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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva specifiky pritbéhu spoluprace v nizkoprahovych zatizenich pro
déti a mladez. V teoretické Casti je predstaven legislativni rame sluzby, standardy kvality
socialnich sluzeb a pribéh spoluprace, a to ve vsech jeho fazich (prvokontakt, jednani se
zdjemcem o sluzbu, proces uzavieni dohody o poskytovani socidlni sluzby, individualni
planovani a mapovani potfeb uzivateli). V ramci praktické casti je pak realizovan
kvalitativni vyzkum, a to s cilem odhaleni a vysvétleni jiz konkrétnich specifickych situaci

a postupti spoluprace mezi pracovnikem sluzby a uzivatelem NZDM.

Kli¢ova slova: nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez, prvokontakt, jednani se zajemcem

o sluzbu, dohoda o poskytovani socialni sluzby, individualni planovani, specifika spoluprace

ABSTRACT

This diploma thesis deals with the specifics of cooperation in th Low — Threshold Centres
for Children and Youth. In the theoretical part is introduced the legislative frame of this
social service, standards of quality and process of cooperation in each his phase (first contact,
dealing with the interested person about service, making a contract, individual planning and
identification clients needs). In empirical part of this diploma thesis is realized qualitative
research with the aim to reveal and explain the specifics situation and methods of cooperating

process between social worker and client of Low-Threshold Centre for Children and Youth

Keywords: Low-Threshold Centres for Children and Youth, First Contact, Dealing with the
Interested Person about Service, Making a Contract, Individual Planning, Specifics of

Cooperation



Prohlaguji, Ze odevzdand verze bakalaiské/diplomové price a verze elektronicks nahrand do
IS/STAG jsou totozné.



UVOD....ccuurreeuuureeereererrenees 9
| TEORETICKA CAST .11
1  NIZKOPRAHOVA ZARIZENi PRO DETI A MLADEZ .12
1.1 NiZKOPRAHOVA ZARIZENI PRO DETI A MLADEZ — LEGISLATIVNI RAMEC .............. 12
1.2 KVALITA SLUZBY V NiZKOPRAHOVYCH ZARIZEN{ PRO DETI A MLADEZ ................ 14
1.2.1  Procedurdlni standardy kvality..........ccceoiiriiiiniiniiiiieeiieie e 14
1.2.1.1  SQ 1 — Cile a zptusoby poskytovani sluzeb...........ccccceeveerereeerreerennnns 14
1.2.1.2  SQ 2 — Ochrana Prav 0S0D ........ccceecuieruieeiienieeieeneeeieesee e eeiee e 16
1.2.1.3  SQ 3 — Jednani se zdjemcem o sluzbu, SQ 4 — Dohoda o poskytovani
socialni sluzby, SQ 5 — Individudlni plAnovani ...........cccecvevieeciienieeciieeieeieeee. 17
1.2.1.4 SQ 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby.........c...cccceueeuee 17
1.2.1.5 SQ 7 — Stiznosti na kvalitu nebo poskytovani socialni sluzby............ 18
19
1.2.1.6  SQ 8 — Navaznost sluzby na dostupné zdroje..........cccceevvervrverrreneenen. 19
1.2.2  Personalni standardy kvality (SQ 9 —SQ 10) c.ccoeriiriiniiiiiicnicicriceeee 20
1.2.2.1 SQ 9 — Personalni a organizac¢ni zajisténi socialni sluzby, SQ 10 —
Profesni r0zvoj] zameEStNancCll ..........cccueeiueeriiiiiieniieiie e 20
1.2.3  Provozni standardy kvality (SQ 11 —SQ 15).ccceieciieiiieiieiieiieieeeee, 21
2 PRUBEH SLUZBY V NIZKOPRAHOVEM ZARIZENi PRO DETI A
IMLADEZ. aaeeeeeeeeeeeeeeeecneesasessssssssssssssssssssassssssssssssassssssssssassssssssssssassssssnssssssssssssssssas 23
2.1 ZAKLADNI CINNOSTI .t eeeeeeeeeeeneeeennenenen 23
2.2 INTERVENCNI CINNOST VE PROSPECH UZIVATELU ..cooiviiiiiiiiieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 27
2.3 PRUBEH SPOLUPRACE ... eeeeeeeeeeeneenemnenenen 29
I PRAKTICKA CAST aeeeieieeereeeeeeneecesasssssessssasassssssssssasassssssssassssssssssssasassssssssssassssssssssssas 36
3 CHARAKTERISTIKA VYZKUMU ..veeeeveeeereseeseessesessesessssesessessssssessssssssssssssssenes 37
3.1 CILE VYZKUMU A VYZKUMNE OTAZKY ..cccovtieiiiiiieieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeeenenees 37
32 VYZKUMNY PRISTUP ..ottt et e e et eeeee e e e e e e e eeeaeeeeseeeeenaaenaaeneeas 38
33 VYZKUMNY SOUBOR A PROSTREDI VYZKUMU ....evvveeeeee e 39

4 ANALYZA DAT o eeeeeeeeeeeeeseeessesessssesessesessssesessesensssesessesessssessssessssssesssssssssssssssssneas 40




4.1 (NE)PRINCIPY ...utvvieeeeirieeeeeiieeeeesitreeeeenanneeeesnseseesssnseeeannnns

4.2 VYJIMKA TVORICI PRAVIDLO.......ccceeiuvieeeeeiiieeeeiieeeeeeireenns
43 NASTAVENI SLUZBY ...ovvieiiieeiieeeiieeeiee et e evee e e
4.4 PLANHRY ..ottt
4.5 OTVIRAKY ...ttt ettt n
4.6 V HLAVNI ROLI UZIVATEL .eeceeiiviieeeeiiiee et e et
4.7  ROLE PRACOVNIKA.....cccttietiiietieeeiie et eeiee et e e
4.8 DO NEKONECNA A JESTE DAL ...vvviiiiiiiieeeeiiee e
49  ZAKLADNI STAVEBNI KAMEN ........cocovviivieeiiinieeeeeineeee e
4.10 NAVRH PARADIGMATICKEHO MODELU.......ccceeeeeerrreeennne.

5 INTERPETACE DAT

SEZNAM POUZITE LITERATURY

SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
SEZNAM OBRAZKU

SEZNAM TABULEK

SEZNAM PRILOH




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 9

UvVOD

Nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez i v dneSni dobé, tedy necelych dvacet let od prvniho
objeveni se sluzeb tohoto typu, vzbuzuji u odborné i laické vetejnosti fadu otazek, ve kterych
se leckdy zrcadli nepochopeni podstaty sluzby ¢i nechut’ k pochopeni podstaty sluzby. I z
daného ditvodu jsme se rozhodli pro toto téma diplomové prace, jejimz cilem je objasnit,
¢im je individualni prace s uzivateli NZDM specificka a ptiblizit tak v§em, ktefi maji o téma
zajem, zpusob fungovani této sluzby socialni prevence.

Diplomové prace proto zacind teoretickym vymezenim dané problematiky — pozornost
zaméfujeme na legislativni ukotveni sluzby, a piedevS§im pak na standardy kvality
poskytovani sluzby. Déle se zabyvame ¢innostmi, které jsou v nizkoprahovych zatizeni pro
déti a mladez poskytovany, cilovou skupinou a objasiiujeme konkrétni vykony pracovnikl —
vymezujeme jednotlivé formy piimé a nepiimé prace. Za velmi dilezitou také povazujeme
kapitolu zabyvajici se pribéhem sluzby v NZDM, tedy procesem, kdy se ze zajemce o sluzbu
stava uzivatel sluzby, a to predevSim kvili specificnosti jedndni se zdjemcem, které
povaZzujeme za prvni krok nastaveni celé budouci spoluprace. Teoretickou cast diplomové
prace se snazime nastavit tak, abychom i tomu, kdo nikdy o nizkoprahovych sluzbéach
neslysel, poskytli obraz o fungovani sluzby a zaroven pfinesli zajimavé informace i jiz
obeznamenym Ctenaitim.

S jakymi situacemi se pracovnici béhem prace s uZivateli setkavaji a jak tyto situace jejich
vzajemnou spolupraci ovliviiuji? Jakou roli hraje princip anonymity, ktery je pro
nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez zasadni? Jak moc je pro nastaveni spoluprace
rozhodujici osobnost pracovnika? Doufame, Ze v praktické ¢asti diplomové prace, ktera
navazuje na teoretickou ¢ast, ptinese odpovédi nejen na tyto otazky, ale 1 na fadu dalSich,
nemén¢ dulezitych, souvisejicich s pritbéhem sluzby.

Za ucelem ziskani danych odpovédi jsme zvolili kvalitativni vyzkum, nebot’ se domnivame,
ze je vzhledem k tématu nejvhodnéjsi a na zéklad€ ziskanych dat budeme schopni piinést
odpovédi na nase otazky. Konkrétné jsme oslovili pracovniky nizkoprahovych zafizeni pro
déti a mladez v piimé, kontaktni praci a jejich odpovedi jsme analyzovali prostfednictvim
zakotvené teorie.

Piinos této diplomové prace tak spatfujeme zejména v uchopeni tématu jako celku a
nesnazeni se zachytit pouze jeden prvek sluzby (princip anonymity, osobnost a kompetence

pracovniki, apod.). Doufame, ze diplomova prace bude slouzit jako privodce svétem
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nizkoprahovych sluzeb pro déti a mladez a ptinese komplexni poznatky zachycujici

jedinec¢nost této sluzby.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

11

I. TEORETICKA CAST
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1 NIZKOPRAHOVA ZARIZENI PRO DETI A MLADEZ

V uvodni kapitole nasi diplomové prace zaciname pon¢kud obecnéji a zamétfujeme se na
nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez z pohledu legislativniho — tedy ptedevsim co se
vymezeni sluzby dle ptislusného zédkona a vyhlasek tyce. S timto vymezenim uzce souvisi i
dalsi pravni ptedpisy, konkrétné¢ pak standardy kvality socialnich sluzeb, které v kapitole
také zminime. Hlavnim divodem, pro¢ diplomovou praci za¢indme prave touto kapitolou je
zejména fakt, ze dané pravni dokumenty a predpisy udavaji nizkoprahovym sluzbam smér a
pokud chceme porozumét tomu, v ¢em je prace v této socidlni sluzbé specifickd, musime byt

s touto problematikou obeznameni, i co se legislativniho ukotveni tyce.

1.1 Nizkoprahova zartizeni pro déti a mladez — legislativni ramec

V roce 2007 vysel v t€innost zakon o socialnich sluzbach, ktery do vod socialnich sluzeb
pfinesl fadu zmén a novinek, pfi¢emz nizkoprahova zafizeni pro déti a mladdeZz nebyla
vyjimkou. Zékon se nese v duchu moznosti zorientovani se v bali¢ku socidlni pomoci, tedy
v tom, aby pro potencionalni klienty/uzivatele (dale budeme pracovat s pojmem ,,uzivatelé
socialnich sluzeb®, popf., jen ,,uzivatel/é*) bylo ziejmé, kam se mohou v piipad¢ potieby
obratit. Zarovenl ovSem nastavuje i ramec spoluprdce mezi pracovniky a uzivateli, kdy
stanovuje povinnost tzv. individualné planovat (= zjiStovat potieby uzivatelii a domlouvat
se s nimi na cilech spolupréce). To v§e pod rouskou vzdjemné dohody o poskytovani socialni
sluzby, ktera jasn¢ vymezuje prava a povinnosti obou zucastnénych stran, tedy jak
poskytovateli sluzby, tak i uzivateli. Pod danymi pravy a povinnostmi poskytovatell si
muizeme predstavit napiiklad povinnost zachovavat mlcenlivost (s vyjimkou zdkonem
danych situaci) ¢i pravo vypoveédét dohodu o poskytovani socidlni sluzby. Naopak u
uzivateld sluzby miZzeme zminit naptiklad povinnost dodrzovat pravidla uréena v dohodé o
poskytovani socialni sluzby nebo préavo urcit si, s jakym pracovnikem sluzby bude

individuélni planovan probihat. (Herzog, 2018)

Nahlédneme — li do daného zdkona o socidlnich sluzbach blize, zjistime, ze nizkoprahova
zatizeni pro déti a mladez z hlediska svého druhu spadaji do sluZeb socidlni prevence, jejichz
cilem je predchazet vzniku a rozvoji tzv. nepfiznivé socialni situace uZivateli ve véku od 6
do 26 let. Tuto neptiznivou socidlni situaci si pak v kontextu nizkoprahovych sluzeb pro déti
a mladez miizeme konkrétné definovat kuptikladu jako interpersonélni konflikty uZivatelt
sluzby ¢i jako rizné formy rizikového chovani. Co se formy poskytovani tyce, nizkoprahova

zafizeni pro déti a mladeZ poskytuji své sluzby bud’ formou ambulantni (uZivatel dochéazi v
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ramci oteviracich hodin do sluzby) ¢i terénni (pracovnik sluzby vyhledava a pracuje s
uZivateli v jejich p¥irozeném socidlnim prostiedi. (CESKO, 2006)

V této Casti povazujeme za zajimavé zminit, Ze zcela unikatni postaveni zaujima, co se formy
poskytovani sluzby na ¢eské scéné nizkoprahovych sluzeb pro déti a mladez tyce, portal Jdi
do klubu. Jedna se o virtudlni nizkoprahovy klub, kdy je za pfirozené socidlni prostiedi
povazovan pravé kyberprostor a pracovnici poskytuji uzivatelim podporu pro feseni
riznych zivotnich situaci a zaroven i moznost smysluplného traveni volného Casu online.
Cely projekt je spravovan Ceskou asociaci streetwork. (Jdi do klubu, 2018)

At uz je ovSem sluzba poskytovana jakoukoliv formou, provadéci vyhlaska ¢. 505/2006
zakonu o socialnich sluzbach jasn¢ definuje okruh zakladnich c¢innosti, které mohou
uzivatelé vyuzit. V této casti diplomové prace zatim uvadime pouze jejich vycet a kratky
komentat a v jedné z nasledujicich kapitol je rozpracovavame do detailu. Konkrétné se tedy
jedna o:

* ,,Vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti (zajisténi podminek pro spolecensky
pfijatelné volnocasové aktivity; pracovné vychovné ¢innost; nacvik a upevilovani
motorickych, psychickych a socidlnich schopnosti a dovednosti; zajisténi podminek
pro pfiméfené vzdelavani),

» zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim (aktivity umoziujici lepsi
orientaci ve vztazich odehravajicich se v spolecenském prostiedi),

e socialné terapeutické ¢innosti (socioterapeutické ¢innosti, jejichZ poskytovani vede
k rozvoji nebo udrzeni osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujicich
socialni zaclefiovani osob),

e Pomoc pii uplatinovani, opravnénych zajmi a osobnich zélezitosti (pomoc pii
vyfizovani béznych zéleZitosti a pomoc pifi obnoveni nebo upevnéni kontaktu s
rodinou a pomoc a podpora pfi dalSich aktivitach podporujicich socidlni zaclefiovani
osob).“ (CESKO, 2006)

Kromé téchto zakladnich ¢innosti se v nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez miZeme
setkat 1 s ¢innostmi fakultativni. Tyto ¢innosti mohou byt poskytovany pouze v ptipade, ze
souviseji s ¢innostmi zdkladnimi, které jsou popsany v registru poskytovateli socialnich
sluZzeb. Zaroven musi sméfovat ke stejné cilové skupin€ a pouze uZzivatelim, kteti maji
uzavienou platnou dohodu o poskytovani socidlni sluzby. V praxi NZDM se tak mtze jednat

napiiklad o realizaci ptiméstskych taborti pro cilovou skupinu. (MPSV, 2013, s. 5)
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Platné pravni predpisy se nejen v souvislosti s nizkoprahovymi zafizenimi pro déti a mladez
zminuji o celé fad¢ dalSich okruhu témat, jako je naptiklad registrace sluzby, mlc¢enlivost
nebo dohoda o poskytovani socidlni sluzby. Vzhledem k zaméteni diplomové prace budeme
ovSem pokracovat vymezenim standardt kvality socialnich sluzeb, kde je o vétSina oblasti

jesté znovu vymezena.

1.2 Kbvalita sluzby v nizkoprahovych zarizeni pro déti a mladez

Standardy kvality ptedstavuji piedpisy, jejichz obsah by mél zaruCovat, aby byly vSechny
sluzby poskytovany stejné kvalitné, ¢imz by méla byt v prvni fad€ zajiSténa ochrana prav
uzivateld. Na jejich zpracovani se idedln¢€ podili vSichni pracovnici sluzby a zaroven na nich

spociva i zodpovédnost za jejich dodrzovani a napliovani.

Aktuélné je provadéci vyhlaskou zakona o socidlnich sluzbach definovano 15 standardii
kvality, pficemz se kazdy z nich vénuje jiné oblasti tykajici se poskytovani sluzby. Tyto
standardy kvality mizeme dale rozdé€lit na tfi skupiny, a to na: proceduralni (SQ - 8),

personalni (SQ 9-10) a provozni — SQ 11-15. (Camsky a kol., 2008, s. 43-44)

Kazdy z danych standardl pak obsahuje jednotliva kritéria, a to jednak pro snazsi uchopeni
ze strany poskytovateli pii zavadéni standardi a sebehodnoceni, ale také pro vnéjsi
hodnotitele (inspekce). Tato kritéria jsou totiz meéfitelnd a pomoci nich si mizeme
zodpoveédét otdzku, zda je sluzba nastavena spravnym zplsobem — zda dba na préava

uzivatelil 1 pracovnikt sluzby, apod. (Cermékové, Johnova, 2002, s. 5)

V nésledujici Casti jednotlivé standardy kvality popiSeme, a to v souvislosti se sluzbami
nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez. VéEtsi pozornost poskytneme (i v dalsi kapitole

préace) t€ém standardiim kvality, které jsou zdsadni pro téma diplomové prace.

1.2.1 Proceduralni standardy kvality

1.2.1.1 SQ 1 - Cile a zpiisoby poskytovani sluzeb

Hned v prvnim standardu kvality sluzby definujeme poslani a cile socidlni sluzby. Také je

v ném vymezena cilové skupina sluzby a principy NZDM.

Poslani nizkoprahovych zatizeni pro déti a mlddez mizeme chépat jako pifimou podporu a
pomoc détem a dospivajicim na jejich Zivotni cesté. Pracovnika NZDM tak lze ptirovnat
k roli priivodce dospivanim, ktery se snazi intervenovat ve véci predchazeni, feSeni ¢i zmir-

flovani nepfiznivé socidlni situace uzivatelli a piisobit preventivné ve véci jejich socidlniho
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vylouceni. Z hlediska kompetenci tak pracovnici museji byt vybaveni celou fadou schop-

nosti a dovednosti. (Ceska asociace streetwork, 2008, s. 3)

Z tohoto poslani pak mizeme snadno vyvodit jednotlivé cile, které si nizkoprahova zafizeni
pro déti a mladez kladou. Jedna se napiiklad o zvySeni schopnosti a dovednosti uzivatelt
(uCeni se socialnich roli, zisk zakladniho pravniho povédomi, apod.) zorientovani se v
socialnim prostiedi (podpora uzivatele v schopnosti navazovat vztahy se svym okolim,
schopnost zdravé se prosazovat), poskytnuti zdzemi pro feSeni jejich nepfiznivé socialni
situace, motivace uzivatell k nezanedbavani Skolni dochazky a k dokonceni profesni

ptipravy nebo podporu k smysluplnému traveni volného ¢asu. (NZDM Srumec, 2018)

Vsechny tyto cile sluzby jsou realizovany v souladu s principy nizkoprahovych zatfizenich
pro déti a mladez. Mezi tyto principy patii zejména nizkoprahovost jako takova — tedy
maximalni zpfistupnéni sluzby cilové skupin€. At uz z hlediska ¢asového (oteviraci doba
sluzby by méla odpovidat potfebam cilové skupiny a byt stabilni), mistniho (umisténi
NZDM) nebo neexistence psychologickych bariér k navstiveni sluzby. Jednim z principii
NZDM je i bezplatnost sluzby, individualni ptistup pracovniktl k uzivatelim, dobrovolnost
(uzivatel se zapojuje pouze do Cinnosti, o které ma zajem) a moznost Cerpani sluzby

anonymné. (Zemanova, Dolejs, 2015, s. 11)

Moznosti anonymniho ¢erpani sluzby bychom radi vénovali vétsi pozornost, jelikoZ se jedna
o velké specifikum této sluzby. Doporuceny postup Ministerstva prace a socidlnich véci v
této véci tikd, Ze anonymni evidence je takova, u které z daného oznaceni uZivatele v rdmci
dokumentace nelze urcit, o koho se pfesné€ jednd. Nebyva tak zmiflovano jméno a piijmeni,
datum narozeni nebo misto bydlist&, coZ jsou informace, se kterymi je béZné pracovano v
ramci evidence u sluzeb socidlni péce. K evidenci se tak misto jména a piijmeni vyuziva

napf. specificky kod. (MPSV, 2012)

Dalsi soucasti standardu kvality ¢islo je vymezeni cilové skupiny NZDM. Dle Stanicka,
Syrového a Herzoga (2009 in Klima, 2009, s. 87-92) mizeme cilovou skupinu
nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez definovat z hlediska Ctyf urovni. V prvni tzv.
abstraktni Urovni je urceni cilové skupiny ve své podstaté i charakteristikou sluzby (s kym
sluzba pracuje) — cilovou skupinu tak miZzeme obecné popsat napi. jako déti a mladez
nachazejici se v nepiiznivé socialni situaci. Naproti tomu v odborné urovni definovani cilové

skupiny se jiz ptame konkrétnéji — kdo jsou uzivatelé, kteti Cerpaji sluzbu NZDM? Popis
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cilové skupiny v obecné trovni tak miize vypadat nasledovné: mladez a mladi dospéli ve
veéku od 15 do 26let bez rozdilu etnika zijici na sidlisti XY. Tteti uroven popisuje cilovou
skupinu jesté konkrétnéji, a to pfedevsim za ucelem volby spravné nabidky sluzeb a metod
prace. Mlizeme tak jasn¢ stanovit v ¢em se obsah spoluprace bude liSit u déti z vyloucené
lokality ve v€ku od 6 do 10 let, které zazivaji Skolni Sikanu a mladdezi a mladymi dospélymi
ve véku od 15 do 20 let, ktefi bud’ viibec nezacali nebo nedokon¢ili svou profesni piipravu.

Posledni pracovni uroven jiz definuje tzv. typického uzivatele.

1.2.1.2 SQ 2 — Ochrana prav osob

Druhy standard kvality se zaméfuje na ochranu prav osob — konkrétné pak na oblast moz-
nych stietl z4jm1, porusovani prav uzivatelll a na pravidla pro pfijimani dard. Zatimco kri-
térium prvnich dvou zminénych je z hlediska kontroly zasadni, pravidla pro pfijimani dart
se za zasadni kritérium kontrol kvality sluZzby nepovazuji. Ve své podstaté pak tento standard
kvality popisuje mozné situace, ve kterych by mohlo bud’ k poruseni prav uzivateli nebo k
stietu zajmu dojit. Zaroven ovSem zminuje i kroky, které pracovnici sluzby ¢i pfimo posky-
tovatel ¢ini k tomu, aby témto situacim ptfedchazeli. Nedilnou soucasti je i popis postihli
nebo opatieni, kterd nastavaji v ptipad¢€ poruseni prav uzivatel nebo nastalého stfetu zajmda.

(Camsky a kol., 2008, s. 57-58)

Abychom pfi1 popisu tohoto standardu kvality nezlstali pouze v rovin€ teoretické,
piikladame popis situace, ke které by v NZDM v souvislosti moZzného poruSeni prav
uZzivateld, mohlo dojit. Tuto situaci pfedkladame na zakladé platné metodiky NZDM Kolarka
(20162018, s. 11)

Popis situace MozZné priciny Prevence Opatieni

Cizi osoba nahlizi do
dokumentace bez
souhlasu a védomi
uzivatele

- Pracovnik sluzby
dokumentaci (v
papirové ¢i
elektronické podob¢)
volng ptistupnou
tretim osobam
-Pracovnik ponecha

osobu o samoté v
kancelafi pracovnikli

- Dodrzovani platnych
pravidel sluzby (zékaz
vstupu do kancelaie
bez pritomnosti
pracovniki)

- uzamcena,
zaheslovana
dokumentace uzivatelu

Pracovnik v ptipadé
poruseni ochrany prav
uzivateld obdrzi sankci
dle platného zakoniku
prace —

napomenuti

Tabulka - poruSeni prav uZivatelu NZDM 1
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Stiet zajmu (situace, ve které pracovnik mize ve vztahu k uzivateli jednat neobjektivng ¢i
nestrann¢), pak v kontextu NZDM muzeme chapat jako stav, kdy se klicovym pracovnikem
uzivatele stane jeho rodinny ptislusnik nebo kdyz se pracovnik potkava s uzivateli mimo
pracovni dobu a travi s nimi svlij volny Cas. Pfi feSeni moznych stfeti zajmu se pak v
organizacich postupuje stejné jako ve smyslu feSeni poruSovani prav uzivateli — jsou
stanovena preventivni opateni, a postihy za piipadné poruseni. (Camsky, Sembdner a

Krutilova, 2011, s. 106 - 108)

Ptemyslime-li nad ochranou prav uzivatelli, musi tato ochrana pramenit z dokumenti, které
se k dané problematice vztahuji (Listina prav a svobod, Ustava Ceské republiky nebo Eticky

kodex socialnich pracovnik).

Konkrétné Eticky kodex socidlnich pracovniki byl poprvé uvetejnén v roce 1995, a to
Spolecnosti socialnich pracovnikil. Co se obsahové stranky tyc¢e, jsou zde vymezena pravidla
etického chovani (nediskriminacni piistup k uzivatelim, neposkytovani informaci bez

védomi a souhlasu uzivatele, apod. (Kutnohorska, Cicha a Goldmann, 2012, s. 84-85)

1.2.1.3 SQ 3 — Jednani se zaijemcem o sluZzbu, SQ 4 — Dohoda o poskytovani socialni

sluzby, SQ 5 — Individualni planovani

Tyto standardy kvality povazujeme pro téma diplomové prace za stézejni, a to z toho diivodu,
ze v teoretické rovin€ popisuji prub&h poskytovani socidlni sluzby. Konkrétné pak proces,
kdy se ze zdjemce o sluzbu (n€koho, kdo sluzbu NZDM poznévé a pracovnici zjist'uji, zda
spada do cilové skupiny) stava diky uzaviené dohod¢ o poskytovani socidlni sluzby (at’' uz v
pisemné i stni podob¢) tzv. uzivatel socidlni sluzby, ktery se svym kli¢ovym pracovnikem

spolupracuje na tvorb¢ individualniho planu.

1.2.1.4 SQ 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Soucasti standardu kvality Cislo 6 jsou piedev§im pravidla pro zpracovani a vedeni doku-
mentace o uzivateli NZDM. Zaroven by zde mél byt stanoven postup pro nahlizeni do do-

kumentace a doba, po kterou je nezbytna dokumentace vedena. (CESKO, 2006)

V kontextu NZDM pak musime piedevsim pocitat s tim, Ze evidence uZivatell sluzby miize
byt, jak uz jsme zminovali u standardu kvality €. 1, vedena anonymné. Tato skute¢nost miize
byt poné¢kud problematicka naptiklad pfi spolupraci s Orgdnem socialné pravni ochrany déti,

kdy se skloubi anonymni poskytovani sluzby s ml€enlivosti pracovnikt (§ 100) a jejich
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ohlasovaci povinnost. Proto této oblasti vénujeme pozornost i v praktické Casti prace.

(CESKO, 2006)

V praxi NZDM se pod vedenou dokumentaci rozumi vedeni slozky uZzivatele. Tato slozka
muze mit bud’ papirovou nebo elektronickou podobu a miizeme zde nalézt informace tykajici
se prub¢hu jednani se zajemcem o sluzbu, dohody o poskytovani sluzby, individualniho
planu uzivatele, ptehledu dochdzky ¢i poskytnutych vykoni. Tato dokumentace musi byt

fadn& zabezpelena, a to s cilem ochrany prav uzivateli. (NZDM Srumec, 2018)

1.2.1.5 SQ 7 - StiZnosti na kvalitu nebo poskytovani socialni sluzby

Zakon o socialnich sluzbach (CESKO, 2006) v souvislosti se sedmym standardem

zabyvajicim se stiznostmi na kvalitu sluzby, udava nasledujici kritéria:

— Povinnost mit vypracovany postup a pravidla pro poddvani a vyfizovani stiznosti, a
to takovym zplisobem, aby byl dany postup pro cilovou skupinu srozumitelny —

zasadni kritérium

— Povinnost vysvétlit uzivatelim moznost podani stiznosti na pribéh sluzby — zasadni
kritérium

— Povinnost stiZnosti proSetfit a reagovat na né

— Povinnost informovat uZivatele o mozZnosti feSeni jeho stiZnosti s nadfizenym

organem poskytovatele sluzby nebo instituci zabyvajici se ochranou lidskych prav

V kontextu NZDM je pak stéZejni uchopit informovani uzivatelii o moznosti podani stiznosti
takovym zplsobem, aby pro kazdého z nich byl pochopitelny. V praxi se proto vyuziva
obrazku fotografického materidlu, ,,map* stiznosti, piktogrami, apod, které jsou umistény
ve volné pfistupnych prostorach sluzby, aby si kazdy uzivatel mohl v ptipadé potieby
informace vyhledat. MozZnosti, jak v pfipade potieby podat stiznost, jsou navic uzivatelim
sluzby pravidelné pfipominany a jsou jim sd¢lovany a opakovéany jesté pied tim, neZ se
stanou uZzivateli sluzby v ramci jednani se zdjemcem o sluzbu. (Camsky, Sembdner a

Krutilova, 2011, s. 163-164)
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1.2.1.6 SQ 8 — Navaznost sluzby na dostupné zdroje

Jednim z cilti tohoto standardu kvality je zejména nepodporovat zavislost uZivateld na sluzbé
NZDM, tedy motivovat je k vyuzivani vlastnich schopnosti a dovednosti pii fesSeni problému
a vyuzivani i jinych dostupnych zdroji. Pracovnik by se tak mél orientovat v dostupné siti
socialnich sluzeb a byt si védom toho, na jakou sluzbu ma uzivatele v odkézat v ptipadé, kdy
je feSeni daného problému mimo jeho kompetence. Zaroven se predpoklada i spoluprace
napt. se Skolskymi zafizenimi, kdy pracovnici NZDM mohou pro Zaky jednak realizovat
programy preventivniho charakteru, ale zaroven mtize byt sluzba NZDM doporucena zakiim

vychovnym poradcem. (Camsky et al., 2008, s. 125)

Podporou pracovnikim NZDM pro navazani spoluprace s dal§imi typy sluzeb, mtize byt i
zapojeni se do tzv. komunitniho planovéni. Pod timto pojmem si miiZeme piedstavit
vzajemné setkdvani zéastupcli organizaci poskytujici socidlni sluZzby a dalSich instituci
(zéstupci Skol, SVP, méstského tfadu, apod.). Cilem tohoto setkdvani pak je zkvalitnit
poskytovani socialnich sluzeb v dané obci a to za pomoci zjiStovani aktualnich potteb
vyskytujicich se cilovych skupin a rozsifovani ¢i zkvalitiovani sluzeb stavajicich. Vystupem
z komunitniho planovani je komunitni plan, ve kterém jsou nastinény cile rozvoje socialnich

sluzeb. (Stastna, 2016, s.47)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 20

1.2.2 Personalni standardy kvality (SQ 9 — SQ 10)

1.2.2.1 SQ 9 — Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby, SQ 10 — Profesni

rozvoj zameéstnanci

V nasledujicich profesnich standardech kvality mizeme najit informace tykajici se

profesniho rozvoje zaméstnanctli a personalni zajisténi socialni sluzby.

Co se profesniho rozvoje tyce, zdkon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach uklada
poskytovateli sluzby povinnost umoznit svym zaméstnancim alesponi 24 hodin dal§iho
vzdélavani za rok. Timto povinnym vzdélavanim se pak rozumi ucast na odbornych
akreditovanych kurzech, Gcast na konferencich, skolicich akcich nebo absolvovani stazi v

jinych sluzbach. (CESKO, 2018)

Elichova (2017, s. 90-91) poukazuje na fakt, ze nejcastéji vyuzivanou formou vzdélavani
pracovniki pusobicich v socidlnich sluzbach jsou jednodenni kurzy. Jejich nabidka vSak neni
velmi pestra a témata kurzl ¢asto nereflektuji aktudlni problémy, se kterymi se pracovnici
ve své praci setkavaji. V praxi se tak mize, zejména o pracovniki, kteti v dané sluzbé ptisobi
jiz delsi dobu, stat, ze jen velmi stézi najdou odborny kurz, ktery by pro né byl atraktivni a

zaroven 1 potfebny pro pfimou ¢i nepfimou praci s uzivateli.

Jako jednu z dalSich moZnosti profesniho rozvoje bychom radi zminili i supervizi — podporu
nezéavislého odbornika. Broza (2009, s. 15) vymezuje supervizi jako ,,pfedem dohodnuty a

oboustranné akceptovatelny proces pomoci s komplikovanymi profesnimi situacemi.*

V ramci téchto superviznich setkani tak mohou byt feSeny jednotlivé ptipady uzivatell a
zvoleny postup spoluprace, nové vyzvy objevujici se v prostiedi nizkoprahovych sluzeb
nebo supervizor mize vést pracovniky k uvédoméni a posilovani jejich silnych stranek pro

vykon profese.

Naproti tomu standard kvality €.9 se zmifiuje o personalnim zajisténi socialni sluzby — tedy
o slozeni a poctu pracovnich mist v dané sluzb¢, o tom, jakymi piedpoklady by pracovnici z
hlediska dosazeného vzdélani i svych osobnostnich charakteristik méli disponovat, a jakym
zplisobem probiha vybér a zaskolovaci proces pracovnikii novych. (Camsky et al., 2008,

5.127)

V nizkoprahovych zatfizenich pro déti a mladez se nejcastéji setkavame se socidlnimi

pracovniky a s pracovniky v socidlnich sluzbach. Rozdil mezi témito dvémi pracovnimi
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pozicemi spociva v nejvyssim dosazenim vzdélani —u socialnich pracovnikt (dale jen ,,SP*)
je to vzdélani vysokoskolské ¢i vyssi odborné a v pracovnikil v socialnich sluzbach (dale jen
,»PSS%) se jedna o dokoncené zakladni nebo stfedoskolské studium. V piipad€, ze PSS
disponuje pouze zakladnim nebo stiedoskolskym dokoncenym vzdélanim (v zéavislosti na
vystudovaném oboru), musi si v piipade svého zajmu o vykon prace ve sluzb¢ dodélat do 18
mésict od svého nastupu prislusny kvalifikac¢ni kurz. U nizkoprahovych zatizeni pro déti a
mléadez se jedna o kvalifika¢ni kurz zaméteny na vykon zakladni vychovné nepedagogické
¢innosti (aktivizacni Cinnosti, rozvoj dovednosti a navykl uzivatelli, volnoCasové aktivity
apod.), které se pak PSS vénuje i v rdmci svého popisu pracovni ¢innosti. Vykon prace
socialniho pracovnika spoc¢iva jednak ve stejnych ¢innostech, které¢ vykonava i PSS, a navic
1 napfiklad v praci na metodickych dokumentech, v socidlnim Setfeni nebo krizové

intervenci. (CESKO, 2018)

Z osobnostnich charakteristik, které by mély byt pracovniku v NZDM vlastni, mizeme
vyjmenovat ku piikladu nésledujici: dobré komunikacéni schopnosti, kreativita a
samostatnost, aktivni a zodpovédny pfistup k préci, schopnost tymové prace, empatie,
rozhodnost, objektivita, optimismus, psychickd odolnost, stanoveni hranic (schopnost

oddélit pracovni a soukromou sféru), trpélivost. (NZDM Srumec, 2018)

1.2.3 Provozni standardy kvality (SQ 11 — SQ 15)

Profesni standardy kvality sluzby fesi nasledujici oblasti: mistni a ¢asovou dostupnost sluzby
(SQ 11), informovanost o socidlni sluzbé (SQ 12), prostfedi a podminky poskytovanych
socidlnich sluzeb (SQ 13), nouzové a havarijni situace (SQ 14), zvySovani kvality

poskytované socialni sluzby (SQ 15).

Z hlediska tématu diplomové prace nepovazujeme za dilezité zaobirat se vSemi t€mito

standardy kvality, proto velmi kratce zminime pouze nékteré z nich.

Mistni a ¢asova dostupnost NZDM je pro poskytovani sluzby zcela zasadni. Pfi nastavovani
oteviraci doby musime brat do tvahy denni rezim uzivatelii sluzby, coz jsou v tomto piipadé
predevSim déti a mladez navstévujici zakladni a stfedni Skoly — nizkoprahova zatizeni jsou
tak svym uzivateliim k dispozici zejména v odpolednich hodindch. Ani umisténi sluzby neni
nedulezité. NZDM by mélo byt pro své uzivatele v dostupné lokalité, nenachéazejici se v
perifernich ¢astech mésta. Vyjimkou ov§em miize byt umisténi sluzby ve vyloucené lokalité,

kam Casto dochazeji pouze déti Zijici v bezprosttedni blizkosti. V takovém piipad¢ se nabizi,



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 22

pokud je to nutné, v daném meésté otevtit i druhé zatizeni stejného typu, které se jiz ve

vyloucené lokalité nachazet nebude. (Cémsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 203)

Informovanost o socialni sluzbé smérem k cilové skupiné sluzby probihd opét pro né
atraktivni formou — skrze socialni sité (Facebook, Instagram). Vyuziva se vSak 1 tradi¢néjSich
cest, jako jsou informacni letdky, webové stranky nebo pracovnici sluzby navstévuji zaky
ptimo ve $kolach, kde je o moZnosti navitiveni NZDM piimo informuji. (NZDM Srumec,

2019)

U standardu kvality ¢. 15 zminime zejména zplisoby zvySovani kvality sluzby. Jedna se o
prabézné zjistovani potieb cilové skupiny (oteviraci doba, poskytované ¢innosti, prostiedi
sluzby, atd.), prib¢h sluzby (hlediska metodického i spoluprace s uzivatelem), hodnoceni

sluzby (provadéno u uzivatelil, pracovnikil 1 napf. stazistit).

Hodnoceni sluzby z pohledu uzivateli probihé jednak v pribchu poskytovani sluzby, ale i
napft. kazdoro¢niho hodnoceni sluzby formou dotazniku. U této formy hodnoceni musi byt
opét bran zfetel na cilovou skupinu, kterd ma hodnoceni provadét - pocet otazek, atraktivni

pojeti dotazniku. (Cermékova, Johnova, 2002, s. 94-95)
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2 PRUBEH SLUZBY V NiZKOPRAHOVEM ZARIZENI PRO DETI
A MLADEZ

V nésledujici kapitole bychom radi, na rozdil od kapitoly ivodni, popsali spiSe zplisoby a
cesty, jakymi jsou jednotlivé ¢innosti v nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez posky-
tovany, a jak mtize probihat samotna spoluprace s uzivateli téchto zatizeni. Zamétime se tak
bliZe na jednotlivé vykony pracovniki sluzby NZDM, které se vztahuji k individualni spo-
lupraci s danou cilovou skupinou — at’ uz se jednd o kontaktni praci, pfimou intervenci ¢i
interdisciplinarni spolupraci ve prospéch uzivatele. Nasledn¢ popiSeme 1 priibéh spoluprace,
a to od pocatecnich krokt jako je prvokontakt (prvni navstéva zajemce ve sluzbg), jednani
se zajemcem o sluzbu, uzavieni dohody o poskytovani sluzby a individualni planovani. I
kdyz bychom tyto informace mohli zminit jiz v kapitole prvni, kterd se zaméfuje na stan-
dardy kvality socidlnich sluzeb a platnou legislativu, a to z toho divodu, ze tyto informace
vEtsi prostor, a to jednak i proto, Ze ocekavame, ze ptinese fadu otazek pro naslednou empi-

rickou ¢ast nasi diplomové prace.

2.1 Zakladni ¢innosti

Prvni oblasti, jiz bychom chtéli vénovat pozornost, jsou samotné ¢innosti, které jsou v
prostfedi nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladeZ poskytovany. Zékladni informace o
téchto Cinnostech jsme pfinesli jiz v prvni kapitole diplomové prace, kdy jsme ovSem
poskytli pouze jejich vycet tak, jak je stanovuje zdkon €. 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach
a nyni bychom tento vycet ¢innosti radi bliZze rozpracovali, a to za i¢elem objasnéni vSech

oblasti, kterym se pracovnici sluzby v ramci svych kompetenci mohou vénovat.

Pro lepsi orientaci piikladame tabulku poskytovanych &innosti (NZDM Srumec, 2019) s

na$im komentarem.
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Zakladni ¢innost dle 108/2006 Sh. Specifikace ¢innosti
Vychovné, vzdélavaci a aktivizaéni - Rozvoj dovednosti uzivatel, bloky a
¢innosti aktivity s preventivni tématikou,

situacni intervence, dilny, kontaktni
prace s uzivatelem, pobyt v zatizeni

bez Cerpani dalsich sluzeb

Zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym - Besedy, vylety, exkurze, akce
prostiedim s uzivateli jinych sluzeb, DOD
Socialné terapeutické ¢innosti - Krizova intervence, skupinova prace,

rozhovor s uzivatelem

Pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych - Poradenstvi, informacni servis,
z4jmu a osobnich zalezitosti doprovod, kontakt s institucemi, prace

s blizkymi osobami uzivatel

Tabulka - zakladni ¢innosti v NZDM 2

Kontaktni praci miizeme dle Zahradnika (in Klima, 2008, s. 146) rozumét urcitou interakci
mezi pracovnikem a uzivatelem sluzby, a to s cilem vzédjemného poznavani, budovani divéry

mezi obéma stranami a hledani mozné oblasti spoluprace.

Pomoci kontaktni prace tak pracovnici sluzby zjistuji, co se aktualn€ v zivoté uZivatele ¢i
zajemce déje a jak mu samotnému muiZe byt v dané oblasti ndpomocna prave sluzba NZDM.
V praxi pak tato kontaktni prace miize vypadat tak, Ze se pracovnik sluzby s uZivatelem
vénuje volnocasove aktivité, pii které dané informace zjiSt'uje nebo naptiklad vstupuje do
aktivity, které se vénuje uzivatel (Cteni Casopisu, tvoreni, komunikace s ostatnimi uzivateli,

apod.) a komunikuji spolu o jeho zajmech.

Aby se tato interakce dala pro potfebu vykazovani kontaktni praci nazyvat, méla by spliiovat

nekolik faktort, jako jsou naptiklad tyto:

— nesmi se jednat o pouhou navstévu NZDM, kdy se zajemce Ci uzivatel pouze piichazi

zeptat na pritomnost svého kamarada, apod.,

— m¢la by trvat alespoil 10 minut a méla by byt v souladu s poskytovanymi ¢innostmi

v NZDM, se ziejmou aktivitou jak pracovnika, tak uzivatele. (PS NZDM ZK)
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V praxi se vSak muzeme setkat s tim, Ze pro nckterd zatizeni je kontakt (tedy navstéva
uzivatele v zafizeni) ekvivalentem i pro kontaktni praci. My osobn¢ se s timto zpiisobem
vykazovani neztotoznujeme, nebot za samotny kontakt povazujeme pouze navstévu
uzivatele ve sluzbé (uzivatel nemusi chtit s pracovnikem viibec komunikovat, napt. pouze
sedi a posloucha hudbu) a kontaktni praci vnimame uz jako interakci (pfimy rozhovor,
komunikace ptes socidlni sité, spolecnd aktivita s uzivatelem atd.) mezi pracovnikem a

uzivatel sluzby, tak jak tento pojem definuje Zahradnik.

Situaéni intervence je dalSim typem vykonu, se kterym se v prostfedi nizkoprahovych
zafizeni pro déti a mladez mizeme setkat. Jedna se o ,,socidlné¢ pedagogickou praci v
situacich s vychovnym obsahem, které vznikaji v prostorach zatizeni. (Ceska asociace

streetwork, 2008, s. 6)

Konkrétné si pak pod timto pojmem miizeme piedstavit situaci, kdy pracovnik vstupuje napf.
do sporu uzivatelii a vede je k tomu, aby situaci zvladli v poklidu vyfesit nebo se miize jednat
o poskytnuti zpétné vazby k uzivatelovym nazortim a k jeho jednani. Nize predkladame zapis

z redln€ provedené situacni intervence, a to pro zcela konkrétni pfedstavu o jejim priabéhu.

ZApis z realné provedené situaéni intervence ve sluzbé (NZDM SRUMEC, 2019)

Cilem situa¢ni intervence bylo zprostfedkovat uzivateli zpétnou vazbu na jeho chovani a
vysvétlit mu, pro¢ toto chovani miize byt zdrojem konfliktd s ostatnimi uzivateli.
UZivatel se dnes vénoval volnocasové aktivité spolené s ostatnimi zéjemci a uZivateli.
Béhem této aktivity se na jejich adresu zacal vyjadiovat romsky, avSak nikoliv hanlive,
praveé naopak. Ostatni zdjemci a uzZivatelé mu vSak nerozuméli a nechdpali, co jim fika.
Uzivateli jsem proto vysvétlila, ze by bylo lepsi, kdyby mluvil ¢esky, protoze ostatni
jeho feci nerozumi a spis to na né pisobi tak, Ze je urazi. UzZivatel se pak vyjadiil tak, Ze
nevedél, Ze to ostatni mohou chépat takto a nasledné jim vysvétlil, co jim chtél fict, na
coz reagovali pozitivné. Cil intervence byl splnén. UzZivatel poté jiz u volno€asové
aktivity mluvil ¢esky a bez problému se s ostatnimi dorozumél. Zaroven si diky zpétné
vazbé uvédomil, jak jeho zplisob jednani mtize plisobit na ostatni a své chovani
ptehodnotil, coz bylo i1 vysledkem intervence.

Tabulka — zapis 7 redlné provedené situacni intervence v NZDM 3

DalS§im a velmi ¢astym tématem spoluprace byva Priprava do Skoly, a také doucovani.
Avsak opét se setkdvame s nejednoznaénym postojem jednotlivych pracovniki a odborné
vetejnosti na to, zda doucovani do NZDM patfi, a pokud ano, zda by mélo byt jedinou oblasti

spoluprace.
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Herzog (2019) uvadi, ze doucovani je na misté, pokud uzivatel n¢ktery predmeét nezvlada a
hrozi mu nedostate¢né hodnoceni nebo pokud opravdu neexistuje jind moznost, kde by se
uzivatel doucovat mohl (napt. samotna Skola). Zaroven by vSak mél pracovnik s uzivatelem
fesit 1 jiné oblasti jeho Zivota.

Pomoc uZivateli v Krizi chapeme jako volbu takovych kroki, abychom uzivatele uklidnili
a podpotili jeho silné stranky pro potiebné feseni krize ¢i alespon zvladnuti prvniho kroku
sméiujiciho k feSeni krizové situace. Zaroven je potieba uzivatele pfipadné nasmérovat na
dalsi zdroje pomoci. V ramci dalsi spoluprace je pak mozné s uzivatelem na feSeni celé

situace spolupracovat. (Spatenkova, 2017 s. 14)

Samotny pobyt v zaFizeni lze chapat bud’ jako redlnou pfitomnost uzivatele v zatizeni nebo
1 zprostiedkovany kontakt napf. prostfednictvim socidlnich siti, emailu ¢i telefonického

hovoru.

Dalsi z ¢innosti poskytovanych v NZDM je i podpora uzivateli v rozvoji dovednosti a
navyki (napf. poznavani hodin, zplisob ¢isténi zubl a dodrzovani dalSich hygienickych

navyk, apod.).

Nedilnou soucésti poskytovani sluzby NZDM jsou volnocasové aktivity. UZivatelé¢ k
volno€asovym aktivitam mohou vyuzivat vybaveni NZDM jako je napf. kule¢nik, ping pong
apod. V pripad¢ svého zajmu mohou rizné akce organizovat i sami (respektive ve spolupraci
s pracovniky) nebo se zapojit do jiz pfipravenych akci. Standardnim postupem v
nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladeZ je volba mési¢nich preventivnich programt s
naslednou tvorbou specifickych akei, do kterych se uzivatelé mohou zapojit. Jedna se tak o
dal§i typ &innosti, pfi kterych uzivatelé opét rozvijeji své dovednosti. (Ceska asociace

streetwork, 2008, s. 7)

Poradenstvi lze chapat jako proces, kdy se ,,poradce snaZi podpofit riist, rozvoj, zralost a
lep$i uplatnéni klienta, aby se efektivné orientoval ve svété a vyrovnaval se se Zivotem.*

(Prochazka et. al, 2014, s. 13)

Pracovnik NZDM by tak v rdmci poradenského rozhovoru nemél uZivateli vnucovat jeho
zpusob feseni situaci ¢i ,,spravnych® voleb. Posledni slovo by m¢l mit sdm uzivatel, na
kterém stoji findlni rozhodnuti tykajici se zplsobu feSeni situace, apod. Duvérnost
poradenského vztahu je dana uz jednim z principti sluzby — anonymitou. Je tak opravdu

pracovano se zakazkou uzivatele, nikoliv rodi¢a, uciteld, atd. Navic Zadné téma neni v ramci
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poradenstvi tabu a uZzivatel¢ Casto s pracovniky fesi témata, o nichz je jim stydno mluvit s
rodici ¢i kamarady.

Zakouiilova (2014, s. 33) k tématu vztahu mezi poradcem/pracovnikem a uzivatelem
dodava, ze ,kazdy terapeuticky vztah je tvofen jednak souborem psychickych obsaht,
jednak dynamikou vztahu zaloZenou na fad¢ interakei.“ Je tedy pochopitelné, ze se tento
vztah vyviji. Ne vzdy to ovS§em musi byt vyvoj v pozitivnim slova smyslu — v praxi se mize
stat, ze si uzivatel se svym kliCovym pracovnikem neporozumi. I na tyto situace se v
prostiedi nizkoprahovych klubli mysli a uzivatelé proto mohou v ptipadé potieby uplatnit

své pravo tykajici se zmény klicového pracovnika nebo podat konkrétni stiznost.

2.2 Intervencni ¢innost ve prospéch uzivateli

Pojem intervence si mizeme definovat jako ,,odbornou pomoc pracovnika provadénou
pfimo s uzivatelem nebo z4jemcem o sluzbu bez stanoveni minimalni délky.* Tuto definici
bychom pak radi doplnili o zakladni znaky, které by intervence méla spliiovat. Jedna se
zejména o téma (musi spadat do baliku zakladnich poskytovanych ¢innosti), cil (s jakym
cilem do intervence vstupuje pracovnik — napf. podpora uZzivatele v uvédoméni si jeho
silnych stranek a jejich vyuziti pfi feSeni problému), aktivita pracovnika a uzivatele (uzivatel
nesmi byt pouze pasivnim ¢lankem), vysledek intervence (v Cem spocivd piinos pro
uzivatele) a vychovny obsah. Intervence by také méla byt alespoit 30 minut dlouha — do
vysledného ¢asu pak zapocitdvame i piipravu pracovnika, vlastni intervenci a po-intervencni

reflexi. (PS NZDM ZK)

V praxi mizeme ovSem op¢€t narazit na rizné pojeti tohoto vykonu. Vyse predlozené pojeti
je vysledkem metodického tymu Pracovni skupiny NZDM puisobici ve Zlinském kraji a plati
tedy na daném uzemi. Poohlédneme-li se po tom, jak je vykon intervence a hlavné jeji
vykazovani chapano v jinych uzemnich celcich, miizeme nalézt opét riznorodé definice,
respektive 1i8i se zejména zplisob vykazovani tohoto vykonu.

Co se typu intervenci v prostiedi nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez tyce, zminime
skupinové intervence a intervence interdisciplinarni. Ke kazdému typu této intervence

uvedeme konkrétni ptiklad z praxe, a to pro lepsi pochopeni jednotlivych vykont.

* Individualni intervence — interakce mezi pracovnikem ¢i vice pracovniky a jednim

uzivatelem, kterd spliiuje vySe popsané znaky intervence. Intervence mtze probihat
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v jakékoliv oblasti, ktera spada pod zakladni poskytované Cinnosti sluzby (rozvoj

kompetenci uzivatele, poradenstvi, pomoc se Skolni ptipravou, atd.).

Zapis z realné provedené individualni intervence (NZDM Srumec, 2019)

Cilem intervence bylo prostfednictvim prace s terapeutickymi kartami uzivatele vést k
pozitivnimu sebehodnoceni a uvédomeéni si toho, kdo je pro néj oporou v tézkych situacich. S
uzivatelem jsme se dnes vénovali praci s terapeutickymi kartami. Uzivateli jsem nejdiive
vysvétlila, co je jeho tkolem, a poté jsme se o jeho volbach bavili. Uzivatel m¢l nejdiive
rozd¢lit balicek karet na dvé hromédky, a to podle toho, které karty jsou podle néj stresujici a
které ne. Nasledné si z hromadky nestresujicich vylosoval jednu. UZivatele jsem motivovala
k tomu, aby mi popsal, co na karté vidi a pro¢ ji zafadil do dané hromadky. S uzivatelem
jsme nasledné¢ vyjev na obrdzku (sklizeni ovoce) ptipodobnili k tomu, Ze kdyZ se o néco
snazi, tak nakonec mize dosahnout uspéchu. Uzivatel se pak zamyslel nad tim, kdy se mu
naposled néco povedlo a ja jsem mu pripomnéla i nékteré jeho uspéchy v NZDM. Poté jsme
presli k hromadce karet, které uzivateli prisly stresujici. Zde bylo uzivatelovym tkolem
vybrat kartu ¢i karty, které se ho né¢jakym zplisobem tykaji. UzZivatel si vybral kartu, kde byl
znazornén v desti muz s destnikem. S uzivatelem jsme pak tesili, pro¢ si danou kartu vybral,
a co konkrétné na ni vidi. Spolecné jsme pak situaci ptipodobnili tomu, kdy ¢lovek zaziva
néjakou nepiijemnou situaci a destnik je bud’ néco nebo nékdo, kdo mu pii feSeni pomaha a
svym zpisobem ho chrani. UZivatele jsem motivovala k tomu, aby si uvédomil, kdo je pro
n¢j takovym "deStnikem" - uzivatel si zvolil starSiho bratra, rodi¢e a v ptipadé, kdy by se
néjaka nepiijemna situace odehravala ve Skole, tak ucitelku. Cil intervence byl splnén.
Vysledkem intervence bylo, Ze se k uzivateli jednak dostalo zpétné vazby ohledné jeho
snazeni se ve Skole a v NZDM, ale pfedevsim si ujasnil seznam osob, na které se miize
obratit, kdyz bude zaZivat néjakou nepfijemnou situaci.

Tabulka — zapis z redlné provedené individudlni intervence v NZDM 4

* Skupinova intervence —realizovana s vét§im poctem uZivatelll najednou. Abychom
dany vykon ovSem za skupinovou intervenci mohli povaZovat, je potieba, aby byl

vysledek intervence jasné definovatelny u kazdého zucastnéného uZzivatele.

Zapis z reilné provedené skupinové intervence (NZDM Srumec, 2019)

Cilem intervence bylo zjistit, co si uzZivatelé pod danym tématem piedstavuji, jaké s nim maji
zkuSenosti a prostfednictvim hry je seznamit s nejcastéjSimi manipulativnimi technikami
pouzivanymi prodejci.

Uzivatelka 1: Uzivatelka své zkuSenosti uvedla v souvislosti se svym bratrem. Nasledné
probihala hra, pti které si uzivatelé méli vylosovat néjaky ptedmét a zkusit jej prodat ostatnim
uzivatelim. UZivatelkal se poté, co u prvniho ucastnika vidéla prabeh aktivity, jiz ucastnit
nechtéla. S Uzivatelkou 1 jsme si tuto situaci vysvétlili a yjistila jsem ji, Zze pokud se na
aktivitu neciti, tak je to v potadku a Gcastnit se ji nemusi. Uzivatelka 1 to pfijala a poté jiz jen
sledovala prabeh skupinové aktivity. Vysledkem intervence tak pro tuto uzivatelku spocival
zejména v jejim ujisténim se o tom, ze pokud se néCemu v NZDM vénovat nechcee, tak
pracovnici jeji postoj respektuji.

Tabulka — zdpis 7 redlné provedené skupinové intervence v NZDM 5
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Interdisciplinarni intervence — tento druh povazujeme za zcela specificky, a to 1
vzhledem k moznosti anonymniho ¢erpani sluzby. Za interdisciplinarni intervence
tak miizeme povazovat vykon, kdy na feSeni neptiznivé socialni situace spolupracuje
hned nékolik odbornikli — napf. pracovnik NZDM, zastupce OSPOD, skolskych
zafizeni, pracovnici jinych socialnich sluzeb, atd. Uzivatel by s danou spolupraci m¢l
v idedlnim piipad¢ poskytnout souhlas a o vysledku je, v pfipad¢ ze neni pfimo

ucasten, informovan.

ZApis z realné provedené interdisciplinarni intervence (NZDM Srumec, 2019)

Cilem intervence bylo vykomunikovat s oddélenim hmotné nouze podminky pro
pfiznani davky okamzité pomoci ve véci zajisténi barmanského kurzu pro
uzivatelku. Dnes jsem, po pfedchozi domluvé s uzivatelkou, kontaktovala emailem
pracovnici oddéleni hmotné nouze, pani XY.. Pracovnici jsem vysvétlila danou
situaci, ve které se uzivatelka a jeji otec nachazi, také obavy otce ohledné poskytnuti
davky na ucely barmanského kurzu. Pracovnici jsem pozadala o informace tykajici
se této davky, kdy je mozno dévku Cerpat, apod. Pracovnice mi obratem odpovéedéla,
jeji odpoved’ se nesla ve stylu, Ze by bylo nejvhodnéjsi, kdyby se otec uzivatelky na
odd¢leni zastavil u pracovnice, pod kterou spada a konzultoval to s ni. Také podala
vysvétleni ohledné naroku na davku (jak ¢asto miize byt davka poskytovana, jak je
to s ndrokem na davku). Cil intervence byl splnén, pracovnici mistniho odd¢€leni
hmotné nouze jsme ve véci uzivatelky oslovila. Pracovnice mi podala vSechny
potfebné informace, o kterych budu uzivatelku pfi jeji nejblizsi nadvstéve
informovat, coZ bylo 1 vysledkem intervence.
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Tabulka — zapis 7 redlné provedené interdisciplinarni intervence v NZDM 6

Pribéh spoluprace

V nasledujici ¢asti druhé kapitoly se jiz zaméfime na samotny pribéh spoluprace mezi

pracovniky NZDM a zajemci — nasledné uzivateli sluzby. Pro lepsi roz€lenéni si stanovime

nékolik fazi pribéhu poskytovani sluzby, a to konkrétné:

prvokontakt — prvni navstéva zajemce ve sluzbé NZDM
jednani se zajemcem o sluzbu

uzavieni dohody o poskytovani socialni sluzby
individudlni planovani

identifikace potieb
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Zajemci by v idealnim ptipad€é mélo byt vhodnou formou vysvétleno, v jaké sluzbé se ocitl
a co konkrétn¢ mu sluzba nabizi. V nékterych ptipadech, respektive v nékterych zatizenich,
se muzeme setkat s tim, ze pracovnici sluzby s nove piichozim probiraji a vypliuji tzv.

income dotaznik.

Herzog (2009) v ¢lanku pojednavajicim o prabéhu spoluprace s uzivateli drog oznacuje
income dotaznik jako nastroj slouzici k identifikaci moznych oblasti spoluprace. Stejnou
funkci ma tento dotaznik 1 u cilové skupiny déti a mladeze s tim, ze se samoziejme jeho
obsah upravuje ve vztahu k danym potenciondlnim uzivatelim. Najdeme tak zde otazky
zamétené na razné druhy rizikového chovani, apod. Pokud vSak zajemce odmitne tento

dotaznik vypsat, neni to ptekdzkou a s pracovniky muize i tak jednat.

Jakmile zajemce pfichézi do sluzby znovu, probiha s nim jiZ jednani se zajemcem o sluzbu.
Pribéh tohoto jednani je podobny prvokontaktu — zajemci jsou postupné sd€lovany
informace o sluzb¢, pracovnik zajemce poznava a rozhoduje se, zda dany zajemce spada do
cilové skupiny NZDM a sam z4jemce se seznamuje s prostorem sluzby a jejimi ¢innostmi.
Za urcitych okolnosti mize byt zdjemce odmitnut a nedochazi s nim tak k uzavieni dohody
o poskytovani sluzby. Pro ptiklad uvadime diivody odmitnuti zajemce o sluzbu definované

NZDM Kotelna (Prostor plus, o0.p.s).
Mezi tyto diivody patii:

e rozdilnost potieb zajemce a nabidky sluzby (napf. zajemce v NZDM z4ada o vyménu

injek¢éniho materialu)
e zijemce nespada do vékové cilové skupiny

e potiebuje speciadlni péci, kterou pracovnici nejsou schopni zabezpecit, pokud
uzivatel hrub& porusi pravidla a je mu zruSena dohoda o poskytovani sluzby a

v nasledujicich Sesti mésicich po zruSeni dohody opét sluzbu zada

Kazdé zafizeni mé jasné ve standardech kvality socialnich sluzeb a dalSich internich
metodikéach stanovena pravidla pro toto jednani a jeho postup. V kazdé sluzbé se tak miizeme
setkat s trochu jinym priabéhem jednani se zajemcem o sluzbu, zejména pak co se rozvrhnuti
jednani tyka (kolik navstév ,,musi zdjemce absolvovat, nez se prechdzi k uzavieni dohody

o poskytovani socidlni sluzby). (Hauke, 2011, s. 30-31)
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Proces jednani se zajemcem o sluzbu by v ptipade€, Ze zajemce ma zajem sluzbu vyuzivat a
pracovnik vyhodnoti, ze spadd do cilové skupiny NZDM, mél plynule piejit v uzavieni
dohody o poskytovani socialni sluzby. Tato dohoda mtze mit dvé formy, a to bud’ ustni ¢i
pisemnou. Opét zalezi na zvazeni kazdého zatizeni, k jaké formée dohody se ptikloni. (Klima,

2008, s. 343 — 345)

Obsah dohody vsak musi byt v obou pfipadech identicky, nebot’ jej uruje zakon ¢. 108/2006
Sb. O socialnich sluzbach, konkrétng pak § 91 (CESKO, 2006). Mezi povinné néleZitosti
dohody tak patfi:

e oznaceni smluvnich stran dohody (NZDM a uzivatel)

druh socidlni sluzby (Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez)
e rozsah poskytovani sluzby (Cinnosti sluzby)

e datum a Cas poskytovani sluzby (oteviraci doba)

e vysi thrady za poskytnuté sluzby (v ptipadé NZDM bezplatné)
e ujednani o dodrzovani vnitinich pravidel

e vypovédni divody a lhity (napf. opakované porusovani pravidel, odmitani

spoluprace, apod.)
e doba platnosti smlouvy (opét zalezi na volbé dané¢ho zatizeni)

U jednotlivych zatfizeni se opét setkavame s rozdilem tykajiciho se skutec¢nosti, kdo mize
dohodu s danym ditétem uzavirat. Dle metodiky NZDM Kolarka (Prostor plus, o.p.s.)
napiiklad miizeme zjistit, Ze dohodu o poskytovani socialni sluzby mtze uzaviit jak socialni
pracovnik, tak i pracovnik v socidlnich sluzbéach, avSak ten pouze za pfedpokladu, Ze ma

vysokoskolské vzdélani nebo prosel kurzem se zaméteni na identifikaci potieb uZivateli.

Naproti tomu v NZDM Drom (2011, s. 27-29) mtze dohodu o poskytovani socidlni sluzby

uzaviit pouze kontaktni pracovnik s kvalifikaci socialniho pracovnika.

Standardni souc¢asti uzavirani dohody o poskytovani socidlni sluzby je i volba tzv. klicového
pracovnika. Klicovy pracovnik by pro uZzivatele mél reprezentovat n€koho, s kym si ve
sluzbé nejlépe rozumi a fesi s nim své zalezitosti. Klicovy pracovnik je tak zodpovédny za
celkovy pribéh spoluprace — zjiStovani potieb, vedeni uZivatelovi dokumentace,
domlouvani se na cilech spoluprace, hodnoceni cilti, atd. Klicovy pracovnik se tak musi

velmi dobfe orientovat ve vnitinich metodikach sluzby a byt si védom hranic prace s
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uzivateli (co je legitimni cil spoluprace vzhledem k nastaveni cilii sluzby). Klicového
pracovnika si miize sam uzivatel v pribéhu Cerpani sluzby zménit a v praxi také dochazi ke
zméné napiiklad pokud dany pracovnik ze sluzby odchazi, apod. (Bickova a kol., 2011, s.

115-124)

V ramci uzavirani dohody by zaroveit mélo byt i ujasnéno, jakym ¢innostem se uzivatel chce
ve sluzb¢ vénovat, tedy jaké Cinnosti konkrétné chee Cerpat. Stanovuje se tak prvotni nastiel

individualniho planu, ¢imz s uzivatelem zac¢iné proces individualniho planovani.

Tento proces se dle Herzoga (2019) sklada z nékolika fazi. Konkrétné se jedna o ,,mapovani
klientovi situace, stanoveni postupu, zaznamenani planu, realizaci planu, hodnoceni planu,

mapovani nové podoby klientovi situace, a tak stale dokola.*

Muze se tak jednat o velmi dlouhy proces feSeni uzivatelovi situace, respektive vzajemné
spoluprace. Na svych webovych strankach, které jsou zaméfeny pravé na individualni
planovani s uzivateli nizkoprahovych sluzeb, Herzog (2019) uvadi nékolik stylt, jak lze

tento proces pojmout.

Prvnim z nich je planovani ,,tady a ted’*. Tento model vychazi z ptesvédceni, Ze se s
uzivatelem mizeme béhem jeho navstévy NZDM domluvit na tom, co potiebuje a zarovei
kromé této samotné domluvy probéhnou 1 dalsi faze individualniho planovani — kroky ke
splnéni cile, realizace 1 samotné hodnoceni. Tyto individudlni plany tak Casto vychazeji z
aktualnich potieb uzivatell sluzby, se kterymi pfichézeji oni sami (napf. ptiprava do skoly,
nalezeni cesty k feSeni v aktualn& prozivané situaci, apod.). Také se ovS§em miZe jednat o
jakousi reflexi uZivatelova chovani ¢i jeho postoji k riznym tématim. Pro lepsi pochopeni

uvadime piiklad z realn€ provedeného planovani ,,Tady a ted’.*

Zapis individualni planu — IP ,, Tady a ted”* (NZDM Srumec, 2019)

Uzivatelka si dnes Cetla ¢asopis nzdm, ktery se zamétuje na otdzky ohledné€ dospivani,
vztahl a sexu. Jedna z ¢asti Casopisu byla zaméfena i na otdzku pouzivani kondomt.
Zajimalo mne proto, jaky ma uzivatelka na tuto véc ndzor - zda mit pohlavni styk s
kondomem nebo ne. Uzivatelka se vyjadrtila tak, Ze ne, a uvedla i divody, pro¢ zastava
takovy nazor.

CIL) Popfemyslim nad tim, jestli je vzdycky v poradku nepouzit pii sexu kondom a
jaky by to mohlo mit konkrétné
dopad.

Tabulka — IP ,,Tady a ted’“ v NZDM 7
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Druhym typem je ,,Ukolové pojeti individualniho planovani. Toto planovani na rozdil od
stylu ,,tady a ted* pracuje spise s kratkodob¢jSimi zakézkami uzivateld sluzby. Pro tento
pristup je zasadni stanoveni cile spoluprace, ale 1 krokl , které povedou ke splnéni cile
uzivatele, formou ukola. Uzivatel tak vi, jak ma krok po kroku postupovat — napft. pro
vyhledéni brigady, podani piihlasek na SS, pod. SpInéni jednotlivych tikolt /krokt miize byt

terminové ohraniceno.

Zapis individualni planu — IP ,,Ukol“ (NZDM Srumec, 2019)

Cil) Chci se zapsat do barmanského kurzu

1. PODCIL: Uzivatelka si ze §koly sezene a do nzdm piinese pfesné informace tykajici
se barmanského kurzu. (do konce tydne)

2. PODCIL: Uzivatelka pieda otci informace z oddéleni hmotné nouze a zkusi s nim
probrat, zda by bylo mozné, aby zasel na toto oddéleni se pouze informovat ohledné
postupu ziskdni davky (do konce mésice).

Tabulka — IP ,,Ukol“v NZDM 8

Styl ,,PFibéh* je dle Herzoga (2019) poslednim typem, jak lze uchopit individudlni
planovani s uzivateli. Tento postup je vhodné uplatnit u uzivatel, se kterymi mame
navazany divérny vztah a témata, kterd s nimi feSime zasahuje hned do n€kolika oblasti

jejich zivota (rodina, Skola, kamaradi, volny ¢as, apod.).

Zapis individualni planu — IP ,,P¥ibéh* (NZDM Srumec, 2019)

Uzivatelka Fleur navitévuje druhou t¥idu ZS. Uzivatelka jako velmi dilleZitou oblast
uvadi, Ze "by chtéla mit ve skole kamarady". Divodem, pro¢€ je toto pro ni dileZité je to
(jak sama uvedla), Ze se nechce citit osaméla. V minulosti totiz nechtéla chodit do Skoly

z toho diivodu, Ze méli doma jen "staré obleceni" a chodit tak do Skoly byla pro ni
ostuda, situace se dle jejich slov jiz zlepsila. protoZe matka dostala praci a dostali 1
obleceni "od né&jakého pana" (ziejmée z mistni Charity, avSak uZivatelka pfesné
nevédéla). Také zacala chodit do Skolni druziny, kde si nasla jednu kamaradku, chtéla
by vSak mit kamaradi vice.

CIL spolupréace) Najit si ve $kole &i druzing kamaradku. Kroky vedouci k cili:
- Fleur si ujasni, koho povazuje za kamarada a pro¢ se s danym ¢lovékem kamaradi.

- Fleur si uyjasni svou predstavu o tom, jaké vlastnosti by pro ni kamaradi méli mit a co
mohou kamaradi ocekavat od ni a s pracovnici se bude o cel€ situaci pribézné bavit

- Fleur se bude snazit pravidelné dochazet jak do Skoly, tak do Skolni druziny.

Tabulka — IP ,, Piibéh“ v NZDM 9
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Jedna se tedy spise o dlouhodobéjsi spolupraci s uzivatelem sluzby, kdy se miizeme zabyvat

hned nékolika cili spoluprace najednou.

To, co vSechny tyto faze spojuje, je prubézna identifikace potieb zijemct a uzivateli
sluzby. Toto zjistovani moznych cilii spoluprace zacind jiz pti prvotnim kontaktu s noveé

prichozim z4jemcem a kon¢i az ukonc¢enim dohody o poskytovani socidlni sluzby.

Pojem ,,potieba* jako takovy byva standardné definovan jako: ,,zakladni forma motivu, a ve

smyslu néjakého deficitu v biologické ¢i socidlni dimenzi byti.* (Nakonecny, 1995, s. 125)

Zatloukal a kol. (2011, s. 9-11) vSak upozornuje, ze v tomto pojeti o uzivateli sluzby a jeho
aktudlni situaci Casto smyslime jako o stavu, kdy uzivateli ,,néco chybi* a mize se jevit jako
nezpusobily k uspokojovani svych potifeb a feSeni své situace. Pozornost tak potom
zaméfujeme spiSe na podrobné zkoumani toho nedostatku nez hledani a podporu
uzivatelovych zdroju. I z tohoto divodu se v praxi mizeme setkat s tim, Ze pracovnici
NZDM hledaji nové cesty, jak k zjistovani potieb pfistupovat. Jednou z moznosti mtize byt
1 pfistup orientovany na feseni, ktery se pravé soustfedi na vyhledavani zdroji uzivateld,

toho, jak se uzivatel zménu piedstavuje, a jak pozna, ze jiz svého cile dosahl.

Z bézn¢ dostupnych materiald, které se k tématu identifikace potfeb vazi a lze je vyuziti v
prostfedi NZDM bychom radi zminili naptiklad ,,Vyhodnocovani potieb déti — prakticky
privodce® z dilny organizace LUMOS. I kdyz je metodika primérné urCena napf. pro
pracovniky OSPOD, nachazi se v ni mnoho potfebnych kapitol i pro pfimou praci v NZDM.

Pro ukazku vkladame z metodiky obrazek, ktery definuje mozné oblasti vyhodnocovani
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Vyhodnocovani potieb v NZDM 2
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(ne)naplnénych potieb ditéte, a ktery miize slouzit jako kompas pro pracovniky, respektive

toho, na jakych tématech mohou s uzivateli spolupracovat. (Racek a kol., 2014)

Jako jednu z praktickych moznosti, jak potieby uzivateli zjiStovat, uvadime techniku,
kterou realizuji pracovnici NZDM T-klub ve Zlin¢, a kterou prezentovali na Konferenci

»Sdileni dobré praxe - NZDM ZK*.

Tuto techniku pracovnice nazvaly jako Pyramida potfeb v individualnim planu a vychazeji

z pyramidy potieb tak, jak ji definuje A. Maslow.

Samotna aktivita pak probiha tak, Ze pracovnice nejdiive uzivateli vysvétli, z jakych ¢asti se
dand pyramida sestdva a jak s ni budou/budou pracovat. Uzivatel nasledné¢ premysli nad
mirou (ne)uspokojeni jednotlivych potieb, které se na pyramide ve formé listeckt nachdzeji.
Ty potieby, které vnima jako dostatecn€ naplnéné z pyramidy odstrani a v zavéru tak na
pyramidé zlstavaji na pyramidé pouze ty potifeby, které¢ vnima jako neuspokojené.
Pracovnice poté¢ vedou s uzivatelem o téchto nenaplnénych potiebach rozhovor a hledaji

mozné cesty spoluprace. (Novakova, 2015)

Pyramida potreb: Cilova skupina déti 9 — 12 let

Ukazka specialni techniky v NZDM 3
Z jednotlivych ptikladt jasné vyplyva, Ze zélezi na kazdém pracovnikovi a na kazdém
zafizeni, jakou cestou se ve véci identifikace potieb a nasledném vyjednavani oblasti

spoluprace vydaji.
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II. PRAKTICKA CAST
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3 CHARAKTERISTIKA VYZKUMU

V nasledujici ¢asti plynule navazujeme na teoreticka vychodiska popsana v prvnich dvou
kapitolach diplomové prace. V téchto kapitolach jsme jiz nastinili nékterd specifika
poskytovani a ¢erpani sluzeb v nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez a ocekdvame,
ze se v rdmci provedeného vyzkumu podafi tato specifika vice pfiblizit, poptipadé popsat

unikatni zplisob prace v tomto typu socialni sluzby.

Dané pojeti diplomové prace a uskutecnéné¢ho vyzkumu povazujeme za pifinosné hned z
nékolika diivodii. Z pohledu socidlni pedagogiky vnimame diilezitost zejména pro oziejmeéni
mozného uplatnéni a potiebnosti uplatnéni socidlnich pedagogi pfi preventivné-vychovné
praci s ,,rizikovymi* détmi a mladezi. Pfedpokladame, ze diky praktické Casti také ziskadme
velmi konkrétni informace tykajici se zpiisobii a metod pfimé prace s uzivateli sluzby a
celkového nastaveni nizkoprahovych sluzeb pro déti a mladez. Tyto informace povazujeme
za velmi cenny material, a to jednak pro dalsi studijni tcely, avsak i pro moznou inspiraci,
pochopeni praxe a celkové ptiblizeni tohoto typu sluzeb vSem, ktetfi budou mit potfebu se

timto tématem zabyvat.

3.1 Cile vyzkumu a vyzkumné otazky

Hlavnim cilem naseho vyzkumu je prozkoumat specifika individualni prace s uZzivateli
nizkoprahovych zarizeni pro déti a mladez. Vzhledem k jednotlivym fazim pribéhu
poskytovani socialni sluzby, jsme tento hlavni vyzkumny cil blize rozpracovali do dil¢ich
cilu:

1. Zjistit, s jakymi specifickymi situacemi se pracovnik setkava pii prvni navstéve

zajemce v NZDM.
2. Zjistit, jakym zptisobem probihd dalsi jednani se zdjemcem o sluzbu.
3. Odhalit specifika procesu uzavirani dohody o poskytovani socialni sluzby.

4. Prozkoumat specifika piimé prace s uzivateli sluzby NZDM a jakou roli v této

zalezitosti hraje osobnost pracovnika sluzby.

5. Zjistit, zda a jakym zptisobem dochdzi v ramci sluzby NZDM k interdisciplinarni

spolupraci s dal§imi institucemi ¢i sluzbami a jaky ma vyznam pro uzivatele sluzby.

6. Zjistit, za jakych okolnosti dochézi k ukonceni spoluprace s uzivateli sluzby.
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Na zaklad¢ vyse zminénych cilii vyzkumu jsme nasledné definovali jednotlivé vyzkumné

otazky. Hlavni vyzkumna otazka naSeho vyzkumu:

V ¢em spocivaji specifika individualni prace s uzivateli nizkoprahovych zarizeni pro
déti a mladez?

Diléi vyzkumné otazky jsme definovali nasledujicim zptisobem:

1. S jakymi specifickymi situacemi se pracovnik setkdva pii prvni navstévé

zajemce v NZDM?
2. Jakym zplsobem probiha nasledné jednani se zajemcem o sluzbu?
3. Jaka jsou specifika procesu uzavirani dohody o poskytovani socialni sluzby?

4. Jaka jsou specifika pfimé prace s uzivateli NZDM a jakou roli v této zélezitosti

hraje osobnost pracovnika NZDM?

5. Jakym zptisobem probihd interdisciplinarni spoluprace a jaky ma vyznam pro

uzivatele?

6. Zajakych okolnosti dochazi k ukonéeni spoluprace s uzivatelem?

3.2 Vyzkumny pristup

I vzhledem k tématu naSi diplomové prace a s ohledem na zamétfeni vyzkumu, jsme
vyhodnotili jako nejvhodné;jsi kvalitativni pojeti vyzkumu, a to z toho diivodu, Ze jednim z
jeho cili je ,,objasnit, jak se lidé v daném prostiedi a situaci dobiraji pochopeni toho, co se
déje, pro€ jednaji ur€itym zpisobem a jak organizuji své v§ednodenni aktivity a interakce.*

(Miles a Creswell 2003, Huberman 1994, Bogdan, Biklen 1992 in Hendl, 2005, s. 51-52)

Doufame tak, Ze objasnime praveé jednotlivé zvlastnosti a prubéh spoluprace mezi
pracovniky NZDM a uzivateli této sluzby, a to ve vSech fazich poskytovani této socialni

sluzby.

Co se tyce metody sbéru dat, zvolili jsme formu hloubkového rozhovoru (polostrukturovany
rozhovor), ktery podporuje jeden ze zékladnich principti kvalitativniho vyzkumu, a to
zachyceni odpovédi participantd v jejich piirozené podobé. (Lofland, 1971 in Svaiicek,

Sed’ova, 2007, s. 60)
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Predpokladame, ze by tento princip nemusel byt, pfi vyuziti nékteré z metod kvantitativniho
vyzkumu, dodrzen. Tuto metodu jsme tak zvolili proto, abychom participantim umoznili na
jednotlivé otazky rozhovoru odpovidat volné, bez pfedem naznacenych odpovédi. Zaroven
si uvédomujeme, ze pokud bychom zvolili naptiklad metodu dotaznikového Setieni, mohli
bychom do odpovédi promitnout sviij vlastni pfistup k praci s cilovou skupinou NZDM, coz

jsme nepovazovali za adekvatni.

Po doslovné transkripci probéhlych rozhovorti jsme tato data podrobili analyze. Vzhledem
k celkovému pojeti vyzkumné ¢asti jsme upfednostnili postup zakotvené teorie, konkrétné

pak oteviené a axialni kddovani.

»Pojeti vyzkumu zalozené na zakotvené teorii je metoda, kterd pouziva systematicky soubor
postupi k tvorbé€ induktivné odvozené zakotvené teorie o n¢jakém jevu. Vysledkem je spise

teoretické vyjadieni zkoumané reality.“ (Strauss a Corbinova, 1999, s. 15)

3.3 Vyzkumny soubor a prostiredi vyzkumu

Pro tucely ziskdni odpovédi na nase vyzkumné otdzky jsme oslovili pracovniky
nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez. U pracovnikil jsme nerozliSovali, jakou pracovni
pozici zastavaji, podminkou pro zapojeni se do vyzkumu bylo pouze, aby se vénovali piimé
kontaktni praci s cilovou skupinou. Pii transkripci rozhovorli jsme dbali na dodrZeni
anonymity u participantl, takZe jsme nezachytili Zddna jména, nazvy zatfizeni ani mésta, ve

kterych se NZDM nachazeji.

Vyzkumny soubor se tak celkové sklada z 6 participantd, s rizné¢ dlouhou praxi v
nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez. Odlisna je v nékterych ptipadech 1 forma

poskytovani socialni sluzby (terénni/ambulantni).

Jednotlivé rozhovory probihaly pfimo v domovskych NZDM jednotlivych pracovnikd, v
dopolednich hodindch, pfed oteviraci dobou sluzby. Uskutecnéni rozhovori v téchto
podminkach hodnotime za ptinosné 1 z toho diivodu, Ze pracovnici dopliovali sva tvrzeni
konkrétnimi ukazkami vybaveni ¢i pomticek, o kterych hovofili, a pro nas tak bylo mnohem

snazsi se v jejich odpovédich zorientovat a pochopit je.
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4 ANALYZA DAT

V nasledujici kapitole jiz predstavujeme jednotlivé kategorie, které vznikly na zéklad¢ ote-

vieného kodovani prepsanych rozhovort s pracovnicemi nizkoprahovych zafizeni pro déti a

mladez.

Kategorie

Typy kodi

Vysvétleni kategorie

(Ne)principy

P1/26 Ovéteni veku
P2/35-40 Anonymita naoko
P3, P4/80 Jméno vs. Prezdivka
PS5, P6/17 Piekroceni anonymity

Zpusob prace a problematické
napliovani principit NZDM

Role pracovnika

P1/96 Pracovnik — podporovatel
P1/104 Zdroje pracovnika
P2/153 Mantinely
P5, P6/60 Navod pracovnika

Role pracovnika pfti spolupraci s
uzivateli, hranice prace, kvality
pracovnika

Vyjimka tvorici pravidlo

P1/36 Ptizpisobeni se situaci
P2/46-49 Doba jednani
P5, P6/41 Nutny pocet jednani

Pocet navstév nutnych k
uzavieni dohody, zkracené a
prodlouzeni JSZOS, pribéh

jednani

Otviraky

P1/50 Specifické aktivity
P2/27 Cesta k uzivateli
P3, P4/48-50 Anonymita=cesta
k zakazce

Specifické metody a techniky,
vyuzivané k navazéani davéry a
spolupréce s uzivateli

V hlavni roli uzivatel

P1/52 Vlastni vile
P1/96 Hlavni role: uzivatel
P3, P4/30-32 Monopol

Role uZivatele pfi jednani
spolupraci a uplatnéni principu
dobrovolnosti

Do nekonecna a jesté dal

P1/80 Nepfetrzity proces
P1/132 V kruhu
P2/78-79 Sluzba pro kazdého
P3, P4/103 Prevence zavislosti

Kolobéh spolupréace s uzivateli a
predchazeni zavislosti uZivatell
na socialni sluzbé

Plan hry

P1/48 Skryté problémy
P2/96 Pravidla jako pojistka
spolupréce
P2/163 Dtivody zruSeni dohody

Zpusob stanovovani cila IP,
prace se zakazkou uZivatele,
ukonceni spoluprace, ,
interdisciplinarni spolupréce

Nastaveni sluzby

P2/107-109 (Ne)vhodnost

Nastaveni sluzby — cil. Skupina,

dohody forma dohody, apod.
P3, P4/75 Dtivod formy dohody
Z:ikladni stavebni kamen P1/16 Znamka tGspéchu Uspéch v prostiedi NZDM

P2/53 Uspéch prvokontaktu

optikou pracovnikl a zdsadni

aspekty

Tabulka — Vytvoiené kategorie a typy piirazenych kodit 10
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4.1 (Ne)principy

Prvni kategorie, (Ne)principy, se vztahuje k naplnovani principti nizkoprahovych zatizeni
pro déti a mladez. Tyto principy se uplatiiuji jednak pfi jednéni s novymi zdjemci o sluzbu,

ale také hraji vyznamnou roli pfi samotné spolupréci s uzivateli sluzby.

Mezi kody, které tvori tuto kategorii, miizeme zaradit naptiklad tyto: ovéteni véku (P1/26),
anonymita naoko (P2/35-40), lhani o véku (P2/61-63), ukonceni spoluprace (P3, P4/57),
jméno vs. prezdivka (P3, P4/80), piekroceni anonymity (PS5, P6/17) a ovéieni véku (PS5,
P6/22).

Jiz z prehledu koédu je tak patrné, ze se prvni kategorie zaméfuje zejména na princip
anonymity a zjiStovani toho, zda z4jemce o sluzbu spada do cilové skupiny z hlediska svého
veéku. Naplnovani téchto principt vSak v praxi NZDM neni az tak jednoduché, jak by se
mohlo zdat (P1/26): ,, Veétsinou to (vek zajemcii) jde poznat. Pokud je to vic na hrané, tak se
ho vetsinou zeptame a podle jeho odpovédi to pak urcujeme. “ Tato odpovéd’ se opakovala u
n¢kolika pracovniki, avSak setkali jsme se i s jinymi ptistupy (P5/17): ,,No, oficialné mame
napsané, ze miizeme chtit i Zakovskou knizku. Ale jako jednordzove, Ze se podivame na rok
narozeni toho ditéte a hnedka mu to vratime... " Logicky se nam pak nabizi otdzka, zda
vyuzivani téchto a podobnych postupti jiz nehranici s prekraCovani prahd a principt, které
jsou pro NZDM tak typické. I samotni pracovnici v rdmci rozhovort pfiznavaji, Ze az bchem
nasledné spoluprace mohou zjistit, Ze dit€ do cilové skupiny NZDM z hlediska véku nepatii.
V takovém ptipad¢ pak muze byt postup nasledujici (P2/61-63): ,, Tak pokud to zjistime ve
fazi, kdy by uz ten rok do té vekové kategorii spadal, tak uz ho v té kategorii nechame. Pokud
uz by spadal do starsich...byl by opravdu moc veliky rozdil, tak by asi probéhl néjaky mensi
rozhovor, Ze by se uzivatel premistil do té své mladsi kategorie, a potom by se jesté zvazovalo
nad tim, jak dlouho v té skupiné byl... “ Toto feSeni je vSak pouzitelné pouze v ptipad¢, kdy
ma dand sluzba rozdélené poskytovani socidlni sluzby pro mladsi a starSi uzivatele, pficemz
kazda skupina uzivatel vyuziva sluzbu v jiny ¢as. V ptipadech, kdy se v zafizeni NZDM z
hlediska veéku pracuje jen s jednou cilovou skupinou (napt. déti a mladez od 11 do 18 let),
voli pracovnici jiné feSeni dané situace, a to je ukonceni spoluprace (P3, P4/57): ,, Nad nama
je zakon a my tu sluzbu nemuzZeme poskytovat ditéti mladsimu, nez mame v registru
poskytovateli socidlnich sluzeb...musela by se ukoncit spoluprdce a vict mu, at’ prijde, az

bude spadat do cilové skupiny.
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Stejné tak jako ovétovani véku zajemct je i1 princip anonymity nécim, co v praxi vzbuzuje
fadu otazek. Dulezitym zjisténim je fakt, ze tato anonymita byva dost Casto tzv. ,,naoko*
(P2/35-40): ,, Ano, predstavime se mu my, jako pracovnice. Jak se predstavi on, je v tu chvili
na nem. Potom dostane tu moznost volby, zvolit si treba prezdivku. *“ Zaroven je tento postup
ovSem zcela logicky — pokud do sluzbu vstupuje nékdo poprvé a nevi, jak sluzba piesné
funguje, a ze se nemusi predstavovat svym jménem, zcela automaticky se pracovnicim
predstavi. Pracovnici NZDM tak casto védi, kdo piesné sluzbu navstévuje a jednotlivé
prezdivky si uzivatelé voli zejména do evidence. Pro ucely evidence také nékterd zatizeni
vyuzivaji specifické kody, kterymi nové uzivatele oznacuji. V nékterych piipadech pak
ovSem narazime na skutec¢nost, kdy se uzivatelé podepisuji (napi. na dohodu nebo jiné
dokumenty v NZDM) svym jménem, avSak v evidenci se nikdo takto pojmenovany
nevyskytuje (P3, P4/80): ,,..prosté kdyz se nékdo jmenuje Dan, tak tam napise Dan. A my na

‘

zdklade toho, ze mame ten kod vime, o kteryho Dana jde.

4.2 Vyjimka tvorici pravidlo

Druha kategorie zachycuje specifické situace a postupy pracovniki, ke kterym dochazi
béhem jednéni se zajemci a pii uzavirdni dohody o poskytovani socialni sluzby. Kategorie
zaroven zrcadli urcitou potiebu flexibilniho a individualniho pfistupu k jednotlivym

uzivatelam.

Do této kategorie jsme zatadili nasledujici kody: ptizptisobeni se situaci (P1/36), doba
jednéani (P2/46-49), pomoc od ostatnich uzivatelit (P3, P4/28), neposkytnuti souhlasu
(P2/44-45), odklad a prodlouZeni jednani (PS5, P6/43)

V ramci rozhovort jsme se predevsim zajimali jednak o pribeh jednani se zajemci o sluzbu,
ale také naptiklad o to, kolikrat se se zdjemcem jednd, neZz dojde k uzavieni dohody o
poskytovani socialni sluzby. VSechny tyto informace by mély byt zaznamenany ve
standardech kvality jednotlivych zatfizeni, pficemz si kazda sluzba pocet téchto jednani
stanovuje sama (P2/46-49): ,,...a ma tedy jesté tech pét navstev na to, aby se rozkoukal, aby
se s temi pracovnicemi seznamil. “ S vymezenim jednani na pét navstév, a tedy postupného
seznamovani zajemct s NZDM jsme se setkali u vicero sluzeb. Zaroven ovSem pracovnici
operuji i s moznostmi akutnich ptipada (PS5, P6/43): ,,...prisel klucina s jasnou zakdzkou.
Prisel viastné se SAZkama (socialné aktivizacni sluzba pro rodiny s détmi) a mél takovy cil,

ze propadl a bude délat reparat. Takze tam jsme uzavieli smlouvu pri prvni navstéve. “ A
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stejné tak jako se zkracenym jednanim se v NZDM muzeme setkat i s jeho prodlouzenim
(P1/36): ,,Jednani se miize i prodlouZzit, a to na zaklade toho, jak tomu (uzivatel) rozumi, jak
vlastné dokaze informace o zarizeni pochopit.”“ At uz se ovSem jedna o jakykoliv typ
jednani, musi vzdy probihat se souhlasem zajemce, dobrovolné. Mlze se ovSem stat, ze
zajemce s vedenim jednani z n¢jakého divodu nesouhlasi a pracovnici pak musi volit jiny
postup (P2/44-45): ,, Tak potom uz je to na domluve, jestli bysme to jednani mohli vést tieba
pri dalsi navstéve, a pokud by neustdle odmital, tak by se musely ty vztahy ukoncit. “ Mlzeme
tak vidét, ze urcity kontakt s pracovniky je nezbytnou podminkou pro Cerpani sluzby.
Pracovnici zaroven za ti¢elem snadnéjSiho zorientovani se ve sluzb€ vyuzivaji i toho, kdyz
zajemce prijde od sluzby s nékym, kdo je jiz uzivatelem (P3, P4/28): ,,...kdyz tam prijde
nékdo novej do skupiny décek, ktery ho uz znaji, tak ty décka jsou hodné schopny predstavit

‘

tu sluzbu.

4.3 Nastaveni sluzby

Pted tim, nez se budeme vénovat kategoriim vztahujicim se k pfimé praci s uzivateli ve
smyslu individudlniho planovani, pfedstavime si kategorii s ndzvem Nastaveni sluzby. Tato
kategorie pojednava zejména o tom, jaké vyhody ¢i nevyhody vnimaji pracovnici pii
vyuzivani jednotlivych typ dohody nebo jakym zptisobem viibec nastavuji cilovou skupinu

z hlediska véku.

Mezi kody tvotici tuto kategorii jsme zatfadili nasledujici: vyhody pisemné dohody (P2/91),
(ne)vhodnost dohody (P2/107-109), divod formy dohody (P3, P4/75), doba platnosti
dohody (P2/115-117), porozuméni dohodé (P3, P4/79), nespoluprace (P2/99), ukonceni
spoluprace (PS5, P6/87)

Zasadni oblasti feSenou v této kategorii je dohoda o poskytovani socialni sluzby. Zakon o
socialnich sluzbach umoznuje pracovnikiim NZDM volit ze dvou typt dohod, a to pisemnou
1 Gstni. V ramci rozhovoru jsme tak zjiStovali, k jaké dohod€ se pracovnici piiklonili, a
hlavné jaké diavody je k tomu vedli (P3, P4/75): ,,...i kdyz jsme anonymni sluzba, tak
spadame pod strasné moc kontrol a oni chtéji videt, Ze néjakym zpusobem evidujeme... “ Jako
jeden z ditvodi, proc€ tedy zvolit pisemnou dohodu, pracovnici vnimaji jistou moznost opory
pfi moznych kontrolach a inspekcich. Setkdvame se vSak 1 s dal§imi divody (P2/91):
., -..myslim, Ze nekteri uzivatelé maji tendenci casto zapominat, Ze vitbec souhlasili s néjakymi

pravidly, a tady tim podpisem jim to miizeme ukazat. “ Pisemna dohoda pak miize slouzit
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jako jista pojistka spolupréace, kdy je zcela ziejmé, ze uzivatel svym podpisem vyjadiil
souhlas se vzajemnou spolupraci a dodrzovanim pravidel. Nezapominejme vsak, ze sluzba
NZDM miize byt ptistupna détem jiz od Sesti let. V teoretické ¢asti diplomové prace jsme si
objasnili, jaké vSechny nalezitosti musi byt v dohodé obsazeny a nabizi se proto otazka, zda
je tato forma dohody vhodna i pro tak malé déti (P2/107-109): ,,...mdme dve formy dohody
— pro mladsi a starsi uzZivatele, kdy pro ty mladsi je to néjakym obrdazkovym systéemem,.. . 1
sami pracovnici si tak uvédomuyji, ze forma dohody musi byt pro mladsi uzivatele upravena,
aby pro n¢ byla pochopitelna (P3, P4/79): ,,My jim to vétsinou prelozZime, volné
parafrazujeme, aby védeli, o co jde. A miizou si to vzit i domui, kdyby chteli. “ A pii uzavirani

této dohody voli u mladsich zajemcti jiny piistup.

Zajimavym postupem v NZDM je i1 nastaveni doby platnosti dohody. S touto skute¢nosti
jsme se setkali u jednoho zatizeni (P2/115 - 117): ,,...ta dohoda je uzavrend na rok, a kdyz
ten uzivatel chce potom dal chodit, tak se podepise nova, navazujici. “ V jinych ptipadech
dohody nem¢li takto pevné stanovenou dobu platnosti, dohoda byla aktualni do doby, nez
doslo k naplnéni jinych diivodii pro ukonceni spoluprace (PS5, P6/87): ,,..kdyz dosahne téch
osmnacti let, sam muze ukoncit spolupraci bez udani diivodu. Kdyz se piil roku neobjevi, tak
mu taky ukoncujeme smlouvu. A z nasi strany za hrubé poruseni pravidel. “ Dohoda se také
muze ukoncit v ptipadé, kdy uzivatel zadnym zptisobem nechce s pracovniky spolupracovat
(P2/99): ,,...pokud na svém individudlnim planu nechtéji pracovat po dobu tii mésice,
pozadame je o nejaky mini rozhovor, kdy je upozornime na to, Ze je to jedno z pravidel...a
kdyz nebudou a svém planu pracovat, tak jim z nasi strany ukoncujeme dohodu. “ V tomto
poslednim piipadé bychom chtéli dodat, Ze dohoda je pii nespolupraci zrusena az v ptipade,
kdy jsou vyCerpany vSechny ostatni moznosti jako zména kliCcového pracovnika,

predefinovani cilii spolupréce, apod.

4.4 Plan hry

V nésledujicich podkapitolach se jiz dostavame ke kategoriim, které vypovidaji o dalsi fazi
spoluprace s uzivateli — tedy ke spolupraci po uzavieni dohody o poskytovani socilni
sluzby. V této konkrétni kapitole se budeme vénovat zptisoblim stanovovani cilli spoluprace
a zasadnim faktorim, které v tomto procesu hraji roli. Také se zaméfime na rozdily v

o¢ekavani Cerpani sluzby u jednotlivych skupin uzivateld a interdisciplinarni spolupraci.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 45

Kategorii ,,Plan hry* jsme vytvotili z téchto kodi: skryté problémy (P1/48), zasadni proces
(P1/109), postupna konkretizace (P2/81), rozdil v ocekavani (P5, P6/9-13), zpusob
spoluprace (P5, P6/64), nevyuziti NZDM jako zdroje (P5, P6/81), ,,intervence rodiny* (P3,
P4/44), osobnost ditéte (P3, P4/ 68), vstup pracovnika (P1/68), zpiisob stanovovani cila (P3,
P4/84)

Jakmile v prostfedi NZDM dochazi k uzavieni dohody o poskytovani socialni sluzby, mélo
by byt jasné z jakého ditvodu viibec uzivatel sluzbu potfebuje a mélo by dojit k domluvé nad
obsahem spoluprace. V této prvotni fazi neni vyjimkou, Ze se cil spoluprace stanovuje spise
obecnéji, zaméfuje se na smysluplné traveni volného c¢asu a postupné¢ dochdzi ke
konkretizaci zakazky uzivatele (P2/81): ,,..zatim se chteji venovat nejakym volnocasovym
aktivitam, doucovani a béhem jejich navstév budu pomalinku zjistovat, jestli najdeme i
néjaky dalsi cil. “ Ptedpokladame tak potfebnost del§iho kontaktu pracovnika s uzivatelem a
existenci tzv. ,,skryté zakazky* (P1/48): ,,...vétsinou to probiha tak, ze se pri té dalsi praci
vzdycky neco najde, takze se snazime s nim komunikovat...“. U kazdého ditéte je doba
pottebnd pro navazani diveérnéjSiho vztahu zcela individualni a nemalou roli hraje 1 osobnost
ditéte (P3,P4/68): ,, Nekdo je schopnej se svéFit, kdyz nas uvidi poprvé a nékdo sem chodi piil
roku a za piil roku zacina trosku vypravet. “ Samotné cile spoluprace se v kazdém zatizeni
stanovuji také riznymi zptsoby (P3,P4/84): ,,...ti starsi uz si treba sami reknou, s ¢im by
potiebovali pomoc. U téch malych décek je to hodné o tom, Ze si vybiraji z toho, co mi jim
nabidneme.“ S obsahem spoluprace tak mohou pfijit samotni uZivatelé, ale cil spoluprace
muze byt navrhnut i pracovnikem (P1/68): ,,..a tim, Ze mu navrhneme, jakym zpiisobem
bysme mohli tu zakdazku zkonkretizovat, jestli s tim souhlasi.“ Porovnavaji — i vSak
pracovnici uspésnost plnéni cilt IP, se kterymi ptijdou sami uzivatelé, a které jim navrhnou
pracovnici sluzby, tak vétsi UspéSnost plnéni pfipisuji ,uzivatelskym cilim.”“ Za zcela
zasadni vSak v procesu vzajemné spoluprace povazuji motivaci uzivatele pfi plnéni cile
(P1/109): ,, Pracovnik by mel byt v tom individualnim planovani aktivni — motivovat toho
uzivatele. “ Cesty motivace uzivatell jsou pak také riznorodé¢ (PS5, P6/71): ,, Takze pak si s
nima treba opakujeme to, co treba uz vime. A pak si taky davame terminy... “ Dal§i moZnost,
jak motivovat uzivatele miZe spocivat i v rozd¢leni cile na mensi podcile, kterych uzivatel
snadné&ji dosédhne (P1/122): ,, Kdyz se nedari ten cil plnit, je potreba postupovat po malych
kruccich a postupné motivovat.*“ nebo se s uzivateli orientovat spiSe na zmenu situace
(P1/112): ,,...rozebirame se, jakym zpiisobem by to vypadalo, kdyby se ten cil podarilo
splnit... *
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Jednou z moznosti spoluprace s uzivatelem, respektive v jeho prospéch je spoluprace
interdisciplinarni, kterou jsme také zahrnuli do této kategorie. Musime uznat, Ze 1 v rdmci
rozhovort byla zfejmé, ze tato oblast vzbuzuje fadu otazek a v nékterych si nejsou jisti ani
sami pracovnici. NZDM vnimaji jako hodnotny zdroj, ktery neni naptiklad pii poradani
ptipadovych konferenci pftili§ vyuzivany (PS5, P6/81): ,, Myslim si, Ze treba nékdy resili i nase
décka a myslim si, ze by to nebylo na skodu, kdybychom tam byli. Jednak bychom dodali
informace, které tieba vitbec nevi, ale i pro budoucnost toho décka. “ Pracovnici vSak 1 pii
interdisciplinarni spolupraci respektuji prani ditéte (P3, P4/44): ,,Kdyz treba to dité nechce,
aby se vedelo, ze sem chodi nebo tak, tak to s OSPODem neresime. “ Zalezi proto piipad od
pripadu a na pracovnikovu vyhodnoceni toho, zda se jedna o situaci, kterou je potieba fesit
v rdmci oznamovaci povinnosti (P1/162-164): ,, Ohlasujeme jakékoliv protipravni jednani,
tykajici se toho uzivatele. Toho uzivatele o tom informujeme dopredu a sdélime mu, Ze je to

podle nas uz moc zavazné a musime to ohlasit.

4.5 Otviraky

V této kategorii objasiiujeme specifické cesty a metody, které pracovnici NZDM vyuZivaji
k otevirani riznych témat s uzivateli, a prostiednictvim kterych zjistuji mozné oblasti

spoluprace.

Kategorie ,,Otvirdky* je nasycena t€mito kody: specifické aktivity (P1/50), cesta k uZivateli
(P2/27), anonymita = cesta k zakazce (P3, P4/48-50), cesta k tématim (P3, P4/93), cesta k
navazani duveéry (PS, P6/14-15)

Za zakladni prostiedek, jak se k uzivatelim dostat bliZ a zjistit, v ¢em konkrétné by mohla
spoluprace spocivat, pracovnici povazuji kontaktni praci (P2/27): ,,Tou kontaktni praci se
teda dostaneme k néjakému tomu problému, k néjakému povidani — u téch mladsich je to o
volnocasovych aktivitach, ti starsi uz si chtéji vice povidat.“ Metoda zjiStovani potieb
uzivateli je tedy zavisla 1 na v€ku uzivateli. Kromé kontaktni prace si kazdy sluzba,
respektive kazdy pracovnik vytvaii své vlastni pomiicky pro zjistovani nepiiznivé socidlni
situace cilové skupiny (P1/50): ,,...kazdy mésic, mame néjaké mésicni téma, na které mame
rizné aktivity..., “ (P3, P4/93): ,,..divame se na sms pribéhy na Youtube...a oni si to ctou..a

da se na to krasné navazat. “

Jednu z moznosti, jak s uZivateli navdzat rozhovor ohledné aktudlni situace, predstavuje 1

samotné anonymni Cerpani sluzby. Neni neobvyklé, Ze do sluzby NZDM volaji rodice
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uzivatelii a dotazuji se, zda v zafizeni jejich dité je. Postup pracovnikl je v takovémto
ptipad¢ nasledujici (P3, P4/48-50): ,,Ja mu reknu, Ze se podivam, jestli tady je, nejsem si
jista. Pak se zeptam décka, ono rekne, Ze nechce, Ze treba tedka maji blby vztah, tak ja ho
zapru...Potom to vede k diskuzi s tim ditétem — pro¢ s tou mamou nechce mluvit. ““ Pracovnici

tak fesi zejména zakazku uzivateld, nikoliv rodicu.

Zajimavym zdrojem pro navazani davéry s uzivateli a feSeni jejich osobnich zélezitosti, je 1
etnicita pracovnika (P5, P6/14-15): ,,..jakoby poznaji, Ze jsem Romka a je to takova ta cesta
k tomu rychlejsimu navazani kontaktu a duvery...najednou mluvili o tom, Ze se tatka

‘

odstehoval od rodiny, coz se tireba viibec nevedelo.

4.6 V hlavni roli uzivatel

Dalsi kategorie zachycuje aspekt dobrovolnosti a uplatnéni vlastni ville uzivatele v NZDM,

ktery je nutné pti vzajemné spolupraci brat v potaz.

Kategorie ,,V hlavni roli uzivatel* obsahuje tyto kody: vlastni vile (P1/52), hlavni role:
uzivatel (P1/96), vile uzivatele (P2/57), nevyuzivana anonymita (P5, P6/29-30), monopol
(P3, P4/30-32)

Princip dobrovolnosti je v NZDM jeden ze zasadnich. Projevuje se nejen do (ne)zapojovani
uzivatele do aktivit ve sluzbé¢, ale také do celého pribéhu jednani a spoluprace (P1/52): ,,...a
pokud s tim zdjemce souhlasi, tak dohodu podepise. “ Pracovnici tak vzdy respektuji pfani
uzivateld, avSak s tim, Ze je upozoriuji na disledky jejich volby (P1/96): ,, Snazime se, aby
si ten uzivatel uveédomil, tu svoji zodpovédnost, a aby se do toho (individualni planovani)
zapojil co nejvice. Takze uzivatel ma tu hlavni roli... * Vile uzivatelll se promita i do toho,
kdy a na jak dlouho sluzbu navstivi (P2/57): ,, Do té sluzby muze prijit, kdy chce, neni nucen
a nema zadny rozvrh, kdy do té sluzby musi prijit. “ 1 tato okolnost miiZze ovlivnit proces
spoluprace, zvlast pokud se pracovnik s uZivatelem domluvi na konkrétnim kroku
spoluprace a uzivatel nepiijde nebo piijde, ale pouze na kratkou chvili. Pfani uzivatele a jeho
rozhodnuti se promité i do vedeni evidence. Z4jemci si totiz mohou a nemusi volit pfezdivky
¢1 jina oznaceni (P5,P6/29-30): ,,My to (anonymni evidence) mame jako moznost, jako
nabidku. Tady ty décka se navzajem znaj, takZe ani nemaj tu potiebu nam tady vykladat

néejakou prezdivku.

Zcela specifickou situaci, se kterou se miizeme setkat naptiklad v NZDM, ktera sidli ve

vyloucené lokalité nebo je navstévuje ,,stald klientela®, je ur¢ity pocit moci a privilegii téchto
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stavajicich uzivatel pred novymi zéjemci (P3, P4/30-32): ,, A taky je diilezity pohlidat, aby
ty decka, co chodi pravidelné, necitily néjakej monopol na ten klub, a aby se treba nestalo,
Ze se jim nebude libit ten novej, tak se ho pokusi nejak vystrnadit. “ Pracovnici by tak méli

pocitat i s touto moznosti ovliviiovani novych zajemct a aktivné tyto situaci fesit.

4.7 Role pracovnika

Tvori-li samostatnou kategorii role uzivatele v NZDM, respektive jeho prava a pristup ke
vzajemni spolupréci, nesmime opomenout ani roli pracovnika v NZDM a s tim souvisejici

hranice prace s uzivateli.

Tato kategorie je nasycena nasledujicimi kody: pracovnik podporovatel (P1/96), zdroje
pracovnika (P1/104), mantinely (P2/155), vstup pracovnika do aktivit (P2/83), kvality
pracovnika (P5, P6/76-79), upozornéni na poruseni (P3, P4/99), vlastnosti pracovnika
(P2/145)

Hlavni roli, ve které pracovnik smérem k uzivatelim vystupuje, mizeme nazvat jako
»podporovatel (P1/96): ,,...klicovy pracovnik mu jenom pomaha, podporuje ho pri tom
plneni. “ Tato role pracovnika izce souvisi s potfebou motivace uzivatelti pii dosahovani
osobnich cili. Velmi diilezitou roli hraji i kvality pracovnika, kterymi by mél disponovat,
aby se mu dafilo spolupraci s uzivateli navazovat co nejptirozengjsi cestou (P1/104): ,,...mél
by byt komunikativni, nemel by rozebirat néjaka osobnéjsi témata s tim uzivatelem. Mél by
také dokazat navazat kontakt.., (P2/145): ,,..Treba i vek pracovnika, aby si byli s témi
uzivateli tak néjak blizko...ti pracovnici musi byt urcité empaticti, klidnéjsi, musi se tak nejak
s tou cilovou skupinou ztotoznovat... “, (P5,P6/76-79): ,,A pak jesté duslednost, treba i pri

dodrzovani tech pravidel.

Pokud tedy mluvime o tom, Ze by pracovnik mél byt n&jakym zplsobem cilové skupiné
blizko a neptisobit na né direktivné, musime znat i hranice toho, jaké chovani je jak ze strany
uzivatelt, tak i1 pracovnikii v potadku (P2/155): ,,...tak urcité dodrzovat ten pomeér pracovnik
a uzivatel. To znamend treba na ulici je samovolné nezdravit..Zadné predavani
facebookovych a instagramovych ucti, zustat v kontaktu jen v ramci nizkoprahu. “ Pokud
tedy maji pracovnici béhem piimé prace pocit, Ze uzivatel nastavené hranice piekracuje, na
tuto skutec¢nost jej upozorni (P3, P4/99): ,,Kdyz treba nékdo zacina prekracovat hranici, tak
my se ozvem, zZe to neni v porddku. TakZe to funguje na takovém zdravém jakoby

kamaradském vztahu s tim, Ze jsou podobnd pravidla, jako ve Skole.” Pokud na toto
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upozornéni vSak uzivatel nereaguje, pfichazi nékterd ze sankci (vykdzani ze sluzby na

urc¢itou dobu, zédkaz pouzivani nékterého vybaveni, uhrazeni Skody, apod.).

4.8 Do nekonecna a jeSté dal

Dalsi kategorie charakterizuje specificky rys poskytovani socidlni sluzby v NZDM, a to jisty
kolob¢h hledéani zakéazky a vzajemné spoluprace — tedy situaci, kdy se v praxi bézné stava,
ze jakmile je s uzivatelem spoluprace na jednom cili ukoncena, neodchazi ze sluzby, ale
naopak se pracuje s dalsi jeho zakazkou. Z tohoto divodu jsme k této kategorii ptifadili i
kody, které se tykaji prevence zavislosti na sluzbé, aby bylo jasné, jak pracovnici tomuto
jevu predchazeji. Zaroven zde poukazujeme na fakt, ze NZDM jsou sluzby preventivni, a

tak je potenciondlnim uZivatelem kazdé dité, které sluzbu navstivi.

Kategorii ,,Do nekonecna a jest¢ dal“ tvoii kody: nepietrzity proces (P1/80), v kruhu
(P1/132), sluzba pro kazdého (P2/78-79), sluzba pro vsechny (P3, P4/66), (P5, P6/46),
prevence zavislosti (P3, P4/103), (PS5, P6/89-90), (P3, P4/20), (P2/179)

Jak uZ jsme naznacili vySe, NZDM je z hlediska ptislusného zdkona zatazeno jako sluzba
socialni prevence, tudiZ je moznost uchopit vzajemnou spolupraci jako ptredchazeni vzniku
a rozvoje napi. nékteré z formy rizikového chovani nebo piedchazet socialnimu vylouceni
uzivatelll (P3, P4/66): ,,Jako v dnesni dobé je nase cilova skupina asi kazdy dité, protoze
nécim ohrozeni jsme vsichni...To, Ze dité je v uvozovkdch z dobré rodiny a ma doma vsecko
mozny prosté jesté neznamend, Ze ma takové i to socidalni zazemi, aby nespadalo do nasi
cilovky. “ Navic se opét u uzivateld pocitad i s tzv. skrytou zakazkou, kterou pracovnici mohou
zjistit aZ po delsi dob¢ uzivatelova dochazeni do sluzby (PS5, P6/46): ,, Ono totiz se nékdy na
prvni pohled zda, Ze ty décka jsou z bohaté rodiny, ze tam néjaky socidlni problém neni, ale
pak treba po piil roce se tam néco rozkryje, takze zjistime, Ze ta potrebnost tam je.“ Tento
jev potvrzuje 1 dalsi z pracovnic (P2/78-79): ,, VSichni zajemci, kteri se u nas objevili, se stali
i uzivateli.

V nékterych ptipadech tedy muze trvat i nékolik mésicti, nez uzivatel ziska k pracovnikiim
dostate¢nou divéru a domluvi se na cili spoluprace, ktery reflektuje opravdovou neptiznivou
socialni situaci uzivatele. Spoluprace tedy probiha v urcitém cyklu (P1/132): ,, Pokud ma
dalsi zakazku, pokud ma dalsi potieby v ramci té sluzby, tak pracujeme dal. *“ Nabizi se pak
otazka, jak rozeznat, zda si uzivatel nevybudoval na sluzbé zavislost, kdyZ md moznost

neustale ve spolupraci pokracovat a dochazet do sluzby tieba i ne¢kolik let. Kazdé zatizeni
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voli opét jiné kroky potfebné k prevenci zavislosti na socidlni sluzbé (P3, P4/20): ,,...Tam je
totiz takove specifikum, protoze od tech osmnacti nahoru uz je ta prace hodné individualni.
Uz je nebereme na klub,...“ nebo (P5,P6/89-90): ,,...ptame se jich, jestli treba uz nejdou
domii, jestli nemaji néjake plany...a za jeden den miiZou prijit jen dvakrat. “ Dalsi moznosti,
jak pracovat preventivné ve véci zavislosti uzivatele na sluzbé je zavedeni i tzv.
individualniho poradenstvi (P2/179): ,,...den je venovan individudlnimu poradenstvi, kdy je

na vsechno vetsi klid s temi uzivateli néco probrat. ““ Individualni poradenstvi je tak typické

tim, ze se uzivatelé ve sluzbé nemohou vénovat volno¢asovym aktivitam.

4.9 Zakladni stavebni kamen

Posledni vytvorena kategorie reprezentuje to, co pracovnici povazuji za nejzasadnéjsi pro

nastaveni fungujici spoluprace, a to v riznych fazich priabéhu poskytovani sluzby.

Kody, které tvori tuto kategorii jsou nasledujici: znamka tuspéchu (P1/16) a (PS5, P6/36),
uspéch prvokontaktu (P2/53), zasadni aspekt (P3, P4/37) a (P3, P4/97), dilezitost kontaktu
(P3, P4/29)

Jednotlivi pracovnici se ve svych odpovédich v podstaté shodovali. Za zasadni povazuji
potfebnost navdzani kontaktu se zijemci ¢i uZivateli sluzby, a to naptiklad hned pii
prvokontaktu (P3,P4/29): ,,...Kdyz je tu treba hodné déti a je tu nékdo novej, tak je urciteé
dobry na toho novyho jakoby zamérit ze zacatku pozornost, aby mél pocit, Ze je tam
vitanej...Ale urcité zaujmout je diilezity, protoze kdyz si toho décka jako nikdo nevsima, tak

«

ono uz znova neprijde. “ nebo (P3, P4/ 37): ,,..Protoze je jako hezky, Ze mame vybaveni,...,
ale myslim si, Ze v prvni Fadé musime udélat prvni dojem hlavné my, aby si chtél za nama
pFijit tieba jesté pokecat.,.” Uspéch prvokontaktu pak pracovnici vnimaji nasledovng
(P2/53): ,, Toz, Ze ten zdjemce prijde podruhé, potreti, poctvrté. A hlavné, Ze se s nim podepise
ta dohoda... “ nebo (PS5, P6/36): ,,...sami jsme od nich poznali, Ze tady cht¢ji byt del§i dobu
nez planovali.* DileZitost pracovnici kladou 1 na to, aby se uZivatel ¢i zdjemce orientoval v
informacich tykajicich se podstaty sluzby a toho, co mu mtiZze sluzba nabidnout (P1/16):
,,...uspesny prvokontakt je pokud ten uzivatel nebo zdajemce vsemu porozumél, pokud se
vyjadiuje, Ze chdpe,...“ Velky rozdil je pak dle pracovnikli ve vnimani jejich osobnosti a
vzajemné komunikaci, oproti §kolnimu prostiedi (P3,P4/97): ,, ...Ze ta neformalnost, to Ze

si tady tykame. Protoze je rozdil, jak se vnima treba ta autorita ve Skole, jak vnimaji nds. A
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myslim, Ze nam toho Feknou mnohem vic nez jim. A to, i kdyz s nima treba ta tridni ucitelka

‘

travi vic casu, tak stejné to téma neoteviou...

4.10 Navrh paradigmatického modelu

Navrh paradigmatického modelu — vlastni zpracovdni 4

S vytvofenymi kategoriemi jsme dale pracovali a ptremysleli nad jejich vzijemnou
provazanosti. Postupné jsme tak v ramci axialniho kodovani vytvofili paradigmaticky

model, ktery zobrazuje vztahy mezi jednotlivymi kategoriemi.
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Uvodni ¢ast paradigmatického modelu se zaméfuje na p¥i¢inné podminky probihajiciho
jevu. Mezi tyto pti¢inné podminky jsme zatadili tyto kategorie: role pracovnika, v hlavni
roli uzivatel a nastaveni sluzby. Tyto tfi proménné tak stoji na zacatku celého procesu
nastavovani individualni spoluprace s uzivateli NZDM. Pracovnik NZDM do procesu
jednéni se zdjemcem o sluzbu a poskytovani socialni sluzby ptichédzi s urcitou osobnostni
vybavou, kterd mu vice ¢i méné usnadiiuje a pomaha pii navazovani kontaktl s uzivateli.
Stejn¢ tak jiz muze byt ,,zatizen* pracovnimi zkuSenostmi s cilovou skupinou a byt
zastancem jistého stylu prace s uzivateli — at’ uz se jedna o ptistupy prace nebo volené
metody prace. Béhem individudlni prace by vsak v piipad¢ potfeby mél byt schopen tyto

metody flexibiln¢ ménit.

Druhym aktérem je samotny uzivatel, ktery do procesu vzijemné spoluprace ptichazi s
uréitymi ptedstavami o zplisobu vyuzivani sluzby NZDM, a pribézné si s pracovniky sluzby
vytvari duveérnéjsi vztah. Tyto své predstavy se pak snazi s pracovnikem uvést do souladu s

moznostmi a ¢innosti, které sluzba ma, a které¢ uzivatelé mohou Cerpat.

MozZnosti a postupy, kterymi se pracovnici musi ¢i by se méli fidit, reprezentuje posledni
kategorii zatfazend do pfi¢innych podminek, a to nastaveni sluzby. Tyto postupy by

pracovnici mé¢li mit stanoveny v internich metodikach ¢i standardech kvality.

V praxi se vSak setkdvam s jistym kontextem, ktery ovliviiuje nastavovani celé spoluprace.
Timto kontextem je nedodrzovani ¢i ¢aste¢né dodrzovani a uplatiovani principt sluzby,
které v prostfedi NZDM plati. Mezi tyto principy pak patii anonymita a dodrzovani vékové

hranice pro poskytovani socialni sluzby.

V okamziku, kdy tedy zapocne proces domluvy nad cilem spolupréce a tim, ¢emu se uzivatel
chce ve sluzbé vénovat, dostavame se k centralnimu jevu naseho paradigmatického modelu
— souladu mezi ofekavanim uZivatele, moZnostmi sluzby a dovednostmi a zkuSenostmi
pracovnika. Tento proces jsme jiZ nastinili vySe a ve své podstaté¢ jde o vyjednavani
legitimniho cile spoluprace. Tento cil spoluprace by m¢l byt v souladu s ptfedstavami
uzivatele, nastavenymi cili sluzby, popf. 1 celé organizace a zaroven i1 v souladu s obecnymi

cili sluzeb typu NZDM a sluzeb socialni prevence.

Vysledkem tohoto vyjednavani pak je plan hry, nebo — li jiZz nastavend spoluprace s
uzivatelem a individuélni planovani jako takové. V tomto procesu se pak jako klicova jevi
motivace uzivatele v plnéni individudlnich plant s tim, Ze se zakazka uzivatelli postupné

konkretizuje. Vzajemna spoluprace mize byt ovlivnéna interdisciplindrni spolupraci, kdy
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napiiklad zajemce pfichazi se zakazkou od OSPOD nebo naopak pracovnici musi pfistoupit

k oznameni neptiznivé socidlni situace uzivatele jinym stranam.

Prib¢h vyjednavani o spolupraci méa riznou podobu, je rozlozen do nékolika navstév a
prizpuasobuje se konkrétnim piipadiim — vyjednavani mize byt prodlouzeno ¢i zkraceno, v

zavislosti na potfebach zajemce, které tak jsou intervenujicim ¢initelem.

Taktéz konkretizace zakéazky trva riznou dobu a pracovnici proto pouzivaji rizné strategie
jednani a interakce, jak s uzivateli navazat divérnéjsi vztah a dostat se i k tzv. skryté
zakazce. Pracovnici tak naptiklad realizuji rGzné aktivity, pomoci kterych s uZzivateli
palcivéjsi témata oteviraji (mésicni programy, skupinové prace, sms pribehy, atd.). Jako
klicové se zde jevi projevit o nove ptichoziho zajem jiz béhem prvni navstévy, aby sluzbu

navstivil opét a neptichdzel napiiklad pouze za vybavenim sluzby.
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S INTERPETACE DAT

V ramci této kapitoly se jiz zaméfime na zodpovézeni nasi hlavniho cile vyzkumu/hlavni
vyzkumné otdzky. Pro snazsi uchopeni celého vyzkumu jsme si stanovili i dil¢i vyzkumné
otazky, a to podle jednotlivych fazi spoluprace (prvokontakt, jednéni se zdjemcem o sluzbu
plus identifikace potfeb, uzavirani dohody o poskytovani socialni sluzby, individualni

planovani + interdisciplindrni spolupraci).

1. S jakymi specifickymi situacemi se pracovnik setkava pri prvni navstévé

zajemce v NZDM?

Na prvni dil¢i vyzkumnou otdzku odpovidame predevsim prostiednictvim vzniklé kategorie
(Ne)principy, ktera reflektuje specifické situace, ke kterym dochéazi pravé v ramci
prvokontaktu. Jedna se zejména o ovéFovani véku zajemci o sluzbu a moZné
nedodrZovani jednoho z principii — anonymity. Sami pracovnici pfipoustéji, Ze je v
nékterych ptipadech ponékud ndrocné zjistit pravy veék zdjemci a mize se tak stat, Ze se ve
sluzbé octne dité, které tam z hlediska svého véku nepatii. Pracovnici by v idedlnim ptipadé
od zajemct neméli pozadovat kuptikladu zakovské knizky, jelikoz to dle naSeho nazoru jiz
hrani¢i s nizkoprahovosti a s principem anonymity. V praxi se vSak k tomuto kroku néktera
zafizeni uchyluji a jednim z diivodl jsou 1 kontroly socidlnich sluzeb a beze sporu i volba
adekvatnich metod prace s danou vékovou cilovou skupinou. Pracovnici pak maji na vybér
z n¢kolika fesSeni této situace — ukonceni spoluprace, pteveleni ditéte do mladsi/starsi vékové

skupiny nebo ponechani ditéte v stavajici skupiné.

Druhou specifickou situaci je v nékterych piipadech poruSovani principu anonymity.
Nizkoprahovéa zatizeni pro déti a mladeZ jsou sluzby, které mohou byt poskytovany
anonymng. Jen velmi malo z novych zdjemci je si této skutecnosti védomo, nebot’ 0 NZDM
nemuseli nikdy slySet a jdou sluzbu navstivit tfeba s kamarddy. Pii seznamovani s
pracovniky se tak mohou pfedstavit svym jménem nebo mohou sledovat stranku sluzby na
socialnich sitich, takZe pracovnici mnohdy védi, kdo konkrétn€ jim do sluzby dochazi.
Nejinak tomu je, pokud je sluzba poskytovana na malém méste. Pfezdivka ¢i kod se tak voli
spiSe do evidence o poskytovani socidlni sluzby. Problém také mize nastat, pokud
pracovnici zakladaji do dokumentace rizné vystupy z prace s uzivatelem — neni vyjimkou,
ze se uzivatelé na tyto dokumenty podepisuji svymi pravymi jmény, avsak v evidenci nikdo

takovy nefiguruje.
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2. Jakym zpiisobem probiha nasledné jednani se zadjemcem o sluzbu?
Odpovédi na druhy vyzkumny cil ptinesla pfedevsim kategorie ,,Vyjimka tvoftici pravidlo.*
Mezi specifika jednani se z&jemci o sluzbu patii zejména standardni délka jednani a jeji
upravy podle aktualni situace. Standardni délku jednéni si pracovnici stanovuji sami a méli
by mit tento postup zaznamenan v platnych standardech kvality. V praxi se pak setkavame
s vyjimkami — s akutnimi ptipady, ptipady, kdy zajemci nechapou podstatu sluzby, jejich
navstévy sluzby jsou ve vét§im ¢asovém rozestupu nebo se zajemci opét stavaji déti, které
sluzbu uz v minulosti navstévovaly. V piipad¢ akutnich ptipada (potieba krizové intervence
nebo jasna zakéazka — pti spolupraci s dalSimi institucemi) a opétovného dochazeni byvalych
uzivatelil se jednani se zdjemci urychluje a mize se odehrat i béhem jedné navstévy za-
jemce. Naproti tomu pii nepochopeni podstaty sluzby, kdy pro zdjemce jednani ptedstavuje
vEtsi zatéz (Casto u mladsich déti) a u zajemci, ktefi sluzbu navstivi s vét§im casovym roze-

stupem, se piistupuje k prodlouZzeni jednani.

3. Jaka jsou specifika procesu uzavirani dohody o poskytovani socialni sluzby?
U dohody o poskytovani socidlni sluzby (kategorie ,,Nastaveni sluzby* a ,,Vyjimka tvoftici
pravidlo®) se opét setkavame s moznosti jejiho rychlejSiho nebo naopak prodlouZeného
uzavrieni. Tento postup je podobny jako v pfipad¢ jednani se zdjemcem o sluzbu, takze jej

nebudeme vice rozepisovat.

Bé&hem vyzkumu jsme se ovSem setkali se skutecnosti, kterou ve své podstaté za specifikum
povazovat Ize — formou dohody. Pracovnici NZDM maji na vybér z dvou typt, a to pisemné
a ustni. Pracovnici NZDM si uvédomuji, zZe kazda z téchto forem dohody ma sva pro a proti,
a proto jeji volbu a nasledné i1 provedeni zohlediuji v souvislosti se svou cilovou skupinou
(vek, apod.). U mladsich déti se tak miizeme setkat se spiSe obrazkovym provedenim, které
je v kazdém pripade doplnéno vysvétlenim pracovnika. U participant naSeho vyzkumu jsme
se setkali spiSe s pisemnou dohodou, kterou volili naptiklad i kviili potfebé dolozeni diikazu

pro mozné inspekce.

Dalsim specifikem uzavirani dohody o poskytovani socidlni sluzby je i jeji platnost, tedy
doba, po kterou je dité uzivatelem sluzby. V ramci vyzkumu jsme se setkali pievazné s
tim, ze dohoda nemé¢la urcenou zadnou dobu platnosti, respektive platila do té doby, nez
doslo k naplnéni n€kterého kritéria pro ukonceni spoluprace. Vyskytl se vSak i ptipad, kdy

méla dohoda urcenou dobu platnosti 1 rok, a to za Ucelem prevence existence realné
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nedochézejicich uzivatelll v systému a moznosti prenastaveni spoluprace s uzivateli, se

v

4. Jaka jsou specifika primé prace s uzivateli NZDM a jakou roli v této zalezitosti

hraje osobnost pracovnika sluzby?

V nésledujici ¢asti jiz budeme odpovidat na dil¢i vyzkumné otazky, které se vztahuji k ptimé
préci s uzivateli NZDM, zejména pak individudlnimu planovani. Jiz pfi uzavirani dohody o
poskytovani socialni sluzby my mélo byt jasné, pro¢ je vhodné, aby dané dit¢ dochazelo do
sluzby — na feSeni ¢eho by mohlo s pracovniky spolupracovat. I z odbornych zdroji se
muzeme docist, ze by tento cil by mél byt co nejkonkrétnéjsi, aby byl pro uzivatele snadnéji
zvladnutelny. I z vyzkumu ovSem vyplynulo, ze na za¢atku spoluprace pracovnici NZDM
spiSe vyuzivaji toho, Ze jsou to sluzby socidlni prevence a tivodni cile stanovuji spiSe
obecnéji, naptiklad se zaméfenim na volny ¢as. AZ postupné, po bliz§im navazani kontaktu s
uzivatelem, dochazi ke konkretizaci této jeho zakazky, a to za vyuziti specifickych technik,
které pracovnikiim pomahaji osobné&j$i témata otevirat. Z jednotlivych odpovédi bylo patrné,
ze pracovnici NZDM tak predpokladaji existenci urcité skryté zakazky, tedy existenci
tématu, se kterym uzivatel za pracovniky piijde, jakmile dojde k vytvoreni duvérnéjsiho
vztahu. Tento diavérny vztah je tak jednou ze zakladnich podminek pro nastaveni
fungujici spoluprace. Pfi samotném nastavovani cilii spoluprace a plnéni dohodnutych cilt
je dle nadzoru pracovnikil vhodné orientovat se s uzivatelem na zménu, rozdélit plnéni cile do
malych podcilll a pfedevS§im motivovat uZivatele k pokraCovani plnéni cile. Tato motivace
op¢t probihd riznymi cestami (pfipominani a komunikace o tématu, stanovani terminii plnéni,
daraz na pravidla sluzby). Navrh na obsah spoluprace pak muize vzejit jak od pracovnika
(pokud uzivatel souhlasi, jedna se o legitimni cil spoluprace), tak i od uzivatele. Vy$§i miru
uspésnosti plnéni pracovnici v§ak pripisuji ciliim, se kterymi prichazi sami uZivatelé.
Velkou roli dle pracovnikl také hraje princip dobrovolnosti, kdy jsou to uZivatelé, na kterych
spoc¢iva hlavni rozhodnuti ohledné¢ zplisobu a naplné spoluprace. Pokud uzivatel na nékterém
z tématu pracovat nechce, byt pracovnik vnimé dulezitost feSeni situace, musi pracovnik
respektovat jeho piani a najit cil, ktery bude pro uzivatele také vyznamny a bude ochoten
spolupracovat. Ve vzajemné spolupraci také kromé vile uzivatele vstupuje i osobnost
pracovnika jako takova. Pracovnici se ve svych odpovédich shodovali na tom, Ze mezi zasadni
schopnosti a dovednosti pracovnika NZDM by méla patfit urcitd schopnost navazovat s
uzivateli kontakt, byt empaticky, disledny v dodrZovani hranic pfi praci s uZzivateli,

aktivné vstupovat do procesu spoluprace. Zajimavym prvek pak bylo vnimani etnicity



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 57

pracovnika jako cesty k snadnéj§imu navazani kontaktu s uzivateli. Osobnost pracovnika je
dle vysledkti vyzkumu jednim z dal$ich klicovych aspektii pti praci s uzivateli, nebot’ by
uzivatelé méli vnimat, Ze se o nich pracovnik zajima a je zésadni, Ze je k dispozici, kdyz

uzivatel potfebuje néco fesit.

5. Jakym zpusobem probiha interdisciplinarni spoluprace a jaky ma vyznam pro

uzivatele?

Soucasti spoluprace s uzivatelem, respektive ve prospéch uzivatele, je i interdisciplinarni
spoluprace. Pii realizaci vyzkumu bylo patrné, ze tato spoluprace vzbuzuje velké rozpaky a
samotni pracovnici si nebyli jisti ve spradvném postupu (jak postupovat, kdyz uZivatel se

spolupraci nesouhlasi, apod.).

Pracovnici NZDM, stejn¢ tak jako vSichni ostatni, jsou vazani oznamovaci povinnosti.
Z analyzy ziskanych odpovédi je vSak patrné, Ze pracovnici NZDM neoznamuji v§echny
pripady, a to v zavislosti na kazdém konkrétnim piipadu. Roli zde hraje i to, ze si uZivatel
spolupraci nepteje, mohlo by dojit k rozvraceni vztahu s uzivatelem, a ten by jiz sluzbu
nenavstivil, apod. Toto neoznameni se vSak tykd spiSe méné zavaznych forem ohrozeni
uzivatele, kdy kompetence a moZznosti pracovnikii jsou pro feSeni situace dostacujici. U
zavaznych piipadl (trestny ¢in spachany na ditéti, zdvazné neplnéni rodicovské
odpovédnosti, dlouhodobé zanedbavani Skolni dochazky, atd.) vSak pracovnici k oznameni

piistupuji a uzivatel je o tomto postupu srozumén.

V ramci vyzkumu jsme také zjistili, ze pracovnici vnimaji NZDM jako nevyuZity zdroj napr.
pri poradani pripadovych konferenci, které byvaji nej¢astéji v rezii Organu socialné-pravni
ochrany déti. NZDM vnimaji jako cenny zdroj informaci, ale zaroven i jako potiebnou sluzbu
pro mnoho ucastnikli téchto konferenci. Pracovnici také preferuji spiSe osobni kontakt
s pracovniky jednotlivych instituci nebo sluzeb. MlZeme tak predpokladat, Ze znalost
konkrétnich osob na zastavajicich funkci pracovnikit OSPOD nebo $kol a vzajemna znalost
kompetenci a obsahu price je jednim ze zikladnich predpokladi fungujici

interdisciplinarni spoluprace.

6. Za jakych okolnosti dochazi k ukonceni vzajemné spoluprace s uzivatelem?

Vyzkum pfinesl na tuto otazku hned né€kolik odpovédi. Dohoda o poskytovani socialni
sluzby se s uzivatelem miize zrusit naptiklad v té€ chvili, kdy dosahne horni vékové hranice

cilové skupiny dané¢ho zatfizeni. Pokud ovSem uZivatel v néjakém sméru potiebuje Cerpat
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podporu, pracovnici jej odkazuji na jiny typ sluzeb. Zaroven pracovnici rusi dohodu i ve
chvili, kdy zjisti, Ze dité do cilové skupiny z hlediska nepatfi a zaroven nemaji moznost
odkazat jej do NZDM pro mladsi uzivatele — napiiklad v situaci, kdy dit¢ o svém véku lze,

aby mohlo do sluzby dochéazet se sourozenci, apod.

Dalsi situaci, kdy je spoluprace s uzivatelem ukoncena, je ta, kdyz uZivatel prestane do
sluzby dochazet (po dobu 6 meésicli) nebo piijde, ale vyjadii svou potiebu dohodu

z néjakého divodu ukondit.

Vziajemnd spoluprace byvd ukoncena i1 pri hrubS§im poruSeni pravidel nebo pri
soustavném poruSovani pravidel sluzby. V této odpovédi se vSak vSichni participanti
neshodovali — néktefi pracovnici zastavali nazor, ze prave tyto déti by méli byt uzivateli
sluzby. Z naseho thlu pohledu si ov§em nedokazeme ptedstavit spolupraci s nékym, kdo do
sluzby dochazi pouze za Ucelem provokace a pfi svych navstévach ma potiebu neustéle

porusovat pravidla, ¢cim zasahuje do bezpecného Cerpani sluzby i pro ostatni uzivatele.

Se zajimavym pravidlem vztahujicim se k pravidlim a moznosti ukonc¢eni dohody pfislo i
jedno ze zatizeni — zde je pro uzivatele nastaveno, zZe pokud po dobu 6 mésicl soustavné
odmita jakoukoliv formu spoluprace s pracovnikem, tak se mu také rusi dohoda a ze
sluzby odchazi. Pracovnici v tomto piipadé kalkuluji s tim, ze doba pil roku by méla byt
dostacujici pro moznost navazani duvérnéjsiho vztahu s pracovnikem a navazani blizsi

spoluprace.
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ZAVER
Diplomova prace se zamétovala na specifika individualni prace s uzivateli nizkoprahovych

zafizeni pro déti a mladez.

V tivodni ¢asti prace byla vymezena teoretickd vychodiska vztahujici se k danému tématu.
Konkrétné se jednalo o legislativni ukotveni sluzby NZDM, standardy kvality socialnich
sluzeb, prabéh spoluprace a intervenc¢ni ¢innost ve prospéch uzivatelit NZDM. V kazdé z
kapitol jsme se snazili ¢tenaifim piedlozit informace z méné zndmych zdroji a konkrétni
ukazky z ptimé spoluprace s uzivateli, a to s cilem moznosti hlubsiho proniknuti do celé

problematiky.

Na teoretickou ¢ast jsme pak navazali ¢asti praktickou, jejimz cilem bylo odhalit jiz vySe

zminéna specifika individudlni prace s uzivateli nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez.

Provedeny kvalitativni vyzkum odhalil hned n€kolik téchto specifik, které se tykaly riznych
oblasti spoluprace a vyskytovaly se v rtiznych fazich pribéhu poskytovani sluzby. Mezi
nejzasadnéj$i témata pattilo oveétovani vé€ku zajemcl o sluzbu, principy NZDM, priibéh
jednéni a zasadni aspekty, které ovliviiuji prabeh spoluprace. Ze ziskanych odpovédi bylo
patrné, ze pracovnici sluzby musi byt pfipraveni na rizné scénafe interakce mezi nimi a
uzivateli, pti¢emZ své postupy musi flexibilné ménit podle aktualni situace. CoZ je v mnoha
ptipadech jisté velké pozitivum, avSak na druhé strané je tento fakt jisté problematicky pro
zacinajici ¢i méné zkusené pracovniky.

Jista flexibilita a individualni ptistup se odrazi i v celkovém nastaveni sluzby, kdy pracovnici
musi pfemyslet nad tim, kdo je jejich cilova skupina, jaké ma potieby, jak tyto potieby
zjiStovat a jak na tyto potieby vhodné reagovat. Tuto svou pfedstavu pak ovSem musi sladit
s moznostmi sluzby jako takovymi (kapacita v jeden okamzik, personalni zdzemi, finan¢ni
prostiedky, atd.) a v neposledni fadé s o¢ekavanim uzivatele a jeho vizi vzajemné spoluprace.
Z vysledkl vyzkumu vyplyva, ze jednim z klicovych aspektl je motivace uzivatelll k plnéni
domluvenych cilii spoluprace — at’ uz pracovnici postupuji smiflivéjsi cestou nebo ponékud

direktivnéji (stanovovanim termint plnéni, apod.).

Dalsi oblasti, na kterou se vyzkum zamétoval, byly principy sluzby. Zde je otazné, do jaké
miry jsou zapotiebi n€které z principi, které jsou aktudlné pro NZDM tak typické. V ramci
vyzkumu jsme narazili zejména na princip anonymity, se kterym kazdé zatizeni pracovalo

svou vlastni cestou (kédy, prezdivky, neanonymni evidence). O¢ekavame, Ze se do budoucna
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nad timto tématem jesté v odbornych kruzich otevie diskuze, jelikoz je sluzba poskytovana
détem a mladezi, takZe chapeme, Ze uchopeni vztahu pracovnik-uzivatel mize byt z hlediska
prava problematické. Na druhou stranu je anonymita, i dle vysledk vyzkumu, pficinnou
mnoha nejistot, zejména pak, co se interdisciplinarni spoluprace tyce. Zde miize dochazet ke
sttetu z4jmd mezi pranim ditéte, které ohlasovat danou situaci nechce a povinnosti
pracovnika piipad ohlasit. Pokud ovSem pracovnik bude znat pouze ptezdivku ditéte (napf.

Batman), jak mtiZze tuto povinnost splnit?

I ptes znac¢na uskali, ktera se béhem poskytovani sluzby v nizkoprahovych zatizeni pro déti
a mladez mohou objevit (uzivatel odmita spolupracovat, nedafi se navazat divérnéjsi vztah
s pracovnikem, apod.) bychom radi podotkli, Ze NZDM ve spektru socialnich sluzeb,
jednoznaéné mé smysl. Pracovnici voli takové kroky, aby byly cilové skupin€ co nejblize a
diky tomu se dostavaji k velmi citlivym tématim, kterd uzivatelé¢ nékdy nerozebiraji ani s
rodiéi. Casto se také diky piistupu pracovniki dafi pracovat i s témi détmi, které maji v jiném
prostiedi (nejCastéji ve Skole) nalepku ,,problémovych zakd“, pficemz tyto déti bez
problému v prostfedi NZDM dodrzuji nastavena pravidla a s pracovniky spolupracuji. I z
tohoto dlivodu je Skoda, Ze nejsou pracovnici NZDM castéjSimi ucastniky piipadovych
konferenci, pro které by mohli byt cennym partnerem. Stéle je to totiz jedina socialni sluzba,
ktera pracuje vyhradné s cilovou skupinou déti a mladeze a vyhradné jen se zakazkou, na

které se domlouvaji pfimo s détmi a mladezi.
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PRILOHA P I: TRANSKRIPCE A OTEVRENE KODOVANI TEXTU

TRANSKRIPCE ROZHOVORLU - P3, P4

V. Dobry den, moje jmeno je Dcnisa.@g;nilrz.l_o.w_i. Jsem studentkou posledniho roéniku

magisterského studia, obor socialni pedagogika a v ramei své diplomové price se zaméfuju na téma
specifika individudlni prace s uzivateli nizkoprahovych zafizeni pro déti a mladez, coz je divod

pro¢ jsme se vlastné tady dneska potkali. protoZe v rimei této diplomky déldm i vizkum. Takze

bych se vas chtéla zeptat. jestli je v pofadku, Ze tento rozhovor bude nahravany a potom ten pfepis
bude zcela anonymni.

P3: Ano. 4

P4 Jo.

1 v Super, tak jo. Na zadatek se zeptam. jaké mate zkudenosti na poli nizkoprahovych sluzeb a na jaké
pracovni pozici pracujete?
2 P3: Tak jd pracuju na pozici socidlni terénni pracovnice. Nastoupila jsem v roce 2016 do
nizkoprahoveho zafizeni pro déti a mlade v P. a ted’ka nové od roku 2019 pracuju tady.
JF V: A tady mite jenom tedy jenom terén nebo i ambulantni sluzbu?
4 P3.Je tui ambulantni,
J v Super a vy?7
€ P4; Jo. Tak ja jsme taky socidlni pracovnice a zdroven jsem vedouci té sluzby. Sluzba vlastné vznikla
v roce 2017, takZe od vzniku:
F V: Jasné a jste tu jenom dvé nebo miite jestE, 77 o

& P4: Jeste mame kolegyni, kterd byla dfiv pracovnik v socidlnich sluzbdch a ted'ka se nové od ledna

iy B B ey ol

preregistrovala jako socidlni pracﬁi-."ﬁﬁ'c, e
9v:a kdyZ jsme u téch pracovnich pozic, mate to u vis tak. e jakoby ty vykony jsou rozdélené? Neéco

mizze vykondval jenom socidlni pracovnik nebo jenom néco pracovnik v socidlnich sluzbach? Nebo

se to kryje? 2

4o P4: Ja si myslim, #e se to hodné piekryva. Jako my jsme tady méli kontrolu z registru poskytovateli
socidlnich sluZeb a ti fikali jakoby. Ze ty neodborny véci typu néjakych her s détma by méli délat
pracovnici v socidlnich sluzbich, Ze aby to délal kvalifikovany socialni pracovnik. Ze je to potom
zbyteéné drahé v té sluzbé. Ale ted” uz délame viichni viechno.

11 V: Jasne, v praxi se to kryje. Jak takovy b&zny den u vés v nizkoprahu vypada?

42 P3: Tak rino prijdeme do price. udéldme si kafe (smich). potom vlastng délime administrativu,
kontrolujeme emaily. zapisujeme vykony z piedchoziho dne. tvofime program na odpoledne. jestli
Jjesté k tontu dopoledni chees Fict?

43 P4: Tak ono Je to jesté rozdélené tim, Ze holky délaji jakoby tu prici z toho predchoziho dne a ja zas *-
podle toho, co je potieba dod&lam i ty véci z 1é funkee toho vedouciho. TakZe k tomu mam takovy ty oe
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rizny statistiky a rizny fedeni, protoze jsem v néjakych pracovnich skupinach. komunitnim planovani,

i ﬁyma e o ndluding Prmise

¥ P3: Déliime si ticha i porady, co je ticba potfeba udélat. Déldme si tady (klid svépomoci, takze obéas
uklizime. Kazdy ten den je trochu jiny a potom vétdinou hodné tvolime ten program prosié na
odpoledne, aby décka mély néjaky kfizovky, omalovanky a tfeba i n&jakou diskusi si pfipravime,
néco podobnyho .

’f-’- Vi Jasng, takovy ten podklad pro néslednou spoluprdei s nima, jasng A jakou teda midte cilovou
skupinu?

46 pa. No jakoby v registru je 6-26 let, ale viceméné je to tak od tach sedmi let. A tim. e jsme celkem
novd sluzba, tak mame zatim spis ty mladdi décka, ktery s nami zatinaji doristat, do té krisné puberty
(smich). Jo..vlastné my pofid jesié chodime riizné je oslovovat do 3kol, a tak padobné. Tak#e se nam
kazdou chvili ta eilovka trosku proméfiuje.

12 V- Takze se ty zdjemce snaite oslovovat tieba préve v tech skoldch nebo mite jedté néjaké dalsi cesty,
jak je informujete o sluzbe?

48 p3: Tak zaprvé ve Skolach, potom na facebooku mame reklamu, e tieba ty décka si feknou ve kole
sami, Ze tam je strdnka a oni se na nis podivaji a potom tieba prijdou. A potom samoziejmé v terény,
kdyZ chodime po ulicich v uZ predem uréenych lokalitdch, kde vime, Ze to funguje, tak oslovujeme
décka a doufidme, Ze tieba pi-ivedcu kamaridy nebo se na nas nabali nékdo (plné novej.

A9 V. Jasné. A mite tu oteviratku néjak rozdélenou, kdyZ mdte teda od Sesti do 26 oficidlng, Ze by to

bylo n&jak vic rozdélené nebo mizou opravdu prijit ti Sesjileti i ti dvacetileti?
o *VenEe PRLiSlosry : ;
20 P4: Jasng, mizou. Tam je totiz takové specifikum, protoze od téch osmndcti nahoru u? je ta price
hodné individudlni. Uz je nebereme na klub, hrit s nima pexeso a fesit s nima prvni sex. ale na to uz
Jisou vvhrazeny individudlni konzultace.

29 v: Hm, take oni chodi uz jenom takhle individuglng?

22 P4: Nato mime viastne vyhrazeny ptek.. Vlasiné tim. e jsme ted'ka od ledna uZ ti, tak kdyby takhle g

nékdo pfisel, tak se mizeme domluvit, mime konzultalni mistnost a na misté to pofesime. To neni
#¢ bychom ho vyhodili a prosté pijd v patek.

23 P3: Hlavng ten klub byl aZ do minul¥ho roku na kraji XY, takZe pofad se potykame trodku s malem :

klienti, takZe se ndm jeSt€ nestalo, Fe by byly jakoby dvé védi skupiny mal¥ch a velkych lidi, ktery
by se navzijem tim programem nesnesly. TakZe jsme zatim nemuseli fedit néjakou rozdélenou
oleviracku.
29V: Jasné, ;miie zatim spid ty mladsi, chapu,
25 pa. Tak my jsme tady od konce zifi, takZe byl fijen, pak uz zase Vanoc, tak#e to celkem leti.
2 v: Him, chipu, to je zatim kritké doba. Dobre, tak asi milzeme piejit k prvokontaktu, k té prvni
navitéve zajemce ve sluZbé. Jak to u vis probiha?
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BbED  Bobpply” Mme e het
27 P4: Tak ono hodné zilei, kde ten prvokontakt probéhne — jestli pfijdou sem na klub, tudiz rovnou™” =
presné vidi, do &éeho jdou. Vidi prostory, vidi viude nalepeny pravidla, a tak rizné. Nebo jestli je
potkime nékde na ulici s letitkem anebo jestli je potkame.. my mame jeSté jakoby takové odloudend
pracovisté. Mame jednu mistnost v takovém jakoby vyloufeném domé dalo by se fict. Jako ona to'~
neni piimo ubytovna, ale prosté takovej dim, kde se pronajimaji bty jako socidlng slabdim. Takde
spousta téch prvokontakt vznikne tam. coZ je aplné jesté specificky prostfedi toho, Ze kdyZ tam
ptijde nékdo novej do skupinky décek, ktery u to znaji, tak ty décka uZ jsou hodné schopny piedstavit
tu sluzbu a to, co u nas délaj. }J‘ufhr. g g'tﬂnnir’.@-uﬂq} P %fffgr@?}é d
28 V- Takze vam tak pomtZou tu sluzbu phedstavit, jasné chiapu. A do jaké miry vaimate dileZitost ady ==
toho prvokontaktu pro modné nasxgz%%x:’ci sﬁl:wfgxak maoc je dileity ten prvni dojem? |
29 p3: Tak podle mé je hodné dilezity. KdyZ je w treba hodné déti a je tu nékdo novej, tak je urdite ="
dobry na toho novyho jakoby zaméfit ze zatatku trochu pozornost, aby mél pocit, Ze je tam vitanej.
Prosté zeptat sevhoy kam chodi do $koly, takovej ten small talk, prosté popovidat si s nim a potom ho
nechat Zit viastnim Zivotem, af' si tam potom uZ najde to svoje. Ale uréité zaujmout je daleZity, Lo
protoze kdyz si toho décka jako nikdo neviima, tak ono uZ znova nepiijde.
30 P4: A taky je dilezity pohlidat, aby tFeba ty décka, co se chodi pravidelng, necitily néjakej monopol %%
[ na ten klub, a aby se ndm tfeba nestalo, Ze se jim nebude libit tady ten novej. tak se ho pokusi néjak
vystrnadit.
3 v Hm, a stava se to v praxi? kuFﬂL
__32 P4: Nam se 1o jakoby moe nestdvd, ale co vim, jakoke v klubech, kiery jsou hodné zajety, kam chodi
tieba tiicet, étyficet décek denng, tak tam se to stava pomérné Easto. Ted jsme to zrovna fedili véera
na poradé, Ze jakoby takovy menSl zafizeni, kam chodi pravidelng tfeba deset, tfinact décek, tak
jakoze citi takovej monopol a iz fam nedh:c:‘ﬁﬁ’ﬁdﬁé'i&"t‘}?nuﬁ' Hé'cl'%';.. Av ﬁmé:'j&ﬁéh supervizi se to
prave hodné fesi.
83 V. Jasné.hm a co se tedy da z vaSeho pohledu povafovat za tspésSny prvokontakt? Co si pod tim -
piedstavite? Inamka Crpiehy
I 84 r4: Kdy# tieba tady to décko, kdy# prijde na zaditku oteviratky a strévi tady ten Zas a# do konce. Ze
se prosté za pét minut nevytodi na podpatku a nefekne si, Ze je tu nuda.
— 35p3: Za me je lispédnej prvokontakt. kdy# se vrati. On odchazi s néjakym dojmem. a potom nékdy, 1%
ticha za t¥den, za mésic md pocit. e se.2e lady existuje néco, kde se miZe schovat, najit Gtodiste,
Kdy? tieba pijdénd jénom keeikiné mbavé nebo kvili nam. B
E V: A ted takova trochu hloupd otizka..co je jakoby tim klitem k tsp&Snému prvokontakiu? Takové 5
to opravdu nejdileZitéjsi, aby se to dité theba vratilo zpatky nebo tu zhstalo delsi dobu?
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337 p4: Jasi myslim, Ze jakoby navizat si ho na sebe. Protoze je jako hezky, 7e mame vybaveni, ke je

tieba u nds jakoby Cisto, teplo, ale myslim si, e jakoby v prvni fadé musime udélat prvni dojem
hlavn¢ my. aby si chiél za nima piijit tfeba jedté pokecat. zahrit si néco.

@8 P3:S tim souhlasim a myslim si, % ten zdjem a ta projevend pozormost k tomu ditéti je prosté néco,
co mu my miFeme dit a diky Gemu se vrati, Ze vlastne kdyz si ho viimnem a zeptime se na néco, na
néjakou otdzku, tak on vi. Ze o n&j mame zijern. Pak mu tieba feknem i nico o sobé&, aby ndm
HE\'MIH&!IJH]E‘:’! ﬁitefk}f, tak tam je ten v ata #ﬁwﬁra se prosté zading budovat. Myslim si. Ze to je

v B Gl

s tenzakiad, aby se to décko vritilo.

'

37 V: Hm. dobfe. Vy jste anonymni sluiba, jakym zpisobem s touto anomymitoun phi pryni navieve

e : radn
pracujeie’ ah i bl oy s LT R

40 P3: Tak kazdymu ditéti je vysvétleno, 2e ndm ani nemusi fikat jméno, stadi prezdivka a pak pozdeji

se mu vyivofi kid. co? se mu taky fekne. Aby jako vedél, Ze kdvby se sem nikdo tfeba vloupal, tak
ty informace. ktery o ném mém, tak nikdo nezjisti, 7¢ je to on, PEE T OnemyrteL
49 v: Takze maji néjake kody, ale vy je jejich jmény znate?
G2 P4: No, ne nutné, Mike mi gt tieba jen tu prezdivku, to uz zalezi vyloZené na nich, jak se predstavi,

43 V: Hm a vy kdy2 znite theba jen ty phezdivky a mite s stét, 3e vis oslovi tfeba OSPOD, % chee

tieba néjaké informace nebo jestli vam ten uzivatel sem vitbee dochazi, jestli tady néjakym zpisobem
na nécem spolupracujete. Jak potom tady s timto ﬁrﬁf;qjg_te{tki.d?zmﬁmjenom tu pfezdivku?

‘ﬁf P4: No ono taky zdleZi na tom, Ze tieba spousta téch rodin fekne OSPODY, Ze sem to dité chodi, takse
ten OSPOD uz potom ¢ilené to takhle fesi. I kdy2 my z ¢ rodiny vime, Ze chigji, abychom jim ty
informace predali. ¢ jakoby potiebuji néjakou podpory, tak je to tady 2 1€ strany v pofadku. Ale v
momenté, kdy? treba jakoby to dité nechee, aby se védélo, Ze sem chodi nebo tak. tak to s OSPODem
AR ifervena wdling ¢ Rejpe krovan. pran-

H$ v: Neposkytete jim ty informace?

4¢ P3. Tak nad ndma je zikon, takze kdyby piisel tFeba policajt se jménem toho klienta, ticha e mi
predvolini k soudu, tak v tu chvili my musime. Abg-jinak kdy2 (igha rodi¢ vold, jestli tady to dité je.
tak my to vlastné nesdalime, pokud si 1o to dité nepteje.

Youger,

LERY Takize jim akordl feknete, 7e vold ten a ten, ale pokud s nim nechee mluvit, tak s nim proste nemluvi. 2

BP3: Ano, ja mu feknu, 7e se podivim, jestli tady je. nejsem si jistd. Pak sc zeptam décka. ono fekne,
ze nechee, Ze tieba tedka maji biby vetah, e s ni mluvit nechee, tak ja ho zapiu,
4G v: A nevede to potom ke konfliktim s témi rodiéi™ ﬁ""f"""" tete & dakeyse
50 p3: No puu:';m to hlavné vede k diskuzi s tim ditétem. Takze my si viastné potom popovidime, otevie
to dplné novy témata — prod viastnd s tou mamou nechee mluvit a Jaky to mize mit disledky, a vlastné

lak pracujeme s tim uZivatelem.
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1 v. Jasné, dobfe. A theba jakym zpisobem pii té prvni nivaléve ovBfujete, jestli spadd do vasi vikové® -
kategorie? Ooi e vt W
$2  P4: Tak ticha dotazovinim, hodné se to da zjistit theba otdzkama na Skolu. KdyzZ by ndm #ekl, #e chodi
do Etvrté tFidy, tak je ndm Gplné jasny, Ze uZ nade cilovka je a kdy? fekne, Ze tfeb propadl, tak uz si%»
udéliame i piedstavu, jak to zhruba vékove je, 2e
4.3 P3: Casto zkousi i mensi diti a pred klubem tomu novému feknou, ar’ hlavné fekne, Ze je mu deset,
jinak bysme ho u nis nenechali. A on pak tieba pFijde s tim, #¢ ma vrozenou vadu, a 7e je malinkej,
e nevyrostl, ale Ze uZ chodi do treti tidy. Tak se pak zeptime na rok narozeni, ale oni si to pak uz 3%
nedopotitaj.
&Y V. Takze takhle jako zkousi. aby tu mohli strvit & as?
55 p3. Jo, ale mdame na to pravé takoveé techniky. Zeptat se do kolikaté tfidy chodi, pak to datum narozeni
a kdy? si fakt jako hodné nejsme jisti, tak jd tieba posiduju'Zikovskou. ABY T prinesti, pokud jim to
nevadi. Zas to hraniéi s tou anonymitou, ale zatim jsme s tim neméli problém. Ty déti vétdinou do % +
toho klubu chtéji chodit a my kdyZ si nejsme jisti, Jako ted’ka to je$té neni takovy problém. ale az
budeme mit tfeba sto, dvé sté klienti. tak to buderme muset vic hlidat.
€ V: Prosté se to miiZe stat. Ze tu bude mladsi dité, nez by mélo. A co kdyZ teda potom po néjakeé dobe
Zjistite, jfa téda = m!s.uigl', Jak se potom postupuje? » TP
T3 P4 Tak juk #ikat kblegyns Nal'ndma je zakon a my t sluzbu nemizeme poskytovat ditéti mladsimu,
nez mame v registru poskyitovatell socidlnich sluZeb. Jedts se ndm to teda nestalo, ale musela by se 5 «
q.}gupﬁi;__spg{gp\r@ge a fict mu, at’ prosié piijde, a2 bude spadat do cilové skupiny. Jako je to smutny,
ale hold nejsrr;ejakob}f néjakd drudina nebo piipravka na gkolu nebo jesle. :I“éch nzivfznj'r:h sluzeb je 7 &
spousta, takZe prosté az k nam bude patfit, tak k ndm mize chodit. e st i
B8 P3: Ten minimalni vék ma prosié svilj divod. MEli jsme par mensich déti, Ze se pfislo jakoby jenom » %
podivat, ale s nima je stradné moc price, musite se jim pofad vénovat, nedafi se nam potom probirat
ta témata, ktery bychom probirat méli.
£ P4: A hlavné to s nima neni socidlni prace. S nima je to takovi ta edukace v tom Skolskym slova
smyslu. ¥

=11

60 V: Jasn. A potom, kdyZ se ten zijemee rozhodne piijit znova, vedete néjaké dalsi jednini nebo
uzavirdte zrovna dohodu pii té prvni navieve?

€4 Pa: 7alezi, jaki je zakdzka, Jakoby pH prvni navitévé se smlouva neuzavird, to bychom pak méli
spoustumitviich*dusi -jédnou piijde a bude mit dohodu o poskytovani socidlni sluzby a uz se nikdy
neukiZe. vE

€2 P3: Navic to to décko v tu chvili vydési. Jako kdyZ pfijde prvni den a hnedka uzavirat néjaky smlouvy 5
a individudlni plan.
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€3 P4: Ono hodné zalezi na tom, s jakou zakézkou plSt& prijde. Jako jesti si podruhé priide jenom zahrdt ©

x box, tak ani pfi druhym kontakiu nema smysl s takovim. ditétem néco uzavirat. Pak je poticha se
hodné doptivat. Jakoby kdy? mu vysvétlime, co teda poskytujeme, co by mohl vyudivat.

6y P3: Jestli je viibec cilovka, jestli vitbee chee vyuZivat tu socidlni prici.

65y To jsem se pravé chiéla zeptat, jak zjistujete ty jeho potfeby. KdvZ s vima jakoby nechee nic fesit,
tak jako neni vas uzivatel a ze sluzby odchazi? Nebo pracujete i tak jako preventivng, e tfeba u ngj
nastavite cil. aby se u néj jenom nécemu predehazelo a nerozvinulo se to u ngj?

€6 p4: Jako v dnesni dobe je nae cilova skupina asi kakdy ditd, protoZe nétim jsme ohrozeni viichni,

AL je o, Ze na ulici stavi auto, bude nés lakat. N&jaka kybersikana nebo prosté néjake) drogovej dealer

3

tady décko oslovi s nabidkou, jestli néco koupi. To e dité je v uvozovkdch z .dobré rodiny* a ma

doma viecko mozny prosié jedté neznamend, e ma takové i to socilni zdzemi. aby nespadalo do

nsicilovky. ¥ /Ebn pre wiehny.

€7 p3: Tk my jsme v P. fedili i takovou situaci. #e jsme méli hodné klientil. Ze Jsme museli tieba i
vyhazovat lidi. Je uz mame plnou kapacitu. Prosié jsme to fesili tak, ze pfednostng ti. ktef Fegili nico,
ktefi se ndm svefovali, chigli vvuzit tv nade sluzby ne# pred téma, ktefi tam pfigli jenom si zahrat ten
pinec. Ale samoziejmé se s tim ditétem pracuje. i kdyZ vypada, e nema #adny problémy, tak v tu
chvili si s nim hrajeme 1y hry, hmpjgme ten fotbalek a v té hry se s nim daji otevirat dqlﬁi*lénmxa a
licha postupem Case se otevie, ziska tu divéru, s nééim se svif, %ﬁ? o

€8 P4: On je totiz taky rozdil v kazdym tom jednotlivym ditéti. Nekdo je schapnej se svefiL. kdyz nds
uvidi poprvé a ntkdo sem chodi pil roku a za pil roku zaling trosku vyprivet. Nedmess o e

&9 V. Takze !i.lfﬂl‘bl:]ill potom uzavirdte klidné aZ po pil roce? Mite to jako takhle individudlni nebo

W | W et

existuje néjaka hranice?

70 P4: Mime jakoby v metodice, ve standardech méme uréity pocer 1éch setkdni, kdy uz je potfeba

uzaviit néjakou tu dohodu aneho si ngjakym zpiisobem fict, ze asi tplng nejsme pro ného, kdy:
nepotiebuje nic vyuZivat. Proto2e my opravdu nesuplujeme ten dometek nebo n&jaké 1y volnodasoveé
aktivity, aby si sem nékdo pfisel zahrat jenom ping pong, aby 2a to nemusel platit.

74P3: Tam jde hlavné o tom, e my mu v tu chvili sdélime, Ze jsme socialni sluzba. nastolime ty jasny
pravidla, Ze chceme, aby to vyuzival. A kdyz fekre, e ted'’ka v sobé nic nefesi. ale chee s jenom
zahrit pinec, tak ho tady jakoby jedté nechame, proioZe to miZe nastat a on viastné vi, kdo jsme a do

mé je to spis informativni, neZ aby se uZ nastavily n&jaky ty plany. feka'nm 79 2otay ’t“r
VA jakou formu dohody vlastné mate? Mate dstni nebo pisemnou?
#3 P4: Mame Jjakoby pisemmou, kde vlastné oni ani jakoby..napidou tam to. co tam napsat cheou, theba
tu pezdivku. Jenom abychom je pro nas néjak identifikovali. A hlavné si zapideme ten kod. 1o je pro
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¢eho jde. Akdyby mél ndhodou néco, néjaky zévazny problém. tak vi, na koho se obratit. Takze podle



nis to nejpodstatngjsi a zapiseme si tam jakoby datum toho, kdy se to uzavielo. ProtoZe v den. kdy &

se uzavird tady ta dohoda se sestavuje i individualni plan ziroven.

i V:A Em-c*. }ﬁeﬂ':w'c;‘lili 'Emvna tu pisemnou? Je to kvoli tomu kddu?

75 P4: No je to hlavn kvili tomu kédu, protaze viastné i kdy2 jsme anonymni sluzbe, tak spadéme pod
straéné moc kontrol a jakmile prijde kontrola tieba z registru nebo z mésta nebo prosté odkudkoliv.

tak viichni i pfes tu nadi anonymitu chtéji vidét, 2e néjakym zpisobem, evidujeme od toho, v koliks ™

pisli, kdy odesli, po¢et kontaked, jestli byla intervence. A chigji jakoby spajit tady toho klienta tady
5 lim zdpisem. TakZe proto je potfebny ten kod. Digrecl 5"’7 nfaw

#& V: Atady tu dohodu podepisuji i tv Sestileté déti?

?7 P4: Ano.

78V A je jim ngjakym zpisobem prizpisobeny ten obsah dohody? i ik

#3p3: My jim 1o vétdinou jakoby prelozime, volné jim parafrazujeme, aby vlasing rozuméli. o co jde, v

co na tom papiru stoji. A jako kdyby miZou si to teoreticky vazit i domi kdvby chtéli,

80 P4: A hlavné to neni podpis jake kdyZ jdete do banky. to je prosté kdy? se nékdo jmenuje Dan. tak
tam napie Dan a tim to hasne, A my na zdkladé toho. e mame ten kod, tak vime presn, o kieryho
Danajde.  Vimeho ¥4 PAR3CLIA4

@7 P3: To. Ze to to dité podepiie, je vlasing i pro nds, Je vime, Ze jsme mu to fekli i Ze tomu rozumi. To
se vZzdycky zeptam, jestli tomn rozumi, jestli vi. o Gem mluvim, jestli chipe, co to viastmé obnagi, A
10, Ze to tam jakoby poddkribne je pro mé dikaz tohos Fejetow poradku. #°10

P2 P4: A oni sami to vn\una‘u Jako néco takového jako piihlatku. Ze prosté citi tu soundlefitost s nm
klubem, 7e sem ted ui patH T’akfx: to n;:n.: 'iehby Je to néjak obidkovalo.

#3 V. Hm, dobfe. Jakym zpisobem potom ta ?ulupra-m: Mha? al; I‘E'e rg’imnavujctc ty cile?

P9P4: Tak 1o se viechno stanovuje v tom individualnim plinu a tam se prosté probird 1o..jednak my

T =

v

vidyeky vysvétlime. co ta sluzba je. VétSinou bereme letik a jedeme odrazku po odriZce, co jako 3

ktery to slovo ?namena Nu a na ziklade tady toho oni si pak viceméné vybiraji z t&ch nadich slov. Ti

starsi uZ si ticba sami feknou - anglicting mi nejde, potfeboval bych s tim trochu pomoe. U téch &%

malych décek je to hodné o tom, Ze si vybiraji 2 toho, co mi jim nabidneme.

L2 Vi Jasné, takie oni miZou pfijit s tim svym, co chiéji a vy jim miZete zdroven i néco navrhovat, U
Jakyeh téch cild je jakoby vyE5i ta isp&inost? Co se dafi lip plnit?

® P3:Jamyslim, Ze douovini, viechno ohledné té skely zatim. KdyZ oni pijdou s tim, Ze neumi néjaky

ten pfedmét, tak samozifejmé nastoupi doutovini. A nebo obéas prijdou i s vlasinim cilem , tfeba 7e %"

se neumi vyjadovat, ze chtéji zlepiit komunikaci. Tak s nima hrajeme rizny hry a tak a myslim, Ze © £

tady ty véci, kiery si tfeba nastavi i oni sami. tak maji potom vét3i tendenci na tom pracovat. Takse
to si myslim, #e jsou cile, které maji v&t5i Gspésnost.

_r-'.. I - e w ik
W iy % R
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2 V: Dobre. Setkdvite se i s néjakymi pickdzkami v tom plnéni? Co je tieba odradi od toho cile neho

T SN D

- - . ou. Ze by to bylo dobry, ale jak se k tomu dostat to uZ je prosts e
problém. No a tam jsme pravé my, ktery dohlizime na tu soustavnost a podporujeme, motivujeme, s
aby vydrzeli a aby se na to tieba i sami ve volnym ase podivali.

P?p4: Jako ono je 1o pofid na té bizi dobrovalnosti. ale jako kdy? nefeknem tieba ¢o dneska ta matika.
tak by si moZnd ani nevzpomnéli, Ze to teda maji ¥ tom plinu. Jako jsou néktery hodné Sikovny décka,
ktery chodi ‘n'}"lﬂ?f:l‘iﬁ',-ﬁ;'lé;'ﬂﬂ B o J:EEEjf si, naopak jsou i taci, ktefi propadaji, a prosté se jim nic
délat nechee. Tam pravé nastupuje ta motivace. ;

Fo V: Motivace, jasng. Ale kdy? pesto nechce, tak prosté respektujete, Ze nechee.

M pa. Jasng. Sluzba je cel postavend na dobrovolnosti, takze nikoho do niceho netlaéime.

% V: Dobie. Co vam tfeba pomaha pii otevirini takovych téch zivaznéjsich. paltivych témat?
% P3: Ja tieba vyuZivam videa na Youtube. Teba pustime néjakou pisnicku, kde tfeba ta interpretka

[
.

11

tandi a ten jeji partner ji tam odhazuje a tak. A s tsma déckama si o fom poviddme. Je to pro né
stravitelny za&dtek — jestli je to podle nich v pofadku. D se to prosté napasovat na hodné vici. A taky
se divime na sms pfibehy. to mi pravé ukazaly décka. Frér's';é{ilc' y%;i!ﬁimkd“ﬁ'taﬁf‘j'éﬂuujm esemesky.
lenom to cinka, jenom sly&i¥ jak pide na kldvesnici. A oni si to flou — je tam tieba o téhotenstvi, o

potratu, o domacim ndsili. A tak to viastné pro né stravitelnou formou otevie dané téma a dd se na o
krdsné navizat,  COIta K delrma hlom

9 pa: ; '
;‘ : Ahlavné u toho &tow. (smich) Ahhuity & i ke
$p3:a pak taky mizeme délat rizmy tematicky mésice. Jeden mésic je téma kybersikana, internet, a
tak. A vidycky kdy# prijdou, tak um;vedixie ‘rﬁcuhllkaku?éhn budeme probirat, Ze takovéto mésicni 24
AUNNE gk SRR BELEY A o

téma je. Takie i kdy? oni maji néjak postieh, tak si mizou udalat rizny testiky za bonbony.

9

€ v: Tak jo. A jak je podie vis pfi tady 16 spolupréci dillezité asobnost pracovnika? Jakgma viastnostma
by mél disponovat, aby se k tém uzivatelim dostal? o PR Sk

93 P4: Ta jeho osobnost je podle mé snad nejdilleZitgjsi vée v 1é sluzbe. Ze ta neformdlnost, to Ze si tady
tykdme, to je stradné dileZity. ProtoZe je rozdil, jak se viastné vnimé tieba ta autorita ve Ekole, jak e
jako vnimaji nds. A myslim, e nam toho feknou mnohem vic ne? jim. Ato, i kdyz s nima tieba ta
tridni utitelka travi vic Gasu, tak s ni stejné ta témata neoteviou, Ze jakoby s nimi navazujeme takova
pidtelstyi.

T8 v: Ajak potem udrZujete néjaké hranice u pracovniki?

T3 Tak jsoli tady jasny pravidla, ktery maji oni v klubu vystaveny. Takae oni piesné védi. Kdy2 treba
nékdo zadind prekracovat hranici, tak my se ozvem. 7e to neni v potidku. TakZe 1o funguje na
takovém zdravém jakoby kamaradském vztahu s tim, e isou to podobnd pravidla jako ve Skole. 7e
se theba nesmi mlatit a nadivat si a vihrozovat. g 2erndn.” N8 poanen,-
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oo V. A& kdyZ ta pravidla nedodrzuje, tak prichdzi néjaka sankce?

109 P3: Ano.

"‘""’.'? V: Jak potom pracujete s tim, aby se ten u#ivatel nestal na sluZbeé zéavislym? U &ch déti je to podle
mé dost naroéné, kdvz pravé mizou chodit kazdy den vyjma toho patku?

03 P3: To se da zafadit i do toho individualniho plimu, Ze tieba s tim ditétem budeme pt:acm'm na
prohlubovini vrstevnickych vztahii a v tu chvili je dobry zalit tfeba néjakou hru, tieba fothalek,
zafadit tam ty décka a potom jakoby od té hev odejit a nechat je hrat si. Anebo podporovat ty jejich
volnofasovy aktivity viasimé venku mimo klub, abw si tfeba nasly i svoje koniéky. Treba jim najit i
n&jaky informace na internetu o vécech, kieré je zajimaji, /reweene £ swsfos s’

Aoy . Hm, dobfe. A jedté jedna takova oblast - kdy ukonéujete s uzivatelem spoluprici? Rikali jste, 7e
kdybyste zjistili, #e nespada do cilovky z hlediska v&ku. Jsou tam jesté néjaké dal3i mo#nosti, kdy

"5'5 llf‘:ﬂ?fltl:::ujzﬂ ::;j::;ice. kdy# jakoby neximi sﬁit::. Mame t;k:’:é:fk:’:az} limit, kdy#
po tu dobu do té sluzby nepfijde. tak je ta spoluprice ukontena. Potom vlasiné kdyz dovrsi ten vék.
vic jak t&ch 26 let. Anebo kdyZ uZ w sluZbu nepotiebuje — kdyz ticba jeité je cilova skupina, ale uZ
si zaloFi vlastni rodinu.

o P3: Anebo jeste kdve on sam pfijde. Ze uZ nechce.

762 v A nevim. jestli jsem to zachytila. ukoncujete dohodu, kdyZ treba néjak hodné porui pravidla?

#g P4: To se zatim nestalo a v sankeich to zatim je$té ani nemame. Jegts jsn:Le tady nemuseli feSit nic tak
zavazného.

405 P3: To by v téch sankcich asi ani nemélo byt Vidyeky by se mélo domluvit na n&jakém fedeni, nez
prosté tady mluvii sprost® a neustile nas napadas a nds uZ to nebavi, tak rozviaFeme spolupraci.
Maopak to je ten Clovek, kiery tu sluZbu potfebuje.

Mo v Dobie. A kdy# mu zrudite dohodu, protoZe u vis del3i dobu nebyvl a pak ale zase pfijde, je tam to

41 e i o I R R o e

. ; : y pokud Fekne, 2e tady rok nebydlel a ted’ se vratil. tak obnovime
dohodu. Ale kdy# piijde. Ze si chee ifeba jenom zahrit fothdlek, a pak se tu dalsi pilrok neukdZe, tak
- ne. Takhle to prosté nejde pausalizovat, zalezi na konkréini situaci.

“M1 V: Jasné. Dobfe, tak za mé je to asi viechno. Napadi vas jedté néco, co je k tomuto tématu dileité
a jesté to nezazndlo.

4?3 F3: Aszi ne,

1ty P4: Taky ne.

ATEV: Dobie, tak dékuju za rozhovor.
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PRILOHA P II: SEZNAM KODU — OTEVRENE KODOVANI

Umisténi kédu

Nazev kodu

Upftesnéni kodu

P1/14

(Oblast sledovani

Eeakce uzivatele
UZivatel chipe, co mu sluZba nabizi

P1/26 Orvefeni véku Pozorovani, dotaz
P1/29-32 Tina vékova skupina UZivatel patfi k mladiim napf.
[P1/36-42 Pfizphsobeni se situaci Doba jednaniuzavieni dohody

Cesta k uzivateli
Skryté problémy
Specificke aktivity

Eontakini prace
Postupné odkryti zakazky

Mesitni témata

Vlastni vile

Cas navic
Eonkretizace zakazky
Vstup pracovnika

Podepise dohodu, jen kdyZ chee
Vhoda adaptacnich IP
Postupné hledani cile

Navrh spoluprace

Metoda vzhledem k vEku Pracovni listy u mladiich

P1/74 Zdroj ke spolupraci Aktivity s ostatnimi
P1/76 Zprostfedkovany zdroj Informace z druhe ruky
[P1/80 NepietrZity proces Neustalé hledani zakazky
P1/86 Zdroj informaci Skupinove aktivity
P1/92 Zapojeni pracovnika Zapojeni pracovnika do aktivity
[P1/96 Hlavni role: nzivatel Zodpovédnost za plnéni ip
P1/96 P Role pracovnika

Potfebné ylasimosti, atd.

Dalii a dalsi zakazky

[P1/169-176 Specifika jednani

MNezbythé chovani pracovnika

Hranice chovani

Kratsi/delsi jednani

P2/24-25 Metoda prace — mladéi Volnotasove aktivity
[P2/24-25 Metoda prace, , Stari Rozhovor

P2/27 Cesta k uZivateli Eontaktni prace

P2/35-40 Anonvmita nacko Pravi jména uZivateli
P2/44-45 Neposkytnuti souhlasu UZivatel nechee jednat
[P2/46-49 Dioba jednini Dokdy jednime s uZivateli

P2/57 Vile uZivatele Dobrovolnost

P2/61-63 Lhani o véku Postup pracovnikn
P2/73 (Oblast pozorovani Vrstevnicka skupina
P2/74-75 Zjistovani zakazky Rozhovor

[P2/78-79 Sluzba pro kazdého Wiichni uzavieli dohodu
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P2/83

acovnika do aktivit

Hledani zaksi

P2/113

PX167

P2/131 Zakarka hledana oklikou Hledani zakazloy

P2/133 Navrhy na feSeni Definovani cile

P2/143 Cesta k duvéfe Hra

P2i145 Wlastnosti pracovnika Potiebné dispozice

P2/145 O=obnd Zkufenost jako vichodisko Zkugenost pracovnika
spoluprace

P2/155 Mhantinely Hranice prace

Podpima =it

MNavaznost sluFby

P2/170-171

Zrychlené jednani

Po ukonteni dohody

P3. 427

Prevence zavislosti

Pribéh zivisly na misté

Individudlni poradenstvi

P3.P4/28

Pomoc od ostatnich uZzivateln

P3.4/30-32 Monopol ___________[Vystrnadovani novich zéiemc

P3.P4/48 - 50

Pricesanonymitou ____________JKed

Anonvmita = cesta k zakazce

P3.P4/52

Oveteni vel

Volani do sluZby
Dot ——

P3.P4/57

Ukonceni spoluprace

SluZba pro viechny

MladE dité ve sluFbé

Potencionalni riziko u viech

P3.P4/93

Postupné poznavani

Cesta k tématiim

Skrz h

Videa, sms piibéhy

P3.P4/05

P3.P4/103

Altivity k otevieni diskuze

Prevence zavislosti

NEsiéni téma

Fapojeni uZivatele do skupiny

P3, P4/ 00

Upozornéni na porudend

Hranice prace
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P3.P6/14-15 Etnicita pracovnika

P35 P6/17 Piekrofeni anonymity VyZadovani Zakovske kniFly
P35 P6/22 Ovéfeni viku Informace od sourozenct

P53 P6/27 Cesta k navazani kontaktu Pozorovani

glgﬁf}!ﬂ 30 NevyuZivana anonymita MNeanonymni evidence
P5 P6/33-34 UZivatel nad S Prubéh jednani

Skrz hry

Poukazani na ispéch
Beieni situace

Cesta k uZivateli

O=obnost ditéte Faktor spoluprace
Vlastni zluienost jako vchodisko Cesta ke spolupraci

Prevence zavislosti

Role pracovnika

V¥jimka tvofici pravidlo

Otvic
poooy |
(Ne)principy
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