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ABSTRAKT

Bakalafska prace se zabyva problematikou agresivnich klientd v préaci terénnich socialnich
pracovnikl. Je rozdélena na dvé casti. V teoretické ¢asti vysvétluje pojmy jako je agrese,
agresivita, druhy agrese, socidlni prace, terénni socialni prace, streetwork, metody terénni
socialni prace, cilové skupiny terénni socialni prace. V praktické Casti vyzkum zjistuje,
Vv jaké mife se terénni socialni pracovnici setkavaji s agresivnimi klienty a jak jsou na tato

setkani pfipraveni v ramci své profese.

Klicova slova: agrese, agresivita, streetwork, terénni socialni pracovnik

ABSTRACT

Bachelor work deals witch problems of aggressive clients in the field of social work staff.
It is divided into two parts. The theoretical part explains concepts such as aggression, types
of aggression, social work, street work, methods of social work, the targeted group of so-
cial work. In the practical part research finds in what respekt the social workers meet witch

aggressive clients and how they are ready for these meeting in their profession.

Keywords: aggression, street, field social worker
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UvVOoD

Svou bakaléatskou praci jsem orientovala na socialni sféru, do oblasti terénni socialni prace
a rozhodla jsem se zpracovat téma tykajici se agresivnich klienti v terénnich socialnich
sluzbach. V teoretické Casti své prace se nejprve vénuji vysvétleni zakladnich pojmd, jako
jsou agrese a agresivita. Dale pak typologii problémovych klientl, se kterymi se socidlni
pracovnici pii své kazdodenni Cinnosti setkavaji, a zamefim se predevsim na klienty agre-
sivni. Nasledné se pokusim objasnit pojem socidlni prace, jeji déleni a cile. Stézejni ¢asti
mé prace je terénni socidlni prace- streetwork, proto se nejprve zamétim na historické uda-
je této prace, dale na definice pojmu streetwork, jeho specifika, metodiku této prace a ci-

lové skupiny, pro které je terénni socialni prace urcena.

Posledni kapitola vymezuje rozdily mezi terénnim sociadlnim pracovnikem a terénnim pra-

covnikem v socialnich sluzbach a jejich kompetence.

Na teoretickou ¢ast pak navazuje Cast praktickd, kterd zkouma miru ohroZeni terénnich

socialnich pracovnikl pii praci s agresivnimi klienty.

Pomoci dotaznikové metody se pokusim zjistit, kolik terénnich pracovniku se pti vykonu
svého povolani s agresivnim chovanim u svych klientd setkava, jak jsou na tato setkani
V ramci své profese pfipraveni a také jakého druhu jsou tyto agresivni projevy. Nasledna
analyza ziskanych dat by pak méla objasnit, které skupiny klientd terénnich socialnich

pracovniku se jevi jako nejagresivnéjsi a jak se tato agresivita projevuje.
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1 AGRESE A AGRESIVITA

Agrese a agresivita jsou staré jako lidstvo samo, ale nejsou jen typicky lidskym znakem
chovani, agrese 1 agresivita je vrozena vSem zivym organismum. Agrese jako takova je
prosté soucasti svéta a nedd se oddélit. Agrese i1 agresivita jsou jevy, které jsou Vv méné
dramatické podobé¢ soucdsti nasich béznych Zivotl. Jsou né€im, s ¢im se setkdvame bud’
jako obéti nebo nestranni pozorovatelé nebo také jako ti, ktefi postupuji agresivné proti

druhym lidem.

1.1 Agrese

., Agresi rozumime destruktivni chovani, smérujici k fyzickému (branchidlnimu), slovnimu
(urazka, pomluva) nebo symbolickému (pomoci gest) utoku viici jinému jedinci.* (Spurny,
1996, str. 17)

Agrese je ,,abstrakci zahrnujici jisté emocni stavy a vnitrni impulzy k jedndni, jako napr.
zlost, vztek, zurivost, nepratelstvi, pohrdani, to vSe spojené s urcitymi predstavami nebo
fantaziemi. “ (Poné&sicky, 2005, str. 22)

Mnoho lidi oznacduje za agresi ,, chovani, které neni v souladu se schvalovanymi socialnimi
pravidly. “ (Bandura, 1971 in Cermak, 1999)

Z uvedenych definic agrese je jasné, ze agresi jako takovou lze velmi té€Zce definovat, kaz-
dy autor zabyvajici se agresi na ni pohlizi trochu jinak.

Agrese je zabudovana do celého zptsobu naseho zivota. Slabost pro surové jednani, které
nas vzrusuje, je jednim ze zdkladnich lidskych instinkt. Né&kteti autofi povazuji agresi za
hnaci silu veskerého lidského konani, za vuli k moci, za podstatnou slozku tsili o indivi-
dualizaci jedince. Jednim z cili agrese je zastrasit druhého, zmocnit se objektu ¢i ho od-
stranit, jinému zmafit a sob¢ zajistit spoleCenské vyhody. Cilevédomé prosazovani se déje
v prostfedi psychosocidlnich vztaht, ovliviiujicich volbu néstrojii agrese, ktera pak muze
byt kultivovana. Tendence jednat agresivné vznika vzdy, kdyz musime piekonat pirekazku,
kterd stoji v cesté k uspokojeni nékteré nasi potieby. Jestlize se ndm nedafi ptekazku pre-
konat, nase vnitini napéti vzrista (a s nim obvykle i agresivita). Citime se ohrozeni, vznika
silna potieba chranit si své ,,self* (obraz vytvoreny v sob¢). Agrese tak vedle tniku pied-
stavuje jeden ze zakladnich zpuisobl vyrovnani se ¢lovéka s psychickou zatézi. (Spurny,

1996)
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Russel G. Geen (1990 in Cermak, 1998) vymezuje tii hlavni znaky agrese:

» agrese zahrnuje udileni $kodlivych stimultl jednim organismem druhému

» Skodlivé stimuly jsou udileny se zamérem poskodit obét’

» agresor o¢ekava, ze skodlivé stimuly budou mit nalezity efekt
U vsech znakt je kladen diiraz na zdmérnost jednani
Agrese znamena tendence k utocnému ¢i neptatelskému jednani vici uréitému objektu
nebo utok na ptekazku (jiz mize byt jind nebo svoje vlastni osoba, popt. uréity predmeét
nebo zvife) na cesté k uspokojeni své potieby ¢i cile nasilnou formou. Je to odezva s vro-

zenym zakladem, ktera je modifikovana vlivy prostiedi. (Svingalova, 2006)

1.1.1 Déleni agrese

Agresi lze délit z nékolika raznych hledisek:
» podle projevi
» podle intenzity

» podle sméru
podle projevii agresi délime na:
» verbalni — sem patii slovni napadani neboli slovni agrese v podob¢ riznych urazek,
nadavek, pomluv, vysmécha, urdzlivych gest apod.
» brachidlni — sem patii fyzické nasili, napadani, Sikana, vandalismus, vrazda apod.
podle intenzity lze agresi dé€lit na:
» agresi bez vnéjsich projevil (probiha pouze v oblasti mysleni)
» agresi s vn&j$imi projevy — verbalni agrese (vyhruzky, nadavky ironie)
- destrikci (bouchnuti dvefi, rozbijeni a ni¢eni predmé-
tli, vandalismus apod.)
- fyzické napadeni druhé osoby
- fyzické nasili na druhé osobé (ubliZeni na zdravi, Sika-
na, znasilnéni, pohlavni zneuzivani, vrazda apod.)

(Svingalova, 2006)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 14

podle sméru agresi délime na:

» extropunitivni (trestani okoli) — jedinec uplatituje agresi proti okoli. Jako emoce je

zde v poptedi vztek a nepratelstvi viici vnéjsimu okoli, které je odsuzovano a obvi-

novano,

» intropunitivni (trestani sebe sama) — Vv popiedi jsou reakce obracené dovnit, agrese

je zamétena vici vlastni osobé (autoagrese). Cloveék tresta sam sebe a ma pocit vi-

ny, dochazi k sebeobviiiovani. Vyskytuje se Casto u osob s pfisné vyvinutym sveé-

domim,

» generalizovanou - jde 0 agresi napt. proti celému lidstvu, proti vSem ucitelim apod.

(Svingalova, 2006)

1.1.2 Faktory agrese

To, Ze jedinec bude reagovat agresivné, zavisi predevsim na téchto faktorech:

» na predchazejicich agresich — pokud byl jedinec vystavovan mnoha situacim vy-

volavajicich hnév, je vétsi pravdépodobnost, ze bude reagovat agresivné, nez

clovek, ktery zazil malo hnévu,

» Casté a silné zpeviovani agresivnich reakci vede k vytvoreni zvyku chovat se

agresivné,

» socialni facilitace — tj. socialni souhlas skupiny, jejimz je jedinec ¢lenem, s agre-

si. Socidlni skupiny provokuji své Cleny k agresi a odméiuji je obdivem a vyso-

kym socidlnim statusem ve skupiné.

» temperament — nékteré znaky temperamentu jako jsou impulzivita, rdznost, ne-

zavislost, aktivita aj. podporuji projevy agresivity

(Spurny, 1996)

K dalsim faktorim, které zvysuji tendenci cloveéka jednat agresivné, patii:

pocit bezmoci, nemoznost alternativnich voleb

,provokujici verbalni i neverbalni projevy (vysméch, urdzky, postoje, gesta)
existence znaktl prezentujicich nasili

uspéch, ktery timto jednanim dosahl

pocit sounalezitosti s agresivn¢ ladénym davem

konfronta¢ni situace, soupetivé



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 15

- intoxikace alkoholem, drogami, 1éky

(Spurny, 1996)

K dalsim faktorim, které ovlivituji agresi je pohlavi agresora. Muzi byvaji tradi¢né¢ pova-
Zovani za agresivnéjsi, coz se dava do souvislosti s vyssi hladinou testosteronu. Agresivni
mohou byt stejné agresivni jako muzi — pokud za agresivni chovani ziskaji odménu nebo
pokud je pti ném nikdo nepozoruje. Zeny tedy nejsou nutné o nic méné agresivni nez muzi,
ale svou agresivitu vice potlacuji vlivem socialnich tlakli. Rozdil mezi muzi a Zenami neni
tedy v agresivité, ale zptisobu jejiho vyjadieni, které podléha genderovym normam v dané
kultute. Také se ukézalo, ze zeny svou agresivitu popiraji hlavné tam, kde existuje vyssi

riziko odplaty. (www.ografologii.blogspot.com)

Je také rozdil jaky typ agrese pfevazuje u jednotlivych pohlavi. VSeobecné se akceptuje, ze
zeny nemusi byt mén¢ verbalné nebo nefyzicky agresivni ve srovnani s muzi. Charakteris-
tickym znakem Zenského odpovéd’ového modu je volba spise nefyzické agrese, neboli vét-

§i rozdily jsou v tendenci reagovat fyzickou agresi. (Cermak, 1998)

Zeny uzivaji vice slovni agrese a intrik neZ muzi a jejich formy agrese jsou pestiejsi. (Na-

konecny, 2009)

Vysledky empirickych vyzkumi, o kterych referuji napt. Lagerspetzova, Bjorkqvistova,
Peltonen (1988), Bjorkqvistova, Lagerspetzova, Kaukiainen (1992) potvrzuji, Ze dévcata,
resp. zeny ve veétsi mife jako chlapci, resp. muzi pouzivaji postupy nepiimé agrese. Potvr-
dilo se to v rozli€nych vyvinovych obdobich. V dospélém veéku vsak projevy skryté agrese
nabyvaji pfevahu u muzi.. Zeny i muzi pfitom akcentuji pfedeviim ,racionalni" agresi
oproti socialni manipulaci (Bjorkqvistova, Ostermanova, Lagerspetzovd, 1994). Uvnitf
téchto typl plati, Ze zatimco pro zeny v porovnani s muZi jsou charakteristi¢téjsi rtizné
formy socialni manipulace, muzi radé¢ji preferuji racionalné¢ putsobici projevy skrytého
agresivniho jednani. Zeny jsou fyzicky slabsi nez muzi. Z tohoto diivodu se ve vétsi mife
spoléhaji na verbalni a hlavné nepiimé zpusoby agresivniho jednani. (www.casting-

hostesky.cz)


http://www.ografologii.blogspot.com/
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1.2 Agresivita

Agresivita predstavuje ur€itou pohotovost (tendenci, sklon) k agresivnimu jednani, vyja-
dtuje vnitini diSpozici neboli osobnostni vlastnost, kterou zpravidla chapeme jako relativné
stalou a hafe ovlivnitelnou charakteristiku osobnosti. Emocionalni doprovod agresivniho
chovani mtize mit $kalu od neutralnich pocitt (lhostejnost) pies pocit uspokojeni az k vari-

anté sadistického zaméfeni. (Svingalova, 2006)

Zdrojem agresivniho chovani byva afekt, neuspokojena (frustrovand) potieba, ale i zvyk,
vzdy ve spojeni s podnétovou situaci, (napt. svévolné a nesmysIné jednani druhych, utok,
obtézovani). Agrese byva cCasto jen ,,pfevleceny strach®. Agresivni projev (nebo jeho spo-
luprozivani) miize mit i katarzni (o€istny) Gcinek, byt’ jen kratkodoby. Je-li vSak opakova-
né¢ dana moznost agresivni impulzy odreagovavat, znamena to vlastn¢ trénink, uceni se
agresi. Zazitek uspéchu s takového jednani zvySuje pravdépodobnost jeho opakovani, vy-

tvaii se model agresivniho chovani. (Spurny, 1996)

Agresivni chovani je velmi pestré, od slovniho ,,nevinného* Spickovani, pfes nadavky a
vyhruzky, agresi proti predmétiim, az po fyzické nasili viici osobam. Miize se jednat o
agresi otevienou, ptimou, (tj. proti clovéku, vic¢i kterému agresor néco ma), nepiimou,
(proti hodnotam vyznamnym pro jedince), piesunutou (vybiti si vzteku na ,,ndhradnim*
objektu), popf. imitativni (Sikanovani novacku jako napodoba chovani svych piedchidct)

nebo invertovanou agresi (autoagresi, jejiz extremni formou je sebevrazda).(Spurny, 1996)

1.2.1 Déleni agresivity
V obecném vykladu se agresivita déli na:

» agresivita konstruktivni — (celna, pfimétena, vhodna, akceptovatelna, socializo-
vand). Jde o typ agresivity, kterd napomaha rozvoji osobnosti, aniz by soucasn¢ po-
Skozovala ¢1 nicila druhé. Je soucasti asertivniho jednadni. Asertivita je jednim z Za-
doucich typt socidlniho chovani a znamena schopnost pfiméfené se prosadit nea-
gresivnim zpiisobem.

» agresivita destruktivni - (nevhodna, nepfiméfena, neakceptovatelna). Mezi za-
kladni znaky destruktivni agresivity patii touha nicit a ublizovat. Citovy doprovod
destruktivni agresivity miize byt rizny (zoufalstvi, zloba a hnév, potéSeni, muze

probihat ale i zcela bez emoc¢niho doprovodu). Vyrazna destruktivni agresivita je
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povazovana za poruchy osobnosti. VZdy signalizuje naruSeni vztahu jedince k sobé
samému nebo druhym lidem. V extremnégjsi podobé€ se projevuje poruSovanim so-
cidlnich a pravnich norem a omezovanim ¢i poSkozovanim prav jinych osob.

(Svingalova, 2006)
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2 TYPY PROBLEMOVYCH KLIENTU V SOCIALNI PRACI

Mezi klienty socialnich pracovnik patii 1 takovi lidé, se kterymi je obtiznd nebo nemozna
spoluprace. Osobnostni rysy klienta prub¢éh socialni prace poznamenavaji, davaji ji speci-

fické rysy.
Podle Gabury (1995) 1ze problémové klienty délit takto:

> nedobrovolny klient — tyto klienty vétSinou nékdo posila, oni sami svou situaci fe-
Sit nechtéji, nebo si viibec nepfipousti, Ze n¢jaky problém maji. DEli se jesté na dva

podtypy, jsou to:
e neochotny klient, ktery kdyby mél moznost volby, by viibec nepftisel

e Kklient v odporu, ktery se brani jakékoliv zméné. VSeobecné rozeznavame tii

druhy odporu:
- odpor, kdy si klient problém nepfipousti,
- odpor, kdy se klient chce zménit, ale nevi jak, nebo ho zména ohro-
Zuje,
- odpor, kdy klient chape problém, ale nechce se ménit.

» mlcenlivy klient — mlceni klienta vétSinou vyjadiuje jeho uzkost, nejistotu, nedtve-
ru nebo na druhé stran¢ zat'atost a odpor. Takovym klientiim by se mél nechat
prostor na ml¢eni, je mozné jim naznacit, co po dobu ml¢eni bézelo pracovnikovi
hlavou. Pfi klidném pfistupu, bez vtiravych otazek je velka Sance, Ze se klient roz-

hovori.

» depresivni klient — pokud pfijde depresivni klient, je Gplné nejlepsi zajistit vyset-

feni psychiatrem nebo psychologem.

» suicidalni klient — i v tomto piipad¢ je idealni pfemluvit klienta, aby navstivil psy-
chiatra, ale pokud klient nechce, je tieba ho nechat vypovidat a poskytnout mu ne-
preruSovanou pozornost. Pracovnik by m¢l zkusit klienta pochopit, akceptovat jeho

pocity.

» manipulativni klient — manipulace slouzi ¢asto jako ochrana kiehkého ega, miize
byt obranou pied svétem. Je lepsi hovofit o manipulativnim chovani nez o manipu-

lativnim klientovi. Pfi praci s timto klientem je uzite¢né hledat odpovéd’ na otazku,
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¢eho se klient obava a jeho strach akceptovat. TéZzka prace je s manipulativnimi
klienty, ktefi jsou zavisli na alkoholu nebo drogach. V téchto ptipadech by si mél
pracovnik stanovit pevné hranice, strukturu a soucasné nabizet pomoc, pokusit se

spolupracovat se zdravéjsi ¢asti klienta.

» agresivni klient — s agresivnimi projevy se nejcastéji setkavame pii praci s nedob-

rovolnymi klienty nebo s klienty, kterym se nesplnilo o¢ekavani.

2.1 Jednani s agresivnim klientem

Pii préci s témito klienty je dalezité v prvni fazi nespokojenosti, hnévu nechat klienta bez
prerusovani vypovidat. Nékdy zformulovani a vyjadieni nespokojenosti ¢i hnévu zaptisobi

jako ventil, hladina adrenalinu poklesne a je mozné zacit konstruktivni rozhovor.

Ne&kdy je dobré pfi praci s agresivnim klientem vyuzit n€které prvky asertivity. Pii prosa-
zovani opravnénych pozadavki je mozné pracovat s technikou ,,pokazend gramodeska®,
Ktera je zalozena na stalém opakovani pozadavku. Pfi vyrazné kritice je mozné klientovi
pritakdvat a tim otupit jeji ostfi, kritika tak pfestava byt nastrojem, ktery by pracovnikovi

ublizoval nebo ho provokoval k agresi. (Gabura, 1995)

Dalsi moznou metodou je sebeotevieni, kdy pracovnik hovoii o svych pocitech pfi kliento-

vych utocich.

Jestli se, ale agresivni chovani klienta stupniuje, je nejlepsi rozhovor pierusit a nechat ¢a-
sovy prostor bud’ na vychladnuti, nebo klientovi vysvétlit, Ze v této situaci neni spoluprace

mozna. (Gabura, 1995)
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3 SOCIALNI PRACE

Co se vlastn¢ mysli pojmem socialni prace? Je to pomoc jednotliveim, rodinam a skupi-
nam 0sob, ktefi se ocitli v n¢jaké t€zké Zivotni situaci a sami si s ni nevédi rady. V dnesni
stale t&z81 dobé mlZe tuto pomoc potiebovat nékdy kazdy z nas. Socidlni prace je vlastné

metodou pomoci témto osobam, které se ocitli v obtizné Zivotni situaci.
Pojd’me si tedy definovat, co vlastn€ socialni prace presné je.

,Socialni prace je spolecenskovédni disciplina i oblast praktické cinnosti, jejichz cilem je
odhalovani, vysvetlovani, zmirnovani a reseni socidlnich problémii (chudoby, zanedbavani
vychovy déti, diskriminace urcitych skupin, delikvence mladeze, nezaméstnanosti aj.). So-
cidlni prace se opira jednak o ramec spolecenskeé solidarity, jednak o ideal napliovani

individualniho lidského potencialu. “(Matousek, 2003, s. 213)

Z jiného thlu pohledu lze tvrdit, ze ,, socidlni prdce je uménim, které vyzaduje velikou Ska-
lu dovednosti. Jde predevsim o porozuméni pro potieby druhych a schopnost pomdhat [i-
dem tak, aby se na nasi pomoci nestali zavisli (aby neztratili schopnost pomahat si viast-

nimi silami). “(Matousek, 2001, str. 192)

Socialni prace jako véda orientovana na feseni lidskych problému, Gizce souvisi z mnoha
védnimi obory, které se zivotem ¢loveka zabyvaji. Socialni prace mezi nimi zaujima samo-
statné postaveni, protoze ji od ostatnich obort odlisuje to, ze klade velky diraz na socidlni

fungovani klienta. Pro socialni praci z hlediska vyuziti praktickych poznatkii jsou nejdule-

vvvvvv

3.1 Cile socialni prace

Formulace cilii socidlni prace se rizni, S ohledem na kulturni, spole€ensky 1 kulturni kon-

text. Kazdy autor klade diiraz na néco jiného.
Webb a Wistov (1987, in Navratil, 2001) preferuji tyto cile:
» socialni kontrolu
» podporu zmény (individua, socialnich vztahi a socialniho prostiedi)

> socialni zachovani
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Sheafor, Horejsi a Horejsi (2000, in Navratil, 2001) povaZuji za cil socidlni prace:
» pomahat jednotlivcim a socialnim systémim zlepSovat jejich socialni fungovani

» meénit socialni podminky tak, aby chranili jednotlivce a socialni systémy pied poti-

Zzemi ve fungovani
Podle Zastrova (1995, in Matousek, 2003) patii mezi praktické cile socialni prace:
» podpotit schopnost klienta fesit problém, adaptovat se na naroky a vyvijet se

» zprostiedkovat klientovi kontakt s agenturami a institucemi, kter¢ mu mohou po-

skytnout potfebné zdroje, sluzby a pfilezitosti
» napomahat tomu, aby systémy podpory klientd pracovaly humanné efektivné

» rozvijet a zlepSovat socialni politiku
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4 TERENNI SOCIALNI PRACE - STREETWORK

V této kapitole bych chtéla osvétlit zdkladni pojmy z terénni socialni prace, uvést néco
Z historie terénni socialni prace, zminit funkce a cile, definovat cilové skupiny této prace,

uvést vyhody a nevyhody terénni socialni prace.

4.1 Vymezeni pojmu a definice streetworku

Vyraz streetwork je anglické slovo, které volné ptelozeno znamend praci na ulici. Ulici se
VvV tomto piipad¢ mysli jakékoli neinstitucionalizované volné pfistupné zastieSené i neza-
stfeSené misto. Streetwork je specificky nejen zpiisobem prace, ale také orientaci na urci-
tou cilovou skupinu. Ve stavajicich standardach socialni prace v CR je streetwork soudasti
kontaktni prace tvofeny komplexem nizkoprahové orientovanych sluzeb. (Bednarova, Pe-
lech, 2003)

Pii pokusech definovat terénni socialni praci narazime na rozdilné pouzivani tohoto pojmu
riznymi poskytovateli socialnich sluzeb, metodickymi a koncepénimi organy, vzdélavateli
a autoritami. Terénni formou miZe totiz probihat fada socidlnich sluzeb, ale jen né&které
Z nich se realizuji s vyuzitim socialni prace a sem patii pravé streetwork ¢i socialni asis-
tence. Oproti tomu pecovatelska sluzba ¢i osobni asistence ac je také vykonavana v terénu,
neni terénni socialni praci.

Tato nejednotnost naznacCuje, ze pojeti terénni socialni prace neni v systému socialnich
sluzeb dostate¢né sdilené. (Cerna, 2008 in Janouskova, 2008)

Streetwork je specificky predevsim aktivnim vyhledavanim jednotlivel ¢i skupin v terénu,
V jejich prirozeném prostiedi a dale pak snahou o navazani kontaktti s nimi (Pitnerova,
2007 in Goldmann a kol., 2007).

Terénnost tohoto druhu socialni prace ovSem pouze naznacuje, kde je socialni prace vyko-
navana, neni ale jednotnou metodou ¢i Grovni socidlni prace, i kdyz se pfi ni setkavame s
ur¢itymi typickymi situacemi.

Za terén tak muizeme povazovat misto, kde se socidlni pracovnik s klienty setkava, kde
klienti bydli, kde travi volny Cas a kde se obvykle zdrzuji. A to mlze byt jak domdacnosti
klientti, tak vefejné prostranstvi — ulice, parky, nadrazi, podchody, hfisté, ale také herny,
Kluby apod.

Kritériem pro terénni socidlni praci ovSem neni pouze terénnost, diilezité je také brat zietel

na urcity druh vztahu ke klientovi. Tady musime pfihlizet k tomu, Ze se snazime motivovat
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cloveka z urcité cilové skupiny a piesvédcit ho, aby se stal naSim klientem a vyuzival nami
nabizené sluzby. Jedna se tedy o préci zaloZzenou na partnerském vztahu a dialogu, znalosti
a akceptaci jeho zZivotniho stylu a kulturniho prostfedi, ze kterého pochazi.

Terénni socidlni prace oslovuje tzv. skrytou populaci — socidlné potiebné lidi, kteti nejsou
v evidenci obyvatel, nemaji obCansky prikaz, nemtizou tedy pobirat socialni davky a vy-
hybaji se tak pomoci ze strany oficialnich socidlnich instituci. (Cerna, 2008 in Janouskova,

2008)

4.2 Historie streetworku

Pfi pohledu do minulosti zjistime, Ze mezi prvni ,,streetworkery* patfili uz ve 14. stoleti
knézi, ktetfi svou duchovni i materidlni pomoc obraceli k pottebnym Zijicim na ulici. Vé-
novali se péci o sirotky, nemocné, vézn¢, navstévovali chudinské ¢tvrti a snazili se o zmir-

néni tragické situace téch nejubozejsich lidi. (Bednatrova, Pelech, 1999)

Pokud opustime minul¢ v€éky a podivame se do minulosti nedavné, zjistime, ze soucasni

autofi nejsou v datovani pocatki klasické socialni prace na ulici jednotni.

Sturzbecher zastava nazor, Ze streetwork vznikl na pfelomu 19. a 20. stoleti v USA, zatim-
co Specht vidi pocatek této prace az ve 20. letech 20. stoleti s ¢imz se ztotoznuje také Har-
tl, ktery dava vznik socidlni prace na ulici do souvislosti se vznikem etnickych ghett na

predméstich velkych mést. (Bednatova, Pelech, 1999)

Soucasny autor a streetworker z Hamburku Elich spojuje vznik socialni prace na ulici se
socialnim Upadkem, ktery postihl celé ¢tvrti velkych americkych mést. Tento upadek za-

pfi¢inil vznik mnoha détskych gangi, kterym bylo tieba pomoci.

Béhem nasledujicich 60. let se z USA streetwork rozsitil do celé zapadni Evropy, kde se
vénuje piredevsim péc¢i o marginalizované skupiny mladistvych a déti.
Na zacatku 90. let pristoupila Kk socialni praci na ulici jako prvni s totalitnich zemi byvala

NDR, ktera navazala na modely této prace s ispéchem vyuzivané ve spolkovych zemich.

V soucasnosti je streetwork jako forma socidlni prace na ulici vyuZivan i v ostatnich ze-

mich byvalého komunistického sektoru. (Bednarova, Pelech, 1999)
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4.2.1 Streetwork v Ceské republice

Ceska republika se po roce 1989 nachézela ve slozité situaci. V diisledku politickych, eko-
nomickych a socialnich podminek se zménila hodnotova orientace spolecnosti. Mnozi lidé
se neuméli v novych podminkach orientovat, zacali se prohlubovat socialni rozdily, vzrost-
la kriminalita a rozsifili se dalsi spoleCensky znepokojujici jevy, které postihly predevsim
mladou generaci. Snizil se veék pachatelu trestnych ¢inti a zvysila se jejich brutalita, prosti-
tuce zasahla i skupiny déti Skolou povinnych a také se zvysil pocet drogové zavislych mla-

distvych. (Matousek, 2003)

Z téchto dvodii se na pocatku 90. let 20. stoleti koncepce socialni prace S osobami Zijici-
mi rizikovym zplisobem obratila k preventivnim aktivitdm. V té dob¢ doslo ke koncipova-
ni nového typu specializované¢ho socialniho pracovnika, tzv. socidlniho asistenta, jehoz
hlavni metodou prace je streetwork. Poprvé byly streetwork a funkce socialniho asistent
popsany ve vladnim materialu z roku 1993, ktery predlozilo Ministerstvo prace a social-

nich véci, ,,Program socidlni prevence®. (Matousek, 2003)

Streetwork je v Ceské republice rozvijen jak na statni Grovni, tak i nestatni. Oba tyto typy

stoji vedle sebe a Casto se prolinaji.

Streetwork

vykonava

Socidlni asistent Streetworker

statni sektor nestatni sektor

(Bednarova, Pelech, 2000)

Socidlni asistent je zpravidla zaméstnancem okresnich nebo magistratnich uradi. Je sou-
¢asti socialni politiky statu a vedle kuratora pro mléddez a socidlniho kuréatora tvoii jeden

z ¢lanki prevence socidlné patologickych jevii (Bednatova, Pelech, 2000)
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Zaméteni streetworkerl nestatnich organizaci vychédzi z koncepce dané organizace, ktera
funkci zfidila. Cilovou skupinou jsou €asto drogové zavisli, lidé Zivici se prostituci, mladez

cey

zijici na ulici, lidé bez domova apod. (Bednatova, Pelech, 2000)

Na podporu rozvoje streetworku byly v roce 1997 zalozena v Ceské republice odborna
profesni organizace Ceské asociace streetwork (CAS), ktera sdruzuje odborniky z praxe i
teoretickych pracovist. Zajmem asociace je predavat ziskané zahrani¢ni zkusenosti a roz-
vijet streetwork v souladu s mezinarodnimi trendy. Cilem asociace je zajistit vyménu zku-
Senosti mezi pracovniky statni a nestatni sféry, zvySovat kvalitu vzdélavani a garantovat

profesionalitu této prace. (Bednarova, Pelech, 2000)

4.3 Funkce, cile, principy a ukoly streetworku

Streetwork je v komplexu socidlnich sluzeb zafazen do tzv. kontaktni prace. Streetwork je

konkrétni metoda socidlni prace a méa samoziejme své funkce, cile a ukoly.

4.3.1 Funkce streetworku

» funkce vyhledavaci, jejiz podstatou je aktivni depistaz, navazovani kontaktd, ma-
povani lokality vcetné sbéru dat vypovidajicich o vyskytu socialné patologickych

o

jevu.

» funkce doprovodna spociva v poskytovani pomoci pii zvladani krizovych zivotnich
situaci klienta, dale se jedna o doprovod klienta na konkrétni pracovisté, zprostred-
kovani kontaktu a motivaci klienta

» funkce mobilni vychazi z konkrétnich potieb a zajmu klientt. Je to vlastné schop-
nost flexibiln¢ reagovat na vzniklou situaci.

» funkce nizkoprahova vyjadiuje moznost klienta vyuzivat sluzby anonymné.

(Pitnerova, 2007 in Goldmann a kol. 2007)

4.3.2 Cile terénni socialni prace

Cilem streetworku je vyhledavat a oslovovat ty skupiny klienti, kteti ackoli potiebuji po-
moc, sami nejsou schopni ¢i ochotni ji vyhledat. Proto se streetwork orientuje predevsim

na.

» prevenci socialniho vylouceni a jeho prohlubovani
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» prevenci vyskytu socialné rizikovych jevil a udrzeni rovnovahy socialniho systému
» mirnéni negativnich dusledku a rizik spojenych s tézkou zivotni situaci klientti

» zmirnovani nerovnosti, véetné nerovného piistupu ke sluzbam, vzdélavani, bydleni
» pomoc klientim ziskavat / znovu nabyvat socialni kompetence a motivace

» nabizet odborné socialni poradenstvi a socioterapeutickou pomoc.

(Cern4, 2008 in Janouskova, 2008)

4.3.3 Principy streetworku

» dodrzovani prav uzivateld — respektovani vile, ochrany dustojnosti, soukromi a
dalsich lidskych prav klientti. Nesmi dochézet k diskriminaci na zdklad¢ etnické,
narodnostni, socialni ¢i jiné ptisluSnosti

» zplnomocnovani uzivateli- rozvoj kompetenci a samostatnosti klientt, ale v pfipa-
dé€ nutnosti terénni socialni pracovnik na vyzadani mize doprovazet klienta na Grad
a jednat v jeho prospéch pfi feSeni Gfednich zalezitosti.

» prace v prirozeném prostiedi klientii- tj. v domacnosti klientd, pokud nas terénniho
do ni pozvou, na ulici, nadraZzi atd.

» kontinuita a navaznost sluzeb- podle piani a potteb klientd zajistit kontakt i s jiny-
mi socialnimi sluzbami

» princip nizkoprahovosti- sluzba se poskytuje anonymné, bez prokazovani totoznosti
klienta, ptizpusobuje se klientovi, ne organizaci. Klient se tedy nemusi ptizpisobo-
vat danému terapeutickému planu, strukturovanému programu nebo ¢asovému roz-
vrhu. Nizkoprahovost je typickd pro socidlni sluzby zaméfené na neorganizované
déti a mladez, drogove zavislé, bezdomovce a prostitutky.

(Kopal, 2004)

4.3.4 Ukoly streetworku

Podle Dokumentace k Ideenwerstatt Streetwork (1993 in Matousek, 2003) patii k ukolim
streetworku:
» vytvaret kontakty jednotlivct a skupin s oficialnimi institucemi
» poradit pfi osobnich potizich
» poskytovat pomoc pfi styku s tfady, a tim vytvaret pfedpoklady k pochopeni ofici-
alni podpory

» pomahat pii potizich se skolou
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>

YV V V V V

V V V V V V VY

>

podilet se na zprostiedkovani zaméstnani a tim ptispivat k samostatnému zabezpe-
covani zivotnich potieb

zprosttedkovat pomoc v obtiznych zivotnich situacich

zabranit dal§imu vzristu drogovych zavislosti

pfispivat k prevenci nasili

prispivat k dekriminalizaci mladeze

podporovat rozvoj osobnostni kompetence a vyburcovat potencial vedouci k samo-
statnému feseni svych problému

zprostiedkovavat 1ékarskou pomoc, terapii, detoxikaci

napomahat vystaveni novych zivotnich perspektiv

ulehcit zivotni podminky a pfispét k pieziti na ulici

podporovat a posilit sebevédomi a odpovédnost

plsobit na uznani a opravdové piijeti nabizené pomoci

Zmirnit proces vyclenéni ze spolecnosti

prispivat k vytvofeni zachytné socialni sité a podporovat vzajemnou kooperaci mezi
jednotlivymi zafizenimi

posilovat divéru v moznost novych zacatki a doprovazet pii rozhodnuti vystoupit
Z dané skupiny

kdykoli podle potieby zhodnotit s klientem jeho situaci

4.4 Metodika terénni socialni prace

44.1

Formy prace a typy ¢innosti

Cinnost vykondvana v rdmci terénni socialni prace se da Clenit na tii formy: praci pifimou,

nepiimou a piesahujici.

Konkrétni ¢innost, vykonavana v zafizeni nebo v terénu a zaméfena na vzajemnou interak-

ci s urCitou cilovou skupinu, se nazyva prima prace.

K pfimé praci patii:

>

monitoring neboli mapovani terénu a vyhledani vhodné lokality je pro streetworke-
ra jednim z prvnich tkold. Vybér vhodné lokality mize v n¢kterych ptipadech za-
viset jen na osobnim uvazeni streetworkera, na jeho osobnosti a na jeho pohledu na

problém a praci s nim spojenou, ale ve vétSin€ piipadi je volba lokality vazana na
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spolecenskou potiebu fesit aktudlni problém na konkrétnim misté. V tomto ptipadé
vybira lokalitu zaméstnavatel streetworkera jako spolecenskou zakazku. Podstatnou
¢ast monitorovaci ¢innosti tvoii pozorovani, sledovani scény, pochtiizky po mistech,
kde se ¢lenové vybranych skupin schazi a také zmapovani lokality z pohledu soci-
alni sité. (Pitnerova, 2007 in Goldmann a kol. 2007)
Podle Bednatové, Pelecha (2000) existuji urcitd kritéria, z nichz lze pfi mapovani
lokality vychézet. Jsou to:

> Typ lokality
Vékova struktura
Slozeni skupin z hlediska pohlavi
Velikost skupin
Duivody pobytu na ulici
Obvykly zpisob ¢innosti

YV V V V VYV VY

Nejcastejsi zpusob ziskavani finan¢nich prostredki
Pted tim, nez streetworker zahdji praci s urcitou skupinou, mé¢l by prostudovat také
prislusnou odbornou literaturu.

» vyhledavani je orientovano na vyskyt napadnych skupin lidi se sklony k nasili a
protispolecenskému chovéni, se kterymi streetworker navazuje kontakt s cilem na-
bidnout jim pomoc v tézkych zivotnich situacich. (Matousek, 2003)

» prvni kontakt s klientem je povazovan za nejrizikovéjsi cast prace na ulici. Neda
se dopfedu naprogramovat a zavisi na ném piipadny uspéch nebo nezdar dalsi pra-
ce. Streetworker se musi pokusit o ziskani divéry a vytvofeni oboustranného socio-
terapeutického vztahu, coz miize byt naplnéno jenom v tom ptipadé€, ze prijemci
pochopi podstatu prace streetworkera, pfijmou ho a budou ho snaset. Existuji urc¢ité
formy prvniho kontaktu, mezi nimiz lze volit tu, ktera se zda v dané situaci nej-
vhodnéjsi. Vyuzivaji se relativné nasledujici tfi typy navazovani kontaktu:

» aktivni (ofenzivni) — kdy terénni pracovnik sdm oslovi vybranou
skupinu, tzn. iniciativa vychazi od streetworkera

» pasivni (defenzivni) — pfi které streetworker travi dlouhodob¢ cas
Vv prostoru cilové skupiny, pobyva vedle ni, ziskava postupné diveéru

a ¢eka na osloveni, tzn. iniciativa vychazi od skupiny
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» pres tfeti osobu — tento typ je relativné nejjistéjsi, avsak vyZzaduje ur-
Cité predem vytvotené vazby v daném socidlnim prostredi.
(Matousek, 2003)

» aktualni krizova intervence predstavuje okamzity socialni zasah vétSinou piimo
Vv terénu, ktery je orientovany na osoby, které se ocitly v akutni krizi. Krizovou si-
tuaci mize byt napt. Utk od rodiny nebo z ustavniho zafizeni, depresivni stavy,
suicidalni pokusy apod. Nabidka socialni intervence znamena v takovém piipadé
prvni pomoc socioterapeutického charakteru, ale také prvni socidlni diagnostiku
(Bednarova, Pelech, 2000).

Déle do ptimé prace patii prace individudlni a skupinova. Obé formy prace vyuzi-
vaji téchto metod:

» socialni intervence — jde o formu urcitého socialniho zasahu zaméteného na klien-
ta, ktery je z hlediska vzniku socialné patologického chovani rizikovy nebo se jiz
dostal do konfliktu s normami spole¢nosti (Bednarova, Pelech, 2000).

» socialni poradenstvi — je mozno rozdé¢lit na zakladni a odborné. Zakladni socialni
poradenstvi poskytuje informace o nérocich, sluzbach a moznostech, které mohou
vyftesit nebo zmirnit obtiznou situaci klienta. Odborné socialni poradenstvi posky-
tuje pfimou pomoc lidem pfi feSeni jejich socidlnich problémt. Je zaméfeno na
konkrétni pomoc a praktické feSeni obtizné socialni situace clovéka. Nejcastéji jde
o situace hmotné nebo socidlni nouze, ptip. o obé (Matousek, 2003).

» socioterapie - je jednim z prostfedkt resocializace zaméfenych na (re)integraci
psychicky a socialné dezintegrovanych osob do spolecnosti. M4 Siroké rozpéti ve
svych formach plsobeni. Spole¢nym zakladem je vyuziti pozitivniho potenciilu
mezilidskych vztahl, spolecné sdilené c¢innosti a socidlniho uceni, stejné jako
obecné potieby ¢loveka jako socialniho tvora. (www.drogy-info.cz)

Ve skupinové praci se navic pouziva:

» psychosocialni vycvik — je zaméfeny na trénink psychosocialnich dovednosti klien-
tl, coz vede ke zvySovani socialnich kompetenci, feSeni obtizné socialni situace
vlastnimi silami. Pfedstavuje cileny nacvik praktickych technik pottebnych k sa-
mostatnému zabezpecovani zivotnich potfeb (napt. hospodatfeni s finan¢nimi pro-
sttedky, pohovor se zaméstnavatelem, vypracovani profesniho zivotopisu apod.)

(Bednatova, Pelech, 2000)


http://www.drogy-info.cz/
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» psychoterapie — je metoda, ktera k terapeutickym ucelim vyuziva vztahy a in-
terakce mezi €leny skupiny, neboli skupinovou dynamiku. Je vhodnéd obzvlast ve
chvili, kdy je problém, se kterym klient pfichdzi, soucésti SirSiho socidlniho kon-
textu, kdy ma clovék zajem na prohloubeni porozuméni vlastnimu fungovani
Vv interpersonalnich vztazich, zlepseni schopnosti komunikace a spoluprace se svym
okolim, pro coz je podstatné, aby dostaval zpétné vazby od druhych o tom, jak na
né pusobi, jak se chova, jaké v nich vyvolava reakce. Skupina nabizi moZnost na-
hlédnout problém z vice 0ihll, zvazovat rizné pfistupy a rtizna feseni, dokaze moti-
vovat jednotlivce k vysokému nasazeni, nasobit schopnosti a dovednosti jednotli-
vych ¢lend (www.centrumpsychoterapie.cz).

» zazitkova pedagogika - pedagogicky smér, ktery klade diraz na aktivitu studentt a
stavi vychovné procesy predevSim na vlastnim prozitku a jeho nasledném vyuziti
pro osobnostni rast. Hlavnim principem zazitkové pedagogiky je vyuziti zazitku ze
hry K pfedem stanovenym pedagogickym cilim. Spojeni dvou zdanlivé protichiid-
nych aspektl hry (hrani si) a vychovy (cileného rozvoje a vzdélavani) je podstatou

metody zazitkové pedagogiky (Www.wiki.rvp.cz).

» prednaskova ¢innost — podle potieby se terénni socialni pracovnik mtze podilet na
organizaci ruznych akci, jako jsou napft. prednasky na Skolach, azylovych domech
apod. zaméiené na prevenci socialné patologickych jevi, socialn€¢ vychovné tabory

aj. (Bednarova, Pelech, 2000)

Planovani veskerych ¢innosti, administrativa, spoluprace s ostatnimi institucemi v zajmu

klientt a také prezentace prace, to v§e zahrnuje prdace neprimad.

» spoluprace s jinymi subjekty - V lokalité, ve které se streetworker pohybuje, také
samoziejm¢ vyuziva podpory a pomoci stavajici socialni sité, kooperuje s mistnimi
institucemi statni spravy a samospravy a pii své praci vyuziva téZ organizace ne-
vladniho sektoru. V ramci kraje spolupracuje zejména s pracovniky referatu social-
nich véci. Nejbliz§imi spolupracovniky streetworkera jsou ale bezesporu kurator
pro mladez, socidlni kurator, romsky poradce a protidrogovy koordinator. VVelmi
vyznamnou pomoc mohou pro streetworkera piedstavovat i Utady prace, statni i
mestska policie, referaty Skolstvi mladeze a télovychovy a také zdravotnickd zati-

zeni. (Bednarova, Pelech 1999)


http://www.centrumpsychoterapie.cz/
http://wiki.rvp.cz/
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Prace presahujici v sobé nese prvky z obou ptredeslych forem. Tato forma obsahuje meto-

dické vedeni, supervizi, intervizni sezeni, rozsifovani vzdélani a také mediaci.

Schéma forem prace a typt ¢innosti terénniho socidlniho pracovnika

Formy prace a typy ¢innosti

terénniho socialniho pracovnika

pfima prace Nepiima prace presahujici prace
| stlreetwork koncepty, — supervize
mapovéni-monitoring projekty
vyhledavani-depistaz — intervize
kontaktovani L{ administrativa
doprovazeni L metodické
aktualni krizova intervence . o ,
|| jednani vedeni
snizovani rizik-harm reduction .. ]
s institucemi
profesni

— individualni prace

| L | prezentace, vzdélavani
socialni intervence medializace
socialni poradenstvi mediace
socioterapie

L1 skupinova prace socialni intervence

socialni poradenstvi
socioterapie
psychosocialni vycvik
prednaskova ¢innost
zazitkova pedagogika
techniky psychoterapie

(Bednarova, Pelech, 2000)
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4.5 Vyhody a nevyhody terénni socialni prace

45.1

vV VYV VY ¥V ¥V V¥V ¥V ¥V V¥V ¥V ¥V V V V V V

Vyhody terénni socialni prace
prace s jednotlivcem, rodinou i komunitou,
prirozené prostredi — snazsi navazani davery mezi klientem a pracovnikem,

vice ¢asu pro klienty (za dvermi necekaji dalsi), moznost Iépe si zorganizovat a vy-

¢lenit ¢as na potieby konkrétniho klienta,

méng¢ formalni kontext,

moznost kontaktovat klienty, ktefi nevyhledaji socialniho pracovnika v instituci,
bezprostredni kontakt s realitou, ve které klient zije,

kontinuita ve vztahu k dalsim dostupnym sluzbam,

lepsi t¢innost a vyssi efektivita u urcitych typa problému a klientu,
nizsi finanéni naklady na sluzbu,

moznost pasobit preventivng,

zachyceni problému v obdobi jeho snadnéjsi fesitelnosti,

piima pomoc v Krizi,

zmapovani lokality a nasledna snazsi orientace v ni,

lepsi dostupnost klienta,

intenzivngjsi kontakt s klientem,

moznost ziskani daveéry v komunité, v dané lokalité,

pocit bezpeci u klienta, ktery je v ptirozeném prostredi,

mozna anonymita klienta,

bezplatnost sluzby,

(Cerna, 2008 in Janouskova, 2008).
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45.2

vV VYV YV ¥V V V V V

Nevyhody terénni socialni prace

riziko syndromu vyhoteni muze byt vyssi ve vztahu k nize uvedenym nevyhodam,
neochota spoluprace ze strany klienta (nedotazeni spoluprace ke konci),

obtizn¢ udrzitelné hranice profesionalniho vztahu,

zvysena rizikovost prace v terénu (hrozici nebezpeci, kriminalita),

neprovazanost spoluprace s institucemi, Spatna komunikace,

nemoznost vyiesit nékteré problémy na misté (pocitac, tiskarna),

nedostatek pracovniku v terénu (velka vytizenost),

snizena motivace k praci v terénu (neptizen pocasi, nepohodli, pohyb pésky po vel-

kych vzdalenostech, nizka prestiz atd.),

slozité pracovni podminky (nelze odstranit rusivé vlivy, upravit prostiedi pro jed-

nani s klienty),
neoddéleni soukromi a pracovnich aktivit v terénu,

stiety zajma (klienti mezi sebou, urady, ostatni pasobici neziskové organizace, stat-

ni instituce, soukromé subjekty apod.),

pracovnik je v terénu ¢asto sam, nema podporu druhého pracovnika v krizovych si-

tuacich,

(Cerna, 2008 in Janouskova, 2008)

4.6 Cilové skupiny

Terénni socialni praci volime pokazdé, kdyz to vyzaduje typ problému. Pfi feSeni nékte-

rych typt problémii vykazuje mnohem vyssi efektivitu. Jednd se zejména o praci

s cilovymi skupinami, se kterymi se nedafi navédzat kontakt jinym zplisobem. Neni totiz

mozné Cekat, — neCekame, az jednotlivec vyhledd pomoc sam, protoZze je malo pravdépo-

dobné, Ze by sluzbu sami vyhledali (napf. uZivatelé drog, bezdomovci apod.). (Cerna, 2008

in Janouskova, 2008)
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V obecné roviné se streetwork vénuje specifickym cilovym skupindm ¢lenénym podle ur-
¢itych znak, které jsou typické pro Zivotni styl téchto skupin.
Bednarova, Pelech (2003) nabizi toto déleni:
» uzivatelé drog
mladi ,,somepunkeii*
pouli¢ni prostitutky a homoprostituti
skupiny jednostranné specificky orientované mladeze

mlédez z alternativnich skupin

YV V V V V

bezdomovci

Cerna (2008 in Janouskova, 2008) uvadi, Ze terénni programy vymezené zakonem ¢.
108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, § 69, jako terénni sluzby poskytované osobam, které
vedou rizikovy zpiisob Zivota nebo jsou timto zplisobem zivota ohrozeny, déli cilové sku-
piny na:

osoby zijici v socialné vyloucenych lokalitach

uzivatelé navykovych nebo omamnych psychotropnich latek

osoby bez pfistiesi

vV V V V

jiné socialné ohrozené skupiny.

4.6.1 Osoby ze socialné vylouéenych lokalit a osoby socialnim vylouéenim ohrozené

Jako socialni vylouceni oznacujeme proces, v jehoz ramci je jedinci, skupiné jedinca ¢i
komunité vyrazn¢ znesnadnovan ¢i zcela zamezovan pristup ke zdrojum, pozicim a ptilezi-
tostem, které¢ umoziuji zapojeni do socidlnich, ekonomickych a politickych aktivit majo-

ritni spole¢nosti. (WwWw.mpsv.cz)

V Ceské republice je vice skupin ohroZenych socialnim vyloudenim (tzv. exkluzi). Mezi
hlavni znaky socialni exkluze patii chudoba a nizky pfijem z divodu dlouhodobé neza-
méstnanosti, diskriminace v oblasti bydleni, trhu prace a sluzeb, nizka mira vzd€lanosti,
snizené sociokulturni kompetence (napi. jazykova bariéra, nezkuSenost, neznalost vlast-
nich prav a povinnosti, vétsi vyskyt socialné patologickych jevi jako je alkoholismus, dro-

gové zavislosti, gamblerstvi a kriminality. (Plevova, 2010)
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4.6.2 Uzivatelé navykovych nebo omamnych psychotropnich latek

Cilovou skupinou pro socialni pracovniky, ktefi pracuji v oblasti drogovych zavislosti,

mohou byt klienti uzivajici drogy jakymkoli zptisobem.

Podle Kaliny a spol. (2003 in Matousek, 2010) lze uZzivatele drog rozdélit podle miry zavis-

losti do nésledujicich stupiiti:

» experimentalni uzivani drogy — V tomto stadiu je droga uzivana nepravideln¢ a jeji
uzivani nemusi mit zddné nésledky

» prilezitostné uzivani drog — droga je brana pravideln¢, zpravidla jednou tydné ve
volném case, uZivani je soucasti zivotniho stylu, nasledky se projevuji jen bezpro-

sttedn¢ po aplikaci

» pravidelné (Skodlivé) uzivani drogy — Vv tomto piipad¢ je droga brana pravidelné,
vice nez jednou tydné, uZivani je soucasti zivotniho stylu, nasledky se jiZ projevuji
jistymi Skodlivymi Gc€inky

» problémové uzivani drog — uzivani je pravidelné a jiz ovliviiuje soukromy nékdy i
pracovni zZivot ¢loveka, existuji uz také zndmky zdravotnich problému souvisejicich

s aplikaci drogy, droga je uzivana rizikovym zptisobem

» zavislost na droze — projevuje se vyssi toleranci k droze (aby bylo dosazeno zadou-
ciho tc¢inku, musi byt davka zvySovana), uzivatel po droze trvale touZzi, podtizuje ji
cely svlij zivot, jsou patrné zietelné zdravotni, psychické a socialni problémy zpi-

sobené uzivanim drogy

Socialni pracovnici pracuji pievazné s klienty, kteti spadaji do 3. az 5. stupné€ uzivani drog.
Jedna se tedy o klienty, ktefi uzivaji drogy skodlive, problémové uzivatele a uzivatele, kte-
fi jsou na droze zavisli. Sekundarni cilovou skupinou socidlnich pracovnikd pii praci

s uzivateli drog jsou rodinni ptislusnici téchto klienti. (Matousek, 2010)

4.6.3 Osoby bez pristi‘esi

Krom¢ terminu osoba bez pristieSi se mizeme setkat pfi definici této cilové skupiny 1
s vyrazy bezdomovec, ¢lovék bez domova. Jsou to tedy osoby, které s riznych divodu po-
stihlo spolecenské vylouceni a ztrata bydleni, nebo které jsou touto ztratou ohrozeny. (Pri-

dkova, Novotny, 2008)
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Bezdomovectvim jsou nejvice ohroZeni lidé dlouhodobé nezaméstnani, hendikepovani,
seniofi, lidé adaptovani na Zivot v institucich, pfislusnici etnickych mensin (v CR pievazné
Romové), a migranti. Ztratou domova jsou ohrozeni vice muzi nez zeny, spise lidé star§iho
nebo stfedniho véku. Mezi osobami bez piistiesi nalezneme jedince zavislé na navykovych
latkach, ale pro tuto skupinu je ptiznac¢na zavislost na alkoholu. (Schwarzova in Matousek,

2010)

4.6.4 Jiné socialné ohrozené skupiny
K dal$im nejcastéji ohrozenym skupinam se fadi:

» pouli¢ni prostitutky a homoprostituti — jsou to jedinci pracujici v sexbyznysu, dale
ostatni osoby ptlisobici v prostituni scéné a ohrozené rizikovym zplisobem Zivota,

nejen rizikovym sexualnim chovanim (www.rozkosbezrizika.cz)

» rizikova mladez — jedna se o déti a dospivajici, ktefi travi vétSinu svého Casu na
ulici bez smysluplné naplné, jsou potenciondlnimi obét'mi trestnych ¢inli i mozny-

mi nositeli socialné patologického jednani. (Bednafova, Pelech, 1999)

4.7 Prostorové zazemi terénni socialni prace

Jakkoli se mlze prostorové zdzemi u prace na ulici zdat nevyznamné, opak je pravdou. I
streetworker potfebuje ke své praci urCité zazemi, kde se vénuje praci s klienty a také ad-
ministrativni ¢innosti. Toto zafizeni je pak ur€itou alternativou setkavani na ulici. Proto
zacali z iniciativy socialnich asistentl vznikat v roce 1995 prvni nizkoprahova centra. Tato
centra mohou byt stacionarni i mobilni formy. (Bednafova, Pelech, 1999)

» nizkoprahové centrum je zafizeni, které slouzi cilovym skupinam ke spole¢nému
traveni volného Casu. Zakladni ¢innosti nizkoprahovych center je nabidka nefor-
malnich volnocasovych aktivit, jez jsou spojené se specifickymi socidlnimi sluz-
bami, které jsou vytvaieny v zavislosti na charakteru lokality, mistnich podminkach
a zajmech a potiebach cilové skupiny.

» Kkontaktni centra jsou specifickou formou nizkoprahovych center a jsou orientova-
né na prvni kontaktovani a poskytovani anonymni pomoci uzivateliim drog s cilem
minimalizovat nebezpeci plynouci z jejich zpiisobu Zivota.

(Bednatova in Matousek, 2003)
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4.8 Rizikové situace v ramci terénni socialni prace

Dobra znalost nebezpe¢nych mist, piedvidani krizovych situaci, schopnost odhadnout vcas

mozné agresory, piedvidani jejich chovani a schopnost zajistit si vlastni bezpe¢nost to vse

by mélo patiit k zakladnimu ,,vybaveni* dobrého terénniho pracovnika.

48.1

Navstéva v bytech klienta

Jedna se o situaci, kterd muze byt velmi rizikova. Vstupujeme do klientova soukromi a

nevime, co nas ¢eka.

>

pied vstupem do obydli se pokusme zajistit co nejvice informaci o tom, kdo v byté

7ije, kdo bude piitomen navstéve, apod.,
do bytu vstupujeme vzdy jen s vyslovnym souhlasem a na pozvani majitele bytu,

pokud mame driveéjsi negativni zkusenost s chovanim klienta, navstévu bytu odmit-

neme a navrhneme jiné, pro nas bezpec¢né misto,

vzdy informujeme svého nadiizeného o tom, ze budeme vstupovat do bytu klienta,
kam jdeme, s kym jdeme, vzdy mame u sebe mobilni telefon,

v odavodnénych piipadech provadéjme navstévu ve dvojici,

pokud klient jevi znamky intoxikace, at’ jiz alkoholem, nebo omamnymi a psycho-
tropnimi latkami, do bytu zasadné nevstupujeme,

Vv piipadé, ze se necitime v dané situaci bezpec¢n¢, snazime se byt opustit napi. s vy-
svétlenim, Ze na nas ¢eka kolega ve vozidle, Ze jsme dohodnuti, ze pro nas ve sta-
noveny cas prijde,

vzdy si uvédomujme, kde je vychod z bytu, a snazme se posadit v byté tak, aby-

chom pokud mozno méli volnou cestu ke dvetim,

osobni véci si neodkladejme, ale mé¢jme je u sebe, abychom v piipadé krizové situ-

ace mohli byt okamzité opustit,

pokud dojde v byté ke konfliktni situaci mezi jeho obyvateli, nesnazme se konflikt

fesit, z bytu okamzité odejdéme,

(Saroch in Janouskova, 2008)
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4.8.2 Setkani s klientem, jehoZ chovani povazujeme za rizikové
zachovejte klid,

sledujte jeho verbalni i neverbalni projevy,

nenarusujte jeho osobni prostor,

dbejte o to, aby mél vzdy moznost volného obchodu,
nedotykejte se jej, jestlize by to mohl vnimat jako projev agrese,
dovolte mu mluvit, volat, kricet, nadavat,

nestavte se mu do cesty, i kdyz néco rozbiji,

zhluboka dychejte a snazte se uvolnit vlastni napéti,

piemahejte vlastni strach, obavy, odpor a zlost,

vas klid ma moc uklidnit rozliceného ¢lovéka - je to nejsilngjsi zbran,

prijméte ho jako lidskou bytost (akceptujte ho),

vV VYV ¥V VY VY ¥V V¥V V¥V V V V V

pomozte mu identifikovat tizkost (umoznéte mu poznani priciny jeho hnévu a zlos-
ti),
pomahejte mu rozpoznat faktory podporujici ztratu kontroly nad sebou samym,

navrhnéte alternativni feseni jeho momentalni situace,

nesnazte se vse vyresit sam - zvazte, kdo jesté by mohl pomoci,

Y VWV VYV V

nezapomente na dalsi lidi, ktefi se nachazeji v blizkosti krizové situace i tém (jejich

bezpeci a obavam) je tieba vénovat pozornost.

(Saroch in Janouskova, 2008)

4.8.3 Fyzicka nebo majetkova ujma socialniho terénniho pracovnika pii praci a po-
stup pri jejim ieseni
Pokud doslo k nasemu napadeni, je dobré dodrzet nékolik zasad:

» pokud je utok veden na nas majetek a moznost nasi obrany je minimalni, je vzdy

lepsi se podvolit. Zadny majetek nema hodnotu Zivota a zdravi.
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» pokud se jedna o utok se sexualnim podtextem, jsou vsechny zpusoby obrany na
misté, vzdy zde je nebezpeci, ze pachatel se po skutku muze snazit zbavit se nepo-

hodIného svédka.

» v pripadé jakéhokoliv napadeni se snazme zapamatovat si co nejvice detailt - popis
pachatele, zvlastni znameni, hlas, obleceni, SPZ vozidla, ale i dalsi osoby v okoli,

které by mohly prinést informaci o pachateli atoku.

» pri fyzickém napadeni vzdy vyhledejme I¢kaie a oznamme mu, jak k nasemu zra-
néni doslo. Je to dulezité pro regresni hlaseni, které Iékar ze zakona musi podat na

nejblizsi oddéleni Policie CR.

» vzdy napadeni ohlaste policii. Neni dulezité, zda doslo ke zranéni ¢i odcizeni véci.
Pachatel, ktery ve vasem pripadé neuspél, bude pravdépodobné v trestné ¢innosti

nadale pokracovat.
» 0 napadeni vzdy informujte svého vedouciho.

(Saroch in Janouskova, 2008)

4.8.4 Situace vyzadujici fyzickou intervenci

Vybirejte si takové techniky, které jsou co nejucinnéjsi a samoziejmeé co nejkratsi. Myslete
na to, ze uto¢nik nemusi byt sam, proto stale méjte oci oteviené, abyste byli schopni rea-
govat na pripadny dalsi atok. Bud’te si védomi mist na téle, kde je utok nejbolestivéjsi. U
muza je to kop nartem, holeni, nebo kolenem do genitalii. Velmi bolestivy je kop spickou
nohy do holenich kosti, ader na hrtan, otevienou rukou na nos, udery pies usi. Samostatnou
kapitolou jsou body a tlaky do oci. Nebojte se v sebeobran¢ pouzit jakékoliv predméty,
které nas atok udélaji daraznéjsim (napi. klice, destnik, propisovaci tuzka apod.). Pokud se
necitime jisti, porid’me si nékterou z nesmrticich zbrani. Vzdy vsak musime mit na paméti,
ze pokud si zbran nepfipravime v rizikové situaci do kapsy nebo ruky, tézko ji v dobé uto-
ku najdeme v kabelce ¢i tasce tak, abychom ji byli schopni pouzit. (Saroch in Janouskova,
2008)
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5 TERENNI SOCIALNI PRACOVNIK

V terénni socidlni praci rozeznavame dva typy pracovnikd této sluzby. Jednim z nich je
terénni socialni pracovnik a druhym je terénni pracovnik v socidlnich sluzbach. Rozdil

mezi nimi je ve vzdélani a v naplni jejich prace.

5.1 Definice terénniho socialniho pracovnika

Vykonava socialni Setfeni, socialni agendy (feSeni hmotné nouze ¢i socialné pravnich pro-
blémt v zatizenich socidlni péce), socidlné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a
koncepcni €innost v socialni oblasti, odborné €innosti v zafizenich poskytujicich sluzby
socialni prevence, depistazni ¢innost, poskytovani krizové pomoci, socidlni poradenstvi a
socialni rehabilitaci. Pfredpoklad pro vykon povolani socidlniho pracovnika je zptsobilost

k pravnim ukonim, bezithonnost, zdravotni zptisobilost a odborna zptisobilost.
Odbornou zptisobilosti k vykonu povolani socidlniho pracovnika je:

» Vyssi odborné vzdélani v oborech vzdélani zamétenych na socialni praci a socialni
pedagogiku, socialni pedagogiku, socialni a humanitarni praci, socialni praci, soci-

aln¢ pravni ¢innost, charitni a socidlni ¢innost.

» Vvysokoskolské vzdélani zamétené na socidlni praci, socialni politiku, socialni pe-

dagogiku, socialni péci nebo specidlni pedagogiku.

» absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzii v uvedenych oblastech v celkovém
rozsahu nejméné 200 hodin a praxe pii vykonu povolani socidlniho pracovnika v
trvani nejméné 5 let, za podminky ukonceného vysokoskolského vzdelani v oblasti

studia, ktera neni uvedena vyse.

» U manzelského a rodinného poradce vysokoskolské vzdelani ziskané fadnym ukon-
¢enim studia jednooborové psychologie nebo magisterského programu na vysoké
Skole humanitniho zaméteni soucasné s absolvovanim postgradualniho vycviku v
metodach manzelského poradenstvi a psychoterapie v rozsahu minimalné¢ 400 ho-
din nebo obdobného dlouhodobého psychoterapeutického vycviku akreditovaného

ve zdravotnictvi.

(www.socialnirevue.cz)


http://socialnirevue.cz/item/socialni-sluzby
http://socialnirevue.cz/item/socialni-sluzby
http://socialnirevue.cz/category/vzdelavani
http://socialnirevue.cz/category/socialni-politika
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Pti vykonu terénni socialni prace hovoiime o terénnim socialnim pracovnikovi. (Cerna in

Janouskova, 2008)

5.2 Definice terénniho pracovnika v socialnich sluzbach

Pracovnikem v socidlnich sluzbach je ten, kdo vykonava:

» piimou obsluznou péc¢i o osoby v ambulantnich nebo pobytovych zafizenich social-
nich sluzeb spocivajici v nacviku jednoduchych dennich ¢innosti, pomoci pii osob-
ni hygien¢ a oblékani, manipulaci s pfistroji, pomickami, pradlem, udrzovani ¢is-
toty a osobni hygieny, podporu sobésta¢nosti, posilovani zivotni aktivizace, vytva-
feni zakladnich socidlnich a spolecenskych kontakti a uspokojovani psychosocial-

nich potieb,

» zakladni vychovnou nepedagogickou ¢innost spocivajici v prohlubovani a upevio-
vani zékladnich hygienickych a spoleenskych navykt, pisobeni na vytvafeni a
rozvijeni pracovnich navykli, manudlni zrucnosti a pracovni aktivity, provadéni
volnocasovych aktivit zaméfenych na rozvijeni osobnosti, zajmi, znalosti a tvofi-
vych schopnosti formou vytvarné, hudebni a pohybové vychovy, zabezpeCovani za-

jmové a kulturni ¢innosti,

» pecovatelskou ¢innost v domacnosti osoby spocivajici ve vykonavani praci spoje-
nych s pfimym stykem s osobami s fyzickymi a psychickymi obtizemi, komplexni
péc¢i o jejich domécnost, zajisStovani socialni pomoci, provadéni socidlnich depista-
zi pod vedenim socialniho pracovnika, poskytovani pomoci pii vytvareni socialnich
a spolecenskych kontakti a psychické aktivizaci, organiza¢ni zabezpeCovani a

komplexni koordinovani peCovatelské ¢innosti a provadéni osobni asistence,

» pod dohledem socialniho pracovnika ¢innosti pii zakladnim socialnim poradenstvi,
depistazni ¢innosti, vychovné, vzdélavaci a aktivizaéni ¢innosti, ¢innosti pii zpro-
sttedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim, ¢innosti pii poskytovani pomoci

pii uplatiiovani prav a opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti.
(zakon €. 108/2006 Sb.)

Tyto ¢innosti jsou vymezeny pouze vseobecné pro pozici pracovnika v socialnich sluzbach.

Je dulezité si uvédomit, jak je uvedeno vyse, ze ne vse z tohoto vyctu je naplni terénniho
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pracovnika vykonavajiciho terénni socialni praci. Do vykonu terénni socialni prace nepatii
sluzby socialni péce, tedy napi. ptima obsluzna péce, pecovatelska sluzba, osobni asisten-

ce, asistenéni sluzba. (Cerna in Janouskova, 2008)
Odborna zputsobilost pracovnika v socialnich sluzbach:

> zakladni vzdélani nebo stiedni vzdélani a absolvovani akreditovaného kvalifikac¢ni-

ho kurzu;

> stiedni vzdélani nebo stfedni odborné vzdélani a absolvovani akreditovaného kvali-

fika¢niho kurzu;

» zakladni vzdélani, stiredni vzdélani, stredni odborné vzdélani nebo vyssi odborné
vzdélani a absolvovani akreditovaného kvalifika¢niho kurzu. Podminku absolvova-
ni kvalifikacniho kurzu je treba splnit do 6 mésict ode dne nastupu zaméstnance do
zamestnani. Do doby splInéni této podminky vykonava zaméstnanec ¢innost pra-
covnika v socialnich sluzbach pod dohledem odborné zpasobilého pracovnika v so-
cialnich sluzbach;

» zakladni vzdélani, stredni vzdélani s vyuénim listem, stredni vzdélani s maturitni
zkouskou nebo vyssi odborné vzdélani a absolvovani akreditovaného kvalifikacni-

ho kurzu.

Pti vykonu terénni socidlni prace hovoifime o terénnim pracovnikovi. (Cerna in Janous-

kova, 2008)

5.3 Kompetence terénnich pracovniki v socialnich sluzbach a terénnich

socialnich pracovniki

Kompetence oznacuji rozsah plsobnosti, souhrn opravnéni a povinnosti, které jsou terén-
nimu socialnimu pracovnikovi a terénnimu pracovnikovi svéfeny k vykonu jejich povolani.

Tyto kompetence se odrazeji v naplnich prace. (Nedélnikova, 2007)

5.3.1 Kompetence terénnich pracovniku v socialnich sluzbach
Terénni pracovnik vykonava soubory ¢innosti na trovni:

» ptimé prace s uzivatelem, pii které:

e provadi depistdz pod vedenim socialniho pracovnika
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e podili se na poskytovani socialni sluzby
Terénni pracovnik vede o pfimé praci s uzivatelem zdznam v papirové nebo elektro-

nické formé, podle moznosti a vnitinich pravidel organizace
» nepiimych aktivit ve prospéch uzivateli:

e podili se na opatfeni v oblasti prevence — tiCastni se na besedach, rozsiiuje
osvétové materialy apod., v rozsahu vyplyvajicim z povéfeni vedoucim pra-
covnikem,

e v zajmu cilové skupiny spolupracuje s prisluSnymi organizacemi.

» aktivit nutnych pro realizaci a rozvoj socialni sluzby:

e dodavé podklady pro rozvoj sluzby, véetné¢ podkladl pro evaluaci,
¢ podili se na propagaci a medializaci aktivit organizace
Vsech téchto ¢innosti se terénni pracovnik ucastni ve smyslu pomoci pii vytvareni social-

nich a spolecenskych kontaktl a pti psychické aktivizaci pod vedenim socialniho pracov-

nika.

» konzultovani své prace s (terénnimi) socidlnimi pracovniky podle organizacni

struktury poskytovatele

» aktivit ve prospéch vlastniho profesniho rozvoje

(Nedélnikova, 2007)

5.3.2 Kompetence socialnich terénnich pracovniki

Terénni socialni pracovnik vykonava soubory ¢innosti na Grovni:
» piimé prace s uzivatelem:
e provadi depistaz,
e poskytuje socidlni sluzby,
e provadi case management.
» nepiimych aktivit ve prospéch uzivatelt
e podle typu a cild sluzby terénni socialni pracovnik mapuje situaci v prostre-
di, kde:
* vyhledava dostupné zdroje potifebné k dosazeni cilt

» mapuje rizika
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e Kkoordinuje zdroje a iniciuje zmény v zajmu cilové skupiny
e provadi opatfeni v oblasti prevence
e Vv zajmu cilové skupiny spolupracuje s ptislusnymi organizacemi
» aktivit nutnych pro realizaci a rozvoj socialni sluzby
e spolupracuje na tvorbé¢ projektti, dodava podklady pro rozvoj sluzby, véetné
podkladu pro evaluaci, pfipadné se na evaluaci ptimo podili,
e podili se na propagaci a medializaci aktivit organizace
» metodického vedeni terénnich pracovniki podle organiza¢niho uspoiadani organi-
Zace

» aktivit ve prospéch vlastniho profesniho rozvoje

(Nedélnikova, 2007)
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II. PRAKTICKA CAST
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6 METODIKA VYZKUMU

V uvodni kapitole praktické ¢asti vymezuji cile vyzkumu a formuluji vyzkumné otazky.
Dale zde popisuji vyzkumnou metodu, zptisob zpracovani ziskanych dat a charakterizuji

vyzkumny vzorek.

6.1 Cile vyzkumu

Cilem mého vyzkumu v ramci bakalaiské prace bylo zjistit, zda se terénni socialni pracov-
nici setkavaji s agresivnimi klienty, jakého typu je tato agrese a zda jsou na toto chovani

klientl pfipravovani.

Hledala jsem odpovédi na tyto otazky:
1. Kolik pracovniki terénni socidlni prace se setkalo s agresivnim klientem?
2. Jaky typ agrese je nejcastejsi?
3. Ktera cilova skupina terénni socialni prace se jevi jako nejagresivnéjsi?
4. Jsou agresivnéjSimi klienty Zeny nebo muzi?

5. Jaka preventivni opatieni omezujici riziko stfetu s agresivnim klientem pracovnici

pouzivaji?

6.2 Zvolena metoda a respondenti

Pro sviij vyzkum jsem zvolila kvantitativni metodu — dotaznikové Setfeni, protoze z tohoto
Setfeni se da ziskat mnoho idaji ve velmi kratké dobé a je dobfe vyhodnotitelné. Dotaznik
byl nestandardizovany (viz Ptiloha ¢. 1). Tento dotaznik obsahoval maximalné 17 polozek.
Na jednom misté doSlo k vétveni dotazniku, takze ne vSichni respondenti odpovidali na
vSechny polozky. Prvni dvé polozky charakterizuji vyzkumny vzorek, ktery se Setieni zu-
Castnil. Zbylych 15 odpovida na vyzkumné otazky. Na tfi polozky respondenti odpovidali
ano x ne, z toho jedna z nich byla vétvici. Na jednu polozku respondenti odpovidali ¢islem,
odpovéd’ na 12 polozek byla vybérem ze seznamu moznosti, kdy méli respondenti vybrat
jednu z nabizenych moznosti. Z téchto seznamovych polozek bylo Sest polozavienych

s moznosti libovolné odpovédi. Na dve polozky respondenti odpovidali delsim textem.
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K ziskani respondentli jsem zvolila osloveni organizaci, které maji ve svych nabidkach
sluzeb terénni programy a u kterych je pfedpoklad, Ze mezi jejich zaméstnanci jsou terénni
socialni pracovnici a terénni pracovnici v socialnich sluzbach. Vzhledem k tomu, ze hlavni
napln terénni prace je stejna jak u socidlnich pracovniki, tak u pracovnikil v socialnich
sluzbach, oslovila jsem i terénni pracovniky 1 kdyz ndzev mé bakalaiské prace je zaméien
pouze na terénni socidlni pracovniky. Pivodné jsem se chtéla orientovat pouze na Zlinsky
kraj, ale z hlediska malého poctu organizaci vénujicich se terénnim programim a predpo-
kladu, ze v kazdé organizaci jsou dva, tfi terénni pracovnici, jsem oslovila v§echny organi-
zace majici terénni programy, a které jsou sdruzené v CAS. Vyhledala jsem si na strankach
CAS internetové adresy téchto organizaci (seznam oslovenych zatizeni uvadim v Piiloze ¢.
2). Dotaznik jsem umistila na webové stranky, které¢ se vénuji dotaznikovym Setfenim —
www.vyplnto.cz. Formou emailové korespondence jsem zaslala internetovy odkaz na do-
taznik (Pfiloha ¢. 3). Dotaznik byl pfistupny od 5. 4. 2012 do 25. 4. 2012. dotaznik byl
urcen pouze pro potieby mé bakalaiské prace a proto se na néj nelze na danych strankach

podivat.

Jako metodu vyhodnoceni ziskanych dat jsem zvolila zpracovani do tabulek a grafi, které

jsou déle interpretovany.

6.2.1 Charakteristika respondentu

Odpovédi v dotazniku odhalily zajimavé zjisténi, a to, Ze 66% respondentt byly Zeny, coz
mne trochu ptekvapilo. Vzhledem k ndroc¢nosti terénni socialni prace jsem ocekavala vétsi

zastoupeni muzil. Udaje mohou byt ale zkresleny tim, Ze muZi prosté dotaznik nevyplnili.

pohlavi respondenta

Graf'¢. 1 pohlavi respondentit


http://www.vyplnto.cz/
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Dals$im rozdélenim respondentii je délka praxe, po kterou vykonavaji praci terénnich
pracovnikl. Nejvice respondentli tuto praci vykonava kratsi dobu nez je 5 let. Je to celych
55%. Velmi mne piekvapilo, Zze tuto naro¢nou praci jeden respondent vykonava 17 let.
Jeden z respondentti se terénni soc. praci vénuje dokonce 21 let, coz znamena, Ze vlastné

stal u zrodu terénni prace u nas.

deélka praxe

3%0

mdo S let
mS5-10let
m10-151et

Hvice nez 15 let

Graf ¢. 2 délka praxe

Charakteristika respondentt podle cilovych skupin je nasledujici. Nejvice respondentt
pracuje s osobami ohrozenymi zavislostmi 28%, hned poté nasleduji déti a mladez
ohroZené spolecensky nezddoucimi jevy 20%. Dalsi tfi skupiny maji podobné zastoupenti,
osoby bez pfistresi 16%, rodiny s détmi 14% a prostitutky a homoprostituti také 14%.
Soucet cilovych skupin je vétsi nez pocCet respondenttl, protoze nékteti respondenti pracuji
s vice skupinami najednou. Nejméné oslovenych respondentt se vénuje lidem zijicim ve

vyloucenych lokalitdch 7% a seniorim 1%.

m ozoby ohrozené

respondenti podle cilovych skupin zavislostimi

= détia mladez ohirozené
spolecensky
nezadoucimi jevy

1; 1% = osoby bez pristiesi
m rodiny s détnu

= prostitutky/
homoprostituti

= obyvatelésocialné
vyloucenych lokalit

= senioil

Graf'¢. 3 respondenti podle cilovych skupin
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7 VYHODNOCENI VYZKUMU

7.1 Interpretace ziskanych dat

Vyhodnoceni ziskanych dat probéhne interpretaci dotaznikovych otazek. Pro ptehlednost

budou data uspotadana do tabulek a grafii.

Dotaznikovy prazkum skoncil 25. 4. 2012. Navratnost dotazniki byla 71,6%. Tato névrat-
nost je dana pomérem vyplnénych a zobrazenych dotazniki. Primérnéd doba vyplnovani
dotazniku byla 08:29 minut. N¢kolik organizaci odmitlo dotaznik vyplnit s odivodnénim,
ze takovou sluzbu délaji pouze pro studenty, ktefi u nich vykonavaji praxi. Dalsi organiza-

ce mi oznamili, Ze terénni programy v jejich organizaci byly z nedostatku financi zruseny.

Otazky €. 1-3 se vztahuji k charakteristice vyzkumného vzorku.

Otazka ¢. 4

Tato otazka zjistovala Cetnost terénnich pracovniku, ktefi se setkali s agresivnim klientem.
U této otazky doslo k vétveni dotazniku a na dalsi otazky pak odpovidali pouze ti respon-

denti, ktefi se s agresivnim klientem ve své praxi setkali.

Kombinace odpovédi na otdzku €. 3 a 4 tedy vyjadiuje, kolik terénnich pracovnikti bylo pii
vykonu své praxe ohroZeno agresi ze strany klienta a ktera cilova skupina klientd vykazuje

nejvyssi Cetnost vyskytu agrese.

setkani s agresivnim

klientem absolutni ¢etnost relativni ¢etnost
ano 53 79%
ne 14 21%

Tabulka ¢. 1 setkani s agresivnim klientem
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setkanis agresivni klientem

Graf ¢. 4 setkani s agresivnim klientem

Z udajt uvedenych v tabulce a grafu vyplyva, Ze procento terénnich pracovnikt (79% ),

ktefi se ve své praxi s agresivitou setkali je podstatné vyssi, nez procento pracovniki

(21%), ktefi s agresivitou nemaji osobni zkuSenost

Dalsi tabulka a graf znazorfuji agresivitu jednotlivych cilovych skupin v tomto vyzkumu.

agresivita cilovych

skupin agrese ano agrese ne agrese ano % agrese ne %
0soby ohrozené

zavislostmi 17 3 23,94% 4,23%
déti a mladez

ohrozené spole-

¢ensky nezadou-

cimi jevy 13 1 18,31% 1,41%
osoby bez pfistiesi 9 2 12,68% 2,82%
rodiny s détmi 6 4 8,45% 5,63%
prostitutky/ ho-

moprostituti 5 5 7,04% 7,04%
obyvatelé socialné

vyloucenych loka-

lit 4 1 5,63% 1,41%
seniofi 1 0 1,41% 0,00%

Tabulka ¢. 2 agresivita cilovych skupin
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Graf ¢. 5 agresivita cilovych skupin

Grafické vyjadreni pfehledné znazoriiuje, Ze v tomto vyzkumu se jako nejvice agresivni

jevi cilova skupina ,,0soby ohroZené zavislostmi®“. Druhé misto, velmi pfekvapivé, zaujala

skupina ,,déti a mladez ohrozZena spolecensky nezddoucimi jevy* a hned za nimi nésledu;ji

,,080by bez pristiesi®, u kterych jsem ja osobné predpokladala nejvyssi % agresivniho

chovani. Jako nejmén¢ agresivni se v ramci tohoto vyzkumu jevi ,,prostitutky a

homoprostituti®, u kterych se rozdil mezi agresivnimi a neagresivnimi klienty aplné
smazava. Cilovou skupinu seniori ponechavam bez hodnoceni, nebot’ v rdmci vyzkumu

jsem ziskala odpovédi pouze od jednoho respondenta, ktery s uvedenou cilovou skupinou

pracuje.
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Otazka &. 5

Tato otazka byla zamétena na zjisténi typu nejcastéjsi agrese klientl terénnich pracovnik.

druh agrese absolutni Cetnost relativni ¢etnost

nepiatelsky postoj 19 35,85%
slovni agrese 29 54,72%
fyzické agrese 0 0,00%
kombinace nepiatelského

postoje a slovni agrese 2 3,77%
jiné odpovédi 3 5,66%

Tabulka ¢. 3 druh agrese

druh agrese

W nepratelsky postoj
2:4%

0; 0%

m slovniagrese
W fyzicka agrese
B kombinace nepratelského

postoje a slovni agrese

M jiné odpoveédi

Graf'¢. 6 druh agrese

Jak 1ze vidét na pfedchozim grafu, nejvice se respondenti setkavaji se slovni agresi a hned
za ni nasleduje neptatelsky postoj. 2 respondenti uvedli kombinaci obou uvedenych. Mezi
jinymi odpoveédmi figuruje agrese klientii mezi sebou, ale neni uveden typ agrese, takze ji

nemohu pfifadit ani k jedné z odpovédi.
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Otazka ¢. 6

Tato otazka byla zameétena na zjisténi nejcastejSiho druhu verbalni agrese.

druhy verbdlni agrese absolutni ¢etnost relativni Cetnost

vulgarni slova, nadavky 32 60,38%
vyhrozovani 6 11,32%
kiik 6 11,32%
vSechny uvedené 6 11,32%
jiné odpovédi 3 5,66%

Tabulka ¢. 4 druhy verbalni agrese

3;6%

druhy verbalni agrese

W vulgarnislova, nadavky

W vyhrozovani

m kiik

m viechny uvedené

M jiné odpovedi

Graf ¢. T druhy verbalni agrese

Odpovédi respondentil na tuto otdzku jasné€ ukazuji, Ze nejcastéjSim typem verbalni agrese

jsou vulgarni slova a nadavky. VyhroZovani, kiik a kombinace vSech tii uvedenych typt

verbalni agrese jsou zastoupeny stejné 11%.
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Otazka ¢. 7

Tato otazka zjistovala druhy fyzické agrese, se kterou se respondenti ve své praci u klientd

setkali

druhy fyzické agrese

absolutni éetnost

relativni ¢etnost

rozbijeni riiznych predme-

ti 10 18,87%
utok pfimo na Vas 6 11,32%
utok na jiného klienta 18 33,96%
klient ublizoval sam sobé 4 7,55%
s fyzickou agresi jsem se

nesetkal/a 8 15,09%
se vSemi uvedenymi 3 5,66%
jiné odpovédi 4 7,55%

Tabulka ¢. 5 druhy fyzickeé agrese

druhy fyzické agrese

m rozbijeni rlznych pfedmétu

W (tok pfimo na Vas

B utok na jiného klienta

B klient ublizoval sam sohé

W s fyzickou agresi jsem se
nesetkal/a

W se viemi uvedenymi

m jiné odpovédi

Graf ¢. 8 druhy fyzické agrese
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Z vyse uvedeného vyplyva, ze nejCastéjsi fyzickou agresi, se kterou se respondenti setkali,
je utok na jiného klienta. Dalsi v fad€ je rozbijeni riiznych predmétt. 15% respondentti se
s fyzickou agresi nesetkalo, ale na druh¢ strané 11% zazilo utok klienta ptimo na vlastni

kazi.

Otazka ¢. 8

Tato otazka méla zjistit, jestli se klienti, ktefi jsou pod vlivem alkoholu nebo omamnych

latek, chovaji agresivnéji nez ostatni.

agresivnéjsi chovani klientt

pod vlivem alkoholu nebo

oL absolutni ¢etnost relativni Cetnost

rozhodné ano 8 15,09%
spiSe ano 32 60,38%
spiSe ne 12 22,64%
rozhodné ne 1 1,89%

Tabulka ¢. 6 chovani pod viivem alkoholu nebo OL

agresivnéjiichovaniklienti pod vlivem alkoholu nebo OL

1;2%

m rozhodné ano
M spise ano
M spise ne

m rozhodné ne

Graf ¢. 9 chovani pod vlivem alkoholu nebo OL
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Osobni zkuSenosti respondentli zpracované v této tabulce ukazuji, ze klienti ktefi jsou pod
vlivem alkoholu nebo jiné OL vykazuji mnohem vyssi procento agresivniho chovani nez
ostatni. Pokud secteme odpovédi rozhodné ano a spise ano dojdeme k zavéru, ze 75%

respondentti souhlasi s ndzorem, Ze alkohol a OL zvySuji tendenci k agresivnimu chovani

Otazka ¢. 9

Pomoci této otazky jsem chtéla zjistit, zda se agresivnéji projevuji spiSe muzi nez zeny.

agresivita klientll podle

pohlavi absolutni ¢etnost relativni ¢etnost

zeny 6 11,32%
muzi 21 39,62%
pohlavi nerozhoduje 26 49,06%

Tabulka ¢. T agresivita podle pohlavi

agresivita klienti podle pohlavi

HZeny
B muzi

m pohlavinerozhoduje

Graf ¢. 10 agresivita podle pohlavi
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Osobné¢ jsem piedpokladala, ze jako agresivnéjs$i budou v odpovédi na tuto otazku
oznaceni muzi. OvSem témét polovina respondenttl, kteti jsou v této oblasti profesionaly,

se priklani k ndzoru, Ze agresivita nijak nesouvisi s pohlavim.

Otazka ¢. 10

V této otdzce mne zajimalo, s jakym typem agresivniho chovani se nejcastéji terénni

pracovnici setkavaji u Zen.

projevovani agrese u zen | absolutni Cetnost relativni Cetnost
urazky, vulgarni slova 22 41,51%
vyhruzky 2 3,77%
kiik 18 33,96%
fyzické napadeni 2 3,77%
kombinace verbalni agrese 6 11,32%
rozbijeni predmétil 1 1,89%
2 3,77%

jind odpovéd

Tabulka ¢. 8 projevy agrese u Zen

projevovaniagrese u Zen

W urazky, vulgarnislova

1;2% 2;4%

B vyhruzky

m kiik

| fyzické napadeni

B kombinaceverbalni agrese
W rozbijeni pfedméti

W jind odpovéd

Graf ¢. 11 projevy agrese u zZen
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Z tabulky 1 grafu vyplyva, Ze u Zen mezi projevy agresivniho chovani pfevazuje typ
verbalni agrese. Kdyz se¢teme vSechny druhy verbalni agrese, které respondenti uvedli,

Azi nam, ze 7 uzivaji verbalni iv o piipadu.
chazi nam, Ze zeny pouzivaji verbalni agresi v 90% piipad

Otazka ¢. 11

Tato otdzka méla za ukol zjistit, jaky typ agrese prevlada u klient muzZského pohlavi.

projevovani agrese u muzi | absolutni ¢etnost relativni ¢etnost

urazky, vulgérni slova 24 45,28%
vyhruzky 14 26,42%
kiik 2 3,77%
fyzické napadeni 6 11,32%
rozbijeni predmétil 1 1,89%
kombinace verbalni agrese 4 7,55%
jina odpovéd’ 2 3,77%

Tabulka ¢. 9 projevy agrese u muzii

projevovaniagrese u muzi

2:4% W urazky, vulgarni slova

m vyhruzky

| kiik

| fyzické napadeni

m rozbijeni pfedmétl

B kombinace verbalni agrese

M jind odpoveéd'

Graf ¢. 12 projevy agrese u muzii



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 59

Stejné jako u Zen 1 u muzi se agrese pii setkani s terénnimi pracovniky projevuje hlavné

verbalnim typem agrese, ale vidime, Ze podil fyzické agrese je vétsi nez u zen.

Otazka ¢. 12

Na tuto otazku odpovidali vSichni respondenti. Méla za kol zjistit, jestli jsou pracovnici

na setkani s agresivnimi klienti pfipravovani.

absolvovani Skoleni |absolutni ¢etnost relativni Cetnost
ano 52 77,61%
ne 15 22,39%

Tabulka ¢. 10 absolvovani skoleni

absolvovani skoleni

Hano

Hne

Graf'¢. 13 absolvovani skolent

Z uvedeného grafu a tabulky vyplyva, Ze Skoleni jak se chovat pfi setkdni s agresivnim
klientem absolvovalo 78% respondentii, ktefi se prizkumu zucastnili. I kdyz je to vysoké
% cislo, ja osobné jsem piedpokladala, Ze to bude mnohem vétsi pocet respondent,
protoZze si myslim, Ze absolvovat takové Skoleni by mélo byt pro terénni pracovniky

povinné.
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Otazka ¢. 13

Na tuto otazku odpovidali jen respondenti, kteti se s agresivnim klientem setkali a zaroven
absolvovali skoleni, protoze cilem otazky bylo zjistit, zda pro n¢ dané skoleni bylo

pfinosem a zda jim pii setkdni s agresivnim klientem pomohlo.

pomohlo/nepomohlo

skoleni absolutni Cetnost relativni Cetnost
rozhodn€ ano 10 22,73%
Spise ano 28 63,64%
spise ne 6 13,64%
rozhodné ne 0 0,00%

Tabulka ¢. 11 pomohlo/nepomohlo skoleni

pomohlo/nepomohlo $koleni

0; 0%

m rozhodné ano
M spise ano
1 spise ne

M rozhodné ne

Graf'¢. 14 pomohlo/nepomohlo

Vétsina respondentt je presvédcena, ze absolvované Skoleni jim piineslo uzitek a pii

setkani s agresivnim klientem byli schopni adekvatné reagovat.
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Otazka ¢.14

V této otdzce jsem zjisStovala, jaky ndzor maji respondenti na vztah délky praxe a uméni

jednat s agresivnim klientem.

vliv délky praxe na uméni
jednat s agresivnim klientem

absolutni ¢etnost

relativni ¢etnost

rozhodné ano 35 52,24%
spise ano 30 44,78%
spiSe ne 2 2,99%
rozhodné ne 0 0,00%

Tabulka ¢. 12 viiv délky praxe na umeéni jednat agresivnim klientem

2:3% 0;0%

vliv délky praxe na uméni jednat s agresivnim klientem

m rozhodné ano
M spise ano
1 spise ne

M rozhodné ne

Graf ¢. 15 vliv délky praxe na uméni jednat s agresivnim klientem

Témet vSichni respondenti se priklani k ndzoru, ze s délkou praxe se zvySuje uméni jednat

s agresivnimi klienty
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Otazka ¢. 15

V této otazce jsem se od respondentii chtéla doveédét, zda si mysli, Ze jsou schopni na

zakladé svych zkuSenosti a znalosti rozpoznat, ktery z klientd bude jednat agresivné.

rozpoznani agresivniho kli-
enta na zakladé zkuSenosti

absolutni ¢etnost

relativni ¢etnost

rozhodné ano 1 1,49%
spiSe ano 48 71,64%
spise ne 16 23,88%
rozhodné ne 2 2,99%

Tabulka ¢. 13 rozpoznani agresivniho klienta na zaklade zkusenosti

2;3%

1;1%

m rozhodné ano
M spise ano
1 spise ne

M rozhodné ne

Graf'¢. 16 rozpoznani agresivniho klienta na zakladé zkuSenosti

97% respondentl uvadi, Ze jsou schopni na zakladé svych znalosti a zkuSenosti rozpoznat,

ktery klient bude reagovat agresivné. Z odpovédi je patrné, Ze s ptibyvajici praxi se toto %

zvysuje, presto 1 tak mé toto vysoké Cislo trochu piekvapilo, nebot’ graf délky praxe

ukazuje, ze celych 57% respondentli pracuje Vv terénu kratsi dobu (do 5 let, viz graf €. 2).
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Otazka &. 16

Na tuto otdzku respondenti odpovidali del$im textem, pro zptehlednéni jsem nejcasté;si

vyroky zpracovala do tabulky a grafu. Celé znéni odpovédi uvadim v Piiloze €. 4.

mozné naznaky agresivniho
chovani u klientt

pocet respondentli

alkohol, drogy 20
nervozita 8
slovni projev 15
postoj 16
zvySeny hlas 12
mimika 13
nekontrolovany projev 2
odmitani komunikace 5

Tabulka ¢. 14 naznaky agresivniho chovani klientii

20
20 A
18 o 16

15

16 A
14 A
12 -+
10 -~ &

mo#né naznaky agresivniho chovaniu klienti

13
12

o N B Oy
L

Graf ¢. 17 naznaky agresivniho chovani klientii
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Podle grafu a tabulky je zfejmé, Ze nejcastéji respondenti usuzuji na agresivni chovani
svych klientl hlavné podle toho, zda je klient pod vlivem alkoholu nebo drog, jaky
celkovy postoj klient zaujima, jaky je jeho slovni projev, zda mé ¢i nema zvySeny hlas a

jaka je mimika klienta. Odpovédi, které mne zaujali, jsou tyto:

» prosel jsem vycvikem motiva¢nich rozhovorti a od pocatku nastavuji komunikaci
tak, abych nevyvolal agresi. Takze pouze kdyz ke klientim pfich4dzim, tak s moz-
nou agresi pocitam, kdyz piji alkohol (u marihuany bez agrese) a ve skupiné je ak-
tualné velkd dynamika, pokud klienta znam a znam jeho aktualni situaci a pokud

mam slabsi chvilku a nepisobim pevné a suverénné.

» je rozrusen, uz kdyz se s nim setkavam, za¢ina nadavat (tfeba ne na m¢, ale i na ji-
ného Clovéka, instituci), nabird na sile hlasu (zejména pfi vyfizovani nepiijemnych

zaleZitosti tykajicich se rodiny)

» Vliv alkoholu, drog, dale, kdyz proziva stresové obdobi, kdyz ho vyto¢i nékdo né-

¢im osobnim (jiny klient, nedejboze napf. zacinajici pracovnik) atd.

Otazka ¢. 17

Tato otdzka zjiSt'ovala, jaké preventivni opatieni pfed nebezpecim setkani s agresivnim
klientem respondenti znaji. Na tuto otdzku respondenti odpovidali také delSim textem.
Nejcastejsi odpovedi jsem opét dala do tabulky a grafu a celé znéni odpovédi uvadim

v Priloze €. 5.

preventivni opatieni stfetu s agresivnim

klientem pocet respondentii
klid (hlas, pristup, vystupovani) 26
neodporovat klientovi 9

nejit do kontaktu s klientem pod vlivem
alkoholu nebo drog

zajistit si moZnost uniku 4
prace ve dvojici (vice lidi) 11
véas ukoncit kontakt 16
spiSe naslouchat 3

Tabulka ¢. 15 preventivni opatieni stretu s agresivnim klientem
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Graf ¢. 18 preventivni opatreni stietu s agresivnim klientem

Nejcasteji zminovanou odpoveédi, jaka jsou preventivni opatieni pii stietu s agresivnim
klientem, byla odpovéd’ klid. Respondenti uvadeli klidny hlas, klidny ptistup a také klidné
vystupovani. Dalsi nejcastéjsi odpovédi bylo v€as ukoncit kontakt a chodit ve dvojici. Opét

zde pro zajimavost uvadim odpovédi, které mé nejvice zaujali:

» zachovavat bezpecnostni opatfeni, v momenté, kdy by mohlo dojit k utoku (fyzic-
kému) chodit po dvou, pfedvidat a minimalizovat situace ve kterych by k nasili
mohlo dojit, snazit se vzdy vSechno do nejmensich detaild vysvétlovat, ptat se kli-
enta na nazory a oceflovat ho, posledni moznosti je ukonceni socialni sluzby (z pre-
ventivnich divodut, tam kde vime, Ze to nikam nevede a uzivatel je setrvale agre-

sivni a hrozi napadeni pracovnik)

» Volba mista setkani - radé¢ji tak kde to znam, vim kudy opustit prostor. Prace ve
dvou na mistech, kterd mohou mit rizikovy potencial, nevstupovat do kontaktu v
ptipadé, Ze to nepovazuji za bezpecné. Profesiondlni piistup ke klientim (nehodno-

ceni, akceptace, prace s informacemi, aj.)
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» jednat klidn€ a byt opatrny. Jinak nelze preventivné omezit (navic riziko setkani s
agresivitou u klienta vnimam stejné jako u majoritni populace - uz jsem zazil situa-
ce, kdy mé na ulici neznamy ¢lovék nahle a bezdiivodné napadl). Kdyz prochazim

mistem, o kterém vim, Ze je nebezpeéné, mam navic po ruce pripraveny slzny plyn.

7.2 Odpovédi na vyzkumné otazky

Tato ¢ast mé prace se vénuje odpovédim na vyzkumné otazky polozené v uvodu praktické
casti.

Na otazku €. 1 ,,Kolik pracovnikil terénni socidlni prace se setkalo s agresivnim klientem?*
nam odpoveéd poskytuje otazka ¢. 4 dotazniku. S agresivnim klientem se ve své praxi

setkalo 79% respondenti. VVzhledem k tomu, Zze v dne$ni dobé¢ je agrese ve spole¢nosti

zcela béznym jevem, jsem ocekévala, Ze toto ¢islo bude i vyssi.

Otazka €. 2 se zabyvala zjisténim s jakym typem agrese se terénni socialni pracovnici
setkavaji ve své praxi nejcastéji. S touto otazkou korespondovaly odpovedi respondentii na
otazky €. 5-7. Prevaznd vétSina terénnich pracovniki uvedla, ze nejcastéji se setkavaji
s verbalnimi projevy agrese v podobé slovnich utokd a neptatelského postoje.Slovni
napadani ma ve vétsiné piipadi podobu nadavek a urazek. K nejvice rozSitenym projeviim

fyzické agrese pak podle respondentii patii utok na jiného klienta.

Otazka €. 3 se tykala Cetnosti agresivity u cilovych skupin, na které se jednotlivi terénni
pracovnici orientuji. To, Ze mezi jedny z nejagresivnéjsich skupin patii drogové zavisli a
osoby bez pristiesi, m¢ ani moc nepiekvapilo, protoze tito klienti byvaji ¢asto pod vlivem
alkoholu nebo OL a jak znamo je to jeden z faktor ovliviwjicich sklony k agresi. Z ¢eho
jsem byla ptekvapena, je agresivita déti a dospivajicich. VEétim, ze zde se jedna hlavné o

verbalni agresi a ne fyzickou, ale 1 tak mé toto zjiSténi nepotésilo.

V otdzce €. 4 se mé piesvédCeni, Ze muZi jsou agresivn&jSimi klienty nez Zeny,
nepotvrdilo, protoze ptfevazna Cast respondentti uvedla, ze pohlavi klienta nema vliv na
jeho agresivitu. Také v projevech agrese u jednotlivych pohlavi jsem méla mylnou
predstavu, ze u muzii bude prevladat agrese fyzickd. Z odpovédi respondentli ovSem
vyplyva, ze stejné jako zeny 1 muzi svou agresivitu demonstruji pievazné verbalné, a to

hlavné vulgarnimi slovy a urdzkami.
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Otéazka €. 5 zkoumala, jakd preventivni opatieni vyuzivaji terénni pracovnici pii setkani
s agresivnim klientem. Tato otazka byla oteviend, takZe odpovédi se seSlo opravdu mnoho.
Nejcastéjsi vSak byla zachovat klid, pouZivat klidny hlas, vystupovani. Dal§im nej¢astéji
zminovanym opatienim je chodit do terénu ve dvojici nebo v pfipadé ohroZeni, co
nejrychleji ukoncit kontakt. Je jasné, Ze na kazdého klienta zabird néco jin¢ho a je hlavné

na zkusenostech terénniho pracovnika rozpoznat, jak se v dané situaci zachovat.

Z vyhodnocenych dat jsem zjistila, Ze stfetnuti s agresivnim klientem neni v praci
terénniho pracovnika vyjimkou a patii to k riziku terénni socidlni prace. PotéSujici je
zjisténi, Ze Skoleni, ktera terénni pracovnici absolvuji je pro n€ pfinosem a pomaha jim pii

setkani s agresivnim klientem.
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ZAVER

Streetwork jako soucast socialni prace je v nasi republice zalezitosti velmi mladou, ptesto
si za dobu své existence dokdzal ziskat spoustu nadSenych lidi, pro které se prace v terénu
stala poslanim. Ukolem terénnich pracovnikii je predevsim aktivné vyhledavat jedince a
skupiny, ktefi sami nemohou, nechtgji nebo nejsou schopni jinou socialni sluzbu vyhledat,
jedna se tedy pfevazné o praci s jedinci ¢i skupinami ohrozenymi riznymi patologickymi
jevy, coz klade na terénniho pracovnika velmi vysoké naroky. Musi byt vybaven psychic-
kou odolnosti, fyzickou silou 1 uménim kreativné a asertivné myslet a komunikovat. Ves-
keré toto uméni je mu napomocno pii feSeni slozitych situaci, které ho pii praci v terénu
mohou potkat. Jde o povolani velmi naro¢né, proto i délka praxe vykondvand v terénu se
ve vetsing pripadli pohybuje v rozmezi do 10 let. Je proto nezbytné, vytvaret terénnim pra-
covnikiim co nejlepsi podminky pro vykon jejich povolani, vazit si jejich usili a patfi¢né
ocenit snahu, se kterou se snazi pomahat potfebnym lidem k navratu do ,,normalniho* Zi-

vota.
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Aj. A jiné

Apod. A podobné

Atd. A tak dale

C. Cislo

CAS  Ceska asociace streetwork
CR Ceska republika

Napt. Napftiklad

oL Omamn¢ latky

Popt.  Popftipade

Piip.  Pfipadné

Resp. Respektive

Sh. Sbirky
Tj. To je
Tzn. To znamena

Tzv. Takzvané
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PRILOHA P1I: DOTAZNIK

1. Jste?
0 Muz
(] Zena
2. Jak dlouho pracujete jako terénni socialni pracovnik? .......

3. S jakou cilovou skupinou pracujete?
(] Obyvatelé socialn¢ vyloucenych lokalit
Osoby ohrozené zavislostmi
Déti a mladez ohrozené spolecensky nezddoucimi jevy
Rodiny s détmi
Osoby bez pfistiesi
Prostitutky/ homoprostituti
Jiné (uved'te)

O 0O O0oo0goQd

4. Setkavate se ve své praxi s agresivnimi klienty? (pokud odpovite ne, pokracujte
otazkou ¢. 12)
1 Ano
1 Ne
5. Jak se agrese klienta nejcastéji projevuje?
[ nepratelsky postoj
[J slovni agrese
[ fyzické agrese
U

jiné (uved'te)
6. Oznacte verbalni agresi, se kterou jste se setkal/a

[J vulgarni slova, nadavky
[J vyhrozovani
0 kiik
[J jiné — vypiste
7. Oznacte fyzickou agresi, se kterou jste se setkal/a

[] rozbijeni raznych predméti
[J utok pfimo na Vas
[J 1tok na jiného uZivatele sluzeb

[J uzivatel sluzeb ublizoval saim sobé



[J jiné — vypiste:

8. Chovaji se klienti, ktefi jsou pod vlivem alkoholu nebo omamnych latek agre-
sivnéji nez ostatni?

[0 rozhodné ano

(] spiSe ano

[] spiSe ne

[0 rozhodné ne

9. Dle vasi zkuSenosti jsou agresivnéjSimi klienty spiSe?

[l zeny

0 muz

(1  pohlavi nerozhoduje

10. Pokud je agresivni Zena, agrese se nejéastéji projevuje?

O

(]

O

O

urazkami, vulgarnimi slovy
vyhruzkami

kiikem

fyzickym napadenim
rozbijenim predmétt

jinak (vypiste)

11. Pokud je agresivni muz, agrese se nejéastéji projevuje?

[

O

O

]

urazkami, vulgarnimi slovy
vyhruzkami

kiikem

fyzickym napadenim
rozbijenim predméti

jinak (vypiste)

12. Absolvoval/a jste v ramci své prace $koleni, jak jednat s agresivnimi klienty?

O

O

ano

ne



13. Pokud jste Skoleni absolvoval/a a setkal/a jste se S agresivnim klientem, po
mohlo vam pii tomto setkiani dané Skoleni? (odpovidaji pouze ti, kteti se setkali
s agresivnim klientem)

[ rozhodné ano
[] spiSe ano
[ spiSe ne
(] rozhodné ne

14. Ma podle vas délka praxe vliv na uméni jednat s agresivnimi klienty?

0 rozhodné ano
[ spiSe ano

[] spiSe ne

(] rozhodné¢ ne

15. Jste schopen/schopna na zakladé svych zkuSenosti a znalosti rozpoznat, kte-
ry klient bude jednat agresivné?

0 rozhodné ano
[ spiSe ano
[] spiSe ne
0 rozhodné ne

16. Vypiste podle svych zkuSenosti a znalosti, na zakladé ¢eho usoudite, Ze Kli-
ent bude reagovat agresivné? (vypiste alespoii 3)

17. Vypiste podle svych zkuSenosti a znalosti, jak piredchazite moZnosti setkani

s agresivnim klientem: (vypiSte asponi 3)



PRILOHA P2: SEZNAM OSLOVENYCH za¥izeni

organizace

emailova adresa

Amaro Phurd

Obcanské sdruzeni Salinger
Prazska 559

500 02 Hradec Kralové

komunitni.centrum@salinger.cz

Archa Rakovnik
NEDROG

Dukelskych hrdinti 252/11
269 01 Rakovnik

cafex@wo.cz

Centrum Archa
Na cesté o.s.
Palackého 138
755 01 Vsetin

centrumarcha@centrumarcha.cz

Centrum komunitni a terénni socialni prace
IQ Roma servis, 0.s.

Hybesova 41

602 00 Brno

igrs@igrs.cz

Centrum prevence - klub Vrakbar
Sidlisté U Pivovaru
586 01 Jihlava

simona.havlova@caritas.cz

Centrum terénnich programi Kréalovehradeckého kraje
Laxus o.s.

Ri¢ni 1252/3a

500 03 Hradec Kralové

cerna@laxus.cz, teren.hradec@Ilaxus.cz

Centrum terénnich programil
Nymburk

Ptacka 162,

293 01 Mlad4 Boleslav

streetwork@os-semiramis.cz

Jaspis - klub mladych
Jaspis o.s.
Moravcova 430/16
767 01 Krom¢tiz

jaspis.klub@volny.cz

JihocCesky streetwork
Obcanské sdruzeni PREVENT
Lannova 63

370 01 Ceské Bud&jovice

street@os-prevent.cz

Klub Garaz

Proxima Sociale
Rakovského 3138

143 00 Praha 4 - Modrany

krok@proximasociale.cz

Klub On Line
Frystatska 168
733 01 Karvina - Frystat

online@slezskadiakonie.cz

Klub Orac

Salesianské stfedisko mladeze - DDM
Emy Destinové 1

370 05 Ceské Budgjovice

sasmch@sdb.cz

Klub Preziti

Obcasnké sdruzeni Libuse
Opltova 155

436 03 Litvinov

os.libuse@email.cz

Klub PVC Blansko

Nizkoprahovy klub pro déti a mladez PVC Blansko
Sdruzeni Podané ruce, o.s.

Sadova 2

nzdm.blansko@podaneruce.cz



mailto:cerna@laxus.cz,

678 01 Blansko

KLUB ZAMEK - centrum prevence Tiebié
STREETWORK

Leopolda Pokorného 15

674 01 Ttebic

STREETWORK

streetwork.trebic@charita.cz

Komunitni centrum Krok
Proxima Sociale
Rakovského 3138

143 00 Praha 4 - Modtany
Proxima Sociale

krok@proximasociale.cz

Nadg¢je Pisek komunitni centrum
Nabtezi 1.maje 1401
397 01 Pisek

nabrezi.pisek@nadeje.cz

Nadosah - nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez
Masarykovo ndm. 299
593 01 Bysttice nad Pernstejnem

robert.knebl@caritas.cz

Nizkoprahové centrum pro déti a mladez Srdicko - Jiloro
Méstska charita Ceské Budgjovice

Okruzni 1

370 00 Ceské Budgjovice

zuzana.svobodova@mchcb.org

Nizkoprahovy klub Jizni p6l
Malenicka 1784
148 00 Praha 11

jiznipol@proximasociale.cz

Nizkoprahovy klub STREP
Obcanské sdruzeni AVE
Pod Zvonek 26

737 01 Cesky T&sin

strep.strep@seznam.cz

Nizkoprahovy klub Suterén
0.S. Prev-Centrum
Meziskolska 1120/2

169 00 Praha 6 - Bfevnov

nzdm@prevcentrum.cz

NZDM Autobus
Ceskobrodska 1
190 11 Praha - B&chovice

ivana@neposeda.org, sar-
ka@neposeda.org

NZDM Rachot
Pontis Sumperk o.p.s.
Generala Kratkého 3a
787 01 Sumperk

rachot@pontis.cz

NZDM TULIP

Oblastni charita Uherské Hradisté
Nadrazni 29

686 01 Uherské Hradisté

tulip@uhradiste.charita.cz

Open House

0.s. Open House
Tt. E. BeneSe 47
792 01 Bruntal

openhouse@seznam.cz

Klub Palaestra
Americka 6
120 00 Praha 2

jan.balog@seznam.cz

Petrov, sdruZeni pro praci s détmi a mladezi
brnénské diecéze

Petrov

615 00 Brno

info@sdruzenipetrov.cz

Programy socialni integrace - Chomutov
Pobo¢ka spol. Clovék v tisni Chomutov
Skolni 5536

430 01 Chomutov

miroslav.koranda@clovekvtisni.cz




Rozkos bez Rizika
Bolzanova 1
110 00 Praha 1

kancelar@rozkosbezrizika.cz

Socialni programy
0.S. Prostor
Smetanova 764
280 02 Kolin

sp@os-prostor.cz

Streetwork

Sance pro Tebe, 0.s.
Stépankova 92
Chrudim 537 01

jaroslav@sance.chrudim.cz

Streetwork Onyx
Gahurova 1563/5
760 01 Zlin

streetwork@os-onyx.cz

Streetwork Teens Havifov
Obcanské sdruzeni ZIP
Selska 29

736 01 Havifov-Bludovice

street@zdrhovadlo.cz

NZDM Klub Bunkr
Sadova 479
739 91 Jablunkov

streetwork.jablunkov@bunkr.cz

Bunkr, o. s.
Lidicka 541
739 61 Ttinec

streetwork.trinec@bunkr.cz

Stiedisko Nad¢je Vizovice
NADEIE o.s., poboc¢ka Zlin
Masarykovo nam. 418

763 12 Vizovice

katerina.pivonkova@nadeje.cz

Slikr

Unie Kompas

Pod Stranémi 2505
760 01 Zlin

stavjanikova@unko.cz

Teen Challenge
Na Bendovce 24
181 00 Praha 8

tcczech@gmail.com

Proxima Sociale o.s.
Malenicka 1784
148 00 Praha 11

wimmer@proximasociale.cz

Terénni program COM.PASS
Ponton, ob¢anské sdruzeni
Podmostni 1

301 12 Plzen

teren@ponton.cz

Terénni program CPPT

Centrum protidrogové prevence a terapie, 0.p.s.
Havitska 11

301 00 Plzen

spillerova@cppt.cz

Kontaktni centrum DRUG OUT
Obcanské sdruzeni DRUG OUT Klub
Velka Hradebni 13/47

400 01 Usti nad Labem

drugout@volny.cz

TP Jeskyné
Sance pro Tebe
Stépankova 92
537 01 Chrudim

jiri@sance.chrudim.cz

UNIE KOMPAS
Pod Stranémi 2505
760 01 Zlin

street@unko.cz

Terénni program NO BIOHAZARD
PROGRESSIVE 0.s.

simona.polakova@progressive-0s.cz




Janackovo nabrezi 43
150 00 Praha 5

Terénni program Novoji¢insko
Renarkon o.p.s.
739 12 Celadna - Podolanky 383

tpnrenarkon@seznam.cz

Adresa:
Terénni program Ostrava
Renarkon o.p.s.

Halasova 16/661

703 00 Ostrava - Vitkovice terenovarenarkon@seznam.cz
POINT 14

Husova 14

301 00 Plzen office@point14.cz

Kontaktni centrum

Obcanské sdruzeni PREVENT
Primatorska 76

383 01 Prachatice

kacko.prachatice@os-prevent.cz

Terénni program pro rodiny
Sance pro Tebe

Stépankova 92

537 00 Chrudim

michaela@sance.chrudim.cz

RES-SEF, o. s.
Zabiezska 786/20
787 01 Sumperk

res-sef@email.cz

Terénni program Samaritan
AD Samaritan Otrokovice
Moravni 936

765 02 Otrokovice

samaritan.otrokovice@caritas.cz

Krizové a kontaktni centrum
Obcanské sdruzeni PREVENT
Komenského 174

386 01 Strakonice

kacko@os-prevent.cz

PROSTOR PRO, 0.s.
Cajkovského 1861
500 09 Hradec Kralové

street@prostorpro.cz

Terénni program Ulice

Ulice - Agentura socialni prace, o.s.
Uslavska 31

326 00 Plzen

jirka@ulice-plzen.com

Terénni programy Brno
Sdruzeni Podané ruce, o.s.
Videnska 3

639 00 Brno

street@podaneruce.cz

Terénni programy Drop In
Jeseniova 1916/89
130 00 Praha 3

street@dropin.cz

Terénni programy Duchcov
Bilinska 4
419 01 Duchcov

teren@oskvetina.cz

Terénni programy Laxus Pardubice
Cegkova 2701
530 02 Pardubice

teren.pardubice@laxus.cz

Terénni programy Magdaléna

Centrum adiktologickych sluzeb Pfibram
Magdaléna o.p.s.

Zezicka 139

261 01 Pijbram

teren.pb@magdalena-ops.cz

Terénni programy Olomouc
Sdruzeni Podané ruce, o.s.

street.ol@podaneruce.cz




odde€leni Walhalla
Sokolska 48
772 00 Olomouc

Terénni programy
0.S. Prostor
Smetanova 764
280 02 Kolin 4

tp@os-prostor.cz

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez - EMKO

SKP-CENTRUM, 0.p.s.

Divize 2 - Ambulantni a terénni sluzby
Priimyslova 168

566 01 Vysoké Myto

emko@skp-centrum.cz

Nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez - Free klub

SKP-CENTRUM, o.p.s.

Divize 2 - Ambulantni a terénni sluzby
Jungmannova 2550

530 02 Pardubice

sarka.barnova@skp-centrum.cz, te-
ren@skp-centrum.cz

Terénni programy Sananim
0.s. Sananim

Na Zderaze 11

120 00 Praha 2

street@sananim.cz

Proxima Sociale o.s.
Rakovského 3138
143 00 Praha 12

kopecna@proximasociale.cz

Terénni programy
Palanek 74
682 01 Vyskov

vyskov@podaneruce.cz

Terénni socialni prace
Clovék v tisni. 0.p.s.
regionalni pobocka Plzen
Mikulasské namesti 17
326 00 Plzeni

lucie.routova@clovekvtisni.cz, poboc-
ka.plzen@clovekvtisni.cz

T klub DOMA
Unie Kompas
Divadelni 6
760 01 Zlin

matochova@unko.cz

T klub - malé técko
Unie Kompas

Pod Stranémi 2505
760 01 Zlin

masarova@unko.cz

Velryba - nizkoprahovy klub pro mladez
Elim Pisek

Janackova 47

397 01 Pisek

elim@elimpisek.cz

Viceucelova drogova sluzba na Blanensku
Fiignerova 1
678 01 Blansko

terenbk@podaneruce.cz

YMCA Praha o.s. - Streetwork,

streetwork@ymca.cz
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PRILOHA P3: OSLOVENI RESPONDENTU
Dobry den,
doptedu se Vam omlouvam za nevyzadanou emailovou zpravu.

Jmenuji se Jarmila Kafarova a jsem studentkou 3. ro¢niku kombinovaného studia na Uni-
verzit¢ TomasSe Bati ve Zling, obor socialni pedagogika. Pro svou bakalafskou praci potie-
buji zpracovat vyzkum na téma "Agresivni klient v praci terénniho socialniho pracovnika"
a jedind moznost jak ziskat dostatek respondentl je obratit se na organizace, které terénni

programy realizuji.

Vase emailové adresy jsem si naSla na online strankach CAS. V nékterych ptipadech jsem
nasla email pfimo na terénni pracovniky, ale ve vétSin¢ ptipadu to je email pouze na orga-

nizaci. Proto Vas velice prosim o pieposlani emailu terénnim pracovniktim.

Abych Vam co nejvice zjednodusila odpovédi a nezneuZzivala Vaseho Casu, vytvoftila jsem

jednoduchy anonymni on-line dotaznik na adrese:

http://agresivni-klient-v-terennich.vyplinto.cz/

Vyplnéni dotazniku je velmi rychlé a jednoduché a mé moc pomtize v mém vyzkumu. Dé-

kuji za cas, ktery vénujete vyplnéni dotazniku. Dotaznik je pfistupny do 25. 4. 2012.
Jesté jednou dékuji za spolupraci.
S pozdravem

Jarmila Kafarova


https://email.seznam.cz/redir?hashId=1160290006&to=http%3a%2f%2fagresivni%2dklient%2dv%2dterennich%2evyplnto%2ecz%2f

PRILOHA P4: NAZNAKY AGRESIVNIHO CHOVANI

ID Respon-
denta

Vypiste podle svych zkuSenosti a znalosti, na zakladé jakych naznakt usoudite, ze klient bude rea-
govat agresivné? (uved'te 3)

poziti alkoholu, agitovanost, hecovani od skupiny

zataté zuby, nervozita, nesoustiedénost

vzhled, chovani, o¢ni kontakt, slovni projev

alkohol, pohled, postoj, vizaz, hlas

gl | (W N (-

je v utocném postoji, mimika - vyraz v obli¢eji, zptisob komunikace - nadavky, kiik, vyhruzky

mimika, gesta, mluveny projev, reakce na jednotliva témata ¢i podnéty, mira znalosti klienta, absti-
nenéni pfiznaky

Podle gest, podle slovniho projevu, podle pozice téla

8 | Neptehledna situace, krizova situace, neukojeni potieby klienta

Jeho télesny postoj, styl a obsah mluveni (d4 se poznat aktudlni nalada a jeho postaveni ve skuping,
tj. Ze je dominantni, ma rad posledni slovo ap.)

10

Vliv alkoholu, drog, dale, kdyz proziva stresové obdobi, kdyz ho vyto¢i nékdo né¢im osobnim (jiny
klient, nedejboze napi. zaCinajici pracovnik) atd.

11

semknuté Celisti, pohled, ruce

12

Klient je evidentné pod vlivem alkoholu. Klient ma negativni postoj k mé osob¢, vyuzivani sluzeb,
ke svému okoli

13

jeho aktualni stav (intoxikace, dojezd), jeho temperament

14

neklid, projevy nespokojenosti, sdm to oznami

15

zamraceny vyraz, zvySeny hlas, nereagovani na ma slova

16

pobiha sem tam, kii¢i, nadava

17

nonverbalni komunikace - hlasité , nekontrolované projevy, nerespektovani intimni zony, opilost,
zménény sta védomi pod vlivem drog, nesouhlas s rozhodnutim, rozpor zajmu - pracovnik a klient

18

je pod vlivem NL, jedna zkratové, je vybusné povahy

19

Jeho nervozita, dychani, pohyb, zptisob hovoru. Jde spis o celkové posouzeni klienta a prostoru, ve
kterém je kontaktovan.

20

toxicka psychdza, abst'ak, setkani klienti, u kterych vim, Ze mezi sebou maji resty

21

odmitani komunikace, vyhybavé jednani, ironie

22

23

slovni agresivita, agresivni piistup - nalada, pfiznaky toxické psychozy

24

prohazi nelehkou situaci, nékdo ho nastval, ma abst'ak

25

je pod vlivem alkoholu, spise star$i vékova skupina, pohybuje se v parté

26

zvysuje hlas, je hodné pod vlivem, je "rozjety"

27

celkové se zhorsujici situace v roding, nebo ve skupin€ (delsi ndznaky), neverbalni komunikace
(posturologie, mimika), nemozZnost vyhovét v ramci socialni sluzby pozadavkim (pfedevsim pokud
se jedna o skupinu klientit)

28

reakce na bézné podnéty, styl jednani, styl chovani

29

klient je rozruseny, vybusny, v podnapilém stavu nebo pod vlivem omamnych latek

30

odmitavy postoj vii¢i vS§emu a v§em

31

klient bude v napéti, te¢kavy, odpovida jednoslovné nebo v kratkych vétach; je vidét, Ze je neochotny
komunikovat

32

Podrazdénost, Roztékanost/Emocni nestabilita, Dojezdy (stav, kdy odezniva i¢inek omamné latky)




33

Prosel jsem vycvikem motivacnich rozhovort a od pocatku nastavuji komunikaci tak, abych nevy-
volal agresi. Takze pouze kdyZ ke klientiim pfichazim, tak s moznou agresi poéitam, kdyz piji alko-
hol (u marihuany bez agrese) a ve skupin€ je aktualné velka dynamika, pokud klienta znam a znam
jeho aktudlni situaci a pokud méam slabsi chvilku a neptisobim pevné a suverénné.

34

Celkové zhodnoceni aktualniho stavu podle: gest, mimiky, Feci, sdéleni klienta, Kontext - napt.
hadka mezi klienty, Pfedchozi zkuSenosti s danym jedincem

35

kontext, gesta, hlas

36

zvysuje hlas, gesta, mimika

37

Jiz pii ptichodu slovni agrese, vyhruzky, nesphitelné pozadavky na pracovnika, natlak. Casto pod
vlivem alkoholu a jinych OPL.

38

nema jasné ndzory, nevi jak komunikovat, navazat vztah

39

viditelna nervozita, trhané pohyby téla, hlu¢nost

40

podle chovani, postoje, zpisobu jednani

41

je drzy a pouziva silné slova, je "mimo" = pod vlivem nééeho, pfiblizil se sam s potiebou si s nékym
néco vyridit

42

nervozita, netrpélivost, opilost

43

postoj, ton hlasu, mimika, verbalni vyjadfovani

44

zacne byt nepiistupny, nechce sviij problém fesit, nebo chce, abych ho za néj vyfesila sama - zacne
se rozCilovat, nadavat, zkoprni

45

podle téonu hlasu, podle gestikulace, podle rozhovoru jakym smérem se ubira (na néktera témata
jsou nasi klienti hodné citlivi)

46

uz zpocatku piijde nastvany a podrazdény, kdyz vim, Ze mu nesdélim informaci pro néj pfiznivou
nebo tu, kterou nechcee slyset, kdyz mu nevyhovim piesné podle jeho pozadavkl

47

neverbalni signdly, reakce na odmitnuti ze strany terénniho pracovnika, intuice

48

vyraz v obli¢eji, postoj, gesta

49

hrubost vyrazu slov, zvySeny hlas, intenzivni gestikulace,

50

postoj, neklid celého téla (ruce, nohy)+ klient si ¢asto tzv. brbla pod vousy,

51

k¥i¢i, hada se s dalsimi klienty nebo s kolemjdoucimi, posilnén alkoholem, nebo naopak, kdyz nema
na alkohol, cigarety atd.

52

vyraz ve tvari, emocni jednéni, vyhruzky

53

nekomunikuje, mimika tvare, reaguje odtazité v kontaktu

54

nesouhlasné chovani a jednani, vétsi nervozita, zrychlend komunikace

55

je rozrusen uz kdyz se s nim setkdvam, zacind nadavat (tfeba ne na me, ale i na jiného ¢loveka,
instituci), nabira na sile hlasu (zejména pfi vyfizovani nepiijemnych zalezitosti tykajicich se rodiny)

56

postoj téla, neochota slySet argumenty, vyhecovani jinou osobou

57

odmitani spoluprace, odmita komunikovat, ignoruje me

58

nervozita, gesta, mimika

59

postoj, prostiedi, feSeny problém

60

nervozita, svefepy vyraz v oblieji, hlasity projev

61

prosttedi, postoj, vzhled

62

zvyseny hlas, postoj téla, nechce sviij problém fesit

63

znalost klienta, feseny problém

64

prosttedi, postoj, problém, ktery fesim

65

Postoj, feSeny problém

66

zpusob jednani, slovni agresivita, opilost

67

je pod vlivem OL, mimika, nechce spolupracovat




PRILOHA P5: PREVENTIVNI OPATRENI

ID Respon- | Vypiste podle svych zkusenosti a znalosti, jaké jsou preventivni opatieni snizujici riziko setkani s
denta agresi klienta: (vypiste 3)
vnimavost situace, zvazeni vstupu do vétsi skupiny, zvaZzeni kontaktu s klientem pod vlivem alko-
1| holu
2 | klid, tichy hlas, nedélat prudké pohyby
3 | nenavstévovat squaty a mista vyskytu klientl bez pozvani, nedélat terénni praci, pracovat ve dne
4 | tichy hlas, pfijemna intonace, piijemné klidné vystupovani,
Pokud mate agresivniho klienta, nemtzete ho kvuli jeho agresi ignorovat, ale musite si pfipravit
podminky tak, aby vas jeho piipadné napadeni neohrozilo. Napiiklad mit moznost uniku, mluvit
5 | klidné, zajistit klientovi bezpe¢né prostiedi apod.
neodporuji, nepoustim se do konfrontace, drzim si odstup, zanechat otevienou ustupovou cestu
6 | sobé i klientovi, neobvinovat, nezpochybnovat, nebyt autoritativni
minimalizovat moznosti klienta agresi projevit - nedavat mu tu moznost, tudiz napf. fesit vie za
chtize.., nalezeni idealu v hodnotovém systému a ji motivovat (klient zaméfi mySlenky jinym smé-
7 | rem), popt. ukazat mu pravdu, Fici, co si 0 ném ostatni mysli a jak o ném smysleji
Prace minimalné ve dvou - v Zadném piipadé osamoceny pracovnik, minimalizovat rizika - domlu-
8 | vené signaly, kdy se z mista radé&ji stdéhnout
Zustat v klidu, dat na vybér (i moznost, ze mizeme pfijit jindy), odvadét pozornost, odkazovat se
9 | na osoby, kter¢ klient znd nebo je jim podtizen
10 | nejit do kontaktu, opustit preventivné kontakt, kdyz k tomu schyluje atd.
rozhovor (zrcadleni pocitii, pojmenovani, aktivni naslouchani), odejit ze setkani, pokud je uzivatel
11 | pod vlivem alkoholu, nejednat arogantné
Jasné urceni hranic mé osoby a pravidel pro vyuzivani sluzeb, Zklidnéni klienta, chapajici ptistup a
12 | nabidka poradenstvi, Respektujici pfistup
13 | hlidat si hranice, neproblematizovat rozhovor
byt pripraven k utéku :-), zména komunikace na velmi neosobni, vysvétlujici, nekonfrontujici, po-
14 | kud klient néco po nas chcee, alespont v nécem vyjit vstfic...
mluvit klidng, sdélit mu, Ze problém ma feseni, v pfipadé, Ze neposlouchd, odejit a domluvit si
15 | schiizku na jindy
16 | zustat v klidu, hlubsi hlas, vtaZeni klienta do néjaké aktivity
nonverbalni komunikace - klidny projev na stejné komunikaéni Grovni (stoji-stoji, sedi-sedi), klidny
ton hlasu, o¢ni kontakt, zrcadleni, vyjasnovani, mediacni ptistup, hledani v rozhovoru pficin agrese,
17 | davani na najevo slovnim popisem emoci co se mnou agrese klienta déla, Ze je mi to nepfijemné
nechodit ke klientim, kdyz je agrese viditelnd dopfedu, nezasahovat do rozepti mezi klienty, ze
18 | situace vyhodnotit jak se skupina chova a jestli ma cenu za stavajicich podminek s ni pracovat
Mij zptisob hovoru, mij postoj a pohyb v prostoru a ve vztahu ke klientovi, kdyz uz je to na hrané,
19 | tak pomaha piiznani strachu.
20 | nepfit se s nimi, dok4zat ukoncit kontakt, dokazat upozornit na pravidla kontaktu
21 | jasn¢ vymezené hranice, pfizptisobeni se klientovi, v€asné ukonceni interakce
22
23 | minimalizovat kontakt, klientovi neodporovat, co nejrychlejsi ukoncéeni kontaktu
24 | pochopeni situace, odejit z kontaktu,
opatrna volba slov, udrzeni si vétsiho odstupu, nez pti klasickém jednani (tyka se vzdalenosti pii
25 | jednani), spiSe naslouchéni klientovi, nez dialog
26 | jednat s nim v klidu, vice pracovnikll na pracovisti, kteti kdyz tak pomohou, nejednat arogantné




27

zachovavat bezpecnostni opatfeni, v momenté, kdy by mohlo dojit k utoku (fyzickému) chodit po
dvou, pfedvidat a minimalizovat situace ve kterych by k nasili mohlo dojit, snazit se vZdy v§echno
do nejmensich detaild vysvétlovat, ptat se klienta na nazory a ocefovat ho, posledni moznosti je
ukonceni socialni sluzby (z preventivnich diivodl, tam kde vime, Ze to nikam nevede a uZzivatel je
setrvale agresivni a hrozi napadeni pracovniki)

28

oteviena komunikace, popis pocitli, humor

29

Nechytat se na klientovu vinu tzn. nezvySovat hlas, mluvit jasné a srozumitelné, mit pevny postoj,
nedivat se klientovi do o¢i...

30

riziko setkani nelze 100% vyloucit, ale jiz v zaCatku pfi sebemenSim podezieni, ze by se mohlo
jednat o agresivniho klienta - vyklidit pole.

31

klidn¢ hovofit, reflektovat chovani klienta, pfip. i ve vhodnou chvili klientv prostor opustit

32

Citelné chovéni a jednani, bezpe¢né prostiedi (pokud je to mozné), vstiicny piistup/Projevovéani
zajmu

33

V komunikaci nejdu do konfliktu a pIné respektuji to co fika klient, ze strany pracovnika pfiméiené
(spise méné afektované) reakce na klientovo radosti a starosti, nazorové byt pokud mozno neutral-
ni, a hlavné netlacit klienta do toho co nechce a respektovat jeho prostor.

pozn. k dotazniku: §koda, Ze nejde zaskrtnout vice odpovédi naraz, otazka €. 8 je Spatné poloZena a
neda se na ni pofadné odpovédet - zélezi pod vlivem které latky klienti jsou, alkohol je znamy tim,
ze zveda sebevédomi a ¢lovek po jeho poziti byva agresivnéjsi. V mém terénu jsou klienti agresivni
at’ poziji alkohol nebo ne v zavislosti na tirovni saturace jejich potieb. Castokrat jednam s klienty,
kteti jsou pod vlivem a proto nejsem schopen fict, jestli pod vlivem byvaji agresivnéjsi nez kdyz
jsou ¢Cisti. Celkové s agresivnimi klienty problém nemam.

34

Volba mista setkani - radgji tak kde to znam, vim kudy opustit prostor. Prace ve dvou na mistech,
ktera mohou mit rizikovy potencial, nevstupovat do kontaktu v pfipad¢, ze to nepovazuji za bez-
pecné. Profesiondlni ptistup ke klientiim (nehodnoceni, akceptace, prace s informacemi, aj.)

35

klid, Klid, Klid

36

zkusenost a individualni pfistup s danym klientem - pii praci s tentyz klientem, ktery ma sklony k
agresivité casem poznam, co u klienta k agresivité vede
prevence - asertivni zptisob komunikace s klientem, v€as komunikaci prerusit

37

V prostoru nizkoprahovych Kontaktnich center nelze uplné€ preventivné nijak zamezit, Ze ptijde
agresivni klient, vétSinou ale uz pfi ptichodu do centra pracovnik zhodnoti klientv stav a pokud
vykazuje vySe zminéné znaky neni vpustén do prostoru Kontaktni mistnosti.

Pokud se jedna o praci v terénu, tak prevenci je nechodit piimo na mista, kde se klienti (cilové
skupiny uzivateld drog) schazi ptimo k aplikaci drogy, nebo na misto, kde se s drogou obchoduje,
nebo dochazi k ptedani. Oslovovani probiha vétsinou na neutralnim prosttedi - lavicka v parku
apod. VZzdy pracovnici pfedem vyhodnoti, zda jsou klienti ve stavu, kdy je vhodné je oslovit.

38

programy osobnostniho rozvoje zaméfené na nacvik soft skills, veskeré komunikaéni nacviky, hry,
zazitkova pedagogika, jiny zplsob vybiti, napoditat do deseti, téch je, kazda plati na n€koho jiného.

39

pouzivat klidny ton hlasu, nedat najevo sebemensi naznak strachu viici klientovi, neskakat do feéi

40

vstticné jednani, klidny pfistup, vice lidi

41

prace ve dvou lidech v terénu, klidné jednani bez odporovani, neosocovani apod., udrzovani po-
ttebného odstupu aj.

42

predméty mimo jeho dosah, nezvySovat hlas, nedotykat se ho

43

sebediivéra pracovnika, diivéra klienta, spravné jednani soc. pracovnika ( jednani s ictou ke klien-
tovi)

44

uklidnit ho, radé&ji odejit a fesit problém, az bude klidny

45

snazit se vést klidny rozhovor, pokud klient zacina byt nastvanéjsi, tak se snazit zleh¢it nebo zménit
téma, v piipadé, Ze vim, ze budu jednat s klientem, ktery byva agresivnéjsi, tak s nim nebyt sama

46

predevsim jednat s klientem asertivné€, co nejvice pomoci klientovi s jeho problémovou situaci,
preventivni znalosti (Skoleni/kurz "jak na agresivniho klienta") ter. soc. pracovnika

47

Jednat klidné a byt opatrny. Jinak nelze preventivn¢ omezit (navic riziko setkani s agresivitou u
klienta vnimam stejn¢ jako u majoritni populace - uz jsem zazil situace, kdy me na ulici neznamy
¢loveék nahle a bezdivodné napadl). Kdyz prochazim mistem, o kterém vim, Ze je nebezpecné, mam
navic po ruce pfipraveny slzny plyn.




48

klidny ton hlasu, hovotit s klientem jako z rovnopravnym obcanem, volit dle reakci klienta vhodna
slova

49

opatrnost, zmapovani situace z vétsi vzdalenosti, zachovani klidu, odchod

50

dostateény odstup, empatie, nabidka pomoci,

51

neodporovat, nedavat podnét k agresi, nevyhledavat, odejit - ukonéit rozhovor

52

nevyprovokovat, odklonit se od tématu, zistat v klidu

53

zmirnit provokaci ostatnich ve skupiné, rozebirat s klientem co se délo, zjistit spoustéce agrese
klienta a pracovat s nim na nich

54

klidné vystupovani, schopnost naslouchéni a zrcadleni, znalost kontaktli na odborniky

55

kdyz ptedpokladam agresi, jdu do rodiny s kolegou,
s klientem jednam s uctou, beru vazné jeho nazory (i kdyz je tteba nesdilim),
pokud predpokladam, Ze by mohla agrese nastat, upoustim momentalné od jednani s klientem

56

chodit ve dvou pracovnicich, zrcadlit postoje téla klienta, nepoustét se do slovnich konfrontaci
pokud je patrné, Ze je klient nastvany

57

klidna komunikace, slusné jednani s klientem, vysvétleni situace

58

klidny hlas, nenutit ho do toho do ¢eho se mu nechce, v€asny odchod

59

klidny pfistup, postoj, denni doba

60

klidné vystupovani, neodporovat, snazit se z kontaktu rychle odejit

61

pristup, postoj, jednani

62

aktivni naslouchani, nebyt autoritativni, nedélat prudké pohyby

63

pristup, postoj

64

pristup, postoj

65

Byt klidnd, ¢asta komunikace

66

Prace ve dvou, neobvinovat, mluvit klidné,

67

chodit ve dvou, nejit do kontaktu s klientem, ktery je vlivem OL, klidny ton hlasu




