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Abstrakt

JANECKOVA, Marie. Ndvrh metodiky prdce s ndsilnou osobou pro organizaci
ADRA. Hradec Kralové, 2015. Diplomova prace. Univerzita Hradec Kralové, Ustav

socidlni prace.

Tato prace se zabyva tvorbou metodiky prace s nasilnou osobou pro zadavatele,
jimZ byla pobocka organizace ADRA v Hradci Kralové. Cilem prace bylo navrhnout
metodiku prace s nésilnou osobou v ramci restorativni justice pro organizaci ADRA,
poboc¢ku Hradec Kralové odpovidajici pozadavkim SQSS. Teoretickd cast vysvétluje
nékolik zasadnich pojmu, které jsou pro tvorbu metodiky stéZejni. Pojednava
o restorativni justici, ktera je obtizn¢ definovatelna podobné jako socidlni préce.
Ptedstavuje pojem metodika a také oblasti standardli kvality socidlnich sluzeb, jenz je
tteba brat na ztetel pii jeji tvorbé. Rozebird agresi a nasili jako dva odlisné pojmy.
Uvadi transformaci pobocky ADRA Hradec Kralové na samostatnou organizaci
NOMIA, do jejihoz charakteru ¢tenare vice zasveécuje. Pro vyzkumné Setfeni je pouzit
kvalitativni vyzkum. Nejprve byla vyuZita obsahovd analyza dokument ke vzniku
indikatort a nasledné 1 pro zjiSténi oblasti, které bylo nutno v metodice aktualizovat. Za
pomoci focus group byly zjiStovany pozadavky na tvorbu nové metodiky. K zavéru
byla vyuzita i syntéza vSech nashroméazdénych dat a jejich interpretace. Vysledna

podoba metodiky je pouzivana zadavatelem.

Klicova slova: metodika, standardy kvality socialnich sluzeb, restorativni justice,

nasilna osoba, socialni sluzba



Abstract

JANECKOVA, Marie. Proposal of the Work Methodology with a Violent Person
for ADRA Organisation. Hradec Kralové, 2015. Master Degree Thesis. University of
Hradec Kralové.

This work deals with creating of a work methodology with a violent person for
the ordering organization, a branch of ADRA in Hradec Kralove. The aim was to
propose a methodology of work with a violent person within the work range of the
restorative justice organization ADRA office in Hradec Kralove compliant with SQSS.
The theoretical part explains several fundamental concepts, the meaning of which is
crucial for the formation of the methodology. It deals with restorative justice, which is
difficult to define and so it is also with the social work. It introduces the concept of
methodology and also the social services quality standards, which is to be taken into
account during its formation. It examines aggression and violence as two different
concepts. This work deals with the transformation of ADRA branch office in Hradec
Kralove to a separate organization NOMIA and it gives the readers more details about
it. For this research Qualitative research has been used. First, the analysis of documents
has been applied to creat the indicators and, consequently, to identify areas that needed
an updating methodology. The demands to create a new methodology have been found
with the help of the focus group. For the resulting conclusion the synthesis of all
collected informations and their interpretation have been used. The final resulting

methodology is now used by the ordering organization.

Key words: methodology, standards of quality social services, restorative justice,

violent person, social service
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UvVOD

Agresofi, nasilnici a pachatelé trestnych c¢inli jsou také klienty socialnich
pracovnikil a pracovnic. Jsou to zaroven lidé, ktefi uré¢itym zptisobem porusili zavaznou
normu spolecnosti. Doslo tedy k selhani, které zasahuje nejen Zivot jednotlivce, ale
1 rodiny a celé spole¢nosti. Existuji ovSem 1 cesty, jak se pokusit o komplexni napravu.
Proto jsem s radosti pfijala zakadzku neziskové organizace, kterd se timto tématem
zabyva, poskytuje socialni sluzby a pracuje s nasilnymi osobami. Sance vyzkouset si
néco doposud nepoznaného u mne vzdy zvitézi. Mou motivaci pro pruizkum daného

tématu byla 1 moznost vyzkouset si nové techniky vyzkumu.

Tématem diplomové prace se tak stal navrh metodiky prace s ndsilnou osobou
pro organizaci ADRA. Uvédomovala jsem si potfebu organizace, nalezitosti diplomové
prace a nutnost komunikace mezi mnou, vedouci prace a organizaci, aby vSe na sebe
dobfe navazovalo. Praktické vyuziti této prace pro socidlni prace je ziejmé. Ma
poslouzit socidlnim pracovnikim 1 pracovnicim organizace, zdroven také dalSim
pomahajicim profesim, ke zkvalitnéni jejich prace s danou cilovou skupinou. Pro
samotnou organizaci bylo dilezité, aby metodika napliiovala pozadavky standardi

kvality socialnich sluZeb.

Hlavnim cilem diplomové prace je navrhnout metodiku prace s nasilnou osobou
vramci restorativni justice pro organizaci ADRA, pobocku Hradec Kraloveé,
odpovidajici pozadavkim SQSS'. Pro dosazeni hlavniho cile jsem stanovila tii cile
dil¢i. Prvni se snaZzi aktualizovat metodiku jedndni se zdjemcem o sluzbu. Druhy dil¢i
cil se snazi aktualizovat metodiku individualniho planovani. Tteti a posledni dil¢i cile se
pokousi aktualizovat metodiku vymezeni prav a povinnosti poskytovatele 1 uzivatele
sluzby. Prace nabizi svou strukturovanost, je psana od vSeobecného po konkrétni.

Zaroven je Clenéna na tfi ¢asti, teoretickou, metodickou a vyzkumnou.

4

Teoreticka Cast uvadi predevsim vysvétleni zdkladnich pojmt, které jsou v praci
pouzivany. Zaobird se restorativni justici jako zajimavym konceptem trestniho

soudnictvi. Nésledné¢ vymezuje pojem metodika a zaobird se také standardy kvality

' SQSS = Standardy kvality socialnich sluzeb



socidlnich sluzeb, které jsou déleny do tii kategorii. Popisuje transformaci pobocky
ADRA v Hradci Kralové na samostatnou neziskovou organizaci s ndzvem NOMIA®.
projekt Prace s agresi. Metodické ¢ast se vénuje pouzité kvalitativni vyzkumné strategii,
operacionalizaci, strategii vybéru vyzkumného souboru i strategii zpracovani udaju
a samoziejme rizikim vyzkumu. Vyzkumna Cast prace je navic rozdélena na dvé Casti.
Prvni obsahuje interpretaci ziskanych ndvrhi a inovaci k dil¢im cilim. Druhd je

samotnym navrhem metodiky prace s nasilnou osobou.

Prace by tak meéla poskytnout metodickou oporu pro pracovniky organizace
NOMIA pii préci s nasilnou osobou, kterd bude vychézet z jejich pozadavkil a zaroven

bude odpovidat standardim kvality socidlnich sluzeb.

2 ) . : r I ;o ’ v o v o , ,
Nazev organizace je psan zamérné velkymi pismeny a bez sklofiovani, coz je tmluva samotné
organizace NOMIA.
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1. TEORETICKA CAST

1.1 Restorativni justice

V této kapitole bych radda uvedla né¢kolik zdkladnich informaci o tom, co je to
vlastné restorativni justice. Jedna se totiZ o jeden z kli¢ovych pojml pro mou praci,
konkrétné&ji pro jeji hlavni cil. Zde je n€kolik malo definic a mySlenek pro pochopeni

tohoto pojmu.

Restorativni justice v sob¢ ukryva velmi zajimavy koncept trestniho soudnictvi
pro dnesni dobu. Z historického hlediska je tento piistup znam jiz od pradavna, jen je na
n¢j v soucasnosti vice poukazovano. Pojem restorativni pochazi z anglického slova
restore, které v prekladu znamena obnovit, navratit do pivodniho stavu ¢i uzdravit.
Restorativni justice je tak povaZovéana za justici obnovujici a zarovenl je protipdlem
justice retributivni. Retributivni justice tradi¢né trestd pachatele po spachéni trestného
¢inu. Restorativni justice tedy hledi odlisn¢ od klasického udéleni trestu pachateli. Oba

dva typy justice mohou piisobit paralelné.

Kulturni a duchovni tradice restorativni justice se vaZzou na obyvatele Nového
Z¢landu, konkrétnéji na Maory. DalSimi staty, které se postupné ztotoznovaly s timto
pfistupem, byly Kanada, Australie, Némecko nebo USA. Pravé v Kanadé se v 70. letech
20. stoleti za¢aly mnohem vice prosazovat myslenky, které ovlivnily podobu trestniho
soudnictvi. Stat jiz nem¢l mit vysadni pravomoc pii feSeni trestnich véci a mélo dojit
k posileni roli ucastnikli v feSeni nasledkii spachaného trestného ¢inu. (Karabec, 2003;

Matousek a kol., 2013).

Jednoznacna definice restorativni justice se hleda stejné slozité jako pro socialni
prace. Nabizim proto nckolik definic predev§im k utvoifeni lepSiho Gsudku. Pracovni
navrh definice od Howarda Zehra (2003, s. 26), ktery je obecné povazovan za otce
restorativni justice zni: ,, Restorativni justice je proces, jenz v maximalni mozné mire
zapojuje vSechny, kterych se dana trestna cinnost dotkla. Restorativni justice usiluje
o maximalni moznou miru uzdraveni a obnovu trestnym cinem narusSenych vztahii a za
timto ucelem ucastnikum umoznuje spolecné identifikovat zpiisobené ujmy a vzniklé

potreby a od nich se odvijejici povinnosti a zavazky. “
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Karabec (2003, s.8) uvadi: ,,Restorativni justice lze chapat jako soubor
postulatii, cilu a metod, které charakterizuji urcity pristup kreSeni problematiky

zloc¢innosti.

Sherman a Strang (2007) chapou restorativni justici jako zplisob pfemysleni

o tom, co je nejlepsi pro vazbu mezi obét'mi trestnych ¢intli, pachateli a trestnim fizeni.

Velmi zndma definice restorativni justice je: ,, Proces, béehem kterého se vsechny
strany s opravnénymi ndroky plynoucimi z urciteho protipravniho cinu (incidentu)
sejdou, daji dohromady, aby spolecne vyresily to, jak se vyrovmnat s nasledky cinu

a dusledky do budoucna. “ (Marshall dle Diblikovéa, 2003, s. 56).

Myslenkou restorativni justice je tedy naprava vSech spolecenskych vtahi, které
mohly byt naruseny trestnou ¢innosti. K tomu ov§em musi byt sezvani vSichni ucastnici,
kterymi mohou byt nejen obét’ a pachatel, ale i rodina nebo napi. mistni komunita.
Z obéti by se mél stat aktivné zapojeny ucastnik, ktery chce feSit situaci vzniklou
trestnym ¢inem. Z pachatele by se méla stdit odpovédna osoba, kterd si uvédomi, co
napachala, pfevezme za to odpovédnost a snazi se o napravu. Do veskerych procest

napravy by méla byt zapojena i komunita. (Zehr, 2003).
1.1.1 Principy restorativni justice

Se zpracovanymi restorativnimi principy je tomu podobné jako s definicemi.
Existuje ndkolik variant’, ale rozhodla jsem se uvést pouze ty, které pochazeji od otce
restorativni justice. Ten uvadi tii hlavni restorativni principy.: ,, Trestny cin je predevsim
lidskou ujmou a narusenim mezilidskych vztahii. Trestny cin vytvari povinnosti

a zavazky. Hlavnim zavazkem je dat veci do poradku. “ (Zehr, 2003, s. 14)

Trestny ¢in je naruSenim lidské integrity a mezilidskych vztahd. Hlavni
myslenkou je funk¢ni a vzajemna spoleCenskd propojenost. Pokud dojde k pretrhani této

propojenosti, neboli ke zptetrhani vztahli, mélo by dojit 1 k jejich naprave. Kazda akce

? Napiiklad principy pfijaté r. 1996 Pracovni skupinou pro restorativni justici Aliance nevladni organizace
nebo principy ze Zavérti 1. Mezinarodni konference o restorativni justici pro mladistvé z roku 1997.
(Karabec, 2003)
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vyvola reakci. Proto by se do reakce méli zapojit vSichni Gc¢astnici. Diiraz se v procesu

napravy zameétuje predevsim na poskozené osoby. (Zehr, 2003).

r~r

Trestny ¢in vytvari povinnosti a zavazky. Povinnosti ma nejen obét, ale
predevsim pachatel, ktery by mél ptevzit odpoveédnost za své jednani, které¢ vedlo ke
spachani trestné¢ho ¢inu. Pachatel je veden k uvédomeéni si diisledkt, které zptisobil. Ma
také prilezitost k tomu, aby napravil $kodu. Za¢astnénou osobou v trestném ¢inu muize
byt 1 komunita, ktera by méla umoZznit znovuzaclenéni pachatele do svych tad. (Zehr,

2003).

Hlavnim ziavazkem je dat véci do poradku. Dospét k napravé béhem procesu
uzdravovani téch, ktefi mohli byt ucastniky trestné ¢innosti v zajmu jejich potieb.
Proces mitize, ale nemusi, probihat v pfimém kontaktu a mize vytvoftit bezpecny prostor
pro odpusténi nebo usmifeni. Zajimavou myslenkou je také vnimani pachatele jako
obéti, u které dochazi k viktimizaci®. Zapojeni komunity je v tomto sméru prevenci pied
podobnymi situacemi. Nelze opomenout ani na plnéni povinnosti a dohodnutych feSeni.

(Zehr, 2003).
1.2 Vymezeni pojmu metodika

Metodika je v podstaté know-how ptislusné organizace ¢i dané sluzby. Obsahuje
popsané postupy prace, které mohou byt napomocné v ptimé praci a do kterych mohou
pfispivat i svymi osvédcenymi postupy ostatni pracovnici. Dle Levické (2002) by
metodika méla odrézet jak teorii, tak praxi, kterd vznikd pii poskytovani socidlnich

sluzeb.

Poskytovatelé socialnich sluzeb maji dle § 88 pism. d) povinnost danou
zdkonem o socialnich sluzbach, v platném znéni, (108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
2006), [online]) ,,zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socialni sluzby,
véetne stanoveni pravidel pro uplatnéni oprdavnénych zajmit osob, a to ve formé

. 4 v [z
srozumitelné pro vsechny osoby.

4 I3 v v J w7 ’ v
Proces, ve kterém se ¢lovek stava obéti trestného ¢inu.
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Metodika® jako interni dokument organizace, & sluzby poskytujici socialni
byt v rozporu s ostatnimi pravnimi pfedpisy. Mély by byt piedev§im srozumitelné pro
vSechny, kdo se jimi budou fidit a inspirovat. VyZadovan je jednotny styl, piehlednost
a ucelenost. Poskytovatelé mohou vydavat n€kolik druht vnitinich ptedpisit a mohou si
také vybrat, zda budou pisemné ¢i Ustni. Zajisténi informovanosti o metodikach

1 ptistup k nim je povinnosti poskytovatele. (Standardy, 2008a, [online]).

., Ukolem metodiky je piehlednou formou standardizovat a optimalizovat postupy
a cinnosti typickeé, obvyklé, ale i netypické, vznikajici vétsinou opakované, ale

i nahodile, v procesu poskytovanych sluzeb.* (Camsky a kol., 2008, s. 53).

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou jednim ze zdkladnich a pevnych
vztyénych bodil k tvorbé metodik, které si kazda sluzba musi nadefinovat sama. V potaz
je tfeba brat také fakt, Ze ne vSechna standardizace umoziuje jednat v dané situaci
individudlné, kreativné, nebo profesiondlné, i kdyz ,,volnomyslenkaisky*“. Nelze
vytvofit ploSnou a v§eobjimajici metodiku. Charakter, poslani i cile jednotlivych sluzeb

vyzaduji jedine€nost.
1.3 Standardy kvality socialnich sluzeb (SQSS)

Standardy kvality socidlnich sluzeb, zndmé pod zkratkou SQSS, by mély byt pro
socialni pracovniky a pracovniky v socidlnich sluzbéach, ale i pro obory piibuzné
socialni praci, zndmym pojmem. Mym Umyslem je zde popsat jejich zakladni ramec,
jelikoz se v diplomové praci snazim navrhnout metodiku prace s nasilnou osobou

odpovidajici prave jejich pozadavkim.

K 1. lednu 2007 nabyl G¢innosti Zékon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
kde maji Standardy kvality socidlnich sluzeb (dale jen standardy) své misto. Jsou
pfilohou ¢. 2 vyhlaS8ky Ministerstva prace a socidlnich véci, kterou lze nalézt
v provadécim piedpisu €. 505/2006 Sb., v platném znéni. Standardy by mély byt

odporou poskytovatelim i uzivatelam® a mély by tak slouzit k profesionalizaci
podp p y by p

> Metodiku chapu, jako synonymum pro vnitini pravidla.
% Slova uzivatel a klient vnimam jako synonyma.
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socialnich sluzeb. V Ceské republice je poskytovani socidlnich sluzeb podminéno
registraci. Pro registrované socidlni sluzby je dodrzovani standardii zakonnou
podminkou. Socidlni sluzba je definovana dle § 3 pism. a jako ,,c¢innost nebo soubor
cinnosti ... zajistujicich pomoc a podporu osobam za ucelem socidlniho zaclenéni nebo

prevence socialniho vylouceni. “ (108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, 2006), [online]).

Vysvétleni standardl 1ze nalézt v zakoné pod § 99 odst. 1: ,,Standardy kvality
socialnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostrednictvim je definovana uroven
kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni
socialnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a osobami.* (108/2006 Sb.,

o socidlnich sluzbach, 2006), [online]).

Velmi zjednodusené teceno se jedna o soubor patnacti bodl, jez stanovuji
fungovani socialnich sluzeb a nastavuji zakladni Groven kvality, kterd bude pro vSechny
uzivatele stejnd. Za dulezité povazuji zminit zésadu, kterd vyzaduje zachovani lidské
distojnosti. Napliovani standardli je kontrolovano dle kritérii, na néZ Ize jednoznaéné
odpovédet. Kritéria jsou hodnocena bodovym rozpétim od nuly po maximalné tii body
v zavislosti na jeho splnéni. Standardy se obvykle rozd€luji do tii kategorii:

proceduralnich, ekonomickych a provoznich.

Proceduralni standard je povazovan za nejdulezitéjsi, jelikoz svou pozornost
zamé&fuje na vztahy mezi poskytovatelem a uzivatelem, tedy na sluzbu jako takovou.
Klade dliraz na individuélni pfistup k potiebam kazdého jedince. Standardy, které patii

do této kategorie, jsou (Standardy, 2008b, [online]):

Cile a zplsoby poskytovani socidlnich sluzeb
Ochrana prav osob

Jednani se zajemcem o sluzbu

Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Individudlni planovani pribéhu socidlnich sluzby
Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socidlni sluzby

® N kWD =

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje
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Personalni standard obsahuje vzdélani a podporu pracovnikl, ktefi
zdokonaluji své znalosti 1 dovednosti. Popisuji tedy kompetence a kvalifikaci
pracovnikd, ktefi se podileji na poskytovani sluzby. Do této kategorie patii standardy

(Standardy, 2008b, [online]):

9. Personalni a organiza¢ni zajisténi sluzby

10. Profesni rozvoj zaméstnanct

Provozni standardy se zabyvaji podminkami poskytovani socialni sluzby.
Muze se jednat naptiklad o prostory, kde jsou sluzby poskytovany, dostupnost sluzby,
ale inouzové ¢i havarijni situace. Posledni kategorii standardii uzaviraji (Standardy,

2008b, [online]):

11. Mistni a casova dostupnost poskytované socialni sluzby
12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

13. Prosttedi a podminky

14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socialni sluzby
1.3.1 Prvokontakt

Zakladni ramec standardd je vysvétlen vySe a nyni se konkrétnéji zaméfim na
pojmy z bézné praxe socidlni prace a socialnich sluzeb, které se budou vyskytovat

rowr

v metodické ¢asti mé diplomové prace.

Prvokontaktem je moZno chépat prvni setkani zajemce o sluzbu, ale také n€kolik
po sobé¢ jdoucich setkani se zadjemcem o sluzbu, které je ukonceno uzavienim dohody
o poskytovani socialni sluzby nebo jeho odmitnutim’ s moZnosti pfedani informaci na
navaznou socialni sit’. Pfi prvokontaktu, kdy dojde k Gipln€ prvnimu setkani pracovnika
s potencialnim uzivatelem, dochdzi k pfedstaveni a nabidce sluzby. Zarovenn muze dojit
pii prvokontaktu k popisu neptiznivé zivotni situace. Z vlastni praxe vim, ze k prvnimu
setkani mize dojit pii n€kolika nasledujicich situacich. Zajemce o sluzbu je osloven

pracovnikem dané sluzby napf. v terénni formé& programu. Zijemce je odkazan na

7 Zajemce o sluzbu lze odmitnout ze zdkonnych diivodi, které jsou uvedeny v § 91 odst. 3 Zakona
o0 socialnich sluzbach.
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z propagacnich ¢i informa¢nich materialti dané sluzby. Zajemce o sluzbu je osoba, ktera
- ;. , v M . 8 .y .
projevi zdjem o poskytnuti sluzby a sluzbu kontaktuje’. Pokud ovSem dojde
k zminénému prvokontaktu stava se osoba zdjemcem a socidlni pracovnik zacind plnit

svou ulohu v procesu, kterym je seznameni zajemce se sluzbou.
1.3.2 Jednani se zajemcem o sluzbu

Jednani se zajemcem o sluzbu upravuje procedurdlni standard, piesnéji standard
Cislo tfi, na ktery je také navazan § 88 pism. b) Zakona o socidlnich sluzbéach, ve znéni

pozdéjSich predpisti. Néavaznost je i1 ke standardu cCislo dvanact, ktery se zabyva

informovanosti o poskytované socialni sluzb¢.

Proces jednani se zdjemcem je diky Siroké nabidce poskytovanych sluzeb
jedine¢ny z pohledu délky trvani. Jinou dobu trvani bude mit jednani naptiklad v terénni
form¢ ajinou ve formé pobytové. Ukolem poskytovatele je srozumitelné seznamit
zdjemce se svou sluzbou, poskytovanymi tkony a dalSimi podstatnymi ndlezitostmi,
aby se zajemce mohl svobodné rozhodnout, zda sluzbu skutecné vyuzije. Poskytovatel
informace nejen predava, ale také ziskava, proto aby ur€il, zda zajemce spada do cilové

skupiny. (Standardy, 2008a, [online]).

Jak se shoduji Rezniéek (1994) i Ulehla (1999), jednim z prvnich dileZitych
bodi pii jednani se zajemcem o sluzbu je srozumitelné’ piedstaveni sluzby a jejich
pravidel. DalSim krokem je rozhovor o situaci a o ocekéavani zdjemce, coz by mélo vést
ke konkrétnéjSimu obrazu toho, co zédjemce potiebuje. Samoziejm¢ muze dojit
1 k takové situaci, Ze sluzba nebude svou povahou vyhovovat a tim pddem nebude ani
schopna uspokojit z4jemce. V takovém piipadé by mélo dojit k odkdzani zajemce na

sluzbu, ktera odpovida lépe jeho pozadavkiim. Situace, kdy poskytovatel miize

¥ Takto obecné lze zajemce oznadit v feéi socialni prace, oviem osoba jako takova je mnohdy neznala
konkrétnich socialnich sluzeb, nebo dokonce organizaci poskytujicich socialni sluzby. Clovék nachazejici
se v naro¢né zivotni situaci, kterou neni schopen fesit sdm nebo za pomoci nejblizsich, jen stézi naléza
pomoc svépomoci. Mnohdy se dokonce obava o pomoc pozadat, coz miZe byt spojeno s pocity trapnosti
nebo obavou nad ztratou soukromi a nalepkou pfi spolupraci se socialni sluzbou.

? Srozumitelnosti 1ze dosahnout i pomiickami jako jsou napiiklad piktogramy, zvétsené pismo, ulast
tlumo¢nika a dal§imi.
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odmitnout uzaviit smlouvu se zajemcem, jsou dle § 91 odst. 3 (108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach, 2006), [online]) nasledujici:

» ,,neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zdada, a to i s ohledem na
vymezeni okruhu osob v registru poskytovatelu socialnich sluzeb,

» nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti socialni sluzby, o kterou osoba
Zada,

» zdravotni stav osoby, kterd zada o poskytnuti pobytové sluzby, vylucuje
poskytnuti takové socialni sluzby, tyto zdravotni stavy stanovi provadeci
pravni predpis, nebo

» osobe, kterd zada o poskytnuti socialni sluzby, vypovédel v dobé kratsi 6
mésicii pred touto zZadosti smlouvu o poskytnuti téze socialni sluzby

z ditvodu porusovani povinnosti vyplyvajicich ze smlouvy. “

V konecné fazi jednani by mélo dojit k nastaveni takové spoluprace, ktera bude
jasn¢ definovat podminky tc¢asti na sluzbé budouciho klienta i sluzby. VSe s postupnym
navozovanim divéry. Pro stvrzeni spoluprace mlzZe byt pofizen pisemny zaznam napf.

smlouva o poskytovani socialni sluzby.
1.3.3 Pravidla pro uzavirani smluv

Moznym vyusténim jednani se zdjemcem je uzavieni smlouvy o poskytovani
socialni sluzby. I pro tento bod jsou stanovena urcitd kritéria dle standardu Cislo Ctyfi.
Vztahuje se na to také § 91 Zakona o socidlnich sluzbach, v platném znéni a Zakon

&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik'’, v platném znéni.

Smlouva mize byt uzaviena pisemné, ustné nebo konkludentns''. Povazuji za
dilezité zminit, Ze ne vSechny socidlni sluzby maji povinnost uzavirat pisemnou
smlouvu, coZ je uvedeno v § 91 Zakona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich
piedpist. Pokud navrhne pisemné stvrzeni spoluprace alespon jedna strana, melo by byt
vyhotoveno, i kdyz se jednd osluzbu bez zdkonné povinnosti. (108/2006 Sb.,

o socidlnich sluzbach, 2006), [online]). Sluzba, pro kterou zpracovdvam metodiku,

' Predevsim princip smluvni volnosti, ktery Ize nalézt v § 1725 Ob&anského zékoniku, v platném znéni.
"' Konkludentni znamen4 jinym zptisobem neZ Gistné nebo pisemng, napf. pokyvanim hlavou, potfesenim
rukou, ale i nevyjadfenim protestu, tedy mlcky.
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nepodléha zdkonné povinnosti uzavirat pisemné smlouvy. Uzavird je ovSem vzdy ve
e RS /e v r e s 12 “ s s vy
chvili, kdy k ni pfijde zdjemce o sluzbu, kterému to nafizuje © Probacni a mediaéni

sluzba CR.

Pfed samotnym uzavienim smlouvy musi byt zijemce vzdy srozumitelnym
zpusobem seznamen se vSemi informacemi ohledné sluzby, kterou se rozhodl vyuzivat.
Predavani informaci probihd pii procesu jednani se zdjemcem o sluzbu. Zajemci by
meéla byt ddna moznost prostudovat a piipominkovat smlouvu. Kdyby se vyskytly
piipominky, které nelze z pozice poskytovatele zapracovat, je dilezité vyjasiovat proc
tomu tak je. Poskytovatel uzavird smlouvu také dostatecné individualizovanou, coz
znamena, ze piihlizi k osobnimu cili budouciho klienta. Cil mize vychdzet z neptiznivé

situace zajemce, ktera ho ptivedla do socialni sluzby.

Pfi podpisu pisemné smlouvy miiZze nastat n€kolik situaci, kdy by mohl byt
podpis povazovan za neplatny'. Jsou to naptiklad situace, kdy je zajemce nezletily,
zbaveny zpusobilosti k pravnim tkontim nebo udéli plnou moc zmocnénci atd.
I v téchto ptipadech by méla byt dana z4djemci moznost spolupodepsat smlouvu a tim
muZe nabyt pocit, ze je skuteCné piijiman takovy, jaky je a mize se podilet na sluzbé,

kterda mu ma byt poskytovana. (Standardy, 2008a, [online]).

Obligatorni nalezitosti smlouvy stanovi § 91 odst. 2 (108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, 2006), [online]):

,,oznaceni smluvnich stran,
druh socialni sluzby,
rozsah poskytovani socialni sluzby,

misto a cas poskytovani socialni sluzby,

YV V. V V V

vsi uhrady za socialni sluzby sjednanou v ramci vySe uhrady stanovené
v § 73 az 77 a zpiisob jejiho placeni, véetné zpusobu vyuctovani,

» wujednani o dodrzovani vnitinich pravidel stanovenych poskytovatelem
pro poskytovani socialnich sluzeb,

» vypovedni ditvody a vypovedni lhiity,

"2 NOMIA uzavira smlouvu, ktera nese ndzev Dohoda o plnéni soudem stanovené povinnosti.
13 Platné miize smlouvu podepsat pouze, je-li zletily a zpiisobily k prdvnim iikoniim. “ (Standardy, 2008,
s. 68)
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» dobu platnosti smlouvy. *
1.3.4 Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Srozumiteln¢ informovat o poskytované sluzbé se tyka standardu ¢islo dvanact
anavazuje také na § 88 pism. a 1 pism. b) Zakona o socidlnich sluzbach, v platném

znéni.

Socidlni sluzby by mély byt poskytovany na zdkladé dobrovolnosti. K tomu, aby
se nékdo rozhodl, zda bude danou sluzbu vyuzivat, potiebuje dostatek kvalitnich
informaci, kter¢é mu budou poskytnuty ve srozumitelné¢ podobé. To je povinnosti
poskytovatele. Informace o sluzbé by mély byt ureny soucasnym i potencionalnim
klientim. Nelze opomenout, Ze piijemci informaci o sluzbé mohou byt i dalsi sluzby

nebo verejnost.

Informace by mély byt nejen o sluzbé jako takové, ale i o poskytovateli. MiiZe se
jednat o obecny rozsah, ktery bude ovéfitelny a ve kterém bude uvedeno napt. nazev
organizace, vedouci, adresa, druh, misto poskytovani, poslani, cile, cilovad skupina,
kapacita, uhrada, prava a povinnosti, zplisob poskytovani socidlni sluzby a dalsi.
Uvédomit si, komu jsou informace urceny, je dilezité proto, aby je bylo mozné

ptizptisobit cilové skuping. (Camsky a kol., 2008).
1.3.5 Tym odbornych pracovniki

Personalni politika organizace je zakotvena ve standardech kvality socidlnich
sluzeb cislo devét a deset. Pro uvedenou oblast je tfeba zminit také Zakon ¢. 262/2006
Sb., zdkonik prace, ve znéni pozd&jSich piedpisii a kolektivni smlouvy uzavirané

v organizacich.

Odborni pracovnici jsou v tomto textu chipani jako pracovnici, kteti mohou,
poskytuji a dbaji o profesionalitu pfi poskytovani sluzeb organice. Nemusi se ovSem
vzdy jednat jen o socidlni pracovniky, ale 1 o dalsi pracovniky, ktefi spliuji zakonné
podminky pro vykon profese socialni prace znamé z § 109 - 117 Zakona o socialnich

sluzbach, v platném znéni.
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Spoluprace pracovnikii v jedné sluzbé je v podstaté nezbytnd a totéz plati pro
predavani informaci o klientovi. Stejné tak, jako je nezbytnd vzajemna spoluprace
pracovnikl, je vyzadovana organizani struktura, pracovni ndplii jednotlivych
pracovnikd, kvalifikacni pfedpoklady, vybér a i zaSkoleni novych pracovniki a dalsi.
Pocty zaméstnanct se odvijeji od potfeb 1 ekonomického zajisténi sluzby. (Standardy,

2008a, [online]).

Kvalita sluzeb se vaZe na pracovniky a jejich dovednosti, vzdélani a schopnosti.
Pokud zaméstnavatel piijme pracovnika, ktery neni dostate¢né kvalifikovany, muze
zadat o doplnéni potiebné kvalifikace pro poskytovani sluzby. Zaméstnavatel ma na
svych bedrech nejen vybér, pfijimani, zaSkolovani, ale i motivaci a tvorbu podminek
pro dal$i vzdélavani zaméstnancti. Odborny tym pracovniki, se kterymi zajemce nebo
klient ptichazi do styku, by mu mél byt pfedstaven bud’ na zacatku spoluprace anebo ve
vhodném okamziku pfi pribéhu sluzby. Pfedchazi se tim trapnym a neofekavanym

momentim pii prohloubeni nebo navazani dalsi spolupréce.

Pro jednotlivé klienty je dtlezity tzv. klicovy pracovnik. Pojem klicovy
pracovnik neni oficidlnim pojmem, ktery by bylo moZzno dohledat ve standardech nebo
Zakonu o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist. Dle piedpisu ¢. 505/2006
Sb., v platném znéni, je ve standardu c¢islo pét, jenz nese ndzev individudlni planovani
prubéhu socialni sluzby, udavan zaméstnance, ktery planuje a pribézné hodnoti
s klientem naplnovani osobniho cile. Kazdy klient ma takového pracovnika ptidéleného.
Takto popsaného zaméstnance 1ze povazovat za klicového pracovnika. (505/2006 Sb.,
vyhlasSka, 2006), [online]). Jak uvadi naptiklad Matousek akol. (2005), klicovy
pracovnik by méla byt osoba, ktera ma ke klientovi nejblize a zarovenl je nejvice

kompetentni k tomu, aby koordinovala a poskytovala pfesné to, co klient potiebuje.

Z toho vyplyva, ze klicovym pracovnikem je osoba, ktera ma blizky vztah ke
klientovi, vede jeho individudlni plan a zaroven dokaze poskytovat ukony §ité na miru.
Nemusi byt ale jedinym pracovnikem, ktery s klientem pracuje. Lze totiz predpokladat
zapojeni ostatnich pracovnikl sluzby. Pokud si klient se svym klicovym pracovnikem
nepadnou pfili§ do oka, nebo by hrozil napftiklad stfet zajml, maji oba dva mozZnost
pozadat o zménu. Kazdy klient by mél védét, na koho se ma obracet v ptipad¢ kdy
nezastihne svého klicového pracovnika a to opét vede k diilezitosti pfedavani informaci,

vzajemné spolupraci pracovnikil v tymu a zastupitelnosti.
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1.3.6 Vymezeni prav a povinnosti poskytovatele i uZivatele

Prévo je slozity spoleCensky jev, ktery nelze definovat jednou vétou, protoze ma
vice rovin. Pravo lze ovSem oznalit za souhrn pravidel, ktera upravuji vztahy ve
spole¢nosti. Prdvni normou rozumim zévazné pravidlo chovani, které je vydané
pfislusnym statnim orgdnem v urcité predepsané forme. Zndmé rceni tvrdi, Ze pravo je
minimum morélky'*. Povinnost je to, co ¢lovék musi udélat nebo naopak nesmi délat,

protoze se k tomu zavazal.

S pravy a povinnostmi je nedomyslitelné spojena 1 jejich ochrana. Oblast
ochrany lidskych prav je nedilnou soucasti pii poskytovani socidlnich sluzeb. Ochrané
prav osob se vénuje standard Cislo dvé. Povinnosti poskytovatele jsou vymezeny v § 88
a navazuji také na zakladni zasady uvedené v § 2 Zakona o socidlnich sluzbach,
v platném znéni. Existuji i dal$i dilezité pravni predpisy a nckteré z nich maji vétsi
pravni silu a mohou to byt jak pravni normy narodni, tak i nadnarodni'.

K tomu, aby si byl poskytovatel védom situaci, kdy mtze dojit k poruSeni prav
klientd, je tfeba mit tyto situace dobie popsané. Jejich popis by mél umoznit prave
predchézeni poruSovani. Kdyby vSak ptesto dosSlo k poruseni prav, je dulezité mit
zpracovany postup, kterym se poskytovatel bude fidit. Ukladat povinnosti klientim je
mozné, ale vzdy v mezich zakona. Pfi poskytovani socialnich sluzeb muize také dojit ke
stietim z4jm0 mezi klienty a pracovniky i jejich rodinnymi pfisluSniky. Pro strety
z4jmu plati stejné pravidlo jako pro poruSeni prav a to znamend mit zpracované tyto
situace 1 moznym feSenim. Do této oblasti ochrany prav osob patii 1 pravidlo pro
pfijimani darti. Dary mohou ovliviiovat poskytovani socidlnich sluzeb a jejich podoba je
riiznoroda'. Kazda sluzba si mize sama uréit, co je jests piijatelnou pozornosti od

klienta a co jiz piekraduje tyto hranice. (Camsky a kol., 2008).

Prava a povinnosti jsou pomérné velkym soustem kazdého poskytovatele a jeho

pracovniky. V praxi socialni prace muze nastat velmi mnoho situaci, které budou

'* Moralku chapu jako celkovou piedstavu o spravnosti a nespravnosti jednani ve spoleénosti. V moralce
se odrazeji ideje a predstavy kazdého jednotlivce o tom, co je dobré, spravedlivé a Cestné. Nékteré vztahy
upravuje pouze pravo, napi. jezdi se vpravo, a ne¢které vztahy upravuje pouze moralka, napf. pievedeni
slepce pted prechod.

' Napf. Listina zékladnich prav a svobod, Umluva o pravech osob se zdravotnim postizenim a dalsi.

'® Napt. hmotné nebo finanéni dary, dary od donétorii nebo dary od uZivateliL.
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hranicit s porusenim téchto prav, nebo je piimo poruSovat. Mym cilem zde neni vypsat
vSechna prava a mozné stiety poskytovatele, jednotlivych pracovniki a klientd. To neni
ani proveditelné z divodu povahy a forem socidlnich sluzeb. Spise bych zde chtéla
zvédomit fakt, Ze je tfeba na né brat zfetel. Ze své osobni praxe mohu nabidnout tfi
velmi obecné zasady, které mi poskytuji zakladnu pii dodrzovani vySe stanoveného.
Jedna se o zasadu slusného chovéni, vzdjemny respekt a udrzovani bezpecného

prostoru.
1.3.7 Individualni planovani

Povinnost individualniho planovani je uvedena v § 88 pism. f) a § 2 odst. 2.
Zékona o socidlnich sluzbach, v platném znéni. Ve standardech je této problematice
vénovan standard cCislo pét, ale pfi detailn¢jSim pohledu lze nalézt provazani

individualniho planovani i v nékterych dalsich standardech'”.

JiZ ze svého bakalafského studia oboru socidlni a charitativni prace si pamatuji
na jednani sklientem jako s jedine¢nou a neopakovatelnou bytosti, ke které
pfistupujeme na jeji trovni a s respektem lidské distojnosti'®. Takto vidim v procesu
planovani prave to individudlni. Lidé maji riizné potieby, zkuSenosti a také své zdroje

k feSeni.

Individudlni planovani je casto mylné redukovédno jen na plnéni nastavené¢ho
osobniho cile klienta, ktery Ize naplnit za pomoci socialni sluzby. Jedna se ale o proces,
pii kterém ma dojit k definované zméné za pomoci jednotlivych krokt, se kterymi jsou
seznameni vSichni ucastnici. Nemélo by dochazet k situacim, ze klient bude v socialni
sluzbé vyuzivat néco, co by mohl béZzné vyuzivat ve vefejnych sluzbach. Poskytovatel
socialni sluzby, nebo jiz konkrétni klicovy pracovnik, planuje s klientem to, na ¢em
budou spole¢nymi silami pracovat. Podoby zakazek se samoziejmé 1i8i, dle charakteru
poskytovanych sluzeb. Spole¢né nastavovani spoluprace, toho, co si klient pteje nebo

pottebuje, doprovazi také pribézné a spole¢né hodnoceni i zakonceni spoluprace. Klient

"7 Napt. ve standardu &islo tfi, kde dochazi k projednavani o¢ekavani zdjemce nebo standardu &tyfi, kde je
odkazovano na osobni cil klienta nebo ve standardu ¢islo devét a nutnosti zajistit nejen dostateény pocet
zaméstnanct, ale i jejich kvalifikaéni a osobnosti predpoklady.

'8 Castetnd je takovéto pojimani jednani spjato s pastoratni pééi, a ackoli nejsem véfici, nebranim se
inspiracim ani z této oblasti.
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by mél rozumét vSemu, co se bude dit, jak se bude pracovat na jeho neptiznivé situaci
ajakou roli a ukoly bude plnit on a stejn¢ tak jako pracovnik. Poskytovatel ma
povinnost vést pisemné zdznamy o prabéhu poskytovani socidlni sluzby s jednotlivymi
klienty. Zaroven by kli€¢ovy pracovnik mél zaznamenavat nejen pro sebe a klienta, ale
1 pro ostatni pracovniky a zaméstnavatele to, na ¢em je s klientem pracovano. Nemusi se
nutn¢ jednat o pisemné zaznamenavani, protoze to nikde stanoveno neni. Dulezité je,

aby dochézelo k pfedavani téchto informaci. (Standardy, 2008a, [online]).
1.3.8 Faze individualniho planovani

Protoze zde stale pojednavam individualni planovani jako procesu, je tedy
logické zminit urcité faze, které na sebe navazuji. Dle Standardii (2008, [online]) lze
faze pojmenovat néasledovné: zkoumani situace, tvorba planu, realizace planu a jeho

vyhodnoceni.

Faze zkoumani situace, pfi které¢ se pracovnik i ostatni zainteresovani snaZzi
udglat obraz o tom, s &im zijemce'® nebo klient prichazi. Situaci, ve které se klient
nachazi, umi popsat nejlépe on sdm a pracovnik na oplatku popisuje, s ¢im v§im muize
byt vtakové situaci ndpomocny ak Cemu je kompetentni. ZjiSt€ény by meély byt
1 informace o diivéjSich zkuSenostech s feSenim situace nebo s vyuzitim socialni sluzby.
Pro zkoumani je dulezity vztah a pfistup pracovnika. (Standardy, 2008a, [online]) Tuto
fazi chapu jako mapovani terénu, pfi kterém vSichni z(c€astnéni zjiStuji, co mohou

ocekavat 1 pozadovat od druhych.

Faze tvorby plianu je pojmenovanim stavu, ktery ma byt zménén a zaroven
1 naplanovani realizace této zmény. Jestlize byl zjiStén dostatek potfebnych informaci,
mize se zalit s planovanim a se stanovenim cile’. Maze dojit k situaci, kdy bylo
zjiSténo vice oblasti nebo propojeni jednotlivych oblasti. Proto je tfeba urcit si priority
nebo rozplanovat plnéni cilii do jednotlivych krokl. Kazdy by mél védét, jak bude
situace vypadat az dojde naplnéni cile a jaké existuji zdroje pro jeho naplnéni a mozné

metody préce, jenz se daji vyuzit. Diky naplanovanym termintim toho, kdy maji byt

" Domnivam se, e zkoumani situace lze identifikovat jiz pii jednani se zdjemcem o sluzbu, kdy
v konecné fazi jednani dochazi k uzavteni smlouvy o poskytovani socialni sluzby.

2 Cil miZze byt definovan napi. dle obecné znamé metodiky SMART (Specificky, Mgfitelny,
Akceptovany, Realisticky a Terminovany).
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hotovy jednotlivé kroky, 1ze stanovovat revize individuélnich plant. (Standardy, 2008a,
[online]). V této fazi dochazi tedy k jasnému urceni toho, co, kdo, kdy a jak bude délat
a také jak se pozna tolik Zadouci vysledek. Nemély by se opomenout nastavit i piipadné

sankce.

Faze realizace planu probihd ve stanovenych krocich s ptisluSnou podporou
pracovnikd. Miize dochédzet k evidovani pribéhu, aby byly pozdé€ji pii revizi nebo
hodnoceni k dispozici data z odpovidajici doby. Ty mohou slouzit k porovnani
s nastavenymi kroky. (Standardy, 2008a, [online]). Kazdy pracuje na svém nebo

spole¢né s ostatnimi a vi, co je jeho tkolem a do kdy ma byt cil naplnén.

Faze vyhodnoceni nebo také revidovani. Zde dochazi k vyhodnocovani nebo
revidovani cilti za pomoci porovnani stanovenych cili a klientovy reality. MiiZe se stat,
ze dojde ke zdarnému naplnéni a klient jiz nemé dal$i zakdzku na socialni sluzbu.
V takovém okamziku by méla byt spoluprice mezi nim a sluZzbou ukoncena.

(Standardy, 2008a, [online]).
1.4 Agrese a nasili

Stejné tak, jako byla kliCovym pojmem pro mou praci restorativni justice, jsou
jim také agrese a nasili. Vyzkumna ¢ast prace se snazi nalézt co nejlepsi, osvédcené, ale
také inovativni ptistupy pro praci s nasilnou osobou. To je diivod, proc€ je tato ¢ast prace

vénovana praveé tomuto tématu.

Nasili a agrese jsou pojmy s prevazné negativni konotaci. V dneSnim svété jsme
snimi ovSem konfrontovani dennodenné at uZ jako pfimy pozorovatelé, aktivni
ucastnici nebo pasivni piijemci zprav o nich. Protoze se jednd o dilezité pojmy
vztahujici se k mému hlavnimu cili, je jim zde vénovan urcity prostor, jak jsem zminila
1 vySe. Odborna literatura poskytuje nespocet ndhledli na problematiku agrese a nasili.
Za zajimavou povazuji nejednotnost, na kterou jsem v literatufe narazila. Dochazi v ni

bud’ k sjednoceni obou pojmi, nebo k jejich separaci.

25



1.4.1 Agrese

Cerméak (1999) tvrdi, Ze agrese muze mit n&kolik vyznami, jako naptiklad
nasilné naruSeni prav jedince, ofenzivni 1 asertivni jednani. Z téchto divodil lze agresi
chédpat jako béZnou soucdst naseho chovani, kterd je v pfipad€ potieby pfipravena
reagovat. Samoziejm¢é muze v riznych situacich a souvislostech vypadat jinak. Nékdy
muZe byt napomocna pii fyzickém nebo psychickém ohroZeni, z ¢ehoZ vyplyva jeji
pozitivni funkce. Naopak, jindy plsobi pfesné obracené¢ a snaZi se ziskat moc nad
druhym clovékem. Lovas (2008) povazuje agresi jako zdmérné chovani s cilem
poskodit. ,,Z hlediska oznaceni konkrétniho chovani za agresivni nestaci zjistit, zda
mélo za nasledek zranéni. Rozhodujici je, zda bylo vykonano zamérné, schvalne,

cilevedome. “ (Lovas, 2008, s. 267).

S agresi, kterd je definovana jako zdmérné chovani, souvisi n€kolik pojmu. Jsou
jimi dle Cermaka (1999) agresivita, asertivita a hostilita. Agresivitou lze rozumét jako
dispozici k agresivnimu chovéni. Asertivita je zdravé sebe prosazeni jedince, ktery trva
na svych nazorech, ale zaroven dokaze ostatnim dat dostatek prostoru, aby se rozhodli
sami, jak budou jednat. Hostilita vyjadiuje neptatelstvi vici ostatnim, ale nemusi pfi ni
dochazet k ublizovani druhym. VSemi témito pojmy lze obklopit agresi, proto obcas

byva obtizné je od sebe jasné¢ odlisit.

,, Agresi vyvolavaji urcité vnejsi okolnosti a podnéty, ovliviuji ji biologicke,
osobni a socialni faktory. Nékteré znich primo vyvolavaji agresi (utok, bolest,
frustrace, nékteré ovliviiuji celkové naladeni, predispozici konat agresivne.“ (Lovas,

2008, s. 281)

Agrese disponuje mnoha podobami, které lze rozdélit dle Lovase (2008)

z hlediska formy a typu, pfipadné dalSich charakteristik.

Agrese z hlediska formy. Forma agrese ptfedstavuje techniku ublizovéani. Do

této kategorie se fadi agrese verbalni, fyzickd pfima a neptima. (Lovas, 2008)

Agrese z hlediska typu. Zde je agrese afektivni (reaktivni) a instrumentéalni
(proaktivni). Afektivni agrese se vyznacuje hostilnimi a impulzivnimi rysy. Je

vyvolavana averznim podnétem, na ktery je dand osoba nucena impulzivné odpovédét
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verbalné nebo fyzicky. Tato reakce neni napldnovana, ale dochazi k ni pfi podniceni.
Instrumentalni agresi Ize popsat jako vedlejsi produkt, ktery nevznika vyprovokovanim.

(Lovas, 2008). Spise se jedna o néstroj k dosazeni cile.
1.4.2 Nasili

Jak jsem piednesla na zaCatku kapitoly, domnivam se, ze agrese a nasili nejsou
synonymem. VySe nastinéna agrese dava zaklad pro mozné porovnani s popisem nasili.

Odborna literatura rozliduje nésili dle formy?' intenzity a trvéni.

Nasili a agresi rozliSuji autofi Gilbert a Daffern (2010) podle trovné fyzického
ubliZzeni. Pojmy stavi na skdlu pravé dle miry ubliZeni, pfi€emZ nésili vnimaji jako
extrémni formu ublizeni s imyslem zamérmé nc€koho fyzicky zranit. Lova$ (2008)
vnimd pojem nasili, jako nadbytecny a zplsobujici zbytecné nedorozuméni

v terminologii.

Definice WHO?, vidi jako: ,,UmysIné pouziti & hrozbu pouziti fyzické sily
nebo moci proti sobé, jiné osob¢, proti skupiné ¢i komunité, a to sily (moci), kterd ma,
nebo s vysokou pravdépodobnosti bude mit za nasledek poranéni, smrt, psychickou
ijmu, poruchu vyvoje &i osobnosti.“ (Haskovcova, 2004, s. 13) Cermak (1999, s. 12)
dodava: ,,Agrese predstavuje motivacni zdroj nasili, kdeZto nasili mize byt jen jednim

z projevil agrese v chovani.*

1.5 Transformace strediska ADRA Hradec Kralové na

samostatnou organizaci NOMIA

Organizace ADRA je celosvétové znadméa jako humanitarni organizace
zametujici se na pomoc lidem, ktefi se nachazeji v nouzi. V ramci své diplomové prace
jsem si zvolila za cil navrhnout metodiku prace s nasilnou osobou pro organizaci
ADRA, pobocku Hradec Kralové. Poradna v Hradci Kralové prosla velkymi zménami

a jiz neni souc€asti humanitarni organizace ADRA. Poradna pro obé&ti nasili a Détské

! Nasili na Zenach, détech, seniorech, muzich, zdravotng postizenych. Dale naptiklad konkrétni formy
domaéciho nasili jako je fyzické, ekonomické, psychické, sexudlni, socidlni nebo stalking.
2 World Health Organization = Svétové zdravotnick4 organizace.
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krizové centrum Hradec Kralové se stalo v roce 2015 samostatnym subjektem a nese
nazev NOMIA. NOMIA je neziskova organizace, ktera je zaroven registrovanou
socialni sluzbou a poskytuje krizovou pomoc dle § 60 a odborné socidlni poradenstvi
dle § 37 Zékona o socidlnich sluzbéach, v platném znéni. Registrace krizové pomoci je
navazdna na Détské krizové centrum a registrace odborného socidlniho poradenstvi
spada pod Poradnu pro obéti nasili. Pravni formou je NOMIA ustavem. Sociélni sluzby

jsou organizaci poskytovany bezplatné.

1.5.1 Détské krizové centrum

Détské krizové centrum pomdha détem a rodinam, které jsou ohrozené
patologickymi jevy na tizemi Kralovéhradeckého kraje. Zaméfuje se na domaci nasili,
tyrané svétené osoby, zanedbavani, zneuzivani a dalsi trestné Ciny. Snazi se pomoci
predevSim détem a celym rodindm zvladnout celou situaci i za spoluprace s navaznymi
institucemi a stabilizovat rodinny systém tak, aby dokézal zit v harmonii. Svou pomoc
poskytuje osobam v krizi, détem od Sesti let do dosazeni zletilosti, které zazily tézké
Zivotni trauma a rodic¢iim i ostatnim rodinnym ptisluSnikiim s détmi v krizi od narozeni

po dosazni zletilosti. (Détské krizové centrum, 2015).

Détske krizové centrum poskytuje:

» Socialné terapeutické Ccinnosti, které obsahuji krizovou intervenci
a psychoterapii.

» Pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmti a pii obstaravani
osobnich zalezitosti, kterd zahrnuje doprovod do ndvaznych instituci
apomoc pii zajiStovani pobytl v socidlnich nebo zdravotnickych
zafizenich.

» Asistované predavani déti a zvykaci rezimy. (Détské krizové centrum,

2015).

Veskeré sluzby jsou poskytované na zékladné povéfeni o socidlné pravni
ochrané déti a s principy nezavislosti, nestrannosti, diskrétnosti, bezplatnosti a respektu.

(Détské krizové centrum, 2015).
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1.5.2 Poradna pro obéti nasili

Metodiku prace s nasilnou osobou zpracovavam pravé pro tuto poradnu, ktera
poskytuje odborné socialni poradenstvi dle § 37 Zakona o socidlnich sluzbach,
v platném znéni. Poradna plisobi v oblasti psychosocialni a trestné — pravni. Zajistuje
pomoc osobam i celym rodindm, ve kterych se objevilo domdci nasili nebo jina trestna
¢innost. Pomoc poskytuje obétem, ale 1 pachatelim. Snahou je vedeni uZzivatele
k samostatnosti, sobéstacnosti a zapojeni do bézného plnohodnotného zivota. Poslanim
poradny je zkvalitnéni Zivota ve spole¢nosti a orientace na moralni hodnoty, které jsou
propojeny s lidskou dlstojnosti, laskou a respektem. (Poradna pro obéti nasili, 2015).
Veskeré sluzby jsou poskytovany se stejnymi principy jako u détského krizového

centra.
Poradna pro obéti nasili poskytuje:

» Zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiredim.

» Socialné terapeutické ¢innosti, do kterych spada psychoterapie parova,
rodinnd 1 individudlni. Jako dal$i sem lze zatadit poradenstvi z oblasti
psychologie a také orientaci v socialnim systému.

» Pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstaravani
osobnich zaleZitosti. Do této kategorie &innosti patfi doprovod™, jako
podpora uzivatele fyzickou pfitomnosti pracovnika pfi jednani s riznymi
institucemi. Dale pomoc pifi zajiStovani bydleni a asistovany kontakt
s ditétem.

» Mediaci v terapeutickém ramci, kdy dochazi k feseni konfliktd mezi
dvéma nebo vice stranami.

» Trestné pravni poradenstvi, pifi kterém se zvySuje pravni veédomi
uzivatell a to, jak obéti, tak 1 pachateli trestnych ¢inti.

» Programy: Vychovn¢é vzdélavaci; New start, ktery je programem
zdravého Zivotniho stylu; Prace s agresi, ktera je rozpracovana v dalsi

kapitole. (Poradna pro obéti nésili, 2015).

* Pracovnik pii tomto doprovodu vystupuje jako divérnik zicastnéné osoby a poskozeného dle § 21
Zakona o obétech trestnych ¢inti, v platném znéni.
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1.5.3 Projekt Prace s agresi

Projekt Prace s agresi realizuje NOMIA v ramci Poradny pro obéti nésili. Jak jiz
samotny nazev projektu napovida, je v ném cilené pracovano s agresi. Cilem projektu je
pomoci lidem, ktefi nedokazi zvladnout své agresivni projevy vici druhym a chtéji se
naucit mit pod kontrolou své impulsy. Projekt je realizovan ve spolupraci
s Ministerstvem vnitra. Financovan je zvice zdroji a to Ministerstvem vnitra,
Kréalovéhradeckym krajem a Magistratem mésta Hradec Kralové. Zakladnim ramcem

préce je systemickd (psycho)terapie.

Hlavni mySlenkou projektu je tedy preventivné chranit obét’ nésilné trestné
¢innosti a v kontextu rodiny zaroven 1 jeji ¢leny. K tomu aby doSlo k ochrang, je tieba
pomoci v tézkych situacich, jako je naptiklad zavislost na agresivnim chovani
pachatele. Hledaji se tak cesty azdroje, jak agresi zmirnit a do budoucna ji zcela
vyloucit. V rdmci terapie dochdzi k nalézani riznych moZnosti, které lze uplatnit
a uprednostnit pfed agresi. Dochdzi k upeviiovani kladnych charakterovych vlastnosti

a hodnot u osob, které by jinak vyuzivali agresi. (Pfiloha ¢. 3 k Zadosti o dotaci, 2014)

Projekt prace s agresi je koncipovan na sekvence - tfi, Sest nebo dvanact mésic.
Aktivity projektu se sestavaji ze tii Casti. Prvni je cast terapeutickd, nasleduje

poradenska a posledni je aktivizacni.

Cast terapeuticka je poskytovani individudlni, parové i rodinné terapie viude
tam, kde se vyskytlo agresivni chovani. Pracuje se predevSim s dekonstrukci
agresivniho chovani a s nalézdnim novych cest pro zménu chovani uZzivatele se
zamétfenim na osobni rist. Terapeutickd sezeni mohou byt propojena i s mediacni praci.
K tomu dochazi v ptipadech, kdy se u agresivniho chovani vyskytuji déti a mladistvi.

(Popis, 2014).

Cast poradenska je vystavéna na poskytovani zakladniho pravniho a trestnd
pravniho poradenstvi vztahujiciho se k pachané trestné cinnosti. Poradenstvi se
poskytuje obéti i pachateli s ohledem na kontext celé situace. Do této Casti patii také
informovani rodi¢li o jejich pravech a povinnostech, které vyplyvaji z obcanského

zakoniku, ve kterém je upraveno rodinné pravo. (Popis, 2014).
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Cast aktivizaéni probiha formou ulasti na kurzech, které jsou nabizeny
klientim. Aktivizace spoc¢iva v setkdnich, kterd jsou skupinova a cilend zejména na
zvladani asertivniho chovani s terapeutickym charakterem. Tim, Ze se jedna
o skupinova setkani, je vyuzivana i skupinova dynamika. Setkani jsou ¢lenéna na bloky
napf. na edukacni, nacvikovy nebo spravny Zivotni styl. Celd tato ¢ast probiha tedy
velmi zaZitkovou formou. Kurzy asertivniho chovani jsou realizovany vzdy tfikrat za

rok a doplituji celoro¢ni terapie. (Popis, 2014).
1.6 Shrnuti teoretické ¢asti

Prvni subkapitolou teoretické ¢asti byla restorativni justice, kterd nabizi odliSny
pohled od klasického potrestani pachatele trestného ¢inu. SnaZila jsem se poskytnout
nahled do velmi zajimavého konceptu trestni justice, ktery neni jednoduché vymezit.

Zminila jsem proto 1 nékolik pohledil a zaroven 1 principil restorativni justice.

Vymezeni pojmu metodika, jakoZto vnitinich predpist, které musi mit stanovena
kazda registrovana sociadlni sluzba, tvofilo druhou subkapitolu. Kazdd metodika je

urcitym ,.know-how* organizace a vyzaduje dostatek individualizace.

Obsahem tfeti subkapitoly se staly Standardy kvality socialnich sluZzeb. Zaméftila
jsem se predevS§im na oblasti: jednani se zajemcem o sluzbu, pravidla pro uzavirani
smluv, tym odbornych pracovniki, individualni planovani a jeho faze a na zavér také na
prava a povinnosti poskytovatele iuzivatele sluzby. Obecné piedstaveni standardi
plynule pteslo do konkrétnéjSich pasazi textu. Neslo je nepropojit s pravnimi predpisy,
které na sebe logicky navazovaly. Mym zdmérem nebylo piepisovat doslovné pasaze ze
standardi nebo zakont, ale spiSe popsat, co by mélo byt splnéno a jak by to mohlo
vypadat. Z ¢ehoz vyvstalo n€kolik velmi podstatnych naleZitosti, které se tykaji tvorby
metodik. Za vSechny uvedu alesponl n&které. Dulezitd je srozumitelnost, dostupnost

a ndvaznost na pravni piedpisy vyssi pravni sily.

Subkapitola ctvrta se vénovala agresi a nasili, jako dvéma rozdilnym pojmim.
S agresi bylo spojeno i1 n¢kolik typologii chovéni, jimiz byla asertivita, agresivita

a hostilita.
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Posledni subkapitola popisovala nové vzniklou neziskovou organizaci NOMIA,
kterd se oddélila od celosvétové znamé humanitarni organizace ADRA. Popsala jsem
Détské krizové centrum i Poradnu pro obéti nasili s dirazem pravé na poradnu, ktera
realizuje n€kolik programi. Pfiblizila jsem v této kapitole realizovany projekt Prace
s agresi, pro ktery bude tvoiena metodika, respektive budou aktualizovany oblasti za
pomoci obsahové analyzy dokumentl a focus group, které byly soucasti poptavky

NOMIA (dfive pobocka ADRA, Hradec Kralové).
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2. METODICKA CAST

2.1 Vymezeni hlavniho cile a dilé¢ich cilua

Cilem mého vyzkumu je navrhnout metodiku prace s nasilnou osobou v ramci
restorativni justice pro organizaci ADRA, pobocku Hradec Kralové odpovidajici
pozadavkim SQSS. Jak teorie ovlivituje praxi a naopak, tak jsem se snazila v teoretické
Casti prace zaméfit na pojmy, které souvisi stvorbou metodiky pro organizaci

NOMIA*. Pro dosazeni hlavniho cile jsem si stanovila nékolik cilt dil&ich.
DC1 Aktualizovat metodiku jednadni se zdjemcem o sluzbu.
DC2 Aktualizovat metodiku individualniho planovani.

DC3 Aktualizovat metodiku vymezeni prav a povinnosti poskytovatele

1 uZivatele sluzby.
2.2 Zduavodnéni volby vyzkumné strategie

Pro realizaci vyzkumného Setfeni jsem zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii.
Nesleduji zadna tvrda data, ale snazim se spiSe o interpretaci reality. Mym timyslem je
ziskat uceleny pohled na pracovni postupy, které v praxi vyuzivaji pracovnici
organizace NOMIA. Kvalitativni vyzkum neumoZiuje zobecnéni vysledkli na celou
populaci, coZ v tomto piipadé neni vyzadovano. Svatiek a Sed’ova (2007, s. 17) uvadi:
., Kvalitativni pristup je proces zkoumadni jevii a problémii v autentickém prostredi
s cilem ziskat komplexni obraz techto jevii zalozemy na hloubkovych datech
a specifickém vztahu mezi badatelem a ucastnikem vyzkumu. Zamérem vyzkumnika
provadejictho kvalitativni vyzkum je za pomoci celé rady postupi a metod rozkryt
a reprezentovat to, jak lidé chapou, prozZivaji a vytvareji socialni realitu. Disman (2005)

oznacuje kvalitativni vyzkum jako nenumerické Setfeni. Hendl (2005) dodéava, zZe se

* Zakazka na tvorbu metodik vysla pivodné z Kralovéhradecké poboky organizace ADRA, ale
zacatkem roku 2015 se pobocka stala samostatnou a nezavislou organizaci se jménem NOMIA. NOMIA
m¢ela stale zajem o tvorbu metodiky a jelikoZz nedoslo k zddnym velkym personalnim zménam, které by
mi neumoznovaly pokra¢ovat ve vyzkumu, snazila jsem se jejich zakazce vyhovét.
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jedna o relativné dlouhodoby sbér dat s jejich analyzovanim. Analyzovana data mohou

vést vyzkumnika k tvorbé vlastnich teorii.

Autofi Svaticek a Sedova (2007) nebo Disman (2005) hovoii o indukci
a dedukci. Indukei se pfisuzuje vystupovani po boku kvalitativniho vyzkumu a dedukci
po boku kvantitativniho vyzkumu. ,, Indukce je obecna metoda usuzovani, v niz zaver
obsahuje informaci, ktera presahuje informace (empirického piivodu) ve vychodisku.
(Svaticek a Sed'ova, 2007, s. 14) Zjednodusené lze indukci popsat jako hledani teorie,
ke které musime dojit v procesu priubézného ovérovani reality. Domnivam se, ze ve své
diplomové praci vyuzivam indukci. Pouzila jsem primarni i sekundarni informacni
zdroje. Sekundérni, tedy jiZ zpracované, byly metodiky a materialy hromadného

predavani. Primarni pak byly informace ziskané pfimo od pracovnikit NOMIA.

Jako techniku sbéru dat jsem zvolila obsahovou analyzu dokumentti a focus
group. Ze jmenovanych technik jsem nejprve analyzovala vSechny ziskané dokumenty

a nasledn¢ jsem iniciovala focus group.

Analyza dokumenti probihala v nékolika fazich. Nejprve slouZzila ke vzniku
indikatorti pro operacionalizaci. Zjistila jsem tak, co je v metodice nejvice problémové.
Nasledné jsem vyuzila otdzek podobné jako u focus group, aby vyslo najevo, jaké
oblasti jsou nutné v metodice aktualizovat. Obsahovd analyza je oznaCovana jako
nereaktivni a lze ji vyuzit, jak u kvalitativnich, tak i kvantitativnich vyzkumi. Hendl
(2005) oznacuje za dokumenty vSe, co po sobé zanechaji ostatni lidé a vyhodu vidi
v jejich rozmanitosti. Analyze jsem podrobila dostupné dokumenty organizace, které mi
byly pfedany jejimi pracovniky. Jednalo se o letdky neziskové organizace, soucasnou
metodiku Poradny pro obéti nasili a trestné cCinnosti a také dokumenty spojené
s projektem Prace s agresi. Vychéazela jsem tedy jiZ ze zpracovanych dokumentt.
Disman (2005) u obsahové analyzy poukazuje na dulezitost tvorby kategorii a jejich
nasledné koédovani. Z divodu, Ze jsem zvolila kvalitativni vyzkum, doSlo k tvorbé

kategorii pii vyjasiiovani zakdzky NOMIA.

Pti snaze nalézt k mé praci, co nejvice podkladi jsem v odborné literatuie
narazila pravé na metodu focus group, kterd je do CeStiny prekladana jako ohniskova
skupina. Jevila se jako nejlépe pouzitelnd pro oblast mého zkoumani. Pfizndvam, Ze

jsem se s ni pfed zadanim mé diplomové prace nesetkala. Béhem studii vysoké Skoly
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jsem samoziejm¢e absolvovala pfedméty jako vyzkumné metody, ale o ohniskovych
skupinach tam nikdy nepadlo ani slovo. Mam rada vyzvy a objevovani doposud
nepoznaného. Bylo pro mne proto obohacujici poznat focus group a vyuzit ji pfi svém
vyzkumu. Jak piSe Miovsky (2006, s. 175) ,, Ohniskové skupiny patii mezi jedny
z nejprogresivnejsich kvalitativnich metod pro ziskavani dat.“ Mohou byt pouzity
samostatné nebo jako doplikova metoda. Ptfiklonila jsem se k samostatnosti metody
s védomim nutnosti peclivého ptizptisobeni cile vyzkumnym tdajim, které mi muize
skupina poskytnout. Focus group by mély byt pofadany v poctu minimalné tfech
ucastnikli najednou. Morgan (2001, s. 13-14) uvadi jako charakteristicky znak
ohniskovych skupin ,,explicitni uzivani skupinové interakce k ziskani udaju a vhledu,

které by bez interakce, jiz nachazime ve skupine, byly tézko pristupné. *

Pfednostmi této metody je, dle Morgana (2001), ohnisko z4jmu a skupinova
interakce. Ohnisko badatelova zdjmu je cileno na konkrétni pfedmét zajmu a tim
konstruuje obsah, ktery je tvofen pravé skupinovou interakci. Interakce mezi ucastniky
focus group zajistuje vhled do jejich ndzorti, zkusenosti i motivaci. Pfed badatelem se
tak otevird Siroké spektrum perspektiv. ,, Proces sdileni a srovnavani mezi ucastniky je
také jednim z nejcennéjsich aspektii samostatnych ohniskovych skupin. “ (Morgan, 2001,
s. 36). Ohniskové skupiny jsou také cenény pro rychlost, ktera je spojena s efektivitou
uziti. Nedostatky této metody jsou spatfovany v mensi pfirozenosti z ditvodu fizeni
badatelem. K tomu se vztahuje konformita neboli shoda sdélovanych udaji nebo
naopak polarizace v extrémnich nézorech. Nabizi se otazka, pro¢ jsem nevyuzila misto
focus group skupinovou diskuzi. Odpoveéd’ je prostd, jelikoz skupinova diskuze
nevyuziva skupinovou interakci avyZaduje striktni dodrZovani schématu otazka-

odpoveéd’, jak uvadi Miovsky (2006).

Focus group lze rozdélit do tii kategorii dle miry strukturovanosti, kterd souvisi
s jejich moderovanim. Nestrukturované, polostrukturované a strukturované ohniskové
skupiny (Miovsky, 2006). Ve své praci jsem se piiklonila k polostrukturované
ohniskové skuping. Drzela jsem se pevného ramce, ve kterém jsem méla stanovena
témata s modelovymi otdzkami. Pofadi ovSem nebylo tieba pfesné dodrzet, byla zde
moznost si ho situa¢né ptizplisobit. Povazuji za dilezité zminit i role vyzkumnika.
Vyzkumnik muize vystupovat jako moderator, ktery zodpovidd za fizeni a pribch

skupiny. Pomocny moderétor je napomocny moderatorovi a mize ho dopliovat nebo
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zastoupit, jedna se o druhou roli vyzkumnika. Posledni roli je pozorovatel ohniskové

skupiny, ktery mize byt vnitinim nebo vnéjS§im pozorovatelem a jeho hlavnim ukolem

je tvorba poznamek. Pfi focus group jsem vystupovala hlavné jako moderatorka

a nasledné i jako pozorovatelka.

2.3 Operacionalizace

Kategorie jsou nutné pro kvalitativni vyzkum a vznikaly postupné pfi

dojednéavani zakazky s NOMIA. Transformacni tabulka prezentuje nejen dil¢i cile, ale

také indikatory a jejich operacionalizaci.

Tabulka 1: Transformacni tabulka vyzkumnych kroki

HL. cil: Navrhnout metodiku prace s nésilnou osobou v rdmci restorativni justice pro
organizaci ADRA, pobocku Hradec Kralové, odpovidajici pozadavkiim SQSS.

Dil¢i cile Indikatory Otazky pouzivané | Vyzkumné
pri analyze techniky
dokumentii/ Focus
group

DC1 DC1.1 Ptichod z4jemce:

Aktualizovat Ziistit votiebna

. jistit potfebné . .
fn(e;to’dl!(u oblasti pro Oblast inovaci |V jakych oblastech
ednani se .

1o aktualizaci je tieba Indukce

Zajemeem o Sy iednand ktualizovat .

sluzbu metodiky jednani se a : | Analyza

zéjemcem o sluzbu n}e,:todlku v oblasti | gokumentis
a prvokontakt pfichodu zajemce? Focus
V’(')blastl prichodu Konkrétni Jak by méla byt group
zajemce a . ,
navrhnout inovace. | Rovace v danych oblastech
v ut inovace. metodika
aktualizovéna?
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DC1.2 Informovani
zajemce:
Zjistit potfebné
oblasti pro Oblast inovaci V jakych oblastech
aktualizaci je tieba
metodiky jednani se aktualizovat Indulfce
zéjemcem o sluzbu metodiku v oblasti Analyza .
v oblasti informovani dokument
informovani zajemce o sluzbu? Focus
zajemce o sluzbé. s 1 group
Konkrétni Jak by m¢la byt
inovace v danych oblastech
metodika
aktualizovéna?
DC1.3 Tym odbornych
pracovniki:
Zjistit potfebné
oblasti pro Oblast inovaci V jakych oblastech
aktualizaci je tfebg
metodiky jednani se aktualizovat . Indukce
zajemcem o sluzbu n}etodlku % o‘Plastl Analyza
v oblasti tymu tymu od,boornych dokumentt
odbornych pracovniki Focus
pracovniki poradny? group
poradny.
Konkrétni Jak by méla byt
inovace v danych oblastech
metodika
aktualizovéna?
DC1.4 Pravidla pro
uzavirani smluv:
Zjistit potfebné . ) L
oblasti pro Oblast inovaci V jakych oblastech
aktualizaci je tieba
metodiky jednani se aktualizovat . Indulfce
zéjemcem o sluzbu metodiku v oblasti | Analyza o
v oblasti pravidel pravidel pro dokumentil
pro uzavirani uzavirani smluv? Focus
smluv. group

Konkrétni
inovace

Jak by méla byt

v danych oblastech
metodika
aktualizovana?
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DC1.5 Odmitnuti
zajemce:
Zjistit potfebné
oblasti pro Oblast inovaci V jakych oblastech
aktualizaci je tieba
metodiky jednani se aktualizovat Indukce
Zé_] emcem O Sluibu metOdiku A\ Oblasti Al’lal}”Zﬁ
v oblasti odmitnuti odmitnuti zijemce | dokumentt
zajemce o sluzbu. o sluzbu? Focus
group
Konkrétni Jak by m¢la byt
inovace v danych oblastech
metodika
aktualizovana?
DC 1.6 Aktualizované Mate néjakeé
oblasti konkrétni
Navrhnout poZadavky pro
aktualizovanou tvorbu nové
metodiku jednani se metodiky?
z4jemcem o sluzbu . Lo Syntéza
a prvokontakt. Mate osve(}cene , Focus
postupy prace, které group
chcete mit zahrnuty
v metodice?
Co by v metodice
nemélo chybét?
DC 1.7 Nova metodika [ Obsahuje nova
metodika vSechny
Ovéfit pozadované
aktualizovanou oblasti? Focus
metodiku jednani se group

z4jemcem o sluzbu
a prvokontakt se
Cleny tymu.

PakliZe ne, doslo ke
zdivodnéni?
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DC2

Aktualizovat
metodiku

individualniho

planovani

DC2.1 Zakazka klienta:
Zjistit'potfebné Oblast inovaci V jakych oblastech
oblasti pro je tieba
aktualizaci aktualizovat Indukoe
met'ocihky metodiku v oblasti Analyza .
individualniho klientské zakazky? dokumenti
planovani v oblasti Focus
klientské zakazky. |Konkrétni Jak by méla byt group
inovace v danych oblastech
metodika
aktualizovana?
DC2.2 Zakazka statu:
Zjlstlt.potrebne Oblast inovaci V jakych oblastech
oblasti pro oy
L je tieba
aktualizaci . Indukce
) aktualizovat ,
metodiky . . Analyza
o, metodiku v oblasti .
individualniho g . dokumentii
R . statni zakazky?
planovani v oblasti Focus
statni zakazky. Konkrétni Jak by méla byt group
inovace v danych oblastech
metodika
aktualizovana?
DC2.3 Slad’ovani
zakazek:
Zjistit potfebné
0%1 astippr o Oblast inovacti V j?kych oblastech
aktualizaci je tieba
. aktualizovat Indukce
metodiky dik blasti Analv
individudlniho e O | okt
planovani v oblasti m(l)(z’nek(; sladovani oFumen U
mozného slad’ovéni zaKazex: ocus
group

zakazek.

Konkrétni
inovace

Jak by méla byt

v danych oblastech
metodika
aktualizovana?
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DC2.4 Aktualizované Mate néjaké
oblasti konkrétni
Navrhnout pozadavky pro
aktualizovanou tvorbu nové
metodiku metodiky?
individualniho Syntéza
planovani. Mate osvédcené Focus
postupy prace, které [  group
chcete mit zahrnuty
v metodice?
Co by v metodice
nemélo chybét?
DC2.5 Nova metodika | Obsahuje nova
metodika vSechny
Ovéfit pozadované
aktualizovanou oblasti? Focus
metodiku group
individualniho Paklize ne, doslo ke
planovani se ¢leny zdivodnéni?
tymu.
DC3 DC3.1 Prava a
AKtualizovat povinnosti
metodiku Zjistit potiebné poskytovatele:
vymezeni pray | oblasti pro ‘ ) o
a povinnosti aktualizaci Oblast inovaci V J?kych oblastech
poskytovatele i metodiky vymezeni je trebg Induk
wiivatele prav a povinnosti aktualizovat An ul,ce
sluzby. poskytovatele i metodiku v oblasti q kna yza.
uzivatele sluzby prav a povinnosti okumentu
v oblasti prav a na stran¢ Focus
povinnosti na strané poskytovatele? group
poskytovatele.
Konkrétni Jak by méla byt
inovace v danych oblastech
metodika
aktualizovana?
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DC 3.2

Prava, povinnosti

a motivace
Zjistit potfebné uzivatele:
oblasti pro ) )
aktualizaci Oblast inovaci V jakych oblastech
: : je tteba

e o | ik
poskytovatele i metodlku.V oblasti Analyza .
uzivatele sluzby prav, povinnostia | dokumenti
v oblasti prav, motivace na strané Focus
povinnosti a uzivatele sluzby? group
rrlvc?tlvace ha §trane Konkrétni Jak by méla byt
uZivatele sluzby. inovace v danych oblastech

metodika

aktualizovéna?
DC3.3 Aktualizované Mate néjaké

oblasti konkrétni

Navrhnout pozadavky pro
aktualizovanou tvorbu nové
metodiku vymezeni metodiky?
prav a povinnosti Synteza
poskytovatele i Mate osvédcené Focus
uZivatele sluzby. postupy prace, které¢ | group

chcete mit zahrnuty

v metodice?

Co by v metodice

neméelo chybét?
DC3.4 Nova metodika | Obsahuje nova

metodika vSechny
Oveéftit poZadované
aktualizovanou oblasti? Focus
metodiku vymezeni

PakliZe ne, doslo ke group

prav a povinnosti
poskytovatele 1
uzivatele sluzby se
Cleny tymu.

zduvodnéni?
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2.4 Strategie vybéru vyzkumného souboru

Zakladni soubor, neboli cilovou populaci, tvotili v§ichni pracovnici organizace
NOMIA. Ze zakladniho souboru byl vybran vybérovy soubor, ktery se také oznacuje
jako zakladni populace. Do vybérového souboru spadali pracovnici i1 externisté
Détského krizového centra a Poradny pro obéti nasili, ktefi pracuji s agresi a nasli si
vramci svého nabit¢ho programu cas na focus group. Celkem se jednalo o Ctyfi

pracovniky, tedy vedouciho poradny, terapeuta a dvé socidlni pracovnice.

Morgan (2001) charakterizuje takovouto skupinu jako malou, ale dobie fungujici
protoze ucastnici méli velky z&jem na predmétu vyzkumu. Velka skupina nemohla byt
zvolena z divodu personalniho obsazeni organizace NOMIA. Rizikem malych skupin je
dle Morgana (2001) produktivita. Zajem pracovnika byl piedvidatelny, jelikoz metodika

by méla slouzit praveé jim samotnym.

Naplanovany byly tfi ohniskové skupiny v obdobi od ledna do dubna 2015%.
Probéhly ovSem celkem cCtyfi z divodu, ze se pii jedné focus group nesetkal minimalni
pocet ucastniki. VSechny se uskutecnily v prostoraich NOMIA a trvaly devadesat minut.
VSichni pracovnici méli vysokoskolské vzdélani a souhlasili s pofizenim hlasového
zaznamu. Pfi jednotlivych ohniskovych skupinich byla ddna témata dle dil¢ich cild.
Posledni focus group byla vénovdna ovéfovani jednotlivych oblasti a moznému
komentovani. Kazdé setkdni mélo tfi €asti. Prvni bylo vénovano tvodu k danym
tématim, pravidlim a ¢asovému rozvrzeni. Druhd cast se sestdavala z diskuze jako
takové a navrhovani konkrétnich inovaci. Cast posledni se tykala zpdtné vazby

pracovnikl na ohniskovou skupinu a také stanoveni nasledujiciho setkani.

Mym ukolem bylo pii focus group vystupovat v roli moderatorky a snaZit se
udrzet dostatecnou specificnost, skalu, hloubku a osobni kontext. To jsou ostatné ,, ctyri
obecnd kritéeria pro efektivni interview v ohniskovych skupinach. (Morgan, 2001,
s. 63). Stupent svého zapojeni bych nazvala stfednim, jelikoz jsem nabizela témata

k diskuzi a zaroven ji drzela v urcitych mezich, aby neobtékala jinam.

> Ohniskové skupiny se skute¢n& uskuteénily v terminech 28. 1. 2015; 11. 2. 2015; 6. 3. 2015 a 5. 6.
2015.
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2.5 Strategie zpracovani udaji

Shromazd’ovani informaci a samotnou realizaci vyzkumného Setfeni jsem
uskute¢nila v obdobi od listopadu 2014 od cervna 2015. Metoda zpracovani udaji je
indukce, jak jiz bylo zminéno vyse. , Indukce vychazi z poznatku, Ze pozorovani
predstavitelé (instance) dané jevové kategorie se vyznacuji jistou vlastnosti. Z toho se
vysuzuje, Ze tuto vlastnost budou mit také jeji dalsi instance. “ (Hendl, 2005, s. 36). Dle
Hendla (2005) jsem tedy odvozovala ze zkoumanych udalosti obecnd pravidla, ktera

jsou pouzitelna i pro dalsi pouzivani.

Ma prace se zamétila i na osvétleni doposud fungujicich postupt pracovnikil
NOMIA a to z jejich aktualni metodiky. Byla tak pouZita i syntéza, kterd mi umoznila
sumarizovat vzajemné souvislosti mezi analyzou dokumentd a focus group. Pii
ohniskovych skupinach jsem vyuzila diktafonu k audio zdznamu a také tuzky s papirem,
které mi pomohly k zapisu dileZitych pozndmek a pro lepsi orientaci v jednotlivych
oblastech. Audio nahravky jsem zdGvodu casové naroc¢nosti nepiepisovala, ale
nékolikrat po sobé, nejméné tiikrat, jsem si je piehrala. Pfi pfehrdvani zaznami se
objevovaly jednotlivé oblasti inovace, konkrétni napady na inovaci samotnou
1osvédCené zpusoby prace, které by v metodice nemély chybét. VeSkeré mnou
vytvofené poznamky jsem dale pouzila pro zapracovani do stavajici metodiky NOMIA
a vyrazné jsem je oznacila barevnou zménou pisma. Aktualizované oblasti v metodice
byly pfedem zaslany zainteresovanym pracovnikiim ve vyzkumu a pfi posledni focus

group byly ovétovany.
2.6 Rizika vyzkumu

Pokud se hovofi o kvalitativnim vyzkumu, je s nim spjato nejedno riziko. Tim
nejveétsim je, Ze ziskané tidaje nemusi byt zobecnitelné na celou populaci. Zaroven nelze
ovetit exitujici teorie. Sbér dat 1 jejich analyza jsou ¢asto naro¢né. Vysledky mohou byt
snadno ovlivnény samotnym vyzkumnikem napftiklad jeho nazory nebo osobnostnimi

predpoklady.

Za rizikové povazuji i vyuziti focus group, pfi které se muze objevit nezijem.
Nezajem nejen o téma, ale 1 o smysl ucasti na vyzkumu anebo nepochopeni

vyzkumnikovych pochodid. Mohou se objevit nazory, Ze neni tieba aktualizovat
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pracovni postup. Jako dalsi lze spatfit i pocet Castnikli na ohniskové skuping, s ¢imz
jsem se osobné setkala. Na druhou stranu se v dneSni dobé nelze divit, ze udélat si
devadesatiminutovou odbocku od své prace, miize zpusobit ,skluzovou* pldu
pracovnikim. Dilezitd je také mira angazovanosti jednotlivych pracovnikl
a ptirozenost jejich reakci, ktera mize byt ovlivnéna badatelovym piistupem a nutnosti
moderovani skupiny. Jako problém se také mlze jevit neochota sdélovat své zkuSenosti
pred ostatnimi kolegy v tymu nebo dokonce pfed vedoucim pracovnikem. Vysledky
ziskané touto metodou nelze jednoduse vzdjemné porovnat. Zaroven 1 ja jako
vyzkumnik jsem mohla ovlivnit focus group napfiiklad citlivosti k nékterym oblastem

nebo také nedostatecnou zkusenosti s vedenim takovychto skupin.
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3. VYZKUMNA CAST
3.1 Interpretace ziskanych navrhi inovaci k dil¢im cilim

3.1.1 DC 1 Aktualizovat metodiku jednani se zajemcem o sluzbu

Tato kapitola pojednava o interpretaci ziskanych navrhli inovaci z prvniho
dil¢iho cile. Logicky vychazi z analyzy dokumentt a také odpovédi na otazky uvedené
v transformacni tabulce viz kapitola 2.3. Volila jsem proto i doslovné citace informant,

které jsou uvedeny niZe v textu a oznaceny uvozovkami a kurzivou.

Analyza dokumentl ziskanych od organizace NOMIA k jednani se zdjemcem
o sluzbu ukazala nésledujici. Dokumenty byly sepsany vcelku srozumitelné, i kdyz
u nékterych pasazi mi osobné chybéla navaznost. Z prostudovanych dokumentt ovSem
nebylo jasné, jak se pracuje s obéti a jak s nasilnou osobou. Dokumenty totiz
obsahovaly obecné informace, které lze vztdhnout, jak na obét, tak ina nésilnou
osobu. V tomto ptipad¢ byla zietelnd nutnost diikladnéjSiho odliSeni prace s nasilnou
osobou a ptipadné prace s ob¢ti. Metodiku prace s nasilnou osobou se castecné
pokouSim zpracovat v této diplomové praci. Jiz nyni mi je ovSem jasné, ze pokud by
méla vzniknout zcela nova metodika pouze pro praci s nasilnou osobou, vyzadovalo by
to naplnéni vSech bodl ze standardi. Zakdzka NOMIA na mne byla, ovSem jen pro
urcité body, viz operacionalizace. Bylo pro mne tedy o to vic zajimavé, co vSe vyplyne

z focus group.

Od pocatku prvni focus group, kterd se veénovala zdjemci o sluzbu, bylo
zapotiebi si uvédomit, Ze sluzbu muize vyuzit osoba dobrovolng, neboli vlastnim
uvazenim, tedy sam nasilnik. Dale sluzbu mlze vyuzit osoba nedobrovoln¢, rozsudkem
soudu, ¢i doporucenim jiné instituce. Sluzba je z vétSi miry poskytovana osobdm,
kterym byla rozsudkem soudu natizena nebo doporucena Probacni a media¢ni sluzbou,

¢i jinou instituci.

Na svétlo zacalo od samého zacatku vystupovat predevsim problémové jednani
s vysilajicimi institucemi. Vysilajici instituce odesilaji své klienty pravé do sluzby
Poradny pro obéti nasili a trestné ¢innosti mnohdy s doporuc¢enim, ve kterém je popsana

problémova situace daného jedince. Ten se nasledné ocitne ve sluzbé, kterd mu je
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doporucena jinou instituci. (12): ,,Jenomze pak se nam tady stane, Ze treba ten klient
nevi, proc¢ zrovna k nam ho OSPOD posila, s ¢cim Ze jo.“ To informanti vnimaji jako

vvvvvv

pochopil charakter sluzby a jejich ptipadné spoluprace na zakazce.

Dilezitou roli pfi kazdém jedndni se zdjemcem hraje zakéazka, kterd zde ovSem
muze byt ovlivnéna pravé ze strany odesilajiciho. Informanti projevili zna¢nou shodu
v tom, Ze by uvitali vétsi vstiicnost od vysilajicich instituci, které odesilaji své klienty
do jejich sluzby. Zaroven pro né bylo duleZité, aby nejen zjemci, ale i vysilajici
organizace dobfe pochopili charakter jejich sluzby. Informanti reflektovali
nevyhovujici pozici organizace pri jednani pravé se zajemcem, ktery je odkazovan
na jejich sluzby jinou organizaci. Ve vétSiné piipadd se jednalo o OSPOD a v mensi
mife o PMS, ktefi stavéli pracovniky s nasilnymi osobami do pozice kontrolort klientd.
(I12): ,, Tam jeste mé napada jediné jako, kdyz to je od OSPODU, tak jestli jako Zadat
pritomnost toho pracovnika z OSPODU u ty prvni konzultace, protoze to se ted’ka uplné
néjak nedari, protoze oni nejsou schopny nam sem na kazdou konzultaci sem jako prijit,
Ze jo, na tu uvodni.*“ (14): ,, Moje zkuSenost tady v tom mi rika, to Ze bylo by potrebny,
aby to tam v ty metodice bylo, jak varianta, Ze jo jako néjaky voditko, néjakyho idealu,
protoze ja si myslim, Ze ta v téch a treba v téch a ne v kazdejch pripadech, asi bych
néjak jakoby tak tam selektoval, Ze ve vaznéjsich pripadech bych rdd, aby tady ten
pracovnik fakt jako byl, pokud to nejde, je varianta ¢. 2, Ze popise mozna podle
néjakyho vzoru nebo néjakych nasi instrukci tu zakdzku teda pisemné, jo ale daleko

lepsi je aby byl. “

Vyvstala zde tedy jasna potieba ukotveni v metodice, kterd ovSem nesmi byt
piekazkou dalsi spoluprace. K tomu se také vazala tiha kontrolniho ramce, kterou by
méli nést odkazujici, ale evidentné se ji snazi piedat pracovnikiim, ktetfi pracuji
s nasilnou osobou. (14): ,, Tak tam potrebujeme v ty metodice oSetrit, Ze tohleto delat
nebudem, Ze to opravdu ten kontrolni ramec je opravdu na tom OSPODU a ne prosté

I3

na nas.

Jednou zprvnich inovaci do metodiky se tedy stala forma komunikace
s odkazujicim subjektem, aby mohla byt dobfe nastavena spoluprace se zdjemcem
o sluzbu. Vznikl tak dokument pojmenovany Zakazka vysilajici organizace a mél by

byt odesilan jiz spolecné s klientem od vysilajici organizace nebo piipadné hned po
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ptichodu do poradny. Pracovnici dokument pouZziji v pripadé, kdy nebude jasné

definovana zakazka, na které by méli pracovat.

Dalsi oblast inovace spocivala v pofizeni zéznamu z prvnich jednani se
zajemcem. (13): ,, My jsme tedka jakoby resili, Ze bychom mozna z ty uvodni konzultace
udeélali néjakej jakoby ne formular, ale jako néjakej mustr z toho, Ze aby vlastné byl
néjakej zaznam do spisu.* (12): ,,Jak kdyby zapis z uvodni konzultace, kterej tam bude
mit prosté nejaky ndleZitosti, ktery by tam méli bejt vyplnény. “ Mezi pracovniky ovsem
panoval znacny rozpor vtom, jak a jestli vibec dé€lat zapis z uvodni konzultace.
Nakonec padlo rozhodnuti: (I1): ,,...a kdyz to tam takhle bude, tak to bude jako
prehledny.“ Tudiz byl navrzen dokument, ve kterém je dén prostor jak zajemci
o sluzbu, aby vyjadfil své potieby, tak pracovnikiim poradny, aby mohli zaznamenat

pfedavani veskerych potiebnych informaci zajemci.

V neposledni fadé¢ bylo tfeba také Iépe wukotvit predavani informaci
o klientech, které¢ je tfeba ovSem komunikovat jiz na pocatku se zajemcem o sluzbu.
(I3): ,,...ja si furt jesté rikam jestli mozna s tim jednanim se zdjemcem, protozZe tam by
viastné se mél ziskat néjakej jeho souhlas o viastne tady ukladani jeho osobnich udaju,
Ze jo a po tom predavani informaci jakoby v ramci povéreni k SPOD tam néjaka
povinnost informovani a oznamovaci povinnost teda jakoby je, ale potom jestli se
domluvit s klientem komu vsemu kdyztak jakoby davat tu zpravu anebo ho minimdalné
upozornit, ze vilastne kdyz on prichazi od soudu, Ze je tady ta moznost, zZe soud se bude
doptavat a ze mu na to bude odpovezeno, tak jestli to nedat hnedka do toho jednani se
zdjemcem, aby on byl vlastné informovanej.” Do metodiky tak byl vytvofen

i Kvalifikovany souhlas se zpracovanim a poskytovanim osobnich udaju.

Z nékolika oblasti, na které jsem se zaméfila, vyplynula také shoda informantt
ohledné¢ toho, Ze je neni tfeba aktualizovat. Jednalo se tak zaroven i o osvédcené
postupy, které by radi ponechali v aktualizované metodice. Bylo to naptiklad u oblasti
prvokontaktu nebo tymu odbornych pracovnikli poradny. Piekvapenim pro mé byla
nejistota informanti v oblasti odmitnuti zajemce o sluzbu. Shodli se sice na tom, Ze
lze odmitnout z4jemce ze zakonnych divodi, ale pfi moznosti inovovat tuto oblast
padaly usmévné napady. (12): ,,Klient s chiipkou.* (14): ,,To je dany ze zdkona...ale
treba ta nemoc, jako jo, to jsou taky. Prijde pan s chiipkou a tak jestli ho teda

vodmitnout no. “ (11): ,,Jd teda vo nicem nevim, my jsme tak velkorysy...
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Na zéavér této kapitoly bych rada zdaraznila dvé hlediska, kterd na mne dychala
zcelé focus group kjednani se zdjemcem o sluzbu. Dovolim si pouzit citaci od
informanta: (13): ,,Jo to si myslim, Ze tady se nam tady ty dvé jakoby, dva sveéty, zZe se
nam potkavaj, Ze urcité jakoby terapie ma néjaky pristup a socidlni sluzby zas
vyzadujou taky néco jinyho, takZe proto potom jakoby narazime na néjaky tadyty
téemata, ktery tady resime defacto dnes a denné, Ze jo. Individualni planovani a smlouvy

‘

a souhlasy se zpravama a todleto. *

3.1.2 Doporuceni pro aktualizaci metodiky jednini se zijemcem

o sluzbu

V této kapitole 1ze nalézt hlavni doporuceni pro aktualizaci metodiky jednani se

zajemcem o sluzbu.

» Navaznost textu, ktery by mél byt pro Ctenafe zaroven srozumitelny.
Nelze tedy popisovat obecné zasady jedndni se zdjemcem aniz by bylo
vysvétleno, kdo je zajemcem a odkud miize ptichéazet.

» Vytvoreni dokumentu, ktery bude slouzit pro kvalitni definovani zakazky
vysilajicich instituci, které odesilaji klienty do organizace NOMIA.
Dokument mé nézev Zakazka vysilajici organizace.

» Vytvofeni dokumentu slouziciho pro zdznam informaci z uvodnich
konzultaci se zdjemcem o sluzbu. Je to dokument s ndzvem Zaznam
z Gvodni konzultace.

» Vytvofeni dokumentu pro piedavani informaci o klientech tietim
stranam. Jednd se o dokument s nazvem Kvalifikovany souhlas.

» Zaznamenani vSech nové vzniklych dokumenti do metodiky

1 s postupem pro jejich vyuziti.
3.1.3 DC 2 Aktualizovat metodiku individualniho planovani

Stejné tak jako u piedchoziho dil¢iho cile zde interpretuji ziskané néavrhy

moznych inovaci. Opét jsem tyto navrhy doplnila o doslovné citace informant.

Analyza dokumentl tykajicich se individudlniho planovani organizace NOMIA

vypovédéla nasledujici. Orientace individudlniho plénovéani byla znovu obecna
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a chybéla konkrétnost pro nasilné osoby. Zardzejici byl pro mne 1 popis
individudlniho planovani zamétfeného pouze na plnéni cili klientd. Planovani tak
nebylo pojato jako proces. Rozpor jsem nalezla v informaci, Ze individualni plan je
vZdy sestavovan na dobu maximalné Sesti mésicli. Program prace s agresi je ovSem
koncipovan na tii, Sesti a dvanacti mesicni praci s klientem. U individuélniho planovani
byl také zminén kliCovy pracovnik, ale nebyl zde nijak bliZe specifikovan.
Samostatny kratky odstavec o kliCovém pracovnikovi jsem sice nalezla, ale bylo to

v dokumentech jednéni se zajemcem o sluzbu.

Focus group probihala ve velmi dobrém naladéni. Znovu bylo potfeba uvédomit
si jiz zminovanou dobrovolnost a nedobrovolnost vyuziti projektu Prace s agresi.
V individudlnim plénovani hraje dileZitou roli podoba zakazky. Zakazka mize vzejit
od samotného klienta nebo z rozsudku soudu od statu. (I14): ,,Co se tyce témat u téch

prace s tim nasilim, tak my tam mame, Ze nam tam zakazku dava ten stat. “

Do kontextu zakazky je také tfeba zahrnout ze (14): ,,my tady delame jakoby tu
systemickou praci, tak vona vona vlastné je zalozenda na tom, zjistit tu zakazku, ptame se
po kontextu. “ Systemicka prace vstupovala do hry pfi focus group né€kolikrat. Zajimavé
nazory padaly i k samotnému individudlnimu planovani a stanovovani cilt. Ackoli
v dostupnych materidlech byl pokyn ke stanovovani cili dle modelu SMART, sami
informanti se ptiznali, Ze ho ne zcela vzdy dodrzuji a je pro né spiSe ptitézi. (12): ,, Coz
jako nevim, jestli vtéch naSich podminkach je jako realny. Jestli to viastné takhle
chceme delat anebo jestli to chceme zachovat, tak jak je to teda delany do ted'. No jestli
to v nécem vlastné potiebujeme, to takhle delat, jestli by nam to v nécem pomohlo.*
(I1): ,, Takze v tom tradicnim planovani, kde se ten pracovnik vraci k tomu, co bylo
minule zadany nebo co bylo treba v néjakym strednédobym vyhledu zadany a kontroluje
to vlastné znova a znova, opakované. Tak to teda aspon ja osobné jsem pri ty svy prdci
nedelal. Respektive moc je velmi diplomaticky slovo. Nedelam. “ (14): ,, A vlastné ta nase
orientace je samoziejmé na néjaky cile, ktery jsme si tam jakoby vydefinovali, ale
hlavné na tu konkrétni konzultaci. To je pro ndas jakoby diilezity obzvlast ja stou praci
s tou agresi...” Ztéto diskuze vyplynulo, ze technika SMART cili mize byt

ponechana, ale neméla by byt podminkou.

Do tématu individualniho planovani podminéného statni zakézkou se také

dostalo téma kontroly. (I3): ,,4 to potom i ve spolupraci s tim ospodem, Ze jo. Protoze
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voni naridej praci a pak jakoby nic, naridej ji v Fijnu a v unoru se jeste nic nedeje a furt
je to jakoze v pohode. (12): ,,Oni ji naridej a chtéj po nas, aby sme to vyzadovali po
tom klientovi, Ze jo... Ale jestli i my mdame bejt ty sojky praskacky, zZe jo, kdyz sem ten
klient neprijde a volat jim, Ze se ten klient nedostavil, anebo jestli si to voni sami budou
teda néjakako kontrolovat, tim, Ze se muze stat, Ze teda jak jsme se o tom bavily
i minule, zavolaj po trech mésicich a zjistej, Ze sem tii mésice ten klient proste
nechodi. Z celého pomérné zapalené¢ho diskutovani nad tim, kdo, koho a jak bude
nebo nebude kontrolovat, vyplynula inovace v podobé karticky s daty sezeni. (I14):
., Cili, kdyz bude karticka, kterd by byla moznd dobrd pro tu kontrolu a potom tieba to

informovani, ze to nebude slozity, jo. "

Samoziejmé byly i oblasti, které informanti oznacili za zbyte¢né pro Upravu do
aktualizované metodiky. Piekvapivé se jednalo i 0 mozném slad’ovani zakazek. (14):
., Nevim, jd vo tom premejslim jakoby tak Ze, my to sladit nepotiebujem. Ze, Ze ze sladit,

3

protoze to nejde.
3.1.4 Doporuceni pro aktualizaci metodiky individualniho plinovani

Tato kapitola nabizi pfehled hlavnich doporu€eni pro aktualizaci metodiky

individualniho planovani.

» Definovani individualniho planovani jako procesu s popisem opakujicich
se fazi. Zaroven specifikovani mozné délky trvani individudlniho planu.

» Zvédomeni techniky SMART, ktera ovSem neni podminkou stanovovani
cilt.

» Ukotveni a definovani klicového pracovnika v textu metodiky.

» Vytvofeni dokumentu, ktery bude slouzit pracovnikiim i klientim ke
kontrole pfi konzultacich. Dokument s nazvem Rozpis konzultaci.

> Nadavaznost textu.

3.1.5 DC 3 Aktualizovat metodiku vymezeni prav a povinnosti

poskytovatele i uzivatele sluzby

V této kapitole jsou interpretovany navrhy k poslednimu dil¢imu cili, které byly

ziskany od informantti na focus group. Navrhy jsou opét doplnény doslovnymi citacemi.
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Analyza dokumenttii ukazala drobné nejasnosti v urc¢ovani podminek uzavieni
smlouvy. NOMIA by rada urcovala své podminky pro uzavirani smlouvy, coz je dle
zakona o socidlnich sluzbach mozné. Individualizovat smlouvu je mozné, ale nesmi to
zasahovat do obligatornich naleZitosti. Dale bylo v materidlech, které mi byly
poskytnuty, uvedeno zajisténi souhlasu uzivatele sluzby s poskytovanim informaci.
Bohuzel Zadny takovy dokument NOMIA neméla. Na to jsem narazila jiZ pfi jednani se
zajemcem o sluzbu a je to patrné i z interpretace v kapitole 3.1.1. Tento poznatek vedl
k vytvoreni kvalifikovaného souhlasu. Z oblasti prav a pravidel uZivatele nebylo
jasné definovano moZné ukonceni spoluprace. Nebyly zde konkretizované

vypovédni divody.

Focus group probihala opét v dobrém naladéni informantti. Od prvni probirané
oblasti byla patrna jasna diferenciace znalosti a nazora informantta ke standardim
kvality socidlnich sluzeb. Vedla se tedy 1 velmi ziva diskuze nad pravem poradny
nabizet terminy konzultaci, ktery je ovSem vézan na deklarovanou oteviraci dobu. (14):
,,Ja nevim, meéli bysme mit asi asi pravo, prdvo néjak nabizet treba takovy terminy,
ktery nam zapadaj do néjakyho naseho planu, treba toho myho. " (12): ,, Tak ale to pravo
nam dava i jako kapacita socalni sluzby. ““ (14): ,, Libi se mi tohle to néjaky pravo. Mohlo
by to bejt néjak jakoze ten, kdo ma tu povinnost sem dochdzet, viastné by se mel néjak
Jjakoby prizpusobit tem terminim.* (13): ,, Ty taky nepujdes k doktoroj treba v devet

vecer. “

Oblasti konkrétni inovace bylo pravo poradny prizvat klienta k sepsani
zpravy o ném samotném a o vzajemné spolupraci s poradnou. Tyto zpravy mohou byt
odesilany na zadost soudu, probacni a mediacni sluzbé nebo odd€lni socialné pravni
ochrany déti. NeZ se ovSem toto pravo zformulovalo do prava poradny, bylo zamysleno
i jako pravo klienta. (I12): ,,No ja mam akorat trosku strach, aby sme se tady tim
nedostali do pasti, Ze nds nékdo jako oslovi vo zpravu a my budeme viastné tim
zavazany, tim pravem toho klienta s nama tu zpravu psat. Néjak jako za se sladit
terminy, protoze kolikrat to je Ze prosté potrebujeme na honem tu ... zpravu napsat a ja
si prosté nedovedu predstavit, Ze jako budu nahanét klienta, zZe jdu psat zpravu o ném at’
se sem dostavi.” (14): ,, Spis si myslim, jako co tieba mé vyhovuje. Ze spis ne jeho pravo,
ale nase pravo si prizvat klienta ke zprave. Jo ja to takhle delam. Jo ja chci mit pocit, Ze

ta, Ze tam je co tam md bejt a Ze ten klient vi, co tam taky trochu pisu aspon. Cili nase
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pravo si ho k tomu prizvat.“ (12): ,,Nase pravo no, urcite.” (14): ,,Je to nase pravo

a nabidka viastne tomu klientovi, davame no. Takze to by tam mélo bejt.

Pii feSeni situaci prav a povinnosti informanti reflektovali porusovani pravidel
poradny ze strany klientt. (I4): ,,Jakoby néjakym nerespektovani, nerespektovani jako

nejakejch, jestlize jako... ... nejakejch pokynii jo. * (12): ,, No nebo doporuceni.

Zde se také promitlo nedostatecné ukotveni ve stavajicich materialech
k ukonceni spoluprace s klientem. (14): ,, My jsme tam dali néjak ty t7i mésice ne, Ze se
neozve, ze ho vyrazujem z ty evidence. Tak tam mame takovy asi jako jediny, ne? “ (12):
,,No to je spis k tomu ukoncovani, ale to je spis pro nas, jako zZe kdy ho vyrazujeme my
z toho. (11): ,,Ja, ja myslim, Ze v podstate mu davame stale novou a novou nabidku,
aby konecné prisel.“ Coz vedlo ke stanoveni pravidla trikrat a dost pro ukonceni
spoluprace. (I4): ,Ja si to umim docela predstavit, jako klidné 3x a dost, jako
v nékterejch pripadech, jo. No principidlné asi jo, muselo by to bejt reSeny, co to
znamend to 3x a dost, ze jo. To znamend jakoby, vopraudu se neomluvi jo, nejevi néjaky
ty, znova se pak treba po néjaky dobé termin zase se na to vykasle. No takhle 3x a asi by

I3

se dalo jako Fict, Ze pak to konci. *

Na pravidlo tiikrat a dost nasedala povinnost klienta omluvit se predem ze
schizky pokud na ni nemiiZe dorazit. (13): ,,Ja treba kolikrat kdyz s nima Ze jo jakoby
po telefonu objedndavam ten termin, tak jim tieba rikam, kdyby vam do toho néco vlezlo,
tak nevadi, zavolejte, vymyslime to néjak jinak, ale taky se stava, Ze nekdy prosté
nedorazej a nezavolaj mé.” Pro oblast prav klienti nepadl zadny konkrétni ndvrh

inovace.

Zajimavé bylo také feSeni oblasti pfedchdzeni poruSovani lidskych prav
anaslednych postupil feSeni. U informantii vznikla jednomyslna shoda o zajiSténi
vlastniho bezpecdi. (14): ,, Bezpecnosti opatieni pri treba tom napadeni, miiZe se to stat.
Jo, co co viastné udeélat.“ Jo krizovej plan ve smyslu tieba, jo tak jsou tady. Bejt tady
treba dva, to neni krizovej plan nebo jo aspon.“ Po navrzich vybavit pracovniky
pepfovym sprejem, kurzem bojovych uméni nebo alespont sebeobrany uptesnili
informanti své pozadavky, které by mély byt zahrnuty v metodice. (I13): ,, Tak to ja

Fikam, jestli by vzdycky nemeéli bejt minimalne dva lidi vzdycky. (14): ,, Takze tohle uz
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urcité by tam mélo bejt, no. Jestli v ty chvili nemit teda telefon, nemit néco néco to, ja

nevim jo. Minimalné teda ty dva lidi aspon tady bejt.

Na zavér jsme si ujasnili, Ze by se mélo jednat spiSe o povinnost pracovnika, mit
u sebe vzdy sluzebni telefon, pokud bude s klientem jednat sdm. Oblastmi, které

nepotiebuji inovaci, byly shledany stiety zajmu a ptijimani dart.

3.1.6 Doporuceni pro aktualizaci metodiky vymezeni prav

a povinnosti poskytovatele i uzivatele sluzby

Tato kapitola nabizi piehled hlavnich doporufeni pro aktualizaci metodiky

vymezeni prav a povinnosti poskytovatele i uzivatele sluzby.

» Definovani podminek uzavieni smlouvy.

» Ukotveni kvalifikovaného souhlasu.

» Ukotveni prava poradny prizvat klienta ksepsani zpravy o ném
samotném.

» Definovani pravidel ukonceni spoluprace s klientem. Vytvoieni nového

pravidla tfikrat a dost.
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3.2 Navrh metodiky prace s nasilnou osobou

Naésledujici kapitoly jsou aktualizovany dle vySe zminénych doporuceni. Jedna
se tedy o vyslednou podobu aktualizovanych metodik. Pro lepsi ptehlednost a odliSeni
aktualizovanych oblasti v metodice jsem zvolila tuéné pismo textu. Noveé vzniklé
dokumenty pro organizaci NOMIA jsou uvedeny v pfiloze diplomové prace. Tuto
variantu jsem zvolila po peclivém uvazeni, zda je zatradit za text jednotlivych metodik

a narusSit tak strukturu diplomové prace nebo do ptiloh, kde 1épe vyniknou.
3.2.1 Jednani se zdjemcem o sluzbu

Zajemce o sluzbu (ZOS): osoba, ktera projevi zajem o poskytnuti sluzby

nebo je na sluzbu odkazana jinou organizaci ¢i instituci a sluzbu kontaktuje.

Zajemce o sluzbu prichazi na zakladé:

» Rozsudku soudu. (Uzavira se Dohoda o plnéni soudem stanovené
povinnosti mezi poradnou, klientem a Proba¢ni a media¢ni sluzbou
dle rozsudku a jeho jednaciho cisla)

» Spolupriace sjinou organizaci a jejim nafizenim napf. Probacni
a mediacni sluzba (PMS).

» Doporuceni jiné organizace napt. Oddéleni socialn¢ pravni ochrany déti
(OSPOD).

» Doporuceni od jiné osoby.

> Vlastniho zajmu.

Charakteristika doporuceni od vysilajicich sluzeb: zajemci prichazi do nasi

sluzby odkazani vysilajicimi organizacemi, napr. OSPOD, PMS nebo soud. Pro
kvalitni spolupraci je nutna spravné definovana zakazka, jez muZe také vychazet

pravé od pracovniki vysilajicich organizaci.

Objevuje se také charakter telefonati ¢i emaili od vysilajicich organizaci,
které Zadaji o prijem klienti do naSich sluzeb. Tyto vysilajici sluzby zjistuji, zda
zdjemce spadd do naSi cilové skupiny sluzby ¢i zda je poskytnuti sluzby mozné

z hlediska kapacity.
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Ve chvilich, kdy nas kontaktuje, telefonicky nebo emailem, jako prvni
pracovnik z vysilajici sluzby, dochazi k vyjasnovani ohledné kontaktu zajemce.
Vysilajici sluzba ¢asto pozaduje, abychom si osobu, jezZ doporucuji, sami
zkontaktovali. To ovSem naSe organizace zajistit nemiiZe a nezajiSt'uje, coZ je

predavano v§em pracovnikiim z vysilajicich sluzeb, ktefi o to zadaji.

Ocekava se, Ze vysilajici organizace bude mit svou objednavku, ¢i zakazku
na nasi sluzbu s danym zijemcem. Striktné je vyZadovana ucast pracovnika takové
sluzby na prvni konzultaci se zajemcem. Pracovnik vysilajici organizace, ktery se
nemiuZe zucastnit prvni konzultace se ziajemcem, miZe zaslat podobu zakazky
emailem na stanoveném formulari (Pfiloha ¢ 1 - Zakdzka vysilajici organizace).
Tento formulaf mu je obratem zasilin koordinatorem sluzby na email pri

prvokontaktu.

Osoby. které jednaji se zdjemcem: nejcastéji jedna pri prvokontaktu se

zajemci socialni pracovnik%, ktery zastava pozici administratora a ma na starost
centralni telefon. Prvokontakt se zajemcem nastava ve chvili, kdy dochazi
k prvnimu setkdani v ambulanci nebo pri objednani terminu schizky po telefonu.

Jako dalsi osoba miiZe se zaijemcem jednat psychoterapeut nebo psycholog.

Administrator: pfijima zajemce o sluzbu a odvadi ho do ¢ekdrny, dojedndva
termin konzultace s odbornym pracovnikem (se samotnym zajemcem i s doporucujicimi
organizacemi), dojednava termin konzultace s trestné-pravnim konzultantem, socidlnim
pracovnikem, terapeutem, psychologem apod. Poskytuje pouze obecné informace
o sluzbé, nedojednava poskytnuti sluzby se zdjemcem, zjiStuje zakladni informace
o klientovi (jméno, ptijmeni, kontakt, zda pfichazi na vlastni Zadost nebo zda je n€kym
poslan), pfi dojednavéani terminu s doporucujici organizaci zjiStuje i prvotni zakazku

dané organizace, poskytuje zajemci informacni letacek, vizitky.

Odborny pracovnik (psycholog, psychoterapeut, socidlni pracovnik): piebird si
zdjemce z ¢ekarny a dojednava snim poskytnuti sluzby, zjistuje od néj potiebné
informace a pfedava mu informace o poskytované sluzbé, rozhoduje, zda bude zajemci

sluzba poskytnuta (v tom ptipadé¢ se zdjemcem, po dohod¢ s vedoucim urci kliCového

*6 Pracovnik miize byt jak muzského, tak i zenského pohlavi.
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pracovnika), v pfipadé, Ze se zdjemce s odbornym pracovnikem nedohodne, poskytne

mu tento pracovnik kontakty na jiné organizace.

Misto jednani se zdjemcem: pied poskytnutim samotné sluzby probiha tivodni

konzultace (tj. jednani se zajemcem o sluzbu).

Uvodni konzultace probiha v prostorach poradny. V krajnim ptipadé, kdy neni
mozné, aby se zdjemce o sluzbu dostavil do poradny, rozhovor muze probéhnout

telefonicky, nebo ptimo v terénu (v misté bydlisté klienta).

Proces jednini se zajemcem: jde o dukladné a srozumitelné informovani

zdjemce pracovnikem o poskytovanych sluzbach, zpasobu jejich poskytovani,
o uhradéach za tyto sluzby, pravech a povinnostech, které by jejich poskytovanim pro
zajemce vznikaly, tak aby se mohl zdjemce svobodné rozhodnout, zda sluzbu chce
vyuzivat ¢i nikoliv. SnaZime se zajemci podavat informace v podobé, ktera je pro
ného nejlépe dostupna a srozumitelna vzhledem k jeho véku a komunikaénim

dovednostem.

Cilem je predani informaci o nabizenych sluzbach, zpilisobem
a podminkami jejich poskytovani, zjiSténi informaci o zajemci (potiebnych
k rozhodnuti o tom, zda zajemce patii do cilové skupiny ¢i nikoliv, zjiSténi
nepriznivé socidlni situace), rozhodnuti zajemce o prijeti sluzby a rozhodnuti ze

strany pracovnika o poskytnuti sluzby.

Zaroven se toto jednani stava prostorem pro vyjednavani osobniho cile (cili)
zajemce o sluzbu. Zjist'uji se prani, ocekdvani a potieby zajemce o sluzbu a stejné tak
1jeho moznosti a schopnosti. Soucasti tohoto procesu je i vyjednavani individudlniho

planu poskytovani sluzeb.

Jednani se vZdy ucastni zajemce, socidlni pracovnik nebo psychoterapeut
a pripadné dalSi osoby, které mohou byt napf. z vysilajicich organizaci a nasi
sluzbu zajemci doporudili. K tomu je tfeba uzavrit kvalifikovany souhlas (Priloha

¢. 2 - Kvalifikovany souhlas), jenz nas opraviuje k nakladani s osobnimi udaji.

Pri jednani se zajemcem, za ucasti pracovnika vysilajicich sluzeb, si
vyjasiiujeme kontrolni ramec, ktery ma na starosti napr. vysilajici organizace jako
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napi. OSPOD nebo PMS. NaSe organizace v Zadném pripadé neplni kontrolni

funkci nad klientem, to musi zajiSovat vysilajici organizace, jeZ zajemce naSi

sluzbé doporudila.

V ptipadé€, ze pracovnik vyhodnoti, Ze z4jemci sluzba nemiize byt poskytnuta,

snazi se ho odkazat na ptisluSné organizace, které mu sluzby mohou poskytnout (pteda

kontakty, letdky, zprostfedkuje prvni setkdni v organizaci apod.).

Informace predavané zajemci:

>

YV V V V V

Y VvV

Predstaveni organizace a jeji Cinnosti se zaméfenim na poskytované
socialni sluzby cilovym skupindm.

Dilezité aspekty poskytované sluzby (délka, misto, ¢as, pracovnici, cena,
zpusob poskytovani).

Oznamovaci povinnost.

Podminky, pravidla a zasady poskytovani sluzby.

Podminky ukonceni spoluprace.

Spoluprace s PMS, soudy ¢i OSPOD.

Kontakt na administratora sluzby (telefon, e-mail, adresa, internetové
stranky).

Provozni doba.

Letacek o sluzbé, vizitky.

MoZnost stat se respondentem pro vyzkumna Setieni, ktery zustava

v plné anonymité.

Od zajemce se zjist'uji tyto informace:

Jméno, pfijmeni, kontakt (mobil, e-mail, adresa).

Na zéklad¢ ¢eho klient ptichazi (doporuceni OSPOD, rozsudek soudu,
natizeni PMS, vlastni iniciativa apod.).

Zda je klient v kontaktu se socialni pracovnici oddéleni socidlné-pravni
ochrany déti nebo jinymi odborniky, ktefi jsou v pfimé praci s klientem
a budou i1 nadéle v pritbehu spoluprace s nasi poradnou (l1ékat, psycholog,
psychiatr, pracovnik PMS, socialni pracovnik z jiné organizace apod.).

Ocekévani zajemce o sluzbu - jeho zadost (budouci zakazka).
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» 'V ptipadé doporuceni od jiné organizace ¢i Gfadu i zadost ,,odesilatele®.

Zpusob pieddvéni informaci: mezi zdjemcem o sluzbu a pracovniky poradny

probiha Ustné, a to osobné v prostorach poradny a dochéazi k vyjasiiovéani, zda zajemce
dostateCné spravné rozumi piedavanym informacim. Pracovnik si toto otdzkami
oveéfuje. V piipad¢, ze neni mozné zajistit osobni schizku, zdkladni informace se

predavaji telefonicky nebo e-mailem.

Zaznamenavani informaci: pri prvni konzultaci se zijemcem je porizovan

pracovnikem zaznam (P#iloha C. 3 - Zaznam z ivodni konzultace).

Informace o klientovi a o obsahu schizky jsou zakladany do sloZky klienta,
ktera je pristupna u administratora sluzby v prislusSné Kkartotéce. Z kazdé
konzultace je pracovnikem sepsina stru¢na popisna a objektivni zprava zahrnujici
pribézné vyhodnocovani napliiovani individualniho plinu. Klient miiZze do své

slozky nahliZet a vyzadat si od koordinatora sluzby jednotlivé zpravy z konzultaci.

Odmitnuti zdjemce o sluzbu: pracovnik poradny miiZe odmitnout uzavrit

smlouvu o poskytovani socidlnich sluzeb pouze, pokud:

r

» Neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba zada.

» Nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socidlni sluzby, o kterou osoba

» Osobé, ktera zZada o poskytnuti socialni sluzby, poskytovatel
vypovédél v dobé kratSi nez 6 mésici pred touto Zadosti smlouvu
o poskytnuti téZe socidlni sluzby z divodu poruSovani povinnosti

vyplyvajicich ze smlouvy.

V piipadé, Ze zajemce o sluzbu zada pisemné oznameni o neposkytnuti sluzby,
pracovnik mu toto ozndmeni suvedenim konkrétniho divodu odmitnuti vyda.
Poskytovatel vede Evidenci odmitnutych z4jemct o sluzbu, véetné¢ divodu, pro které

jim sluzba nebyla poskytnuta.
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3.2.2 Individualni planovani

Individuilni planovani: je proces, pfi kterém by mélo dojit k definované

zméné nepriznivé socialni situace klienta za pomoci jednotlivych kroki, které si
stanovuje klient se svym kli¢ovym pracovnikem. Individualni planovani probiha
v souladu se zasadami poskytovani socidlnich sluzeb NOMIA a lze ho chapat jako

prostiedek pro systematickou praci s jednotlivymi klienty.

Individudlni plianovani se odraZi od osobniho cile klienta, pripadné
zadavatele, kterym muZe byt doporucujici organizace. Tento cil, je zjiSovan jiz
pri jednani se zadjemcem o sluzbu ve chvili, kdy dochazi k projednavani zakazky.
Individualni planovani nelze redukovat jen na tvorbu individualniho plianu
a plnéni osobniho cile klienta, ale vZdy je nutné myslet na komplexnost

poskytovani socidlni sluzby. V procesu planovani dochazi také k jeho revidovani.

Kli¢ovy pracovnik: provazi klienta celou dobu pri poskytovani socialni

sluzby. Napomaha s planovanim individualnich plina, dohliZi na jejich plnéni

i revidovani a vede evidenci.

Kli¢ovym pracovnikem muzZe byt:

Socialni pracovnik.
Terapeut.
Psycholog.
Psychiatr.

YV V. V V V

Koordinator poradny.

V ptipad€ skupinové prace (zejména skupinové psychoterapie) se klicovym
pracovnikem stava pracovnik, ktery je urcen vedoucim sluzby pro tento specificky
zpusob prace. V ptipad¢ dlouhodobé absence kli¢ového pracovnika je vedoucim sluzby
povéten jiny k tomu kompetentni pracovnik. Jméno klicového pracovnika je uvedeno ve

spisu klienta.
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Kompetence klicového pracovnika:

» Odpovida za kvalitu poskytovani sluzby uzivateli.

» Zjistuje zajmy, potieby a cile uzivatele.

» Zodpovida za koordinaci individudlniho plidnu, jeho vyhodnocovani
a napliovani.

» Zodpovida za predavani informaci o wuzivateli sluzby dalSim
spolupracujicim organizacim ¢i pracovnikiim.

» Pouziva, popt. dopliuje slozku ¢i dokumentaci uzivatele.

Individudlni plinovéani jako proces: se sklada ze ¢tyr dulezitych ¢asti, jenz

se neustale opakuji.

Prvni fazi plinovani je tedy zkoumani situace. Je potieba shromazdit
informace, které napomohou zprehlednit situaci vSem zihcastnénym. Zde je
dilezité, aby celé situaci porozumél jak uzivatel sluzby, tak i dalsi lidé, kteri se
ucastni tvorby jeho planu. Podstatné je to, jak uzivatel chape svou situaci, ve
které se nachazi, i to, jak rozumi roli pracovnika, ktery mu ma pomoci a jaka ma
od vziajemné spoluprice ocekavani. Dulezity je zde vztah mezi Kklicovym

pracovnikem, navazani duvéry a motivace uzZivatele ke spole¢né praci.

Druhou fazi individualniho plinovani je hledini potieb a vytyCovani
osobnich cilii uZivatele sluZeb prostrednictvim symetrického dialogu s kli¢ovym
pracovnikem. V této fazi je potieba ziskat co nejvice informaci od uzivatele sluzby
slouzici ke spravnému stanoveni cili. ZjiSt'uji se potieby uZivatele sluzby
k optimalnimu definovani cile. Plinovani miiZe probihat ambulantné i v terénu.
Potiebné je také stanoveni kritérii, pomoci nichZ bude moci kli¢ovy pracovnik
spole¢né s uzivatelem sluzby posoudit, zda dochazi k napliiovani stanovenych cilu.
Hojné vyuzivan byva zakazkovy model ze systemické prace. Vhodna je i analyza
zdroji, které umozZni naplnéni cile. Vybiraji se nejvhodnéjSi metody prace
v zavislosti na charakteru sluzby, situaci, potfebiach klienta a moZnostech
poskytovatele. V ramci této faze muZe byt vytvorena i analyza rizikovych situaci.
Potieba je také stanovit terminy a odpovédné osoby, tzn. kdo, kdy, do kdy splni

jaké ukoly plynouci z planu (neznamena to vSak, Ze se urcuje termin, kdy ma byt
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7 orw

splnén cil), kazdy ucastnik planovani by mél mit jasno, co je jeho tilohou v tomto

procesu.

Treti fazi individualniho planovani je realizace planu. Zde jsou realizovany
naplianované kroky. Klient s podporou pracovniki, ¢i dalSich lidi, vyuziva vlastni
sily a zdroje. Pracovnik pracuje spole¢né s klientem nebo samostatné. Soucasti je
také zaznamenavani priubéhu spolecné prace, coz je dulezité pro dalsi etapu prace
- revizi/ hodnoceni planu. Pracovnik dle pfedchozi domluvy zasahuje, ale nechava
i uzivatele zazit disledky jeho rozhodnuti. Stile se domlouvaji, v ¢em uZivatel

potiebuje pomoci a co naopak zvlada sam.

Ctvrtou fazi je revidovani planu. Zde je potieba zhodnoceni, revidovani
naplnénych cili stanovenych v planu. Naplinované cile jsou porovnavany
s realitou - jak vypada situace klienta. Hodnoceni individudlniho planu je vidy
celkové (pred ukoncéenim spoluprace s uZivatelem) i pribézné (napr. zakazkovy
model v systemické praci). Pokud z hodnoceni vyplyne, Ze vSech cilii bylo dosaZeno
a klient nepotiebuje dalSi podporu socialni sluzby, spoluprace je v tuto chvili
ukoncéena. Pokud cili nebylo dosazeno nebo jsou dalSi oblasti, kde uZivatel
potiebuje pomoc socialni sluzby, zacina nové kolo planovani, které zacina

zkoumanim situace s cilem porozumét klientovi.
Zakladni zasady:

» Individualni plan vychazi zosobnich cili a potieb uzivatele, dale
z potieb vysilajici organizace a moZznosti poradny - vzdy je tieba
zjiStovat zakazku a ocekavani uzivatele i vysilajici organizace.

» Individualni plan se tyka budoucnosti a toho, na ¢em se s klientem bude
pracovat.

» Individualni planovani sluzby je nutné provadét za ucasti a ve spolupraci
s uzivatelem sluzby (skrze symetricky dialog uZivatele a jeho klicového
pracovnika, popt. jiného povéteného pracovnika) a vzdy s ohledem na
moznosti a schopnosti uzivatele.

» Individualni plian je pravidelné revidovin - maximalné po 6
mésicich. Program prace s agresi je stanoven na 3, 6 nebo 12 mésict

a proto dochazi dle potfeby k upravam individuilniho plinu ve
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spolupraci uzivatele a klicového pracovnika (prip. dalSiho
povéreného pracovnika).

» PFi stanovovani osobnich cili je moZno vychazet napiiklad z modelu
SMART?, jakoito souhrnu pravidel ur&ujicich spravnou formulaci

cili.
Nalezitosti individualniho planu:

Soucasna situaci uzivatele sluzby.

Osobni cil uzivatele - ¢eho chee uzivatel dosdhnout (hlavni cil, dil¢i cile).
Cil vysilajici organizace.

Postup napliiovani tohoto cile - dil¢i kroky k napliiovani.

Casovy harmonogram - odhadovany ¢asovy pribéh jednotlivych kroku.

Urceni ukazatele napliiovani cile - jak pozname, Ze jsou cile naplnény.

YV V V V V VYV V

Casovy udaj, kdy bude provedeno vyhodnoceni, revidovani planu
(k tomu vSak dochazi zpravidla kazdou konzultaci).

» Predpokladana doba ukonceni spoluprace.
Tvorba individudlniho plinu v poradné:

» Kilicovy pracovnik postupuje dle vySe zminéného procesu planovani.

» Pii stanovovani individudlniho planu dodrzuje nalezitosti individualniho
planu.

» Individudlni plan je s klientem sestavovan a vyhodnocovan primarné
ustné, klicovy pracovnik vSak pribézné provadi zapis do spisu klienta

(pro svou potiebu i pro potiebu ptipadného predani klienta).

27 s specifické - konkrétni, zaméfené. M: méritelné - cil se da vyhodnotit, ovétit (jedna se
o kritérium a diky nému je mozné ovéfit si, zda jsme byli Gspésni). A: akceptovatelné - cile by mély byt
pfijatelné pro vSechny, kterych se cil tyka. R: realné, realizovatelné - zda cile mizeme dosahnout a zda
na to mame vSechny potiebné zdroje. T: terminované, casové urcené ¢i vymezené - urcuje termin, do

kdy by mélo byt cile dosazeno.
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Uzivatel muze nahlizet do spisu, ¢i pozadat klicového pracovnika
0 pisemny zapis se zaméfenim na napliiovani individualniho planu.
Klicovy pracovnik nebo administrator zaznamenava do karticky
rozpis naslednych konzultaci, které pri navstévé klienta stvrzuje
razitkem. (Priloha ¢. 4 - Rozpis konzultaci).

Klicovy pracovnik s wuzivatelem pravidelné hodnoti napliiovéani
individudlniho planu (tj. dochazi k fazi revidovani), pfi naplnéni dojde

k ukonceni spoluprace nebo k definovani nového individualniho planu.

3.2.3 Prava a povinnosti poskytovatele a uzivatele sluzby

Obecné zasady: kazdy zaméstnanec poradny ma povinnost seznamit se

s etickym kodexem a podle tohoto se fidit. V piipadech drobnych nejasnosti a nastinu

mozného poruseni prav klientl se tato situace fe$i s vedoucim poradny, dale pak

s vedenim NOMIA. Uzivatel je se svymi pravy a povinnostmi seznamen pri

dojednavani sluzby a uzavirani smlouvy. Zaméstnanci poradny jsou pri nastupu

seznamovani s relevantnimi dokumenty.

Poskytovatel sluzby ma pravo:

>

Poskytovat socialné-pravni ochranu ditéte na zakladé povéfeni v této
véci.

Stanovovat podminky poskytovani sluzby.

Ur¢it si podminky uzavieni smlouvy, které nezasahuji do
obligatornich naleZitosti.

Prerusit ¢i ukoncit poskytovani sluzby, pokud ze strany uZivatele
dochazi k porusovani jejich pravidel. PredevSim pii pravidlu 3x
a dost®®,

Vést zaznamovou dokumentaci o uzivateli sluzby.

Pfizvat klienta Kk sepsiani zprav o ném samotném, které jsou

odesilany na vyzadani tfetim stranam.

% Pravidlo 3x a dost se vaZe na smluvenou konzultaci s klientem. Pokud se klient 3x za sebou nedostavi
na smluvenou konzultaci a ani se fadné¢ pfedem neomluvi, bude s nim ukoncena spoluprace. Klient je
s timto pravidlem seznamovan jiz pfi jednani se zdjemcem. Nasledné dochéazi k opakovani pravidla ve
chvilich, kdy klient na konzultaci nedorazi a pokousi se smluvit dal§i termin.
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>

Zarazovat nové prvky do programu, ménit aranZma prace (napr.
z individualni na skupinovou terapii) a zarazovat nové metody

testovani.

Pracovnik poskytované sluzby ma povinnost:

>

Ridit se povinnostmi poskytovatele vyplyvajicich z § 88 zikona
o socidlnich sluzbach.

Respektovat zakladni lidskd prava a svobody klientt.

Respektovat rozhodnuti klienta o feSeni své situace.

Mit u sebe pracovni telefon ve chvili, kdy je s klientem sam a nikdo
jiny neni v prostorach poradny.

Zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech, okruhu osob,
jimZz poskytuje socialni sluzby, o kapacité¢ poskytovanych socidlnich
sluzeb a o zplsobu poskytovani socidlnich sluzeb, a to zpisobem
srozumitelnym pro vSechny osoby.

Uzaviit se zijemcem o sluzbu smlouvu (¢imz se zajemce stane
uzivatelem sluzby).

Poskytovat sluzbu na zdklad€ uzaviené smlouvy o poskytovani sluzby.
Informovat z4jemce o sluzbu o vSech povinnostech a podminkach, které
vyplyvaji z uzavieni smlouvy vcetné zpusobu poskytovani sluzby a jeji
ceny.

Planovat pribéh poskytovani socidlni sluzby podle osobnich cilii,
poti‘eb a schopnosti osob, kterym se poskytuji socialni sluzby.
Zachovavat mlcCenlivost o tudajich tykajicich se osob, kterym jsou
poskytovany socialni sluzby, pokud neni zajistén kvalifikovany souhlas
uzivatele sluzby.

Radné poskytovat a realizovat sluzbu podle vnitinich pravidel
poskytovani sluzeb.

Neprodlené informovat uZzivatele o vSech nastalych zménach
v poskytovani sluzby a dohodnout zplisob jejitho poskytovani ve
zménénych podminkach.

Podat zpravy o uzivateli oddéleni socidlné-pravni ochrany déti na jejich

vyzadani.
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Oznamit skutecnosti dle oznamovaci povinnosti v piipadé pokusu ¢i
spachani trestného Cinu nebo zavazného poruSeni péce a vychovy déti
amladeze. Dle § 367, 368 trestniho zdkoniku a § 10 (4) zdkona

o socidlné-pravni ochrané déti.

Uzivatel sluzby ma pravo:

>

YV VY

YV V.V V V V V V VY

Aby byla zachovéna jeho lidsk4 distojnost, osobni Cest, dobra povést
a chranéno jeho jméno.

Na svobodu mysleni, svédomi a ndbozenského vyznani.

Na respekt ke kulturnim zvyklostem.

Na svobodu projevu a pravo na informace tykajici se prabéhu
a poskytovani sluzby a sluzeb souvisejicich a na veSkeré informace
tykajici se vSech okolnosti spojenych s poskytovani sluzby klientovi.

Na diistojné zachazeni.

Svobodné se rozhodnout, zda sluZzbu v nabizené podobé vyuzije ¢i
nikoliv.

Byt pIn€ informovan o podminkach a zplisobu poskytovani sluzby.

Na plné vyuzivéni sluzby.

Na ochranu osobnich adaji.

Na anonymitu.

NahliZet do své spisové dokumentace.

Vyzadat si vSechny zdznamy, které jsou o ném vedeny.

Pfipominkovat poskytovani sluzby.

Podat stiZznost na zptsob poskytovani sluzby ¢i jednani pracovnika.
Kdykoliv sluzbu ukoncit bez udani divodu. PakliZze ma sluzbu
nafizenou, naSe poradna informuje zafizovatele o ukonceni

spoluprace s uzivatelem.

Uzivatel je povinen:

>
>

Respektovat podminky pro poskytovani sluzby.

Dostavit se na smluvenou schuzku ¢i setkani vcas.
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>

>
>

S predstihem ohlasit pracovnikovi ¢i koordinatorovi sluzby
jakoukoliv zménu tykajici se smluvené schiizky (telefonicky, e-
mailem, SMS, dopisem ¢i osobné).

Oznamit zménu svych kontaktnich udajt.

Aktivné spolupracovat s ohledem na individualni planovani a napliiovani

svého cile.

Dilemata vyplyvajici z prav a povinnosti pracovnika vucéi uzivateli sluzby:

>

Pracovnik je povinen znat sva prava a povinnosti, 1 prava a povinnosti
klienta.

V ptipad€, Ze se pracovnik setkd ve své praci s dilematem vyplyvajici
z jeho prav a povinnosti vii¢i klientovi je povinen toto dilema rozpoznat.
V piipad¢ rozpoznani dilematu oznami neprodlené¢ tuto skutecnost
vedoucimu sluzby.

Vedouci sluzby je povinen tuto zalezitost s pracovnikem nalezité
projednat a fesit.

Vedouci sluzby muze svolat pracovni poradu, pii které se bude problém
diskutovan a navrhnou se konstruktivni feseni.

Vedouci sluzby by mél v takovém pfipadé svolat vSechny pracovniky

a proskolit je o téchto situacich.

Pravidla pro pfedchazeni situacim, ve kteryvch by mohlo dojit k poruSeni prav

klientu:

Pracovnici poradny se fidi Etickym kodexem.

Pracovnici poradny dodrzuji prdva a povinnosti vyplyvajici z Metodiky
poradny.

Pracovnici feS$i mozné poruseni prav uzivateli neodkladné dle Metodiky
poradny, ve spornych ptipadech véc konzultuji s vedoucim, pfip.
supervizorem.

Vedouci poradny seznami nové zaméstnance s Metodikou poradny (kde
jsou popsany mozné situace, ve kterych by mohlo dojit k poruSeni prav
klienta a jejich navrhovana feSeni), stavajici zaméstnance s pfipadnymi
aktualizacemi.
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Primarni pfi zjiStovani okolnosti poruseni prav uzivatele neni sankcionovani
pracovnika, ale oSetieni klienta a zjiSténi podrobnosti tak, aby bylo mozné preventivné

predchazet podobnym situacim v budoucnu.

Obecny postup: pokud lze, feSime s klientem (oSetfeni moZnych nasledkd,
pfedani do jiné organizace, pokud bude klient chtit). Zjistime, jak a pro¢ dana situace
nastala, odstranime zavady, které mohly vést k poruSeni prav, na poradé ¢i v rozhovoru
s kolegou/vedoucim konkrétni situaci rozebereme, se zdvérem seznamime i ostatni
pracovniky. V pfipad¢é, Zze se jednd o novou situaci ¢i oblast, bude zanesena do

aktualizované¢ho vydani Metodiky a stavajici pracovnici s ni budou seznameni.

Oblasti, ve kterych by mohlo dojit k poruSeni prav uzivatele:

Ochrana osobnich udajii a divernost sdéleni:

» Klient by zahlédl na stole zapis o jiném klientovi.

» S klientem, kterého nahodné potkame, bychom si na vetejnosti povidali
o vécech, kter¢ fesime v poradné.

» O praci s klienty bychom mluvili s jinymi lidmi (napf. jeden klient by se
zeptal, zda k nam chodi jeho soused a co zde fesi, manzel by se ptal, zda
k ndm chodi manzelka apod.).

» Pii komunikaci s ufady (napf. rodina ¢i klient poslany na zadost OSPOD)
by mohla byt poruSena divérnost sdéleni klienta - ve zpravé ¢i sdéleni
ufednikiim by byly informace, které si klient nepfal zvetejnit (citliva
sd€leni v terapii).

» Pii uvziti informaci o klientovi ze studijnich ucelti (pouziti kazuistik
apod.) by nebyla dostate¢n¢ zaruCena anonymita klienta a doSlo by
k ,,identifikaci* klienta - napt. ponechdnim pravych inicial a specifickych
udajt o klientovi (v€k, mésto apod.).

» Pii konzultaci s jednim klientem nam zavola jiny klient a my bychom

s nim tesili jeho zélezitosti pfed prvnim klientem.
Pfijimani dart od uzivatelt a jejich blizkych:
» Po klientovi bychom chtéli penize ¢i protisluzbu (napft. slevu na sluzbu,

kterou poskytuje on, vyhody apod.).
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» Od klienta bychom pfijali nabizené penize, protisluzbu a poté bychom se

k nému chovali jinak, zvyhodiiovali ho pied jinymi apod.
Pfijiméni a vyfizovani stiZznosti ze strany uZivatell:

» Neumoznili bychom klientovi se ke sluzbé vyjadfit, pfip. st€Zovat si
(napt. bychom mu nepiedali kontakt na vedouciho poradny, neposkytli

bychom mu Knihu stiZnosti).
Ochrana soukromi pfi konzultaci:

» Jednali bychom s klientem o jeho zalezitostech pied jinymi klienty nebo
pracovniky, aniZz bychom se sklientem o pfitomnosti jinych lidi
domluvili.

» Nechali bychom oteviené dvete do pracovny pii konzultaci s klientem.

» Probirali bychom osobni véci klienta v ¢ekarné pied jinymi uzivateli.
Ochrana pted jakymikoli formami zneuZivani:

» Neoznamili bychom na pfislusné urady informace, které jsou ze zdkona

nutné hlasit, napt. zneuzivani nebo tyrani déti.
Diistojnost:

» Klientim bychom bez dotazani zacali tykat (napf. dospivajicim).

» Delali bychom si legraci z jeho obav, vzhledu, situace (,,a to si neumite
pomoct sam?).

» Ke klientim se specifickymi potfebami bychom pfistupovali jako

k détem (napft. 1lidé s mentalnim postizenim).
Diskriminace:

» Odmitli bychom spolupracovat s cizincem, protoze bychom mu
nerozuméli/protoZe je nase sluzba uréena jen Cechtim.
» Odmitli bychom pracovat s majetnymi lidmi, protoze ,ti si to piece

muZzou zaplatit jinde*.
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» S klientem bychom odmitli pracovat, protoze by vyznaval jiné hodnoty ¢i
nabozenstvi.

» Jednali bychom se vSemi striktné stejn€, neuzpusobili bychom svoje
vyjadfovani ¢i piistup (napf. uclovéka s mentalnim postiZzenim,
smyslovym postiZzenim apod.).

» K ,poslanému‘ klientovi (z OSPOD apod.), bychom pfistupovali jinak
nez k ,,dobrovolnému* klientovi (napf. bychom mu nenabidli vSechny

sluzby, které poskytujeme).
Vzé4jemna prava a povinnosti, smlouva, pravidla poskytovani sluzby:

» O klientovi bychom shromazd’ovali informace, aniz by o tom védél (na
zacatku spolupraci bychom ho s tim nesezndmili).

» Neseznamili bychom klienta stim, Zze i on ma své povinnosti vuci
poskytovateli a poté, co by je porusil, bychom ho potrestali vyfazenim ze
sluzby.

» Neumoznili bychom klientovi nahlédnout do zaznami, které o ném

vedeme.

Svobodné rozhodovani klienta, pravo na sebeurceni:

» Zajemce o sluzbu bychom nutili ke spolupraci, i kdyz by nechtél.

» Klienta bychom nutili do véci, které by nechtél (napf. se potkat
s partnerem).

» Neumoznili bychom klientovi spolupracovat stim pracovnikem, se
kterym by chtél (pokud to umoznuje sluzba, napt. klientka - Zena si
nebude ptat pracovat s muzem apod.).

» Klient by chtél konzultaci ukoncéit diive, my bychom mu to neumoznili
a nutili ho k dokonceni prace.

» Pokud by se klient rozhodl dle naseho nazoru ,,Spatné*, ukoncili bychom
s nim spolupréci.

» Klientovi bychom zamérné netekli vS§echny moznosti, které ma, protoze
nekteré bychom povazovali za lepsi a n¢které za horsi.

» Klientovi bychom podsouvali ,,nejlepsi® feseni, rozhodovali bychom za
né¢j o tom, co je pro n¢j nejlepsi.

69



» Bez diskuze bychom klientovi neumoznili mit pfi konzultaci osobu,
kterou on povazuje za diilezitou.
» Pii doprovazeni klienta bychom mluvili za klienta, pfipadné urcovali to,

co si ma fesit.

Kvalifikovanost sluzeb, profesionalita pracovnikii:

» Pii jednani s rodinou bychom uptednostiovali cile jednoho ¢lena rodiny
na ukor jinych (napt. matky, otce apod.).

» S klientem bychom odmitli pracovat, protoze v minulosti odmitl pracovat
on s nasi poradnou (pfipad, ve kterém se nejednd o poruseni povinnosti
klienta).

» Klienta bychom drzeli ve spolupraci jen proto, abychom méli klienta.

» S klientem by pracoval pracovnik, ktery nema dostate¢né vzdélani ¢i
zkuSenosti a neobratil by se o radu na jiného kolegu nebo by klienta
nepiedal jinému kolegovi.

» Klientovi bychom nabizeli néco, na co nemame kompetence a mohli

bychom ho svym jednanim poskodit (napi. holotropni dychani).

Doporuceny postup pro konkrétni vy$e uvedené oblasti:

Ochrana osobnich udaji a davérnost sdéleni: omluvime se klientovi,
promluvime s ¢lovékem, ktery se citlivé udaje dozveédé€l, a snazime se uvést na pravou

r

miru.

Pfijiméani darG: pokud pfijetim daru porusil pracovnik pravidla uvedena
v Metodice, tak se klientovi omluvime, vysvétlime podminky ptijiméani darti v poradné,
dar klientovi vratime a klienta pfevedeme k jinému pracovnikovi nebo do jiné

organizace.

Pfijiméni a vyfizovani stiZznosti ze strany uzivateli: klientovi se omluvime,

predame mu kontakt na vedouciho, poskytneme mu Knihu stiznosti.

Ochrana soukromi: omluvime se klientovi, zajistime ndpravu dle konkrétni
situace (napf. cedulka na dvete - ,,Probiha konzultace.”, pokud by k nam nepldnované

vchazel kolega nebo bychom se o kancelai délili).

70



Ochrana pted jakymikoli formami zneuzivani: zavazné situace oznamime na
pfislusné urfady co nejdiive, poSkozenému nabidneme pomoc v naS$i nebo jiné

organizaci.

Diistojnost: omluvime se klientovi, probereme na supervizi ¢i porad€, proc¢
mohlo dojit znasi strany k poruseni prav klienta v této oblasti, klientovi nabidneme

moznost prevedeni k jinému pracovnikovi.

Diskriminace: omluvime se klientovi, zajistime napravu (napf. se pokusime
zajistit prekladatele), téma probereme na supervizi, klientovi nabidneme moZnost

prevedeni k jinému pracovnikovi.

Vzé4jemna prava a povinnosti: klienta seznamime s pravidly sluzby co nejdfive,
nebudeme ho trestat zpétné¢ za néco, s ¢im jsme ho nesezndmili (napf. sankénim
vyfazenim ze sluzby), pokud klient nebude chtit pfijmout pravidla, nabidneme mu

kontakt na jinou organizaci.

Svobodné rozhodovani klienta, prdvo na sebeurceni: omluvime se klientovi,
téma probereme na supervizi ¢i poradé€, klientovi nabidneme moznost ptrevedeni

k jinému pracovnikovi, v rdmci sezeni s klientem probereme vSechny mozZnosti.

Kvalifikovanost sluzeb, profesionalita pracovnik: omluvime se klientovi,
zjedname néapravu (napf. pfevedeme k jinému pracovnikovi, pracovnik si doplni
vzdélani), nabidneme mu mozZnost prevedeni k jinému pracovnikovi nebo kontakt na

jinou organizaci, t¢éma probereme na supervizi nebo na porade¢.

Prace s predsudky/predpoklady branici ve spolupraci

Typy predsudkii mohou byt:

» Sympatie nebo antipatie pracovniki k nékterym vlastnostem klienti.
» Predstavy o tom, kdo je a kdo neni socialné hodnotny klient.
> Predstavy pracovnika o tom, Ze nékteri klienti budou na intervenci

r

reagovat lépe nez jini.

Kazdy pracovnik by o svych predsudcich mél védét, reflektovat je a jednat tak,

aby tim nebyl Kklient poskozovan pri uZivani poskytované socialni sluZzby.
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V pripadé, Ze pracovnik si v praci s klientem bude védom svych predsudki, které
by klienta mohly poskozovat, je povinen se timto tématem zabyvat na intervizi,

supervizi apod. ¢i klienta priradit jinému pracovnikovi.

Stirety zajmiu: stietem zajmi se mysli situace, ve kterych pracovnik

upiednostiiuje své vlastni zajmy pred zajmy a potiebami klienta. Vlastnimi zajmy

pracovnika jsou napf. jeho prospéch, pohodli, nazor apod.

Oblastmi, ve kterych miize dojit ke stFetu zajmi, jsou zneuZivani moci
pracovnika vii¢i klientiim ¢i upfednostiiovani provoznich a pracovnich podminek
pred zijmy Kklientli. Stfetem zijmii mohou byt i situace a okolnosti, které
pracovnikovi znemoziuji poskytnuti kvalifikované sluzby klientovi (napf. citovy

vztah).

Vedouci poradny je povinen kazdého nového pracovnika pracujiciho v pfimé
praci s klientem pfi ndstupu sezndmit s moznosti riznych stfetli zajmi a zaroven ho
informovat o postupech feseni takovychto situaci. Zaroven je odpovédnosti vedouciho
priub&zné monitorovat kvalitu poskytovanych sluzeb tak, aby k stfetim zdjmi v praxi

nedochazelo (dotaznik spokojenosti klientli, sebehodnoceni zaméstnancii atd.).

Obecné zasady p¥i FeSeni stiett zajma’’:

» Pracovnik projedna tuto situaci s vedoucim sluzby, popt. s vedenim
NOMIA.

» Pracovnik se snazi zpracovat téma (jedna-li se napf. o citové navazani)
v ramci terapeutického sezeni.

» Po domluveé s klientem prevede klienta jinému pracovnikovi poradny.

» Pripadné po domluvé s klientem ukon¢i vzajemnou spolupraci a da mu
doporuceni na poskytovani podobné sluzby v jiné organizaci.

» Stiet zajml projedna na supervizi.

*% Pii feSeni jednoho p¥ipadu nemusi byt uplatnény viechny zasady.
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Postup pro situaci, kdy vedouci poradny zjisti, ze doSlo ke stfetu zdjmi.
S pracovnikem situaci osobné projednd. Podle zavaznosti pochybeni navrhne moznou

sankci. Sankci se dle zdvaznosti pochybeni rozumi:

» Napomenuti.
» Financni sankce (odebrani prémii ¢i osobniho ohodnoceni).

» Vypovéd, zruseni pracovniho poméru, ukonceni spoluprace.

Konkrétni situace, ve kterych by mohlo dojit ke stietu zajmu a jejich doporuceni

feSeni:

Klient je blizky pfibuzny ¢i znamy pracovnika: pracovnik s klientem nezacne

spolupraci, ale pteda ho jinému pracovnikovi, piipadné doporuci jinou organizaci.

V ptedchozim poskytovani sluzby poskytoval pracovnik tuto sluzbu partnerovi
pfichoziho klienta, ale nejde o parovou praci: probrani s klientem, zda mu tato situace
vadi ¢i nikoliv - v ptfipadé, Zze ano (pfipadné pokud pracovnik sam toto citi jako
problém) - prevedeni klienta kjinému pracovnikovi, pfipadné¢ doporuceni jiné

organizace.

Pracovnik je klientovi néfim zavazan: (napi. z kontaktu v civilnim zivot¢):
pracovnik s klientem nezacne spolupréci, ale pfedd ho jinému pracovnikovi, piipadné

doporuci jinou organizaci.

Klient zn4d pracovnika divérné zvykonu svého povolani: (napf. lékar,
ucitel): pracovnik s klientem neza¢ne spolupréci, ale pfedd ho jinému pracovnikovi,

pfipadné doporuci jinou organizaci.

V prubéhu spoluprace se stane, ze klient vii¢i terapeutovi nebo obracené nebo
vzajemné navaze uz$i citovy vztah: pfevedeni klienta k jinému pracovnikovi, piipadné

doporuceni jiné organizace, téma by si mé¢l pracovnik vyftesit také pomoci supervize.

Klient se chce pracovnikovi odvdéc€it darem ¢i penézi: postupuje se dle vysSe

zminéného.
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3.3 Shrnuti vyzkumné casti

V této kapitole bych rada shrnula vysledky tak, jak vyplynuly ze zpracovani
hlavniho cile a nasledné cilti dil¢ich. Vyzkumna cast prace byla pro piehlednost navic
rozdélena na dvé casti. Prvni sebou pfinesla mnoho navrhili na inovaci metodiky. Druha
konkrétni podobu metodiky. Hlavnim cilem bylo navrhnout metodiku prace s nasilnou
osobou v rdmci restorativni justice pro organizaci ADRA, pobocku Hradec Kralové,

odpovidajici pozadavkiim SQSS.

Prvni dil¢i cil se zabyval aktualizaci metodiky jednani se zajemcem o sluzbu.
Nejprve probchla analyza dostupnych dokumentid organizace NOMIA, ze kterych
nebylo jasné Citelné, jak je pracovano s nasilnou osobou. Nasledna focus group odhalila
nckolik nedostatkli a zaroven i1 inovaci. Od samotného zacatku bylo dilezité mit na
paméti, Ze sluzbu muze vyuzit osoba dobrovolné ¢i nedobrovolne. Ve chvili, kdy se
jedna o nedobrovolné vyuziti sluzby, je zijemce odesilan do organizace NOMIA
vysilajici instituci. NOMIA musi nasledné velmi obezifetné pracovat se zakdzkou nejen
klienta, ale iodesilajici instituce. Z potieby dobfe definované zakazky a spoluprace
nejen s klientem, ale 1 s vysilajici organizaci vznikl dokument pojmenovany Zakazka
vysilajici organizace. Dalsi podstatnou inovaci se stal zapis z tvodni konzultace, ktery
bude vypliovat pfi tvodnim sezeni pracovnik spolecné s moznym klientem. Bude tak
déan prostor zajemci pro zaznamenani jeho potfeb a pracovnikim k pfedédvani informaci
o zajemci. Posledni dilezitou inovaci se stal kvalifikovany souhlas, ktery byl
v dokumentech NOMIA zminovan, ale nemél redlnou podobu a Zadny z pracovnikil
s nim dosud nepracoval. VSechny nov¢ vzniklé dokumenty jsou pfilohou aktualizované

metodiky.

Druhy diléi cil byl zamétfen na aktualizaci metodiky individudlniho planovani.
Analyza dokumentii odhalila pfedev§im orientaci individudlniho planovani zaméfeného
pouze na plnéni cill. Nejednalo se tak o proces. V aktualizované metodice je nyni
individualni planovani uvadéno jako proces, ktery je vice popsan. Dale chybéla
informace o tom, kdo je to klicovy pracovnik a jaké ma kompetence. Focus group
poukdzala na znacny vliv systemické prace s klientem. Rozporuplné bylo 1 zjisténi
stanovovani cilli za pomoci modelu SMART, které bylo v dostupnych materidlech

uvadéno jako nutné. Inovace sebou piinesla zachovani modelu v metodice a zaroven
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uvedeni jako moZnost bez nutnosti. Nové také vznikla karticka s rozpisem konzultact,
ktera slouzi klientim k pfipomenuti a zaroven pracovnikiim jako nastroj kontroly. Tento

dokument je také ptilohou aktualizované metodiky.

Tieti dil¢i cil se zabyval aktualizaci metodiky vymezeni prav a povinnosti
poskytovatele 1 uzivatele sluzby. Analyzou dokumentli bylo zjiS§téno né¢kolik nejasnosti
se standardy kvality socidlnich sluzeb, coz potvrdila i nasledujici focus goup.
Vyznamnou inovaci se stalo v oblasti prava poradny pfizvani klienta k sepsani zpravy
o spolupraci pro tfeti stranu. Krokem vpted bylo také stanoveni pravidla tfikrat a dost
pro klienty, kter¢ konkretizovalo mozné ukonceni spolupriace s klientem.
Neopomenutelnym navrhem se také stalo pravo informantl na zajisténi vlastniho

bezpeci.
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ZAVER A DISKUZE

Diplomovéa prace byla rozdélena na tfi Casti : teoretickou, metodickou
a vyzkumnou. Jako hlavni cil mé diplomové prace jsem si stanovila navrhnout metodiku
prace s nasilnou osobou v ramci restorativni justice pro organizaci ADRA, pobocku
Hradec Kralové odpovidajici pozadavkiim SQSS. Stanoveny cil byl nejen dle mého, ale
1 zadavatelova ndzoru, naplnén. Zaroven se také podatilo naplnit dil¢i cile, které jsem si

stanovila.

rowr

V teoretické Casti prace jsem rozebirala a osvétlovala pojmy, které se prolinaji
celou praci. Nahlédla jsem do konceptu trestniho soudnictvi, piesnéji do restorativni
justice, ktera mifi k obnové vSech zainteresovanych stran, jez jsou napojeny na trestny
¢in. Definic restorativni justice jsem objevila obdobné jako definic socidlni prace.
Vymezila jsem pojem metodika, jako postup prace, ktery odrazi teorii 1 praxi vzeSlou
z poskytovani socialnich sluzeb. Osobné¢ vnimdm metodiku jako organizacni ,,know-
how* a s timto vnimanim jsem se ji ve vyzkumné ¢asti pokusila vytvofit. Nastinila jsem
také Standardy kvality socidlnich sluzeb, které jsou zavazné pro registrované socialni
sluzby. Mym fokusem byly pfedevsim oblasti tykajici se ndsledného vyzkumu a proto
byly standardy obecné piedstaveny a posléze pfechdzely do konkrétnich situaci. Jako
logické se mi jevilo navézat je ke konkrétnim pravnim ptedpisim a z toho vznikly
dilezité body pro tvorbu metodiky. Dulezitd pro mne byla srozumitelnost, dostupnost
a navaznost na pravni piedpisy vyssi pravni sily. Zajimala jsem se i o agresi a nasili,
ato jako o dva odlisné pojmy, které jsou soucasti naseho Zivota. Pravé agrese byva
oznacovana jako soucast naseho chovani, ktera je pfipravena v pfipadé potieby
reagovat. Nasili mizeme chépat jiz jako projev zmifované agrese. Teoretickou ¢ast
uzaviraly informace o transformaci stfediska ADRA Hradec Kralové na samostatnou
neziskovou organizaci NOMIA. Popis organizace a projektu Prace s agresi byl dilezity

pro celkové uchopeni a zpracovani metodiky.

Metodicka cast prace pro mne byla ofiSkem, ktery bylo tifeba rozlousknout.
Trvala jsem na kvalitativni vyzkumné strategii, coz mi umoznilo ziskat uceleny pohled
na pracovni postupy, které v praxi vyuzivaji pracovnici organizace NOMIA. Zvolila
jsem induktivni metodu a zpracovala operacionalizaci. Z informacnich zdroji byly

pouzity primarni i sekundarni. Data byla sbirdna technikami obsahové analyzy dat
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a focus group. Nejprve jsem za pomoci analyzy dokumenta zjistila, co je v metodice
nejvice problémové a nasledné dala vzniknout indikatorim. Dale byly vyuZity otazky
z operacionalizace pro zjiSténi oblasti nutnych k aktualizaci. Teprve poté prob&hly focus
group. O technice focus group jsem se dozveédéla tipln€ poprvé z odborné literatury pii
hledani nejlepsi varianty pro muj vyzkum. Byla jsem tak nucena zjistit si co nejvice
informaci, protoZe se mi jevila jako ta prava. Sbér dat a jejich zpracovani probihalo osm

meésicu.

K vyse zminéné technice focus group je tieba dodat, ze je pomérné narocna na
vedeni, zajiSténi prostoru 1 ndsledné zpracovani ziskanych tdaji. Dulezity je pro focus
group i pocet ucastnikli a jejich Casové moznosti. To se projevilo jako skute¢né
omezeni. Ma role vyzkumnice, moderatorky a pozorovatelky byla opravdu
vyCerpavajici. Na druhou stranu jsem skute¢né¢ dostala, domnivam se, potiebné
informace od informanti. Pokud bych méla v budoucnu moznost tuto techniku

zopakovat, urcité bych ptibrala pomocnou mysl i ruku, tedy dal$iho vyzkumnika.

Vyzkumna ¢éast prace byla zamérné rozdélena na dvé Casti. V té prvni byla
uvedena doporuceni pro jednotlivé dil¢i cile, které obsahovaly oblasti potfebné
aktualizace is kontrérnimi citacemi informantl. Vzdy ke konci dil¢iho cile byla
popsana zesumirovana doporuceni, ktera vznikla z obsahové analyzy i focus group.

Druha c¢ast byla jiz ndvrhem metodiky préace s nasilnou osobou.

Zakazka neziskové organizace ADRA, respektive jeji Hradecké pobocky, ktera
se nasledné odd¢lila a dala vzniknout zcela nové neziskové organizaci NOMIA, pro
mne byla skute¢nou vyzvou. Bylo tieba pracovat na vice rovinach. Za nejvic dilezitou
jsem vnimala potfebu organizace mit dobfe zpracovanou metodiku prace s nasilnou
osobou. Rovinou dalsi a neméné dillezitou byly nélezitosti samotné diplomové prace
ataké organizace komunikace se stranou zadavatele zakazky a mou vedouci préce.
Meéila jsem tak skvélou pfilezitost naucit se opét néco nového a pro mou praxi socialni
pracovnice obohacujiciho. Pfinos diplomové prace do praxe je ziejmy. VyuZivani
metodiky prace s nasilnou osobou poskytuje pracovniklim oporu pii jejich kontaktu
s klientem a vzdy je tu moznost metodiku doplnit o dalSi postupy, které pii praxi
vyvstanou. Samotni pracovnici vitali aktualizaci metodiky a byli za odvedenou praci

vdécni, coz doklada i podékovani, které je ptilohou této prace.
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Priloha €. 1 - Zakazka vysilajici organizace
Zakazka vysilajici organizace

Prosim vénujte chvilku svého €asu nad zamySlenim a formulovanim zakazky klienta,
kterého odesilate do organizace NOMIA. Pokuste se vyvarovat obecnym
charakteristikam jako napft. ...aby se to vickrat neopakovalo... Vé&time, Zze dobie

zformulovana zakéazka poslouzi kvalitnéjsi spolupraci.

Zakazka, na které bychom mohli pracovat:

Popis klientovi situace:

Faktem ziistava, ze osoba, které byla spoluprace s nasi organizaci NOMIA doporucena,
se miize svobodné rozhodnout o tom, zda naSich sluzeb vyuZzije, ¢i nikoliv. Pokud
vysilajici sluzba nebo organizace naridi svému klientovi spolupraci s naSi
organizaci NOMIA, kontrolni ramec zistava v kompetenci vysilajici organizace.

NOMIA neplni kontrolni funkci, ale rada krac¢i partnersky, bok po boku, s ndvaznou

organizaci.



Priloha €. 2 - Kvalifikovany souhlas

Kvalifikovany souhlas se zpracovanim a poskytovanim osobnich tudaji
dle Zakona ¢. 101/2000 Sb., O ochran¢ osobnich udaji

Jméno a prijmeni klienta:

Datum narozeni:

e Soubhlasite se zpracovanim osobnich tdaji.

e Udaje jsou zpracovany pisemnou a elektronickou formou za u¢elem nasi
kvalitngj$i spoluprace a poskytovani socialnich sluZeb.

e Veskeré¢ vami poskytnuté informace nasim pracovnikiim (zaméstnanci, stazisti,
praktikanti, dobrovolnici), jsou bezpec¢né uloZzeny a vSichni pracovnici jsou
vazani mlcenlivosti 1 po ukon¢eni pracovniho poméru.

e Do dokumentace mate pravo kdykoli nahlédnout a zjistit tak na ¢em vSem jsme
spolecné pracovali a jaké méla spoluprace vysledky.

e Tento souhlas se poskytuje na dobu neurcitou, mate ovSem moznost jej kdykoli
odvolat.

e Poskytnuti souhlasu je dobrovolné.

Osoba, instituce ¢i organizace, které lze v pripadé potieby poskytnout vase osobni
a citlivé udaje:

Stvrzuji, ze jsem byl poucen o diivodech a zplisobu zpracovani mych osobnich udaji.
Souhlas byl vyhotoven ve dvou shodnych provedenich. Jedno obdrzi klient, druhé je
ulozeno v osobni dokumentaci klienta v organizaci NOMIA z. 0. Ob¢ strany si souhlas
piecetly, souhlasi sjeho obsahem a toto stvrzuji svymi podpisy. Souhlas nabyva
ucinnosti dnem podpisu obéma stranami.

V Hradci Kralové dne:

Podpis pracovnika: Podpis klienta:



Priloha €. 3 - Zaznam z uvodni konzultace

Ziznam z ivodni konzultace
Jméno a pFrijmeni: Datum narozeni:

Kontakt:

Popis nepriznivé situace:

Na co si stéZuje zajemce, co ho k ndm Na co si stézuje okoli zajemce
ptivedlo

Co si zajemce pieje, jak by situaci FeSil, co oekava od spoluprace:

Poskytnuté informace zajemci: Splnéno, datum

Charakter sluzby, vetejny zdvazek, poskytované ukony a principy sluzby

Pracovnici

Prava, pravidla a povinnosti

Stiznosti a zpétna vazba

Oznamovaci povinnost a povéfeni k SPOD

Informovani o prib&hu spoluprace navaznym organizacim

Oteviraci doba

Datum a jméno pracovnika:




Priloha €. 4 - Rozpis konzultaci

'?f\"j A "i AL ?f\’:’?j A '1:

Rozpis konzultaci: NOMIA Hradec Kralové

Db = Poradna pro obéti nasili a Détske
krizove centrum

Benesova tfida 575

300 12 Hradec Krdlove

tel: 606 8§24 104

email: poradna@nomiahk cz

Provozni doba:

Pondeéli 8:00-17:00

Utery  8:00 - 16:00
Pracovnik: Stfeda  8:00 - 16:00
Ctvrtek  8:00 - 16:00

Patek  administrativni den




Priloha €. 5 - Podékovani zadavatele

PORADNA PRO OBETI NASILI &
DETSKE KRIZOVE CENTRUM
TRIDA EDVARDA BENESE 575
500 12 IRADFC KRALOVE

NOMIA, z.1.

SVETI 15, 503 12 HRADEC KRALOVE
1C: 03087379

TEL.: 606 824 104,

E-MAIL: PORADNA@NOMIAHK.CZ
WEB: WWW.NOMIAHK.CZ

V Hradci Krélové, dne 11. ¢ervna 2015

Podékovani

Za Poradnu a Détské krizové centrum NOMIA chceme vyjadfit pod&kovani sle¢né Be, Marii Jane¢kové
za Upravu a aktualizaci metodiky pro praci s agresi v ramci programu sacidlni inkluze. Velmi kladng
hodnotime jeji profesiondini vedenf focusnich skupin, jejichi vystupem je obnovend metodika,
obohacena novymi inspiracemi a ufite¢nymi aspekty. Vysledek tohoto Usili bude dobrym

pomocnikem v kaZdodenni praxi s klienty.,

Dédle chceme vyjadFit velké ocenéni a podékovani Ustavu socialni prace a pani Mgr. et. Mgr. Radce
Janebove, Ph.D., Ze studentdm ddvaji pfileZitosti pracovat na praktickych tématech, a tim tak pomaci

dobré praxi v socialni praci.

PORADNA A DETSKE KRIZOVE CENTRUM
Trida Edvarda Benese 575, 500 12 Hradec Kralové

NOMIA, z. 0.
SVEli 15,503 12 Svéti [C: 030 87 279
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