemusi byt ani
respektovand, ani vyslySend. Toto potvrzuje i jeden zrespondentl, ktery
rika: ,Moznd v takovym tom obecnym meéritku, kdy prosté klienti tam mezi sebou
jedou treba néjaky srandicky, jako zdhlavce a postuchovacky a tak, a furt se tvdrej,
Ze je to sranda a Ze jsou mezi sebou kdmosi a Ze tohle je jejich béZnej zpiisob
komunikace. Tak vim, Ze jsme jim to néjakou dobu jako brali a oni si na to ted’ najeli

a néjak se to stalo takovym jako normdlnim zpiisobem. TakZe ted’ka uz se za to

ddvaji ty sankce mnohem hiir, protoZe oni to tam méli néjak zaZity, povoleny.”

Pracovnik se v podobnych situacich miize citit bezmocné, mize zazivat

emoce spojené s frustraci ¢i podobajici se pocitiim zneuziti. Klientovi vSak také
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nemusi byt dobie, prestoze na prvni pohled miize vypadat jako ten, kdo ma
navrch. Situace pro néj mize byt nepiehlednd a zcela legitimné pro ni nemusi
najit porozuméni (chybi pochopeni, pro¢ se dosavadni normy nahle méni
a objevuje se prirozeny vzdor odmitajici zménu a nova pravidla). Zde je z pohledu
autorky dulezita predevsim vytrvalost, jakkoliv neprijemnda situace muZe byt.
Pouze pracovnik ¢i tym pracovnikii, kteii hranice opétovné nastavuji a jsou
béhem nastavovani vytrvali, se mohou od vétSiny Kklienti dockat drive

nebo pozdéji jejich respektovani.

Zaméiime-li se na faktory, jez mohou ovliviiovat udéleni sankce a které sami
pracovnici uvadeéli, patii mezi né napf. spoluprace s tymem, vztah s klientem,
emoce, zkuSenost sklientem, osobni rozpoloZeni ¢i sympatie a antipatie
ke klientovi. To koresponduje s tvrzenim Ulehly (1999, s. 28-31), ktery ik,
ze pomahajiciho pracovnika ovliviiuje jak jeho rozpoloZeni, tak sympatie mezi
nim a klientem, faze spoluprace s Kklientem, misto kontaktu, profesionalita

pracovnika a jeho zkuSenost.

Zavérecna oblast zkoumala doporuceni respondentii ostatnim koleglim,
ktef{ by se mohli béhem své praxe dostat do podobnych situaci, jako oni. VSichni
povaZzuji za zcela zadsadni spolupraci a oporu v tymu. Doporucuji, aby pracovnici
komunikovali své obavy a realizované (¢i zvaZované) postupy s kolegy
na mistech k tomu urcenych (jako jsou porady, intervize ¢i supervize), pripadné
pii béZné praci, kdyz jsou spolu dva ¢i vice pracovniki ve sluzbé. Komunikace je
dilezity nastroj, ktery mutze byt dobre pouzity vSude tam, kde jsou pro néj

nastolené podminky - predevsim ptijimajici atmosféra, respekt a bezpeci.

V ramci nizkoprahovych zarizeni pro déti a mladeZ bylo napsano jizZ spoustu
zavérecnych praci. VétsSina z nich se zamérovala obecné na NZDM, na vychovné,
vzdélavaci ¢i preventivni funkce, na jejich nabidku, zkvalitiovani sluZeb,

na potteby pracovnikd i klientd ¢i na vztah mezi nimi aj.

Kromé zavérecnych praci, jeZ byly realizovany v ramci studia na vysoké
$kole, byl realizovan i vyzkum na téma ,Zivotni spokojenost, sebehodnoceni
a vyskyt rizikového chovani u klientd nizkoprahovych zarizeni pro déti a mladez“,
jehoZz vysledky uvadi ve své stejnojmenné publikaci Vanda Zemanova
a Martin Dolejs (2015).
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Dle dostupnych informaci, na které se autorka prace pred zacatkem psani
(a poté i béhem ni) zamérovala, zjistila, Ze se pouze jedna bakalarska prace
zaméruje na podobné téma, konkrétné na ,strategie reSeni vyhrocenych situaci
v nizkoprahovych zarizenich pro déti a mladez“. Cilem zminéné prace bylo
vytvorit doporuceni, dle kterého by pracovnici v NZDM mohli ve vyhrocenych
situacich sklienty postupovat (Kiapkova, 2012). Pfi srovnani zaméri této
diplomové prace a prace pravé zminéné, lze nalézt podobnosti v motivaci
jednotlivych autorek, které je vedly ke zvolenému tématu. PrestoZe autorka této
praci si na rozdil od Krapkové nekladla za cil vytvorit strategii pro zvladani
vyhrocenych situaci, z vyzkumného Setreni také vyplynula urcitd doporuceni,
ktera by Sla oznacit za prvky strategie, a kterd byla shrnuta v doporuceni pro
praxi. VétSina praci, které autorka nalezla a které se vénovaly problematice
NZDM, na ni pohliZely pres ,klientskou optiku“ (premyslely, jak sluZbu zlepSsit,
jak naplnit pottreby klientd, jak je dobi'e zmapovat atd.). Malo z nich se dle autorky
vénovalo osobnostem pracovniki NZDM a faktorim, které jejich osobnost
ajednani ovliviiuji. Jde o oblast, ktera by si zaslouZila vice pozornosti,
proto se autorka domniva, Ze by k tématu touto praci mohla prispét a zavéry,
knimZ dosla, mohly slouzit jako ,odrazovy mistek“ pro dalSi realizovana

vyzkumna Setreni.
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Doporuceni pro praxi
Na tomto misté by autorka prace chtéla nabidnout doporuceni, jez se vztahuji
k realizovanému vyzkumnému Setieni a mohou byt (nejen) pracovnikim NZDM

prinosem a zdrojem podpory, kdyz si pti praci vSimnou svych pochyb a nejistot.

Vyzkumné Setreni podpoftilo autorcinu hypotézu, Ze metodicky dokument
je nadmiru Zivy a potfebny nastroj, ktery ma slouZzit nejen jako podpora a dobré
ukotveni prace, ale s nimz se ma stale pracovat, aktualizovat jej a konfrontovat
jeho vystupy se svymi nazory napri¢ Casu, jak se jakoZto socialni pracovnici
¢i pracovnici NZDM vyvijime. Doporucenim je proto pristupovat k nému jako
k uzitetné formé rozvoje, ktery mizeme ovlivnit (tim, Ze se budeme podilet
na jeho upravach), ktery mizeme zpochybiovat (tim, Ze budeme v praxi narazet
na nové situace), ktery mizeme ocenovat (kdyz se diky nému rozhodneme
spravné a netizivé) a ktery miizeme piedavat dal (jako dobrou praxi novym
pracovnikiim ve chvilich, kdy se dostaneme na misto toho, kdo je novymi obzory

a uskalimi provadi - tedy zaSkoluje).

DalSi doporuceni putuje k posileni, aby si pracovnici snaze dovedli rikat,
co potiebuji. K tomu vSak potirebuji vhodné podminky. Mnozi socialni pracovnici
si tuto dovednost nenesou ze svych osobnich historii a museji se ji v pribéhu
praxe leckdy krkolomné ucit. To, co je pti sdélovani svych potieb miiZe podpofit,
je jednak samotné studium socialni prace (a v ném dostatecny prostor na reflexi
a hlasité sdélovani potieb), dale dotazovani téch, s nimiz se béhem své praxe

v 7

potkaji a ktefi jsou ,sluZebné starsi“ a tuto dovednost jiZ maji vice zvnitinénou.

Autorka chce timto podporit i pracovniky, kterym do sluzeb prichazeji
novacci - ptejte se jich, jak se jim dafi, cilené upravujte prostor pro reflexi
a postarejte se o to, aby atmosféra podobnych rozhovorti byla pfijimajici,
bezpecna a nehodnotici. Oceniujte je za vSechno, co se vaim k ocenéni zda vhodné.
Skrze ocenéni se posiluje sebehodnoceni daného jedince a pracovnik, ktery ma
prostor se zeptat, je ocenény za to, co se mu podari a je mu doporucovano néco,
co muze zlepsit bez pejorativnich hodnoceni a napéti, mize velmi prispét
ke kvalité poskytované sluzby tim, jak bude své kompetence a pracovni roli
postupné rozvijet a usazovat. Dostane-li se mu na zacatku dobrého pristupu,
kvalitniho zaskolovaciho procesua prirozené podpory béhem jeho prace,
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je vysokd pravdépodobnost, Ze se podobnym zpiisobem bude v budoucnu

on vztahovat k nové prichazejicim koleglim.

Dilezité je také nezapominat na podpirné mechanismy, které stale davaji
prostor k ovérovani a reflektovani, ¢imz autorka mysli predevSim spolupraci
vtymu - porady, supervize Ci intervize a proces vzdélavani. Pravidelny Ccas,
v némz se kolegové mohou vzajemné potkat, slySet, inspirovat, rozsifovat uhel
pohledu ¢i reflektovat, se velmi Casto muze pozitivné promitnout nejen

do zdravych vztaht s klienty, ale i do dobrych vztahti na pracovisti.
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Zavér

Cilem vyzkumného Setreni bylo zjistit, jak pracovnici NZDM pouZivaji sankce
v konfliktnich situacich s klienty. Vyzkum se zaméroval na tfi vyzkumné oblasti,
které mapovaly, kjakym sankcim pristupuji pracovnici NZDM v konfliktnich
situacich s klientem, dale jak pouZiti danych sankci pracovnici hodnoti zpétné
ana zavér, co doporucuji jinym koleglim, pokud by se ocitli v podobnych

¢i totoZnych situacich.

Skrze teoretickou Cast jsem se ¢tenaitim snazila pribliZit souvisejici témata,
jako NZDM, socialni pracovnik, cilova skupina NZDM, metody prace s cilovou

skupinou, konflikt a sankce.

V praktické ¢asti jsem c¢tenaiim nastinovala vybér vyzkumnych metod,
piinasela jsem blizsi seznameni s vyzkumnym vzorkem a piedevsim vysledky.
Ke sbéru dat byl pouZit polostrukturovany rozhovor s deseti respondenty, z nichz
vSichni byli pracovnici NZDM v Hlavnim mésté Praha, a analyza dokumentt
ze Ctyr zarizeni.

Vysledky z prvni vyzkumné oblasti prinesly tato zjiSténi: pracovnici vyuZzivaji
zejména ,odepieni sluzby“, tzv. stopku, jez miize byt rizné dlouha, mezi dalsi
pouZzivané sankce lze zaradit napomenuti, omezeni sluzby, ohlaSeni policii
¢i ¢cinnost pro klub, oprava Skod aj. Konfliktni situace, které vedou k udéleni
sankce, a jeZ respondenti uvadéli, jsou predevSim konflikty mezi klienty,
testovani  hranic, vzpouzeni se  pravidlim sluzby, ne-respekt,

vzpouzeni se sankcim a kradeze.

Zavéry druhé vyzkumné oblasti ¢tenaiim ukazuji, Ze vétsina z respondentti
béhem své praxe jiz zaZila zkuSenost, kdy udélili sankci, kterou zpétné povaZzovali
za neadekvatni (bud’ v kontextu nedostatecnosti sankce ¢i naopak prehnanosti).
Jejich rozhodnuti ovliviiovalo nékolik faktort, kterymi jsou napft.: spoluprace
s tymem, vztah s klientem, emoce pracovnika, zkuSenost s klientem, atmosféra
klubu, osobni rozpoloZeni pracovnika, provozni véci (napft. kolik ¢asu zbyva

do ukonceni sluzby), sympatie a antipatie ke klientovi, intuice, metodika a jiné.

Treti vyzkumna cast poté prinasi doporuceni pracovniki NZDM, které

sméruji k ostatnim koleglim, ktefi by se nékdy ocitli v podobné i totoZné situaci.
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Za primarni vSichni pracovnici povazuji podporu kolegy ¢i celého tymu, vyuziti
metodiky, nastroji reflexe a sebereflexe, moznost odloZeni feseni na pozdé;jsi
dobu, snaha o vyuziti vSech dostupnych prostredki a snaha o profesionalni

pristup, v némz pracovnik jedna za organizaci, nikoliv sam za sebe.

Mam za to, Ze pies naplnéni tiech dil¢ich vyzkumnych oblasti se mi podarilo
naplnit i hlavni vyzkumnou otdzku a odpovédét tak, jaké je pouziti sankci

v konfliktnich situacich s klientem v NZDM.

V avodu své prace jsem ctenartim piekladala své motivy, které mé vedly
k vybéru tohoto tématu. Mluvila jsem o svych zkuSenostech se situacemi, v nichz
jsem si nebyla jist3, jak dal postupovat, jaké konkrétni sankce zvolit, o co se o pfrit.
Nastinovala jsem vSak i jinou zkuSenost, kdy jsem si svym postupem byla jista
a kdy se mi podarilo s klientem navazat zdravy a kvalitni vztah. Moje vlastni
zkuSenosti mé vedly ke zvédavosti, jak to maji jini kolegové, ktefi mohou zaZivat
podobné situace, jako znam ja.

Tuto praci povaZuji za uzite¢nou, nebot jsem jakoZto pracovnik NZDM mohla
vice pfemysSlet a zastavovat se i nad svym vlastnim pocindnim souvisejicim
s konfliktnimi situacemi. Béhem realizovaného Setfeni jsem si sama kladla
otazku, jak ja zminéné sankce pouzivam, proc je volim, kdy jsem naposledy vidéla
metodiku, jak sni pracuji a co by mi tehdy pomohlo, kdyZz se ve svych
vzpominkach vratim na zacatek svého pilisobeni jako pracovnik NZDM.
Moje zkuSenosti jsem se poté snazila zohlednit do teoretické i praktické casti,
abych tak nejen propojila jednotlivd predklddana témata, ale ucinila praci
pro Ctenare i Ctivéjsi a vice autentickou.

Ocenuji, Ze se mnou respondenti byli ochotni mluvit o situacich, které jim
prisvé praci prindSeji negativni emoce jako jsou nejistota, vztek, obavy.
Uvédomuji si, Ze to pro né nemuselo byt jednoduché. Mohlo by se zdat, Ze moje
role vyzkumnika, ktery tématu rozumi, nebot je na stejné pozici, mize prinést jen
uzitek a porozuméni, ale nelze na to pohliZet jednostranné. Stejné, jako mohlo byt
béhem realizace rozhovori piitomné pochopeni a soudrznost, mohla byt patrna
(i nevyslovena) obava z konkurence (ja jakoZto pracovnik jiné, ale presto stejné
sluzby zjistuji, jak to chodi jinde, coZ mohlo ovlivnit nékteré vypovédi,

napfr. v selektovani toho, co bylo feCené). PrestoZe mi neni znamé, Ze se tak stalo,
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pripoustéla jsem i tuto variantu a povazuji proto za dileZité se o ni ¢tenairiim

zminit.

Realizované vyzkumné Setreni prineslo relevantni zavéry, presto nelze rici,
Ze by mohlo byt povazované za konec¢né. Vnimam v ném potencidl, jak se dané
problematice  hloubéji vénovat (napf. hlubsi zkoumdani proZivani,
které pracovnici NZDM pri aplikovani sankci zazivaji), proto se domnivam,

ze by v ptipadé zajmu mohlo slouzit jako podklad jiné kvalitativni analyze.
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Prilohy

Priloha ¢. 1 - Otazky do rozhovoru

e Informace o respondentovi (vék, praxe v SP av NZDM, pracovni zarazeni)?

e Jak probihalo vase zaskolovani?

e Byl/ajste v ramci zaskolovani seznamen/a s metodikou?

e Probirali jste pri zaskolovani konfliktni situace, které mohou v klubu
nastat?

e Probirali jste pri zaskolovani sankce, které mizete pii konfliktnich
situacich v klubu vyuzit?

e Je podle vaseho nazoru pfi praci v klubu metodika uzite¢na?

e Jak konkrétné s metodikou pracujete?

e Je vninékde uvedeno, jaké konkrétni konfliktni situace mohou nastat?

¢ Je vninékde uvedeno, jaké konkrétni sankce miizete vyuzit?

¢ Jsou nékteré sankce, které nevyuzivate (i je vyuZivate jen ziidka kdy?

o Jaké konfliktni situace pri své praci zazivate?

e Vzpominate si na néjakou situaci, pti které jste se védomé neridil/a danou
metodikou, ale postupoval/a jste jinak? Ci myslite, Ze to bylo zptisobeno?
Co jste pritom zohlednil/a?

e Mél/a jste nékdy pocit, Ze sankce, kterou jste udélil/a, byla
neadekvatni - prehnang, nedostatecna?

e Vybavujete si takovou konkrétni situaci? MliZete mi ji popsat?

¢ Jak na sankci reagoval klient?

e Postupoval/ajste v této situace podle metodiky, podle svého uvazeni nebo
Vas ovlivnily i jiné faktory?

e Pokud ano, jaké faktory to byly?

e Co byste doporucil/a kolegim z NZDM, ktefi by se ocitli ve stejné situaci
¢i podobné situaci? Pokud jste Zaddnou takovou nezaZzil/a, co byste
doporucil/a kolegim z NZDM, pokud by se ocitli vpro né narocné

konfliktni situaci?
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