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Nasili klientii pachané na socialnich pracovnicich na OSPOD
Abstrakt

Tato bakalafska prace snazvem ,Nasili klientd pachané na socialnich
pracovnicich na OSPOD* je rozd€lena na cast teoretickou a empirickou, zabyva se

problematikou agresivniho jednéni ze strany klienta k socialnim pracovnikam.

Teoretickd ¢ast bakalarské prace se sklada z Sesti kapitol. Prvni kapitola definuje
pojem socialné-pravni ochrana déti, popisuje, kdo je socialni pracovnik a vzdélani
socialniho pracovnika. Druhé kapitola vymezuje pojmy jako je nasili, agrese, agresivita
a hostilita. Tteti a ctvrta kapitola je vénovana nasili a agresi, jaké jsou jejich druhy a
formy. Pata kapitola je zaméfena na priCiny vzniku agresivity. Tato kapitola se dale
vénuje predpokladim pro agresivni chovani jako naptiklad biologické, dédi¢nost a vliv
prostfedi. Posledni kapitola se vénuje nasilim na pracovisti a socidlni préci s agresivnim

klientem. Také pak rozebira pribéh a disledky napadeni, dale prevenci a pomoc po

zazitku napadeni agresivnim klientem.

V empirické Casti je stanoven hlavni cil zjistit vyskyt agresivniho chovani
klientd dochazejici na OSPOD. Dil¢im cilem je zjistit nejcastéj$i projevy agresivniho
chovani a jaké maji moznosti preventivniho opatieni pfed agresivnim klientem. Také
byly stanoveny tfi vyzkumné otazky, které vychazeji z vyzkumného cile. Prvni
vyzkumnou otazkou je snaha odhalit jakymi zplsoby pracuji socidlni pracovnici
s agresivnimi  klienty, druhd vyzkumna otazka zni, jaké jsou nejCastéjSi projevy
agresivniho chovani klientli dochazejici na OSPOD a tieti vyzkumna otazka se pta, kdo

se nejcastéji dopusti nasili na socidlnich pracovnicich.

K dosazeni vyzkumného cile bakalafské prace byla stanovena kvalitativni
vyzkumnd strategie. Zéakladni pouzitou metodou je metoda dotazovani, technika
polostrukturovaného rozhovoru. Rozhovory byly provedeny sosmi socidlnimi
pracovniky pracujici na OSPODu v Kaplici. Pro vybér komunikacnich partneri bylo
pouzito ucelového vybéru. Rozhovory probihaly v prostorach OSPODuU, a to v kancelati

daného socialniho pracovnika, vzdy s jejich souhlasem.



Z vysledkl rozhovort, je patrné, ze témét vSichni dotazovani socialni pracovnici
se za svou praxi setkali alesponn jednou s agresivnim klientem. Vét§ina pracovnika
uvedla, ze nasilného jednani se dopousti predevsim muzi. Dale bylo zjisténo, ze kazdy
pracovnik ma urcity pfistup, jak jednat s agresivnim klientem. V mnoha ptipadech se
odpovédi shodovaly. Vysledky ukazuji, Ze nejcastéjsimi projevy agresivniho jednani ze
strany klienta je verbalni napadeni, kde jsou pfedev§im pouzity nadavky, vyhruzky a

podobng.

Bakalarska prace by mohla slouzit jako podkladovy materidl pro socialni

pracovniky a studenty socialni prace.

Kli¢ova slova: Agrese; nasili; socidlni pracovnik; OSPOD:; klient.



The violence of clients committed on social workers at the Authority of

Social and Legal Protection of Children
Abstract

This bachelor thesis called " The violence of clients committed on social
workers at the Authority of Social and Legal Protection of Children™ is divided into
theoretical and empirical part, it deals with the issue of aggressive behaviour on the part

of the client to social workers.

The theoretical part of the bachlor thesis consists of six chapters. The first
chapter defines the concept of social-legal protection of children, describes who is a
social worker and the education of a social worker. The second chapter defines terms
such as violence, aggression, aggressiveness and hostility. The third and fourth chapters
are devoted to violence and aggression, their types and forms. The fifth chapter focuses
on the causes of aggression. This chapter also discusses the assumptions for aggressive
behaviours such as biological, heredity, and environmental impact. The last chapter
deals with violence in the workplace and social work with an aggressive client. It also
discusses the course and consequences of the attack, as well as prevention and

assistance after an attack by an aggressive client.

In the empirical part, the main aim is to find out the occurrence of aggressive
behaviour of clients attending the Authority of Social and Legal Protection of Children.
The partial aim is to find out the most frequent manifestations of aggressive behaviour
and what are the possibilities of preventive measures against an aggressive client. There
have also been three research questions based on the research objective. The first
research question is the effort to reveal the ways in which social workers work with
aggressive clients, the second research question is what are the most frequent
manifestations of aggressive behaviour of clients attending the Authority of Social and
Legal Protection of Children and the third research question asks who most often
commits violence against social workers.

A qualitative research strategy was established to achieve the research objective of the

bachelor thesis. The basic method is the method of questioning, semi-structured
technique of interviews



. The interviews were conducted with eight social workers working at the
Authority of Social and Legal Protection of Children in Kaplice. A selective selection
was used to select communication partners. The interviews took place in the premises of
the Authority of Social and Legal Protection of Children, in the office of the given

social worker, always with their consent.

From the results of the interviews, it is clear that almost all interviewed social
workers have met up with the aggressive client at least once for their practise. Most of
the workers said that the acts of violence are mainly committed by men. Furthermore, it
was found that each worker has an approach to dealing with an aggressive client. In
many cases, the answers were the same. The results show that the most frequent
manifestations of aggressive behaviour on the part of the client are verbal assaults, in

which swearing, threats and the like are primarily used.

The bachelor thesis could serve as a background material for social workers and

students of social work.

Key words: Aggression; Violence; Social worker; Authority of Social and Legal

Protection of Children; Client
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Uvod

Téma prace ,Nasili klientd pachané na socidlnich pracovnicich na OSPOD*

jsem si vybrala z divodu prace socialniho pracovnika na OSPODu.

Agresivni chovan je zpiisob feSeni konflikth a problémul. Agrese mize mit sice
mnoho podob a muiize se li§it mirou, ale pfedstavuje nejbéznéjsi a obecné porusovani
lidskych prav, které nezna zadné geografické ani vékové hranice, zadné rasové rozdily,
ani zadné tiidni a kulturni rozdily. Agrese je povazovéana za vyrazny celospolecensky

problém.

Pomérmé Casty vyskyt agrese se objevil i v socidlnich zafizenich. S agresivnim
klientem se mizeme setkat v pobytovych, terénnich i ambulantnich sluzbach, at’ uz se
pracuje s jakoukoliv cilovou skupinou uzivateld. Socidlni pracovnici byvaji Casto
napadani jak slovn¢, fyzicky tak i za pouziti symbolickych gest. Ne vzdy se sami dokazi
Vv agresivité klienta orientovat a s agresi pracovat. Je vSak nutné v¢as a spravné hrozici
agresi rozpoznat, a pokud jiz k napadeni dojde, adekvatné na né&j reagovat. Stejné jako u
vSech onemocnéni, 1 v tomto pfipad€ plati, Ze nejdilezitéj$i je prevence. V tomto
pripadé je to znalost zékladnich komunikac¢nich technik, které vedou k ptredchazeni

agresivniho chovani.

Zikladem kazdého dobrého vztahu mezi lidmi je sprdvna komunikace.
V socialnich sluzbach to plati obzvlasté. Mnoho neshod a nedorozumeéni vznika praveé z
nedostatecné komunikace. Dilezit¢ je proto zlepSit informovanost socialnich
pracovnikill o pfistupu a chovani k agresivnim klientim. Socialni pracovnici by méli byt
fadné proskoleni a pfipraveni na préci s agresivnim klientem. Jedna se o verbalni ale 1
neverbalni formy komunikace. Pokud vSak dojde k narlstu agrese u klienta, socidlni
pracovnici by méli znat a umét pouzit zdsady komunikace s agresivnimi klienty, jelikoz
se diky nim mohou vyhnout napadeni. Bylo by chybou domnivat se, Ze pfi¢iny vzniku
problémového chovani a agresivity plynou jen z chovéni klienti socidlnich sluzeb.
Dilezité je chapat tuto problematiku v celku a uvédomit si, Ze na vzniku agrese maji

svlij podil 1 zaméstnanci socialnich sluzeb.

Cilem mé bakalarské prace bylo zjistit vyskyt agresivniho chovani klientd
dochézejicich na OSPOD v Kaplici. Byly zvoleny tfi vyzkumné otazky, prvni otazka se

zabyva, jakymi zplisoby pracuji socidlni pracovnici s agresivnimi klienty, druha otazka
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se zamé&ii na nejCastéjsi projevy agresivniho chovani klienti dochéazejici na OSPOD a
treti otdzka se zabyva otdzkou, kdo se nejcastéji dopousti nasili na socialnich
pracovnicich. Byla pouzita kvalitativni vyzkumna strategie, zdkladni metodou byla
metoda dotazovani, technika polostrukturovaného rozhovoru. Vybérovy soubor probihal

u jednotlivych komunikac¢nich partnerti. Soubor byl tvofen formou tcelového vybéru.
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1. Teoreticka ¢ast

1.1 Vymezeni pojmu socidlné-pravni ochrana déti

Pojem socialné-pravni ochrana déti je definovéna v §1 zdkona ¢. 359/1999 Sb. O
socialné-pravni ochran¢ déti, ve znéni pozdéjsich predpisti. Vymezuje ochranu prav
ditéte na pfiznivy vyvoj a fadnou vychovu, chrani opravnéné z4jmy ditéte, vcetné
ochrany jeho jméni, piisobi a vede k obnoveni naruSenych funkci rodiny, zabezpecuje
nahradniho rodinného prosttedi pro dité, které nemiize byt trvale nebo docasné
vychovavano ve vlastni rodiné (MPSV, © Zakon ¢. 359/1999 Sb.).

Charakteristika moderniho pojmu SPOD byla vymezena jako centralné¢
garantovana a lokalné provozovana od pocatku 20. stoleti. Tato charakteristika tedy
znamena, Ze pomoc zaCala byt garantovand stitem prostfednictvim statni spravy a
pfimo realizovana uritymi socidlnimi pracovniky na mistni trovni, tzn. pfeneseni
plsobnosti statni spravy na samospravu (Pemova a Ptacek, 2012).

Pravni upravu o ochrané ditéte nelze vymezit pouze jednim pravnim ptedpisem,
protoze ochrana ditéte véetné jeho prav je propojena s dalSimi pravnimi ptedpisy, a to
zejména v oblasti, Skolské, danové, socidlni, trestni a rodinné, zdravotni a
obc¢anskopravni (MPSV).

Podle zakona €. 395/1999 Sb., o socialné-pravni ochrané déti se socialné-pravni
ochrana poskytuje vSem détem (tj. nezletilym osobam mladsim 18 let), které maji na
tizemi Ceské republiky trvaly ¢i pfechodny pobyt. Mezi vykonavatele této pomoci jsou
krajské utady, obecni ufady obci s rozsifenou piisobnosti, obecni Gfady a jezdni Gfady,
ministerstvo, Gifad pro mezinarodné pravni ochranu déti, Utad prace Ceské republiky-
krajské pobocky a pobocka pro hlavni mésto Prahu. Socialné-pravni ochranu také
zajistuji obce v samostatné puasobnosti, kraje v samostatné plisobnosti, komise pro
socialné-pravni ochranu déti, dalsi pravnické a fyzické osoby, jsou-li vykonem socialné-
pravni ochrany povéteny.

Mezi zékladni principy ¢innosti Organu socialné-pravni ochrany podle MPSV
fadime socialné-pravni ochranu v§em détem bez rozdilu, bez rasové ¢i jiné diskriminace
(barva pleti, pohlavi, jazyka a dals$i), socialné-pravni ochrana se poskytuje bezplatné,
princip preventivniho pisobeni na rodinné vztahy, jsou-li zasaZzeny tak, Ze piichazi
Vv uvahu pusobeni vefejné moci, velky diraz je kladen na ochranu déti pted socialné

patologickymi jevy, déti, které jsou docCasn€¢ nebo trvale zbavené svého rodinného
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prostiedi nebo déti, které nemohou byt ponechany v tomto prostiedi, maji pravo na
zvlastni ochranu a pomoc poskytovanou statem v podobé nékteré z forem nédhradni
vychovy, pii hledani feSeni se musi brat ohled na jeho kontinuitu, etnicky, nabozensky,
kulturni a jazykovy ptvod, v ptipadé osvojeni ditéte do zahraniCi je nutné respektovat
princip subsidiarity, ktery je mozné zohlednit pouze tehdy, pokud dit¢ nemulze byt
pfedano do vychovy v rodiné osvojitele nebo o n¢j nemiize byt peCovano jinym
zpusobem v jeho zemi plivodu, organ socidlné-pravni ochrany mé povinnost sledovat
ustavni ¢i ochranné vychovy, aniz by zasahovaly do fizeni a provozu téchto zatizeni
s cilem sledovat dodrzovani prav a ochrany déti, cilem socialné-pravni ochrany déti je
také sanace rodin.

Organ socialné pravni ochrany deéti (OSPOD) je soubor zakonem upravenych
cinnosti smerujicich k ochrané a zajisténi prava ditéte na priznivy vyvoj a rFddnou
vychovu, ochranu oprdavnénych zdajmii ditéte a piisobeni smérujici k obnoveni
narusenych funkci rodiny. SPOD je upravena zdkonem ¢. 359/1999 Sb., o socialne-
pravni ochrané déti, a je prevazné poskytovana bezplatné. Ditétem se rozumi nezletila

osoba mladsi 18 let (Matousek et al., 2013, s. 121).

1.2 Socidlni pracovnik OSPOD

Dle zékona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéch je socidlni pracovnik
definovan jako osoba, ktera vykondva socidlni Setfeni, zabezpecuje socialni agendy
véetné feSeni socialné pravnich problému v zatfizenich poskytujicich sluzby socidlni
péce, socialné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncep¢ni ¢innost
V socialni oblasti, odborné ¢innosti v zafizenich poskytujicich sluzby socialni prevence,
depistaZni ¢innost, poskytovani krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socialni
rehabilitace, zjiStuje potieby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani socialnich
sluzeb (MPSV, © Zakon ¢. 108/2006Sb.).

Pracovnik OSPODu hraje v zivoté dité dulezitou roli, ktera muze jeho Zivot
ovlivnit jak v pozitivnim, tak i negativnim slova smyslu (Knetlova et al., 2017).

Za socialniho pracovnika lze povaZovat osobu, kterd hodnoti ohrozeni ditéte,
stanovuje intervencni strategie a nese spolu s rodici, odborniky, ktefi pracuji s détmi a s

vefejnosti odpoveédnost za jeho ochranu (Pemova a Ptacek, 2012).
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1.3 Vzdélani socidlniho pracovnika
Podle Matouska et al. (2013) se ve vzdelani zdtiraznuje informacni zdatnost.

Ptedpokladem je, Ze pokud socialni pracovnici budou mit tuto dovednost, mohou svym
klientim pomoc daleko efektivnéji.

Vzdélani socidlniho pracovnika je uvedeno v § 110 zakona ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach, a to ve znéni:
a) vyssi odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzdélavaciho programu
akreditovaného podle zvlastniho pravniho pfedpisu 40) v oborech vzdélani zamétenych
na socialni praci a socialni pedagogiku, socialni a humanitarni praci, socialni praci,
socialné pravni ¢innost, charitni a socialni ¢innost,
b) vysokoskolské vzdélani ziskané studiem v bakalaiském, magisterském nebo
doktorském studijnim programu zaméfeném na socidlni praci, socidlni politiku, socidlni
pedagogiku, socialni péci, socidlni patologii, pravo nebo specialni pedagogiku,
akreditovaném podle zvlastniho pravniho pfedpisu 41),
C) absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzi v oblastech uvedenych v pismenech
a) a b) v celkovém rozsahu nejméné 200 hodin a praxe pfi vykonu povolani socialniho
pracovnika v trvani nejméné 5 let, za podminky ukonceného vysokoskolského vzdélani
v oblasti studia, ktera neni uvedena v pismenu b),
d) absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzt v oblastech uvedenych v pismenech
a) a b) v celkovém rozsahu nejméné 200 hodin a praxe pii vykonu povolani socialniho
pracovnika a trvani nejménég 10 let, za podminky stfedniho vzdélani s maturitni
zkouskou v oboru socialné pravnim, ukonc¢eného nejpozdéji 31. prosince 1998 (MPSV,

© Zékon ¢. 108/2006 Sb.).

1.4 Osobnostni predpoklady socidlniho pracovnika

Profesionalnim socialnim pracovnikem, je ten, kdo doséhl poZzadované vzdé€lani,
cilen¢ a systematicky pracuje se zkuSenostmi, které ziskal, v praxi dodrzuje uroven
dobré praxe a fidi se etickymi a moralnimi hodnotami socialni prace (Pemova a Ptacek
2012).

Matousek (2003) uvadi, socialni pracovnik by mél byt profesionalem schopny
reflexe a své jednani by mél byt schopen veiejné obhajit. Camsky et al. (2011) uvadsji,
Zze mezi osobnostni piedpoklady by méla patfit beztthonnost, schopnost tymové
spolupréce, ochotny pfistup k potfebam klientli, psychickd zdatnost a mnoho dalSich.

Socialni pracovnik by se mél schopen potkéavat s klienty na dvou rovinach, a to na
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urovni profesni, tak na urovni lidské (Pemova a Ptacek, 2012). Dale zminuji, ze je
dalezité, aby si sdm socidlni pracovnik definoval svij pohled na svét, takto bude
schopen 1épe porozumét svym klientim. Chybou socidlniho pracovnika je, ze se snazi
klientovi vnutit své vlastni hodnoty, a tim narusuji jejich moznost sebeurceni (Pemova a
Ptacek, 2012). Od socialniho pracovnika se océekava, ze bude schopen s klientem
komunikovat tak, aby zjistil potiebné informace, které¢ jsou nezbytné pii dalsi praci
s klientem (Musil et al., 2007). Pemova a Ptacek (2012) ve své publikaci uvadi, ze mezi
osobnostni rysy socidlniho pracovnika patii schopnost ochotné pracovat s lidmi,
schopnost zvladani stresu, potifebuje byt potfebny, majici pochopeni pro ostatni lidi, umi
naslouchat a je prakticky.

Podle zakona o socialnich sluzbach: ,,Socialni pracovnik vykonava socialni
Setfeni, zabezpecuje socidlni agendy vcetné feSeni socidlné pravnich probléml v
zatizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socidlné pravni poradenstvi, analytickou,
metodickou a koncep¢ni ¢innost v socialni oblasti, odborné Cinnosti v zafizenich
poskytujicich sluzby socialni prevence, depistdzni ¢innost, poskytovani krizové pomoci,
socialni poradenstvi a socidlni rehabilitace” (MPSV, © Zakon ¢. 108/2006 Sb.).

Kraus (2001) ve své publikaci uvadi, Ze socidlni pracovnik je profesionalni
pracovnik, ktery je schopny si v§imat jedinct, ktefi se nachazi v tizivé zivotni situaci a
potiebuji odbornou pomoc. Podle Jankovského (2018) je dulezité, aby socidlni
pracovnik byl schopny poznat, Vjaké situaci se nachazi jednotlivec, skupina c¢i

komunita a podle toho mu doporucit ptipadné odborniky.

2. Vymezeni pojmi nasili, agrese, agresivita a hostilita

2.1 Nasili

Pojem nasili pochazi z latinského slova violentia, jde o uplatneni sily, moci
prevahy a prekonani nékoho (Chromy, 2014, In Hartl, Hartlova, 2010, s. 333). Jakobsen
¢lovéku a donutit ho, aby jednal proti své vali.

Definice nasili se v odborné literatufe Casto 1iSi nebo dopliiuje. Je né€kolik
pohledl, jak lze pojem nasili definovat. Psychologické pojeti chape nasili jako
patologicky zptsob vzdjemného plisobeni mezi jedincem ¢i skupinou s okolim, kde

dochazi k aktivitdm, které jsou spoleCnosti vnimdna jako agresivni. Sociologie vidi
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nasili jako urcity jev, ktery souvisi sriznymi typy socidlniho chovani. Svétova
zdravotnicka organizace popisuje nasili jako hrozbu ¢i pouziti fyzické sily, a to nejen
vici sobé samému, ale 1 vic¢i skupiné osob, a to sily, kterd ma za nasledek poranéni,
smrt, psychickou ujmu, stradani a dalsi. Kriminologické pojeti prosazuje definici jako
nasilny utok za pomoci fyzického nebo psychického nésili (Chromy, 2014). Nésili mtze
vznikat z n€kolika pfic¢in jako naptiklad z pocitu, ze ¢lovéku né€kdo nebo néco brani
V uspokojeni jeho potifeb ¢i dosazeni cill, téZ muze vznikat jiz v rodin€ nebo
Vv sousedstvi (Sucha a Dolejs, 2016).

Nasili byva zaménovano za pojem agresi, ale je v tom urcity rozdil. Pojem nasili
se pouziva pouze pro lidské jednani a chovani, jez je pouzivan ve forenznich védach a
v sociologii (Fischer, 2006, In Hartl, 1993). Nasili muze byt vyprovokovano urazkou,
nadmérnym pozitim alkoholu ¢i jinych omamnych a psychotropnich latek (Sucha a

Dolejs, 2016).

2.2 Agrese

Etymologicky pojem agrese vychazi z latinského slova aggredio coz znamend
utocim (Nevtala et al., 2007, s. 46). Vagnerova (2014) vystihuje ve své knize pojem
agrese jako poruseni socialnich norem, omezujici prava a poskozujici Zivé bytosti ¢i
nezivé objekty. Jak se shoduji Martinek (2009) a Stanikova et al. (2014) pojem agrese je
charakterizovéana jako nasilné ¢i nepratelské jednani, jehoZ zamérem je jasné ublizeni
osobé ¢i osobam nebo jako uto¢né chovéni, jehoz hlavnim cilem je poskozeni nebo
zniceni urcité véci. Agrese patii k lidskému chovani, problém nastava, kdyz jeji sila
prekroci urcité hranice, které jsou stanovené pravnimi ¢i socidlnimi normami, jestlize je
nepiiméfena jak situaci, tak vyvolavajicim podnétim (Vagnerova, 2014).

Podle Latalové (2013, s. 10) je lidska agrese zapricinéna multifaktoridlne,
véetne politickych, spolecenskych, ekonomickych, zdravotnich a psychologickych
faktoru. Kromé agrese vu¢i urcitym osobam ¢i vécem rozliSujeme také agresi
zamé&fenou proti vlastni osobé, jedna se o autoagresi, kterd spoc¢iva ve vlastni ubliZovani
a ponizovani (Nevrala et al., 2007). Ne vzdy je agrese trestnépravnim jednéni, je tomu
naptiklad pfi sportovnim utkani, kdy se ,,atocnik* snazi pfekonat piekdzky pomoci
agresivity (Stanikova, et al., 2014). Agrese uzita v sebeobrané nebo ochran¢ druhych je
socialn¢ tolerovana (Vagnerova 2014).

Podle Nevtala et al. (2007) pokladaji ncktefi odbornici za nemozné piesné

definovat pojem agresi, protoze zahrnuje velkou Skalu projevi. K pojmu agrese se
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nevyjadiuji jen odbornici zabyvajici se touto problematikou, ale také znalci v oblasti
biologie, zoologie, filozofie a také s ni pocitaji ve svych planech vojensti stratégové
(Sochtrek et al., 2013). Kazdy ¢lovék ma sklon K agresivnimu jednani, ale u kazdého
jedince je mira agresivniho chovani dost rozdilna (Fischer a Skoda, 2014).

Agresivni jednani je jednou z nejCastéji se vyskytujicich alternativ lidského
chovani. Problém nastava tehdy, kdyZ mira agrese piekroci hranice stanovené pravnimi

¢i socialnimi normami (Vagnerova, 2014).

2.3 Agresivita

Pemova a Ptacek (2012) uvadi, ze agresivita je trvala vlastnost, kterou ma
v ur¢ité mife kazdy jedinec a skryva se za kazdym agresivnim chovani. Jak se shoduje
Chromy (2014) s Pemovou a Ptackem (2012) agresivita je v ur¢ité mife vrozena a jeji
rozvoj nebo naopak potlaceni je ovlivnéna vychovou a situacnimi Ciniteli.

V soucasné dobé je nckolik teorii, které se snazi pfiiny a vznik agresivniho
chovani vysvétlit. Biologizujici teorie, tyto teorie vysvétluji agresivitu ¢isté
biologickou, kde ma kazdy jedinec sklon k agresivité. Poté tu mdame teorie
behavioristické, které zdlraziuji, Ze agresivita souvisi se socialnim u¢enim a agresivitu
tak vnimaji jako urcity vzorec chovani. A v posledni fadé tu mame teorie frustraéni,
které zdaraziuji, ze vznik agresivniho chovani je zapficinén neuspokojeni né&jaké
potteby (Pemova a Ptacek, 2012). Chromy (2014) poukazuje na to, ze se ¢asto pojem
agrese a agresivita vyznacuji za jeden a ten samy termin, S tim vSak nesouhlasi. Podle
Chromého (2014) neni vzdy pravda, Ze oba pojmy agrese a agresivita musi vést ke
konkrétnimu ubliZzeni €lov€ka. Agresivita je podle Fischera (2006) umyslné chovéani,
které ma za nasledek poskozeni ur¢itého pfedmétu ¢i ublizeni zivého organismu. Jak se
shoduji Du et al. (2017) a Fischer (2006) agresivita miiZze byt, jak verbalni, tak 1 fyzické
napadeni.

Chromy (2014) rozliSuje agresivitu na konstitutivni a destrukéni. Kde
konstitutivni agresivita je zaméfena na ochranu sebe ¢i druhych lidi a destrukéni
agresivita je spojend s touhou cokoliv nicit. Druha typologie rozliSuje mezi benigni a
maligni agresivitou. Benigni agresivita ma pudovy zaklad, coZ znamend, ze ma obranny
charakter a slouzi k pieziti lidi. Maligni agresivita je soucast lidského ,,ja* a ma ni¢ivou
povahu.

Termin agresivita popisuje ve své publikaci Latalova (2013) jako fyzickou

agresivitu, kterd je zaméfena vicCi riznym piredmétim, anebo psychickou agresivitu,
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ktera je soustiedéna na agresi vuc¢i lidem. Chromy (2014) navazuje na piedeslou
autorku, kdy agresivita mize byt zamétena vici jiné osob€ i sobé samému, skuping,
véci €l instituci. Agresivita se sklada ze dvou slozek, v prvni slozce je agresivni prozitek
spojen s pocity vzteku, zlosti, strachu a blokace. Druha slozka agresivity piedstavuje
vnéjsi pozorovatelné chovani, coz se projevuje podrazdénim, a to vede k agresivnimu
jednani vuéi jinym osobam ¢i pfedmétim (Chromy, 2014). Vagnerova (2014) popisuje
agresivitu jako jednani ¢loveéka, ktery chce ublizit agresivnim zptisobem a ma zajem o
nasilny ¢in. Agrese je podle Vagnerové (2014) emotivni a kognitivni. Emotivni agrese
souvisi s afektivni agresi a kognitivni je spojovana s promyslenym uzitim nasili. Fischer
(2006) dodava, ze pojmem agresivita se predevsim zabyvaji ptirodni védy. Agresivita se

nejcasteji vyskytuje v prostredi zdravotnictvi a socialni péce (Spencer et al., 2018).

2.4 Hostilita
Hostilita je nepratelsky projev vici ostatnim lidem, hostilni ¢lovék je vici nim

kriticky, nepteje jim uspéch (Chromy, 2014). Fischer (2006) dodava, ze pojem hostilita
je urcity neptatelsky postoj zaméfeny vii¢i sobé samému a okoli s agresivnimi projevy.
Hostilita m4 podobny charakter jako agresivita, ma dispozi¢ni rys v osobnosti ¢lovéka,
a vSak nemusi mit agresivni charakter (Chromy, 2014). Latalova (2013) uvadi, ze
hostilita je v n€kterych literaturach pouzivana pod pojmem vztek. Hostilita ma sklon
Kk podrazdénosti, podeziravosti ¢i Zarlivosti (Latalova, 2013).

Pemova a Ptacek (2012) zaradili hostilitu neboli neptatelstvi na stupnici agrese na

nejniZsi stupen.

3. Druhy a formy nasili

Svétova zdravotnicka organizace (WHO, © 2019) déli nasili na fyzické, sexualni,
psychologicky utok a deprivace. Jakobsen a Rakil (2017) rozsifuji déleni o materidlni a
latentni nasili. Do fyzického nasili je zahrnuto §iroké spektrum nasilného jednani
pocinaje lehkym poranénim, téZké ublizeni na zdravi, pouziti bodnych a stfelnych
zbrani a konce zabitim (Jakobsen a Rakil, 2017). Dale dodavaji, ze fyzické nasili je
cilené a funkéné sméfovano. Sexualni nésili byva predev§im pachdno na Zenach, ale i
muzi byvaji obétmi, i kdyZ ne tak ve velkém poctu jako u zen. Do sexudlniho nésili
patii Sirok4 Skdla ¢ind od sexudlniho obtéZovani, donuceni k provadéni sexualnich

aktivit, které jsou doty¢nému proti jeho vili, znasilnéni a mnoho dal$ich. Obdobné jako
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u fyzického nasili je sexualni nasili provazeno uplatiovanim moci, natlaku, donucovani
a zpusobovani bolesti. Psychické nésili se odehrava v blizkych vztazich, déli se na
piimou vyhruzku (jednd se o pfimé vyroky nasili, kterymi doty¢ny vyhrozuje druhé
stran¢, kdyz neudé€la, to co si pfeje), nepfimou vyhruzku (je projev vyhruzky, ktery
upozoriuje na mozné nebezpeci nebo dopad fyzického nasili), degradujici a ponizujici
chovani (je takové chovani, jehoz cilem je zpisobit druhému néco bolestného nebo
nepiijemného, a to ne na téle, ale na ,,dusi” ¢loveéka), kontrolu (pomoci moci nebo
vyhruzky ziskat kontrolu nad Zivotem druhého, je to forma dominance, za kterou se
skryva moznost potrestat pfipadnou vzpouru ¢&i protest), patologickou zarlivost (je
metoda ovladani a kontroly za pomoci strachu a nésili), izolaci (pod hrozbou vyhruzek
je doty¢ny izolovany od okolniho svéta, pratel i rodiny, jednd se o pfimé ¢i nepiimé
uplatiiovani natlaku s cilem omezit svobodu pohybu) a emocni nasili (je takové chovani,
jehoz cilem je, aby se jedinec citil ponizen¢, ménécenné a nedllezité, patii sem i
arogantni a ponizujici chovani). Materialni nasili je takové nasili, ktery ma za kol
ostatni vystrasit. Jedna se zejména o niceni predmétd, buseni do dveti, hdzeni riznymi
vécmi. Latentni nésili je nésili pisobici v nevédomi jedince, ke kterému muze za
ur¢itych podminek dojit. Pouhd pfedstava, ze mulze k nésili dojit, ovliviiuje chovéni
jedince (Jakobsen a Rakil, 2017).

WHO, © 2019 dopliiuje druhy nasili podle vztahu obéti a pachatele. Nasili
zamé&fené proti sobé samému, kdy pachatel a obét’ je jedna a ta samé osoba. Mezilidské
nasili se tyka nasili mezi jednotlivci, kam spada nasili rodiny, partnerského vztahu a
nasili v komunité. Kolektivni nésili je pachané vétsi skupinou osob a muze se
rozd€lovat na socidlni, politické a ekonomické nasili. Dale se rozliSuje instrumentalni a
expresivni nasili. Instrumentalni nasili, je takovy ¢in, kdy se jedinec snazi pod
pohrtizkou dosdhnout urcitého cile. Expresivni nésili je projevem vybuchu emoci.
Instrumentalni a expresivni nasili ptisobi soucasné, ptisobi zde emocni prvek jako je

strach, zoufalstvi, bezmoc nebo bezradnost (Jakobsen a Rakil, 2017).

4. Druhy a formy agrese

Sochurek et al. (2013) a Martinek (2009) dé€li agresi na instrumentalni a
emociondlni. Instrumentalni agrese znamena, Ze pachatel ma své jednani dokonale
promyslené, vi, jak plan zrealizuje, naplanuje si misto utoku, v pfipadé potieby si

vytvoii alibi, je si védom vSech rizik a nezapojuje své emoce. Podle Chromého (2014)
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se instrumentalni agrese poklada za dosazeni vnéjSiho cile, pficemz je pii tomto
dosahovéani zranéna ¢i poskozena jind osoba, tak jde o vedlejsi, nepodstatny efekt.
Latalova (2013) oznacuje instrumentalni agresi téz jako predatorskou nebo aktivni. Tato
agrese je planovana s jasnou mysli a jasnym cilem. Agrese emocionalni je impulzivni,
jedinec pocituje silné negativni emoce, hlavnim motivem neni touha ublizit, jedna se
spiS o psychicky stav, kde se hromadi negativni prozitky, coz vede
k nekontrolovatelnému vybuchu vzteku, ktery ma naptiklad za nasledek ublizeni na
zdravi a dalgi, jak také ve své publikaci uvadi Cermak (1998). Neviala et al. (2007) in
Lovas$ (2001) uvadéji pojem emocionalni agrese jako agresi afektivni, ale vyznam téch
slov je stejny. Impulzivni agrese vznikd nasledkem provokujici udélosti, kterd je
spojena s negativni zkuSenosti jako je napiiklad vztek nebo strach (Latalova,2013).
Formy agrese d¢li Nevrala et al. (2007) podle prostfedkii na verbalni, kam patii
nadavky, jizlivost, ponizovani a fyzickou, ktera zahrnuje fyzické nasili. Dal§i formou
agrese podle Nevrala et al. (2007) je rozdé€leni podle zptisobu vykonavani a to aktivni,
kde hlavni Cinnosti je ublizit ¢i poSkodit majetek Cloveéka a pasivni, ta je bez ptimého
cile nékomu ublizit. Agresi podle cile utoku dé€li Nevtala et al. (2007) na ptimou, ktera
je sméfovana na Zivou bytost a nepiimou, kde je specifické ni¢eni majetku, pomlouvani
a dal$i. V neposledni fad¢ Nevrala et al. (2007) déli formy agrese podle sméru
zaméfeni, kde extrapunitivni je zaméfend na véci ¢i zivé objekty kolem a intrapunitivni,
ktera je zaméfend na sebe samého.

Mezi dalsi druhy agresivity je frustra¢ni agrese, kdy pivod agrese je ¢asto vazan
s frustraci, kdy nejsou naplnéné ocekavani. Sochirek et al. (2013). Podle Martinka
(2009) frustrace vznika u lidi, kterymi jejich blizci pohrdaji nebo naopak jim v Zivoté
odstranuji veskeré prekazky.

Agresi miZeme dé€lit na predatorni, kam patii predev§im vrazi a lupi¢i, kterym
slouzi agrese k obzivé, nebo psychotici, ktefi agresivitu pouzivaji k ziskani materialnich
potieb. Ziskani hmotného zisku je primarni motivaci ur€ovan socidlnimi podminkami.
Ideologicka agrese, zde je dulezity uspokojeni pocitu bezpedi a jistoty. Agrese, ktera je
bludy a dalsi psychotické symptomy (Fischer, 2006).

Zlostna agrese je forma afektu, kterd neni tak nebezpecna, tedy pokud se nejedna
o druh odplaty. Odplata je brana jako spoleCensky nebezpecna. Tato agrese piinasi

agresorovi vnitini uspokojeni (Fischer a Skoda, 2014).
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5. Pri€iny vzniku agresivity

Sklon k agresivité je obvykle zptuisobeny ¢i ovlivnény mnoha faktory, které
zavisi na kumulaci odlisnych vlivi, jako napf. vrozenych dispozicich, ziskanych
zkuSenosti a aktualnich podnétech. (Vagnerova, 2014). Podle Nevtala et al. (2007) se
sklon k agresivité vytvari v prvnich letech Zivota a da se naucit, regulovat ¢i tlumit.
Vagnerova (2014) uvadi, ze agresivni chovani mtize byt zptisobeno jednou z moznych
reakci na neuspokojeni rtiznych potieb ¢loveka.

Agresivitu mtze vyvolat i odmitnuti ur¢ité formy prostorového kontaktu jako
je naptiklad podéani ruky (Nevrala et al., 2007). K agresivnimu jednani mtze také dojit,
pokud dojde k podnétovému piesyceni, a to zejména pokud jde 0 bolestivé podnéty
(Vagnerova, 2014). Vagnerova (2014) dale uvadi, Ze k agresi mize také dojit, pokud je
jedinec prostorové omezovan. Agresivni chovani mize byt také ovlivnéno z nékterych
somatickych reakei, navozujici ¢ichové zmény, které byvaji ¢asto podcenovany, i kdyz
hraji dtlezitou roli pti ovliviiovani naSich emoci (Nevtala et al., 2007).

Mezi hlavni pfi¢iny agresivity patfi biologické, genetické, osobnostni,
zdravotni faktory, prostiedi, ve kterém jedinec vyrusta a také vliv ostatnich lidi. Délime
jej také na vrozené a ziskané (Fischer a Skoda, 2014).

Agresivitu je mozné rozdé€lit podle motivace, a to na reaktivni (S touto
agresivitou se pti vykonu SPOD setkame nejcastéji, diky tkoniim, které mize byt pro
klienty psychicky naro¢né, a tim se narusi jeho celkova rovnovaha), instrumentalni (tim,
ze klient zvoli urdzky nebo vyhrozovani se domnivd, ze miZze jeho situaci zvratit,
popiipadé ovlivnit), afektivni (vznikd obvykle velmi rychle, souvisi s emo¢nim
rozrusenim, které je spojeno danou situaci, tato agresivita je velmi nebezpecna, protoze
se minimaln¢ rozpozna nasilné chovani) a v posledni fadé mame deviantni agresivitu
(souvisi s dusevni poruchou). (Pemova a Ptacek, 2012).

Agresivni chovani se rozviji ufenim, diky kterému se muize patologické
chovani projevit nebo byt potlaceno (Prochazka, 2012). Pemova a Ptacek (2012) d¢li
agresivitu na hostilita, verbalni agrese a brachialni agrese. Hostilitu klientd mize
vyvolat pouze fakt, Ze musi jednat s pracovniky SPOD, kde klient nevi, co ocCekavat,

coz miize vyvoldvat frustraci a vést k nepratelskému postoji. Verbalni agrese,
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vhodné reagovat komunika¢nimi prostfedky, tak abychom klienta na tyto projevy
upozornili. Verbalni agresi lze rozdélit do tii typl: pfima, kde klient napadéa pracovniky
SPOD slovné (urdzi je, vyhrozuje jim apod.), nepiimd, napadani pomoci posilani
vyhruznych e-maildi, dopist, telefonatii a ideatorni, to jsou pouze ptedstavy a myslenky

klienta o agresivnim jednani.
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5.1 Biologické predpoklady

Biologické piedpoklady k agresivnimu zplsobu chovani nemusi mit jenom
genetickou pficinu, ale mohou také vzniknout poSkozenim mozku, napi. Grazem i
onemocnénim. Sklon k agresi muze byt ovlivnén zménami v riznych korovych i
podkorovych oblastech. (Véagnerova, 2014). Martinek (2009) uvadi, ze mnoho lidi si
mysli, ze se agresivni chovani z velké €asti vyskytuje pouze u jedinci, ktefi pochazi
z rodiny, kde se vyskytuji socidln¢ patologické jevy s agresivnim zplisobem chovani.
Opak je vsak pravdou, jsou jednotlivei, ktefi pochdzi z rodiny, kde se patologické jevy
neobjevuji. Biologické faktory tedy hraji hlavni roli.

Viagnerova (2014) ve své publikaci uvadi, ze vetsi sklon k agresi maji prevazné
muzi, kvili muzskym pohlavnim hormonem testosteronem. Muzi, ktefi maji hodné
vysokou hladinu tohoto hormonu reaguji ptehnan¢ agresivné i bez predesly provokace.
Takové chovani miizeme oznaéit jako asocidlni (Vagnerova 2008 in Cermak, 1998;

Kolb a Whishaw, 1999; Rahn a Mahnkopf, 2000).

5.2 Dédi¢nost

Clovék ma piirozeny sklon k agresivnimu chovani, ty jsou podle etologickych
teorii uzitecné k obrané vlastniho izemi, k vytvotfeni spoleCenské hierarchie, poptipade
k zachovani jeji stability. Ne vSichni lidé maji stejné piedpoklady pro agresivni jednani

(Vagnerova, 2014).

5.3 Vliv prostiedi

Vliv prostfedi, hlavné jeho socialni slozka, mtize posilovat sklon k agresivnimu
chovani na zakladé urcitych zazitka, popiipadé mohou plsobit jako vyvolavajici podnét
(Vagnerova, 2014). Lidska agresivita muze nartistat prostfednictvim napodoby, nebo
identifikaci s urcitym clovékem, typickym piikladem jsou déti, které se uz od raného
véku snazi o napodobu svych rodi¢i. (Vagnerova, 2014). Jankovsky (2018) ve své

publikaci uvadi, ze rodina je prvnim mistem, kde se dit¢ socializuje a dochazi
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k postupnému probouzeni a vychovavani svédomi. Jak uvadi Vagnerova (2014)
vyznamny vliv na agresivnim jednani ditéte ma piedevsim rodi¢ovské chovani, styl
vychovy a také emocni pfijeti ditéte do rodiny.

Sekundarni skupiny maji téZ znany vliv na socializacni proces, kdy se jedinec
ztotoziluje a snazi se piizpusobit dané skupiné (Jankovsky, 2018). Na agresivnim
chovani ma také vliv spolecnost, kde ve vztahu kagresi jsou vzdycky dulezita
vSeobecna zavazna pravidla, kterd spolecnost do urc¢ité miry toleruje a je zavazna pro
vSechny Cleny dané spolec¢nosti (Vagnerova, 2014). Vagnerova (2014) dale uvadi, ze
jednim z pfedpokladu je, ze pokud bude dochazet k rozpadu urcitych norem, pravidel a
skupinovych vazeb, tak to vede k dal§imu nartstu agresivniho jednani. K agresivnimu
jednani mtze také dochdzet v ramci urcité socidlni role, je tomu tak u policistid, vojaki
apod., které tohle chovani vyzaduje. Takové povolani si nej€astéji vybiraji ti jednici,
ktefi maji veétsi sklon k agresivité, ale ne vSichni svou agresivitu nezvladnou
(Vagnerova, 2014).

Zda bude jedinec reagovat agresivné zavisi na jeho aktualnim stavu, to znamena,
Vv jaké mite bude vystaven frustraci ¢i stresu, zda bude na Grovni psychické ¢i somatické

(Vagnerova, 2014).

6. Nasili na pracovisti a socialni prace s agresivnim klientem

Nasili na pracovisti se rozumi slovni utok (urazka, zesmésnéni atd.), Sikana
(manipulace, naschvaly, vydirani atd.), fyzicky utok (facka, uder pésti, kopani atd.),
vyhrozovani fyzickym utokem, sexudlni obtézovani (nevhodné komentare, osahavani
atd.), pokud je spachan na pracovisti nebo jiném misté urceném k vykonu prace, resp.
Souvisejici s vykonem prdce, a jehoz pachateli i obétmi jsou zaméstnavatelé,
zaméstnanci nebo jiné osoby pri vykonu povolani a pri odborné pripravé k nemu
(Chromy, 2014, str. 26).

Kazdy socialni pracovnik by si mél uvédomit, ze se miize stat obéti agresivniho
klienta, a proto by mél udélat vSechno proto, aby zlstal v bezpeci. Socialni pracovnici
by neméli brat na lehkou vahu varovné hrozby (Holeckova, © 2013). Pii vykonu prace
socidlniho pracovnika lze ocekévat agresivni projevy ze strany klientli, proto je dobré
vedet, jak takovym situacim predchazet a jak na né reagovat (Pemova a Ptacek, 2012).

Za predpokladu, Ze socialni pracovnik ocekava schiizku s klientem, u n¢hoz vi,

ze se dokaze chovat agresivné, je nutné, aby jeho kanceldi méla dvoje dvete, které
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umozni pracovnikovi v piipadé potieby utéct. Kanceladi by dale méla byt vybavena
signalizaCnim zafizenim, které mtze pracovnik v pfipad¢ potieby spustit. Je dilezité,
aby pracovnik zkontroloval svou pracovnu a odstranil piedméty, které by se daly pouzit
jako zbran napiiklad nizky a jiné ostré ¢i pevné piedméty (Gabura, 2005).

Pocit bezpe¢i potiebuje jak socialni pracovnik, tak i klient, souvisi to s pocitem,
jak jsou na sebe vyladéni (Ulehla, 2005). Pracovnici SPOD jsou &asto vystaveni
vyhruzkam, které jsou casto sméfovany na osobu pracovnika nebo na jeho rodinu.
Pracovnici byvaji téz vystaveni i fyzickému nésili. Pracovnici agresi a fadu vyhruzek
snaseji zejména proto, Ze to vnimaji jako soucast své prace, nebo proto, aby nenarusili

roli ochotného a podporujiciho ¢loveka (Jakobsen a Rakil, 2017).

6.1 Jednani s agresivnim klientem

Podle Kitivohlavého (2004) si musi socialni pracovnik stanovit cile jednani
s agresivnim klientem pfed zahajenim rozhovoru, a to zajistit svou a klientovu
bezpecnost, zajistit bezpecnost druhych lidi, kteti se pohybuji v blizkosti agresivniho
klienta.

Ke zvladdani agresivniho chovéni je mozné pouzit nékolik prostiedkil, Casto se
uvadi systém tzv. deeskalace, ktery se sklada ze tii slozek, a to vyhodnoceni situace,
komunikace, vyjednavani. Vyhodnoceni situace, kde by mél mit pracovnik dostateény
¢as k vyhodnoceni situace a promysleni uniku. TéZ bychom se méli snazit najit pfi¢iny
takového chovani. Komunikace neverbalni a verbalni, nas postoj nesmi vyjadiovat utok,
zadné zk#izeni rukou na prsou ani drzeni v bok, pracovnik by si mél vSimat
neverbalnich projevii klienta, snazi se omezit zdsah zevnich stimuld, je vhodné
oslovovat klienta pfijmenim, dodava to pocit respektu a tcty, slovni spojeni by mélo byt
jednoduché a nenasilné, kdyz se agrese vystupiiuje, pracovnik by se m¢l snazit hovor
ukoncit. Vyjednavani, socialni pracovnik vystupuje jako osoba, ktera je ochotnd a
schopna klientovi pomoci, snazi se vysvétlit smysl provadénych intervenci (Pemova a
Ptacek, 2012 In Vevera, 2011).

Kiivohlavy (2004) ve své publikaci uvadi jistd doporuceni, jak by socidlni
pracovnik mél jednat a zarovei se chovat k agresivnimu klientovi. Ze strany pracovnika
je nutné zachovat klidny pfistup, ktery napoméha zklidnit klienta, sledovat jak verbalni
tak i neverbalni projevy klienta, zadné dotykani se klienta, z divodu, ze by tuto reakci
mohl vnimat jako projev urcité agrese, nezvySovat na klienta hlas, pracovnik vS8ak necha

klienta nadavat a kficet, nesnazit se klientovi zatarasit cestu 1 pokud néco rozbije, hrozi
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riziko vystavéni se zranéni, pracovnik musi zachovat chladnou hlavu, nepanikafit a
snazit se potlacit svlj strach, pracovnik musi pomoci klientovi rozpoznat pficiny, které
vedou Kk jeho agresivnimu jednani.

Podle Pemové a Ptacka (2012) lze vyuzit nékteré postupy, které vedou ke
kontrole nad danou situaci. Mezi tyto postupy patii napiiklad ignorovat, nereagovat na
agresivni projevy klienta, pracovnik vystupuje asertivnim zptsobem, kdy uplatni svoji

moc a autoritu, ztizenim podminek k nastartovani agresivniho jednani a tak podobné.

6.2 Pritbéh napadeni

K tomu, aby bylo spusténé agresivni jednani, hraje roli n¢kolik faktori. Aby
dochdzelo k agresivnimu jednani, musi byt aktér naladén a musi u né¢ho byt pfitomny
spoustéci faktory, mezi které patii ocenéni agresivniho chovani agresora pied publikem
a v misté, kde se ceni sila. DalSim faktorem je pfitomnost stresori a nevhodného
chovani socialniho pracovnika vuéi klientovi. Klient mize $patné pochopit realitu, ktera
muze byt zaptic¢inéna vlivem dusevniho omezeni. Poziti alkoholu a ndvykovych latek a
Vv piipad¢, kdy ma rodi¢ obavu z odebrani svého ditéte (HoleCkova, © 2013). Podle Jina
(2010) prochazi agresivni ¢lovek tfemi fazemi. Prvni faze je roz€ilujici, do této faze se
klient dostava, kdyz mu nékdo nebo néco zkazilo naladu. Tato nepohoda je
doprovéazena napiiklad zrychlenym dychanim, vysokym tlakem, zvySenym pocenim,
nechybi nadavky a nadmérna gestikulace. V této chvili se socidlni pracovnik snaZzi
klienta uklidnit, aby nedoslo k fyzické agresi. Tato faze neni pro personal fyzickou
hrozbou. Druhd faze je agresivni, v této fazi je personal fyzicky napaden. Agresorova
reakce muze vypadat tak, Ze bude kopat, bit péstmi, prohazovat vécmi apod. A posledni
treti faze je zklidnujici, kde se klient zac¢ind uklidiovat a fyzicky neohroZovat
pracovniky, ale zaroven nedochizi k uplnému zklidnéni. Ukolem pracovnikli je
zklidnéni agresora, aby se jiz nedostal do faze agresivni a aby se do této faze dostal co

nejrychleji.

6.3 Dusledky napadeni

Disledky z napadeni, se podepisuji na kazdém socialnim pracovnikovi jinak.
Mohou pracovnika poznamenat na kratkou dobu, naptiklad pocitem viny, ztrata urcité
jistoty nebo psychickou ¢i fyzickou tnavou. Pracovnik mulZe byt poznamenéan i
dlouhodob¢, kdy mize mit nepfiméfeny strach z opakujiciho se napadeni, zvysena

ostrazitost vii¢i novému klientovi a strach v osobnim zivoté (Holeckova, 2013).
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6.4 Prevence pied ndsilnym chovdnim klienta

Pemova a Ptacek (2012) doporucuji nékolik zasad, kterymi by se mél socialni
pracovnik fidit. Socialni pracovnik by nemél byt nikdy sam s klientem v uzaviené
mistnosti, odkud by si nemohl zavolat piipadnou pomoc. Pracovnik SPOD sedi vidy
blize ke dverim s moznosti uniku (Pemova a Ptacek, 2012, str. 158). Pracovnik by mél
odstranit veskeré predméty, které mohou slouzit jako zbraii urcend k napadeni,
napiiklad nizky, tézitka, propisky a dalsi. Je dilezité dodrzovat bezpecnou vzdalenost
od klienta. V piipadé navstévy klienta v jeho domacim prostiedi, by tato navstéva mé¢la
byt realizovana minimalné¢ dvéma pracovniky. V pfipadé ocekavani agresivniho
jednani, pozada socidlni pracovnik o spolupraci Policii Ceské republiky, popiipads
Meéstskou policii. Snazit se vnimat predméty, které se nachdzi v domacim prostredi
Klienta a nevchazet do zadného prostoru, kde neni moznost tniku. Jin (2010) ve své
publikaci uvadi, Ze je dulezité vramci prevence veénovat klientovi dostateCnou
pozornost, aby nemél potiebu si o pozornost fikat problémovym chovanim, motivovat
klienta, tak aby nemé&l snahu se chovat nepiijateln¢.

Ma-li socialni pracovnik pocit, Ze je klient agresivni, vulgarni a d€la nepfistojné
véci, tak méd pravo na utek, mize si pozadat o vycvik se zvladdnim ohrozujicich
situacich, snazit se nezpanikafit a zachovat chladnou hlavu, snazit se pochopit klienta a

pravo zlobit se, tak dochazi k snizeni vzajemnému napéti (Ulehla, 2005).

6.5 Pomoc pii zaZitku napadeni

Agresivni utok pusobi na kazdého jedince rozdiln€, zejména zalezi, jakou ma
socialni pracovnik zivotni zkuSenost, téz zalezi na jeho psychické odolnosti a jeho
individualité. Zde je n€kolik doporuceni, kterymi se miiZze pracovnik fidit, pokud se
setka s agresivnim jednanim. Opakované mluvit s kolegy o prozité situaci, postupné se
tak emoce spojené s agresivnim zazitkem odml¢i. Bylo by dobré s kolegy vymyslet
preventivni strategii, ktera by pomohla omezit dalsi rizika. Je dilezité pochvalit vSechny
pracovniky, ktefi se aktivné podileli na feSeni nepfiznivé situace a krizi spolecné
zvladli. Rozvijet svoje poznatky o zkusSenosti jinych pracovnikd. Projevi-li se
posttraumatické symptomy vyhledejte poradenské ¢i terapeutické pracoviste. Pocitat s
tim, Ze se nemusi reakce na napadeni dostavit hnedka, reakce mize pfijit aZ pozdéji

(Holeckova, © 2013, In Venglarova, 2007).
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7. Prakticka cast

7.1 Cil prace
Hlavnim cilem této prace je zjistit vyskyt agresivniho chovéani klientt
dochdzejici na OSPOD. Dil¢im cilem prace je zjistit nejcastéj$i projevy agresivniho

chovani a zjistit moznosti preventivniho opatieni pied agresivnim klientem.

7.2 Vyzkumné otazky

Pro tuto praci byly stanoveny tii vyzkumné otazky:
HVO 1: Jakymi zpiisoby pracuji socialni pracovnici s agresivnimi klienty?

HVO 2: Jaké jsou nejcastéjSi projevy agresivniho chovani klientd dochézejici na

OSPOD?

HVO 3: Kdo se nejcastéji dopusti nasili na socialnich pracovnicich?

8. Metodika

8.1 Metody a techniky sbéru dat
Pro praktickou ¢ast jsem zvolila kvalitativni vyzkum za pomoci
polostrukturovaného rozhovoru se zaméstnanci OSPODuU v Kaplici, ktefi se jiz ve své

profesy setkali s agresivnim jednanim u svych klientd.

Kvalitativni vyzkum je Setfeni a vyloZeni socialni reality bez pouziti ¢isel. Hendl
(2016) ve své publikaci uvadi model pro kvalitativni vyzkum v socidlnich védach, které
vychazi z véd humanitnich. Domniva se, Ze se da lidské chovani Castecné méfit a
predvidat (Hendl, 2016). Cilem je odhalit obsah pfedloZzenych sdé€lovanych informaci
(Disman, 2011). Walker (2013) uvadi, Ze cloveék, ktery bude provadét kvalitativni
vyzkum mize ovliviovat lidi, které studuje, z divodu, Ze s informanty muize stravit
nékolik hodin kladenim otézek, nebo se i stat ¢lenem jisté komunity na né€kolik let, kde
ji bude studovat zevniti a s témi samymi informanty se sptatelit, tudiZ jeho zjiSténi
nemiize zistat objektivni. Podle Svaiicka et al. (2014, str. 204) in Strausse a Corbinové
(1999) se metody kvalitativniho ptistupu uzZivaji k odhaleni a porozumeéni tomu, co je
podstatou jevii, o nichz toho jesté moc nevime. Mohou byt také pouzity k ziskani novych

a neotrelych ndzoru na jevy, o nichz uz néco vime. Jak se shoduji Kutnohorska (2009) a
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Walker (2013) pfi kvalitativnim vyzkumu mohou byt pouzity metody jako napiiklad
dotaznik, standardizovany rozhovor, polostandarizovany rozhovor a mnohé dalsi. Pro
kvalitativni vyzkum jsou dulezité pohovory s jednim nebo vice respondenti (Walker,
2013). U kvalitativniho vyzkumu se vyzkumnik nemusi striktné drzet pifesného planu
rozhovoru, mize improvizovat, zalezi na tom, co se mu zda za nejvhodnéjsi studovat
(Walker, 2013). Jak se shoduji Walker (2013) a Hendl (2016) pro kvalitativni vyzkum
se pouziva Siroka Skala experimentti, nahodné vybéry, strukturované sbéry a
neexperimentalni piistupy, diky nimz mizeme studovat lidské nazory a jejich pocity.
Kajanova et al. (2017) dodava, ze v kvalitativni metodologii se jeSté¢ vyuziva narativni
rozhovor, zacastnéné pozorovani a skupinové dotazovani prosttednictvim focus group.
Pro kvalitativni vyzkum je nejéastéjsi pouzivanou metodou rozhovor, kde ze zakladnich
principt kvalitativniho vyzkumu je zachytit vypovédi a slova v jejich pfirozené podobé
(Svatigek et al., 2014). Hendl (2016) uvadi, ze pro kvalitativni rozhovor je dileZité
umét Si stanovit obsah otazek i jejich formy a poradi. Je tieba vénovat pozornost na
zacatku a konci rozhovoru, zprvu je dulezité¢ prolomit psychické bariéry a ziskat souhlas

se zaznamem (Hendl, 2016).

V této praci byla zvolena technika polostrukturovany rozhovor. Podle
Miovského (2006) byva polostrukturovany rozhovor nejcastéji pouzivanou technikou
pfi sbéru dat. Jak se shoduji Reichel (2009) a Kajanova et al. (2017) je pro
polostrukturovany rozhovor typickd piiprava otdzek na dané téma, které budou
predmétem rozhovoru, aniz by bylo stanovené piesné potadi, v jakém budou otazky
pokladéany. V polostrukturovaném rozhovoru je mozné, aby tazatel pokladal dopliujici
otazky (Reichel, 2009). Podle Sed'ové et al. (2014) je cilem polostrukturovaného
rozhovoru  ziskat podrobné a celkové informace o studovaném jevu.
V polostrukturovaném rozhovoru by méli byt pfevazné oteviené otazky (Kajanova, et
al., 2017 in Seidman, 2006). Analyza dat byla provadéna pomoci vytvateni trsi. Pti

redukci dat vzniklo osm kategorii.

Pted kazdym rozhovorem jsem své informanty seznamila s mou bakalatskou
praci, cili a vyzkumnymi otazkami. Téz jsem vSechny informanty ubezpecila, ze data,
ktera ziskam zrozhovoru, budou slouzit pouze pro ucely mé bakalaiské prace.
Informantim jsem dala podepsat informovany souhlas (pfiloha ¢. 1). Socidlni

pracovnici souhlasili, Ze si budu nd§ rozhovor nahrdvat na hlasovy zaznamnik
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vV mobilnim telefonu. Obsah rozhovoru jsem doslovné piepsala a po opakovanych
kontrolach jsem pfepisy z rozhovoru vymazala. S kazdym pracovnikem jsem vedla

rozhovor, ktery trval v rozmezi 20 az 35 minut.

8.2 Vyzkumny soubor

Pfi vybéru respondentii jsem oslovila socialni pracovniky na OSPODu v Kaplici,
které jsem poznala pfi své odborné praxi. Vyzkumny vzorek jsem urcila pomoci
zamerného vybéru. Jedna se o metodu, kde komunikacéni partnefi splituji urcita kritéria a

jsou cilen¢ vybrani (Miovsky, 2006).

Cilovy soubor je tvoien osmi socidlnimi pracovniky, ktefi pracuji na OSPODu
v Kaplici. Informanty tvofilo Sest zen a dva muzi. Komunikaéni partnery jsme oslovila
béhem mé odborné praxe na OSPODu, jestli mi budou ochotni poskytnout rozhovor
k mé bakalarské praci. Informanti byli vybrani na zakladé dostupnosti. Podle
Miovského (2006) se jedna o velmi rozsifenou metodu vybéru informanti. Ugelem
tohoto vybéru je, Ze si vyzkumnik zdmérn¢ vybird G€astniky vyzkumu, ktefi spliuji

urcita kritéria (Miovsky, 2000).

Kritériem pro vybér tohoto zafizeni byla zkuSenost socidlnich pracovnikil
s agresivnim jedndnim svych klientd. Dal§im kritériem byla ochota spolupracovat
ohledn¢ zodpovézeni otazek k mé bakalarské praci.

Tabulka €. 1: Identifikacni iidaje pracovniki

Pohlavi vzdélani Pozice Délka praxe
Pracovnik¢.1 | Muz Bc. kurator pro déti a mladez, vedouci odboru |8 let
Pracovnik €. 2 |Zena Mgr. socialni pracovnice 12 let
Pracovnik €. 3 |Zena Bc. socialni pracovnice 3 mésice
Pracovnik ¢. 4 | Muz Bc. socialni pracovnik jeden rok
Pracovnik ¢.5 |Zena Bc. socidlni pracovnice 4,5 roku
Pracovnik €. 6 |Zena Bc. kurator pro déti a mladez 9 let
Pracovnik €. 7 |Zena Ing. socialni pracovnice 13 let
Pracovnik €. 8 |Zena Bc. socialni pracovnice 17 let

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2019

Tabulka ¢. 1 obsahuje identifikacni idaje socialnich pracovnikt-respondentt.

Prvni socialni pracovnik bude ve vysledcich mého vyzkumného Setfeni oznaovan jako
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Pracovnik ¢. 1, je to muz, ma vysokoskolské vzdélani bakalar a na OSPODu pracuje 8
let. Druhy sociélni pracovnik je Zena, ve vysledcich bude oznacovana jako Pracovnik ¢.
2, mé vysokoskolské vzdélani magisterské, na OSPODuU pracuje 12 let. Treti socidlni
pracovnik je Zena, ve vysledcich bude oznaCovana jako Pracovnik ¢. 3, ma
vysokoskolské vzdélani bakalaf a pracuje na OSPODu 3 mésice. Ctvrty socialni
pracovnik je muz, ve vyzkumném Setfeni bude oznaCovan jako Pracovnik ¢. 4, ma
vysokoskolské vzdélani bakalar a na OSPODU pracuje 1 rok. Paty socialni pracovnik je
zena, bude oznacovana jako Pracovnik ¢. 5, ma vysokoskolské vzdélani bakalar a
pracuje na OSPODu 4.5 roku. Sesty socialni pracovnik je Zena, ve vysledcich
vyzkumného Setfeni bude ozna¢ovana jako Pracovnik ¢. 6, ma vysokoskolské vzdélani
bakalai a na OSPODuU pracuje 9 let. Sedmy socialni pracovnik je zena, ve vysledcich
bude oznafovana jako Pracovnik ¢. 7, méd vysokoSkolské vzdélani inzenyrské a na
OSPODu pracuje 13 let. Posledni socialni pracovnik je zena, ve vysledcich vyzkumu
bude oznafovana jako Pracovnik ¢. 8, ma vysokoskolské vzdélani bakalaiské a na

OSPODu pracuje 17 let.

8.3 Realizace vyzkumu

Abych mohla zpracovat teoretickou cast své bakalaiské prace, tak jsem nejprve
hledala vhodné zdroje a studovala odbornou literaturu. V fijnu roku 2017 jsem zacala
sepisovat svou bakalafskou praci. Z diivodu prodlouZeni mého studia, jsem bakalafskou
praci zacala realizovat béhem roku 2018/2019. V roce 2018 jsem zacala se sbérem
potfebnych informaci a zdrojii, abych mohla dokoncit teoretickou ¢ast. Behem odborné
praxe, kterou jsem na OSPODu absolvovala v tnoru 2018 jsem se osobné dotazovala
kazdého socialniho pracovnika, jestli mi poskytne rozhovor k mé bakalaiské praci,
zadny z téchto pracovnikil nic nenamital. Do praktické ¢asti jsem se ponofila v inoru
2019. Vytvotila jsem pro polostrukturovany rozhovor otazky, na které jsem pottebovala
odpoveédi z fad socialnich pracovnikti pracujici na OSPODu v Kaplici, tak abych zjistila
cil prace a odpovédi na vyzkumné otazky. Vyzkum jsem zrealizovala v prostorach
OSPODu, a to vzdy v kanceléii daného socialniho pracovnika. Potizené rozhovory jsem

piepsala do elektronické podoby a provedla vyhodnoceni.
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9. Vysledky

9.1 Kategorizace vysledkii rozhovorii
Na zékladé kvalitativniho vyzkumného Setieni analyzou rozhovorii bylo vytvotreno
nasledujicich 8 kategorii:
1. Agrese, nasili a projevy agresivniho chovani klientti dochazejici na OSPOD
Kdo a zda se agresivni klienti dopousti nasilného jednani
Profil agresora
Fyzické, verbalni napadeni uzitd symbolicka gesta
Prace s agresivnim klientem
Ovlivnéni pracovnika vii¢i jinym klientim

Ukonceni spoluprace s agresivnim/nasilnym klientem

O N o g A~ WD

Prevence, metodika a spoluprace v ramci oddéleni

9.1.1 Kategorie ,,Agrese, ndasili a projevy agresivniho chovani klientit dochazejici na
OSPOD*

Do této kategorie jsou zahrnuty otdzky tykajici se toho, jestli se socidlni
pracovnici za svou praxi setkali s agresivnimi klienty, kolikrat, rozdil mezi agresi a

nasilim a nejcastéjsi projevy agresivniho chovani.

Na otazku: Setkal/a jste se nékdy s agresivnimi klienty? Jestli ano, vite kolikrdt?
Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,, Ano setkal, z minulé praxe jsem se setkdval castéji, tady na OSPODuU
jsem se setkal s agresivnim klientem tak ctyrikrat.

Pracovnik €. 2: ,,S agresivnimi klienty se setkavame pomérné casto, kolikrat je tézky
spocitat, ale vztahnu to na ty nejagresivnéjsi, kdy doslo i k fyzickému utoku, asi jednou,
kdy byl fyzicky utok veden primo na mé, jinak se slovnimi utoky se setkavam bézné
V ramci praxe. “

Pracovnik €. 3: ,,Osobné ne, ale slysela jsem z vedlejsich kancelarich, Ze se néco déje,
Ze se zvySi hlas, ale fyzicky utok zatim ne. *

Pracovnik €. 4: ,, Setkal jsem se s agresivnim klientem a tady na OSPODu se tiemi.
Pracovnik €. 5: ,, Urcité jsem se setkala, ale tak nak to vypoustim, kdyz se mé na to
nekdo zepta, tak mé to nenapada, ale myslim si tak dvakrat az trikrat jsem se urcité

‘

setkala.
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Pracovnik ¢&. 6: ,, Ano, maximalné dvakrat.

Pracovnik ¢. 7: ,,Setkala, a asi s velkou agresivitou, kdy za to byl velky trest, tak
trikrat.

Pracovnik €. 8: ,, Ano setkala, nemiizu ¥ict pocet, je to casto, da se rict i minimadlné

jednou tydné. “

Tabulka €. 2: Setkani s agresivnim klientem

Ano Ne
Pracovnik ¢. 1 X
Pracovnik €. 2 X
Pracovnik ¢. 3 X
Pracovnik ¢. 4 X
Pracovnik €. 5 X
Pracovnik €. 6 X
Pracovnik ¢. 7 X
Pracovnik ¢. 8 X

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2019

Ztabulky €. 2 vyplyva, ze kromé jednoho pracovnika se vSichni socidlni
pracovnici jiz setkali sagresivnim klientem. Pracovnik ¢. 3 se je$té nesetkal
s agresivnim klientem ziejmé& z diivodu, Ze v organizaci pracuje teprve tii meésice, a

tudiz nema tolik zkuSenosti jako jeho kolegové.

Na otazku: ,,Co povaZujete za nasili a co za agresi?“ Pracovnici odpovédéli:
Pracovnik €. 1: ,,Za nasili povazuju to, kdyz uz si klient nebo agresor bere néjakou
zbran a otoci ji primo na télo, Ze se stane tieba néjaky uraz nebo vyhroZuje, nebo Ze se
snazi dojit k nejakému tomu kontaktu, chyta vas za télo, snazi se s vami néjakym
zpiisobem manipulovat a je tam ten kontakt. Ta agrese je spis verbalni, vykiikuje, krici a
vyhrozuje, ale nedojde primo ke kontaktu, na to treba nema, nebo jenom zastrasuje.
Pracovnik €. 2: ,, Agrese mi prijde takové to fyzicno, uz to primé ohroZeni, agrese na mé
puisobi vystupniovanéji nez nasili. Agrese jde do toho fyzickeho utoku.

Pracovnik €. 3: Ja osobne vnimam nasili jako, Ze je vedené fyzicky a agresi spis jako
takovou verbalni, uplné presné nevim, jak to definovat.

Pracovnik ¢&. 4: ,, Agresi vnimam jako chovani clovéka, které slovne a gesty napada a

nasili povazuji za fyzické a materialni skody.
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Pracovnik €. 5: ,,Tak za agresi povazuji vSechno negativni jednani vici osobe, jako
slovni a nasili to Fadim spis jako fyzicky utok. *

Pracovnik €. 6: ,, Nasili je u fyzického napadeni a agrese je, kdyz ¢lovek napriklad mlati
nabytkem.

Pracovnik ¢. 7: ,,Agrese, nékdo je slovné agresivni s tim, Ze pouziva néjakou
manipulaci, coz si myslim, Ze je taky forma agrese a nasili je, coz si myslim, Ze uz vede
K fyzickému napadeni, kdy dochdazi k napadeni toho pracovnika. *

Pracovnik ¢. 8: ,, Nasili, umysiny utok na cloveka, fyzické nasili. Agresi bych vnimala
jako charakteristiku cloveka, to je spis agresivita, ale samotna agrese miize byt urcité
porzitivni a negativni. Ve smyslu pozitivni agrese bych vnimala clovéka, ktery bojuje o
dite, kdy ma spory se svoji pritelkyni, manzelkou, matkou ditéte, v tom smyslu, Ze resi

své prdavo na kontakt s ditétem. Negativni agrese vyhruzky a nadavky.

Z rozhovoru vyplyva, ze kazdy socialni pracovnik ma urcitou piedstavu, co je agrese a
co nasili. VSichni pracovnici kromé pracovnika ¢. 2 definovali nasili jako ,,fyzické
napadeni ¢lovéka* a agresi jako ,,verbadlni napadeni*. Pracovnik ¢. 2 definoval agresi

‘

jako ,, fyzicky utok*. Pracovnik €. 8 rozdélil agresi na ,, pozitivni“ a ,, negativni .

Na otazku: ,,Jaké jsou nejcastéjsi projevy agresivniho chovani klientit dochadzejici na
OSPOD?“ Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,,Je to klasika, vykiikovani, zastrasovani, kdyz vidi Zensky element, tak
se tady snazi kricet a zastrasovat. Mysli si, Ze se kazdy lekne, a Ze budeme pracovat tak
Jjak oni chtéji. Obcas si stoupnou, aby je bylo vidét nebo si nechtéji sednout. “

Pracovnik €. 2: ,,Slovni napadani, slovni utoky viici tobé, zZe viibec té praci nerozumis,
Ze nechapes, Ze to neni pomoc, kiik a vyhruzky klienta.

Pracovnik €. 3: ,, Co jsem si stihla vsimnout, tak zvySovani hlasu, fyzické napadeni to

113

ne.

Pracovnik €. 4: ,, Vulgarismus, slovni napadani.

Pracovnik €. 5: ,, Tak urcité to je slovni agrese, kdyz se tady rozciluji, napadaji nas
slovné, nejcastéji, Ze nic nedélame, maji pro nas spoustu vyrazii, to je asi tak nejcastejsi.

I3

Dost casto prasknou dvermi, odejdou, aniz se ta situace doresi.
Pracovnik €. 6: ,, Nadavky, vykrikovani a zastrasovani. Stane se, Ze mlati nabytkem. *
Pracovnik €. 7: ,,Ja si myslim, Ze nejcastéjsi je forma manipulace a samoziejmé slovni

agresivita, vulgarni vyjadrovani, krik.
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Pracovnik €. 8: ,,KdyZ to vezmu vseobecné, tak jsou to urcité vulgarismy, osocovani,
prendaseni zodpovédnosti na nas, bouchani do stolu, rizné vyhruzky, vétsinou teda
slovni. “

Zrozhovoru je zfejmé, ze se socialni pracovnici nejCastéji setkavaji se slovnim
napadanim, vyhruzkami a vulgarismy. Druhym projevem ze strany klienti je tiiskani
s nabytkem, s dvefmi a bouchdni do stolu. S fyzickym napadenim se nesetkavaji tak

¢asto.

9.1.2 Kategorie ,,Kdo, a zda se agresivni klienti dopousti nasilného jednani“

V této kategorii shrnu vysledky toho, kdo se nejcastéji dopousti nasilného jednani, zda
agresivni klient pachal nasili na socidlnich pracovnicich.

Na otazku: ,,DokdZete ¥ici, zda na Vis agresivni klient pachal ndsili?*“ Pracovnici
odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,, Ne to ne, bylo to spis ve stadiu vyhroZovani, ono to je zirejmé tim, jak
vypadam, merim 183 centimetrit a mam pres sto kilo, takze si myslim, ze si nikdo nechce
délat problémy, anebo ho to odradi. (smich)

Pracovnik ¢&. 2: ,,Jednou ano.

Pracovnik €. 3: ,, Ne, zatim se mi nic takového nestalo *
Pracovnik €. 4: ,, Ne, nerekl bych. *

Pracovnik ¢&. 5:,, Ne, urcite ne.

Pracovnik €. 6: ,, Ne, nepachali. *

Pracovnik ¢. 7: ,, Na mé osobné ne.

Pracovnik €. 8: ,, PFimo na moji osobu to bylo dvakrat. V obou dvou pripadech byli ty

osoby nebo ti agresori odsouzeni, jeden podminecné a druhy nepodminecne.
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Tabulka ¢islo 3: Nasili pachané na pracovnicich

Ano Ne
Pracovnik ¢. 1 X
Pracovnik €. 2 X
Pracovnik €. 3 X
Pracovnik ¢. 4 X
Pracovnik €. 5 X
Pracovnik ¢. 6 X
Pracovnik €. 7 X
Pracovnik ¢. 8 X

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2019

Z tabulky ¢. 3 vyplyva, Ze pouze dva pracovnici se setkali s pfimim tutokem na

jejich osobu. Pracovnik ¢. 8 dodava, ze to bylo dvakrat a oba pachatelé byli odsouzeni.

Na otazku: ,Kdo se tady nejcastéji dopousti ndsilného jedndni?“ Pracovnici
odpovédéli:

Pracovnik ¢. 1: ,,Jsou to vetsinou muzi, kdyz je tady zena, tak sem prichazi s tim, Ze on
to tady vyresi kiikem, vyhroZovinim a zastrasovanim. Zeny si sem spis prijdou pro
radu, pro pomoc. Ale kdyz provadime pohovor s jejich manzeli, partnery, tak ti jsou
agresivnéjsi, s tim, Ze nam tady naddvaji, proc¢ tu jejich situaci resime. Déti byvaji
agresivnéjsi pouze pokud jsou uZivateli drog. *

Pracovnik €. 2: ,, U nds asi muzi, kdyz k nam prijdou, tak jsou to muzi. *

Pracovnik €. 3: ,,Zatim co jsem si vsimla, tak muzi, jako Zensky taky zvysi hlas, ale
rychleji se uklidni nez muZzi.

Pracovnik €. 4: ,, Obecné se Fika, zZe se toho dopousti muzi, ale je to takovy individualni.
Tady to jsou muzi.

‘

Pracovnik €. 5: ,, Myslim si, Ze vic agresivni jsou tady muzi. "
Pracovnik ¢. 6: ,, Muzi.
Pracovnik €. 7: ,, To se snad ani neda rict, jestli muzi nebo Zeny, je to stridave. “

Pracovnik €. 8: ,,Z mého pohledu a z mych zkusenosti je to 70 % muzi a 30 % Zeny.
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Tabulka €. 4: Nasilné jednani

Muzi Zeny Déti Nemohu fici
Pracovnik €. 1 X
Pracovnik €. 2 X
Pracovnik €. 3 X
Pracovnik ¢. 4 X
Pracovnik €. 5 X
Pracovnik €. 6 X
Pracovnik €. 7 X
Pracovnik ¢. 8 X

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2019

Z tabulky €. 3 je zfejmé, ze nejveétsi pocet agresivniho/nasilného jednéani na
OSPODu v Kaplici se dopousti muzi. Pracovnik €. 1 poukazal na agresivni jedndni déti,
ale to v piipad¢, ze jsou uzivatelem drog. Pracovnik ¢. 7 uvedl, ze neni mozné urcit, zda

jsou to muzi, Zeny, déti.

9.1.3 Kategorie ,, Profil agresora®
V této kategorii se zabyvam otazkou, jak si socialni pracovnici piedstavuji

agresivniho/nésilného klienta.

Na otazku: ,Jaké jsou podle Vis znamky typické pro agresora?“ Pracovnici
odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,,Je to clovek od cloveka, ale vétsinou je zacervenaly, preryvave dychad,
mluvi dost nahlas, nechce si sednout, kolikrat ma postoj bojovnika, zacne naddvat a
vyhroZovat.

Pracovnik €. 2: ,, To je strasné individualni, nékdo uz nastvané rozrazi dvere a zacne
kricet. Nekdo prijde relativne v klidu, sedne si tady a ted’ ho zacnes seznamovat s tim
problémem a on v tu chvili bouchne. Treba klienti, co jsou agresori a pracuji s nimi
dlouho, tak uz vim, kdy prijde ta agresivni fdaze, zacne jim tepat krkavice, nebo jim
zrudnou usi, nebo zacnou zrychlené dychat. *

Pracovnik €. 3: ,, Osobné jsem nevidela Zadného, ale myslim si, Ze na takovéem cloveku to

¢

Jje videt, nabehnou mu zily, strasné zc¢ervena, dava hlavu do dlani.

36



Pracovnik €. 4: ,, Stredni postavy, zanedbanej, chovani ma vybusnéjsi, a pak zacne kricet
a se vsim mlatit.

Pracovnik €. 5: ,, Z praxe tady bych rekla, zZe to jsou spis takovy mensi muzicci (smich),
nejsou to takove hory, ale to jsou presné ti, co se sem prijdou vykricet. Kdyz uz sem jdou
nastvani, tak vrazi do dveri, maji Ziva gesta, miizou mit nervozni projevy jako napriklad
bubnovani prstit, miizou rudnout v obliceji.

Pracovnik €. 6: ,,Je vztekly, mlati nabytkem, dvermi, posila nas kamsi. *

Pracovnik €. 7: ,, Pri vstupu do kancelare nepocka na zavolani, vstoupi bez klepani,
S tim, Ze zacne bujare gestikulovat a kricet, potom uz vime, Ze neprisel v dobrém
rozpolozeni.

Pracovnik ¢. 8: ,,Kolikrat to ani na tom cloveku nepoznam, je to agresor, ktery prijde
uplné zklidnény, pohodovy, pak ho tu rozhodi jakékoliv nase doporuceni, pouceni a v té

chvili to samozrejmé pozndm-zacne zvySovat hlas, obcas bouchne do stolu, rozhazuje

rukama a zacina pouzivat vulgarismy.

Z rozhovoru je patrné, ze kazdy ze socidlnich pracovnikii ma urcitou pfedstavu, jak
takovy ,,agresor muze vypadat. Ve vétSiné piipadl se pracovnici shoduji ve znacich,

které jsou typické pro agresivniho klienta.

9.1.4 Kategorie ,,Fyzické, verbdalni napadeni, uZita symbolicka gesta“
Tato kategorie shrnuje odpovédi na otazky, jak se pracovnici pfipravuji na
schiizku s agresivnim klientem, co dé¢laji, popiipadé co by délali v ptipadé verbalniho a

fyzického napadeni a zda se setkali se symbolickymi gesty ze strany klientd.

Na otazku: ,,Jak se piipravujete na schiizku, jestliZe vite o agresivnich projevech
klienta?“ Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,,Kdyz to jde, tak se pripravime. Pri pohovorech dbame na to, abychom
neméli na stole niizky, véci, které se daji hodit, hrnecky podobné. SnazZime se co nejvice
eliminovat predmeéty, které by mohl agresivni klient pouzit, to znamenda, aby byly
uklizené noze na kuchyrnce a vSechny véci, co by mél na dosah ruky.

Pracovnik &. 2: ,,Kdyz vime, Ze prijde agresor, tak vedle v kancelari sedi kolega a
posloucha. Uz jsem zazila, Ze jsme se domluvili s méstskou policii, kterd sedéla za
Zavirenymi dvermi, aby toho klienta nedrazdili. Kdyz by bylo potreba a klient by

vystupoval neadekvatnim projevem, tak by do kancelare prisli a situaci zklidnili.
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Pracovnik €. 3: ,, To ja presne nemohu vici, jelikoz jsem tady teprve tii mesice, tedy jeste
ve zkusebni dobe, tak jsem jeste osobné nejednala s Zadnym takovym klientem. Kdybych
se mela nekdy sejit s agresivnim klientem, tak bych se snazila odstranit ze stolu vSechny
ostré predmety, predméty se kterymi by se dalo hodit, treba kvétinac a chtéla bych, aby
se mnou byl v kancelari néjaky kolega. *

Pracovnik €. 4: ,, Kdyz jsou predpoklady, Ze je ten clovék agresivni, tak se na to snazim
psychicky pripravit. Samoziejmé, Ze dam ze stolu veskeré predmeéty, které by mohl
nasilny klient pouZzit jako zbran. *

Pracovnik €. 5: ,, Snazim se dat psychicky do pohody, ale dost casto, kdyz clovék vi, Ze to
je agresivni klient a néjak se na to pripravi, tak se i udrzi. Problém nastava, kdyz si
mysli, Ze to bude v pohodé a zniceno nic se klienti nastvou, tak je to takové prekvapeni,

‘

Konkrétné se na to nedd pripravit, je to situace od situace.
Pracovnik €. 6: ,,Jako na kazdou schiizku, ja si nepripoustim, Ze bude agresivni.
Pracovnik ¢. 7: ,, Informuju kolegy stim, Ze pokud se jednd o velky riziko veétsi
agresivity, tak ktomu volame nékoho z kolegii, nejlépe néjakého muze, ktery prihlizi,
popripade zasahne.

Pracovnik €. 8: ,, VZzdycky upozornim kolegyni, kterou mam u sebe v kancelari, nebo
kdyz tu neni kolegyné, tak ve vedlejsi kancelari nas poslouchaji. Je dilezity, aby ten
clovek, ktery sem prijde, tak aby védél, ze tady nékdo je, ze tady nejsem sama. Uklidim

ze stolu tuzky, niizky, co mé napadne, co by po mé mohl hodit nebo v té agresi pouzit. *

Kazdy ze socialnich pracovnikll se ur¢itym zplsobem piipravi na schiizku s agresivnim
Klientem. VétSina socialnich pracovnikt se snazi eliminovat dopady nasilného jednani
ze strany klientfi. Casto v jejich odpovédich zaznélo odstranéni nebezpeénych predméti
Z dosahu klienta, ozndmeni druhému kolegovi, Ze piijde agresivni klient. A v odpovédi

také zaznélo, Ze se snazi pracovnik pied takovou schiizkou dat do psychické pohody.

Na otazku: ,,Co déldte v piipadé verbdlniho napadeni klientem?“ Pracovnici
odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,,Snazim se situaci zklidnit, vysvétlim mu situaci, snazim se mu vyjit
vstiric. My musime byt ti, co situaci vedou. Musime byt autority, ktery klient posloucha.
Nejdulezitejsi je zklidnit situaci, nerozklepat se, ale jednat snim slusnée.

Pracovnik €. 2: ,,Je to hrozné individuadlni, nékdy ho necham vykiicet a ten klient se

uklidni, nékdy odejde a praskne dvermi. Na nékteré klienty zabird, kdyz ten hlas zvednu
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taky a pak uberou a zjisti, zZe prestrelili, je to vazné individualni, zalezi na typu
cloveka.

Pracovnik ¢. 3: ,,Jelikoz jsem se jesté s nicim takovym nesetkala, tak presné nemohu
Fict. Ale myslim si, Ze by zaleZelo na situaci, podle toho, kdo by to byl. Jestli bych s nim
Jjiz jednala v minulosti nebo nékdo novy o kom bych nevédeéla co cekat. Kdybych ho
znala z minulého jednani, tak bych se ho snazila uklidnit, aby na mé nezvysoval hlas.
Pracovnik €. 4: ,, Ze zacatku ho necham vykricet, a kdyz se vyive, tak je to v pohodé a
kdyz se nevyive, tak ho vykazu z kancelare.

Pracovnik €. 5: ,, Tak mluvim s klientem klidne, klidnym hlasem. Rikam mu, Ze na nej
taky mluvim v klidu a byla bych rada, kdyby se mnou taky miluvil slusné. V pripade, ze
se klient neuklidni, preferuju, ze mu reknu, zZe takhle spolu jednat nebudeme, a zZe to
probereme az se uklidni, tak at’ odejde pryc¢ nebo at prijde pozdeji.

Pracovnik &. 6: ,,Jsem v klidu, necham ho at' se vykiici, v castych pripadech klient
odchazi z kancelare, nebranim mu v tom. *

Pracovnik €. 7: ,,Snazim se udrzet klidny ton, snazim se nezvysSovat hlas, snazim se ho
zklidnit, nedat mu prileZitost k tomu, aby se to néjakym zpiisobem rozhorelo nebo
rozdmychalo. V pripade, Ze se to nepovede, tak pozadam o pomoc nékoho z kancelare.
Pracovnik ¢. 8: ,, Myslim si, ze to je dany praxi, slovni napadani klientem mé néjakym
zplisobem neurazi, snazim se ho uvést zpatky do klidu. *

Na otazku: ,,Co délate v piipadé fyzického napadeni klientem?“ Pracovnici
odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,,Jsme ve spojeni s Méstskou policii. Kdyz mame problémové klienty, tak
tu mestskou policii volame uz driv. Vyplatilo se nam, Ze jsme treba jednali a Méstska
policie sedéla vedle v kancelari a byli pouceni, kdyz dojde k néjakému zvyseni hlasu
nebo hazeni zZidli a podobné, vkroci do mistnosti a celou situaci vyresi. Nicméné mame
pobliz obvodni oddéleni, takze uz jsme nékolikrat volali na obvodni oddéleni na zasah
sem.

Pracovnik & 2: ,, Uték. Nam se stalo V terénu a tam jsme utikali. Tenkrdt jsme méli
asistenci policie a ti zasahli, ale kdyz by to bylo bez policie a nevédela bych, zZe jdu do
téhle situace, tak utikat.*

Pracovnik €. 3: ,, Prvni, co by mé napadlo je utek. “ (smich)

Pracovnik €. 4: ,, Kdyby mé napadl fyzicky, tak bych se samoziejmé branil a snazil bych

‘

se ho néjakym zpusobem zpacifikovat nebo ho odtlacit pryc.
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Pracovnik €. 5: ,, Urcité bych zamrzla (smich). Stalo se nam, Ze jsme byli na Setreni a
pan nam rikal, Ze nds tam prosté nechce a Sel proti nam, tak jsme z bytu odchazeli a tam
byl cas na pripadny utek. Kdyby mé napadl tady v kancelari, coz vidis, Ze je mald
vzddlenost, tak bych asi zkoprnéla, nebo bych se moznad snazila dojit pro néjakeho
kolegu. Otdazkou je, jestli by se mi to podarilo. Je tezky si to predstavit, kdyby mi jednu
natahl a odesel, tak tady lezim. “ (smich)

Pracovnik €. 6: ,, To jsem nezazila, takze nemuizu ani rict. *

‘

Pracovnik €. 7: ,, Tak tam je to uz o volani policie, je to spis o utéku. *
Pracovnik €. 8: ,, Voldm hned policii. “

Na otazku: ,, UZivaji klienti symbolicka gesta?“ Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,, Ano pouzivaji, ale nejvic nadavky. *

Pracovnik €. 2: ,,Jd osobné jsem se nesetkala, Ze by prede mnou sedél ¢lovek, a Ze by na
mé napriklad zvednul prostrednicek.

Pracovnik €. 3: ,, Ne. “

¢

Pracovnik ¢. 4: ,, Mé se to nestalo. *

‘

Pracovnik €. 5:,, To mé ted nenapada, asi ziistanou u téch slov.
Pracovnik ¢&. 6:,, Zatim ne.

Pracovnik ¢. 7: ,, Minimalné.

Pracovnik ¢. 8: ,,Je to pri odchodech, ale vetsinou, kdyz se nam klienta nepodari

zklidnit.

Z téchto rozhovort vyplyva, ze se socialni pracovnici setkdvaji jak s fyzickym, tak i
verbalnim napadenim ze strany svych klientd. U kazdého pracovnika to je rizné, nékdo
se setkal, jak s fyzickym, tak i verbalnim napadenim, jiny pracovnik se zase setkal
jenom s verbalnim napadenim. Symbolicka gesta klienti téz uzivaji, ale ne v takové

mife, jak by se mozZna dalo ocekavat.

9.1.5 Kategorie ,,Prdce s agresivnim klientem “
V této kategorii jsem se dotazovala socidlnich pracovniki, jak spolupracuji s agresivnim

Klientem.

Na otazku: ,Jak probiha prdace s agresivnim/ndsilnym klientem?“ Pracovnici
odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,, Veétsinou to byva tak, zZe ten klient ma své problémy a nevi si uz rady a
jde sem. Kdyz se mu situace vysvetli, tak ho mame na své strané, a kdyz se s nim potom

pracuje, tak je klidnéjsi. Kdyz prichazi, tak zjisti, Ze mu tady pomiizeme nebo ho
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navedeme na sprdvnou stranu, na sprdavné instituce. Kolikrat se stane, Ze rekne jd
nevim, jak to mam napsat, tak mu s tim pomiizeme. *

Pracovnik ¢. 2: ,,Bézné probirame jeho problém, pokud odejde, tak ho necham a
pripadné on nas kontaktuje, nebo ja ho za par dnit kontaktuju, zdlezi na problému, ktery
resime. Kdyz se po chvilce zklidni, tak to probereme, reknu, jak to vypada z méeho
pohledu, pokud je tomu ten klient otevieny. Pokud ne a trva si na svym, tak jedeme dal,
zpracujeme to, co potrebujeme zpracovat, bez ohledu na to, ze bychom délali sebereflexi
ty vymeény nazori. Pokud je klient agresivni bézné, tak u néj nema cenu agresivitu resit.
Pracovnik €. 3: ,,Bohuzel nemohu rici, po dobu tri mésicii jsem jeste nepracovala
S takovym klientem, abych mohla odpoveédet na tvou otazku.

Pracovnik €. 4: ,, Snazim se s nim najit takové reseni, které by mu vyhovovalo. Snazim se
S nim komunikovat klidnym hlasem, abych predesel dalsimu vybuchu emoci. “

Pracovnik €. 5: ,,Jd jsem v klidné roviné a kdyz se uklidni, tak snim projedndam, to co
potiebuju. Nicim si nepomiizes, kdybys na néj taky kricela. **

Pracovnik €. 6: ,, Pokud se klient uklidni, tak se snazime spolu najit alternativu, ktera je
jak pro mé, tak i pro néj prijatelnd. Téz spolu probereme jeho vybuch vzteku, kde si
rekneme, proc tomu tak bylo.

Pracovnik ¢. 7: ,, Klientovi reknu, jestli se mnou chce resit sviij problém, tak se musi
nejdrive uklidnit. Pokud tak ucini, neni problém abychom projednali ditvody jeho
rozcileni. Z mé osobni zkuSenosti se vetsinou klienti zklidni a pak spolu hledame reseni
jeho situace.

Pracovnik €. 8: ,, Vétsinou pracujeme s klienty, které zname a u kterych to uz pozname a
vime, Ze to agresivni chovani miize nastat. Pokud to agresivni chovani nastane, tak uz
po xlety praxi dokazu toho klienta zklidnit a pak spolu komunikujeme bez problémii. Ze
zacatku je treba klient agresivni a chovd se agresivné, a to z ditvodu, aby na sebe
poukazal, ale potom se navzdjem pozname a uz vime co jeden od druhého cekame, tak

I3

miizu rici, Ze se mi s takovym klientem pracuje dobre.*

Z tohoto rozhovoru plyne, po zklidnéni klienta je kazdy socialni pracovnik ochotny fesit
jeho problémy a snaZi se najit takovou alternativu, kterd vyhovuje, jak socialnimu
pracovnikovi, tak klientovi. Pracovnik €. 2 dodal, Ze nema cenu feSit agresivni jednani
s klientem, ktery se tak chova bézné. Pracovnik ¢. 3, nemohl zodpoveédét mou otazku,
z diivodu nedostate¢né praxe. Pracovnik €. 4 a Pracovnik ¢. 5 se shodli, Ze s takovym

klientem komunikuji klidnym hlasem. Pracovnik ¢. 8 dodava, ze je schopny rozpoznat,
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kdy nastane agresivni jednani a dokaze klienta zklidnit, coz vede k bezproblémové
komunikaci.

9.1.6 Kategorie ,,Negativni vliv pracovnika vici jinym klientiim “

Do této kategorie jsem zahrnula otdzku tykajici se vlivu agresivniho klienta na

pracovnika vici jinym klientim.

Na otazku: ,,Ma agresivni klient negativni vliv na Vasi praci k ostatnim klientitm?“
Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik ¢. 1: ,, Nerekl bych. Je jasné, zZe k agresivnimu klientovi budu mit jinaci
chovani, ale to neznamend, Ze takové chovani budu preferovat i k ostatnim klientum. *
Pracovnik €. 2: ,, Ovilivni mé to. Vycerpa mé to, vezme mi to energii, ale kdyz prijde dalsi
klient, tak s nim musim resit jeho problém, neposlu ho pryc. Kdyby se to stalo zaroven,
tak bych poprosila néjakého kolegu, aby toho klienta vyridil. Kdyz agresivni klient
odejde a pak v ramci dne prijde dalsi klient, tak si nemiizu dovolit neresit jeho problém,
to by musel byt vazné néjaky fyzicky utok, abych byla indisponovand resit dalsiho
klienta.

Pracovnik €. 3: ,, Nemohu rict, ale do budoucna doufam, ze mé agresivni klient nebude
ovliviiovat natolik, abych nemohla jednat s dalsim klientem. Je mozné, Ze po schiizce
S nasilnym klientem budu vice ostrazita k jinym klientum, ale to ted nemuizu posoudit.
Pracovnik €. 4: ,, Nemyslim si, Ze by mé takové setkani ovliviiovalo natolik, aby moje
prace méla viiv k praci k jinym klientum. “
Pracovnik ¢. 5: ,, Ne, urcité ne.
Pracovnik ¢. 6: ,, Ne. “

Pracovnik €. 7: ,, Nema to zadny vliv.

Pracovnik €. 8: ,, Myslim si, Ze mé osobné to neovliviiuje. Snazim se mit stejné chovani

jak k agresivnimu, tak i ke klidnému klientovi.
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Tabulka ¢. 5: Negativni vliv k ostatnim klientiim ze strany socialnich pracovniki

Ma vliv Nema vliv | Nemohu fici

Pracovnik ¢. 1 X

Pracovnik €. 2 X

Pracovnik €. 3 X
Pracovnik ¢. 4 X

Pracovnik €. 5 X

Pracovnik €. 6 X

Pracovnik ¢. 7 X

Pracovnik ¢. 8 X

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2019

Tabulka €. 5 ndm ukazuje, Ze u vétSiny pracovnikli nema agresivni klient vliv na
chovani k ostatnim klientim. Pracovnik ¢. 2 zmifuje, Ze ho to ovlivni, ale neni mozné,
aby odmitl dalsiho klienta, dodava, ze by muselo dojit k fyzickému napadeni, aby byl
indisponovan. Pracovnik €. 3 nemohl posoudit, ale do budoucna si pieje, aby setkani

s agresivnim klientem nemélo vliv na jiné klienty.

9.1.7 Kategorie ,,Ukonceni spoluprdace s agresivnim/ndsilnym klientem “
V této kategorii jsem se dotazovala, jestli je mozné ukoncit spolupraci

s agresivnim/nasilnym klientem.

Na otazku: ,Je ndsilné agresivni/nasilné chovani ditvodem ukonceni spoluprdce?
Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,, V nasi praci to neni moc mozné, ale stalo se nam, ze jsme z diivodu
fyzického napadeni kolegyné museli ukoncit spolupraci s timto klientem. *

Pracovnik €. 2: ,, Pro nas moc ne. Pokud dojde k agresivnimu jednani behem pohovoru,
tak je mozné jednani ukoncit, ale do budoucna si nemizeme dovolit s takovym klientem
Spoluprdaci ukoncit, protoze my jsme tu hlavné pro to dite, ne pro toho agresivniho
rodice. My pro to dité musime pracovat s tou rodinou a néjakym zpusobem pracovat i

«

S agresivnim rodicem ¢i prarodicem.
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Pracovnik €. 3:,, Kdyby to bylo ojedinéli, tak asi ne, ale kdyby to bylo opakovane, tak si
myslim, ze by tu byla moznost predat klienta jinému kolegovi, ale presné nevim, jak to
chodi, ale podle mé by to slo. *

Pracovnik €. 4: ,, Zdlezi, jaka ta agresivita bude. Samoziejmé, Ze to je jeden ze zpuisobii
proc s nim tu prdaci ukoncit, ale nemusi to tak byt, zalezi, jak ho ¢lovéek zna. *

Pracovnik €. 5: ,, Zatim jsem se nesetkala s takovym jednanim, abych uvazovala, ze bych
spolupraci ukoncila. Myslim si, ze kdyby to bylo fakt uz hodné, kdyby doslo k fyzickému
napadeni, tak to urcité divod je. Dovedu si predstavit, kdyby to doslo hodné daleko, tak
by bylo mozné predat klienta druhému kolegovi, ale nesetkala jsem se, Ze by to nékdo
vzdal. *

Pracovnik €. 6: ,, Ne.

Pracovnik €. 7: ,,U nas ne, anebo je to pouze v pripadé, kdy se tady vyskytlo, Ze jsme
byli napadeni nebo kolegyné napadena, s tim, zZe ten klient byl odsouzen u trestniho
soudu a v tom pripade byl cely pripad delegovain jinému uradu a my jsme byli vylouceni
Krajskym uradem z projednavani jakékoliv prace s tim klientem a rodinou. *

Pracovnik ¢&. 8: ,, Ne, tedy pokud zdlezi na typu agresivity, pokud jde ta agresivita do

nasili, tak potom ano. Jak ¥vikam, méli jsme tu dva odsouzeny a s témi uz pracovat

nebudeme a ani nemiizeme.

Z rozhovoru je patrné, ze spolupraci s agresivnim klientem neni mozné tak snadno
ukoncit. Pracovnik ¢. 2 dodava, Ze socidlni pracovnik tam je hlavné pro to dité. Jak
uvadi témét vSichni pracovnici, nejveétsim diivodem ukonceni spoluprace s agresivnim
klientem je fyzické napadeni. Jak uvadi Pracovnik €. 1, Pracovnik €. 7 a Pracovnik €. 8,
spoluprace s agresivnim klientem musela byt ukoncena z divodu napadeni jejich

kolegy.

9.1.8 Kategorie ,, Prevence, metodika a spoluprdce v ramci oddéleni“

Posledni kategorie je zaméfena na otazky tykajici se toho, kde pracovnici ziskavaji
informace, o tom, jak jednat s agresivnimi klienty, jestli existuje metodika socialni
prace s agresivnim klientem, zda maji v zafizeni preventivni opatfeni a zda miize

pracovnik ocekavat pomoc od jiného kolegy v rdmci odd€leni.

Na otazku: ,,Pomdhda Vam nékdo 7 kolegui pii prdci s agresivnim klientem?
Pracovnici odpovédéli:

3

Pracovnik €. 1: ,, Pracuje celé oddélent.
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Pracovnik ¢. 2: ,,Pomdhame si vzdjemné, plus neni problém oslovit statni nebo
méstskou policii.

Pracovnik €. 3: ,,Jak rFikam, jeste jsem se nesetkala s takovym klientem, ale co vim
V pripadé potreby tady ziistava kolegyne.

Pracovnik &. 4: ,, Vétsinou jsme tady ve dvou, takze si poradime. Casto si poradim sdam.
Pracovnik €. 5: ,, Tady jsou vsichni ochotni. Vim, kdybych méla agresivniho klienta
Vv kanceldri, tak by nekdo z kolegii prisel. Kdyz vim, Ze hrozi nasilné jednani, tak se
domluvam s kolegou, aby se mnou byl v kanceldari. V pripade, kdyby tady nebyl nikdo
Z kolegu, tak je moznost domluvit se s druhym odborem, ktery je pres chodbu. “
Pracovnik €. 6: ,, Ano, pokad’ jsou tady, tak pomdhaji.

Pracovnik €. 7: ,, Opora v muzském osazeni a samoziejmé i kolegyné.

‘

Pracovnik €. 8: ,, Moje kolegyné, kterou mam v praci, primo v kancelari. *
Vsichni pracovnici se shoduji, Zze najdou oporu u svych kolegi.

Na otazku: ,Kde ziskdvdate informace o tom, jak jednat s agresivnimi klienty?
Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik ¢. 1: ,, Tak informace mam z praxe, samoziejme, ze informace ziskavam také
na ruznych Skolenich. Vramci oddéleni jsme jiz nékolikrat probrali jednani
s agresivnim klientem. S kolegy si vymeénujeme zkuSenosti s takovym klientem.
Pracovnik €. 2: ,, V ramci Skoleni, mame pravidelné skoleni, které je zamérené na praci
S agresivnimi klienty. “

Pracovnik €. 3: ,, Vim, Ze chodi nabidky na Skoleni, jak jednat s agresivnimi Klienty.
Osobné jsem jesté na Zadném Skoleni nebyla. *

Pracovnik €. 4: ,, Z praxe a chodime na skoleni. *

Pracovnik €. 5: ,, Chodime na skoleni, a tak néjak si Fikame i své zkusenosti s kolegy. “
Pracovnik ¢. 6: ,, Na skolenich. “

Pracovnik ¢. 7: ,,Je to riizny, Skoleni, priibéiné vzdelavani, predani zkusenosti mezi

kolegy.

Pracovnik €. 8: ,, Skoleni a hlavné praxe.
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Tabulka €. 6: Ziskani informaci, jak jednat s agresivhim klientem

Praxe Skoleni Vyména zkusenosti s kolegy

Pracovnik €. 1 X X X

Pracovnik €. 2 X

Pracovnik €. 3

Pracovnik ¢. 4 X X

Pracovnik €. 5 X X

Pracovnik €. 6 X

Pracovnik €. 7 X X

Pracovnik ¢. 8 X X

Zdroj: Vlastni vyzkum, 2019

Tabulka nam ukazuje, Ze sedm pracovnikii z osmi ziskava informace, jak jednat
s agresivnimi klienty na Skolenich. Pracovnik ¢. 3 uvadi, Ze na Zddném Skoleni nebyl.
Pracovnik €. 1, Pracovnik €. 4 a Pracovnik ¢. 8 ziskavaji informace také v rdmci praxe.
Pracovnik €. 1, Pracovnik ¢. 5 a Pracovnik ¢. 7 dodavaji, ze informace ziskavaji nejen

ze Skoleni, ale také od kolegt, ktefi se jiz s agresivnim klientem setkali.

Na otazku: ,,Mdte néjakou metodiku socidalni prdace p¥i prdci s agresivnim klientem?
Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik €. 1: ,, PFimo v metodice to nemame, ale je to obsazené ve standardech. *
Pracovnik €. 2: ,,Je to v rdmci standardu, je tam primo kapitola prdce s agresivnim
klientem, jak délat, jaké jsou bezpecnostni narizeni, doporucené postupy. “

Pracovnik €. 3: ,, Mdme standardy. “

Pracovnik €. 4: ,, Mame tady standardy, jak se mame chovat. “

Pracovnik €. 5: ,, Metodiku jako takovou nemdme, je to v tech standardech, kde jsou
néekteré ty situace vypsané, doporucent. *

Pracovnik €. 6: ,, Ne, mame standardy. “

Pracovnik €. 7: ,, Ve standardech, tam je postup, jak jednat s takovymi klienty.

Pracovnik €. 8: ,, Mdme standardy, kde je obsazeno, jak jednat s agresivnimi klienty.

Pracovnici se jednohlasné shodli, Ze metodiku, jak jednat s agresivnim klientem nemaji,

zato maji standardy, kde je obsazeno, jak jednat s takovym klientem.
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Na otazku: ,,Mdte v zaiizeni néjaké preventivni opatieni, které zmiriiuje ndsilné
jednani klienta? Pracovnici odpovédéli:

Pracovnik ¢. 1: Ted’ se jedna o tom, Ze budeme mit tlacitka. Budou tady asi na tri
kancelare. Opatreni délame takové, kdyz vime o tom, Ze ma prijit klient, ktery se zrovna
nechova, tak jak by mél, tak nechavame oteviené kancelare, k tomu pohovoru si chodi
sednout kolegyne, nebo ja, nebo kolega, nebo jsme vedle v kancelari, abychom vedeli,
jestli tam dojde k néjakému kontaktu nebo vyhrozovani. *

Pracovnik €. 2: ,, U nas se budou montovat tlacitka. Jinak mame priichozi kancelare, tak
kdyz vime, Ze ten klient je agresor, tak vedle v kancelari sedi kolega a posloucha. “
Pracovnik ¢. 3: ,, Budou se budovat tlacitka, jinak priichozi kancelare, na stole nemaji
byt mizky, ostré predmety, sklenice, nic, co by se dalo pouzit jako bodna, rezna zbran. *
Pracovnik ¢. 4: ,, Nemdme, pouze mdame oteviené dvere, prinejhorsim pribéhne néjaky
kolega. Vime, zZe nemaji byt na stole niizky, noze, ostré predmety a sklenicky. *
Pracovnik €. 5: ,,Je v jednani, ze se do budoucna poridi tlacitka. Snazime se vzdycky
aby tady byli minimdlné dva pracovnici, aby tady nebyl nikdo sam, jsou oteviené dvere

‘

mezi kanceldaremi, nebo jsme v kancelarich po dvou, takze to je taky takova ochrana. "
Pracovnik ¢&. 6:,, Zatim ne, budou tlacitka. “
Pracovnik ¢. 7: ,,Jsou oteviené dvere, vSechny kancelare jsou propojené, tudiz je tu

sance k uteku.

Pracovnik €. 8: ,, Planuji se zabudovat tlacitka. Na stole mam peprovy sprej. (smich)

Z odpovedi je patrné, ze se do budoucna budou instalovat bezpe¢nostni tlacitka.
Jinak se pracovnici spoléhaji jeden na druhého a snazi se dbat, aby na stole neméli
pfedméty, které by klient mohl pouZit jako (ito¢nou zbran. Pracovnice ¢. 8 méa dokonce

na stole pepfovy spre;j.
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10. Diskuze

Tato bakalaiska prace se zabyva problematikou nasili klientd péachané na
socidlnich pracovnicich na OSPODuU. V této ¢asti prace shrnu vysledky vyzkumného
Setfeni a budu se snazit je porovnat s jinymi vyzkumy, které byly provadény na toto
téma. V empirické Casti bakalafské prace bylo mym cilem zjistit vyskyt agresivniho
chovani klienti dochéazejici na OSPOD, jaké jsou nejCastéj$i projevy agresivniho
chovani a jaké maji pracovnici moznosti preventivniho opatieni pied agresivnim
klientem. Dale bylo ve vyzkumné casti prace mym cilem zjistit, jakymi zplsoby
socialni pracovnici pracuji s agresivnimi klienty a kdo se nejcastéji dopousti nasilného
jednani.

Vzhledem Kk cilim této prace byl zvolen pro vyzkumné Setfeni kvalitativni
pfistup. Jako vyzkumna metoda byl zvolen polostrukturovany rozhovor, ktery byl
realizovany s pracovniky, a to na OSPODu v Kaplici. Vyzkumny soubor tvofilo osm
socidlnich pracovniki, Sest zen a dva muzi. Podklad pro rozhovory tvorily pfedem
pfipravené otdzky. Rozhovory byly zpracovany pomoci vytvafeni trsii. Analyzou
rozhovoril vzniklo 8 kategorii.

Prvni kategorii jsem nazvala ,,Agrese, ndsili a projevy agresivniho chovani
klientd dochézejici na OSPOD®. V ramci rozhovorti jsem se zajimala o to, zda se
pracovnici za svou praxi jiZ setkali s agresivnimi klienty. Sedm pracovniki se alespoil
jednou za svou praxi setkalo stakovym klientem. Jeden pracovnik odpoveédél, ze se
OSPODu trva pouze tii mésice. V roce 2000 byl zahajen mezinarodni vyzkum v oblasti
nasili na pracovisti ve zdravotnictvi, ktery poradala WHO, ILO, ICN a PSI. Obdobny
vyzkum probéhl vroce 2004 pod nazvem ,, Nasili na pracovisti ve zdravotnictvi a
socidlnich sluzbach v CR*, kde byl pouzit dotaznik WHO/ILO/ICN/PSI pod ochranou
Odborového svazu zdravotnictvi a socialni péce. Setkani s agresivnim klientem miize
mit negativni vliv na zaméstnance a jejich pracovni vykon, coz zhorSuje kvalitu
poskytovanych sluzeb, jak uvadi Sommovigo et al., (2019). Pii dotazovani, co
pracovnici povazuji za ndasili a co za agresi pracovnici nejcastéji uvadéli, ze nasili je
fyzické napadeni a agresi vidi jako slovni napadéani. Jeden pracovnik uvedl, ze agrese
jde do fyzického utoku. Podle Chromého (2014) se pojem nasili nedd definovat pouze
jednou teorii, je mnoho pohledd, jak lze pojem nasili formulovat. K dotazu, jaké jsou

nejcastéjsi projevy agresivniho chovani pracovnici odpovidali, ze se potykaji se slovnim
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napadanim, vyhruzkami a vulgarismy. TéZ se objevi ni¢eni nabytku, tfiskani s dvefmi a
bouchéni do stolu. Vysledky dotaznikového Setteni Nasili na pracovisti ve zdravotnictvi
a socidlnich sluzbach, vyhotoveného v ramci projektu MPSV CR Moderni spolecnost a
jeji promeny Z roku 2004 ukézaly, ze pracovnici se nejCastéji setkavaji se slovnim
napadanim. Dle vyzkumu vyplnilo dotaznik 1286 pracovnikli, ktefi pracuji ve
zdravotnictvi a socidlnich sluzbach a ztoho se 38 % respondentii pfimo setkalo se
neexistuji zadné tresty, které by napomohly ke zmirnéni psychického nasili.
Z rozhovoru pfi této otdzce na me respondenti pusobili, Ze uz je nemize vyvést z miry
slovni napadani ze strany klienti, coz mlize byt zapii¢inéno nékolikaletou praxi a je
mozné, ze to berou jako soucast své prace.

Druhd kategorie ma nazev ,,Kdo, a zda se agresivni klienti dopousti nasilného
jednéni“. V této casti vyzkumného Setfeni bylo mou snahou zjistit, zda socidlni
pracovnik dokéze fici, jestli na ném agresivni klient spachal nésili. Dale, kdo se
nejcastéji dopousti nasilného jednani. Dva pracovnici odpovédéli, Zze na nich bylo
spachano nasili ze strany klienta. Z toho jeden pracovnik uvedl, Ze na jeho osobu to
bylo dvakrat a v obou dvou ptipadech byli klienti odsouzeni. Zbylych Sest pracovnikli
nebylo fyzicky napadeno ze strany klienta. Z vyzkumu projektu MPSV CR Moderni
spolecnost a jeji promény bylo fyzickému nésili v priibéhu roku 2004 vystaveno 12 %
pracovnikil ve zdravotnictvi a socialnich sluzbach v Ceské republice. Z rozhovoru
vyplynulo, Ze nasilného jednani se nedopousti zadné déti. Pracovnik ¢. 1 poukazal, Ze i
dité¢ miize byt agresivni, ale vétSinou v piipadech uziti drog a jinych nadvykovych latek.
V tomto vyzkumném Setfeni je zifejmé, Ze nejCastéjSiho ndsilného jednani se dopousti
muzi. Jeden pracovnik uvedl, ze neni mozné urcit, zda to jsou muzi, Zeny ¢i déti.

Treti kategorie je ,,Profil agresora®. V rozhovorech jsem se pracovnikl
dotazovala, jaké jsou typické znamky pro profil agresora. Nejcastéjsi odpovédi se tykaly
zarudnuti klienta, zrychlené dychani, vykiikovéani a zivé gestikulace. Dva pracovnici se
zminili, Zze klient mtze pftijit zklidnény a pak ho rozhodi jakékoliv mali¢kost. Kopecka
(2015) ve své publikaci popisuje rizné profily agresivnich klienttl. Uzkostné agresivni
Klient-typickymi znaky jsou nervézni a strohy projev, ma pocit kiivdy, odmita pomoc,
projevuje cynizmus v domnéni, ze ,,prohral“, pouziva zesmésnujici poznamky a dalsi.
Narcisticky agresivni klient-mé nadfazeny postoj vici druhym lidem, sdm sebe rad

poslouchd, kdyz se mu néco vytkne, pouziva ironii, sarkazmus. Bezohledn¢ agresivni
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klient-miva neptatelsky pohled v obliceji, dokdze byt vztahovaény a podeziravy,
pouziva vulgarni vyrazy, jeho reakce jsou vybusné, neuznava autority a dal$i. Autorka
dale uvadi pedantského, neptistupného, neurotického, depresivniho klienta, klienta pod
vlivem alkoholu a drog a histrionsky typ klienta. Podle literatury je zifejmé, ze socialni
pracovnici se setkali s jednim z vySe uvedenych klienti, aniz by tfeba tusili, ze se
jednalo o ur¢ity typ klienta.

V dalsi kategorii s ndzvem ,,Fyzické, verbalni napadeni, uzita symbolicka gesta“
jsem zjiStovala, jak se pracovnici pfipravuji na schiizku s agresivnim klientem, co
d¢laji, popiipadé co by dé€lali v ptipad¢ verbalniho a fyzického napadeni a zda se setkali
se symbolickymi gesty ze strany klientd. Na otadzku, jak se pracovnici pfipravuji na
schiizku s agresivnim klientem se respondenti ve vétSin€ piipadu shodli, ze odstrani
veskeré nebezpecné predméty, oznami svému kolegovi, ze ¢ekaji schiizku s agresivnim
klientem. Dva respondenti odpovédéli, ze se snazi dat do psychické pohody. Jeden
respondent mi sd¢lil, ze ptred piichodem agresivniho klienta se domluvili s Méstskou
policii, ktera by v ptipad¢ potteby zasahla. A jeden pracovnik uvedl, Ze si nepfipousti,
ze by klient mohl byt agresivni, a proto se pfipravuje na kazdou schizku stejné. Osobné
si myslim, Ze na takového klienta se neda moc pfipravit, protoze nikdy nemutzete vedét,
jak se muze zachovat. Z rozhovoru je vidét, ze kazdy z pracovnikii mé sviij specificky
zpusob, jak se snazi co nejmin eliminovat pfipadné dopady agresivniho jednani ze
strany klienta. Na dotaz, co dé€laji, popfipadé by délali socialni pracovnici v ptipadé
verbalniho a fyzického napadeni se odpovédi 1i8i. Tii pracovnici odpovédéli, Ze
Vv piipad¢ verbalniho napadeni nechaji klienta vykiicet. Jeden pracovnik zminil, Ze na
nckteré klienty zabere, kdyz zvysi hlas 1 on. V odpovédich téZ zaznélo, pomoc od
druhého kolegy a vykazani z kancelare. Ve skriptech Prace s agresivnim klientem (©
Elearning), je nékolik doporuceni, jak se zachovat v piipadé verbalni agrese: pokud je
mozné, tak zustat s klientem v pohybu, pokud to neni mozné, tak je dobré, aby se
zucastnéné osoby posadili, pokud se klient nechce posadit, tak se muze stat, ale
pracovnik si musi dat pozor, aby neméli zkiizené ruce na prsou, neosoc¢oval klienta,
mluvil klidnym hlasem a pokud nedojde ke zklidnéni je dobré nechat téma oteviené a
s klientem si domluvit jiny termin schiizky. Ctyfi pracovnici uvedli, Ze se snazi klienta
zklidnit, mluvi na néj klidnym hlasem a jeden pracovnik sdé€lil, pokud neni klient
ochotny se zklidnit, tak si snim domluvi schizku na jiny den. Dotaz na fyzické

napadeni jsem dostala odpovédi, ze socialni pracovnici jsou v kontaktu jak s Méstskou
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policii, tak i1 Statni policii a v pfipad¢ potieby nevahaji tyto slozky oslovit. Tii
pracovnici se zminili, ze by se dali na uték a jeden pracovnik pfiznal, Zze pofadné nevi,
jak by zareagoval. A pro mne velmi prekvapujici bylo zjisténi, ze klienti témét vibec
nepouzivaji symbolicka gesta. Kdyz jsem se dotazovala pracovnikti, coO jsou to
symbolicka gesta, tak vSichni bez vyjimky spravné odpovédéli. Z dotazu na symbolicka
gesta mi bylo sd€leno, ze se stakovymi projevy setkdvaji minimalné. Dalsi studie
zroku 2015 zahrnovala 645 pracovnikli v méstskych agenturdch socidlnich sluzeb.
Osmdesat procent z celkového vzorku uvedlo, ze se alespont jednou za posledni tii
mésice setkalo s néjakou formou agrese. Tato studie dale predklada, ze v pracovnim
prostfedi se agresivni chovani stdva pro socidlni pracovniky témét denni rutinou (Enosh
a Tzafrir, 2015). Z dotazovani nejCastéji vyuzivaji ke zklidnéni klienta asertivni
techniky, neverbalni zklidiiovani, zvySeni hlasu apod.

Paté kategorie mé néazev ,,Prace s agresivnim klientem®. Do této kategorie jsem
zahrnula otazku, jak probiha prace s agresivnim klientem. Jin a Balickd (2012) popisuji
tfi faze fyzické agrese. Rozcilujici faze je Cas, kdy klient za¢ind byt nespokojen, a to
muze byt provdzeno pocenim, zrudnutim, nadmérnou gestikulaci, naddvanim a jiné.
Toto je faze, kde nedochézi k fyzickému napadeni. Z rozcilujici faze se klient miize
dostat do faze fyzické agrese. V této fazi dochdzi k fyzickému napadeni klientem
(kopani, biti péstmi, Skrabani apod.). Posledni fazi je zklidnéni, kdy se klient zacina
uklidiiovat a pfestane byt fyzicky agresivni. Z rozhovoru plyne, Ze prace s agresivnim
klientem neni pro socialni pracovniky tak obtiznd, jak by se moZznd mohlo zdat. Dva
pracovnici uvedli, Ze s takovym klientem dok4Zi komunikovat klidnym hlasem. Jeden
pracovnik je schopny rozpoznat, kdy nastane agresivni vybuch a dokaze klienta zKklidnit.
Sestou kategorii jsem nazvala ,,Negativni vliv pracovnika vii¢i jinym klientim*. V této
kategorii jsem se zabyvala otdzkou, jestli ma agresivni klient negativni vliv na praci
k ostatnim klientéim. Sest pracovnikii odpovédélo, Ze agresivni klient nema vliv na praci
Kk ostatnim klientim. Jeden pracovnik nemohl na otazku odpovédét, z divodu nizké
praxe na OSPODu a dalsi pracovnik ptiznal, ze ho takové setkani dokaze ovlivnit. Dle
mého nazoru do urcité miry agresivni klient ovlivni socidlniho pracovnika, byt tfeba jen
na nepatrnou chvili. Studie z roku 2009 se zamétila na pochopeni kratkodobych a
dlouhodobych disledkl agresivniho chovani klientil na socidlni pracovniky a organizaci
ve které piisobi. Rozhory byly vedeny se 40 tcastniky v obdobi od tnora do kvétna

roku 2009. Ucastnici rozhovorti byli socidlni pracovnici, manazefi, orgdny dohledu
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apod. ze 17 agentur po celé zemi. Bylo zjisténo, Ze agresivita klientli ma negativni vliv
na nékolik urovnich, jako napf. emociondlni, kognitivni a mnohé dalsi. Déle bylo
vypozorovano, ze nasledky byly jak kratkodobé, tak i dlouhodobé, které neovliviiuji jen
napadeného jedince, ale také celou organizaci (Enosh et al., 2013).

Dalsi kategorii je ,,UkoncCeni spoluprace s agresivnim/nasilnym klientem*.
V mém vyzkumném Setfeni jsem se pracovnikll dotazovala, zda je mozné z divodu
agresivniho/nésilného chovani ukoncit spolupraci. Pracovnici v rozhovorech uvedli, ze
neni mozné spolupraci tak snadno ukoncit. Jeden pracovnik poukazal na to, ze tam jsou
hlavné pro déti, a ne pro rodice, prarodi¢e a podobné. Zasadnim zlomem pro ukonceni
spoluprace je podle pracovniki fyzické napadeni. Tii socidlni pracovnici se zminili, Ze
se jiz stalo, ze spoluprace musela byt ukoncena, kvili fyzickému napadeni pracovnika.

Posledni kategorie ma néazev ,Prevence, metodika a spoluprice v ramci
oddéleni”. V tomto vyzkumném Setfeni jsem se zaméfila na otdzky, kde pracovnici
ziskavaji informace, o tom, jak jednat s agresivnimi klienty, jestli existuje metodika
socialni prace s agresivnim klientem, jaké maji v zafizeni opatfeni a zda je mozné
spoléhat na kolegy s pomoci s agresivnim klientem. Dle skript Prace s agresivnim
klientem (© Elearning) je dulezité, aby socialni pracovnik sledoval varovné signaly ze
strany klientl, protoze kazdy pracovnik by se mohl stat obé¢ti agresivniho klienta. Ve
skriptech jsou obsazeny tfi metody k posouzeni problémového ¢i agresivniho chovani.
Prvni metoda je pozorovani, kde se sleduje mimika, gesta, napéti apod. Druhd metoda je
pohovor, kde je dulezita komunikace s klientem, jeho rodinou, aby pracovnik ziskal co
nejvic informaci o klientovi. Tato faze slouzi k navozeni divéry mezi klientem a
socialnim pracovnikem. Tteti metodou je prevence, kde by mél pracovnik zjistit, jak se
u klienta projevuje agresivni jednédni, pracovnik by mél mit v pfipadé nouze tinikovou
cestu, m¢l by upozornit své kolegy, Ze ocekava agresivniho klienta a také by si mél
socialni pracovnik byt schopen v pfipadé ohroZeni pfivolat pomoc. Na otazku, kde
pracovnici ziskavaji informace o tom, jak jednat s agresivnimi klienty mi sedm
pracovnikl sdélilo, Ze chodi na Skoleni, kde se touto problematikou zabyvaji. Tii
pracovnici dodali, Ze kromé Skoleni jim je pfinosna jejich praxe. TéZ jsem se dozvédéla,
ze jeden pracovnik ziskava informace jak na skoleni, z praxe tak i od koleg, ktefi se jiz
s agresivnim klientem setkali. DalSi pracovnik mi sd¢lil, ze informace ziskava ze
Skoleni a od kolegti, ktefi maji zkuSenosti s agresivnim klientem. I pies absolvovani

ruznych skoleni mi pfijde, Ze informanti nemaji dostatecnou znalost informaci, které se
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tykaji prace s agresivnim klientem. Jeden respondent uvedl, Ze neabsolvoval zadné
Skoleni tykajici se dané problematiky. Podle mého nézoru uz jen to, ze jeden pracovnik
doposud nebyl na zddném Skoleni, své€d¢i o nedostatku informaci, jak pracovat
s agresivnimi klienty. Pti dotazu, zda maji v zatizeni né€jakou metodiku socialni prace
pii praci s agresivnim klientem mi bylo sdéleno, ze pfimo metodiku jako takovou
nemaji, ale zato maji standardy, kde je obsazeno, jak jednat s agresivnim klientem.
Na posledni otdzku, zda maji v zafizeni preventivni opatfeni, které zmirfiuje nasilné
jednani klienta mi respondenti odpovédéli, Ze v zatfizeni nemaji bezpeCnostni tlacitka,
které se ovSem budou instalovat. Z rozhovoru je vidét, Ze se pracovnici spoléhaji jeden
na druhého, snazi se omezit veskeré predméty, které mohou slouzit jako uto¢na zbrai.
Podle mne by zafizeni mohlo mit daleko lepsi opatieni, které by zmirnilo nasilné

jednani klienta.
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11. Zavér

Cilem této prace bylo zjistit vyskyt agresivniho chovani klientd dochdzejici na
OSPOD. Dale jsem zjistovala, jaké jsou nejCastéjsi projevy agresivniho chovani, a zda
existuji néjakd preventivni opatieni, ktera by pomohla socidlnim pracovnikim pied
pfipadnym ttokem ze strany klienta.

V teoretické ¢asti jsem nejprve uvedla do tématu, popsala jsem, co je nasili,
agrese, agresivita a hostilita, uvedla jsem definice od riznych autort. Dale jsem se
zabyvala, jaké jsou piiCiny vzniku agresivity a téz jsem uvedla druhy a formy nasili a
agrese. V posledni kapitole jsem se vénovala nasilim na pracovisti ze strany klientl a
prevenci pted nésilnym chovanim.

Pro empirickou ¢ast mého vyzkumného Setfeni jsme zvolila strategii
kvalitativniho  vyzkumu, ktery probihal metodou dotazovani a technikou
polostrukturovanych rozhovorti. Vyzkumny soubor jsem tvofila zamérnym vybérem a
tvofilo ho osm socidlnich pracovnikii. Jsou to pracovnici, ktefi pracuji na OSPODu
v Kaplici. Rozhovory jsem vyhodnotila za pomoci vytvaieni trsi. Néktera ziskana data
jsou znazornéna v tabulkach, kterd jsem nésledné popsala.

K rozhovoru jsem si pfipravila 17 otdzek. V rozhovorech jsem se nejdiive
respondentli dotazovala, jestli se nékdy setkali s agresivnimi klienty, zda vi rozdil mezi
agresi a nasilim a jaké jsou nejcast&jsi projevy agresivniho chovani. Dale mé zajimalo,
jestli bylo spachéano nasili na pracovnicich, kdo se nejcastéji dopousti nasilného jednani
a jak si pracovnici pfedstavuji, ze by takovy agresor mél vypadat. Ke konci rozhovoru
pracovnici odpovidali, jak se zachovaji v pfipad€ verbalniho a fyzického napadeni, jak
pracuji s klientem po jeho zklidnéni, zda ma agresivni klient negativni vliv na
pracovniky pfi praci s ostatnimi klienty, ukonceni spoluprace s agresivnim klientem a
jaké maji preventivni opatieni.

Po analyze rozhovort, kterou jsem provedla pomoci vytvareni trsi, mi vzniklo
osm kategorii, které jsem pojmenovala jako: Agrese, ndsili a projevy agresivniho
chovani klientd dochdzejici na OSPOD. Kdo, a zda se agresivni klienti dopousti
nasilného jednani. Profil agresora. Fyzické, verbalni napadeni, uzitad symbolicka gesta.
Prace s klientem po jeho zklidnéni. Negativni vliv pracovnika vici jinym klientm.
Ukonceni spoluprace s agresivnim/nasilnym klientem. Prevence, metodika a spoluprace

V ramci oddéleni.
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vSichni dotazovani socidlni pracovnici se za svou praxi setkali s agresivnim klientem.
Pouze jeden pracovnik v rozhovoru uvedl, Ze se jesté s zadnym agresivnim klientem
nesetkal. NejcCastéji se vrozhovorech opakovala forma verbalniho napadeni:
vykiikovani, zastraSovani, nadavky. Dva pracovnici zosmi uvedli, ze také byli
vystaveni fyzickému napadeni. Dale je z vysledkli patrné, Ze nasilného jednani na
pracovnicich se nejcasteji dopousti muzi. Jeden socialni pracovnik odpovédél, Ze se to
neda urcit. Dale mé zajimalo, jakym zplisobem pracuji s agresivnim klientem. Ve
vysledcich vidime, Ze pracovnici se s takovym klientem snazi komunikovat v klidné
roving, nekifi¢i na néj, néjak ho neurdzi a pockaji az se zklidni. Mezi preventivnim
opatienim pred agresivnim klientem pracovnici nejcastéji fadili: tlac¢itko do budoucna,
chodi na rtzna Skoleni, pruchozi kancelare, vic pracovniki na odboru a zadné
nebezpetné piedméty v dosahu agresivniho klienta. Jeden pracovnik odpovédél, ze
nemaji zadna opatteni, ale v budoucnu, ze budou tlacitka.

Z vyzkumného Setieni je patrné, ze pracovnici OSPODuU Vv Kaplici se setkavaji
s agresivnimi klienty. Pfekvapujicim zjiSténim vzeSlym z vyzkumu pro mne bylo, Ze
pracovnici se tolik nesetkdvaji s fyzickym napadenim, ale spiSe s verbalnimi utoky.
V rozhovorech mi bylo sdéleno, Ze socialni pracovnici chodi na riizné Skoleni, jak
jednat s agresivnimi klienty. Je dulezité mit na mysli, co mize byt hlavni pfic¢inou
vzniklé agresivity. Dulezité je, aby pracovnik zachoval klid a snazil se danou situaci
klidné vyfesit.

Jako navrh feSeni bych doporucila casta Skoleni v oblasti komunikace
s agresivnimi klienty. Bylo by dobré, aby pracovnici byli schopni rozpoznat varovné
signaly agresora, at’ uz se jedna o verbalni ¢i fyzické. Prevence a vC€asné rozpoznani
agrese jsou predpokladem uspéSného feseni problematiky nésili na pracovisti. Jako dalsi
doporuceni bych navrhla sepsani manualu, jak zvladat rizné projevy agrese klientt.
Tento manudl by obsahoval preventivni opatieni pro socialni pracovniky, pravidla
komunikace s agresivnimi klienty, a jak rozpoznat varovné signaly projevl verbalni a
fyzické agresivity. Dal§i mé doporuceni je, aby personal navstivil kurzy sebeobrany,
které by byly realizovany za pomoci Policie Ceské republiky, kde by si pracovnici
mohli sami vyzkouSet na situacnich modelech konkrétni situace, jak konflikty
s agresory fesit, kdy je vhodné si pfivolat pomoc a jak by se méli v takovych situacich

branit.
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Bakalatska prace mize byt pfinosna jak respondentim pro vykon jejich profese,
tak 1 pro vedeni OSPODu, ktery mize podniknout dalSi opatfeni k vytvofeni
bezpecného prostiedi pro socialni pracovniky. Téz by mohla byt pfinosna pro socidlni
pracovniky, ktefi se jiz setkali, nebo se teprve setkaji s agresivnimi klienty. Dale by
mohla byt piinosnd pro studenty, kteti se vzd€lavaji v oblasti socialni prace. Vyskyt
agresivity v socialnich zafizenich je aktualni téma a bylo by pfinosné se problematikou

nasilného jednani nadéle zabyvat.
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Seznam priloh
Piiloha €. 1

Informovany souhlas

INFORMOVANY SOUHLAS

Informovany souhlas k ucasti na vyzkumu k bakalatské praci na téma Ndsili klientui pachané na

socialnich pracovnicich na OSPOD.

Jméno informanta:

Souhlasim s nahravanim rozhovoru na audio zafizeni pro ucely vyzkumu, ktery bude popsan v
bakalaiské praci Kristyny Marsickové, studentky 4. ro¢niku SP-PS Zdravotn¢ socialni fakulty
Jiho&eské univerzity v Ceskych Bud&jovicich. Byl/a jsem poucen/a, Ze v ramci vyzkumu mi
bude zachovana anonymita, Ze idaje poskytované pro ucely tohoto vyzkumu budou pouzity

vyhradné pro ucely této prace a Ze kdykoliv mohu z vyzkumného Setieni odstoupit.

V Ceskych Budgjovicich dne......................

podpis informanta
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14. Seznam zkratek

WHO — Sv¢tova zdravotnicka organizace

ILO — Mezindrodni organizace prace

ICN — Mezinarodni organizace sester

PSI — Mezinarodni odbornd centrala pracovnikl veiejnych sluzeb
OSPOD — Orgén socialné-pravni ochrany déti

MPSV — Ministerstvo prace a socialnich véci
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