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Anotace

Cilem bakalatské prace je zmapovat nejcastéjsi projevy agrese u klientli v nizkoprahovych
zafizenich pro déti a mladez, a sestavit doporuceni pro pracovniky, jak na agresivitu ucinné
reagovat. Prace je tematicky smérovana na socidlni pracovniky v nizkoprahovych zatizenich
pro déti a mladez, ale ve své podstaté miize byt téma prace ptinosné pro vSechny, kteii ve své

profesi pracuji s lidmi.

Bakalaiska prace se v teoretické Casti zamétuje na vysvétleni nékterych zdkladnich pojmi

souvisejicich s tématem prace jako je agrese, agresivita, komunikace a konflikt.

V empirické Casti jsou pak popsany vlastni zkuSenosti pracovnikli Nizkoprahovych zatizeni
pro déti a mladez (NZDM). Vysledkem na zavér je univerzalni postup pro pracovniky v

NZDM, v oblasti pfistupu piimé prace smérem k agresivnim klienttim.
Klicova slova

agrese, agresivita, komunikace, konflikt, nizkoprahové¢ zatizeni pro déti a mladez

Summary

This thesis main goal is to map the most frequent acts of aggression by clients of
low-threshold treatment programs for children and young adults and suggest the

right reactions, which should be used towards them. Thesis is made primarily for

social workers in low-threshold treatment programs for children and young adults, but its

outcome can be also used by variety of social workers in general.

Theoretical part of this thesis focuses on explaining basic terms connected with the topics of
aggression, communication and conflict. Empiric part consists of real-life situations
experienced by social workers in low-threshold treatment programs. Both parts then result in

universal manual for working with aggressive clients
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Aggression, communication, conflict, low-threshold facilities for children and yout
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Uvod

Pti kazdé konfrontaci s druhym clovékem se nam muze stat, ze se nebudeme citit
komfortn¢ a budeme chtit z této situace odejit. V bézném zivot¢ je tento postup naprosto na
mist¢ mizeme se timto postupem sami chranit. Jind situace vSak nastava v okamziku, kdy
jsme této konfrontaci vystavovani v na$i praci jako napiiklad socidlni pracovnici v
nizkoprahovych zafizenich pro déti a mladez, o které se v této praci jedna. Ja sama pracuji
jako socidlni pracovnice v nizkoprahovém zatizeni pro déti a mladez (dale jen NZDM) jiz
druhym rokem a vim, ze dostat se do takovéto nepiijemné konfrontace miize byt kazdodenni

zalezitosti, vzhledem k povaze klienti této sluzby.

Cilem bakalarské prace je zmapovat nejcastéjSi projevy agrese u klientd v
nizkoprahovych zafizenich pro déti a mladez, a sestavit doporuceni pro pracovniky, jak na

agresivitu u¢inné reagovat.

Ulohou teoretické Gasti této prace je zmapovat hlavni témata, kterymi jsou
komunikace, agrese a konflikt. Dal§im bodem prace je ptiblizit ¢tenafi, co je socidlni sluzba
NZDM, s jakou cilovou skupinou pracuje, a co je napln prace socialnich pracovnikll v této

sluzbé.

Empiricka cast si klade za kol zjistit, zda se né€ktefi pracovnici shodli na postupu pfi
praci s agresivnim klientem a jestli maji podobné informace, jak v téchto situacich
postupovat. Pro zjisténi téchto informaci jsem si vybrala kvalitativni vyzkumné Setieni, kdy
jsem oslovila pét pracovnikil z riiznych zafizeni, a s kazdym jsem udélala rozhovor, ktery se

téchto témat dotyka.

Po zjisténi vlastnich zkuSenosti pracovnikii, by mélo nasledovat vytvoreni
univerzalniho postupu, jak na agresivitu klienta G¢inn¢ reagovat. Navod by mél byt obecny z
divodu toho, Ze nikdy nejde ptedvidat situace a okolnosti, ve kterych konfrontace s
agresivnim klientem mohou nastat. Dal§im hlediskem je rozdilna a origindlni povaha kazdého
cloveka, kterd se v situaci také odrazi. Postup by mél slouZit jako inspirace pro pracovniky v

NZDM, pokud maji zajem se na vypjaté situace piipravit dopiedu.

Motivaci pro vybér tohoto tématu byla pro mé¢ ma vlastni zkuSenost s problematikou,

kterou v praci zmifuji. Dal§i motivaci bylo sdileni zkuSenosti s dal§imi kolegy a ujisténi, Ze



kazdy jsme v téchto vypjatych situacich jiny, ale ve své podstaté vSichni jdeme podobnym

smérem, a to pfedevsim tim, jak zajistit své vlastni bezpeci.

Byla bych rada, kdyby tato prace mohla slouzit jako inspirace pro pracovniky, ktefi
naptiklad za¢inaji v NZDM a téma agresivnich klientii je pro n¢ neprozkoumané, a muze je k
praci odradit. Ostatni pracovnici davaji na zaver své osobni doporucenti, jak v téchto situacich
vystupovat. Tato doporuceni utvaii jakysi univerzalni postup, kterym se pracovnici mohou

nechat voln¢ inspirovat.



Teoreticka c¢ast

1. Definice zakladnich pojmi

V prvni kapitole teoretické Casti uvadim klicova slova bakalaiské prace a snazim se je
interpretovat riznymi autory, ktefi si je definovali tak, jak je vnimaji. Pfi rGznych
interpretacich se snazim ¢tendfi nabidnout rozmanité moznosti, jak pojmy nahlédnout. Tyto
pojmy jsou zasadni pro téma, o kterém prace pojednava. Prace se zabyva tématem projevi
agresivniho jednani u klienti v NZDM a tim, jak na n¢ pracovnici reaguji. Pro ujisténi toho,
co znamenaji pojmy agrese, agresivita, komunikace, konflikt a NZDM tyto terminy teoreticky

rozvadim.

Dale pak ke kazdému tématu dopliuji informace, které jsou dilezité v souvislosti

s komplexnim uchopenim teorie a mozného nasledného propojeni s praktickymi zkusenostmi.

2. Agrese

Pro pojem agrese existuje n€kolik definic vysvétlujicich jeho vyznam. Autor kazdé
této definice zahrnuje sviij subjektivni pohled. Slovo agrese pochdzi z latinského agressio,
které vyjadiuje sloveso vypad, utok. Autor Edelsberger definuje tento pteklad, jako vypad ¢i
utok na jinou véc ¢i osobu. Dale pak jako jednani, jimz se projevuje usili viici nékterému

. v ’ ’ v ’ ’ ’ v rve, 1
objektu nebo nepratelstvi a utocnost s vyraznym zamerem ublizit.

Podobnym zptisoben definuje agresi autor Martinek, ktery za agresi povazuje jednani,
jimz se projevuje nasili viici nekterému objektu, nebo nepratelstvi a utocnost s vyraznym
zdmérem ublizit® Agrese mize mit riizné podoby napt. fyzické, psychické & emocionalni
pusobeni na sebe sama ¢i druhého c¢lovéka. Toto pisobeni nemusi byt zédkonité¢ negativni.
Pokud mluvime o pozitivni agresivité, méla by splilovat pravidlo, Ze respektuje dané socialni
normy a je soucasti asertivity. Agresivitu mize ¢loveék vyuzit i ve svilj prospéch napi. kdyz
jde o jeho zachovani psychické nebo fyzické integrity. Tento jev je nazyvan instrumentalni
nutnou agresi. Nektefi autofi také uvadi veliky diiraz na stupfiovani agrese, jako je napt. Jan

Svoboda, ktery uvadi, ze ,,Slovo pochazi z latinského vyrazu ad- gredior, tedy pribliZit se,

1
2Defektologicky slovnik. 3. upr. vyd. Jino¢any: H & H, 2000. ISBN 80-86022-76-5 5.20
MARTINEK, Zden&k. Agresivita a kriminalita $kolni mlddeZe. Praha: Grada, 2009. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-247-2310-5 5.9
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priblizovat se, jit na néjaké misto, zmocnit se néjakeho mista, znicit néjaké misto, osobu,

bytost (az zde nastupuje destrukce).

Jak lze vidét, definic pro agresi existuje mnoho. Jako kli¢ovou definici pro moji praci
jsem si vybrala ,, Agrese neni jen fyzické napadeni ¢i silna a hlasita slova. Agresivné piisobi
sarkasmus a ironizovani, ale i treba tiché, nékdy az presladlé sdeleni, které neni k véci, jen
degraduje osobu, které je urceno. Cim , ucesanéjsi* a rafinovanéjsi agrese je, tim méné je

. . . . ;. ooy V. T
ochoten jeji nositel agresivni jednani u sebe pripustit.

Z této definice lze jasné pochopit, zZe agrese nemusi byt vzdy zfejma4, ale mlze se pomalu

o W tee

dostavat ,,pod kizi“ obéti, kterd si nemusi z poc¢atku uvédomovat, ze se stala cilem agresora.
2.1 Druhy agrese

Agrese se da délit dle riznych métitek. Zakladni rozdéleni agrese si miizeme vyhledat

1 u autora Cermaka, ktery déli agresi na instrumentalni a emocionalni.

Instrumentalni agrese je pak prostiedkem, jak dosahnout vnéjsiho cile. Je-li pritom zranéna
Jjind osoba, pak jde o sekundadrni efekt. PouZiti instrumentalni agrese je zalozeno na predem

V. ’ ’ ’ , A . ’ 07 v . s S
pripraveném pldanu a na uvahach o moznych variantach pribéhu jednani."

Emociondlni agrese je charakteristicka pritomnosti silné negativni emoce, vétsinou hnévu, a

’ v ’ v 16
agrese neni prostredkem, ale cilem sama o sobé."”

Agresi mizeme také rozdglit na pfimou a nepfimou. Pfima agrese se projevuje bud'to
verbalnim nebo fyzickym zpisobem. Za verbalni projevy pokladdme nadavky, urazky,
vulgarni oznacovani druhého ¢loveka ¢i kiivé obvinovani. Fyzickym zpiisobem se pak pfima

agrese projevuje v napadeni, kopnuti, Skrceni, Stipani a dalS$im fyzickém ublizovani.

Nepiimd agrese muiize byt také verbalni nebo fyzicka. Piikladem nepiimé verbalni
agrese mohou byt pomluvy ¢i nevhodné vtipy sméfované na druhého cClovéka. Nepiima
fyzicka agrese muze vypadat tak, ze si osoba najme jiného cloveéka, ktery pro néj na

objednavku zmrzaci, ublizi ¢i zabije druhého ¢lovéka.

3
4SVOBODA, Jan. Agrese a agresivita v predskolnim a mladsim Skolnim véku. Praha: Portal, 2014. ISBN 978-80-262-0603-3 s.39

NOVAK, Tom4s a Véra CAPPONI. Asertivné do Zivota. 3., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada, 2012. Psychologie pro kazdého. ISBN 978-
§0—247—3869—7 5.36

6CERMAK, Ivo. Lidska agrese a jeji souvislosti. Zdar nad Sazavou: Fakta, 1998. ISBN 80-902614-1-8 5.10
CERMAK, Ivo. Lidskd agrese a jeji souvislosti. Zd’ar nad Sazavou: Fakta, 1998. ISBN 80-902614-1-8 .10
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Agrese se da také rozdélit podle toho, jestli je vytvarena aktivné €i pasivné. Aktivné,
to znamena, pokud néco ¢inime, pasivné¢ naopak pokud néco necinime. Napiiklad pokud
aktivné délam cinnost, ktera poskozuje druhou osobu, jako to, ze mu vulgarné nadavam.
Rozdil v pasivni agresivit¢ je pak, ze druhého naptiklad ignoruji a neodpovidam mu na

otazky.

Agresi muzeme také hodnotit z hlediska dopadu na druhou osobu. Fyzicka ¢i
psychicka agrese. Agrese, kterd se odrazi na fyzickém téle druhého clovéka, nebo na jeho

psychickém stavu.

Agresi také miizeme rozdélit podle toho, zda je zaméfena navenek, nebo dovnitf.
Pokud je agrese zamétena na druhého ¢loveka nebo skupinu osob, mluvime o heteroagresi.

Opakem je pak autoagrese, kdy ¢lovék agresivitu sméfuje sim na svou osobu.
2.2 Pojmy souvisejici s agresi

V nésledujici podkapitole budu uvadét neékolik souvisejicich pojmil s pojmem agrese.
Kromé pojmu agrese budou zminény pojmy nasili, hostilita, Sikana, hnév, manipulace,
frustrace. VSechny tyto pojmy souviseji s projevy chovani lidi souvisejici s agresi, mimo jiné

také klienth NZDM, na kter¢ se tato prace zameétuje.

Agrese jako takova mize v &lovéku vyvolat riizné procesy. Autor Cermak uvadi, ze
agrese predstavuje motivacni zdroj nasili, kdezto nadsili muze byt jen jednim z projevii agrese
v chovdni“. 7 O nasili tvrdi Spurny, Ze je zdmérné pouziti nebo hrozba pouziti fyzické sily
proti sobé samému, jiné osobé nebo osobam. Nasilné chovani je patologicka agrese, jejimz
smyslem je nékoho poskodit, nékomu ublizit nebo jej zabit.® Nasili dle autora popisuje proces,
ktery vznik4 na zdkladé patologické agrese. Agrese v ¢lovéku vyvola potiebu néjak fyzicky
reagovat, tato reakce se odrazi v nasilném chovani. Pokud se tato reakce projevuje v postoji
hovotime o hostilité, nebot” dle Pavla Hartla hostilita oznacuje neprdtelsky postoj viici sobé
nebo jinym osobdm, s projevy nepidtelstvi a agrese.”® Agrese se tedy mizZe projevovat jako
neadekvatni zplsob dosazeni individudlnich cild, na rozdil od hostility, ktera je dle autora

Cermaka ,,sama cilem, resp. jednim z cilu jedince se stava ublizovani druhym. Hostilni clovek

;CERMAK, Ivo. Lidskd agrese a jeji souvislosti. Zd'ar nad Sazavou: Fakta, 1998. ISBN 80-902614-1-8 s. 12

SPURNY, Joza. Psychologie nasili: o psychologické podstaté nasili, jeho projevech a zpiisobech psychologické obrany proti nému. Praha:
Eurounion, 1996. ISBN 80-85858-30-4 s. 32

9HARTL, Pavel. Psychologicky slovnik. Tlustroval Karel NEPRAS. Praha: Jifi Budka, 1993. Slovnik. ISBN 80-901549-0-5 s. 64
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ma potrebu Skodit lidem, kteri mu nijak aktivné ani pasivné nebrani v dosahovani
seberealizacnich cili.“'® Pokud mluvime o ublizovani druhym, je toto chovani nejGastgji
popisovano jako Sikana. Sikana je specifickym druhem agrese. Kolaf $ikanu popisuje takto: Je
to chovani typické mj. pro Skolni prostredi, nejcasteji na druhém stupni zakladni Skoly. Pri
Sikanovani ,,Jeden nebo vice zaki umysine, vetsinou opakované tyra a zotrocuje spoluzaika ci
spoluzdky a pouzivd k tomu agresi a manipulaci“.'' Sikana ale nemusi probihat jen na $kolni
ptdé. Sikana maze probihat kdekoliv. Pokud si jedinec & skupina vyhledaji svou obdt a
opakovan¢ ji ublizuji. Tento projev agrese muze probihat jak ve Skole, tak na pracovni pade,
ale 1 v rodinéch ¢i jakémkoliv spolecenstvi lidi. Jak uvadi autor Kolaf k ublizovani druhého
¢lovéka muize agresor vyuzivat i manipulacnich technik. Manipulace se pak projevuje
skrytym, zdkulisnim, podvodnym, pleticharskym jedndnim, vyuziti néci neznalosti nebo
naivity, chytré intrikareni skryté za paravanem zdani, jehoz zameérem je dosahnout pro sebe
maximdlniho prospéchu na iikor nékoho jiného. > Pokud se ndkdo stane obé&ti takto
smétujiciho utoku, samoziejmée to vyvola i v obéti rizné pocity. Pokud nékdo dlouhodobé
nemuze naplnit své potfeby, mluvime o frustraci. Tato frustrace muze v dlouhodobém

plsobeni vést zpét k agresi.

Pokud pak uvadim situaci, kdy se jedna o jednordzové nenaplnéni potieb cloveka,
udélost miize vzbudit v daném jedinci hnév. ,, Hnév je zcela normalni, obvykle zdrava lidska
emoce. Kdyz se vsak vymkne nasi kontrole, stava se destruktivnim jevem a vytvari problémy.

Miize nds dovést az tak daleko, Ze se citime jakoby v moci zlych sil. “*

Vsechny tyto vySe zminéné situace, fesi lidské védomi a vyvolavaji rizné zmény v
chovani. Pokud se ¢lovék nauci, jak na tyto zmény reagovat, mize byt jeho prace s klienty

ucinnéjsi.

l?REZAC, Jaroslav. Socidlni psychologie. Brno: Paido, 1998. Edice pedagogické literatury. ISBN 80-85931-48-6 s. 35
KOLAR, Michal. Bolest Sikanovani: [cesta k zastaveni epidemie Sikanovani ve Skolach]. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-513-x s. 52
WROBEL, Alina. Vychova a manipulace: podstata manipulace, mechanizmy a proces, vynucovani a nasili, propaganda. Praha: Grada,
%gOSV. Pedagogika'(Grada). ISBN 978-80-247-2337-2 5. 23
KRIVOHLAVY, Jaro. Pozitivni psychologie. Praha: Portal, 2004. Psychologie (Portal). ISBN 80-7178-835-x s. 7
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3. Agresivita

Pojem agresivita lze definovat dle Simanovského jako, sklon k utocnému jednani vici
vecem, zviratim a lidem, vétsinou souvisi s vnitrni nepohodou, s rozpory mezi prozivanim a
14
jedndnim .

Pro srovnani stejnych autorti pojem agresivita definuje i Ludvik Edelsberger, ktery pfi
definici vychazi z latinského aggressivus - utocny: vilastnost, postoj nebo vnitini pohotovost k
agresi. V sirsim smyslu se takto oznacuje schopnost organismu mobilizovat sily k zapasu o
dosazeni néjakého cile a schopnost vzdorovat tezkostem. Nekdy se tim mini i celkové usili

. ’ . , ’ v . ’ I ’ ’ <15
organismu dosahnout uspokojeni vlastnich potreb, zejména vyzivovych a pohlavnich .

Pokud budeme pojem agresivita pouzivat ve vychovném prostiedi, do kterého NZDM
také spada, 1ze agresivitu popsat projevy vwbuchy vzteku, které bez mordlnich zabran a hranic

.7 o v ’ o v. ’ v o ve v 16
propukaji viici ostatnim, viici vlastni osobé nebo viici vécem.

Pokud mluvime o agresivité¢ viic¢i sobé ¢i jinym lidem, Ize toto chovani povazovat za
agresivni, které dle autorky Wagnerové mizeme definovat jako poruseni socidlnich norem,
omezujici prava a narusujici integritu zivych bytosti i nezivych objektii. Jde o symbolické nebo
realné omezovani, poskozovani a niceni. Agresivitu lze chapat jako sklon k takovému chovani.

v o I . ’ roore 17
Agrese oznacuje aktualni projev takového chovani .

3.1 Priciny agresivity

Na vzniku agresivity u ¢lovéka se podili vice faktorii. Zakladné to jsou biologické
predpoklady, vliv socidlniho prostiedi a ziskané zkuSenosti. Agresivita jako takova nema jen
Jednu pricinu, ale na jejim vzniku se podili pricin vice.'® Agresivitu tedy vyvolava vliv t&chto
faktorti, které se mohou plynule prolinat a v nékterych situacich podporovat v dané agresivni

reakci.

1:§IMANOVSKY, Zdenek. Hry pro zvladani agresivity a neklidu. Vydani treti. Praha: Portal, 2015. ISBN 978-80-262-0887-7 s.26
16Defektologicky slovnik. 3. upr. vyd. JinoCany: H & H, 2000. ISBN 80-86022-76-5 s.21 '

ERKERT, Andrea. Hry pro usmériiovani agresivity: 100 namétii pro c¢innosti s détmi ve véku od 3 do 8 let. Vyd. 2. Ptelozil Dana LISA,
E)f]f:loiil Anna VESELA, ilustroval Cornelia MENICHELLL Praha: Portal, 2011. ISBN 978-80-7367-885-2 5.7

VAGNEROVA, Marie. Kognitivni a socidlni psychologie ika zdkladni $koly. Praha: Karolinum, 2001. ISBN 80-246-0181-8 5.27

HAJEK, Karel. Prace s emocemi pro pomahajici profese: télesné zakotvené prozivani. Praha: Portal, c2006. ISBN 80-
7367-107-7 5. 119
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Nekteii autofi déli pfi¢iny na vnitini a vné&j$i. Vamitini priciny jsou pak vrozené
predpoklady, nizsi 1Q, Spatné moralni viastnosti, patologické zmény, nedostatek soucitu,
porucha nervového systému. Za vnéjsi vlivy je pokladano Spatna vychova, viiv party, viiv

v ’ % o 7 vevr ’ 19
sdéelovacich prostredku a dalsi vnéjsi podminky.

3.2 Vliv rodinného prostiedi na vznik agresivity

Umérna vychova k véku ditéte je zakladnim ptedpokladem pro zdravy vyvoj jedince.
Agresivita mize mit Casté priCiny, které vedou z nespravnych vychovnych vlivii rodiny na
dité. Dit€¢ ma od utlého véku potiebu jistoty, bezpodminecného pfijeti a lasky. Je dillezité, aby
umél rodi¢ vybalancovat sviij pfistup k ditéti a neuptednostiioval pouze jedno zaméfeni.
Rodicovskd, hlavné materskd ldska md byt ndrocnd, dislednd a tieba i prisnd,*pise autor

Matgjcek, ve své knize Rodice a déti.

kladeny vysoké naroky a mize byt pro né t€zké rozhodovat se z tolika moznosti, které doba s
sebou nese. Narozeni prvorozeného ditéte se dnes posouva do vyssiho veku, a tak jsou matky

i vice vékove vzdalené svym détem.

Rodice jsou starsi a pochopeni ditéte pro né tak mlze byt obtiznéjsi. Dulezité pro
vychovu ditéte je urCeni hranic a zdravé nastaveny rezim. To jest, v kolik hodin dité vstava,

v kolik hodin by mélo chodit spat, stravovaci navyky, hygienické navyky apod.

Cela vychova tedy spociva v tom, abychom naucili dité ovladat vlastni energii a
pomohli mu zamérit ji na rozvoj kreativity, k reseni problémii a k pozornosti viici ostatnim
lidem. Aby se dité mohlo takto rozvinout, potiebuje tyto kvality prevzit od nas. Bude nas

respektovat, protoze my jsme ho také respektovali.”'

Pokud budou vrodin€ pfirozené napliiovany vyvojové potieby ditéte, je vyssi

pravdépodobnost, ze probéhne vliv vychovy na jedince v pozitivnim sméru, kdy je schopen

19MART1NEK, Zdenck. Agresivita a kriminalita Skolni mladeze. Praha: Grada, 2009. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-
247-2310-5s. 152

20 v . .. .
MATEJCEK, Z. Rodic¢e a déti. Praha: Avicenum, 1986.
21
ANTIER, Edwige. Agresivita déti. Praha: Portal, 2004. ISBN 80-7178-808-2 s. 104
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samostatné fungovat a uspotadat si fad ve svém Zivoté. Problém nastdva tehdy, pokud rodi¢
svému ditéti nenastavi zdravé hranice, a dité zije v predstavé, kde mize délat vSechno co se

mu zachce.

Dal$im negativnim vlivem, ktery pfinasi dneS$ni doba (zhruba 33 % tuzemskych
manzelstvi za poslednich 66 let zkrachovalo)* je rozpad rodin a mezilidskych vztahti obecnd.
Vysokd rozvodovost a nasledné upravovani péce, miize dit€ celozivotné poznamenat.
Vzhledem k tomu, Ze mu tato rodinnd situace bere jistotu, kterd je pfi vyvoji osobnosti
zéasadni. Dité ma tak dle autora Martinka tendenci né¢jak se zviditelnit a tyto pocity mohou vést

v ’ . ’ s 23
ke zvyseni agresivniho chovani.

3.3 Vliv S§kolniho prostiedi na vznik agresivity

To, jakym zptisobem rodic¢e uz od utlého véku ditéte pracuji s nastavovanim hranic, se
potom odrazi i na schopnosti ditéte pfijmout pravidla, kterd s sebou nese Skolni prostiedi. Ve
Skole je jasn¢ dany Skolni fad, ktery urcuje ditéti, co se ve Skole mize a nemiize. Pokud dité
nema zavedend zadnd pravidla z rodiny, je pro néj velice tézké tato pravidla pochopit a
respektovat. Ve skolnim prostiedi se také dité schazi v tfidnim kolektivu, kde mtize hledat své
misto ve tfidé mezi spoluzdky. U déti, které prochazeji prevazné liberalni vychovou miize
dochazet k tomu, Ze maji pocit, Ze viechno mohou, agrese viici druhému je pro né naprosto

prirozenym zpiisobem
.24
sebeprosazovani

Déti ve Skolnim prostredi travi podstatnou ¢ast dne. Ziskavaji zde rtizné védomosti,
dovednosti a kompetence, pro dalsi vyuziti v Zivoté. Také se ve Skolnim prostfedi mohou
dostavat do konfliktnich situaci mezi spoluzaky ¢&i ugiteli. Zaci by méli byt spravné uditeli
vedeni k tomu, tyto konfliktni situace slovné feSit. Také by se méli naucit prosadit se v

. ’ v v L. o ., 25
kolektivu, ale zaroven umét se prizpiisobit.

22 https://www.ceskovdatech.cz/clanek/38-ne-vsechno-se-paruje-aneb-o-rozvodech-v-cesku/
2

3 .
MARTINEK, Zden¢k. Agresivita a kriminalita $kolni mladeze. Praha: Grada, 2009. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-247-2310-5 s. 152

25MARTfNEK, Zdenek. Agresivita a kriminalita Skolni mladeze. Praha: Grada, 2009. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-247-2310-5 s.152
ANTIER, Edwige. Agresivita deti. Praha: Portal, 2004. ISBN 80-7178-808-2 s. 104
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Prace pedagoga je velmi zodpovédna a nelehka tloha. Ucitel je pro dité hned druhym
vzorem, od kterého se dit¢ uci napodobou. Ucitel by mél zakiim vstépovat zakladni pravidla
chovani a naucit zaky tesit konfliktni situace. Vysvétlovat détem co znamend slovo ucta a
respekt k druhému spoluzakovi, uciteli a vSem lidem. Ucitel by m¢l dité podporovat v jeho
Skolni dochéazce a nalezité ho oceiovat za jeho dobré Skolni vysledky. Pedagog by mél umét i
vytusit z konfrontaci mezi zaky, kdy se schyluje ke konfliktni situaci, a naucit zaky mezi

sebou tyto problémy fesit.

3.4 Vliv vrstevnické skupiny na vznik agresivity

Clovek je spolecensky tvor a diky spolecnosti, u déti predevsim vrstevnické skupiny,
muze zazivat sdm sebe. Kdyz je dit¢ malé, dokaze si hrat i nékolik hodin samo a vystaci si se
svou fantazii. Cim je ¢lovék stardi, tim se fantazie omezuje. Dité po n&jaké dobé& potiebuje
zpétnou vazbu, néjakou odezvu, aby se mohlo rozvijet. Proto je pro n¢j zasadni spolecnost.
Vyznam detské spolecnosti narustd, utvdreji a upeviuji se city pratelstvi, které maji
wznamnou hodnotu po cely dalsi Zivot.*® Nejlépe se viak vétsinou ditd citi ve vrstevnické
skuping€, kde jsou ostatni na stejné¢ viné. Ostatni déti feSi obdobné problémy a zaZivaji
podobné veselosti. V téchto chvilich dochazi mezi détmi ke sdileni, které je vede
k soundlezitosti. U starSich déti se pak z vrstevnické skupiny stava zasadni faktor, od které¢ho
se odviji jeho profilace. Ve skupinach pak dochdzi k vyraznému procesu napodoby, kdy se
takto mladistvi navzajem ujiStuji ve spolecném pochopeni. Vytvaii si jistotu ve vrstevnické
skuping, kterd jim miiZze chybét tfeba doma ¢i ve Skolnim kolektivu, kde mlzZe dochézet

k jejich pocitu nepochopeni.

Vrstevnicka skupina s sebou pfinasi pozitivni pocit soundlezitosti, ale také muize na
druhou stranu pfinést negativni vlivy do Zivota jedince. Ve chvili, kdy se ve skupiné objevi
n¢jaké socialné patologické jevy a zacnou se stavat pro tuto skupinu normou. Pro zachovani
svého mista ve skupiné mladistvy pfijme tento socialn¢ patologicky jev at’ uzZ je to koufeni
cigaret, piti alkoholu, zaskolactvi nebo kradeZe, za néco bézného. Casto také ve vrstevnickych
skupinach dochézi k tomu, ze pokud chce nékdo ostatnim dokézat, Ze mezi n¢ patii, musi

udé¢lat néco, n¢jaky ukol, co mu ostatni vymysli, aby jim dokazal, Ze je hoden do této skupiny

MATEJCEK, Z. Rodie a d&ti. Praha: Avicenum, 1986. s. 34
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patfit. Skupina je pak vétSinou vedena nejstar§im ¢i nejvyraznéjSim ¢lenem ¢i Cleny, ktefi ve

skupin¢ udévaji smér.

Autor Martinek tvrdi, ze podle toho Ize konstatovat, Ze vrstevnici a vrstevnické skupiny
maji ve vwwvoji a v Zivoté kazdého jedince velky vyznam, ale v nékterych pripadech miize

o . . 2T
puisobit velmi negativné.

Nizkoprahovy klub mize byt také jednim z mist, kde se mohou déti a mladistvi
potkavat se svymi vrstevniky. Socialni pracovnik zde neni ve stejné pozici jako tfeba pedagog
ve skole, vzhledem k tomu, ze nema na dité — klienta zddné ndroky. Urovani naplné¢ volného
¢asu je predevsim na mladistvém. VétSinou pak pracuje skupinova dynamika, kdy se klienti
domlouvaji ve skupiné a dé¢laji n¢jaké aktivity spolu. Pokud by mélo dojit na konfliktni
situaci, maji vSechny NZDM zdkladni pravidla, na které se mulze socidlni pracovnik
odvolavat. Pii feSeni téchto momentti, kdy vznika konflikt mezi klienty je socialni pracovnik
spiSe v pozici medidtora a snazi se celou situaci bezpecné uchopit, tak aby se klienti dokazali

sami domluvit na feSeni, at’ by §lo o omluvu nebo ustup ¢i kompromis.

3.5 Vliv médii na vznik agresivity

Vliv médii na détskou psychiku je jednim z aktualnich témat, které jsou v psychologii
reSeny. Média, at’ uz televize, pocitace, telefony ¢i reklamy, maji zdsadni vliv na podvédomi
kazdého jedince. Tyto vjemy mohou pfinaset pozitivni véci, jako jsou pomoc pii vzdélavani,
informovanost, schopnost orientace, rozvijeni logického mysleni a slovni zdsoby. Mohou mit
také na druhou stranu mnoho negativnich dopadii, které se nemusi odrazit na chovani ditéte ¢i

mladistvého ihned, nékdy se objevi s odstupem casu.

Prostiednictvim televize a pocitacovych her, mize u ditéte dochazet ke konfrontaci
s velkym nésilim, které se mize nékdy v budoucnu odrazit v reakcich jedince v situacich,
které jiz zazilo v televizi nebo v pocitacové hie. Dité pak opakuje reakci, kterou vid¢lo.
V nékterych extrémnich situacich miiZze dochazet k tomu, Ze se dit¢ stane zavislé na
pocitacovych hrach a prestane rozliSovat mezi realitou a online svétem, ktery si vytvari

v pocitacové hte.

*"MARTINEK, Zdengk. Agresivita a kriminalita $kolni middeze. Praha: Grada, 2009. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-
247-2310-55.152
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Proto je nutné dobre zvazit, jak dlouhou dobu bude dité travit u televize a pocitace, jaké bude

sledovat porady a hry,**pise autor Martinek.
3.6 Projevy agresivniho chovani

O projevech agresivniho chovani se jiz v praci zminuji v predeslych kapitolach. V této
podkapitole bych chtéla poukézat na to, jak néktefi autoii a védci popisuji stadia a vlivy na

agresivni chovani u zvirat, které se daji prenést na lidskou populaci.

Nez se presunu k tomuto tématu, zminim zajimavou myslenku, kterou uvadi ve své
knize Nova cesta k lécbé sikany autor Kolat. "Zdrojem moradlni slepoty agresorii je jejich
zvySena sobeckost a egocentricnost, také krutost a touha po moci jsou dva nejdulezitejsi hnaci
motory k jedndni agresora. Dispozice k agresivnimu chovani jsou u kazdého clovéka vrozené,

.y . ’ , Ve . rooe oy v ’ ’ o 29
ale ne stejné. Do jaké miry se u néj rozvinou, zavisi na prostredi, ve kterém vyrusta.

Z predeslych kapitol vyplyva, Ze je agrese oznacovana jako utocné chovani. Projevy
agrese se pak od sebe lisi na zéklad¢ toho, ¢eho chceme timto zpsobem dosdhnout, nebo
podnétem, ktery v nds agresivni chovani vyvolal. Na zékladé téchto riznych projevl vytvofil
autor Moyer sedm oblasti projevl agresivniho chovani u zvifat. Jednd se o agresi
predatorskou, agresi mezi samci, agresi vyvolanou strachem, agresi drazdivou, matefskou a
sexualni agresi a jako posledni agresi jako obranu teritoria. (Moyer 1968). Podobnou
klasifikaci uvadi také autor Nekone¢ny ve své knize Motivace lidského chovani ( M.

Nekonecny str. 207)

Vsechny tyto typy agrese jsou definovany na zdkladé pozorovani reakci zvitat. Tyto
projevy vSak miizeme pozorovat i u lidi, vzhledem k tomu, Ze je agresivita jak zvifeci ,tak
lidskou pfirozenosti. Rozdil mezi lidmi a zvifaty je ten, Ze Clovék mize své chovani

kultivovat a naucit se ho ovladat.

O to se také mimo jiné snaZzi socialni pracovnici v NZDM, kdyZz déavaji zpétné vazby svym
klientiim na jejich chovani. Klient ma pak moznost své chovani vidét z jiného pohledu a mize

pfemyslet nad tim, jak by se mohl pfisté zachovat jinak.

28 ,
29MARTINEK, Zdengk. Agresivita a kriminalita $kolni mladeze. Praha: Grada, 2009. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-247-2310-5 s. 156

KOLAR, Michal. Novd cesta k 16¢bé Sikany. Praha: Portal, 2011. ISBN 978-80-7367-871-5 s. 128
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4. Komunikace

Komunikace patfi k jednomu ze zakladnich nastroji pro praci s klienty v NZDM.
Komunikaci se v tomto ohledu mini rozhovor, kterym socialni pracovnik navazuje vztah s
klientem. Diky komunikaci, mize pracovnik poznat klientovu situaci/zakazku, a spolecné
dojit k potiebam, které by klient diky sluzbé rad naplnil. Jednu z definic komunikace
pojmenovali autofi kalifornské paloaltské Skoly Watzlawick, Beavinova a Jackson (1969),
kteti charakterizovali lidskou komunikaci jako ,, médium pozorovatelnych manifestaci lidskych
vztahii“.*° Komunikace nemusi byt vzdy viditelna, ale v&tsinou se da n&jak zaregistrovat a
také analyzovat. Dle téchto autorii ma kazdd komunikace svlij syntax, sémantiku a
pragmatickou stranku. Syntaxe jsou zkoumany jako komunikaéni kanaly, kodovani, ruchy,
redundance®' a statické jazykové vykyvy. Sémantikou je mysleno porozuméni vyznamu slov.
To jak kdo rozumi sloviim, a v jakém kontextu je pouziva. Také se tento pojem zaobira
spoleénému porozuméni smyslu slov u obou osob. Pragmatika je pak analyza vztahu mezi
produktorem a ptijemcem v konkrétnim kontextu. Pro autory splyva pojem komunikace s
pojmem chovani. Komunikaci neni jenom rec, nybrz veskeré chovani, a kazda komunikace —

v v . v oy o . ’ . eV r 32
véetné komunikacnich aspektii jakéhokoliv kontextu — ovliviiuje chovani.

4.1 Komunikace s adolescentnim klientem

Pti praci v nizkoprahovém klubu ¢i streetworku si své klienty pracovnik nevybira.
Klienti vétSinou pfichazeji do zatizeni a pracovnik ma za tkol se s klientem seznamit a uvést
ho néjak do této socialni sluzby. Jiz z povahy tohoto procesu nikdy pracovnik nevi do jaké
konfrontace se pousti. Proto je dilezité, aby byl kazdy pracovnik dostate¢né vnimavy, k tomu

co se aktualné¢ dgje.

U cilové skupiny mladeZe je potieba myslet na vice faktorli zaroven a dodrZovat
nékterd zakladni pravidla. Obdobna pravidla, které by méli uplatiiovat rodice ve své vychové

déti, to jest milovat je, stanovit jim hranice a nechat je byt. (Elaine M. Ward)

30WATZLAWICK, Paul, Janet Beavin BAVELAS a Don D. JACKSON. Pragmatika lidské komunikace: interakcni vzorce, patologie a
paradoxy. 2., rev. vyd., 1. v Newton Books. Pfelozil Barbora JANECKOVA, prelozil Zbynék VYBIRAL. Brno: Newton Books, 2011. Gaia.
ISBN 978-80-87325-00-1 s.26

nadmérné, zbyte¢né opakovani, mnohomluvnost, rozvlaénost
32WATZLAWICK, Paul, Janet Beavin BAVELAS a Don D. JACKSON. Pragmatika lidské komunikace: interakcni vzorce, patologie a
paradoxy. 2., rev. vyd., 1. v Newton Books. Pfelozil Barbora JANECKOVA, pielozil Zbynék VYBIRAL. Brno: Newton Books, 2011. Gaia.
ISBN 978-80-87325-00 s.18
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Co to ale znamena v praxi i pro lidi, ktefi nejsou rodi¢i. V knize Priivodce vychovou
dospivani autoti uvadi: Mladi lidé potrebuji mit pocit, Ze jim diivérujeme. Dame-li jim
prilezitost, casto naplni nase ocekavani. Oteviend komunikace je pro mladé lidi jednou z

vvvvv 33

Pti préaci s mladymi lidmi je dilezité budovat vztah. Vztah by se m¢l idedlné zakladat
na duvéie a otevienosti. Pokud se pracovnikovi povede vybudovat takovyto vztah, klient za

nim bude uz chodit sdm od sebe, protoze vi, ze pracovnikovi mize divéfovat.

Duvéra je velice kiehka zalezitost jeji budovani zabere ¢as. Dobfe vytvorena divéra
mezi lidmi se pozna az po del§im case. Kdy vztah projde riznymi fazemi a zatéZovymi
zkouSkami. U mladych lidi mohou zatézové situace pfichazet ve vetSim poctu nez u lidi

dospélych, ale také to neni pravidlem.

Dle autorti Carr-Gregga a Shaleho je dobra komunikace s adolescenty je zaloZena na:

- duvére mezi dospélym a ditétem,

- otevrenosti a poctivosti,

- schopnosti odpustit a pokracovat dal,
- respektovani soukromi,

- vyhybani se sarkasmu a shazovani,

- smyslu pro humor a ochoté chvalit,

- prehlizeni nepodstatnych malickosti.>*

4.2 Verbalni projevy agrese

U verbalni neboli slovni komunikace je pro druhého c¢loveéka vétSinou snazsi
rozpoznat, zda jde o projevy agrese. Pokud ¢lovek, v tomto pifipadé socidlni pracovnik v
NZDM miuiZe na konfrontaci zareagovat imérné tomu, jak s nim komunikuje klient. Pro lepsi

rozpoznani, kdy jde o verbalni projevy agrese vychazim ze tfi autort, ktefi se timto tématem

33CARR-GREGG, Michael a Erin SHALE. Pubertaci a adolescenti: priivodce vychovou dospivajicich. Praha: Portal, 2010. Radci pro
g(idiée a vychovatele. ISBN 978-80-7367-662-9 s. 111

CARR-GREGG, Michael a Erin SHALE. Pubertaci a adolescenti: priivodce vychovou dospivajicich. Praha: Portal, 2010. Rédci pro
rodice a vychovatele. ISBN 978-80-7367-662-9 s. 128
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zaobiraji. Jsou jimi M. Mikulastik®® a J. Pragko®®. Tito dva autofi popsali verbalni projevy

agrese, kterymi jsou:

- odepirani prava na sdéleni viastniho ndazoru nebo neumozneni jeho sdelent,

- snaha vnutit agresivné vlastni nazor,

- pouzivani kriku, urazek, nadavek nebo primé ironie,

- zesmésnovani a ponizovani,

- dorikavani vét nebo dokoncovani myslenek (muze byt vnimdno jako projev
nadrazenosti a nedostatecneho minéni o inteligenci nebo znalostech hovoriciho),

- nevyzadané dovysvetlovani toho, o cem druhy hovori nebo poucovani,

- omlouvani nedostatkii v pripade, kdy to neni prihodné (vede pouze k vyjeveni
nedostatecnosti, které by si nikdo nemusel vSimnout), ¢i cilenému ztrapinovani,

- zverejnovadni soukromych zalezitosti druhého jedince,

- wvyuzivani prikazovych forem, zvlasté pokud jsou spojené s absencit slova ,,prosim *,

- obvinovani z nechapavosti,

- zobecnovani vyrcéeného, zvelicovani nebo naopak bagatelizace, zameérna chybna
interpretace,

- zmevazovani hodnot ostatnich,

- vyhroZovani,

- odpovidani na jiné otazky, nez jaké byly poloZeny; prevadeni reci na jiné téma,

- oslovovani druhého cloveka jménem nebo pojmenovanim, které se mu nelibi,

- lhani, zamlzovani ¢i zamlcovani podstatnych informaci se zamerem druhou osobu
poskodit,

- pouzivani negace Vici vSem vyjadrenim druhé strany, pripadné vyuzivani negace v
podobé slova ,,ale”,

- casté presmérovani hovoru na vlastni osobu,

- neposkytnuti verbalni opory, pokud o ni druhy jedinec pozada.

- navraceni se k dfivejSim prohfeskim, pouzivani vycitek,

- upozoriovani druhého ¢lovéka na jeho zavislost na agresorovi,

- pfedjiméani myslenek druhé osoby,

- pouzivani zdmérného negativismu.

35 e
36MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003. Manazer. ISBN 8024706504 s. 204-207
PRASKO, Jan. Asertivita v partnerstvi. Praha: Grada, 2005. Psychologie pro kazdého. ISBN 80-247-1246-6 s. 139-144
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4.3 Neverbalni projevy agrese

Pti komunikaci s druhym ¢lovékem je velice dilezité sledovat jak to, co tika, tak to, co
déla. Jiz podle nékterych télesnych naznakd mtizeme vidét, Ze néco pii komunikaci neni v

poradku.
Pro komunikaci beze slov pouzivame oznaceni neverbalni komunikace.

Lidé casto projevuji své emoce verbalne, avsak nejvice svych emocionalnich proZitkii
vjadruji lidé neverbalné. Pocity muzZou byt vyjadrovany postojem téla, drZenim téla,
gestikulaci, pohyby oci a dokonce i Sirkou zornic. Napriklad strach, radost ¢i zmatek se

projevuji vétsinou mimicky,” pie autor Vybiral v knize Psychologie komunikace.

Mezi hlavni kandly neverbalni komunikace patii mimika, gestika, haptika,
posturologie, proxemika a paralingvistika. O kazdé této slozce se jen kratce zminim a zkusim

ji stru¢né popsat, aby bylo Ctenéii jasné, co znamena.

Pojem mimika by se dal struéné vyjadiit popisem Paula Ekmana: ,,1 kdyz je v nasem
jazyce pomérné omezeny pocet slovnich vyrazii pro popis toho, co se déje v lidské tvari
(napriklad usmév, usmések, vysmech apod.), prece jen je mozno konstatovat, ze svaly v nasem
obliceji jsou natolik sloZitym predivem, Ze nam umoziuji vice nez 1000 ruznych vyrazii
obliceje. Cinnost tohoto prediva svali v nasem obliceji je pritom tak hbitd, Ze tyto vyrazy

mohou byt produkoviny v minimdlnim case.*®
Za mimiku miiZeme oznacit vyrazy, které ma kazdy ¢loveék pii komunikaci ve tvafi.

Gestikulace je kratkodoba zména polohy c¢asti lidského téla, vétSinou konletin, jez

doprovazi, zdiraziuje ¢i nahrazuje fec, slovo ¢i tvrzeni.

Termin haptika pochdzi z feckého slova haptein, coZ znamena dotykat se. Timto

terminem se vyjadfuje hmatovy kontakt neboli kontakt doteky, ¢i kontakt fyzicky.

Posturologie se zamétuje na sd€lovani informaci pomoci zaujimani urcitych poloh
¢asti nebo celého téla, naptiklad drzeni téla, napéti nebo uvolnéni, naklony, poloha rukou,

nohou ¢i hlavy, konfigurace vSech ¢asti téla a jeho nato€eni v mezilidské komunikaci.

*'VYBIRAL, Zbyné&k. Psychologie komunikace. Vyd. 2. Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-7367-387-1 s.81

8
EKMAN, Paul a Wallace V. FRIESEN. Emoce pod maskou: poznam, co si myslis, podle toho, jak se tvaris. 1. vydani. Pielozil Jifi
FADRNY. Brno: BizBooks, 2015. ISBN 9788026504221 5.86
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O proxemice mluvi ve své knize autor Ktivohlavy takto: Nejen vyrazy obliceje, gesty
¢ postoji, ale i priblizenim se k druhé osobé nebo naopak odstoupenim, ji néco sdélujeme.>
Stejné tak kdyz se k nam clovek priblizi ¢i naopak oddali, nam také sdéluje néco sam. Pravé o

o . ’ . . s . 40
tomto zpiusobu mimoslovni komunikace pojedndva proxemika.

Paralingvistika by se dala popsat jako mimojazykovy projev u kterého se nejedna o to,
co Fikame, ale diiraz je kladen na zpiisob jakym to sdélujeme. “*' Patii sem zejména rychlost,
vyska tonu hlasu, plynulost, hlasitost, frazovani, intonace, vyslovnost ale také chyby v feci a

mlceni, jez se sice absenci zvuku, ale rozhodné€ neni absenci komunikace.

Pokud se pii komunikaci dokaze ¢lovék zaméfit i na tyto neverbalni projevy, mize mu

to usnadnit rychlejsi pochopeni druhého ¢lovéka.

Jak se tedy miiZze odrézet agresivni chovani na neverbalni komunikaci?
5. Konflikt

Konflikt je oznacenim pro situaci, se kterou se ¢loveék setkava v bézném zivote Casto. I
pracovnici v NZDM c¢asto zazivaji konflikty se svymi klienty. Autor J. Plaminek uvadi
definici konfliktu tak, Ze konflikt byvd obvykle vnimdn jako stiet néceho s nécim.** Pii praci s
lidmi dochazi casto ke konfliktim v komunikaci. Nékdy mtze konflikt vzniknout na zaklade
nepochopeni druhého clovéka, odlisSnymi nazory, striktnim nesouhlasem, jindy je zdmérné
vyvolany jednim ¢i obéma aktéry konfrontace. Takovyto konflikt vétSinou vyusti v
nepiijemnou vyménu nazorti. Za uspésn¢ vyreSeny konflikt mizeme povazovat kompromis
mezi obéma stranami, ktery vede k pozitivnimu posileni vztahu. Pokud se konflikt neuzavfte,

muze prohlubovat negativni propad v mezilidském vztahu.
Konflikty jsou vétsinou neptedvidatelné, a ackoliv se miizeme snazit mit komunikaci

vzdy pod kontrolou autor Owen tvrdi, ze konflikty existuji i v nejlépe Fizenych a nejlépe

fungujicich organizacich.® Proto je dobré, byt vzdy na takovéto situace piipraveny a snazit se

39KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socidlni komunikace. Praha: Svoboda,
1988. Clenska kniznice (Svoboda) s. 43
40

KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem Iépe porozumime: kapitoly z psychologie socidlni komunikace. Praha: Svoboda, 1988. Clenska
ljtlliinice nakl. Svoboda. ISBN (Broz.): s.43
42KONE€V3NA, Zdenka. Zaklady komunikace. Bmo: Akademické nakladatelstvi CERM, 2009. ISBN 978-80-214-3891-0 5.93

PLAMINEK, Jiii. Konflikty a vyjednavani: umeni vyhravat, aniz by nékdo prohral. 3., upr. a dopl. vyd. Praha: Grada, 2012. Poradce pro
ggaxt ISBN 978-80-247-4485-8 5.14

OWEN, Jo. Jak se stat uspesnym lidvem: leadership v praxi. Praha: Grada, 2006. ISBN 978-80-247-1726-5 s.166
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konflikty fesit rychle a efektivné. Nejefektivnéj§im zpiisobem je pak onen kompromis, se

kterym by mély souhlasit ob¢ strany.

Dle dvou autori Fehaua a Plaminka*** lze konflikty rozd&lit do tii kategorii.

Konflikty intrapersonalni, interpersonalni a konflikty ve skupinach nebo mezi lidmi.

Intrapersonalnimi konflikty je minéna situace, kdy se ¢lov€k sam rozhoduje o tom pro
jakou moznost feSeni se rozhodne. Na zakladé této situace vznikd interni, nebo - li vnitini
konflikt, jakou moznost vybrat. Interpersondlni konflikt je naopak oznaceni pro konfliktni
situaci, kterd vznikd mezi dvéma ¢i vice lidmi. Velmi Casto se jedna o konflikty souvisejici s
prosazenim jiného nazoru, Spatnym vytycenim pravomoci nebo vlastni nesympatii. Poslednim
typem jsou konflikty ve skupindch nebo mezi lidmi, které jsou casto vyvolavany zménou

vedeni, spory mezi spolupracovniky ¢i vymezenim se proti nékomu/nééemu.
5.1 Jak konfliktiim predchazet

V této podkapitole bych rada zminila nékolik tipd, jak konfliktim piedchézet. Za
konflikty tedy pokladame neptedvidatelné stfety ndzort, které mohou v nejhorSim piipadé

vyustit v hadku ¢i boj.

Proto, aby mohl konflikt vzniknout, vétSinou slouzi tzv. spoustéce. Spoustéé muize
obsahovat vlastné cokoliv. Od Spatného zdravotniho stavu, nekvalitniho spanku, nizkého
tlaku, pfes rodinné ¢i osobni problémy nebo jen Spatné néalady. To jsou faktory, které
ovlivituji kazdého samostatné. Druhym faktorem je osoba ¢i objekt, ktery v nds konflikt
eskaluje. V roli socidlniho pracovnika, je vhodné zachovat profesionalni pfistup, kdy se
nenechavame ovlivitiovat nasim vnitinim rozpolozenim. Na druhou stranu Zadni zamé&stnanci
ani zameéstnavatelé nejsou roboti a pokazdé neni mozné potlacit vnitini potieby. V téchto
situacich je dobré, pokud si v préci kolegové sdéli, jaké maji denni rozpoloZeni, a kde dnes
citi svoje limity. Pokud jsou jeho kolegové dostate¢né vnimavi a vidi, Ze miiZze jednoduse
dojit ke konfliktni situaci, mohou se do celé situace zapojit a nechat druhého kolegu aby z

takovéto situace vystoupil.

44FEHLAU, Eberhard G. Konflikty v praci: jak se vyporadat s konfliktnimi situacemi a lidmi. Praha: Grada, c2003. Poradce pro praxi. ISBN
22—247—05,33—8 5.19-20

PLAMINEK, Jiii. Konflikty a vyjednavani: umeni vyhravat, aniz by nékdo prohral. 3., upr. a dopl. vyd. Praha: Grada, 2012. Poradce pro
praxi. ISBN 978-80-247-4485-8 .17
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V druhém ptipadé jde o vngjsi vlivy. VétSinou se jednd o lidi, ktefi konflikty
vyhledéavaji a vyzivaji se v nich. U takovychto ptipadu, je dobré zvolit jeden z ptistupt vyse
popsanych, ten ktery je v danou situaci vhodny a pro pracovnika nepiirozenéjsi, a timto

zpusobem konflikt uchopit.

V piipadé, ze se konfliktu nepodafi ptedejit, maji autoii M. Carr-Gregg a E. Shale

nékolik doporuceni, jak s mladymi lidmi v takové situaci komunikovat a vychézet:

- Zvolte spravny okamzik — nejlepsi je jednat s chladnou hlavou.

- Uvedomujte si, jakym tonem mluvite, jak se tvarite a chovate a jak davate své pocity
najevo pomoci reci téla.

- Nereagujte prehnané ani nedostatecné (hodné stésti!).

- Neobvinujte, neurdzejte, neshazujte — zamerte se na problem.

- Soustredte se na soucasnost — nikoli na minulost.

- Popiste své pocity (Zadné kinourdni, vynechejte mucednicky postoj).

- Pozorne naslouchejte a zjistete fakta.

- Uznejte adolescentovy pocity, zkusenosti a hledisko.

- Nesnazte se ovlddnout situaci a zvitezit — davejte, prijimejte a vyjednavejte.

- Najdéte reseni.

- Odpodinte si pred dalsim stietnutim.*®

5.2 Konflikt — pristupy k agresivnimu jedinci

U feSeni konfliktnich situaci existuje n€kolik pfistupt, jakymi miizeme v danou situaci

reagovat. Tyto pfistupy bych rada popsala v nasledujicich podkapitolach.

Ptritom, jaky zplsob reakce si kazdy sam vybere, zaleZi predevS§im na individualni
povaze. Socialni pracovnik v NZDM by m¢l védét, jakeé jsou jeho silné a slabé stranky. Pokud
nema v tomto ohledu zkuSenosti, mize byt konfrontovan kolegy a sebepozorovanim si ud¢€lat
o sam sob¢ néjakou predstavu. Pro praci s nepiedvidatelnymi klienty, je tato schopnost, znat

sam sebe, velice dilleZita. Vé&tsina konflikti probiha v podobném schématu.*’

46
CARR-GREGG, Michael a Erin SHALE. Pubertaci a adolescenti: priivodce vychovou dospivajicich. Praha: Portal, 2010. Rédci pro

rodice a vychovatele. ISBN 978-80-7367-662-9 s.114
[online].  Copyright ©  [cit.  04.12.2019].  Dostupné  z:  http://www.akademie-cmg.cz/metodicke-
materialy/dokumenty/zvladani-konfliktu.pdf
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Konflikty zpisobuje riiznost nazort, charaktert, preferenci a motivi.

stret, vrchol
konfliktu

eskalace zklidnéni

spoustéce

postkonfliktni
stav

53 Agresivni pristup

Prvnim pfistupem je piistup agresivni. Dle autora Medzihorského je ucelem
agresivniho jednani dosazZeni pozZadovaného za jakoukoliv cenu, docileni pochybného
seberespektu, naruseni vztahii viici druhym a krdtkodobé vitézstvi.*® Reakce na agresivni
jednani stejnym ptistupem tedy vyvolava protiutok a timto zptisobem se odezva v konfrontaci

stupfiuje az na hranici neudrzitelného.

Dle autorky I. Nazare- Aga je v nékterych ptipadech dobré vyuzit agresivni pfistup,
ktery oznacuje za kontramanipulace. Pro GspéSné vyuziti kontramanipulace autorka vytycuje
nekolik striktnich pravidel mezi které patti: Hovorit pouze v kratkych vétach a v obecné
roviné, nevyjadrovat se konkrétné; vyuzivat ustdlena slovni spojenti, prislovi; vyuzivat humor,
pokud je to v dané situaci vhodné, a jako objekt Zertii vyuzivat idealné viastni osobu; ziistavat
zdvorily; vyhnout se veSkeré dalsi agresivité; omlouvat se pouze krdtce, neobhajovat se; ironii
pouzivat pouze v piipadé, Ze si je jedinec jisty sam sebou.” V piipadg, kdy se socialni
pracovnik rozhodne pouzit tuto metodu reakce na klienta je dtlezité, aby mél své emoce pod

kontrolou a nevnasel je do feSeni aktudlni situace.

48 L

MEDZIHORSKY, Stefan. Asertivita. Praha: Elfa, 1991. ISBN 80-900197-1-4 5.36

NAZARE-AGA, Isabelle. Nenechte sebou manipulovat. Vyd. 7. Prelozil Hana PROUSKOVA. Praha: Portal, 2014. ISBN 978-80-262-
0652-1 5.166-209
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5.4 Pasivni pristup

Pasivni pfistup pifi jedndni s agresivnim jedincem se muze zdat vyhodny z toho
hlediska, ze se agrese nema kam rozvijet. Opak je pravdou a v tomto piipadé je pro
agresivniho ¢loveéka pasivni reakce podnétem pro zesileni jeho agrese. Pokud soc. pracovnik
nevi, jak danou situaci fesit, je mnohdy lepsi, pokud z celé situace odejde, a nebo prenecha
feSeni na druhém kolegovi, pokud tedy tuto moznost ma. Autor M. Mikulaitik hovoii o
pasivnim jednani jako o slabosti, zavislosti a ustupnosti v chovani vii¢i jinym, zejména viici
agresivnim jedinciim “.>°

Z toho vyplyva, Ze tento postoj agresivniho jedince posiluje, dodava mu sebevédomi
pii své zvolené taktice komunikace. Asi nejznaméjsi formou pasivity v rozhovoru je mlceni,
které v druhém c¢lovéku ¢asto vyvolava pocit ignorace, ktera v ném zptisobuje jesté vétsi
naboj agresivity. Pasivni pfistup lze tedy efektivné vyuzit v specifickych ptipadech, které

nevyzaduji okamzité feSeni konfliktu.
5.5 Asertivni pristup

Slovo asertivni by se dalo do ¢estiny ptelozit jako sebeprosazujici, sebevédomy, primy
a otevireny pri prosazovani svych prav nebo vyjadrovani svych nazori, ale neuchylujici se k
agresi ani k trpné odevzdanosti.’’ Tento pieklad jde také ruku v ruce s definici Albiny
Méchurové, kterd pojem asertivni popisuje jako zpiisob zdravého, priméreného
sebeprosazeni, které neni na ukor nekoho jiného, neurdzi, ale také nikomu nedovoluje jednat
na nds cet .

Asertivitu fadi mezi komunika¢ni techniky obranného charakteru. V ptipadé
asertivniho jednani je cilem asertivity zviadnout situaci klidné, bez nedorozuméni a bez

negativnich diisledkii.> Nejlépe efektivni je tedy fesit konfliktni situace timto zptsobem.

50 L,
MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003. Manazer. ISBN 8024706504 s.94

> VEBROVA, Jitka a Tomas KRAJICEK. Slovnik cizich slov. Praha: Plot, 2006. ISBN 80-86523-77-2 5.23
52MECHUROVA, Albina. Jak dobre mluvit a uispésné jednat: (zaklady rétoriky a komunikace). Vyd. 2. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského, 2008. ISBN 978-80-86723-32-7 5.73

53] ONES, J. Graham a Adrian MOORHOUSE. Jak ziskat psychickou odolnost: strategie vitézii, které zmeéni vas pracovni vykon. Praha:
Grada, 2010. ISBN 978-80-247-3022-6 .88
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Tento zplisob se snazi neposkozovat navdzané vztahy, které jsou zédkladnim kamenem pro

préci s klienty v NZDM.

6. Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez

Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez jsou urcena pro déti a mladez, které nemaji
cilenou napln volného Casu. Zaiizeni NZDM jsou oteviena pro vSechny typy klientti, pokud
se vejdou do vékového rozpéti, které si kazdé zatizeni urcuje individualné. Poslanim NZDM
je pak umoznit svym klientim smyslupln¢ a aktivné travit volny ¢as a smetovat k pozitivnim

zménam v jejich Zivotech.
NZDM je dle zdkona 108/2006 § 34 socidlni sluzbou.
§62

(1) Nizkoprahova zarizeni pro deéti a mlddez poskytuji ambulantni, popripadé terénni sluzby
détem ve veku od 6 do 26 let ohrozenym spolecensky nezadoucimi jevy. Cilem sluzby je zlepsit
kvalitu jejich Zivota predchdzenim nebo snizenim socidlnich a zdravotnich rizik souvisejicich
se zpuisobem jejich Zivota, umoznit jim lépe se orientovat v jejich socidalnim prostiedi a
vytvaret podminky k reseni jejich nepriznivé socialni situace. Sluzba miize byt poskytovina
osobam anonymneé.

(2) Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zakladni cinnosti:

a) vychovné, vzdeélavaci a aktivizacni ¢innosti,

b) zprostiredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim,

¢) socidlné terapeutické cinnosti,

L. % ooy ’ ’ v re o L. rooroy ’ 7 v ;54
d) pomoc pri uplatiovani prav, opravnénych zajmii a pri obstardavani osobnich zalezZitosti.

6.1 Zakladni principy NZDM

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez je ureno vétSinou pro cilovou skupinu mezi

6 az 26 lety. Kazdy klub ma vSak sva specifika a vymezuje si sam rozpéti své cilové skupiny.

**Socialni zabezpe&eni: statni socialni podpora, davky pro osoby se zdravotnim postizenim, socialni
sluzby, pomoc v hmotné nouzi, zivotni a existencni minimum : redak¢ni uzavérka .. Ostrava: Sagit,
1993. UZ. ISBN 978-80-7488-341-5 s.137
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Mezi zékladni principy patii nizkoprahovost, coz znamend redlnad dostupnost (bezplatnost,
moznost anonymity, dobrovolnost aj.). Vzhledem k pracovnikiim profesionalita (pracovnici se
vzdélavaji, reflektuji svou praci, ptistupuji ke vSem klientim stejn€). Prace spociva v pomoci

zvladnout mladym lidem bezpecny piechod do dospélosti.

Naplni pracovnika je vyhledavat a aktivné¢ oslovovat mladé lidi, ktefi jejich sluzby
pottebuji, dale pak vytvorit bezpecné prostiedi pro vzajemnou spolupraci, podpoftit mladé lidi
ve zvladani obtiznych zivotnich situaci, snizit dopady rizikového chovani mladych na né

samotné 1 jejich okoli.

Prace s klientem v NZDM probiha na poli primarni a sekundarni prevence. V situacich
kdy, nemaji pracovnici kompetence na to pracovat s klientem na jim urcené zakazce, mohou

klienty orientovat na dal§i ndvazné sluzby.

6.2 Sluzby poskytované NZDM

V této podkapitole bych rada predstavila sluzby, které poskytuji NZDM a v kratkosti
je popsala. V kazdé¢ této sluzbé ptichazi socidlni pracovnik do styku s klienty. Nikdy neni

jasné, v jakém rozpolozeni klient ptfichazi a s ¢im musi socidlni pracovnik pracovat.

Kazdy nizkoprahovy klub, ma tyto sluzby popsané ve své metodice. Nazev pro sluzby
se muze v riznych organizacich lisit, ale vétSinou maji sluzby stejnou napli, kterd vychazi ze

zakona viz § 62 (2) Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zakladni ¢innosti:

a) vychovné, vzdélavaci a aktivizacni cinnosti,

b) zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim,

¢) socialné terapeutické cinnosti,

d) pomoc pri uplatnovani prav, opravnénych zdjmu a pri obstaravani osobnich

, Ve r 55
zaleZitosti.

Pro pfiblizeni, co se skryva pod témito nazvy ze zdkona piikladdm rozpracované

sluzby, které poskytuji socialni pracovnici z klubu Vrtule. U popisu sluzeb poskytovanych v

55 o a . . N

Socialni zabezpeceni: statni socidlni podpora, davky pro osoby se zdravotnim postiZzenim, socialni
sluzby, pomoc v hmotné nouzi, zZivotni a existenéni minimum : redakéni uzavérka .. Ostrava: Sagit,
1993. UZ. ISBN 978-80-7488-341-55.137
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NZDM vychazim z metodiky Nizkoprahového klubu Vrtule, ktery spada pod Salesianské

stiedisko pro déti a mladez v Kobylisich na Praze 8.

Aktivni osloveni — sluzba ve které¢ socialni pracovnik mapuje aktudlni naladu a situaci

klienta, sluzba je limitovana Casem, ktery by nemél piekrocit vice nez deset minut.

Kontaktni prace — sluzba, kterd probiha delsi ¢asovy tisek v idedlnim ptipad¢ by méla
trvat ptl hodiny. V tomto Case jde pracovnik hloub¢ji do tématu, se kterym klient pfijde. Ve
vykonu pracovnik prohlubuje vztah s klientem, reflektuje jeho chovani a piedevsim motivuje

klienta k pozitivni zmén¢.

Poradenstvi — sluzba pfi které socialni pracovnik pomaha klientovi pfi feSeni situace,
se kterou pfijde jako se svou zakazkou. Pracovnik pomaha klientovi stanovit kroky, které

vedou k pozitivni zméné¢, ptitom reflektujeme jeho situaci a zasahuje ve prospech klienta.

Krizova intervence — sluzba, kterou klient mize vyuZzivat pokud ma akutni nebo
dlouhodobou krizi. VétSinou je doprovazena prozivanim negativnich pociti, které se projevuji

napovrch (plac, smutek, nechutenstvi apod.)

Situacni intervence — sluZba, ve které pracovnik reaguje na aktualni situaci, kterd se
déje u klienta nebo vice klientli pfi vyuzivani sluzby (porusovani pravidel, hrubé chovani
atd..)

Jednani ve prospéch klienta - sluzba, pti které pracovnik mize doprovazet klienta
do navazné sluzby, nebo tesi jeho budouci spoluprici s navaznou sluzbou, po domluvé s

klientem (kuratofi, organ pro socidlné-pravni ochranu déti, policie atd..)

Aktivizacni ¢innost — mezi aktivizacni ¢innosti patii aktivity, které jsou potfadané
klubem. Aktivity mohou probihat jak v klubu, tak mimo né&j. Aktivity mohou potéadat jak

pracovnici, tak klienti, po dohod¢ s pracovniky.

Podnét, prani, stiZznost — v ramci této sluzby mohou klienti zlepSovat kvalitu sluzby
na zéklad¢ jejich podnétl, pfani nebo i cestou stiznosti. Toto mlzou realizovat jak ustni

formou, tak pisemnou.
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Empiricka cast

7. Vyzkumné Setieni

V teoretické Casti bakalatské prace se zabyvam tématy agrese, agresivity, konfliktu a
komunikace. V teoretické Casti se snazim tato témata popsat, aby byla ¢tenéii srozumitelna, a
vkladam rizné definice, které ptfiblizuji vyznam, ktery se za pojmy skryva. Dalsi naplni
teoretické Casti je popsat projevy chovani a rizné pfistupy, které mize jedinec zaujmout k
agresivnimu chovani. V préci je také popsano, co je NZDM a jaké sluzby poskytuji kontaktni
pracovnici svym klientim. Celd prace se ve své podstaté zaobira projevy agresivniho chovani
u klienti NZDM, se kterymi se potykaji ve své préci socialni pracovnici, kteti se rozhodnou
pro praci s touto cilovou skupinou. Ddle pak tim, jak s nimi v téchto situacich pracovat.
Prakticka cast si klade za cil zjistit, zda néktefi vybrani pracovnici zazili konfrontaci s
agresivnim klientem a jaky je jejich postup, pokud se v takovéto situaci objevi. Pro praktickou
¢ast své prace jsem zvolila kvalitativni ptistup. Vysledkem vyzkumného Setieni by pak mélo

byt doporuceni od pracovniki, jak postupovat ve chvilich konfrontace s agresivnim klientem.
7.1 Kyvalitativni pristup

Jako metodu pro ziskavani informaci jsem si zvolila kvalitativni metodologii, kde jsem
se nechala inspirovat Michalem Miovskym. Ten popisuje n¢které pojmy, které mohou vést k
lepSimu pochopeni a charakterizovani konkrétnich situaci. Mezi tyto pojmy patii
neopakovatelnost a kontext, ve kterém je Setfeni provadéno kvalitativné a nelze zobecnovat
jeho vysledky. Nedilnou soucasti je dle autora take reflexivita, pii které se podili vyzkumnik

na zkoumanych procesech.

Autor ve své knize tento pfistup definuje takto: , Kvalitativni pristup v psychologickych
vedach je pristupem, ktery pro popis, analyzu a interpretaci nekvalifikovanych ci
nekvalifikovatelnych vlastnosti zkoumanych fenoménit nasi vnitini reality vyuzZiva

kvalitativnich metod. “ °°

56 ,
MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pFistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: Grada, 2006. Psyché (Grada). ISBN 80-247-1362-4
s.17
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7.2 Polostrukturovany rozhovor

Pro sbér dat jsem si zvolila metodu polostrukturovaného rozhovoru. Pii pouziti této
metody vychazim z teorie M. Miovského. Metoda je utvofena na zaklad¢ scénatfe rozhovoru,
ktery si vyzkumnik pfedem urci. Otazky se drzi urcité struktury, ktera by méla vést k ziskani
odpovédi na konkrétni otazky. Pii dotazovéni je mozné rliznym zplsobem rozhovor
upravovat dle tazatele ¢i tdzaného. V ramci rozhovoru, je mozné se doptavat se na jiné otazky,
mimo scénaf rozhovoru, pokud to vyzkumnik uzna za vhodné. . U nckterych otazek tazatel
vyzaduje jasnou odpovéd’, u jinych otazek ve stejném typu dotazovani nechava tazatel
tazanému prostor na individudlni odpoveéd’, kterda ma kvalitativni hodnotu. Vyhodou této
metody je flexibilita, kterd dovoluje rozhovor vést za hranici scénare. Riziko se mize skryvat
v odvedeni pozornosti vyzkumnika a sklouznuti do jiného tématu. Z toho divodu je
zakladnim pravidlem mit otazky predem pfipravené a pokud dojde k odboceni od tématu, mél

by tazatel vratit tdzané¢ho do tématu.
7.3 Vybér respondentii

Respondenti pro rozhory byli vybrani cilené. Jde o skupinu pracovniki, kteti jsou
pracovnici v NZDM. Vybér téchto pracovniki byl veden cilené, pro ziskani kvalitativnich
odpovédi na otdzky z pracovnich situaci, kterym se tito lidé vystavuji pfi provadéni své
profese. VSechny tyto pracovniky jsem jiz pfedem znala a pozadala je cestou osobniho setkani
o jejich spolupraci pii rozhovorech. Podminkou bylo to, Ze pracovnik musi pracovat s klienty
v ur€ené cilové skuping, tj. déti a mladez od 6 do 26 let v€ku. V kratkosti jsem kazdého
seznamila s tématem prace a vysvétlila metodu, kterou jsem pouZivala pfi tvofeni rozhovoru.
Kazdy respondent mi potvrdil, Ze nema problém s nahravanim rozhovoru na diktafon a
ptipadné pouziti této nahravky pro ucelny této prace. Délka rozhovoru byla v rozmezi od 20
do 40 minut. Rozhovory jsem poté piepisovala a vybrala z nich odpovédi, na dané otazky.
Celkem jsem provedla pét rozhovorii s pracovniky, jenz plisobi v NZDM, ktera spadaji pod

Ceskou asociaci streetwork, ktera zaruéuje kvalitu téchto sluzeb.

Pro analyzu rozhovoru bylo nutné provést anonymizaci dotazovanych. Anonymizaci
jsem provedla zménou jejich pravych jmen, na jména neprava, proto aby nedoslo

k identifikaci dotazovanych osob.
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Pohlavi Vek Délka Délka Pracovni | Oznaceni
praxe v praxe v pozice pro
socialnich | NZDM zaznam
sluzbach rozhovoru
Vaclav muz 25 I,5roku |[1,5roku | kontaktni \Y%
pracovnik
Tamara zena 29 4 roky 3,5 roku | kontaktni T
pracovnik
Jiri muz 35 12 let 12 let vedouci J
sluzby
Petr muz 31 6,5 let 6 let koordinato P
r NZDM
Klara zena 26 5,5roku |3,5roku | kontaktni K
pracovnik
7.4 Metoda zpracovavani kvalitativnich dat

Jako technicky postup pro zpracovavani dat jsem si zvolila audio nahravéani. Tato

metoda mi pfiSla nejvice efektivni, pfi zachycovani vSech odpovédi od tdzaného. Kazdy

rozhovor jsem nahrdvala na diktafon, a rozhovory poté ptepisovala v plném znéni. Pfi
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rozhovoru jsem si také simultanné d¢lala poznamky, ke kterym jsem se chtéla béhem
rozhovoru vratit. Kazdy respondent mi potvrdil, Ze nema problém s nahravanim rozhovoru na

diktafon a pfipadné vyuziti této nahravky. Délka rozhovoru byla v rozmezi od 20 do 40 minut.

7.5 Metoda analyzy kvalitativnich dat

Pro zavére¢né zpracovani dat jsem si urcila metodu vytvareni trst. Pfi ur€ovani této
metody jsem postupovala dle autora Miovského®’, ktery popisuje postup tak, Ze seskupime
vyroky respondentt do skupin dle urcitych jevi, které maji jistou podobnost. Z danych trst

jsem pak stanovila dil¢i zavéry a zavéry.

7.6 Postup Setieni

V rozhovorech jsem se socidlnimi pracovniky v NZDM zjist'ovala, jestli se pracovnici
ve své praci jiz setkali s klientem, ktery mél agresivni projevy chovani. Déle pak, zda jsou
pracovnici informovani o né¢jakém postupu, jak tyto situace fesit, v ramci metodiky, ¢i interni
domluvy. Néasledn¢ jsem se zajimala i o néjakou jejich konkrétni zkusenost a postup, ktery by
pfi ni idedlné vyuzili. Na zavér jsme se vSech pracovnikli dotazovala na zékladni tfi
doporuceni, které je dle nich zasadni pii feSeni situaci s agresivnim klientem. V nékterych
otazkach se vétSina shodla, u nékterych otazek u kterych nebyla otdzka jasn¢ definovana se

odpovédi lisily.

Na konci kazdého rozhovoru padla tii zakladni doporuceni od respondentti, co dé€lat ve

chvili, kdy se dostanete do konfrontace s agresivnim klientem.

57 ,
MIOVSKY, Michal. Kvalitativni pFistup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha: Grada, 2006. Psyché (Grada). ISBN 80-247-1362-4
s.221
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8. Vysledky Setreni

Vétsina oslovenych pracovniki se pti definovani agresivity shodovala na negativnim podtextu

vyznamu tohoto slova. Nasli se i taci, ktefi agresivitu vidi i v pozitivnim ¢i neutrdlnim svétle.

...Za agresivitu povazuju takovy chovani, ktery smeruje nejakou negativni reakci smérem k
jiné osobé nebo k néjaké veci.

Agresivitu vnimam na dvou urovnich a to je fyzicka a verbalni... (J)

... V kladném slova smyslu, je to néjaké sebeprosazeni se. Jit si za svym zajmem. Asertivita,

Zdrava mira agrese si mysli, Ze je dobra v tom, kdyz se chces uplatit nékde v kolektivu v praci

nebo tak a prosadit si néjaky sviij cil.

Pak je ta druha agrese, kterou vnima vice lidi coz je ta, kterd je negativni coz jsou néjaké

ataky jinych lidi, slovni agrese, fyzicke utoky nebo treba manipulace... (T)
... Impulzivni nebo planované chovani za ucelem poskodit druhého clovéka... (V)

... Po absolvovani kurzu v Lomu agresivitu vnimam jako neutrdlni pojem, ktery muiZe
vyjadrovat néjaké nase chteni a smerovani. Toto vnimani vychadzi od norskych psychologii...

(P)

... Je pro mé je agresivita, kdyz se na mé nebo na nékoho jiného, nékdo slovné nebo fyzicky

utoci s cilem aby mi ublizil, aby mé to ranilo. Slovni nebo fyzicky utok... (K)

VSichni dotazovani pracovnici aZ na jednoho se v piimé praci setkali s konfrontaci s

agresivnim klientem. V kratkosti také popsali své piihody.

... S agresivnim klientem jsem se potkal nékolikrat. Prvni vzpominka se mi vybavila, kdy klient
ktery deélal bouchace pro matfii, také delal bojové sporty zavodné, napadl ciziho cloveka v
klubu. Konflikt o kterém jsme nevedeéli se presunul do klubu, kde mu nas klient zacal dost

osklive nakladat.

Tenkrat jsem mezi né dva vstoupil a mluvil jsem smérem ke klientovi, ktery mé nastésti

neprastil. Behem toho se napadeny clovek sebral a utekl pryc.

Dnes bych se zachoval uplné jinak... (J)
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... Ja primo jsem se s konfrontaci nesetkal, ale byl jsme nezucastnenym pozorovatel takovéto

situace, ktera se stala kolegovi. Do této situace jsem nezasahoval... (V)

... Nejdrsnéjsi konfrontace kterou jsem zazZila, bylo, kdyz si klienti (parta Sesti opilych kluki)
donesli alkohol na klub a schovali si ho na zdachode. S kolegyni jsme z nich alkohol citily a
vypozorovaly jsme, Ze se casto stiidaji na zachode. Alkohol jsme na zachodé nasly a donesly
na klub, kde jsme je s alkoholem konfrontovaly. Prvni reakce byla takova, ze alkohol neni
jejich a pak se zacala stupnovat az vyeskalovala v to, Ze klienti zacali nicit majetek na klubu,
nadavali nam, narusovali nasi komfortni zonu, stoupali si blizko k nam a pak ukradli koberec.

Nakonec jsme zavolaly policii, se kterymi jsme sepsaly skody, které klienti napachaly na

klubu... (T)

... Ano. Dva kluci se postrkavali u fotbalku. Jeden mél ocividné navrch a konflikt vyvolal,

druhému dal pésti do krku. Dostal stopku na 14 dni. Nikomu se nic nastésti vazného nestalo.

Poté sel semnou do kontaktni mistnosti, kde jsme celou situaci probrali a vysvétlil jsem mu,

proc ted na klub nesmi... (P)

... Ano. Jeden cas k nam na klub chodila vetsi parta sidlistnich déti, které byli hodné
neukotveny. Casto jsem méla pocit, Ze si k nam chodi agresi vybit. Mnohdy nas zkouseli, jak
na jejich chovani budeme reagovat. V téch situacich se k nam pribliZili, tak zZe to narusovalo

néjakou komfortni zonu, zvySovali hlas a chteli vyvolat konflikt... (K)

Kazdy z dotazovanych pracovniki, je informovany o metodice, ve které miZe najit n&jakeé
informace ohledné toho, jak se v situacich konfrontace s agresivnim klientem zachovat.
VétSina popsala postup hodn€ obecné. Z nékterych odpovédi vyslo najevo, Ze metodiky

nemaji na toto téma dostate¢né rozpracované.

... Ano mdme néjaké metodické vedeni v danych krizovych situacich. Mame tyto situace
vykazované jako mimoradné situace popripadé krizovou intervenci. Mdme v metodice
uvedeneé situace, kdy mame volat policii to v situaci, kdy je v ohroZeni bud’ klient nebo nékdo z

verejnosti na zdravi... (V)

... Myslet na své bezpeci, myslet na bezpeci klientii, na bezpeci majetku. V pripade, kdy se
pracovnik boji, zZe by nedokazal zajistit tato vSechna bezpeci tak je mozné volat policii. A

zdasadné se nevstupuje do fyzické konfrontace, pokud je to mozné... (J)
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... V- metodice mame popsané jak postupovat v krajnich situacich. V nejhorsim pripadé se vola
policie. Zakladni bezpecnostni pravidlo je, zZe na klubu neni nikdy pracovnik sam. Vzdy tam

musi mit kolegu... (T)

... Oddelit agresora od ostatnich, jak s agresorem jednat, zajistit bezpeci a v nejzazsim

pripadé volat policii... (P)

... Néco tam mame, nerekla bych, Ze je to uplné komplexni. Jsou tam pasaze o tom, kdy se vola
policie. Vybavuji se mi néjaka zakladni pravidla, jako jsou zabezpecit prostor, ochranit
ostatni klienty, snazit se dostat agresora pry¢ a tak. Spada to do néjakych nouzovych a

havarijnich situaci na klubu...(T)

Vlastni postupy pracovnikii pfi konfrontacich s agresivnim klientem jsou vsak trochu jiné, nez
popisuji metodické postupy. Kazdy pracovnik je v naprosto rozdilné situaci a disponuje

originalnimi a individualnim pfistupem ke klientovi.

... Klienty vracim zpatky na zacdatek celé situace a celou ji s nimi projedeme znovu s tim, Ze se
zaméruju na jednotliva mista, kde se to pokazilo. Co rekli Spatné, kdy se na nékoho podivali
Spatné. Casto se dostaneme do situace, kdy se velmi agresivni reakce vznikla na zakladeé

nepochopeného signalu. To se pri opétném prochazeni situace vysvetli...(V)

... V téchto situacich poskytujeme socialni intervenci. Snazime se korigovat chovani klientii
tady a ted. Sledujeme, jak casto se to déje. Pokud se tento typ chovani casto pakuje volime

moznost, Ze jim zakazeme cerpat sluzbu. Vysvetlujeme co se stalo a pro¢ md jeho chovani

takovéto nasledky...(P)

... Ja bych videl rozdil mezi primou a neprimou agresi. U té primé tak se vétSinou snazZime
reagovat rychle, tak aby to agresivni chovani prestalo v dany moment a ndsledné se snazime
prijit na to, pro¢ k nému doslo. S aktéry o tom mluvime. Tento projev je podle mé predevsim
staveny na emocich, na rozdil od téch neprimych projevii, kde agresor stavi spise na rozumu

tj. promyslené...(J)

... Pri fyzické agresivité v prvni rade klienty od sebe odtrhneme, pouzivam techniku srapnel,
prekvapim je at' uz na né zaivu nebo tim Ze na né vlitnu aby se néjakym zpiisobem lekli a

prestali ale pak bezprostiedné po tom jdu do klidu a zacnu s nimi celou situaci resit...(V)
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. Zustat v klidu, nenabthat do néjaké zpétné agrese...(T)

... Je to opet individualni, podle situace a klienta. V prvni rade je pro mé diilezité
nevystartovat na klienta a nepristoupit na jeho hru. Dalsi véc je ochranit ostatni klienty, které
Jjsou na klubu. Pokud vidim, Ze by mohl nastat konflikt, tak se snazim odvést pozornost toho

klienta, vzit si ho stranou a o situaci s nim hovorit...(K)

..U fyzickych konfrontact vyvolat néjaky sok, néco zarvat vytrhnout je z té rvacky zaujmout

jejich pozornost...(T)

... U téch neprimych projevit se snazime s klienty mluvit o tom, aby jim doslo, Ze to co délaji
neni v pordadku, pokud se bavime s agresorem. Snazime se to davat na prikladech, jaké by to

bylo jemu, protoze jim to né vidy dojde, ze druhého poskozuji. Je to dlouhodobéjsi prace...(J)

...Také je dulezita prevence, byt s nimi na klubu, sledovat co se déje co oni délaji a umét

odhadovat kdyz jde do takovéto situace a resit to diive nez se to spusti....(T)

V kazdém NZDM maji na klubech pravidla, ktera se tykaji zakazu agresivniho jednani, tato

pravidla neurcuji klienti, ale v nékterych zafizeni se mohou na jejich formulovani podilet.

... Ano mdme pravidlo které zakazuje agresivni projevy v prostordch klubu. Respekt k

pracovnikum a ostatnim navstevnikiim klubu...(J)
... Ano, bez agrese...(V)

... Mame. Pravidlo zni, chovame se k sobé ohleduplné. S tim , Ze u toho bodu rozvadime to, ze

se k sobé chovame s respektem. Snazime se na klubu udrzet bezpecné prostredi...(P)
... Ano, na pravidla mohou mit podnéty a stiznosti na které my pak reagujeme...(V)

. Ano, mame tam vylozené pravidlo né agresi. A také pravidlo, né nebezpecnym

predmétum...(T)

... Jendou za mésic mame takovy program, jmenuje se to pacificka rada. Zde probirame
pravidla s klienty a resime kazdé jednotlivé pravidlo. Cilem je se shodnout s klienty na tom,
jestli by melo pravidlo platit. Klienti si maji moznost vyzkouset v ramci modelovych situaci,
Jjak by to vypadalo, kdyby pravidlo nefungovalo jak v roli klientu, tak v roli pracovnikii. Po té
se opét debatuje o tom, proc je pravidlo dobré dodrzovat...(K)
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... Nase pravidla vychazi z podstaty fungovani NZDM. Také pravidla tvori pracovnici, v
idealnim pripadeé by se méli pravidla tvorit i s klienty...(T)

Vsichni pracovnici se v rozhovorech zminili o tom, Ze s klienty pravidelné o agresi mluvi a
pokud agresivni chovani, které piekro¢ni néjaké jimi dané hranice nastane, jsou klienti

sankciovani neboli potrestani.

... Klasicky to byva sankce. Stopka na klub na urcitou dobu. Vzdy je to ale podminené néjaky

rozhovorem, aby klient dobre védeél proc a za co se mu sankce udéluje...(T)

... Ano, délame preventivni aktivity, které vychazeji z pravidel klubu, kde je také pravidlo bez
agrese. S prichodem kazdého nového klienta vysvétlujeme tato pravidla, tim se to stavajicim

klientum neustale zvédomuje...(V)

Podle miry agresivniho chovani uvalujeme ruzné sankce. Sankce umérnd situaci.
Napomenuti, castecna stopka, celodenni stopka, zdkaz vstupu na delsi dobu, ukonceni
spoluprace na piil roku. Po udéleni sankce se vzdy s klienty bavime, proc¢ byla sankce udélena

a jestli rozumi proc¢ ma jeho chovni takovéto nasledky...(J)

... Sankcni systém mame dobie popsany, kde mame uvedeno co za co. Jaka sankce za jaky

prohiesek. Aby pracovnici nemohly na zaklade sympatii a antipatii prestielovat tresty...(P)

... Ano mluvime. Méli jsme napriklad preventivni program na téma agrese, kde jsme se bavili
o agresi se kterou se klienti setkavaji v riznych prostredi. O agresi se s klienty snazZime bavit z

obou stran, jak se strany obéti tak ze strany agresora...(K)

9. Diskuze

Praktické doporuceni od pracovnikid se vétSinové shoduji s postupy teoretickymi.
Kazdy pracovnik je vSak ovlivnén svymi zkuSenostmi, a na zakladé toho doporucuje postup,
jak pracovat s agresivnim klientem. Pokud jsem se pracovniki ptala na to, jak se dle nich
projevuje fyzickd, slovni, pfima a nepiima agrese, vétSinou jejich popisy odpovidali tomu, jak
je popisuje teorie v literatuie. Pracovnici maji znalosti této problematiky, a snazi se s klienty
preventivné primarn€ 1 sekunddrn€ na tématu, zvladani agresivniho chovani pracovat.

V teoretické ¢asti mé prace popisuji, jak vétSinou vznikne konflikt. Pracovnici pak v praxi
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popisuji ptipady, kdy konfliktni situace vznikla, a na vSech ptipadech se ukazuje, ze schéma

se opakuje.

Teoreticky také popisuji tfi pfistupy, jak je mozné s agresivnim klientem pracovat.
V praxi se k t¢émto moznym piistupim pracovnici spiSe neuchylovali. Jejich reakce popisovali
spise situacn¢ dle dané situace. Z teorie dale plyne, ze je dobré a dulezité se o téchto tématech
bavit i mimo jeji situaci a diskutovat s klienty na téma agrese a jejiho zvladani. Ve vsech
zatizenich, kde pracovnici plisobi se tato primarni prevence odehravd, a mize mit velmi

pozitivni vliv na dalsi praci s klienty.

Doporuceni od pracovnikii, jak pracovat s agresivnimi projevy klienta

Z teorie vyplyva, ze na konfliktni situaci mize byt ¢lovék castecné pripraven. Pokud
se jedna o pracovnika v NZDM, ktery ma pted sebou ptimou praci s klientem je dobré védéet
s jakym rozpoloZenim na sluzbu ptichazi. Pokud nema dobry den, to mlze znamenat, Ze se
Spatn€ vyspal, nema dobrou ndladu, mad rodinné ¢i zdravotni problémy je véEtsi
pravdépodobnost, ze konfliktni situaci bude hiife snaset. V téchto ptipadech, je velmi dulezité,
aby své rozpolozeni sdilel s kolegou a tekl, co je na dnesni sluzbé schopen Cinit, a kde se
nebude citit pfijemné. Pracovni kolektivy v téchto socidlnich sluzbach pracuji jako tym, a je
dualezité, aby oba vnimali atmosféru, kterd na sluzbé panuje. Pokud nastane situace, ve které
by mohl konflikt vzniknout, je dobré, kdyz se situace ujme kolega, ktery je v dany okamzik
stabiln€j$i a nenecha se situaci lehce vykolejit. Z literatury vyplyva, Ze je v téchto situacich
dalezité pro pracovnika, uvédomovat si jakym ténem v danou chvili mluvi, nereagovat
pfehnané a neadekvatné, snazit se udrzet klidnou atmosféru, ptat se na pocit a uznavat, Ze na
né maji klienti pravo. Déle se soustfedit na souc¢asnou chvili, a pozorné zjistit fakta od vSech
zuCastnénych. Na zavér pak najit spolecné teSeni, jak celou situaci uzavfit, tak aby nikdo

neodchézel nastvany nebo uraZeny a vSichni uznali dané feSeni.

Kazdy z dotazovanych pracovnikl dali na zavér rozhovoru tii vlastni doporuceni, jak
se ve chvilich konfrontace s agresivnim klientem zachovat. Z téchto odpovédi jsem vytvotila

obecné doporuceni pro socidlni pracovniky v NZDM.
Co udélat prvni fadé:

-V prvni fad¢ je to néjaky stop a rozdéleni ucastnikil, zastaveni té situace. (V)
- Zustat v klidu. (T)

- Pérkrat se nadechnout a uvédomit si co se d¢je. (J)
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- Upoutat pozornost agresora a upozornit ho, ze pravé porusuje pravidla. (P)

- Zajistit bezpecnost ostatnich klientti na klubu. (K)

V druhém kroku pracovnici doporucuyji:

- Druhé je vraceni té situace na zacatek.(V)

- Nedat najevo strach. (T)

- Potlacit v sob¢ chut’ vytesit danou situaci za kazdou cenu tak, abych byl vitéz. (J)
- Rychlé vyhodnoceni situace — zdali byl agresor nebezpecny nebo stale je. (P)

- Spoluprace s druhym kolegou a s celym tymem. Aby za sebou stéli. (K)

Jako treti krok pro uspésné zvladnutou situaci pracovnici doporucuji:

- Tieti je kontrolované prochazeni celé situace od zacatku, fekl bych mediované nebo
moderované prochdzeni té situace. (V)

- Davat si bacha na to, co ¢lovek tikd, aby nepodnécoval klienta k dalsi agresi.(T)

- Probrat s agresorem co se délo a proc se to délo. (J)

- Bezpeci ostatnich klientti — vzit cile agresorovi, na kterych si vyléva svou zlost. (P)

- Nepristoupit na agresi druhého. (K)
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Z.avér

M4 bakalafska prace se zabyvala tématem projevli agresivniho chovani u klientt
v NZDM. Cilem prace bylo zjistit, zdali se pracovnici v nizkoprahovych klubech shoduji na
potupu pii praci s klienty v agresivnim rozpolozeni, a zdali maji néjaky metodicky postup,

ktery jim pfi téchto situacich mize byt napomocen.

Pti komunikaci s druhym ¢lovékem je zéklad v tom mluvit a vysvétlovat co minim tim
co fikam. V okamziku nedostatecného pochopeni muize nastat zmateni, které se muze

premeénit na hnév, zlost Ci vztek.

Empirickd c¢ast je zpracovana prostiednictvim polostrukturovanych rozhovori

s pracovniky z nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez.

Z rozhovora vyplyva, Ze 1 kdyz ma kazdy pracovnik svlij metodicky postup, ktery by
m¢él v praci aplikovat v redlnych situacich, funguje trochu jinak. Kazdy pracovnik ma néjaké
zkusSenosti, ze kterych pii praci ¢erpa. Kazdy z nich je také jiné povahy, ma jiné schopnosti a

odlisny ptistup ke klientovi.

Vsichni dotazovani pracovnici jsi jsou védomi, Ze maji ke své praci n€¢jakou metodiku,
ze které mohou cerpat informace. Kdyz se pracovnici zaméfili na udalost, kdy ptijde do
sluzby klient, ktery jednd agresivné, maji v metodikach podobné navody, jak v téchto
situacich postupovat. V praxi postupy ale vypadaji jinak. Zavérem rozhovord mi kazdy
pracovnik popsal tfi zakladni kroky, jak se v téchto udéalostech zachovat aby byla konfrontace
s klientem v takovémto rozpoloZeni ucinna a spoluprace s klientem mohla pokracovat i

nadale.

Tato doporuceni jsem shrnula na konci diskuze a véfim, ze mize nekteré pracovniky
inspirovat, az se v téchto situacich sami objevi. Vhodnym zpiisobem, jak si moci tyto situace
nacvicit jsou modelové situace, kdy si pracovnici uméle situaci vytvoii a prochdzeji si rlizna

feSeni a hledaji nejvhodnéjsi zpiisob jak u¢inné s klientem pracovat.

Cil mé bakalatské prace byl naplnén tim, Ze jsem se na zakladé rozhovorii dozvédéla,
jak pracovnici na tento typ konfrontaci s klienty reaguji a také to, Ze jsou informovani o
pfipadném metodickém navodu, kde mohou hledat dal§i moznosti v tom, jak na situace

reagovat.
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Prilohy

Otazky pro rozhovor s pracovniky: Postup pFi praci s agresivnim

klientem dle metodiky NZDM

V praktické ¢asti mé bakalaifské prace bych se chtéla dozvédét od vybranych socidlnich

pracovnikd, ktefi pracuji v nizkoprahovém zatizeni pro déti mladez nasledujici informace:

> » b

Co povazujete za agresivitu?
Jak byste definovali agresivitu?
Co je podle vas agresivni projev v chovani?
Setkal jste se n€kdy pifi vykonavani své profese socidlniho pracovnika v NZDM s
konfrontaci s agresivnim klientem?
Jaké maji podle vas projevy tyto druhy agrese?

- fyzické agrese

- slovni agrese

- primé agrese

- nepiimé agrese
Mate v metodice néjaky postup, ktery vam tika, co mate délat, pokud do vasi sluzby
ptijde agresivni klient?

- pokud ano, mizete v kratkosti popsat, co vam metodika radi?
Pokud ne, mate néjaky interni postup, na kterém jste se dohodli s kolegy, nebo kazdy
reagujete sam za sebe?
Jaké nejcastéjsi projevy agresivniho chovani pozorujete u vasich klientt?

- fyzické agrese

- slovni agrese

- pfimé agrese

- nepiimé agrese
Jaky je vas bézny postup pfi feseni téchto nejcastéjSich projevi agresivniho chovani u
vasSich klient? Mizete ho v kratkosti popsat?

- u fyzickych projevil agrese

- uslovnich projevi agrese

- u ptimych projevl agrese
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- uneptimych projevil agrese
10. Mluvite o agresi s vasimi klienty? Jakym zptisobem.
11. Mate na klubu né¢jaka pravidla, ktera se tykaji agrese?
12. Pokud ano, kdo tato pravidla stanovuje?
13. Podileji se klienti na tvoteni pravidel v prostorach klubu?
14. Jak je agresivni chovani klientl trestano/postihnuto?
15. Jaké projevy agrese vam piijdou nejobtiznéji zvladnutelné a z jakych divoda?
16. Je n¢jaky urcity typ agresivniho chovani, ze kterého mate vy saim/sama strach?
17. Co byste zaradil/a do tii zakladnich pravidel, jak v této situaci postupovat? (pokud

dojde na konfrontaci s agresivnim klientem)

Otazky jsou systematicky mifeny na téma prace s agresivnim klientem. V ramci
dotazovani se snazim zjistit, zdali se pracovnici setkdvaji s agresivnimi projevy chovani u

svych klientt a jaké jsou jejich postupy prace v téchto situacich.
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Prepisy rozhovort
PREPIS ROZHOVORU S RESPONDENTEM V

Tazatel T: Alzbéta Matysova
Jméno respondenta V: Vaclav
VéEk: 25 let

Pracovni pozice: kontaktni pracovnik v NZDM

T: Co povaZujete za agresivitu?
V: Impulzivni nebo planované chovani za ti¢elem poskodit druhého ¢lovéka
T: Co je podle vas agresivni projev v chovani?

V: Rizné projevy, pies projevy fyzického charakteru pied verbalni charakter, forma oblékani,

mimika ... mnoho forem. O kazdé form¢ bych mohl déle mluvit.

T: Setkal jste se nékdy pri vykonavani své profese socidlniho pracovnika v NZDM s

konfrontaci s agresivnim klientem?

V: Ja ptimo jsem se s konfrontaci nesetkal, ale byl jsem nezucastnény pozorovatel takovéto

situace, ktera se stala kolegovi.

Do této situace jsem nezasahoval.

T: Jaké maji podle vas projevy tyto druhy agrese?

V: Za fyzické projevy agrese povazuji biti, kopani, Skrceni, bodné zranéni, ublizeni na zdravi

Za slovni projevy agrese povazuji nadavky, zesméSiovani, projevy rasov€ motivovany

nenavisti

Za ptimé projevy agrese povazuji utok na né&jakého Cloveka fyzického charakteru, ukradeni

néci véei, bezprostiedni reakce agresora vici obéti
Za nepiimé projevy agrese povazuji nabadani, navadéni, dlouhodoba Sikana psych. charakteru

T: Mate v metodice néjaky postup, ktery vam rika co mate délat, pokud do vasi sluzby

prijde agresivni klient?
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V: Ano mame néjaké metodické vedeni v danych krizovych situacich. Mdme tyto situace
vykazované jako mimotadné situace popiipadé krizovou intervenci. Mame v metodice
uvedené situace, kdy mame volat policii to v situaci, kdy je v ohrozeni bud’ klient nebo né¢kdo

z vetejnosti na zdravi.
T: Jaké nejcastéjsi projevy agresivniho chovani pozorujete u vasich klienti?

V: U tohoto je tenky led, kdy zalind agresivni chovani a kdy je to jenom nevinné
postuchovani a je jen na pracovnikovi to vyhodnotit, za fyzické projevy agrese povazuji, kdyz
se klienti mlati navzajem, valeji se po sob¢, hazeji po sobé vécmi, za slovni projevy agrese
povazuji nadavky, osloveni, parafrdzovani jmen, vytvareni ptezdivek na zékladé né&jakych
karikaturnich rysii. Za pfimé projevy agrese povazuji vétSina agrese mezi klienty je pfima
fyzicka, nepifima agrese je spiSe vici pracovniklim, kdy naptiklad skonci aktivita vateni jidla

a klienti odejdou a neuklidi si po sob¢ véci a musi je uklizet pracovnik za né.

7

T: Jaky je vas béZny postup pri FeSeni téchto nejcastéjsich projevii agresivniho chovani
u vaSich klienti? MuZete ho v kratkosti popsat? (u fyzickych projevi agrese, slovnich

projevii agrese, piimych projevi agrese a u neprimych projevi agrese)

V: Klienty vracim zpatky na zacatek celé situace a celou ji s nimi projedeme znovu s tim, ze
se zaméfuju na jednotlivd mista, kde se to pokazilo. Co fekli Spatn¢, kdy se na nékoho
podivali $patné. Casto se dostaneme do situace, kdy se velmi agresivni reakce vznikla na

zakladé nepochopeného signalu. To se pii opétném prochazeni situace vysvétli.

Pii fyzické agresivité v prvni fadé klienty od sebe odtrhneme, pouzivam techniku Srapnel,
prekvapim je at’ uZ na n€ zafvu nebo tim Ze na né vlitnu aby se néjakym zptsobem lekli a

prestali ale pak bezprostfedné po tom jdu do klidu a za€nu s nimi celou situaci fesit.
T: Mluvite o agresi s vaSimi klienty? Jakym zpiisobem.

V: Ano, délame preventivni aktivity, které vychazeji z pravidel klubu, kde je také pravidlo
bez agrese. S pfichodem kazdého nového klienta vysvétlujeme tato pravidla, tim se to

stavajicim klientim neustéle zvédomuje.
T: Mate na klubu néjaka pravidla, ktera se tykaji agrese?

V: Ano, bez agrese
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T: Pokud ano, kdo tato pravidla stanovuje?

V: Kdyz jsem na klub pfisel, tak tam toto pravidlo uz bylo. Dle mého nézoru pravidla vychazi
ze tfech stran. Prvni je zkuSenost toho klubu a pracovnikli za druhé spolecna domluva s
klienty a za tfeti obecné platné pravidla vychazejici z moralky a z poslani klubu jako

takového.

T: Podileji se klienti na tvoreni pravidel v prostorach klubu?

V: Ano, na pravidla mohou mit podnéty a stiznosti na které my pak reagujeme.
T: Jak je agresivni chovani klienti trestano/postihnuto?

V: Podle situace, kdyz jde o maly prohfesek typu postuchovani nebo nahodna neplanovana
agrese v ramci néjaké hry, tak klientiim domlouvame a chceme aby se klient omluvil za své

chovani.

Ve chvili kdy je to planované, klient se nechce omluvit za své chovani, nelituje toho, stoji si

za tim pak v souladu z pravidla klubu, nemiize déale na klubu dale zistat a je vykazan.
T: Jaké projevy agrese vam prijdou nejobtiznéji zvladnutelné a z jakych divoda?
V: Kolektivni, kdy se skupinka spikne proti jednomu a pracovnik je na situaci sam.

T: Je néjaky urcity typ agresivniho chovani, ze kterého mate vy sim/sama strach?

V: Nerad bych se dostal do né¢jaké bitky. Fyzickéd agrese. Bal bych se situace, kdy budu mit

nekoho ochranit a nepovede se mi to.

T: Co byste zaradil/a do tfi zakladnich pravidel, jak v této situaci postupovat? (pokud

dojde na konfrontaci s agresivnim klientem)

V: V prvni fad¢ je to n¢jaky stop a rozdéleni ucastnikili, zastaveni té situace. Druhé je vraceni
té situace na zacatek a tfeti je kontrolované prochéazeni celé situace od zacatku, fekl bych

mediované nebo moderované prochdzeni té situace.

T: To byla posledni otazka, dékuji za Vas ¢as a poskytnuti tohoto rozhovoru.
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PREPIS ROZHOVORU S RESPONDETKOU T

Tazatel TA: Alzbéta Matysova
Jméno respondenta T: Tamara
Vek: 29 let

Pracovni pozice: kontaktni pracovnik v NZDM

TA: Co povaZujete za agresivitu?

T: V kladnym slova smyslu, je to né¢jaké sebeprosazeni se. Jit si za svym zdjmem. Asertivita,
Zdrava mira agrese si mysli, Ze je dobra v tom, kdyz se chces uplatit nékde v kolektivu v praci

nebo tak a prosadit si néjaky sviyj cil.

Pak je ta druhd agrese, kterou vnima vice lidi coz je ta, ktera je negativni coz jsou néjaké

ataky jinych lidi, slovni agrese, fyzické Gtoky nebo tfeba manipulace.
TA: Co je podle vas agresivni projev v chovani?
T: Hrozné vyzyvavy o¢ni kontakt. Zirani.

TA: Setkal jste se nékdy pri vykonavani své profese socialniho pracovnika v NZDM s

konfrontaci s agresivnim klientem?

T: Ano, vicekrat. V minulém NZDM, kde jsem pracovala. VétSina klientd byla z romskych
rodin, kde byli déti zvyklé na to, Ze na sebe fvou. Casto se stavalo, kdyz jsme je upozornili na

to, Ze nemaji nicit véci v zafizeni, Ze na nds fvaly, nadavaly nam, plivaly ndm pod nohy.

Nejdrsnéjsi konfrontace kterou jsem zazila, bylo, kdyZ si klienti (parta Sesti opilych kluki)
donesli alkohol na klub a schovali si ho na zachod¢. S kolegyni jsme z nich alkohol citily a
vypozorovaly jsme, Ze se Casto stfidaji na zachod€. Alkohol jsme na zdchodé nasly a donesly
na klub, kde jsme je s alkoholem konfrontovaly. Prvni reakce byla takova, Ze alkohol neni
jejich a pak se zacala stupniovat az vyeskalovala v to, Ze klienti zacali nicit majetek na klubu,
nadévali ndm, narusovali nasi komfortni zonu, stoupali si blizko k ndm a pak ukradli koberec.
Nakonec jsme zavolaly policii, se kterymi jsme sepsaly Skody, které klienti napachaly na

klubu.
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TA: Jaké maji podle vas projevy tyto druhy agrese?

T: Za fyzické projevy agresora jsou poceni, zrudnuti, napinani zil, za slovni projevy agrese

povazuji nadavky, pouzivani riznych vulgarismu, vkladani slov do tst.

Za ptimé projevy agrese povazuji konkrétné cilené nadavky, jdu a prastim druhého Clovéka,
chovani vaci konkrétni véci, za nepiimé projevy agrese povazuji vybijeni si vzteku na

néjakém ndbytku, rozmlaceni néjaké véci misto poskozovani ¢lovéka

TA: Mate v metodice néjaky postup, ktery vam rika co mate délat, pokud do vasi sluzby

prijde agresivni klient?

T: Néco tam mame, nefekla bych, ze je to uplné komplexni. Jsou tam pasaze o tom, kdy se
vola policie. Vybavuji se mi n¢jakd zakladni pravidla, jako jsou zabezpecit prostor, ochranit
ostatni klienty, snazit se dostat agresora pry¢ a tak. Spadd to do néjakych nouzovych a

havarijnich situaci na klubu.

TA: Jaké nejcastéjsi projevy agresivniho chovani pozorujete u vasich klienti?

T: Za projevy fyzické agrese povazuji zatinani pésti, bouchéani do skiin€k na obleceni, rvacky,

za projevy slovni pak nadavky, nadévani si do rodiny, nadavéani pracovnikiim

Za projevy piimé agrese povazuji ocni vyzvy, naruseni komfortni zony, za projevy nepiimé

pak manipulace, demolice nabytku, casto odnaseli koberec a pted klubem ho zahodili

TA: Jaky je vas bézny postup pri FeSeni téchto nejcastéjSich projevi agresivniho
chovani u vaSich klienti? MiiZete ho v kratkosti popsat? (u fyzickych projevi agrese,

slovnich projevii agrese, primych projevii agrese a u neprimych projevi agrese)
T: Zustat v klidu, nenabihat do n&jaké zpétné agrese.

U fyzickych konfrontaci vyvolat néjaky Sok, néco zafvat vytrhnout je z t€ rvacky zaujmout

jejich pozornost.

Také je dilezitd prevence, byt s nimi na klubu, sledovat co se déje co oni délaji a umét

odhadovat kdyz jde do takovéto situace a fesit to diive nez se to spusti.

TA: Mluvite o agresi s vasimi klienty? Jakym zpisobem.
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T: Diky tomu, Ze jsme zapojeni do ligy férového fotbalu tak mizeme s klienty mluvit o
respektu vici druhému hréci tak to prenasime i na respekt vici druhému clovéku v bézném

zivot€. Snazime se klientlim vysvétlit, co to znamena respekt.
TA: Mate na klubu néjaka pravidla, ktera se tykaji agrese?
T: Ano — respekt vii¢i pracovnikiim a ostatnim uzivatelim sluzby
TA: Pokud ano, kdo tato pravidla stanovuje?

T: Nase pravidla vychazi z podstaty fungovani NZDM. Také pravidla tvoii pracovnici, v

idealnim ptipad¢ by se méli pravidla tvofit i s klienty.
TA: Podileji se klienti na tvoieni pravidel v prostorach klubu?

T: Urc¢ité, mizeme to najit i ve standardech kvality, Ze je dobré aby se klienti podileli na

chodu klubu.
TA: Jak je agresivni chovani klientii trestino/postihnuto?

T: Klasicky to byva sankce. Stopka na klub na urc¢itou dobu. Vzdy je to ale podminéné né&jaky

rozhovorem, aby klient dobfe védél pro¢ a za co se mu sankce udéluje.

TA: Jaké projevy agrese vam prijdou nejobtiZnéji zvladnutelné a z jakych duvoda?
T: Manipulace — kdy jeden klient vétSinou kapo, ovlivituje celou skupinu a hybe vztahy.
TA: Je néjaky urcity typ agresivniho chovani, ze kterého mate vy sim/sama strach?

T: Asi bych nechtéla dostat ranu, ale nebojim se toho. Snazim se nedavat najevo strach,

protoze to mize ¢loveka Casto zachranit.

TA: Co byste zaradil/a do tFi zakladnich pravidel, jak v této situaci postupovat? (pokud

dojde na konfrontaci s agresivnim klientem)
T: Zustat v klidu.
Nedat najevo strach.

Davat si bacha na to, co ¢lovek fika, aby nepodnécoval klienta k dalsi agresi.
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TA: To byla posledni otazka, dékuji za Vas ¢as a poskytnuti tohoto rozhovoru.

PREPIS ROZHOVORU S RESPONDENTEM J

Tazatel T: Alzbéta Matysova

Jméno respondenta J: Jiti

VéEk: 35 let

Pracovni pozice: vedouci sluzby NZDM
T: Co povaZujete za agresivitu?

J: Za agresivitu povazuju takovy chovani, ktery sméfuje néjakou negativni reakci smérem k

jiné osobé nebo k néjaké véci.
Agresivitu vnimam na dvou urovnich a to je fyzickd a verbalni.

T: Co je podle vas agresivni projev v chovani?

J: Ten kdyZ se €lovek snazi prosadit svoji véc, bez ohledu na ostatni. A nebo pokud se snazi

ziskat néjakou pfevahu nad téma lidmi za vyuziti v§ech i né Upln¢ ok véci.

T: Setkal jste se nékdy pri vykonavani své profese socialniho pracovnika v NZDM s

konfrontaci s agresivnim klientem?

J: S agresivnim klientem jsem se potkal n€kolikrat. Prvni vzpominka se mi vybavila, kdy
klient ktery délal bouchace pro mafii, také délal bojové sporty zavodné, napadl ciziho ¢loveéka
v klubu. Konflikt o kterém jsme nevédé€li se pfesunul do klubu, kde mu nas klient zacal dost

osklivé nakladat.

Tenkrat jsem mezi né¢ dva vstoupil a mluvil jsem smérem ke klientovi, ktery mé naStésti

neprastil. BEhem toho se napadeny ¢lovek sebral a utekl pry¢.

Dnes bych se zachoval uplné jinak.
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T: Jaké maji podle vas projevy tyto druhy agrese?

J: Za fyzické projevy agrese povazuji , ze nékdo nékomu dé pésti, kdyz do sebe lidi strkaji a
vymezuji si tim prostor. Za slovni projevy agrese povazuji cilené vulgarismy tak aby ublizil
druhé¢ osobé¢. Za piimé projevy agrese povazuji dva mnou vyse uvedené piriklady. Za nepiimé

projevy agrese povazuji kyberSikana, zesmésnovani druhého za jeho zady, drby.

T: Mate v metodice néjaky postup, ktery vam Fika co mate délat, pokud do vasi sluzby

prijde agresivni klient?
J: Ano, mame to v metodice.
T: pokud ano, muazete v kratkosti popsat, co vam metodika radi?

Myslet na své bezpe¢i, myslet na bezpec¢i klientdi, na bezpec¢i majetku. V piipad¢, kdy se
pracovnik boji, Zze by nedokdzal zajistit tato vSechna bezpeci tak je mozné volat policii. A

zasadné se nevstupuje do fyzické konfrontace, pokud je to mozné.
T: Jaké nejcastéjsi projevy agresivniho chovani pozorujete u vasich klienta?

J: Za fyzické projevy agrese povazuji strkani, prani se, rvacka, kopani. Za projevy slovni
agrese urazky, vulgarni ataky. U piimé agrese viz fyzickd a slovni agrese a nepfimou agresi

vnimam jako pomluvy §ifené vSemi zpisoby.

wewrs

T: Jaky je vas béZny postup pri FeSeni téchto nejcastéjsich projevii agresivniho chovani
u vasich klient? MiiZete ho v kratkosti popsat? (u fyzickych projevii agrese, slovnich

projevi agrese, primych projevi agrese a u nepfimych projevii agrese)

J: J& bych vidél rozdil mezi pfimou a nepifimou agresi. U té piimé tak se vétSinou snaZzime
reagovat rychle, tak aby to agresivni chovani pfestalo v dany moment a néasledné se snazime
prijit na to, pro¢ k nému doslo. S aktéry o tom mluvime. Tento projev je podle mé predevsim
stavény na emocich, na rozdil od téch neptimych projevil, kde agresor stavi spiSe na rozumu

tj. promyslené.

U téch nepfimych projevl se snazime s klienty mluvit o tom, aby jim doslo, Ze to co délaji
neni v poradku, pokud se bavime s agresorem. Snazime se to davat na ptikladech, jaké by to

bylo jemu, protoze jim to né vzdy dojde, Ze druhého poskozuji. Je to dlouhodobé;si prace.
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T: Mluvite o agresi s vasimi klienty? Jakym zpisobem.

J: Ano mluvime o agresi s nasimi klienty. Snazime se s nimi o tom mluvit, jako o véci ktera je
piirozena a ktera k tomuto obdobi patii. Obdobi kdy si klienti hledaji urCité limity a osahéavaji

si rizné hranice. Snazime se jim kultivovat jejich projevy.
Jak preventivni programy tak situacni rozhovory.
T: Mate na klubu néjaka pravidla, ktera se tykaji agrese?

J: Ano mame pravidlo které zakazuje agresivni projevy v prostorach klubu. Respekt k

pracovnikiim a ostatnim navstévnikim klubu.

T: Pokud ano, kdo tato pravidla stanovuje?

J: Pracovnici.

T: Podileji se klienti na tvoreni pravidel v prostorach klubu?

J: Jesté jsem se nesetkal s tim, Ze by méli zajem.

T: Jak je agresivni chovani klientii trestano/postihnuto?

J: Podle miry agresivniho chovani uvalujeme rtizné sankce. Sankce umérna situaci.

Napomenuti, ¢aste€na stopka, celodenni stopka, zdkaz vstupu na delSi dobu, ukonceni

spolupréce na piil roku.

Po udéleni sankce se vzdy s klienty bavime, pro¢ byla sankce udélena a jestli rozumi pro¢ ma

jeho chovni takovéto nasledky.

Na sankei se shoduji s druhym kolegou

T: Jaké projevy agrese vam prijdou nejobtiznéji zvladnutelné a z jakych divodu?
J: Neptima agrese mi piijde té¢Zko zvladnutelna, protoze miize trvat dlouho nez se objevi.
Hrubé nasili — hromadna bitka

T: Je néjaky urcity typ agresivniho chovani, ze kterého mate vy sim/sama strach?
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J: Nechtél bych se dostat do situace, kdy bude ve hie zbran, ktera prodluzuje dosah agresora.

T: Co byste zaradil/a do tii zakladnich pravidel, jak v této situaci postupovat? (pokud

dojde na konfrontaci s agresivnim klientem)

J: Parkrat se nadechnout a uvédomit si co se d¢je.

Potlacit v sob¢ chut’ vyiesit danou situaci za kazdou cenu tak, abych byl vitéz.
Probrat s agresorem co se délo a pro¢ se to délo.

T: To byla posledni otazka, dékuji za tviij ¢as a poskytnuti tohoto rozhovoru.

PREPIS ROZHOVORU S RESPONDENTEM P

Tazatel T: Alzbéta Matysova

Jméno respondenta P: Petr

Vék: 31 let

Pracovni pozice: koordinator NZDM
T: Co povaZujete za agresivitu?

P: Po absolvovani kurzu v Lomu agresivitu vnimam jako neutralni pojem, ktery miizZe

vyjadfovat n¢jaké nase chténi a smétovani. Toto vnimani vychazi od norskych psychologt.
T: Jak by jste definovali agresivitu?

P: Reakce na vnitini projevy, riizn€ se projevujici.

T: Co je podle vas agresivni projev v chovani?

P: Vnéjsi reakce. Piiklad Spatny pohled, nadavani. Konfrontace, ktera vyvolava negativni

zpétnou reakci.

T: Setkal jste se nékdy pri vykonavani své profese socialniho pracovnika v NZDM s

konfrontaci s agresivnim klientem?
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P: Ano. Dva kluci se postrkéavali u fotbalku. Jeden mél ocividné navrch a konflikt vyvolal,

druhému dal pésti do krku. Dostal stopku na 14 dni. Nikomu se nic nastésti vazného nestalo.

Po té Sel semnou do kontaktni mistnosti, kde jsme celou situaci probrali a vysvétlil jsem mu,

pro¢ ted’ na klub nesmi.

T: Jaké maji podle vas projevy tyto druhy agrese?

P: Za fyzické projevy agrese povazuji facku, pésti.

Za slovni projevy agrese povazuji zesmesiovani.

Za ptimé projevy agrese povazuji ted’ a tady, face to face.

Za nepiimé projevy agrese povazuji odpirani né¢eho druhému cloveku, pies socialni site.

T: Mate v metodice néjaky postup, ktery vam Fika co mate délat, pokud do vasi sluzby

prijde agresivni klient?
P: Ano, mame tam popsané¢ mimoiadné situace, kam spada i toto.
T: pokud ano, miiZete v kratkosti popsat, co vim metodika radi?

P: Oddélit agresora od ostatnich, jak s agresorem jednat, zajistit bezpeci a v nejzazSim piipade

volat policii.
T: Jaké nejcastéjsi projevy agresivniho chovani pozorujete u vasich klientii?

P: Do fyzickych konfrontaci nasi klienti spiSe nechodi. U slovni agrese u nich vidim

nadavani, zesmésnovani se, posmesky, snizovani duastojnosti, poukazovani na nedostatky

druhého. Neptimé agrese se projevuje v kyberprostoru a pomluvami.

T: Jaky je vas§ bézny postup pri FeSeni téchto nejcastéjSich projevii agresivniho chovani
u vasich klienta? MiiZete ho v kratkosti popsat? (u fyzickych projevii agrese, slovnich

projevi agrese, piimych projevi agrese a u neprimych projevi agrese)

P: V téchto situacich poskytujeme socidlni intervenci. Snazime se korigovat chovani klienti
tady a ted’. Sledujeme, jak Casto se to déje. Pokud se tento typ chovani ¢asto pakuje volime
moznost, Ze jim zakdzeme cerpat sluzbu. Vysvétlujeme co se stalo a pro¢ ma jeho chovani

takovéto nasledky.
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T: Mluvite o agresi s vasimi klienty? Jakym zpisobem.

P: Ano v ramci preventivnich programi. Mame jiz Ctvrtym rokem ctyimési¢ni program
Bojovnici v nas, ktery byl zaméten rizikové déti, které se jesté nechovaji nasilnickou formou
fyzické agrese ale jejich zivotni scénar napovida tomu, ze by to tak mohlo byt. Na to mame
fastfoody, coz jsou preventivni setkani, kdy mame strukturovany program na hodinku a pil,
kde klienti dostdvani néjaky informacni balicek o emocich a rizné aktivity spojené s

nachazenim vlastnich hranic.

Po té délame piespavaci akce, nebo vikendové pobyt, které dosedaji na podobna témata.
To co neni cilen¢ ale mé¢lo by se dit jsou korekce chovani na klubu.

T: Mate na klubu néjaka pravidla, ktera se tykaji agrese?

P: Mame. Pravidlo zni, chovame se k sob¢ ohleduplné. S tim , Ze u toho bodu rozvadime to,

ze se k sob€ chovame s respektem. Snazime se na klubu udrzet bezpecné prostredi.
T: Pokud ano, kdo tato pravidla stanovuje?

P: Tato pravidla tady funguji celou dobu co pracuji v NZDM. Ptredpokladdm, ze vzniky
nekdy, kdy jesté nizkoprahy nebyly nizkoprahama.

T: Podileji se klienti na tvoreni pravidel v prostorach klubu?

P: Pravidla klienti netvofi, teoreticky by mohly tim, ze mohou pfipominkovat pravidla. Psana
pravidla mame jasné déna a klienti se mohou spiSe podilet na nepsanych pravidlech, na

kterych se dohodneme vSichni.
T: Jak je agresivni chovani klienti trestano/postihnuto?

P: Sank¢ni systém méme dobie popsany, kde mame uvedeno co za co. Jaka sankce za jaky

prohiesek. Aby pracovnici nemohly na zaklad€ sympatii a antipatii prestielovat tresty.
T: Jaké projevy agrese vam prijdou nejobtiznéji zvladnutelné a z jakych divodi?
P: Ty které se ned&ji pfimo v prostorach klubu. V kyberprostoru, kde se tézko klient chrani.

T: Je néjaky urcity typ agresivniho chovani, ze kterého mate vy sim/sama strach?
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P: Zadrzovéni v prostoru. Kdyby mé druhy ¢lovék né€kde drzel a ja nemél cestu tniku.

T: Co byste zaradil/a do tii zakladnich pravidel, jak v této situaci postupovat? (pokud

dojde na konfrontaci s agresivnim klientem)

P: Upoutat pozornost agresora a upozornit ho, ze pravé porusuje pravidla.
Rychlé vyhodnoceni situace — zdali byl agresor nebezpecny nebo stale je.
Bezpeci ostatnich klientli — vzit cile agresorovi, na kterych si vyléva svou zlost.

T: To byla posledni otazka, dékuji za Vas ¢as a poskytnuti tohoto rozhovoru.

PREPIS ROZHOVORU S RESPONDENTKOU K

Tazatel T: Alzbéta Matysova

Jméno respondenta K: Klara

Vék: 26

Pracovni pozice: kontaktni pracovnik v NZDM
T: Co povaZujete za agresivitu?

K: Je pro mé je agresivita, kdyZ se na m¢ nebo na nékoho jiného, nékdo slovné nebo fyzicky

utoci s cilem aby mi ubliZil, aby mé to ranilo. Slovni nebo fyzicky utok.
T: Co je podle vas agresivni projev v chovani?
K: Slovni nebo fyzicka s cilem aby druhému ubliZilo. Chovani, které vyvolava napéti.

T: Setkal jste se nékdy pri vykonavani své profese socialniho pracovnika v NZDM s

konfrontaci s agresivnim klientem?

K: Ano. Jeden €as k nam na klub chodila vétSi parta sidliStnich déti, které byli hodné
neukotveny. Casto jsem méla pocit, Ze si k ndm chodi agresi vybit. Mnohdy nés zkouseli, jak
na jejich chovani budeme reagovat. V téch situacich se k nam pftiblizili, tak Ze to narusovalo

n¢jakou komfortni zonu, zvySovali hlas a chtéli vyvolat konflikt.
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Také se mi jednou stalo, ze jsem §la po zavieni klubu na metro a klienti na m¢ hazely kastany.
Sla jsem k nim a zeptala se jich, pro¢ to dé&laji a ze mi to je nepiijemné at’ s tim piestanou. O

té doby se to neopakovalo.
T: Jaké maji podle vas projevy tyto druhy agrese?

K: Za fyzické projevy agrese povazuji postrkovani, naznaCovani rany, naruseni komfortni
zony.

Za slovni projevy agrese povazuji zesmésnovani, vulgarni nadavky.

Za ptimé projevy agrese povazuji kdyz ptijde jeden ¢loveék za druhym a pfimo na n¢j reaguje.
Za neptimé projevy agrese povazuji ignorovani, odmitani komunikace.

T: Mate v metodice néjaky postup, ktery vam rika co mate délat, pokud do vasi sluzby

prijde agresivni klient?

K: Ano, médme v metodice pfimo popsané situace. S tim, ze pokud nastanou néjaké nové

situace, tak se maji do metodiky zanést.
T: pokud ano, miZete v kratkosti popsat, co vim metodika radi?
K: Postupy se lisi dle klientova chovani. Odvozuji se od dané situace.

V metodice mame popsané jak postupovat v krajnich situacich. V nejhorSim ptipad¢ se vola

policie.

Zakladni bezpec€nostni pravidlo je, Ze na klubu neni nikdy pracovnik sam. Vzdy tam musi mit

kolegu.
T: Jaké nejcastéjsi projevy agresivniho chovani pozorujete u vasich klienta?

K: Postrkovani, naznacovani rany, naruseni komfortni zony. Nadavani si, rasistické nadavky,

osobni Utoky, nadavky do rodiny. V piimé agresi vyhrozovani a neptimé pomluvy.

T: Jaky je vas bézny postup pri FeSeni téchto nejcastéjSich projevii agresivniho chovani
u vaSich klienti? MiuZete ho v kratkosti popsat? (u fyzickych projevii agrese, slovnich

projevi agrese, piimych projevi agrese a u neprimych projevi agrese)
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K: Je to opét individualni, podle situace a klienta. V prvni fade je pro mé dulezité
nevystartovat na klienta a nepfistoupit na jeho hru. Dalsi véc je ochranit ostatni klienty, které
jsou na klubu. Pokud vidim, Ze by mohl nastat konflikt, tak se snazim odvést pozornost toho

klienta, vzit si ho stranou a o situaci s nim hovofit.
T: Mluvite o agresi s vasimi klienty? Jakym zpiisobem.

K: Ano mluvime. M¢li jsme naptiklad preventivni program na téma agrese, kde jsme se bavili
o agresi se kterou se klienti setkavaji v riiznych prostiedi. O agresi se s klienty snazime bavit

z obou stran, jak se strany ob¢ti tak ze strany agresora.
T: Mate na klubu néjaka pravidla, ktera se tykaji agrese?

K: Ano, mame tam vylozen¢ pravidlo né agresi. A také pravidlo, né nebezpecnym

predmétim.

T: Pokud ano, kdo tato pravidla stanovuje?

K: Ty pravidla jsou né&jak dané.

T: Podileji se klienti na tvoreni pravidel v prostorach klubu?

K: Jendou za mésic mame takovy program, jmenuje se to pacifickd rada. Zde probirdme
pravidla s klienty a feSime kazdé jednotlivé pravidlo. Cilem je se shodnout s klienty na tom,
jestli by mélo pravidlo platit. Klienti si maji moznost vyzkouSet v ramci modelovych situaci,
jak by to vypadalo, kdyby pravidlo nefungovalo jak v roli klientti, tak v roli pracovniki. Po té

se op¢t debatuje o tom, proc je pravidlo dobré dodrzovat.
T: Jak je agresivni chovani klientii trestano/postihnuto?

K: Sankce se odvozuje na zaklad¢ vzniklé situace. Pokud neni klient schopen dodrZovat
pravidla na klubu, mize dochazet pouze na individudlni konzultace. KdyZ po Case vidime, ze

ma opé&t zajem chodit na klub a své chovani tomu pfizpiisobi, mize klub vyuzivat.
T: Jaké projevy agrese vam prijdou nejobtiznéji zvladnutelné a z jakych divodi?
K: Agresivni skupina. Pokud se vice lidi postavi proti jedinci.

T: Je néjaky urcity typ agresivniho chovani, ze kterého mate vy sim/sama strach?
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K: Nabourani komfortni zony. (bubliny)

T: Co byste zaradil/a do tii zakladnich pravidel, jak v této situaci postupovat? (pokud

dojde na konfrontaci s agresivnim klientem)

K: Zajistit bezpecnost ostatnich klienti na klubu.
Spoluprace s druhym kolegou a s celym tymem. Aby za sebou stali.
Nepfistoupit na agresi druhého.

T: To byla posledni otazka, dékuji za Vas ¢as a poskytnuti tohoto rozhovoru.
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