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Uvod

kterém si kazdy hledd svoji cestu, kterou si poté sdm musi projit. Toto obdobi se
charakterizuje nejvice jako Cas prvnich lasek, experimentii a vydovadéni se. Mladistvi
nemaji zadné zkuSenosti a casto se pousSti do akce bez raciondlniho mysleni.
Problematikou déti a mladistvych a celkové primarni a sekundarni prevence, se zabyvaji
nizkoprahova zatizeni, ktera slouzi pravé pro tuto cilovou skupinu. Jedinci zde mohou
nacerpat spoustu informaci a dovednosti, které jim mohou byt piinosné v priubéhu celé¢ho

Zivota.

Diplomové prace je zamétfena na déti a mladdez ze socidlné znevyhodnéného
prostiedi, které navstévuji Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez v Mohelnici a
Zabtehu (dale jen NZDM v MZ). Presnym tématem této prace je strategie komunikace
s klientem ze socidln¢ znevyhodnéného prostiedi v NZDM v MZ. Diplomové préce tedy
neni jen o socialn¢ znevyhodnéné mladezi v té€chto dvou méstech, ale pojima 0 NZDM a
jejich socialnich pracovnicich. Ustfedni myslenkou je komunikace pracovnikd s jejich
Klienty, kteti denné navstévuji dané zafizeni. Komunikace, se vétsing lidem zda byti
pfirozena a naprosto normalni véc. MiiZze se zdat, ze ¢lovék nad ni nemusi tak uplné
premyslet. Jak ale spravné vést rozhovor, ktery ma za cil klienta z NZDM posunout
kupiedu, a jak spravné polozit otazku v dané situaci? NZDM denné navstévuje mnoho
klientl, ktefi obecné od sluzby néco pozaduji a s né¢im ptichdzeji. Pracovnici se tudiz
snazi vSem pozadavkim jakkoli vyhovét a vykonat to pfedevs§im tak, aby vSe mélo

vychovné vzdélavaci, aktivizacni a preventivni charakter.

Tato prace vSeobecné pojednava o socialni sluzbé NZDM. Popisuje rozmanitost,
kterou zafizeni nabizi své cilové skuping, vyvoj této socialni sluzby, jeji zakladni principy

a zasady, podle kterych je sluzba nastavena.

Prace je rozdélena na teoretickou a empirickou cast, pficemz teoreticka ¢ast je
rozdélena na tii vetsi kapitoly, které podpiraji ¢ast empirickou. V teoretické ¢asti prace
objasnim rtizné pohledy na socialn¢ znevyhodnéné prostiedi, které prvotné vznika v
prostiedi rodiny. Dale pak vysvétlim pojmy komunikace, asertivni chovani, socialni
percepce, klient a motivace klienta, techniky motivaci a socialné znevyhodnéni prostiedi,

ve kterém se dana cilova skupina NZDM nachazi.



Cela prace je zamétena na problematiku spravné komunikace pracovnika NZDM
s klientem, ktery vyrasta v limitujicich podminkéch socialné znevyhodnéného prostredi.
Vsechny socidlni sluzby se fidi podle standardu kvality a etickym kodexem pracovnik.
Postradame ale vhodnou literaturu a metodické piirucky, které by uvadély postupy pii
efektivni praci s klientem, doporuceni, jaky k nému zvolit pfistup a volbu vhodné

strategie pro komunikaci.

Empirickéa ¢ast diplomové prace uvadi kvalitativni vyzkumné Setfeni, jehoz cilem

je zjistit, jakou strategii komunikace s klientem vyuzivaji pracovnici NZDM v MZ.

Dale popisuje vyzkumny vzorek, metodu sbéru dat a naslednou analyzu vyzkumného
Setfeni. Konecna ¢ast celou praci uzavira interpretaci dat, navrzenim nového standardu a

naslednym shrnutim celé diplomové prace.

Hlavnim cilem diplomové prace je navrhnout standard vhodné komunikace
s klientem v NZDM v MZ. Standard by mél pomoci pracovnikiim zafizeni rozpoznat
kvalitu komunikace a uvédomit si, zda Kklientovi poskytli odpovidajici sluzby, které
NZDM nabizi.



|. TEORETICKA CAST

1 Komunikace

V prvni ¢asti této prace se zaméfime na zakladni lidskou ¢innost a dovednost, a to
na obecnou komunikaci, kterd mé vice druhti, nez se mize na prvni pohled obecné zdat.
Zabadame do typti komunikace, socidlni percepce a predev§im se zaméiime na asertivni
komunikaci, kterou by se mé¢l kazdy jedinec inspirovat a patfi¢né se tak i chovat. ,, Lidé
Jsou bytosti spolecenské. U bytosti spolecenskych je komunikace zdkladnim nastrojem,
ktery v interakci pouzivaji. Ackoli komunikujeme neustdle, témér bez prestavky,
neveénujeme tomu prilis mnoho pozornosti. Povazujeme to za samoziejmost* (Mikulastik,

2003, s. 15).

Spolec¢nost nikdy nepiestane komunikovat, protoze komunikovat se prosté¢ musi!
Komunikace totiz nepiestane byt zalezitosti naSeho byti a nebyti v praci nebo skole ¢i
nékde jinde. Vzdy budeme vstiebavat novinky a informace a vibec veskeré know-how
Vv celé oblasti komunikace. Gruber (2015), srovnava dilezitost komunikace k jidlu, obé
polozky jsou pro nas nesmirné dulezité a bez téchto faktori na pieziti bychom nebyli.

Zakladni lidskou dovednosti, na kterou je spole¢nosti kladen obrovsky diraz, je
dovednost komunikovat. Komunikace je spolecensky jev, tudiZ miZeme pouzit termin
socialni komunikace (Vybiral, 1999). ,, Socialni systémy jsou utvareny komunikaci. Stejné
tak stavbu socialnich systémii musime vyvodit z komunikace, jez se opira o jednotlivé
projevy chovani, které je nutno rozlisovat“ (Hutyrova, 2013, s. 52).

Zakladni vlastnosti u chovani jedince, vlastné i tou nejpodstatnéjsi, je schopnost
komunikace. O komunikaci mizeme fici, ze je to jakasi volné definovana jednotka
chovani ¢lovéka. Pti komunikaci dochdzi mezi jedinci k ur¢itému sdéleni, pfi€emz pii
sérii sdéleni, které si osoby vymeénuji, dochazi k vzdjemné interakci. Komunikaci chape
jako sdé¢leni informaci. Sdéleni chapeme vSak tehdy, jestlize dany adresat rozumi naSemu
vyjadifeni. Teprve porozuméni dodava sdéleni danou informacni hodnotu (Hutyrova,
2013). Dle slov Watzlawicka (1999), ktery vychazi z pfedpokladu, ze veSkeré naSe
chovani Vv interakci se socidlnim prostfedim ma vzdy néjaky vyznam sdéleni, neboli

komunikaci. Plyne z toho, at’ uz se ¢lovék snazi jakkoliv komunikovat i nekomunikovat,



aktivitou ¢i neaktivitou, mluvenim nebo mlc¢enim, mé to vzdy vyznam sd¢leni. Stejné tak
se neda fici o komunikaci, ze vznika pouze tehdy, kdyz je zdmérna, cilena ¢i védoma.

Cloveék komunikuje se svym prostiedim neustale a mnohdy nezamémé. V celkové
podstaté komunikace plni fadu funkci, které se mohou navzéjem prolinat a vyskytovat se
v riznych podobach a mife dosazeni. Zakladni funkce maji informacni, instruktivni,
zabavni, vychovny, pfesvédcovaci a socializacni charakter (Nakonec¢ny, 1999). Navic se
k témto zakladnim funkcim vazi také funkce posilovaci a motivujici, ve kterych dochazi
k posilovani ur¢itych pociti sebevédomi. Funkce osobni identity, u které slovo , JA* je
velmi dulezitym aspektem v komunikaci. Funkce svétovaci, slouzici ke zbaveni se
vnitiniho napéti a funkce tinikova, kdyz je ¢loveék v uzkych, skliceny a znechuceny
(Mikulastik, 2003).

Dle Lamsera (1969) je komunikace nestala a velmi se proménujici aktivita, kvali
dasledkiim rtznych podminek a vlivi. Mlzeme fici, ze socialni komunikace ma dvé
zakladni podoby. Jsou jimi komunikacéni procesy a komunikacni akty. Komunikaéni akt
je jednodusi a uzavienéjsi typ komunikace, ktery je ur€en danou situaci, konkrétnim pii-
padem, obsahem a ¢asovym omezenim. Krasnym ptikladem komunika¢niho aktu je pie-
dem dohodnuté schtizka dvou ¢i vice aktérti. Komunikacni procesy jsou tak slozitéjsi tim,

ze se skladaji z vice komunikac¢nich akti, které na sebe navzajem navazuji a prolinaji se.

1.1Typy komunikace

Komunikace ma velmi Sirokou skdlu moznosti a riznorodou podobu, kterou mize
v riznych kombinacich komunikator uzivat a ménit. Je nutno dodat, Ze jednotlivé formy
komunikace, které¢ budou niZe zminény, nejsou uzivany oddélen¢ metody. VétSinou cela
fada druhit komunikace je spojovana v jednom projevu, prezentaci i dialogu (Mikulastik,
2003).

Komunikace mtize byt zamérna, kdy komunikator ma pod kontrolou piesné to,
co chce prezentovat, ale také nezamérna, pii které svlij chystany projev osoba jinym
zptisobem bez timyslu pozménila.

Kognitivni komunikace, kterd jiz podle nazvu prozrazuje, Ze se jednid o
smysluplnou, logickou a racionalni ve které se preferuji logické argumenty.

Afektivni komunikace se vyznacuje prostfednictvim emocnich projevii a

pusobenim na city druhého.



Pozitivni komunikace je jeden z pfistupt, ktery mohou pouzivat vedouci ¢i manazefi.
V tomto druhu komunikace je dtlezité si uvédomit, Ze i nepfijemné véci a kritiku, 1ze
prezentovat pozitivné a ptijatelné.

Negativni komunikace nemtize nikdy ocekavat pozitivni reagovani ze strany
posluchace. Vyjadiuje odpor, odmitnuti, zatajovani ¢i Gito¢eni.

Dvousmérna komunikace, ve které se stfidaji mezi ucastniky role komunikatora a
komunikanta.

Komplementarni komunikace je reciprocni komunikace z pozic dopliujicich se roli,
jako jsou manzel — manzelka, ucitel — zak, vedouci — podtizeny (Mikulastik, 2003).
Verbalni komunikace vznikd na zdkladé obsahu i zpisobu, jimz druhé osobé
vyjadiujeme své pocity, mySlenky a ndzory. Zahrnuje aspekty konkrétné zvolenych slov,
sdéleni, celkového projevu, srozumitelnosti, nac¢asovani odpovédi, jednoznacnosti
sd¢leni obsah a ovéteni pochopeni informace partnerem (ValiSova, 1994).

Neverbalni komunikace — je také oznaCovana jako komunikace analogova, ktera
reprezentuje specifické formy chovani a zahrnuje pohyb téla, postoj, gesta, obli¢ejovy
vyraz, pohledy, teritorium, parametry prostfedi, hlasové zabarveni a rytmus slov.
Vétsinou slouzi jako dopliujici prostiedek k verbalni komunikaci. Stava se ale, ze
samotna neverbalni komunikace sta¢i sama o sobé¢ k vyjadieni urcitych postoj,
predevsim v situacich, kdy hraji hlavni roli emoce mezi lidmi, kteti se del$i dobu znaji

(Hutyrova, 2013).

1.2 Asertivni komunikace

Asertivita, jak uz vyplyva z anglického slovesa ,,to assert” je brana v piekladu
jako termin néco tvrdit, uplatiovat ¢i prohlasovat, téZ ale také znamena prosadit sebe
samotného. ,.Asertivita je prakticky zpiisob komunikace a jednani, kterym clovek
vyjadruje a prosazuje oteviené a primeérené své myslenky, city, nazory a postoje. Jedinec
tak neprekracuje vlastni prava, ani prava ostatnich lidi “ (ValiSova, 1994). Gruber uvadi,
Ze asertivita je soubor pravidel chovani a jeho jednaci techniky vedouci pravé ke zlaté
sttedni cest€¢ v komunikaci a zdravému, pfiméfenému sebeprosazeni. Bez zbytecné
agrese, ale 1 bez velké ustupnosti. Je to takovy férovy pocit pro kazdého jedince mit
zodpovédnost za své chovani a Ciny. Asertivita se poklada za dobrou vlastnost, ke které

musi kazdy ¢lovek dojit v pribéhu zivota svoji vlastni cestou (Gruber, 2015).
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Kazdy den se miizeme setkat se situacemi, které pro nds nejsou pfilis snadné a které nas
snadno vyvedou z miry. Jak ale na tyto situace reagovat a jak z nich vyjit “ven*?. Pfi
prezentaci naseho nazoru €i stanoviska mohou existovat tfi zédkladni varianty chovani.
Dorozuméni se (dohodnout se v komunikaci), nechat se potlacit a ze situace uniknout
nebo vyboxovat si své a bojovat (Valisova, 1994).

Deset prav asertivniho ¢lovéka
Pravo

. byt za své chovani a jeho dusledky zodpovédny, sdm posuzovat své chovani,
. nevymlouvat se a neospravedliovat své vlastni chovani,
. sam posoudit, nakolik je odpovédny za feSeni problému ostatnich lidi,

. V prubéhu zivota ménit své nazory,

1
2
3
4
5. délat chyby a byt za tyto chyby zodpovédny,
6. fici,,nevim®,

7. byt nezavisly na ostatnich,

8. d¢lat rozhodnuti, ktera nejsou vzdy zcela logicka,
9. fici ,,ja ti nerozumim®,

10. fici ,,je mi to jedno* (Gruber, 2015).

., Ve svych diisledcich ma asertivita mnoho pozitivnich aspekti. Prohlubuje mezilidské
vztahy, jejich otevienost, jasnost a primost, vytvari vhodnou atmosféru pro efektivni
spolupraci a umoznuje predchazet konfliktum, ale také je efektivné resit” (Vykopalova,
2000, s. 160). V NZDM se na asertivni chovani a jednani pohlizi pfedevsim jako na
zdravou komunikaci mezi klientem a pracovnikem a také mezi klientem a jinym klientem.
Jelikoz je NZDM sluzba dobrovolna, klienti si mohou fici ¢i vykonat v§echna prava, ktera
se uvadi k asertivnimu chovani. V piipadech, kdy pracovnici NZDM poznaji, Ze klient se
nechova a nejevi asertivni slozky komunikace, je na n&j obzvlast’ dan vétsi zretel, pii
kterém se snazi rozvijet a vysvétlit klientovi nejvhodnéjsi slozky jednani, které jej
pfipravi ke zdravé a pfiméfené komunikaci do budoucna. VeSkeré mozZnosti asertivniho
chovani jsou zavislé pouze na naSich rozhodnutich. Pokud si myslime, ze asertivni
dovednosti k nam jiz pfirostli a my je umime bézné¢ pouzivat, aniz bychom si je
uvédomovali, je nutné pfiblizit tyto vlastnosti i ostatnim, ktefi viditelné vSechny
vlastnosti asertivity zcela neovladaji. Vysvétluyyjme, ale zaroven respektujme. Vzdy

jakékoliv pfedavani dovednosti se odrazi pozitivné ve vztahu k druhym (ValiSova, 1994).
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P¥ili§ mnoho/ malo asertivity

Lidé¢ s nadmérnou asertivitou se nazyvaji a oznacuji jako agresivni jedinci
(agresivni komunikace). Jedinci s velkym asertivnim chovanim upfednostiiuji pouze
sebe a vlastni zajmy. Ziji v jakési bubling, ve které se domnivaji, Z¢ oni néco budou chtit,
tak svét se podle nich bude i tak tocit. Nevhodnost chovani miize vést az k extrémnim
piipadim, ve kterych si jedinci mysli, Ze pfed¢i vSechny ostatni at’ uz zakonné ¢i
nezakonn¢ (chroni¢ti nasilnici nebo mali zlod¢&jicel). V druhém protipolu, lidé
s nedostatkem asertivity se nazyvaji pasivni (pasivni komunikace). ,, Svét po mné néco
chce, takze ja to musim udélat, a nejlépe ihned*. Pasivni jedinci potiebuji byt se vSemi
lidmi, ktefi je obklopuji v naprostém souladu. Trnou hriizou, kdyZ by nékomu museli fici
,»ne*“. Podle vyzkumu Grubera je pfevazna vétSina v roli pasivniho ¢lovéka a je pro mnoho
jedinct tézké nalézt rovnovahu mezi pravé zminovanou pasivitou a agresivitou (Gruber,
2015). ,,Kazdy vyrok lze vyslovit asertivné, pasivné nebo mizZe vyznit agresivne.
Samozrejmé Ze je to ovlivnéno prislusnou situaci a jejimi aktéry“ (Vykopalova, 2000, s.
161). Z tohoto pohledu jsou chapany rizné modelové situace, které vystihuji rizné druhy
manipulace (manipulativni komunikace). Tyto situace a chovani jedincd jsou
oznaCovany jako: diktator, ktery se odvolava na tradice a autority, chudacek,
zdliraznujici své nemoci a handicap, ubliZenost a pocity ménécennosti. Dalsi typ situace
se nazyva brect’an, ktery predstird svoji nemohoucnost a zavislost na ostatnich. Poctar,
ktery si okamzit¢ dovede spocitat, to, co je pro néj nejvyhodnéjsi a nejméné narocné.
Obétavec zduraziuje, co v§echno pro ostatni délé a pro sebe nic a poslednim typem mtize
byt nejspravedlivéjsi, ktery se povazuje za nejdokonalejsiho a své okoli neustile

opravuje a kontroluje (Vykopalova, 2000).
Typy asertivity

Ziakladni asertivita — varianta, kterd znamena pfimé a jednoduché vyjadieni
predstav, mySlenek, pocitli, nazort ¢i postoji. Pfikladem zékladni asertivity mohou byt
vety typu: “Je mi s tebou dobre. To, co delas, mi vadi a mrzi mne to., Uz nechci
pokracovat v tomto rozhovoru

Empatickd asertivita — varianta, kterd obsahuje vnimavost a citlivost viici
ostatnim a pronikd do vztahu k jinému ¢lovéku. Snazi se porozumét druhému a pomaha
mu perspektivné hodnotit situaci otdzkami, jako jsou: “Nedivim se, zZe se zIobis. Vidim, zZe

te to mrzi. Mami, uvarila jsi dobre, ale jist uz nebudu “,
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Stuprniovana asertivita — Kk této varianté se da ptejit, kdyz protéjsi osoba ignoruje
nase podminky a poruSuje tim tak naSe osobni prava. Z pocatku z dobrého umyslu se
pouzivd minimum asertivity, pii které se da lehce piejit na agresivitu verbalni ¢i
neverbalni. Prikladem mohou byt bézné zivotni situace, pti kterych nedojde k dodrzeni
daného slibu ¢i ¢asné zapominani,

Konfrontativni asertivita — rozpor mezi slovy a skutky druhé osoby. Nejedna se
o agresivni jedndni, ale zadame o dopliujici a vysvétlujici informace k vyfeSeni
problému. “Pro¢ jsi to udélal, kdyz jsem té¢ nékolikrat zadal, abys to nezkousel?*

(ValiSova, 1994).

1.3 Socialni percepce

Socidlni percepce neboli vniméani ¢i pozorovani je jednou z nejstarSich

diagnostickych metod. Pozorovani je zdmérné, cilevédomé vnimani, které je soucasti
kazdé mezilidské interakce a je zdkladnim zdrojem informaci o daném jedinci (Plevova,
2004). Clovek je neustale vystaven obrovskému mnozstvi riznych akci a stimull, proto
nema moznost v§echny tyto stimuly zpracovat. Proto socidlni percepce ma charakter spise
selektivni a vybérovy. Pro vysvétleni, ¢lovek si 1épe zapamatuje jevy ¢i vlastnosti, kterd
na n¢j puisobi delsi dobu, zajimaji ho nebo jsou néjakym zpiisobem pro jeho osobu nové,
neocekavané az provokujici (Mikulastik, 2003).
Pfi socidlni percepci si v§imame piedevSim: druhu pohlavi, véku pozorované osoby,
obliceje (barva o¢i, stiih a barvy vlasii, vyraz), stylu oble€eni, postoje a drZeni celého téla.
Po tomto zékladnim pozorovani si nasledné utvotime jakousi pfedstavu o charakteristice
dané osoby — finan¢ni situaci, temperamentu Ci atraktivnosti k naSi osobé (Mikulastik,
2003). Clovék u pozorovani se muize dopustit zasadnich chyb, které vychazeji Gasto
z pfedchozich zkuSenosti doty¢ného nebo vychéazeji z nedokonalosti naSeho vnimani
(Datilek, Kusék, 2002).

Mezi nejklasictéjsi chyby pfi vnimani a pozorovani patii: efekt stereotypu, ktery
znamena, ze ¢loveka hodnotime podle piislusnosti ve skupin€. Pokud zjistime, do jaké
skupiny ¢lovek patii, okamzité mu piifadime dané vlastnosti, které jsou pro tuto skupinu
ptikladany. Efekt prvniho dojmu, u n€hoz si béhem nékolika vtefin utvotime predstavu
o pozorovaném. Efekt implicitni (soukromé) teorie se vyznacuje predstavou o ¢loveku,
ktery jsme si v prib&hu zivota sami vytvofili. Kazdy z nds ma ptedstavu, které vlastnosti

se k sob¢ hodi a naopak ty, které se vylucuji. Efekt primarnosti je zalozen na myslence,
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dochazi az po delsi dobé (Vykopalova, 2000).

1.4 Kontakt s klientem

Pfi uplném zacatku v zasadach komunikace s klientem je dobry pocatecni start.
Dobrym startem se mysli navazani kvalitniho kontaktu. Aniz bychom si toho mohli
povsimnout, s lidmi mizeme byt v riznych kontaktech. Koptiva (1997) déli kontakt na
konfronta¢ni a vnimavy. Rozdily jsou patrné tim, ze S druhym clovékem muizeme byt
Vv kontaktu, ktery odpovida konfrontaci, jsme tedy obrnéni a opirame se proti nému,
pficemz vnimame 1 maly nepatrny natlak. Kontakt u druhého typu, vnimavy, popisuje
jako zvédavost, otevienost, co se uvniti druhého ¢loveka déje a probihd. Vnimavy kontakt
muzeme také popsat jako schopnost empatie. Schopnost porozumét lidem, veitit se do
jejich situace a umét si predstavit to, co se v dusi druhého c¢lovéka odehrava. Uméni
napojit se na druhého jedince a vnimat jeho vnitini svét. Mezi pfijatelny a optimdlni
pocatecni kontakt v komunikaci s klientem je dle Koptivy (2011) pojem “vnimava
pritomnost“. Slovo pfitomnost zduiraznuje, ze je dilezité, ze je dilezité, aby pracovnik
byl realné pfitomen a hlavné¢, aby jeho myslenky neodbihaly jinam. Dilezité je si také
rozlozit energii, aby pracovnik neusinal pfi komunikaci s Klientem, nebyl unaven apod.
U slova vnimav4, se nejednd pouze o neutralni bdé¢lost, ale pfitomnost a angaZovanost,

pfi niZ vnimame, jak se druhy ¢lovek citi, a pfejeme mu jen to nejlepsi.

1.5 Motivace klienta jako dulezita souc¢ast komunikace

Dle slov Hatla, Hartlové (2009) je motivace dynamicky proces, pii kterém je na
uplném pocatku jakasi potieba, ktera vzbuzuje v €lovéku urcité chovani, aby v dané
situaci ¢lovek naplnil praveé takovou vytouzenou potiebu, jakou momentalné€ jeho vnitini
j& z4da. Jedna se o proces, ve kterém dochdzi k usmérnovani, udrzovani, aktivizaci a
energetizaci chovani, ktery vychazi z jedincovych biologickych potieb. O uspokojovani
potieb jedince miZeme fici, ze probihaji v urcitém Case. V daném intervalu, kdy je
uspokojovana jedna potieba, se objevi potieba dalsi.

Motivovani se ptislusi u situaci, kdy ten druhy pro nas zddanou véc udélat nemusi,
pouze muze. Motivovani zahrnuje komunikaéni techniky, které miizeme popsat tak, Ze se

jedna o proces, ve kterém pracujeme s psychikou toho druhého a metodou nejvétsiho
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dobra prave pro néj. ,, Komunikujme tak, aby druhy dospél k pocitu, Ze vyhovet nam je pro
néj celkove vyhodnéjsi nez vsechny ostatni moznosti*“ (Gruber, 2015, s. 46).

Koptiva (1997) tvrdi, ze v profesich, u kterych se nachéazi vazba pracovnik —
klient, hraje velmi podstatnou roli dulezity prvek. Jedna se o prvek lidskosti a vtahu
S pomahajicim profesiondlem a jeho klientem. Pracovnik se tak mtize snadno potkat
s ¢lovékem, ktery je v nouzi, problému ¢i v postaveni jakékoliv zavislosti a musi umét
s klienty pracovat a spravné je motivovat. Podle vztahového vzorce, klient potfebuje
pracovnikovi diivéfovat, necitit se na obtiz a nebyt odsuzovany. Je tedy jasné, ze touzi po

pfijeti, porozuméni a spolutcasti.

1.5.1 Praktické motivacni techniky

Vciténi se do druhého — empatie je zivotné dulezitd pro dobrou a kvalitni
komunikaci dvou ¢i vice jedinct. Velkd mira veiténi se do druhého je nutna predevsim u
komunikace, kde je potfeba ptizplsobit socidlni, kulturni 1 intelektualni Grovni daného
¢lovéka na druhé strané. Podle slov Rosenbergera a Marshala (2008) mame ¢asto nutkani
plést si empatii s touhou radit, ujistovat a vysvétlovat své nazory a pocity. Vciténi se do
druhého naopak vyzaduje, abychom se pouze zaméfili na sdéleni ¢lovéka vedle nas a dali
mu dostatek prostoru a casu, ktery pottebuje. ,, Chcete-li druhého zmeénit, musite jej co
nejvice poznat. Uz proto, Ze lidé jsou riizni, maji riizné preference, riizné Zebricky hodnot,
na rizné veci slysi* (Gruber, 2015, s. 46). K pojmu empatie se vaze i druha motivacni
technika — ¢im méné mluvime, tim lépe, alespon vice naslouchame. Jestlize mluvit
musime, zaénéme tim, co primarné zajima toho druhého. V této metod¢ zle zjistit
nejvice spojnic mezi tim, co zajima druhého, a tim k ¢emu ho vlastné chceme motivovat.
NepresvédCujme Clovéka, ktery je v psychickém uzavieném stavu. V této fazi je
velmi dulezité zvolit spravné nacasovani, vhodné misto ¢i dalsi komunikac¢ni spojence,
aby se jedinec dostal do stavu psychického otevieni. Mame vyhréno, jestlize objevime
ve druhém jeho ,strunu“. Jedna se slabost klienta k ur¢itému tématu, o némz plati:
,Nechce se mi s tebou bavit, ale kdyz nahodou zacne§ o TOMHLE, ziskas si mé!*“ O této
strun¢ se da ale fici, ze jeji objevovani neni snadné a Casové velmi naro¢né (Gruber,

2015).
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2 Socialné znevyhodnéné prostiedi

Jelikoz je cilovou skupinou nizkoprahového zatizeni pro déti a mladez predevsim
skupina ohrozena socialn¢ patologickymi jevy ve spolecnosti, ktera vypliva predevsim ze
socialné znevyhodnéného prostredi, tato kapitola se tedy bude primarné zabyvat touto
tématikou. Socialni znevyhodnéni se miize brat a pojimat z riznych hll, které tato

kapitola piesnéji popise a vysveétli.

Berger (1999) popisuje socidlné znevyhodnéné prostiedi pro dit¢ a mladez jako
obdobi dlouhodobé, které se vyznacuje svym nizkym socidlnim a ekonomickym
statusem. Popisuje, Ze v tomto prostiedi se ¢asto vyskytuje vysoké riziko nebezpecnych
vlivll pro bezpe¢ny vyvoj jedince. Po delsim vlivu Skodlivého prostredi, dit¢ nema Sanci
se dostate¢n¢ rozvijet a nacerpat prislusné kompetence k zivotu a vzdélavacimu procesu.
Vzdélavaci proces v ramci socialné¢ znevyhodnéného prostiedi projednava predevSim
Skolsky zdkon. § 16 zdkona €. 561/2004 Sb., o ptedskolnim, zékladnim, sttednim, vys$Sim
odborném a jiném vzdélavani, ktery vymezuje tento pojem a vysvétluje kdy a za jakych
okolnosti se dité nachazi v socidlné znevyhodnéném prostiedi. Jednd se tak o rodiny
s nizkym socioekonomickym postavenim a ohrozenim socialné patologickych jevi, dité
nafizeno v ustavni vychové, uloZena ochranné vychova. Za znevyhodnéni ale také zdkon
povazuje napiiklad neuplnou rodinu, nizky pifijem rodiny, nizké pracovni postaveni a

vzdélani, nezaméstnanost, etnicka mensina.

Socialni znevyhodnéni se poji s pojmem rizikova mladeZ a socialni selhani. Tyto
pojmy Matousek (2003) pojmenovava jako zptisob odchylky norem dané spole¢nosti, kdy
se rizikovda mladez mizZe setkavat s disocialnim, antisocialnim nebo delikventnim
chovanim. V této skupiné€ se v rané dospélosti nejvice vyskytuji patologické fenomény
brzkého t¢hotenstvi, nezaméstnanosti, vznikem zavislosti na alkoholu, gamblingu a

nealkoholickych drogach, ukonceni povinného vzdélani ¢i sebevrazedného jednani.

Matousek a Kroftova (1998) uvadi rodinu, Skolu a vrstevnickou skupinu jako
nejdiilezitejsi zivotni faktory kazdého jedince, obzvlast v obdobi hledani vlastni identity
a socialniho statusu. Rodina je v tomto obdobi brana jako hlavni ¢initel veskerého déni
v zivote. Jestlize rodin€ selhavaji jeji dulezité funkce, umoznuje tak détem lehce ptejit k

asocialnimu chovani. Jestlize rodina nefunguje, adolescentovi ji nahrazuje vrstevnicka

vvvvvv
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V dlouhodobém ¢i trvalém socidlné znevyhodnéném prostiedi dochézi podle
Hirta (2006), k socialnimu vylouceni. Socialni vylouéeni chape jako jev, kdy jedinec,
skupina nebo komunita je vyloucena ze socidlnich stykii a béznych socidlnich instituci.
Socialni vylouceni neboli socialni exkluzi, nahrazuje také spojenim socidlni chudoba,
ktera je jednak spojena s vyloucenim z trzni ekonomiky a trhu prace, ale také vylouceni
z kvalitni zdravotni péce, vzdélavani ¢i bydleni. Mares (2006) se shoduje s Hirtem (2006)
a poji je spolecny nazor, ze socialni vylouceni se nevyznacuje pouze v dimenzi socialni,
ktera je jakousi formou izolace od klasického kulturniho a spole¢enského déni. Vylouceni
se totiz vyznacuje politickymi a predevsim i ekonomickymi oblastmi. Jedinci jsou zvykly

na nizké piijmy, ¢astou nezaméstnanost a nizkou zivotni troven.
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3  Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez

Tato kapitola bude pojednavat o socialni sluzb¢ nizkoprahového zatizeni pro déti
a mladez, kterd je zakotvena v zadkonu €. 108/2006 Sb. o socialni sluzbé. Kapitola zacne
fesit problematiku vzniku a vyvoje nizkoprahového zatizeni pro déti a mladez (dale jen
NZDM) v Ceské republice, dale se zaméti na poslani a cile této socialni sluzby. Déle se
tato kapitola zamé&fi na cilovou skupinu a tudiz i uzivatele socialni sluzby. NZDM je
0 nizkoprahovost, dobrovolnost, anonymita a bezplatnost. Soucasti této kapitoly bude
také nas hlavni cil, ke kterému pomalu tato pasaz prichazi, tim je pfima socialni sluzba
NZDM v Mohelnici a Zabiehu — jeji nabizené sluzby a ptistup pracovnikt k jednotlivym

klientam.

3.1 Vyvoj nizkoprahovych za¥izeni pro déti a mladeZ v Ceské republice

Vyvoj komplexni péce a socialni prace se zatazuje az k roku 1989, kdy se velké
prevratu zacalo vyvijet spoustu novych oborti, metod a praktik. Od tohoto roku se zacalo
mluvit o problematice rodin, déti a mladeze. Podstatny rok pro NZDM je rok 1993, ktery
zac¢iname brat jako jakysi zrod mySlenky prace s mladezi. VSe zacalo diky vzniku nového
pojmu Program socidlni prevence, jehoz zékladem se o rok pozdé&ji vyc€lenily pozice
socialnich pracovnikil, ktefi se nazyvali a byli brani jako socidlni asistenti. Socialni
asistenti byli pievazné v pfirozeném prostiedi u déti a mladeze ohrozenymi socidlné
patologickymi jevy, tedy v ulicich, hiistich a sidlistich. Prace probihala pouze v takovych
¢astech mésta, kde se méla rizikova mladez nejvice shromazd’ovat. Tuto funkci socidlniho
pracovnika muzeme dnes brat jako klasicky terénni program socialnich pracovnik,

neboli streetwork (Bednatova a Pelech, 2003).

Na povrch vSak vyplynulo, ze socidlni asistenti pracujici pouze v terénnim
prostfedi nemaji zadné pracovni zazemi a své potencialni klienty nemaji na co a kam
odkazovat. Nudicim se détem a mladezi neméli asistenti vesmés co nabidnout. Tato
hypotéza byla odrazem toho, Ze spolecnost nebyla pfipravena na problematiku déti a
mladeze, které bud'to nechtéli nebo neméli moznost navstévovat béznd volnocasova

zafizeni, ktera méla stanovena jasna a pevna pravidla. Terénni prace se postupné zacala
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zamé&fovat i na men$inu drogove ohrozenou a potencialni zavislosti. Zacala spolupracovat
se sousednim Némeckem a postupné se angazovala do nestatnich organizaci, diky kterym
se od roku 1995 zacalo nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez (NZDM) vznikat a vyvijet

(Cechovsky a Racek, 2007).

Vznikla tak apln€ prvni volnoCasova centra, ktera méla za svij hlavni cil
bezpecny prostor pro vySe uvedenou cilovou skupinu. Centra vznikala pfevazné ve
vétsich méstech CR a mnoho z nich jiz funguje doposud, tvotily jakousi zakladnu pro
vSechny budouci zfizované NZDM (Klima, 2009). Diky podpoie myslenky terénni prace
a podpore tak déti a mladeze potencionalné ohrozenymi patologickymi jevy, vznikla
vroce 1997 odborna a profesni organizace Ceska asociace streetwork, kterd dodnes
funguje jako kvalitni odvétvi a zdroj socialni prace v Ceské republice (Bednifova a
Pelech, 2003). Z pohledu financovani byla pro NZDM razantni zména v roce 2000, kdy
byly nizkoprahové programy prosazeny do kontextu socialnich sluzeb MPSV, coz jim
umoznilo a dovolovalo vyuzivat finance dané staitem. Rok 2001 byl stézejni pravé v
pravnim ukotveni NZDM a to z hlediska vytvoreni standardii a méfitka kvality socidlni

sluzby (Cechovsky a Racek, 2007).

vvvvvv

byly veskeré socidlni zafizeni legislativné ukotveny zdkonem ¢&. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach.

3.2 NZDM jako socialni sluzba

Jak jiz bylo vySe zminéno NZDM bylo zakotveno do pravné spole¢enské formy
roku 2006 zatazenim do zdkona o socialnich sluZzbach ¢. 108/2006 Sb. A nésledné i1 do

vyhlagky 505/2006 Sb. MPSV CR (Herzog, Racek, in Klima, ed. et al. 2009).

V pribéhu fungovani pracovni skupiny se rovnéz objevuje termin ,,nizkoprahové
zafizeni pro déti a mladez*, jehoZ prukopnikem se stal Ale§ Herzog. Tento pojem m¢l
puvodné slouzit jako druh sociélni sluzby, avSak pozdé&ji se ustélil, a jeho nazev ztstal do

ted’ (Herzog, Racek, citovani v Klima, ed. et al. 2009).

Herzog (2003) popisuje NZDM jako jakysi komplex socialnich sluzeb, urc¢eny pro
déti a mladez ve snadno dostupném a nejptirozenéjSim prostiedi. Principem této socidlni

sluzby nejsou finan¢ni, psychologické, technické, fyzické ani ¢asové naroky. Cilem je
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vytvoreni co nejvhodnéjsiho a bezpeéného prostiedi pro navazani kontaktu, klidnou praci
s jednotlivci ¢i skupinami, kteti nespadaji do klasické a standardni institucionalni pomoci,
nebo ji aktivné piili§ nevyhledavaji a je u nich velky pfedpoklad nutnosti této druhu

poOmMOci.

Podobné jako Herzog (2003) popisuje socialni sluzbu NZDM Klima (2003), ktery
fika, ze NZDM poskytuje sluzbu socidlné¢ ohrozenym skupindm déti a mladeze,
neorganizovanym a vyznacujicim se alternativnim specifickym stylem zivota, které se
neztotoznuji s klasickymi a obvyklymi spolecenskymi stereotypy. Socidlni sluzba je
z hlediska jeji formy kombinovana s terénni praci, kterd probiha v nejpfirozenéjSim

prosttedi cilové skupiny.

Konkrétni pojem uceluje zdkon o socidlnich sluzbach, ktery popisuje NZDM
nasledovné: ,, Nizkoprahova zarizeni pro deéti a mladez poskytuji ambulantni, popripadé
terénni sluzby detem ve véku od 6 do 26 let ohroZenym spolecensky nezadoucimi jevy.
Cilem sluzby je zlepsit kvalitu jejich Zivota predchdzenim nebo sniZenim socidlnich a
zdravotnich rizik souvisejicich se zpuisobem jejich Zivota, umoznit jim lépe se orientovat
v jejich socidlnim prostiedi a vytvaret podminky k reSeni jejich nepriznivé socidalni

situace. (Zakon 108/2006 Sb. § 62, odst. 1).

Zatizeni NZDM poskytuje ¢innosti socidlni sluzby podle §62 zak. ¢. 108/2006Sb.,

o socialnich sluzbach a ve shodé s Pojmoslovim NZDM Ceské asociace streetwork:
a) vychovné, vzdélavaci a aktivizaéni ¢innosti,

b) zprosttedkovani kontaktu se spole¢enskym prostredim,

C) socialn¢ terapeutické ¢innosti,

d) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pti obstaravani osobnich zalezitosti.

3.2.1 Poslani a cile NZDM

Poslanim vSech NZDM je motivovat a podporovat déti a mladez k aktivnimu
pfistupu k zivotu, k feSeni osobnich problémi, zejména v obdobi dospivani,
prostiednictvim poskytovanych socidlnich sluzeb ve méstech. Obecnym cilem NZDM je
pomoci vychovnych, vzdélavacich, motivacnich a preventivné pedagogickych cinnosti
podporovat Uspé€$né zvladnuti hlavnich vyvojovych ukold dospivajicich, jako jsou

kazdodenni pfirozené situace, konfliktni situace, kontakt s vrstevniky, s dospélymi,
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vytvareni vztahti a pInéni povinnosti. Mladym lidem NZDM pomaha pfi feseni problémt,
se kterymi se setkdvaji. Dal§im z dil¢ich cili je prevence vzniku rizikového chovani

(Pojmoslovi NZDM, 2008).

Primérnim cilem NZDM by dle Klimy (2003) m¢lo byt rist socializa¢nich
ptilezitosti pro kvalitnéjsi, zdravy a nekonfliktni vyvoj a rtst jedince v hledani
alternativnich moznosti fesit Zivotni situaci. S Klimou (2003) sympatizuje také Sandora
kvality Zivotniho stylu déti a mladeze. Podle Sandory (2005), je umoznéni détem a
mladezi orientovat se ve svém socidlnim prostiedi, aby kazdy jedinec byl schopen fesit

své nepiiznivé zivotni a nahlé situace.

Hlavnim poslanim dle zédkonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach uvadi
NZDM jako sluzbu socialni prevence, cilem této sluzby pomoc klientim s ptekonavanim
situaci, které sami nemohou zvladnout, v nichZ se momentalné¢ mohou nachazet ¢i jiz
nachdzi, a sou€asné tak primarné chrénit spolecnost pfed riznymi nezadoucimi jevy.
Hapalova (2017) uvadi navic dalsi idealni cil, ktery fika, ze NZDM musi vytvofit a zajistit
vhodny prostor a podminky pro adekvatni traveni volného ¢asu, aby se jedinec vhodné
seberealizoval. V prubéhu socializa¢né aktivizacni ¢innosti také fika, Ze musi dochazet
K informaéni ¢innosti o riznych moznostech vzdélani. Zptsob komunikace a feSeni
problémil nabizi NZDM 1 ve sluzb¢ alternativniho traveni volného ¢asu. Pracovni skupina
CAS (2003) uvadi, ze kazdé socialni zatizeni musi mit pisemné stanoveno poslani, cile a
cilovou skupinu, které 1ze najit ve Standardech kvality socidlnich sluZzeb. Poslani by mélo
konkrétné¢ zahrnovat zdiivodnéni a celkové vysvétleni existence konkrétni socidlni
sluzby.

Z téchto vyse popsanych termint lze fici, ze NZDM usiluje o primarni i
sekundarni prevenci, sniZuje socialné patologické jevy, minimalizuje socidlni vyc¢lenéni
a celoplosné funguje jako osvéta pro déti a mladez v dostupnych méstskych podminkéch.
Obecné¢ tedy milZeme shrnout cile NZDM nésledovné. Poskytovat uZivatelim
individualni podporu tak, aby se dokdzali vyrovnat s obtiznymi zivotnimi udalostmi a
naucili se tyto situace feSit vlastnimi silami a prostiedky. Mit pravidelny kontakt
s uzivateli a potencionalnimi uZivateli sluzby. Podpora aktivniho a smysluplného traveni
volného €asu prostfednictvim nabidky volnocasovych aktivit a akci. Podpora pfi plnéni

Skolnich povinnosti. Vhodnou a srozumitelnou formou podédvat uzivatelim aktualni
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informace tykajici se prevence rizikového chovani mladdeze a socidlni zaclenéni

dospivajicich do skupiny vrstevnikil a spole¢nosti.
3.2.2 Cilova skupina NZDM

Zakon ¢. 108/2006 Sb. popisuje a fika, jaka cilova skupina do NZDM méla ¢i
neméla vSecko zapadat. Kazdé nizkoprahové zatizeni si ale mize definovat jistou cilovou
skupinu podle svého zvazeni. Piesnéji podle toho, na jakou cilovou skupinu se bude
zameétovat jeji Cinnost, kterd bude vychazet z podminek a prostfedi na daném tzemi a
v dané lokalit¢. Cilova skupina je poté zapsana do Standarda kvality socialni sluzby a
pfesnéji popsana. Zakon €. 108/ 2006 Sb., o socidlnich sluzbach dale uvadi, ze cilovou
skupinou NZDM by méli tvotit déti a mladez ve veéku 6 az 26 let, kterou jsou nebo mohou
byt ohroZeny spolecensky nezddoucim prostfedim. Dle vySe uvedeného zakona miizeme
také rozdé¢lit cilovou skupinu do dvou kategorii na zdkladné primarnich a sekundarnich
znakt. Do klasické primarni kategorie fadi priméarni znaky jako je vék, pohlavi, etnicka
mensina a narodnost a k sekundarnim znaklim pfipisuje vysvétleni, pro¢ je konkrétni
osoba potencidlnim klientem ¢i klientem NZDM a co vSechno danému jedinci muize

socialni sluzba NZDM nabidnout.

VétSinova charakteristika déti a mladeze je nasledujici. Cilova skupina déti a
mlédeZze, kterd dochazi do NZDM jsou pievazné Zijici na iizemi daného mésta, ¢i jeho
okoli a jsou ohroZeni socidlnim vylouc¢enim, spoleCensky nezddoucimi jevy nebo
negativni stigmatizaci vzhledem k jejich etnické ptisluSnosti. Déti a mladez neznajici
zpisob, jak smysluplné a adekvatné travit sviij volny ¢as. Ocitajici se v krizové situaci,
se kterou si sami neumi poradit a potfebuji radu starSiho, pottebuji podporu, pomoc, ¢i
doporuceni jiné sluzby, kterd by mohla v daném ohrozujicim momentu ndpomocna.
MladeZ majici z4jem jakékoli zmény ve svém Zivoté a to v oblastech, které vnimaji jako
nevyhovujici pro svoji osobnost, napiiklad si najit nové kamarady, dosahnout lepSich
vysledki ve Skole nebo zjistit moznosti a nové alternativy, jak travit sviij volny cas

nerizikovym zptusobem (Herzog, 2003).

Dalsi teorii o cilové skupin€ uvadi ve své knize Klima (2004), ktery piSe, ze
pracovnici NZDM se nikdy nemohou setkat s jasné vymezenymi znaky cilové skupiny.
Je to z dGivodu velmi riznorodych navstév potencionélnich klientil a velmi proménlivého
uskupeni vSech adolescentll, mezi kterymi lze jen velmi téZko najit spole¢né znaky. Jedna

se totiz o piiliS neformdlni skupiny, které spoleéné travi svilij volny cas na
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nejzajimavejSim a nejoblibenéj$im misté, kde spole¢né realizuji rizné formy zabavy,
které ne vzdy musi byt v souladu se spole¢enskymi normami. Herzog (2003) dale uvadi
dalsi dilezity znak cilové skupiny, kdy jedinec by mél byt schopen piijit s urCitou
zakazkou, ¢eho si zada a na které by mél soustavné pracovat za pomoci pracovnikll
NZDM. Aktivni zakdzka tedy muze byt traveni volné¢ho ¢asu, ale i pomoc pfi feSeni

riznych problému v zivoté jedince a otevieni v pfistupu k Zivotu a jeho motivaci.

Velmi podstatnym a urcujicim znakem pro cilovou skupinu NZDM uvadi Herzog
(2004) ve své dalsi knize. Jednd se o skupinu, kterd ma zivotni obtize ¢i riznorodé
konflikty se spolec¢ensky uzndvanymi normami a celkové tak i se socialnim okolim. Podle
Herzoga (2004) je tento fak primarni a nejcastéjsi charakteristikou celé cilové skupiny
pro NZDM. Tato skupina déti a mladeze zaziva ve svém zivoté¢ komplikované zivotni
udalosti, kterou mohou piichazet zrodiny (rozvod rodicd, casté stéhovani, Zivot
Vv azylovych domech) nebo také ze Skoly (zaskolactvi, nezvladani uciva..). Dité€ ¢i mladez
se tak mize snadno ocitnout v konfliktni Zivotni situaci (konflikty v lokalitich a
skupinach, delikventni chovani) a s negativni zkuSenosti (zkuSenosti s navykovymi

latkami, pfed¢asnym sexudlnim zivotem ¢i Sikanou).
3.2.3 Zasady poskytovani NZDM

Zékladnim principem poskytované sluzby NZDM je princip nizkoprahovosti,
ktery zaloZen na Ctyfech zdsadach. ,, Nizkoprahovost znamend, ze socialni sluzba se snazi
odstranovat technické, psychologické a socialni prekazky, které by mohly branit nasi
cilové skupiné ve vstupu do NZDM. Jde predevsim o to, aby zarizeni bylo vnimano jako
bezpecné utocisté a prostor, ve kterém je klientum dobre. Navic by méli mit klienti pocit,
Ze se mohou zapojit do nabizenych cinnosti a vyuzit tak sviij potencial, kde budou prijati

Jjak ze strany svych vrstevnikil, tak ze strany pracovniki * (Herzog, 2003, s. 83).

Zemanova a Dolej$ (2015) popisuji podobné zasady nizkoprahovosti jako Herzog
(2007). Shoduji se spole¢nou myslenkou, kterd popisuje ¢tyfi faktory hledisek NZDM a
to na prostorové, casové, socidlni a psychologické. Prostorové hledisko popisuji tak, ze
NZDM by mélo byt umisténo co nejlépe v dostupném prostoru s co nejsnadnéj$im
pfistupem. Klub by mél byt umistén nejlépe na misté, kde se cilova skupina nejvice
vyskytuje (hii§té, sidlidte, parky, centrum). Casové hledisko by mélo podle Herzoga
(2007) vychazet z potieb klientl. Jelikoz se da pfedpokladat, Ze vétSina klientl studuje

nebo uz pracuje, je na prvnim misté, aby klub byl otevien v dobé odpoledni az pozdni
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odpoledni (cca od 12 — 18 hod), tento ¢as by m¢l byt stabilni a neménny. Psychologické
hledisko fesi vnimani klienta NZDM, at’ uz se jedna o chovani pracovniki, bezpecny
prostor, prostfedi a kultura klubu. U socialniho hlediska poukazuje Zemanova a Dolejs
(2015) na b&zné prostiedky a moznosti klienta. NZDM musi byt tudiz pfipraveno na
vSechny druhy spolecenskych vrstev, které do NZDM zavitaji. Dalsi podstatné zasady
uvadi také zakon €. 108/ 2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ktery popisuje:

e Anonymitu: Kazdy uzivatel sluzby ma pravo zustat v anonymité, pracovnici ziskaji
jen ty udaje uzivatele, které jsou nezbytné pro poskytovani odbornych a kvalitnich
sluzeb. Uzivatel je vzdy informovan, jak s témito udaji pracovnici nakladaji.

e Bezplatnost: Veskeré zakladni ¢innosti sluzby jsou bezplatné.

e Dobrovolnost: Uzivatelé mohou pobyvat v klubu bez podminky podileni se na
aktivitach klubu. Nevyzaduje se pravidelna dochazka do zatizeni, uZivatel¢é mohou
odchazet a prichazet do klubu v ramci provozni doby podle svého uvazeni. Kazdy

uzivatel se sam rozhodne, zda chce pomoci a jak bude svou situaci fesit.

3.3 Sluzby poskytujici NZDM

Veskeré sluzby a cinnosti, které by NZDM mélo poskytovat, jsou ulozZeny
v zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, které avSak vice a bliZze charakterizuje
vyhlaska €. 505/2006 Sb. Nabizené sluzby vyhlaska rozdéluje do zékladnich skupin, které
jsou stanoveny v obecné pracovni verzi Standard vS§ech NZDM. Zakladni skupiny, které
uvadi vyhlaska ¢ 505/2006 Sb. tedy jsou: volny vstup a pobyt v zafizeni, volnoCasové
aktivity, socialni sluzby (kontaktni prace, situacni intervence, socidlni poradenstvi,
doprovodné aktivity a pomoc V krizi), preventivni, vychovné a pedagogické programy.
Dalsi podobné rozdéleni, které uvadi Klima (2003) jsou: vychovné, vzd€lavaci a
aktivizacni ¢innosti, zprostiedkovavani kontaktu se spolecenskym prostfedim, socidlné
terapeuticka ¢innost a pomoc pfi uplatnovani prav, opravnénych z4jmu pii obstaravani
osobnich zélezitosti. O téchto Cinnostech bude dale podrobnéji pojednavat nésledujici

kapitola.

24



3.4 NZDM v Mohelnici a Zab¥ehu

Nizkoprahové zatizeni v Mohelnici a Zabtehu se stalo v Mohelnici i Zabtehu
ambulantni socialni sluzbou v roce 2013. Sluzba spada pod Spolecnost Podané ruce o. p.
s., jejimz feditelem je Mgr. Jindfich Voboril, Pg. Dip. Spole¢nost Podané ruce o. p. s. je
velka obecné prispévkova spolecnost, ktera plisobi ve tfech krajich (Jihomoravsky,
Zlinsky a Olomoucky kraj). Vizi Spolecnosti je vzdjemnd podpora a pfispivani
k humanistickym myslenkam. Plsobi v oblastech ochrany lidského prava, rozvoji celé
spoleCnosti a jeji kultury, a ve vytvareni bezpecného prostoru na sebeurceni. Hlavnim
cilem celé Spolecnosti je poskytovat co nejkvalitngj§i socidlni sluzby v nejriiznéjSich
oblastech prevence a léCby (navykové chovani, duSevni hygiena, postpenitenciarni
sluzby, programy pro déti a mladez a dalsi). Zakladni tématika a Cinnost pracovnikl
Podanych rukou je: alkohol, drogy, hazard, bydleni a dluhy, déti a mladez, konflikt se

zakonem, noc¢ni zivot a prevence, terapie a 1écba (Vyro¢ni zprava SPR, 2018).

Nizkoprahové zatizeni v Mohelnici a Zabiehu funguje jako jedna sluzba, ktera
pusobi ve dvou méstech. Tato sluzba momentalné zaméstnava pét pracovniki, kteii se
sttidaji v obou méstech. NZDM ma celkové 160 aktivnich klientl, kteti navstévuji
ambulantné tuto sluzbu. Ve sluzbé dale figuruje jedna vedouci a dva jeji zastupci na kazdé
meésto. NZDM na svych internetovych strankach (dostupné z
https://podaneruce.cz/centra-sluzby/nzdm-mohelnice-zabreh/#kontakty), dale uvadi, ze
nabizi pestrou Skalu volnoc¢asovych aktivit, workshopi, prednasek a vyleti. Hravou a
zabavnou formou podévaji potfebné informace o nejriznéjSich tématech. Tato sluzba je
bezplatna, dobrovolnd, anonymni a poskytuje socialni poradenstvi, pomoc v krizové
situaci, doucovani a jiné, viz niZze. Na svém atraktivnim letacku (pfiloha €. 1) sluzba dale
rozepisuje moznosti volnocasovych aktivit (stolni fotbal, kule¢nik, ping pong, internet a
PC. Pté se také svych potencidlnich klientli, zda se nenudi, nepotiebuji pomoci nebo je

néco netrapi (letak NZDM — pfiloha €. 1).

3.5 Sluzby, které nabizi NZDM v Mohelnici a Zabrehu

Veskeré sluzby, které NZDM v Mohelnici a Zabiehu nabizi, jsou podrobné
popsany v Opera¢nim manudlu NZDM v Mohelnici a Zébtehu (2020), které vychazi z
§62 zakonu ¢. 108/2006 Sb., socidlnich sluzbach a jsou ve shodé s Pojmoslovim NZDM
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Ceské asociace streetwork (2008). Pii poskytovani této socialni sluzby se pracovnici
NZDM snazi o vytvoreni takovych podminek, aby osoby, kterym sluzbu poskytuji, mohly
uplatnit vlastni vali pii feSeni jejich nepfiznivé Zivotni situaci a mohly tak jednat na

zaklad¢ svych rozhodnuti.

Pti praci s klientem (také se pouziva termin uzivatelem sluzby), NZDM respektuje
individualitu kazd¢ jedince. Respekt je zaloZen na pravu kazdého Clovéka ve svém zivoté
chybovat, ale také piijimat a pracovat sriziky a nésledky svého chovani a vzit si
z dtsledkii ponauceni a ptiklad. NZDM dbé na pravo, potieby, rozhodnuti, ndzory i z4jmy
vSech jedincu, respektuje u kazdého Zivotni styl a schopnost fesit naro¢né zivotni situace

po svém.

Diuraz je kladen na vzajemny dialog pracovnika s klientem. Pracovnici NZDM
informuji potencionalni klienty o Siroké nabidce sluzeb, informace jsou pieddvany
srozumitelnym zpiisobem. V ramci pravidelného setkdni NZDM podporuje a povzbuzuje
klienty sluzby k formulaci jejich pfani a cill, za jakym ucelem do zafizeni chodi
(individualni plan klienta). Posiluje tak klientovu silnou stranku, rozviji jeho schopnosti
a dovednosti, podporuje klienty v tvorb¢ vlastnich nazord a vita nové navrhy, napady na

aktivity a &innosti (Ceska asociace streetwork, 2008).
Kritéria:

e Jednani se zajemcem o sluzbu.

e Vytvareni individudlnich pland.

e Uzivatel¢é maji moznost podilet se na tvorbé programu NZDM (volnocasové
a vzdélavaci akce a aktivity).

e Uzivatelé maji moznost se vyjadfovat k chodu, nedostatkiim a inovaci NZDM (formou
rozhovort, podavani pfani a stiznosti).

e Pracovnici informuji o zamérech a novinkdch (napf. zmény pravidel, docasna

opatfeni) a uzivatelé se maji moznost k nim vyjadfit.

3.6 Poskytované sluzby

Nizkoprahova zafizeni maji obecné danou strukturu, které sluzby mohou svym
klientim poskytnout a které naopak poskytnout nemohou. V tomto ptipad¢ by kazda

socidlni sluzba meéla spolupracovat s ostatnimi socidlnimi sluzbami. Je to z davodu
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vzajemné podpory a odkazovani svych klientli na zatizeni, kterd jsou pro né momentalné
pfistupnéjsi a vhodnéjsi. Kazdé NZDM si navic mlze své sluzby drobné poupravit, a to

diky svého opera¢niho manualu.

3.6.1 Kontaktni prace

,Jedna se o specificky druh kontaktu s uZivatelem, ktery ma za cil vytvorit
dostatecnou vzdajemnou diiveru a podminky potiebné pro rozvijeni kontaktu a poskytovani
dalsich sluzeb *“ (Pojmoslovi NZDM, 2008, s. 5). Spole¢né hledani a upevitovani si pozic
ve skupiné je prevazné nejdulezitéjsi ¢ast v komunikaci uzivatele a pracovnika. Aby
sluzba fungovala jak ma, je dilezité, aby se uzivatel naucil vyuZzivat existujiciho mnozstvi
nabidek sluzby. Kontaktni prace se musi zajimat, pro¢ ptichozi do socialni sluzby ptisel
a v ¢em mu sluzba jako celistvd miize pomoci. Klima (2003) do kontaktni prace fadi také
konkrétnéjsi typy nabidky sluzby. Do kontaktni prace by podle n&j mél byt na prvnim
misté zatazen kontakt. Bézny socialni kontakt pro rozvoj a budovani divérného vztahu,
ktery je zakladem pro kvalitni poskytovani socidlni sluzby. Svoboda (2007) navic
popisuje kontakt tak, ze diky pravidelnému a rovnomérné si budujicimu divérnému
vztahu, se utvaii dlouhodoby a kvalitni kontakt, coz vede ke zkvalitiiovani celé socidlni
sluzby. Se Svobodou (2007) se shoduje Herzog (2003), ktery navic dopliiuje kontakt
s volnocasovou aktivitou, diky které, uZivatel vyplni prazdny cas, a soucasné tato
ktery také rozviji jeho schopnosti a dovednosti. Dlouhodoby kontakt, kontaktni prace a
volnocasova aktivita v bezpe¢ném prostfedi NZDM navic pfispiva k dobré komunikaci
uzivatell vyjadrit své potfeby (piipadné problémy) a ndsledné je i fesit (Zimmermanova,

2008).
3.6.2 Kontakt a prace pres socidlni sit’, telefonni a koresponden¢ni kontakt

Jedna se o specificky druh kontaktu s uzivatelem sluzby, kdy pracovnik respektuje
potiebu uzivatele nebyt v kontaktu tvaii v tvar. Slouzi k podpofe vzajemné duvéry a
rozvijeni kontaktu suzivatelem pro budovani zdzemi poskytovani dalSich sluzeb.
Pracovnik si s uzivatelem z vétSiny davodi piSe, jelikoz je klient na internatu, na kolejich,
u prarodicl, pii nemoci, nebo také korespondenéné do vézeni. Pracovnik pii kontaktu dba
zasady etického kodexu, odpovida vzdy z pracovniho Facebooku NZDM MZ, adresy
NZDM popiipad¢ e-mailu, pracovnik nepouziva soukromé e-maily, osobni adresu nebo

svuj facebookovy profil.
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Doporuceni pro pracovniky v ramci internetové odpovédi jsou nasledujici:
Pracovat s informacemi, které ma pracovnik k dispozici, respektovat zakdzku uzivatele,
odpovéd’ ptizptsobit véku a stavu uzivatele, jddrem odpovédi miize byt shrnuti a
zhodnoceni situace ¢i stru¢né odborné vyjadieni k problému, podnét k feSeni, rozsSifeni
uhlu pohledu uzivatele. Nedéavat zaru€ené rady a postupy, osetfit emoce uzivatele, ocenit,
podpofit, oteviit moznost obratit se na sluzbu NZDM znovu, doporuceni jiné¢ho

odborného pracovisté (Opera¢ni manual NZDM v Mohelnici a Zabiehu, 2020).

3.6.3 Socialné terapeuticka ¢innost

Socialné terapeutickd ¢innost se v NZDM odehrava formou socioterapie, ktera je
uvedena ve vyhladsce 505/2006 Sb. Tato Cinnost se predev$im odehrava ve formé
rozhovoru s uzivatelem sluzby v individuélnich prostorach NZDM, které slouzi specialné
k témto Gcelim. Pracovnik musi vyhodnotit situaci, nabidnou Sirokou S$kélu rad a
informaci k jejich postupnému feseni a odbourani danych potizi (podaneruce.cz, 07. 04.
2020). Jde o feseni aktualnich problému a zvySovani kompetence uzivatele tyto problémy
fesit. Poradenstvi v NZDM je nejcastéji prodiskutovavano z hlediska problematiky
vztahti a prvnich lasek, rodiny a rodinného zazemi, sexu a ochrany, navykovych latek a
experimentaci, Skoly, finan¢ni situace, nevyuziti volného Casu, socialn¢ pravnich tikont

a dal$ich aktualnich témat uzivatelti (Pojmoslovi NZDM, 2008).

Principy poradenstvi jsou: anonymita, dobrovolnost, odbornost, nezavislost,
nestrannost, bezpecnost, komplexnost, dodrZzovani prav wuzivatele, respektovani
individualnich potfeb uzivatele, respektovani pfani a volby uZzivatele, zachovani

dustojnosti, zachovani ml¢enlivosti a bezplatnost (Herzog, 2003).
Dulezité kroky a zasady pti poradenstvi:

e Zalezi pouze na uzivateli sluzby, jak on sdm se rozhodne situaci fesit. On jediny nese
zodpovédnost za své konani.

e Uzivatel sluzby by mél znat diisledky svého chovani. Pracovnik nabizi radu, jak zménit
chovani uzivatele s cilem zlepSeni nésledkd.

e Uzivatel vzdy sam rozhoduje, zda radu vyuzije, nebo nevyuzije.

e Uzivatel si vybira, jak bude jednat. Pocit jisté svobody ¢i alespon jednani bez natlaku
zvySuje pravdépodobnost spravné volby.

e Poradce sd€luje sviij ndzor, ma ale také pravo nevédet.
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e Pracovnik podporuje sebediivéru uzivatele, ktera je klicova pro jakoukoliv zménu.

e Pracovnik musi jevit a mit skuteCny zajem o uzivatelliv zivot a s tim souvisejici i jeho
problémy. Musi byt tedy empaticky.

e Zadna bagatelizovat ani dramatizace, klidné prostiedi je zaklad.

e Jasné shrnuti toho, co osoba vyjadrila verbalné i neverbalné.

Nevhodné postupy v poradenstvi:

e Pracovnik pojima hodnotici stanovisko v situaci uzivatele.

e Vysvétleni situace a porovndvani s pracovnikovym piistupem.

e Rychlé odbiti uzivatele sluzby uspokojujici odpovédi bez pottebnych informaci

¢ Nedostate¢na nabidka postupti sméfujicich k vlastnimu sebepoznani.

e Nalepkovani uzivatele sluzby.

e Pracovnik by nem¢l volit nadmérné aktivni ani pasivni ptistup k praci s uzivatelem.

e Uzivatele nekara, netresta ani si nevytizuje Géty z hlediska spravedlnosti (Matousek a

Hartl, 2003).

Dle Bednarové a Pelecha (1999) se do socialn¢ terapeutické Cinnosti také tadi
sluzba pomoc v Krizi ¢i krizova intervence, kterou definuji podobné jako Pojmoslovi
NZDM (2008) ,,Jde o diagnosticko-terapeuticky pristup prispivajici ke zvladnuti
psychické krize. MiuZe jit o pozorovani chovani uZivatele s diurazem na posouzeni
aktualniho psychického stavu, rozhovor smérovany k zakladni orientaci v pricinach
krizového stavu, cilenou intervenci zamérenou na zvladnuti potizi. Intervence obsahuje
také navrh opatreni* (Pojmoslovi NZDM, 2008, s. 6). Jedna se tedy o okamZité socialni
feSeni a zasah do situace, za uc¢elem vyiesSeni krize v zivoté uzivatele. Pomoc v krizi lze
chapat jako kratkodobéa zalezitost, ktera Ize vyftesit jednim sezenim, ne vzdy tomu tak ale
byva.

Postup pomoci Vv Krizi:

e Pracovnik musi vytvofit bezpeny prostor pro uzivatele sluzby, aby v ném mohl bez
obav projevit své emoce.
e Podpora ze strany pracovnika pii ventilaci emoci a negativnich zazitka.

e Citlivé mapovani situace a nabidka podpory.

29



e V piipadé potieby, adekvatni predani do navazné péce psychologa, psychiatra, centra
krizové intervence ¢i jiného zafizeni nebo doprovodem, jedin€ pod svolenim uzivatele

sluzby.

3.6.4 Informacni servis

Uzivatel je pracovnikem aktivné osloven s nabidkou informaéniho servisu, nebo
jsou informace podavany na zaklad¢ vyjadieného zajmu uzivatele (pracovnik se uzivatele

pta, zdali mu muze poskytnout n¢jaké informace).

Cilem je zlepSeni informovanosti uzivatelti vedouci ke snizeni rizik spojenych s vyskytem

spolecensky nezddouciho chovani v obdobi dospivéani (Zimmermanova, 2008).
Prostfedky informacniho servisu:

e B¢zny rozhovor pracovnika s uzivatelem sluzby, diskuze, cilena volnocasova aktivita.
o letaky, plakaty, brozury apod.,

e internet (Facebook).

e nasténka.

Tematické okruhy informacniho servisu

NZDM se snazi reagovat na podnéty a zakazky svych klientt. Informacni servis
je tedy rGznorody a vykonava zpétnou vazbu pro klienty, ktefi se chtéji dozvédét vice

informaci o tématu, ktery je pro né¢ nejaktualné;si.
Informace o0 zavislostech

Pracovnici NZDM maji znalosti tykajici se nejen rizik spojenych se zavislostmi
a uzivanim drog, ale také informace o pravidlech bezpecného uzivani drog (pfedevSim
marihuana, alkohol, tabdk, extaze, halucinogeny apod.). Tyto informace maji pracovnici
za povinnost predavat uzivatelim co nejcastéji (pokud mozno atraktivni, pro uzivatele
pfijatelnéjsi formou).
Informace o bezpe¢ném sexu

Uzivatelim musi byt dostupné veskeré informace o rizicich nechranéného

pohlavniho styku i jinych formach sexualnich kontaktl. Je tfeba s nimi bez zabran a
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predsudkl hovotit o vSem, co se sexudlnimi praktikami souvisi. Nejen o nebezpecich
vyplyvajicich z nedostatecné ochrany, ale i o formach a zptsobech styku. O tom, jaké
jsou prostfedky ochrany proti pohlavné pfenosnym chorobami, jaké existuji druhy
antikoncepce, jaké jsou moznosti a prostfedky testovani zdravotniho stavu a o
planovaném rodicovstvi. NZDM nabizi uzivatelim sluzby starSich patnacti let sluzbu

podani kondom ¢i t€hotenskych testi.
Informace o Skole

Uzivatelim jsou podavany informace o moznostech dalSiho vzdélani, vybéru
Skoly, praktickém vyznamu vzdé€lani, rizicich z&skolactvi, problematice Sikany, vztazich

ucitel — zak, vztazich mezi spoluzéky a o pravech studenta.
Informace o dospivani

Vztahy s rodi€i, pratelské, partnerské vztahy — uzivatelé v obdobi pubescence
a adolescence tesi specifické otazky tykajici se vztahl. Navazuji prvni partnerské vztahy,
setkavaji se S prvnim zamilovanim a zklamanim, fesi otdzky tykajici se sexualniho Zivota,
mohou u nich nastat problémy v rodin€ a v komunikaci mezi nimi a rodici. Pracovnici
predavaji informace tykajici se navazovani vztaht, jejich udrzeni, podpory sebereflexe,
podpory nahlizeni na situaci z pohledu druhych. Ptfitom voli nenasilny zptisob predavani
informaci v ptipad¢, ze o né€ uZivatelé projevi zajem, nebo informace vkladaji do diskuse
a vzdy vytvafi pro uzivatele prostor volby, neptfedkladaji mu dané informace jako jediné
platné. Seznamuji uZivatele s moznymi riziky a moZznym vyvojem a nechdvaji na ném,

aby si zvolil zptisob feSeni.

Télesna proména — uzivatelé v obdobi pubescence a adolescence prochazi velkymi
zménami, se kterymi se musi vyrovnat. Je to jeden z ukoll dospivani a kazdy jim prochazi
svym specifickym zplsobem. Pracovnik nabizi podporu a informace pro uZivatele
tykajici se jeho télesné promény. Nabizi uzivateliim informace, kterymi si klade za cil
pfedchazet vzniku rizikového chovéni, jako jsou naptiklad poruchy piijmu potravy a
negativni sebehodnoceni na zdklad¢ pfijeti modelu vnucovaného hromadnymi
sdeélovacimi prostiedky jako idedl krasy. Pracovnik nabizi podporu a pomoc. Informace,
které ptedava uZzivatelim, uzplisobuje véku uZzivatele a jeho individualnim schopnostem
chéapat pojmy. Nenuti uzivatele bavit se o tématech, které jsou uzivateli nepfijemnd a
ocividné v ném vzbuzuji negativni pocity. Pracovnik reaguje na aktudlni potieby

uzivatelll, upozoriuje na mozna nebezpeci a podporuje je v sebepfijeti.
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Emociondlni zmény — uzivatelé prochdzi v obdobi pubescence a adolescence
proménou emocionalniho prozivéani, které je v tomto obdobi daleko intenzivnéjsi.
Pracovnik nabizi uzivatelim informace pomahajici zvladat vykyvy nalad, ptijmout

zvysenou citlivost a ucit se s ni pracovat.
Informace o uplatnéni se na trhu prace

Uzivatelim jsou poskytovany informace, kde a za jakych podminek je mozné

si dojednat pracovni pomér nebo brigadu (pracovni agentury, inzerce, internet).
Informace o pachani delikventni a predelikventni ¢innosti.

Uzivatelim jsou poskytovany informace o stavajicich pravnich normach,
moznych postizich za spachéni trestného ¢inu nebo piestupku, o pribéhu trestniho fizeni
a organech ¢innych v trestnim fizeni atd. Pro zaji$téni kvalitniho ptedavani téchto
informaci uzivatelim je potfeba, aby pracovnici sami disponovali témito znalostmi, byli
schopni si je dohledat a zvladli hovotit o vySe uvedenych tématech bez zébran a tim
eliminovali jejich dalsi tabuizaci a napomahali odstraniovéani stigmatizujicich predsudkt

(Operacni manual NZDM v Mohelnici a Zabiehu, 2020).

3.6.5 Doucovani

Doucovani by mélo byt predem domluvené, aby se pracovnik NZDM na danou
problematiku mohl pfedem pfipravit (neni jist¢ dané, ze pracovnik bude jisté latce
rozumét). Zakladni formou doucovéni je v NZDM pievazné individualni a kratkodobé.
Vysvétleni dané latky, pomoc s domacimi tkoly, pomoc s tvorbou projektu a referatu

(Pojmoslovi NZDM, 2008).
3.6.6 Situaéni intervence

Pracovnik vyuziva diskuze individualné ¢i skupinové jako prostiedek k reflexi
momentalni situace. Vstupuje do interakci a piinasi nové pohledy na véc. Pracovnik
pouziva pii situacni intervenci rtizné techniky socialné pedagogické prace a vytvaii tak

co nejefektivngjsi vychovné pusobici prostiedi (Pojmoslovi NZDM, 2008).

Dalsi vyznamna sluzba, kterou NZDM nabizi je doprovod ¢i zprostiedkovani
dalSi navazné sluzby. Pracovnik nefesi situaci za uzivatele sluzby, projednava s nim
pouze mozné feSeni a celkovy vyvoj jeho zakazky. Podle pfani uzivatele maze pracovnik

sledovat celkovy vyvoj a situaci, zdali nedochazi k jeho poruSovani zdkladnich prav. U
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jednéni se pracovnik NZDM musi piedstavit a ptedlozit jeho sluzebni, aby mohl fungovat
jako nezavisla treti strana. Tuto sluzbu mohou vyuzivat uzivatelé sluzby jako doprovod
na ufady, k 1ékafi, na policii ¢i do jinych podobnych zafizeni (Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.).
Prace s blizkou osobou funguje na podobném principu, kdy uzivatel sluzby musi
vyslovné souhlasit s timto druhem pomoci. Po vysloveném souhlasu mize pracovnik
NZDM podat blizké osob¢ (rodina, partner) informacni servis o druhu zakazky ¢i socialni

poradenstvi (Pojmoslovi NZDM, 2008).

3.6.7 Volnocasova aktivita

Volnoc€asova aktivita patii mezi nejzakladnéj$i a nejrozSifencjsi druh sluzby
NZDM, kterou vyuziva stale vice uzivatelt. Uzivatel si sim zvoli z Siroké nabidky
volnocasovych aktivit a z vlastni vile se zapojuje do nékterych z nich. Pracovnici
ptfichazeji s novymi napady, jak travit adekvatné, preventivné a zabavné volny Cas na
Klubu v NZDM. Aktivity zamétené na budovani vztahu s uZzivateli, rozvijeni schopnosti
a dovednosti v urcitych oblastech. Hry jsou zaméfeny na rozvoj hrubé a jemné motoriky,
rozvijeni psychosocialnich dovednosti (komunikace, naslouchani, vyjadiovani nazort...),
podporu zdravé soutézivosti, podporu kreativity a fantazie. Rozvoj strategického
uvazovani, logického mysleni, trénovani paméti, zlepSovani finan¢ni gramotnosti atd.
Kazda hra ma své specifickd pravidla, kterd napomahaji k dodrzovani pravidel ve
spolecnosti (normy, zékony...). Hry mohou byt iniciovany obé&ma stranami, jak
uzivatele musi zapojovat svoji fantazii, kreativitu, zruénost a mozek. Skvéla metoda
K traveni volného ¢asu jsou také hry pohybové, pii kterych lze lehce navazat kontakt,
stolni fotbal, vzduSny hokej, ping pong, kule¢nik, Sipky, kuzelky a jiné (Herzog, 2003).
V této moderni dob¢ jde uzivatelim sluzby o traveni volného ¢asu také u PC a dalSich
modernich technologii. Uzivatelé sluzby mohou také vyuzivat hudebni ¢i zvukové
nastroje — mikrofon, mixazni pult, bubny, kytara, klavesy (Pracovni skupina pro
definovani NZDM, 2007). NZDM v Mohelnici a Zabtehu se také snazi jezdit kazdoro¢né
na vylety mimo NZDM, kter¢ jsou kazdoro¢né¢ odvijeny od dataci MPSV a kraje. NZDM
V Mohelnici a Zabiehu za dobu své existence navstivilo rizné druhy vyletd (jump park,
laser game, motokary, adrenalin park, vyslap do Jeseniki, ZOO, lanové centrum a mnoho

dalsich).
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3.6.8 Akce vychovné a vzdélavaci

Akce vychovné a vzdélavaci maji kratkodoby charakter a v mnoha ptipadech se
jedna o jednodenni aktivitu realizovanou pracovniky NZDM, externim pracovnikem,
nebo samotnymi uzivateli. Tato akce je organizovéana ¢i spoluorganizovana ze strany

pracovnika NZDM.

3.6.9 Preventivni vychovné a pedagogické programy

Jak uz z nazvu vyplyva, jedna se o programy, které slouzi k prevenci socialné
patologickych jevl u déti a mladistvych. Tyto programy se mohou také nazyvat jako
tematické bloky, diky specifi¢nosti a potfebnosti pro dany ¢as a danou cilovou skupinu.
Program je vzdy pfedem pfipraven pracovniky NZDM, je zaméten na jedno specifické
téma, kter¢ je delSiho charakteru. Cilem je preventivné, vychovné a pedagogicky pusobit
na chovani jedné cilové skupiny, kdy pracovnici podporuji zdravy vyvoj osobnosti ditéte.
Obecné se vyuzivaji rizné prostredky k pomoci a realizaci danych témat, jako jsou
napiiklad besedy, diskuze, workshopy ¢i hry. Témata vétSinou vychazi z potreb uzivateli
a mohou byt riznorodého spektra. Typickym piikladem mohou byt programy o
gamblingu, zavislostech, Sikan¢, sexu, socidlnich sitich a mnoho dalSich (Pojmoslovi

NZDM, 2008).

3.7 Streetwork

Streetwork neboli terénni prace na ulici je jeden z mnoha zptsobu, jak socialni
sluzba a jeji pracovnici ziskavaji ptehled o déni v dané lokalit¢ (monitoring). Ziskavaji
také nové kontakty potencidlnich uZivateld sluzby a staré kontakty, jiz znamych klienth
NZDM. | kdyz Zimmermanova (2008) doporucuje streetwork jako terénni formu zvlast
oddé€lenou od formy ambulantni, klasické v NZDM, a to z divodu vétSiho ucelu a
divérnosti klientl. Mnoho NZDM tuto formu socialni prace vyuziva jako jakysi nad
rdmec a ve vétsing piipadl je terénni forma jeho soucasti. Pracovnici jsou tedy chapéani

jako streetworkefi soucasti ambulantni formy socialni sluzby NZDM.

Terénni praci mizeme chépat jako nizkoprahovou ¢innost, pfevadzné socialnich
pracovnikd, ktefi mohou diky své Siroké a rozmanité nabidce umoZznit pomoc détem a
mladeZi, kteti se nachazeji ve svizelné Zivotni situaci. Této skupiné miiZe nabidnout

Sirokou Skalu volnoCasovych aktivit, informacni servis ¢i poradenstvi o nejriiznéjSich
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tématech mladistvych (Bednafova, 2003). Terénni socidlni pracovnici vchazi do
prostiedi, kterd jsou pfirozena détem a mladezi travici vétSinu casu mimo svij domov.
wJedna se o tzv. monitoring, kdy pracovnik neprochazi pouze jednu nejblizsi lokalitu
blizko NZDM, ale také mista, kde by podle jeho zvazeni mohla travit sviij volny cas
potencionalni cilova skupina“ (Bednarova, 2003, s. 174). NejcastéjSim piikladem jsou

tedy sidlisté, htiste, parky, podchody, nadrazi a opusténd stard mista.

Cerna (2008) uvadi, ze hlavnim cilem terénnich pracovnikii je prevence, ktera
vychéazi z informacniho servisu o moznostech a aktivitdich klienta, a o co nejvétsi
zmirnéni nerovnosti k pfistupu vzdélavani. Ukolem streetworkera je taktéz tolerovani a

akceptovani Zivotniho stylu a chovani potencidlniho klienta sluzby.

Velmi dilezitou roli v terénni praci je zdrava komunikace, a to predevsim ta prvni.
Pracovnik sdm rozhodne a urci, co je pro jeho praci nejvice piinosné, bezpecné a s kym
zacne komunikovat. Pracovnik bud’to sdm oslovi jako prvni, jednotlivce ¢i mensi
skupinu, nebo miize vyuzit K navazani novych kontaktt tzv. tfeti osobu, se kterou se jiz
v minulosti setkal. Dal$i moznosti také mutize byt pasivita pracovnika v daném prostiedi,
ve které hraje Cas a splynuti s potencialni cilovou skupinou velkou roli. U terénni prace
taktéZ plati princip dobrovolnosti, respektu a anonymity (Cerna, 2008). Streetworker by
mél détem a mladeZi ukazat nové pohledy na problematiku, riiznou tématiku a celkovy
svét. Mél by byt jakymsi vzorem a piikladem ke spravnému zivotnimu stylu. Nikoli vSak
nesmi poucovat, napominat a rozkazovat. Jelikoz on sdm je v cizim a pro jeho cilovou

skupinu pfirozeném prostiedi, ve kterém se skupina musi citit dobfe (Zimmermanova,

2008).

3.8 Pracovnik NZDM

Dle zakona ¢&. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbich mtze NZDM zaméstnat
pracovnika v socidlnich sluzbach (kontaktni pracovnik) nebo socidlniho pracovnika,
ktery ma odbornou zptisobilost k vykonu tohoto povolani. Jedna se tak o vzdélani vyssi
odborné podle akreditace zvlastniho pravniho piedpisu v oborech zaméfenych na socialni
praci, socidlni politiku a pedagogiku, charitativni a pravni ¢innost. Dalsi vysokoskolské
vzdélani ziskané studiem v bakalafském, magisterském nebo doktorském studijnim

programu zaméteném na socialni praci a jeji podobné. Zakon o socialnich sluzbach dale
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uvadi, ze predpokladem pro povoldni socidlni pracovnika je nutnd plnd svépravnost,

bezthonnost, zdravotni a odborna zptisobilost.

Mnoho autort rozdé€luje socialni pracovniky na dvé urcité skupiny. Podle Kredata
(2007) to je absolvent vyssi odborné nebo vysoké skoly, akreditovaného studia vymezené
zakonem €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéch, diky kterému ziskal potfebné védomosti,
které jsou nezbytnou soucasti k vykonu dané profese. Druhy typ podle Kredata (2007) se
kterym se shoduje Musil (2008), ktefi oba fikaji, Ze jedna véc je vysokoskolsky titul, ale
profesiondl se ze socidlniho pracovnika stava az po dlouholetych zkuSenostech. Na
zéklad¢ dlouholetych profesnich zkusenosti, mize pracovnik pomoci klientovi v plné
jeho kompetenci.

Kromé odbornych znalosti, uvadi Kappl (2013), Ze socialni pracovnik pracujici
v NZDM, by m¢l dosahovat ur¢itych osobnich kompetenci, které jsou jakési predpoklady,
NZDM, ftadi Havrdova (1999) schopnost dobré komunikace. Pracovnik by tedy mé¢l
aktivné komunikovat s jednotlivci, ale i s men§imi skupinami cilové skupiny. V komu-
nikaci se pracovnik dostava ke klicovému rozeznavani danych potieb klientd a vyvijeni
jejich silnych stranek. Socidlni sluzba, je tedy stavéna na upfimné komunikaci, ktera dale
vede k dlouhodobému piatelskému vztahu. V tomto vztahu se da dale dobfe pracovat a
rozvijet k nejriiznéj$im tématlim a problematice déti a mladeze.

Osobnostni charakteristiky socidlniho pracovnika jsou velmi naro¢né a ve sluzbé
se na né musi klast velky diiraz. Proto kazdy pracovnik musi spliiovat osobnostni zralost,
zdravou sebeuctu, musi byt bez predsudki a toleruje nazory ostatnich. Musi byt otevieny,
rozhodny, flexibilni, empaticky a ve velké mife kreativni. Schopnost navazovani a
udrzeni kontaktd a uméni naslouchat dané cilové skupin€ je velmi potiebné.

Eticky kodex Ceské asociace streetwork sdruzujici nizkoprahové socialni sluzby
(2017) pise o etické zasad¢ ve vztahu ke klientim takto:

e Pracovnik/ce respektuje uzivatele sluzeb jako partnera se v§emi pravy a povinnostmi,
véetné zodpoveédnosti za sviij zivot.

e Pracovnik/ce jedna tak, aby nebyla poskozovéana distojnost a lidska prava uzivateld
sluzeb.

e Pracovnik/ce pfistupuje se stejnym Usilim a bez jakékoliv formy diskriminace ke v§em

uzivatelum sluzeb.
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e Pracovnik/ce shromazd'uje pouze informace nezbytn¢ nutné pro poskytovani sluzeb.
Chrani klientova prava na soukromi a divérnost jeho sdéleni. Je povinen zachovavat
mlcenlivost o skutecnostech, které se vztahuji k uzivatelim sluzeb.

e Pracovnik/ce ptedchazi zavislosti uzivatele na sluzbg.

3.9 Pristupy socialnich pracovnikii ke klientim

Kdybychom se zaméfili na praci socialnich pracovniki, museli bychom zabrousit,
podle Matouska (2003), do jejich praxe a moznych druhi pfistupt k praci s klienty.
Matousek (2003) tedy rozfazuje socialni pracovniky, z hlediska jejich praxe, do Ctyf
skupin. Jednd se o pracovniky angazované, radikdlni, profesiondlni a byrokratické.

Angazovany socialni pracovnik ve své praci nejvice uplatiiuje fakta, ktera jsou
podle néj nejmoralnéjsi a nejpiirozendjsi. Pristup ke klientim odpovida velmi empaticky,
respektované a lidsky. O sobé€ tento typ pracovnika mluvi spiSe jako o ¢loveku, az poté
jako o zaméstnaném socidlnim pracovnikovi (Matousek, 2003). AngaZovany pracovnik
muze ale lehce sklouznout k syndromu vyhotfeni. Nakladd si totiz velkd bfemena
s vysokym pracovnim nasazenim a tvrdé a intenzivné na nich pracuje. Casto také mize
sklouznout k vytvofeni si neprofesionalniho kamaradského vztahu s klientem, coz vede
taktéZ k problému (Maroon, 2012).

Radikalni socidlni pracovnik je velmi aktivni ke zméné€ a pfistupu zékoni.
Pracovnik vklada velkou snahu a energii ke zméné k nespravedlivosti. Jakmile pracovnik
vyciti nespravedlnost k jeho klientovi, okamzit¢ pozaduje zménu a reformu téchto
opatieni (Matousek, 2003).

Profesionalni socialni pracovnik se piedev§im odkazuje na své vzdélani
Vv oboru, které je vazano etickym kodexem. Svého klienta nebere jako klienta v pravém
slova smyslu, ale jako pomocnika, ktery aktivné spolupracuje na spole¢ném problému a
zakézce. Tento model vyvazuje hranice, prava a moc pracovnika nad klientem (Matousek,
2003). Dulezita soucast procesu je také moznost klienta si na urcité veci stéZovat, diky
kterym dostava do rukou jakousi moc nad svym okolim, kterou avSak koriguje socidlni
pracovnik (Necasova, 2001). Dale také udava, ze kazda osoba, kterd se vzije do role
profesiondla ma také svilij osobni moralni kodex, za ktery taktéz ptijimé odpovédnost.

Byrokraticky socialni pracovnik se spise snazi o mirnou manipulaci s klientem,
Vv ramci zmény v lepsi budoucnost. Ob¢as musi ptsobit jako ptisny byrokrat, aby dosahl

spolecného vysledku (Matousek, 2003).
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Il. EMPIRICKA CAST

V empirické Casti bude podrobnéji charakterizovana metodologie vyzkumu,
design a zvolena metoda sbéru dat, etika vyzkumu a vyzkumny vzorek. V této ¢asti prace
bude také definovan cil vyzkumu, hlavni vyzkumna otdzka a jeji navazujici dilci
vyzkumné otazky, pricemz v druhé polovin€ bude néasledovat analyza sbéru dat, diskuze

a vysledek celé prace.
4 Teoreticka vychodiska vyzkumu

Vzhledem Kk problematice daného tématu této diplomové prace jsem se rozhodl,
pro kvalitativni vyzkumnou strategii. Strauss a Corbinova (1999) se piiklani k volbé
kvalitativni strategie, jestlize se jednad o vyzkum, kde hlavni roli hraji spojitosti mezi
uréitymi jevy, vztahy ¢i tykajici se popisu chovani urcité skupiny. Navic kvalitativni
metoda miiZe pfinést hlubsi a kvalitnéjsi vysledky, jestlize se jedna o urcitou specifickou
skupinu. Svafi¢ek (2014) dale popisuje kvalitativni vyzkum jako moznost, kdy
pozorovatel mize zkoumat jevy v pfirozeném prostiedi zvolného vzorku pfi jejich
kazdodennim chovani. Zjistuje realnost, prozitky a vnimani oslovenych. Uvadi, ze u
tohoto druhu vyzkumu se snazime pfijit na danou realitu, kterou se budeme pozdé&ji snazit
vysvétlit prostiednictvim tvorby nové hypotézy ¢&i teorie. Ukolem této prace tedy bude co

nejvetsi proniknuti pracovnikiim NZDM a pochopeni jejich kazdodenni prace s klienty.

Pro realizaci vyzkumu byl zvolen polostrukturovany rozhovor, ktery se predevSim
opiral 0 vymezeny cil celé prace. Technika kladeni pfedem pfipravenych otazek je podle

mého nazoru zvolena adekvatné k dosaZeni cilt a nasledné diskuze.

Nezbytné je podotknout, ze velkd Casova narocnost piipadla k prepisovani
rozhovoril do pocitace a nasledné korektura celého textu. Po ptfepsani vSech rozhovord,
se pomoci tzv. kédovani mohl rozjet rozbor a analyza ziskanych dat. Svaticek, Sed'ova
(2007) uvadgji, ze kodovani probiha tfemi formami: oteviené, axialni a selektivni.
,, Pomoci otevieneho kodovani jsou udaje rozebrany, konceptualizovany a sloZeny novym
zplisobem ** (Svatitek a Sed’ova, 2014, s. 211). Dle jejich postupu, se celek rozdéli na
jednotky, a pravé tyto jednotky dostavaji nova pojmenovani, se kterymi se nadale pracuje.
Jednotkou se chape slovo, véta ¢i odstavec. Nasledné se nové vzniklé jednotce ptifadi

koéd (oznaceni), ktery je tfeba zaznamendvat do jakékoliv tabulky pro vSechny kody.
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,Jakmile mdme vytvoreny seznam kodu, je mozné zacit s jejich systematickou
kategorizaci. To znamenad, Ze kody, které vzesly z otevieného kodovani, seskupujeme
podle podobnosti nebo jiné vnitini souvislosti“ (Svaticek a Sed’ova, 2014, s 221). Struéné
vzato se tedy jedna o to, Ze vybrané zakodované jednotky z dat podiidime raznym kodim

a poté tyto kody prifazujeme k riiznym kategoriim.

Druhy zptsob kodovani je tzv. axialni. Tento zptisob se snazi hledat a nalézt jakysi
zpusob propojeni mezi jiz zminénymi kategoriemi Vv pfedepsaném vzorci (Strauss a
Corbinova, 1999). V této ¢asti se jedinec musi rozhodnout, zda vySe zminéné kategorie
jsou mezi sebou propojené a navazuji na sebe. Na zéklad¢ téchto fakti dochazi k slouceni

riznych témat ¢i Uplné opusteni.

., Selektivni kodovani zahrnuje vyber jedné klicové kategorie, kolem které je
organizovan zdkladni analyticky pribéh‘ (Strauss, Corbinova, 1999, s. 233). VSechny
kategorie se momentalné¢ propoji k jedné centralni kategorii, kterd odpovidd zkoumanému

jevu a popisuije jej.

4.1 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit, jakou strategii pti komunikaci s klientem ze
socialn¢ znevyhodnéné prostiedi pouzivaji socidlni pracovnici v Nizkoprahovém zatizeni
pro déti a mladez v Mohelnici a Zabiehu a nasledné se pokusit navrhnout standard vhodné
komunikace s klientem v NZDM v Mohelnici a Zabiehu. K dosaZeni cili vyzkumného
Setfeni dopomohou dil¢i vyzkumné otazky, které se budou zaméfovat na bézny den
pracovnika v NZDM v ¢ase stradveném s klientem, na dulezitost atmosféry pfi
komunikaci, Sirokou nabidku sluzeb v NZDM, rozvijeni komunika¢ni dovednosti a

nechybovani pfi praci s klientem.
4.2 VVyzkumné otazky

Abychom dosahli hlavniho cile celé diplomové prace, musime k nému dojit pies
hlavni vyzkumnou otézku a jejich dalSich pét dil¢ich vyzkumnych otazek (dale jen DVO),

které jsou poté rozepsany na klasické otazky, které byly pfipraveny pro respondenty

polostrukturovanému rozhovoru.
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Hlavni vyzkumnd otdzka: Jakou strategii pri komunikaci s klientem ze socialné
znevyhodnéného prostredi pouzivaji socidlni pracovnici v NZDM v Mohelnici a
Zabrehu?

Diléi vyzkumné otazky a jejich podotdzky pro respondenty:

DVOL1: Jak vypadd bezny den pracovnika NZDM v case straveném komunikaci S

klientem?

e Popisete mi prosim Vasi béznou cinnost v dob¢, kdy do NZDM mohou pfijit
klienti?

e S kolika klienty denné komunikujete?

e Komunikujete s klienty pouze osobné, nebo mohou vyuzivat i jiné prostfedky, jak
se s vami spojit?

e Jak byste charakterizoval/a klasického klienta, ktery navstévuje NZDM.

e Jaké rozdily sledujete v komunikaci mezi klientem ze socialné znevyhodnéného
prostiedi a klientem ze zdravého socidlniho prostiedi?

e Zjakého dlivodu je pro vétSinu klientl dulezité navstévovat NZDM?

DVO2: Jak je podle pracovnika NZDM diilezita atmosféra pri komunikaci s klientem?

e Jaké podminky a prostfedi potiebujete, aby Vase komunikace s klientem byla
kvalitni?

e Jaké vyhody spatfujete za dualezité pfi komunikaci s klientem na individualnich
konzultacich v NZDM?

e V ¢em naopak spatfujete nevyhody u individudlnich konzultaci?

e V Cem vidite pozitivum pfi komunikaci s klientem v jeho bézném prostedi, tedy
pfi Vasi terénni ¢innosti?

e Mohl/a byste prosim popsat, jak vypada bézna komunikace v terénu a jak se lisi

od formy ambulantni?

DVO3: Jak diilezita je nabidka socidlnich sluzeb v NZDM pro komunikaci pracovnika
s klientem?
e U jaké sluzby, kterou NZDM nabizi, je podle Vias nejcastéjsi komunikace

s klientem? Pro¢ zrovna tato sluzba?
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e Popsal/a byste aktivitu, pii které jednoznacné vite, ze navazete kvalitni
komunikaci s klientem?
e Jak velkou roli ma podle Vas motivace klienta k riznym aktivitdm?

e Jaky vidite pfinos NZDM pro klienty vyuZzivajici Vasi sluzbu?

DVO4: Jak pracovnik podporuje klienta v rozvijeni jeho komunikacnich dovednosti?

Jak vypada start Vasi komunikace s klientem?

e Na co se pii rozhovoru s klientem zaméfujete?

Jak dale pracujete s danymi informacemi po rozhovoru?

Jak podle Vias pomahate klientovi v komunikaénich schopnostech a dovednostech?

Mohl/a byste popsat, jak pracujete s klienty na uceni se asertivnimu chovani?

DVO5: Jak nechybovat pri komunikaci s kKlienty NZDM?

e Se kterym typem klienta je podle Vas nejleh¢i a naopak nejtézsi pracovat?

e Na co si pi1 komunikaci s klientem musite davat pozor?

Jaka situace Vas dokaze vyvést z miry pfi praci s klientem?

Jaka uskali mohou nastat pti Vasi praci?

Jak reagujete a pracujete, abyste klientovi misto pomoci jesté vice nepfitizil/a?

4.3 Etika vyzkumu a vyzkumny vzorek

Vyzkumny vzorek se skladd zSesti respondentdl, socidlnich pracovnikli a
pracovnikil v socidlni sluzbé v NZDM v Mohelnici a Zabfehu. Aby byli pracovnici
NZDM zatazeni do vyzkumného Setieni, museli pisobit v zatizeni nejméné pul roku. Je
to z ditvoda zkuSenosti, potfebnych znalosti pro praci s klientem a spjatych vazeb pii
komunikaci s klienty.

Pti osloveni o pomoc s vyzkumem, bylo respondentiim objasnéno, o jakou praci
se jedna a jaky bude cil a pfinos prace pro NZDM. Respondenti byli sezndmeni, ze se
bude jednat o rozhovor, ve kterém budu mit pfedem ptipravené otazky, které budu moci
Vv pribehu rozhovoru poupravovat a doptdvat se na dalSi. Respondentim bylo také
vysvétleno, ze rozhovory jsou anonymni, které budou slouzit pouze k tomuto vyzkumu.
Pted zapnutim telefonu k ucelu nahravani rozhovoru, byla polozena respondentim

otazka, zda s nahravanim souhlasi.
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4.4 Metoda zakotvené teorie

Metoda zakotvené teorie je zakladnim druhem strategie vyzkumu a zptisobem
analyzovani dat. Na prvni strané jde o to, zbavit kvalitativniho vyzkumu nalepkovani
subjektivnosti a posunout jej za hranice deskriptivnich jevli a na stran¢ druhé jde o
kompenzaci absence kvalitativniho vyzkumu ve vytvareni novych teorii. ,,Teorie proto
predstavuje sadu systematickych induktivnich postupit pro vedeni kvalitativniho vyzkumu
zaméreného na vytvareni nové teorie. Je to zpiisob, kdy teorie jsou induktivne odvozené
ze zkoumaného jevu, ktery jej reprezentuje* Strauss a Corbinova (1999, s. 14). To
znamena, Ze je vytvorena a nasledné prozatimné ovétovana teorie, kterd systematickym
shromazd’ovanim daji analyzuje dany jev. Dle Strausse a Corbinové (1999) se do

zakotvené teorie fadi oteviené, axialni a selektivni kdédovani.

4.5 Oteviené kodovani

Pro toto kodovani, byly vytvoteny kody, které charakterizovaly a pojmenovavaly
dany sttet problematiky. Kody jsou bud’ jednoslovné, nebo jsou slozeny z vice slov, které
tvofi jadro podstaty celé véci. Pro vétsi prehlednost v textu, se kody oznacovaly pod

pismeny A — Z. Na zaklad¢ otevieného kodovani byly vytvofeny nésledujici kategorie:
1 Poznavani klienta aneb piisobeni prevence

V této kategorii se zaméfujeme na klienta. Velmi dualezitou slozkou v praci
s klientem, je poznani jeho aktudlniho stavu a emoc¢niho naladéni. Déle také zjiStovani
jeho rodinného zazemi, vztahl S vrstevniky a mirou socializace se spolecnosti. Po
zmapovani celkové situace klienta zafind monitoring pifipadného disocidlniho c¢i

patologického chovani.

.. p¥i prichodu kazdého klienta je diileZité poznat momentalni stav klienta. Jestli nahodou neni ve

Spatném rozpolozeni nebo na tom psychicky neni dobre (Respondent 1).

V kazdém rozhovoru se snazZim co nejvice ptat na klientovo zdzemi, rodinu, kamaraddy..

(Respondent 3).

Pri vytvareni smlouvy mi pomahad takovy dotaznik, diky kterymu se dozvim, jaké zkuSenosti klient

ma s patologickym chovanim (Respondent 5).
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Kody, které byly vytvofeny pomoci polostrukturovanych rozhovort a nasledné

ptifazeny k této kategorii, jsou nasledujici:
Mapovani situace

Aktudlni stav

Emoce

Rodina

Socializace

Patologicky jev

2 Nabidka pro klienta z pozice pracovnika

V kategorii nabidka, je popisovana situace, kdy se ke Klientovi dostava co mozna nejvice
informaci o Siroké nabidce vyuziti dané sluzby. Klientovi jsou nabidnuty formy, jak
sluzba funguje, na ambulantni, ambulantni individuélni a terénni sluzby. Vyjmenovany
moznosti, jak travit volny cas v NZDM prostiednictvim volnocasovych aktivit

nejriznéjsiho typu.
Klientovi nabizime nejriznéjsi formy, jak u nds miize travit sviij volny cas (Respondent 2).

Vzdy se snazime jednat preventivné. PFevazné tém starsim klientiim nabizime krom volnocasovych

aktivit také individudlni konzultace, které jsou idedlni na socialni poradenstvi (Respondent 3).

Kody, které byly vytvofeny pomoci polostrukturovanych rozhovorl a

nasledné pfifazeny k této kategorii, jsou nasledujici:

Forma traveni volného ¢asu

Volnocasové aktivity

Individualni konzultace

Poradenstvi

Prevence

3 U&inna komunikace s klientem aneb nalezeni spole¢né reci

Kategorie t€innd a efektivni komunikace pracovnika s klientem popisuje uplny start a

pfijeti nového klienta do sluzby a nasledné navazani spravného kontaktu. Kategorie
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popisuje prohlubovani rozhovoru s klientem, kdy si pracovnik vS§iméd neverbalnich
projevd, a pracuje tak spolecné s klientem na asertivnim chovani. Pracovnici se mohou
velmi Casto setkat s Klientem s nizkymi komunika¢nimi schopnostmi, na kterého musi byt
pfipraveni a musi védét, jak spravné pokladat otazky, aby byl rozhovor co mozna

nejefektivné;jsi.

Myslim si, Ze je hodné dillezity, aby pracovnik na prvni pohled dobre zapiisobil na klienta a

spravné navdzal ten kontakt (Respondent 3).

Novi klienti zpocatku moc nemluvi, maji nizké komunikacni dovednosti a hodné malou

sebediiveru.. a pak jsou takovi, co chtéji pozornost a dosti IZou (Respondent 4).
Kdyz dobre polozim otdzku, tak se casto klienti do diskuze pridaji (Respondent 6).

Kody, které byly vytvofeny pomoci polostrukturovanych rozhovort a nasledné

prifazeny k této kategorii, jsou nasledujici:
Navazani kontaktu

Spravné pokladani otazek

Prohlubovani rozhovoru

Nizké komunikacni schopnosti

Lhani

ZvySovani sebedivéry

Asertivni komunikace

Neverbalni projevy

Zpétna vazba

4 Potieby pracovniki pro zajisténi efektivnosti prace

Kategorie potieby, popisuje, co vSechno pracovnik potfebuje ke spravné komunikaci.
Kazdy klient do NZDM s né¢im pfichazi, je tedy dulezité, si na zac¢atku komunikace

stanovit, jak bude klientova zakazka vypadat a jak jej spolené s pracovniky docili.

Na zacatku si s klientem vidycky musime stanovit cil a zakazku, na které chceme spolecné

pracovat (Respondent 5).

Postupem casu si s klienty vytvarim vztah. To je pak lepsi, protoze mi vice veri.. (Respondent 4).
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vevr

Kody, které byly vytvofeny pomoci polostrukturovanych rozhovorti a nasledné

piifazeny k této kategorii, jsou nasledujici:
Zakazka

Motivace

Dtivéra a vztah

Hranice

Férovost

Klientska porada

5 Klima aneb bezpec¢né misto a utocisté

Klima v NZDM je dulezitou soucasti prace a komunikace pracovniku s klienty.

Pracovnici se po celou dobu snazi, aby prostfedi, ve kterém se d¢j odehrava, byl co

vewr

Snazime se to tady mit utulny, aby e tu klienti citili dobre (Respondent 1).

V hodné pripadech se my pracovnici musime prizpiisobit klientovi a hlavné dané atmosfére na

klubu (respondent 5).
Nejprirozenéjsi prostiedi je pro klienta venku (Respondent 2).

Kody, které byly vytvofeny pomoci polostrukturovanych rozhovorli a nasledné

pfifazeny k této kategorii, jsou nasledujici:
Ptizplisobovat se podminkdm
Prostredi

Pfirozené podminky
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4.6 Axialni kdodovani

V axialnim kodovani byl vytvoten nasledujici paradigmaticky model:

Obr. &. 1: Paradigmaticky model

Pii¢inné podminky
- potieby pracovniki k efektivnosti
prace

- divéra a vztah
- motivace

AV

Jev
- Géinna komunikace s klientem
- nalezeni spoleéné feci

Intervenujici podminky [ Kontext A
- klima - klient
- EETPE‘CIE zp]l:';ﬁﬁlfdl - mapovani situace
- ku tura v ' - aktualni stav
- piirozené podminky - emoce
- monitoring patologického chovani
, w

A

\/

Strategie jednani
- nabidka

- forma traveni volného éasu
- poradenstvi

- prevence

- vztah klienta s pracovniky

Nasledek
- navrh feseni nejefektivne)si
komunikace pracovnika s klientem
NZDM
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4.7 Selektivni kodovani

V této vyzkumné casti byla zvolena hlavni kategorii komunikace, ktera je
stava klient, ktery ma moznost vyuzit Siroké nabidky alternativ traveni volného Casu, a
pracovnik, ktery mapuje své i klientovy potfeby v ur¢itém klimatu.

Poznavani klienta aneb ptsobeni prevence

V této kategorii, se zkoumaly vypovédi respondenti, které se tykaly predevsim
prace pracovnikit NZDM s jejich uzivateli sluzby. Pracovnik ma za kol zmapovat celou
socialni situaci klienta a jeho momentalni stav. Zjist'uje klientovu vnitini strdnku a pficiny
socialné patologickych jevi. Pracovnici se snazi o kvalitn€j$i socializaci ve spolecnosti a
pozoruji emocni inteligenci klienta. Veskera negativa a pfic¢iny disocidlniho chovani

hledaji primérné€ v rodinném prostiedi, ve kterém klient vyrusta.

Respondenti 1 — 6 se vSichni shodli na tom, ze klasicky klient, ktery vyuziva
sluzby NZDM pochazi ze socialné slabsi a velmi ¢asto neuplné rodiny, kterd nema piilis
v potadku rodinné zazemi. Jsou nedlvetivi k ostatnim lidem, nezapadaji mezi ostatni
vrstevniky a ¢asto maji problémy doma nebo ve Skole. Klient, ktery nema tyto klasické
znaky, se diive ¢i pozdéji vyselektuje. Respondent 1 dale popisuje klienta tak, ze je Casto
bez jakychkoli hranic. S respondentem 1 dale sympatizuje vypovéd respondenta 6, ktery
tvrdi, Ze velka spousta klienti je pod dohledem kuratoru z OSPODu. Respondent 5 dale
popisuje klienta, ktery méa velmi slabou motivaci a tim tak lehce inklinuje k socialné
patologickym jeviim, pficemz vSichni respondenti tvrdi, Ze jiz v nizkém véku klienti

zkousi alkohol a jiné navykové latky.

Klient se casto s rodinou stehuje a chybi mu tak stabilni zdzemi, prevazné Zije s jednim rodicem.
Velmi casto trpi poruchou chovani, predevsim je to prilisna agrese. Jsou to prosté klienti, kteri

nemaji a neznaji své hranice a hodné casto maji svého kuratora (Respondent 1).

Nezapadad mezi ostatni vrstevniky, ma problémy (doma, ve skole, v praci...nékteré si uvédomuje,
néekteré ne), vetSinou k nam neprichazi s tim, zZe potiebuje pomoci (ze zacatku je mu v NZDM
dobre, hleda si kamarady, ma se komu sverit nebo pochlubit), hodné z klientit pacha nebo pachalo
trestnou cinnost, kterou se snazi na sebe strhnout pozornost, protoze ji maji malo (at uz doma
nebo mezi vrstevniky), vice nez polovina z nich md zkuSenost s pobytem ve vychovném ustavu

nebo détském domové (Respondent 2).
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... jsou i déti, co nemaji jak to Fict... pevny a nékdy ani pekny vztah S rodici, maji horsi znamky,
Ze jim jako hrozi propadnuti a hlavné décka, ktery travi vétsinu casu venku nékde na hristi a ve
své skupince vrstevnikii, kde se nemusi dodrzovat pravidla. Oni sice jsou hodné spolu, ale na
druhou stranu se dokdazou rychle na sebe nastvat, pohddat se, Sikanovat se, ale stejné se bavit.
Nas klient moc casto neumi davat najevo emoce a navazat zdravej vztah, je to néco bud, anebo.
Jakoze nenavist, nebo totalni laska... décka ze socidlné slabsiho prostredi se neumi moc behem
komunikace divat do oc¢i. Obzvldst v situaci, kterd je pro né jako nekomfortni, tfeba omluva, nebo

naopak pochvala a vyznani néjakych emoci (Respondent 6).

..neduveriviK lidem, Spatné navazuji vztahy, a i jejich vztahy s vrstevniky nejsou moc dobré. Maji
uplné jiné hodnoty a zivotni standard je spis pod primeérem, takze i jejich ndaroky a ocekavani od

Zivota nejsou moc vysoké (Respondent 4).

...ma velmi slabou motivaci, ani nevidi smysl se néjak snazit ve skole, mit dobré znamky, nema
vetsinou zadné konicky a tim tak inklinuje k socidlné patologickym jeviim. ...snaZime se o to aby
Jjej travili rozumné a nevyhledavali jiné, pro dnesni mladez ,,moderni*, aktivity, které mohou byt

rizikove, ohrozZujici, vést ke kriminalité (Respondent 5).

Obrovskym pfinosem navs§tévovani NZDM, vidi respondenti v socializaci.
Proces, ve kterém se stietnou se svymi vrstevniky, kdy dostavaji pocit, ze nékam patfi, je
pro ob¢ strany unikatni. Dal§im faktorem, je jednoznacné podle respondentl fakt, ze
pravé zde mohou travit volny cas a pfitom odbourdvat patologické traveni svého Casu

vV nevhodnych podminkach.

Urcité nepatologické traveni volného casu v bezpecném prostoru, ve kterém panuji pomérné
prisnad pravidla (z pohledu klientit), takze se je uci respektovat, protoze jinde moc rad a zdakaz

nasili nezazivaji (Respondent 3).

... hlavné prevence kriminality u mladistvych, naplnéni casu, motivace ke vzdelavani, zarazeni na

trh prdce, zajisténi poradenstvi, informaci (Respondent 1).
... zaclenovani do spolecnosti, skupiny vrstevnikii.. (Respondent 4).

... je to fakt hodné individudlni. Mohelnice i Zabreh jsou odlisny mésta, v Zabrehu je mnohem
vice socidlnich sluzeb pro rodiny i deti oproti Mohelnice. V Zabru se hodné vesi uteky a

sebeposkozovani, V Mohel zase hodné zavislosti... (Respondent 2).

...ale mozna nejvétsi prinos je v tom, ze maji jakoby kam patrit, protoze védi, ze kdyz prijdou, tak
Jjim budeme vénovat cas a pozornost, budeme se o né zajimat. ... u nas se miizou seznamit, nékoho
poznat a je to takova socializace. Reagujeme na to, jak mezi sebou komunikuji, protoze to taky

neumi. Neumi resit problemy. Zacnou si vzdycky nadavat, poslou se do...a nebo se treba i rozbreci
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a pak se nebavi. Ale tu dilezitost vidim i v tom, Ze jim pomdahdme Fesit tyto situace (Respondent

6).

Respondenti 3, 5 a 6 se sesli v nazoru, Zze velmi dtlezitym zacatkem pii praci
s klientem v NZDM, je zjisténi jeho aktualniho rozpolozeni a psychického stavu. Tato
cilova skupina je natolik specifickd, Ze pracovnik nesmi dopustit, aby klient odchazel
s horsim rozpolozenim, nez kdyz ptiSel. U nekterych klientli je monitorovani aktualniho
stavu, natolik obtiznd Cinnost, ze je zapotifebi spoluprace celého tymu pracovniki.
Respondenti se shodli, Ze v tomto v€ku, mize mit klient hodinu skv€lou naladu, ale po

minuté se muze vSe razantné zménit.

Vzdy se s klienty privitame, snazime se zmonitorovat aktudlni stav, naladu a rozpolozeni klienta,
pro nasi praci je to velmi podstatna cinnost, kterad je nékdy i dost narocna... nalady a stavy klientii

se mohou kdykoliv zmeénit (Respondent 5).

Veétsinou s nimi hraji nékteré hry, spolecenské i soutéze a u toho navazuji rozhovory o tématech,
které klienty zajimaji, seznamuji se s nimi, pokud je nezndam, mapuji jejich socidlni situaci

(Respondent 3).

...ale porad je to prace s lidmi, klient, kteryho vidycky rozmluvi vybranad aktivita, nemusi byt
V dobré naladé a rozpolozeni. Proto je nase sluzba nastavenda tak, Ze pristupujeme individualné
ke kazdymu. Klienti, kteri nemaji jiny socialni kontakt, Ze treba trpi schizofrenii, a chce si jen

s nekym pokecat (Respondent 6).

Respondenti 2 a 6 se navic velmi ¢asto pozastavuji u emociondlni roviny klientd.
Podle obou respondenti se da velmi snadno a pomérné lehce zjistit, jak se Klient
momentalné citi, co je mu pifijemné a co naopak ne. Déle také tvrdi, Ze velky problém
vidi v tom, Ze klienti neumi vyjadfit své pocity a emoce. O¢ividné na nich vidi, Ze je néco
trapi, ale jejich nedivéfivost a nezvyk z ventilace emoci, jim brani ke kvalitni

komunikaci.

...Jja se snazim ptdt i na emoce, jak se vV té situaci citi, jak jim je, kdyZ se o tom bavi...navic ty
klienty podporujeme v tom, aby se ucili formulovat a vitbec vyjadiovat svoje myslenky, nebo

pocity, s tim maji problém (Respondent 2).

...ptam se i na to, co si o tom mysli, aby zase nebyli jen v emocich, ale zapojili i tu raciondlni
slozku... vsimam si veci téla a treba Fikam..vidim, Ze se ti klepe noha, jak ti je? Co to znamend?
Co ted potiebujes? Oni nad tim zacnou premyslet a ta emoce napriklad vzteku jde do pozadi
(Respondent 6).
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Nabidka pro klienta z pozice pracovnika

Dle vSech respondentii, NZDM se milize pySnit svoji Sirokou nabidkou
poskytujicich sluzeb pro své klienty. Pracovnici se zamé&iuji na vSestranny rozvoj déti a
mladistvych, tudiz ve vybéru sluzeb a aktivit si mize ptijit kazdy na své. NZDM je navic
dobrovolna sluzba, tudiz klient se muze, ale nemusi ucastnit aktivit ¢i diskuzi. Je také

pouze na ném, kdy sluzbu navstivi a kdy ji také opusti.

Nizkoprahové zatizeni funguje pfedevSim na principu prevence. Pracovnici
reaguji na podnéty klientl a snazi se prostfednictvim situacnich intervenci a tematickych
blokl, které slouzi vychovné a preventivné pied socidlné patologickymi jevy, feSit
aktudlni tématiku spolecenského déni. Respondenti 1, 2 a 3 se shoduji s ndzorem, ze
prostiednictvim tematickych workshopti, docili do takové skutecnosti, kdy si klienti

uvédomi veskera rizika jakéhokoli disocidlniho chovani.

Prinos NZDM je hlavné X prevence kriminality u mladistvych, naplnéni casu, motivace ke

vzdeélavani, zarazeni na trh prdce, zajisténi poradenstvi, informaci (Respondent 1).

Prostrednictvim blokii na rizna témata, které probihaji kazdy mésic, maji moznost se dozvédet
spoustu novych informaci z riiznych oblasti, které pak mohou pri komunikaci a sviij osobni zivot

vyuzit (Respondent 2).

Delame tematicke bloky na riizna aktualni témata, docela si na nich zakladame a chceme, aby

temito aktivitami prosel kazdy klient (Respondent 3).

Vsichni respondenti se shodli na tom, ze nejvyuzivanéjsi sluzbou v NZDM je jsou
jednoznacné volnocasové aktivity. Tyto volnoCasové aktivity jsou piizplsobeny a
zaméfeny na budovani vztahu s klientem, rozvijeni schopnosti a dovednosti v urcitych
oblastech. Z obrovské skaly nabidky aktivit, stale vyhrava fotbalek, u kterého dle vSech
respondentti vznika nejdiuveérnéjsi vztah a nejkvalitnéjsi komunikace. Klient, je u
volnocasovych aktivit, dle respondenta 4 uvolnény, méa dobrou naladu a nejvice se

rozvyklada o tom, co ho naptiklad trépi.

Mezi mou dalsi béznou cinnost patii, ukdzat klientiim zajimavou formu traveni volného ¢asu a to
prostrednictvim her u nds v NZDM. Hry jsou super nastrojem pro rozvijeni komunikace
s Klientem. Moji béznou cinnosti je naslouchdni klientiim a poddvani adekvatnich rad, informaci.
Nejcasteji navazuji komunikaci napriklad pri fotbalku. U toho se clovék miize nejlépe soustiedit

na vice veci naraz. Casto se klienta vyptavam, jak se mu dari, co nového u néj v rodiné, zda
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nepotrebuje s nécim pomoct. Aktivita a komunikace je nendsilna a casto v klientovi vyvola ditveru

a nasledné se rozhodne popovidat si se mnou napriklad v kecarné (Respondent 1).

V bézném case na klubu se pracovnik s Klienty C ucastni riznych volnocasovych aktivit napr. ping
pong, stolni fotbal, malovani, rizné vytvarné cinnosti, deskové hry aj. Velmi casto pracovnik
pomaha klientiim s povinnostmi do Skoly, nebo se doucuji ucebni latku, které klient ve Skole
neporozumél. Nejcastéjsi komunikace s klientem podle me probiha pri volnocasovych aktivitach.

Klient je uvolnény, mad dobrou naladu a nejvice se rozpovida (Respondent 4).

... je dobry na rozptyleni néjaka volnocasova aktivita, treba jako deskovka, fotbdlek,
kulecnik..Klient zacne hrat, rozptyli se a pak se lip povida, nebo se do toho zapoji jesté jiny klient

a je to super. Nejvetsi kazi¢ komunikace je pocitac (smich) (Respondent 6).

Aby bézny provoz v NZDM fungoval, tak jak m4, a kazdy se fidil podle prav a
povinnosti, funguje mezi pracovniky a klienty tzv. nastroj ke komunikaci — kontaktni
prace. Dle respondentti, kontaktni praci vyuzivaji pracovnici od vstupu klienta do sluzby.
Jedna se totiz o béZnou komunikaci, na kterou jsou vSichni zvykly, kterd nikoho neurazi

vvvvvv

tématech.

Pracovnici pouzivaji ,,nastroj* kontaktni prdace, pomoci kterého se mezi uzivatelem sluzby a

pracovnikem vytvdri ditvéra a podminky K poskytovani dalsich sluzeb (Respondent 4).

Povazuji za velmi diileZitou, at uz béznou kontaktni praci. Jedna se o specificky druh kontaktu s
uzivatelem, ktery ma za cil vytvorit dostatecnou vzdjemnou diivéru a podminky potrebné pro
rozvijeni kontaktu a poskytovani dalSich sluzeb. Soucadsti kontaktni prdce je zjistovani informaci

o uzivateli, jeho zdjmech, zalibdach a situacich, které resi (Respondent 5).

NZDM funguje jednak jako klub, do kterého mohou pfijit klienti travit sviij volny
Cas, zahrat si nejriznéjs$i sportovni ¢i stolni hry, nebo také slouzi jako individudlni
poradenstvi, kdy klient je v NZDM pouze pracovnikem, nemaji jako nastroj Zadnou
z volnocasovych aktivit, ale fesi aktualni klientovu zakazku. Respondenti 3, 4 a 6 zminili,
ze individudlni poradenstvi je skvéld Sance pro klienta, ktery se potfebuje vyrovnat
S obtiznou zivotni situaci. Individualni konzultace funguji i k formé doucovani a pomoc

S ptipravami do Skoly.

Klienti také mohou vyuzit individudlni poradenstvi, které velmi casto predevsim v Mohelnici
vyuzivaji za ucelem plneni Skolnich povinnosti a doucovani. Pracovnici klientiim poskytuji
individualni podporu, tak aby se dokazali vyrovnat s obtiznymi Zivotnimi situacemi, a naucili se

tyto situace resit viastnimi silami a prostiredky (Respondent 3).
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Hodné dobre se mi taky komunikuje v individudlni mistnosti, kde jsem tieba jen ja a jeden dva

vvvvvv

individualné vice otevie, veri mi, nikdo jiny ho neposloucha. Poradenstvi je ale obcas velmi

slozita zaleZitost, ktera casto nelze vyresit jednordzove a rychle (Respondent 4).

Nevyhodou miize byt to, Ze nékteri klienti individudlnich konzultaci vyuZivaji, i kdyz nic
nepotrebuji a tim mohou okradat o c¢as (moznost konzultace) klienta, ktery tuto sluzbu opravdu
potiebuje. Je ale velice tézky, poznat hned z pocatku, kdy klient néco potrebuje, nebo chce jen

zabit ¢as... (Respondent 6).
U¢inna komunikace s klientem aneb nalezeni spole¢né reci

Komunikace v NZDM je nedilnou soucasti nas$i prace, shodli se vSichni
respondenti. Navazovani novych kontaktli s potencialnimi klienty sluzby je pro sluzbu
velmi dilezité a zachovani starSich kontaktt taktéz. VétSina respondenti se sesla
Vv odpovédi, ze za¢dtkem komunikace je vzdy klasicky pozdrav a spravné naladéni se na
klienta. Komunikace ze za¢atku probiha ,klasickou denni omackou®, kdy se pracovnik
taze klienta na bézné denni ¢innosti (Skola, prace, volny ¢as..), a poté pracovnik ¢eka, kdy
se klient otevie s novym tématem ¢i problémem, ktery chce aktudlné fesit. Mnohdy
pomaha jakakoliv volnocasovéa aktivita, jako jakysi néstroj k otevienéjsi a pozitivnéjsi

komunikaci.

S kazdym klientem se snazim navazat kontakt, zjistit jak se v dany den ma a jestli neni, néco s ¢im

konkrétné k nam prichdzi.. (Respondent 1).

Mezi mé cinnosti v této dobé patii privitani se s klientem, kratky rozhovor o tom jak se dnes mad,

co bylo ve skole, popripadé co délal, nez prisel do NZDM (Respondent 3).

Veétsinou s nimi hraji nekteré hry, spolecenské i soutéze a u toho A navazuji rozhovory o tematech,

které klienty zajimaji, seznamuji se s nimi.. (Respondent 4).

V' NZDM otevirame hlavne v odpolednich hodindch, protozZe nasi klienti by spravné méli byt
dopoledne ve skole, nebo teda aspori vétsina z nich. Otvirame proto v jednu, nebo ve 2 odpoledne
a jsme tu pro né 4 hodiny. V Mohelnici klienti musi zvonit a my, jakozZe pracovnici, jim chodime
otevirat. Pri tom se jako spolecné pozdravime a pak probihaji ty klasicky otazky, jako jak se maji,
co ve Skole, co novyho..no a potom zalezi na klientech, co chtéji vlastné resit, nebo delat. Nekdo
z nich potiebuje pomoct se skolou, jakoze s ukoly, nebo si chce povidat, nebo néco hrat a u toho
se objevi neéjaky H téma, ktery je treba trapi, nebo jako chtéji ho resit. Viastné by se dalo rict, Ze
to odpoledne zalezi hlavné na klientech a na jejich potrebach, ale je to hlavné tak, Ze nejsme v

kancelari, ale na klubu, kde jsou nasi klienti (Respondent 6).
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Z vypoveédi respondentky 6 vyplivd, ze klienti navstévuji NZDM prevazné
Vv odpolednich hodinéch, nejvice po Skole ¢i praci. Komunikace zapocina presné tehdy,
kdyz jde pracovnik klientovi oteviit ke dvefim, v ten moment za¢ina kontakt s klientem,

ktery pokracuje ke kontaktni praci.

Pracovnici s klienty komunikuji z velké ¢asti osobné. Podle vypovédi respondenta
6, vV obdobi koronaviru se pracovnikiim podafilo pfenést NZDM do online svéta
komunikace na tzv. e-terén. Klienti mohli vyuzivat jednak mobilni telefony a emaily, ale

predevsim Facebook, ktery je v dnesni dobé pfistupny takika vSem.

Vzdycky na letacku mame hodné moznosti, jak nas mizou klienti kontaktovat. Je tam mail, telefon
a hlavné Facebook. Takze treba i dopoledne to mame zapnuty a oni nam pisou, jestli miizou
odpoledne prijit, co se bude delat a tak. Nekomu treba vyhovuje pravé ten Facebook a svéri se
nam s vice problémy. Ted, kdyz byla ta koronakrize, tak nas viastne zavreli a od vedeni jsme méli
pokyn, abysme s nima byli v kontaktu pres Facebook a to se teda hodné rozjelo a fakt jsme Si
denné psali s 25 klienty (Respondent 6).

Respondent 4, vidi obrovskou vyhodu v online komunikaci prave s klienty, ktefi
jsou odstéhovani mimo mésto (naptiklad st€hovani e do jiného azylového domu), nebo

jsou na stiedni Skole na internatu.

S klienty komunikujeme prevazné osobné, ale maji také moznost se s nami spojit pres telefon nebo
prostiednictvim socidlnich siti. Za posledniho piil roku se u nds hodné rozjela K online
komunikace, coz je super. Muzeme takhle udrzovat vztahy s klienty, kteii se odstéhovali nebo
nemiuzou NZDM z riznych ditvodii navstivit. Je to dobré pro udrzovani kontaktu s klienty, kteri

nebydli pobliz a nemohou si dovolit navstévovat NZDM tak jak by chteli (Respondent 4).

Respondenti 1, 3 a 6 se shodli na tom, ze jejich klienti jsou ob¢as velci ,,pohadkari‘
a vymysli si ptibéhy, které dozajista nejsou pravdivé. Respondenti si uvédomuji, ze
s touto cilovou skupinou neni pfili§ lehké pracovat a strategii komunikace s klienty, ktefi
si piibéhy casto vymysli, fesili 1 na supervizi. Respondent 3 popisuje, ze nékteti klienti
ziji tak dlouho ve své 1zi, az ji zacnou véfit a svij Zivot si piedstavuji mnohem vice

nerealnéji, nez doopravdy je.

Klienti si casto vymysli néjaké problemy, jen aby mohli byt S pracovnikem a co nejdéle v NZDM.
Nekdy je tezké to rozeznat (Respondent 1).
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Hodneé spatne se mi komunikuje s klientem, o kterém vim, ze mi IZe. Snazim se ho patricné
konfrontovat a vysvetlit mu realitu. Je to ale tezky, prijde mi, Ze z jedné strany oni v té IZi

Zit i chtéji a predstavuji si Zivot riizoveji, nez momentalné maji.. (Respondent 3).

...tfeba v Zabrehu jsou nasi klienti casto décka z décaku nebo azylaku, protoze tady ty sluzby
jsou, v Mohelnici ne. Cim je teda Zabieh zajimavej, tak tim, Ze tam si ty décka hodné nechci vict
primo vymysli lhani, ale jako pribarvuji pribéhy. Treba mame klienta, ktery prisel s pribéhem, Ze

bude mit plastovad Zebra (smich) (Respondent 6).

Do NZDM chodi ptevazné cilova skupina ze socialn¢ znevyhodnéného prostiedi.
Respondenti popsali, jaky vidi rozdil v komunikaci mezi klientem ze zdravého socidlniho
prostiedi, ktery ¢asem do sluzby ptestane chodit, a klientem ze socialné znevyhodnéného
prostfedi. Dle respondenta 1, je klient ze socidlné znevyhodnéného prostfedi celkové
rozumove slabsi. Tento fakt se odviji i na komunikacnich schopnostech, které¢ jsou
mnohdy na velmi nizké Grovni se slabou slovni zasobou. Podle respondenta 2 a 3, je
komunikace s touto cilovou skupinou z pocatku téZsi, jelikoz klienti neradi mluvi. Klient,
ktery do NZDM ale chodi Castéji, odboura postupné¢ komunikaéni bariéry a je mnohem
vice komunikativnégjsi.

Klient znevyhodnéného prostredi casto piisobi rozumové mladsi, u nékterych mam pocit, ze se
trosku zasekli ve vyvoji, na jednu stranu tu je vyspela 15leta divka, co se zajima o kluky a na
druhou stranu holka, co si kupuje plysaky, hraje si casto s mladsimi. Proto je komunikace v tomto
pro mé obtizna. Velmi casto klienti ze znevyhodnéného prostiedi, maji velmi slabou slovni zasobu,

a nizké komunikacni schopnosti (Respondent 1).

Komunikace s klientem ze socialne znevyhodnéného prostiedi mi prijde z pocatku tézsi. Tito
klienti neradi mluvi o svych problémech a ze zacdtku trva, nez si vytvori k pracovnikovi takovy
vztah, aby se nebdli svérit i s osobnimi vécmi nebo problémy...zlepseni komunikacnich
dovednosti, nové vzory chovani, prevence Spatného chovani, motivace ke studiu, k prdci

(Respondent 2).

Celkove ve vyjadrovani, socialné slabsi klienti maji, neni to vsak pravidlem, mensi slovni zasobu,

...........

klienti ze zdravého socidlniho prostiedi, maji uplné jiné problémy. Takovi klienti byvaji casto vice

uzavreni, neduverivi k lidem apod. (Respondent 3).

Podle respondenta 3 a 4, je zdsadni, aby pfi komunikaci s klientem ze socialné
znevyhodnéného prostiedi pokladal pracovnik spravné otdzky. Otdzky by nemély byt

pfiliS osobni, kdyZ vidime, Ze klient neni v dobrém rozpoloZeni. Déle by si pracovnik m¢l
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davat pozor na piili§ dlouhé, komplikované a zavadéjici otazky, které stejné nikam

nepovedou.

.. 0 schopnosti pracovnika navazat s klientem komunikaci, spravném poklddani otdzek a velkou

roli hraje také to v jakém je klient rozpolozeni, jakou md ndladu (Respondent 3).

Vzdy zalezi na aktualni situaci, rozpolozeni klienta a pracovnika. Je dobré si davat pozor na to,
abychom klientovi nepokldadali komplikované a zavadéjici otazky. Neni dobré davat klientovi
velke mnozstvi dotazii. Také komunikace s devitiletym klientem bude vypadat jinak nez
S Sestnactiletym. Takze vzdy smérujeme komunikaci, tak, aby klient v dané vékové kategorii

pochopil, na co se ho ptame atd. (Respondent 4).

V NZDM se pracovnici snazi vést své klienty k asertivnimu chovani. Jelikoz je
sluzba zalozena na principu dobrovolnosti, kdokoliv miize nabizené aktivity odmitnout.
Respondenti se shodli na tom, ze jejich otevieny pfistup k jakékoliv Cinnosti vede
k pratelskému a pozitivnimu vztahu, kdy si klient mize fict ,,ja chei délat toto” nebo ,,to
se mi nelibi a nesouhlasim s tim“. Asertivni chovani vede v tomto piipad¢ k ziskani
vétsiho sebevédomi a sebeduveéry. Respondent 6 uvadi, ze i kdyz klient, ktery ma Spatné
komunika¢ni schopnosti dochdazi do NZDM c¢astéji, postupem casu se komunikace

zlepSuje a tim tak i jeho sebevédomi.

Predevsim se snazim, aby klient ziskal vetsi sebevedomi a sebeditvéru, to jeho komunikaci vzdy
podstatné zlepsi. Navic poradame riizné volnocasove akce, kde maji klienti moznost setkavat se s
lidmi i z jinych NZDM, potkavat se s novymi lidmi a trénovat tak svoji komunikaci s vrstevniky

(Respondent 4).

.protoze mame i priklad klientky, kterda blbé mluvi, vi to o sobé a taky se ji za to ostatni hodné
smeji, ale po tom, co s vami aktivné a pravidelne komunikuje, tak se v tom lepsi a ziskava i

sebevédomi (Respondent 6).

Pracovnici se ptaji klienti na jejich vlastni nazor na danou problematiku, pii které
rozvijeji své komunikacni schopnosti a maji moznost stat si za svym osobnim nazorem.
Vedou klienty k riznym spolecnym hram, ve kterych je nutné provadét kompromisy a

spole¢na rozhodnuti.

Také maji moznost prosazovat své nazory a pripominky pri hrani skupinovych her s ostatnimi
Klienty. Je ale diilezité, aby toto sebeprosazovani ziistalo na zdravé vurovni a nezvrtlo se v hadku
nebo néco horsiho. Proto je vidy dilezita pritomnost pracovnika, ktery v pripade vzniku takové
situace, zasahne. Ucime klienty i naslouchat a délat kompromisy prostrednictvim riiznych her

(Respondent 2).
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Tak Ze se klientii ptam neustale na jejich nazor, chci po nich participaci at' uz ve vybéru aktivity,
tak treba v nastavovani pravidel a udileni sankci. Ddavam jim najevo, Ze jakykoliv ndzor i

nesouhlas se mnou jsou v porddku (Respondent 3).

Respondent 2, k tomuto tématu dale uvadi, Ze je pro néj velmi dulezita zpétna
vazba od samotnych klientt. Celkové spolecné zhodnoceni nejriznéjsich aktivit posouva
respondenta kuptedu a zajist'uje tak kvalitu budoucich poskytovanych sluzeb v NZDM.
Navic respondent 3 poukazuje na skutecnost, ze dilezitosti pro NZDM jsou nastavena

pravidla, kterymi se musi klient fidit.
Poti‘eby pracovnikii pro zjiSténi efektivnosti prace

Tato oblast se zaméfuje na potieby pracovnikil, a to pfedev§im na potieby ke
spravné a kvalitni komunikaci s klientem. Co vlastné potiebuje pracovnik, aby s klientem

naplnil celkové poslani NZDM a jaka uskali mize tato ¢innost piinéset.

Diulezitym faktorem pfti pfichodu klienta do NZDM je tzv. klientova zakazka.
Klient by mél do sluzby vchazet s urcitym cilem a o¢ekavanim, jak by chtél v NZDM
vyuzit svlij volny ¢as. Po rozhovoru s pracovnikem by mé klient s pomoci urcitych
komunikac¢nich nastroji vyslovit svilj poZadavek a cil, ceho by chtél dosdhnout. Jedna se
tak o klientiv individudlni plan v NZDM, na kterém spolecné s pracovnikem bude
pracovat. Pokud ptijde klient, ktery nevi, co od zatizeni o¢ekavat a nema prozatim zadny
cil, bude s pracovnikem jednat o tzv. adaptacnim individudlnim planu, ktery ma za kol

adaptovat klienta do daného prostiedi a socializovat jej mezi vrstevnickou skupinu.

Pokud prijde do NZDM klient, ktery uz vi, co od pracovnika pozaduje, snazim se mu samoziejme
vyhovet, at’ uz se jednd o bézny rozhovor, rozhovor na citlivé téema, doucovani nebo jinou

potirebnou pomoc (Respondent 2).

..pokud klient nevi, jaka bude jeho napli traveni volného casu, pracuji s klientem na adaptacnim

individualnim planu (Respondent 5).

Aby Klientova zakazka byla co nejkvalitnéjsi, je dulezité, aby pracovnik klienta
spravné motivoval. Respondenti tvrdi, Ze jejich klienti pfichazi do NZDM s takika
nulovou motivaci, ktera proudi pfedevsim z rodiny. Klient, ktery neni nadSeny viibec pro
nic a neni motivovany pro lepsi uspéchy v Zivoté, se stava dalezitym klientem tohoto
zafizeni. Pracovnici se snazi pracovat na jeho celkovém pfistupu k zivotu a snazi se
spravn¢ motivovat k jednotlivym ¢innostem, které maji podle nich urcity smysl v zivote

klienta.
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Motivace klienta k riznym aktivitam pro mé ma velkou roli. Je dillezité, aby se klient chtél
dobrovolné a s radosti ucastnit nabizenych volnocasovych akci a aktivit. Spoustu z nich je
zameérenych na rozvoj urcitych dovednosti nebo schopnosti, které je treba u néj rozvijet. Snazime
se proto vzdy vymyslet tyto aktivity tak, aby probihaly zabavnou nebo zajimavou formou a zaroven

se klienti dozvedeli co nejvice informaci (Respondent 2).

Prijde mi, Ze azZ teprve u nas nekteri klienti zjisti, co je teprve bavi a cemu by se chteli venovat.

Rodina jim v tohle ohledu prilis nepomdhd.. (Respondent 4).

Jedna z klicovych potieb pro pracovniky, je divéra klienta. Klient kromé klidného
a pratelského prostfedi musi pocitovat diavéru v pracovniky. Zéakladni povinnosti
pracovnika je, vysvétleni klientovi, na jakych principech NZDM funguje. Podstatnou roli
hraje anonymita. Anonymita pro klienta v tuhle chvili znamena, Ze pracovnik ma
povinnou ml¢enlivost, az na trestny ¢in skrze oznamovaci povinnost. Dle respondentti se
divéra vytvaii dlouhodobym kontaktem a spole¢nym plnénim individualniho planu
spojenym s volnocasovymi aktivitami.
Nasi velkou vyhodou je divéra klienta v nés a bezpecné prostiedi, které klientovi nabizime. Proto

se nam Casto svéri, dale nastaveni sluzby a jeji principy, o které se mizu v komunikaci opfit a to

je mlcenlivost, bezplatnost, upfimnost, anonymita (Respondent 1).

..hodn¢ podstatna je pii komunikaci s klientem daveéra. Je jasné, Ze klient, ktery mi nevéfi a nema

ke mné Zadny vztah, mi nefekne jeho intimni osobni zkuSenosti (Respondent 3).

Klient, ktery mi duveruje, tak je schopny Fict o sobé mnoho véci. Chdpu, Ze je to pro néj hodné
tezky, ale na konci vétsinou uznd, ze se mu konecné ulevilo, Ze mi to mohl vsecko rict.. (Respondent

5),

Jedna z dalSich povinnosti pracovniki NZDM je férovost. Pracovnici sami

vvvvvv

nesmi tuto skuteCnost dévat pfiliS najevo. Do NZDM mize vstoupit kazdy,

S nejriizn€jSimi odliSnostmi, které pracovnici musi brat v potaz.

Uz jsem nékolikrat zaZila, Ze kdyz povolim néjaké véci jednomu klientovi, musim to povolit pak uz
vSem. Je teda diilezité, abych se ridila pravidly a tymem, na cem jsme se dohodli, tak to musi platit

(Respondent 2).
Klienti se pak lehce hldsi o to, co je nefér a nespravedlivy (Respondent 4).

VeétSina respondentit se Casto odkazovalo na klientské porady, které slouzi

K tymovému zhodnoceni klienti a postupu prace s jednotlivymi klienty pii plnéni
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individudlniho planu. Je to také dllezitd Cinnost pro sdileni informaci k jednotlivym
klicovym pracovnikim a nasledné klientské prace. Pracovnik, ktery si nevi rady

v n¢kterych piipadech poradenstvi, ma nyni moznost porady se svymi kolegy.
..pokud mam néjaké otazniky, resim je na klientské porade (Respondent 3).

To zadleZi na zavaznosti a dillezitosti informaci, ktery mi Feknou. Kdyz je to néco bezvyznamného,
tak nijak, ale kdyz je to néco zavaznyho, tak viastné kazdy tyden mdame v tymu klientskou poradu
a rikam to kolegiim, aby taky byli v obraze. Pak se to promitne i v zdpisu z té porady a délame
Z toho néjaky zaver, tieba Ze tu situaci budeme dal monitorovat a mapovat tu Situaci toho klienta

i v pristich dnech (Respondent 6).

Respondenti déale upozoriuji na dilezitost nastaveni si hranic mezi pracovnikem
a klientem. Respondenti uvadi, ze se stava velmi Casto, Ze klienti se jich doptavaji na
osobni zivot. Je to takovy paradox, jelikoZ se snazi o pratelské prostiedi, ve kterém se
pracovnici ptaji na osobni véci, ale klienti se jich doptavat nemohou a z vétsi ¢asti to tak
uplné nechapou. Respondent 2 upozoriuje predev§sim na jeho soukromy Zivot mimo
pracovni dobu, kdy popisuje, ze hodné klientli se s nim snazi spratelit i na socialnich
sitich. Respondent 6 dale poukazuje i na nevhodnost tazani ze strany klient na osobni

sexualni zivot.

Pri komunikaci si davam pozor na dodrzovani urcitych hranic mezi pracovnikem a klientem. Je
diilezité nejlépe hned pri zahdjeni spoluprace tyto hranice jasné urcit. Pokud se tak nestane, klient
vétsinou rad zkousi, co vse si k pracovnikovi miize dovolit a to neni dobré. Pracovnik by mél
klientovi dat najevo, zZe tu pro néj vzdy bude a miize se na néj vzdy spolehnout, ale na druhou
stranu s nim nemiuiZe resit sviyj soukromy Zivot nebo si ho pridavat na soukromych profilech na

facebooku atd.. (Respondent 2).

..musime dodrzovat hranice mezi praci a osobnim Zivotem. A taky se jich snazime ptat, co si mysli
o tom, Ze se nas ptaji na otdazky o osobnim nebo sexudlnim Zivoté, jestli je to jako v pohode..

(Respondent 6).

W

Klima aneb bezpecné misto a titocisté

Podkategorie klima, je chadpano jako prostiedi, ve kterém se klienti vyskytuji a
komunikuji s pracovniky NZDM. Dobré klima je velice podstatné k vytvofeni
pfijemného prostiedi a k praci s détmi a mladistvymi. Pracovnici NZDM se predevSim
snazi o bezpecné misto, ve kterém se klient citi co nejlépe, chodi sem rad a opakovang.

Kazdy den se snazi vytvaret co nejoriginalngj$i program, ktery bude plisobit na klienty
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jednak preventivné, ale také zabavné. Podle respondentti je ale takovy ukol ¢asto velmi
slozity, z davodu Sirokého rozpéti veéku cilové skupiny (9 — 21 let). Kazdym dnem se musi
prizpisobit rozmanité skupiné déti i mladeze, pfiCemz kazdy ma jiné naroky na sluzbu a
je v aplné jiném psychickém rozpoloZeni, nez by se mohlo o¢ekavat. Klient ¢asto ptichazi
do pozitivniho prostiedi, ve kterém i tak neni spokojeny. Pracovnik musi tudiz vyvinout

mnohem vice energie, aby klienta motivoval k rozhovoru ¢i volno¢asovym ¢innostem.

.vlastné by se dalo Fict, Ze je to kazdej den jinak. Ale snazime se jim hodné prizpusobit. Noo, Ze
treba kdyz je pravé hezky, tak jdeme za nima i ven do jejich prirozenyho prostredi, bavime se
treba nékde na hristi nebo tak, a vymyslime riizny aktivity nebo spolecny cinnosti venku. Ale prave
kdyz chodi hodné do klubu tieba pres zimu, tak vymyslime preventivni programy a jako jiny
aktivity vevniti. Nekdy se nam fakt podaii a prijde za den 20 klientu, ale nekdy, treba ted po
koroné, 5 klientui (smich) (Respondent 6).

Klienta ze socialné znevyhodneného prostiedi vétsinou nic nebavi, nic ho nezajima a pracovnik
musi vyvijet velmi mnoho energie, aby spolecné nasli téma, o kterém by se mohli bavit nebo

¢innost, kterd by takového klienta mohla bavit (Respondent 5).

NZDM je velmi vazano na financovani celé sluzby, pokud ale rozpocet dovoli,
pracovnici se snazi vyzdobit prostory tak, aby se déti i mladez citili co nejkomfortnéji.
Prosttedi se snazi ptizplisobit mladeZzi, a proto v zafizeni jsou nejriiznéjsi tapety, plakaty,

sedaci pytle, mikrofony, sluchatka atd.

Velmi mé bavi nakupovat nové trendy vybaveni do klubu. Chceme byt co nejmodernéjsi a jit

s dobou, proto je podstatny, aby bylo zarizeni vybavené podle predstav klientii (Respondent 2).

Jak jiZ respondent 6 avizoval v pfedchozi ukazce rozhovoru, pracovnici se snazi
prizpusobit se klientovi v co nejveétsim méfitku. Snazi se tudiz chodit do jeho ptirozeného
prostiedi, ve kterém nefunguji stejna pravidla jako v ambulantni sluzbé. Pracovnik
navstévuje klienta také v terénni formé (na hfisti, v parku, u sidliste...) a snazi se jej
motivovat k diskuzi a pohybu v jeho prostiedi. Jedna také preventivné s ohledem na
obklopujici spole¢nost. Respondenti popisuji pravidla v terénu jako takova, ze klient,
ktery je nechce pozdravit, nemusi. Vzhledem k anonymité mize délat, Ze pracovniky

nezna a délat to, co vykondva bézné.

.. V terénu my chodime a aktivné oslovujeme a zacindme ten rozhovor, jdeme jakoby s néjakou
nabidkou, ale v té ambulantni formé jdou oni s néc¢im uz primo za nama. Prosté prijdou s néjakou
zakazkou, nebo jen tak, ze s nama chteji byt. Velkej rozdil je v tom, zZe kdyz tireba na klubu mluvi

sprosté, tak je upozornime, protoze u nas jsou vulgarity zakdazany, takzZe je upozornime jednou,
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podruhé a potieti musi opustit klub. Tohle venku neplati, tam je to jejich revir, takze postupujeme

stejné, upozornime je, ale kdyz to nepomdha, tak odchdzime (Respondent 6).

Velkou vyhodou v terénni formé, vidi respondenti to, Ze mohou oslovovat nové
potencialni klienty sluzby. VétSinou to probiha ve forme rozhovoru, kdy pracovnik preda
dané osob¢ informacni servis o NZDM a poda letacek s informacemi. Tato ¢innost se

v NZDM nazyva osloveny prvokontakt.

Pokud se jedna o prvokontakt zacina konverzace oslovenim potenciondlnich zajemcii o sluzbu.
Pozdravime a zeptame se, jestli maji na chvilku cas a zda znaji NZDM. V pripadeé, Ze rozhovor
probiha dobre, nabidneme letacek a podame kratké info o cinnosti NZDM, popripade také
nabidneme volnocasovou aktivitu, u které se vzdy konverzace rozproudi. Od prvokontaktu v
NZDM se lisi tim, Ze pracovnici vyhledaji klienta, zatimco kdyz klient prijde do NZDM, vyhledal

on nasi sluzbu (Respondent 4).

4.8 Zavéry vyzkumného Setieni

Hlavnim cilem diplomové price je navrhnout standard kvalitni komunikace
s klientem v NZDM v Mohelnici a Zabtehu, ktery bude v zavéru této podkapitoly piesné
definovan. Pozornost byla zamétena na komunikaci pracovniki v NZDM s klienty ze
socialné znevyhodnéného prostiedi. V ramci vyzkumného Setfeni byla stanovena hlavni
vyzkumna, kterd zni nasledovné: Jakou strategii pri komunikaci s klientem ze socialné
znevyhodnéného prostredi pouzivaji socidlni pracovnici v NZDM v Mohelnici a Zabiehu.
K hlavni vyzkumné otazce bylo dale stanoveno pét dil¢ich vyzkumnych otdzek, které jsou

niZe zodpovézeny.

1. Dilci vyzkumna otazka: Jak vypada bézny den pracovnika NZDM v case straveném s

klientem?

Klienti mohou navstévovat NZDM piedev§im v odpolednich hodinach v ¢ase od
12:00 — 17:00. Tento cas je prizpisoben klientim, ktefi chodi pfevazné do $koly nebo
zaméstnani. V obdobi klientské prace se pracovnici zaméfuji na rozvoj komunikace
s klienty prostfednictvim volnocasovych aktivit, které pomahaji odbouravat stud a
navazuji snimi blizky kontakt, divéru a vztah. K nejoblibengj§im volnocasovym
aktivitdm, které dokazi rozproudit konverzaci a diskuzi, patii fotbalek, kule¢nik a stolni

hry. Pracovnici se pii komunikaci s klientem snaZzi jednat vychovné a preventivné, a chtéji
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byt pro né jakymsi vzorem. Klienti tedy nejvice vyuzivaji volnoCasové aktivity,
doucovani, informacni servis a socidlni poradenstvi. V priméru NZDM denné navstivi
okolo patnacti klientti. S klienty, ktefi z néjakého diivodu nemohou pfijit do NZDM, se
snazi pracovnici zachovat kontakt pfes socidlni sit¢. NejCastéjsSim klientem zafizeni
byvaji déti a mladistvi z neuplnych rodin, zkousejici ndvykové latky, nedostatecné
motivovani, majici problémy ve Skole a Casto jsou pod dohledem OSPODu. Jejich
komunikac¢ni schopnosti a dovednosti jsou pievazné na nizké trovni, kdy jsou v nevétici
pozici vici ostatnim a neumi ovladat svoje city a emoce. Pro klienty je dulezité, ze
v NZDM jsou pracovnici, kteti je vzdy vyslechnou a mohou zde travit bezpecné svij

volny cas.

2. Dilci vyzkumna otazka: Jak je podle pracovnika NZDM dilezita atmosféra pri

komunikaci s klientem?

Aby komunikace s klientem méla co nejvétsi vyznam, musi mit pracovnik s klientem
navazany co nejdivérnéjsi vztah. Nejvhodnéjsi podminky, podle pracovnikil jsou klidné,
ni¢im nerusené a utulné prostiedi, které neodvadi diskuzi k jinym podnétim. K tomu
nejvice disponuji individualni konzultace, pii kterych je klient v NZDM sam
s pracovnikem. Maji velké mnoZstvi Casu a prostoru na feSeni aktualni zakazky klienta.
Dalsi velkou vyhodou je, ze klient aktivné spolupracuje, vi, o ¢em chce diskutovat a
pracovnik tak nemusi vyvijet ptili§ mnoho snahy k vymysleni nejriiznéjSich témat. Pii
individudlnich konzultacich nejvice probihd nabidka doucovéni a socidlni poradenstvi.
NZDM funguje jak v ambulantni formé, tak i ve form¢ terénni. Terénni forma probiha
V tom stylu, Ze pracovnici chodi do pfirozeného prostiedi do parkd, hfist a sidlist’ za
klienty NZDM. V této prilezitosti oslovuji také nové potencialni klienty, kterym nabizi
sluzby NZDM. Tento druh vykonu se nazyva prvokontakt potencidlniho klienta.
V bézném prostiedi klienta, pracovnici nejvice vyuZivaji volnocasovych aktivit, které
jsou zaméfeny na pohyb a sport. Rozdil mezi ambulantni a terénni formou je takovy, ze
pracovnici ¢ekaji, aZ je klient pozdravi jako prvni a sdm tak navaZe kontakt, z ditvodu

anonymity.

61



3. Dilci vyzkumna otazka: Jak dulezita je nabidka socialnich sluzeb v NZDM pro

komunikaci pracovnika s klientem?

BéZnou sluzbou, kterou klienti v NZDM vyuzivaji, jsou volnoCasové aktivity.
Nejcastéjsi komunikace s klientem pii volnocasovych aktivitach jsou stolni hry, které
davaji prostor pro diskuzi a intervence ve skuping. V aktivité, u které si jsou pracovnici
jisti, ze navazi kvalitni komunikaci, se respondenti nazorové rozchézi. Je to zapfic¢inéno
odliSnosti povah pracovnikii v NZDM, coz je ale ptirozené. Nékomu vyhovuji aktivni a
pohybové hry a nékomu zase stolni a logické. Motivace klienta v NZDM K riznym
aktivitam je klicova, jelikoz vétSina cilové skupiny, kterd navstévuje pravé NZDM, je
motivovana minimalné. Je to z divodu rodinného prostredi, ve kterém klienti vyristaji,
kdy se rodiCe patfi€né nevénuji t€émto prioritam. Velkym piinosem pro klienty, ktefi
aktivné navstévuji NZDM, je adekvatni traveni volného Casu, pii kterém se mohou naucit

spousta novych véci, a dozvédét se tak prinosné informace do jejich budouciho Zivota.

4. Dilci vyzkumna otazka: Jak pracovnik podporuje klienta v rozvijeni jeho

komunikacnich dovednosti?

BéZnym zacitkem komunikace pracovnika s klientem je podzrav a nésledna
kontaktni prace a diskuze o béZnych a kazdodennich ¢innostech (8kola, prace, volny cas,
jidlo, koni€ky...). Pfi delSim rozhovoru s klientem se pracovnik zamé&fuje na jeho aktudlni
stav, psychiku a emoce. S danymi informace dale pracuje podrobnéji, snazi se byt co
nejvice empaticky a otevieny vSem moznostem spoluprace s Klientem (individualni plan
klienta). Pracovnik dale pomaha klientovi rozvijet se v jeho komunikaénich schopnostech
a dovednostech v riznych podobach projevu svého nazoru a emoc¢ni inteligence. Pracuje
S nim na rozvijeni vlastni osobnosti, a pomoci volno€asovych aktivit ho doprovazi ke
zvySovani jeho sebevédomi a sebedtvery. Jelikoz je NZDM dobrovolna sluzba, klient si
miuize sam zvolit, co chce a nechce dé€lat. Tim se zaroven uci asertivnimu chovani, ve

kterém ma prostor a ptileZitost fict, co se mu libi a co naopak nelibi.

5. Dilci vyzkumna otdzka: Jak nechybovat pri komunikaci s klienty NZDM?

Podle respondentii se nejhtife pracuje s klientem, ktery trpi poruchou chovéni, a
to predevsim trpiciho agresi. Jelikoz je NZDM stavéné na principu bezpecného prostiedi,
dochazi zde s timto typem klienta ke stfetu se stanovenymi pravidly. Klientovo chovani

tudiz velmi Casto vyusti k nejriznéj§im sankcim, pficemZ mezi tu nejcastéjSi patii
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omezeny vstup ¢i zdkaz po urcitou dobu do zafizeni. N&které¢ vypovédi respondentti se
ale rozchazeji v tom, Ze ncktefi radi pracuji se starSimi klienty a naopak nékteti
uptfednostnuji ty mlads$i. Z pohledu rtznorodosti cilové skupiny, si tedy mtze kazdy
pracovnik piijit na své. Respondenti uvedli, ze se velmi Casto potykaji s klienty, kteii se
jim snazi lhat. Stava se tak, z divodu touhy, po vétsi pozornosti ze strany pracovniki.
Respondenti dale uvedli, ze je nejvice dokaze vyvést z miry, kdyz se klienti doptavaji na
jejich osobni zivot. Proto je dulezité, aby z Giplného zac¢atku komunikace s klientem, byly
stanoveny hranice, jaké si klient k pracovnikim muze dovolit. Aby pracovnik klientovi
co nejvice pomohl, predevs§im v sociadlnim poradenstvi, fesi zavaznéjsi témata s jeho

kolegy na klientskych poradach, na kterych se pievazné spolecné domluvi na predem

N 24

Hlavni vyzkumna otdzka: Jakou strategii pri komunikaci s klientem ze socidlné

znevyhodnéného prostredi pouzivaji socidlni pracovnici v NZDM v Mohelnici a Zabiehu.

Strategie pfi komunikaci s klientem ze socialné¢ znevyhodnéného prostiedi
V Mohelnici a Zabtfehu je velmi individudlni. Individudlnost je zapfi¢inéna velmi
specifickou cilovou skupinou, ktera je odlisna ve mésté¢ Zabieh, tak i v Mohelnici.
NejcastéjSim klientem v Zabiehu je dit¢ ¢i mladistvy z azylového domu nebo détského
domova. Klienti tudiZ nejcastéji fesi problematiku utékd, stradajici rodiny a nizkou
motivaci k adekvatnimu traveni volného ¢asu. V Mohelnici se naopak fesi problematika
zavislosti, sebeposkozovani a vztahdi. Z rozhovort lze poznat, ze kazdy pracovnik je
siln€jsi v jiné cilové skupiné a Castecné se vice orientuje na odliSnou problematiku. Coz
ale vede k naplnéni vSech pozadavki ze stran klientti a kazdy pracovnik se tak muze
vénovat tomu, vc¢em nejvice vynika. Strategie komunikace sklienty se nejvice
soustfteduje na kontaktni praci, ktera je spojena s libovolnym néastrojem z
rozmanitych moznosti volnoc¢asovych ¢innosti. Velkou dlileZitosti je navazani divérného
vztahu s klientem, ktery se odviji od toho, jak moc je aktivni v napliiovani svého
individudlniho planu, a stanoveni si hranic, co vSechno si klient k pracovnikovi miize

dovolit.
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4.9 Navrh standardu vhodné a efektivni komunikace s klientem

vV Nizkoprahovém zatizeni pro déti a mladeZ v Mohelnici a Zabiehu

Navrh standardu vhodné a efektivni komunikace s klientem NZDM v Mohelnici
a Zabtehu ma poslouzit jako navod ke zlepSeni komplexnosti u nabizenych sluzeb
V zafizeni, spojenych s komunikaci ve vztahu pracovnik — Klient. Navrzeny standard
vychazi z kategorii vytvorenych z polostrukturovaného rozhovoru s respondenty, ktefi

dopomohli zavéreénému cili celé diplomové prace.
Pracovnik

Socialni pracovnik i1 pracovnik v socialnich sluzbach by mél mit urcité rysy
osobnosti, které jsou nedilnou a velmi podstatnou soucasti pfi praci a komunikaci
s klientem v NZDM. Pracovnikova osobnost musi dosahnout uréité zralosti, ktera je dana
zdravou sebeuctou, otevienosti a vstficnosti. Pracovnik musi byt bez urcitych predsudkt
vuci jakékoliv cilové skuping, které se snazi projevovat schopnosti sebeprosazovanim a
svého raciondlniho ptirozeného usudku. M¢l by byt tolerantni k ndzortim okoli, schopny
navazat a udrzet kontakt, pfi kterém si prohlubuje své komunikacni schopnosti spojené

s naslouchacim uménim a empatii.
Prostredi

Aby komunikace pracovnika s klientem byla co mozna nejkvalitnéjsi, je velice
dilezité, aby tomu bylo pfizplisobeno i dané klima a prostiedi, ve kterém se déj odehrava.
Pracovnici musi docilit toho, aby klient se v NZDM citil bezpecné a komfortné.
V prostiedi, ve kterém si on sdm piedstavuje, ze je to idedlni a bezpecné utociste pro
ventilaci emoci a aktudlnich stavii. Prosttedi NZDM ma tedy vypadat pfirozené pro

Klienta, ale i pro pracovnika ve kterém se oba aktéfi citi dobfe.
Principy

Na pocatku komunikace s klientem, je dllezZit¢ upfesnéni principi ze strany
pracovnika, na kterych zatizeni funguje a pfipadny blizsi popis pro porozumeéni. V tomto
pfipad¢ se jedna o vysvétleni pojmu anonymita, na kterou se dale vaZze pojem mlcenlivost,
ale také v opa¢ném mefitku termin oznamovaci povinnost. Pro pracovnika je dulezité,

aby rozpoznal, zda klient pfichazi s ur¢itou a zavazné&j$i zakazkou, pii které je nutna
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okamzita pomoc v Krizi ¢i socialni poradenstvi, nebo je to klient, ktery pfichazi bez n¢jak

zavazného diivodu, a chee jen v NZDM travit smysluplné sviij volny cas.
Forma intervence

Jestlize se jedna o prvni z t€chto moznosti, pracovnik se s klientem domluvi na
urcité formé intervence a prostiedi, které by mélo byt pro klienta co nejptijemné;jsi. Pokud
tomu dana ambulantni forma momentalné neodpovida, z divodu velkého momentalniho

poctu klient v NZDM, jsou klientovi nabidnuty individualni konzultace ¢i terénni sluzba.
Zakazka

Aby komunikace a naslednd pomoc ze strany pracovnika zapocala, je prioritni,
stanovit si s klientem zakazku, a nasledny cil, jak bude spoluprace vypadat. Tento proces
se V zafizeni nazyva individualni plan, pfi kterém si ve spolupraci s klientem pracovnik
stanovi danou otazku, co klient vlastné od pracovnika o¢ekava, kam by se chtél posunout,
co zmenit, za jak dlouho a jak moc ochotny je pro danou véc néco udélat. Pii této forme
prace s klientem je pro pracovniky NZDM nejvhodné;jsi, aby klient vyuzil individudlnich
konzultaci, pfi kterych ma pracovnik na klienta nejvice ¢asu. V opaéném piipadé, kdy
klient neptichazi do zatfizeni s pozadavkem naplnéni konkrétniho cile, je podstatné, aby
pracovnik klientovi ukdzal moznosti traveni volného ¢asu v ramci informacéniho servisu.
Pracovnik poklada klientovi zékladni a béZné otdzky k tvorbé kvalitni komunikace, dava
mu ale velky prostor k jeho seberealizaci a zvoleni si vlastniho tématu, o ¢em chce

momentalné konverzovat, S pracovnikem ¢i jinym klientem.
Volnocasové aktivity

Pii béZné komunikaci s klientem, je dobré vyuzivat nejriznéjSich nastroji, ve
formé volnocasovych aktivit. Mezi ty nejefektivngjsi, pfi kterych by pracovnik mél
navazat vztah s klientem, patii fotbalek, kule¢nik, stolni hry (karetni, strategicke,
zabavné, logické). Navazani vztahu s klientem, by mélo byt pro pracovnika klicovou
¢innosti, pficemz pii dosahnuti takového procesu, znamena, oteviena cesta a nasledna
dlouhodoba spoluprace s danym klientem. Pracovnik by nemél celkovou spolupraci
v zddném ptipadé¢ uspéchat, naopak, klienta odkazovat na dalSi cilené aktivity,

potfadané NZDM.
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Internet

Krom¢ osobni komunikace s klientem, by m¢l pracovnik vyuzivat také socialni
sit¢ ke spojeni a online komunikaci. Socialni sité¢, by mély dale kromé komunikace
fungovat 1 jako informacni servis o déni NZDM a aktualitich ve svété. V ramei online
diskuze, by mél pracovnik jednat preventivné o ochrané. PredevSim skrze zachovani

klientova soukromi a bezpeci pied online svétem.
Otevi‘ena komunikace

Pracovnik s klientem by mél oteviené komunikovat o vSestrannych a aktualnich
tématech, ktera jsou pro klienta momentalné blizké a zajimavé. M¢l by jednat oteviené a
Vramci prevence mu byt uritym vzorem. Z této skutecnosti vyplivd, ze pracovnik

v NZDM, by mél mit vS§eobecné dovednosti a znalosti, které klienta nalezit¢ namotivuji.
Hranice

Pti delsi spolupréci s klientem, si musi pracovnik stanovit své osobni hranice, na
které v komunikaci s klientem musi brat zietel. Jedna se predev§im o osobni rovinu
pracovnika. Pfipravenost na netypické otazky ze strany klienta, pfi kterych muze byt
pracovnik castecné zaskocCen, je nezbytna.

Pracovnik si musi uvédomit, Ze jednad s ditétem ¢i mladistvym ze socidlné
znevyhodnéného prostiedi, ve kterém je velmi Casté netypické chovani, na které musi byt
piipraven. Jestlize pracovnik jedna s agresivnim ¢i schizofrennim klientem, musi si
uvédomit, Ze komunikace muize byt ¢asteCné nebezpecnd. V této situaci je lepsi jednat

s klientem ve dvou pracovnicich na individualnich konzultacich.

Konfrontace

Klient ze socidlné¢ znevyhodnéného prostiedi trpi Castym stradanim urcité
pozornosti ve svém zivote. Tento pocit chce odstranit naptiklad nejriiznéjSimi historkami
¢i vymysly, jen proto, aby docilil jeho potieby. Pracovnik by si m¢l vymezit strategii, jak
postupovat, kdyz si je védom, ze mu klient nefika tplnou pravdu, a konfrontovat ho,
nejlépe jeho vlastnim predchozim sdélenim. Vyvést zomylu ho také mize
prostfednictvim internetovych stranek, které poukazuji na skutecnost ¢i zahranim si na
urcité modelové situace. Pracovnik vS§ak nesmi klienta odradit od budouci spoluprace a

celkové komunikace.
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Spoluprace

Veskera spoluprace s klientem, muze pracovnika posunout k celkovému rozvijeni
osobnosti a zdokonalovani se v oboru. Pii feseni hromadny situa¢nich intervenci, mize
pracovnik vytézit co mozna nejvice informaci do budouci spolupréce s klienty, kdy si na
podobné téma miize pfipravit preventivné vzdélavaci a vychovny blok. Pfi spolupraci
s klientem je dulezité doptavani se na jeho emoce a pocity, monitorovani jeho aktualniho
stavu a nasledna klientova zpétna vazba pro pracovnika. Pfi dlouhodobé spolupraci na
urcité zakazce, by mél pracovnik v pribéhu ¢innosti, mapovat, kam se s danym klientem
dostal a jak se prubéh vyviji. Jestlize zjisti, ze klient ptestal spolupracovat nebo jeho

zakézka stoji na jednom misté, je dulezité cely proces pozmenit.
Terén

V ambulantni formé sluzby, zac¢ind komunikaci vzdy pracovnik NZDM. Navaze
bezpecnou a piijemnou atmosféru, pii které se poté rozviji hlubsi komunikace v rozhovor
¢i skupinou diskuzi. V terénni form¢ je tomu naopak, klient zdravi pracovnika NZDM
jako prvni. Je to predev§im zdidvodu zachovani klientovi anonymity, jestlize
s pracovnikem nechce komunikovat, nemusi, pracovnik toto piani respektuje. Jestlize se
pracovnik v terénni formé citi nekomfortné ¢i ohrozen, ma pravo ukoncit komunikaci
S klientem. Pracovnik si musi uvédomit, Ze ptichazi do klientova pfirozeného prostredi,
ve kterém funguji prave jeho podminky. Pracovnik se bude snazit rozvijet komunikaci na
béZna témata nebo v ramci informacniho servisu bude plisobit preventivné. K preventivni

¢innosti také pouZzije riizné aktivizani metody k traveni aktivnimu volnému ¢asu.
Klientska porada

Komunikace pracovnika s ostatnimi kolegy v NZDM je nezbytna. Nejefektivnéjsi
akt v komunikaci s pracovniky je klientska porada. Klientska porada slouzi jako infor-
macni servis pro vSechny pracovniky NZDM, na které se maji projednédvat aktivni klienti
a jejich individudlni plany S urCitou zakazkou. Na klientské porad¢ se dale rozdé€luji
klienti ke klicovym pracovnikiim, kteti maji za kol splnit klientovy pozadavky. Kli¢ovy

pracovnik by mél byt ten, ktery ma ke klientovi nejblize ve vSech oblastech.
Emoce

Pracovnik s klientem navazuje dlouhodoby vztah, pti kterém dochazi k hlubsim

emocim, tudizZ si pracovnik musi s klientem vymezit, na jaké roviné spolu mohou
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komunikovat. Pracovnik denné prozivad pozitivni, ale i negativni zkuSenosti, které se
mohou promijet v jeho citech a emocich. Tato vlastnost je naprosto pfirozend, a mé¢la by
se sostatnimi pracovniky denné konzultovat. Typickym ptikladem, kdy mohou byt
emoce pracovnika na vrcholu, je u klienta, ktery nechce odejit z NZDM v dobé, kdy uz

zafizeni zavira.
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Z7avér

Nizkoprahovéa zafizeni pro déti a mladez maji jedinecné kouzlo, které tkvi
ve schopnostech vyhledavani, navazovani a udrzovani stalych kontaktii s vytyCenou
cilovou skupinou, kterd je pro jiné sluzby problematicki. Podle Ceské asociace
streetwork, je k roku 2019 v CR 265 nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez. Vechna
tato zafizeni kladou diraz na primarni a sekundarni prevenci a celkové ptizptisobeni se
détem a mladezi v jejich pifirozeném prostiedi. Dulezitost reagovat na rychlé svétové
zmeény, zivotni styly, kultury a Zivot v online virtudlnim svété, je pro pracovniky klicova.
Proto musi pracovnici NZDM vyuzivat své znalosti z obora socidlni prace, psychologie,

pedagogiky a pedagogiky volného casu.

Podle zakonu €. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, stoji NZDM na principu
anonymity. Jelikoz pro NZDM je velmi dulezita vzajemna spoluprace se Skolou ¢i
OSPODem, tento princip miiZze obc¢as stat ve stfetu mezi zajmy téchto zatizeni. Vzdy o
anonymité rozhoduje klient daného zafizeni, ktery se podle Ceské asociace streetwork,
ptevazné rozhoduje pro spolupraci s jinymi institucemi, tim se tak dobrovolné vzdava své

anonymity.

Ackoli je v Ceské republice nejméné 265 zaiizeni, ktera slouzi vyloZené pro déti
a mladez, z vlastni zkuSenosti vim, Ze pojem NZDM, je pro Sirokou vefejnost stale
nezndmy. VSechna zafizeni funguji na stejnych ¢i podobnych principech, ale mizeme
fici, ze kazd¢ zatizeni je velmi individudlni a odlisné. Rozhodujicim faktorem je velikost
meést, mensinova populace, prostfedi a klima zafizeni, a v neposledni fad€ pracovnici,

kteti vytvafeji pfirozené a bezpecné ttoCiste.

Hlavnim cilem prace bylo pokusit se navrhnout standard pro vhodnou komunikaci
pracovnika s klientem v NZDM MZ. Tento cil byl splnén prostfednictvim teoretické a
prevazné empirické ¢asti. Teoretickd Cast se zaméetovala na obecné pojmy, které se tykaji
komunikace, casteCné socializace a ptipadné motivace. Déle popisovala socialné
znevyhodnéné prostiedi, ve kterém se klient NZDM mize pravdépodobné vyskytovat.
Celou teoretickou ¢ast uzavird kapitola, vénovana NZDM. Tato kapitola pojednava o
vzniku zafizeni, poslani, cili a principech. Uvadi také Sirokou nabidku poskytovanych
sluzeb, pficemz mezi ty nejcastéji klienty vyuzivané jsou doucovani a socidlni

poradenstvi. V empirické casti byla ziskdvana data pomoci polostrukturovanych
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rozhovort,, které byly pomoci zakotvené teorie zpracovany a metodou kodovani
interpretovany. VSechny kroky koédovani napomohly k naplnéni primarniho cile celé
diplomové prace. Vysledkem je navrh standardu pro vhodna komunikaci mezi
pracovnikem a klientem, ktery mize poslouzit pracovnikiim NZDM v MZ, ale také jinym

zatizenim pro déti a mladez.
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Prilohy

Priloha €. 1 Informacéni letak NZDM

Kontakt

Poboéka Mohelnice
Zamecka 19/11,789 85 Mohelnice

M:+420770159222
M:+420777 720230 -vedouci
FB:NZDM v Mohelnicia Zabfehu
www.podaneruce.cz
nzdm.mz@podaneruce.cz

Oteviracidoba:

Kontakt

Poboéka Zabieh
Postrelmovska 465/1A 789 01 Zabieh

M:+420776177797
M:+420777720230-vedouci
FB: NZDM v MohelniciaZabrehu
nzdm.mz@podaneruce.cz
www.podaneruce.cz

Oteviracidoba:

Individudlini prace Klub:

PO: 13:00- 17:00 ZAVRENO
UT:10:00- 13:00 13:00- 17:00
ST: 11:00- 14:00 14:00- 18:00
CT: 11:00- 14:00 14:00-18:00
PA: 10:00- 13:00 13:00- 17:00
TEREN

PO-13:00- 17:00

Nizkoprahové
zarizeni pro déti
a mladez

v Mohelnici

a Zabrehu

lanim |e
mladezk ¢

Q-26let

rehu je otevien pro
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Ptiloha ¢. 2 Rozhovor s respondentem
Upozoriuji, Ze VaSe odpovédi jsou anonymni a poslouZi jen pro vyzkum do mé
diplomové prace, jejimz cilem je navrhnout standard kvalitni komunikace

s klientem v NZDM v Mohelnici a Zab¥ehu.
PopiSete mi prosim Vasi béZnou ¢innost v dobé, kdy do NZDM mohou prijit klienti?

Respondent: Jasng, tady je: V NZDM otevirame hlavné v odpolednich hodinach, protoze
nasi klienti by spravné méli byt dopoledne ve Skole, nebo teda aspon vétSina z nich.
Otvirame proto v jednu, nebo ve 2 odpoledne a jsme tu pro né 4 hodiny. V Mohelnici
klienti musi zvonit a my, jakoZe pracovnici, jim chodime otevirat. Pfi tom se jako
spole¢n¢ pozdravime a pak probihaji ty klasicky otazky, jako jak se maji, co ve Skole, co
novyho..no a potom zélezi na klientech, co chtéji vlastné fesit, nebo délat. Nékdo z nich
pottebuje pomoct se Skolou, jakoze s ukoly, nebo si chce povidat, nebo néco hrat a u toho
se objevi n&jaky téma, ktery je tieba trapi, nebo jako chtéji ho fesit. Vlastn¢ by se dalo
fict, ze to odpoledne zalezi hlavné na klientech a na jejich potiebach, ale je to hlavné tak,

Ze nejsme v kancelafi, ale na klubu, kde jsou nasi klienti.
S kolika klienty denné komunikujete?

Respondent: To je rtizny, protoZe naSe sluzba je dobrovolnd, tak se navstévnost klubu
vlastn€ odviji od klientl, no...n€kdy je to tfeba 15 klientl, nékdy min a n¢kdy vic. Ale
prosté v prubéhu dne to téch 12 15 urcité bude. Hodné tieba i zalezi na tom, jaky je ro¢ni
obdobi, nebo jestli jsou prazdniny. Piece jenom kdyZ je hezky, tak jsou jako décka vic
venku a na klub fakt pfijdou tfeba s né€im do Skoly, nebo si pokecat a feSit n¢jaky
problémy. Takze vlastn¢€ by se dalo fict, ze je to kazdej den jinak. Ale snazime se jim

hodné ptizptsobit.
Jak to myslite, Ze se jim snaZite prizpisobovat?

Respondent: Noo, ze tfeba kdyz je pravé hezky, tak jdeme za nima i1 ven do jejich
pfirozenyho prostiedi, bavime se tfeba n¢kde na hiisti nebo tak, a vymyslime rizny
aktivity nebo spolecny ¢innosti venku. Ale pravé kdyZ chodi hodné do klubu tieba pres
zimu, tak vymyslime preventivni programy a jako jiny aktivity vevnité. Nékdy se nam

fakt podati a ptijde za den 20 klientti, ale n€kdy, tieba ted’ po koroné&, 5 klientli (smich).

Aha, diky. A komunikujete s klienty pouze osobn¢, nebo mohou vyuzivat i jiné

prostiedky, jak se s vami spojit?



Respondent: Vzdycky na letacku méme hodné moznosti, jak nds muzou klienti
kontaktovat. Je tam mail, telefon a hlavné Facebook. Takze tieba i dopoledne to mame
zapnuty a oni nam piSou, jestli mizou odpoledne piijit, co se bude dé€lat a tak. Nékomu
tteba vyhovuje pravé ten Facebook a svéfi se nam s vice problémy. Ted’, kdyz byla ta
koronakrize, tak nas vlastné zavfeli a od vedeni jsme méli pokyn, abysme s nima byli

v kontaktu pies Facebook a to se teda hodné rozjelo a fakt jsme si denné psali s 25 klienty.
A jak ¢asto vam klienti volaji?

Respondent: Tak to moc Casto ne, protoze nemaji kredit (smich). Ale tieba jen prozvoni
amy pak volame zpatky. Ten telefon je vlastn€ hlavné vyuzivanej pted néjakou akci nebo
vyletem, protoze nam volaji tfeba i rodice..Jo a jesté jsem zapomnéla fict, ze jeden klient
nam psal i dopis. Byl vlastné zrovna ve vézeni a chtél s nama byt v kontaktu, tak jsme si

prosté dopisovali.

Oukej, tak prejdeme k dalsi otazce, nebo chcete k tomu jeSté néco rict?
Respondent: Hele ted’ asi ne, tieba mé jesté néco napadne.

Tak jak byste charakterizovala klasického klienta, ktery navstévuje NZDM.

Respondent: Chichi, tak to je dobra otazka. Nooo taaakze, kde zacit..V Mohelnici je to
celkem jednoduchy, protoze velkou cast naSich klientl jsou décka z jednoho paneldku,
co bydli se sourozenci a vétSinou jen mamou, protoze jako tatu nemaji, v malym byté,
tteba v 1+1. Casto tyhle décka spolu chodi i na stejnou kolu. Jsou to décka ze socialné
slabsi rodiny a nechci fikat, Ze jsou Uplné problémovy, protoze si myslim, Ze oproti
ostatnim nizkoprahiim mame hodny décka, ale Casto uz tieba maji kuratora nebo k nim
chodi socialni pracovnice z OSPODu. Nasim klientem jsou i dé€ti, co nemaji jak to
fict..pevny a n€kdy ani p&kny vztah s rodici, maji hor§i znamky, ze jim jako hrozi
propadnuti a hlavné décka, ktery travi vétSinu ¢asu venku nékde na hfiSti a ve své
skupince vrstevniki, kde se nemusi dodrzovat pravidla. Oni sice jsou hodné& spolu, ale na
druhou stranu se dokézou rychle na sebe nastvat, pohddat se, Sikanovat se, ale stejné se
bavit. Nas klient moc ¢asto neumi dévat najevo emoce a navazat zdravej vztah, je to néco

bud’, anebo. Jakoze nenavist, nebo totalni laska.

Ale tieba v Zabtehu jsou nasi klienti Casto décka z décaku nebo azylaku, protoze tady ty

sluzby jsou, v Mohelnici ne. Cim je teda Zabfeh zajimavej, tak tim, Ze tam si ty décka



hodné nechei fict piimo vymysli, ale jako pfibarvuji ptibéhy. Treba mame klienta, ktery

pfisel s ptibéhem, Ze bude mit plastova zebra (smich).
Kolik k vam chodi romskych déti?

Respondent: No ono je strasné tézky urcit, kdo je a neni Rom, ale jako fekla bych, ze
minimum. Tfeba v Mohelnici jsou asi décka, ktery maji jednoho z rodi¢iit Roma, ale jinak
to jsou décka z vétSinové spolecnosti, kdyz to feknu takhle slusné (smich). V Zabiehu je

Romi trochu vic, ale taky to neni ani polovina nasich klientt. Je to fakt jen zlomek, no.

Chapu..A jaké rozdily sledujete v komunikaci mezi klientem ze socialné

znevyhodnéného prostiedi a klientem ze zdravého socialniho prostiedi?

Respondent: Tak tieba décka ze socidln¢ slabsiho prostfedi se neumi moc b&hem
komunikace divat do o¢i. Obzvlast’ v situaci, kterd je pro né jako nekomfortni, tfeba
omluva, nebo naopak pochvala a vyznani n&jakych emoci. Casto si hodné véci piibarvuiji,
mluvi o sobé&. Je to jako tézky fict..n¢jaky décko ze slabsiho prosttedi miize byt zaktiknuty
a trva to, nez se k nému pracovnik jakoze dostane, nékdy je ho naopak vSude plno a

povida a povida...je to prosté individualni.

Navic st myslim, Ze jako décko ze zdravyho prosttedi a z fungujici rodiny u nds moc ¢asto
nebude. Ze ho ta nase cilovka prosté semele a mu se u nas nebude moc libit. Uz se mi to
stalo hodnékrat, Ze prosté décka z dobré rodiny uz vickrat nepfisly, nebo se k nam venku
nehlasily, coz jako chapu a je to tak spravné. Nase cilova skupina je vlastné skupina ze
znevyhodnényho prosttedi, ale jako samoziejmé, kdyz potiebuje pomoct 1 dité z jinyho

prostiedi, tak jsme tam radi pro ngj, o tom Zadna.
Z jakého diivodu je pro vétSinu klienti diilezité navs§tévovat NZDM?

Respondent: Toho je hodné. Ur¢ité je to néjaky novy pohled na rizny situace a na feSeni
problémt, protoZe to oni si ¢asto neodnasi z domu, nemaji takovej ten pozitivni vzor, jak
k né¢emu pfistupovat a vibec, jak néco fesit. A hlavné si myslim, ze nizkoprah pisobi
preventivné. Diky tomu, Ze jsme s klienty spiS na pratelské ving, tak se ndm hodné otviraji
a sveétuji s kde¢im, takze mi na to pak reagujeme a snazime se, aby zménili sviij postoj,
nebo pohled na néjakou véc, ktera pro né mize byt Skodliva. Taky reagujeme na to, co
fesi a co je zajima tim, Ze pro n¢ chystame a porddame ty preventivni bloky, néjaky akce

a aktivity.



Chodi k nam i klienti, co tfeba nemaji kamarady, takze se u nds mizou seznamit, né¢koho
poznat a je to takova socializace. Reagujeme na to, jak mezi sebou komunikuji, protoze
to taky neumi. Neumi feSit problémy. Zac¢nou si vzdycky nadavat, poslou se do...a nebo
se tfeba 1 rozbreci a pak se nebavi. Ale tu dulezitost vidim 1 v tom, Ze jim pomahame se
Skolou, kdyz teda chtéji. Pravidelné se jich ptame, co $kola, jestli néco nechtéji, nebo
nepotiebuji, ale nejhorsi je, Ze kdyz to fakt nehoii a nemaji pruser, tak se jim do Skoly
nechce a nic nedélaji. Tak se je snazime k tomu motivovat, ale kdyZ nemaji ten vzor

z rodiny a nikdo jim netika, Ze je Skola a vzdélani dulezity, tak je to kolikrat o nicem.

Diky za odpovéd’. Jaké podminky a prostiedi potiebujete, aby Vase komunikace

s klientem byla kvalitni?

Respondent: Tak to je hodné individualni, protoze zalezi na tom klientovi, jaky je, co mu
vyhovuje a taky, co chce zrovna fesit. S nékym prosté pokecam lip a radgji venku n¢kde
na lavicce, kde mame klid a je teplo, nez tieba na klubu, kde je vic klienti a nékdo po
mné néco do toho i potiebuje. Ale nektefi klienti nemaji problém s tim, aby se svétili a
otevieli na klubu i pfed ostatnimi klienty. To mam hodn¢ rada, protoze na to mizeme
navazat a zacne potom hromadné diskuse a klienti si mezi sebou vyménuji nazory,

pohledy na danou véc a strategie.

Hodné dobte se mi taky komunikuje v individualni mistnosti, kde jsem tfeba jen ja a jeden
dva klienti. Na klubu jsem né€kdy 1 rdda za pfitomnost kolegli, protoZe tfeba muzou do
toho rozhovoru s klientem vnést jiny pohled a jiny nazor, ktery mé by tfeba zrovna
nenapadl, a taky mizou dobte odleh¢it atmosféru. Ale ta kvalita komunikace se hodné
odviji od rozpoloZeni, ndlady a taky ochoty klienta. Jednou jsem dokonce komunikovala
s klientem na zemi na chodbé a byla to podle mé kvalitni komunikace (smich), takze to

prostiedi mozna neni az tak dulezity.

Tak to muselo byt zajimavy. Ted’ dalsi otazka. Jaké vyhody spatiujete za duleZzité

pri komunikaci s klientem na individualnich konzultacich v NZDM?

Respondent: Ze jsme zavieni spolu Vv jedné mistnosti, kde nas nerusi jini klienti a
nedovolavaji se pozornosti. Ve vétSim poctu klientli to mize byt tak, ze klient, ktery chce
pozornost a neboji se si o ni fict, prosté¢ mluvi vic a zatlaci toho klienta, co fakt chtél néco
fesit a s néCim poradit. Je na to prosté vic Casu a prostoru vénovat se jenom tomu jednomu,

ale zase je tfeba blby, kdyZ je to klient, ktery mluvi pofad a nejde zastavit. Je mi Casto



blby tu komunikaci utnout, i kdyz uz teba trva hodinu, nebo se naopak nefesi nic moc

dilezitého a jen tak se tlacha.

Joo, to je moje dalsi otazka, v ¢em naopak spatiujete nevyhody u individualnich

konzultaci?

Respondent: Dobry to je, kdyz se fakt néco fesi a klient pfichdzi s tématem a zakazkou,
kterou chce vyftidit. Horsi je, ze tfeba chodi na konzultace klienti, ktefi nemaji jiny
socialni kontakt, Ze tfeba trpi schizofrenii, a chce si jen s nékym pokecat. Tam je pak
nevyhodou, ze ta komunikace n¢kdy vazne a neni se uz moc o ¢em bavit a jsou ta témata
plytkd, kdeZzto s nékterymi klienty bych mohla sedét v individudlni mistnosti hodiny a
potad by bylo co fesit. V tom piipade klienta se schizofrenii je blby i to, ze kdyz pfijde
na individualy, tak se nemd moc Sanci zaClenit mezi vrstevniky a potkat je. Velkou
nevyhodou miiZze byt i to, Ze je vlastné ta pracovnice sama v praci a je jen ona v tom
kontaktu s tim klientem a néktefi fakt maji rizné poruchy a ¢lovék nikdy nevi, co je
roz¢ili. Stalo se ndm, Ze jsme méli klienta, kterej mél sexualni naraZky na mé¢ i na
kolegyné a tomu jsme zrusily individualni konzultace, kdyz byla v praci jen jedna z nés,
protoze jsme se s nim fakt necitily bezpe¢né. On uz byl navic star$i, tak mohl chodit jen
na individudly, ale prosté 1 po supervizi jsme usoudily, Ze na né¢ bude chodit jenom v dobg,

kdy v praci budou dvé. Jinak m& moc nevyhod asi nenapada.

Fajn, diky za rozsahlou odpovéd’. Dalsi otazka se tyka toho, v ¢em vidite pozitivum

pfi komunikaci s klientem v jeho béZném prostiedi, tedy p¥i Vasi terénni ¢innosti?

Respondent: No asi pravé to, Ze jsme v jeho béZném a tim padem 1 pfirozeném prostiedi
(smich). Tam je asi vétsi Sance, Ze se citi dobfe, bezpecné a fekne nam toho vic. Ale jako

to nemusi platit u vSech, ze jo..
A jak teda vypada béZna komunikace v terénu?

Respondent: No, kdyz je to uz nés klient, ktery mé uzavienou dohodu, tak pockédme, nez
nas on pozdravi jako prvni, protoze tim vlastné chranime jejich anonymitu. Kdyz nas
nepozdravi, tak to respektujeme a d€lame, Ze se nezname, ale pravé zase kdyZz nas
pozdravi a vidime, Ze ma chut’ a tfeba i Cas prohodit par slov, tak se bavime. Nékdy si
sedneme na lavicku tfeba nebo jen tak chvili stojime a kecdme, zaleZi, jak je to piijemny

tomu klientovi.



Kdyz si ale myslime, Ze by to mohl byt na$ potencialni klient a my s nim nemame
uzavienou dohodu, tak prosté ptijdeme, zeptame se, jestli neruSime a jestli na nds ma
doty¢ny par minut ¢as a zacneme, ze predstavime sebe a taky ve zkratce nasi sluzbu. Ja
se je do toho snazim vzdycky vtdhnout a ptat se jich, co tieba dé€laji ve volnym case, kde
bydli, kam chodi do $koly a tak..Taky jim potom dame letacek, kde je naSe adresa,

kontakty a oteviracka.
Jak se ta komunikace v terénu lisi od formy ambulantni?

Respondent: Jako komunikace jako takovd se moznéa ani moc nelisi, spis jde o to, Ze
v terénu my chodime a aktivné oslovujeme a zac¢indme ten rozhovor, jdeme jakoby
s n¢jakou nabidkou, ale v té ambulantni formé jdou oni s né¢im uz piimo za nama. Prosté
prijdou s n¢jakou zakazkou, nebo jen tak, Ze s ndma chtéji byt. Velkej rozdil je v tom, Ze
kdyz tfeba na klubu mluvi sprosté, tak je upozornime, protoze u nds jsou vulgarity
zakéazany, takze je upozornime jednou, podruhé a potieti musi opustit klub. Tohle venku
neplati, tam je to jejich revir, takze postupujeme stejn¢, upozornime je, ale kdyz to

nepomahd, tak odchéazime.
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U jaké sluzby, kterou NZDM nabizi, je podle Vas nejcastéjSi komunikace

s klientem? Pro¢ zrovna tato sluzba?

Respondent: Tak ta komunikace je soucast kazdé sluzby, nic se v NZDM ned¢la
potichu(smich) U dou€ovani se taky mluvi, vysvétluje se a snazime se, aby na to klient
prisel sam..hned u ptichodu Se jich ptame, jak se maji a komunikujeme. U informac¢niho
servisu se Casto mluvi, u situacni intervence..to prosté nejde fict, u které sluzby se
komunikuje nejcastéji (pfemysli)..ale asi jako kontaktni prace tfeba, nebo socidlni
poradenstvi. Ale zalezi na klientovi, situaci, tématu..Nevim moc, co na tu otazku

odpovéd’, tak snad to staci takhle.

Popsal/a byste aktivitu, pri které jednoznacné vite, Ze navazete kvalitni komunikaci

s klientem?

Respondent: Asi jak u kterého klienta. Nékdo ptfijde a vim, hned u dvefi a pfi pfivitani,
Ze to bude super rozhovor na riiznéd témata a komunikace bude kvalitni. Ale pofad je to
prace s lidmi, klient, kteryho vzdycky rozmluvi vybrand aktivita, nemusi byt v dobré
nalad¢ a rozpolozeni a nezaberete to. Proto je naSe sluzba nastavena tak, ze pfistupujeme

individualné ke kazdymu a snazime se vymyslet takovy aktivity, ktery v tu chvili zaberou
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Vv tomhle hodné pohotovy a pfizpiisobivy. Ale tfeba kdyz vidim, Zze komunikace
s klientem nejde UpIné podle planu a zadrhava se, tak je dobry na rozptyleni néjaka
volnocasova aktivita, tfeba jako deskovka, fotbalek, kulecnik..Klient za¢ne hrat, rozptyli
se a pak se lip povida, nebo se do toho zapoji jesteé jiny klient a je to super. Nejvetsi kazic

komunikace je pocita¢ (smich).

Jak velkou roli ma podle Vas motivace klienta k riznym aktivitam?
Respondent: Velkou.

Proc si to myslite?

Respondent: No, protoze jestli pfijde klient v n&jaké apatii, nebo v modu, kdy se mu
nechce nic ned¢lat a na vSechno odpovida, ze ne, Ze nic nechce délat a je mu vSechno
jedno, tak je strasné tézky ho do nééeho motivovat. To pak chce dlouhou intervenci a
hledani divodd, pro¢ by to vlastné mél délat, jaky to ma vyhody a stoji to hodné Casu a

energie..chce to aktivni pfistup klienta a kdyz nechce, tak prosté nechce.
Ooukej, dékuji. A jaky vidite pfinos NZDM pro klienty vyuZivajici Vasi sluzbu?

Respondent: Ja4j, tak to je asi spi$ otazka pro né no..ale ja doufam, ze ten pfinos pro né
je velky, protoZe se fakt snazime jim pomoct a podpofit je v Cemkoliv. (pfemysli) Ale
mozna nejvetsi piinos je v tom, ze maji jakoby kam patfit, protoze védi, ze kdyz ptijdou,
tak jim budeme vénovat ¢as a pozornost, budeme se o né zajimat, budou se ndm moct
svefit a cokoliv fict. Prosté v nds maji tu podporu a klidny a bezpe¢ny misto a taky vi, Ze
je budeme respektovat, nebudeme je ponizovat, ale naopak jim dame prostor pro jejich

mysSlenky, napady a seberealizaci.
A jak vypada start Vasi komunikace s klientem?

Respondent: No tak ptijdou, pozdravime se a my se hned ptame, jak se maji, jak to Slo ve
Skole, co je nového a pak se to taky hodné€ odviji od jejich odpovédi. Treba kdyz feknou,
ze Skola nic moc, tak se ptame proc¢, nabizime pomoc se Skolou, motivujeme k lepSim

znamkam..Taky se ptame, co budeme délat, na co maji naladu a tak..

Na co se pri rozhovoru s klientem zaméiujete?



Respondent: No na né¢j (smich). Ja se snazim ptat i na emoce, jak se v té situaci citi, jak
Jim je, kdyz se o tom bavi, n€kdy reaguju i na neverbalni komunikaci, takze vlastn¢ na

to, jak se tvari, jestli jsou nervozni, jestli se sméji, maji slzy v oc¢ich a tak..
Jak dale pracujete s danymi informacemi po rozhovoru?

Respondent: To zalezi na zavaznosti a dilezitosti informaci, ktery mi feknou. Kdyz je to
néco bezvyznamného, tak nijak, ale kdyz je to néco zavaznyho, tak vlastné kazdy tyden
mame v tymu klientskou poradu a fikam to kolegtim, aby taky byli v obraze. Pak se to
promitne i v zapisu z t€ porady a délame z toho néjaky zaver, tieba ze tu situaci budeme
dal monitorovat a mapovat tu situaci toho klienta i v pfistich dnech. Takze tieba kdyz se
mi klient s né¢im svéii v pondé€li a vidime se zase ve stredu, tak se ho klidné v tu stiedu
zase zeptam. Jooo a taky ty informace a vykony zapisujeme do Pepu, to je nas informacni

systém, kde to musi byt zapsany.
Jak podle Vas pomahate klientovi v komunikaénich schopnostech a dovednostech?

Respondent: Ja si myslim, ze dost, protoZze mame i piiklad klientky, kterd blbé mluvi, vi
to o sob¢ a taky se ji za to ostatni hodné€ sm¢ji, ale po tom, co s vdmi aktivné a pravidelné
komunikuje, tak se v tom lepsi a ziskava i sebevédomi. Navic ty klienty podporujeme
V tom, aby se ucili formulovat a viibec vyjadiovat svoje myslenky, nebo pocity, s tim maji
problém. Casto neumi komunikovat mile a klidné s okolim, takZe diky ndm se uéi tieba i
zdravit slusné, prosit, nemluvit sprosté, neodpovidat jednoslovné a hlavné arogantné.
KdyZ mi n€kdo tfeba odcekava, tak ho na to upozornim, Ze se mi to nelibi a Ze chci, aby
se mnou komunikoval lip. Nékdy tohle zabere, ale kdyZ ne, pfijde druhy upozornéni a
popiipad¢ jim i feknu, at’ prosté odejdou z klubu a vrati se, az se semnou budou bavit lip.
To si vzdycky rychle rozmysli, nebo fakt odejdou..ale na druhou stranu jsou schopni tteba
za pul hodiny pfijit a omluvit se. Jo a ¢eho jsem si jesté¢ vSimla, tak toho, Ze se pii

omluvach a tak neumi divat do o¢i a na to je taky upozoriuju.
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Respondent: Tak logicky je to nejlehci s tim, ktery nam uz divéfuje, mame navazany
vztah a chce si povidat, nebo sdm od sebe néco fesit. NejtéZsi je to pro me s agresivnim
Klientem a asi i s tim, co je zpruzelej, nic ho nezajima, odpovida jednoslovné a nema moc

zajem o komunikaci.



Pro¢ je to pravé s nimi nejtézsi?

Respondent: Tak u téch agresivnich je to tézky pro to, Ze oni nevidi a neslysi nic okolo,
maji prosté tmu a jedou si to svoje. Tak je to hodné o emocich, proto se snazim ptat i na
to, jak jim zrovna je, jak se v tom citi, a soucasn¢ se snazim to pak piehodit do té
raciondlni roviny a ptdm se i na to, co si o tom mysli, aby nebyli jen v téch emocich, ale
zapojili i tu racionalni slozku. Rikat tfeba véty typu, at’ se uklidi je to nejhorsi, protoZe to
je jesté vic roz€ili, oni se nechtéji uklidnit, Ze jo..musi se na to postupné a pomalu (smich).
To je hodné t€zky a je to nasSlapovani na minovym poli. Pravé i v tomhle pfipad¢ je dobry
vSimat si fe¢i téla a tieba fict..vidim, Ze se ti klepe noha, jak ti je? Co to znamena? Co

ted’ potfebujes? Oni nad tim zacnou pfemyslet a ta emoce toho vzteku jde do pozadi.

Super, diky za odpovéd’ a co s tim klientem, ktery nechce komunikovat? Proc¢ je to

tam tézky?

Respondent: Tak to je mozné i moje osobni zalezitost, protoze tohle mé¢ dokaze nastvat.
Ja tomu vénuju Cas, energii, hleddm otdzky a néco, co je mize zaujmout a oni mi
odcekavaji. M€ to pak prosté nastve a bud’to to vzdam, nebo jim to narovinu feknu, Ze si
pfipadnu uz jako krdva a nevim, na co se ptat a co fikat a kolikrat se i ptdm, co po mné

chtéji — jestli se mam jako ptat dal, nebo byt zticha.

Na co si pri komunikaci s klientem musite davat pozor?

Respondent: Tak abych se ho nedotkla, neurazila ho, nefekla o sob& néco osobniho
Jaka situace Vas dokaZe vyvést z miry p¥i praci s klientem?

Respondent: Tak hodné nepfijemny pro mé je, kdyZ se mi svéfi tieba s tim, ze je doma
nékdo mlati, nebo Ze to neni v pohodé&. Je mi to lito a madm na rodice pak vztek. Jednou
mé hodné z miry vyvedlo to, kdyZ se chtél pfede mnou klient fiznout. A hodné neptijemny
mi jsou otdzky na osobni Zivot, na ptitele. Tteba kdyZz se mé klient zeptal, jestli jsem jesté
se svym pritelem, ze ho vidél s nékym jinym. Nevédéla jsem, jak reagovat a tehdy tu

situaci zachranil mtj kolega a podpofil mé.
Jak reagujete na osobni otazky?

Respondent: Snazim se jim to vysvétlit, Ze to je moje osobni véc a Ze jsme sice kamaradi,

ale jen kdyZ jsem v praci, a Ze musime dodrzovat hranice mezi praci a osobnim Zivotem.



A taky se jich snazime ptat, co si mysli o tom, Ze se nas ptaji na otazky o osobnim nebo

sexualnim zivoté, jestli je to jako v pohodé..
Jak reagujete a pracujete, abyste klientovi misto pomoci jeSté vice nepritizila?

Respondent: Drzim se toho, ze klient musi chtit sam, nechci a nebudu ho do niceho nutit.

Poskytnu mu vSechno pro to, aby se mohl co nejlépe rozhodnout, co chce a v tom ho
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moc velka ocekavani..To, ze mné se zd4 n¢jak situace a feSeni jednoduchy, neznamena,

ze to tak vnima i klient. Musi si na to piijit prosteé sam.
Napada Vas jeSté néco, co byste chtél/a zminit?
Respondent: Mhbh, asi ani ne.

Moc dékuji za Vas cas!



