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ABSTRAKT

Bakalatska prace se zabyva zkuSenostmi pracovnikll kontaktnich center s poskytovanim
krizové intervence. Cilem je porozumét tomu, jak pracovnici vnimaji roli krizové
intervence, jak reaguji na akutni situace klientti a jak se tato podpora proménuje v kontextu
soucasnych spoleCenskych zmén. V teoretické Casti prace jsou vymezeny pojmy
souvisejici s krizi a s krizovou intervenci, v€etné popisu terénni prace, role pracovnikd,
drogové zavislosti, drogové scény a Cinnosti kontaktniho centra. Prakticka Cast je zaloZena
na kvalitativnim vyzkumu a opird se o rozhovory s pracovniky, kteti maji zkuSenosti
s krizovou intervenci. Analyza dat umoziiuje porozumét tomu, jak se tato forma podpory
v kontaktnich centrech poskytuje a jak se proménuje v souvislosti s vyvojem drogové
scény a $irSimi spolecenskymi zménami.

Kli¢ova slova: krizova intervence, krize, kontaktni centrum, drogova zavislost, klient,

harm reduction

ABSTRACT

The bachelor's thesis focuses on experiences of contact center workers in providing crisis
intervention. The aim is to understand how these professionals perceive the role of crisis
intervention, how they respond to client's acute situations, and how this form of support
evolves in the context of current social changes. The theoretical part defines concepts
related to crisis and crisis intervention, including descriptions of outreach work, the role of
workers, drug addiction, the drug scene, and the activities of contact centers. The practical
part is based on qualitative research and draws from interviews with workers experienced
in crisis intervention. The data analysis offers insight into how this type of support is
delivered in contact centers and how it changes in connection with the development of the

drug scene and broader social transformations.

Keywords: crisis intervention, crisis, contact centre, drug addiction, client, harm reduction
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UVOD

Tato bakalarska prace se zaméfuje na zkuSenosti pracovnikid kontaktnich center s
poskytovanim krizové intervence. Zabyva se tedy situacemi, kdy pracovnici vstupuji do
zivota klienta v moment¢ jeho akutni zivotni krize. Jedné se o okamziky, kdy je jednotlivec
konfrontovan s natolik zatézujici situaci, Ze ji sdm nedokaze zvladnout. Pracovnici
kontaktnich center — at’ uz v terénu nebo piimo v zafizeni — jsou €asto prvnimi osobami, na
které se klienti kontaktnich center v krizi obraceji. Jejich tloha tak nabyva mimotadného
vyznamu, a to zejména v praci s osobami zavislymi, které se nachazeji v socialné

znevyhodnénych podminkach.

Cilem prace je hloubé&ji porozumét tomu, jak pracovnici vnimaji a prozivaji situace
krizové intervence a s jakymi vyzvami se v ramci této specifické pomoci setkavaji.
Vyzkum se zamétuje na konkrétni zkuSenosti a pohledy samotnych pracovniki, nikoli na

hodnoceni efektivity sluzeb jako celku.

Teoreticka ¢ast prace se nejprve vénuje vymezeni zakladnich pojmii souvisejicich s
krizi a krizovou intervenci, vCetn¢ jejich forem a specifik. Nasledné se soustfedi na
pracovnika poskytujiciho krizovou intervenci, a to jak z hlediska profesnich kompetenci,
tak osobnostnich pfedpokladi. Pozornost je rovnéz vénovana terénni praci, roli terénnich a
peer pracovnikdl a fungovani terénnich programi pro uZivatele drog. V zavéru teoretické
casti je popsano poslani kontaktnich center, drogova zavislost a soucasna drogova scéna.
Na konec teoretické casti se vé€nujeme principu harm reduction, ktery tvofi vyznamny

ramec pro praci s uzivateli navykovych latek.

Praktickd cast prace je postavena na kvalitativnim vyzkumu, jehoZz cilem bylo
porozumét tomu, jak pracovnici kontaktnich center vnimaji krizovou intervenci a jaké s ni
maji zkuSenosti. Data byla ziskdna prostiednictvim polostrukturovanych rozhovora s
pracovniky s pfimou praxi. Analyza probihala metodou zakotvené teorie, ktera umoznila
identifikovat hlavni témata, vztahy mezi nimi a vytvofit paradigmaticky model. Vyzkum
odhalil nejen osobni pfistup pracovniki ke krizovym situacim, ale i to, jak jejich praci

ovlivituji ménici se podminky.
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I.

TEORETICKA CAST
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1 KRIZOVA INTERVENCE

V této kapitole se zamétujeme na krizovou intervenci jako jeden z kliCovych ndstroji
podpory klientll v kontaktnich centrech. Nejprve definujeme samotny pojem krize a jeji
typologii, abychom Iépe porozuméli situacim, ve kterych je krizovad intervence
poskytovana. Nasledné¢ se zaméfime na vymezeni krizové intervence, jejim formam a
specifikiim prace pracovniku, ktefi se s krizovou intervenci v rdmci své profese muzou

setkat.

Tato kapitola pfimo souvisi s vyzkumnym problémem této prace, kterym jsou
zkuSenosti pracovnikll kontaktnich center s poskytovanim krizové intervence. Jejim cilem
je poskytnout teoreticky ramec pro pochopeni krizové intervence, jejtho vyznamu a
riznych piistupit k jejimu poskytovani. Tato Cast prace se zamétuje na definovani
klicovych pojmti a konceptl, které jsou zdsadni pro porozuméni problematice a tvori

vychodisko pro naslednou analyzu dat.

1.1 Kirize

Krize jsou piirozenou soucasti lidského zivota a vznikaji v disledku jeho dynamiky.
Zatimco béZzné socialni situace dokaze ¢lov€k zvladnou sam, krizové situace piedstavuji
nahlé a intenzivni problémy, se kterymi si jedinec bez pomoci tézko poradi (Kraus, 2014).
Béhem krize se ¢lovék muze citit ohrozen a vnima, ze ztraci kontrolu nad svym Zivotem.
Pokud se ¢lovek zaméfi pouze na jejich negativni stranku, mize sam sebe presvédCit, ze

jsou jen prekazkou (Kast, 2010).

Historicky se toto slovo objevilo v souvislosti s feckym dramatem, kde oznacovalo
bod zlomu, po kterém nasleduje bud’ katastrofa nebo ocistnd zména (Honzak a Novotna,
2021). Coz vystihuje jeji podstatu, nuti clovéka volit mezi zménou a stagnaci. Krize je
intenzivni a naléhava zkuSenost, kterd miize vést k novym pohlediim na Zivot, ale pokud
nas zcela pohlti, mize vyvolat paniku a strach (Kast, 2010). Pravé diky krizi mize dojit
k vyznamnému zivotnimu posunu. Obvykle vede ke zméné zplsobu chovani nebo jednani,
at’ uz pozitivhim nebo negativnim smérem. PiinaSi proto nejen nebezpeci, ale také

ptilezitost k zasadnim zménam (Vodackova et al., 2002).

To, jestli jedinec vnima svou situaci jako krizovou, urcuje on sam, nikoliv pracovnik.
Obvykle krize s sebou piinaseji pocit naléhavosti, neodkladnosti, tzkosti ¢i nouze

(Bastecka et al., 2005). Krizova situace ma vétSinou akutni nez chronicky charakter, 1 kdyz
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jeji délka trvani nebyvéa piesné uréena (Urban et al., 2024). Casto pfichazi necekand a
¢loveék na ni nebyva pfipraven. Jeji nastup miize byt nékdy sice postupny, ale i1 tak nés
mize zaskocit a zpUsobit stres. Dillezité tedy je, jak se jedinec ke krizi postavi a jak s ni
vnitin€ nalozi. Nelze ji odlozit na pozdéji a obvykle vyzaduje rychlou reakci (Zaborcova,

2017).

Thom, fyzik, oznacuje tfi hlavni vnéjsi spoustéce krize. Prvnim je ztrata (naptiklad:
smrt blizkého, rozchod, ztrita podpory, zklamani, nebo tfeba zranéni ¢i nelspéch).
Druhym je zména (napiiklad: zdravotni, rodinnd nebo pracovni). Tfetim spoustéem je
nutnost rozhodnout se mezi dvéma rovnocennymi moznostmi (Thom, cit. dle Vodackova

et al., 2002).

1.1.1 Typologie krizi

Baldwin vytvofil klasifikaci krizi podle jejich zavaznosti. Typologii krizi lze rozdélit na
situaéni krize, tranzitorni krize, krize pramenici z ndhlého traumatizujiciho stresoru,
vyvojové krize, krize pramenici z psychopatologie a neodkladné krizové stavy. Cim vyssi
je uroven krize od prvni situa¢ni po posledni neodkladné krizové stavy, tim se situace stava

24

faktory vnitini (Baldwin, cit. dle Hoskovcova et al., 2009).

Situaéni Krize nastavd, kdyz nas zasahne udalost, kterou nemiizeme ovlivnit, a
musime se vyrovnat s jejimi disledky (Bohata, et al., 2019). Je vyvoland necekanym
stresem prichdzejicim z vnéjsiho prostfedi. Dominuji zde vnéjsi faktory, jako je ztrata,
zména a volba. Krizovad intervence spociva ve vytvoreni prostiedi, které umoziuje
identifikaci pfi¢in krize a zohlediiuje individualni zranitelnost klienta viCi témto
stresorim. Dale se zamétuje na poskytovani terapeutického kontaktu, ktery je ptizptisoben
potiebdm klienta a jeho aktudlnimu stavu. Cilem je nabidnout adekvatni pomoc, kterd
podporuje klienta v t€Zkych obdobich a umoziuje mu Iépe Celit vyzvam (Vodackova et al.,

2002).

Tranzitorni Krize jinak fe¢eno krize pramenici z o¢ekavanych zmén, ktera vznika pfi
pfechodu mezi zivotnimi etapami, kdy jedinec celi vyzvam spojenych s pfirozenymi
zivotnimi zménami. Béhem Zivota se totiz musime vyrovnat s riznymi piekazkami, které
jsou disledkem naSich vyvojovych narokli. Miizeme ji charakterizovat jako predvidatelné
etapy ristu a vyvoje, které se objevuji v uréitém casovém obdobi. Tyto krize muizou

nastavat jak v Zivot¢ jednotlivce, tak v ramci celého rodinného systému (Lucka, 2013).
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Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresoru je krize zpisobena nahlym
traumatizujicim stresorem, kterd je vyvoldna silnymi vnéjSimi faktory, které klient neCeka
a ma nad nimi minimalni nebo vitbec Zadnou kontrolu (Lucka, 2013). Klient se muze citit
zasazeny a zdrceny v disledku necekanych traumatickych udalosti (Vodackova
et.al.,2002). Takovymi udalostmi mohou byt napiiklad nahlad smrt blizké osoby, sexualni
napadeni, ptirodni katastrofy nebo vale¢né trauma. Tyto udalosti pfichazeji bez varovani a
lidé na n€ nebyvaji pfipraveni (Luckd, 2013). Reakce na né se pohybuji od prvotniho Soku
pfes akutni stres az po mozné dlouhodobé psychické potize, jako je posttraumaticka
stresova porucha (Bohata, et al., 2019). Je zde kladen dlraz na vytvoteni prostredi, které
umozni klientovi projit fdzemi Soku a dalSich emoci, v nichz se jejich prozivani vyviji a
meéni, a zarovenl mu poskytne prostor pro autentické vyjadfeni téchto pocitl. Je nezbytné
vychézet z ptredpokladu, Zze takovato udalost je pro klienta obvykle nova a neznamad, coz
znamena, ze nema predem pfipravené vzorec chovani k reakci na tuto situaci (Vodackova

et al., 2002).

Vyvojové Kkrize nebo Krize zrani nastavaji v urcitych obdobich Zivota, kdy je jedinec
konfrontovan s otdzkami zdsadnimi pro jeho dalsi riist. Béhem téchto krizi se mize potykat
s neuspéchy, které jsou ¢asto spojeny s nevyfeSenymi problémy z minulosti, jezZ mohou
ovlivnit jeho schopnost c¢elit novym vyzvam a rozvijet se v mezilidskych vztazich
(Vodackova et al., 2002). Obvykle jde o témata souvisejici s bezpecim, jistotou, intimitou,
zavislosti, uzkosti, hranicemi, moci a bezmoci, sexualitou ¢i identitou (Lucka, 2013).
Vyvojova krize pifindSi moznost vyfesit nevyfeSené zalezitosti z minulosti a navratit se
k pfirozenému toku Zzivota. Tento proces umoznuje jedinci se vyrovnat s tim, co bylo
opomenuto, coZ prispiva k jeho osobnimu riistu a vyrovnanosti (Vodackova et al., 2002).
Z povahy vyvojovych krizi vyplyva, ze krizova intervence je schopnd pomoci pouze
s aktudlnim problémem, nikoli s jejich zakladnim ptivodem. Ten muze byt objasnén, coz
Casto sta¢i k tomu, aby Clovek v krizové situaci naSel ulevu. V nékterych ptipadech miize
na krizovou intervenci navazat psychoterapie, kterd se zaméfuje na hlubSi feSeni a

zpracovani problému (Bastecka, 2005).

Krize spojené s psychopatologii, resp. krize v kontextu psychopatologie se vyskytuji
u lidi nachylnéjSich k dusevnim onemocnénim, ktefi byvaji zranitelné€j$i nez pramérna
populace (Vodackova et al., 2002). Tato krize je spojena s vys$si psychickou zranitelnosti u
psychickych onemocnéni, jako jsou poruchy osobnosti, vdzné neurotické problémy,

zavislosti na navykovych latkach, tézka deprese, psychdzy a dalsi (Hoskovcova, 2009).
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Tito jedinci jsou Casto huife pfipraveni Celit stresovym situacim a naroktim, které si kladou
vyvojové zmény. Z psychodynamického pohledu je tato krize spojeni s nevyieSenymi nebo
provizorné feSenymi vyvojovymi problémy a tvoii pokraovani pfedchozich vyvojovych
krizi. Je vSak pravdépodobné, ze problémy vychézeji z ranéjSich vyvojovych fazi jedince,
kde se formovaly zaklady jeho psychickych reakci a schopnosti vyrovnavat se s naroky
zivota. Casto se jedna o klienty, ktefi maji n&jakou zkuSenost s psychiatrickou 1é&¢bou

(Vodackova et al., 2002).

Mezi neodkladné krizové stavy napiiklad patii rizné akutni psychotické problémy,
intoxikace alkoholem nebo drogami, a situace spojené s problémy v kontrole impulzi, jako
jsou sebevrazedné nebo vrazedné tendence a nekontrolovand agrese (Vodackova et al.,
2013). Neodkladné krizové stavy se tykaji situaci, které maji vysokou miru naléhavosti a
vyzaduji okamzitou intervenci. Tyto stavy mohou nastat v ramci akutnich problému, které
mohou, ale nemusi byt spojeny s probihajicim psychickym onemocnénim (Lucka, 2013).
Miizeme sem zatadit i panickou uzkost, ztratu védomi, automatické nebo dezorganizované
chovani, které neni pod volni kontrolou a klient si je pozd¢ji nepamatuje, a stavy

zpusobené extrémnim psychickym vypétim (Vodackova et al., 2002).

1.2 Vymezeni krizové intervence

Krizova intervence je rychlé a kratkodoba podpora zaméfend na osoby, které se nachédzeji v
krizové situaci, jejimz tkolem je obnovit jejich biologické, psychické a socidlni fungovani
a snizit riziko vzniku dlouhodobych psychickych problémut. Hlavnim cilem krizové
intervence je stabilizace situace. NejcastéjSim nastrojem krizové intervence je rozhovor
(Geregova a Kruzikova, 2020). Klient se ¢asto dostdva do stavu zoufalstvi, mohou se
projevovat deprese, izkosti i agresivni chovéani. Casté je i zaZené vnimani a védomi, pocity

beznad¢je a presvédceni, Ze situaci neni mozné vytesit (Hoskovcova, 2009).

Do krizové situace se miize dostat kdokoliv, takze 1 zdravy ¢lovek, bez zdvazného
psychického nebo télesného onemocnéni. Pfistup v krizové intervenci je pfizpiisobeny na
miru konkrétnimu ¢lovéku a jeho situaci (Vodackova et al., 2002). Krizova intervence se
od samotné psychoterapie lisi tim, ze je kratkodoba, Casto trva jen jedno nebo nékolik
setkani a zaméfuje se na okamzité feSeni akutniho problému. K problému se pfistupuje
komplexné, a proto se na ni miZzou podilet riizni odbornici, nejen psychiatii a
psychologové, ale i socialni pracovnici, 1ékafi, pedagogové nebo pravnici (Lucka, 2013).

Néekteti 1idé se misto feSeni krizové situace rozhodnou pro jednodussi cestu, naptiklad
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uzivani navykovych latek nebo jiné zavislostni chovani. Hlavnim cilem takového jednani
je zmirnit nebo Upln¢€ potlacit psychickou bolest spojenou s krizi. V téchto ptipadech
nékterym lidem navykové latky pomahaji vyhnout se nepfijemnym emocim a proZzitkiim.
V procesu uzdravovani se pak mohou nevyfeSené krizové situace znovu objevit a

vyzadovat dal$i zpracovani (Kalina et al., 2015).

Krizova intervence v praxi nejobvykleji zahrnuje poskytovani emocni podpory a
pocitu bezpeci a podporu vyjadieni emoci. Dale zahrnuje identifikaci kli¢ového problému
a odhaleni skrytych potieb, zhodnoceni dosavadnich mechanismi a podporu vyuZziti
efektivnich strategii. Soucasti je také mobilizace zdrojii pomoci, vytvofeni planu pomoci a
tendenci k odmitani a zkreslovani reality. V krizové intervenci je dulezité se vyhybat
utéSovani, potlatovani emoci (naptiklad misto ,,nebrec* je lepsi fict ,klidné se vyplac®) a
presvéddovani (Spatenkova et al., 2004). V oblasti krizové intervence je velmi &asto sloZite
dostat zpétnou vazbu od klientd, a to kvili specifické povaze téchto sluzeb, které byvaji
Casto jednordzové a anonymni. Spontanni zpétna vazba od uzivateli téchto sluzeb
naznacuje, Ze jiZz samotnd moZznost oteviené¢ komunikovat s nezaujatou a nehodnotici
osobou, ktera projevuje pochopeni a zajem, pfindsi ulevu a zklidnéni. Kvalitné provedena
krizova intervence pomaha lépe se zorientovat v dané situaci a uvédomit si své moznosti

(Geregova a Kruzikova, 2020).

1.3 Formy krizové intervence

Formy pomoci v krizové situaci je mozné rozdélit dle riznych kritérii. Muze to byt podle
typu interakce klienta s krizovym pracovnikem, a to bud’ v prezencni nebo v distan¢ni
formé pomoci (Spatenkova et al., 2004).

Hlavni rozdil mezi témito dvéma formami spocivd ve vzdalenosti mezi Ucastniky
komunikace. Pti krizové intervenci tvari v tvar je kontakt velmi ptimy a blizky. Naopak u
telefonické a internetové intervenci je vSe zprostfedkovano technologiemi, coZ znamena,

7e komunikace je vzdalené€jSi a zplisobuje zkresleni hlasu a zirovenl méné strukturuje

situaci samotn¢ intervence (Hoskovcova, 2009).

Soucasti prezen¢ni formy pomoci je ambulantni pomoc, hospitalizace, mobilni a terénni
sluzby. Ambulantni pomoc pomaha klientim, kteti fyzicky piijdou do urcité instituce nebo
poradny. Klienti si mohou najit ambulantni pomoc podle svého vlastniho uvaZeni.
K hospitalizaci dochazi, pokud je klientova situace natolik zavaznd, Ze neni mozné, aby

klient zistal v domacim prostfedi. Hospitalizace je kratky pobyt klienta v krizi na
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krizovém lizku, a to idedlné v zafizeni uréené pro tyto situace. Dava moznost intenzivni
koncentraci na vyfesSeni krize a zamezuje rizikovym faktorim. Terénni a mobilni sluzby
tkvi v pfeneseni procesu krizové intervence na prostor, kde je klient v nouzi. Tyto formy
pomoci jsou v praxi vétSinou realizovany malokdy jen jednou instituci. VétSinou se rizné

druhy instituci orientuji jen na nékteré formy krizové intervence (Spatenkova et al., 2004).

Soucéasti distan¢ni formy pomoci je pomoc poskytovand na dalku, coz znamena, ze
klient neni v pfimé osobni interakci s pracovnikem. Takova pomoc pfedstavuje predev§im
telefonickou nebo internetovou komunikaci s klientem. Telefonickd pomoc poskytuje
klientim v krizi pomoc prostfednictvim telefonu. Internetovd pomoc nabizi pomoc
prostiednictvim internetu. Diky stdle rostoucim uzivatelim na internetu muizeme
predpokladat vétsi a vétsi zdjem o internetovou formu pomoci (Spatenkova et al., 2004).
Telefonickd krizova intervence je soubor pfistupli a technik, které pomahaji klientim v
tézkych situacich, které pro né predstavuji stres nebo zatéz. Probihd formou jednorazovych
nebo opakovanych telefonnich hovori mezi klientem a pracovnikem, jehoz tkolem je
poskytnout pomoc a podporu pii zvladani krizové situace (Hoskovcova, 2009). Mezi
vyhody telefonické krizové intervence patii napiiklad rychld a okamzitd pomoc, snadna
dostupnost, bezbariérovost, bezpecnost, kontrola klienta a anonymita. Kdyz pracovnik a
klient nejsou v piimém kontaktu s klientem, dava to klientovi prostor se citit uvolnéné,
pohodIné a bezpetné. Mezi nevyhody patii naptiklad absence vizudlniho klice, zZeni
informaci o klientovi, Casovy stres, pferuseni spojeni, neuplnd zpétnd vazba a narocnost.
Mezi vyhody krizové intervence pomoci internetu patii naptiklad, to, Ze vyuzitim internetu
lze odstraiiovat komunikacni bariéry, dale je to vhodné pro feSeni témat, které chce klient
rad¢ji fesit anonymné a ktera souviseji se socialnim nalepkovanim jako naptiklad drogy,
odli$né sexudlni orientace, AIDS a podobné. Pomoci internetu mohou byt zprostfedkovany
informace, tieba jen doplnkové, které mohou byt dulezité pro zakladni zorientovani
klienta. Mezi nevyhody miuze patiit chybé&jici osobni kontakt, reedukace informaci o

klientovi, pferuseni kontaktu nebo vétsi naro¢nost (Spatenkova et al., 2004).

1.4 Pracovnik krizové intervence

Krize nejen v socialni praci je Casto pouzivany pojem, ktery se objevuje v mnoha
souvislostech. Krizova intervence hraje v socidlni praci a socidlnich sluzbach
nezastupitelnou roli (Klimentova et al., 2019). Sluzby socialni prevence pomahaji lidem,

ktefi jsou ohrozeni socidlnim vyloucenim kviili krizovym situacim, nevhodnym zivotnim
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navykim nebo konfliktim se spolecnosti. Jejich cilem je podpofit jednotlivce pfi
piekonavani tézkych Zivotnich podminek a zaroven chranit spole¢nost pied negativnimi

jevy (Cesko, 2006a).

Dulezitou otdzkou je vzdélani krizového pracovnika. Idealni je, kdyz krizovou
intervenci provadéji vysSkoleni odbornici (Cimrmannova et al., 2013). Pracovniky
poskytujici krizovou intervenci mizeme rozd¢€lit na profesionaly, dobrovolniky ¢i laiky,
pfi¢emz by vsichni mé&li mit specializované vzdélani (Spatenkova, et al., 2002). Zejména
kazdy, kdo pracuje v pomdhajicich profesich umi automaticky pracovat s krizi. Ve
skutecnosti jde o specifickou dovednost, ktera vyzaduje odborny vycvik zahrnujici teorii i
praxi. NasStésti se pocet téchto vycvikil zvySuje a jsou dostupné vSem pracujicim

v pomahajicich profesich (Lucka, 2013).

Socialni pracovnik ¢i pracovnice disponuje odbornymi znalostmi a schopnosti
piiméfené reagovat na situaci. Pro kvalitni poskytovani krizové intervence je nezbytné
speciadlni vzdélani, které zahrnuje jak teoretické znalosti o krizovych situacich a cilovych
skupinach, tak i praktické dovednosti ziskané trénovanim (Hunyadiova, 2012). Krizova
intervence neni pro kazdého pracovnika, musi byt vykonavana témi, kteti maji konkrétni
odborné vzdélani a praxi v této oblasti, aby ji mohli poskytovat efektivné (Klimentova,

2019).

Pracovnik krizové intervence funguje jako spojovaci ¢lanek mezi ¢lovékem v krizi a
odbornou pomoci. Motivaci klienta lze posilit poskytnutim informaci o moznostech
pomoci. Klicovym nastrojem v této komunikaci je empaticky rozhovor (Cimrmannova et
al., 2013). Tento proces vede od prvotniho navazani kontaktu aZ po ukonceni a zhodnoceni
intervence (Spatenkova et al., 2004). Klienti miZou jednat bez rozmysleni, podrazdéng,
vybusné, agresivné, protoze v krizové situaci c¢asto zazivaji obavy, uzkostlivost,
dezorientaci a bezmoc. V tomto piipadé je vhodné nechat klienta, aby jednal, tak jak on
chce a jak je schopny, tedy akceptovat ho se vSemi jeho projevy chovani, protoZe vytvofeni
pozitivniho kontaktu pracovnika s klientem je zdsadni pro feSeni jeho obtizi. Pouze ten
klient, ktery nepocituje ohrozeni, dokéze v intervenci po navazani interakce pokracovat
dal, proto zajisténi bezpeci je pro klienta velmi dualezit¢. Klicové je, aby klient nem¢l
z pracovnika krizové intervence obavy a védé¢l, ze je to ta spravna osoba na spravném

misté (Spatenkova et al., 2004).
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Soucasti prace socidlniho pracovnika je krizovd pomoc a poradenstvi. V rdmci své
prace zjiStuje potieby lidi a koordinuje nabidku socialnich sluzeb. Piedpoklady pro vykon
povolani socialniho pracovnika zahrnuji plnou svépravnost, bezithonnost, zdravotni
zpusobilost a odbornou zplsobilost podle zdkona. Bezuhonnost je posuzovana a
prokazovana podle konkrétnich pravidel uvedenych. Zdravotni zptsobilost se ovéfuje
Iékarskym posudkem. Odborna zpusobilost k vykonu povolani socialniho pracovnika je
ziskana bud’ vy$§im odbornym vzdélanim v oblastech souvisejicich se socidlni praci a
pedagogikou, nebo vysokoskolskym vzdélanim v oborech zaméfenych na socialni préaci,
socialni politiku, socialni pedagogiku nebo pravo. Pokud socialni pracovnik piisobi ve
zdravotnickych zatfizenich, musi mit i specifické zdravotni a socidlni vzdélani, které

odpovida pozadavkiim pro dany obor (Cesko, 2006a).

Pozadavky na schopnosti pracovnika v pomdhajicich profesich zahrnuji rtzné
dovednosti a kompetence, kterou jsou nezbytné pro tuto praci. Patii sem schopnost
pochopit a rozpoznat potieby klientli a stanovit s nimi plan spoluprace. Dale sem patfi
dovednost poznat silné stranky klienta a povzbuzovat ho v jeho sobéstacnosti. Orientace
v metodéach 1 systému sluzeb a dovednost je dobfe vyuzivat v zdjmu klienta. Dtlezité je
také prispivat k praci dané instituce a odborn¢ rust. Mezi kliCové pravni aspekty patii

mléenlivost, ochrana osobnich udajii a oznamovaci povinnost (Spatenkova et al., 2004).

1.5
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2 TERENNI PRACE

V této kapitole se zaméiujeme na terénni praci jako dtlezitou soucast sluzeb
poskytovanych v kontaktnich centrech. Nejprve vymezime pojem terénni prace a jeji
specifika, poté se zaméfime na roli terénnich pracovnikli a terénnich socialnich
pracovnikl. Dale se budeme vénovat terénnim programim urenym pro uZzivatele drog,
které ptredstavuji klicovy nastroj pro poskytovani podpory v pfirozeném prostredi klientd.
Na zavér se kapitola soustfedi na peerwork jako specifickou formu prace, kterda vyuziva

zkuSenosti lidi s vlastni drogovou minulosti k pomoci ostatnim.

2.1 Vymezeni terénni prace — streetwork

Terénni prace je obecné¢ hodné rozmanitd a pestra (Kraus, 2008). Zaméfuje se na pomoc
lidem v obtiznych situacich pfimo v jejich pfirozeném prostiedi (Matousek, 2016).
Pracovnici se snaZi navazat kontakt s lidmi, poskytovat jim podporu a mapovat podminky,
ve kterych ziji (Fabian, 2021). Terénni prace tedy zahrnuje oslovovani a navazovani
kontakti, poskytovani socidlni podpory a zjisStovani situace v dané lokalit¢ (Matousek,

2016).

Zvlastni formou terénni prace je takzvany streetwork, tedy piiméa prace s lidmi
v jejich pfirozeném prostiedi (Matousek, 2016). Jedna se o anglicky termin, ktery doslovné
znamena praci v terénu, konkrétné na ulici (Bednafova a Pelech, 2003). Terénni prace
zaméiena na uzivatele drog ma sva specifika, protoze se soustfedi na jedince, kteti ziji na
ulici nebo se v ni ¢asto pohybuji a nejsou v kontaktu s Zadnou organizaci, kterd by jim
mohla nabidnout pomoc (Stanicek a Hrdina, 2009). Jednim z cilt je také propojit klienty
s dal§imi specializovanymi sluzbami, které klientim mohou pomoci (Fabian, 2021). Tito
lidé jsou t€zko dosazitelni, protoze v minulosti napiiklad zazili Spatné zkuSenosti s jinymi
institucemi, nevi, Ze by mohli néjakou podporu ziskat, maji o dostupné pomoci zkreslené
predstavy nebo pocit'uji obavy a nediivéru (Stanicek a Hrdina, 2009). Prace je zaméfena na
vSechny uzivatele drog, zejména na ty, ktefi nevyuzivaji jinou formu péce (Hajny, 2003).
Jedna se o aktivni a mobilni socidlni praci, ktera nabizi pomoc lidem s patologickym

chovanim nebo tém, ktefi ziji rizikovym zptsobem zivota (Matousek, 2016).

Tato forma pomoci mé preventivni charakter, protoze cilem neni pouze okamzita
pomoc, ale také snaha ptedchazet vaznéj$§im socialnim problémim (Tomes, 2010). Je
zaméiena na nizkoprahovy pfistup, coz znamend, Ze klienti mohou ziskat pomoc

anonymnég, bez povinnosti prokazovani totoZnosti, coz pomaha upeviiovat diveéru mezi
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klienty a pracovniky (Bednafova a Pelech, 2003). Neklade tedy na klienta nesplnitelné
pozadavky ani podminky pro poskytnuti pomoci (Kuchdarovéa, 2016). Tito lidé jsou
kontaktovani v prosttedi a Case, kde béZzn¢ pobyvaji, setkavaji se a travi volny cas
(Bednatova a Pelech, 2003). Terénni pracovnici obvykle navs$tévuji mista predem
vytipované (Hokyn&k, Geregova a Ctvrte¢kova, 2020). Jde zejména napiiklad o ulice,
kluby, herny, opusténé budovy, sklepy a parky (Bednétova a Pelech, 2003).

Prvnim krokem streetworku je aktivni vyhledavani klientli, které zahrnuje sledovani
situace v terénu, cilené vyhledavani ohrozenych osob a navazovani kontaktu. Socialni
pracovnici se snazi pochopit dynamiku prostiedi, ve kterém se klienti pohybuji, aby s nimi
mohli 1épe pracovat. Terénni prace se prizpusobuje specifickym potfebam cilové skupiny a
reaguje na zmeény Vv jejich pohybu a mistech setkavani. Pracovnik méni své plisobisté podle
aktualni situace a premist'uje se tam, kde se klienti pravé nachazeji. Pohyb a mista setrvani
skupin ovliviiuji rizné faktory, napiiklad ro¢ni obdobi, denni doba nebo rtizné kulturni a
sportovni akce (Bednafova a Pelech, 2003). Terénni prace s uzivateli drog probiha
v prostiedi, které muze byt rizikové. Proto je dileZité mit jasné stanovena bezpecnosti
opatfeni, kterd pomdhaji pfedchazet krizovym situacim. Pfi jejich nastavovani je nutné
vychazet nejen z platné legislativy CR, ale také z etického kodexu a profesnich standardii
terénnich pracovnikii. Kromé toho existuji i nepsana pravidla, ktera plati v drogovém
prostiedi a které¢ by mél pracovnik respektovat, aby si ziskal divéru klientl. Terénni
pracovnik vstupuje do prostiedi, kde se klient citi jako doma. Dodrzovani bezpe¢nostnich
opatfeni a preventivnich strategii je klicové pro minimalizaci rizik spojenych s terénni

praci (Stanicek, 2009).

2.2 Role terénniho pracovnika a socialniho terénniho pracovnika

Rozdil mezi ,terénnim socidlnim pracovnikem®™ (socidlni pracovnik) a ,terénnim
pracovnikem (pracovnik v socidlnich sluZzbach) je definovan zadkonem &. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach. Socialni pracovnik se zabyva socidlnim Setfenim, feSenim socialn¢
pravnich problému, krizovou pomoci, socialnim poradenstvim, analyzou a metodickou
¢innosti, depistazi, a koordinaci socidlnich sluzeb. Naopak terénni pracovnik poskytuje
piimou péci, zakladni vychovné a pecovatelské Cinnosti, poméaha pii zprostiedkovani
kontaktu s prostfedim a uplatiovani prav. Hlavni rozdil spociva v kvalifika¢nich néarocich

a odbornosti pracovnikii (Dobrozemska a Rihova, nedatovéano).
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Socialni pracovnik (v€etné terénniho socidlniho pracovnika), jak uz bylo zminéno i
v 1. kapitole potiebuje vyssi odborné nebo vysokoskolské vzdélani, které je zaméfeno na
obory jako socidlni prace, socidlni politika, socialni pedagogika nebo podobné obory. To
zahrnuje studium, které poskytuje Siroké teoretické i praktické zaklady pro provadéni
komplexni metodické, analytické a odborné prace v oblasti socialnich sluzeb. Jeho prace

vyzaduje odborné znalosti a schopnost koordinovat riizné socialni sluzby (Cesko, 2006a).

Naopak pracovnik v socidlnich sluzbach (vcetn€ terénniho pracovnika) miZze
nebo stfedni vzdélani, spolu s absolvovanim akreditovaného kvalifikaéniho kurzu.
V ptipad¢ pracovniku v socialnich sluzbach je nutné, aby absolvoval ptislusny kurz, ktery
je zamé&fen na zakladni dovednosti a znalosti potfebné pro pfimou péci o klienty, véetné

aktivit zaméfenych na podporu jejich sobéstaénosti a osobni rozvoj (Cesko, 2006a).

2.3 Terénni programy pro uZivatele drog

cey

Terénni programy jsou terénni sluzby urcéené lidem Zijicim rizikovym zplsobem Zivota
nebo tém, ktefi jsou timto stylem Zivota ohroZeni. Poméhaji naptiklad uzivatelim drog,
lidem bez domova nebo osobam ze socidlné vyloucenych komunit a dal$im lidem
ohroZenych socidlnim vylou¢enim. Cilem je tyto osoby aktivné vyhled4dvat a snizovat
rizika spojena s jejich Zivotni situaci (Cesko, 2006a). Snazi se s nimi udrZet dlouhodobou
spolupraci a postupné je motivovat ke zmeéné rizikového chovani i Zivotniho stylu
(Magdaléna, o.p.s., ©2025). Jsou dostupné anonymné a zahrnuji naptiklad podporu pfti
zaclenovani do spolecnosti, pomoc s vyfizovanim osobnich zéleZitosti nebo podporu pfi
uplatiiovani prav (Cesko, 2006a). Kromé toho také v ramci terénnich programti dostavaji
klienti informace o dostupnych moznostech péce a lécby (Mullerova, MatouSek a

Vondraskova, 2010).

Terénni programy byvaji zpravidla prvni sluZzbou, se kterou ptichazeji do kontaktu
lidé uzivajici navykové latky (Magdaléna, o. p. s., ©2025). Jejich cilovou skupinou jsou
lidé, ktefi jsou obtizné dosazitelni a maji nizkou motivaci sami vyhledat odbornou pomoc
(Hrdina a KorciSova, 2003). Terénni programy usiluji o zvySeni povédomi klientli o
nebezpecich spojenych s uzivanim drog, Sifeni infekénich nemoci a moznostech odborné
pomoci (Magdaléna, o. p. s., ©2025). Zamétuji se na kontakt se skrytou populaci uzivatela
drog a snaZi se na né pozitivn¢ pusobit. Mezi ,,skrytou populaci® v drogové scéné patii

rizné skupiny lidi, napiiklad mladi experimentatofi, kteti s drogami teprve zacinaji. Déle
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sem spadaji pravidelni uzivatelé, ktefi zatim nemaji divod vyhleddvat pomoc, a také
problémovi uzivatelé v pokrocCilém stadiu zavislosti, ktefi sice pomoc vnimaji, ale

nedokaZou ji sami aktivné vyuzit (Hrdina a Kor¢iSova, 2003).

Programy se soustfedi na prevenci zdravotnich a socialnich dopadi uzivani drog, jak
pro samotné uzivatele, tak pro celou spole¢nost (Hrdina a KorciSova, 2003). Zaroven se
zaméiuji na stabilizaci jejich psychosocialni situace a propojeni s odbornymi sluzbami.
DalSim dutlezitym aspektem je ochrana celé vefejnosti pred infekcemi a negativnimi
disledky uzivani drog (Magdaléna, o. p. s., ©2025). Konkrétné se snazi omezit Sifeni
infekénich nemoci jako je HIV a hepatitida, snizeni poctu umrti spojenych s
piredavkovanim, prevenci kriminality spojenou s drogami, podporu uzivatelli v tom, aby
postupné zménili svij Zivotni styl a pfipadné i prestali brat drogy (Hrdina a Korc¢iSova,

2003).

2.4 Peerwork

Peer prace konkrétné v oblasti sluzeb pro uZivatele drog se v Ceské republice zacala
formovat uz v 90. letech 20. Tyto sluzby vznikaly diky iniciativé lidi, kteti sami m¢li
osobni zkuSenost s drogami a byli iizce spojeni s tehdejsi drogovou scénou. Socialni prace
suzivateli drog postupné ziskavala na profesionalité, a tak lidé s osobni zkuSenosti
s drogami se ztéchto sluzeb zacali stdvat mén¢ viditelnymi, a misto nich nastupovali
odbornici s potiebnym vzdélanim. V disledku rostoucich néroku na vzdé€lani a pozadavka
na trestni bezuhonnost podle zakona se brany socidlnich sluzeb pro osoby s osobni
zkuSenosti s drogami zaCaly uzavirat. 1 pfesto dnes existuji programy, které se snazi
integrovat své klienty do spoluprace formou zapojeni peer pracovnikl. Nejcastéji se tito
pracovnici angazuji v nizkoprahovych sluzbéach, jako jsou terénni programy a kontaktni
centra. Zde mohou hrat klicovou roli jako most mezi oficidlnim podpirnym systémem a
skrytymi uzivateli drog, ktefi jsou obtizné¢ dostupni a tézko se navazuji na sluzby

(Ctvrteckova a Geregova, 2020).

Peer konzultant je oznadeni pracovni pozice, ktera v soucasnosti neméa v CR oficialni
legislativni rdmec. Tento typ pracovni pozice je Casto financovan prostiednictvim projekta
nebo jsou peer pracovnici zaméstnani v ramci socidlnich sluzeb. Prace jako peer konzultant
muze byt pfinosna i pro samotného pracovnika, protoze mu pomaha v jeho vlastni cest¢.

Prikladem organizace, ktera zacleiuje peer konzultanty do svého tymu, je naptiklad
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Renadi v Brn€. Tato neziskovd organizace se zaméfuje na osoby se zavislosti na

navykovych latkach a psychickymi problémy (MPSV, ©2025).

Peer pracovnici jsou ,,odbornici®, jejichz schopnosti a zkuSenosti prameni predev§im
z jejich vlastnich prozitkl pii feSeni konkrétnich problémt. Diky tomu, Ze se jim podafilo
prekonat tézké zivotni situace, jako je napiiklad zivot na ulici, pobyt ve vézeni nebo
zvladnuti zévislosti, mohou nyni pomahat tém, ktefi se stdle potykaji s podobnymi
vyzvami (MPSV, ©2025). Poskytuji lidem praktickou, emo¢ni a socialni podporu (Neami
National, ©2025). Peer pracovnici Casto sdileji podobné zkuSenosti s problémy, se kterymi
se potykaji klienti zavisly na drogach. Mohou vyuzivat své osobni piibéhy o prekonavani
tézkosti a uspésich, aby motivovali ostatni. Jejich cilem je inspirovat a ukazat, Ze zméena je

mozna (Orygen, ©2017).



26 UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

3 KONTAKTNi CENTRUM

Tato kapitola se zaméfuje na kontaktni centra, jejich poslani a zadkladni ¢innosti, které
poskytuji lidem, ktefi jsou ohrozeni zavislosti na navykovych latkdch. Dale se vénuje
problematice drogové zavislosti a priblizuje aktudlni drogovou scénu. Samostatna ¢ast je

vénovana principu harm reduction, ktery hraje klicovou roli v praci kontaktnich center.

3.1 Poslani a zakladni ¢innosti kontaktniho centra

Kontaktni centra se zaCala objevovat po roce 1970 a postupné se rozsifila témét do celého
svéta. V Ceské republice bylo prvni takové centrum, nizkoprahové stiedisko Drop In,
zalozeno v Praze vroce 1992 (Matousek et al., 2013). Kontaktni centra jsou sluzby
socialni prevence (Matousek, 2016). Jedna se o ambulantni sociadlni sluzbu, kde kromé
samotnych uzivateli mohou sluzby vyuzivat i jejich rodinni ptislusnici a blizci (Matousek

etal., 2013).

Kontaktni centrum hovorové také nazyvana ,Kacko™ je specificky typ
nizkoprahového zatizeni, jehoz hlavnim poslanim je navazat prvni kontakt s uzivateli drog
a poskytnout jim anonymni podporu (Bednafova a Pelech, 2003). Poskytovatel sluzby
upravuje podminky tak, aby byly co nejvice piistupné a odpovidaly potfebam cilové
skupiny. Tvoii prostiedi, ve kterém se klient citi komfortn¢ a neceli piekazkam, které by
ho mohli odradit od vyuziti pomoci. To zahrnuje vhodné nastaveni ¢asu, mista i zptisobu
komunikace, aby sluzba byla co nejdostupnéjsi a snadno vyuzitelnd (Matousek et al.,

2013).

V kontaktnich centrech se poskytuji socidlni sluzby zaméfené na nékolik klicovych
oblasti. Jednou z nich jsou socialné terapeutické Cinnosti, které pomahaji rozvijet a
udrzovat schopnosti potiebné pro za¢lenéni do spole¢nosti (Cesko, 2006b). Dilezitou
oblasti je motivace klienta ke zmé&né Zivotniho stylu (Hejda a Duben, 2002). Déle pomoc s
uplathovanim prav a feSenim osobnich zalezitosti. To zahrnuje podporu pii vyfizovani
béznych tkonl, obnovovani kontaktu s rodinou a zapojovani do aktivit podporujicich
socialni zacleniovani. Kontaktni centra také poskytuji zazemi pro osobni hygienu. Klienti
zde maji moznost vykonat zakladni hygienické ukony (Cesko, 2006b). Kontaktni centra
nékdy 1 poskytuji substituéni programy, které nahrazuji uzivanou drogu jinou, méné

Skodlivou latkou s mirn€j$imi t¢inky (Matousek, 2007).
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Pracovnici se snazi predchdzet a zmiriovat rizika spojena s jejich zptisobem Zivota.
V ramci své ¢innosti se zaméefuje na vyhledavani a mapovani drogové scény, zejména u
osob, které se vyhybaji béZnym socidlnim sluzbam. Déle poskytuji socidlni poradenstvi,
terapeutickou pomoc, krizovou intervenci a zprostiedkovava odbornou péci. Pomahaji
snizovat zdravotni a socialni rizika tim, ze informuji klienty, zajistuji odborna vysetfeni a
1é¢bu, vyménuji injekeni stiikacky. Déle bezplatné poskytuji naptiklad kondomy, provade;i
orienta¢ni testy na HIV, poskytuji zékladni potravinovou podporu a provozuji krizové
linky (Bednarova a Pelech, 2003). Kontaktni centra ¢asto eviduji osoby, které maji zajem o
lécbu v jinych zafizenich, a pomahaji jim zajistit pfijeti. Nektera zatizeni také poradaji
motivacni skupiny, které jsou urCeny pro ty, ktefi o abstinenci pifemysleji, ale jesté se

nerozhodli pro konkrétni krok (Hajny, 2002).

3.1.1 Cilova skupina kontaktnich center

r~r

Kdyz si ¢loveék zacne uvédomovat, ze mu uzivani drog ptinasi problémy, nebo si dokonce
uvédomi svou zavislost, miize vyhledat odbornou pomoc. Jednou z prvnich moznosti, 1
kdyZ jesté nejde pfimo o 1écbu, jsou kontaktni centra. Ta slouZi zejména lidem, ktefi se
zminéno zde mohou vyuzit naptiklad vyménu pouzitych stiikacek za nové a dalsi jiné
sluzby. Hlavnim cilem je pomoci lidem, ktefi se jesté nerozhodli s drogami skoncovat,
alespon snizit jiZ zminénd zdravotni rizika a zaroven predchazet Sifeni infekénich nemoci,

¢imz chrani nejen sebe, ale i své okoli (Sananim, 2007).

Cilovou skupinou kontaktnich center jsou tedy uzivatelé omamnych a psychotropnich
latek (Bednafova a Pelech, 2003). Kromé samotnych uzivateli kontaktni centra nabizeji
poradentstvi 1 rodinnym pfislu§niklim, partnerim a dal§im blizkym osobam uZivatelt drog
(Matousek et al., 2013). Skupinu uzivatelli drog lze rozdélit podle riznych hledisek. K
jejich definovani slouzi urcité charakteristiky, jako je druh uzivané latky, zptsob jeji
aplikace a faze, ve které se nachazeji v ramci své drogové zkuSenosti. Diillezitym faktorem
je také délka a mira zavislosti. Podle toho miiZeme rozlisit drogové zavislé lidi a tim 1
cilovou skupinu kontaktnich center na Ctyfi skupiny. A to na experimentatory, kteti drogu
jednorazoveé vyzkouseli. Rekreacni uzivatele, ktefi ji uzivaji prilezitostné. Drogove zavislé,
ktefi jsou na droze psychicky 1 fyzicky zavisli a doléCené toxikomany, kteti prosli 1écbou

zavislosti (Bednafova a Pelech, 2003).
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3.2 Drogova zavislost

Lidé odjakziva hledali zptsob, jak uniknout svym starostem a citit se lépe. Drogy jim
mohou na chvili dodat sebevédomi, zbavit je nejistoty nebo jim ptinést pocit uspokojeni. I
kdyz je dobfe znamo, ze jejich uzivani méa vazné nasledky, mnozi se jich nedokazou vzdat.
Zatimco diive se uzivaly hlavné ptirodni latky, ¢asem se rozsitily i syntetické drogy, které
si v nékterych spole¢nostech naSly pevné misto a staly se soucésti tradic (Vagnerova,

2004).

Psychoaktivni latky jsou latky, které po uziti ovliviiuji psychicky stav ¢lovéka. Jsou
ruzné divody uzivani psychoaktivnich latek, jako je naptiklad snaha uniknout problémim
a stresu, dosdhnout piijemnych pocitl, vybocit ze stereotypu ¢i se pfizpusobit socidlnimu
okoli (Vagnerova, 2004). Uzivani psychoaktivnich latek se stavad ¢im dal vice béznou
soucasti zivota mnoha lidi. Uzivatelé drog Casto ptisuzuji latkdm témért lidské vlastnosti a
vnimaji je jako blizké ptatele. Drogy jim mohou poskytovat pocit hlubSiho porozuméni
svétu, ale zaroven samoziejmé pifinaseji rizika a negativni disledky (Lorencova, 2011).
V kazdé spolecnosti a v kazdém historickém obdobi existovala urcitd droga, ktera byla
oblibena a postupné se stala béznou soucasti dané kultury. Lidé si na ni zvykli, naucili se ji
pouzivat a do urcité miry ji tolerovali, protoze se stala tradi¢ni soucasti jejich zivota

(Vagnerova, 2004).

Mezi hlavni znaky drogové zavislosti patii neodolatelné potieba pokracovat v uzivani,
postupné zvysSovani davek nebo zkracovani intervalli mezi uzitim, zmény v psychice a
celkové oslabeni fyzického zdravi. Drogy navic maji destruktivni vliv nejen na jednotlivce,
ale 1 na S$ir§i spolecnost. Drogova zévislost je proto problém, ktery zahrnuje biologické,
psychické 1 socialni faktory (Liba, 2005). Zavislost zasadn¢ ovliviiuje Zivot jedince,
pfi¢emz nejde pouze o nutkavou potiebu uzivani drog, ale i o fadu dalSich problémd, které
narusuji fungovani v rodin€, zaméstnani, Skole nebo socialnich vztazich (Kalina et al.,
2002). Zavisli jedinci jsou vystaveni vySSimu riziku rGznych onemocnéni, a to jak
v disledku nezdravého Zivotniho stylu, tak kvili toxickym tG¢inkim samotnych drog nebo
zpusobu jejich uzivani. Prestoze zavislost zasahuje do mnoha oblasti zivota, jeji 1éCba je
slozitd a vyzaduje komplexni pfistup. Neexistuje univerzalni metoda, kterd by byla u€inna
pro kazdého, a spravna volba odborné péce zavisi na individualnich potiebach pacienta
(Kalina et al., 2003). Drogy mlZou zpusobit psychickou, a v nékterych ptipadech i

fyzickou zavislost. Tato zavislost vznika v disledku interakce organismu s drogou a
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projevuje se silnym nutkénim ji znovu uzit. Clovék ztraci kontrolu nad svym chovanim a

snazi se drogu ziskat jakymkoliv zptisobem (Liba, 2005).

3.3 Soucasna drogova scéna

Nérodni monitorovaci stifedisko pro drogy a zavislost (NMS) pravidelné kazdé ¢tyti roky
provadi celopopulacéni studii zaméfenou na uzivani navykovych latek (Chromynova et al.,
2024). Vroce 2023 provedlo NMS ve spolupraci s agenturou MindBridge Consulting
celopopulacni vyzkum zaméfeny na uZzivani ndvykovych latek. Tento vyzkum byl
realizovan na reprezentativnim vzorku populace ve véku 15 a vice let a navazoval na
podobné studie zlet 2012, 2016 a 2020. Studie se hlavné soustfedila na miru uzivani
legalnich a nelegalnich navykovych latek v obecné populaci (Dvotfdkova a Chromynova,

2024).

Nové syntetické drogy, znamé jako legal highs, se stale Castéji objevuji na drogové
scéné. Jejich vznik je Casto motivovan snahou nelegalnich vyrobcl obejit platné zdkony
tim, ze vytvareji psychoaktivni latky, které dosud nejsou na seznamu zakazanych
substanci. Syntetickych drog existuji desitky a neustale vznikaji nové. Casto se vyrabg&ji
z legalnich 1é¢iv ¢i bézné dostupnych chemikalii, které ovliviiuji smyslové vnimani. Tyto
drogy vznikaji v specializovanych laboratofich a jsou upravovany tak, aby nepattily mezi

zakazané latky (Prev-centrum, ©2024).

V soucasnosti se vede mnoho diskusi o bezpecnosti uzivani nekterych latek, jako jsou
napiiklad nikotinové sacky, konopné produkty (CBD a HHC) a kratom (Olecka a Pospisil,
2023). Od 6. biezna 2024 je latka HHC zatazena v Ceské republice mezi navykové latky a
je zakazanou latkou (Policie Ceské republiky, ©2024). S vyjimkou HHC jsou tyto latky na
nasem trhu legalni a snadno dostupné. O tyto latky zajem neklesa, a to i kvlli agresivnimu
marketingu, ktery vyuziva atraktivni vizudlni prvky a barevna baleni, jez mohou putsobit
lakavé zejména pro mladé lidi. Jejich uzivani je aktudlnim diskutovanym tématem (Olecka

a Pospisil, 2023).

Kratom jak uz bylo zminéno patii mezi diskutované psychoaktivni latky dnesni doby.
Pochézi ze susenych listl stromu Mitragyna speciosa, ktery roste v tropickych oblastech
(Fischer a Skoda, 2024). Pfestoze kratom je ¢asto uzivan pro své povzbuzujici u¢inky, jeho
pravidelné uzivani mize vést k zavislosti (Plackové a Kasal, 2022). U nds se kratom uziva
hlavné ve formé prasku z rozdrcenych listil, protoze Cerstvé listy u nas nejsou dostupné

(Fisher a Skoda, 2024). V mensich davkach ptisobi kratom povzbudivé, zvysuje energii a
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soustfedéni, zatimco pii vyssich davkach ma uklidiujici ic¢inky. V Ceské republice neni
kratom aktudlné klasifikovan jako psychotropni latka, takze jeho prodej i drzeni jsou
legalni (Fisher a Skoda, 2024). Nefadi se mezi potraviny ani dopliiky stravy, ale je
oznacovan jako sbératelsky predmét. Nevztahuji se tedy na néj regulace tykajici se
psychoaktivnich latek ani kontrola kvality (Plackova a Kasal, 2022). Aktualné se debatuje
o zprisnéni legislativy tykajici se kratomu, zejména s cilem omezit jeho dostupnost pro déti
a mladistvé (Fisher a Skoda, 2024). Dalsi diskutovanou latkou je hexahydrokanabinol
(HHC), coz je ptirodni latka obsazena v malém mnozstvi pylu a semene konopi. Chemicky
se podoba delta-9-tetrahydrokanabinolu (THC), hlavni psychoaktivni slozce konopi. HHC
je dostupny v ruznych formach, napiiklad vaporizéry, oleje nebo potraviny, zejména
sladkosti jako Zelé bonbony a suSenky. Narodni vyzkum uzivani navykovych latek v roku

2023 poprvé sledoval jeho uzivani v CR (Dvofakova a Chromynova, 2024).

Z vysledki Néarodniho vyzkumu uzivani navykovych latek 2023 vyplyva, ze alkohol
konzumuje denné nebo témét denné 11,4 % dospélych (pfiblizné 1 milion) a 9,7 % pije
vétsi mnozstvi alkoholu alespont jednou tydné (Dvotfdkova a Chromynova, 2024). Coz
znamend, ze Ceska republika se stile fadi mezi zemé s nejvyssi spotiebou alkoholu na
svéte (VIada ceské republiky, ©2024). Co se ty¢e nelegélnich drog, t¢émét 30 % dospélych
ma zkuSenost s jejich uzivadnim, pfiCemz nejcastéjSimi latkami jsou konopi (25, 5 %),
extaze (7,8 %), halucinogenni houby (6,5 %), LSD (2,7 %), pervitin (2,3 %) a kokain (1,6
%). Bylo zjisténo, ze konopné latky uzilo 7,4 % dospélych, pticemz 2,1 %, coz odpovida
priblizn¢ 190 tisicim osob, ¢eli vysokému riziku problémi spojenych s jejich uzivanim.
Kratom vyzkouselo 4,9 % dospélych a HHC 1,9 %. Konopné latky vyhradné k samolécbé
pouzilo 6,2 % dospélych, coZ piedstavuje piiblizn€ 560 tisic osob. Co se ty¢e dostupnosti
drog, ptiblizn¢ 37 % dospélych povazuje konopné latky za snadno dostupné, pficemz u
mlad$ich veékovych skupin (15-24 let) toto Cislo stoupd az na 59 % (Dvorakova a

Chromynova, 2024).

V roce 2023 odhalily ceské urady, vcetné policie a celni spravy, celkem 138
nelegélnich vnitinich péstiren konopi, coz je téméer stejny pocet jako o rok diive. Dale bylo
odhaleno 189 varen pervitinu (Chromynova et al., 2024). Coz je ve srovnani napiiklad
s rokem 2014, kdy jich bylo 272 o néco méné. Ceska republika i tak vede v poétu malych
varen pervitinu v rdmci Evropy, pfiemz tento zplsob vyroby je v zemi nejrozsifend)si
(Cesky rozhlas, ©2025). V roce 2023 pokra¢oval trend vy$si dostupnosti semisyntetickych

kanabinoidd, které byly prodavany jako ,,sbératelské predméty v automatech, obchodech
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a online. Tento trend vyrazné¢ omezila novela vladniho nafizeni, jak uz bylo zminéno, ktera
zatfadila HHC mezi omamné a psychotropni latky. Celni sprava v roce 2023 zaznamenala
dovoz 192,4 tuny kratomu, coz ptedstavuje téméf trojndsobny nartst oproti roku 2022, kdy

bylo dovezeno 66,1 tuny (Chromynova et al., 2024).

V Ceské republice se pocet nizkoprahovych programi dlouhodobé drzi kolem 100.
Tyto programy se v roce 2023 setkaly piiblizn€ s 43 tisici uzivateli drog. VétSinu klienta
tvotili uzivatelé pervitinu (71,2 %), nasledovali uzivatelé opioidl (23,5 %) a mala ¢ast byla
uzivateli konopnych latek (5,1 %). Celkové je patrny nardst poctu uzivatell pervitinu, a to
jak z hlediska poctu, tak i vékové struktury klientd, ktefi se stale vice stavaji starSimi

(Chromynova et al., 2024).

3.4 Princip harm reduction

Harm reduction je pfistup, ktery se zaméfuje na snizovani negativnich dopadt uzivani
drog, aniz by se snazil o jejich uplné vymyceni (Kucharova, 2016). Tento piistup vychazi
z principi ochrany vefejného zdravi a snaZi se minimalizovat Skody spojené s uzivanim
drog, a to i u téch, ktefi zatim nejsou schopni nebo nemohou ptestat (MPSV, 2017).
Vyznam tohoto pfistupu vyrazné vzrostl s pfichodem epidemie HIV/AIDS na zacatku 80.

let 20. stoleti (Hrdina, 2003).

Harm reduction se soustiedi na lidi, ktefi si nepfipusténi, Ze by uzivani drog bylo
problémem, a nechtéji podstoupit 1écbu (Hejda a Duben, 2002). Piistup respektuje
distojnost a prava lidi uzivajici drogy, pfi¢emz sluzby se snazi byt co nejvice pristupné a
zohlediuji skutecnost, Zze pro mnohé je uzivani drog dlouhodobou soucasti zivota (Harris a
White, 2013). Nejde samoziejmé o podporu drogové zavislosti, ale o ochranu jejich i
vetejného zdravi a prevenci zadvaznych zdravotnich komplikaci (Tomes, 2011). Diraz je
kladen na zlepSeni kvality zivota, celkového zdravotniho stavu i psychické a fyzické
pohody (Hrdina, 2003). V podstaté¢ jde o podporu zmény rizikového chovani smérem
k chovani, které je méné rizikové (Stani¢ek a Hrdina, 2009). Jakykoliv krok vedouci ke
snizeni Skod je vniman jako krok spravnym smérem (Hrdina, 2003). Kli¢ovym cilem je
snizeni rizika infekci, hlavné u nitrozilnich uzivateli, nebot’ patfi mezi nejohrozengjsi

skupiny (Tomes, 2011).

Piistup harm reduction v socidlnich sluzbach znamenda, Ze aktivity, které jsou

zaméfené na snizovani zdravotnich rizik spojenych s uzivanim drog, by mély byt soucasti
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zakladnich ¢innosti socialnich sluzeb, jako jsou kontaktni centra a terénni programy. I kdyz
nekteré z té€chto aktivit mohou mit zdravotni charakter a byt poskytovany zdravotnickymi
zafizenimi, jejich dostupnost pro uZivatele drog mize byt omezena kvili administrativnim
pozadavkliim, jako je nutnost uvadét identifikacni tdaje. To mtize byt problém zejména pro

klienty, ktefi se chovaji rizikové (MPSV, 2017).

Program harm reduction zahrnuje rizné sluzby, které pomahaji minimalizovat rizika
spojend s uzivanim drog. Patii sem naptiklad vyména pouZitych jehel za sterilni, ¢cimz se
snizuje riziko infekci jako je HIV a hepatitida. Kromé¢ jehel se poskytuje riizny dezinfekéni
uzivanim, prevenci predavkovani a moznostech 1écby. Nabizi se také zakladni zdravotni
péce, jako je oSetfeni drobnych zranéni nebo testovani infekcénich chorob (Kucharova,
2016). Vymeénné programy pomahaji navazat kontakt s klienty, které by bézné metody
nezachytily. Doba stravena s klientem pti vyméné vytvaii prostor pro dialog a posilovani
vzajemného vztahu. Tento proces umoziuje také 1épe pochopit zivotni situaci klienta a
pomoct mu pii socidlnimu zaclenéni nebo k moznému piechodu k abstinenci (MPSV,

2017).
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II. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

V nasem vyzkumu se zamétujeme na zkuSenosti pracovnikli kontaktnich center s krizovou
intervenci. Krizova intervence predstavuje specializovanou podporu pro osoby, které se
nachdzeji v krizové situaci. Jejim cilem je obnovit psychickou rovnovahu jedince, ktera je
narusena zavaznou zivotni udalosti. Tento typ pomoci zahrnuje predevsim psychologickou,
pravni, lékatskou a socidlni podporu, jez spole¢né napomahaji k ptekonani krize. Krizova
intervence v oblasti socialni pomoci pfedstavuje okamzity zisah zaméfeny na osoby
nachdzejici se v akutni krizové situaci. Nabizi prostor pro zapojeni Sirokého spektra
pracovnikli, mezi které patii zejména psychologové, Iékati, pedagogové, socialni
pracovnici a dal$i odbornici. Vedle profesionalu se v krizové intervenci mohou uplatnit i
vysSkoleni laici, kteti sice nemaji odpovidajici vzdélani, ale absolvovali specializovany
vycvik zaméfeny na praci v krizovych situacich (Spatenkova, 2004). Kontaktni centra jsou
zafizeni, kterd poskytuji sluzby pro osoby ohroZené zavislosti na ndvykovych latkach. Tyto
sluzby jsou zaméfeny na pomoc v oblasti zdravi a socidlnich problémi zplisobenych
uzivanim ndavykovych latek. Hlavni cCinnosti této sluzby je poskytovani socialné a
terapeutické podpory, pomoc pii uplatiovani prav, zajiStovani osobnich zalezitosti a

podminek pro osobni hygienu (Cesko, 2006a).

Vyzkum se zaméfuje na hlubsi porozuméni zkusenostem pracovniki kontaktnich
center s krizovou intervenci. Studie mtze pfinést vhled do zmén v drogové scéné. S tim
souvisi nartist uzivani novych syntetickych latek a lehka dostupnost navykovych latek.
K tomu se pfipojuje neustalé zajiStovani ochrany a bezpecnosti pii praci s klienty, ktefi
Casto Celi napfiklad rizikim spojenych s uZivanim neznamych latek. Diky rostoucimu
poctu externich faktord, jako jsou pandemie, energeticka krize nebo valka na Ukrajing, se
zvysuje komplexnost situaci, se kterymi se pracovnici setkavaji. Tyto faktory také ptinesly
vyssi psychickou zatéz jak pro klienty, tak pro pracovniky kontaktnich center. Nas vyzkum
mize porozumét tomu, jak tyto globalni udélosti ovlivnily potfeby klientli a pracovni
podminky v kontaktnich centrech. Tato studie poskytne vhled do aktudlnich vyzev a
promén prace v kontaktnich center v ménicim se prostfedi a bude pfinosem pro pochopeni

zkusenosti pracovnik.
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4.1 CILE VYZKUMU

Hlavnim vyzkumnym cilem této bakalafské prace je zjistit jak, pracovnici v kontaktnich
centrech vnimaji a popisuji své zkuSenosti s poskytovanim krizové intervence.
Zamétfujeme se na to, jak pracovnici vnimaji krizovou intervenci, v jakych situacich ji
poskytuji a jaké vyzvy v této oblasti aktualné fesi. Diilezitou soucasti je zkoumani promén
role krizové intervence v souvislosti se zménami na drogové scéné a ménicimi se
pottebami klientll. V neposledni fadé se prace vénuje vlivu globalnich udalosti, jako byla
pandemie, valeény konflikt na Ukrajin¢ nebo energeticka krize, na poskytovani krizové

intervence v kontaktnich centrech.

4.2 VYZKUMNE OTAZKY

Hlavni vyzkumna otazka:

1. Jaké zkuSenosti maji pracovnici pii poskytovani krizové intervence

v kontaktnich centrech?
Dil¢i vyzkumné otazky:

1.1 Jak se podle pracovnikli kontaktnich center proménila role krizové intervence

s ohledem na sou¢asné zmény v drogové scéne?

1.2 Jak se globalni udélosti (jako koronavirova pandemie, energeticka krize nebo
valka na Ukrajing) promitly do poskytovani krizové intervence v kontaktnich

centrech?

4.3 POJETI VYZKUMU

Za ucelem zjisténi, jaké jsou zkuSenosti pracovnikli kontaktnich center s krizovou
intervenci, volime kvalitativni vyzkumné pojeti, nebot’ chceme porozumét osobnim
prozitkim pracovnikd, ktefi jsou v piimém kontaktu s klienty a denné celi naro€nym
situacim vyZadujici specifické dovednosti a pfistupy. Kvalitativni metoda umozniuje hlubsi
pohled na individualizované zkuSenosti a dava prostor pro rozmanitost nazora a perspektiv,
které mohou byt klic¢ové pro pochopeni slozitych procesii spojenych s krizovou intervenci.
Toto pojeti vyzkumu bylo zvoleno v souladu s vyzkumnym problémem a cili, které se
zamé&iuji na porozuméni zkuSenostem pracovnikll kontaktnich center s krizovou intervenci.
Pro ziskani dat byl zvolen polostrukturovany rozhovor. Ve vyzkumu jsme pouzili metodu

v v

zakotvené teorie, ktera patfi k nejrozSifenéjSim metodam kvalitativnich vyzkumu a
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zamétuje se na vytvareni teorie pfimo z dat, coz umoziuje 1épe pochopit zkoumany jev a
piesné jej popsat. Tento ptistup zahrnuje cely vyzkumny proces od formulace otazky az po
prezentaci a rozvoj vysledné teorie. Hlavnim cilem zakotvené teorie neni jen popsat a
porovnavat konkrétni skupiny lidi, ale vytvofit dobtfe propracovany teoreticky model, ktery

ma schopnost vysvétlovat zkoumany jev (Rihadek a Cermak, 2013).

4.4 VYZKUMNY SOUBOR

Do vyzkumného souboru zafazujeme pracovniky kontaktnich center, ktefi maji piimé
zkuSenosti s krizovou intervenci. VSichni ucastnici pracovali s klienty, ktefi uzivaji
navykové latky, a v rdmci své €innosti se setkavaji se situacemi, které¢ vyzaduji krizovy
zasah. Jejich zkuSenosti poskytly cenny vhled do toho, jak se krizové intervence v tomto

specifickém prostiedi realizuje a jaké véci ji ovlivituji.
Zpuisob vybéru

Pro na§ vyzkumny soubor jsme zvolili pfimé pracovniky kontaktnich center, ktefi jsou
vybirani zamérn¢ na zéklad¢ cileného vybéru. Tento vybér je zaméfen na pracovniky
v kontaktnich centrech s pfimou zkuSenosti s krizovou intervenci, aby bylo mozné ziskat

relevantni a hluboké vhledy do problematiky.

Cileny vybér zohlediuje faktory, jako je délka praxe a typ klientely, se kterou
pracovnici ptichazeji do kontaktu. Zamétujeme se na pracovniky, kteti ptisobi alespon 5 let
v prostfedi kontaktnich center, protoZe jejich zkuSenosti odrazeji nejen aktudlni vyzvy, ale
1 vyvoj v oblasti drogové scény a dopad globalnich udélosti v ramci krizové pomoci. Tento
pfistup ndm umoZiuje zachytit rozmanitost zkuSenosti pracovnikll a 1épe porozumét tomu,
jak rtizné kontexty ovliviiuji jejich préci i pfistup ke krizové intervenci.

Informanti byli informovani o ucelu této bakalarské prace a ujisténi o zachovani jejich
anonymity. Zaroven poskytli souhlas s nahravanim rozhovorti a vyuzitim jejich odpovédi

v ramci vyzkumu. Délka rozhovora se pohybovala mezi 20 az 40 minutami.
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Tabulka 1: Délka praxe informanta

1. Informant Sociélni pracovnice 5 let praxe

5. Informant Socialni pracovnice 12 let praxe

7. Informant Socialni pracovnice 5 let praxe

(Zdroj: viastni)

4.5 METODA SBERU DAT

Vzhledem ke kvalitativnimu charakteru vyzkumného problému jsme pro sbér dat zvolili
metodu polostrukturovaného rozhovoru. Tento typ rozhovoru nam umoznil ziskat hlubsi
porozuméni zkuSenostem pracovnikii kontaktnich center s poskytovanim krizové
intervence. Rozhovor vychéazel z ptedem pfipraveného souboru 16 otazek, které byly
navrzeny tak, aby reflektovaly vyzkumné otdzky prace. V prubéhu rozhovort byly kladeny
i dopliujici otazky s cilem 1épe porozumét odpovédim respondentii a rozvinout témata,

ktera se spontanné¢ objevila v pribéhu komunikace.

Oproti plné strukturovanému rozhovoru umoziuje polostrukturovany piistup vetsi
prostor pro zachyceni vypovédi a neoCekavanych souvislosti. Tento format podporuje
otevienou a pfirozenou komunikaci, ktera je v kvalitativnim vyzkumu kli¢ova. Poskytuje
informantim moznost vyjadiit se vlastnimi slovy, reflektovat osobni zkuSenosti a

vnimanou realitu, ¢imz se zvySuje validita a hloubka ziskanych dat.

Pted zahijenim vyzkumu byli vSichni informanti sezndmeni s Ucelem Setfeni,
zpiisobem vyuziti dat a principem anonymizace. Byla jim poskytnuta informace o tom, ze
rozhovory budou zaznamenany vyhradné pro ucely této bakalaiské prace. Timto krokem
jsem usilovala o vytvofeni bezpe¢ného a diivéryhodného prostiedi, ve kterém se informanti

citili komfortné a oteviené sdileli své zkuSenosti.
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K zaznamenani rozhovora byl pouzit diktafon, coz umoznilo soustiedit se na vedeni
rozhovoru a reagovat na fecené informace v redlném cCase. Po jejich uskute¢néni byly
veskeré audiozdznamy pievedeny do psané podoby. Tento krok mél za cil posilit validitu

vyzkumu a eliminovat mozna nedorozumeéni.

Polostrukturované¢ rozhovory se ukazaly jako vhodny ndstroj pro mapovani
citlivého tématu krizové intervence, jelikoZz vytvafeji bezpe¢ny prostor pro sdileni
zkuSenosti. Tento zplsob sbéru dat umoznil zachytit nuance praxe pracovnikl v terénu,
jejich pftistup ke klientiim, vniméani ndrocnosti krizovych situaci 1 zpusob, jakym se s
témito vyzvami vyrovnavaji. Celkové metoda poskytla kvalitni datovy material, ktery
slouzil jako zéklad pro naslednou analyzu. V piiloze ¢. II jsou uvedeny otazky do

rozhovoru.
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5 ANALYZA A INTERPETACE DAT

Pro analyzu dat byla vyuZita metoda zakotvené teorie, konkrétné jeji tfifazovy model
kédovani, ktery umoznuje systematické uspotfddani a interpretaci kvalitativnich dat.
Prvnim krokem bylo oteviené kédovani, béhem n€¢hoz jsem opakované Cetla rozhovory a
oznacovala klicové useky textu kody, které vystihovaly jejich obsah. V pftiloze €. I je

uveden na ukazku odk6édovany rozhovor.

Nasledovalo axidlni kédovani, pfi kterém jsem hledala vztahy mezi jednotlivymi
kédy a spojovala je do SirSich kategorii. Vychéazela jsem pfitom z paradigmatického
modelu, ktery propojuje pfi¢inné podminky, kontext, intervenujici podminky, strategie
jednéni a nasledky. Tento pfistup mi pomohl odhalit souvislosti mezi jednotlivymi

vypovéd’'mi informanti a porozumét hlubsi struktuie zkoumaného jevu.

Ve tieti fazi jsem pfistoupila k selektivnimu kdédovani, béhem nc¢hoz jsem
identifikovala ustfedni kategorii, ktera sjednocuje cely vyzkum. Postupné jsem
porovnavala nové ziskana data s jiz vytvofenymi kody a kategoriemi, a v okamziku, kdy se

data prestala opakované objevovat v nové podobé, jsem dospéla k teoretické saturaci.

Cely postup jsem realizovala na zaklad€ konceptu zakotvené teorie podle Straussové a

Corbinové (1999), se snahou zachytit nejen strukturu dat, ale 1 jejich vyznamovou hloubku.

Na zéklad€ provedené analyzy se mi podatilo zachytit, jakym zplsobem pracovnici
kontaktnich center pfistupuji ke krizové intervenci a jak tuto pomoc realné poskytuji v
praxi. Vysledkem zpracovani dat bylo vytvofeni sedmi analytickych kategorii, které

zachycuji kli¢ové oblasti a zkuSenosti spojené s timto typem prace.
1. ,,VSechno se sype* — Kdy ptichazi krize
2. Zranitelné prostiedi
3. Vzdélani nékdy nestaci
4. Uleva
5. KdyzZ podminky nejsou ideéalni
6. Nova doba, nové¢ latky

7. Zmény zvenci, podpora uvnitt
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5.1 ,,VSechno se sype* — kdy prichazi krize

Pracovnici kontaktnich center popisuji, Ze klienti zpravidla vyhledavaji pomoc ve chvilich,
kdy maji silny pocit, Ze ztraceji kontrolu nad svym Zivotem. Tyto situace jsou pro né
natolik zatézujici, Ze je sami nejsou schopni zvladnout, a vnimaji je jako hranicni,
nezvladatelné situace. Mezi typické spoustéce krizovych situaci patfi zavazné Zivotni
udalosti, které naruSuji pocit jistoty a bezpeci klienta. Nejcastéji jde o ztratu bydleni,
finan¢ni problémy, timrti blizké osoby nebo blizkého pftitele nebo jejich ztrata. Rozpad
partnerskych ¢i rodinnych vztaht, v nékterych piipadech také zkuSenosti s doméacim nebo
fyzickym nasilim. Dale se mlZe jednat o zhorSeni zdravotniho stavu — naptiklad pozitivni
test na infekéni onemocnéni. Specifickou a velmi citlivé vnimanou krizovou situaci je také
ztrata ditcte, at’ uz v disledku umrti, nebo odebrani ditéte ze strany pracovnikii socidlnich
organtl. Pracovnici zminuji ptipady, kdy se matky ocitaji v krizi bezprostfedné poté, co jim
bylo dité odebrano, nebo kdyz zjisti, Ze jejich dité uzivad navykové latky. Tyto udalosti
Casto prichazeji necekané a klienti je vnimaji jako zasadni naruSeni rovnovahy, kterou
nedokdzou sami obnovit. Pracovnici verbalizovali fetézeni obtizi, jsou to situace, kdy
klient neceli jedné izolované udalosti, ale celé sérii problémd, které se navzajem ovliviuji
a graduji. Podle pracovnikli pravé tento soubch udalosti ¢asto vede ke stavu, kdy klient
sam nevi jak dal. ,, Tedka jsem se prosté jako pohadal v praci, dostal sem vypovéd' joo,
tedka se mné nabalilo neco jeste jako doma a po cesté na kacko se stalo jeste néco
s nékym, s nékym jsem se pohddal, s kamaradem treba a vétsinou je to takové to posledni,
takze se to sesype jako vsechno“ (11). Krize se objevuji 1 u osob, které¢ dlouhodobé
abstinuji, ale nové Celi narokiim bézného Zivota (prace, rodina), na které nejsou piipraveni.
,,On je treba dva roky snad uz cisty, ale vlastné jako..., hmm prisel s tim, Ze ono to neni
taky rizovy Zejo, protoze ted prisla ta zodpovédnost atak a vlastné taky se dostal jakoby do
nejaké existencni krize, kdy viastné viibec nevedel kudy kam jo... “ (14). Pracovnici zminuji,
ze nekteti klienti maji tendenci se v tézkych chvilich vracet k uzivani. Objevuji se také
ptipady, kdy klient ¢eka na nastup do lécby a béhem dlouhého ¢ekaciho obdobi se jeho
stav zhorSuje, situaci prestdva zvladat a ptichazi zoufaly. Krizové situace maji Casto
vyrazny emocni ndboj — pracovnici popisuji klienty, kteti prichazeji placici,
dezorientovani, s pocity bezmoci, v hluboké tizkosti nebo depresi. V nékterych ptipadech
dochazi i k akutnimu ohroZeni Zivota, naptiklad pfi sebevrazednych myslenkach, pokusech

nebo paranoidnich stavech.
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Tabulka 2: Kody reprezentujici kategorii

Osoba bez pristiesi

,VSechno se sype“— kdy
Spatné psychické rozpoloZeni prichazi krize

Dlouha ¢ekaci doba na 1é¢bu

Nic nejde podle planu

Ztrata blizkych osob

(Zdroj: vlastni)

5.2 Zranitelné prostredi

Krizova intervence se Casto odehravé v naro€ném socidlnim a Zivotnim kontextu. Klienti
se mnohdy dlouhodobé nachézeji v socidlnim vylouceni, ziji na ulici nebo v nejistém
bydleni, potykaji se s dluhy, ztratou zaméstnani ¢i zdravotnimi obtizemi. ,,Hodné bydleni a
prace to resime, klienti tFreba casto prijdou smutni, Ze nemiizou najit bydleni, viude
veétsinou jsou vysoké naroky, vysoké castky, je to na prd“ (16). Tyto individudlni potiZe
jsou dale umocnovany SirSimi vnéjSimi podminkami, jako je ekonomickd nejistota,
nedostatek dostupného bydleni nebo nasyceny pracovni trh. ,, 4si se ted’ vic zacalo resit ty
krizovky jako prace, bydleni, ze hodné jako ovliviuje...nebo i ta celkova financni situace
v Cesku. Kdyz to Feknu takhle hloupé, jak to mame ted’, Ze diiv to fakt jako hodné se resilo
ty meziosobni vztahy, co jsem ja zazila, takze domdci nasili jo nebo hadame se, uplné to

nefunguje, tak to bouchne...tedka je to hodné o tom, ze hmm ubytovny jsou preplnénée,
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v praci preplnéné...” (I1). V dusledku toho se klienti Casto ocitaji v dlouhodobém
psychickém napéti a ptichazeji se zvysSenou pottebou podpory — zaroven vsak s oslabenou
schopnosti se v tiZivé situaci zorientovat. ,, Takze ted’ bych spis rekla, zZe jako FesSime spise
vic ty psychicky stavy hmm, ktery souvisi prosté s ndakyma existencnima cinnostma“ (14).
Pracovnici reflektuji, Ze nékteré krize jsou prohlubovany i zménami ve spole¢nosti.
Pandemie covidu-19 podle jejich zkuSenosti vedla u nékterych klienth k vétsi izolaci a
ztraté opor, coz prisp€lo u nékterych klientd ke zhorSeni jejich duSevniho stavu. Zaroven
zminuji 1 proménu drogové scény — predevsim vyskyt novych syntetickych a neznamych

latek, které u klienti vzbuzuji strach z neznamych ucinki nebo rizika tmrti v jejich okoli.

Tabulka 3: Kody reprezentujici kategorii

Zranitelné prostiedi

Nové latky na trhu

Vice psychické podpo

Psychicka zatéz
Uzivatel bez zakladnich potieb

(Zdroj: vlastni)

5.3 Vzdélani nékdy nestaci

Na zéklad¢ rozhovord s pracovniky kontaktnich center je zfejmé, Ze krizova intervence
klade vysoké naroky na osobnostni vybavu pracovnika a jejich schopnost jednat v
nepiedvidatelnych a emocéné vypjatych situacich. Pracovnici vnimaji kazdou intervenci
jako specifickou vyzvu, kterd vyzaduje citlivy pfistup, pruznost a schopnost rychle se

zorientovat. ,, Ono je to vidycky vyzva Zejo, jak viastné jako ti klienti kazdy je jinaci, jsme
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individudlni*“ (I1). Casto se ocitaji v situacich, kdy je potieba okamzité jednat —
stabilizovat klienta, navazat bezpecny kontakt a v piipadé potteby zajistit ndvaznou
odbornou pomoc. Kromé emocni podpory poskytuji i praktickou asistenci, naptiklad
pomoc s vyfizenim davek, hledanim bydleni ¢i orientaci v systému dalSich sluzeb.
Vzdélani a kurzy krizové intervence jsou vnimany jako dulezity zaklad, avSak pracovnici
zéroven pripoustéji, ze teoretickd pfiprava sama o sob& nestaci — klicova je praxe,
zkuSenosti a neustaly rozvoj osobnich dovednosti, jako je empatie, schopnost naslouchat a
zachovat klid i v emoéné vypjatych situacich. , Clovek, ktery poskytuje tu krizovou
intervenci, mél by byt néjak vzdelany v tom, mél by absolvovat néjaké kurzy nebo vycviky
v krizové intervenci, ale to nékdy nestaci..., protoze urcité je dilezity jako takovy vnitrni
klid* (13). Pravé schopnost nevnimat situaci z vlastniho hlediska, ale z pohledu klienta, je
podle nich zasadni. ,,Jakoze brat fakt v potaz, to, Ze nam ta situace prijde uplné absurdni a
Jjednoducha, tak ze proste ten klient ju vnima fakt jako nejakou uplné existencni zalezZitost a
takhle k tomu pristupovat” (14). Castou motivaci pracovnikil je také potieba nezlistat
bezmocny — tedy jednat tak, aby klientovi ulevili, ale 1 sami méli pocit, Ze udélali
maximum a neselhali. Uvadéji, ze ¢im vice krizovych situaci zazili, tim vice se zvysuje
jejich jistota a schopnost zvladat vlastni stres. Krizova intervence se podle nich nedéla
vibec Casto, a proto se miize v nekterych piipadech objevit nejistota — tu poméha
piekonavat prave praxe. ,, My treba, kdyz to nedélame dnes a denné, tak nemame tu rutinu
treba, a tak se clovek citi malinko nejisty...takze ta nejistota, potom kdyz clovek toho ma
vic za sebou tak si je urcite i jistejsi** (13). Prace v krizi tak podle pracovnikli nestoji pouze
na metodickém ramci, ale pfedevSim na osobnosti a pfipravenosti toho, kdo ji vede —
zaroven je kliCové umét se prizpisobit konkrétnimu klientovi, jeho situaci a aktudlnim
pottebam. ,, Tak jak nas na Skoleni nauci jako nauci deset krokii, jak udelat krizovou
intervenci, tak samozrejme vsichni mi rekli, Ze v realu to tak nefunguje, ale na druhou
stranu jako obecné vlastné jako porad jedem podle téch deseti bodit jo, jakoze
v uvozovkach a jenom to jako vlastné clovék tak néjak vidycky musi jako prizpusobit tomu

cloveéku, té situaci...  (14).

Tabulka 4: Kédy reprezentujici kategorii

Motivace neselhat
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Zohlednéni individualnich potfeb

Schopnost zvladat tlak
Individualni pristup

Vzdélani nékdy nestaci

Dulezitost kompetenci
Vzdélani nékdy nestaéi
Nezleh¢ovani klientovi situace

(Zdroj: viastni)

5.4 Uleva

Na zaklad¢ rozhovori s pracovniky kontaktnich center Ize fict, Ze krizova intervence ma
nejCastéji stabilizani charakter — jejim hlavnim vysledkem byva zklidnéni situace,
poskytnuti pocitu bezpe¢i a emocni uleva klienta. I kdyZ nelze béhem jednoho setkéani
vyfesit celou situaci, samotné naslouchani, pfijeti bez hodnoceni a zakladni orientace v
dal$im postupu klientovi pomdahaji zvladnout akutni fazi krize. Pracovnici vnimaji jako
uspéch jiz to, ze dojde k zamezeni zhorSeni stavu — naptiklad pokud se klient v t€zké chvili
rozhodne nevréatit k uzivani, neublizi si, nebo nezilistane se svym problémem tplné sam. V
nékterych piipadech je vysledkem intervence nasmérovani klienta na dal$i odbornou
pomoc, naptiklad o navaznou sluzbu. ,,Jako udeélame ten prvni zasah, zklidnime situaci,
ale pak to nékdy treba predavame dal, na dalsi sluzby* (17). Krize je vnimana jako
moznost ventilace emoci, kdy samotny rozhovor a pfitomnost pracovnika umozni klientovi
vyjadfit vnitini napéti nebo beznad¢j. Pracovnici se snazi byt klientim nepfetrzitou
oporou, vytvaret pro né stabilni a bezpecny prostor, ve kterém nejsou souzeni. ,, Byt tady
pro toho ¢lovéka kdykoliv fakt potiebuje a néjakd krize jako, Ze se mda kam obratit. Ze ma
prosté néjdkej stredobod, kde vi, Ze tu pomoc jako najde, Ze se miize u nds citit bezpecné
(I2). Soucésti nasledkti krizové intervence je také posileni vztahu mezi klientem a
pracovnikem — zazniva, Ze klienti ocefiuji moznost se vracet, védomi, ze je nckdo
nevylouci ani ve Spatném stavu. U ¢asti klientlh mize intervence podpofit 1 vlastni aktivitu

— chut’ néco zménit, zacit znovu fesit své potieby nebo pracovat na sobe.
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Tabulka 5: Kody reprezentujici kategorii

Navaznost na dal$i sluzbu
(Zdroj: viastni)

Uleva

5.5 KdyZ podminky nejsou idealni

Rozhovory s pracovniky kontaktnich center ukazuji, ze efektivita krizové intervence je do
znacné miry ovlivnéna riiznymi okolnostmi, které mohou naruSovat jeji plynuly prabéh.
Mezi nejcastéji zminované piekdzky patii nedostatek klidného a bezpe¢ného prostoru, coz
je zvlast problematické v provozné vytizenych centrech, kde se denn¢ vystiida velké
mnozstvi klientl. ,, Nékdy to oteviou ve chvili, kdy je plna kapacita a je to takovy... aby
tam, aby nas bylo plnej pocet, aby nékdo z nas mohl toho klienta nékam vzit a v klidu to
snim poresit” (I7). V téchto podminkach je n€kdy obtizné vytvofit divérné prostiedi
potfebné pro citlivy rozhovor. Pracovnici popisuji, Ze pokud neni prostor, musi krizovy
rozhovor vést narychlo nebo v provizornich podminkach, coz muiize snizovat jejich
uc¢innost. Vyznamnym faktorem je 1 Cas. Vysoka kapacitni vytizenost sluzby casto
neumoziiuje pracovniklim vénovat kazdé krizové situaci dostatek prostoru a individualni
pozornosti. ,, Nekdy potrebujeme vic toho casu, nékdy jsme vytizeni a nedostatek toho casu
to proste umi komplikovat a pak je hroznée tézké venovat dostatek casu a pozornosti té
klientove situaci, kdyz treba mame zrovna vice klientit zaraz* (13). Nékdy jsou nuceni
improvizovat a hledat rychl4 feSeni, prestoze by nékteré situace vyzadovaly vice Casu pro
stabilizaci klienta. Casovy tlak tak snizuje moznosti kvalitniho navazani kontaktu a
komplexniho zmapovéni situace. Prostiedi, ve kterém intervence probihd, mize dale
ovlivnit pribéh podpory — at’ uz jde o terén, pfirozené prostiedi klienta nebo kontaktni
centrum. Kazdé z téchto mist klade na pracovnika jiné naroky a vyzaduje schopnost

pfizpusobit se dané situaci. V terénu Casto chybi soukromi, a to samé n¢kdy plati i ptimo
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v kontaktnich centrech, kde mtze byt problémem hluk a provozni zatéz. , Lepsi je, kdyz u
toho neni hodné lidi, kdyz jsme s tim klientem nejlip sami, a neni hlucno z toho, Ze je plné
kacko, a to i v terénu miize byt hodné rusno a hodné lidi okolo “ (15).

Do intervenujici roviny dale spada i omezend dostupnost praktické podpory, zejména v
oblasti bydleni. ,, 4 nekdy je ta moznost bydleni pro klienty omezena, i kdyz se jim snazime
pomoct a treba zajistit néjaké ty prispévky na bydleni a podobné, tak i tak to nékdy prosté
nejde* (16). Pracovnici zminuji, Ze 1 kdyz by klientim radi pomohli, moZnosti jsou
vétSinou omezené — bydleni je pro klienty mnohdy nedostupné, ubytovny jsou pieplnéné a
klienti Casto nespliuji ani pozadavky pro pfijeti, napiiklad kvali dluhim a zdvislosti na

navykovych latkéch.

Tabulka 6: Kody reprezentujici kategorii

Nevvhoda domaciho prostiedi
Dulezitost ¢asu
Nedostatek kapacit

KdyZz podminky nejsou
idedlni
_Plnéubytovny |

Plné ubytovn

Casté problémy s bydlenim
(Zdroj: vlastni)

5.6 Nova doba, nové latky

Z rozhovorl s pracovniky kontaktnich center vyplyva, Ze drogova scéna se v poslednich
letech skute¢né proménuje. Mezi latky, které v posledni dob¢ vstupuji nejvice do poptedi
patii kratom, HHC a syntetické latky. Fentanyl se zaCina objevovat Castéji mezi uzivateli,
zatimco diive se objevoval ve své Cisté podobé, kterd byla mimotadné nebezpecna a vedla
k okamzitym ptredavkovanim, dnes se castéji vyskytuje ve formé ndplasti ziskanych
napiiklad z kradenych receptl. ,, My jsme se s tim jako vitbec nesetkdavali a musim vict, i
ted’ to neni uplné na dennim pordadku, ale vnimdame, Ze je ho fakt vice. Klient se mé zeptal,
jestli mu pujcim nuzky, Ze si potrebuje ustrihnout naplast, tak jsem zjistila, Ze

fentanylovou...Takze fentanyl zacina byt takovej dost populdrni... “(14). Ackoliv i1 tento
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zpusob uzivani predstavuje vazné riziko, pracovnici vnimaji, ze jde o mirnéj$i formu
uzivani, kterd nezpusobuje tak Casta akutni ohrozeni zivota. Néktefi pracovnici upozoriiuji,
ze napiiklad nové latky jako kratom a HHC se vyskytuji spiSe mezi mlad$imi. Pfesto se
vSichni respondenti shoduji, ze pervitin i nadéale zistdva dominantni drogou mezi klienty
kontaktnich center a tvoti zaklad vétSiny ptipadu, se kterymi se v praxi setkavaji. Soucasné
vSak pracovnici uvadéji, ze samotnych krizovych intervenci v rdmci jejich praxe neni
velky. Jde spiSe o vyjimecné;jsi situace, které ale vyzaduji specifickou pozornost a rychlou
reakci. Zmény v drogové scéné podle pracovnikli nemaji zasadni vliv na samotny pribéh
krizové intervence. Pracovnici popisuji, ze podstata intervence zlstava stale stejna —
spoc¢iva predevSim ve stabilizaci klienta, jeho zklidnéni, vytvofeni bezpe¢ného prostoru a
podpote pii hledani dal§iho postupu. I kdyZ se méni prostredi, latky a situace, se kterymi
klienti prichdzeji, zdkladni metodicky ramec krizové intervence zUstdva neménny.
Dulezitym aspektem, ktery se v souvislosti s proménou drogové scény stale vyrazngji
objevuje, je edukacni rovina prace s klienty. Pracovnici ¢asto Celi situacim, kdy klienti
nevédi, co presné uzivaji, a nejsou si védomi rizik, kterd jsou s tim spojena. Objevuji se
pfipady neznamych latek, kombinaci substanci nebo vyskytu necistych piimési, které
mohou vést k vaznym zdravotnim komplikacim. V reakci na to povazuji pracovnici za
nezbytné klienty opakované informovat o rizicich. , Takze tedka se to proste zmenilo
v tom, Ze tedkom je dost informujeme vecné o tom, pozor fentanyl, pozor primési, prosté
bacha, od koho kupujete, bacha, jak to uzivate* (I4). Doporucuji jim naptiklad pouzivat
vzdy filtry pii aplikaci a varuji pfed konkrétnimi latkami, které se v terénu aktualné
objevuji. Nékteti pracovnici navic uvadéji, ze pravé mezi klienty roste nejistota a obava z
novych latek — Casto na zdklad€ zkuSenosti z jejich okoli, naptiklad po umrti znamého
nebo po tézké zdravotni komplikaci zpisobené neznamou latkou. ,, Castéji jesté jako
resime s klienty tady to umiel mi kamarad, umiel mi clovek, s kterym jsem bydlel
v dusledku toho, Ze si nedal pozor, co kupuje jo, prosté atak* (14). Tyto udalosti samy o
sobé mohou byt spousté€em krizové situace, se kterou klient pfichazi do sluzby. Tato
nejistota zvysSuje potfebu podpory a zarovenl posiluje vyznam informovanosti klientd,
Nejvétsi zmeéna tedy nespociva ve zplsobu vedeni krizové intervence, ale v tom, s jakym
kontextem a mirou informovanosti klienti dnes pracovnici pracuji. Zatimco principy
krizové intervence zUstavaji stabilni, méni se témata, se kterymi pracovnici pfichazeji do

kontaktu.
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Tabulka 7: Kody reprezentujici kategorii

Pervitin jako hlavni droga
Nové latky na trhu
Narust syntetickych drog

7
J4

Nemeénnost krizové intervence

Fentanylové naplasti
Zména drogovych trendd u mladych

Novéa doba, nové latky

Umrti blizké osob

Kratom a HHC u mladistvych
(Zdroj: vlastni)

5.7 Zmény zvenci, podpora uvnitf

Pandemie covidu-19 vyrazné zasahla do provozu kontaktnich center a donutila pracovniky
pfizplsobit fungovani sluzeb novym podminkam. Pracovnici zmiiuji, ze bylo nutné
upravit provoz — napiiklad omezit pocet osob v centru, vytvoftit stfidajici se tymy a ptisné
dodrzovat hygienické opatfeni. Piesto byla snaha zachovat kli¢ové slozky sluzeb, zejména
harm reduction. Pomucky byly ¢asto vydavany ptes okno, a i pfes omezeni kontaktu klienti
tuto formu vyuzivali nejen k odbéru materidlu, ale i k zdkladnim rozhovorim nebo sdileni
pocitl, coz ukézalo dilezitost lidského kontaktu i v omezeném rezimu.

V souvislosti s omezenim osobnich kontaktli se béhem pandemie zacaly vice vyuzivat i
rizné online komunikacni prosttedky — predevSim telefon, Messenger, WhatsApp nebo
Skype. Tyto néstroje se osveédCily v ramci celkového fungovani centra jako dostupna forma
udrzeni kontaktu s klienty a ¢astecné se uplatnily 1 pfi poskytovani krizové intervence.
,, Coz si myslim, Ze takovd zmeéna oproti minulosti, oproti tomu, co jsem sem dosla je prave
néjaké jako to volani o pomoc po telefonu, ze i ten covid, byt se to nezda, uz je to néjakou
tu dobu, tak ten to hodné zménil, ze u nas si fakt hodné téch klientii zvyklo na to psat nam
na ten Messenger nebo WhatsApp, takzZe se i takhle jako hodné ozyvaji spis touhle tou

formou* (11). V krizové intervenci se tato forma komunikace promitla tim, Ze misto
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osobniho setkani probihala podpora v krizi telefonicky na déalku. Ackoliv pracovnici
zduraziuji, Ze osobni kontakt je nenahraditelny, online podpora se ukazala jako cenny
doplné€k, zejména ve chvilich, kdy neni moZné se s klientem ihned setkat osobné¢. Tento
zpiisob komunikace se v mnoha zafizenich udrzel i po skonceni pandemie a nadéle
dopliiuje pfimou praci s klienty. Pracovnici zminuji vétsi miru psychické nepohody u
klientl. Tento vyvoj se promitl do podoby krizovych intervenci, tak ze vice roste potieba
podpory, porozuméni a psychické stabilizace. ,,Jako co treba, tak vetsi poptavku mdame po
psychologicky pomoci, kterou tady mame v ramci sluzby, tak to jako tam vidim jistej
posun‘ (I7). Néktefi pracovnici se navic domnivaji, ze pravé dopady pandemie mohly
prispét ke zhorSeni psychické pohody klienti. Zaroven vsak jedna pracovnice tvrdi, ze u
nékterych klientd pandemie vedla k vétsi samostatnosti. NemoZznost vyuzivat sluzby jako
v obvyklém rezimu je donutila hledat vlastni cesty — ,,postavit se na vlastni nohy*, zacit vic
pecovat o sebe, udrzet si abstinenci nebo tesit zakladni potfeby jako prani, stravu nebo
ubytovani svépomoci. Ukézalo se tak, ze i omezeni pfistupu ke sluzbam miize u cCasti
klientely aktivovat snahu o zménu a vétsi zodpovédnost za vlastni situaci.

Vialka na Ukrajiné méla podle pracovnikii kontaktnich center jen minimalni dopad na
sluzby a poskytovani krizové intervence. Klienti z Ukrajiny se v téchto sluzbach
objevovali spiSe vyjimecné a kontakty s nimi byly vétSinou jednoradzové, zamétené na
praktickou pomoc — napfiklad vyménu materidlu nebo testovani. HlubSi prace, vcetné
krizové intervence, byla velmi omezena, a to pfedevsim kvili jazykové bariéte. ,,Jinak
bych rekla, ze probléem velky je jako hlavné v té jazykové bariére (I14). Pracovnici uvadéji,
ze komunikace s témito klienty Casto probihala pouze neverbalné bez spole¢ného jazyka, a
7e jen malokdo z ukrajinskych klientli se za dobu svého pobytu v Ceské republice nauéil
natolik ¢esky, aby bylo mozné vést smysluplnéjsi rozhovor. V nékterych ptipadech s
prekladem pomahali piibuzni nebo znami, ale i tak je navazani hlubsiho kontaktu velmi
obtizné. V rozhovoru se i1 objevilo, Ze klienti n€kdy vnimaji pfitomnost lidi z Ukrajiny jako
konkurenéni — at’ uz jde o pracovni pfileZitosti nebo o dostupnost ubytovani. , Hodné
z nich chodivalo i nechci vict uplné nastvani, ale jo, Ze prosté ubytovny hodné jsou jako
preplnéné i lidmi z Ukrajiny i zaméstnani, tam jsou vsude taky lidé z Ukrajiny jo“ (11).
Energetickd krize sama o sob& nebyla vétSinou pracovnikii zminovana jako pfimé téma
poskytovani krizové intervence nebo jejich celkové sluzby. Casto uvadéli, Ze s klienty tuto
problematiku pfimo neftesili, nebo si nebyli jisti, zda ji klienti viibec vnimaji jako zésadni
problém. ,,Jako ano toto se tady jako dost déje vyhazovy z bydleni, vysoké castky za

energie, ale nevim, jestli to souvisi uplné tady s timto* (3). Pfesto se v rozhovorech
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opakované objevuji témata, ktera s dopady ekonomické situace uzce souviseji — zejména
zhorSujici se financ¢ni situace, rostouci ceny ndjmu, obtiznd dostupnost bydleni nebo
nejistota na pracovnim trhu. Tyto problémy se podle pracovnikl stile castéji stavaji
soucasti krizovych rozhovort. Klienti se dostavaji do tzv. existencnich krizi, kdy ztraci
pocit jistoty a nevédi, jak dal. Ackoliv nejde vzdy o piimé reflexe energetické krize jako
takové, jeji praktické dopady se promitaji do kazdodenni reality klient. Pracovnici tak
stale vice vnimaji svou roli jako stabilni oporu v prostfedi narGstajici nejistoty a

materialnich obtizi — at’ uz v podobé¢ praktické pomoci, nebo psychické podpory.

Tabulka 8: Koédy reprezentujici kategorii

Finané¢ni krize

Stabilita krizové intervence

Ukrajinci jako konkurence v bydleni a
zamg&stnani

Minimalni dopad valky na sluzbu
Vstup socidlni sitich do popiedi Zmény zvenci, podpora

uvnitf

Minimalni dopad energetické krize
Testovani lidi z Ukrajin

Mensi narust klientt z Ukrajin
Krize bydleni

(Zdroj: vlastni)

5.8 Paradigmaticky model

V ramci analyzy dat byl sestaven paradigmaticky model, jenz propojuje klicové prvky
zjisténé pii kodovani do uceleného celku. Viz ptiloha ¢. III. Tento model umoziiuje
zachytit souvislosti mezi pfi¢innymi podminkami, hlavnim jevem, kontextem,
intervenujicimi podminkami, strategiemi jednani pracovnikd a vyslednymi dopady krizové

intervence. Slouzi jako nastroj pro systematické usporadani dat a hlubsi pochopeni
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zkuSenosti pracovnikll kontaktnich center pii poskytovani krizové pomoci. Celkovou
strukturu modelu 1ze znazornit nasledovné.
A) PFi¢inné podminky — (B) Jev — (C) Kontext — (D) Intervenujici podminky
— (E) Strategie jednani a interakce — (F) Nasledky

Tabulka 9: Paradigmaticky model

,,VSechno se | Krize Zranitelné Kdyz Vzdélani Uleva
sype” — Kdy prostredi podminky nekdy
prichézi Novéa doba nejsou nestaci
krize nové latky idealni
Zmeény
zvenci,
podpora
uvnitf

(Zdroj: vlastni)

Na zéklad¢ hloubkové analyzy rozhovorii byla jako hlavni jev identifikovdna kategorie
»Krize®, kterd tvoii stfedobod celého analytického vypravéni. Tato kategorie odrazi
samotny okamzik zlomu v zivotni situaci klienta — bod, kdy pfestava mit véci pod
kontrolou a vyhledava pomoc. Krize, jak ji popisuji pracovnici kontaktnich center, neni
pouze izolovanou udalosti, ale komplexni stav, ktery je formovan fadou pfi¢in a podminek
— osobnich, socialnich i systémovych. Muze jit o fetézeni udélosti, dlouhodobé pietizeni

nebo nahly zlom, ktery ¢lovéka destabilizuje natolik, Ze nedokaZe sam pokracovat.

Z rozhovort vyplyva, ze skute¢nd pomoc v krizi neni mozna bez vytvoreni bezpecného
prostoru, oteviené¢ho pfijeti a schopnosti pruzné reagovat na individualni potfeby klienta.
Pracovnici zduraznuji, ze kli¢ové je byt v danou chvili pfitomen — nikoli jako autorita, ale
jako partner a pritvodce, ktery rozumi zdvaznosti situace a pomaha klientovi zorientovat se

v ni. Ustfedni kategorie "Krize" tak spojuje rizné urovné celého procesu — od pfi¢innych
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faktorii pres strategie zvladani az po nasledky, které s sebou nese prace v oblasti krizové

intervence. V nasledujici pasazi budu odpovidat na vyzkumné otazky.
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6 VYSLEDKY VYZKUMU

HVO: Jaké zkuSenosti maji pracovnici pri poskytovani krizové intervence

v kontaktnich centrech

Krizova intervence v kontaktnich centrech neni kazdodenni soucésti prace pracovniki
kontaktnich center. Pfedstavuje specificky a naro¢ny moment, ktery vyzaduje okamzitou
reakci, osobni nasazeni a schopnost zvladat vypjaté situace. Pracovnici ji vnimaji jako
vyznamnou a smysluplnou soucast své prace, ktera se pokazdé 1isi v zavislosti na povaze
problému i osobnosti klienta. Za klicové povazuji schopnost zachovat klid, rychle se
zorientovat, empaticky pfistup, schopnost naslouchat a vytvofit bezpe¢ny prostor, kde
muze klient ventilovat své emoce bez odsouzeni. Krizové situace Casto provazi vyrazné
emocni napéti a psychicka zatez. Klienti ptfichazeji napiiklad s pla€em, dezorientovani, s
pocity uzkosti nebo beznadéje. V takovych chvilich jde Casto o stabilizaci, pfijeti a
orientaci v dalSich krocich, které mohou také vést k dalsi odborné navazné pomoci.
Pracovnici zaroven zdlraziuji, Zze 1 "pouhé" zklidnéni a to, Ze klient neodejde bez
vyslechnuti, miiZze byt spéSnym vystupem krizové intervence. Kromé emocné vypjatého
momentu krize se intervence Casto odehrava ve zranitelném prostiedi, kde klient celi
dlouhodobé existen¢ni nejistoté, psychickému pietizeni, socialnimu vylouceni a kumulaci
stresovych faktor. Pracovnici upozornuji, ze v poslednich letech vyrazné vzrostla pop-
tavka po psychické podpofe, a to i ze strany klientd, kteti dfive vyhledavali pomoc hlavné
v jinych oblastech. Zkusenosti ukazuji, ze odborné vzdélani a kurzy sice tvori dilezity
zéklad, ale rozhodujici je osobnost pracovnika — jeho vyzrélost, vnitini stabilita, schopnost
vnimat situaci z pohledu klienta, nehodnotit ji podle vlastnich pfedstav, a hlavné se umét
prizptsobit klientovi. Kazda intervence je jedinecna a nefunguji zde vzdy psané postupy,
ale pruzny pfistup, ktery zohlediiuje aktualni stav klienta. Efektivitu krizové intervence
muze ovlivnit 1 nedostatek klidného prostiedi nebo Casovad vytizenost sluzby. Piesto se
pracovnici snazi vytvaret prostor, kde se klient citi v bezpeci a kde vi, Ze se muze vracet —
pravé moznost opakovaného kontaktu a divéry v pracovnika tvoti zédkladni kdmen Uc¢inné

pomoci.
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DVOI1: Jak se podle pracovnikii kontaktnich center proménila role krizové

intervence s ohledem na souc¢asné zmény v drogové scéné?

Pracovnici kontaktnich center zaznamendvaji, Ze soucasnd drogova scéna se opravdu
proméiuje — zejména kvili rozsifeni novych syntetickych latek. Tyto substance casto
prinaseji nejistotu ohledné jejich slozeni i ucinkl. Pracovnici kontaktnich center uvadéji,
ze v posledni dobé Casté€ji narazeji na uzivani fentanylu, pfedevsim ve formé fentanylovych
naplasti. Ty si klienti Casto obstaravaji nelegalné, naptiklad prostfednictvim odcizenych
nebo zneuzitych receptl. Podle jejich zkuSenosti je tento zplisob uzivani mezi klienty na
vzestupu a fentanyl zac¢ina byt vniman jako latka, kterd se v jejich prostiedi objevuje stale
Castéji. Mezi dalsi latky, se kterymi se pracovnici setkavaji, patii i kratom. Podle jejich
zkuSenosti se vSak vyskytuje spiSe vyjimecné a prevazné u mladSich uZivateld. Pfesto vSak
pervitin nadale zlstdva nejCastéji uzivanou latkou mezi klienty kontaktnich center.
Vzhledem k tomu, Ze slozeni a ucinky nékterych nové se vyskytujicich latek nejsou
klientim vzdy jasné, dochdzi u nich k nejistoté a obavam z moznych nasledka jejich uziti.
Pravé z tohoto ditvodu povaZzuji pracovnici kontaktnich center za nezbytné zaméfit se ve
své praci na edukacni rovinu, kterd se stava stale vyznamnégj$i soucasti jejich podpory.
Tato forma prace spociva predevsim ve vysvétlovani rizik spojenych s konkrétnimi
latkami, upozoriiovani na mozna nebezpeci, a také v doporucenich, jak minimalizovat
zdravotni rizika. Edukace tak ptedstavuje dileZity nastroj, ktery napomaha klientim ziskat
potfebné informace a rozhodovat se zodpovédnéji. Zmény, které pracovnici vnimaji, se
proto netykaji samotné podstaty intervence, ale zplisobu prace s klienty — zejména ve
zminéné oblasti informovanosti. V praxi se Castéji objevuji piipady, kdy klienti pfichazeji s
obavami zneznamych latek nebo reaguji na traumatizujici udalosti ze svého okoli
v disledku uziti nezname drogy. Takové situace pak ptedstavuji vyzvu nejen z hlediska
krizového zvladnuti, ale také z hlediska potieby poskytnout srozumitelné informace, byt
oporou a pomoci klientovi orientovat se v jeho situaci. Soucasné vSak pracovnici
zdiraziuji, Ze zakladni postupy krizové intervence se nezménily. Bez ohledu na
proménlivost drogové scény se krizova intervence stale opird o stejné klicové pilife — tedy
o snahu zklidnit vzniklou situaci, vytvorit bezpecné a diivéryhodné prostiedi, kde se klient

muze svétit, a poskytnout mu privodce dalSimi moznymi kroky.
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DVO2: Jak se globalni udalosti (jako koronavirova pandemie, energeticka krize nebo
valka na Ukrajiné) promitly do poskytovani krizové intervence v kontaktnich

centrech?

Globalni udalosti jako pandemie, valka na Ukrajiné nebo ekonomicka krize mély podle
pracovnikl kontaktnich center riiznou miru dopadu na fungovani sluzeb 1 potieby klienti.
Béhem pandemie covidu-19 museli pracovnici kontaktnich center vyrazné ptizptsobit sviij
provoz. Doslo k omezeni osobniho kontaktu, zavadéni pfisnych hygienickych opatfeni a
vytvofeni stiidajicich se tymt, aby byla zajiSténa kontinuita sluzby 1 v ptfipad¢ onemocnéni
¢asti pracovnikll. Né¢kterda centra piesla alespont CasteCné na distanéni formy podpory —
vyuzival se telefon, chatové aplikace nebo e-mailovd komunikace. Tento zplisob
komunikace se v nékterych kontaktnich centrech osvédcil a pouziva se i nadale. Pandemie
zarovenl mohla vést u ¢asti klientd ke zhorSeni psychického stavu. N&kteii klienti béhem
omezeni trpéli vEétsi izolaci, uzkostmi nebo ztratou diilezitych socidlnich vazeb. Pracovnici
vnimali Castéj$i projevy psychického vycerpani a zhorSeni duSevniho stavu. Na druhou
stranu se ale objevily i pfipady, kdy klienti zacali hledat vlastni strategie zvladani svého
zivota, protoze méli omezeny piistup ke sluzbam. U ¢asti z nich se tak rozvinula veétsi
samostatnost a iniciativa pfi feSeni kazdodennich problémi, coz pracovnici vnimali jako
pozitivni vedlejsi efekt. Co se tyce valky na Ukrajing, ptimy dopad na poskytovani krizové
intervence v kontaktnich centrech byl podle vétSiny pracovnikt spiSe okrajovy. Ukrajinsti
klienti se v téchto sluzbach objevovali jen ziidka. Hlubsi prace, v¢etné krizové intervence,
byla komplikovand ptedevSim kvuli jazykové bariéfte. Komunikace casto probihala
neverbalné nebo velmi omezené, coz znemoznovalo navazani diavérné€jsitho vztahu ¢i
hlubsi porozuméni situaci klienta. V nékterych piipadech se pracovnici snazili alespoil
zapojit piibuzné na pieklad. Nékteti stavajici klienti vnimali pfichod lidi z Ukrajiny jako
urcitou konkurenci — napiiklad pfi hledani pracovnich pftilezitosti nebo volnych mist na
ubytovnach. Toto vniméani mohlo zvySovat napéti mezi jednotlivymi skupinami klientl a
n¢kdy i vyvolavat pocit nespravedlnosti nebo frustrace. Piesto pracovnici zminuji, ze §lo
spiSe o ojedin¢lé piipady a celkovy vliv valky na kazdodenni poskytovani sluzby byl spise

nepiimy.

Energetickd krize jako takova casto nebyla pifimym tématem prace. Nicméné jeji
ekonomické duasledky — jako je zdrazovani, zhorSend dostupnost bydleni ¢i rostouci ceny

zakladnich potfeb — vytvareji prostiedi, ve kterém nartsta celkovd mira nejistoty.
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Pracovnici popisuji, Ze stale Castéji Celi tzv. existencnim krizim klientd, ktefi ptichazeji s
pocity bezradnosti, nejistoty a strachu z budoucnosti. Finan¢ni obtize se v této cilové
skupiné objevuji odjakZiva, avSak souCasny vyvoj miiZze jejich situaci dale zhorSovat.
Dlouhodobé napéti a nemoznost pokryt zékladni potieby tak vede k vycCerpani a ztraté

nadgje.

6.1
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ZAVER

V Dbakalaiské praci jsme se zamétili na zkuSenosti pracovnikli kontaktnich center s
poskytovanim krizové intervence v kontextu prace s uzivateli navykovych latek. Cilem
prace bylo popsat, jak pracovnici vnimaji krizové situace svych klientl a jakymi zplsoby
na n¢ reaguji. Vychazeli jsme z kvalitativniho vyzkumu zalozeného na rozhovorech s
pracovniky kontaktnich center, ktefi se s krizovou intervenci v rdmci své prace potkavaji.
Analyza dat prostfednictvim zakotvené teorie umoznila identifikovat klic¢ové kategorie,

zachytit jejich vzajemné vztahy a vytvorit paradigmaticky model.

Z vysledkit vyzkumu vyplyva, Ze krizova intervence predstavuje specifickou,
naroCnou, ale smysluplnou soucast prace kontaktnich center. Klade vysoké naroky na
odborné i osobnostni kompetence pracovnikil. Pracovnici musi zvladat vypjaté situace,
reagovat rychle a citlive, a ptitom dokdzat vytvorit bezpeény prostor, ve kterém se klient
muze zklidnit a najit oporu. Dlraz je kladen na individualni ptistup a schopnost pfizptsobit

podporu aktualnim potfebam kazdého klienta.

Vyznamnym zjisténim je, Ze do podoby krizovych situaci se promitaji i1 Sirsi
spoleCenské zmény — proména drogové scény, pandemie, energeticka krize nebo valeéné
konflikty. Tyto faktory se odrazeji v Zivotnich podminkdch klientd 1 v pracovnich
podminkach samotnych pracovnikll. Ukazuje se, Ze krizova intervence zustava stabilnim
nastrojem pomoci, ktery ma nezastupitelnou roli v podpote lidi ve sloZitych Zivotnich

situacich.

Ptestoze zaveéry nelze zobecnit na vSechny pracovniky kontaktnich center, vyzkum
vyzvy, kterym pracovnici v rdmci své prace celi. Véfim, Ze poznatky této prace mohou byt
inspiraci pro odborniky pracujici v oblasti kontaktnich center a napomoci k lepSimu
pochopeni specifik a narokli spojenych s poskytovanim krizové intervence. Krizova
intervence neni jen metodou podpory, ale také projevem respektu k lidské dustojnosti a

snahy o zachovani rovnovahy v tézkych zivotnich chvilich.
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PRILOHA P I: OKODOVANY ROZHOVOR

I = Informant
S = student

Rozhovor €. 1

S: Prvni otazku na Vas mam, kdyzZ se fekne krizovd intervence, co se Vam vybavi?

I: hmm, nepochopeni..., tizivost..., zoufalstvi, konec.

S: V jakych situacich poskytujete klientlim krizovou intervenci?
I: V jakych situacich? Jak pfesné je to mysleno?

S: Jakoby za jakych okolnosti klienti potfebuji pomoc. Pro¢ musela ta krizova intervence AT
probéhnout? Doméci nasill
I: Joo..., vétsinou to byva bud néjaka jako agrese ze strany partnera nebo takové jako to P,
vseobecné vsechno se to na mé sype a co ted. na mé sype a

CoZ znamena, tedka jsem se prosté jako pohadal v praci, dostal sem vypovéd joo, tedkase | ©'¢
mné nabalilo néco jeité jako doma a po cesté na kacko se stalo jeSté néco s nékym, s nékym
jsem se pohadal, s kamaradem tfeba a vétiinou je to takové to posledni, takZe se to sesype
jako viechno.

A pravé v takovych chvilich je dlleZité poskytnout klientovi okamZitou podporu..prc

S: Mohla byste mi popsat vasi posledni zkuSenost, kdy jste klientovi poskytovala krizovou | ... e s
intervenci?

I: Ano, tak posledni zkusenost hmm byla u klienta, ktery pravé byl v takové té situaci, Ze je | oasivu
bez domova. il
Dlouhodobé se mu nedafi najit praci a a prosté maji takovy svét jaky maji no, takze tam byly |

néjaké jakoo odrbavky ze strany téch dalsich uZivatell, uz toho na ného bylo jako hodné a a | vsechnosetona

mé sype a co ted’
potieboval takovy néjaky jako pocit bezpeci, Ze to bylo o tom, Ze prvni chtél abychom e

zavolali jako policii a abysme ho néjakym zplisobem ochranili, pak jsme to s nim néjakym | Sluzba jake
o v were . . . . . e ele w bezpeény prostor
zplsobem fesili, do hloubky jsme to s nim rozebirali, takZe jsme zjistili, Ze

, takZe to jidlo, spanek, jo ta prace, e prosté chybi, ie

je to takové jako v takové situaci. TakZe to jsme se v tomhle sméru snaZili osetfit, pomoct
mu.

Zkugenosti a nezkusenosti
S: Co se podle Vas promita do poskytovani krizové intervence?
I: Hmm... Myslim si, Ze to hodné ovliviiuji zkusenosti a nezkusenosti. To stoprocentné.
Protoie, kdyZ se ¢lovék dostane po prvni do krizové intervence, tak snaZite se cokoliv udélat
jo jenom, aby tomu klientovi bylo lip...A myslim si, ze obcas je to i o tom, aby aj nam bylo lip,
Ze tedka je ta situace... a co s tim? Abychom se necitili takovy jako bezradni. Hmmm.

a musime se pfizpUsobit té sluzbé...

Jo, Ze kdyZ tady mame plno klient(, tak nemGZeme krizovku délat vlastné jako mezi daldima,
ale musime zajistit dalsi provoz, takze je to vo tom, jako hodné to ovliviiuje.

ha piistupu

S: S jakymi aktudlnimi vyzvami se potykate v ramci poskytovani krizové intervence?

I: Ono je to vidycky vyzva Zejo, jak vlastné jako ti klienti kazdy je jinaci, jsme individualni
celkové, tak hmmm toho klienta znate roky, ale potom prijde zas néjaka situace a je to vyzva,

protoze ho vlastné takhle neznate a nevite co s nim v uvozovkach mate délat, takie ja to



beru, Ze vlastné kazda krizovka je vyzva...

S: Jak se poskytovani krizové intervence podle vas méni v ¢ase?
I:

. Kdyz to feknu takhle hloupég, jak to mame ted, Ze

...tedka je to hodné o tom, Ze hmm ubytovny [ -

jsou pfeplnéng, , uZ to neni tak jak to byvalo, Ze..jako g
yaleni

, takZe to je daldi n&jaka ta situace a kdyZ vlastné nechcete jit I:l

zpatky do kriminalu, nechcete krast, tak co, co délat? Takhle toto se ted nejvice odraii.

kriminalitou
legitimnich

S: Jaké nejcastéjsi situace vyzadujici krizovou intervenci se v posledni dobé ve vasem a hle
’ . s N [l . . . zpusobl
kontaktnim centru objevuji, a jak se to zménilo oproti minulosti? :

I: To se vlastné véze i k pfedchozi odpovédi...
S: A neni jesté néco takového specialniho nebo specifického? Jestli jsou néjaké rozdilnéjsi
situace v soucasnosti, nez byli dfivé.

I: Hm. 1 Nebo za

tu dobu, co jsem tady ja tak hmm . KdyZz mame

tieba, nevim Etyfi krizovky za rok, tak i to je pro nas jako hodné na to kolik méme téch z;ffu"smﬂ
klientl, ze Gplné to takhle nebyva. Hmm za mé je to doopravdy o tom ty krizovky, Ze fesim bydleni

spiSe tyhle ty jako véci nemam, kde bydlet nemam kde spat, nemam prosté finanéni

prostfedky jo je to viechno prosté na nic. Kolegyriku zase tfeba vim, Ze u ni je to o tom, Ze | Nedostatek

finanénich prostiedkd
hodné pracuje s téma lidma, ktefi se snaZi abstinovat, Ze s nima déla i néjaké vétsi
poradenstvi a oni jsou zas tfeba pravé tyhle ty krizovky jako tyjo tyvole viechno se posralo a
ja si potfebuju dat a nevim prosté jako jestli jo nebo ne, potfebuju se zastavit a potiebuju to

probrat. Ona zase i hodné po telefonu takhle jako komunikuje, ty krizovky miva. Coz si e
myslim, Ze takova ta zména oproti minulosti, oproti tomu, co jsme sem dosla je pravé je komunikaci Klientd

néjaké jako to volani o pomoc po telefonu, Ze i ten covid, byt se to nezd3, u? je to néjakou tu
dobu, tak ten to hodné zmeénil, Zze u nas si fakt hodné téch klientd zvyklo na to psat ndm na
tem Messenger nebo WhatsApp, takze se i takhle jako hodné ozyvaji spis touhle tou formou.
TakzZe to je moZna takovy narust, néjaka zména.

S: Jaké zmény v potfebach klientd jste zaznamenali v posledni dobé?
I: Zmény v potfebach klientu? Hmm. Asi si nic nevybavim...

S: A zaznamenali jste néjaké zmény v ocekavani klientt?

I: Za kacko asi néjaké ocekavani, ze by méli néjaké vetsi ocekavani to asi nemaji. My tady
mdame prosté pravidla, které jsou jako nastavené a a oni uZ jsou takovy, Ze se tim fakt jako
fidi. Na to asi nemam co vic takhle fict no.

S: Mohla byste mi prosim popsat jaka je aktualni drogova scéna?
I: Ano..Noo, co se tyce nas, tak

Asi tak z osmdesati procent mame taky injekéni
uzivatele pak je to néco, co obéas nékdo $fiupe...Hmm...No... i

S: Jaké je to oproti minulosti? Ta drogova scéna?



Zména v drogovych trendd u
mladych

I: Nooo...Obéas délame i besedy a exkurze, takZe vime ze u téch mladych...No mame osmou
tridu a vys, takie vime Ze uz ty zkuSenosti s téma drogama jako maji i ty mladsi a zména je

v tom, Ze uZ jako tfeba za nds jako mladsi roéniky, Ze dfiv za nas jsme zkusili alkohol nebo
cigarety, a Ze jsme pfi tom byli nékdo, tak to uz ted fakt jako nefréi. Tady jedou lifty, kratom,
trava hodné ve velkém, takZe to je moina néjaka velka zména u téch mladsich ted no.

S: Jak se podle Vas promeénila role krizové intervence s ohledem na zmény v drogové scéné?
I:

Vliv pandemie na komunikaci
klientd

S: Jak se podle Vas koronavirova pandemie promitla do poskytovani Vasi sluzby?

I: Tak ti klienti, jak uz jsem fikala, si zvykly hodné hlavné jako na tu podporu online. Hmm...

Stabilita krizove

S: A jak se promitla pandemie to poskytovani krizové intervence? intervence

I: Moc se toho asi nezménilo...Noo... V tem moment, jak byla ta pandemie, tak jako jsou to
nasi klienti...takZe néjaké rousky, tohle jako snaZili se dodriovat, néktefi na to kaslali, Ze jako

mame dluhy, tak jako néjaka pokuta za to, Ze nemam rousku mé nespasi, kdyz to feknu e
takto. na komunikaci

v . v i3 " & o o 2 " Klienti
Hodné to bylo spi$ o tom, Ze se jim vysvétlovalo, co se vibec déje, pro¢ nikdo nikde nenia

prosté proc se nosi to co se nosi. A a praveé i jak jsme se bavili, tak zacali se vic ozyvat tou
online formou no. Pro nds byla spis takhle zména, kdyz to neberu na tu krizovku, zZe jak i my

jsme museli mit néjaké ty sluzby trosku ofiznuté, tak
, kdyz to Feknu takhle hloupé, Ze u? to

, takie
. Ale vime prosté, Ze hodné lidi, byt jich neméme my
podchycené, protoZe prosté, se k ndm ti lidi nedostali, tak zacali tfeba vice pit ten alkohol a
vic brat ty drogy nebo Fesit si to, Ze vlastné jste na byté sama a nikoho nemate a ani za nikym
nemuzZete, tak prosté si to zacnou Iécit takto.

S: Popiste, jaké bylo obdobi po propuknuti valky? A jak se to promitlo to poskytovani vasi
sluzby?

I: Zrovna nas se to tady vibec nedotklo, néjaka prace s lidmi s Ukrajiny no...

S: aha dobre.

S: A jakym zplsobem se promitla energeticka krize do poskytovani vasi prace a krizové | uksiincijako konkurence
. v bydleni a zaméstnani
intervence?

I: Tak jako celkové jak to vypuklo, tak . No Ze prosté
. Hodné z nich chodivalo i nechci fict Gplné nastvani, ale

jo, Ze prosté ubytovny hodné jsou jako preplnéné i lidmi z Ukrajiny i zaméstnani, tam jsou

viude taky lidé z Ukrajiny jo. TakZe vlastné Cechtim, kdy? to feknu hloupé prosté berou Tajitténi
mista, tohle je hodné to s ¢im klienti chodili a myslim si Ze to jako tak jako véeobecné. U nas potiayy

se to zménilo, Ze jsme se jako vic snazili jim sehnat néjakou potravinovou pomoc a ze
zacatku jsme hodné byly takové Grednice, ze jsme hodné vypisovali jako takové ty zadosti na
davky, aby ti lidi neprisli treba o to bydleni, kdyZ uz ho teda méli a mohli se néjakym

Socialni
pracovnik jako
ufednik

zplsobem o sebe postarat a uZivit.

KONEC ROZHOVORU



PRILOHA P II: OTAZKY DO ROHOVORU

10.

11.
12.
13.

14.
15.
16.

Kdyz se fekne krizova intervence, co se vam vybavi?

V jakych situacich poskytujete klientim krizovou intervenci?

Popiste mi Vasi posledni zkusSenost, kdy jste vasemu klientovi poskytoval/a
krizovou intervenci

Co se podle Vas promita do poskytovani krizové intervence?

S jakymi aktudlnimi vyzvami se potykate v ramci poskytovani krizové intervence?
Jaké nejcastéjsi situace vyzadujici krizovou intervenci se v posledni dob¢ v
kontaktnim centru objevuji, a jak se to zménilo oproti minulosti?

Zaznamenali jste zmény v potiebach a v ocekavani klientl v posledni dob&?
Popiste mi aktualni drogovou scénu.

Jaké je to oproti minulosti?

Jak se podle Vias proménila role krizové intervence s ohledem na zmény v drogoveé
scéné?

Jak se podle véas promitla pandemie do poskytovani Vasi sluzby?

Jak se promitla pandemie v ramci poskytovani krizové intervence

Popiste, jaké to bylo v obdobi po propuknuti valky? Jak se to promitlo do
poskytovani Vasi sluzby?

Jakym zpisobem se se to promitlo do poskytovani krizové intervence?

Jakym zplisobem se promitla energetickd krize do poskytovani Vasi prace?

Jakym zpiisobem se energeticka krize promitla do poskytovani krizové intervence?



PRILOHA P III: PARADIGMATICKY MODEL

PFi€¢inné podminky

.» V8chno se sype"” -
Kdy pFichazi krize

Kontext

~
Zranitelné prostredi

Intervenujici podminky Jev Nova doba, nové latky
Zmény zvenci,
podpora uvnit¥

Kdyz podminky Krize

nejsou idealni

Strategie jednani a interakce

Nasledky

Vzdélani nékdy
nestaci

Uleva
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