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ABSTRAKT

Diplomova prace se zaméfuje na problematiku socidlniho pracovnika pii praci
s agresivnim klientem. Teoreticka ¢ast je vénovana charakteristice socialni prace, typologii
klientl a praci socidlniho pracovnika s klienty. V praktické ¢asti bylo hlavnim cilem zjistit
prostiednictvim polostrukturovaného rozhovoru, jaké techniky a metody pouziva socialni

pracovnik pfi praci s agresivnim klientem.

Kli¢ova slova:

Socialni prace, socialni pracovnik, komunikace, klient, agrese, agresivni klient.

ABSTRACT

My diploma work is focud on social worker’s problems in the process of work with
aggressive client. Theoretical part is dedicated to the characteristic of social work, the
clients typology and the social worker’s activity with the client. The main goal in the
practical part was to find — by means of polystructured dialogue — what technologies and

methods are used by the social worker during the work with the aggressive client.

Key words:

Social work, social worker, communication, client, agression, aggressive client.
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UvVOoD

Posledni dobou v nasi spolecnosti dochazi ¢im dél castéji k nejrtiznéjSim formam nasili.
Tato problematika se dotyka i agresivniho chovani klientli na pracovistich socialnich pra-

covniki, u nichz jejich projev agrese mize nabyvat nékdy i vaznych forem jednéni.

Agresivita u jedince nastava vétsinou tehdy, kdyz nedosdhne toho, co pozadoval, neni spo-
kojen se zplisobem pomoci pracovnika nebo se nechce podilet na daném problému. Social-
ni pracovnik jeho agresivni chovani ¢asto neoc¢ekéava, neni na takové jednani ze strany kli-

enta pfili§ pfipraven a mnohdy mtize byt i zaskoCen povahou klienta.

Je proto velmi dillezité, aby kazdy pracovnik byl schopen ptedvidat chovani téchto lidi a
dokézal tak pouzit co nejefektivnéjsi ptistup, aby ochranil sebe ale i ostatni klienty daného
zafizeni. Ne vSichni pracovnici vSak znaji rizné techniky a metody, jak pracovat s touto

rizikovou skupinou klientd.

Téma mé diplomové prace ,,Prace socidlniho pracovnika s agresivnim klientem* jsem si
vybrala zejména z toho diivodu, nebot’ se domnivam, ze této problematice doposud nebyla
vénovana prili§ velkd pozornost. Socidlni pracovnik musi pfi jednani s nimi mnohdy pouzit
specialni pfistup a usili, aby doslo ke zklidnéni klienta. Dal§im diivodem zvolenim tohoto
tématu je 1 to, Ze pfi naSem vystudovaném oboru bude fada z nas jakoZzto socidlnich pra-
covnikl pfichazet do kontaktu pravé s témito jedinci a miZeme se dostat do situace, kdy si
nebudeme s nimi védét rady. VEtSina z nas si ani nedokdze predstavit, jak se k takovému
klientovi mame chovat, jak jej uklidnit a natoz mu pomoci zménit jeho dosavadni zivotni

situaci.

Diplomova préce je zaméfena na socialni pracovniky a jejich pohled na praci s agresivnimi
klienty. Pomoci sedmi uskutecnénych polostrukturovanych rozhovori jsem zjistovala,
jaké metody, pfistup nejvice pouzivaji pii praci s agresivnimi jedinci a zaroven jaky vliv

jejich jednani mé na praci s ostatnimi klienty.

Zamérem této prace je také to, abych poukazala na problematiku prace socidlnich pracov-
nikl s agresivnimi klienty a piivedla je k zamysleni nad touto oblasti. Tato prace by taktéz
mohla poslouzit jako voditko ndm zacatecnikiim pii praci s témito klienty, ale i tém, jeZ se

cht¢ji zdokonalit ve svém oboru.
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I. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI PRACE

Socialni prace patii mezi obor, ktery se zaméfuje na feSeni problémti jedince a je uzce spo-
jen s teoretickymi 1 praktickymi disciplinami. Tyto discipliny se pak zabyvaji Zivotem sa-
motného ¢lovéka. Socialni prace dalsi poznatky Cerpa i z jinych obort, mezi néz napiiklad
patii psychologie, sociologie, pedagogika, prava, psychiatrie, aj. S t€émito védnimi discipli-
nami a obory sdili fadu poznatkli, postupt, které pak upravuje dle svych potiteb podle

svych cili (Navratil, 2001).

1.1 Vymezeni pojmu socialni prace

Mahrova (2008) uvadi definici socialni prace jako profesi, jez se snazi fesit rizné problé-

my v oblastech mezilidskych vztahi a zvysit tak ostatnim lidem kvalitu jejich zivota.

Poslanim socialni prace je podle Rezni¢ka (1994) poskytnout socialni sluzbu jak jednotliv-
cim, tak i rodinam, skupindm ¢i komunitdm. Pomoci téchto sluzeb se klienti mohou Iépe

vyrovnat s dosavadnimi problémy, ¢i je omezit nebo Uplné odstranit.

Socialni prace se také podle néj snazi usilovat o jakoukoliv zménu v chovani klientt a je-
jich sirSiho spolecenského zdzemi predevsim cilenym usilim rlznych instituci a zafizeni.
Jak uvadi Mahrova (2008) mezi zakladni principy socidlni prace patii lidské prava a soci-

alni spravedlnost. Socialni prace jako profese pouziva mnoho riiznych dovednosti, technik

a ¢innosti, jeZ jsou v souladu s jejim komplexnim zaméfenim na jedince a jeho prostiedi.

Déle se podle ni socidlni prace snazi vést dialog mezi tim, co vyzaduje spolecnost dle

svych norem a tim, co pozaduje klient.

Gulova (2011) dale doplituje, Ze nezbytna je taktéz podpora klienta, jenz neni schopen fesit
svou tizivou situaci. Socialni prace tedy vychdzi z altruismu, a tudiZ by se méla zaméetovat

na chudg¢, slab¢ jedince.

,,Socidlni prace v sobé nese rysy jedinecnosti v ramci svého specifického pristupu ke kaz-
déemu klientovi. A soucasné rysy komplexnosti v pristupu k reSeni socialni situace z hledis-
ka ekonomického, psychologického, zdravotniho, pravniho, sociologického a pedagogicke-
ho. Cilem je pak podpora fungovani klienta v jeho socialni situaci. Socialni prace se rov-

néz zabyva lidskymi vztahy v souvislosti s vvkonem socialnich roli“ (Mahrové, 2008, s. 9).
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Podle Novotné, Schimmerlingové (1992) socidlni prace patii mezi aplikované védy
v uzs$im slova smyslu nebo v $ir§im slova smyslu. V uzsim slova smyslu mizeme socialni
praci chapat naptiklad v situaci, kdy se socidlni pracovnik pfedem zamérné piipravi na
setkani s klientem, aby stanovil socialni diagnézu a uskutecnil tak socialni terapii. Po celou
dobu socialni terapie musi socialni pracovnik peclivé sledovat, poskytovat a hodnotit vy-

sledky celé ¢innosti.

V sirsim slova smyslu socidlni prace poskytuje socialni sluzby a davky socialni péce, od-
borné vyuzivani posudki, rozhodnuti, nebo také vyuziva rGzné administrativni postupy,

ale v neposledni fadé¢ se snazi spolupracovat s dalsimi odborniky.

1.2 Etika v socialni praci

Z pohledu spolecnosti je socialni pracovnik povazovan za toho mocnéjsiho ¢i silnéjsiho,
nebot’ pii své praci je vazan k dodrZzovani norem a zdkonim. Dodrzovani téchto ptredpist
pak pracovnikovi brani vytvofit si vztah ke klientovi (Gulova, 2011). Pfi praci se sociadlnim
pracovnikem se muize klient dostat do situace, kdy se citi pronasledovan, obvinovan, a to 1

za takovych okolnosti, Ze socialni pracovnik nic takového nema v tmyslu (Ulehla, 2005).

Etické normy, jez musi socidlni pracovnik podle Mahrové (2008) dodrzovat pii své praci
s klienty, zahrnuji zejména prava klienta na sebeurceni, jeho ochranu, jeho pravo na sluz-
bu, pfistup k zdznamiim aj. Velka pozornost se taktéz soustfed’uje k profesionalni etice,
kdy se jedna o soubor mravnich zasad, jez kazdy pracovnik v socidlnich sluzbach musi
znat a pln¢ dodrzovat. Hlavnim ukolem profesni etiky je to, aby nasledujici tikoly byly

plnény co nejlépe.

Eticky kodex socialnich pracovnikéi CR byl schvalen Spole¢nosti socialnich pracovniki

dne 19. 5. 2006 a nabyl tc¢innost 20. 5. 2006. Je rozdélen hned do nékolika Casti:

— Etické zasady — Jejich cilem je poukdzat na spravné dodrzovani lidskych prav pro-
sttednictvim socialnich pracovniki, s odkazem na dal$i vyznamné dokumenty jako
jsou Vseobecna deklarace lidskych prav, Umluva o pravech ditéte, Ustava CR aj.

(Malikova, 2011).

,,Socialni pracovnik respektuje kazdého jedince bez ohledu na jeho piuivod, etnickou
prislusnost, rasu, barvu pleti, pohlavi, rodinny stav apod., respektuje pravo jedincii

na seberealizaci, pomaha jednotlivciim a skupinam v rozvoji i resSeni konfliktii, pre-
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feruje svou profesionalni odpovédnost pred soukromymi zajmy‘ (Kodex Ceskych

socialnich pracovniki).

— Pravidla etického chovani socidalniho pracovnika — Tato uvedend pravidla jsou za-
hrnuta do ¢tyt oblasti: socialni pracovnik ve vztahu ke klientovi, socialni pracovnik
ve vztahu k zaméstnavateli, socidlni pracovnik ve vztahu ke kolegiim a socidlni

pracovnik ve vztahu ke spole¢nosti (Kodex ¢eskych socialnich pracovniki).

— Etické problémové okruhy — V téchto okruzich jsou nastinény mozné etické pro-
blémy, se kterymi se setkava socidlni pracovnik v socidlni praci. Dale jsou uvedené
odli$nosti zédkladnich etickych problémi a snazi se zde poukazat na kontroverznost

socialnich pracovnikti (Malikova, 2011).
— Zaver — V poslednim bod¢ je cilem Spole¢nosti poméhat socidlnim pracovnikiim
pfi feSeni jednotlivych problému.

Mezindrodni eticky kodex socidlni prace byl pfijat valnym shromazdénim Mezinarodni

federaci socidlnich pracovnikii ve dnech 29. 9. — 1. 10. 2004. Hned v tivodni ¢asti ndm
objasiiuje zaclenéni etického uvédoméni a jednani, které je tolik nutné k praci socialnich
pracovnikl. Tento kodex dale upozoriiuje, jaky ma vyznam socidlni prace a taktéz neza-
pomina poukazat na dokumenty, jez se opiraji o lidska prava, napt. VSeobecna deklarace
lidskych prav, Mezinarodni pakt o ob&anskych a politickych pravech, Umluva o odstranéni
vsech forem diskriminace aj. Kodex dale zahrnuje principy, jako jsou lidska prava, lidska

distojnost a socidlni spravedlnost (Malikova, 2011).

1.3 Metody socialni prace

Metodami socialni prace se u nas zabyvaji predevsim autoii MatouSek a Mahrova. Matou-
Sek (2008) vidi tyto metody jako tadu specidlnich postupti, jez vykonavaji socidlni pracov-
nici za Ucelem poskytnout pomoc, poradenstvi aj. Za hlavni cilovou skupinu je zde tedy

jednotlivec, skupina ¢i komunita.

Mahrova (2008) jej nasledné doplituje v tom, ze cela fada jak naSich autorq, tak i zahranic-
nich uvadi stejné metody socialni prace: individudlni socidlni prace, skupinova socialni
prace a komunitni socidlni prace. V rdmci téchto tii metod prace se pouzivaji rizné metody
a techniky, jez maji ptivod v teoriich socialni prace. Podle nékterych autori je tedy vhod-

né&jsi uzivat pro tyto tii metody prace termin intervence.
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Individualni socialni prace

Podle Matouska (2003) se jedna o pfistup, jenz vyzaduje profesiondlni vybavenost i osob-
nostni dispozice socialniho pracovnika. Na druhou stranu vSak nepottebuje zddné upraveni
a ithned umoziuje rozhodovani, pruznost, ale i tvofivost. Dale se snazi vyznamnym zpuso-
bem prispét k uskutecnéni toho postupu, kterym klient vystoupi. Jedné se tedy o zpiisob,

jak vénovat pozornost jedinci, ktery pravé pottebuje socidlni sluzbu.

Jedna se o metodu socidlni prace, kdy socialni pracovnik poméha jednotlivci €i rodiné.
Jako individudlni metodou ji nazyvame diky tomu, Ze se jedna o pomoc individualizova-
nou. Individualizace znamend jedinecnost klientova problému. Individualni socialni prace
se dale soustfed’uje na ty problémy, kdy klient citi byt danym problémem spoutan a ome-
zen. Cilem je tedy definovat klientiv problém (Mahrova, 2008). Pokud dochazi
k definovani problému podle Matouska (2003), pracovnik se dale snazi klienta piivést
k sebedlveéie a odvaze. Prioritnim tkolem socidlniho pracovnika je celkové se zabyvat
klientovymi problémy. Socidlni pracovnik se snazi pomoci zorientovat v dané situaci a

poté vyhodnocovat riizna feseni.

Skupinova socialni prace

Jedna se spiSe o obecny nazev, ktery se pouziva pii praci s riznymi skupinami lidi. Cilem
skupinové prace je pfedchazeni vzniku nezédoucich jevi, déle socializace jako pomoc pii
zaclenovani jedinct do spolecnosti, rehabilitace jako schopnost pracovat v bézném zivote,
naprava nezddouciho chovani a jednani, feSeni problém, osobni zdravy vyvoj, vzdélavani
a rist (Mahrova, 2003). Diky skupinové praci se vyuziva fada riznych metod a technik.
Mezi zékladni spole¢na vychodiska patii: sdileni spolecného skupinového cile, ptilezitost
pro individualni posileni, riist sebedivéry a sebeucty a pfilezitost ke zméné (Navratil,
2001). Socialni pracovnici se dale podileji na vedeni skupin podpturnych, vzdélavacich,
terapeutickych a dalSich. Dale se snazi poskytnout informace fidicim pracovnikiim rtiznych
komunit nebo svépomocnym skupinam (Schopler, Galinski, 1988 cit. podle Matousek,
2003). Zaroven socialni pracovnik zde mlze vystupovat v roli facilitatora, terapeuta, kon-

zultanta nebo je zdrojem aktivity uvnitt skupiny (Matousek, 2003).
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Komunitni socialni prace

Mahrova (2008) chape komunitni praci jako pomoc lidem, kteti se ocitli v konkrétnich
Zivotnich situacich na uzemi urcitého celku, bez ohledu na to, zda se jedna o jednotlivce,
skupinu nebo celou komunitu. Tato komunitni socialni prace se provadi ve prospéch vétsi-
ho poctu lidi. Tudiz je zde nutna spoluprace statu. K pomoci se spolupodileji samotni oby-
vatelé i obCansti aktivisté. Socialni pracovnici zde maji za kol vystupovat jako podnéco-
vatelé a organizatofi celé ¢innosti. Mezi dal$i poslani socidlnich pracovniki patii dle Ma-
touska (2003) dostate¢na informovanost obyvatelstva o moznostech feseni problému, po-
vzbuzovat k diskuzim o problémech a zaroven jejich odstranéni, najit dal$i potteby dané
komunity. Diky komunitni socialni praci se mohou vyfesit problémy tykajici se oblasti
socialnich sluzeb, zdravotni péce, etnického napéti, vzdélavani. Michalik (2007) tyto dva
autory dale dopliiuje v tom, Ze komunitni socialni prace je GspéSna pouze za piedpokladu,

bude-li velmi dobra znalost ptislusné obce, spolecenstvi ¢i jejich instituci.
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2 SOCIALNI PRACOVNIK PRI PRACI S KLIENTEM

V Ceské republice upravuje definici a naplii profese socialniho pracovnika zakon o social-
nich sluzbach. Tento zédkon definuje, jaké ma mit predpoklady socidlni pracovnik pii vy-
konu své prace. Narozdil od jinych oborl profese nebyly doposud odpovidajicim zptiso-
bem upraveny jednotlivé pozadavky pro vykon a vzdélani socidlnich pracovnikl. Socialni
pracovnici se, musi mnohdy sami rozhodnout o zdvaznych zménach v zivoté lidi. Proto
tato jednotliva rozhodnuti mohou ovlivnit kvalitu zivota jednotlivci, rodin ¢i skupin osob.
Aby socialni pracovnik mé¢l pozadované vzdélani ¢i pozadovanou odbornost, 1ze jej dosah-
nout zvolenym specializovanym oborem vzdélani, jez jsou uvedeny v zakoné (Michalik,

2003).

Podle zdkona o socialnich sluzbach: ,, Socidlni pracovnik vykonava socialni setreni, zabez-
pecuje socialni agendy vietné reseni socialné pravnich problémii v zarizenich poskytuji-
cich sluzby socialni péce, socidalne pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a kon-
cepcni cinnost v socialni oblasti, odborné cinnosti v zarizenich poskytujicich sluzby soci-
alni prevence, depistdzni cinnost, poskytovani krizové pomoci, socialni poradenstvi a soci-
alni rehabilitace” (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich

predpist).

Podle Krause (2001) socialniho pracovnika je profesionalni pracovnik, ktery svym chova-
nim a jednanim se snazi fidit a organizovat na velmi vysoké urovni vychovny proces, pii-
¢emz zaroven dochazi u jedincli k zddoucimu pozitivnimu rozvoji osobnosti a to prostied-
nictvim integrace. Integraci jakoZzto takovou mizeme mit na mysli, kdy socidlni pracovnik
si zacne vSimat jedincU, jez se nachazeji ve velmi tizivé situaci a nutné tak potiebuji od-

bornou pomoc na vyteseni jejich situace.

Socialni pracovnici se snazi pomoci jednotliveim, rodindm, skupindm a komunitdm, aby
dosahli zptsobilost k socialnimu uplatnéni a zarovenn méli lepsi spoleCenské podminky
(Markova, 2006). Jankovsky (2003) dale dopliiuje tuto autorku v tom, Ze také socidlni pra-
covnik musi vzdy vycitit, v jaké situaci se nachazi jednotlivec, skupina ¢i komunita a podle

toho mu doporuci odborniky, jez do ptipadu zasahnou.
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2.1 Predpoklady pro vykon povolani

Predpokladem pro vykon povolani socidlniho pracovnika je zplsobilost k pravnim tko-
num, beztuhonnost, zdravotni zptsobilost a odborna zptsobilost (Zakon ¢. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach, ve znéni pozdé¢jsich predpist).

Dalsi obecné piredpoklady nutné pri vykonu povolani, jez uvadi Matousek (2003) a Pru-

zinska (1995) jsou nasleduyjici:

Zdatnost a inteligence — Kazdy ¢loveék podle Matouska (2003) postupem cCasu ztraci
fyzickou silu pti pomdhani druhych. Proto je dilezité, aby kazdy pracovnik si udrzoval
fyzickou kondici posilovanim a zdravou stravou. Inteligenci mysli ve smyslu obohaco-
vani se novymi poznatky, pracovat s novymi technikami, ¢ist odbornou literaturu.

Emocni a socidlni inteligence by naopak mély byt pfirozenou slozkou kazdého jedince.

Pritazlivost — Patii sem nejen fyzicky vzhled, ale i to, jak se socialni pracovnik ke kli-

entovi chova, jak s nim jedna nebo jakou ma povést u lidi.

Duveryhodnost — Je zalozena na tom, jak klient vnima pracovnikiv smysl pro ¢estnost,
jeho socialni roli, srdeCnost, otevienost a také nizkou motivaci k dosdhnuti svého pro-

spechu (Strong, 1968 cit. podle Matousek, 2003).

Komunikacni dovednosti — tyto dovednosti jsou naopak podle Pruzinské (1995) nepo-
stradatelné pti praci socidlniho pracovnika s klientem. Jsou piedevsim potiebné zejmé-
na k navazani pracovniho vztahu a zarovei k feSeni problému klienta. K témto komu-
nikacnim dovednostem dale patii fyzickd ptfitomnost pracovnika s klientem, empatie

(vciténi se do problémd, situace klienta), naslouchani a analyza klientovych prozitki.

Akceptace — Jedna se ze strany socialniho pracovnika ke klientovi respektovat jeho na-
zor, postoj nebo pocit. Pracovnik si je zde pfesné védom toho, co je pro klienta nejlepsi
a priméfené. Akceptace neznamena, ze pracovnik musi se vSemi nazory souhlasit, ale

pokazdé by se mél zamyslet nad tim, pro¢ klient pravé v takové situaci hovoii.

Socialni pracovnik musi spliiovat taktéz odbornou zpisobilost k vykonu povolani, kdy

musi absolvovat podle zadkona €. 108/2006 sb., o socidlnich suzbéch:
Vyssi odborné vzdeélani, jez ziska vystudovanim akreditovaného programu v oborech za-
métenych na socidlni préci, socidlni pedagogiku, socialni a humanitarni praci, socialni pra-

ci, socialné pravni ¢innosti, charitni a socialni ¢innost.
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VysokoSkolské vzdelani bakalaiského ¢i magisterského akreditovaného studijniho progra-
mu zamétfeného na socidlni praci, socialni politiku, socidlni pedagogiku, socidlni péci a

specialni pedagogiku.

Akreditované vzdeélavaci kurzy, jez jsou uvedeny u vyssiho odborného a vysokoskolského
vzdélani, a to v rozsahu alespont 200 hodin po dobu 5 let. Dalsi podminkou je ukoncené

vysokoskolské vzdélani.

U manzelského a rodinného poradce vysokoskolské vzdélani ziskané fadnym ukoncenim
studia jednooborové psychologie nebo v magisterském vzdélani na VS humanitniho zamé-
feni spolu s absolvovanim postgradualniho vycviku v metodach manzelského poradenstvi
a psychoterapie nejméné¢ 400 hodin nebo dlouhodobého psychoterapeutického vycviku

akreditovaného ve zdravotnictvi.

Tyto jednotlivé vySe uvedené piedpoklady pro vykon povolani musi dle Michalika (2003)
socidlni pracovnik doplnit dalSimi znalostmi a dovednostmi, jez ziskal pii absolvovani

jednotlivych kurzl uréené pro socialni pracovniky socialnich sluzeb.

2.2 Role socialniho pracovnika

Sociélni pracovnici pfi vykonu své prace plni fadu roli, jeZ na sebe neustile navazuji.
Podle toho, jakou Cinnost vykonavaji, Ize odlisit nékolik typt téchto roli. Jsou rozliSeny

podle toho, v jaké organizaci plsobi, jakou pracovni ¢innost v dané organizaci vykonavaji

&i jaky styl vedeni v daném zafizeni upiednostiiuje. Rezni¢ek (1994) rozlisuje hned néko-

lik typu roli, v nichZ socidlni pracovnik vystupuje:

Socialni pracovnik v roli bud’'to pecovatele ¢i poskytovatele bude vykonavat svou profesi
v pobytovém zafizeni, nebo pfimo v rodin€ klienta. Snazi se kazdy den pomoci klientim,
ktefi kvili svému zdravotnimu stavu, postizeni, onemocnéni nezvladnou bez pomoci dru-

hych vykonavat pro né¢ diilezité ¢innosti.

V pozici zprostredkovatele sluzeb bude pomahat ziskat klientim kontakt na rizné socialni
zafizeni, o nichz samotni klienti nemaji mnoho informaci. Pracovnik vystupuje jako situ-
aéni diagnostik, odhadce dostupnych zdrojii pomoci, informator klienta, obhajce jeho po-

tieb a také koordinator.

Jestlize socialni pracovnik bude cvicitel (ucitel) socialni adaptace, naplni prace potom je

pomoci klientiim v tom, aby mohli zménit své chovani a byli schopni fesit snadnéji své
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problémy. Pti vykonu své profese vystupuje zde jako ucitel ¢i trenér socidlnich a adaptac-
nich dovednosti, ale mize také zastavat pozici povzbuzovatele zmén chovani a preventiv-

niho ¢initele pokud hrozi néjaka krize.

Jako pripadovy manazer potom napomaha klientiim, jez vyzaduji vétsi mnozstvi socialnich
a zdravotnich sluzeb. Zde vykonava funkce ptipadové diagnostiky, planovani sluzeb ¢i
terapie, navazovani funk¢nich vazeb k jinym poskytovatelim sluzeb a zastavani prav sa-
motnych klienti. Pfipadovy manazer delsi dobu vykonéava roli agenda, kdy si ho najme
klient k tomu, aby prostiednictvim socidlnich sluzeb zajistil efektivni sladéni pii pfedem

stanoveného cile.

Manazer pracovni ndaplné pusobi ve vétsich zatizenich, kde planuje nacasovani a davkova-
ni intervence, sleduje jaka kvalita je poskytovanych sluzeb a snazi se pribézné zpracova-
vat informace.

Naplni prace persondlniho manazera je, postarat se o vycvik, vyuku, supervizi, konzultace
a v neposledni fad¢ také fizeni pracovniki zafizeni.

Cinnost administratora spociva v tom, zZe se snazi angazovat pii identifikaci Ci feSit vEtsi
problémy. Zastava pozice jako je analytik socidlnich problémi, mobilizator viile komunity,

skupinovy advokat, povzbuzovatel socialni iniciativy ¢i mobilizator politického hnuti.

2.3 Typologie socialnich pracovniki v praxi

Matousek (2003) je ptesvédcen, ze kazdy socidlni pracovnik je jedine¢ny, neopakovatelny
a tudiz neexistuje jednotny typ pracovnika, ktery vzdy bude uplatnovat stejny pfistup
k préaci a bude mit stejné vlastnosti. Existuji dohromady cCtyfi typy socialnich pracovnikii,

s nimiz se miZe pfi feSeni svych problémd klient setkat.

Podle Matouska (2003) se jedna o nasledujici typy:

AngazZovany socialni pracovnik

Tento pracovnik bude své klienty vnimat empaticky a s respektem. Své osobni hodnoty
vklada dale do praxe. Zaroveinl je toho ndzoru, ze socidlni pracovnik musi o své klienty
pecovat a chovat se k nim jako ke svym ptatelim. Pracovnik sdm sebe na prvnim misté

nevidi jako socidlniho pracovnika, ale jako osobu. Tento typ pracovnika se ptili§ nedopo-
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rucuje, jelikoz dochazi bud’ k vytvoteni pratelského vztahu s klientem, nebo k syndromu

vyhofteni. Z tohoto dlivodu je nutné, aby pracovnik dodrzoval prava a povinnosti.

Radikalni socialni pracovnik

S ptfedchozim pracovnikem mé spole¢né pouze to, Ze i on se snazi vkladat své osobni hod-
noty do praxe. Nesnazi se vSak o to, aby poskytl kazdému klientovi péci, ale jde mu piede-
v§im o zménu zakont, jez ma za nespravedlivé. Svou praci se snazi délat tak, aby dochaze-

lo k socialnim zménam.

Byrokraticky socialni pracovnik

U tohoto typu se doporucuje oddélit osobni hodnoty, profesni hodnoty a také hodnoty za-
meéstnavatele. Tento socialni pracovnik se bude snazit manipulovat s lidmi v zajmu jejich
zmény. Zde se muze stat, ze pracovnik pecuje o klienty, ale na strané druhé musi vystupo-
vat jako pfisny ,normalizator klienta®“. U tohoto typu pracovnika je dilezité rozdéleni
osobnich a profesnich hodnot zejména z toho diivodu, aby socialni pracovnik necitil vinu
za to, Ze se snazi s lidmi manipulovat a uzivaji tento vztah zptisobem, ktery by v osobnim

zivoté nepovazovali za Cestny.

Profesionalni socialni pracovnik

Tento typ pracovnika bude expertem ve svém oboru, bude se fidit etickym kodexem a jeho
identitu dale dotvaii Clenstvi v profesi. Hlavni prioritou ve své préci je uznavat prava a
zajem klientt. Pracovnik chape svého klienta jako aktivniho spolupracovnika, kdy mezi
nimi panuje individualni vztah. Jejich prace je profesionalni a zaloZend na tom, Ze je nutné
vyvazit moc mezi socidlnim pracovnikem a klientem, a to upevnénim prav klienta. Klient
se muze podilet na rozhodovani a zdroveit ma moznost stiznosti. Klient tak dostava od so-

cidlniho pracovnika vétsi moc.

2.4 Pristupy socialniho pracovnika k praxi

Kazdy socidlni pracovnik pfi své praci musi dodrzovat jednotlivé postupy a povinnosti, jez
mu udéluje legislativa nebo samotny zaméstnavatel. Podle toho, jak dané ptedpisy, natize-

ni pfi své praci vyuziva, rozdélujeme jeho jednani na defenzivni a reflexivni. Nyni se po-
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kusim nastinit, jaké jsou hlavni rozdily v pfistupech, jez uplatiiuje socidlni pracovnik ve

své praxi podle Matouska (2003).

V defenzivni praxi socialni pracovnik pln¢ dodrzuje a tidi se jednotlivymi predpisy. VSech-
ny povinnosti ulozené svym zaméstnavatelem vzdy splni. V Zadném ptipad¢ ho nikdo ne-
muze natknout, ze nepostupoval podle zdkona. Z toho déle vyplyva, na jedné stran¢ stano-
vené postupy ho omezuji, ale na strané druhé ho chrani pted vlastni odpovédnosti. Tato
praxe se uplatiiuje zejména tam, kde se upfednostiiuje manazerska strategie. Jsou zde za-
vedend konkrétni pravidla pro praci a pracovnik si je védom, podle jakych kritérii ma hod-

notit danou situaci a jaké konkrétni zdroje ma k dispozici, aby mohl dojit k ispéSnému cili.

Tim, ze socidlni pracovnik bere v uvahu praxi, je schopen zjistit, jak samotna eticka dile-
mata vznikaji. Zde mluvime tedy o reflexivni praxi, kde dale dochazi u socialniho pracov-
nika ke sjednocovani znalosti, hodnot, dovednosti a zaroven je dokaze vyuzit v Zivoté.
Dale se snadnéji vyrovna s nejistotou, jez je spojena se socialni praci a dokaze unést riziko.

V této praxi je pracovnik vzdy schopen nést za sva rozhodnuti mordlni odpovédnost.
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3 TYPOLOGIE KLIENTU PRI PRACI SE SOCIALNIM
PRACOVNIKEM

Za klienta v socidlni praci povazuje osobu, kterda vyuziva sluzby socialniho pracovnika.
Zaroven se stava rovnocennym partnerem a spolupracovnikem socidlniho pracovnika (Ma-
hrova, 2008). Dalsi autorka Shneiderova (2008) definuje klienta jako ¢lovéka, jez neumi
svilj problém ¢i svou tizivou situaci vyfesit sdm nebo za pomoci svych nejblizsich. Klient
spojuje tento problém se situaci, v niz prave je a zaroven neni schopen fici, jakym zptso-
bem problém zavinil. Klient, ktery pfichazi za socidlnim pracovnikem pivodné
s problémem, mize souviset i s pseudoproblémy. To je ptipad, kdy se pracovnik zamé&ii u
klienta na vedlejSi problém, jeZz zastird hlavni obtiZze. Vzdy zélezi na pracovnikovi, aby
tento problém u klienta urcil a popiipad¢ zvolil nejlepsi metody a techniky vedouci k jeho

naprave.

Vhodné zvolené techniky a metody by podle Mahrové (2008) mély odpovidat
s propracovanym a podrobnym pldnem, ktery sestavuje vzdy socidlni pracovnik spolecné

s klientem. Tento plan se prabézné vyhodnocuje a doplnuje.

Socialni pracovnik se v pribéhu své prace setkava s riznymi klienty, s nimiz je velmi ob-
tizné spolupracovat ¢i navazat jakykoli kontakt. V této podkapitole budu popisovat jednot-
livé typy klientl, ke kterym musi socidlni pracovnik specificky pfistupovat. Pruzinska

(1995) uvadi nasledujici tfidéni problémovych klientu, s nimiz muze socialni pracovnik

prijit do kontaktu:

Nedobrovolny klient

Timto typem klienta mize byt oznacen jedinec, ktery obvykle porusuje zakony ¢i jedna na
hranici zakona a kdy v soudnim &i piestupkovém fizeni je naiizena ochranna terapie (Rez-
nicek, 1994). Tento ¢lovek piichazi za socidlnim pracovnikem bez jakéhokoli zajmu fesit

své problémy za podminky, Ze si je védom svych problémii.

Pruzinska (1995) je ptresvédcena, Ze pii praci s nedobrovolnym klientem je dilezité, aby
pracovnik poskytl veskeré pravdivé informace tykajici se zafizeni, své napln¢ prace a takeé
nezavislosti. Klient by mél byt srozumén s tim, Ze se nebude chovat a jednat podle toho,
jak mu poradi socialni pracovnik, ale budou spolupracovat na pfedem stanovené dohodé.

Zaroven pracovnik nesmi klienta nutit proti své viili ke spolupraci, vydirat ho, manipulovat



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 24

s nim, vstupovat s nim do konfrontace. Naopak je vhodné, aby o n¢j projevil zajem, byl
aktivni a pfi rozhovoru by nemél dlouho micet. Diky vhodné vytvotfené atmosféie bez ja-
kéhokoliv odsuzovani, obvinovani se u klienta zmirni nezajem, nediivéra. Jesté pred sa-
motnym zahéjenim rozhovoru je dobré klienta upozornit na to, Ze veskeré informace, jez
poskytne pracovnikovi, nebude vynaset dal bez jeho souhlasu. Divéra mezi pracovnikem a
klientem mutize vzniknout jen za ptedpokladu, Ze se oba budou podilet na poradenském

procesu a pracovnik poskytne dostatek pravdivych informaci.

Dale je pfesvédcena, u nedobrovolnych klienti, jez nechtéji spolupracovat, Ze socialni pra-
covnik musi davat najevo, ze jich chape a pln¢ akceptuje. To udéla i1 v ptipade, pokud ne-

souhlasi s jednanim klienta.

Klient v odporu

Jak uvadi Pruzinska (1995) tento jedinec bude mit odpor k riznym zménam, jez hlavnim
ditvodem jsou obranné mechanismy kviili manifestaci intrapsychickych impulzi. Odpor
chrani ego pfed piijetim riznymi nezaddoucimi ¢i nebezpeénymi impulzi. Jedinec jedna
z odporu ve tfech diivodech. Tim prvnim je, Ze klient si problém neptipousti k srdci. Dru-
hym klient své chovani chce napravit, ale nevi jak na to. A tim poslednim divodem je, ze

klient si pfipousti problém, ale nechce se zménit.

Pokud bude pracovnik dale pracovat s timto klientem, nebude po ném podle ni vyzadovat
pfizndni své viny, jelikoz to brani ve vytvofeni vztahu snim. Vyjimku mize udé-
lat naptiklad u alkoholikd, kteti ublizuji svym jednanim a chovanim sob¢ i druhym. Nékdy
pfi praci pracovnik mize vyuzit i1 paradoxni techniky, kdy povzbuzuje klienta
k projevovani odporu. Dalsi alternativou je, Ze pracovnik poskytne klientovi navrh feseni,
o kterém vi, Ze ho klient odmitne. Teprve potom udé¢la dalsi krok ¢i kompromis. Jestlize se
klient rozhodne nespolupracovat, pracovnik ho mize odkazat na sluzby n¢koho dalsiho

nebo piimo ukonéit poradensky proces.

Mléenlivy klient

Pokud se pracovnik setka s mlc¢icim klientem, obvykle tim vyjadiuje svou uzkost, nediiveé-
ru, nejistotu nebo také odpor. Pracovnik by klienta nemél nutit ke komunikaci, naopak mu
nechat prostor k jeho mlceni. Zaroven by se nemél na n¢j vyvijet tlak, aby mluvil jen to, co

chce od né&j slySet sam pracovnik. Klient potiebuje vice prostoru a ¢asu k pfemysleni, pro-
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toze se miiZze piizpisobovat na novou situaci nebo jen sbird odvahu k vyjadieni se. Pokud
by v dob¢ klientova ml¢eni polozil otdzku, riskuje klientovo zablokovani, podrazdéni ¢i
znechuceni. Ml¢eni vSak na druhou stranu nesmi byt ptilis dlouhé, jelikoz stézuje pohoto-
vost k otevienému rozhovoru. Ml¢eni mize pracovnik pferusit napiiklad otdzkou, co se
klientovi honi hlavou nebo jak se citi atd. Pokud klient bude stale mlcet, mize mu poradce
nabidnout, aby dany problém ¢i tkol na papir napsal ¢i nakreslil. Jestlize klient nebude ani
pii této metodé spolupracovat, pracovnik miize ozndmit, Ze bez informaci, rozhovoru ne-
muize v daném problému pomoci a necha jen na ném, jestli ukonéi sezeni (Pruzinska,

1995).

Klient v depresi

Jedinec, ktery se nachazi v depresi, je obvykle zarmoucen ze ztraty blizkého ¢lov€ka. Ob-
dobi smutku trva obvykle dva az ¢tyfi mésice, tudiz ¢lovék nepotiebuje ani pomoc. Pokud
se ale jednd o , klinickou* depresi, psychiatr rozhodne, zda jedinec nastoupi do zdravotnic-

kého zatizeni nebo postaci, aby dochazel do poradny.

Pracovnik musi vSechny problémy vyslechnout, pokusit se vysvétlit, pro¢ klient ma depre-
se, vysvétlit, jakym zptisobem dojde k odstranéni problémd, jaké dal§i vhodné instituce
navstivit. Po vSech naslednych vySetfenich dohodnout podminky spoluprace, uzavtit kon-
trakt, umoznit osmutnéni klienta, zadat instrukce k plnéni jednotlivych tloh a v neposledni
rad¢ také zjistit oCekavani klienta, podporovat ho a sméfovat ho k samostatnosti a zodpo-

védnosti za sviij zZivot (Pruzinska, 1995.

Suicidalni klient

S timto typem jedince by mél spolupracovat pfevazné psychiatr, ale protoze se objevuje 1
v zafizenich socidlnich sluzeb, je diilezita pfipravenost socidlniho pracovnika pti kontaktu
s nim. Klient, ktery bude hovofit o sebevrazdé je dilezité ze strany socidlniho pracovnika
ho nechat mluvit. Pracovnik musi vycitit jeho pocity a ne ho optimisticky utéSovat. Tako-
vého klienta nemiizeme odsuzovat z ndbozenskych ¢i etnickych diivodt. Pti kazdém sezeni
by pracovnik mél klienta presvédcit o navstéve psychiatra a slibit mu, ze po ukonceni 1é¢-

by ve zdravotnickém zafizeni ho mize opét navstivit.
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Pokud ma klient stale sklon k sebevrazd¢, pracovnik neptebira za jeho jednani odpovéed-
nost. Pracovnik mu mtze pomoci zvladnout jeho depresivni stavy a spolu vytvoii program

(Pruzinska, 1995).

Manipulativni klient

Tito jedinci podle Reznitka (1994) obvykle v kancelafi socialnich pedagogii nemaji zajem
o spoluprdci a spise se snazi usilovat o ziskani n¢jaké vyhody ¢i navazat kontakt neformal-

niho vztahu, zkorumpovani pracovnika a zaroven si ziskat nadvladu nad nim.

Jak uvadi dale Pruzinska (1995) pfi praci se socidlni pracovnik snazi nalézt, z c¢eho nebo
z koho ma klient strach. U klientl alkoholikli, narkomant, s poruchou osobnosti musi pra-
covnik stanovit pevné hranice, kam mizou zajit a soucasn¢ mu nabidnout pomoc a snazit
se spolupracovat s ,,lepsi stranou klienta. Rezniéek (1994) dale dopliiuje, Ze v piipadé
nespoluprace je nutné stanovit sankce. U tohoto typu klienta se doporucuje pracovat ve

dvojici nebo v tymu profesionall ¢i otevienou supervizi.
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4 PRACE PRACOVNIKA S AGRESIVNIM KLIENTEM

Pti setkani s agresivnimi lidmi Casto ani nevime, jak se mame k nim zachovat. MiZzeme se
najednou citit v ohrozeni, nejsme si vlibec jisti, jaké jednani zvolit, abychom jeho agresivni

projevy uklidnili a v ptipadé jeho napadeni jak se branit.

Jestlize vSak ptijde do kontaktu s t€émito jedinci socialni pracovnik, mél by piesné veédét,
jakeé techniky zabiraji na jeho agresivni chovani. Tato posledni kapitola bude o tom, jaké
situace vyvolavaji u jedinct agresivni jednani a jaké techniky ¢i metody mize socidlni

pracovnik pouzit pii setkdni s agresivnim klientem.

4.1 Vymezeni pojmu agrese a agresivity

Agrese - Jednd se o zdmérné ublizovani, poskozovani nebo zplsobovani fyzické bolesti.
Agresivni jedinec mize svym jednanim také poskodit majetek jiné osobé, ¢i zpiisobit jaké-
koliv psychologické zranéni, mezi néz nejcastéji patii ponizovani, zesméSnovani, urdzeni,

zastraSovani a dalsi (Vyrost, 2008).

Agresivni chovani mize poruSovat také prava ostatnich lidi, nebo nerespektuje nazory,

pocity druhych (Hardcastle, 2011).

Agresivita — V tomto ptfipadé¢ Vagnerova (2004) vidi agresivitu zejména tehdy, kdyz ¢lo-
vek ma tendenci o nésilny ¢in nebo pohotove reagovat ¢i jednat, ublizit agresivnim zptiso-
bem. Vyrost (1997) navazuje na ptedeSlou autorku, kdy agresivitu mizeme zaménit
s asertivitou. Je to zejména v situaci, kdy jedinec se snazi za kazdou cenu prosadit své cile

nebo se snazi pro sebe ziskat ur¢itou dominanci v jednani nad druhymi lidmi.

Mezi hlavni pfi€iny agrese €1 agresivity je podle Vagnerové (2004):

— Deédicnost - Jiz od narozeni ma ¢lovek urcité dispozice chovat se agresivng.

— Biologické predpoklady — V tomto piipad¢ dochazi k poskozeni CNS, bioche-
mické procesy.
— Dusevni porucha, uzivani psychoaktivnich latek — Mezi dusevni chorobu mu-

zeme naptiklad uvést asocidlni poruchu osobnosti, schizofrenii. K agresi do-

chazi také vlivem uzivani alkoholu ¢i nealkoholovych drog.

— Vlivy prostredi — Kdy se zejména jedna o vliv rodiny, vrstevnické skupiny ¢i

celkovy vliv spole¢nosti.
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4.2 Situace, pri niz dochazi k agresivnimu jednani

Clovek, jenz se chova agresivné, byva bud’to ¢asto nékym vyprovokovan, nebo se ocitl
v situaci, kterou vidi jako bezvychodnou a sam si nedokaze pomoci. A¢koliv obvykle neni
povazovan za problémového jedince k nasilnickym sklonim, mlize se nyni stat, Ze jeho

chovani bude uto¢né i agresivni. Nyni se pokusim nastinit jednotlivé situace podle Spur-

ného (1996). pii ktervch obvykle jedinci ztraci nad sebou kontrolu:

Averzivni stimulace je ptipad, kdy klient pocituje urcité vnitini napéti nebo se ocitl ve vel-
mi nepiijemné situaci, kdy napfiklad je druhym k né€emu nabédan a jeho pro n¢ho tolik

dualezité potieby jsou v ohrozeni. Z této komplikované situace neni vychodisko tniku.

Podneéty podporujici nasili ¢i skupinova podpora se vyskytuji naptiklad u agresivniho cho-
vani sportovnich fanouskti nebo nasilnych scén v médiich nebo situacich, kdy skupina je

zastancem takového negativniho chovani.

Psychotické objasnéni ,,normalniho chovani je ptipad, kdy jedinec vlivem naruSené¢ho
vnimani vSude kolem sebe vidi agresivitu. Diisledkem takového vniméni dochdzi obvykle

ke konfliktu.

V ptipad¢€ pouzivani slov, frazi, jez jsou provokativni na jedincovu osobu ¢i skupinu, mize

dojit k agresivnimu jednani.

Nahlé zivotni zmeny ¢i stresory mohou vyvolat jiz zminénou agresivitu. Jestlize tyto zivot-
ni situace jako je naptiklad smrt partnera, rozvod ¢i hadku s nékym dostatecné nevyteSime

¢i se s ni nesmifime, stava se jedinec obvykle agresorem.

Ke ztraté zabran vyvolané drogami dochéazi tehdy, kdyz si jedinec vezme jakoukoli drogu
nebo sdhne po lahvi alkoholu, dochazi tim k tlumu veskerych pocitli a chovani. Dochazi

pak ke vzniku agresivnich situaci.

Pti nepritomnosti alternativnich voleb se ¢lovék mlize nardz ocitnout v bezvychodné situa-
ci, kdy danou situaci neumi vyfesit. Ackoliv nema sklony k utocnému jednani, v daném

okamziku nevidi zddné rozumné vychodisko.
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4.3 Agresivni klient

Pti setkani s témito jedinci vétsina lidi mlize mit jisté obavy, protoze je mohou uvadét do
rozpaktl, pfesné nevi, jak se k nim zachovat nebo co vSechno si mizou k nim dovolit

v mezich zakona.

Existuji dohromady tii druhy agresivnich klientd, kdy pfi praci s nimi musi pokazdé pra-

covnik zvolit jiny pfistup prace (Branson, 1988 cit. podle Lilley, 2009):

Tank typu Sherman se bude navenek projevovat utocné a jeho vyjadfovani bude vulgarni,
usecné. Pracovnika se bude snazit zastrasit, kritizovat a na v§e budou mit ihned odpovéed'.
Maji velmi silnou touhu dokazovat jak sob¢, tak predev§im druhym, ze pouze jejich nazor
je nejlepsi a spravny. Maji taktéz jasnou predstavu o tom, jak by s nimi mél socialni pra-
covnik zachazet a jestlize jim nebude vyhovéno, jsou odhodlani to dat jasné€ najevo. Nedo-

statek sebeduvery a chut’ bojovat u pracovnika dava klientovi Sanci k diskriminaci.

Ostrelovaci jsou naprosto odlisni od pfedchoziho typu, ale jejich jednani je stejné tak vra-
zedné. Ostielovacdi uptfednostiiuji od pracovnika méné otevieny ptistup. Zpocatku pred
druhymi jsou velmi pratelsti, ale postupem casu se nestydi taktizovat, kdy pouzivaji rizné
nardzky, posmé&sky nebo provokativni pozndmky. Vyuzitim socidlnich tlakl si vytvofi
chranény prostor, odkud budou utocit. S pfedchozim typem maji spolecné pouze to, ze

presné vi, co by méli d€lat druzi, ale diky neustalym poznamkam spiSe demotivuji.

Pro rozbusky jsou typické zachvaty vzteku. Uprostted konverzace se muze stat, ze klient
bude mit vybuchy vzteku, které v uvodu setkani vypadaly jako ptatelské. Tento zachvat
agresivni klient dostane, kdyZ se bude citit v ohrozeni. Obvykle to miize souviset s otazkou

polozenou pracovnikem na téma obvinéni ¢i podezieni.

4.4 Prace pracovnikii s agresivnim klientem

Jestlize socialni pracovnik ofekéava schlizku s klientem, u né¢hoz si je uz ptedem védom, ze
jeho chovani byva nékdy agresivni, je nutnosti, aby jeho konzulta¢ni mistnost byla speci-
aln¢ vybavena. Doporucuje se, aby mistnost méla celkem dvoje dvefte, jez pokazdé umozni
s timto klientem pracovnikovi bezpecny unik. Mistnost dale musi byt vybavena signalizac-
nim zatizenim, které pracovnik spusti vzdy v ptipad¢ napadeni agresora. Zaroven pracov-
nik pfedem zkontroluje pracovnu, zdali se v ni nenajdou prfedméty pouzitelné jako zbran

napf. nizky, kvétinace atd. (Gabura, 2005).
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Jesté pred samotnym zahéjenim rozhovoru si musi pracovnik uvédomit cile jednani s agre-

sivnim klientem podle K#ivohlavého (2004):

Zajistit zejména bezpecnost klienta.
Zajistit svoji bezpe€nost.

Zajistit bezpecnost druhych lidi, ktefi se vyskytuji v blizkosti agresivniho klienta.

Podle ptfedchoziho autora existuji urcitd doporuceni, jak jednat a zaroven se chovat

k agresivnimu klientovi:

I kdyZ to bude narocné, je nutné, ze strany pomahajiciho, zachovat klidnéjsi piistup
a zhluboka dychat. Dochazi tim k uvolnéni napéti pracovnika a zaroven klid napo-
maha zklidnit klienta.

Vsimat si verbalnich ¢i neverbalnich projevt.

V zadném ptipadé se nedoporucuje dotykat klienta, protoze to miize vnimat jako
projev urcité agrese. Totéz plati i o zdkazu kiiceni na néj. Pracovnik mu dovoli

mluvit, kficet, nadavat.

Nesnazit se mu stavit do cesty, a to i1 v piipadé, jestlize néco rozbije. Pracovnik by

se mohl vystavit riziku zranéni.

Pracovnik musi pfemahat vlastni strach, hnév, odpor ¢i zlost k agresivnimu jednani

klienta.

Pracovnik musi svého klienta vnimat jako jedince, ktery se ocitl v tizivé zivotni si-

tuaci.

Pracovnik musi klientovi pomoci rozpoznat pfiCiny, jez vedou k neadekvatnimu

chovani.

Pracovnik se musi pokusit najit alternativni feSeni jeho situace.

4.4.1. Prace pracovnikii v pripadé fyzické agrese

JestliZze piijde k socidlnimu pracovnikovi klient, ktery za¢ne byt na néj pfili§ vulgarni, za-

¢ne kficet, hrozit péstma, takovou situaci mize nékdy pracovnik vidét jako beznadéjnou,

bezvychodnou. Existuji vSak ur€ité osvédcené metody, které pracovnik miize pfi setkani

s timto klientem pouzit. Jin (2010) je presvédcen, Ze agresivni chovani prochdzi tfemi fa-
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zemi, kdy kazda faze nese sviij ndzev a charakterizuje jedince podle toho, jak se v daném

okamziku chova. Agresivni ¢lovék prochézi nasledujicimi fazemi podle Juna (2010):

1. Roz¢ilujici faze

Do této prvni faze se klient podle Jina (2010) dostava tehdy, jestlize mu néco zkazilo
dobrou ndladu a takzvané se dostavd do nepohody. Klientovo emocni prozivéani se
v tuto chvili stdva negativnim, jez mize byt obvykle doprovazeno zrychlenym dycha-
nim, vysokym tlakem, zvySenym pocenim, z¢ervenanim, ale taktéz nechybi ani nada-
vani, plivani, nadmérna gestikulace. V této fazi jesté¢ Zadny personal neni od klienta fy-
zicky napaden. Kazdy pracovnik socialnich sluzeb se v tuto chvili snazi klienta uklid-

nit, aby u né&j nedoslo k fyzické agresi.

Podle Jiina (2010) k uklidnéni klienta dochazi prostfednictvim jednotlivych metod pra-

covnikl, jez voli podle svych uvah a zaroven pokud klient d4 svym jednanim urcity
signal k jejich pouziti. Jako prvni metodu v roz¢ilujici fazi pracovnik pouzije_ignoraci
a to tehdy, kdy klient neni jesté pfili§ nastvany. Jestlize pouzijeme tuto strategii, ne-
znamena to, ze na dany klientlv vyrok nebudeme rezignovat, ale v nejblizsi dob& po

nasledném zklidnéni klienta se k nému vratime.

Jestlize tato metoda pouzita pracovnikem nezabrala nebo pracovnik neignoruje klienta,

pouzije jako dal§i moZnou strategii vyreSeni problému, a to i pfi vyskytu méné silnych

negativnich emoci. Jestlize socidlni pracovnik bude fesit klientiiv problém, zabrani se
tak vzniku fyzického napadeni. V nékterych ptipadech se vSak pracovnik dostava do
nesnazi, kdy problém fesit nemtlize, protoze jeho pfi¢iny vzniku nezna, klientiv pro-
blém znd, ale nemuze jej fesit, protoze to neni v jeho sildch, anebo problém zna, ale
nechce jej fesit.

Pokud pracovnik nepouZzije strategii vyfeseni problému, nezbyva mu nic jiného nez

prevést klientovu mentalni ¢i fyzickou pozornest na jeho mentalni schopnosti. Jestli-

cvwr

rozhovor s klientem napf. vzpomindnim na pfijemnou udalost.

Jestlize vSak k pouziti této strategie nedoslo, nabizi se nam verbalni a neverbalni

zklidniovani, jez jsou vhodna pfedevsim u klientl s vyssi intenzitou negativniho prozi-
vani. U verbalniho zklidilovani pracovnik nefesi klientliv problém, ale d4 mu zapravdu

v situaci nebo emoci, protoze jenom tak se uklidni. U neverbalniho zklidiiovani pra-
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covnik rozhoduje, zda klienta v jeho tizivé situaci ma obejmout ¢i se naopak vzdalit.
Pracovnik miize obejmout klienta pouze za predpokladu, ze mu nevadi dotyky nebo
pracovnik za klientiv hnév nemuze, anebo naopak o klientovi pracovnik vi, ze
v krizovych situacich objeti vyhledava. Jestlize klient nema rad jakékoliv objeti, doty-
ky nebo pracovnik je zdrojem jeho vzteku, je nejlepsi se k nému nepiiblizovat, nedivat

se na ného.

Gébura (2005) doporucuje jiz pti prvnich ndznacich vzteku u klienta to, aby mu social-

ni pracovnik umoznil vyzpovidat se z problémii, které ho tak tizi. Tim, Ze n&ktefi kli-

enti vyjadfi svou nespokojenost hned na zac¢atku hnévem, dochézi k naslednému zklid-
néni a pracovnik tak s nim miiZze zahéjit rozhovor. Dal$i doporuc¢enou metodou je pou-

zit prvky asertivity, do niz patii pokaZzena gramofonové deska. Pracovnik neustéle tr-

va na stanovenych pozadavcich ¢i tvrzeni bez vysvétlovani.

JestliZe klient za¢ina byt dost kriticky vii¢i pracovnikovi, pouZije se technika otevirani
dveri, kdy socidlni pracovnik vyslechne od klienta kritiku, zdroven se nad ni zamysli a
pripusti, ze v nécem je pravda. Tim, ze pracovnik vyposlechne kritiku, odvraci kliento-

vu pozornost od agrese.

V metod¢ sebeotevieni se snazi socialni pracovnik rozpovidat o pocitech, jez citi pfi
agresivnich slovnich ttocich. Jakmile da pracovnik najevo své pocity, mize klient po-
chopit, ze pied nim sedi citlivy ¢lovék, ktery mu nechce zadnym zptisobem ublizit.
Jestlize se klientliv hnév stile stupiiuje a nepomaha Zadna z predeslych zminénych
technik, je doporuceno od rozhovoru upustit a vyckat, az se klient zcela uklidni. Dalsi
volbou je navrhnout klientovi, at’ se obrati se svym problémem na jinou instituci, ktera
mu jisté pomuze.

JestliZe tyto jednotlivé strategie podle Jina (2010) socialni pracovnik nepouzije, at’ uz
z diivodu nedostatku ¢asu, nebo vzhledem k aktudlni situaci, mize to vést k fyzické
agresi. Totéz plati 1 o pouziti n€které metody hodici se pro nizkou intenzitu prozivani
pti vysoké intenzité prozivani.

2. Agresivni faze

V této druhé fazi klient socidlni pracovniky jiz fyzicky napada. Jeho typickym chova-
nim miZze byt kopani, biti péstmi, Skrabani atd. V tuto chvili se snazi v§ichni pracovni-

ci klienta hlidat, aby se nezranil, nenapadl druhé ¢i nenicil majetek daného zafizeni.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 33

Jestlize klient pracovnika napadne, nezbyva mu nic jiného, nez se zacit proti takovému

jednani branit prostfednictvim restriktivniho postupu (Jiin, 2010). Tento postup ozna-

¢uje jednani, kdy pracovnik z daného zafizeni je diky svému postaveni v pfevaze nad
klientem, coz mu potom umoziiuje piekrocit tolik potfebnou hranici ve vztazich mezi
dospélymi lidmi (MPSV, Zavadéni standardii do praxe, 2002). Hlavnim tkolem re-
striktivniho postupu podle Jina (2010) je feSit konkrétni incident s tim, Ze pracovnik
v zadném piipadé nemize ocekavat jakoukoli terapeutickou zménu v chovani klienta.
Hlavnim cilem pracovniki je tedy dosahnout toho, aby pii pfiStim incidentu nikoho ne-
zranil, neublizil sdm sob¢. Tato restriktivni opatfeni (mechanické omezeni, fyzické
omezeni, podani 1éki) pouZije vyskoleny persondl v zatfizenich socialnich sluzeb. Soci-
alni pracovnik v piipadé napadeni agresivnim klientem musi ze sporu vyjit jako vitéz,
dale zajist'uje bezpeci druhych a nesmi dovolit klientovi nicit jeho majetek.

3. ZKlidiujici faze

Zde klient prestava fyzicky napadat pracovniky, ale zaroven nedoslo jesté k jeho upl-
nému zklidnéni. Ukolem pracovniki je udélat viechno proto, aby se klient op&t nedo-
stal do predeslé faze, a aby tato faze nastala co nejrychleji. Jestlize pracovnik pouzije

zdarné restriktivni postup, klient neni fyzicky agresivni. Klientovo prozivani ma vSak

obdobi smutku.

Jako prvni metodu ve zkliditujici fazi se pouziva verbalni a neverbalni zklidiiovani.

Klienta bude zklidiiovat pracovnik, ktery se nepodilel na restriktivnich postupech.
Hlavnim divodem mize byt to, Ze se potiebuje pracovnik po restriktivnich opattenich
uklidnit, ale i to, Ze pravé tento stejny pracovnik se stdva pro klienta zdrojem hnévu.

Dalsi moznou volbou je pievedeni pozornosti, jako tomu bylo v prvni fazi.

Posledni pouzivanou metodou je rozbor incidentu, kdy pracovnik zjistuje, z jakych

divodi bylo klientovo chovani agresivni. Tyto pfiiny zjiStuje bud pracovnik sam,
nebo spoleCnymi silami s klientem, jestlize nehrozi riziko vzteku. Rozbor musi byt

udélan kvalitné, protoZze na zdklad¢é né¢ho budeme d¢lat prevenci.

Jiin (2010)
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4.5 Komunikace socialniho pracovnika s klientem

Komunikace v nasem zivot¢ je velmi dilezitd. Lidé kolem nds mohou komunikovat o
¢emkoli (Janovsky, 2003). Mlizeme o ni fici, Ze je urCitym nositelem déni ve spolenosti a
prostiednictvim ni sdélujeme druhym lidem razné informace bud v pfimém, nebo
v nepiimém socialnim kontaktu (Novosad, 2000). Diky komunikaci mizeme sdélovat vy-
znamy mezi lidmi a jeji hlavni pfedpoklad je to, Ze umoziiuje moznost spojeni a vztah me-

zi jedinci (Vyrost, 1997). Rozezndvame dva druhy komunikace:

3.2.1 Verbalni komunikace

Jedna se o prosty pienos informaci, kdy verbalné poskytujeme informace, sdilime emoce,

postoje a dalsi kvality. Tento typ komunikace mizeme z hlediska pribéhu rozdélit na faze:
— Percepcni, kdy zahrnuje obsah a formu sdéleni.

— V Kognitivni rekonstrukci jak obsah sdé€leni je chapan, plus porozuméni neverbal-

niho projevu.

— V Expresivni fazi se snazi osoba reagovat na samotné sdéleni a neverbalni projevy

(Vacinova, 2008).

Do verbélni komunikace miizeme zahrnout nasledujici formy, jez jsou nepostradatelné pii

kontaktu socidlniho pracovnika a klienta:
1. Rozhovor

Jak uvadi MatouSek (2003) rozhovor patii mezi hlavni formu komunikace, jez byva di-
lezitou pomuckou pro vytvoteni dobrého vztahu mezi socidlnim pracovnikem a klien-
tem. Slouzi k dorozumivani dvou nebo vice osob, ke sdileni pocitl, riznych nazoru,
zkusenosti &i nad&ji. Aby mohl podle Ulehly (2005) pracovnik pouZivat tento komuni-
kacni néstroj, je dilezité se orientovat ve vSem, co se v rozhovoru odehrava, samo-
ziejme v neposledni fad¢ i na tom, jak on sdm v daném rozhovoru projevuje svou akti-
vitu. Tyto autory dale dopliiuje Gabura (2005), kdy je pfesvédCen o tom, Ze socialni
pracovnik se snazi v rozhovoru klienta povzbuzovat, dale se snazi vytvorit atmosféru,
jez vede k otevienosti a divéte, a tak se klient nestydi mluvit i o svych osobnich pro-

blémech. Kazdé interview by pro klienta nemélo koncit uzkosti, kdy odchdzi domu
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rozladén a s obavami. Na konci rozhovoru by se vzdy mély ob¢ strany dohodnout, ja-

kym tématem se budou zabyvat piiste.

Podle Gabury (2005) kazdy socialni pracovnik musi respektovat b€hem kazdého roz-

hovoru hned nékolik zdsad, které dodrzuje:
- Socialni pracovnik se snazi aktivné poslouchat a pozorovat klienta.
- Sociélni pracovnik podporuje klienta k otevienosti a spontannosti.
- Socialni pracovnik se snazi pochopit a objasnit problémy klienta.
- V&tsi prostor k mluveni ma vzdy klient.

- Sociélni pracovnik a klient se spoleCnymi silami snazi hledat pti¢iny vzniku a
souvislosti tykajicich se jeho probléml.
- Pracovnik nikdy nebude hodnotit a posuzovat vypovéd klienta, jestlize jej

k tomu on sdm nevyzve.

- Pracovnik pracuje se vSemi projevy klienta, mezi néz patii verbalni a neverbal-

ni komunikace, ml¢eni, uzkost atd.
- Socialni pracovnik poskytne klientovi dostatek prostoru, aby mohl objevit dile-
Zité véci.
Aby byl rozhovor s klientem co nejvice GspéSny, musi byt rozdélen do nékolika fazi

dle Schneiderové (2008):

Priprava - Zahrnuje vSechno, co se déje jesté¢ pred samotnym zahdjenim rozhovoru
s klientem. Pfipravna faze obsahuje otdzky tykajici se: kdo je pracovnik, co je jeho po-
slanim, co musi umét, jaké ma cile, zdroje a vychodiska, o co se opira atd. Hlavnim
ukolem pracovnika si je uvédomit, kde je jeho pozice a jakym zplsobem pomaha
(Ulehla, 2005). Tato faze dale zahrnuje organizaci a fizeni prace, vybér konzultantt pfi
individudlni a skupinové praci ¢i praci s ¢asem nebo jaké zvolit prostfedi pii praci

s klientem (Schneiderova, 2008).

Otevieni - V této fazi podle Ulehly (2005) zagina spoluprace s klientem, odkryti jeho
problému, dohodnuti schiizek, uvedeni do pracovny pracovnika, prvni véty atd. Hlav-

nim cilem je vytvofit u klienta pocit bezpeci.

Mezi hlavni ukoly dle Schneiderové (2008) této faze patii:
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— Navazat kontakt s klientem.

— Motivace klienta, aby spolupracoval.
— Ziskat si klientovu diveéru.

— Zjistit, co klient o¢ekava.

Diagnosticka a analyticka faze konzultace - Pracovnik se zde snazi ziskat a interpreto-
vat diagnostické informace o klientovi, jakym zptisobem chape svlij problém, o jeho
socidlnim zdzemi a jakym zptsobem se ostatni podili na vzniku jeho problému. Pra-
covnik se taktéZ zaméefuje na rtizné zvlastnosti osobnosti klienta, na projevy ¢i rysy a
zpusoby, jakymi se snazi zvladnout krize. U diagnostikovani problému zjistuje pra-
covnik prab¢h klientova problému, pii jakych situacich se tento problém objevil ¢i ne-
objevil, jakym zplisobem byl feSen, kdo klientovi pomahal pfi feSeni problému. Po
téchto informacich jsou data interpretovana a pracovnik se dale snazi nalézt co nej-
vhodnéjsi zpasob prace s klientem. V této fazi jsou také odhaleny prekazky, které zte-

zuji celkove praci a zarovei jejich moznosti zvladnuti.

Intervencni faze konzultace - Pracovnik v této fazi stanovuje cile, jez jsou jednoduché,
konkrétni, dilezité. Klient je bez obav zvladne a vnima je jako zacatek nové zmény.
Ptedem dohodnuty spolecny cil posiluje vztah klienta a pracovnika. Uzaviraji se také
kontrakty o celkovych cilech intervence a zptisobech dosazeni, 0 moznostech zmény
postupu nebo o vzajemném pusobeni ve stanovenych rolich. Prostiednictvim inter-

venc¢nich prostiedkt dochazi k ptimému ovliviiovani klienta.

Ukonceni konzultace - V ptedposledni fazi si klient ovétuje spravnost tiCasti na feseni
svého problému, pochopeni zavéri konzultace a dalsi kontroly, pfekondni mozné za-
vislosti na pracovnikovi. Hlavnim ukolem socialniho pracovnika je povzbudit klienta k
samostatnému podileni se na stanovenych ukolech, pfipravit jej na dal§i mozny vznik
problémt a podporovat jeho sebedtivéru.

Reflexe - K této fazi dochazi pouze za predpokladu, kdy klient je samostatny a nepo-
kontaktovat svého pracovnika pti vyskytu tizivych problému. Aby si byl pracovnik sto-
procentné jisty uspéSnosti poradenského procesu, provadi vlastni analyzu piipadu

s pomoci spolupracovnikil a supervize. Posuzuje se:



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 37

- Kolik a v jakém case vibec bylo dosazeno stanovenych cilu.
- Jaké dil¢i ukoly byly splnény.
- Jaky dopad byl na samotného klienta a jeho okoli.
Schneiderova (2008)

2. Aktivni naslouchani

Jedna se o dovednost, kdy socidlni pracovnik posloucha klienta, udrzuje s nim oé¢ni
kontakt, pokyvanim hlavy da najevo svlij zajem o klientlv problém. Aktivné naslou-
chat musi také klient, aby nedochazelo k situaci, Ze klient si vybira pouze ty informace,

jez jsou pro ného vhodné k vyfeSeni problému (Pruzinska, 1995).

Mezi zikladni techniky naslouchani podle Matouska (2003) patii:

V technice objasniovani se pracovnik prostfednictvim otdzek ujistuje, co klient fikal.

V parafrazovani socidlni pracovnik se snazi vlastnimi slovy pfevypravét informace kli-

enta.

Prosttednictvim reflektovani socialni pracovnik se snazi zrcadlit city, jez klient vyjad-
fil.
Sumarizact se mysli to, kdyZ pracovnik se snazi parafrazovat, shrnovat vypovéd’ klien-

ta do vice témat.
Rekapitulaci pracovnik zopakuje, co slySel a tim se ujisti, ze klient sly$i a posloucha.

Kotvenim se pracovnik vraci k chovéni, jez klienta dostatecné¢ motivuje k lepSim ¢in-

nostem.

Tim, ze pracovnik zhodnoti situaci, dava klientovi najevo jeho dilezitost a dilezitost

sd¢leni patii do techniky zhodnoceni.
3. Kladeni otazek

Otazky, které dava pracovnik klientovi, by mély byt formulovany jasné a srozumiteln¢.
Taktéz odbornici nedoporucuji dévat vice otdzek naraz, nebot’ klient zodpovi pouze
nekolik z nich (Pruzinska, 1995). Matousek (2003) dopliuje, ze pracovnik by nemé¢l
klientovi klast otazky, na néz se da odpoveédét jednoslovné. Klient z tohoto typu otazek
se muze citit ohrozen¢ ¢i nepfijemné. Mnohem lepsi je zvolit otevieny typ otazek, jez

umoziiuji klientovi dostatek prostoru vyjadieni se k dané situaci, problému.
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3.2.2 Neverbalni komunikace

Prostiednictvim této komunikace dle Vacinové (2008) se miizeme dozvédét, jakou vlast-
nost méa dané osoba. Zahrnujeme zde vSechny mimoslovni projevy, jejichz hlavni funkci je
zvyraznit verbalni fe¢, vyjadrit postoje a emoce. Pruzinskd (1995) na predeslou autorku
dopliiuje, Ze neverbalni komunikaci uzivéa ¢lov€k nevédomé, tudiz je pochopitelné, Ze se
htte kontroluje a ovlada vuli. Kazdy socidlni pracovnik by mél mit zvladnutou neverbalni
slozku komunikace, protoze védét jakym zptsobem piisobit na druhé je velmi dilezité.

Mezi zékladni prvky neverbalni komunikace zde mizeme zaradit:

Ocni kontakt — Sociélni pracovnik miiZze klientovi prostfednictvim pohledu pfedavat fadu
sd¢leni. Napiiklad miize jim vybidnout klienta, aby promluvil, nebo urcit jaky vztah je
mezi nimi: pozitivni - pozorny ¢i laskavy pohled, negativni - vyhybavy pohled (DeVito,
2001). Mnoho autortt doporucuje, aby pracovnik pii praci s klientem udrzoval tento kon-
takt. Jestlize dojde k situaci, Ze pracovnik nevénuje dostatek o¢ni kontakt svému klientovi,
znaci to predevsim o jeho nezajmu, nezdvotilosti, natek§imu jednani ¢i v krajnim ptipadé o

zlosti k nému (Matousek, 2003).

Hlas — Pokud pracovnik mluvi pfili$ hlasité, mize byt projevem jeho agresivity a zdroven
chce ovladat a byt ve vyssi pozici nez klient. Pfi préci s klientem musi socidlni pracovnik
»havolit“ niz§i ton. Jenom tak dojde k navozeni oboustranné divéfe a ni¢i neruSenosti

(Matousek, 2003).

Vyraz obliceje - Prostiednictvim mimiky mizeme vyjadfit to, v jakém citovém rozpoloze-
ni se pravé nachazime. Miizeme jim vyjadfit naptiklad souhlas, sympatie k druhému ¢lo-
veéku nebo pocity potéseni (DeVito, 2001). Nékdy miize podle Matouska (2003) dojit také
k udalosti, Ze klient se pravé nachézi v tizivé situaci a na pracovnika se usmiva. Nezname-
na to ale, Ze se s danou situaci smifil, naopak to svéd¢i o jeho vnitinich rozporech a nejis-
toté. Jestlize se klient tvaii nepfili§ Stastng, ¢i s n€im nesouhlasi, mize tim davat najevo

unavu a nezajem pracovnika.

Ruce — Neboli gesta jsou oznacovana jako symboly, jejimz hlavnim ukolem je tlumocit
slova, véty. Ruce pti rozhovoru s druhym ¢lovékem obvykle pouzivame védome a zamérné
(DeVito, 2001). Pfi praci s klientem je naopak podle Matouska (2003) dulezité, davat po-

zor na zktizené paze na hrudniku ¢i zkiizeni nohou, jez znaci obranny postoj. Klientovi

ruce podél téla ¢i natazené k pracovnikovi miizou byt projevem jeho otevienosti nebo nao-
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pak vstiicnosti. Seviené pésti znaci vztek, izkost a poklepavani rukou ¢i nohou vypovidaji

neklid, netrpélivost, nepfijemné ocekavani.

Prostorova vzdadlenost — Autoti doporucuji, aby pracovnik a klient sed€li vedle sebe v do-
statecné vzdalenosti. Klient se tak bude citit bezpecnéji a navodi se potiebna otevienost
komunikace. Po celou dobu rozhovoru si pracovnik v§ima u klienta signali téla. Jestlize
klient na zidli sedi neklidn€, neciti se v bezpeci. Pracovnik mu proto navrhne, aby si podle

svého uvazeni dal zidlicku tam, kde se bude citit pfijemné;ji (Matousek, 2003).

Obleceni — To, jaky styl oblékani pracovnik zvoli, klient si pak sdm o ném ud¢la usudek.
Miize posuzovat naptiklad spoleCenské zafazeni, postoje, seridznost atd. (DeVito. 2001).
Pracovnik by ve svém obleceni mél plisobit nerusivym dojmem, neprovokativné (Matou-

sek, 2003).

4.6 Vztah mezi klientem a socialnim pracovnikem

At chceme, nebo nechceme, v kazdé situaci pii setkdni pracovnika s klientem existuje ur-
ity vztah. Otdzkou vSak zGstava jeho kvalita a formy, jeZ se obvykle pouZzivaji pii praci
s pracovnikem a klientem. Formovani jakéhokoliv vztahu za¢inéd uz tehdy, kdy si spole¢né

sedne pracovnik s klientem a spolu hovoii (Pruzinska, 1995).

Kraus (2001) je toho nadzoru, Ze vztah socialniho pracovnika a klienta by mél byt zaloZen
na porozumeéni, ucasti, podpofe a ucté. Socidlni kompetence jako je empatie, ndklonnost,
trvalost pfispivaji k lepSimu vztahu mezi pracovnikem a klientem. Socialni pracovnik
podle Malikové (2011) v zafizenich socidlnich sluzeb si musi uvédomit, ze kazdy klient je
jedinecna osobnost. Tim, ze pracovnik respektuje tuto jedinecnost, dochéazi k vytvoteni

pozitivniho vztahu mezi nim a klientem.

Totéz plati 1 o divére, kdy klient obvykle vyhledad zafizeni, kterému muze vérit a bude si
jisty, Ze pracovnici daného zatfizeni nebudou ,,ventilovat® jeho problémy okoli. Zaroven
zde plati 1 fakt, Ze pracovnik musi mit kladny vztah ke klientovi a nefidit se pouze norma-
mi. Tento pozitivni vztah mize byt narusen naptiklad riznymi domnénkami klienta o vSe-
mohoucnosti poradct. Je to v ptipad¢, kdy klient si naivné mysli, Ze jej socidlni pracovnik
zbavi problému bez jeho pfi€inéni. Pozitivni vztah miiZe narusit i piehnana chvéla pracov-
nika o svych odbornych kompetencich a je si jisty, Ze vzdy najde 1¢k na klientovu ,,bolist-

ku*. Hned od prvniho setkdni musi védét pracovnik a klient, jakou roli plni a kam az miize
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zajit cely rozhovor. Jestlize se béhem rozhovoru najdou néjaké nejasnosti nebo nevi, jakou

roli kazdy zastava, vede to obvykle k chaosu, nejistoté, ¢i nedorozuméni (Gabura, 2005).

4.7 Hranice mezi klientem a pracovnikem

Hranici ve vztahu mezi pracovnikem a klientem mizeme oznacit jako ,,délitko®, jez ndm
signalizuje, co je zalezitosti pracovnika a co klienta. Pracovnik a klient pak mohou rozd¢-
lené kompetence vnimat docela odlisnym zptsobem. Po del§im ¢ase se mezi ucastniky
ustali urcity sdileny model. V pribéhu prace se socialni pracovnik setkéva s jistymi pro-

blémy, s nimiz si musi za kazdych okolnosti poradit. Jedna se o nésledujici problémové

situace (Kopftiva, 1997):

Pti splyvani jde o situaci, kdy si pracovnik bere k srdci az ptili§ vazné problémy klienta.
Zaroven piebira na sebe veskeré potieby, jez si klient dokaze zabezpecit sam. Zde trpi jak

pracovnik, tak i cely poradensky proces.

Je dilezité, aby se rozliSovalo splyvani zaloZené na soucitu nebo empatii. Pii soucitu se
s druhym snazime ztotoznit a zaroven v daném okamziku ztracime nad sebou kontrolu, jez
byvéa projevena litosti, poboufenim ¢i tzkosti z toho, co druhy ¢lovek proziva. V takovém
pfipadé je nutné, aby pomahajici udrzel své emoce na ,,uzdé* a dal dotyénému najevo, ze
mu rozumi. Pfi splyvani u empatie si pracovnik jasn¢ dokaze ptedstavit a vcitit se do situa-
ce klienta. V této situaci pracovnik dokaze pomoci klientovi tak, jak to potfebuje dana si-

tuace, nikoli tak jak to vyzaduji pocity pracovnika.

Dalsi ochranou socidlnich pracovnikii proti splyvani mize byt netecnost, coz je dalsi pro-
blém. NeteCnost predstavuje situaci, kdy pracovnik se snazi vytvofit nepropustné ¢i uza-
viené hranice, aby se zadny ruSivy element nemohl dostat dovnitf, a tak nemohlo dojit
k naruSeni vnitfniho rezimu. Socialni pracovnik voli takové chovani v pfipad¢, kdyz se

potiebuje zbavit tihy pii komunikaci s klienty v jejich tizivych situacich.

Posledni technikou je ochrana hranic. Jednd se o piipad, kdy socidlni pracovnik musi
ochranit své hranice pfed manipulaci klienta. Jako hlavni pomoci pfi zachovani hranic, kdy
klienti se snazi zattoCit na profesionalni roli pracovnika, je asertivni chovani. Koptivu dale
dopliiuje Zilova (2005), kdy prostiednictvim tohoto jednani socialni pracovnik dokéaze

vyjadfit a prosadit pozadavky, za nimiz si stoji a také respektovat prava druhych.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 METODOLOGICKA CAST

V literatufe je velmi obtizné najit vyzkum, ktery by byl zaméfen na praci socialnich pra-
covnikl s agresivnimi klienty. Proto jsem se rozhodla prostfednictvim tohoto vyzkumu

zaméfit prave na tuto problematiku.

Prakticka ¢ast diplomové prace je feSena kvalitativné. Tuto metodu jsem volila z toho du-
vodu, jelikoz charakter vyzkumného problému umoziuje sledovat dany jev prostrednic-
tvim osobnich kontaktli s respondenty a také proto, ze nejsou doposud explicitni udaje o

dané problematice.

V nasledujicich kapitolach budu popisovat cil vyzkumu, vyzkumné metody, vyzkumny

soubor a zplsob jeho vybéru, zplisob zpracovani dat a zjisténé vysledky celého vyzkumu.

5.1 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit, jaké techniky a metody socialni pracovnik pouZije pfi

setkani s agresivnim klientem v zatfizeni socidlnich sluzeb.

Dalsim cilem je zjistit z pohledu socialnich pracovniki, jaké metody i prevence, jejiz me-
todou ptipadné technikou pouzije pfi setkani s agresivnim klientem a zaroven jak agresivni

jedinec ovlivni vztah s klienty.
K tomuto vyzkumnému problému ndm dopomohou nésledujici dil¢i vyzkumné otazky:
S jakymi projevy chovani se socialni pracovnik setkava u agresivnich klientii?

Jakym zpusobem socialni pracovnik ziskava informace o tom, jak pracovat s agresivnimi

klienty?
Jak se pracovnik pripravuje na klienta, u néhoz hrozi napadeni?

Jaké techniky socidlni pracovnik pouZije pri napadeni klientem?
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5.2 Metoda vyzkumu

Metodu, kterou jsme pouzily ke sbéru dat, je polostrukturovany rozhovor. Tuto techniku
k ziskdvani dat jsem volila zejména z toho diivodu, abych mohla diky kladenim otevienych
otazek pochopit jednotlivé respondenty a zaroven zachytit cely jejich pfibéh v pfirozené
podobé (Svaiicek, 2007). Jako nejvétsi vyhodu polostrukturovaného rozhovoru shledavam
v tom, kdy dotazovany nerozumél polozené otdzce, a mohla jsem danou otazku polozit

jinym zpusobem.

Otazky, které jsem pokladala respondentim, byly pfedem pfipravené a vzhledem ke zvole-
ni vyzkumné metody je bylo mozné pokladat tak, jak se vyvijel rozhovor. Nékteré otazky

pak byly vynechany ¢i obménény.

Rozhovory vzdy probihaly v zafizenich socialnich sluzeb, v kancelafich socialnich pra-
covnikl v dohodnutém c¢ase a konaly se od konce tnora do poloviny bfezna 2012. Hned
v ivodu jsem vysvétlila jednotlivym respondentiim, ze veskeré informace, které¢ mi sd¢li,
pouZiji pouze pro moji praci. Dale byly upozornény na to, jestlize z nékterych polozenych

otazek jim bude nepfijemnd, nemusi na ni odpovidat.

Vsechny rozhovory byly se souhlasem nahrany na diktafon. Rozhovory trvaly od 15 minut
do 45 minut. Po vypnuti diktafonu jsem si se socidlnimi pracovniky dale povidala k dané

problematice.

Otazky, které byly polozeny respondentim:

Setkali jste se nékdy s agresivnimi klienty?

Jaké jsou jejich projevy chovani?

Vite, jaka je hladni pricina tohoto chovani?

Kde ziskavate informace o tom, jak jednat s agresivnimi klienty?

Mate v zarizeni néjaké preventivni opatreni, které zmirnuje agresivni jednani klienta?
Co délate, abyste se nesetkali s agresivnimi klienty?

Jak se pripravujete na schuzku, jestlize vite o agresivnich projevech klienta?
Co delate v pripade verbalniho napadeni klienta?

Co délate v pripade fyzického napadeni klienta?

Pomaha vam nékdo z kolegii pri praci s agresivnim klientem?
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Jak se ho snaZite presvédcit, Ze mu nechcete ublizZit?
Jak dale probiha prace s timto klientem po jeho zklidneni?
Je agresivita diivodem ukonceni spoluprdce?

Ma agresivni klient viliv na vasi praci k ostatnim klientiim?

5.3 Vyzkumny sobor a zpisob jeho vybéru

Pro vyzkum jsem zvolila zdmérné socialni pracovniky socidlnich sluzeb ze Zlinského kra-
je, u nichz jsem piedpokladala, Ze maji dostateCnou znalost ze zkoumané problematiky.
Dalsim kritériem bylo, aby respondenti pracovali ve svém oboru alespoii jeden rok, nebot’
pouze tento pracovnik muze mit dostatek zkuSenosti z praxe. Je si védom, jaké techniky a
opatfeni pfi praci s agresivnim klientem pouzije. Jednalo se zejména o pracovniky téch
zafizeni socialnich sluzeb, ktefi nejcastéji prichazi pitimo do kontaktu s agresivnimi klien-

ty, a zaroven v jejich zafizeni se objevuje agresivita.

Oslovila jsem celkem dvacet dva zafizeni socidlnich sluzeb. VSichni respondenti byli kon-
taktovani pfes mail ¢i osobné. Byli také informovani o cili vyzkumu, naznaceni otazek
rozhovoru, zptisobu vedeni rozhovoru a délce jeho trvani. Z tohoto celkového poctu mé
kontaktovalo dohromady deset zatizeni. Tti odpovédi pfisly zadporné s tim, ze socialni pra-

covnici pfichazi vzdy s klienty jiz po jejich agresivnich projevech.

Celkovy pocet socidlnich pracovniki je tedy sedm. Z toho Sest Zen a jeden muz ve véku od
28 - 54 let. Kazdého respondenta jsem také upozornila na to, jestlize jim bude néjaka otaz-

ka nepfijemnd, nemusi odpovidat a polozenou otazku tak vynechame.

v

Podrobné;jsi informace o nasledujicich respondentech:

Respodnentka . 1 (Jana)

VeEk 41 let, stredoskolské vzdélani.

Tuto respondetku jsem vybrala pro vyzkum zejména z toho dlivodu, protoze nyni v jejich
zafizeni agresivitu fesi u tfech klientl. Pracuje jiz patym rokem v domové pro seniory. Na
sveé praci vidi zajimavé to, Ze se setkdva s riznymi lidmi a jejich rodinnymi pfisluSniky.
Zaroven praci se seniory vidi jako pozitivni zejména v tom, Ze je s nimi velmi dobra spo-

luprace, nejsou odmitavi a mize od nich ziskat i rizné zkuSenosti. Jako nedostatek ve své
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praci shledavéa syndrom vyhoteni, se kterym se potykaji nekteti jeji kolegové, tudiz to vy-

tvari Spatnou atmosféru na pracovisti.

Respondentka &. 2 (Marie)

V¢ek 42 let, vysokoskolské vzdélani.

Sluzby socidlniho poradenstvi vykonava celkem deset let. S agresivitou klientl se nejcasté-
ji setkdva pfti stietu zajma s rodici, kdy se snazi hajit prava jejich ditéte. Tyto déti pochazi
vétSinou z problémovych rodin, kdy rodi¢e se o n¢ nestaraji, zanedbavaji vyzivovaci po-

vinnost atd.

Na své praci ji uspokojuje to, Ze ptichazi do kontaktu s riznymi lidmi, kdy jejich Zivotni
pribéh je pokazdé jiny. Neni to tedy stereotypni prace. Jako hlavni negativy ve své praci
vidi syndrom vyhoteni zejména tehdy, kdyz ptijde v jeden den spousta klientl se svymi
problémy, které musi nasledné fesit. Dalsi zapory vidi napiiklad v tom, kdy musi jednat

podle zékoni a klient si to vynaloZi tak, Ze mu nechce pomoci.

Respondent ¢. 3 (Simona)

VeEk 54 let, sttedoSkolské vzdélani.

V domov¢ se zvlastnim rezimem pracuje jiz jeden rok. V tomto zafizeni pracuje s cilovou
skupinou seniort, ktefi trpi poruchou demence ¢i Alzheimrem. Tito klienti obvykle v po-

krocilych stadiich nemoci se projevuji agresivnim chovanim.

Jana ma dale Sestileté zkuSenosti s agresivnimi klienty jiz z pfedchoziho zaméstnani, kdy
pracovala s mentalné¢ postizenymi lidmi. Jako vyhodu shledava zejména v tom, ze je ny-

néjsi prace pro ni mnohem klidnéjsi nez ta ptredchozi. Ve své praci nevidi zadné negativy.

Respondentka ¢. 4 (Monika)

Vék 28 let, vysokoskolské vzdélani.

Pracuje v dennim stacionafi ur¢ené pro seniory. Tato respondetka byla vybrana zejména
z toho ditvodu, nebot’ pii praci se seniory se dost Casto setkava s agresivitou, jejiz hlavni

pri¢ina je v neupokojeni potieb klientli nebo samotg.
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V zatizeni pracuje jeden rok, ale za tu dobu jiz zjistila par zapori, jako je piepracovanost
¢i tnava. Prace sociadlniho pracovnika je pro ni zajimava tim, Ze mize vstupovat také do

terénu.

Respondentka ¢. 5 (Martina)

V¢ek 32 let, vysokoskolské vzdélani.

V domov¢ se zvlastnim rezimem pracuje celkem Ctyfi roky. S agresivitou klientl se setka-
va dle jeji vypoveédi pomérné Casto, protoze senioii v poslednim stadiu demence ¢i Al-
zheimra se projevuji agresivnim chovanim.

Na své praci si ceni nejvice toho, ze je pfi ni uzitecna a tudiz ji 1 uspokojuje. Jako nejvetsi
negativy pii praci vnima to, kdy klienti jsou mnohdy naladovi, nepiijemni.

Respondentka ¢. 6 (Lenka)

Vék 50 let, vysokoskolské vzdélani.

V dennim stacionafi pracuje Sest let. Cilova skupina tohoto zafizeni tvoii seniofi. Pfi¢inou

jejich agresivniho jednani mtize byt strach ze samoty, ¢i neuspokojeni potieb.

Na své praci ji ptijde zajimavé zejména prace s lidmi. Naopak nejvetsi zapory shledava pii

stietnuti se Spatnymi klienty, nebo kdyz se potyké s vyCerpanosti, se stresem.

Respondent ¢. 7 (Pavel)

Vék 32 let, vysokoskolské vzdélani.

Pracuje jako socialni pracovnik v zafizeni ur€ené pro drogove zavislé a zavislé na alkoho-
lu. Tito klienti mnohdy kviili neupokojeni potieby jednaji agresivng.

Za Sestiletou praci v socialnim poradenstvi si ceni zejména to, Ze se setkava s riznymi lid-
mi, miZze se spolupodilet na feSeni jejich problémd, které mu piipadaji velmi aktualni. Jako

hlavni negativum pfi praci shledava unavu, syndrom vyhoteni.
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Pro ptehlednost dale uvadim tabulku, ktera se tyka socialnich pracovniki a jejich pracovni

pusobnosti:

Tab. 1. Prehled jednotlivych respondentii

Jméno | VEék | Vzdélani | Praxe v oboru Zavizeni
1.| Jana 41 SS 5 let Domov pro seniory
2. | Marie 42 VS 10 let Socialni poradenstvi zaméfené

na ochranu déti

3. | Simona | 54 SS 1 rok Domov se zvlaStnim reZimem
4.  Monika | 28 VS 1 rok Denni stacionar
5. | Martina | 32 VS 4 roky Domov se zvlastnim rezimem
6. Lenka | 50 VS 6 let Denni stacionaft
7. | Pavel 32 VS 6 let Socialni poradenstvi zaméfené

na drogové zavislé

5.4 Zpusob zpracovani dat

Po pfepsani vSech rozhovort doslo nasledné k otevienému kodovani, kdy prepsany rozhovor
rozdelime na jednotky. Jednotkou se v tomto piipadé mysli slovo, véta ¢i odstavec. Kazdé ta-

kové vzniklé jednotce jsem pridélila kod (Svaticek, Sed’ova, 2007).

Jakmile vSechny rozhovory byly oznaceny kody, ptesla jsem k dalsi technice a tou je ,,vylozeni
karet”. Jedna se o techniku, kdy si vyzkumnik vezme vSechny kody, kategorie vytvorené po-
moci otevien¢ho kddovani se snazi uskupit do né€jaké linky. Na zakladé této linky se snazi pre-

vypravét text, ktery je doplnén citacemi jednotlivych respondenti (Svaiiéek, Sed'ové, 2007).
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6 VYSLEDKY VYZKUMU

Vsechny informace byly ziskany prostiednictvim polostrukturovaného rozhovoru se soci-
alnimi pracovniky v zafizenich socialnich sluzeb. Interpretace vysledki probéhne na za-
klad¢ vytvotenych kategorii, jez vzniky na zaklad€ ptidélenych kodu. Za ptfimymi citacemi

jsou nasledné¢ ¢isla od 1 — 7, které jsem piidé€lila respondentim podle tabulky €. 1.

6.1 Vzniklé kategorie
Na zakladé transkripce a naslednym vytvorenim kodu vznikly kategorie:
e Agresivita
e  Metody a techniky socidlniho pracovnika
- Ptiprava na agresivni projevy
- Prace s a agresivnim klientem v ptipad€ napadeni
- Ukonceni spoluprace

¢ Emoce

6.2 Agresivita

Kategorie s ndzvem ,agresivita® vznikla nasledujicimi kody: vyskyt agrese, pfi¢iny agre-
se, projevy agresivity, ziskavani védomosti.

Tato kategorie se snazi odhalit, s jakymi agresivnimi projevy se nejcastéji socialni pracov-
nici setkavaji, zjistit, jaké hlavni pfi¢iny agresivnimu jednédni jednotlivi respondenti pfici-
taji a kde ziskavaji informace o tom, jak jednat s t€émito klienty.

Kazdy z dotazovanych ptiznava, Ze se v jejich zafizeni agresivita vyskytuje. Jedna respon-

dentka dokonce sd¢lila: ,,...Ze v posledni dobé je to ¢im dal castéjsi... “ (2). Ostatni pracov-
nici maji za to, ze za posledni dobu: ,,...folik agresivnich klientii neni, ale vidycky se najde
nejaka vyjimka, takze tam mame asi tvi klienty, kteri jsou agresivni“ (1). Tuto situaci jedna

respondentka bere s optimismem. ,, Ted’ tady mame takové lepsi obdobi* (4).

Kazda respondentka si uvédomuje, jaké jsou hlavni pfiCiny agresivity. Prvni pfi¢inou agre-
sivity muze byt neuspokojeni potieb. ,, Mame tady napriklad klientku, ktera nema tolik

financnich prostredku, které potrebuje. A pokud se neuspokoji nakup cigaret nebo pozadu-
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je neustale néjaké léky, které by si brala i bez dohledu, v ramci toho je toto chovani agre-
sivni*“ (1). Dalsi pric¢inou agresivniho jednani mtze byt u starSich jedincti nemoc. ,,...Kde
se vyskytuje demence a alzheimer, tak v dobé jejich adaptace se casto vyskytuje u nich
agrese‘“ (5). Dalsi pracovnice je toho nazoru, ze agrese je také prostiedek komunikace. ,,/
pani, kdyz se tady oZene, tak je to reakce na néco, co ona chce vyjadrit. Oni uz spatné ko-
munikuji nebo si neuvédomuji, tak se takhle brani* (3). Dalsi pracovnice se domniva, Ze
priciny agresivity jsou také z osamélosti. ,, Myslim si, Ze ten klient to déla kviili tomu stra-
chu. Kvuli té odloucenosti z domaciho prostiedi, odlouceni od manzelky* (6). Agresivita
je také dasledkem starnuti, kdy lidé maji pocit, Ze uz pro danou spole¢nost nejsou tolik
potiebni. ,,Ona i agrese muze byt soucdst beézného starnuti, ale je to jen soucast toho, Ze
clovek prijde o urcity socialni post nebo vlastné ten statut v zivoté a blizi se doba, kdy na-
stoupil do diichodu a porad na to koukame tak jako divne“ (5). A tim poslednim diivodem,
pro¢ dochazi k agresivit¢ je pfi stietu zajml s ostatnimi klienty daného zatfizeni.
,,...Agresivni jsou, kdyz jsou spolu napriklad v té kontaktni mistnosti, kde v jednu dobu

muze byt pet, Sest lidi a oni si jak si néco vyrikavaji* (7).

A jaké jsou projevy agresivity? VétSina socialnich pracovnikil se sekava s vulgarnimi pro-
jevy, kii€enim, rozbijenim majetku zatizeni atd. ,, Byly to vulgarismy. “ (3). Dal$i pracovni-
ce popisuje okolnosti udalosti, jak se klient daného zatizeni projevoval. ,, Méli jsme tady
klienta, ktery zacal tFeba rozbijet dvere od koupelny“ (5). Dalsi formy vulgarity miizou byt
ve formé: ,,..0socovani zaméstnancii, co maji a nemaji delat” (1). Agresivita se Castéji
podle jedné pracovnice zacina projevovat u nékterych klientl jako stiznost ve psané podo-
bé, psana vedoucimu. Tato stiznost obvykle vyplyva z ur¢ité nespokojenosti klienta. Ma za
to, ze udéleny pracovnik mu ukfivdil nebo dostateéné nepomohl. Sest pracovnikii také pii-
znalo, ze mnohdy situace je tak vyhrocend, ale nastésti se nestalo, aby doslo k fyzickému
napadeni ze strany klienta. Pouze jeden pracovnik zminil, Ze se setkal s napadenim piimo

od klienta. ,, Utocil tedy i na persondl, na mé, na pana reditele “ (5).

Aby sociélni pracovnici védéli, jak pracovat s agresivnim klientem v ptipadé hrozici fyzic-

kého napadeni, ziskavaji védomosti napiiklad z kurzt, z krizovych intervenci ¢i ¢etbou

z odbornych publikaci. Sest pracovnikil uvadi, Ze se pravidelné G€astni nebo maji za sebou
ucast na ruznych seminafich ¢i kurzech tykajici se prace socialnich pracovnikl
s agresivnimi klienty. Tyto seminafe vétSinou pofaddd ministerstvo. V soucasnosti probihaji

dalsi seminare v ramci projektu Evropskych fondd, kterych se zicastni vSichni pracovnici.
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,, U nas se na to opravdu docela dba, abychom byli vzdélavani v oblasti krizové intervence,
jak jednat s agresivnimi klienty, jak se chovat dal* (7). Jedna respondentka uvedla, ze se
doposud neztcastnila zddného podobného kurzu ¢i seminafe. Tato respondentka vsak do-
dava, ze nyni v ramci jejich zafizeni se uskutecni metodické konzultace pro pracovniky
daného zatizeni. ,, Tvkd se to tady toho, pak metodika standardii a vSechno mozné*“ (4).
Jako dal$i pomoc jak pracovat s agresivnimi lidmi, vyhledavaji v odbornych publikacich.

,,Je dobré, kdyz si néco prectete, tak zjistite, ze takhle by to mohlo byt, ... (5).

Z vypoveédi respondenttl 1ze soudit, ze ziskané informace z kurzli a ze seminaii mnohdy
vyuzivaji do praxe. ,, Stalo se nam jiz nékolikrat, ze jsme ziskali takové informace, postupy,
jak se treba branit, jak s nimi jednat, aby ty obé stany byly spokojeny* (1). Tyto kurzy
podle pracovnikli poskytuji také zpétnou vazbu. ,, Kdy to viastné resime. Jak to vidim ja,
Jjak jsem se choval, co to ve mne vyvoldvalo. Je to jesté néco z moji historie, a abych to
dokazal oddeélit, co je moje a co je klientovo* (7). Jedna respondentka vSak uvedla, ze si
neni zcela jista, zda ziskané informace z kurzi zamétené na sebeobranu by byla schopna
pouzit v p¥ipadé hroziciho konfliktu. A vzapéti dodava: ,, 7 kdyz je to nékolikrat tezké. Clo-
vek ma teorii nastudovanou, a potom kdyz je v té akci, zrovna si to moc jako nedokadze vy-

lovit, kdy to je ten agresivni a tak s nim musi mluvit“ (2).

6.3 Metody a techniky prace

Tato kategorie je vénovana socidlnim pracovnikiim a jejich metodam, jez vyuzivaji zejmé-
na k navozeni divéry nebo v piipadé fyzického napadeni klienta. Jaky zvolit piistup pfti

rozhovoru, ¢i za jakych podminek dochézi k ukonceni spolupréce.

Kategorie jako jedina obsahuje jesté dalsi podkategorie, jejichz smyslem je prehledné
usporadani postupd, technik, které vyuzivéa socidlni pracovnik pfi praci s agresivnimi kli-
enty. Kategorie byla vytvofena nasledujicimi kody: technika zalozené na divére.

Hned v Givodu jednani je dilezité mezi socialnim pracovnikem a klientem stanovit urcita

oc¢ekavani, pravidla, jez musi ob¢ strany respektovat. Aby dale nedoslo k néjakému nedo-

rozuméni, je dileZzité, aby pracovnik pouzil také techniku zalozenou na divéte. Jak pro-

hlubovat s lidmi divéru ¢i upeviovat s nimi vztah je, ze hned pti ivodnim setkéani se zac¢ne

zajimat 1 néco z jejich soukromého zivota. ,, Zaklada se to na té kontaktni praci, kdy viast-
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né jeden pracovnik je v té kontaktni mistnosti, kde miize byt vice klientii. Bavime se v pod-
staté o v§em. Prosté jak se ma, co déld, navazujeme néjaky ten vztah. Co déla. Jak to s nim
vypada... “(7). Dalsi variantou, jak si vybudovat pozitivni vztah je vést nedirektivni empa-
ticky rozhovor. ,,...Snazime se mu opravdu vict, Ze to tak neni, Ze my jsme tady od toho,
abysme jim pomohli* (2). Socialni pracovnik ma na mysli zejména pomoc po psychické
strance, kdy jej vyslechne, vciti se do problému clovéka. I kdyz jedince mnohdy tizi fi-
nancni problémy, je nutné pomoci i psychicky. Tim, Ze se ¢lovek vyzpovidd, uvolni se
urCité napéti a jedinec tak zacne realnéji fesit svou situaci. Zaroven sociadlni pracovnik jej
dokéze nasmérovat, kde si vyfidit potfebné dokumenty, aby dostali urc¢ité financni pro-

sttedky, které tolik pottebuji.

e Priprava na agresivni projevy

Jedna se o podkategorii vytvofenou nasledujicimi kody: pfiprava na jedince, preventivni
postupy zatizeni, vlastni vytvofena opatteni.

Kategorie ukazuje, jakym zplisobem se snazi ptipravit respondenti na agresivitu klienta, u
n¢hoz s nejvétsi pravdépodobnosti mize dojit k afektivnimu jednani a zaroven zjistit, jaké

vlastni preventivni postupy maji vytvoiené v jejich zafizeni.

Jak se socidlni pracovnici pfipravuji na jedince, u n¢hoz s nejvétsi pravdépodobnosti poci-

taji s vybuchy vzteku? Respondentka je ptesvédCena, Ze:,,... to jednani s agresivnim klien-
tem neni pripravované ani planované. Je to vzdycky z niceho nic, kdyz to clovek neceka.
Takze se to miize stat v kanceldri, na pokoji, na chodbe* (1). Dalsi tvrdi: ,, Snazim se tomu
predchazet, ale v podstaté pokud to clovek v sobé ma a néjaka ta situace nadejde, tak tomu
neutecete. Je to proste vnem..." (3). Posledni respondent je ptesvédcen, ze:,, ...tady miize

dojit kdokoliv v pracovni dobu a tady hlavné zalezi na tom pracovnikovi, jak vyhodnoti ten

jeho stav* (7).

Z vypovédi respondentii vyplyva, ze socialni pracovnici se nepfipravuji na klienta
s agresivnimi sklony. Podle nich je to vzdy necekané, a pokud si chce klient na ném ,,vylit*
zlost, s nejveétsi pravdépodobnosti se tak stane. V odborné literatufe vSak doporucuje, Ze
kazdy pracovnik by si mél uzpiisobit svou mistnost tak, aby jej klient nezranil v ptipadé
napadeni. Z ptredeslych odpovédi vsak jasné vyplyva, ze i kdyZ vi o agresivnich projevech

klienta, nepfipravuji se na néj. Jestlize socidlni pracovnik ptichazi ptimo do klientova pro-
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sttedi, jeho ptiprava na piipadnou agresi spociva nasledné¢: ,,...Jdu do té domdacnosti, tak
samoziejmé sleduju, kama prichazim, kam jdeme, kam bych co nejrychleji mohla utéct
(4). I zde v odbornych publikacich se miizeme docist o tom, Ze pracovnik nikdy za timto
klientem nepfichazi sam, ale jde s nim jest¢ jedna osoba a v pripad¢ napadeni se nesnazi
utéct, ale klienta uklidnit a zaroven zajistit bezpecnost klienta. Tim, Ze pracovnik bude

utikat pted klientem, hrozi u obou riziko zranéni pii zakopnuti.

Pé&t socialnich pracovnic mi sdé€lilo, Ze nemaji vytvofené zadné preventivni postupy v za-

fizeni, jak se zachovaji v piipadé hrozici fyzické agrese u klienta. Sesta pracovnice se do-
mniva, ze: ,,jako ve standardech néco popsaného je, jak se k nim chovat* (6). Déle vysvét-
luje, Ze se v jejich zafizeni snazi predchazet agresivité pii prijeti novych uzivatelt do zafi-
zeni. ,, Mame zde napriklad opatieni, Ze kdyz mdme prijem, neprijimame ho v patek* (6).
Jestlize je ¢lovek piijiman v patek, hrozi zde riziko, Ze neni schopen se za tak kratkou dobu
adaptovat na nové¢ prostiedi a dochazi tak k agresivnim utoklim na personal. Zaroven do-
dava, ze: ,,se potom nedovoldte doktora. A pravé my mame prijmy téchto lidi do ctvrtka*
(6). Tim, Ze zafizeni bude mit vypracované postupy, jak se maji pracovnici zachovat
v pripad¢ napadeni klienta, budou pfesné obeznameni s tim, jak v danou chvili postupovat
a jak danou situaci posléze vyhodnotit. Doposud neptijemné udalosti nemusi povazovat za

zcela nové a neni tfeba premyslet, co v danou chvili maji udélat.

Pouze jeden pracovnik uvadi, Ze v jejich zatizeni existuji urcité postupy, jakym zpiisobem
musi postupovat pti vyskytujici se agrese u jedince. ,,...Mdme presné postupy, Ze se miize-
me zamknout v kanceladri, v které kancelari. Mame tam klice. Mame tam také pager, ... "

(7).

e Price s agresivnimi klienty v pripadé napadeni

Jak jsem jiZ popisovala ve tfeti kapitole teoretické ¢asti, socidlni pracovnici mohou pouZi-
vat riizné techniky, jimiz se snazi zmirnit negativni chovani klientt. Metody, jez pouzivaji
respondenti v praxi ke zmirnéni neadekvatniho chovani, byly utvoteny nasledujicimi kody:
sebeotevieni, pokazena gramofonova deska, vyjednavani, vyzpovidani se problémtim, ne-
verbalni zklidiiovani, odvedeni od pozornosti, technika mentalni ¢i fyzickd pozornost,

technika predstava blizkého, zvySeny hlas, pomoc druhé osoby, dokumentace.
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Prace socialniho pracovnika prochazi ttemi fazemi. Socidlni pracovnik mize pouzit v kaz-

dé fazi jiné techniky, jimiz se bude branit agresivnim utokim ze strany klienta.

V prvni fazi se klient projevuje verbalnim ¢i neverbalnim zpisobem. V tomto okamziku
klient jest¢ nenapadd fyzicky svého pracovnika. Respondent k uklidnéni klienta v tuto

chvili pouzije pouze asertivni techniky, jezZ mohou byt nasledujici:

Jako nejcastéji vyuzivanou technikou u respondentil je sebeotevieni. ,,... Nijak nemlZime.
To, co mame na srdci mluvime a né ze, co si myslime, mluvime jinak. A snaZime se mu rict,
co se nam libi, co se nam nelibi. Co si neprejeme, a tak néjak s asertivnim klidem* (1).
Diky této technice se stalo, Ze.,, ... Ze ta agresivni klientka chtéla tu moji kolegyni za klico-

vého pracovnika. Prosté ji kolegyné rekla, co si o ni mysli. Nas to hrozné prekvapilo “ (1).

Dalsi alternativni techniku, kterou pracovnik pouzije, je pokazend gramofonové deska. Zde

socialni pracovnik trva na svych zasadach. ,, Pokud je ten klient agresivni tak, Ze ta komu-
nikace neni mozna, tak mu prosté rekneme, Ze pokud chce diskutovat na urcité téma, nebo
kdyz se mu néco nelibi, tak s nim budeme komunikovat, az se uklidni“ (1). Na jednu stranu
socialni pracovnik zde poskytne urcity ¢as jak sobé€ na vstiebani negativnich pociti, tak 1
samotnému klientovi, aby mél prostor na zklidnéni, uvédomeéni si, Zze nemél zakrocit tak
daleko. Na stranu druhou, jestlize socialni pracovnik pouzije u seniora tuto metodu, musi si
byt jisty, ze tento klient svoji agresivitou nevyjadiuje svoje potieby, jelikoz diky své ne-

moci (demenci, Alzheimer) tyto potfeby neumi vyjadrit slovy.

Socialni pracovnik musi mnohdy i s agresivnim klientem vyjednavat. , Kdyz chtél jit do
bufetu a nedostavalo se mu to, ze tam nesel, tak byl agresivni. Tak ano, my vas tam zave-

zeme, ale chodi tam i jini lidé, tak je nutné, aby se tam kazdy choval v ramci téch norem *

Technika vyzpovidani se problémim se pouziva zejména u klientii duSevné nemocnych.

Jak vypravi jedna respondentka ze své zkuSenosti:,, Chodil zde klient, ktery byl psychicky
nemocny, takze v podstaté kdyz porad mluvil, nadaval dokola, tak jsme ho nechali, at’ se

vymluvi“ (2).

Jako dalsi techniku, jez hodné vyuZivd v daném zafizeni, je neverbdlni zklidilovani, ktera

se pouziva zejména u seniorl trpici pocity samoty. ,,Jim chybi kontakt, oni vyhledavaji

kontakt. A aspon na chvilku se takhle ukonejsi* (5). Ale jak sama ptiznava, tuto metodu lze

pouzit u ¢loveka, kterého dobie zné a vi, ze si to mize dovolit. ,, ...zkusit trochu i poznat ty
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lidi nebo v jakych situacich se zacinaji takhle chovat. Ale nevypozorujete to hned. Chce to

urcitou dobu na vypozorovani‘ (5).

Odvedeni od pozornosti se pouziva zejména u nemocného klienta, ktery trpi naptiklad de-

menci. ,, Odvést ho uplne nekam jinam. Dat mu prosté nejakou jinou vazbu“ (3). Ale i zde
jsou pravidla, jak ho od daného problému odvedeme. ,, ...nesmite, nemiizete, to nezabira.

To nepomiize nikdy! Spis takovym pojdte si vykladat. *

Technika mentdlni i fyzické pozornosti spoc¢iva v tom, ze pracovnik si musi zachovat

klidnou hlavu a snazit se uklidnit nemocného klienta. ,, ... Navést jakoby takovou tu atmo-

sferu do takového humoru (5)“,

Jestlize ma klient neustale néjaky problém, respondent mtze pouzit také techniku tuzka a

papir. ,, ...Kdyz si neustale na néco stezuje, a kdyz se mu porad néco nelibi, pozadame ho,
aby polozil ten klient na papir, coz on neudeélda. Protoze nema k tomu zZadné divody...."

(1).

Technika ptedstava blizkého je zaloZena na pfedstavé pracovnika v tom smyslu, Ze si vy-

bavi naptiklad rodinného pfislusnika v situaci, kdyz za¢ne byt na né¢ho klient neptijemny.
Pti pfedstavé rodinného piislusnika, nedojde k tomu, Ze pracovnik nad sebou ztrati kontro-
lu v jednani. Drzi si neustale od klienta odstup a ma k nému urcity respekt jako k vlastnim

rodinném piibuzném.

Dalsi respondentka uvadi, ze jeji osvédcena technika je zvySeny hlas: ,, ...pokud se pouzije

ten zvySeny hlas, daleko lip to zabere, nez kdyby se to mélo vysvetlovat slusne“ (1).

Jestlize dochazi k agresivnim utoktim, jako je vulgarita, socialni pracovnici se musi i ptes
nepiijemné osoCovani fidit etickym kodexem. ,,Ono je to ale strasné tézké “ (1). Naptiklad
pii pouziti techniky zvySeného hlasu respondentka porusuje etiku pii jednani socialniho
pracovnika s klientem, protoZe ji vyuZiva pii praci se seniory. U této cilové skupiny se
doporucuje mluvit pomalu, jasn¢ a bez zvyseného hlasu. Starsi lidé vlivem nemoci ¢i star-
Stho véku neumi Casto vyjadfit slovy své potieby, tudiz jejich agresivita mize byt proje-
vem jejich prani. Zaroven kazdy pracovnik, ktery pracuje s lidmi, by mél disponovat urci-
tymi komunikacnimi dovednostmi, mezi néz patii trpélivost, nadhled, empatie ¢i vlidnost.
Vlidnost v tom smyslu, ze pifi rozhovoru se snazi mluvit laskavé. Jestlize pracovnik na

klienta zacne zvySovat hlas, mize to piisobit neprofesionalng.
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Jesté nez pouzije pracovnik nésledujici metodu u seniord, mél by védét, zda jejich agresi-
vita neni ditvodem neuspokojeni potieb nebo z pocitu nepotiebnosti. Kazdy pracovnik jim

musi tedy aktivné naslouchat ¢i pozorovat a spolupodilet se na feSeni problému.

Ve druhé féazi jiz hrozi riziko napadeni socialniho pracovnika klientem. Podle jedné re-

spondentky v této vyhrocené situaci nic jiného nezbyva, nez ptivolat pomoc druhé osoby.

,, To jinak nejde! Pokud je hodné agresivni clovek, sama ho nezvladnu* (3). Dalsi respon-
dent si na pomoc pfivola svého kolegu: ,,...mdme to uz tak domluvené, Ze pak prichazi
nekdo druhy, ktery to uz néjak vyhodnocuje* (7). A v zapéti dodéava, ze jde ji predevsim o
bezpecnost. ,, Urciteé bych si nenechala ubliZit a urcité bych nenechala ublizit ostatnim kli-

entum“ (3).

Dals$im moznym zptsobem, jak uklidnit agresivniho klienta je pfivolat na pomoc méstskou
policii. ,, ...stalo se, Ze i ta policie byla tady u jednani. Ze tieba tady sedéli do té doby, nez

se zklidnil, a potom tieba v klidu odesSel. Zatim vzdy pred policii méli respekt“ (2).

Posledni respondentka, ktera doposud neabsolvovala zadny kurz tykajici se prace socialni-
ho pracovnika s agresivnim klientem, uvadi, jakym zpisobem by se brénila v pfipadé na-
padeni klienta: ,,Ja osobné bych pouzila mozna néco do oci téma prstama“ (4). Kdyby se
respondentka branila timto zptisobem, miize vazné klienta zranit. Pracovnik by mél vzdy
dbat jak o svou bezpecnost, tak 1 pfedevsim o bezpecnost klienta. Respondentka miize po-

uzit specialni ichopy rukou, pii nichz je vylouceno zranéni druhé osoby.

Treti faze: V této fazi se jiz doslo ke zklidnéni klienta. V tuto chvili musi respondenti o
daném incidentu napsat dokumentaci. ,, TakZe piSeme zapis. Protoze vSechno musi byt na-
psané na papire. A bud’ je to podnét, nebo stiznost. Pokud je to stiznost, tak se to musi re-
Sit. Pokud je to jednoducha stiznost, resime my socialni pracovnice ze spolupraci se zdra-
votnickym personalem... “ (1). Pokud se vSak jedna o fyzické napadeni klienta: ,, ...pokud
je to narocnéjsi, tak kromé reditele je jesté zapojen obvodni lékar, popripadé psychiatr. A
nyni mame napriklad jednani s psychiatrem, takze posledni fazi hledame tam“ (1).

A v zapéti dalsi respondentka dodava, jakym zpisobem by mélo byt v§e zaznamenané. ,, ...

Mely by se ty véci zaznamenavat takovym slusnym adekvatnim zpusobem, aby prosté bylo

dano najevo, ze ten clovek takovy je “ (3). Tyto evidence jsou zejména diilezité i pro ostatni
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personal, aby nedoslo k dal§imu ublizeni. ,, ...potom je dobré, kdyz ten psychiatr k tomu
prihlidne a rekne opravdu, neda se to jinak dal zvladat* (5). Po tomto usudku vétSinou
klient opousti dané zafizeni a 1&¢i se v psychiatrické 1é€ebné¢. Jestlize jeho chovani nebylo
natolik vazné, ze doslo jen ke kiiceni, osoCovani ¢i verbalnim vypadim, mélo by se vse
vyftikat mezi ¢tyfma o¢ima. Pracovnik musi zjistit pfi¢inu jeho jednani, urcit nova pravidla,
vyslechnout si taktéZ nazor klienta a domluvit se na sankcich, které budou udé¢leny
v ptipad¢ poruseni dohody. Musi byt poskytnut prostor k vyjadieni nazoru obéma stranam.
Z vypovédi respondentli jasné vyplyva, ktefi pracuji s cilovou skupinou seniort, ze
k danému incidentu se jiz nevraceli, protoze to povazovali spiSe za zbytecné. ,,...Jestli
jsme se k tomu vraceli? Spis ne. Protoze on vi, o co Slo. Prosté si to uvédomoval“ (4).
Jestlize socialni pracovnik s klientem v nejblizsi dob€ neprovede rozbor incidentu, mize se
tato nepfijemna udéalost opakovat. Klient si bude potom jisty, Ze zddna sankce jej nepostih-
ne pii dalsim utoku a agresivita miize také nabrat na sile. Jestlize socialni pracovnik ihned
po zklidnéni klienta bude situaci vyhodnocovat, bude to mit zejména vliv na predchazeni
agrese. Naopak socialni pracovnici poskytujici socialni poradenstvi ptesné vi, jak pracovat
s klientem po jeho agresivnim utoku. ,, TakzZe potom si to v klidu vyrikame. Nebo se ho ze-

ptam, jestli nécemu nerozumél. TakzZe snazime se to vzdycky po dobrém* (2).

e  Ukonceni spoluprace

Podkategorie s nazvem “ukonceni spoluprace® se snazi zjistit, kvtli jakym agresivnim
projeviim museli respondenti s klientem ukoncit rozhovor a z jakého divodu nedoslo k
ukonceni pobytu s uzivateli socidlnich sluzeb, jestlize agresivita je divodem ukonceni spo-
luprace. Tato podkategorie vznikla nasledujicimi kody: ukonceni rozhovoru, ukonceni

smlouvy, vymeéna pracovniki.

Ptipad, kdy nejcastéji dochazi k ukonceni rozhovoru mezi pracovnikem a klientem je na-

sledujict: ,,Je to prosté ten verbalni utok, kdy uz je neprijemny a kdy pracovnik uz to citi a
mad z néj strach podle jeho vyrazu v obliceji, takze uz vidime, ze by se mohlo neco stat* (2).
A dalsi socialni pracovnik navazuje: ,,...fo zdlezi hlavné, kdyz mé napada, kdyz zacne
s néjakym vyhroZovdanim nebo s néjakym zesmésnovanim, takZe samoziejmé miiZeme stop-

nout““ (7).
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Dalsi moznou variantou, jak pierusit praci s klientem je vyména pracovniku. ,, Pokud se

Stane, Ze je agresivni a vyloZzené nechce, aby konkrétni urednik nebo konkrétni clovek s nim
spolupracoval, tak se to 7esi tak, Ze vedouci urci jiného pracovnika. Protoze jestlize tam

‘

dojde k tomu stietu zajmii, urcité bereme to, Ze je to neprijemné jak nam, tak i klientovi'
(2).

Jak uvadi respondenti, agresivita je také divodem ukonceni smlouvy mezi zafizenim a

klientem. ,,Jakoby takové ty zpiisoby, ve kterych omezuje. Kdy narusuje jakoby ty prava i
téch zaméstnancu, jako té osobni svobody. A pokud i ponizujicim zpusobem jednd, tak mui-
zeme vypovedet i smlouvu‘ (4). Poslednim zminénym problémem musi respondenti Celit
daleko cCastéji. ,,4 ja, kdyz ty smlouvy s néma projednavam, tak zdiiraznuju, aby si to uve-
domovali. ...protoze mame svoje prava!“ (4). 1 kdyz v uvedenych zatizenich socidlnich
sluzeb se objevila agresivita u klientli, doposud se nestalo, aby doslo k ukonceni smlouvy
mezi nimi a zatizenim. ,, Po néjakych tiech, ctyrech napomenuti, zapisech lze ukoncit sluz-
bu‘ (1). V zapéti dalsi respondentka uvadi diivod, pro¢ s problémovym klientem déle spo-

lupracuji. ,, Takze on tam mél teda jedno upozornéni. A od té doby se to teda neopakuje “

(4).

6.4 Emoce

Kategorie s nazvem ,,emoce* si klade za cil objasnit, jaké neptijemné pocity musi socidlni
pracovnici pocitovat k agresivnimu klientovi v dobé jeho afektu. Kdo jim pomaha se vy-
rovnat stouto nepfijemnou situaci, jak se nepfijemna udalost odrazila pfi jejich praci

k ostatnim klientlim a zdali tyto neptijemné pocity jesté n€kdo pocituje v zatizeni.

Kategorie vznikla nasledujicimi kody: ignorace, negativni emoce, vliv na praci, vliv na

ostatni klienty, Utécha.

Jedna respondentka uvedla, ze tyto agresivni projevy ignoruje. ,,...Beru to jako soucast
onemocnéni. ...Snazim se to jakoby prehlizet” (5). Druhd ji dopliuje: ,, Uplné normalné.
Protoze vim, Ze ta nepravda neni na moji strané a ten problém je u klienta“ (1). A v zapé&ti:
LUplné to vypoustim* (3). Dalii ji dopliwje: ,,Tak clovék to musi brdt tak jako profesné, Ze

prosté nekrici na vas, ale na toho pracovnika, ktery mu prave nevyhovel. Ale pokud vite, zZe
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delate podle zakona a podle téch moznosti, které mate, tak v podstaté vite, zZe jinak nemiizZe-

te jednat“ (2).

Respondentce zacne celd udalost dochéazet aZ po skonceni nepiijemné udalosti. Obcas se

setkava s negativnimi emocemi. ,, Nekdy je to prekvapeni, nékdy je to takové bolestivé “ (4).
Bolest potom nastupuje tehdy, jestlize sdanym c¢lovékem dlouho pracuje. Préace
s agresivnim jedincem miize zanechat také na pracovnikovi napéti, odstup, ale také obavu
¢i strach k ¢lovéku. Ale jak néasledné dodava: ,,... to si jako uvédomim a vétsinou se to ja-

koby rozmélni. To zdlezi ale hlavné na tom, jak je ta situace narocna samoziejme “ (7).
Dalsi oporou socialnim pracovnikiim jsou jejich kolegové, kdy se snazi o jakousi utéchu,
sdileni nepfijemnych zazitkl nebo se jim snazi pomoci fesit situaci pii vyskytu agrese.

(1): ,,Ale treba kdyz podobného resim, zvednu telefon a resime to jesté s kolegyni. *

(2) ., Clovék to prosté musi probrat s nékym. Ten problém se potom rozmélni, takze kdyz to

«

resSime, neziistaneme v tom sami.
(7): ,, ...zase mam kolegy, se kterymi to muzu sdilet.

(6): ,,Hlavne je diilezité, aby s timto klientem potom pracovnik neziistal sam. To by asi

tézko zvladl. “

Z vypoveédi respondentl jasné vyplyva, ze nejveétsi oporu maji pii napadeni klienty ve
svych spolupracovnicich. Diky kolegm mohou probrat danou situaci, jak postupovali a
zaroven svérit své pocity z dané udalosti. Védomi, ze jesté n¢kdo sdili jejich pocity, do-

chézi k odstranéni napéti a predchazeni vzniku syndromu vyhoteni

Jak ale vétSina dotazovanych priznava, agresivita zanechava vliv na ostatni klienty. Jestlize

se dany spor odehraje v mistnosti plnych lidi. ,, ...kazdy nad tim chvilku premysli, ale pak

pokracujeme dal“ (4).
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7 SHRNUTI VYSLEDKU

Prostiednictvim kvalitativniho vyzkumu, uskute¢néném pomoci polostrukturovanych roz-
hovor(, jsem se snazila zjistit, jaké metody a techniky socialni pracovnik pouziva pii praci

s agresivnim klientem v zafizenich socidlnich sluzeb.

Vzhledem k velikosti vyzkumného vzorku, nelze vSechny vysledky zobecnit na vSechny
socialni pracovniky socidlnich sluzeb, ktefi se setkali s agresivnimi lidmi v jejich zafizeni.
Tyto zjisténé vysledky mohou naznacit skutecnosti, jakym zptisobem pracuji socialni pra-

covnici s agresivnimi klienty.

Prvnim cilem bylo zjistit, sjakymi projevy chovani se socialni pracovnici setkavaji u
agresivnich klientd. Z vyzkumu vyplyva, ze se agresivita u klientli vyskytuje v podobé
verbalni (vulgarismy, osoCovani zaméstnancti), fyzické (itoky), poskozovani majetku zafi-
zeni a posledni dobou ma agresivita také podobu stiznosti. Déle jsem zjistila, ze kazdy
pracovnik aktivné poslouchd, ¢i pozoruje, jelikoz dobtfe zna pfic¢inu jeho agresivniho jed-
nani.

Druhy cil zjistoval, jakym zplisobem respondenti ziskdvaji informace o dané problemati-
ce. Védomosti tykajici se prace s agresivnim klientem ziskavaji nejCastéji dotazovani
v kurzech, v krizovych intervencich ¢i odbornou literaturou. Tyto nabyté védomosti re-
spondenti povazuji za pfinosné, nebot’ je Casto vyuzivaji také v praxi. I pies absolvovani
ruznych kurzl shleddvdm u dotazovanych nedostatecnou znalost informaci tykajicich se
prace s klientem po odeznéni jeho agrese. Jedna respondentka uvedla, Ze doposud se nezu-
Castnila zddného podobného kurzu. Tim, Ze tato respondentka neabsolvovala zadny kurz
tykajici se dané problematiky, svéd¢i o nedostatku informaci, jak pracovat s agresivnimi
kienty. To vysvétluje i jeji vyrok pii napadeni klienta: ,,Ja osobné bych pouzila néco do
oci tema prstama.“ Respondentka musi pouzit k sebeobrané takové uchopy rukou, kdy

nedojde zejména ke zranéni klienta, coz timto uchopem by jej mohla vazné poranit.

Treti cil objastioval, jaké jak se dotazovani pfipravuji na klienta, u néhoz hrozi napadeni.
Respondenti nemaji potebu se pfipravovat na klienta s agresivnimi tendencemi. Domniva-
ji se, ze nebezpeci v podobé agresivity ,,¢iha“ vSude kolem nich a pfedevsim zalezi na pra-
covnikovi, jak dany incident posléze vyhodnoti. Tyto uvedena tvrzeni se pfedevsim nesho-
duji s odbornou literaturou, ve které se doporucuje socidlnimu pracovnikovi pfipravit na

klienta, u n¢hoz hrozi napadeni. Tim, Ze jednotliva zatizeni nemaji taktéZz zpracované po-
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stupy, jak by méli postupovat zaméstnanci v piipad¢ napadeni klienta, vidim problém
zejména v tom, ze nebudou védét rady, jak v danou chvili postupovat a jak danou situaci

posléze vyhodnocovat.

Ctvrty cil se zamé&foval na metody a techniky, jez pouziji respondenti v piipadé napadeni
klientem. Dotazovani nejcastéji vyuzivaji k uklidnéni klienta asertivni techniky (sebeote-
vieni, pokazend gramofonova deska, vyjedndvani) nebo vyzpovidani se problémim, ne-
verbalni zklidilovani, odvedeni pozornosti, zvyseny hlas atd. Posledni jmenovana technika
je neetickd, nebot’ dotazovani ji pouzivaji pii praci se seniory, s nimiz by se mélo mluvit
laskavé, pomalu a bez zvysSeného hlasu. Pfi pouziti ostatnich metod u seniorti musi dale
veédét, zda jejich agresivita neni divodem neuspokojeni potieb nebo z pocitu osamoceni.
Pti fyzickém napadeni klientem piivolaji pomoc druhé osoby. Po zklidnéni klienta je vSe
zaznamenano velmi citlivym zplsobem, avSak z vypovédi respondentli je patrné, Ze

~ro

k danému incidentu se jiz nevraceji, coz hrozi dalsi utok ze strany klienta.

Z vyzkumu je dale patrné, Ze agresivni utoky povazuji za prekvapeni. Casto tak citi i bo-
lest, jestlize prace s klientem probiha jiz delsi dobu. K t€émto klientim si ¢asto mize dota-
zovany vypéstovat odstup, obavu ¢i strach. I kdyz pfes vSechny tyto nepiijemné prozitky je
zajimavé, ze na dotazovanych to nema vliv na psychiku. Tuto zatéz jim pomahaji zvladat

kolegové, s nimiz probiraji dany incident.

7.1 Doporudeni pro praxi
Na zékladé ziskanych vysledkt bych doporucovala pro zarizeni socidlnich sluzeb:

e  Vypracovat opera¢ni manual v ptipad¢ vyskytu agresivity v zatizenich socidlnich

sluzeb, aby vSichni pracovnici védéli, jak maji pracovat s timto klientem.

e  Vypracovat postupy, aby pracovnici socidlnich sluzeb védéli, jak bezpecné chrénit

sebe ale 1 ostatni klienty zafizeni.

e  Vramci kazdého zatfizeni upotadat pro socidlni pracovniky Skoleni, které by se vé-

novalo této problematice.
e V kazdém zatizeni musi byt k dispozici odbornik na sdileni negativnich prozitka.

e v kazdém zafizeni umoznit socidlnim klientim svétit se svym koleglim o nepiijem-

né udalosti a pocitech.
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Na zékladé ziskanych informaci bych doporucila pro socidlni pracovniky:

e  Pii rozhovoru s agresivnim klientem nezvySovat hlas, mluvit pomalu, klidn€ a bez

obalu.
e  Pouzivat co nejméné prudkych gest, aby nedoslo k vylekani klienta.

e Jasné klientovi fici, Ze se mu snazite pomoci, nejste tady od toho, abyste mu ublizi-

la, ale i vy mate sva prava, kterymi se musite fidit. I kdyz to tak mnohdy nevypada.

e  Pfi verbalnim napadeni mu jasné fici, Ze s nim odmitate spolupracovat. Domluvit se

na dalsi schtizce po jeho zklidnéni.

e  Po nasledném zklidnéni ho upozornit, ze jste musela udélat zapis o jeho chovani,

zeptat se cemu nerozumél, co ho nahnévalo.

e  Urcit si pravidla, které ob¢ strany dodrzovat. Jestlize dojde opét k poruseni pravi-

del, schiizku radéji ukoncit.
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ZAVER
Jesté pred samotnym psanim jsem zjistila velky nedostatek vyskytujici se v nasi spole¢nos-

ti. Je velmi obtizné najit odbornou publikaci ¢i vyzkum zabyvajici se socidlnim pracovni-

kem pfi praci s agresivnim klientem.

Pfitom setkani s agresivnim jedincem miize znamenat pro socialniho pracovnika velkou
psychickou z&téz ve formé Gnavy, stresu nebo syndromu vyhoteni, coz je podle odborniki
nejhor§i nemoc z povoléni, kdy obvykle nastdva po citovém ¢i mentalnim vycerpani.
Socialni pracovnici pfi setkani s agresivnim klientem si v danou chvili nejsou dostatecné

jisti, jaky nejvhodnéjsi ptistup ¢i techniky zvolit k uklidnéni klienta.

Je velmi dilezité vénovat pozornost praveé této problematice, aby socialni pracovnici neby-
li vystavovani tolik psychické zatézi ze strany téchto lidi, ale presné védéli, jakymi preven-
tivnimi opatfenimi lze predejit agresivnimu jedndni. Jestlize pracovnik pouzije vhodné
metody a techniky, dojde k naslednému uklidnéni jedince a mohou dale pracovat na cili,

ktery si stanovili hned na zacéatku setkani.

V mé diplomové praci vénuji pozornost pravé sociadlnim pracovnikiim, kdy se z jejich po-
hledu snazim pomoci kvalitativni metody zjistit, jakym zpisobem pfistupuji k praci s agre-
sivnimi klienty v zafizenich socialnich sluzeb. Diky polostrukturovanym rozhovoriim jsem
zjistila, jaky je jejich nazor na agresivitu, jaky voli pfistup, techniky pfi vyskytu agrese,

kde ziskavaji informace vztahujici se k dané problematice atd.

V zavéru vyzkumu dale uvaddim doporuceni plynouci jak pro dané zafizeni, v nichZ jsem
uskutecnovala svlij vyzkum, tak i pro samotné pracovniky, jak by meéli pracovat
s agresivnimi klienty.

Diplomova prace miize také poslouzit ¢tenaitim jako zvySeni informovanosti o problemati-
ce tykajici se vyskytu agresivniho jednani u pomahajicich profesi a zaroven jako navod,

jakymi vhodné€ zvolenymi technikami Ize zklidnit agresivitu ¢lovéka.
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SEZNAM PRILOH

PI Ukazka rozhovoru (Jana).



PRILOHA P I: UKAZKA ROZHOVORU (JANA).

Jana: 41 let, domov pro seniory, stiedoskolské vzdélani.

Jak dlouho pracujete v domové pro seniory?

V domové pracuji 5 let.

Co se Vam tam nejvice 1ibi?

Urcité¢ me€ zajima prace v terénu, protoze se setkdvam s riznymi lidmi a s rodinnymi pfi-
sluSniky, Potom mé bavi pracovat se seniory, protoze je s nimi velmi dobra spolupréace,
protoze nejsou odmitavi a ziskdvame od nich rizné zkusenosti a za tfeti je tam skvély ko-

lektiv, takze to je velice dobra véc, kdyz ¢loveék se do prace tési.

A néjaké negativa?

Mozna jedno oddéleni, kde ten kolektiv neni takovy stmeleny a potad si na néco naiika a
mam za to, Ze tam spousta zaméestnancii, ktefi maji syndrom vyhoteni a nechtéji si to pfi-

znat a nic proti tomu nechté&ji udélat.

Jak Casto se setkavate s agresivnimi klienty?

Jelikoz jsme domovem pro seniory, tolik agresivnich klientl tady neni, ale vZdycky se na-
jde né&jaka vyjimka, takze tam mame asi tfi klienty, ktefi jsou agresivni a to souvisi vzdy na

né&jaké situaci nebo na néjaké diagnoze.

A jak se chovaji?

No chovaji se rizné. Mame tady napiiklad klientku, kterd nema tolik finan¢nich prostired-
kt, které potfebuje a pokud se neuspokoji ndkup cigaret nebo pozaduje neustale néjaké
1€ky, které by si brala i bez dohledu, v rdmci toho je toto chovani agresivni. Pak jsou zde
klienti, ktefi v ramci demence jsou agresivni. Takze spiSe vulgarita a osoCovani zamést-

nanct, co maji a nemaji délat.



Ziskavate n¢jaké informace, jak se branit agresi?

Jo absolvujeme seminare, které ted’ probihaji v ramci projektu evropskych fonda. Jsou to

zajimava témata a myslim si, Ze astokrat Cerpame z rad lektord.

A pouzivate tyto nabyté informace do praxe?

Ano pouzivame. Stalo se ndm jiz nékolikrat, ze jsme ziskali takové informace, postupy jak

se tfeba branit, jak s nima jednat, aby ty ob¢ strany byly spokojeny.

Kdyz jste tikala, Ze se klienti chovaji vulgarné, jak se k nim potom chovate?

No jako zaméstnanci socialnich sluzeb bychom méli postupovat podle etického kodexu.
Ono je to strasn¢ tézké, ale n€kdy na toho klienta plati zvySené slovo, kde vlastné¢ my si

ur¢ime néjaké mantinely, co si mize dovolit a co ne.

A kde jsou ty hranice?

Pokud je ten klient agresivni tak, ze ta komunikace neni mozna, tak prosté mu fekneme, Ze
pokud chce diskutovat na urcité téma, nebo kdyz se mu néco nelibi, tak s nim budeme ko-

munikovat, az se uklidni. A’t nam pfijde tfeba za hodinu za dvé fict, aZ je to mozné.

A zabere to?

Tak nekdy jo a néktefi klienti jsou tak svérdzni, maji svoji pravdu a bud’ to fesi se mnou,
nebo s dalsi kolegyni, s feditelem. Je jim to jedno. Pokud si neuspokoji svoji potiebu,

prosté se to fesi uz u feditele.

A jak se citite?

Upln¢ normalné, protoZze vim, Ze ta nepravda neni na moji strané a Ze ten problém je u kli-

enta.



A jak ta prace s timto klientem po jeho zklidnéni probiha?

Takze vesmés piSeme zapis, protoze vSechno musi bit napsané na papite a bud’ je to pod-
nét, nebo stiznost. Pokud je to stiznost, tak ta se musi fesit, pokud je to jednoducha stiz-
nost, fesime my socidlni pracovnice ze spolupraci se zdravotnim persondlem, ale pokud je
to uz zélezitost, pokud jde o fyzické napadeni klienta klientem, fesi se to potom uz u pana

feditele.

A uz se to nékdy stalo? To fyzické napadeni?

Jo ted’ jsem si praveé na to vzpomnéla, ze jsme meli tady takovi piipad pred mésicem, kdy
dvé klientky, které byly ob¢ takové direktivni. Kazd4d méla svou pravdu a prosté se uhodi-
ly. Jedna podeziivala druhou, Ze pozila alkohol a ta druhd to vyvracela, Ze to bylo jinak.
Dosla pak k tomu, Ze ta napadend se bala s ni bydlet a prosté ten den byla z toho hrozné
rozrusena. Ta co ji napadla, nebylo ji nikde jinde mozné ptestéhovat, tak jednala velmi
zbrkle a chtéla prosté ukoncit pobyt a odstéhovat se domii. My jsme ji v tom nebranili a
fekli jsme ji Ze jo, ze se domluvime na ukonceni pobytu a druhy den si to rozmyslela, ze se
unahlila a Ze to stahuje. Ale pofad to spolu neni jesté ukoncené, porad spolu komunikuji
jenom podle potteby klientky a ta jedna ma pozadavek, ze pokud bude mit dost mist, Ze se

chce ptestéhovat.

A kdyz vite o agresivité klientky, nebojite se, ze by na vas zautocila?

Zatim se mi to nestalo. Nemam s tim problém. Pokud to neni muz, tak ne, protoze uz ty

klientky uz znam, uz néjaky rok na domové ziji, takze s tim nemam Zadny problém a mam

k nim duvéru.

A jak se ptipravujete na to, Ze vite o agresivité klienta?

Vétsinu miizu fict, Ze to jednani s agresivnim klientem neni pfipravované ani planované. Je
to vzdycky z nicemnic, kdyz to Clovek neceka, takze se to mize stat v kancelaii, na pokoji
na chodbé, prosté jsou tam divaci nebo je tam kolegyné, takze je to velmi individudlni.

Nebo je to vétSinou necekané.



A kdyz se to tedy stane, fesite to i s ostatnima spolupracovnikama?

wewr

TakZe vam v tom pomahaji?

Vesmes jsme v takovém kontaktu socidlni pracovnice, zdravotnici, tzn., ze sluzbu konajici
kromé teditele jeSté zapojen obvodni 1ékat, popiipadé psychiatr. A nyni mame napiiklad

jednani s psychiatrem, takze pfi posledni fazi hleddme pomoc tam.

A po zklidnéni klienta, snazite se mu to potom né&jak vytikat?

Vsechno feSime na domluvé, je to v mnoha ptipadech naptiklad poruSeni domaciho tadu.
Jsou zde né&jaké podminky, které klient musi splnit, musi dodrzovat néjaky rezim, kdyz jej
porusuje, hrozi mu ukonceni smlouvy. Néjak se vznikem toho zdkona v roce 2007 né&j po-
skytovatele méli strach, Ze déla nepotadek klient, tak poskytovatel mél strach ho vyhodit
na ulici, ted’ se zaCind propagovat uplny opak, s tim ze my mizeme, musi to byt podlozené
zapisem, my mame na to specidlni program scignus, takze do toho zapisujeme kazdodenni
aktivity, ¢innosti a pokud dojde naptiklad k néjaké stiznosti, v§echno zapisujeme, abychom
méli diikaz. Po n¢jakych tiech, ctyfech napomenuti, zapisech 1ze ukoncit sluzbu. S tim, Ze
bysme se vliibec nemuseli starat, kde ten klient bude mit dalsi zdzemi. Jesté predtim se sna-
zime jednat s rodinou, kde spousta takovych jednani vedeme konkrétné jednu klientku,
ktera ma neustaly problém s nama, s dcerou. Tato dcera je ochotna napiiklad platit jedno-
luzkovy pokoj, protoze ta klientka ma straSné¢ malo penéz, takze ta dcera je ochotna platit
dotaci, spolutcast na uhrad¢, aby prosté t&€ mamince zajistila distojné stafi, protoze ona je

tak konfliktni, Ze kdyby pfisla k nim, asi by se ji rozpadla rodina.

Jestlize se potkate s agresi klienta, ovlivni vas to na cely den?

No nékdy jak se tikd, ze ¢lovek si tu Spatnou naladu odnese domti, tak ho to tak chytne, ale

to musi mit opravdu pochmurny den. Jinak se to snazim nechat vSechno v praci. Ale tieba



kdyz néco podobného fesim, zvednu telefon a feSime to jesté s kolegyni. Ale tak druhy den

se to potom n¢jak uklidni. TakZe je to hodn¢ takové individudlni.

A ma to vliv na ty ostatni klienty?

Pokud je na jednolizkovém pokoji, tak bych fekla, ze ani ne. Ale pokud se to fesi na dvoj-
luzkovém pokoji, tak vesmes ano. Tak klientka, kterou mam na mysli, tak se u nich vystfi-
dalo X spolubydlicich a kazda byla nespokojend, tak za dva dny, chtéla prestéhovat. Neni

to vS§ak mozné, nebot’ ten pohyb neni realny.

A je u vas né&jaké opatfeni, jak se tady proti tém klientiim mate branit?

Tak urcité je postup, ale v kazdé té situaci nelze tento postup dodrzet. Tak vesmés pokud
kolem nejsou divaci, tak se to vyfesi, pokud se pouzije ten zvyseny hlas, daleko lip to za-
bere, nez kdyby se mélo slusné vysvétlovat. Nékdy to tedy zabere a stalo se nam, ze ta
klientka agresivni chtéla tu moji kolegyni za kli¢ového pracovnika, prosté ji fekla ptimo,
co si mysli, protoze chce ji mit za kli¢ového pracovnika, Ze je na ni hrozné¢ hodna. Nas to

hrozné piekvapilo.

A jak se snazite ziskat jeho divéru?

tak pokud ma neustale néjaky problém, tak to byla jedna technika, kterou jsme si ptivezli
ze Skoleni, Ze teda kdyz si neustale na néco st¢Zuje a kdyz se mu pofad néco nelibi, mame
jej pozadat, aby to polozil ten klient na papir, coz on neudéla, protoze nema k tomu zadné
divody, ale snazime se piisobit asertivné, ze nijak nemlzime. To, co mame na srdci, mlu-
vime a né Ze, co si néco myslime a mluvime jinak. A snazime se mu asertivné fict, co se

nam libi, nelibi, co si nepfejeme, a tak n&jak s asertivnim klidem.
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