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UvVOD

Drogova problematika je v dnesni dob¢ velice aktualni, avSak vzhledem k vlastni
zkuSenosti vim, ze nelze vylécit kazdého. Vzdy mé =zajimala kontaktni
prace - jak pracovnici navazuji kontakt s klienty, jak s klienty pracuji a co klientim
poskytuji za sluzby. M¢la jsem moznost nahlédnout do nckolika zafizeni,
avSak na kontakt s klienty nikdy nedoslo.

Cilem mé prace bude zjistit, jaké jsou ptiklady dobré praxe socialni prace
s uzivateli navykovych latek z pohledu kontaktnich pracovnika.

Teoreticka Cast bude rozdélena do 3 hlavnich Kkapitol, v nichz budou uréité
podkapitoly. Prvni kapitola se bude vénovat uvedeni ctenaie do tématu, definuje cilovou
skupinu, jeji charakteristické rysy a hlavni problémy. Posledni podkapitola je vénovana
veSkeré Skdle poskytovanych =zafizeni pro uzZivatele drog, abychom pochopili
provazanost a navaznost téchto sluzeb. Dalsi kapitola se zabyva nizkoprahovymi
zafizenimi pro uzivatele drog, predstavuje kontaktni centra a terénni programy,
vysvétluje jejich vyhody 1 nevyhody. Zavér této kapitoly je zaméfeny na poskytované
sluzby v ramci nizkoprahovych zatizeni. Zavére¢na kapitola se vénuje specifické préci
Vv kontaktnim centru. V tvodu nastinim urcité predpoklady pro kontaktniho pracovnika,
tedy ¢im by mél disponovat. Z divodu provazanosti sluzeb je dilezité védét,
s kym kontaktni pracovnici spolupracuji a z jakych divodi, coZ bude probrano v dalsi
podkapitole. Déle teoreticky nastinim navazovani kontaktu s klienty kontaktnich center,
ale také jejich udrZeni a rozvoj vztahu. Motivaéni rozhovor je nejcastéjSi metodou
uzivanou v kontaktnich centrech, proto je ji vénovan zavér mé teoretické Casti.

Jak jiZ bylo nastinéno, mym cilem je zjistit piiklady dobré praxe socialni prace
suzivateli drog zpohledu kontaktnich pracovnikl, proto jsem si zvolila metodu
kvalitativniho vyzkumu formou polostrukturovanych rozhovor. Vytvofila jsem
tfi okruhy otdzek a témat, kterych bych se chtéla dotknout. Prvni okruh otdzek se bude
zabyvat obecnymi otazkami tykajici se prace v kontaktnim centru, abychom védéli,
jak kontaktni centrum funguje a jaké sluzby klientim poskytuje. Prvni otazka se tyka
naplné prace v kontaktnim centru, dalsi se zabyva specifi¢nosti cilové skupiny a metod
prace s nimi. Toto téma zahrnuje také otazky ohledné idedlniho kontaktniho pracovnika
a vénuje se radam a doporucenim pro nové prichdzejiciho pracovnika. Druhy okruh
otazek se zaméfuje na piimou kontaktni praci s uzivateli drog, zjiStuje pfiiklady
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navazovani a udrzeni kontaktu s klienty, vénuje se komunika¢nim dovednostem
kontaktnich pracovnikd, ale také nejcastéjSim problémim, se kterymi se na pracovniky
obraceji klienti, ale také rodinni pfisluSnici ¢i partneii zavislych. Posledni okruh otazek
je vénovan ochran¢ pracovnikli a prevenci syndromu vyhoteni. Zabyva se chovanim
pracovnikidi v pfipadé¢ agresivity nebo nespoluprice ze strany klienta, vyznam
vymezovani a udrzovani hranic, ale také zda maji pracovnici v zafizeni supervize
a museji podstupovat n¢jaka skoleni.

Nejvice jsem cCerpala z Manudlu pro pracovniky v socialnich sluzbach pracujici
Sosobami  zdvislymi na navykovych latkdich a snavykovym jednanim
od Darmodgje o.s. Dal$im uziteCnym zdrojem pro mé byly knihy od Kaliny a kol.,
tedy Drogy a drogové zavislosti 1: Mezioborovy pfistup a Drogy a drogové
zavislosti 2: Mezioborovy pfistup, jelikoz obé byly zaméfeny na metody prace
suzivateli drog v nizkoprahovych zafizenich. Na kontaktni praci se pfimo zamétuje

kniha vydana Ceskou asociaci streetwork s nazvem Kontaktni prace.



1. TEORETICKA CAST

1.1. ldentifikace cilové skupiny

Tato kapitola se vénuje vymezeni cilové skupiny, tedy zjisténi a charakteristika
osob, se kterymi se vramci kontaktnich centrech setkavame. V mé prace je nutné
predstavit hlavni a nejcastéjsi problémy uzivateli drog, abychom se na tyto problémy
pripravili, a poskytli klientim adekvatni pomoc. V posledni ¢asti této kapitoly
se zam¢tim na celou skalu poskytovanych sluzeb uzivatelim drog, abychom vidéli linii

navaznosti a provazanosti téchto sluzeb.

1.1.1. Charakteristika cilové skupiny

Cilovou skupinou jsou tedy osoby ohrozené zavislosti nebo osoby zavislé
na navykovych latkdch, tzn. dlouhodobé zavisli a problémovi uzivatelé tvrdych drog,
ale také experimentatofi a prilezitostni uzivatelé navykovych latek. Je mozné
specifikovat cilové skupiny na uréité podskupiny (etnické minority, zeny — muzi, klienti
v konfliktu se zakonem atd.), pro které je potieba piizpusobit specifické programy - cO,
Vv jaké fazi, pro koho.! V ndvaznosti se d4 ambulantni i terénni formou pracovat
s rodinami a détmi, v ramci socidln¢ aktivizacnich sluzeb pro rodiny s détmi. Cilovou
skupinou mohou byt také osoby, kterym hrozi ztrata bydleni, nebo jiZ o bydleni pfisly,
anebo osoby Zijici ve vyloudenych lokalitach.?

V piipadé terénnich programl je cilova skupina obtizné¢ dosaZitelna — nazyva
se tzv. skryta populace. Dle definice je skryta populace oznaceni ,, ...pro uzivatele drog,
kteri nejsou v kontaktu s existujicimi zdravotnimi, zdravotné-socidlnimi a socialnimi

sluzbami a s béznymi zdravotné vychovnymi (osvétovymi) programy.

L Srov. LIBRA, J., Nizkoprahova kontaktni centra, in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 2,
Mezioborovy piistup, 1. vydani, 2003, s. 166, ISBN 80-86734-05-6.
2 Srov. Darmodgj o. s., Manudl pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndnim, 2013, s. 5-6.
3 KALINA, K., a kol., Mezioborovy glosai pojmii z oblasti drog a drogovych zavislosti, 1. vydani, Praha:
Utad vlady Ceské Republiky, 2001, s. 98, ISBN 80-238-8014-4.

6



1.1.2. Hlavni problémy cilové skupiny

Nejvétsim problémem téchto klientl je jejich zavislost. Z pocatku kazdy pouze
experimentuje a mysli si, ze ma drogy pod kontrolou — Klienti si nepfipoustéji,
7e jsou zavisli. V&, Ze oni problém nemaji, coZ je vétsinou presny opak.* Se zavislosti
a uzivanim drog se poji dal§i zdravotni rizika, predevSim nakazeni infekénimi
chorobami jako je HIV/AIDS, nejrozsitenéjsi virova hepatitida typu C (VHC) a jiné.>

Vzhledem K zivotnimu stylu uzivateld navykovych latek vznikaji socialni
problémy, souvisejici se zménou ptatel a konicki, zaskolactvim ¢i absenci v praci, které
mohou pfertst v uplnou absenci ptatel a rodiny. Klienti vétSinou utrati vSechny své
uspory za drogu, takze kdyz penize dojdou, uchyluji se k mensim kradezim,
které vSak mohou pferlst ve ztratu drahych véci, napi. elektroniky, nébytku
nebo vétsiho obnosu finanéni hotovosti. V této chvili mlze nastat zlom ve vztahu
rodiny ke klientovi, kterd se mu neustale snazila pomoci v jeho zavislosti a radéji
se od n¢j distancuje. Dalsi socialni problémy klientd predstavuje zavislost na socidlnich
davkach, dale problémy souvisejici s drzenim drogy a jejiho prodeje, prostituce,
bezdomovectvi, oslabené pracovni navyky apod.®

Uzivatelé navykovych latek maji casté problémy se shanénim bydleni, a to i véetné
prechodného bydleni (azylové domy apod.). Je to predevsim z divodu ptedsudkd,
coz byva podpofeno chovanim c¢loveéka, ktery je momentidlné pod vlivem drog
nebo naopak na drogu nema dostatecné finance. Ani na trhu prace to klienti nemaji
jednoduché — casto pracuji tzv. ,,na cerno“, nebo maji po odpracovani problémy
s vyplacenim slibované mzdy. Dalsi bariérou pti ziskdvani prace miize byt dlouhodoba
nezaméstnanost nebo nedostate¢né pracovni a denni navyky. VétSina klientlh byva
v disledku uzivani drog zadluzena enormnimi Castkami, vétSinou jiz maji ,,na krku*
exekuce, které jim strhavaji penize pfimo z platu — proto radéji vyhledavaji nelegalni
prace.’

U dlouhodobych uzivatelti ndvykovych latek se setkavame také s psychologickymi
a psychiatrickymi problémy. ,, Mezindarodni klasifikace nemoci (MKN-10) oznacuje

4 Srov. Darmodgj o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 17.
5 Srov. Zaostieno na drogy, ¢. 3, ¢erven 2018, s. 2, ISSN 2336-8241.
® Srov. Darmodgj o. s., Manudl pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 17.
' Srov. Zaostieno na drogy, &. 6, listopad 2016, s. 8-9, ISSN 2336-8241.
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samotnou zavislost jako dusevni poruchu a poruchu chovani.“® Casto byva u uzivateli
drog diagnostikovéana i dalsi duSevni porucha (pak se jednd o tzv. dudlni diagnézu),

napft. disociaéni porucha, schizofrenie, poruchy pfijmu potravy aj.°
1.1.3. Sluzby pro uzivatele navykovych latek

Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach rozdéluje socialni sluzby na pobytové,
ambulantni a terénni. Terénni programy poskytuji sluzby v pfirozeném prostiedi klienta.
V ramci terénnich programt jsou klienti informovani o rizicich spojenych s uzivanim
drog a o moznostech snizovani téchto rizik. Terénni pracovnici poskytuji klientim
vyménu stifkacek a jehel, dostatek prezervativii a dezinfekénich prostiedki.*

Nizkoprahovéa kontaktni centra poskytuji obdobné sluzby jako terénni programy,
jsou navic rozs$ifena o hygienicky a potravinovy servis. Nizkoprahova kontaktni centra
nabizeji podminky, které podporuji cilengjsi a dlouhodobou spolupraci s klientem.!

Na klienta v ambulantni 1é¢bé jsou jiz kladeny urcité naroky. S klientem se jiz
od zacatku pracuje na individudlnim planu 1écby. Ambulancni 1é¢bu poskytuji rizna
zafizeni — krizové centra, poradenska centra i AT poradny.!?

Denni staciondfe predstavuji typickd zafizeni mezi domovem a instituci.
Tato zatizeni jsou jakymsi sttedem mezi béZnou ambulantni péci a péci ustavni. Denni
stacionafe poskytuji denni péc¢i (oSetfovatelskou, zdravotni, psychoterapeutickou,
socialni, rehabilitacni, vychovnou apod.), pficemzZ tato péce probiha obvykle v pracovni
dny. Podstatou denni péce je strukturovany program, ktery ma lécebné-vychovnou
funkci (klient ma nastaveny piesné asovy rozvrh a vytvofeny vyvazeny program dne).
Cilem je navodit klientovi zménu sebepojeti, postoji a chovéani.?

Detoxifikacni jednotky se zaméfuji na sniZeni projevii odvykacich symptomi

a, vétSinou prostfednictvim medikace, na odstranéni navykovych latek z téla klienta.

8 HLOUSEK, R., Osoby ohrozené zavislostmi, In: Nedélnikova, D. et al., Metodické ptirucka pro vykon
terénni socialni prace, Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 2007, s. 96.
% Srov. HLOUSEK, R., Osoby ohrozZené zavislostmi, In: NedéInikova, D. et al., Metodicka p¥irucka pro
vykon terénni socialni prace, Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 2007, s. 96.
10 rov. MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P., Socidlni préce v praxi, 1. vydani,
Praha: Portal, 2005, s. 215, ISBN 80-7376-002-X.
1 Tamteéz, s. 215.
12 Srov. MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P., Socidlni prdce v praxi, 1. vydani,
Praha: Portal, 2005, s. 215, ISBN 80-7376-002-X.
13 Srov. KALINA, K., Denni staciondre, in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 2,
Mezioborovy piistup, 1. vydani, Praha: Ufad vlady Ceské Republiky, 2003, ISBN 80-86734-05-6, s. 181-
182.
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Detoxifikace vétSinou trva 5-10 dni, ve vyjimecnych ptipadech i1 déle. Po detoxifikaci
je klient ptipraven podstoupit dlouhodobou pobytovou 1é¢bu.*

Nasleduje pobytové 1éCeni — kratkodobé, stiednédobé nebo dlouhodobé.
Psychiatrické 1é¢ebny poskytuji kratkodobou 1écbu, ktera standardné trva 3-6 mésica,
pficemz lécba je rozdélena do tii fazi. Sttednédobou a dlouhodobou lécbu poskytuji
terapeutické komunity, které trvaji 6-18 mésici. Lécba je rozdélena do ctyt fazi,
a dulezitost je kladena na intenzivni terapeutickou praci s klienty, ktera mize mit formu
individualniho poradenstvi, skupinové, rodinné nebo pracovni terapie.®

Na naslednou péci a prevenci relapsu jsou zamétena doléCovaci centra, kterd krome
prevence relapsu zafizuji klientim praci, chranénd pracovni mista ¢i rekvalifikace.
Vyuzivaji také psychoterapie, ktera je v tomto sméru zaméfena na stabilizaci klientovy
emotivity. Tato =zafizeni pracuji také srodinnymi pfislusniky klienta, nabizeji
volnoc¢asové aktivity a mj. i 1ékatské a dalsi socialni sluzby.®

Nemén¢ dilezitou soucasti sluzeb pro osoby zavislé na navykovych latkach jsou
svépomocné skupiny, coz jsou skupiny, kde se pravidelné schézeji lidé majici stejné
problémy, at’ uz jde o problémy socialni, zdravotni, psychické &i subjektivni. Ugelem

setkani je vymeéna informaci, rady a doporuceni, diskuze o danych problémech.’

14 Srov. MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P., Socidlni préce v praxi, 1. vydani,
Praha: Portal, 2005, s. 215, ISBN 80-7367-002-X.
15 Srov. MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P., Socidlni préce v praxi, 1. vydani,
Praha: Portal, 2005, s. 215, ISBN 80-7367-002-X.
16 Srov. KUDA, A., Nasledna péce, dolécovaci programy, in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové
zavislosti 2, Mezioborovy piistup, 1. vydani, Praha: Utad vlady Ceské Republiky, 2003, ISBN 80-86734-
05-6, s. 209,210.
17 Srov. VYMETAL, J., Uvod do psychoterapie, 3. Vydani, Praha: Grada Publishing, 2010, s. 78, ISBN
978-80-247-2667-0.
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2. Nizkoprahova zarizeni pro uzivatele drog

V ramci této kapitoly definujeme kontaktni a terénni praci, jejich rozdily a typy,
ale také vyhody a nevyhody. Zavér této kapitoly vénuji nabidce poskytovanych sluzeb

v ramci kontaktni a terénni prace.

2.1. Kontaktni prace

Dle definice Standardt socidlnich sluzeb Ministerstvo prace a socialnich véci
(déle jen MPSV) je kontaktni centrum ,, komplex nizkoprahoveé organizovanych sluzeb,
jejichz cilem je vytvaret podminky pro navazani kontaktni a konkrétni kontaktni prace
S jednotlivci a socialnimi skupinami, které nemohou nebo nechtéji vyhledat standardni
instituciondlni pomoc a u kterych je predpoklad potiebnosti a uic¢elnosti této pomoci. “*8
Kontaktni praci lze rozdélit na nizkoprahova kontaktni centra a streetwork, ¢i terénni
praci. Hlavnim cilem obou forem je snizovani zdravotnich a socialnich rizik spojené
s uzivanim navykovych latek (,,harm reduction) a motivace klientti ke zméné Zivotniho
stylu.!®

Ob¢ tyto formy umoziuji klientim anonymitu, coZz ma napomoci klientim
odbouravat strach ¢i obavu z navstévy odborného zatizeni, nebo ze setkani se socialnim
pracovnikem v terénu. Anonymita poskytuje navazani lepSiho vztahu a davéry klienta

se zafizenim.?°

2.2. Kontaktni centra

Podle definice zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluZzbach jsou kontaktni centra
,, ... hizkoprahova zarizeni poskytujici ambulantni, popripadé terénni sluzby osobdam

ohroZenym zavislosti na navykovych ldatkdach.“* Kontaktni centra poskytuji sluzby

18 Standardy kvality socialnich sluzeb, 2002, cit. podle LIBRA, S., Nizkoprahova kontaktni centra,
in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 2 — Mezioborovy piistup, 1. vydani, Utad vlady Ceské
Republiky, 2003, s. 166, ISBN 80-86734-05-6.
19 Srov. Be. CERMAK, 1., Socidlni préce s klientem se zavislosti a navykovou poruchou chovant,
2. vydani, Benepal, a. s., s.19,2014.
2 Srov. LIBRA, S., Nizkoprahova kontaktni centra, in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 2:
mezioborovy pfistup, 1. vydani, Utad vlady CR, 2003, s. 166, ISBN 80-86734-05-6.
21 Z&kon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni, § 59.
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k v€asné krizové intervenci, poskytuji poradenstvi, ale také zdravotni a socialni pomoc
osobam s nizkou motivaci k 1é¢bé.??

Nizkoprahova centra poskytuji dle zdkona ¢. 108/2006 Sb. ,,...pomoc a podminky
pro osobni hygienu, poskytnuti stravy nebo pomoc pri zajisteni stravy a také pomoc
pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmii a obstaravani osobnich zdleZitosti. %

Dle Standardt kvality socialnich sluzeb se rozliSuji nizkoprahova centra
na nespecifickd, kterd se vénuji oblasti alternativni socializace a volnému casu klientt;
a specificka, coz predstavuji cilené specifické sluzby klientim, ktefi jsou kulturné
odli$ni ¢i jsou ve vyznamné souvislosti se socialné rizikovymi jevy, jako je napt. AIDS,
prostituce, bezdomovectvi, nezaméstnanost, obéti trestnych &inti atd.?* Ve specifickych
nizkoprahovych centrech se poskytuji sluzby, které souviseji se vzdélanim, vychovou,
aktivizaci, poradenstvim, terapeutickymi sluzbami a instrumentidlni pomoci, jako
je napf. ubytovani, strava, hygiena.?

Podminkou vstupu do zafizeni neni abstinence, jelikoz sluzeb mtize vyuzit kdokoli,
kdo bude dodrzovat minimalni pravidla (napt. zakaz sexu a prodeje ¢i uziti drog
Vv zafizeni). Kontaktni pracovnici nejsou povinni poskytnout sluzby nadmérné opilym
&i agresivnim uzivatelim.?® Avsak podle Libry , ...dilezitym principem prace
Jje respektovani volby klienta: at' se rozhodne pro abstinenci nebo pro Zivot s drogou,
vZdy je mozné mu nabidnout terapeutickou intervenci, formu odborné péce a pomoci. “%’

Vyhodou kontaktnich center je zazemi, které miiZeme klientovi poskytnout,
a s tim souvisejici uspokojeni zakladnich potieb klientti — teplo, svétlo, hygiena, strava.
Vzhledem k zazemi je vyhodné, Ze sluzba je poskytovana za kazdého pocasi
a s klientem mtZeme jeho zakazku feSit neprodlené prostfednictvim ziskavani informaci

a kontakti. Naopak velkou nevyhodou kontaktnich center je, Ze klient neni véazan

na zafizeni, a tudiZ neni nucen do zafizeni dochdzet, at’ uz z jakéhokoliv divodu.

22 Srov. PFEIFFER, J., BAUDIS, P. a kol., Koncepce oboru psychiatrie, cit. dle LIBRA, J., Nizkoprahovd
kontaktni centra, In: Kalina, K., Drogy a drogové zavislosti 2: Mezioborovy pfistup, 1. vydani, Ufad
vlady CR, 2003, s. 165, ISBN 80-86734-05-6.
23 Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, § 61.
24 Srov. Standardy kvality socidlnich sluzeb, 2002, cit. podle LIBRA, S., Nizkoprahova kontaktni centra,
in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 2 — Mezioborovy piistup, 1. vydani, Utad vlady CR,
2003, s. 166, ISBN 80-86734-05-6.
%5 Srov. LIBRA, S., Nizkoprahova kontaktni centra, in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 2:
mezioborovy piistup, 1. vydani, Utad vlady CR, 2003, s. 166, ISBN 80-86734-05-6.
2% Srov. HLOUSEK, R., Osoby ohrozené zdavislostmi, In: Nedé&lnikova, D. et al., Metodicka ptiru¢ka pro
vykon terénni socialni prace, Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé, 2007, s. 94.
21 LIBRA, S., Nizkoprahovd kontaktni centra, in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 2:
mezioborovy pfistup, 1. vydani, Urad vlady CR, Praha, 2003, s. 166, ISBN 80-86734-05-6.
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Kontaktni centra jsou vazédna na to, kdo dané sluzby vyhledd a nésledné
vyuzije — nemtzeme klienty oslovit v jejich pfirozeném prostiedi. Castym problémem
byva prace na individualnim plénu, pficemz klient jiz do zafizeni nemusi dorazit,

nebo nespolupracuje na dané zakazce.?®

2.3. Terénni prace — streetwork

Podle Bednatové a Pelecha je ,, ...streetwork vyhledavaci, doprovodnd a mobilni
socialni prace s nizkoprahovou nabidkou socidalni pomoci zamérenda na rizikové
jednotlivce a neformalni skupiny, které kontaktuje v dobé a v mistech, kdy a kde se
obvykle zdrzuji, spontanné schazeji a travi sviij volny ¢as.“?® Terénni prace ma za cil,
na rozdil od ostatnich socialnich sluzeb zamétenych pro osoby zavislé na navykovych
latkach, vyhledavat cilovou populaci; jde ji tzv. ,naproti“, aby ji mohla poskytnout
informace a sluzby v jejich pfirozeném prostfedi. Vyhodou je, Ze mulze zasdhnout
jiz v pocatecni fazi drogové drahy uzivajiciho a ptedejit tak nebezpecnéjSimu uzivani
&i zneuzivani drog.

Dilezitou soucasti streetworku je monitoring neboli mapovani terénu z rtiznych
uhlt pohledt. Terénni pracovnik musi zohlednit charakter lokality (velikost, typ
zéastavby apod.), demografické podminky (v€kové zastoupeni, pocet obyvatel atd.),
a také mista a podminky setkavéani cilové skupiny (pocasi, roni obdobi). V rdmci
mapovani je zasadni, aby streetworker poznal danou skupinu v pfirozeném prostiedi,
ale také z hlediska véku a pohlavi, jejich diivody pobytu na ulici a napln jejich volného
gasu.®t

Vyhoda terénni socidlni prace spocivd vtom, Ze sluzby jsou poskytovany
Vv pfirozeném prostiedi klienta, tudiz klient nemusi dochazet do Zadné instituce; prace
Vv terénu je méné formalni a navozuje klientovi vétsi pocit bezpeci, ktery je v této praci
potifeby dané skupiny a navrhovat tomu odpovidajici pomoc a opatieni. Na druhou

stranu pracovnik se pohybuje v pfirozeném prostiedi klientli, takZze hrozi napadeni

2 Srov. Darmodéj, Manudl pro pracovniky v socialnich sluzbach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jednanim, s. 6, 2013.
2 BEDNAROVA, Z., PELECH, L., Socidlni prdce na ulici/Streetwork, Brno, 2000, ISBN 80-7239-048-
1,s 7.
30 Srov. RHODES, T., Terénni prdce s uzivateli drog — zasady a praxe, Brno: Albert, 1999, ISBN 80-
85834-71-5, s. 11.
31 Srov. BEDNAROVA, Z., PELECH, L., Socidlni price na ulici: Streetwork, 1. vydani, Brno:
DOPLNEK, 2000, s. 36, ISBN 80-7239-048-1.
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ze strany klientd - proto je nutné, aby pracovnici chodili do terénu alesponn ve dvou.
Na rozdil od kontaktnich center sledujeme, ze prace v terénu nemtize klientovi okamzité
pomoci S urcitymi problémy, napi. hledani zaméstnani. V tomto pfipadé je nutné
domluvit si s klientem schiizku v kontaktnim centru, avSak nemame jistotu, zda se klient
dostavi. Nevyhodu v terénni socidlni praci predstavuje také rocni obdobi a pocasi,

kdy napf. pfi dedti ¢i mrazu nejsou piiznivé podminky pro praci v terénu.?

2.4. Poskytované sluzby v ramci kontaktni a terénni prace

Harm Reduction

,Jako Harm Reduction se oznacuji pristupy snizovani ¢i minimalizace poskozeni
drogami u osob, kteri v soucasnosti drogy uzivaji a nejsou motivovdni ktomu,
aby uZivani zanechali.“®® Harm reduction se nesnazi o absolutni eliminaci drog,
ale zaméfuje se na stabilizaci zivotniho stylu klienta. Model Harm reduction uzce
souvisi se strategii ochrany vefejného zdravi (Public Health), kterd neni zamétena
individualng, ale zamétuje se na celou populaci. Tato strategie se uplatituje predevsim
Vv boji proti Sifeni epidemie HIV/AIDS, pfi¢emz sluzby zaméfené na uzivatele drog
museli pruzné¢ a rychle reagovat a rozsifit své sluzby Vv navaznosti na tuto strategii,
napf. prostfednictvim poskytovani kondomi nebo nacvikem bezpeéného uzivani drog.3*
,,Je to prave rizikovy sex, ktery prekracuje hranice mezi drogovou komunitou, a Sirsi
spolecnosti a jeho prostrednictvim muzZe dochazet k Sireni virovych infekci
do nedrogové populace. “®

Mezi sluzby Harm reduction patii pfedev§im vyména a distribuce injekéniho
materidlu. Klient za pouZitou injekéni stiikacku donesenou do organizace dostane ¢istou
sterilni stfikacku, dezinfekéni tampony, sterilni vodu, filtry, v nékterych zatizenich
1 l1zice. Pracovnik také informuje klienta o spravném postupu pii aplikaci drogy

24

nebo kapsle (klient do kapsle nasype drogu a sni ji jako normalni prasek). Je tieba

32 Srov. Darmodgj o. s., Manudl pro pracovniky v socidalnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jednanim, 2013, s. 6.
33 KALINA, K., a kol., Mezioborovy glosar pojmii z oblasti drog a drogovych zavislosti, Praha: Rada
vlady CR, 2001, s. 43, ISBN 80-238-8014-4.
3 Srov. HRDINA, P., Harm Reduction — SniZovdni poskozeni drogami, in: Kalina, K., a kol., Drogy a
drogové zavislosti 1: mezioborovy piistup, 1. vydani, Uiad vlady CR, 2003, s. 264, ISBN 80-86734-05-6.
35 HRDINA, P., Harm Reduction — SniZovdni poskozeni drogami, in: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové
zavislosti 1: mezioborovy piistup, 1. vydani, Utad vlady CR, 2003, s. 264, ISBN 80-86734-05-6.

13



klienta poucit i 0 bezpecném sexu, a to i prostiednictvim distribuce kondomd,

véetné kondomti pro vaginalni, ordlni a analni sex.%

Informacdni servis

V ramci Harm reduction je tfeba, abychom se pfi kontaktu ¢i vyméné snazili
od klienta zjistit, zda je obeznamen se vSemi riziky uzivani navykovych latek
(zdravotnimi, psychickymi, spolecenskymi, pravnimi aj.), pfip. se snazime jeho
informovanost doplnit.3” Pokud klient nejevi zdjem, nemusime mu tyto informace
predavat. Je tfeba zohlednit stav klienta a jeho situaci, a také moznosti pracovnika.
Pokud pracovnik shleda urcitou informaci nevhodnou a neuzite¢nou pro klienta, mize
poskytnuti této informace odmitnout. NejCastéji predavané informace se tykaji
bezpecného uzivani drog a bezpecného sexu, dale zdravotnich a socialné-pravnich
oblasti, informace ohledné svépomocné a vzdélavajici literatury, ale také informace
o dal$i pomoci (napf. vySetfeni sexudlné pienosnych nemoci, kontakty na strediska,

¢isla na linky dvéry, pomoc s ubytovanim apod.).®

Poskytovani informaci na ulicich
je provadéno prostiednictvim informacnich letdkd, které jsou tematicky zaméfeny
na sluzby Harm Reduction, pfenosné choroby i pomoc ve zdravotni, socidlni a pravni
oblasti. Informaéni letdky by mély byt pro kazdé =zafizeni jiné, s ohledem

na momentalni situaci na drogové scéné v dané lokalitg.3®
Kontaktni prace

Kontaktni prace je zakladnim poslanim kontaktnich center i terénnich programd.
Cilem je navazat kontakt s klientem a vytvofit vztah na zakladé divéry a otevienosti.
Dale se sluzby odviji od strategie Harm Reduction a aktualni drogové scény v dané

lokalitg.*°

Individualni poradenstvi

% Srov. Darmodéj o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 11.
37 Srov. Darmodéj o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jednanim, 2013, s. 11.
%8 Srov. ADAMECEK, D., a kol., Seznam a definice vykonii drogovych sluzeb, Praha: Utad vlady Ceské
republiky, 2006, s. 28, ISBN 80-86734-81-1.
% Srov. STANICEK, J., Metodika terénni prace s uzivateli drog, in: Klima, P., Kontaktni prace, Praha:
Ceska asociace streetwork, 2007, s. 236.
40 grov. KALINA, K., a kol., Mezioborovy glosar pojmii z oblasti drog a drogovych zavislosti, Praha:
Rada vlady CR, 2001, s. 56, ISBN 80-238-8014-4.
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Kontaktni pracovnici nabizeji klientiim individualni poradenstvi. Klient méa pravo
mluvit o svych problémech s pracovnikem o samot¢ a v soukromi. Vzdy je tieba dbat
na své bezpeCi a neodchazet s klienty do soukromi, kde se pracovnik citi ohrozen.
Pracovnik fe$i s klientem jeho aktualni problémy ,ted a tady“, avSak s vedenim
k vlastni sob&statnosti a socidlni integraci klienta.** Rozlisuji se tii zékladni typy
poradenstvi — obecné poradenstvi, strukturované poradenstvi a garantsky rozhovor.
Obecné poradenstvi se zaméfuje na feSeni momentalnich problémt, a vede klienta
ke zvySovani kompetence tyto problémy feSit. Cilem strukturovaného poradenstvi
je pomoci klientovi u¢inné¢ jednat a plnit vytyCené cile, a to prostiednictvim
strukturovaného planu, ktery je prubézné obménovan. Toto poradenstvi v sobé zahrnuje
prvky psychoterapie. Naopak garantsky rozhovor je zaméfeny spise prakticky — rozviji
urcité schopnosti a dovednosti klienta. Rozhovor je jiz vysoce strukturovany a tyka
se procesu napliiovani stanoveného 1é¢ebného planu.*?

V ramci poradenstvi je poskytovano i poradenstvi pro rodinu a blizké pratele
klienta. Rodina se vétSinou uklidni, kdyZ najde bezpec¢né¢ misto, kde mize mluvit
o svych problémech a je jim v€novan dostate¢ny zajem. Cilem pracovnika je vyhodnotit
redlnou situaci a nabidnout rodiné moznosti feSeni této situace, piip. doporucit

a odkazat na ambulantni ¢i svépomocné skupiny.*

Socialni poradenstvi

Dle zékona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach se poradenstvi déli na zakladni
a odborné, pficemz odborné poradenstvi poskytuje socidlni pracovnik. NejCastéji
se vyuziva pti dlouhodobéjsi spolupréci s klientem, se kterym se pravidelné schazime,
ale miZe byt zamé&feno i1 na jednorazovou, okamzitou pomoc nebo u asistence pii feSeni

béZnych socialnich problémi. Jednd se napt. o pomoc pii vyfizovani socidlnich davek

4 Srov. Darmod§j o. s., Manudl pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujict s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 11.
2 Srov. ADAMECEK, D., a kol., Seznam a definice vykonii drogovych sluzeb, Praha: Utad vlady Ceské
republiky, 2006, s. 28, ISBN 80-86734-81-1.
43 Srov. BROZA, J., Poradenstvi u uzivatelii drog (se zvldstnim zietelem na terénni a kontaktni praci), In:
KALINA, K., Drogy a drogové zavislosti 1: mezioborovy piistup, 1. vydani, Praha: Ufad vlady CR,
2003, s. 272, ISBN 80-86734-05-6.

15



nebo dokladl, feSeni problému s bydlenim nebo financemi, pomoc pii hleddni

zaméstnani nebo vhodné 1é¢by.*

Krizova intervence

Dle Cermaka vyzkum 1é&by a prace se zavislymi osobami dokézal, Ze zména
zivotniho stylu zavislych uzivatel zavisi ¢asto na zjisténi poSkozeni zdravi ndvykovou
latkou. V praxi se pouziva tzv. ,kratkd intervence“, kterd vyuziva ruznych
diagnostickych metod, kde klient jasné vidi, jak mu uzivani navykovych latek nici
zdravi nebo jeho aktudlni socidlni situaci. Klientim vétSinou sta¢i pouhé zjisténi,
ze jsou jiz nckolik let nezaméstnani nebo je jejich zdravotni stav natolik vazny,
ze jsou klienti siln€¢ motivovani ke zméné a 1é¢bé, a ve vétSiné piipadech je tato
motivace nejsilngji a pretrvavajici.®®

Podle Adamecka je krizova intervence ,diagnosticko-terapeuticky pristup
prispivajici ke zvladnuti psychické krize.“*® Dle Kaliny jsou upfesnény cile krizové
intervence , které jsou ,,...jednak aktudlni — uklidnit klienta, stabilizovat jeho stav, sniZit
nebezpeci, ze se krize bude nadale prohlubovat, jednak perspektivni — propracovat
S klientem blizkou budoucnost, hledat v piipadé nutnosti dalsi reseni.“*’ V krizové
intervenci hraje diilleZitou roli ¢as, intervence proto musi byt rychle reagujici na aktualni
stav. Pracovnik musi spravné posoudit klientovu situaci, zjistit, co klienta do krize
piivedlo a jak se to projevuje na jeho chovani (Groven stresu, stupen dezorganizace).
Pracovnik zohlednuje klientovy socidlni vazby (kolik podpory ma kolem sebe, kdo
je do krize zapojen), pribéhy ptedchozich krizi a kroky k jejich vyfeSeni, hodnoti
finan¢éni 1 materidlni zdroje, ale také silu vztahu (zda chce klient uzaviit smlouvu
a je toho schopen). Mimo jiné také spolupracuje s ostatnimi odborniky (I¢kafti,
psychiatry ad.). Je tfeba mit na paméti, ze 1 kdyz akutni nebezpe¢i pominulo,

neznamena to, Ze se krize nemiZze opakovat. Pracovnici spolecné s klientem zhodnoti

4 Srov. Darmodg§j o. s., Manudl pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujict s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jednanim, 2013, s. 12.
% Srov. CERMAK, 1., Socidlni price s klientem se zavislosti a navykovou poruchou chovani, 2. vydani,
Benepal, a. s., 2014, s. 25.
4% ADAMECEK, D., a kol, Seznam a definice vykonii drogovych sluzeb, Praha: Utad vlady Ceské
republiky, 2006, s. 35, ISBN 80-86734-81-1.
47 KALINA, K., a kol., Mezioborovy glosar pojmii z oblasti drog a drogovych zavislosti, 1. vydani, Praha:
Utad vlady CR, 2001, s. 58, ISBN 80-238-8014-4.
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pribéh a vysledek intervence, coz mize vést k dalsi spolupraci v ramci nasledné péce.*®
U uzivatel drog se nejcastéji provadi krizova intervence v piipadech, kdy uzivatelé
uvazuji o sebevrazedném jednani ¢i sebeposkozeni, pocituji akutni zoufalou uzkost,
zjisti onemocnéni infekéni chorobou, coz se poji se strachem o zivot a zdravi,
dale vztahové krize, ale i krize v praci ¢i ve Skole. Krizova intervence apeluje na silu
klientovych vlastnich vztahGi a socidlnich zdroji. Neoddélitelnou soucasti krizové

intervence je neustalé zvazovani moznych rizik a ochrana viech G¢astniki situace.*®

Asisten¢ni sluzby

Klient ma narok vyuzit sluzeb asistence ze strany pracovnika. V praxi se jedna
napt. o doprovod k 1ékafi, na urad apod. Asistence se vyuziva predevsim v ramci plnéni
individudlniho planu, kdy klient neni z jakéhokoliv divodu schopen vyfidit si tyto
zalezitosti sam. Pfi této sluzbé se Casto setkavdme s manipulativnimi klienty, ktefi jsou
schopni si vyfidit doklady samy, ale rad&ji se obrati na pracovnika, ktery to za ngj
vyfidi. Je tieba mit stale na paméti, ze vedeme klienta k samostatnosti, a pouze klienta

doprovéazime a pomahame mu s ¢innostmi, které by sam nezvladl.*
Hygienicky servis

Tuto sluZzbu nabizi kontaktni centra, kterd poskytuji klientim moZnosti zakladni
hygieny (sprcha, WC), také moznost vyprani pradla nebo poskytnuti obnoseného
obleceni, pokud klient akutné potiebuje jiné. Vzhledem k mobilité terénnich programii

nelze tuto sluzbu v terénu poskytovat.>!

Potravinovy servis

Potravinovy servis je zaméfeny na poskytovani potravin a napoji. Kontaktni centra

nabizeji instantni polévku, caj, kdvu aj. Terénni pracovnici maji u sebe termosky

48 Srov. LIBRA, J., Krizovd intervence, In: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 1: Mezioborovy
pistup, 1. vydani, Praha: Utad vlady CR, 2003, s. 278, ISBN 80-86734-05-6.
49 Srov. LIBRA, ., Krizova intervence, In: KALINA, K., Drogy a drogové zavislosti 1: Mezioborovy
pistup, 1. vydani, Praha: Utad vlady CR, 2003, s. 279, ISBN 80-86734-05-6.
%0 Srov. Darmodéj o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 13.
51 Srov. ADAMECEK, D., a kol, Seznam a definice vykonii drogovych sluzeb, Praha: Utad vlady Ceské
republiky, 2006, s. 23, ISBN 80-86734-81-1.
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s horkou vodou, kterou mohou poskytnout i klientim v terénu, a to predevsim

v zimnich mé&sicich.>?

Testovani na injekéni nemoci

V nabidce sluzeb pro uzivatele navykovych latek mitizeme najit 1 testovani
na infekéni nemoci, avsak tyto sluzby jsou pouze doplitkové.>® Testy se provadi
zejména na HIV, HVB a HVC. V nizkoprahovych centrech se nejvice uzivaji rychlé
a jednoduché testy z kapilarni krve, kdy je vysledek ihned k dispozici. Tyto testy vSak
nemuseji byt pfesné, proto se dale vyuzivaji testy ze slin, které zaruCuji ptresnéjsi
vysledek. Do procesu testovani je zahrnuto pifedtestové a potestové poradenstvi,
které vyzaduje od pracovnika urcCité specifické schopnosti a dovednosti (napf.
proskoleni o pfesném postupu odbéru a zpracovani odebranych vzorki, dostatek
informaci o HIV a virovych hepatitidach, véetné moznosti diagnostiky a 1écby).
Nejvhodnéjsi je, kdyz predtestové poradenstvi, odbér i potestové poradenstvi provadi
stejna osoba.>*

Soucasti predtestového poradenstvi je zhodnoceni klientovy osobni anamnézy
a rizika mozné nédkazy, informovéani klienta o procesu testovani a délce Cekani
na vysledek testu. Pracovnik upozorni klienta na moZnost latentniho obdobi,
coz je obdobi, kdy je test nepfesny z divodu infikovani organismu. V piipadé
rizikového chovani klienta v neddvné dob& je nutné test opakovat. Ve fazi
predtestového poradenstvi je tfeba, aby pracovnik s klientem diskutoval o mozném
pozitivnim vysledku testu. Pracovnik musi klienta uklidnit a informovat ohledné
moznostech 1écby; pracovnik dale zjistuje, zda se ma klient v tomto ptipadé na koho
obratit. V ptipadé negativniho vysledku testd je tfeba klientovi znovu objasnit prevence
dalsi ndkazy, obeznamit jej s o€kovanim, ptip. mu jej zprostitedkovat. V druhém piipadé
je dilezité sdélit klientovi tuto informaci Setrn€, nabidnout mu moznosti 1éceni a,

Vv piipad¢ pifijmuti 1écby, domluvit nejblizsi termin navstévy prislusného lékarského

52 Srov. Darmodgj o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 13.
53 Srov. KALINA, K., a kol., Mezioborovy glosdr pojmii z oblasti drog a drogovych zavislosti, Praha:
Utad vlady CR, 2001, s. 111, ISBN 80-238-8014-4.
5 Srov. DOLANSKA, P., KORCISOVA, B., MRAVCIK, V., Testovani infekci u uzivatelii drog
V nizkoprahovych zarizenich, 1. vydani, Praha: Utad vlady CR, s.14, ISBN 80-86734-16-1.

18



zatizeni.>® ,, Poradenstvi pred nastupem do 16cby, které spolu s léchou a ndslednou péci
tvori tzv. ucinné kontinuum, je dileZitym faktorem, ktery ma pozitivni vliv na uspésnost

léchy. «°°

Zakladni zdravotni oSetieni

Zakladni zdravotni oSetieni zahrnuje poskytnuti prvni pomoci, ale také poskytnuti
materialu pro zakladni zdravotni osetfeni. Pokud je to nutné, pracovnik zatidi doprovod
klienta klékaii nebo pievoz sanitou, piip. vola rychlou zachrannou sluzbu.
V kontaktnim centru musi byt vzdy umisténa lékarnicka s piisluSnym vybavenim,

terénni pracovnik ma lékarnickou s sebou v terénu. °’

% Srov. DOLANSKA, P., KORCISOVA, B., MRAVCIK, V., Testovani infekci u uzivatelii drog
V nizkoprahovych zarizenich, 1. vydani, Praha: Utad vlady CR, s.14, ISBN 80-86734-16-1.
5% MULLEROVA, P., MATOUSEK, O., VONDRASKOVA, A., Socidlni prdace s uzivateli drog, In:
MATOUSEK, O., a kol., Socialni prace v praxi, 1. vydani, Praha: Portal, 2005, s. 219, ISBN 80-7367-
002-X.
57 Srov. Darmodé&j o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 14,
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3. Specifika socialni prace v kontaktnim centru

Posledni kapitola je vénovana piimé praci a praxi s klienty. V tivodu jsou uvedeny
urCité predpoklady pro kontaktni pracovniky, které mu pomahaji v praci s uzivateli
drog. Jedna podkapitola je vénovana organizacim a zafizenim, se kterymi kontaktni
pracovnik musi spolupracovat, aby poskytl klientovi fddnou pomoc, nebo ho mohl
do prislusnych organizaci odkédzat. Druhd ¢ést této kapitoly se zamétuje na piiklady
dobré praxi v ramci pifimé socialni prace s klienty, vénuje se navazani kontaktu, rozvoji
a udrZzeni téchto kontaktli. Motivaénim rozhovorem neboli tréninkem zakoncim
teoretickou cast, jelikoz je to hlavni komunikacni nastroj kontaktnich pracovniki

pfi praci s klienty.
3.1. Predpoklady kontaktniho pracovnika

Ptedpoklady a vzdélani pro socidlni pracovniky a pracovniky v socidlnich sluzbach
vymezuje zékon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.®® Kazdy kontaktni pracovnik
je jedine¢ny, coz je dano osobnosti kazdého ¢loveka, a tato jedineCnost se promita
1 do jeho role vici klientim. Do jeho price se promitaji napf. osobni zkuSenosti,
postoje, osobni motivace, vztah k lidem obecné, celkové ladéni i jeho momentalni
nalada, ale také urcité komunikaéni schopnosti a dovednosti. Kontaktni pracovnici musi
mit jasné stanovenou roli v kontaktnim centru, ktera je spolec¢na pro vSechny kontaktni
pracovniky, tzn. role, ve které jsou stejn€ vnimani vSichni pracovnici zafizeni.
Vybudovani této role vSak nepfichazi automaticky ani okamZité, ale jde o neustaly
progres. Oproti tomu poSkozeni nebo ztrata této role miize byt zplisobena n€kolika malo
chybami. Pro kontaktniho pracovnika je tedy nutné¢, aby znal hranice své role a mozné
disledky jejich prekro¢eni.*

Kontaktni pracovnik, jakozto poméhajici pracovnik, by mél byt otevien dal§imu
vzdélavani a osobnimu rozvoji, mél by ve své praci vyuzZivat postupy prevence
syndromu vyhoteni, a to napt. tim, ze bude rozliSovat a oddélovat osobni a pracovni

zivot.% Je diilezité, aby pracovnici dokazali rozpoznat vlastni motivaci, coz je dlouhy

58 Zakon ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni.
%9 Srov. KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 131.
8 Srov. LIBRA, S., Nizkoprahova zarizeni, In: Kalina, K., Drogy a drogové zavislosti 1: mezioborovy
pistup, 1. vydani, Praha: Utad vlady CR, s. 168, ISBN 80-86734-05-6.
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proces poznavani a vstifebavani vlastnich jednotlivych pocitd a hledani jejich zékladu.
V pfipadé nezdravé motivace pomuize pfinejmensim pecliva supervize, avSak vzdy
je velice uzite¢ny sebezkuSenostni vycvik. Pokud pracovnik neznd svou osobni
motivaci, muze to velice rychle vést k ,,syndromu vyhoteni“. S osobni motivaci se uzce
poji jiz zminovany vztah klidem obecné, ale také vnimani cilové populace,
protoze zékladem prace je kontakt s témito lidmi.®! Profesionalni pracovnik musi byt
schopen reflektovat své predsudky, jednani a postoje, coz vyzaduje absolutni upfimnost
k sobé samému.5?

Pracovnici kontaktnich center se tidi dle strategie Public Health, tedy ochrany
vetejného zdravi, coz muize zpisobit, ze budou cilovou populaci vnimat jako ohrozujici
pro celou spole¢nost. Takovy pracovnik se miZe schovavat za uréitou masku a muze
mit problémy pii kontaktu s klienty. Naopak muze byt pracovnik, ktery bude s klienty
sympatizovat, v extrémnim piipadé je az obdivovat. Tento pracovnik pak nema
problémy s klienty, ale spise s kolegy — oba dva extrémy jsou naprosto nevhodné
do role kontaktniho pracovnika.®® V kontaktnich centrech musi socialni pracovnik
plusobit vyvazené — tzn. akceptovat klientiv Zivotni styl a zaroven pisobit
na spolecenské normy, napt. bezpe¢nou likvidaci injekéniho materidlu ¢i informovanim
klienta o rizicich spojenych s uzivanim drog a rizikovym sexem.®

Dobry kontaktni pracovnik musi umét vyhodnotit optimdlni miru pomoci,
kterou muize jednotlivému klientovi nabidnout, pfip. poskytnout. Optimélni mira
pomoci v tomto smyslu znamena adekvatni zhodnoceni klientova momentalniho stavu
a brani v potaz klientovo vlastni posouzeni zavislosti.®® Kontaktni pracovnik nesmi byt

ptili§ angaZovany, aby piebiral za klienta zodpovédnost. Vysokd angaZovanost miize

vést k rozporu s klientovym nazorem, coz klienta dlouhodobé¢ ,,zablokuje ve vztahu

81 Srov. KALOUSEK, J., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 132.

82 Srov. KALOUSEK, J., Role profesionadlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni préce,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 135.

8 Srov. KALOUSEK, J., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 132.

8 Srov. JANEBOVA, R., Socidlni prace, In: Klima, P., Kontaktni prace, Praha: Ceska asociace
streetwork, 2007, s. 77.

8 Srov. MULLEROVA, P., MATOUSEK, O., VONDRASKOVA, A., Socidlni price s uzivateli drog, In:
MATOUSEK, 0., a kol., Socialni prace v praxi, 1. vydani, Praha: Portal, 2005, s. 219, ISBN 80-7367-
002-X.
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k 1é¢bé. Pracovnik vSak nesmi byt ani pedantni a poskytovat klientovi rady v situaci,
kdy je klient nechce piijmout nebo neni ve stavu, kdy by byl schopen je pfijmout.®

Pracovnik v kontaktnim centru by si mél mezi klienty vybudovat pozici odbornika,
coz vyzaduje skv€lou znalost drog, jejich uzivani a dal$i témata souvisejici s drogami.
Diky kvalitni pozici odbornika ziskava pracovnik od svych klienti predevsim autoritu,
jelikoz rady a informace, které pracovnik poskytuje, jsou klienty povazovany za platné
a cenné a klienti se jimi fidi. Kvuli riznorodosti cilové skupiny musi byt pracovnik
pfipraven na nejrizn€j$i otazky od svych klientd, a musi je dokazat zodpovédét.
Na druhou stranu je dobré, aby pracovnik dokazal klientovi naslouchat a pochopit jej.
Tento krok je nezbytny pro klientovu motivaci ke zméné zivotniho stylu. Pomoci
komunikacnich dovednosti (napt. parafrazovanim) si pracovnik ovétuje, zda klientovi
spravné rozumél, coz je pro kvalitni kontaktni praci velice dilezité.®” Pokud bude
pracovnik klienta soudit, cokoliv mu vy¢itat ¢i ho obvinovat, mize klientovi vazné
poskodit sebevédomi, ohrozit jeho motivaci k 1écbé, nebo dokonce ztratit klienta
pro viechny pracovniky zaiizeni.%®

Kazdy kontaktni pracovnik muze citit jistou antipatii, nebo naopak silné sympatie
K ur¢itému klientovi — jde jen o to, je-li kontaktni pracovnik schopen s témito pocity
pracovat (napt. predsudky nebo tvorba jiného nez profesionalniho vztahu). Vzdy ma
pracovnik moZnost volby a miZe uritého klienta prenechat svému kolegovi.®
Avsak tyto emoce by mél profesionalni pracovnik umét potlacit, aby byl klienty vniméan
jako nestranny a kladny ve smyslu nabidky sluzeb pro viechny klienty.”

Nasili mezi touto klientelou je celkem cCasté, proto musi byt pracovnik na tyto
okamziky pfipraven. Rozhodné by mél zlstat v klidu a nevcleniovat se do sporu, protoze
bezpec¢nost pracovnika je na prvnim misté. V urcité krizové situaci je vhodné zavolat
policii.”

Kontaktni pracovnik puasobi na klienty jako relevantni zastupce spolecnosti,

13

coZ znamena, Ze je dilezité, aby ziistal pfed klienty ,,Cisty* 1 v pfipadé momentalniho

6 Srov. MULLEROVA, P., MATOUSEK, O., VONDRASKOVA, A., Socidlni price s uzivateli drog, In:
MATOUSEK, 0., a kol., Socialni prace v praxi, 1. vydani, Praha: Portal, 2005, s. 219, ISBN 80-7367-
002-X.

67 Srov. KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 134.
8 Srov. Tamtéz, s. 138.
% Srov. Tamtéz, s. 132,133.
0 Srov. Tamtéz, s. 137.
L Srov. Tamtéz, s. 138.
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experimentovani s drogami, a to véetn¢ alkoholu. Pro uzivatele navykovych latek byvaji
alkoholici na nizS§im spolecenském Zzebticku nez toxikomani, coz by mohlo ohrozit
dobrou pozici kontaktniho pracovnika. V praxi pak nejde o to klientim lhat,
ale spiSe mluvit v minulém case, jakozto CcClovek, ktery drogy vyzkousel, vi,
o ¢em mluvi, ale nem4 s nimi problémy. Pokud se tyto problémy vyskytuji, mize
pracovnik ohrozit postaveni nejen své, ale i svych kolegt, a situaci musi pfinejmensim

posoudit supervizor.’

3.2.  Spoluprace s dalSimi zarizenimi

V ramci spoluprace s klientem mutze dojit k situaci, kdy zafizeni neposkytuje
sluzbu vhodnou pro uréitého klienta. Pracovnik musi byt pfipraven klientovi vysvétlit,
ze jim pozadovanou sluzbu neposkytuje a informovat ho o nabidce zprostiedkovani
navaznych sluzeb. Pracovnik poskytne klientovi veSkeré informace o dané sluzbg,
ale rozhodnuti o vyuziti necha ¢ist¢ na ném. Pokud se klient rozhodne navaznych sluzeb
vyuzit, miize pracovnik nabidnout zprostfedkovani ¢&i asistenci.” Kontaktni centra jsou
povinni spolupracovat s hygienickymi stanicemi kvuli hlaseni klientd do registru
problémovych uzivatelii. Nezbytnou spoluprdci navazuji s praktickymi 1ékafi,
jelikoz  néktefi klienti maji problém napf. se zdravotnim pojiSténim,
kvili kterému nemaji narok na zakladni 1ékafskou péci. Z diivodu riznych dusevnich
poruch jsou kontaktni centra vuzkém kontaktu sambulantnimi psychiatry
a psychiatrickymi lé¢ebnami (napf. jiz zminénd dudlni diagnéza a jiné duSevni
poruchy). Kvuli poradenstvi a zprostiedkovani nasledné péce spolupracuji s programy
detoxifikace, s terapeutickymi komunitami a sdennimi stacionafi. Kvuli castym
trestnym €inlim ¢i prestupkiim klientlh mohou kontaktni pracovnici zastupovat klienty
V trestnim fizeni, cozZ vyZzaduje kontakt S pravnimi poradnami.
Dale je  zapotfebi = komunikovat  sprobacni a  mediaéni  sluZbou,
se kterou miize pracovnik diskutovat o mozném odklonu trestu v ptipad€ splnéni

urcitych kritérii. Pracovnik poméhajici svému klientovi s jeho momentalni socidlni

2 Srov. KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 133.
3 Srov. Darmodéj o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 22.
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situaci musi byt v kontaktu se zafizenimi socialni pée a mit piehled o aktudlnich

prispévcich, praci pro danou cilovou skupinu a také moznosti podporovaného bydleni.’*

3.3. Navazani kontaktu

vvvvvv

pracovnikovi, jakou vytvoii klientovi atmosféru a jakou formu vedeni mu poskytne.
Pokud si chee kontaktni pracovnik ziskat a udrzet kontakt, musi umét kvalitn€ uspokojit
zakazky klientd (napf. injek¢ni material, vyslechnuti apod.), nebo v ptipad¢ zakazky,
ktera je mimo kompetence kontaktniho pracovnika, umét odkazat ¢i zprostiedkovat
kontakt na piislusné organizace (napf. v pfipadé problémil se zdkonem).” Pracovnik
si musi uvédomit, ze na prvnim kontaktu zalezi predevsim a odviji se od toho budouci
divéra a spoluprace ze strany klienta.”

Pti prvotnim kontaktu ptedstavi pracovnik sebe i své pfitomné kolegy. Je dllezité,
aby pracovnik pfizptsobil komunikaci veéku klienta, jeho osobnosti a reakcim,
aby informace, které mu poskytuje, klient pochopil a p#ijmul. Ukolem prvotniho
rozhovoru je piedstaveni poskytované sluzby. Pracovnik sdéli klientovi, ze sluzba
je bezplatna a anonymni, klient musi byt seznamen se svymi pravy.”” Jiz v po&atku
kontaktu s klientem musi socidlni pracovnik vymezit hranice mezi nim a klientem,
seznamit ho s ur¢itymi pravidly, které¢ musi dodrzovat, pokud chce navstévovat zatizeni,
jinak mu nebudou nabizené sluzby poskytnuty (napf. zakaz manipulace s drogami
&i zbranémi v zafizeni, v kontaktni mistnosti mfize byt klient max. 1 hodinu apod.).”®
Klient musi pracovnika vnimat dvojzna¢né¢ — jako ¢lovéka, ktery mu chce pomoci,
ale také cCloveka, ktery jej miize ze sluzeb vyloucit, pokud nebude dand pravidla
respektovat a dodrzovat. Pouze pokud klient bude védét disledky svych €inti, nebude
kontrolu socialniho pracovnika vnimat jako zneuZiti jeho moci.”® V ramci prvniho

rozhovoru s klientem pracovnik zjistuje, jaké jsou klientovi pozadavky a cile,

7 Srov. LIBRA, S., Nizkoprahova kontaktni centra, In: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 1:
mezioborovy pfistup, 1. vydani, Praha: Ufad vlady CR, 2003, s. 169-170, ISBN 80-86734-05-6.
™ Srov. KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni préce,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 131.
® Srov. Darmodgj 0. s., Manudl pro pracovniky v socidalnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jednanim, 2013, s. 20.
" Srov. Darmodgj o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 20.
8 Srov. KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 129.
 Srov. JANEBOVA, R., Socidlni prace, In: Klima, P., Kontaktni prace, Praha: Ceska asociace
streetwork, 2007, s. 81.

24



co ocekavd od daného =zafizeni, a zda je dané zafizeni kompetentni k vyfeSeni
jeho problému. V pfipadé¢ rozhodnuti klienta o vyuziti nabizené sluzby
se S nim pracovnik domluvi na dalSim postupu
a uzavie s klientem dohodu o poskytovani socidlnich sluzeb (stné nebo pisemng).
Pracovnik sdéli klientovi, Ze od dohody mutze kdykoliv odstoupit i bez udani divodu
a, ze v ramci dohody musi pracovnik vést dokumentaci o poskytovani socidlnich sluzeb,
ktera je klientovi kdykoliv pfistupnd a mize do ni nahlédnout. V dohod¢ jsou jasné
stanoveny sluzby, na kterych se pracovnik s klientem domluvili, dale pozadavky
a o¢ekavani klienta a také rozsah, zptisob a misto poskytovani sluzeb.® Dokumentaci
vede vétsinou klicovy pracovnik, které¢ho si klient mize zvolit sam a také jej kdykoliv
zmeénit, a to bez udani divodu. Kli¢ovy pracovnik je pracovnik, kterému klient uréitym
zpusobem duvéiuje, a ktery spoleéné s klientem pracuje na stanovenych cilech,
a postupem ¢asu i na vypracovani individualniho planu.8!

Individualni plan se vytvaii pro kazdého klienta jednotlive, odviji se od jeho potieb,
cilt a prani. Ukolem pracovnika je tyto potieby a cile zjistit. Klient s pracovnikem
se musi dohodnout na konkrétnim redlném cili vzhledem k jejich moznostem a sildm.
K dosazeni vytyCeného cile se musi stanovit jednotlivé kroky. Cil lze rozdélit
i na nekolik dil¢ich cili, kterymi se postupné dosdhne cile hlavniho.
V ramci individualniho planu se pracovnik s klientem pfesné domluvi na tom, ¢eho
cht&ji dosahnout, jak dlouho to bude trvat, kdo se bude podilet na dosaZeni cile, jakym
zptisobem apod. Zda je individuélni plan napliovan, musi pracovnik priibézné hodnotit.
V pribéhu napliiovani cili pracovnik s klientem probird postup k jejimu dosazeni
a ujiStuje se, zda chce klient stile pokracovat v dohodnutych postupech. V ptipadé
neplnéni jednotlivych krokl pracovnik komunikuje s klientem o tom, pro¢ tomu tak je,
hodnoti sjednané kroky a cile, pfip. ve spolupraci s klientem zméni urcité kroky
nebo cile.®? V idealnim ptipadé znamenéa dosaZeni stanoveného cile situaci, Ze klient jiz
naSe sluzby nepottebuje. Pracovnik nabizi klientovi pomoc do budoucna v ptipadé,
7e by klient opdt potfeboval vyuzit nasich sluzeb. Casto se viak stava, ze klient,

ktery dosdhne stanoveného cile, potfebuje pomoci s dalSim cilem. Pokud je cil v ramci

8 Srov. Darmodé&j o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndnim, 2013, s. 20,21.
81 Srov. Darmodgj o. s., Manudal pro pracovniky V socidlnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndanim, 2013, s. 21.
82 Srov. Darmodéj o. s., Manudal pro pracovniky v socidlnich sluzbach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jedndnim, 2013, s. 21.
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poskytovanych sluzeb kontaktnich center a pracovnik je schopen klientovi pomoci
I Stimto problémem, opét spole¢né¢ vytvaii individualni plan a postupné kroky
k dosaZeni cile. Pracovnik s klientem konzultuji i splnéni cile, zda je to dle ptedstav

a o¢ekavani klienta, jak klientovi vyhovoval vybrany postup atd.®®

3.4. UdrzZeni a rozvoj kontaktu

Dle Kalouska je ,,...ziskani duvery jednim ze zakladnich krokit pri modelovani
dobrého kontaktu.“® Pracovnika, jenz se pfetvaiuje, poznaji klienti diky jeho
nevédomym signalim, coz muze naruSovat nebo dokonce znicit kontakt s klientem,
ale také se mize ohrozit postaveni celého tymu i organizace na drogové scéné.®

Pracovnik respektuje klienta a nikomu o ném neposkytuje informace, ani rodi¢im.
Spoluprace zavisi pouze na pracovnikovi a klientovi, pfip. nasledném Ilécebném
zafizeni. V naplni pracovnika jsou vSak i ¢innosti, které se mohou klientovi zdat
ohrozujici (napf. statistika), ale pracovnik je nesmi ve své praci vynechat. Je vhodné
klienta ujistit o bezpecnosti sdélenych informaci a vysvétlit mu, k cemu statistika slouzi.
Nejvhodnégjsi je slovo statistika viibec nepouzit, spiSe uvést, Ze ,potiebujeme védet,
kolik 1lidi navstévuje kontaktni centrum®. Pokud klient nesouhlasi se zafazenim

do statistiky, nemiize byt v zadném piipadé nucen ¢&i dokonce vydiran.®

ke zméné. Klienti si sami musi uvédomit a promyslet jejich vztah k droze a jejich
zivotni styl (jaké jsou vyhody a nevyhody). Pracovnik ma tedy za ukol nechat klienta
volné piemyslet a mluvit bez jakéhokoliv hanéni &i negativniho piistupu.®’” Klienti
dlouhodob¢ uzivajici ndvykové latky vétSinou nemaji zkuSenosti se zaclenénim
do spolec¢nosti, proto je pro né¢ obtizné zménit své chovani dle pozadavkll spole¢nosti.

V této chvili je na misté¢ pracovnikova intervence, kterd v diveéryhodné atmosféie

8 Srov. Darmodgj o. s., Manudl pro pracovniky v socidalnich sluzbdach pracujici s osobami zavislymi na
navykovych latkach a s navykovym jednanim, 2013, s. 22.
8 KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace, Praha:
Ceska asociace streetwork, 2007, s. 132.
8 Srov. KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 132.
8 Srov. KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, s. 133.
87 Srov. CERMAK, J., Socidlni prdce s klientem se zdavislosti a navykovou poruchou chovdni, 2. vydanti,
Benepal, a. s., 2014, s. 24.
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poskytne klientovi zpétnou vazbu, pomiize mu v uspotfddani jeho potfeb a pomiize

mu zasadit jeho chovani do redlnych souvislosti.®®
3.5. Motivacni rozhovor/trénink

Podle Kaliny je .,..motivace proces usmérnovani, udrzovini a energetizace
chovani, proces zvyseni nebo poklesu aktivity jedince. Vlivem drog se tato zdkladni
osobnostni dimenze zasadne meni, jednak vyslednym poklesem zdjmu o cokoli jiného
nez zalezitosti tykajici se drog a jednak ztratou energie, kterou jedinec potiebuje k riistu
a prosperité. &

Motivaéni rozhovor je univerzalni ptistup, ktery mohou pracovnici s uzivateli drog
vyuzit ve vSech fazich prace s klienty. ,,Motivacni rozhovor je soubor komunikacnich
strategii vedeni rozhovoru, jenz je cilené zaméren na vyvolani zmeény v zdvislém
chovani. “® Cilem motivaéniho tréninku je klientova zména k bezpeéngj$imu a lepsimu
zivotnimu stylu. V rdmci motivac¢niho tréninku pracovnik zjistuje klientovy problémy
tykajici se jeho zdravotniho stavu, socidlnich vztaht, potize s bydlenim, zamé&stnanim
nebo financemi obecné apod. Ukolem klienta je uréovat cile a problémy, pracovnik
pouze podporuje proces zmény a posiluje klientovo sebevédomi. Pozadavky
na stanoveni cile jsou obdobné jako pifi vytvéafeni individudlniho planu, tzn. redlny,
dosazitelny, ¢asové omezeny, jasné definovany cil.%

Motivacni trénink v praxi pak muize mit podobu ,,probirani typického dne®,
coz pracovnikovi poskytne cenné informace o klientové aktualni motivaci a pomuize
mu odhadnout, zda je klientova zména realnd v daném zatizeni. Je dalezité, aby klient
sam uvedl klady a zapory uzivani drog, pokud je jiZ motivovan ke zmén&. Vhodné
vybrand rada ¢i informace muize byt dilezitd pfi motivaci ke zméné, avSak ze strany
klienta mize byt vnimana pedantné. Je otdzkou tréninku, schopnosti a zkuSenosti

kazdého pracovnika, jakou reakci v klientovi vyvola. Pracovnik klientovi poklada

otazky s otevienym koncem, aby klienta motivoval pfemyslet nad svymi problémy,

8 Srov. CERMAK, 1., Socidlni price s klientem se zavislosti a navykovou poruchou chovani, 2. vydani,
Benepal, a. s., 2014, s. 24.

8 KALINA, K., Mezioborovy glosdri pojmii z oblasti drog a drogovych zavislosti,1. vydani, Praha: Utad
vlady CR, 2001, s. 66, ISBN 80-238-8014-4.

% MULLEROVA, P., MATOUSEK, O., VONDRASKOVA, A., Socidlni prdace s uzivateli drog, In:
Socialni prace v praxi, 1. vydani, Praha: Portal, 2005, s. 214, ISBN 80-7367-002-X.

% Srov. DOBIASOVA, D., BROZA, I., Motivacni trénink, In: Kalina, K., Drogy a drogové zavislosti 1:
Mezioborovy piistup, 1. vydani, Praha: Ufad vlady CR, 2003, s. 283, ISBN 80-86734-05-6.
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vyuziva sumarizovani a reflektivniho naslouchdni, aby se ujistil, Ze klientovi spravné

rozumi a nasloucha mu.?2

92 Srov. DOBIASOVA, D., BROZA, I., Motivacni trénink, In: Kalina, K., Drogy a drogové zavislosti 1:
Mezioborovy pfistup, 1. vydani, Praha: Utad vlady CR, 2003, s. 286, ISBN 80-86734-05-6.
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4. PRAKTICKA CAST

4.1. Cil vyzkumu

Vyzkumnym cilem mé bakalarské prace je zjistit, jaké jsou ptiklady dobré praxe
socialni prace suzivateli zavislymi na navykovych latkach z pohledu socialnich
pracovnik v kontaktnich centrech.

V teoretické Casti jsem predstavila cilovou skupinu, tedy uZzivatele navykovych
latek, jejich nejcastéjsi problémy a veskeré poskytované socialni sluzby pro tuto cilovou
skupinu. Déale jsem pfiblizila ¢tenaiim kontaktni praci, kterou 1ze rozd¢lit na kontaktni
centra a terénni programy a nastinila jsem jejich hlavni cile, jejich vyhody i nevyhody
a jejich poskytované sluzby. V posledni ¢asti jsem se vénovala piimo ptikladim dobré
praxe socialni prace s uzivateli navykovych latek, uvedla jsem ptedpoklady pro socidlni
pracovniky, S jakymi zafizenimi musi spolupracovat, a dale jsem rozpracovala témata
dobré praxe, jako je navazani kontaktu s klienty, udrzeni a rozvoj téchto kontaktu,
a nastinila jsem metodu motiva¢niho rozhovoru/tréninku.

V praktické casti bude tedy mym cilem zjistit, jaké jsou ptiklady dobré praxe
Z pohledu socidlnich pracovnikli pracujicich s uzivateli drog. Vyzkumné otdzka tedy
zni: ,,Jaké jsou ptiklady dobré praxe socialni prace s uZivateli zavislymi na navykovych

latkach?*
4.2. Charakteristika zkoumaného souboru

Zkoumany soubor tvofili socidlni pracovnici a pracovnice kontaktnich center
v JihoCeském kraji. Celkem jsem se dotazovala 8 respondentl, jejichz praxe
a zkuSenosti byly rtizné. VSichni respondenti vSak pracuji s touto cilovou skupinou vice
nez 1 rok, aby jejich odpovédi byly piinosné. Nécktefi tedy maji minimalné ro¢ni
zkuSenosti stouto praci, jini maji zkuSenosti az dvacetileté. Ve&k respondentl
se pohyboval od 25 let az do 40 let. VEtSinové zastoupeni bylo Zen, kterych bylo celkem

5, ostatni byli muzi.
4.3. Metodologie

Pro praktickou ¢ast mé prace jsem si zvolila strategii kvalitativniho vyzkumu

a metodu polostrukturovanych rozhovorii se socidlnimi pracovniky a pracovnicemi
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Vv kontaktnich centrech. Dle Hendla je hlavnim tkolem kvalitativniho vyzkumu zjisténi,
pro¢ lidé jednaji urCitym zplsobem, jak planuji své vSednodenni aktivity
a jak se v daném prostiedi orientuji a vyznaji.>® Vytvofila jsem si uréity navod s tématy
¢1 okruhy otazek, které se tykaly ptiklad dobré praxe. Celkem jsem vytvofila tii okruhy
otazek, pficemz prvni okruh se tyka obecnych otdzek, dals§i se pta pfimo na socidlni
praci s touto cilovou skupinu a posledni okruh se tyka ochrany pracovniki a prevence
syndromu vyhoteni. Celkovy rozhovor trval 30-50 minut v zavislosti na vyfe¢nosti
respondenti. Na zacatku kazdého rozhovoru byli respondenti seznameni s obsahem
mé bakalaiské prace i s jejimi cili. Vzdy pied pocatkem rozhovoru mi respondenti
poskytli souhlas s nahravanim jejich vypovédi, a také souhlas se zpracovanim téchto

vypovédi pouze pro ucely mé bakalaiské prace, aby nebylo naruseno jejich soukromi.
4.4. Vysledky

V ramci dosazeni vyzkumného cile jsem se dotazovala socidlnich pracovnikil
a pracovnic kontaktnich center v JihoCeském kraji. Celkem jsem pokladala 14 naméta
¢1 okruht témat.
Pro lepsi ptehlednost jsem rozdélila otazky i vysledky do tii okruhd.
1) Prvni okruh se vénuje obecnym otazkam, tykajicich se socialni prace
s uzivateli navykovych latek
Jaka je napli prace v kontaktnim centru?
Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou VaSe specifické metody prace
s nimi?
Vzpomeiite si na své zaCatky prace vtomto zafizeni — co pro Vas bylo
poradili nové€ ptichozimu socialnimu pracovnikovi?
Jak by mél vypadat idedlni pracovnik kontaktniho centra?
2) Druhy okruh je zaméien na pfimou praci s klienty kontaktniho centra
Jak sklienty navazujete prvotni kontakt a jak vytvafite vztah zalozeny na
diveére?
Jaké komunikaéni dovednosti pouzivate pfi praci s klienty?
S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni piislusnici v ramci poradenstvi?

9 HENDL, J., Kvalitativni vyzkum, 1. vydani, Praha: Portal, 2005, s. 52, ISBN 80-7367-040-2.
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3) Posledni okruh se tyka ochrany pracovnikii a prevence syndromu vyhoieni
Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?
Jak FesSite situaci, ze s Vami klient nechce spolupracovat?
Jak udrzujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?
Mate v zafizeni Skoleni a supervize?

Kvuli zachovani anonymity dotazovanych respondentii jsem odpovédi oznacila

pismeny abecedy —tedy A, B, C, D, E, F, G a H, s nimiz budu dale pracovat.

1) Prvni okruh otazek — obecné otazky tykajici se socialni prace v kontaktnim

centru

Naplii prdace v kontaktnim centru

Vsichni dotazovani respondenti se shoduji na tom, ze napln prace v kontaktnim
centru se odviji od programu Harm reduction, tedy je spojen se snizovanim zdravotnich
a socialnich rizik klient, a to prostfednictvim vymeény injekéniho materidlu a dalSiho
materidlu  k uZivani drog (filtry, sterilni vody, tampony). VSichni také uvedli,
ze program Harm reduction spadd pod ochranu vefejn¢ho zdravi, tedy Public Health,
v ramci ¢ehoZ se snaZzi klienty nendsilné motivovat k tomu, aby do kontaktniho centra
pfinaSeli pouZity injekéni materidl a nepohazovaly jej volné po ulici,
protoze za né& dostanou injekéni materidl €isty. V ramci Harm reduction také vSichni
shodné uvadeéji, ze poskytuji urity informacni servis zalozeny na informacich ohledné
bezpecného uzivani drog a rizicich uzivani, ale také informace tykajici se bezpec¢ného
sexu, aby se pfedchazelo Sifeni infek¢énich nemoci. Ve vSech dotazovanych zatizeni jsou
poskytovany testy na infekéni nemoci, vV ramci ¢ehoZ pracovnici poskytuji predlécebné
a polécebné poradentstvi. Opét se vSichni shoduji vtom, Ze poskytuji klientim
kontaktni mistnost, ve které Klient muze stravit vzdy jednu hodinu denné a vyuzit
pracky, sprchy, telefonu, internetu, ale také potravinového servisu (mize si dat kavu, Caj
nebo polévku). Respondenti A a G se shoduji v tom, ze potravinovy servis je velice
dulezity, jelikoz pro nékteré klienty je to jediné jidlo za den, které maji k dispozici.
VSichni dotazovani také souhlasi stim, Ze poskytuji svym klientim individudlni
poradenstvi, vramci ¢ehoz s klienty vytvoii individudlni plan, na kterém spolecné

pracuji (miZe se jednat o doprovod k Iékafi, asistence pii vyfizovani dokladi
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¢i zaméstnani nebo o zprostfedkovani kontaktu na pfislusné lécebné zatizeni).
Respondent C ve struc¢nosti zakoncil svou odpoveéd’ tim, ze tekl: , Ndplni moji prdce
je jakasi skryta motivace klientu ke zmené, avSak nasim cilem neni klientovo

vylécent. “%

Specifika cilové skupiny a metody prdce s nimi

VSichni respondenti shodné uvadéji, ze vzhledem k povaze cilové skupiny,
tedy uzivatelim drog, experimentatorim, osob bez piistfesi, osob v dluhové krizi
nebo bez zaméstnani, je hlavnim specifikem nespolehlivost. Klienti ¢asto nejsou
orientovani, at’ uz ¢asové nebo mistné, proto je obtizné se snimi sejit na predem
sjednané schlizce. S ¢imz souvisi specifické metody prace snimi. Opét vSichni
dotazovani sdé€luji, ze specifické metody jsou nizkoprahovost, anonymita a sluzby
poskytované zdarma. Respondenti B, C a F vidi anonymni poskytovani sluzeb jako
velikou vyhodu oproti ostatnim sluzbam, jelikoz klienti nemusi ihned sepisovat
smlouvu, coz by je mohlo zastra$it. VSichni dotazovani zminuji vyuzivani k6di misto
jmen, aby se ochrdnila anonymita klientii. Respondent B tika, ze ,, hlavni specifickou
praci s cilovou skupinou je zmirnéni socialnich a zdravotnich rizik spojené s uZivanim
drog “%, coz je velice kontraproduktivni sluzba, jelikoz $iroka vefejnost v kontaktni
praci nevidi prospéch, ale pouze misto, kde se schazeji wuzivatelé drog.
Podle respondentli A a C jde nejvice o motivaci klienti, pficemz klientliim nic nenutime
ani na n¢ netla¢ime, protoze snaZzit se motivovat n¢koho, kdo sam nechce, je spiSe
demotivujici. Respondent H zase uvadi, Ze nejvice jde o bio-psycho-spiritualni model
¢lovéka, dle kterého musime klienta brat takového, jaky je, abychom se vyhnuli
jakémusi selektivnimu pfistupu a pfedsudkum. Dle informanta E je ,, vztah nositelem
zmény, to znamenda, Ze s klienty se pracuje na vztahu, pricemz podstatny je rozhovor,
jako cesta ke zméné klienta.“®® Tento vyrok podpofil i dotazovany B, ktery dale
definuje metodu kontaktni prace jako ,, nendsilnou motivaci klientit ke zmené Zivotniho
stylu, ktera neni nucend, takze pokud klienti nechtéji zménu, respektujeme jejich

rozhodnuti, protoze Zadné sluzby kontaktniho centra nejsou podminény abstinenci. “%’

9 Zdroj: viastni vyzkum
9 Zdroj: viastni vyzkum
% Zdroj: viastni vyzkum
% Zdroj: viastni vyzkum
32



Zacatky prace s uZivateli drog — problémy a doporuceni

Respondenti A, G a H uvedli, ze v zac¢atku prace s cilovou skupinou se nejvice
obavali toho, jak je klienti pfijmou, jelikoZ jsou novi. Klienti jsou zvykli na pracovniky,
ktefi jsou déle v zafizeni a nového pracovnika pfijimaji se skepsemi. Na otdzku,
jak se s tim vyporadali, se vSichni shodli na tom, Ze vét$ina klientd s tim problém viibec
nema, avSak je to individualni. Nejvice jim pomohl cas straveny s klienty,
protoze ¢im vice klienti pracovnika poznaji, tim vice se mu oteviou a vice jej berou
bez nichz nelze tuto praci provadét, protoze pokud by tyto hranice chybély nebo byly
nespravné vymezeny, muze u pracovnika dojit k syndromu vyhoteni. Proto je dulezité
naucit se rozliSovat soukromy a pracovni zivot. K syndromu vyhoteni se vyjadfil
1 respondent B, ktery uvadi, Ze v této praci jde o to, Ze pracovnik vénuje spoustu energie
do néceho, co se nevrati; to znamena, ze ,,investuje spoustu casu a energie do klienta,
kterému to nakonec viitbec nepomiize.“*® Pracovnik si musi uvédomit, Ze nemiZe
zachranit vSechny a musi se stim smifit. Pro respondenta B bylo tedy v zacatcich
nejtézsi udrzet profesionalitu sluzeb, protoze v zacatcich prace s touto cilovou skupinou
meél mylny dojem, ze spasi a zachrani svét, pticemz ¢lovek v téchto chvilich miize zacit
délat nestandardni véci, které se z dneSniho pohledu jevi jako kontraproduktivni,
nebo pro klienty ne vzdy uziteéné. K piekonani tohoto problému pomiize pouze Cas,
praxe a vice zkuSenosti, jak zakoncuje respondent B. Nejvétsi radou pro noveé
pracovniky s uZivateli drog je dle respondentli C, E a G pfirozenost pracovnika, jelikoZz
klienti nejsou hloupi a poznaji pretvaiku. Informant G dodava, Ze pracovnik se nesmi
snazit tzv. ,,dé¢lat chytrého®, protoze klienti maji svou hrdost, takze je mlze urazit
poucovani. Poucovani mize novym kontaktnim pracovnikiim velice znepfijemnit zivot,
protoze by mohl byt mezi klienty neoblibeny. Respondent F radi novym pracovnikiim,
aby nebyli ptili§ direktivni, ale zaroven musi prokazat urcitou autoritu, aby byli schopni
v urcitych situacich klienty z kontaktni mistnosti vyloucit. Na zavér se vSichni shoduji
V tom, Ze pro zacatek je lepSi poradit se se zkuSené€jSimi kolegy, ktefi maji vétsi slovo

viiéi klientéim, ale také vice zkuSenosti a praxe.%

98 Zdroj: viastni vyzkum
9 Zdroj: viastni vyzkum
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Idealni kontaktni pracovnik

Pfi polozeni této otazky se vSichni dotazovani pousméji, ale nemaji problém
s odpovéd'mi. V ramci této otazky se vSichni shoduji na tom, ze kontaktni pracovnik
musi byt empaticky, komunikativni a nemél by mit problém navazovat vztahy s novymi
lidmi. K empatii dodava respondent G, Ze je dulezité, aby mél pracovnik urcity cit pro
praci s lidmi a dokazal vycitit situaci, kdy klient sice ml¢i, coz ale nemusi nutné
znamenat, ze je v poradku. Respondenti A, B, C, D a E uvad¢ji, ze kontaktni pracovnik
musi byt odbornikem na drogy, to znamena, musi znat zplsob uzivani drog, jejich
rizika, ale také celou §kéalu poskytovanych sluzeb pro uzivatele drog, jelikoz kontaktni
pracovnici byvaji vétSinou prvnimi, s kym se klienti z ulice setkavaji, tudiz pracovnik
musi byt jakymsi klientovym privodcem v téchto sluzbach. Informant H konstatuje,
ze kontaktni pracovnik by mél mit takzvané ,,ostré lokty*, jelikoz klienti kontaktnich
center nejsou vzdy pozitivné naladéni, ale jde o to, vjakém piijdou rozpolozeni.
Respondenti H a G se shoduji na tom, Ze pracovnik musi mit vymezené hranice
ve vztahu s Klienty. Informant H dodava, Ze je to také z divodu prevence manipulace
ze strany klientli, coz byva Casté. Pouze respondenti A, B a G uvadéji, ze pracovnik
nesmi klienty odsuzovat, ani by nemél trpét predsudky, které jsou vuci této cilové
skupin¢ ve spolecnosti Casté. Informanti B a G dodéavaji, Ze by pracovnik rozhodné
nemé¢l byt direktivni, aby daval klientim piikazy a zakazy, nebo pouzival pfilis
restriktivni opatieni, jelikoz je zapotiebi klienty do ni¢eho nenutit a respektovat jejich
rozhodnuti. Proto by se mélo jednat spiSe o doporuceni a rady, kterych klient miZze,
ale nemusi vyuzit. Respondent D zakoncuje tim, Ze kontaktni pracovnik by mél mit
silnou osobnost, coz je vSak predpokladem pro socialni pracovniky ve vSech oblastech.
., Kontaktni pracovnik si musi uvédomit a smirit se stim, Ze klienty neléci,
ale pouze motivuje ke zmeéné, tudiz nemusi videt vysledky své prace, coz opét miize vést

k syndromu vyhoreni. “1%°
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2) Druhy okruh otazek tykajici se pFimé prace s uZivateli drog v kontaktnim

centru
Navazovani kontaktu a vytvdreni vitahu

Respondenti B, C, D, E a H uvadg¢ji, Ze pii prvnim kontaktu se klientovi piedstavi,
predstavi jejich zafizeni a poskytované sluzby. Respondent H dodava, ze poklada
za dtlezité podani ruky klientovi, jelikoz mu tim vyjadiuje uctu a bere ho jako sobé
rovného. Respondent A souhlasi s tim, Ze jde o to, brat klienta jako rovnocenného
partnera a podle toho se k nému i chovat. Dodava, Ze se snazi s klienty utvaret pratelsky
vztah tim, ze s nimi jedna na pratelské urovni. Respondent B dopliiuje tim, Ze se musi
dodrzovat pftistup, ktery respektuje distojnost a prava kazdého cloveka. V dalsi fazi
se op¢t respondenti B, C, D, E a H shoduji v tom, ze zjist'uji urCité informace od klienta,
piedevsim z toho duvodu, aby zjistili, zda jsou jimi poskytované sluzby pro klienta
vhodné, nebo zda je tieba ho odkézat ¢i mu zprosttedkovat kontakt do jiného zafizeni.
Pokud se klient rozhodne poskytovanych sluzeb vyuzit, vytvoii s nim kontaktni
pracovnici dohodu, ve které¢ stanovi cile a postupné kroky k jeho dosazeni. VSichni
dotazovani shodné uvadéji, ze nejdilezitéjsi na celém vztahu je klienty do niceho
nenutit ani netlacit a respektovat jejich rozhodnuti, protoze kontaktni centrum vétSinou
navs§tévuji klienti, kteti se rozhodli uZivat a nechtéji zmeénu, a je tieba toto rozhodnuti
respektovat a ke zméné€ je nenutit. Respondent A sdélil, Ze nejdilezitéjsi je vytvofit
klientim bezpecné prostiedi, kde se klienti mohou svobodné vyjadfit bez jakychkoliv
predsudkil, odsuzovani ¢i ptikaz nebo naopak zakazl. VSichni se poté shoduji na tom,
ze vpocatku prace sklientem je tieba Kklienta informovat o uréitych pravidlech,
které musi dodrZovat, pokud chce kontaktni centrum navstévovat (jde napf. o zakaz
uzivani a prodeje drog v kontaktnim centru, nebyt vulgarni atd.). Informanti D a G
uvadéji, ze pro vytvareni vztahu zalozeného na divéfe je nejlepsi byt pfirozeny,
jelikoz klienti z pracovnikli mohou vycitit urcité napéti a mohou se od nich odtahovat.
Informanti F a C se shodli na tom, ze jsou urciti klienti, kteti maji strach bud’ z toho,
ze pracovnici spolupracuji s policii nebo z vytvoieni kodl, proto je dilezité klienty
informovat o tom, ze jejich anonymita je na prvnim misté a, ze v ptipad¢ koda jde
pouze o evidenci klientli, prav€ z divodu anonymity. Informant G uvadi, Ze kontakt
s klienty tedy navazuje prostfednictvim kontaktni prace, to znamena, Ze navazuje

s klienty kontakt a povida si snimi. Respondent C dodava, ze vétSinou s klienty
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navozuje duvéru prostiednictvim témat, které jsou klientovi i jemu blizké. Ohledné
blizkych témat se shoduje s respondenty A a G — vétSinou se jedna o Gplné normalni
véci, jako je hudba, zvitata, filmy, ale také pocCasi nebo klientiv dneSni den. Respondent
G dopliuje, ze je rozhodné dilezity Cas, protoze ¢im déle pracovnik znd a pracuje
s urcitym klientem, tim spiSe s nim miiZe probirat osobn¢jsi véci. Respondent G shrnuje
tim, ze ,,..povidat si s klienty 0 normdlnich vécech, ,, lidsky si sednout* a pak se vytvari
diwverivy vztah. “°' Na zavér uvadi, ze jsou samoziejmé klienti, se kterymi to nejde,
a proto je v kontaktnim centru vice pracovniki, jelikoz se muze stat, ze si pracovnik
s klientem nevyhovuji. Respondent A jeSté dodéava, ze pokud se s klienty zname déle,

mizeme jim nabidnout tykéni, coz také velice podpoii nasi vzajemnou diivéru.1%2

Komunikacni dovednosti

Respondenti se v tvodu shoduji vtom, ze neexistuje néjaka uréitd metoda
nebo teorie, kterd by obsahovala navody, jak se bavit s urCitym klientem, jelikoz jde
o individualitu kazdého klienta, podle niZ se rozviji a odehrava konverzace. Respondent
G sdéluje, Ze s uplné novym klientem je vhodné se bavit o uplné€ obycejnych tématech,
jako tieba jeho dnesni den, co ho bavi, pocasi atd. Respondent A uvadi, ze duvéru
a kontakt navaze pfedevsim konverzace o tom, co klienta bavi nebo co rad déld, ¢imz
tedy podporuje vyrok respondenta G. Respondent F zase uvadi, ze je nejlepsi najit
s klientem spolecné téma, spolecny zajem, protoze pracovnik urCité téma pak jen
nadhodi a nechd klienta, aby se sam rozmluvil. Respondenti D a H dodavaji,
ze jim nékteti klienti sdé€luji, Ze do kontaktniho centra radi chodi, jelikoZ se mezi
Lnormalni“ lidi nedostanou a radi se s kontaktnimi pracovniky bavi o banalitach.
Respondent E sdé€luje, Ze je na daném pracovnikovi i daném klientovi, jaka témata jsou
tabu a, ktera jsou naopak oteviena. Dle respondenti B a D je pak na kazdém
pracovnikovi, aby na klientech poznal, kterd témata jsou pro n¢j citlivd. Podle
respondenta B jsou citlivymi tématy rodina, kterd vétSinou nefunguje, nebo déti, jelikoz
vetSina uzivajicich ma své déti odebrané z péce. Doporuceni respondenta B je vyckat,
az klient sam tyto témata otevie. Respondent G dodavé, Ze po urCitém otevieni klienta
je tfeba do konverzace nendsilné vnaset urcity informacni servis spojeny s bezpe¢nym

uzivanim. Respondenti E a G shodné uvadéji, ze dulezity je vzajemny respekt,
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aby klient védél, ze jim nepohrdam, Ze ho posloucham a premyslim nad tim, co fika.
Respondent E dopliiuje, ze zakladnim principem je klienta do niceho nenutit, protoze
pokud bychom klienta do abstinence tlacili, klient z kontaktu zmizi. V zavéru se opét
vsichni respondenti shoduji, Ze nejdalezitéjsi je aktivni naslouchani klientim, protoze
pro klienty je dulezité veédét, ze je nc¢kdo poslouchd a maji se na koho obratit.
Respondent D dopliiuje tim, Ze aktivni naslouchani je vhodné doplnit sumarizacemi
nebo parafrazemi, abychom se piresvédCili, zda jsme klientovi dobfe rozuméli
a chapeme jeho situaci. Respondent C dodava, ze stejné¢ dilezité je klientim neudélovat

7adné pedantské rady ani piikazy.1%
Nejcastéjsi problémy klientii

Ohledn¢ nejcastéjSich problémut klient se vSichni dotazovani shoduji na tom,
ze se jednd o poradenstvi ohledn¢ bezpecného uzivani drog. Klienty zajimaji rizika
vétSinou dochdzeji klienti, ktefi nechtéji zménit svou zivotni situaci. Respondenti D, F
a H uvadéji, ze dalsSim velmi Castym problémem jsou vztahy, at uz rodinné nebo
partnerské, které jsou poskozené zavislosti. Divodem je to, Ze se vétSina klientl
s rodinami nestykd, nebo jsou jejich vztahy silné poskozené. VSichni dotazovani
uvadéji, ze dalSim castym problémem je otdzka bydleni, takZe pracovnici klientim
pomahaji zprostiedkovat azylovy dim, noclehdrnu nebo denni centra. DalSim
problémem dle respondentii A, D, F, G a H je zaméstnani, coz vSak nutné neznamena,
ze vSichni klienti chtéji pracovat, ale chtéji se registrovat na Ufadu prace, aby pobirali
alesponn minimum penéz. Respondenti A, D, E a F dodavaji, Ze klienti Zadaji o radu
ohlednég dluhti, coZ dle respondenta F neni moc €asté. Pokud chce klient své dluhy fesit,
mé& moznost navstivit odborné socialni poradenstvi. V piipad€, Ze jsou klienti
motivovani k 1écbeé, poskytuji kontaktni pracovnici predlécebné 1 polécebné
poradenstvi, jak uvadé¢ji vSichni dotazovani. Respondenti B, E, F, G a H spole¢né
uvadéji, ze v neposledni fadé miiZe jit o socialni véci, to znamena feSeni ztraty dokladd,
feSeni socidlnich déavek, véci ohledné nastupu ¢i1 vykonu trestu, ale také doprovod
k 1ékati atd. Respondent D uvadi, Ze socialni pracovnik, ktery ma vymezené hranice, vi,
s ¢im klientovi miize pomoci, ale také vi, kdy jej musi odkdzat na jiné zafizeni.

Respondent E uzavird tim, Ze je nutné preferovat posilovani klientovych kompetenci,
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takze je vhodné, aby si klient zafidil schiizky sdm. Samoziejmé pokud je klient ve stavu,

ve kterém neni schopen to zvladnout, je socidlni pracovnik ochoten to za n&j udélat.1%

Nejcastéjsi problémy rodinnych prislusniki

Respondenti B, C a F shodné uvadéji, ze je navstévuji predevsim rodice, jejichz déti
uzivaji drogy, s prosbou, abychom jejich déti vylécili. Je nutné rodi¢im Setrné sd¢lit,
ze to takhle nefunguje a informovat je, jaké jsou jejich moznosti. Respondent B dodéava,
ze se také casto setkdva srodi¢i, jejichz dit¢ uziva marihuanu a rodice jej vidi
jako zavislého narkomana. V této chvili je ukolem kontaktniho pracovnika rodice
uklidnit, ze situace neni tak vazna a zjistit potiebné informace, na jejichz zaklade
jim muaze nabidnout ¢i zprostfedkovat odbornou péci. Respondent C uvadi, ze ¢astym
problémem rodict jsou kradeze zavislého, naopak respondent D fikd, ze rodice Casto
ze zavislosti svého ditéte vini sebe a své rodiCovské schopnosti. Kontaktni pracovnik
si musi uvédomit, Ze nemuze vytesit vSechny problémy, proto rodinné ptislusniky ¢asto
odkazuje do jinych zafizeni (psycholog, psychiatr). Respondent A fika, ze s touto
otazkou jej napadd pojem tzv. ,skrytd zakazka®“, coz znamend, ze piijde rodic¢
nebo partner zavislého s tim, Ze mu chtéji pomoci, avsak nakonec béhem rozhovoru
se zjisti, ze pomoc potiebuje sam tento Cloveék. V této chvili se pozornost obraci
na blizkého zavislého, jelikoz on mé problém, ktery na néj zavisly pfenasi, proto tento
Clovek potifebuje momentalni pomoc. Nazyva se to tzv. ,,spoluzavislost”. Respondent B
uvadi, ze na zéklad¢ ziskanych informaci od pfibuzného miize pracovnik zjistit jisté
dysfunkéni vztahy v roding, které mohly klientovu zavislost ,,spustit®. Respondenti B
a D se shoduji v tom, ze v pfipad€ zjisténi dysfunkénich vztahli v rodiné je vhodné,
aby celd rodina podstoupila rodinnou terapii. Respondenti E a G uvadi, Ze jsou
anonymni sluzba, tudiZz s rodinnymi pfislusniky nespolupracuji a rovnou je odkazuji

do piislusnych zaiizeni.1%
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3) Tieti okruh otizek zaméfeny na ochranu pracovniki a prevenci syndromu

vyhoreni
Agresivita klientii

V uvodu se vsichni respondenti shoduji vtom, ze klienti jsou v pocatcich
spoluprace sezndmeni s pravidly, kterd musi dodrzovat, ale také s dusledky jejich
nedodrzovéani. Opét vSichni dodavaji, Zze pokud pfijde klient agresivni, siln€¢ opily
nebo intoxikovany, musi byt z kontaktni mistnosti vyloucen z divodu bezpeénosti.
Respondent C dodava, ze se s klientem domluvi na dal§im setkani, pfi kterém mu
sluzby budou poskytnuty, ale v jeho momentalnim stavu bohuzel ne. Respondenti A a B
doplnuji tim, Ze zdkaz se netyka sluzeb krizové intervence a vyménného servisu.
Respondent H uvadi, Ze zasadou je vzdy dbat na vlastni bezpecnost. Respondenti B a E
uvadi jako prvni zpiisob ochrany ur€ité kurzy a Skoleni, které musi vSichni pracovnici
podstoupit — jedna se o bezpe€nost prace s uzivateli drog, pficemz rizikové situace
S klienty jsou popsany v operatnim manudalu zafizeni atd. Respondenti D a H uvadi
jako zpisob ochrany pfitomnost vzdy dvou kontaktnich pracovnikli v kontaktni
mistnosti. Respondent G spatfuje svou ochranu v urcitych preventivnich opatienich,
tzn., kdyz vidi klienta, ktery je agresivni jiZ pii pfichodu nebo neni schopen ve svém
stavu sejit schody, neumozni mu vstup do kontaktniho centra. Respondent G vysvétluje,
ze nejcastéjsi je slovni agrese, at’ uz vi€i ostatnim klientiim, tak 1 pracovnikim. Fyzicka
agresivita je dle respondenta G v kontaktnim centru zcela vyjimecna,
a kdyz uz kni dojde, tak se jedna o agresivitu vuci ostatnim klientim. K tomu
se vyjadril i respondent B, ktery uvadi, ze se setkava spise s agresivitou klientd vici
sob¢ samym nez vuci pracovnikim. Jedna se o to, Ze v kontaktnim centru se mohou
setkat klienti, ktefi se nemaji v lasce, nebo jeden druhému prodal Spatnou drogu
¢i ho okradl. Respondent B pak vidi svou hlavni roli ve vyjednavani s klientem
a v uklidnéni klienta. VSichni respondenti zakoncuji tim, ze se s agresi ze strany klienti
vuci sobé ve své praxi nesetkali. Respondent D tika: ,, My klientuum nabizime néjaké
sluzby, které jsou zdarma a do kterych je nenutime, takZe nemaji diivod, pro¢ by viici
nam meéli byt agresivni.“ Pouze respondenti B a G uvadi, ze se setkali s agresivitou

klientfi vii¢i ostatnim klientiim, ale jedna se pouze o okrajovou zéleZitost.1%
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Nespoluprdce ze strany klienta

Vsichni respondenti shodné€ uvadéji, Zze nespoluprace ze strany klientl v kontaktnim
centru neni Castd, protoze klienti kontaktni centrum navstévuji kvili spolupraci, i kdyby
jen ve smyslu vymény, jelikoz kdyby spolupracovat nechtéli, zafizeni nenavstivi.
Vsichni respondenti uvadi, Ze pokud klienti nechtéji spolupracovat, pracovnici
je do spoluprace nenuti a respektuji jejich rozhodnuti. Respondent C dodava, ze pokud
pracovnik nebude klienta do ni¢eho nutit, sdm klient bude chtit spolupracovat
uz jen proto, ze najde misto, kde jej ostatni respektuji a nenuti ho do zmény, jako jeho
dosavadni okoli. ,, Klienti pak vétsinou sami prichazeji s tim, ze by chtéli zménit svij
dosavadni zivotni styl, at’ uz treba tim, Ze chtéji pomoci najit zaméstnani, nebo prejit
ze sterilniho uZivani na bezpecnéjsi zpiisob aplikace drogy.“*®” Respondent G fesi
nespolupraci ze strany klienta tim, Ze dané¢ho klienta pfedava kolegovi, ktery ma veétsi
zkuSenosti nebo mé k danému klientovi bliz. Respondent C uzavira tim, Zze divod

nespoluprace ze strany klienta vidi pouze v agresivité klienta.1%

UdrZovani hranic

Respondent E uvadi, ze v operaénim manualu a bezpecnosti prace je uvedeno,
Ze pracovnici nemaji klientovi sdélovat Zadné osobni idaje nebo adresu, s ¢imz vSichni
dotazovani respondenti souhlasi. VSichni jednohlasné dodavaji, Ze se s klienty nevidaji
ve svém volném case, nesvéfuji se jim s jejich problémy, nedélaji si z klientd
pracovnik své hranice nevymezi, mize ho po Case tato prace tzv. ,,semlit”. Respondent
G dodava, Ze klienti vyciti pracovnika, ktery nema presné stanovené hranice a snaZzi se
z n¢j mit urcity profit, pfip. S nim manipulovat. V této chvili je pravé tieba vymezit si
své hranice a fici klientovi ,,Ne!“. Respondent G uvadi, Ze nespravné vymezeni hranic
muze vést k tomu, Ze pracovnik bude klientim pomahat ve svém volném case. S ¢imz
souhlasi respondent B a dodava, Ze neni mozné nechat u sebe klienta bydlet, nebo mu
pujcovat penize. Respondent B tika: ,,Je tezké udrzet si takovou hranici, aby ten vztah
byl profesionalni, ale také pro klienta lécivy, protoze nasi klienti malokdy zazivaji blizké
vztahy, nékteri s Nimi dokonce Zadnou osobni zkuSenost nemaji. ““ V§ichni dotazovani se

shoduji na tom, ze pokud potkaji klienta ve volném case, nehlédsi se k nému, pouze
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pokud se klient k pracovnikovi sam ptihlasi, odpovi na pozdrav. Respondent G uvadi,
Ze nema problém si s klienty na ulici povidat i mimo svou pracovni dobu, ale pouze
o tom, jak se maji a jak se jim dafi. V ptipad¢, Ze klient potfebuje od pracovnika
poskytnuti sluzeb se opét vSichni shoduji, ze jej upozorni na to, Ze nejsou v praci
a odkazi jej do kontaktniho centra. Respondent G dopliuje, ze vétSina klientti soukromy
¢as pracovnikl chape a respektuje jej, avSak jsou samoziejme klienti, ktefi to nechapou
— zde je vhodné opét vymezit své hranice a odkazat klienta do kontaktniho centra

i v ptipadé zavazného problému.t%®

Skoleni a supervize

Na tuto otazku odpovidali vSichni respondenti stejné, a to tak, ze vSichni dotazovani
maji v ramci svého zafizeni supervize na pravidelné bazi. Respondenti D, E, G a H
dodavaji, Ze supervize jsou pii jejich praci nezbytné a velice uZitecné, pfiCemz
respondent C dopliiyje tim, Ze pokud si pracovnik sdm nevi rady, jak dale postupovat
V praci s urcitym klientem, supervize a porady jsou misto, kde to miize probrat
se zkuSengj$imi kolegy. Respondenti B, D a E sdéluji, Ze na supervize Kk nim dojizdi
externi supervizor, ktery jim pomaha nejvice, protoze vidi pracovniky a klienty z uplné
jiného thlu pohledu.

Respondent G uvadi, Ze ze zakona musi vSichni pracovnici splnit 8 hodin
akreditovaného vzdélavani od MPSV a celkem musi mit 24 hodin vzdélavani. Ostatni
respondenti se shoduji na tom, ze kazdy pracovnik musi projit ur¢itymi Skolenimi,
od krizové intervence, ptes kurzy prvni pomoci aZ po vedeni rozhovoru. Respondenti D,
E a G dodavaji, ze $koleni musi absolvovat i stali pracovniCi, aby se neustale rozvijeli
a vzdélavali. Respondent G uzavira toto téma tim, ze je dilezité vybirat si smysluplné

kurzy, kde se nacvicuje piima prace s klienty nez velké prednasky o daném tématu. '
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5. Diskuze

Celkem se rozhovoru ucastnilo 8 respondentii zftad socidlnich pracovniki
kontaktnich center v ramci JihoCeského kraje. VétSinou respondenti odpovidali shodné,
ptipadné nékteti respondenti dopliovali uzite¢né informace tykajici se dané¢ho tématu.
Prvni okruh otazek byl zaméfeny na praci v kontaktnim centru, pfi¢emz na prvni otazku
tykajici se népln¢ prace v kontaktnich centrech vSichni dotazovani respondenti
odpovédeli, Zze hlavni naplni prace je program Harm reduction, tedy sniZovani
zdravotnich a socidlnich rizik. VSichni shodné uvadéji, ze jde hlavné o vyménny
a informaéni servis, testovani na infekéni nemoci, poradenstvi, potravinovy
a hygienicky servis. V zavéru také vSichni respondenti uvadéji, ze program Harm
reduction je soucasti strategie Public Health (ochrana vetejného zdravi), s ¢imZ souvisi
bezpetné uzivani drog a bezpetny sex zdivodu neSifeni infekénich nemoci
do nedrogové populace. Podle Hrdiny mnoho vyzkumi potvrzuje, ze vyménné servisy
snizuji pocet osob HIV pozitivnich, ackoliv néktefi ¢esti autofi se snazi poukazat
na zbyteénost vyménnych programii a argumentuji tim, Ze v Ceské republice
je zastoupeni HIV pozitivnich lidi minimalni.*** Ohledné specifi¢nosti cilové skupiny
se vSichni shoduji na nespolehlivosti, jelikoz klienti mohou byt Spatné orientovani
v Case nebo misté. V ramci specificnosti metod prace vSichni shodné uvadeji
nizkoprahovost, anonymitu a sluzby poskytované zcela zdarma. Vyhodu v anonymité
spatfuje pouze minimalni pocet respondenti, z davodu pomoci klientim odbouravat
strach z navstévy zafizeni a davéry v toto zafizeni, ¢imz se ztotoziuji s Librou,
ktery pfimo uvadi, ze: , Klientim je umozZnén anonymni kontakt, cimz dochazi
kK odbouravani stigmatizace z navstévy odborné instituce, dochdzi k navazovani kontaktu
a budovani divvéry mezi klientem a pracovniky.“**? Viichni respondenti se shoduji
V tom, ze kvili anonymité pfifazuji klientim kody, na zéklad¢ kterych s nimi pracuji.
Nekteti respondenti vidi specificnost své prace v tom, ze klienty k nicemu nenuti, pouze
je skryté motivuji ke zméné. Pokud klient o zménu nemé zajem, pracovnici respektu;ji
jeho rozhodnuti a vice na ngj netlaci, protoze by to mohlo ohrozit budouci spolupraci.

Bylo také feCeno, Ze je dulezité vnimat ¢lovéka v jeho bio-psycho-socio-spiritualnim

1 srov. HRDINA, P., Harm Reduction — SniZovani poskozeni drogami, in: Kalina, K., a kol., Drogy a
drogové zavislosti 1: Mezioborovy piistup, 1. vydani, Utad vlady CR, 2003, s. 266, ISBN 80-86734-05-6.
N2 LIBRA, J., Nizkoprahova kontaktni centra, In: Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 2:
Mezioborovy piistup, 1. vydani, Utad vlady CR, 2003, s. 166, ISBN 80-86734-05-6.
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modelu, tedy brat ho takového, jaky je. Nékteii respondenti shodné uvedli, ze vztah
je nositelem zmény a cestou ke zméné¢ je rozhovor, tudiz specifi¢nost své prace spatiuji
v komunikaci s klienty, jako hlavnim zdrojem pomoci. Dalsi otazka se zaméfovala
na mozné problémy pro nove prichazejiciho kontaktniho pracovnika, a jaké rady by mu
zkusen¢jsi kolegové doporucili. Tyto odpovédi jsou rozmanité a pouze par respondentli
se shoduje, coz poukazuje na to, Ze kazdy ¢lovék je individualni, tudiz kazdy mutze
ve své praci objevit problém, se kterym se ostatni nesetkali. Nékolik respondentt
se shodlo na tom, Ze nejvetsi obavu méli z toho, jak je klienti pfijmou, zda se s nimi
vibec budou bavit, avSak vSichni shodn¢ dodévaji, ze vétSina klientd s tim problém
nema a pokud ano, nejvice pomuze ¢as straveny s klienty, protoze po urcitém cCase
se klienti vi¢i nam vice oteviou. Jini respondenti sdélili, ze je velice dllezita
pfirozenost a autenticita pracovnika, dal§i respondent spatiuje dilezitost ve vymezeni
hranic. Dle doporuc¢eni respondenti je nutné uvédomit si, ze zde s klienty nespasime
svét, a je nutné si zachovavat profesionalitu, ¢imz se shoduje se Zdenkem Souckem,
byvalym socidlnim pracovnikem K-centra, dle kterého je nejvice dilezité mit trpélivost
a nechtit toho od klienti moc, protoze v této praci je zapotiebi piijmout fakt,
7e nespasime svét, a ze nasi klienti ¢asto selhavaji a jejich relapsy jsou opakované.'?3
Dalsi respondent upozoriiuje na poucovani klienti, coz nemusi klienti vzdy brat jako
dobfe mifenou radu, k cemuz se vyjadiil dal§i respondent, ktery doporucuje,
aby pracovnik nebyl pfili§ direktivni, ale stale si zachovéval urc¢itou autoritu. VSichni
respondenti se vSak v zadvéru shoduji na tom, Ze nejvhodnéjsi je v pifipadé problémi
poradit se u zkuSené&jSich kolegti. Popsat idedlniho pracovnika nemél nikdo problém
a odpovedi respondenti se celkem shoduji. Idedlni pracovnik by tedy mél byt
empaticky, komunikativni, nemél by mit problémy navazovat vztahy S novymi lidmi,
musi byt odbornikem v oblasti drog. Dle respondentii je dilezitym ptedpokladem
kontaktniho pracovnika vymezeni hranic ve vztahu ke klientovi jako prevence
manipulace ze strany klienta. Podle Kalouska je nutné, aby kontaktni pracovnik byl
odbornikem na drogy, protoze ztoho se vytvaii autorita daného pracovnika.l!4
Dle Jufickové je nutné vymezit jasné a bezpec¢né hranice, tzn., nesmi dojit ke ,,splyvani*

s klientem (potieba toho, aby mne klient potieboval proto, aby se pracovnik necitil

113 5rov. BOBEK, M., PENISKA, P., Prdce s lidmi, Brno: NC Publishing, 2008, s. 266, ISBN 978-80-
903858-2-5.
14 srov. KALOUSEK, L., Role profesiondlniho terénniho pracovnika, In: Klima, P., Kontaktni prace,
Praha: Ceské asociace streetwork, 2007, s. 134.
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sdm.), ale ani vytvofit hranici jako nepropustnou bariéru (ptfedsudky, rasismus).!’®
Ne¢kolik respondentti dodava, ze kontaktni pracovnik musi pracovat bez piedsudkl
a odsuzovani, dalsi respondenti podporuji nedirektivni pfistup. Jiny respondent uvadi cit

pro praci s lidmi, aby pracovnik dokazal vycitit skryté emoce.

V druhém okruhu jsem se zaméfila na pfimou praci s klienty, pfiCemz na otazku
navazovani prvokontaktu s klientem se vSichni respondenti shodli na tom, ze v vodu
se klientovi predstavi, ptredstavi mu jejich zafizeni a poskytované sluzby. Kontaktni
pracovniCi se vyjadfili i ohledn¢ podani ruky, jakozto vyjadieni tcty vuci klientovi.
Nékolik dotazovanych uvadi, ze jednaji s klientem jako sobé rovnym a respektuji prava
a distojnost kazdého ¢loveka. V nasledné fazi se opét vSichni shoduji, Ze musi zjistovat
ur¢ité informace od klienta. Nejdalezitéjsi je dle respondenti nenuceni klientt
do zmény a respektovani jejich rozhodnuti. Respondenti se dale shoduji pouze v tom,
ze klientim v pocatku sd¢€li pravidla, ktera musi v ramci kontaktniho centra dodrzovat,
jinak se jejich odpovédi rozchazeji. Pro nékteré pracovniky je dulezité vytvoteni
bezpecného prostiedi pro klientovo svobodné vyjadieni, jini respondenti vidi vytvotreni
vztahu zaloZzeném na duvéfe v pfirozenosti kontaktniho pracovnika. Dalsi respondenti
uvedli, Ze pro vytvofeni vztahu je dulezity Cas, proto je na zacatku vhodné bavit
se s klienty o obyc¢ejnych tématech, a postupem €asu mohou probirat citlivéjsi témata.
V zéavéru dodavaji, Ze po delsi znamosti s klientem je mozné mu nabidnout tykani,
coz také velice podpoti vzajemnou ditvéru. Ohledné komunikace vSichni shodné uvedli,
Zze neexistuje 7a&dny navod na to, jak surCitym klientem komunikovat,
respondenti uvadéji, ze nejvhodnéjs$i jsou obycCejnd témata, jako je pocasi, hudba
nebo filmy, zatimco jiny respondent hledd téma spoleéné pro pracovnika i klienta.
Kontaktni pracovnici dodavaji, Ze je nutné, aby pracovnik rozpoznal citlivd témata,
jimiz byvaji nejcastéji déti nebo rodina, a vyckal, az se klient o ném rozmluvi sam. Jini
respondenti se shodli na tom, Ze je dileZité v konverzaci budovat vzajemny respekt,
a to tim, aby pracovnici nedavali klientim piikazy ¢i pedantské rady. Ohledné
nejcastéjSich problémi klienth méli vSichni dotazovani jasno. Na zikladé jejich

vypoveédi nejcastéji poskytuji poradenstvi ohledné bezpe¢ného uzivani drog a bydleni.

115 srov. JURICKOVA, V., Poradenstvi, 1. vydani, Opava: OPTYS, 2008, s. 46, ISBN 978-80-85819-71-
7.
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Dalsi problémy se tykaji zaméstnani, dluht, predléCebného a polécebného poradenstvi
a dalsich socidlnich véci (napt. ztrata dokladi, feSeni socidlnich davek, doprovod
k 1ékafi apod.). Odpovédi na otazku zaméfenou na poradenstvi rodinnym ptisluSnikim
se lisily, ale v zavéru se vétSina respondentit shodlo na tom, ze nejvice rodice chtéji
poradit ohledné 1éCby jejich déti a drogové problematiky obecné. Dalsi respondent
uvadi jako problém kradeze zavislého, jiny respondent se snazi vyhledat tzv. skrytou
zakazku. Jiny respondent se snazi zjistit urité dysfunkéni vztahy v roding, které mohly
spustit zavislé chovani. Nékolik respondentt uvedlo, ze v rdmci anonymity nemohou
poskytovat rodinné poradenstvi, protoze tim by anonymitu svych klientim porusily.
Podle Brozy jsou hlavnimi cili poradenstvi zklidnéni rodici a nabidnuti bezpecného
prostoru, kde se mohou svobodné vyjadfit o svych problémech a bude jim vénovéan
dostate¢ny zajem, dale vyhodnoceni redlné situace a nasledné nabidnuti moznosti feSeni

jejich situace a péce o né samotné. 1

Posledni okruh otazek se tykal bezpecnosti pracovnikli a prevence syndromu
vyhoteni. Prvni otazka se zabyvala agresivitou klienti a ochranou pracovnikd vici nim,
pricemz podle Hlouska je agresivita jednim =z pravidel kontaktnich center,
kvili které mize byt klient z kontaktni mistnosti vyloucen.!'” Klienti se shoduji
s HlouSkem a jako prvni uvadi pravidla, které jsou klientovi sdéleny pii prvnim
kontaktu. Dle Soucka je nejvice dulezité stanoveni pravidel a jejich dusledné
dodrzovani, jelikoz klienti uméji s pracovniky dobfe manipulovat.’** Divodem
vylouceni je bezpec¢i pracovnikill 1 ostatnich klienti. VSichni respondenti vSak shodné
dodavaji, Ze zakaz se netyka vymeény, poradenstvi ani krizové intervence. VSichni
dotazovani uvadi, ze se s agresivnim klientem vici pracovnikovi nesetkali — nékolik
pracovnikl se vSak setkalo s agresivitou klienta pouze vuéi ostatnim klientiim, pfi¢emz
ulohu kontaktniho pracovnika Vv tomto pfipadé vidi ve vyjednavani s klientem
a jeho uklidnéni. Ur¢itou ochranu vidi néktefi respondenti vtom, ze v kontaktni
mistnosti jsou vzdy dva kontaktni pracovnici, pfi¢emz je vzdy dulezité dbat na svou

vlastni bezpecnost. Jini respondenti shledavaji ochranu v kurzech, které musi podstoupit

116 srov. BROZA, 1., Poradenstvi u uzivatelii drog (se zvldstnim zietelem na terénni a kontaktni praci), n:
Kalina, K., a kol., Drogy a drogové zavislosti 1: Mezioborovy piistup, 1. vydani, Ufad vlady CR, s. 273,
ISBN 80-86734-05-6.
117 srov. HLOUSEK, R., Osoby ohrozené zavislostmi, In: Nedé&lnikova, D. et al., Metodicka ptirucka pro
vykon terénni socialni prace, Ostrava: Ostravska univerzita v Ostrave, 20006, s. 94.
118 srov. BOBEK, M., PENISKA, P., Prdce s lidmi, Brno: NC Publishing, 2008, s. 266, ISBN 978-80-
903858-2-5.
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pred zacatkem své prace, tedy kurzy tykajici se bezpecnosti prace. Kontaktni pracovnici
dodévaji, Ze je vhodné témto situacim zabranit jiz v pocatku, takze pokud vidi klienta,
ktery ma problémy do kontaktniho centra vstoupit nebo je jiz pii pfichodu agresivni,
neumozni mu vstup do kontaktni mistnosti. Ohledné nespoluprace ze strany klienta
se vSichni dotazovani shodli na tom, ze se stimto jevem setkadvaji velice zfidka,
protoze klienti nejsou nuceni navstévovat zatizeni, takze pokud je klienti navstivi, byva
to za ucelem spoluprace. Informant uvedl, Ze pravé nenuceni ke spolupraci vede
ke spolupraci. Dalsi respondent dodéava, ze pokud by se setkal s klientem, ktery odmita
spolupracovat, pteda jej kolegovi. Jiny respondent dopliiuje tim, Ze diivod nespoluprace
vidi pouze v agresivit¢ klienta. Na otazku ohledné udrZzovani hranic ve vztahu
s klientem se vSichni respondenti shoduji na tom, Ze klientiim nesd€luji Zadné osobni
udaje a adresu, nevidaji se sklienty ve svém volném case, nesvétuji se klientim
se svymi problémy a nedélaji si z klientt své ptatele. Dle dotazovanych respondenti
je udrzovani hranic velice dulezité, jako prevence syndromu vyhoteni, ktery byva
charakterizovan ,, ...jako totalni emociondlni vycerpani, které je reakci na praci v roviné
psychické, télesné i socialni. Typické je také snizeni vykonu, unava uz pri pomysleni
na praci a pocit ,,uz nemohu dal“. “'*® Respondenti uvadi, Ze klienti vyciti pracovnika,
ktery nema vymezené hranice a mohou se pokusit s nim manipulovat, nebo na ném
profitovat. Ne¢kteti respondenti se shoduji, Ze nespravné vymezeni hranic muze vést
K neprofesionalnimu chovani. Ohledné setkani klienta s pracovnikem ve volném case
se opét vSichni shoduji na tom, Ze se ke klientovi nehlasi, nezdravi jej. Pokud se klient
k pracovnikovi sam ptihlasi, odpovi na pozdrav, ale dale s nim jeho problémy nefesi,
ale odkazi ho do kontaktniho centra. Kontaktni pracovnici uzaviraji toto téma tim,
ze vétSina klienth vymezeni volného casu pracovnika chape a respektuje je,
avSak samoziejmé jsou klienti, ktefi to nechapou a zde je opét na mist€ vymezit své
hranice. Dle Koptivy: ,, Zietelnou hranici viici okoli musi mit kazdy fungujici celek. “*?°

Posledni otazka se tykala Skoleni a supervizi, pfiCemz supervize je organizovana

19 VYMETAL, S., Krizovd komunikace a komunikace rizika, 1. vydani, Praha: Grada Publishing, a. s.,
2009, s. 113, ISBN 978-80-247-2510-9.
120 KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese, Praha: Portal, 1997, s. 74,
ISBN 978-80-262-1147-1.
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a planovana aktivita, kterd pomaha pracovnikim k vétsi efektivité prostfednictvim

ziskavéani novych znalosti a dovednosti.!?

Dle zkuSenosti Hawkinse a Shoheta je supervize nepostradatelnou soucasti vyvoje
pracovnika, dilezitou soucasti péce o sebe a své sebeuvédomovani. Dle jejich nazoru
vede nedostatek  supervize Kk pocitim  opoticbovanosti a  sebeobrany,
coz muze v krajnich piipadech vést k syndromu vyhofeni.'?? Dle vypovédi maji
a nezbytné, protoze jde o misto, kde se miize pracovnik poradit se svymi kolegy.
Do kontaktnich center pravideln¢ dojizdi externi supervizor, v ¢emz vSichni vidi
obrovské vyhody, jelikoz jej vidi z uplné€ jiného thlu pohledu nez pracovnik interni.
VSichni dotazovani respondenti se také shoduji ohledné& Skoleni, pfi¢emz jsou urcitd
Skoleni pro nové ptichozi pracovniky, kterda museji podstoupit vSichni; a Skoleni,
kterd maji rozvijet zkuSenosti stdlych pracovnikii. Protoze dle Maroona a kol.
se spolené s rostoucimi znalostmi a dovednostmi zvySuje pracovnikova schopnost

vidét klientovy problémy objektivng.1?3

121 grov. MAROON, 1., MATOUSEK, O., PAZLAROVA, H., Vzdélavani studentii socidlni préce

v terénu, Univerzita Karlova v Praze: Karolinum, 2001, s. 8, ISBN 978-80-246-1307-9.

122 srov. HAWKINS, P., SHOHET, R., Supervize v pomdhajicich profesich, Praha: Portal, 2004, s. 19,
ISBN 80-7178-715-9.

123 5rov. MAROON, I, MATOUSEK, O., PAZLAROVA, H., Vzdélavani studentii socidlni price

v terénu, Univerzita Karlova v Praze: Karolinum, 2001, s. 27, ISBN 978-80-246-1307-9.
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ZAVER

Knizni publikace vénované této problematice nejsou zcela moderni, 1 kdyz popsané
metody prace s uzivateli drog jsou stale uzivané. Bylo tieba vychéazet téZ z manuala
urcitych zatizeni, aby se tyto metody protnuly S praxi.

Moje prace je zaméfena pravé na priklady dobré praxe socialni prace s uzivateli
drog v kontaktnich centrech, tudiz teoretickd ¢ast piedstavila cilovou skupinu,
jeji hlavni problémy a specifické metody prace s nimi. Dale se teoreticka ¢ast vénovala
vSem zafizenim dostupné pro uzivatele drog a zaméfila Se na praci v nizkoprahovych
centrech, tedy kontaktni centra a terénni programy. V této Casti vice priblizila
poskytované sluzby nizkoprahovych zatizeni. Zavér teoretické Casti se vénuje piimé
praci kontaktnich pracovnikll s uzivateli drog - tedy tomu, jak navazuji kontakt,
jak se podili na rozvoji tohoto vztahu a jakymi pfedpoklady a komunikaénimi
dovednostmi by m¢l kontaktni pracovnik disponovat.

Cilem mé prace bylo zjistit, jaké jsou ptiklady efektivni praxe s uzivateli drog
v kontaktnim centru, k ¢emuz jsem dospéla prostfednictvim rozhovor se socidlnimi
pracovniky a pracovnicemi. Celkem jsem se dotazovala 8 respondentl, kteti jiz maji
urcité zkuSenosti v tomto oboru. Z vyzkumu jsem dospéla k zavéru, ze je nutné
ke kazdému klientovi pfistupovat individualné, protoze neni jednotny zpiisob prace
s klienty v kontaktnim centru. Avsak vSichni respondenti se v zavéru shodovali na tom,
ze nejdilezitéjsi je pfirozenost pracovnika, nedirektivni pfistup a skrytd motivace.
vcetné sluzeb, které poskytuje, a nasledné nechat klienta svobodné se rozhodnout,
zda chce spolupracovat ¢i nikoliv. Hlavnim principem této prace je anonymita,
nizkoprahovost a poskytovani sluzeb zdarma, to znamena, Ze kontaktni centrum miZze
navstivit kdokoliv, pracovnici pfistupuji ke klientim bez predsudki a odsuzovani
a berou klienty jako rovnocenné partnery. Komunikaci se rozviji vztah,
avSak ze zacatku je vhodné s klienty mluvit o normalnich tématech a az poté, co se ndm
oteviou, rozebirat citlivéjsi témata. Pracovnik sadm by mél umét odhadnout,
o ¢em se s danym klientem momentalné bavit a o ¢em nikoliv. Zde je opét dilezity
princip klienta do nieho netlacit, protoZze kdyby byli klienti nuceni do zmény,
z kontaktu by odesli, jelikoz na né tlaci celé okoli. Prekvapilo me,

ze vzhledem k literatufe se kontaktni pracovnici nikdy nesetkali s nasilim vici sobé,
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ale pouze vuci ostatnim klientiim. Zajimavé je, Ze se kontaktni pracovnici s agresivnimi
klienty setkavaji velmi zfidka, a kdyz uz k tomu dojde, jedna se vétSinou o opilé klienty
nez o intoxikované. Kontaktni pracovnici se nesetkavaji s klienty, ktefi by odmitali
spolupracovat, jelikoz Klienti dochazeji do zafizeni dobrovolné. Z rozhovort bylo
patrné, Ze kontaktni pracovnici jsou si plné¢ védomi hrozby syndromu vyhoteni,
a proto nepodcenuji spravné vymezeni a udrzeni hranic ve vztahu s klienty, a v ramci
jejich zafizeni jsou vzdy pravidelné supervize, na kterych mohou s kolegy probrat
obtizna témata nebo praci surCitym klientem. Jako prevenci syndromu vyhofeni
podstupuji pracovnici také rizné kurzy vénované této problematice, moznd proto
se vSichni kontaktni pracovnici z mého vyzkumu zdali vyrovnani a stale méli chut
do prace.

V této préci jsou uvedeny piiklady efektivni praxe s uzivateli drog v kontaktnich
centrech. Dale jsou zde nastinéné efektivni metody prace s uzivateli drog z pohledu
kontaktnich pracovnikl, protoze tato profese obndsi i urCita rizika a obtize. Prace
je pfinosnd zejména pro zacinajici kontaktni pracovniky, protoze obsahuje konkrétni

doporuceni pro praxi a cenné rady.

49



Seznam literatury

ADAMECEK, D., a. kol., Seznam a definice vykonii drogovych sluzeb. Praha: Utad
vlady CR, 2006, ISBN 80-86734-81-1.

ARPA, S., Zeny uzivajici drogy: obecné problémy, potieby a ieSeni, In: Zaostfeno na
drogy, 2008, 3 Cerven, p. 16, ISSN 2336-8241.

BEDNAROVA, Z., PELECH, L., Socidlni prace na ulici/Streetwork. Brno: DOPLNEK,
2000, ISBN 80-7239-048-1.

BOBEK, M., PENISKA, P., Prdce s lidmi. Brno: NC Publishing, 2008, ISBN 978-80-
903858-2-5.

CERMAK, 1., Socidlni préce s klientem se zavislosti a ndvykovou poruchou chovani.
Praha: Benepal, a. s., 2014, ISBN neuvedeno

Darmodgj, o. s., Manual pro pracovniky v socidlnich sluzbach pracujici s osobami
zavislymi na navykovych latkach a s navykovym jednanim. Jesenik, 2013, ISBN
neuvedeno.

DOLANSKA, P., PORCISOVA, B., MRAVCIK, V., Testovini infekci u uzivatelii drog
v nizkoprahovych zafizenich. Praha: Utad vlady CR, 2003, ISBN 80-86734-16-1.

DRBOHLAVOVA, B., ROUS, Z., CENIKOVA, T., KOZAK, J., Uzivini drog a jeho
disledky, In: Zaostieno na drogy, 2016, 6 listopad, p. 16, ISSN 2336-8241.

HAWKINS, P., SHOHET, R., Supervize v pomahajicich profesich, Praha: Portal, 2004,
ISBN 80-7178-715-9.

HENDL, J., Kvalitativni vyzkum. Praha: Portal, 2005, ISBN 80-7367-040-2.
JURICKOVA, V., Poradenstvi. Opava: OPTYS, 2008, ISBN 978-80-85819-71-7.

KALINA, K. a. kol., Mezioborovy glosadr pojmii z oblasti drog a drogovych zavislosti.
Praha: Utad vlady CR, 2001, ISBN 80-238-8014-4.

KALINA, K. a. kol., Drogy a drogové zavislosti 1: Mezioborovy pristup. Praha: Utad
vlady CR, 2003, ISBN 80-86734-05-6.

KALINA, K. a. kol., Drogy a drogové zavislosti 2: Mezioborovy pristup. Praha: Utad
vlady CR, 2003, ISBN 80-86734-05-6.

KLIMA, P., Kontaktni prdce. Praha: Ceska asociace streetwork, 2007, ISBN
neuvedeno.

KOPRIVA, K., Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, ISBN 978-80-
262-1147-1.

MAROON, I., MATOUSEK, O., PAZLAROVA, H., Vzdélavani studentit socialni
prdce v terénu. Praha: Karolinum, 2001, ISBN 978-80-246-1307-9.

50



MULLEROVA, P., MATOUSEK, O., VONDRASKOVA, A., Socidlni préce v praxi,
1. vydéni Praha: Portal, 2001, ISBN 80-7367-002-X.

NEDELNIKOVA, D. e. a., Metodickd prirucka pro vykon terénni socidlni prdce.
Ostrava: Ostravska univerzita v Ostravé, 2006, ISBN neuvedeno.

RHODES, T., Terénni prace s uzivateli drog - zasady a praxe. Brno: Albert, 1999,
ISBN 80-8385834-71.

VYMETAL, J., Uvod do psychoterapie. Praha: Grada Publishing, 2010, ISBN 978-80-
2472667-0.

VYMETAL, S., Krizovd komunikace a komunikace rizika. Praha: Grada Publishing,
a. s., 2009, ISBN 978-80-247-2510-9.

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. 2017. [online]. Zakony pro lidi. [2017-
11-15]. Dostupné z: https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108.

51



Seznam priloh

Ptiloha 1: otazky k rozhovorim

Ptiloha 2: ptepis rozhovoru s kontaktnimi pracovniky

52



Abstrakt

HRUBCOVA, V. Priklady dobré praxe socidlni prdce s uzivateli drog z pohledu
kontaktnich pracovnikii, Ceské Bud&jovice 2019. Bakalaiska prace. Jiho¢eska univerzita
v Ceskych Bud&jovicich. Teologicka fakulta. Katedra etiky, psychologie a charitativni

prace. Vedouci prace D. Urban.

Klicova slova: Drogy; dobrd praxe; socidlni prace; kontaktni pracovnik; kontaktni

centrum; harm reduction; nizkoprahova zatizeni.

Tato bakalafska prace se zaméfuje na piiklady dobré praxe socidlni prace s uzivateli
drog z pohledu kontaktnich pracovniki. Teoretickd Cast piedstavuje cilovou skupinu,
specifické metody prace snimi, dostupnd zafizeni a poskytované sluzby v rameci
nizkoprahovych zatizeni. Zavér je zaméfen na piimou praci s Klienty, komunikaci a
navazovani kontaktu s klienty. V praktické ¢asti se snazim zjistit, zda praxe odpovida
poznatkiim z literatury a jaka je dobra praxe s uzivateli navykovych latek v kontaktnim
centru. Vyzkum je provadén prostiednictvim polostrukturovanych rozhovort
s pracovniky kontaktnich center z JihoCeského kraje, ktefi jiz maji urcité zkuSenosti
v kontaktni praci. Vysledkem vyzkumu je zjisténi ptikladl dobré praxe s uzivateli drog

Z pohledu kontaktnich pracovnik.
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Abstract

Examples of good practice social works with drug users from a view of
contact workers

Keywords: drugs, good practise, social work, contact worker, contact centre, harm
reduction, low-treshold facilities

This bachelor work focuses on examples of good practise of social works with drug
users from a view of contact workers. The theoretical part represents target group,
specific methods of working with them, available equipment and provided services
within low-treshold facilities. The closure is focused on direct work with clients,
comunication and establishing contacst with clients. In the practical part | am trying to
figure out if practice corresponds to knowledge from literature and what is good practise
with users of addictive drugs at contact centres like. The research is performed trough
semi-structured interviews with workers of contact centres from South Bohemian
Region who already have certain experiences at contact work. The result of the research

iIs finding examples of good practise with drug users from a view of contact workers.
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Prilohy

Piiloha €. 1 — otazky k rozhovorum

1) Jaka je napln prace v kontaktnim centru?

2) Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou VaSe specifické metody prace
s nimi?

3) Vzpomernite si na své zaCatky prace v tomto zafizeni — co pro Vas bylo
poradili nové pfichozimu socialnimu pracovnikovi?

4) Jak by mél vypadat idealni pracovnik kontaktniho centra?

5) Jak sklienty navazujete prvotni kontakt a jak vytvafite vztah zaloZeny na
diveéte?

6) Jaké komunika¢ni dovednosti pouzivate pti praci s klienty?

7) S ¢im cht&ji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?

8) S ¢im cht&ji nejvice poradit rodinni piislusnici v ramci poradenstvi?

9) Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

10) Jak fesite situaci, ze s Vami klient nechce spolupracovat?

11) Jak udrzujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyz potkate klienta ve svém
volném case?

12) Mate v zatizeni Skoleni a supervize?
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Piiloha €. 2 — prepis rozhovori s kontaktnimi pracovniky

Respondent A

Jaka je napln prace v K-centru?

Zakladem je program Harm reduction, individualni poradenstvi, hygienicky servis
(klienti pfijdou a mohou si vyprat, osprchovat se), potravinovy servis, ktery se vaze
na kontaktni mistnost, tzn., ze klienti pfijdou do zafizeni, v kontaktni mistnosti mize
stravit 1 hodinu, kde si maze dat ¢aj, kavu, polévku. Dle mého nadzoru je potravinovy
servis velice dulezitd sluzba, jelikoz u nékterych klientl je to jediné jidlo za den.
Ten program Harm reduction spadd pod ochranu vetejného zdravi, v jehoz ramci
vlastné motivujeme uzivatele drog k vyméné stiikacek, aby je nehdzely po zemi,
nenechavaly, kde je napadne, ale pfinesly je sem k nam. Do programu spadé také urcity
informacni servis, tzn., my klienty informujeme o rizicich uzivéni, fikdme jim, jaké jsou
lepsi a bezpecné&jsi varianty uzivani. Zatizujeme také doporuceni k 1ékaitim, do dalSich
zafizeni, at’ jde o 1é¢bu ¢i psychiatry. Klientim poskytujeme také testovani na infek¢ni
nemoci, bud’ vychdzejici ze Zadosti ze strany klienta ¢i jiného zafizeni, napf. probacni

a mediacni sluzby a nabizime také predléCebnd a polécebna poradenstvi.

Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou Vase specifické metody prace s nimi?
Nase zafizeni je primarné zaméfeno na nitroZilné uZivajici osoby, ktefi uzivaji vétSinou
dlouhodobé, ale mohou to byt i experimentatofi, vikendovi uZivatelé. Poskytujeme také
sluzby osobam jinak uzivajici navykové latky, osobam bez pftistiesi, v dluhové krizi,
nezamé&stnani atd. Zavislosti samostatné nelze Skatulkovat, jelikoZ k ndm mize pfijit
uzivatel, ktery je zavisly na pervitinu a k tomu je gambler. VétSinou pak jedno souvisi
s druhym a bereme jej jako kaZzdou jinou zéavislost. Kazdopadné tyto lidi spojuje
vétSinou nespolehlivost, samoziejmé nemiizu hdzet vSechny do jednoho pytle, ale nasi
Klienti jsou takovi. Nemtzeme poditat s tim, Zze pokud se domluvime na schtizce, dorazi
tam, ¢i tam dorazi v€as. Kontaktni centrum je nizkoprahové zafizeni, tzn., Ze miiZe piijit
opravdu kdokoliv vyuzit naSich sluzeb. Jde o ambulantni sluzby, tzn., ze klienti
dochdzeji k nam do zafizeni. NaSe sluzby jsou bezplatné, nechceme od klientli Zadné
penize. Také jsou anonymni, takze klienti ndm nesdéluji zadné osobni tdaje, vedeni
jejich dokumentace je prostrednictvim kodi. Pouze pokud by se navadzala n¢jaka veétsi

spoluprace (napt. doporuceni), potiebujeme od klientd jejich osobni tdaje, abychom
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je v urcité zadosti mohli uvést. Jinak ale od klientd zadné osobni tidaje nepotiebujeme —
vzhledem k anonymité jsou u nas klienti vedeni pod kody. Nejvice se snazime pracovat
S tou motivaci klientli — pracovnice prochazeji fadou kurzti (od krizové intervence, pres
hodinové kurzy k motivaénim rozhovoram). Jakmile citime ,,zdchvév® motivace,
chytneme se ho a na jeho zakladé se snazime s klientem pracovat. Nejvice zalezi
na tom, jaka je klientova zakazka, jelikoz snazit se motivovat n¢koho, kdo sam nechce

a je uplné na jiném ,,levelu* je spiSe demotivujici.

Co pro Vas bylo v zacatcich neobtiZnéjsi a jak jste se s tim vyporadal/a? — rady a
doporuceni pro nového kontaktniho pracovnika.

Na zacatku jsem se nejvice obdvala toho, jak mé klienti pfijmou jako nového
pracovnika, jelikoz tato klientela neni moc duvétiva. V praxi to pak bylo snadnéjsi,
nez jsem cekala, jelikoz vétSina klientl se mnou problém neméla a oteviené se se mnou
bavili, brali m¢ mezi sebe. Nejdulezitéjsi v zacatcich je se s klienty urcitym zplsobem
poznat, néjak se na né naladit. Jde o specificky pfistup k této cilové skuping.
Je zapotiebi, aby byl pracovnik informovan o aktudlni drogové scéné v dané lokalité
(napf. co se uziva). Nejlepsi je v zaCatcich sledovat a ucit se od zkusengjsich kolegt,

piip. se jich radit, jak a co maji udélat.

Jak by mél vypadat idealni pracovnik pro tuto cilovou skupinu?

Urcit¢ by mél mit urcité znalosti ohledné socialnich sluzeb dostupné pro klienty
uzivajici drogy, aby se v nich dobfe orientoval a dokazal klientovi nejlépe pomoci,
¢i ho odkédzat do odpovidajiciho zafizeni. Musi byt vlastn€ odbornikem na drogy,
tzn., jak se uZivaji, co zplsobuji, jakd jsou rizika apod., ale také na veSkera zafizeni
orientujici se na tuto cilovou skupinu. Vé&tSinou je kontaktni pracovnik prvni,
s kym se klient z ulice setkdva v ramci socidlnich sluzeb, a pracovnik musi byt jakymsi
Klientovym pravodcem v téchto sluzbach. Ur¢it€ by mél disponovat uritymi
osobnostnimi charakteristikami, jako je empatie, trpélivost. Musi mit vymezené urcité
hranice ve vztahu s klienty, mél by byt komunikativni a spole¢ensky. Pracovnici nikdy
nesmgéji klienty odsuzovat, nemé¢l by trpét predsudky, které jsou viici této cilové skupiné

ve spolecnosti Siroké.
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Jak s klienty navazujete kontakt a jak vytvarite vztah zaloZeny na duvére?

Nejdilezitéjsi je vytvorit klientovi bezpecné prostiedi, kde se mlize svobodné vyjadrit
bez jakychkoliv predsudkli, odsuzovani ¢i piikazi nebo naopak zékazl. Jde o to, brat
klienta jako rovnocenného partnera a chovat se tak k nému. Klienty do ni¢eho nenutime,
netlaéime je do 1écby, respektujeme jejich rozhodnuti. Snazime se s klienty utvaret
pratelsky vztah, jednat snimi na pratelské Urovni. S klienty mluvime o uplné
oby¢ejnych tématech, jako je napf. pocasi, dnesSni den, sport atd. Pokud se s klienty
zname déle, mizeme jim nabidnout tykani, coz také velice podpoii nasi diveéru.
V zacatcich spoluprace musime klientovi sdélit informace o pravidlech spojené
S nav$tévovanim kontaktni mistnosti, napf. agresivita, zédkaz uzivani a prodeje drog

v centru apod.

Jaké komunikaéni dovednosti pouzivate pri praci s klientem?

Vzdy zalezi na klientovi, V jaké je naladé€, rozpolozeni — neni zadny obecny navod
na komunikaci stouto cilovou skupinou, jelikoz kazdy ¢loveék je jedine¢ny. Nékdy
klientim pomaha bavit se o naprosto normalnich vécech, jako napt. o pocasi, hudb¢ atd.
Duivéru a kontakt navaze predevsim konverzace o tom, co klienta bavi, co rad d¢la.
Zaroven kdyz vycitime klientovu chut na zménu, chytneme se ji a snazime
se s ni pracovat a rozvijet ji. Rozhodné& vSak nejsme experti na zivot, abychom klientlim
radili, jak a co maji délat. U nékterych klientl jsme my vlastné posledni lidi, se kterymi
se klient bavi (napf. po tom, co ho rodina odsoudila a nechce ho vidét), proto jsou

néktefi klienti radi, kdyZ si s ndmi mohou promluvit o banalitdch. Z tohoto divodu

vvvvvv

S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?

Klienti, ktefi jsou trochu motivovani, ptichazeji pro radu ohledné 1é¢by, tzn., jak to
probiha, jak dlouho to trva, pfichdzeji i pro podporu, Ze to zvladnou i v jejich
momentalni situaci. Klienti se také zajimaji o bezpecné uzivani drog, zda mohou pfejit
na bezpecnéj$i zplsob uziti, napt. ,,Siiupani. JelikoZz klientiim nabizime testovani na
infekéni nemoci, klienti za nami dochdzeji v ramci predtestového a potestového
poradenstvi. Dal§imi tématy jsou problémy s bydlenim, takze s nimi probirdme otazku

azylovych domtl nebo ubytoven, ¢i nocleharen, a dluhy. Poméhame jim shanét pracovni

58



pozici vzhledem Kk jejich schopnostem a dovednostem, ale probirame s nimi také vztahy

Vv roding, jak se s nimi vyporadat, avSak v§e v ramci nasich schopnosti a dovednosti.

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni prislusnici?

S touto otazkou mé napadéd pojem tzv. ,,skryta zakazka“. Casto se stava, Ze piijde rodi¢
¢i partner zdvislého s tim, ze mu chtéji pomoci. AvSak nakonec béhem konzultace
zjistime, Ze zakazku ma sam tento blizky ¢loveék zavislého a on potiebuje pomoc. V této
chvili se tedy soustiedime na né&j, jelikoZ on ma problém, ktery na néj pienasi zavisly,
ale momentalné potiebuje pomoci tento Cloveék. On by chtél sice nékomu pomoct,
ale vté chvili je tento doty¢ny ten, komu je tfeba pomoci. Nazyva
se to tzv. spoluzavislost. S nékterymi klienty feSime jejich problémy piimo my zde,

avSak nékteré je tteba odkazat do jiného zafizeni.

Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

Klienti jsou vuvodu nasi spoluprace seznameni s pravidly, ktera musi dodrZovat,
ale také s dusledky jejich nedodrzovani. Klienti védi, Ze zafizeni nesméji navstévovat,
pokud jsou moc ,nafrceni”, intoxikovani, nesmgji uzivat drogy v kontaktnim centru.
V ptipadé nedodrzeni pravidel ma pracovnik pravo na ukonceni spoluprace pro dnesni
den a nemusi klientovi poskytnout dalsi sluzby (kromé vymeény a krizové intervence).
Pokud by pracovnik pravidla poruSoval opakované, je mozné jej z kontaktni mistnosti
vylouc¢it na urCitou dobu. Takze v pfipad¢ agrese klienta postupujeme stejné jako

pii poruseni pravidel, avSak s agresi jsem se v kontaktnim centru jesté nesetkala.

Jak FeSite situaci, Ze s Vami klient nechce spolupracovat?
S klienty, kteti by snami nechtéli spolupracovat jsem se jeSt¢ nesetkala, jelikoz
my klienty nenutime, aby kontaktni centrum navStévovali — je to jejich svobodné

rozhodnuti, takze kdyz uz nas klienti navstivi, tak ptimo za néjakym ucelem.

Jak si udrZujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?

Vymezeni hranic musi mit kazdy pomahajici pracovnik, jelikoZ podle mého nazoru

vvvvvv

mohlo by ho to po case ,,semlit. Je dilezité podstupovat pravidelnou psychohygienu,

59



jelikoz kazdy z nds ma sviij volny ¢as, své konicky a zaliby, kterym bychom se chtéli
vénovat, takze je dulezité myslet také sam na sebe. Kdyz potkdme klienta mimo svou
pracovni dobu, ¢ekame, pokud se k nam sam piihlasi. Nejsme témi, kdo se za klientem
vyda prvni nebo ho prvni oslovi. Kdyz mé klient na ulici nepozdravi, respektuji to

a neberu si to osobné.

Mate v zarFizeni Skoleni a supervize?

V naSem zafizeni mame pravidelné supervize 1 porady, kde feSime klientské problémy.

Respondent B

Jaka je napln prace v K-centru?

a. Kontaktni prace — prace s lidmi, ktefi ptichazeji do zafizeni poprvé, vytvoreni dohody
s klienty, zjisténi, co za sluzby klient potiebuje, s ¢im jim muzeme pomoci, Co se tyka
zmén (individualni plany). Pracovnici se snazi skryt¢ a nenasilné¢ klienty motivovat
ke zméné¢. Neni to o tom, abychom klienty vylécili, nebo o tom abychom je presvédcili,
aby nebrali. VétSinou naSe zafizeni navstévuji lidé, kteti berou, takze naSe zafizeni
vyuzivaji k tomu, aby brali bezpecné, coz vyplyva z nasi strategie Harm reduction
(sniZeni socialnich a zdravotnich rizik), coz spada pod Public Health, tedy ochranu
vetejného zdravi. Poskytujeme Cisté praktické sluzby jako poskytnuti polévky, jidla,
nechat je osprchovat, vyprat si pradlo a byt s nimi v kontaktu v kontaktni mistnosti
(kde mohou byt max. 1 hodinu denné) a navazovat s nimi fe¢ a skryté je motivovat,
aby udélali ve svém zivoté alespoil malou zménu (vyména stiikacek, sehnani bydleni).
Vzdy je mozné udélat malé kroky, aby se jejich zivot posunul k lepSimu. Nabizime také
moznost testovani klienti na Zloutenku typu C a HIV, prostfednictvim autotestu,
neboli orientacni test, tzn., ze kdyz vyjde pozitivni vysledek, tak jej odesilame
na infek¢ni oddéleni na podrobnéjsi zkoumani.

b. Poradenskd prace — sklienty, ktefi pfichazeji do programu nasledné péce,
tedy predlécebné a polécebné poradenstvi, individudlni poradenstvi, rodinné

poradenstvi.

Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou Vase specifické metody prace s nimi?
Cilovou skupinou navstévujici kontaktni centra jsou problémovi uZivatelé drog,

dlouhodobi wuzivatel¢ drog, lidé, kteti byli ve vykonu trestu, v podmince,
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nebo v trestnim fizeni. Dale to mohou byt lidé, ktefi maji velké dluhy, také lidé
bez domova, ve squatech nebo ubytovnach. Hlavni specifickou praci s cilovou skupinou
je zmirnéni socialnich a zdravotnich rizik spojené s uzivanim drog. Je to velice
kontraproduktivni sluzba, protoze nékolik lidi z vefejnosti si stézuje, Ze tady
vyméiujeme ,.fetakim® stifkacky — snazime se vefejnosti vysvétlit, ze stiikacky
uzivatelim nedédvame, pouze vyménujeme za pouzité, ¢imz je motivujeme k tomu,
aby stiikacky nepohazovaly po ulici, ale donesly nam je sem do zafizeni. M¢si¢né
mame jiz kolem 6000 vyménénych stiikacek, takze je tfeba si pfedstavit, ze kdyby
ty stiikacky nebyly u nés, valely by se po zemi, kde by nékoho mohly dale ohrozovat.
Metodou nasi prace je tedy nenasilnd motivace klientd ke zméné zivotniho stylu,
ale neni nucena. Pokud klienti necht&ji zménu, nenutime je. Zadné nase sluzby nejsou
podminény abstinenci. Nase zafizeni poskytuje klientim pracovni program, kde klienti
mohou pracovat, za coz dostavaji i nalezitou mzdu. Museji samoziejm¢ dodrzovat urcita
pravidla, napf. nesméji pfijit pod vlivem navykovych latek, musi pfijit v€as, musi
se predem nahlésit. Jde o program, ktery slouzi k tomu, aby klienty naucil pracovnim
dovednostem, navykiim a dochvilnost, s ¢imz ma vétSina klientd potiZe. Pro pracovniky
je to moznost, jak byt s klienty v dlouhodobé&jsim kontaktu. Tato sluzba je celkem hojné
vyuzivana, jelikoz klienti jsou ,,vytrzeni® z drogové scény a prace, kterou jim nabizime,
vétSinu klientdh bavi. Jednd se o keramiku, textilni véci atd. Kontaktni prace, socidlni
prace, motivace ke zméné. Prace probihd formou rozhovoru a nabidky sluzeb.
Specificnost naSeho zafizeni tkvi vtom, Ze naSe sluzby jsou poskytovany zdarma
a anonymné¢ a jsou dostupné pro vSechny bez rozdilu. Kvili zajisténi anonymity vedeme
klienty pod kédy misto pod jmény, coZ je dle mého nazoru velké vyhoda, jelikoZ klienty
muze zastraSit uvadéni svého jména v néjaké instituci.

Co pro Vas bylo v zacatcich neobtiZnéjsi a jak jste se s tim vyporadal/a? — rady a
doporuceni pro nového kontaktniho pracovnika.

Novému pracovnikovi bych nejdiive pfedstavila napln jeho prace, proberu s nim poslani
nasi organizace, na zaklad¢ jakych vychodisek pracujeme. Piedstavim mu cilovou
skupinu, postupy prace s nimi. Snazim se nové pracovniky pfipravit na to, ze to neni
lehka prace, je to prace, kde nemusi vidét jasné vysledky. Tato prace jde o to,
ze pracovnik vénuje spoustu energie do néceho, co se nevrati. Mlzeme investovat

spoustu energie do klienta, kterému to nakonec vibec nepomuze. Upozornéni na
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syndrom vyhoteni, ktery je v této profesi vice ohrozujici nez u jinych profesi.
Ze zalatku se s tim potykd vétSina pracovnikl. Jde o to, aby si pracovnik uvédomil,
ze nemuze vSechny zachranit a musi se s tim smifit. Musi se pfipravit na to, Ze jedinou
pomoc, kterou pak muze klientim nabidnout je jim naslouchat, stat pii nich.
Je to samoziejmé obtizné pro klienta, protoze se musi naucit tomu, ze nasi klienti 1zou,
kradou, jsou nespolehlivi, a i pfesto s nimi musi pracovat jako s distojnymi lidmi.
Zacatky vétSinou svadéji k tomu, ze se Clovék do této prace ponoii a nasledné
vystiizlivéni neni snadné. V zacatcich pro mé bylo nejtézs§i udrzet néjakou
profesionalitu té sluzby, protoze jsem zacinala pracovat a myslela jsem si, Ze spasim
a zachranim svét. A ztéchto divodd zacne Cloveék délat nestandardni véci,
které z dneSniho pohledu vidim jako kontraproduktivni, nebo pro ty klienty ne vzdy
uzitecné. Napf. clovek ma klienta, kterého mél radéji, rad si s nim povidal, ale chodil
si neustale vyménovat stiikacky, tak by ho chtél skoro zacit premlouvat, at’ nebere, coz
je neprofesionalni. K piekonani tohoto pomize pouze Cas, praxe a vice zkuSenosti.
V zacatku je vSak neleps$i nechat si radit od zkuSenych kolegtl, ktefi jsou ve své praci

zabéhli, své klienti znaji a vi, jak s nimi jednat, co na né plati.

Jak by mél vypadat idealni pracovnik pro tuto cilovou skupinu?

Mé¢I1 by byt empaticky, bez predsudkii, ochotny. M¢l by mit dobry piehled o nabizenych
sluzbach v zafizeni, ale také dalSich sluzbach pro uZivatele drog, aby mohl klienty
odkazovat ¢i jim zprostfedkovavat kontakt v ptipadé potieby jinych sluzeb. Pracovnik
by mél byt komunikativni, aby mohl lehce navazovat vztahy, ale také musi umét
naslouchat. Nemél by byt rozhodné direktivni, davat klientim piikazy a zakazy, spiSe

doporuceni a rady, kterych klient mtize, ale nemusi vyuzit.

Jak s klienty navazujete kontakt a jak vytvarite vztah zaloZeny na duvéie?

Kdyz nas klient navstivi, promluvime si s nim o tom, pro¢ nas vyhledal, co potiebuje.
Ziskame od né&j zakladni informace, jestli uziva drogy, jestli viibec patii do nasi cilové
skupiny. Pokud patii do cilové skupiny a potiebuje sluzby, které my nabizime,
uzavieme s nim dohodu, coz nemusi byt nutné pii prvnim setkani. Podrobn¢ klientovi
vysvétlime, jaké sluzby poskytujeme, jak to probiha, od kolika do kolika sem muize
chodit. Informujeme klienta také o pravidlech spojenych s navstévovanim kontaktniho

centra. S vypracovanim dohody souvisi individualni plan véci, které chce klient zménit,
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jak bychom mu mohli pomoct a ptfesné kroky k dosazeni vytyceného cile. Snazime
se sklientem mluvit takovym zpisobem, aby to klient nebral tak, Zze mu néco
zakazujeme nebo naopak ptikazujeme (napi. podivej se, jak vypadas, nemtizeS sem
chodit tak Spinavy apod.). Musime dodrzovat piistup, ktery respektuje dustojnost

a prava kazdého c¢lovéka.

Jaké komunikaéni dovednosti pouzivate pri praci s klientem?

Neni jednotny navod na to, o ¢em s klienty mluvit. Nékteti klienti jsou velmi uzavieni,
jini naopak velice otevieni a komunikativni, Ze se s Vami dokdzi bavit o vSem.
Je dulezité, aby se kazdy pracovnik od svého klienta dozvédél co nejvice informaci, ale
neméné dulezité je poznat, kdy uz je klientovi tato konverzace nepiijemna. S klienty
mluvime o Uplné obycejnych tématech, jako je pocasi, dneSni traveni volného casu,
jejich momentalni nalada, zda byli v praci, nebo zda kontaktovali své rodinné
ptislusniky. Celkové rodina je u téchto lidi citlivé téma. U klientd v kontaktni mistnosti
zpravidla rodina nefunguje. DalSim citlivym tématem mohou byt déti, jelikoz vétSina
uzivajicich ma své déti odebrané z péfe. Pii téchto tématech musime spiSe cekat,
az je klient sam otevie. Pro klienty je dilezité veédét, ze je nc€kdo posloucha,

Ze jim n¢kdo vénuje Cas.

S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?

Nejcastéji se jedna o bezpecné uzivani, dale socialni davky nebo feSeni ztraty dokladd.
Klienti maji také Casto problémy s bydlenim, takze se ptaji na informace ohledné
azylovych domi ¢i nocleharen. V ptipadé, Ze se klient rozhodne pro 1é¢bu, poskytujeme

také predlécebné poradenstvi.

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni prislusnici?

VétSinou nas navstévuji rodice déti, kteti ,.koufi travu™ a uz fikaji o svém ditéti,
ze je ,.fetak®, ktery potfebuje akutni pomoc. Nasim tkolem je rodice uklidnit, Ze to jesté
neni tak zlé, zjistit od nich vice informaci, na zaklad¢ kterych jim mizeme nabidnout
¢1 zprostiedkovat odbornou péci. Rodice by nejlépe zavislost svého ditéte vzali
do vlastnich rukou, zavfeli dit¢ doma a nikam ho nepoustéli. Na zdklad¢ ziskanych

informaci miize pracovnik zjistit 1 jisté dysfunkéni vztahy v roding, které mohly

63



klientovu zavislost tzv. ,spustit“. V tomto piipadé¢ je vhodné, aby celda rodina

podstoupila rodinnou terapii.

Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

Pracovnici podstupuji rtizné kurzy, mj. 1 jak pracovat s agresivnim klientem, co d¢lat,
kdyz je klient agresivni. A vSichni mame spoustu zkuSenosti vtom smyslu,
ze se sagresi klientll viici nam nesetkavame, pouze vyjimecné. SpiSe se setkdvame
s agresi klientd viici sobé samym, kdyz se potkaji lidé, ktefi se nemusi (jeden druhého
okradl, nebo od né& dostal Spatnou drogu) tyto situace feSime mnohem Castéji,
ale 1 tak je to pouze okrajova zaleZitost. J& osobn& jsem se setkala s agresivnim
klientem, ktery nebyl agresivni vylozené¢ vici mnég, ale vi¢i vSemu V jeho okoli.
Pak je nasi roli vyjednavani s klientem, nesnazit se ho pteprat, ale v klidu vyjednavat
a dostat alesponn jednoho z klienti ze zafizeni. Klienti jsou v Gvodu informovéni
o dodrzovani urcitych pravidel v ramci kontaktni mistnosti. V ramci naseho zafizeni
funguje tzv. plot, tzn., Ze klient dostane poruseni. Napi. kdyz je klient v kontaktni
mistnosti déle nez hodinu, upozornime ho, ze uz je tam déle, nez je povoleno.
Kdyz ho upozoriujeme potieti, a stale nechce odejit nebo se s nami hada, tak dostane
»plot na tyden®, zdkaz vstupu do kontaktni mistnosti. Netyka se to vymény ani krizové
intervence. Samozifejmé pokud by vaznéjSim zpisobem porusil pravidla kontaktniho
centra, miZe dostat ,,plot“ az na mésic. Viceméné je to na odhadu a intuici dan¢ho
kontaktniho pracovnika, nemame presné stanoveno, ze za hod talifem je ,,plot* tyden
atd. Kazdy pracovnik posoudi danou situaci jinak. V piipadé, ze si pracovnik neni jisty,
muzeme se o tom domluvit na nejblizsi poradé a poté danému klientovi oznamit nase

rozhodnuti.

Jak FeSite situaci, Ze s Vami klient nechce spolupracovat?

Klientovi jsou na zacatku spolupradce sdéleny pravidla, kterd musi dodrzovat,
pokud chce naSe zafizeni navstévovat. Pokud tyto pravidla porusuje, nebo nechce
spolupracovat, nemusi dané zafizeni vibec navStévovat. Klienti za nami chodi
jiz s n€jakymi problémy nebo potiebami, proto vétSinou spolupracovat chtéji a nejsou

S nimi problémy.
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Jak si udrZujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?

Je tézké udrzet si takovou hranici, aby ten vztah byl profesionalni, ale také pro klienta
1é¢ivy, tzn., tito klienti malokdy zazivaji blizké vztahy, néktefi s nimi nemaji dokonce
zadnou osobni zkuSenost. Kazdy vztah, kdy profesionalita piekro¢i smérem
k individualnimu pfistupu, je vidét, Ze klientim hodné pomaha, at’ uz v piesmérovani
na abstinenci, ale také k malym krokiim ke zlepSeni své situace. Neni mozné, abychom
klienta, ktery nema kde bydlet, ubytovali u sebe doma. Neni mozné davat klientim
penize — jsou urcité zasady, které je tieba dodrzet. Je dobré do klienta investovat vice
Casu, vice se o n¢ zajimat, projevit mu vice individualna, protoze to je to,

co je pro n¢j ditlezité.

Mate v zaFizeni Skoleni a supervize?

Urcité véci probirdme na poradach. Dale mame klientské porady, které jsou piimo
vénovany klientim (novi klienti, zmény klientd, posuny a mozZnosti spoluprace
S klienty. Zde je prostor i pro piipadové prace, napt. kdyz n¢kdo z kolegli ma pocit,
ze potifebuje né&jakou podporu ¢i pomoc nebo ndzory ostatnich na feSeni dané situace,
tak vlastné¢ zde je ten prostor — coZ se nazyva intervize. Pak mame supervizi,
na kterou dojizdi feditelka jiného zatfizeni, a provadi u nés supervizi, a to jak klientd,

tak 1 nasi.

Respondent C

Jaka je napli prace v K-centru?

Naplni nasi prace je kontakt s klienty, kteti nav§tévuji kontaktni centrum a prace s nimi.
Klientiim poskytujeme Sirokou Skalu sluzeb, pfedev§im v ramci programu Harm
reduction, coZ je vlastné sniZovani socialnich a zdravotnich rizik, to je zejména vymeéna
stifkatek a dalSich pomiicek kuzivani. Pfichazi kndm zejména klienti,
ktefi uzivaji — rozhodli se uzivat, a pravé proto je tu tento program. Tento program
spada také pod Public Health, coz je ochrana vetfejného zdravi, tzn., Ze motivujeme
Klienty, aby si pfisli stiikacku vyménit — to je dalezité, Zze my nerozdavame strikacky
komukoliv, my klientim stfikacky vyméiujeme za pouzité, které nasledné likvidujeme,
takZe zamezujeme vyskytu pouZit¢ho materidlu na ulicich, kde mohou ohroZovat
1 populaci, ktera drogy neuziva. Se sniZovanim rizik samoziejmé souvisi 1 informovani

N 24

klientdi o rizicich a bezpecngjSich variantdach wuzivani, spojené s informacemi
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o bezpecném sexu. Klienti u nas mohou navstivit kontaktni mistnost, kde mohou vyuzit
sprchy, pracky, telefonu, pocitace s WiFi, poskytujeme jim jidlo, mohou si uvafit kavu
nebo ¢aj. Klientiim poskytujeme také poradenstvi, vétSinou ohledné bezpecného uzivani
nebo 1écby. Klientim nabizime i testovani na injek¢ni nemoci a s tim spojené piipadné
predlécebné a polécebné poradenstvi. V ptipad¢ spoluprace ze strany klienta mizeme
pracovat na vyty¢eném individudlnim planu. Ve struc¢nosti, naplni moji prace je jakasi

skrytd motivace klientli ke zmén¢, avSak naSim cilem neni klientovo vyléceni.

Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou Vase specifické metody prace s nimi?
Specifikem naSich klientd je rozhodné& nespolehlivost, protoZe si nikdy nemiZeme byt
jisti, zda klient na domluvenou schiizku dorazi, v jakém stavu, s jakym zpozdénim atd.,
coz muze byt zptisobeno uzivanim drog spojené s tim, ze nevédi, kde jsou, co je za den,
kolik je hodin. Anonymita — klienti nam nesdéluji jejich osobni udaje. VyuZzivame
kédovani klientd, abychom zajistily jejich anonymitu, tak neuzivdme jejich jména.
To, Ze s klienty hned po ptichodu nesepisujeme Zadnou smlouvu, vidim jako nasi
vyhodu, jelikoz jsme prvni zafizeni, které se klient pokusil navstivit a néjaké sepisovani
smlouvy, udavani svych osobnich udaji — z toho klienti mohou zacit mit strach a zadné
zafizeni jiZz nikdy nenavstivit. Sluzby poskytujeme klientim zcela zdarma a nemuse;ji
se nam hned upisovat. NaSe zafizeni je dostupné pro vSechny — jsme nizkoprahové
zafizeni. Za specifickou metodu lze povazovat to, Ze klienthm nic nenutime,
nevnucujeme jim, aby piestali uzivat drogy. Samoziejmé jim lécbu 1 polécebnou péci
nabidneme, ale respektujeme jejich rozhodnuti o tom, zda chtéji pokracovat v uzivani.
Drzime se téch snizovani rizik, takze Gspéch vidime i v tom, Ze klient pfinese pouzitou

sttikacku, aby dostal novou.

w

Co pro Vas bylo v zacatcich neobtiZnéjsi a jak jste se s tim vyporadal/a? — rady a
doporuceni pro nového kontaktniho pracovnika.

Nejhorsi je administrativa, ,,papirovani®, takze at’ si dava pozor na administrativu. Jinak
bych mu poradil, at’ se viibbec ni¢eho neboji, je pfirozeny ke klientim. Na zacatku
at’ se klidné pta svych kolegt, ktefi mu dokazi optimaln¢ poradit vzhledem ke svym
klientim, které jiz znaji del§i Cas a klienti je vice berou mezi sebe, jsou k nim

otevienéjsi.
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Jak by mél vypadat idealni pracovnik pro tuto cilovou skupinu?
Me¢l by byt komunikativni, trochu byrokraticky. Pracovnik musi mit piehled o vSech
nabizenych socialnich sluzbach pro tuto cilovou skupinu, aby mohl klientovi poradit

nebo ho odkézat do piislusného zatizeni. Empaticky, spolecensky.

Jak s klienty navazujete kontakt a jak vytvarite vztah zaloZzeny na duvéie?

Kdyz klient navstivi nase zafizeni, z poCatku predstavime sebe i své pfitomné kolegy,
pfedstavime naSe zafizeni a poskytované sluzby. Zjistujeme zdkladni informace
0 klientovi z hlediska toho, zda naSe sluzby potiebuje, zda mu mame jak pomoci, '
co mu nabidnout. Sdélime klientovi pravidla, a ptfipadné disledky. Klienty
respektujeme, at’ uz se rozhodnou déle uzivat ¢i nikoliv — rozhodné je nenutime
k abstinenci. Spoustu klient ma strach pfedevsim z toho, ze spolupracujeme s policii,
takZe klienta informujeme, Ze jejich anonymita je na prvnim misté, Ze je nebudeme
»praskat policajtim* apod. VétSinou s klienty navozuji divéru prostfednictvim témat,

které jsou mu blizké. Jde o Upln€ normalni véci, jako je napt. hudba, zvifata, filmy atd.

Jaké komunika¢ni dovednosti pouzivate pii praci s klientem?

To je velice individudlni, stejné jako kazda jednotliva osobnost. S klientem vétSinou
oteviu n¢jaké téma, a zalezi jen na ném, zda se se mnou o ném bude chtit bavit,
nebo se naopak stdhne do sebe. Mluvime s klienty o obycejnych tématech, at’ uz
o pocasi, sportovnim utkani, hudbé¢, ale také o jeho vztazich, zavislosti a momentalnim
stavu, pokud ndm to klient dovoli. Dilezit¢ je klientovi naslouchat, neud€lovat

mu zadné pedantské rady a uz vibec ne zakazy.

S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?
Klienti chtéji poradit nejcastéji ohledné rizikového uZivani drog. Ptaji se, co se muze
stat atd. Dal$im problémem je otazka bydleni, takZe ohledn¢ ubytoven, azylovych

doma.

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni prisluSnici?

Rodinni pfislusnici za nami Casto pfichazeji s prosbou, abychom jejich dité¢ opravili,
aby nebralo drogy atd. Uzivatel drog ma pozdéji problémy shanét penize na drogu,
takZe se uchyluje ke kradezim nejdiive ve své vlastni rodiné, coz je dalsi z problémd,

kvtli kterym za nami rodinni pfislusnici dochéazeji.
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Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

Klienti jsou od pocatku naseho kontaktu informovani, ze pokud budou agresivni,
nebudou jim nase sluzby poskytnuty. Takze v ptipad¢ agrese je klient opét informovan,
ze za téchto podminek mu nebudou sluzby poskytnuty. S klientem se domluvim,
ze pii dalSim setkdni, pokud nebude agresivni, mu samoziejmé sluzby poskytneme,
ale momentaln¢ ne. Osobné¢ jsem se s agresi u klientll nesetkal, jelikoz klienti védi,

Ze jim jdeme pomoci.

Jak reSite situaci, Ze s Vami klient nechce spolupracovat?

S takovym klientem jsem se taky jeSt¢ nesetkal. Lidé ptijdou navstivit kontaktni
centrum, aby se stali nasimi klienty, i kdyby jen na do¢asnou dobu. Klienty nenutime,
aby nas navstévovali. Snazime se je pouze motivovat k dal$i navstéve, ale respektujeme
jejich volbu o uZzivani ¢i naopak neuzivani drog. Pokud klienta nebudeme k ni¢emu
nutit, bude snami chtit spolupracovat uz jen proto, ze najde misto, kde jej ostatni
respektuji a nenuti do zmény jako jeho dosavadni okoli. Klienti pak vétSinou sami
prichdzeji stim, ze by chtéli zménit sviij dosavadni zivotni styl, at’ uz tfeba tim,
ze chtéji pomoci najit zaméstnani, nebo piejit ze sterilntho uzivani na bezpecné&jsi
zpusob aplikace drogy. Diivod nespoluprace vidim pouze v agresivité klienta, se kterou,

jak jsem jiz fekl, jsem se jesté nesetkal.

Jak si udrZujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?

Rozhodné mu nikdy nefikdm své celé jméno nebo adresu, nevidam se s klienty mimo
svou préaci, nemaji na mé jiné kontakty neZ do kontaktniho centra. KdyZ potkam
své klienty mimo préci, nehldsim se k nim, nezdravim jako prvni. Pokud se ke mné

klient neza¢ne hlasit, nenavazuji s nim vibec zadny kontakt.

Mate v zaFizeni Skoleni a supervize?

Urcité, a myslim, Ze je to velice dilezité, protoze pokud si s né¢im nevite rady, nevite,
jak postupovat v praci s urcitym klientem, supervize a porady jsou misto, kde to mizete
probrat s kolegy a dal3imi lidmi, ale poméha to i prevenci syndromu vyhoteni. Skoleni
podstupuje kazdy nas pracovnik, musi mit Skoleni na krizovou intervenci, kurzy prvni

pomoci apod. ale to vSe pracovnikovi zafidi zatizeni.
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Respondent D

Jaka je napli prace v K-centru?

Nasi naplni je predevsim program Harm reduction (spadajici do Public Health —
ochrana vefejného zdravi), tedy snizovani socidlnich a zdravotnich rizik,
a to prostfednictvim vymeény injekéniho materidlu a poskytovani Cistého ,,nddobicka‘
k uzivani. Cilem je klienty nenasilné motivovat ke zméné svého zivotniho stylu,
ale respektujeme jeho rozhodnuti o uZzivani. V rdmci sniZzovani rizik poskytujeme
klientim informacni servis, pfi némz jim fikdme, jaka jsou rizika uzivani, jaké jsou
lepsi alternativy, pro¢ je to lepsi apod. Poskytujeme také individudlni poradenstvi,
potravinovy a hygienicky servis, ktery je dle mého nazoru pro tuto cilovou skupinu
velice dilezity. Klienti se u nds mohou nechat testovat na infekéni onemocnéni,
pficemz je dulezité s nimi pracovat i v téchto fazich — poskytujeme tedy i piedlécebné
a polécebné poradenstvi. S klienty probirdme jejich problémy, snaZime se jim poradit,
ale nenutime jim své ndzory a postoje. Snazime se klientim pomoci k sobéstacnosti,
aby si své problémy byly schopni vyfesit oni samy. Pokud jsou klienti motivovani
ke zméné svého zivotniho stylu, vypracujeme s nimi individudlni plan, kroky k jeho

dosazeni a pracujeme s nimi na dosazeni stanoveného cile.

Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou Vase specifické metody prace s nimi?
Tato cilova skupina neni pfili§ oblibena u Siroké vefejnosti, lidé jsou plni predsudkli
a odsuzovani. V prvni fad¢ je tieba jaksi se smifit s tim, Ze klienti jsou nespolehlivi,
Casto nedorazi na domluvend setkdni. Specifické metody jsou tedy zaloZeny na tom,
ze klienta do niceho nenutime, respektujeme jejich volbu zivotniho stylu, pouze
mu nabizime moznost zmény. Pokud klient odmitne, neodsuzujeme ho, nekardme ho.
Klienti za nami chodi pfedevs§im z toho divodu, Ze jsme spole¢nost, kterd je bude brat
takové, jaci jsou, takze se pfed ndmi nemusi bat cokoliv fici, aniz bychom ho odsoudili.
DalS§im specifikem je nizkoprahovost, tzn. prav€, Ze nezohledilujeme pohlavi,
naboZenstvi ani statni ptisluSnost. Sluzby poskytujeme vSem bez rozdilu. Nase sluzby
jsou zcela anonymni a zdarma, takze nam klienti nemusi sdélovat osobni informace,
pokud nechtéji. S klienty nesepisujeme zaddnou smlouvu, jelikoZz jeho dochazka
do zafizeni neni povinnd, coZ souvisi opét stim, Ze klienty do spoluprace s nami

nenutime. Klienti u nés ani nejsou vedeni pod jmény, ale pod kddy, které sestavujeme
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specifické pro kazdého klienta. Specifikem muze byt také to, ze nase sluzby jsou zcela

zdarma, takze naSich sluzeb miize vyuzit opravdu kdokoliv.

Co pro Vas bylo v zacatcich neobtiZnéjsi a jak jste se s tim vyporadal/a? — rady a
doporuceni pro nového kontaktniho pracovnika.

Kazdy pracovnik v pomahajicich profesich by si mél v zacatku své prace vytycit urCité
své hranice, bez nichz nelze tuto praci provadét. Pokud hranice chybi nebo jsou
nespravné vymezeny, mize u pracovnika dojit az k syndromu vyhoteni. To si myslim,
pracovnikovi bych doporucila, aby se niceho nebdl, ze klienti nas navstévuji s tim,
ze od nas chtéji pomoci, tudiz vétsinou s nami chtéji sami spolupracovat. Pokud by vSak
nastaly néjaké potiZze, neni hanbou zeptat se starSiho kolegy na radu, jelikoz stalejsi

pracovnik znd 1épe své klienty, vi jak s nimi pracovat efektivné atd.

Jak by mél vypadat idealni pracovnik pro tuto cilovou skupinu?

Rozhodné by mél byt empaticky, komunikativni, nemél by mit problémy navazovat
vztahy s novymi lidmi. Dale by mél mit silnou osobnost, coz je vsak predpokladem
pro socialniho pracovnika ve vSech oblastech. Pracovnik se musi ,,smifit s tim,
ze klienty nelé¢ime, pouze je motivujeme ke zméné, tudiZz nemusi vidét vysledky
své prace, coz muze vést k syndromu vyhoteni. Socialni pracovnik musi znat veskeré
socialni sluzby poskytované uZivatelim navykovych latek, aby dokazal klienta odkéazat
na urCité zafizeni, které¢ dany klient potfebuje. Musi ale také znat veSkeré ucinky drog,

jejich aplikaci a rizika.

rv7s

Jak s klienty navazujete kontakt a jak vytvarite vztah zaloZeny na duvéie?

Pii prvnim kontaktu sklientem se mu predstavime, pfedstavime naSe zafizeni
a poskytované sluzby, které mu miizeme nabidnout. Od klienta zjistime zakladni
informace, abychom zjistily, co vlastn¢ klient potiebuje, jak mu mizeme pomoci,
a zda jsme vubec kompetentni mu pomoci. V ptipad€, ze klient potiebuje sluzby,
kter¢ mu nemtiZzeme nabidnout, odkdzeme ¢i mu zprostfedkujeme kontakt na dané
zafizeni, které dané sluzby poskytuje. Pokud klientovi mohou pomoci ndmi nabizené
sluzby, snazime se s nim dale pracovat, ptip. vytvofime dohodu, kde si stanovime cile
a postupné kroky k jejich dosazeni. Je nutné, aby klient védél o pravidlech tykajici
se kontaktni mistnosti, a také o moznosti zdkazu vstupu do kontaktni mistnosti

v pfipad€, ze klient hrub¢é porusil pravidla. Klienta do ni¢eho nenutime, vedeme
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ho Kk sobéstacnosti. VéEtsinu Casu s klienty komunikujeme, ¢imz jim muzeme nejvice
pomoci a namotivovat. Je vhodné chovat se pfed klienty pfirozené, jelikoz klienti
Z nas vétSinou vyciti urcité napé€ti, nebo to, ze néco neni uplné¢ v poradku. Klienty

do ni¢eho netlacime, ale snazime se pracovat na motivaci klientd.

Jaké komunikaéni dovednosti pouzivate pri praci s klientem?

Kazdy klient je jiny, tzn., ze neexistuje piesny navod na to, jak se bavit s urcitym
klientem. Dilezité je aktivni naslouchani, které mizeme doplnit napf. sumarizaci
nebo parafrazemi, abychom se presvédcili, ze jsme klientovi dobie rozumély a chapeme
jeho situaci. S klienty se bavime ptedevs§im o jejich zavislosti, ale mize se jednat také
0 obecnd témata, jako je napf. traveni volného casu, piehled jeho denniho rezimu,
pocasi, hudba atd. Klienti jsou vétSinou radi, kdyz se dostanou z prostredi ,,fet’aka*
mezi ,,normalni lidi“ a bavi se o normélnich vécech, nejen o droze. Je na kazdém
pracovnikovi, aby na klientech poznal, zda jsou n¢kterd témata pro néj citliva — néktery
klient se o své momentalni situaci dokaze bavit bez problémil, zatimco jini vnimaji toto

téma jako velice citlivé a sklicujici.

S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?

Nejcastéji k ndm klienti piichazeji stim, Ze chtéji poradit, jak bezpecné uzivat,
jelikoz vétsina klientdm, kteti k nam dochazeji, necht&ji zménit svou zivotni situaci
a uzivat cht¢ji. Dal§imi problémy, se kterymi chtéji poradit, se tykaji otazky bydleni,
zaméstnani nebo ohledn& 1é¢by. Casté jsou také dluhové problémy nebo problémy
vrodiné ¢1 vjinych vztazich. Socidlni pracovnik, ktery ma piedem vymezené
své hranice, vi, s ¢im klientovi mize pomoci, ale také vi, kdy jej musi odkazat na jiné
zafizeni, napf. v pfipad€ vztahovych problémi nejsme psychologové ani psychiatfi,
abychom byli kompetentni jim adekvatn€ pomoci.

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni prisluSnici?

VétSina piicin uzivani drog je spojena s dysfunkéni rodinou nebo nefunkénimi vztahy,
takze pokud se chce klient ,,napravit®, musi se spolupracovat s celou rodinou
a ,,napravit” jejich nefunk¢ni vztahy. TakZe nejdulezitéjsi je zjistit, pro¢ za Vami rodina
pfisla a zda by nebylo zapotiebi pracovat i s nimi v ramci klientova vyléceni. Rodinni
ptfislusnici u nas hledaji pomoc pro své blizké ohledné jejich zavislosti, nejradéji
by se vylécili za n€. Rodice se Casto sami nedokazi vypotadat s tim, ze jejich dité uziva

drogy. Obvinuji za to sebe a své rodiCovské schopnosti, avSak je nutné si uvédomit,
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ze nejsme psychologové a nékteré problémy nedokdzeme s klienty vytesSit. Rodinu
musime uklidnit, ziskat od nich co nejvice informaci ohledn¢ toho, co o zavislosti svych
blizkych vi, na zaklad¢ ¢ehoz jim dokazeme pomoci. Pracovnik pak musi zhodnotit,

zda miizeme rodin¢ v jejich zalezitostech pomoci, nebo je ma odkézat na jiné zatizeni.

Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

Klienti jsou od pocatku sezndmeni s pravidly, takze pokud je porusuji, méme pravo
je z kontaktni mistnosti vyloucit. Osobné jsem se s agresivnim klientem uzivajicim
drogy nesetkala. My klientim nabizime néjaké sluzby, takze klienti nemaji diivod,
pro¢ by vi¢i nam méli byt agresivni. Chranime se tak, Ze vZdy jsme v kontaktni
mistnosti  ve dvou. Pokud Ssklientem feSime individuadlni poradenstvi,
tak vzdy informujeme kolegu a nechodime s klientem nikam zcela izolovani

od ostatnich, vzdy jdeme do vedlej$i mistnosti.

Jak FeSite situaci, Ze s Vami klient nechce spolupracovat?
Klienti nav§tévuji naSe zatfizeni dobrovolné, takze kdyzZ naSe zatfizeni navstivi, tak s tim,

Ze s nami jiz spolupracovat chtéji, protoze pokud by nechtéli, do zafizeni by ani nedosli.

Jak si udrZujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?

Klienti jsou na zacatku nas$i spoluprace informovani ohledné pravidel, kterda museji
dodrZovat, pokud chtéji navStévovat kontaktni mistnost. Tyto pravidla se tykaji také
jejich vztahu viici ndm, takze pokud se klient chova nevhodné, je z kontaktni mistnosti
vykazan. Hranice mezi klienty vytvafim tim, Ze se s nimi neviddm ve volném Ccase,
nechodime spolu na kafi¢ka, nesvéfuji se jim se svymi problémy a nesdéluji jim
své kontaktni informace. Pokud potkdm klienta ve svém volném case, nekontaktuji ho.
Pouze pokud by se ke mné klient sam hlasil, pozdravim a Setrné mu sdélim,
Ze mu momentalné pomoci nemohu, jelikoZ nejsem v praci a odkazu ho do kontaktniho

centra, kde jeho problémy mizeme vyfesit.

Mate v zaFizeni Skoleni a supervize?

V ramci naSeho zafizeni méame pravidelné supervize, jak mezi ndmi kolegy,
tak k nam také dojizdi externi supervizor, ktery nam pomaha nejvice, jelikoz nas vidi
zUplné jin¢ho tuhlu pohledu. Urcitymi Skolenimi musi projit kazdy pracovnik

pfed nastupem do prace, avSak i stavajici pracovnici se musi neustidle vyvijet
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a prochazet dalSimi Skolenimi, mj. také proto, aby védéli o novych trendech ¢i

zatizenich pro danou cilovou skupinu.

Respondent E

Jaka je napli prace v K-centru?

Hlavnim cilem je snizovdni zdravotnich a socialnich rizik neboli Harm reduction.
V praxi jde o vyménny servis, coz znamena, ze k nam klienti dochdzeji s pouzitymi
sttikaCkami, za které dostanou Ccisté, spolecné s filtry, tampoény a dalSimi vécmi
Kuzivani drog. Timto servisem je chceme motivovat ktomu, aby stiikacky
nepohazovaly voln¢ po ulici, ale donaseli je k nam, kde dochazi k bezpecné likvidaci,
coz je 1 myslenkou ochrany vetfejného zdravi neboli Public Health, do které program
Harm reduction spadd. Néaplni mé prace je také informacni servis, diky kterému
se snazime naSe klienty informovat o rizicich uzivani, co se stane, kdyz si jehly nedojde
vymeénit, coz je také muze motivovat k tomu, aby knam dochazeli. Klienti maji
k dispozici kontaktni mistnost, vzdy na 1 hodinu denné, ve které mohou vyuzit pracku,
telefon, internet, mohou se dat kdvu nebo ¢aj, polévku atd. Klienti mohou vyuzit také
sluzeb testovani na infekéni nemoci. Do naplné nasi prace spada také individualni
poradenstvi klientim, vzhledem k mozZnosti testovani také predlécebné a poléCebneé

poradenstvi, které je velice dileZzité pro budoucnost klienta.

Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou Vase specifické metody prace s nimi?
Sluzby jsou zdarma a anonymni — klient nedavd své osobni tdaje. Oproti ostatnim
socialnim sluzbam, kde se sepisuje smlouva s klientovymi osobnimi udaji,
v kontaktnich centrech sta¢i pouze zaznam o uzavieni Ustni smlouvy/dohody. Vztah
je nositelem zmény, s klienty se pracuje na vztahu. Podstatny je rozhovor, jako cesta ke
zméné klienta. Vyména stiikacek spliiuje princip ochrany vefejného zdravi i Harm
reduction. Dle Standardii kvality socidlnich sluzeb se v anonymnich sluzbach vyuzivaji
kody (kdédovani klientit), abychom zachytili vyuzivani téchto sluzeb klienty, nebo s nimi
mohly déale pracovat na zékladé¢ téchto kodi a neporusili anonymitu klienta.
Ve Standardech je uvedeno, Ze klient musi projit vstupni anamnézou a ziskat kod.
Nase zafizeni je nizkoprahové, takZe naSich sluzeb muze vyuzit kdokoliv, bez ohledu

na naboZenstvi, statni ptisluSnost apod.

73



Co pro Vas bylo v zacatcich neobtiZnéjsi a jak jste se s tim vyporadal/a? — rady a
doporuceni pro nového kontaktniho pracovnika.

Poradil bych mu, at’ se neboji, Ze ho vSechno nauc¢ime, vyskolime si ho. Je dulezité,
aby pracovnik zistaval pfirozeny ve vztahu ke klientovi, av§ak zachovaval si ur¢itou
profesionalitu, aby si to klient nemohl vylozit jinak. Prace v kontaktnim centru je té¢zka
Vtom, Ze nevidime piimé vysledky své prace (tedy napf. klienti, ktefi neuzivaji),
avSak presto nemizeme klienty do 1écby nutit. Nasim hlavnim tkolem je nenasilna
motivace klienti ke zméné jejich zivotniho stylu, avsak pokud nechtéji, respektujeme
jejich rozhodnuti. Ze zacatku je dobré ucit se od svych kolegii, vnimat, jak s Klienty
komunikuji, jak snimi pracuji, pfipadné si s kolegou sam promluvit, pokud ma

pracovnik problém napi. v komunikaci s klienty.

Jak by mél vypadat idealni pracovnik pro tuto cilovou skupinu?

Pracovnik pfed nastupem do prace musi podstoupit fadu vzdé€lavacich procest,
jako jsou kurzy krizové intervence, kurz prvni pomoci, orientace v siti zakladnich
sluzeb kvuli odkazu klientim na dalsi zafizeni. Pracovnik musi znat rizika a ucinky
drog, aby dokazal nejlépe poradit klientiim. Jinak by mél byt pracovnik samoziejmé

empaticky, komunikativni.

Jak s klienty navazujete kontakt a jak vytvarite vztah zaloZeny na diivére?

Klienta pozdravime, pfedstavime se mu, pfip. i naSe kolegy, pokud tam jsou s nami.
Predstavime klientovi nase zafizeni, jaké sluzby poskytujeme — tedy co mu muizeme
nabidnout a za jakych podminek (pravidla kontaktniho centra). Déle zjiStujeme
od klienta udaje o ném — co ho pfivadi, jakou pomoc potiebuje a také urcité udaje,
které uvadéji Standardy kvality socidlnich sluzeb jako dulezité pfedtim, nez klient
vstoupi do sluzby (napt. vék, délka uZivani, co uzZiva, jak zacal, jak uziva apod.).
Nejdilezitéjsi je v této praci klienty nenutit do zmény, nenutit je do 1écby. Pokud
se klient rozhodne vyuzit naSich sluZeb, je tfeba ho informovat o urcitych pravidlech

a nasledcich v pfipad€ nedodrzovani téchto pravidel.

Jaké komunikac¢ni dovednosti pouzivate pii praci s klientem?

Neni jednotny navod na komunikaci s uZivateli drog. Je na daném pracovnikovi i daném
klientovi, jaka témata jsou tabu a, ktera jsou naopak oteviena. Mizeme oteviit n¢jaké
téma a je na klientovi, zda se o tom s nami bude chtit bavit. Zdkladnim principem

je klienty do ni¢eho nenutit, netlacit. Jedna se o respekt vic¢i tomu klientovi, protoze
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kdyz ho budu nutit do abstinence, klient z kontaktu zmizi, protoze na n¢j tlaci celé okoli
a on za ndmi pfiSel pro pomoc, at' uz tfeba jen z divodu bezpecného uzivani drog,
ne aby svou situaci s drogami zménil. Zmény mohou pfijit sami od sebe ze strany
klienta, my ho lécby nenutime. Pro klienty je dilezit¢ mit si s kym promluvit,
komu svéftit své problémy, aniz by ho n¢kdo odsoudil. Pracovnik musi umét aktivné

naslouchat, aby mohl klientovi pomaci.

S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?

Ohledné¢ zdravého uzivani, ubytovani, dluhy, doklady, nésledna 1écba a péce. Klientovi
zprostitedkujeme kontakt, ale nabidneme mu, Ze tam mizeme zavolat a domluvit
mu termin, nebo ho dokonce doprovodit na tfad ¢i k lékafi. Preferujeme posilovani
klientovych kompetenci, takze aby si tam klient zavolat a zafidil si to sam. Pokud
to klient nezvladne, samoziejmé jsme schopni to za n&j udélat. Pokud chce klient fesit
insolvenci nebo dluhy, m& mozZnost navstivit odborné socialni poradenstvi. Pokud
se chce klient 1éc¢it, mlze jit do ambulance, adiktologické poradny nebo do pobytové
1é¢by. Pokud je klient bez pfistfesi, ma moznost jit do noclehdren, azylovych domu

nebo dennich center. Pokud ma klient zdravotni obtize, tak jej nasmérujeme

na zdravotnické sluzby.

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni prisluSnici?
Poskytujeme pouze zéakladni socialni poradenstvi pro rodinné ptislusniky - klient

je odkazan na sluzby, které pracuji pfimo s rodinnymi pfislusniky.

Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

Kazdy zaméstnanec je proSkolen v ramci bezpecnosti prace s uZivateli navykovych
latek. Rizikové situace s klienty jsou popsany v opera¢nim manualu, a jsou vytvoieny
prava a povinnosti klientli, kde je klient sezndmen s tim, Ze pokud bude agresivni,
sluzba mu nebude poskytnuta. Avsak za celou mou praxi (18 let) jsem se s agresivitou

klientd moc nesetkal.

Jak FeSite situaci, Ze s Vami klient nechce spolupracovat?
Klient s nami nemusi spolupracovat, o to tady jde. Klient neni do spoluprace nucen,
navstévuje zafizeni pouze, pokud sdm chce. Takze teSeni situace, kdy s nami klient

nespolupracuje je to, ze se sklientem rozlouc¢ime. Klienti za ndmi dochazeji
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kvili spolupraci, i kdyby jen ve smyslu vymény stiikacek. Proto pokud nechtéji

spolupracovat, tak za ndmi ani nedojdou.

Jak si udrZujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?

V operacnim manualu a bezpecnosti prace je uvedeno, ze klientovi nemame sdélovat
zadné osobni tdaje nebo adresu na nas. Nesetkavame se s klienty, pokud nejsme
v praci. Pokud nas klient potkd na ulici mimo nasi pracovni dobu, vysvétlime mu,
Ze nejsme v praci, ze nasich sluzeb mize vyuzit v Case, kdy jsme v praci. Pokud klienta
potkame ve volném cCase, nehlasime se k nému ani ho nezdravime, pokud nas klient
nepozdravi jako prvni. Jinak mu samoziejm¢ odpovime na pozdrav, ale opét
ho informujeme o tom, Ze nejsme v praci a sluzby mu mizeme poskytnout pouze v nasi

pracovni dob¢ (oteviraci dobu kontaktniho centra mu sdé€lit mizeme).

Mate v zaFizeni Skoleni a supervize?

Rozhodnég, kazdych 14 dni mame malé porady, kde se sejdeme vSichni kolegové,
a probirame naSe klienty, naSe problémy nebo dilemata. Pravidelné supervize jsou
velice dulezité a nezbytné v na$i praci. Samoziejmé pokud pracovnici maji urcité
neodkladné problémy s klientem, svolavame akutni poradu, abychom dany problém
vyfesili co nejdfive. Na supervize k nam dojizdi externi pracovnik. Skoleni musi
absolvovat kazdy novy pracovnik, ale i stali pracovnici musi neustidle prochazet

Skolenimi a vycvikem, aby se neustale vyvijeli a vzdélavali v této oblasti.

Respondent F

Jaka je napln prace v K-centru?

Nasim hlavnim cilem je sniZovani zdravotnich a socidlnich rizik (Harm reduction),
tudiz nasSi naplni je vymeéna sterilnich stfikacek a jehel, filtri a dalSiho ,,nadobicka“
K uzivani. V ramci Harm reduction se snazime klienty informovat o rizikovém uzivani
drog a bezpe¢ném sexu, coz plsobi i v rdmci ochrany vefejného zdravi (Public Health).
V kontaktnim centru poskytujeme klientim i poradenstvi, a pokud chce Kklient
spolupracovat, vytvatime s nim individualni plan a podilime se na jeho naplnéni. Klienti
se u nds mohou testovat na rtizna infekéni onemocnéni — Vv ptfipadé, Ze je klientiv test

pozitivni, nabizime moznost pedlécebného a polécebného poradenstvi.
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Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou Vase specifické metody prace s nimi?
Nasi klienti jsou vétSinou uzivatelé drog, ktefi nechtéji zmeénu ve svém zivoté a rozhodli
se uzivat a jelikoz podminkou vstupu do naSeho zafizeni neni abstinence, jsou nasi
klienti velice nespolehlivi. Nechodi na domluvené schizky zriznych davoda,
Casto to byva z diivodu dezorientace v ¢ase, kdy klienti netusi, co je za den, natoz kolik
je zrovna hodin. Sluzby jsou poskytovany zdarma a vSem. Lidé do naSeho zafizeni
mohou pfichazet zcela anonymné, nesepisujeme s nimi ihned né&jakou smlouvu.
To je velkd vyhoda oproti jinym socidlnim sluzbam, protoze klienta miize sepsani
miliony papirt dfive, nez mize vyuzit sluzeb odradit. S klientem pracujeme, vytvoiime

mu piislusny kod, ptip. vytvotime dohodu v ramci individualniho planovani.

Co pro Vas bylo v zacatcich neobtiZnéjsi a jak jste se s tim vyporadal/a? — rady a
doporuceni pro nového kontaktniho pracovnika.

den a nedokazala jsem si piedstavit, jak to pak bude fungovat v praxi. V praxi poté
zadné problémy nebyly, takZze bych mu poradila, aby se nebal tohoto manudlu,
ze vpraxi to pak bude mnohem jednodussi. Novym pracovnikim bych poradila,
aby nebyli ptili§ direktivni, ale zaroven si zachovévali urcitou autoritu, aby byli schopni
klienty za urcitych podminek vyloucit z kontaktni mistnosti. Ze zacatku je nejlepsi

sledovat své zkuSenéjsi kolegy a ucit se od nich, radit se s nimi.

Jak by mél vypadat idealni pracovnik pro tuto cilovou skupinu?
Komunikativni, aby se nebal kontaktu s cizimi lidmi. Trochu zvédavy, aby od klienta

ziskal co nejvice informaci. Empaticky.

Jak s klienty navazujete kontakt a jak vytvarite vztah zaloZeny na duvére?

. Jsou klienti, ktefi jsou hned pii prvnim kontaktu otevieni, nemaji strach mluvit
o svych problémech. Klienti také mohou byt otevienéjsi k urcitému pohlavi (napf. Zena
se svéfuje sociadlni pracovnici, naopak muz bude radéji pracovat s muzem). Klienti
se mohou obavat vytvoieni jejich kédu, takze je zapotiebi je ujistit, Ze jde pouze
o evidenci naSich klientt, a pro¢ ty kody vytvatime. AvSak je to velice individudlni —
klient od klienta. Na klienta netladime ohledn¢ abstinence, respektujeme
jeho rozhodnuti o uzivani. Ur¢ité je dulezité informovat ze zacatku klienty o ur€itych

pravidlech, kterda musi dodrzovat, pokud chce navstévovat kontaktni mistnost,
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jako je napt. nebyt vulgdrni, nebyt agresivni, neuzivat ani neprodavat drogy

V kontaktnim centru atd.

Jaké komunikaé¢ni dovednosti pouzZivate pii praci s klientem?

Nemohu fici, ze s témito lidmi komunikuji tak a tak, protoze s kazdym pracuji jinak,
kazdy klient potiebuje jiny ptistup, proto je tato otdzka celkem obtizna. VéEtSinou vsak
najdu s klientem né&jaké spoleéné téma, spoleény zajem. Casto klientovi nadhodim
n¢jaké téma, klidn¢ o dneSnim pocasi, a nechdm ho vypravét, at’ se sim rozmluvi.
Pokud je klient uzavienéjsi, vedu rozhovor, ale také nasloucham a pouzivam parafrazi,

aby klient véd¢l, Ze mu rozumim.

S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?
Nejcastéji se jedna o uzivani drog, tedy o to, jak bezpe¢né uzivat. Muze se také jednat

J4

o problémy s ubytovanim nebo zaméstnanim, vztahové problémy. Klienti maji Casté
problémy s urady, tzn. feSeni ztraty obcanského prikazu, karticky pojisténce, zvlasté
pokud klient neni ob&anem CR — jak to maji fesit, na koho se maji obrétit. Méné Gasté

je dluhové poradenstvi.

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni prislusnici?
Nejcastéji za nami dochazeji rodice, ktefi cht&ji, abychom jejich déti ,,opravili®,
aby uz drogy nebrali. To vsak nejde, a musime to rodi¢im Setrné sdélit a informovat je,

jakeé jsou jejich moZnosti, ale Ze nic nejde hned.

Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

Klienti jsou na zacatku naseho setkani informovani o tom, ze pokud se k ndm budou
chovat hnusn€, muizeme ztohoto kontaktu kdykoliv odejit. Klienti si jsou tohoto
védomi, respektuji to. Ja osobné jsem se s agresi u drogové zéavislého klienta nesetkala.
Vétsinou se to déje u lidi, ktefi jsou opili, avSak nikdy jsem neméla takovy problém,

abych kontakt ukoncila.

Jak FeSite situaci, Ze s Vami klient nechce spolupracovat?
Pokud klienti nechtéji spolupracovat, nenutime je. Respektujeme jeho rozhodnuti.
Ale kdyz uz za nami klienti do zafizeni dojdou, vétSinou spolupracovat chtéji,

at’ uz se jednd jen o vyménu.
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Jak si udrZujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?

Na takovéto véci mame Skoleni. Klientovi o sobé nesdélujeme zadné soukromé
informace, klienti nas znaji pouze kiestnim jménem. Nesetkavame se s Klienty mimo
pracovni dobu, nekontaktujeme je mimo pracovni dobu. Pokud klienty potkdme
ve volném case, nezdravime je, pokud nds nepozdravi prvni a rozhodné jim
neposkytujeme zadné sluzby ani poradenstvi. V tomto piipad¢ klienty odkazeme do

kontaktniho centra.

Mate v zaFizeni Skoleni a supervize?

Rozhodné, pravidelné kazdych 14 dni méame supervize, ale miizeme svolat taky poradu,
Vv piipadé naléhavého problému. Skoleni musi podstoupit kazdy pracovnik,
ktery sem pfijde, takze jsou urcitd vstupni Skoleni. Ale i stavajici pracovnici se museji

pravidelné kazdy rok vzdé€lavat a rozvijet.

Respondent G

Jaka je napli prace v K-centru?

Népln kontaktniho centra je v prvni fadé vyménny program, kam si chodi klienti
pro cisty injekéni materidl plus véci k tomu, tzn. Harm reduction material,
jako jsou sterilni vody, filtry, prost¢ materidl ureny ke snizovani rizik spojené
s uzivanim drog. Poté je to prace na kontaktni mistnosti, kde klienti maji denné hodinu,
kterou zde mohou stravit. Mohou si zde dat kavu, Cinskou polévku, mohou jit
na pocita¢, mohou vyuzit potravinového servisu z potravinové banky, coz je podle mé
pro fadu naSich klientd velice dulezité, jelikoz vétSina za cely den nic nejedi. Klienti
dale mohou vyuzit sprchu nebo pracku, na kterou se vSak klienti musi zapisovat
doptedu, jelikoz je o ni velky zajem. V ramci kontaktni mistnosti nebo smluvenych
schiizek s klienty probiha urcita socialni préce, tedy zlepSovani jejich socidlni situace
(dojit se registrovat na ufad prace, vyfizeni dokladl, asistence k I¢kati).
Stim se poji i oSetfovani klientli v ramci zdravotnich problémi spojené s uzivanim
drog, takze jim poskytujeme testovani na infekéni onemocnéni a ptipadnd poradenstvi
pomadhajici klienty provést timto procesem. Poskytujeme také krizovou intervenci,
pokud jsou nas$i klienti v Krizi — tzn., vezmeme si klienta stranou do jiné mistnosti,
popovidame si s nim urcity ¢as, udélame s nim ,,krizovku®. Pokud je klient motivovan

ke zméné€, mizeme s nim vytvofit individualni plan a pomahdme mu s jeho plnénim.
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Vyuzivdme riznych motivanich rozhovori, pomdhame jim hledat zaméstnani

vzhledem Kk jejich schopnostem a dovednostem.

Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou Vase specifické metody prace s nimi?
Prvni, co mé& napada jako specifikum této cilové skupiny jakozto tedy uzivateli drog,
tak je nespolehlivost. Orientace naSich klientli byva Spatna jak v prostoru, také v Case
1 misté, takze kdyz se s nim zac¢ne pracovat na n¢jakém cili (napf. vytizeni obcanského
prikazu), tak na sjednané schiizky klient nedorazi, a to z riiznych davodi (tieba,
Ze na to zapomng¢l, nebo ze se mu to nehodilo, miize schiizku zcela vytésnit, mize mit
na praci néco jiného a, nebo se opravdu Spatné orientuje a mysli si, ze ma pfijit
ve stfedu, ale uz je ctvrtek atd.). Kontaktni centrum je nizkoprahové zatizeni, tzn.,
ze k ndm muiZze ptijit kdokoliv, kdo uziva — nikomu to nezakazujeme. Klienti u nas maji
zarucenou anonymitu, coz maji uvedeno i ve smlouvé, ktera se s klientem uzavira.
Mame to zaruceno i tim, Ze vedeme klienty pod kddy, a ne pod jejich jmény. Vyhodou

je také poskytovani naSich sluzeb zcela zdarma.

v

Co pro Vas bylo v zacatcich neobtiZnéjsi a jak jste se s tim vyporadal/a? — rady a
doporuceni pro nového kontaktniho pracovnika.

KdyZ si vzpomenu na své zafatky, byl jsem fascinovan touto praci. Obaval jsem
se toho, jak mé klienti pfijmou, jelikoz jsem tam byl novy, a jest¢ celkem mlady
a nezkuSeny. Kolikrat k ndm chodi klienti, kterym je kolem 40 let, obCas 1 star$i,
tak jsem se pravé obaval toho, jak mé pfijmou. Bal jsem se toho, Ze se se mnou klienti
nebudou chtit bavit, ale pak jsem zjistil, Ze vétSina klientd stim problém nema,
coz je vSak velmi individudlni. Nejsnazsi jsem to mél u klientd, ktefi mi byli vékové
bliz§i, a postupem casu se pracovnik okouka a klienti ho pfijmou a zacnou
se snim bavit. Myslim si, ze je dileZitd pfirozenost pracovnika, dilleZit¢ je nesnazit
se ,,d¢lat chytrého®, protoze klienti nejsou hloupi a maji svou hrdost, takze je muze
urazit, pokud je budu poucovat, coz vSak patii k principim socialni prace. Poucovani
muZe novym kontaktnim pracovnikiim velice znepfijemnit Zivot, mohl by byt mezi
klienty neoblibeny. Klienti jsou ze zacitku pouceni ohledné urcitych pravidel,
kterd musi v kontaktni mistnosti dodrzovat, napt. nemluvit vulgarné viic¢i pracovnikiim
ani ostatnim klientim, nebyt agresivni, a to jak slovnég, tak fyzicky. Samoziejmé
se stava, ze jsou tyto pravidla poruSovany. Pracovnik tedy nesmi byt ptili§ direktivni,

ale zaroven musi umét prokdzat uritou autoritu, aby klienta v urcitych situacich
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vyloucil z kontaktni mistnosti. Je dulezit¢ udavat sankce za poruseni pravidel,
avSak sankce musi byt uloZzeny pouze ve chvilich, kdy je to opodstatnéné. Pro zacatek
je tedy lepsi se poradit se zkuSen¢jSimi kolegy, kteti maji urcité vétsi slovo vici

klientim, jelikoz je vice ,,berou®. Novému pracovnikovi bych vSak nejvice poradil to,

vvvvvv

Jak by mél vypadat idealni pracovnik pro tuto cilovou skupinu?

Idedlni pracovnik by meél mit urc¢ité zasady pro komunikaci s klienty, mél by byt
autenticky, pfirozeny a bez predsudkii. Zaroven aby dokazal wvycitit situaci,
kdy je co vhodné a kdy ne (napt. kdyz klient, se kterymi ,,dé€laji srandicky™ piijde
ve Spatné naladé, tak ,srandicky* odhodit stranou). Mit urcity cit pro tuto préci,
ktery se dle mého nazoru nedd moc naucit, lidé to v sob&é bud’ maji, nebo ne. Coz
souvisi s tim, Ze by mél byt empaticky a v ramci toho tedy odhadnout vhodné situace a
emoce klientd. Protoze to, ze klient ml¢i, neznamend, Ze je v poradku - a to je tfeba
rozpoznat. Pracovnik by si m¢l vymezit a drzet urcité hranice, o kterych jsme se bavili
vyse.

Déle by mél umét vzdy zohlednit a posoudit situaci a nepouzival pfili§ restriktivnich
opatfeni. Kdyz to shrnu, tak tedy néjakd autentiCnost, empatie, uméni se vymezit

ve vztahu s klienty a pracovat se v§emi klienty stejné, coz tedy souvisi s témi hranicemi.

Jak s klienty navazujete kontakt a jak vytvarite vztah zaloZeny na duvére?

To je opét individualni, s kazdym klientem je to jiné. Ale jak jsem jiz zmifoval
v pfedchozi otazce, nejlepsi je byt pfirozeny, a netlacit klienty do feSeni jejich situace,
pokud 0 to nestoji. Kontakt s klienty navazujeme prostfednictvim tedy kontaktni prace,
tzn., navazujeme s nimi kontakt, povidame si s nimi, o tom, co délali — prosté bavit
se s nimi o normalnich vécech hodné pomahé budovat nas vztah. Rozhodné je dulezity
Cas, protoze ¢im déle se zndm a pracuji s uréitym klientem, tim spiSe s nim mohu
»10zjizdét” n&jakou praci, probirat s nimi osobné&jsi véci atd. Je tfeba zacit opatrné,
klienti vétSinou davaji najevo, kdyz se jich na néco zeptam na néco, co v tuto chvili neni
dobré, nebo Ze se jesté tak nezname, tak to klient fekne, jakoZe pro¢ se ho na to ptam
nebo co je mi do toho, takze je na ném vidét, Ze je mu to nepiijemné. Takze tedy

povidat si s klienty o normalnich vécech, ,,lidsky si sednout™ a pak se vytvari divetivy
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vztah. Samoziejmé jsou klienti, se kterymi to nejde, ale proto je v kontaktnim centru
vice pracovnikii. MiiZze se stat, ze si pracovnik s klientem nevyhovuji, poté klienta
predam svym koleglim, aby s nim pracovali. Klienta samoziejm¢ pozdravim, bavim
se s nim normalné, ale praci s nim pifenechavam kolegiim. V pocatku je tfeba klientim
vysvétlit pravidla tykajici se néavStévy kontaktni mistnosti a disledky jejich

nedodrzovani.

Jaké komunikaéni dovednosti pouzivate pri praci s klientem?

Skazdym klientem pracuji odlisné¢ vzhledem kjeho osobnosti a problémim,
proto neexistuje presny navod na to, jak s klienty komunikovat. S uplné¢ novym
klientem je vhodné se bavit o obyCejnych tématech (jaky mél den, co ho bavi atd.).
Poté se snazime do komunikace vnéset urcity informacni servis, to jsou informace
spojené s bezpeénym uzivanim, se zasadami harm reduction. Prostfednictvim naSeho
rozhovoru se klientim snazim poskytnout néjaké informace o tom, co se stane,
pokud si jehly nebudou vyménovat, pro¢ uzivaji atd. Dilezity je vzijemny respekt,
aby klient véd¢l, Ze ho respektuji, ze jim nepohrddm a Ze ho poslouchdm, a Ze nad tim,
co tika, pfemyslim. Nejdulezitéjsi je naslouchani, jelikoz s ndmi klienti Casto probiraji
jejich nepfiznivou zivotni situaci (naptf. ze je pritelkyné opustila), a pro klienty

je dilezité védet, Ze jim né€kdo naslouchd a Ze se maji na koho obratit.

S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?

Nejcastéji jde o rizika uzivani a socidlni véci — tedy obcanky, véci ohledné nastupu
¢i vykonu trestu, obecné prospé$né prace, piip. soudy. Dale je to ohledné 1écby,
coz je velice Casté téma. ReSime snimi také otdzku zaméstnani, coZ neznamena,
ze vSichni chtji pracovat, ale alesponi registrovat na Gfadu prace, aby ziskaval n&jaké
penize. Nasi klienti mivaji také ¢asté problémy s bydlenim, at’ uz z divodu nedostatku

financi, nebo kviili pfedsudkiim ze strany majitela byta.

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni prisluSnici?
Jelikoz jsme anonymni sluzba, tak vlastné ani s rodinnymi piislusniky pracovat
nemuzeme, jelikoZ jim nemzeme fict ,,Tamhle Pepa k ndm chodi a bere tohle a tohle.*

Na rodinné ptisluSniky se zamé&tuji adiktologické poradny.
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Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

V kontaktni mistnosti se to samoziejm¢ obcas stane, je to zejména u opilych klienta.
Klienti kK nAm mohou dochazet pod vlivem alkoholu i drog, ale pouze v ur€ité mife,
aby neohrozovali své okoli. Klienti vSak také védi, jak se maji v kontaktni mistnosti
chovat, a co se stane, pokud se nebudou chovat ptijatelnym zptsobem. S agresivnim
klientem pod vlivem drog jsem se setkal pouze jednou, a to z divodu, kdyz se potkaji
dva Kklienti, pficemz jeden druhého okradl, nebo mu prodal Spatnou drogu apod.
V 99 % jde tedy o agresi klientd vic¢i sobé nez vici pracovnikim. Jde tedy o agresi
u opilych klientd. Castd je u nas slovni agrese, at’ uz tedy viéi dalim klientim
nebo pracovnikiim, coz feSime vylouenim klienta z kontaktniho centra,
pokud opakované i pfes napominani stdle porusuje pravidla. Fyzicka aktivita
je u nas zcela vyjimecnd, kdyz uz, tak mezi klienty. Musim fict, ze asi 95 % klientl
spolupracuje a jsou v klidu, je to spiSe vyjime¢né. Ochrana je to, ze pokud vidime
u klienta jiz pti pfichodu agresi, upozornime ho na jeho chovani a ptipomeneme
mu pravidla i sankce, pokud se nezklidni. Mohou k nam pftijit také klienti siln€ opili
nebo intoxikovani, kteti nejsou schopni ani sejit schody, v tom pfipadé je mozné klienta

nenechat klienta do kontaktniho centra vstoupit.

Jak FeSite situaci, Ze s Vami klient nechce spolupracovat?
Tuto situaci jsem feSil tim, Ze jsem daného klienta pfedal kolegovi, tzn., Ze jsem

s nim nefesil zadnou slozitéjsi praci, jako je vyfizovani dokladli nebo shanéni prace, ale

fesil to s nim kolega.

Jak si udrZujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?

UdrZovani hranic je velice dulezité, protoZze podle mé na tohle maji klienti tzv. ,,Sesty
smysl®, vyciti, pokud by si je pracovnik poustél vice k t€lu a snazi se z toho mit urcity
profit. Mize se to projevit napf. v ramci vymény — klient pfinese 10 pouzitych stiikacek
a chce 20 cistych. Mohu udé€lat vyjimku a klientovi pozadovanych 20 stfikacek
poskytnout. Ale zrovna tfeba tento klient moc stiikacky nevraci, ale dobie si spolu vzdy
popovidame, tak to na mé v tuto chvili mize zkusit. Klienti s ndmi pak mohou zacit

manipulovat. V této chvili je prave tieba klientovi vymezit hranice, fici mu ,,Ne!*. Jinak
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se miize situace zvrtnout vtom smyslu, ze ostatni klienti nebudou pracovnika
respektovat, budou védeét, ze je bezhrani¢ni, Ze zadné hranice nemé. Nebo se to miize
zvrtnout tak, ze pracovnik bude klientim pomahat 1 ve svém volném case, a to je tieba
striktné rozliSovat (pracovni a osobni Zzivot). Ja samoziejmé kdyz jsem v praci,
tak se naplno vénuji svym klientim, poskytnu jim vse, co potfebuji, ale ve svém volném
case to nedeélam. Kdyz klienty potkdm na ulici a oni se ke mné hlasi, samoziejmé
je ,,neodpalkuju®, ale klidné se s nimi na chvili ,,zakecam®, ale pouze ohledn¢ toho,
jak se maji. NefeSim s nimi zadné jejich problémy, nepracuji s nimi, feknu jim tieba,
nezlob se, ale jsem v praci, uvidime se v pond¢li. Klienti toto velice respektuji a chapou,
Ze nejsem v praci, ale je to mij volny ¢as. Samoziejmé jsou i klienti, ktefi to nechapou
a zde je dobré opét vymezit ty své hranice a odkazat klienta do kontaktniho centra

I vV pfipadé zavazného problému ze strany klienta.

Mate v zaFizeni Skoleni a supervize?

Mame pravidelné supervize trvajici 3 hodiny, které jsou rozhodné pro naSi praci
uzitetné. Ze zakona musi pracovnici splnit 8 hodin akreditovaného vzdélavani
od MPSV a celkem bychom méli mit 24 hodin vzdélavani, kde uz si mizeme volit
1 neakreditované kurzy, jako napf. odborné konference. Kazdy pracovnik jezdi
na n¢&jaké kurzy. J& osobné preferuji vicedenni kurzy zamétené prakticky, nez né&jakeé
velké prednasky s prezentacemi v PowerPointu, jelikoz mi to pfijde smysluplngjsi.
Nedavno jsem byl na vycviku v kontaktni praci, coz byl pétidenni kurz. Je dulezité
si vybirat smysluplné kurzy, kde se nacvicuje napt. vedeni rozhovori nebo piimo prace

s klienty.

Respondent H

Jaka je napln prace v K-centru?

Kontaktni centrum poskytuje nckolik sluzeb. Jednou ze sluZeb je program Harm
reduction, ktery spocivéa v tom, Ze klient miiZe pfijit do zafizeni, pfinést pouZity injekéni
materidl a dalSim pomiticky k uzivani a dostane za n¢ Cisté. SnaZime se zmiriovat
nasledky a dopady na celou spole¢nost (Public Heath), poskytujeme individudlni
poradenstvi, socialni poradenstvi, pracujeme s rodinami, poskytujeme klientim
informace spojené s rizikovym uZivanim, nabizime jim bezpecné&jsi alternativy uZivani,

poskytujeme piredlétebné a polétebné poradenstvi. Spolupracujeme s Cervenym kiizem
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a Charitou, snazime se provazovat sluzby, aby klienti dostali fddnou pomoc.
Jelikoz vétSina naSich klientl zije na ulici, snazime se pro n¢ udélat alespont minimum
pro zlepSeni jejich situace. Klientim poskytujeme také testovani na infekéni
onemocnéni (Zloutenka typu C a HIV). Klienti u nés maji k dispozici kontaktni
mistnost, kde maji moznost vyuziti pracky, sprchy, pocitae, mohou vyuzit
potravinového servisu, v zim¢ si dat kavu nebo ¢aj na zahtati. Pravidlem vSak je,

ze klienti mohou v kontaktni mistnosti stravit pouze hodinu denn¢.

Jaka jsou specifika cilové skupiny a jaké jsou Vase specifické metody prace s nimi?
Nasi primarni cilovou skupinou jsou pfevazné uzivatelé navykovych latek,
jejich rodinni pfislu$nici, pratelé a okoli. Tato cilova skupina je dle mého nazoru
ve spolecnosti malo oblibend, jelikoZ vefejnost nema pro tyto osoby pochopeni, nékteii
ani nechtéji mit to pochopeni, néktefi je radéji ani nechtéji vidét a rovnou je odsuzuji.
Velkym problémem pii praci suzivateli drog je jejich nespolehlivost. Je tézké
Snimi na néfem pracovat, kdyz nejsou dochvilni nebo dokonce ani nepiijdou
orientaci, at’ uzZ mistn¢ nebo casov¢, coz muze byt zptisobeno uzivanim drog. Nase
sluzby jsou zcela anonymni, coz si myslim, ze je velice specifické. Klienti u nas nejsou
vedeni pod jménem, nybrz pod kédem. Klient pfichézi do zatizeni a sdéluje to, co sdélit
chce, my zn¢gj informace zasadné netahame. Osobni udaje také sd€luje pouze ty,
které chce sam sdélit. V ptipad¢€, Ze nam klient sd€li n¢jaké své osobni tidaje, vzdy musi
podepsat souhlas o poskytnuti informaci tfeti osobé&, ze k tomuto kontraktu mezi nami
doslo. Jednou ze zasad na$i prace je piistupovat ke klientovi k takovému, jaky je
(bio-psycho-spiritualni model ¢loveéka). Chodi k nam také klienti romského ptvodu,
a rozhodné je tfeba se vyhnout jakémusi selektivnimu pfistupu, coz je vlastné jakasi
nizkoprahova zasada (jsme nizkoprahové zafizeni), vyhnout se piredsudkiim,
nezohlediiovat ndbozenstvi Ci ateismus apod. Metody prace jsou postaveny také
na ur¢itych pravidlech, které obé¢ strany (pracovnici i klienti) dodrzuji a respektuji.
Specifické je také to, zZe poskytujeme nase sluzby klientiim zcela zdarma, nechceme

od nich Zadné penize.
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Co pro Vas bylo v zacatcich neobtiZnéjsi a jak jste se s tim vyporadal/a? — rady a
doporuceni pro nového kontaktniho pracovnika.

Ze zacatku je v této praci tézké navazat s klienty daveru, kdy vlastné klienti jsou zvykli
na pracovniky, ktefi jsou déle v zafizeni, a najednou piijde n¢kdo novy. Jde o zdravy
vztah zalozeny na divéie. Klienti mohou byt vi¢i novym pracovnikiim uzavieni, jelikoz
S nimi nemaji vybudovany zadny vztah, zddnou divéru. Je vhodné sledovat zkuseného
kolegy pti praci s klienty a ucit se od nich. Postupem cCasu se klienti oteviou sami

od sebe.

Jak by mél vypadat idealni pracovnik pro tuto cilovou skupinu?

Empaticky, komunikativni. M¢l by mit tzv. ,,ostré lokty*, jelikoz nasi klienti nejsou
vzdy usmévavi a mili, jde o to, v jakém pfijdou rozpolozeni. Hlavné by se pracovnik
nem¢l klientli obavat a stat si za svymi postoji. Pracovnik by se sebou nemél nechat

manipulovat, o coz se nasi klienti obcasné snazi.

Jak s klienty navazujete kontakt a jak vytvarite vztah zaloZeny na divére?

V prvni fad¢€ je dulezité predstaveni sebe sama a podani ruky, protoze dle mého nazoru
podanim ruky vyjadiuji klientovi tctu, ze ho beru jako sobé rovného. Dale vysvétleni
mé prace, jak klientovi mohu pomoci. Déle je diileZité zjistit, zda klient potfebuje nase
sluzby, nebo zda mu alespoit miizeme zprostfedkovat jinou péci. Jde hodné o respekt
vaci klientim, ze zacatku informovat klienta o urcitych pravidlech a zéasadach,
kter¢ musi dodrzovat, ale také disledcich, pokud by dand pravidla nerespektoval.
Klienta k 1é¢bé nenutime. Pokud neni motivovan, ale stale nas navstévuje z divodu
vymeény, snazime se klienta motivovat k bezpecnému uzivani (aby vyménu provadél
do budoucna a pravidelné si své ,,nacini* meénil a distil, chodil se do zafizeni umyt,
aby nebyl nemocny). Snazime se klienty motivovat samoziejme k 1écbé,
ale také k t€émto zakladnim vécem jako je hygiena. Jde o to, Ze nés navstévuji uzivatele,
kteti prosté nechtéji zménu a je dilezité je k této zméné nenutit. Pro sluZzbu samotnou
neni vhodné, abychom klienta urcitymi zplsoby tlacili do kouta, jelikoZ by to ztracelo
vyznam a s tim 1 klientovu davéru. Klient musi v&dét, Ze my jsme tady pro n¢j, mize
se nam svéfit se svymi problémy. Dulezité je také pro klienta védéni, ze jej zde nikdo

nebude odsuzovat, co nam klient sd¢li, zlistane pouze mezi nami.
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Jaké komunika¢ni dovednosti pouZivate pii praci s klientem?

Neexistuje n¢jaka urcitd teorie nebo metoda, kterd by obsahovala navody, jak se piimo
bavit s tim kterym klientem. Jde o individualitu kazdého klienta, podle niz se rozviji
a odehrava konverzace. Klienti, ktefi jsou vice otevieni, S& Snami normaln¢ bavi
ohledné své zavislosti a momentalni situace. AvSak nejde se bavit pouze o zévislosti.
Nékteti klienti sd€luji, Ze za ndmi radi chodi, jelikoz se jinak mezi ,,normdlni* lidi
nedostanou a radi se s nami bavi o banalitach, jako jsou filmy, hudba, traveni volné¢ho
Casu apod. Jde o predsudky a odsuzovani téchto lidi Sirokou vefejnosti, ktera nema
pro tyto osoby pochopeni, proto za nami klienti radi zajdou promluvit si o tom, jak bude
zitra mrznout. Klientim tedy pak sta¢i, ze jim pracovnici aktivné naslouchaji

bez predsudkii a odsuzovani.

S ¢im chtéji klienti v ramci poradenstvi nejvice poradit?

Nejcastéji se tedy jedna o poradenstvi ohledné bezpe¢ného uzivani drog. Dal§im Castym
problémem jsou vztahy, partnerské i1 rodinné, vétSinou poSkozené zavislosti. VéEtSina
klientd se se svou rodinou nevidd, nebo maji vztahy silné¢ porusené. V nékterych
svétlych chvilkéach piijdou klienti s zadosti o sehndni prace nebo o sehnani ubytovani.
V neposledni fadé maji problémy slékafi nebo Uufady, kdy klienti nevédi,
jak a co na ufad¢ musi udé€lat, aby napt. ziskali novy ob¢ansky priikaz. My jim v tomto
pfipadé mlizeme poradit osobn&, a nechat klient vést k jeho sobé&stacnosti, v piipadé,
ze klient neni schopny ve svém stavu tyto naleZitosti zvladnout sam, nabidneme
mu doprovod, avSak stale se zfetelem na vedeni k sobéstacnosti, tzn., ze za klienta
nevyplnime pfislu§né papiry, ale pouze mu najdeme spravny formulaf a spravné dvete,

do kterych ma vstoupit.

S ¢im chtéji nejvice poradit rodinni pfislusnici?

Do zafizeni za nami chodi jak nebliz8i rodina, tak i1 partneti klientl. Pokud nas tyto
osoby navstivi, snazime se dodrzet urCité postupy, tzn., sepiSe se snimi urcita
poradenskda smlouva, ve které se stanovi zakazka klienta, jeho ocekavani
a co pro klienta my mizeme udélat. Vytvotime spolecné urcity plan, kterého se snazime
drzet. Stanovime si dobu, jak dlouho to bude trvat. Poradenstvi poskytujeme predev§im

k drogové problematice, sdé¢lujeme moznosti 1écby, nabizime urcita 1éCebna zafizeni

¢i komunity, informujeme ohledné detoxu - jak dlouho to trva, jak to probiha.
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Navstévuji nas i1 rodice déti, kteti pfijdou s tim, ze jejich dité néco bere, ale rodi¢ nema

tuSeni o tom, co to vlastné je.

Setkavate se s agresivnimi klienty? Pokud ano, jak se chranite?

Klienti maji urcita pravidla, kterymi se musi fidit, pokud chtéji navstévovat kontaktni
mistnost. Pokud pfijde klient intoxikovany, opily nebo agresivni, musi odejit, nemtiize
Vv kontaktni mistnosti zlstat z divodu bezpecnosti. V urcitych piipadech maze byt klient
1 vyloucen na urcitou dobu. Zéasadou je vzdy dbat na vlastni bezpecnost. Samoziejmée
Vv kontaktni mistnosti jsme vzdy ve dvou, takze i to je urcity druh nasi ochrany,

pokud by se ndm nebo naopak kolegovi néco stalo.

Jak FeSite situaci, Ze s Vami klient nechce spolupracovat?
Pokud Kklienti nechtéji spolupracovat, nenutime je. V tomto piipadé se s klientem
rozlou¢ime a do dalsi spoluprace jej netlac¢ime. Klienti vSak pfichdzeji do centra s tim,

ze chtéji pomoci, takze se asto s odmitnutim spoluprace nesetkavam.

Jak si udrZujete hranice mezi Vami a klientem? Co kdyZ potkate klienta ve svém
volném case?

V této praci je potfeba dbat na své bezpeci, ochranu a soukromi, tzn., s klienty nejsme
pratelé, kterym pii kavé na sebe vSechno fekneme. Hliddme si své hranice. V nasem
zatizeni mame nastaveno, Ze pokud s klientem nechceme nebo z jakychkoliv divodi
nemuZeme pracovat, miZzeme to sdélit kolegm a klienta jim ,pfedat“. Neni to
ani vhodné, pracovat s klientem, se kterym se ,,nemusime*, protoze i sami klienti to
Z nas vyciti, coZ mize velmi narusit spolupraci s danym klientem.

Pokud potkdm klienta ve volném case, neoslovuji ho, pouze v piipadé, Ze nas sam
pozdravi, tak mu odpovime, ale Zadné socialni sluzby mu neposkytujeme. Pouze
ho odkaZzeme do kontaktniho centra a jeho oteviraci dobu. Pokud s ndmi klient chce
tresit néjaky akutni problém, sdélime mu, Ze nejsme v praci, a ze tento problém muizeme
fesit v kontaktnim centru, az v praci budu. Vysvétlime mu, Ze chapeme jeho situaci,

ale momentalné¢ mu nemohu pomoci.
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Mate v zaFizeni Skoleni a supervize?

Mame pravidelné supervize a porady, kde spolecné s kolegy probirame klienty,
jak snimi dale postupovat atd. Tyto supervize jsou v naSi praci nezbytné
a jako prevence syndromu vyhoteni velice uzite¢né. Kazdy pracovnik pied nastupem
do zafizeni musi podstoupit nékolik Skoleni, at’ uz se jednd o Skoleni ohledné

bezpecnosti prace, nebo napf. krizova intervence.
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