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ABSTRAKT

O kvalité poskytované sluzby do znacné miry rozhoduje skutecnost, zda jeji uzivatelé
dokazi rozpoznat jeji nabidku, respektive na schopnosti a dovednostech kontaktnich
pracovnikl, umét tuto informaci ptfedat, aktivné nabizet a s uZzivateli na plnéni jejich
zakdzky spolupracovat. Téma ,uloha kontaktniho pracovnika z pohledu pracovnikl
a klientti Nizkoprahového klubu Pavla¢“ jsem zvolila proto, abych touto cestou ziskala od
klientd NK Pavla¢ zpétnou vazbu, jak sluzbu NZDM a roli pracovnikti v ni vnimaji. Abych
pomoci kvalitativni vyzkumné strategie zmapovala predstavy pracovniki a klienti
0 sluzbg, o tom, jak chapou ulohu kontaktniho pracovnika, v ¢em spatiuji jeho napli prace,
a co z toho je pro né prioritou. A kone¢né, abych na zaklad¢ ziskanych vypovédi provedla
porovnani a zjistila, zda, a do jaké miry se piedstavy pracovnikt a klientd shoduji ¢i

naopak lisi.

Klic¢ova slova:

nizkoprahové zafizeni pro déti a mladez, nizkoprahovy klub Pavlac, kontaktni prace,
kontaktni pracovnik, socialni prace, socialni pracovnik, prvokontakt, role, nizkoprahovost,

cilova skupina, socialni vylouceni, socidln¢ vyloucena lokalita

ABSTRACT

Abstrakt Quality of a service can be measured not only by the fact that its users can
identify the offer but also by the skills of contact workers who should be able to actively
communicate and offer crucial information as well as cooperate with the users in order to
complete their projects. The topic of “the contact worker from the perspective of
the personnel and clients of the Low-threshold club Pavla¢” was chosen to obtain their
feedback on the services of low-threshold centres for children and young people and
the role of the contact workers in them. Qualitative research carried out as a part of this
thesis aims to show the views both of the personnel and the clients of the services; how
they understand the role of the contact worker; what they understand as their main

responsibilities and which aspects they see as the priority. Finally, the collected answers



are compared in order to reveal how the views and expectations of the personnel

and the clients differ.

Keywords:

low-threshold centre for children and young people, low-threshold club Pavla¢, contact
work, contact worker, social work, social worker, first-contact services, role, low

threshold, target group, social exclusion, socially excluded area
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UvVOD

Nizkoprahovy klub Pavla¢ je socidlni sluzbou pro déti a mladez, ktefi ziji v socialné
vyloucené lokalité (dale SVL) v centru Brna. Vzhledem Kk nepiiznivé socialni a finan¢ni
situaci jejich rodict a rizikim, danym prostfedim, maji Casto potize pfi hledani Skoly,
prace nebo bydleni, stavaji se obéti rasismu a diskriminace. Kontaktni pracovnici
Nizkoprahového klubu Pavla¢ (dale NK Pavla¢) détem a mladym lidem pomaha;ji fesit
jejich problémy a Iépe se zaclenit do spole¢nosti.

O kvalit¢ poskytované sluzby do zna¢né miry rozhoduje skuteCnost, zda jeji uzivatelé
dokazi rozpoznat jeji nabidku, respektive na schopnosti a dovednostech kontaktnich
pracovnikil, umét tuto informaci piedat, aktivné nabizet a s uzivateli na plnéni jejich
zakazky spolupracovat. Téma ,uloha kontaktniho pracovnika z pohledu pracovnikil
a klienti Nizkoprahového klubu Pavla¢® jsem zvolila proto, abych touto cestou ziskala od
uzivatelit NK Pavla¢ zpétnou vazbu, jak sluzbu NZDM a roli pracovnikd v ni vnimaji. Zda
je pro né citelné, v ¢em prace kontaktnich pracovnikl spociva, a jestlize ano, pak do jaké
miry se pohled uZzivateli na kontaktni praci setkava s tim, o co se pracovnici snazi a o co
usiluji. Cilem mé prace tedy bude zjistit, v em spatiuji tvlohu kontaktniho
pracovnika pracovnici a klienti NK Pavla¢. Jde tedy prvoradé o to, zmapovat piedstavy
pracovnikl a klientll o sluzb& NZDM, o tom, jak chapou ulohu kontaktniho pracovnika,
v ¢em spatiuji jeho napln prace, jeho roli, co je pro né samotné dilezité a nasledné pak
provést porovnani a zjistit, zda, a do jaké miry se predstavy pracovnikt a klienti shoduji ¢i
naopak lisi. Skute¢nost, jak uzivatelé roli pracovnikd chapou, co vnimaji jako dulezité,
muze dle mého nazoru slouzit nejen pro potvrzeni ¢i inspiraci pro jejich dalsi praci, mtze
také vypovidat o tom, jak kvalitni praci dosud odvadi. Podle Kalouska (2007) existuji
urcité spolecné atributy, které roli vSech kontaktnich pracovnikii programu charakterizuji
a ohranicuji. Jde o =zaklad role, vnimany klienty shodn€, dovolujici zastupitelnost
pracovnikl a umoznujici jejich Citelnost (klient mé jasno v tom, co od pracovnikli sluzby
muze ocekavat). ,,Status této role je pozice, ve které jsou shodné vnimani a nahlizeni
vSichni pracovnici programu‘ (Kalousek, 2007, s. 131).

Provedeni vyzkumu na vySe uvedené téma je pro mne piilezitosti k ziskani informaci,
K nimz nema piistup kazdy, vzhledem k tomu, ze nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez
(dadle NZDM) je anonymni sluzbou a vyzkum v tomto prostiedi vyzaduje davéru klientt.
Vysledky mé prace bych rada dale vyuzila ve prospéch prace s klienty sluzby, respektive

k moZznému zkvalitnéni prace kontaktnich pracovnikt NK Pavlac.
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Ve vyzkumné Casti prace vyuziji kvalitativni vyzkumnou strategii, pfiCemz metodou
ziskavani kvalitativnich dat, jak od pracovnikii NK Pavla¢, tak od jeho klienta, bude
polostrukturovany rozhovor (polostrukturované interview). Pfi vybéru vyzkumného
souboru zvolim vybér piilezitostny, pro vlastni analyzu dat metodu vytvareni trsti na
zakladé¢ tematického prekryvu, resp. podobnosti.

Prace je urcena ptredevSim laické vefejnosti, studentim, piip. zacinajicim pracovnikim
V nizkoprahovych sluzbach, jez se o dan¢ téma zajimaji, kteti by se radi dozvédéli vice

informaci o podstaté kontaktni prace a jejim vyuziti pravé v NK Pavlac.
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. TEORETICKA CAST
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1 VYMEZENI KONTAKTNI PRACE V KONTEXTU NZDM

V nasledujici kapitole piedstavim kontaktni praci jako plnohodnotnou metodu prace
S potencialnimi 1 stavajicimi klienty nizkoprahovych zafizeni (at’ uz se jednad o formu
ambulantni, terénni ¢i online formu), jeji vyhody, nevyhody a limity. Nastinim konkrétni
situace, kdy je kontaktni prace jako takova nenahraditelna a predstavim zpusob jejiho

vyuziti piimo v NK Pavlac.

1.1 Kontakt a kontaktni prace

Vénujme se nejprve v kratkosti tomu, jak kontakt jako takovy bézné chdpeme.
Akademicky slovnik definuje kontakt ve smyslu sociologickém jako ,,vzajemny styk
jedinca téze skupiny nebo rozdilnych skupin® (Kraus a kol., 2009, s. 435). Do kontaktu
pfichazime dnes a denn¢ a muze pro nas byt vice ¢i méné€ ptijemny. Pfirozené zalezi na
tom, s kym a také s ¢im (informace, aktudlni nalada, emoce apod.) do kontaktu
vstupujeme. Osoba ¢i skupina osob a nas vztah k ni neni to jediné, od ¢eho se kontakt ve
své podobé odviji, zalezi, jak se pravé citime, zda mame chut' a energii do kontaktu
vstoupit, v jakém jsme rozpoloZzeni. Kazdy kontakt je svym zpasobem risk. Goffman
in Giddens (1999) pise o riziku pfechodu od zdvotilé nev§imavosti k cilenému kontaktu.
Riziko spatfuje v nedorozuméni o povaze setkani, k némuz aktualné dochazi. Informace,
zabava, neziidka vSak navozeni neptijemnych pocitt, kdy bychom ,,z toho velmi radi ven®.
Tehdy nas mohou opravdoveé prezentovat (a je-li ten druhy vnimavy, pak také vysvobodit)
neverbalné¢ vysilané signaly. Matousek (2008, s. 79) pise: ,,Mimoslovni vyjadfovani se déje
vétSinou bezd&né. Pokud si ¢lovEk nehlidd své neverbalni projevy, vysila mnoho zprav.*
Zkratka, je toho dost co se z naseho pohledu muiize a nemusi zdafit. Totéz plati i v ramci
kontaktni prace jako metody a je tfeba s tim pocitat. Velky rozdil vSak spociva v tom, Ze
jako pracovnik profesional ma mit kontaktni pracovnik eminentni z4jem na tom, aby se
zejm. prvokontakt (pocateéni kontaktovani potencialniho klienta) vydafil. ,Jedna se
0 specificky druh kontaktu s uzivatelem, ktery ma za cil vytvofit dostate¢nou vzajemnou
divéru a podminky potiebné pro rozvijeni kontaktu a poskytovani dalSich sluzeb* (Herzog
a kol., 2008, s. 5). V manualu k projektim Dé&ti ulice Joy a Fenton (2000, s. 39) pisi:
»Vybudovéani vztahu s détmi ulice je prvnim krokem nabidky poradenskych sluzeb.*
,»lerénni pracovnici se snazi poznat déti pfimo na ulici. Pracovnici dennich center a azyla
vytvareji kontakt s détmi, které navstévuji projekt. Vytvoreni vzdjemného vztahu chce Cas

a takt. Je spojeno s procesem budovani davéry* (Joy, Fenton, 2000, s. 38). Oslovime-li
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potencialniho klienta, a je vesmés jedno, zda se tak stane v klubu ¢i v terénu, to, zda se
kontakt zdafi ¢i nikoliv, zavisi na celé fad¢ skutecnosti. Jsou to mimo jiné pravé ty, o které
jde v bézném kontaktu, tedy jak je na tom ten, koho oslovime. Zda ma zrovna naladu se
bavit, a pokud ano, zda pfistoupi na to bavit se s nékym cizim. Zda mu jsme ¢i nejsme
sympatiCti, at’ uz vzhledem nebo tim, jaka slova a zpisob komunikace zvolime, zda
osloveny je ¢i neni pod vlivem navykové latky, je komunikativni ¢i spiSe zdrzenlivy. Totéz
piirozené plati také u osoby pracovnika profesiondla. Ackoliv je totiz kontaktovani
potencialnich klienti pracovnikovou néaplni prace, nemusi byt pokazdé sto, to dobie
zvladnout (mimo jiné také z duvodu, které jsou vySe popsany), Vv takovém ptipadé je na
pracovniku profesionalovi, aby zvazil, zda kontaktovani novych lidi, potencidlnich klientd,
zrovna v danou chvili podniknout ¢i nikoliv. ,,Socialni pracovnik je pouhy ¢loveék ,vSem
biddm poddany‘, nemusi se citit pokazdé dobie, nemusi mit vzdycky na kazdého naladu,
ale musi udélat vSechno pro dobry kontakt s klientem a musi si uvédomovat a korigovat
i své neverbélni projevy* (Matousek, 2008, s. 80). Ulehla (2007, s. 64) uvadi: ,,Pracovnik
se nemuze vyhnout svému prozivani situace, kdy je s klientem v kontaktu. Jestlize musi
prozivat, je ovSem druhou stranou mince jeho profesionalni dovednost pracovat s timto
prozivanim. Nikoli pocitim branit, ale umét je zuzitkovat ve spolecné praci s klientem.*
Ostatng, je zde moznost kontaktovat klienty stavajici, tj. ty, sSnimiz ma pracovnik jiz
navazanou spolupraci, coz zpravidla klade mensi naroky na jeho momentalni rozpolozeni.
by vsak ziskal sympatie toho, kdo ho takto vidél poprvé. Baumgartner (2008, s. 184) pise
0 tzv. efektu primarnosti: ,,rysy zaznamenavané jako prvni maji vét$i vliv na formovani

dojmu.*

Piejdéme nyni k podstaté kontaktni prace a k tomu, co vlastné je jejim cilem. Jiz vySe jsme
se zminili o prvotnim Kontaktovani. Rozlisujeme tedy kontakt, kdy oslovujeme mozného
zajemce (prvokontakt), a kontakt, kdy bézné potkavame a oslovujeme klienty, které zname
a ktefi znaji nas (v této fazi to Casto mohou byt oni sami, kdo kontakt zah4ji). Stani¢ek
(2003) pise o kontaktu jako o prostoru pro poskytovani sluzeb ,tady a ted*, k némuz
dochdzi mezi nabizejicim, tj. vysilajicim pracovnikem, a pfijemcem, tedy klientem sluzby.
Cil kontaktni prace spatfuji mimo jiné také ve zvySeni povédomi klientl o sluzbach,
ptedani informaci o tom, Ze viibec n&jaké sluzby kterych by mohli vyuzit existuji a jakym
zpusobem je mozné jich vyuzit, co by jim mohly pfinést, v ¢em by jim mohly byt v jejich
stavajici situaci ku prospéchu. Herzog a kol. (2008, s. 5) definuje kontaktni praci takto:
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»Zpusob a metoda prace, pomoci které vytvarime prostor a situaci pro realizaci drobnych
individudlnich planii — cilenych intervenci. Jde o vytvoreni zdkladniho pracovniho rdmce
potfebného pro realizaci konkrétniho vykonu (Cinnosti a sluzeb).” Samotné zjiStovani
potiebnosti kontaktni prace v dané lokalit¢ se dé&je prostiednictvim tzv. monitoringu.
»Monitoring cilovych skupin je aktivitou pfedchazejici kontaktni praci, aktivitou, kterd
kontaktni praci dopliuje a je i jeji soucasti. Je doménou terénni prace” (Marek, 2011,
s. 11). Jde tedy primarné o to, vyhledavat potencialni klienty, ktefi viibec netusi, ze jimi
jsou a sluzbu sami od sebe nevyhledavaji. Piesto, ze by jim realn¢ mohla v jejich
nepiiznivé Zivotni situaci pomoci. Piedstavme si napt. dospivajiciho chlapce, ktery bézné
travi svlj volny cas s vrstevniky na ulici, Casto se spolecné dostanou k tématu sexu
a vlastnim sexualnim zkuSenostem, ackoliv o tom kamaradi spoustu namluvi, citi, ze
Vv otdzkach pohlavniho Zivota nema tak docela jasno. Rad by se na spoustu véci zeptal, aby
se presvedcil, Ze to, co vi a co slySel je spravné. Je mu ale trapné se ptat, at’ uz kamaradu,
pied nimiz se nechce shodit, tak rodi¢t, pro které je na podobné téma ptili§ brzy nebo je
téma sexu vramci rodinného kruhu tabu. Ve Skole sice spole¢né shlédli film o sexu
a dospivani a néco blizsiho si fikali, ale nem¢l odvahu zeptat se na vic. K internetu ma
pristup jen obcas, a pokud ano, pisi tam toho tolik, Ze je pro néj té¢zké se zorientovat. Chybi
zde n¢kdo, kdo by mu ptedal spolehlivé informace, pfed nimZ by nemél pocit, ze se ztrapni
a mohl mu plné duvéfovat, n€kdo, kdo by byl nestranny (bez vazeb na jeho rodinu) a na
jehoz diskrétnost by se mohl spolehnout. Tento chlapec netusi, ze existuje sluzba, ktera je
Sitd na miru jeho problémim a otdzkdm. Pfitom by stacilo, aby se setkal s terénnim
pracovnikem, dostal mozZnost Si ho ,,otuknout, zjistit, co je vlastné za¢. Odbornik, ktery
umi véci vysvétlit, pfitom nepfistupuje ,,Spatra®, ktery je nestranny a orientovany, kterému
muze duvéfovat, ze informace neposle dal, a kdo mu spolehlivé fekne, jak se véci maji.
Kdo s nim mluvi oteviené a je pfipraveny predat fadu informaci, vysvétlit, jaké disledky
muze mit to a ono, jaka jsou rizika toho a onoho, co jesté je a cO uz neni okolim
akceptovatelné apod. Kalousek (2007, s. 131) pise: ,,Obsah role terénniho pracovnika lze
vyjadiit jako soubor nékolika dil¢ich roli: ¢lovék zvenku, odbornik, zaméstnanec —
profesional. Celkova role je tedy sloZenim obsahi jednéni téchto tii ,podroli‘.“ Vzdjemna
davéra, ktera vytvari zaklad vztahu pracovnik-klient, vznikd pozvolna a je tfeba se k ni
postupné propracovat, resp. nechat se potencialnimi Klienty na jejich zpisob ,,otestovat®,
aby zjistili, zda je ten, s kym mluvi tim pravym, S nimz se bavit o vécech pro n¢ dulezitych.

V tomto mize pomoci specificky pfistup kontaktniho pracovnika, ktery vede k vytvofeni
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»prokontaktni* atmosféry. ,,Charakteristické¢ znaky ptisobici na vytvoreni dobré atmosféry
jsou: neformalnost, vzajemna ucta, fyzické pohodli, diiraz na spolupraci spis nez soutézeni,
otevienost, autenticita, duvéra, ne-defenzivita a zvédavost™ (Havrdova, 1999, s. 17). Je
tteba, aby byl kontaktni pracovnik na takové testovani pfipraven (aby je oc¢ekaval) a zvladl
V jeho ramci predat signal o tom, ze: je OK a da se s nim bavit o ledas¢em (citliva témata
nevyjimaje), ma zajem (setrvat v kontaktu, dozvédét se vic o klientovi a jeho stavajici
situaci, o jeho pocitech, nazorech a hodnotach), je odbornik, tzn., dokaze poradit, vyzna se
vV béZnych vécech a umi spolehlivé zjistit informace (vi a poradi, kde je vyhledat), a Ze jsou
urcité mantinely (hranice), skrze které klienty nepusti a umi to oteviené fici. Vesmeés jde
o to, definovat (nikoliv vsak jen slovy, nybrz a piedev§im zplisobem chovani a reagovani)
klientovi svoji roli tak, aby pro néj byla Citelna a jasna. ,,Role je pfedpokladany zplisob
chovani jedince v ur€ité socialni situaci, pro ktery je dana spoleCenska norma‘ (Hartl
in Kalousek, 2007, s. 131). Kalousek (2007, s. 131) o statusu role kontaktniho pracovnika
pise: ,,Tato pozice nepfichdzi automaticky a predevSim nepfichdzi okamzité. Jde
0 usilovnou praci, mame-li si vybudovat a ziskat silny status. Naopak poskozeni ¢i jeho

ztrata jsou otazkou nékolika mélo chyb.*

1.2 Vyuziti kontaktni prace v prostiedi NZDM

Nejprve si definujme, co si predstavit pod pojmem NZDM. Jedna se o anonymni sluzbu,
konkr. sluzbu socialni prevence, ambulantni ¢i terénni, ktera je ur€ena détem a mladezi ve
veku od Sesti do Sestadvaceti let, ktefi se octli v nepfiznivé socidlni situaci, nebo jsou
V jejim bezprostiednim ohrozeni (Internetové stranky Ministerstva prace a socialnich véci,
cit. 2. 8. 2014). Skutecnost, Ze se jedna o sluzbu socialni prevence, znamena, Ze obsahne
prvotni predchazeni vzniku problému, tzn. prevence primarni, tak jeji sekundarni
(pfedchazeni zhorSeni problému) a terciarni (minimalizace rizik vyplyvajicich zjiz
existujiciho problému — tzv. Harm reduction) dimenze (Radimecky, cit. 21. 8. 2014). Jak
mizeme demonstrovat na prikladu z predchozi podkapitoly, kontaktni prace je pro socialni
sluzbu tohoto charakteru klicova, at’ uz se jedna o jakkoliv specifikovanou cilovou skupinu
(déti a mladez wvyristajici v socialné¢ vyloucené lokalité, déti a mladez vyristajici
Vv prostfedi méstskych sidlist, injekéni uzivatelé drog apod.). Je to dano tim, ze
u podobného typu klientd jednoduse neni bézné, ze by sami sluzbu vyhledali, pfestoze by

se jim mohla hodit. ,,Tento zptuisob prace umoziuje kontakt s lidmi, ktefi z riznych dtvoda
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sami institucionalni pomoc nevyhledavaji, ptipadné z po¢atku i odmitaji* (Cerna, 2008,
s. 10). Proto kontaktovani déti a mladych lidi v jejich pfirozeném prostiedi, na klubu, kam
zpravidla primarné¢ mohou piijit za nékterou z volnoc¢asovych aktivit, s kamarady nebo
tieba ze zveédavosti (CO Ze je to vlastné za misto) nebo skrze socialni sité jako je Facebook,
ma svuj smysl. Predstavte si, kupft., ze jste ¢lenem party, z niz par kamaradi navstévuje
nizkoprahovy klub. Protoze o ném parkrat byla fe¢, zrovna neni moc co podniknout
amozna by vas taky trochu zajimalo, jak to tam vypada a kdo vSechno tam chodi,
rozhodnete se zajit tam s chlapci z party zahrat si ping pong a omrknout, co se tam da jesté
délat. Prvni, s kym se pravdépodobné setkate, je pracovnik, ktery vam otevie dvere, je to
sice n¢kdo cizi, ale pozdravi vas a zajima ho, jak se jmenujete. Saim se vam taky predstavi
a poda vam ruku. Pak vas pozve dal a pozdravi taky vase kamarady, bavi se s nimi, jako se
bavite v parté mezi sebou. Zepta se na par véci o vas a fekne, cO tu najdete a mizete
vyuzit. Pak vas chvili necha a da vam prostor, obc¢as se zase na néco zepta: kam chodite do
Skoly, odkud znate kamarady, jestli to mate do klubu blizko, ob¢as néco povi on: Ze tu maji
doucovani, pocitace a obcas jezdi na akce mimo klub, mohou pomoci se skolou a dal§imi
vécmi, co lidi bézné tesi. Taky kdy je otevieno, jaka pravidla tu plati, s ¢im jsou za jedno
a s ¢im uz nikoliv. Zajima se o vas, pfitom je V pohod¢ a do niceho vas netlaci. Kdyz ho
prestanete vnimat, odchazi k jiné parté, se kterou se taky bavi. Kdyz odchazite, pracovnik
na vas zavola, ze je fajn, Ze jste pfiSel a pfipomene, ze se kdykoliv miiZete zase zastavit.
Odchazite-li s dobrym pocitem, neméte diivod nepfijit piisté spolu s partou znovu. Casem
se dozvite, Ze vam tu miZou pomoci a poradit, protoZe ti lidi, ktefi ,,maji kli¢e a drzi
pravidla®, jsou otevieni k probirani v§eho mozného, i véci ohledné drog, vztaht, sexu,
situaci i problémi s kamarady, rodi¢i i ve Skole, se zakonem a tak vibec. V Klubu
pozorujete a vnimate atmosféru, kdo ptekro¢i pravidla, musi z klubu odejit, obCas se stane,
ze n¢kdo jde s pracovnikem néco fesit mezi Ctyfma ocima. Kdyz se na to zeptate, fekne
vam, ze i to se tu d& a pokud mu néco svéfite, nepusti informaci dal. ,,Socialni pracovnik je
povinen zachovéavat ml€enlivost o skutecnostech, které se dozveédél v souvislosti se svym
plisobenim v programu a které se vztahuji ke klientim* (Internetové stranky Ceské
asociace streetwork, cit. 10. 9. 2014: dostupné na www.streetwork.cz/docs/eticky-
kodex.rtf). Nejde-li ovSem o zavaznou véc jakou je tfeba ublizeni na zdravi, v tom piipadé
ma oznamovaci povinnost. ,,Socidlniho pracovnika se tyka ohlasovaci povinnost pouze
v pfipadech uréenych zakonem* (Internetové stranky Ceské asociace streetwork,

cit. 10. 9. 2014: dostupné na www.streetwork.cz/docs/eticky-kodex.rtf). I o tom by vas
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vSak informoval. ,,Socidlni pracovnik hledd moznosti jak zainteresovat klienty do feSeni
jejich problému* (Internetové stranky Ceské asociace streetwork, cit. 10. 9. 2014: dostupné
na www.streetwork.cz/docs/eticky-kodex.rtf). Za néjakou dobu uz vite, co od klubu
a pracovnikli ocekavat, co vam muze sluzba pfinést, s ¢im pracovnici nesouhlasi a s ¢im
vam mohou pomoci, budete-li respektovat klubovou kulturu. Cely tento prub¢h ,,vplouvani
zajemce o sluzbu“ do nizkoprahového zafizeni je o vzajemném kontaktu a kontaktni praci,
pficemz je velmi podstatné, byt jako pracovnik citlivy a pozorny k celému pribehu.
Predevsim pak k osobé (aktudlnimu rozpolozeni a jednani) samotného zajemce, a na jeho
chovani adekvatné reagovat. Je napf. nezadouci, prehltit jej informacemi kdyz pfisel
s kamarady jen ,,omrknout terén“. Pfecenéni schopnosti zdjemce vstiebat mnozstvi
informaci, které pracovnikovi mohou piipadat samoziejmé, uvadi MPSV jako jedno
z ¢astych pochybeni (Internetové stranky Ministerstva prace a socialnich véci,
cit. 10. 9. 2014: dostupné na www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf). Je vSak
zadouci, aby odchazel s dobrym pocitem, ze byl pfijat a byl vybaven penzem informaci,
které mu pomohou citit se pii kazdém dal$im navratu jistéji. Aby mé&l jasnéji v tom, co Ze
je to za misto, co je to za lidi, ktefi tu pracuji (co je jejich tlohou), co pro néj mohou
udélat, co musi sami dodrzovat a co musi dodrzovat on, a v neposledni fadé¢ také, proc je to
po ném vubec vyzadovano. ,,Pracovnik je povinen aktivné informovat zéjemce o nabizené
socialni sluzb& a o vSech povinnostech, které by pro né& ze spoluprace vyplynuly*
(Nedélnikova, 2007, s. 31). Avsak, jak je zminéno jiz vyse, neni ku prospéchu kontaktu, ba
naopak, hraje v jeho neprospéch, zajemce informacemi ,,pievalcovat®. ,,Zakladem tspéchu
pii otevirani pracovniho kontaktu je dovednost nespéchat a byt cele zaujaty klientovym
piibéhem* (Ulehla, 2007, s. 45). Ulehla (2007) dale pise o zakladnich pravidlech, jez by
mél pracovnik dodrzovat pii navazovani kontaktu s klientem. Radi mezi né mimo jiné
vstficnost, objasnovani vlastni pozice a védomi svého profesniho postaveni. Pokud se
kontaktovani a nasledné kontraktovani zdafi (za ptedpokladu, Ze zajemce spada do nasi
cilové skupiny a jeho potieby se setkavaji s nabidkou sluzby), ziskali jsme klienta, ktery vi,
co je naSe prace, ma jasno v tom, co miize vyuzit (co mu zafizeni miize poskytnout a co uz
nikoliv) a téchto sluzeb dle svych potfeb vyuziva. Zna sva prava a povinnosti, jez
z uzavieni dohody, tj. smlouvy o poskytnuti socialni sluzby, vyplyvaji. ,,K uzavieni
dohody dojde tehdy, jestlize se ukaZze, ze z4jemce 1 zafizeni maji stycné plochy (spole¢ny
zajem) — zafizeni je schopno napomoci naplnéni potieb zdjemce a zdjemce akceptuje

podminky poskytovani téchto sluzeb* (Internetové stranky Ministerstva prace a socialnich
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veéei, cit. 13. 9. 2014: dostupné na http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf).
Také ale vi, ze do klubu muze, kdykoliv v provozni dobé¢, jen tak pfijit a v terénu mize
s pracovniky prohodit par slov, aniz by aktualné néco potfeboval nebo vyuzival. ,,Uzivatelé
mohou ptichazet a odchazet v ramci oteviraci doby zafizeni podle svého uvazeni. Uzivatel
neni povinen zapojit se do pfipravenych ¢innosti* (Herzog a kol., 2008, s. 5). Kdyz vsak na
to piijde, jsou kontaktni pracovnici pfipraveni toto detekovat a na potieby a prani klienta
z pozice odbornika-profesionala, soucasné¢ vSak s dirazem na zachovani vzajemného
respektu a rovného postaveni, reagovat. Kontaktni pracovnici, kterym Klient davétuje, ktefi
se zajimaji o jeho zivot, jeho pocity, nazory, o jeho rodinu, skolu, praci, vztahy, bydleni
a spoustu dalsich skute¢nosti, jez jSOU vyznamnou soucasti jeho svéta, se timto zpisobem
jednoduse snazi pfijit na to, jestli pfece jen neni néco, s ¢im by mu aktualné mohli pomoci.
Jde o systematickou ¢innost pracovnika profesionala, ktery spole¢né s klientem pracuje na
definovéani jeho zakazky. Ukolem pracovnika je zjistovat, ¢eho chce klient &i zdjemce

skrze sluzbu dosahnout (Ned€lnikova, 2007).

1.2.1 Kontaktni prace v NK Pavlac

NK Pavla¢ je sluzbou NZDM, kterd je ur¢ena détem a mladym lidem ve veéku od 6
(v odiivodnénych piipadech jiz od 3) do 26 let, vyristajicim v socialné vyloucené lokalité
v centru Brna. Pracovnici klubu pro déti a klubu pro mladez jim poskytuji prostor
a odbornou pomoc pii feSeni jejich problému a téZkosti, spojenych s jejich nepiiznivou
zivotni situaci (Interni metodika NK Pavla¢, 2014). Metodou, kterou tym NK Pavlaé¢
(socialni pracovnice a specialni pedagozka) pracuje, je pravé metoda kontaktni prace. ,,Ke
kontaktu dochazi mezi klientem (pfijemcem sluzby) a pracovnikem (poskytovatelem
sluzby)* (Stani¢ek, 2003, s. 20). Dochazi k prvotnimu navazani kontaktu s klientem, jeho
naslednému prohlubovani a soucasné péstovani duveéry klienta k sluzbé skrze kontaktni
pracovniky (Kalina, 2008). Prostfednictvim kontaktovani nové pfichozich zdjemct
0 sluzbu, stejné jako stavajicich klientt NK Pavla¢ (at’ uz v terénu, na klubu ¢i on-line
formou), pracovnici postupné zjist'uji, jaké problémy klienti aktualné fesi a nabizi jim
odbornou pomoc. ,,V ramci kontaktni prace zjistujeme zakladni potieby a problémy
klienta® (Kalina, 2008, s. 374).

Ackoliv se principiim a cilim poskytovani sluzby budeme podrobnéji vénovat v dalsi
kapitole, rada bych jiz v rdmci této kapitoly zminila ty z nich, které tvofi ramec kontaktni

prace, tak, jak je v NK Pavla¢ praktikovana (resp. jsou jejimi vychodisky). Duvéra ve
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vztahu pracovnik-klient stavi na vzajemném respektu klienta a jeho soukromi, pfijeti
klienta a zajmu pracovnika 0 to, co klient fesi. Diky duvéfe ve vztahu a prirozené také diky
odborné praci a schopnostem pracovnikii, které k ni ptispivaji, Se Casto d¢je, ze se na
pracovniky Klienti sami obraceji se svymi problémy. Miller a Rollnick (2003) dokonce pisi
o tzv. pracovnim spojenectvi na zaklad¢ pfijeti a respektu, jez podporuje sebediivéru
klienta. S divérou prirozené souvisi | transparentnost sluzby. Tou je pro jeji ucely
mysleno, ze klient mize dopfedu ocekavat, jak se pracovnik V rtiznych situacich zachova,
s ¢im muze pomoci a co uz je mimo hranice jeho kompetenci. Jinymi slovy jde o to, aby
mél klient jasno v roli, jakou pracovnik zastava, resp. tuto zkuSenost postupné ziskaval jiz
jako zédjemce V prubéhu informovani o sluzbé (také to je krom¢ jiného jednim z divodu,
pro¢ kontaktni pracovnici v NK Pavla¢ na klienty suzavienim dohody zbyte¢né
nespéchaji). ,,K uzavieni dohody dojde tehdy, jestlize se ukaze, Ze zajemce a zafizeni maji
sty¢né plochy (spole¢ny zdjem) — zatizeni je schopno napomoci naplnéni potieb zdjemce
azajemce akceptuje podminky poskytovatele téchto sluzeb® (Internetové stranky
Ministerstva prace a socialnich véci, cit. 13. 9. 2014: dostupné na
http://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf). Piirozené téz za ptedpokladu, ze
zdjemce spada do cilove skupiny, jak ji ma zatizeni v ramci vefejného zavazku definovanu.
Zpisob, jakym lze dojit k zjisténi, zda se nabidka sluzby potkava s poptavkou zajemce,
nabizi pravé metoda kontaktni prace. Dal$im z principt, na néz je v ramci fungovani NK
Pavla¢ kladen diraz, je nehodnotici a rovny piistup ke klientovi, jeho respektovani.
Ruzickova a Hanzlova (2013, s. 10) pisi: ,,Jednim z principt, které nam umoziiuji navazani
dlouhodobého vztahu s klienty je respekt k osobnosti klienta a nehodnotici piistup. Co se
muze nékomu jevit jako podpora klienta v negativnim nebo patologickém chovani,
vnimame my jako pochopeni odliSnosti, jejich pficin a pfijeti klienta.” V ramci prezentace
Rogersova pristupu orientovaného na klienta, pise Navratil (2001) o tzv. bezpodminecné
zpétné vazbé. Ta predstavuje pravé piijeti osobnosti klienta pracovnikem, aniz by jakkoliv
hodnotil jeho postoje ¢i jednani. Také Vymeétal a Rezkova (2001, s. 75) uvadi, jak by mé¢l,
podle Rogerse, pracovnik ke klientovi pristupovat: "Neschvaluje kazdy jeho projev
a chovéni, ale starost, zajem a péce jsou uplné, nekladou si podminek. Je to stalé, pozitivni,
nepiivlastiujici piijeti bez vyhrad a bez hodnoceni.” Nejde o podporu v tom, co je obecné
povazovano za patologické. Jde predevsim o to klienta pfijmout, respektovat jeho nazory,
postoje a chovani, a diky tomu jej 1épe poznat. Zjistit, co je pro n¢j samotného dilezité

apro¢, a zda bychom mu mohli vramci nasich sluzeb vnéfem pomoci. Dal§im
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z vychodisek, bez néhoz by prace na klubu i v terénu nebyla kompletni, je duslednost
tykajici se dodrzovani pravidel a respektu klubové kultury klienty i zajemci o sluzbu. Tyto
pracovnikim NK Pavla¢ kazdodenné pomahaji pii jejich praci a jsou pro né, a potazmo
také pro klienty, jistym bezpeénym ramcem poskytovani sluzby. Od prvokontaktu jsou
zajemci o sluzbu ze strany pracovnikd s nastavenim pravidel, divody jejich existence
a jejich obsahem seznamovani. Nikoliv naraz, ale pribézné (prilezitostn¢) a piirozen¢.
V praxi to probiha tak, Ze si zdjemci pravidla zvnitiiuji diky svému pozorovani
a kontaktim s pracovniky. Situace, kdy néktery z klientli pravidla porusi, pracovnici
NK Pavla¢ berou jako pfilezitost k pfipomenuti, Upevnéni a obeznameni nejen s pravidly
samotnymi, nybrz také se svoji ulohou (roli) Vv souvislosti s jejich porusenim.
Herzog (2007, s. 282) pise: ,,Pracovnici by méli byt schopni ,,usledovat™ situace, v nichz
dochazi k poruSovéni pravidel, aktivné¢ do nich vstupovat a intervenovat.” Uvadi dale
nastroje, které v téchto situacich pracovnikiim mohou pomoci: ,,Nastroji pracovnika pfitom
jsou: zvefejnéna a propagovana pravidla, jasny a pro cilovou populaci srozumitelny vyklad
pravidel, schopnost srozumitelné¢ obhdjit vyznam pravidel, dislednost, piiméfené
konstruktivni pfistup k feSeni situaci a jednotny postup pracovniku* (Herzog, 2007,
S. 282). Veskeré vykony a intervence vramci kontaktni prace jsou pak pracovniky
zaznamenavany do evidenéniho systému, pfi¢emz kazdy z klienti ma pravo shlédnout
svoji kartu, procist si evidované zéapisy spole¢né s pracovnikem a presvédCit se o tom, jak
jsou zaznamenavany. Standardy kvality socialnich sluzeb doporu¢ované Ministerstvem
prace a socialnich véci (cit. 3. 9. 2014: dostupné na www.mpsv.cz/cs/5963) uvadi:
»poskytovatel ma mit pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné pravidel
pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.” Je to také
dobra prilezitost k tomu, zrekapitulovat spolu s klientem dosavadni vzajemnou spolupraci
a zamyslet se nad tim, zda je ¢i neni na ¢em dale pracovat, zda klient neciti potiebu se

k né¢emu vratit, co vlastn¢ aktualng fesi a co bychom mu mohli v ramci sluzby nabidnout.

Prace kontaktnich pracovnikd v praxi spociva v doptavani se klient na klubu, v terénu ¢i
online cestou na rizné aspekty jejich socialniho fungovani a stavajici zivotni situace.
Navratil (2001, s. 12) piSe: ,,Lidé a prostfedi jsou v permanentni interakci, piicemz
prostiedi klade na Cloveéka urcité pozadavky a ¢lovek je nucen na né reagovat. Mezi
,pozadavky prostiedi‘ a ¢lovékem musi byt navozena urcita rovnovaha.” Podle Navratila

(2001) miize pomoci tam, kde rovnovaha chybi, socialni pracovnik; at’ uz je cilem posileni
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dovednosti klienta (jeho socidlniho fungovani) ¢i feSeni problému na strané prostredi,
v némz je nucen socialné fungovat (jeho aktudlni zivotni situace). Konkrétné¢ muize jit
0 ziskavani informaci o tom, jak se tomu kterému klientovi dafi v praci, ve skole, jak se
daii jeho détem, rodi¢tim, jak je na tom s bydlenim, financemi, jak a s kym travi sviij volny
Cas, zda se u n¢j néco nezmeénilo a co se udalo nového. Pracovnici tak postupné (a pouze
do té miry, dokud je to pro klienta pfijatelné) ziskavaji stiipky, které skladaji dohromady
a na zakladé konkrétni situace konkrétniho klienta nabizi ty které konkrétni sluzby, jez by
eventudlné mohl ve své nepfiznivé situaci vyuzit (o penzu poskytovanych sluzeb NK
Pavla¢ pojednava kapitola 2. 3). Je-li tomu klient naklonén, vznikd prostor pobavit se
s pracovnikem 0 tom, zda mu soucasny stav vyhovuje ¢i nikoliv, zda by on sam rad néco
zménil, a pokud ano, pak i pro hledani moznosti ¢i cest, jak zmény dosahnout. Soucasti
socialni prace, tedy i prace kontaktnich pracovniki v NK Pavla¢, je taktéz nastifiovani
rizik, piilezitosti a vibec jakychkoliv redlnych disledkt, jez z té které varianty mohou
I nemusi vyplynout (zajist¢é za podminky projeveni zajmu a alesponn minimalni mozné
iniciativy klienta samého, napf. v podobé mapovani jeho o¢ekavani, myslenek, predstav
nebo obav). ,,Kompetentni pfipadovy pracovnik pomaha klientovi orientovat se v dané
situaci vyhodnocovat alternativy feSeni® (Matousek, 2008, s. 68). Ackoliv se Casto stava,
ze klienti sami pfijdou s né¢im, co potiebuji akutné fesit, dileZitou soucasti prace na Klubu
¢i v terénu je vnimani signalt, které klienti vysilaji. Budu-li mit pocit, Ze se se mnou ten
ktery z klientih nemé chut’ bavit, at' uz ma pro to diavod jakykoliv, dam mu jednoduse
prostor v klubu ,jen tak byt“. V takovém ptipadé klientovi umoznuji pobyt v zafizeni.
,Rozumi se jim pobyt uZzivatele bez Cerpani dalsich sluzeb“ (Herzog a kol., 2008, s. 7).
Nebudu-li jej totiz v této chvili zatéZovat otazkami, s vétsi pravdépodobnosti pfijde do
Klubu znowvu, a pak uz staci jen vyuzit ptilezitosti ve chvili, kdy bude rozhovoru naklonén.
Tématem mize byt pravé to, ze ,,mi naposled piipadal nastvany, sklesly, bez nalady“.
Klienti maji, alespoit z pohledu pracovnikii NK Pavla¢, plné pravo ,ne vzdy néco
potiecbovat® a ,,ne vzdy mit zajem a chut’ se s pracovniky bavit nebo jim odpovidat na
otazky*. Toto se pii kazdém setkani s klienty snazime reflektovat a nasledné respektovat.
Je to dano tim, ze povazujeme za nanejvys podstatné, poskytnout jim dostatek prostoru

(13

a bezpeci. ,,Nezdafily*“ kontakt (takovy, ktery se nesetkd s odezvou) mize piedstavovat
prilezitost, vyzkouSet to piisté (napf. ve chvili, kdy u kontaktovaného vypozorujeme
vhodnéjsi rozpolozeni) jinak, jelikoz samotné navazani kontaktu miize mit mnoho podob.

Zalezi pfi tom na kreativit€¢ pracovnika a schopnosti jeho empatie, na jeho aktualnim
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naladéni (navazani se na klienta) a volbé vhodnych slov. Pfijeti klientovy osobnosti bez
hodnoceni jeho postoji a chovani, snaha chapat situaci jeho o¢ima, piirozené jednani
pracovnika, jeho opravdovost, nedirektivni pfistup, zdjem a komunikac¢ni dovednosti

urcuji, jak bude (potencialnim) klientem vniman a pfijiman (Matousek, 2007).

Tolik o podstaté kontaktu a kontaktni praci, a jejim vyuziti v ramci nizkoprahovych sluzeb,
0 zminovanych specificich prace NK Pavla¢, a o tom, jak v praxi miize vypadat jednani se
zajemcem o sluzbu ¢i kontakt sklientem. V nasledujici kapitole se zaméiime na
nizkoprahové sluzby jako takové, na to, jaké si kladou cile a na zaklad¢ jakych principt

Jsou poskytovany.
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2 PRINCIPY A CIiLE POSKYTOVANI SLUZBY V NZDM

Nasledujici kapitola pojednava o sluzb¢ jako takové, objasiiuje, co je jejim cilem, na
zéklad¢ jakych principt je poskytovana. Co znamena, kdyZ je zafizeni nizkoprahové a jak
se lisi od jinych sluzeb (jeji cile, principy). Koneénym zamérem pak je, nastinit zptisob

poskytovani sluzby NZDM piimo v NK Pavlag, jak probiha a co je jejim obsahem.

2.1 Princip nizkoprahovosti

Oznaceni, sluzby jako nizkoprahové ma svoji logiku. Pro ptekroceni vysokého prahu je
tteba vyvinout usili, jsou lidé, kteti, at’ uz z jakéhokoliv divodu, takovy prah ptekrocit
nedokazi, anebo, spatii-li jak je vysoky, se o to odmitaji i jen pokusit. Podobné to funguje
I v ramci sluzeb. Ackoliv to nemusi byt zamérem, existuji sluzby, které jsou ve skutecnosti
dostupné ,,jen pro n¢koho. Vezméme si jako piiklad bézny azylovy dim pro matky ¢i
rodiny s détmi. Nez se zadatel vibec stane Zadatelem, tzn., nez je zahrnut do potradniku, je
zapotiebi vyvinout pro to nemalé Gsili a spliovat hned nékolik kritérii. At uz jde o to,
dolozit veskera potvrzeni, ktera to které azylové zafizeni pozaduje (napf. potvrzeni
0 piijmech, vyjadieni socialniho pracovnika z odboru péce o dité, doklad o evidenci na
ufadu prace, potvrzeni o pfijeti Zadosti o obecni byt apod.), dostavit se v ur¢itou hodinu na
urCité misto a viubec zjistit a pochopit (a nasledné i zajistit), co vSechno je pro podani
zadosti zapotiebi (Internetové stranky Diecézni charity Brno, cit. 5. 10. 1014). Pro fadu
klientt nizkoprahového zafizeni, mohu-li mluvit za NK Pavlac, je tento proces nelehko
uskutecnitelny prave proto, ze skyta celou fadu piekdzek. At uz jde o jednani s Gfedniky,
status bezdluZnosti, evidenci na ufadu prace ¢i vyplnéni Zadosti, to vSechno miZe
predstavovat az piili§ vysoky prah. Herzog (2007) piSe o existenci bariér mezi
poskytovateli a témi, komu je sluzba uréena, jako o divodu vzniku specifického rysu
nékterych sluzeb: nizkoprahovosti. Jde tedy o to, aby vedle podobnych sluzeb fungovalo
také umérné mnoZstvi zafizeni, kterd maji prah nizky, tzn., kterd kladou minimalni
pozadavky a minimalni pfekazky na své potencidlni uzivatele. ,.Zakladni ideou
nizkoprahovosti je maximalni dostupnost sluzby vSem, bez jakychkoliv omezeni*
Internetové stranky Ceské asociace streetwork (cit. 4. 10. 2014: dostupné na
http://www.streetwork.cz/index.php?option=com_content&task=view&id=701).

Nizkoprahové zatfizeni pro déti a mladez je, uz podle svého nazvu, typem sluzby, ktera toto
Kritérium spliuje, piirozené pak zalezi na metodice toho kterého zafizeni, na tom, do jaké

miry prah snizi, v zdsadé by vSak mezi pozadavky na klienta v ramci jednotlivych sluzeb
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NZDM nem¢l byt podstatny rozdil. ,,Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez realizuji
sluzbu tak, aby byla umoznéna maximalni dostupnost, tedy ve snaze odstranit asové,
prostoroveé, psychologické a finan¢ni bariéry, které by branily cilové skupiné vyhledat
prostory zafizeni ¢i vyuzit nabidky poskytovanych sluzeb“ (Herzog a kol., 2008, s. 5).
Cilem nizkoprahovych sluzeb je mimo jiné také zprostfedkovavat napojeni svych klientl
na sluzby ostatni, tj. takové, které maji prah vyssi, a pomoci jim tento prah piekonat.
Herzog a kol. (2008, s. 6) piSe o tzv. zprostiedkovani dalSich sluzeb (doprovodu): ,,Jedna
se o dojednani navazné sluzby v zafizenich navazné péce, fyzicky doprovod do téchto
zafizeni a asistenci pfi jednanich v téchto zafizenich.” V praxi k tomu vétsinou dochazi az
postupem c¢asu. V ramci klubu ¢i terénu je klient nakontaktovan, diky principim sluzby
a pristupu pracovnika dochdzi k navozeni volné atmosféry a postupnému vytvareni
diavérného vztahu mezi pracovnikem a klientem. Klient ziskava zkuSenost s tim, ze mu
pracovnik sluzby dokaze pomoci a poradit, vyhledat co je tieba a tuto dovednost mu
piedat. Bavit se oteviené, pfitom vSak diveérné o vécech, které ma aktualné potiebu fesit.
V priubéhu klient ziskava stale vice informaci o sluzb¢ a dovida se také, Zze ne vSechno lze
zvladnout za pomoci pracovnika NZDM. Jsou zaleZitosti, Snimiz pracovnik nema
zkuSenosti a které presahuji jeho kompetence. Ziskdva vSak informaci o tom, Ze praveé
v podobnych zalezitostech se vyznaji pracovnici jinych sluzeb, které je mozné za pomoci
pracovnika NZDM kontaktovat. Miize vyuzit i nabidky doprovodu pracovnika do jiného
zafizeni. Tento pfipad mulze napf. nastat tehdy, ma-li klient dluhy takovych rozméri,
jejichz feSeni piesahuje kompetence pracovnika NZDM (nema dostatek zkuSenosti na to,
aby dokazal zmapovat, jak nejlépe situaci fesit). Vi vsak, kde tyto zalezitosti feSit umi
a dokazi poradit a pomoci efektivnéji, nez by to provedl on. Informuje tedy klienta
0 sluzbé obcanské poradny zaméfené na dluhové poradenstvi a nabidne mu doprovod
apomoc s navazanim kontaktu sni. Stane-li se néktery z klientt teréem diskriminace,
pracovnik mu pomiZe se v udalosti zorientovat a povi mu o organizaci h4jici lidské prava.
Je-li klient rozhodnuty véc fesit, nabidne mu doprovod a pfipravi jej na to, co mize po
podani stiznosti oCekavat. Pii feSeni celé zalezitosti pak pracovnik spolupracuje spole¢né
s klientem i organizaci, pfirozen¢ pouze v ptipade€, chce-li to tak klient. V pripadé, ze
nektery z klientli pfijde o bydleni a rozhodne se pozadat o azyl, mize mu pracovnik
nabidnout plnou sou¢innost nejen v ramci vyhledani a prvniho kontaktovani azylového
zatizeni (nacvik psani emailu, nacvik telefonatu), ale i doprovodu na schizku véetné

pfipravy na ni (na co se dotazat, jak popsat svoji aktualni nepfiznivou situaci apod.).
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Nasledné mize pomoci S vyhledanim a tiskem potfebnych formulaii a dokumentt a jejich
vyplnénim. Pfimo na schiizce v azylovém domé pak napf. s formulaci osobniho cile

klienta.

2.1.1 Prah v NK Pavlac

V NK Pavla¢ je nastaven prah velmi nizko, ptirozen¢, ze v ramci pobytu na klubu ¢i praci
s klienty v terénu jsou stanovena pravidla, ktera je tfeba drzet. Bez nich by sluzba snadno
mohla pfejit v chaos a stala by se necitelnou jak pro klienta, tak pro samotné pracovniky.
Herzog (2007, s. 281) k charakteristice konstelace ,,chaos* uvadi: ,,Klub je vniman jako
neurCity, nezfetelné vymezeny prostor, poskytujici anonymni moznost vybiti energie.
Jednotlivi dospivajici pfistupuji ke klubu konzumné a nemaji ptedstavu o tom, jaké normy
chovani v tomto prostfedi jsou pfimétené (vychdzeji ze zvyklosti uvniti své vrstevnické
skupiny).“ Nicméng, samotnd kritéria pfed vstupem zdjemce o sluzbu do zatizeni jsou dana
Cist¢ definovanim cilové skupiny a nejelementarnéjSimi (avSak dusledné drzenymi)
zasadami jako neublizovat druhym, neniCit vybaveni klubu apod. Ptikladem, ktery
demonstruje maximalni snizeni prahu sluzby, je mozZnost vstupu klientad pod vlivem
navykovych latek. Pfijde-li neéktery z klientd pod vlivem drog, neni to pro pracovniky
NK Pavla¢ ptekazkou v poskytovani sluzby, to samé plati, setkaji-li se s klientem pod
vlivem v terénu. Pfirozené vSak do té miry, dokud nepiesahne hranice nastavenych
pravidel. Je nasnad¢, ze s klienty pod vlivem nemusi aktualné byt vzajemna spoluprace ¢i
vilbec komunikace samotna snadna, nicméné skuteCnost, ze konkrétni klient piisel ve
stavu, v jakém piisel, mize byt pro pracovniky pfilezitosti a tématem k rozhovoru pro
priste, kdy piijde ,,Cisty a oteviengjsi bézné komunikaci. Je to piilezitost ptat se, a pomaoci
tak klientovi ujasnit si skute¢né motivy ¢i pficiny experimentovani ¢i brani, do jaké miry to
ma pod kontrolou a zda to v ramci moznosti déla bezpecné (princip harm reduction).
Ackoliv praxe vstupu pod vlivem nese sva rizika, také ukazuje, ze pfistup klient
Kk probirani (nejen) tohoto tématu je tim spiSe mozny, jestlize jim pracovnik skrze zatizeni
vstup do Klubu ¢i kontakt v terénu pies védomi o jejich stavu neodeprel. Bude-li uzivat dal,
je to jeho rozhodnuti, pokud bude respektovat ostatni pravidla, mize v klubu byt. Praxe
nasvédcuje tomu, ze divéra a respekt oteviraji moznost K dalsi spolupraci. Stejné tak to
plati i naopak. ,,Pokud nebereme klienty takové, jaci jsou, miizeme tim: popirat smysl
NZDM, ztracet ,klienty*, vzit klientim instituci, na kterou se mohli nebo byli ochotni

obratit™ (Kotova, Holis, 2010: s. 120-121).
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2.2 Dalsi principy a cile NZDM

Skute¢nost, ze ma sluzba NZDM nizky prah je dana principy jejiho poskytovani (resp. dalo
by se fici, ze prave tyto principy Cini sluzbu nizkoprahovou). Jsou to zejm. dostupnost,
anonymita, bezplatnost, dobrovolnost, tzn. moznost klientli i zajemct o sluzbu kdykoliv
pfijit a odejit (neni nutné, aby dochazeli pravideln¢, rozhodnou-li se sluzbu vyuzivat)
a dale skute¢nost, ze se klienti sami mohou, do ur¢ité miry, podilet na chodu zatizeni
(Herzog a kol., 2008). Pro snadné&jsi pochopeni zavedeni principii do praxe piiblizme

nékteré z nich tak, jak jsou aplikovany v ramci poskytovani sluzeb v NK Pavlac.

Anonymita je v NK Pavla¢ dana tim, Ze jak po zajemcich, tak po stavajicich klientech
nejsou pozadovany informace navic, tj. zjistujeme pouze, zda ptichozi spada do cilové
skupiny, jak je vymezena v metodice zafizeni. Pracovnici sluzby pribé&zné zjist'uji takové
informace, které jim dopomohou toto posoudit. Jedna se o vek, pfipadné kam chodi do
Skoly, zda bydli nebo travi ¢as vokoli (vramci SVL). Konkrétni adresu z davodu
zachovani anonymity nepozadujeme. Kdyz z4jemci nechtéji, nemusi sdélovat sva prava
jména, sta¢i nam napt. piezdivka, kterou si sami zvoli. Na druhou stranu, realita je takova,
ze tadu nasich klientd zname jiz delsi dobu a vzhledem k tomu, ze se mnozi z nich zdrzuji
nebo bydli v bezprostiedni blizkosti klubu, zname také jejich rodice, s nimiz se tak bézné
potkavame a komunikujeme (nikoliv v8ak o tom, co klienti fesi, jestlize si to klienti sami
vyslovné nezadaji, nybrz v zajmu udrzovani dobrych vztahi s komunitou). Neziidka
zname celd jejich jména, bydlist€ a dal$i mnohdy citlivé Udaje. Neni to vSak tim, Ze
bychom je pozadovali, a 0 to opatrnéjsi jsme, co se ty¢e nakladani s nimi. S anonymitou
pfirozené souvisi také zasada nesdileni informaci o klientech bez jejich pfedchoziho
souhlasu. A jsme-li povinni ze zékona informace sdélit, neuCinime tak, aniz bychom
klienty, kterych se informace tykaji, na to upozornili (vysvétlili jim celou situaci). Mimo
to, v podobnych piipadech nejprve (oproti informaci) pozadujeme piedlozeni relevantni
pisemné zadosti. Pracovnik postupuje tak, aby nedoSlo k poskozeni klientova soukromi
a bezpeci (pfirozen¢ vyjma ptipadného ohrozeni zivota ¢i zdravi jiné osoby). Eticky kodex
socialnich pracovnikii CR definuje Zadouci postoj socidlniho pracovnika ve vztahu ke
klientovi a jeho soukromi nasledovné: ,,Chrani klientovo pravo na soukromi a dtvérnost
jeho sdéleni. Data a informace poZaduje s ohledem na potiebnost pfi zajisténi sluzeb, které
maji byt klientovi poskytnuty a informuje ho o jejich potiebnosti a pouziti. Zadnou

informaci o klientovi neposkytne bez jeho souhlasu® (Internetové stranky Spolecnosti
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socialnich pracovnikti CR, cit. 7. 10. 2014: dostupné na http://socialnipracovnici.cz/sekce-
socialnich-pracovniku/article/ke-stazent).

Partnersky piistup bez hodnoceni, respekt vii¢i klientovi, jeho nazoriim a rozhodnutim je
pak zakotven piimo v kodexu Ceské asociace streetwork. ,,Pracovnik respektuje uZivatele
sluzeb jako partnera se vSemi pravy a povinnostmi, véetné zodpovédnosti za svij zivot®
(Internetové stranky Ceské asociace streetwork, cit. 7. 10: 2014: dostupné na
http://www.streetwork.cz/index.php?option=com_content&task=view&id=152&site=cas).
Jde jednoduse o to, respektovat Kklienta jako osobnost, vcetné jeho hodnot, nazoru
a rozhodnuti. Jestlize napt. dojde k tomu, Ze se klientka rozhodne podstoupit interrupci, je
to Cisté jeji rozhodnuti, jestlize se néktery z klienti rozhodne vzit si pijcku, prestoze ma
dluhy, je to jeho volba. Povinnosti pracovniku je, objasnit klientim mozné nasledky jejich
rozhodnuti, ptip. je informovat o dalSich moznych variantach a jejich diasledcich. Ptikloni-
li se ke kterékoliv z moznosti (tfeba i k té nejrizikovejsi), setkava se toto jejich rozhodnuti
s naSim respektem. Pujde-li v§ak o rozhodnuti, spachat trestny ¢in nebo ¢in jinak trestny,
hodnotime jeho zdvaznost, pokud by se jednalo o ¢in spojeny s ublizenim na zdravi, klienta
pfedem informujeme, Ze jsme povinni tuto skute¢nost ohlésit (to se zdjemce o sluzbu
dovida jiz pti uzavirani dohody o poskytovani socialni sluzby, tj. tehdy, kdy se teprve stava
jejim klientem). Pokud by §lo napf. 0 rozhodnuti vzit si pjcku, klientovi nabidneme
soucinnost pii sjednavani a vybéru instituce, u niz si chce pijcit, navrhneme mu, aby
pfinesl smlouvu, nez ji podepise, piip. mu nabidneme doprovod pitimo tam. Klientovi
vysvétlime, pro¢ je dalezité ptijcku splacet, co by mohlo nasledovat v opacném piipadé.
Respektujeme tak klientovo rozhodnuti a postupujeme v souladu s cili zatizeni, tj. snazime
se, co to jde, eliminovat ohrozZeni klienta socialné patologickymi jevy (v uvedeném piipadé
zadluzenim) a zvySovat jeho kompetence fesit svoji nepfiznivou Zivotni situaci. ,,Cilem
NZDM je détem a mladezi zabezpecit snizeni socidlnich rizik vyplyvajicich z konfliktnich
spolecenskych situaci, zivotniho zpisobu a rizikového chovani, zvySeni socialnich
schopnosti a dovednosti a lepsi orientaci v socialnim prostredi” (Herzog a kol., 2008, s. 4).
S principem nizkoprahovosti souvisi dalsi principy, a sice bezplatnost a moznost, kdykoliv
do klubu pfijit a odejit (v terénu S pracovniky sluzby jit ¢i nejit do kontaktu). Bezplatné
jsou v ramci NK Pavla¢ vSechny sluzby (informacni servis, socialni poradenstvi, kontakt,
preposlani apod.), pouze v pripadé né€kterych (Volnocasovych) vyjezdovych a kulturnich
akei, konanych mimo klub, jako jsou vylety ¢i pobytové akce, je od klientli pozadovéana

spoluucast, pfi¢emz vySe Castky je nastavena tak, aby byla pro klienty dostupna. V piipadé¢,
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ze rodina Cerpd davky hmotné nouze, je mozné vyzvednout si u pracovnikl potvrzenou
zadost o proplaceni nakladl spojenych s i¢asti ditéte na pobytové akci, na jejimz zakladé
muze byt ¢astka vV ramci systému poskytovani socialnich davek v jeji plné vysi uhrazena
(snahou je opét snizit prah sluzby). Skutecnost, ze klienti mohou (pfirozen¢ v rdmci
oteviraci doby) do klubu pfijit a zase odejit kdykoliv cht&ji, souvisi s pocitem bezpeci
a volnosti. Vesmés mluvime o détech a mladezi, ktefi travi sviij volny cas odlisné, nezli
jejich vrstevnici vyrustajici mimo SVL, ¢asto skamarady v ulicich. Kdybychom vstup
jakkoliv podminili, riskovali bychom, Ze by se prah sluzby pfili§ zvysil a potencialni
klienti, ktefi by jinak sluzeb mohli vyuzit, by se k nim ve skute¢nosti viibec nedostali
(Holis, Kotova, 2010). Co se tyce kontaktni prace v terénu, je tfeba vzit v Gvahu, Ze jde
0 pfirozené prostiedi (feknéme teritorium) samotnych klientl, je tfeba toto respektovat
a podle toho i pracovat (informovat klienty o sluzb&), pifedavat jim informace postupné
anenasiln¢ - kdo jsme a co jim nabizime, a informovat je mimo jiné také o tom, Ze
nebudou-1i mit zrovna chut’ se s pracovniky bavit, nemusi. Staci jim to jednoduse narovinu
sdélit nebo jakkoliv naznadit. Pracovnici toto respektuji a odchazi, aniz by to snad brali
osobné (a nemaji problém s tim, klienty znovu kontaktovat jindy). Je tfeba mit na paméti,
Zze potencidlni 1 stavajici klienti maji za jakychkoliv okolnosti prdvo na to, sluzbu
odmitnout. Pfesto, Ze je pracovnik pfesvédcen, Ze by pro n¢ za danych okolnosti mohla byt
vhodna, nemd pravo rozhodovat pouze na zéklad¢ vlastnich meéfitek. Rozhodujici je
vyznam sluzby pro klienta, ktery je pracovnik povinen akceptovat. (Siffelova, 2010).

Ze se klienti mohou do uréité miry podilet na chodu zafizeni, znamena, Ze se jich
pracovnici pribézné ptaji, co a jak jim v klubu nebo v terénu vyhovuje ¢i nikoliv, jak jsou
se sluzbou spokojeni, zda by nechtéli néco jinak, pfip. jim nabizi uc¢ast na organizaci
nékterych, zejm. volnocasovych aktivit (ptatelskych sportovnich utkani, workshopech
apod.). Muze to napi. znamenat, ze dostavaji prostor pro navrh programu, jaky by radi (na
klubu, pobytovych akcich), pfip. mohou odmitnout program piipraveny pracovniky
(navrhnout a zaménit jej za jiny) apod. Pfirozené Ze jsou urcité hranice, které jsou dany
nastavenim pravidel, nicméné jejich existenci by méli byt pracovnici ochotni dovysvétlit,
objasnit klientiim, pro¢ zrovna toto pravidlo chtéji zachovat. Pomoci pii tom muze nejen
jednotnost v pfistupu pracovniki, ale také prub&ézné informovani klienti a zajemcu

o0 pravidlech a diivodech jejich existence jiz od prvokontaktu (Herzog, 2007).

Vénujme se nyni v kratkosti tomu, o¢ nizkoprahova zatizeni usiluji, cilim, které si kladou.

V obecném slova smyslu miizeme za cil povazovat skutec¢nost, Ze klient, ktery sluzbou



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii, s.r.o. 29

projde, bude schopen zvladat pozadavky prostiedi, v némz Zzije a bude schopen, ve své
situaci bézné¢ fungovat, tj. dokazat se vyporadat s naroky a problémy, které na néj prostredi
klade. At uz sam, ¢i za pomoci svych blizkych, ptip. sité sluzeb, které jsou mu k dispozici,
a které mize a umi vyuzit. ,,Cilem socialni prace je podpora socidlniho fungovani klienta
v situaci, kde je takova potieba bud’ skupinové, nebo individualné vnimana a vyjadiena®
(Navratil, 2000, s. 7). Jinymi slovy, jde o upevnéni téch dovednosti a kompetenci, které ve
své aktualni zivotni situaci citi potiebu zvladnout a v jejichz zvladani si neni jisty. Podle
Vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., je nacvik a upeviiovani socialnich a jinych dovednosti

a schopnosti klientd jednou ze zékladnich ¢innosti v ramci poskytovani socialnich sluzeb

v NZDM.

Také sluzby NK Pavla¢ sméfuji Ktomu, aby si déti a mladi lidé dokazali poradit
V situacich, v nichz se denné nachazeji, s problémy, s nimiz se b&ézné potykaji. To se vSak
nerovna, zvladnout podobné situace bezvyhradné sam, ale byt s to vyhledat nékoho, kdo je
schopen v dané situaci pomoci ¢i poradit (napft. rodina, piatelé, sit’ socialnich sluzeb a dalsi
instituce). V interni metodice zafizeni jsou obecné cile definovany jako: ,,poskytovani
podminek pro bezpecné traveni volného ¢asu, zvySovani socidlnich dovednosti a aktivizace
uzivatelt sluzby, snizovani socialniho rizika vyplyvajiciho z konfliktnich spole¢enskych
situaci, zivotniho zptsobu a rizikového chovani uzivatelli, aktivni zapojeni uzivateld do
pozitivniho ovliviiovani vlastni nepfiznivé zZivotni situace, poskytovani podpory pro
zvladnuti obtiZznych zivotnich udéalosti a napomahani s pifekonavanim handicapt
zpusobenych prostiedim, ve kterém uzivatelé ziji* (Internetové stranky Ratolesti Brno,

cit. 8. 10. 2014: dostupné na http://www.ratolest.cz/nase-prace/deti-mladez/klub-

pavlac/verejny-zavazek).

2.3 Obsah sluzby a jeji pribéh v NK Pavla¢

Sluzby NK Pavla¢ probihaji troji formou, piicemz kazdd ma sva specifika, vyhody
I nevyhody. Jde o formu terénni, ktera se déje Vv pfirozeném prostiedi klientt, tj. na ulici,
pavlaéi, ve dvorech obytnych domil, Vv blizkosti ubytoven, v restauracich a parcich,
vyskytujicich se v ramci SVL. Jednoduse vSude tam, kde se klienti ¢i potencialni klienti
mohou zdrzovat a zdrzuji. Dale formu ambulantni, tj. klubovou, kdy klienti dochazi za
nami a vyuzivaji kromé sluzeb také volnocasovych aktivit. Ty jsou spiSe doprovodné
(dopliikové) a slouzi napft. jako dobry prostiedek k navazani kontaktu s klienty, k bliz§imu

seznameni, prohlubovani diavéry ve vztahu pracovnik-klient, ¢i aktivnimu traveni Casu
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v Klubu (i mimo klub) v ramci pobytu v zatizeni. ,,Jde o aktivity, poskytujici napli volného
Casu uzivatell, které nespadaji do jinych vykoni NZDM* (Herzog a kol., 2008, s. 7).
V této formée sluzby vnimam nejvyssi (i tak vSak velmi nizky) prah, a to proto, ze vyzaduje
dodrzovani stanovenych zakladnich pravidel a udélovani sankci za jejich porusovani. Také
Vterénu se pracovnici bézné setkdvaji Stim, s ¢im nesouhlasi. V té chvili vSak svij
nesouhlas davaji najevo svym odchodem, zatimco v klubu si nasledky nese klient ¢i
zajemce sam. Jiz od prvniho kontaktu jsou vSak zajemci o sluzbu s pravidly a jejich
vyzadovanim pribézné seznamovani a védi, Ze prestoze pravidlo porusi a jsou napi. nuceni
klub opustit, druhy den se mohou vratit a sluzbu dale vyuzivat. Jde-1i o zavazné&jsi poruseni
a tym pracovnikll nazna, ze je tieba sankci del§iho razu, je toto klientovi sdéleno pfti
domluvé (Interni metodika NK Pavla¢, 2014). Na druhou stranu, jako vyhodu ambulantni
formy sluzby lze povazovat zvnitiflovani urcitych zasad a mantineld, které spolecnost
vyZzaduje, vCetné prostoru pro rozmluvu o tom, ,Jaké by to bylo, kdyby ses podobné
zachoval ve Skole/v praci/na ufadé, jaké myslis, ze by byly nasledky?*. Pravé v podobnych
situacich vznik4 prostor klientim vysvétlit, Ze soucasti prace kontaktniho pracovnika je
mimo jiné davat najevo, co uz presahuje spoleensky akceptovatelnou hranici a co je jesté
vramci mezi (véetné moznych nasledkl jejich pifesahu). Dalsi formou, jejimz
prostfednictvim sluzba probiha, je on-line forma. Klienty pracovnici kontaktuji skrze
socialni sit’, kterou klienti bézné uzivaji. Pfirozené Ze i tato forma ma sva pravidla, ktera
jsou dana metodikou zatizeni, a kterd v tomto pfipad¢ pamatuji zejména na samotny z4jem
Klienta, na jeho bezpeci, soukromi (i soukromi pracovnikll) a zachovani mlcenlivosti.
Napft. prvni impuls (v praxi jde o tzv. pozadani o pratelstvi) neptichdzi od pracovnikd,
nybrz od klienta, k u¢elim sluzby je vyuzivan zasadné profil sluzby, za kazdych okolnosti
je tieba pamatovat na to, Ze pracovnik nemize nikdy na sto procent védét, zda je na druhé
stran¢ skutecné ten, s nimz si mysli, Ze komunikuje apod. (Interni metodika NK Pavlac,
2014). Vyhodou on-line formy sluzby je zvySeni dostupnosti pro ty, kdo aktualné do klubu
nemohou pfijit, s nimiZ se nam nedafi setkavat v terénu, kontakt v pfipad¢ neptiznivého
pocasi, propagace akci apod. Mimo to, jedné se o dalsi téma, o kterém je mozné se Vv ramci
preventivniho pusobeni bavit (riziko predavani osobniho hesla treti osobé ¢i osobam,
sdélovani hesel svym blizkym ¢i dobrym kamaradim, kyberSikana apod.). ,,Facebook se
stal nejen nastrojem pro komunikaci a propagaci akci, ale i predmétem prevence*

(Cihackova, 2011, s. 40).
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Na tvorbé metodiky zatfizeni, jejiz pisemné zpracovani zakladad piiloha ¢. 2 k Vyhlasce
505/2006 Sh., Obsah standardt kvality socialnich sluzeb, a jeji kazdoro¢ni revizi se podili
cely tym NK Pavlac. Evidence jednotlivych vykont, intervenci a pojmenovani dil¢ich
sluzeb (podle jejich obsahu a podle toho, jak jsou poskytovany), je inspirovano
pojmoslovim NZDM, jez vyslo pod zastitou Ceské asociace streetwork (déle jen CAS). Jde
zejména o nasledujici sluzby: kontakt, informacni servis, socialni poradenstvi, situacni
intervence, jednani s instituci ve prospéch se souhlasem klienta, zprostfedkovani
navaznych sluzeb (napf. i ve smyslu doprovodu), pomoc Vv krizi a prace se skupinou
(Herzog a kol., 2008). V ramci poskytovani sluzeb je s klienty NK Pavla¢ individualné
planovano (individudlni planovani muazeme chapat jako praci na zakazce klienta), a to
Vv piipad¢, Ze zakazka pfichazi od klienta, tzn., Ze jde o néco, co by klient chtél, o co
projevil zajem, ¢eho by rad dosahl, s ¢im by chtél v ramci sluzby pomoci. Johnova (2011,
S. 5) o procesu individualniho planovani pise: ,,Je to nastroj, ktery socialnim pracovnikim
pomaha ujasnit si, co vlastné maji délat. Proces individualniho pldnovani je vlastné totozny
s procesem piipadové prace: nejprve zjisStujeme, jaké je situace Cloveka, se kterym mame
pracovat, pak spole¢né¢ dohodneme, co se ma zménit a jak méa vypadat nova, lepsi situace.
Na zaklad¢ toho naplanujeme postup, jak dosahnout zlepSeni, ndvazné se realizuji kroky
k dosaZeni cilit a my sledujeme, jak vSe probiha. Nakonec hodnotime vysledky tim, ze
novou situaci porovname s diive stanovenymi cili." Budu-li vychazet z praxe NK Pavlac,
nékdy se klienti na pracovniky obraceji se svymi problémy a zakdzkami piimo
(,,Potteboval bych...“, ,,Chtél bych...), jindy svoji zakazku nachazeji spole¢né
s pracovniky Vramci predchoziho béZzného kontaktu. Pro predstavu uvadim ptiklad
z praxe. Sklientem (Radek, 17 let), ktery je pravidelnym uzivatelem marihuany, se
pracovnik bavi 0 tom, v ¢em je stav na marihuané lepsi, jak se v ném citi a jak se citi bez
néj, jak casto Si ,,da“ a co mu to prinasi. Radek se nad tématem zamysli a postupné si na
otazky odpovida, dochazi k zjisténi, ze uziva hlavné proto, aby ,,nebyla nuda a nemél
nervy“. Spole¢né s pracovnikem se bavi o tom, jak bézné travi den. Radek se zminuje, ze
diive neuzival tak asto. Pracovnika zajima, kdy nastal zlom. Radek dochazi k zavéru, Ze
tomu bylo né&jakou dobu po tom, co jej vyloucili ze Skoly. Pracovnik se pta, jak vypadal
jeho denni rezim, kdyz Skolu je$té navstévoval, v ¢em to bylo jiné, jaké to bylo oproti
dnesku. Radek vzpomina, ze byl ¢astéji v kontaktu s vrstevniky, fesil $kolu, vztahy a bylo
pofad co délat. Pracovnika zajima, jak to ma se Skolou, jestli nékdy premyslel o tom,

znovu zacit nebo uz tuto moznost zavrhl. Radek se rozmluvi o divodu ukonceni studia,
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0 konfliktu s ucitelem, ktery si na n¢&j ,,piili§ dovoloval“ a kvili kterému se situace
vyhrotila natolik, Ze byl vyloucen. Obhajuje své jednani vuci uciteli a mluvi o celé fade¢
drobnych sport a konflikt, které konecnému vyusténi piedchdzely. Pracovnik projevi
uznani, ze byl Radek schopen, i pfes podobné nesnaze, relativné dlouhou dobu bojovat.
Vyjadiuje svoje pochopeni, ze setrvat ve §kole muselo byt pro néj tézké. Radek se zminuje
o tom, ze ,,ptitom uceni jakz zvladal“. Pracovnika zajima, zda si Radek dovede predstavit,
7e by to vyzkousel znovu. Radek chvili uvazuje a pfipousti, ze ,,asi ano, ale bylo by to
strategiich zvladani stfett s autoritami, mapuji ptilezitosti a rizika — co nejhorsiho by se
mohlo stat, jaké by to bylo, kdyby to vyslo (Miller, Rollnick, 2003). Pracovnik klienta
informuje o tom, v ¢em mu muze poskytnout podporu a pomoc. Podobné¢ mize vypadat
kontakt (motivacni rozhovor), ktery zaklada prostor pro realizaci individualniho planu.
Rozhodne-li se klient, nastoupit zpét do Skoly, cilem spoluprace mize byt pomoci mu
s vybérem $koly, podanim piihlasky ke studiu a pfipravou na ptijimaci fizeni. Spoluprace
vSak muze sméfovat i K jinym cilim, napf. pracovnik muze s klientem, bude-li k tomu
ptistupny a bude-li k tomu prostor, podrobnéji probrat situaci, ktera vedla k jeho vylouceni.
Mohou spoleéné zapracovat na tom, jak zvladat své emoce, jak si poradit s tim, kdyZz ma
moc V rukou druhy apod. Mohou spole¢né hledat cesty, jak se zabavit, kdyz je dlouha
chvile. ZaleZi na samotném klientovi a jeho rozhodnuti, jeho volb¢, pfirozené vSak také na
schopnostech pracovnika, nastinit klientovi moZné varianty (pro ng srozumitelnou
formou). Zejména diky tomu, ze pracovnik ve véci neni osobné zainteresovan (nechybi mu
nadhled), nese si urCity balik znalosti, zkusenosti a dovednosti, mize vidét i tam, kam
klient nedohlédne a pokusit se rozsitit také jeho thel pohledu. Ma-li konkrétnimu klientovi
v jeho konkrétni situaci co nabidnout, zalezi potom na klientovi samotném, zda se necha
inspirovat. Zakladem by vsak mélo byt, vychazet nejprve ze zkuSenosti samotného klienta,
prozkoumat jeho potencidl a schopnosti a dovednosti, které¢ ma (co uz mu v podobnych
situacich zafungovalo). Ulehla (2007, s. 90) pise o duleZitosti zplnomociiovani klienta
avsouvislosti stim uvadi: ,Nechte klienta pfijit s ndvrhem nebo navrhy dfive, nez
navrhnete néco sami.” ,,Klient je expert na vlastni zivot a ma-li byt v rozhovoru n¢kdo
chytry, je to on* (Ulehla, 2007, s. 90). Pfirozeng, je tieba po¢itat s tim, ze klient mize pies
nasi snahu dospét k rozhodnuti, setrvat v pasivité, resp. nic neménit, dojde-li
k presvédCeni, Ze mu stavajici situace vlastn¢ vyhovuje. Pracovnik je tu proto, aby

klientovi pomohl rozkryt penzum moznosti, nikoliv vSak uz proto, aby mu n¢kterou z nich
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vnucoval, a to i pfes své osobni pfesvédCeni 0 nutnosti zmény. ,,Nasi klienti maji plnou
svobodu se rozhodnout, jestli se budou fidit nasi radou, nebo ne* (Miller, Rollnick, 2003,
s. 46). Klient ma pravo nechtit na situaci cokoliv ménit a nemusi vzdy néco potiebovat.
Pracovnik by v8ak mél prubézné zjist'ovat (aniz by vsak klienta otazkami zahltil a odradil
jej tak od vyuzivani sluzby), zda tento stav trva, a zda by se pfece nenaslo néco, co by mu
mohl nabidnout, s ¢im by mu mohl odborné pomoci ¢i poradit.

Vzhledem k tomu, Ze kontaktu a kontaktni praci jako takové jsme se vénovali v kapitole I,
piejdéme nyni ke kratkému vysvétleni dalSich typu sluzeb, jez jsou klientim NK Pavlac
k dispozici. Jednou z nich je podle pojmoslovi NZDM informacni servis. Informacni servis
jednoduse znamena predavani informace jakéhokoliv charakteru pracovnikem uzivateli, at’
uz jde napft. 0 vyklad zdkona, popis cesty, postup vyfizeni zadosti ¢i informace zdravotniho
nebo preventivniho charakteru (napt. 0 disledcich dlouhodobého uzivani drog, rizicich
ptenosu HIV apod.) (Herzog a kol., 2008). ,, Informacni servis je provadén tstni formou,
muze byt doplnén také pisemnou formou — letaky, vytisténi udaju (Herzog a kol., 2008,
S. 6). Podavame-li klientovi informace (néco jej zajima), vznika Casto prostor a piilezitost
k dalsi spolupraci. Zepta-li se klient jak se dostat na misto pracovniho pohovoru, mize
s nim kontaktni pracovnik krom¢ cesty probrat, zda ma ptedstavu 0 tom, jaké otazky na
pohovoru muze oc¢ekavat. Podle toho, jak se rozhovor vyviji, mize pracovnik nabidnout
pomoc s piipravou na n¢j (prakticky néacvik). Pta-li se klient, jaky je postup vytizeni
zadosti o obecni byt, pracovnik miiZe nabidnout pomoc pfi jejim vyftizeni, ptip. klienta
(bude-li souhlasit) na tfad doprovodit. VSechny vyse uvedené situace pak predstavuji
konkrétni cile klientova individualniho planu (pfipravit se na pracovni pohovor, podat
zadost o obecni byt), pfirozené vSak pouze v pripad¢, Ze jde o zakazku klienta, nikoli
pracovnika. Ulehla (2007, s. 77) piSe: ,,Pracovnikovym tkolem je pracovat na klientové

objednévce, na tom, ¢eho si preje dosahnout.*

Dalsi sluzbou, kterou v ramci NK Pavla¢ poskytujeme, je socialni poradenstvi. Je to napf.
v situaci, kdy se klient rozhoduje v urc€ité véci a obrati se pii tom pravé na kontaktniho
pracovnika. V podobné situaci by mél pracovnik klientovi piedat informace o tom, jaké ma
moznosti a co zté které muze vyplyvat. Spolecné se pak mohou pobavit, jak to klient
vnima, které z moznosti zvazuje a pro¢ praveé tyto jsou pro néj piijatelné. ,,Obsahuje
vyhodnoceni situace, nabidku rady, informaci a feSeni vedouci k odstranéni obtiZi. Jde
o feSeni aktudlnich problémi a zvySovani kompetence uzivatele tyto problémy fesit.

Poradenstvi v NZDM se nejvice zaméfuje na zalezitosti vztahtl, rodiny, sexu, navykovych



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii, s.r.o. 34

latek, Skoly, volného Casu, socialn€ pravni a jiné“ (Herzog a kol., 2008, s. 6). Vezméme Si
napt. situaci, kdy se klientka rozhoduje, zda si zvolit azyl ¢i bydleni na ubytovné. Obé
varianty pro ni mohou skytat jisté vyhody i nevyhody, podstatné pro jeji rozhodovani je,
veédét o nich co mozna nejvice. V takovém piipad¢ je tieba sd¢lit klientce vse, co by méla
védét, aby se mohla informované rozhodnout. ,Je nutné, vzdy respektovat pravo volby
a rozhodnuti kazdého jednotlivého klienta. Ujisténi o moznosti volby z nabizenych postupii
a feSeni patii k dobfe poskytnuté pomoci, nebot tiplnost podané informace je zcela zasadni
pro klientovo dalsi rozhodnuti* (Cirtkova, Vitousova a kol., 2007, s. 153). Pfirozeng Ze ani
pracovnik nemusi vSe obsahnout, jsou vSak moznosti, jak si nékteré informace zjistit
a pracovnik by mél minimalné poradit, jak to provést. Telefonicky si ovéfit, jaky rezim je
tieba dodrzovat v tom kterém konkrétnim azylovém zafizeni, co vSechno je tieba k podani
zadosti, poptat se obyvatel ubytovny, jak se jim bydli (mtze i sam pracovnik, anonymné
v ramci sluzby v terénu), jaké je dopravni spojeni na misto ubytovny/azylového domu (i to
muze byt pro maminku dvou déti podstatné pii rozhodovani) atp. Soucasti socialniho
poradenstvi je, doptdvat se klienta na otazky, které jej povedou k rozmysleni nad tou
kterou variantou a nad svou aktualni situaci. Stanovisko pracovnika pfirozené také hraje
roli pti kontaktu s klientem, Casto se promitne, k jaké varianté¢ se kloni. Tuto skute¢nost
nevnimam jako $patnou, jde o vyjadieni nazoru pracovnika. Proti etickym zasadam profese
socidlniho pracovnika by vSak bylo, kdyby pracovnik klientovi védomé nékterou dilezitou
skute¢nost zamlCel, napt. kdyby nezletilé klientce védomé zatajil moznost interrupce,
protoze je pro n& osobné tato volba nepfijatelnd a neshoduje se sjeho vnitinim
piesvédéenim. Naprosto nepiijatelné by pak bylo, kdyby navic pouzil manipulativnich
technik a podporoval u klientky pocit viny z jejiho rozhodnuti, a tim jej zkouSel zvratit.
Klient ma pravo na informace a stejné tak ma pravo, rozhodnout se dle svého uvazeni.
Povinnosti socialniho pracovnika je, mu dostupné informace poskytnout a zadnou z nich
védomé nezamlcet. ,,Ze zdkladnich hodnot vychdzeji etické principy profesiondlniho
jednéani socidlnich pracovnikli, mezi které miZeme zatadit respekt ke klientovi a jeho
pravo na samostatné rozhodovani“ (Malik Holasova, 2014, s. 10). Proto, pfestoze se
klientka rozhodne jinak, nez by to udé¢lal pracovnik, je jeho povinnosti ji v tomto
poskytnout odbornou pomoc (v tomto piipadé napf. podat informace o pribéhu
a nakladech interrupce, podpofit ji, nabidnout napi. doprovod k 1ékafi apod.). V ptipad¢ Ze
pracovnik posoudi, Ze by v tomto tématu nedokazal byt nestranny, mlize konkrétni ptipad

(se souhlasem klienta a v ramci etickych zasad) predat kolegovi. V tomto ptipad¢ bych
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vidéla jako vhodné otevtit piipad na tymové supervizi, kde je dostatek bezpecéného
prostoru pro projednani celé situace a moznosti, jak vse klientovi sdélit (jak situaci fesit).
»Rozvojovou supervizi chapeme jako organizovanou piilezitost k reflexi moznosti, jak
jinak rozumét, jaké zaujimat postoje a jak jednat v situacich s klienty a kolegy, s cilem

zvySovat svou profesionalni kompetenci® (Havrdova, 1999, s. 30).

V ramci kontaktni prace na klubu a v terénu lze vyuzit téz situacnich intervenci. PfedevSim
potom vV situacich, z nichz Ize pro klienta vyvodit informaci o tom, co obecné je a co neni
spolecCensky piijatelné, etické, co se jesté toleruje a co uz nikoliv. Pracovnik je v tomto
piipadé v roli, kdy kjednani klienta zaujima urCity postoj (i proto je tieba, aby byl
pracovnik obezietny, jelikoz do hry, vyraznéji nez jindy, vstupuje jeho osobnost se v§im,
co kni patii — hodnotovym systémem, zkuSenostmi apod.). Stale vSak plati, ze klienta
nehodnoti, mtze ale vyjadtit nesouhlas s tim, jak jedna anebo naopak, jeho jednani ocenit.
Herzog a kol., (2008, s. 6) o tomto typu intervence pise jako o ,,socialné pedagogické praci
Vv situacich s vychovnym obsahem. Pracovnik pfi nich vstupuje do interakci, které nastavaji
mezi uzivatelem sluzby, pfinasi podnéty, reflektuje situaci a pouziva dalsi techniky, které
zpravidla byva vychovného charakteru. Klientovi takto mizeme vyjadiit uznani za urcity
zpusob jednani, anebo naopak, dat mu najevo, ze tim jak se pravé zachoval, uz ptesahl
jistou hranici (porusil psana/pfip. nepsana pravidla). Socialni pracovnik se zaméfuje na
jednani Kklienta a jeho snahou by mélo byt nejen umoznit mu ziskat zadouci zkuSenost
v ramci bezpec¢ného prostoru a ocenit jej za to, co se povedlo, ale také dat mu nahlédnout

na mozné disledky rizného typu chovani (Navratil, 2001).

Pod sluzbu ,jednani sinstituci ve prospéch klienta® mutzeme zafadit jakoukoliv
komunikaci pracovnika sluzby s organizaci ¢i instituci, kterda muize pomoci pii feSeni
Klientovy nepfiznivé zivotni situace, a K jejimuz kontaktovani klient doptedu vyslovil
souhlas (v idealnim ptipadé byl tomuto kontaktovani pfitomen) [Herzog a kol., 2008]. At
uz se jedna naptf. o obCanskou poradnu, Skolu, ufad, instituci hdjici lidska prava ¢i
poskytujici socidlni sluzby. Co se napt. spoluprace se Skolami tyce, klientim, kteii se
rozhodli vyuzit doucovani v ramci NK Pavlac, at’ uz za ucelem vylepseni prospechu nebo
tieba slozeni reparatu, pracovnici nabizi moznost kontaktovat jménem zafizeni jejich
vyucujici (ptip. tfidniho ucitele) s dotazem, na co se v ramci doucovani vice zaméfit, jak se
pfipravit na opravné zkousky, ¢i s zadosti o ucebni materialy, které budou pro doucovani

vhodné. Tento model se v ramci praxe NK Pavla¢ velmi osvédcuje a klientim pomaha také
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VvV tom, ze se konkrétni vyucujici dozvi o jejich snaze si sviij prospéch vyleps$it. Vyborny
efekt pro samotného klienta ma mimo jiné spole¢nd prace jeho a pracovnika napf. na

formulaci emailu vyucujicimu.

V ramci jednani s institucemi nabizi NK Pavla¢ klientim taktéz moznost doprovodu.
Pracovnici ji nabizi vesmés kdykoliv, kdy v kontaktu s klientem usoudi, Ze by mohla byt
ptinosna. Casto totiz pfinasi pozitivni zkuSenost klientovi pii jednani s tfeti osobou. Je to
napf. diky tomu, ze eliminuje situace, kdy klient odchdzi, aniz by problematice ¢i své
situaci a moznostem jejiho feSeni dostateéné porozumél, Ze navstévu instituce ¢i feSeni své
situace presune na neurcito apod. A to piesto, ze ji fesit chce a potiebuje. At uz se jedna
0 vyfizovani socidlnich davek, dluhové ¢i pravni poradenstvi, feSeni bytové situace,
problematiky zavislosti apod. ,,JJedna se o dojednani navazné sluzby v zafizenich navazné
péce, fyzicky doprovod do téchto zafizeni a asistenci pifi jednanich v téchto zatizenich*

(Herzog a kol., 2008, s. 6).

Pomoc v krizi spoc¢iva predev§im v poskytnuti podpory a bezpecného rozhovoru v piipade,
ze klient sméfuje ke krizi nebo se jiz v krizi nachazi. Jestlize je jeho stav akutni (jde za
hranice kompetenci kontaktnich pracovniki), pracovnik klienta odkaZze na odbornou
pomoc krizovych pracovnikli, ktefi jsou plné kompetentni k poskytovani krizové
intervence. Mize mu také nabidnout doprovod do konkrétniho zafizeni. Krizovou
intervenci jako takovou NK Pavla¢ neposkytuje. Vodackova a kol. (2007, s. 60) pise:
,Krizova intervence je odborna metoda prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva
jako zéatézovou, neptiznivou, ohrozujici.” ,, Krizova intervence se zaméfuje jen na ty prvky
klientovi minulosti ¢i budoucnosti, které bezprostiedné souviseji s jeho krizovou situaci®

(Vodackova a kol., 2007, s. 60).

Prace se skupinou probiha jak se starSimi, tak s mladsimi klienty, jak v klubu, tak
I v terénu. Jedna se piedevsim o seberozvojové skupiny, aktivity pro podporu spoluprace
ve skupiné (teambuildingové aktivity), programy zamétené na prevenci, skupinové hry pro
rozvoj kognitivnich funkci, aktivity zaméfené na sebepoznavani, ale 1 na rozvoj napf.
jemné ¢i hrubé motoriky apod. Tyto aktivity jsou hojné vyuzivany zejména pii praci
s mladsimi détmi (od 6 do 11 let) a v ramci v¢asné péce, tj. programu pro déti predskolniho
véku (od 3 do 6 let). Herzog a kol. (2008, s. 6) popisuje praci se skupinou v raimci NZDM
jako ,cilenou aktivitu poskytovanou skupiné uzivatelli, zaméfenou na rozvoj

psychosocialnich dovednosti, Casovée (prostorove) ohranic¢enou.*
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Tolik tedy o sluzbé jako takové a zasadach jejiho poskytovani, cilech sluzby, obsahu
sluzby NK Pavlag, jejich formach a specifikach téchto forem, ale i etickych pravidlech
prace s Kklienty. Dospéli jsme k zavéru, Ze nizkoprahovost ve svém principu usnadnuje
pristup nejen ke sluzbé, ktera ji uplatnuje, ale i ke sluzbam dal§im. Zejména pak tém
osobam, pro n¢z cesta k nim neni dostatecné¢ schidna. Vysvétleno bylo jak chépat
pojmoslovi NZDM, jak si vysvétlit ty které sluzby, jez jsou vramci NK Pavla¢

poskytovany vcetné prezentace piikladii dobré praxe.
Nasledujici kapitola pojednava o cilové skupiné NK Pavla¢ a jejich charakteristikach.
Blize se potom dotyka zejm. jedné z nich, a to v ramci samostatné podkapitoly vénované

problematice socialniho vylouceni.
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3 CHARAKTERISTIKA CILOVE SKUPINY NK PAVLAC

Vymezeni cilové skupiny je nedilnou soucasti celé prace, uvazime-li téma, jemuz je jako
takova vénovana. A to nikoliv pouze proto, Ze jde o skupinu osob, ktera penzum sluzeb
nabizenych NK Pavla¢ muize vyuzivat a vyuziva, a které je sluzba na zakladé predem
danych kritérii (charakteristickych znakt) Sitd na miru, nybrz také proto, ze jsou to praveé
Klienti NK Pavla¢, kdo se k uloze kontaktniho pracovnika pro ucely tohoto vyzkumu

vyjadiuji.
3.1 Cilova skupina NK Pavla¢

Jasné vymezeni cilové skupiny je pro jakoukoliv socialni sluzbu klicové. Obecné plati, Ze
kazdy z pracovnikd by mél mit jasno v tom, komu sluzby poskytovat a komu uz nikoliv.
Jak se zachovat v ptipad¢, Ze piijde zajemce, kterého pravé z divodu toho, ze do cilové
skupiny nespada, tzn., Ze se podle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach nachazi
,Mimo* vymezeny okruh osob v registru poskytovatelli socialnich sluzeb, bude nucen
odmitnout (resp. jej odkazat na jinou sluzbu, pfeposlat jinam). ,,Poskytovatel ma pisemné
zpracovana vnitini pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni sluzbu z divodi
stanovenych zdkonem; podle té€chto pravidel poskytovatel postupuje® (Internetové stranky
Ministerstva prace a socialnich véci, cit. 18. 10. 2014: dostupné na
http://www.mpsv.cz/cs/5963). Mizeme fici, ze ve vEtSin€ sluzeb skute¢nost, zda klientovi
sluzbu poskytnout ¢i nikoliv, zavisi (kromé& toho, zda spliiuje znaky cilové skupiny) na
tom, do jaké miry se nabidka sluzby setkava s poptavkou zajemce. Takto to funguje
I v nizkoprahovych sluzbach, avsak s tim rozdilem, Zze je pravdépodobné&jsi piipad, kdy
klient nepfichazi s konkrétni zakazkou. Castéjii je, Ze jeho prvni kroky do sluzby vede
spiSe zvédavost vzbuzovand pifitomnosti vrstevnikli, prostorem, povahou celého zatizeni,
nabizenymi volno¢asovymi aktivitami (klub) nebo samotnymi pracovniky (terén). Pomoci
se vyznat ve svych potiebach, zda prave sluzba NK Pavla¢ mize nabidnout to, co by chtél,
zdjemci umoznuje odkryt pravé kontaktni pracovnik (v praxi prostiednictvim
prvokontaktu). ,,Za cil spolupraice mizeme povazovat stav zmény, ktery by mél nastat
spoluptisobenim uzivatele a poskytovatele sluzeb” (Herzog, 2010, s. 106). Nékdy né&jakou
dobu trva, nezli klient (spolu s pracovnikem) dojde k zavéru, Ze sluzba neni to, co by
potieboval. Ze zkuSenosti vSak vyplyva, ze Ktomu dochazi spisSe samovolné. Zavita-li
kupt. do nizkoprahového klubu zajemce, ktery do cilové skupiny nespada nebo mu sluzba

jeho povahou nemé co nabidnout, Casto zdjemce sam, na zakladé svého rozhodnuti,
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prestava klub navstévovat. Pfirozené, vezmeme-li v ivahu, ze netfes$i podobné problémy
jako ,,bézni* klienti, tudiz si s nimi nema pfili§ co Fici, Ze to €O sluzba nabizi, je mu bézné
dostupné i jinde (ze strany rodiny, Skoly, vrstevnikd apod.). | v podobném piipadé
pracovnik muze dostat své role, a sice Vv prubéhu prvokontaktu a seznamovani se se
zajemcem a jeho potfebami zjistovat a spolu s nim vytipovavat jiné varianty (sluzeb,
krouzki, volnocasovych aktivit apod.), Sitych na miru pravé jemu. Spolecné mohou
probrat také vyhody a nevyhody té které z moznosti. Takovou sluzbu nazyvame
aevidujeme jako zakladni poradenstvi. Pfispiva k lep$i orientaci klienta ve své situaci
a moznostech jejiho feSeni a je soucasné zakladni Cinnosti, kterou ze zakona poskytuji
vSechny druhy socidlnich sluzeb (Internetové stranky Ministerstva prace a socidlnich véci,
cit. 18. 10. 2014). Piestoze zajemce spada do cilové skupiny a jeho zakazka se potkava
s nabidkou sluzby, avSak vzhledem k jeho rozumovym a feCovymi schopnostem neni
pracovnik schopen (kvalifikovan k tomu) tuto zakazku ve spolupraci s nim napliovat,
pracovnik jej taktéZ v ramci zakladniho poradenstvi odkaze na jinou, pro povahu téchto
jeho schopnosti vhodnou, (konkrétni) sluzbu (Interni metodika NK Pavla¢, 2014).
Dtvodem pro odkazani zajemce ¢i klienta na jinou sluzbu muze byt vek, ktery bud'to
nedosahuje nebo naopak piekracuje rozpéti dané vymezenim cilové skupiny. V NK Pavlac
je to 6 (v oduvodnénych piipadech 3) az 26 let, piiCemz s klienty star$§imi 22 let je
spolupracovano pievazné terénni formou. Pokud vsak k feSeni své nepiiznivé zivotni
situace potiebuji zazemi (hledani prace, bydleni, psani Zivotopisu, on-line vypliiovani
zadosti apod.), mohou vyuzit prostor klubu. Jako klienti star§i 22 let se v§ak uz nemohou
ucastnit béZznych volnocasovych aktivit a aktivit konanych mimo klub (jedno ¢i vicedenni
vyjezdové akce). V ramci definovani cilové skupiny hraje roli také lokalni vymezeni.
I sluzba NK Pavla¢ je vymezena lokaln€, a sice, je poskytovana vramci socidlné
vyloucené lokality v centru Brna a jeho blizkého okoli (Interni meodika NK Pavlac, 2014).
Jak tuto lokalitu a samotny pojem ,,socidlni vylouceni chapat, tim se budeme podrobné&;i
zabyvat v dalsi kapitole. Shrneme-li tedy vySe uvedené informace, vymezeni cilové
skupiny muze byt dano lokaln¢, vékem klienta/zajemce a jeho nepiiznivou Zivotni situaci,
S niz prave dana socialni sluzba, resp. pracovnici sluzby, dokazi spolu s klientem pracovat.
Na jejim zmirnéni, pfip. na zmirnéni jejich negativnich dasledkt. ,,Cilova skupina je
definovana podle znakt, vztahujicich se k osobam klientd. Témito primarnimi defini¢nimi
znaky mohou byt napf. vek, pohlavi, pfislusnost k narodnostni ¢i etnické skupiné,

subkultufe apod.“ (Stanicek, Syrovy, 2007, s. 87). Nizkoprahovy klub Pavlac je tu pro déti
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a mladez, vyrastajici v prostfeni socialné vyloucené lokality v Brn¢. Jednd se o déti
a mladé lidi ve vékovém rozmezi od 6, (v odiivodnéném piipadé jiz od 3) do 26 let, ktefti
jsou ohrozeni socialnim vylou¢enim, a které spojuje pravé prostiedi, v némz Ziji
a vyrustaji, nikoliv barva pleti. Piesto je realita takova, ze pifevazna vétSina klientl
NK Pavla¢ je romského pivodu. Pravé vzhledem k nedostate¢nému kontaktu s prostiedim
mimo socidln¢ vyloucenou lokalitu se tyto déti a mladi lidé Casto potykaji napf. se
snizenym pfistupem k informacim, jez jsou jinde bézné dostupné, se Spatnymi zkusenostmi
s okolim (majoritou), coz pak, pfirozené, jen dale posiluje bariéry ve vztahu k ni, se
snizenou orientaci v socialnim prostfedi, nedostateCnou urovni a kvalitou vzdélani,
obtiznym uplatnénim na trhu prace a bydleni apod. Na rozdil od svych vrstevniki maji
vyrazné méné¢ moznosti, (jak a kde) aktivné travit svij volny ¢as, nebyva u nich bézny
staly denni rezim a jsou ve zvySené mife ohroZeni socialné-patologickymi jevy, at’ uz tyto
pochazeji zvenéi (okoli, prostiedi socialné vyloucené lokality), ¢i zevnitt (rodinné
prostiedi) [Interni metodika NK Pavla¢, 2014]. Jde zejm. o jevy typu zaskolactvi,
experimentovani s drogami, patologické hracstvi, rizikové sexudlni chovéani apod. Na
pracovniky se klienti NK Pavla¢ Casto obraceji také s problémy, které souvisi s jejich
dospivanim, vztahy (partnerskymi, rodinnymi, vztahy s majoritou, ve skupiné vrstevniki)

apod.

3.2 Problematika socialniho vylouceni

Socialni vylouceni mizeme chapat jako postaveni ¢lovéka nebo skupiny 0sob mimo
béZnou spolecnost, a sice ve smyslu mimo bézné vyuzZitelné a jinymi bézné vyuzivané
zdroje. Jinymi slovy je osoba socidlné vylou€end Vv takovém postaveni, kdy nemiize
vyuZzivat to, co lidé bézné mohou, at’ uz z jakéhokoliv divodu (pfekazkou mize byt ztrata
zaméstnani, télesny ¢i jiny handicap, etnicky ptivod, nizka kvalifikace, neznalost jazyka,
nedostatek finan¢nich prostfedkli, chudoba a mnoho dalSich). Nasledkem a soucasné
znakem socialniho vylouceni miiZze byt kupft. ztizeny pfistup ke vzdélani, k praci, bydleni,
l1ékai'ské péci, socidlni ochrané, ale stejné tak napf. také k volnocasovym aktivitdm
a konic¢kim, kultufe ¢i informacim jakéhokoliv druhu apod. (Krebs, 2007). ,,Vylouceni
znamena bariéru piistupu nejen k ekonomickému kapitalu majoritni spolecnosti a K jeji
Zivotni Urovni ¢i Zivotnim Sancim v ni, ale 1 k jejimu socidlnimu a kulturnimu kapitélu,
a vede k nezajmu o n&“ (Mares, 2002, s. 21). Na zaklad¢ zkuSenosti, s nimiz se v ramci

sluzby setkavame, obecné mohu fici, Ze jednim z vyznamnych davoda (nikoliv vSak
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jedinym divodem) socidlniho vylouceni klientih NK Pavla¢ je diskriminace na zaklade
jejich etnické prislusnosti, nasledkem ¢ehoz pak dochéazi k nabalovani dalSich problémd,
které k socialnimu vylouceni pfispivaji. V oblasti vzdélavanim je to napt. skutecnost, ze
fada Klienti NK Pavla¢ navs§tévuje "proromské" zakladni, ptip. stfedni Skoly, kde troven
vzdelavani nebyva shodna s trovni béznych zdkladnich Skol. Déti, které by mohly
navs§tévovat bézné zakladni Skoly, se stavaji zaky Skol specialnich, ¢asto napf. i z toho
divodu, Ze tamtéz dochézeji také jejich sourozenci. Soucasti prace kontaktniho pracovnika
je predchazet socidlnimu vylouceni a pfispivat ke zmirnéni jeho negativnich disledkt
(Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach). V tomto ptipadé tedy informovat samotné
Klienty, popt. jejich rodi¢e o tom, jaké nevyhody tento krok mize mit a k ¢emu sméfuje.
Na béznych stfednich §kolach a odbornych ucilistich pak studium do znaéné miry ztézuje
fakt, ze se student dostane do kolektivu odlisného, nez na jaky byl dosud zvykly, v praxi
pfipravenosti z ,,proromskych® zakladnich skol, byva diivodem nebo minimalné piispiva
k ptred¢asnému ukonceni studia romskych studentti. Co se tyce bytové situace klienta NK
Pavlag, u drtivé vétSiny z nich je pfinejmensim neuspokojiva. V této chvili nejde az tak
0 finan¢ni stranku (pominu-li, Ze rodiny klientli, s nimiz pracujeme, pfirozené nemaji
dostatek prostfedkt k tomu, aby si mohli poridit byt vlastni), jako opét o divody jiné,
a sice miizeme pozorovat tendence smétujici k hromadnému vystéhovavani rodin z jejich
bytli z centra mésta na okraj spolecnosti. Jedinou moZnou variantou Casto byva jejich
pfesun na ubytovny, provozované za krajné nevhodnych hygienickych, socialnich
a Vv neposledni fadé také bezpecnostnich podminek. Piestoze by nékteré rodiny daly
dohromady penize na komer¢ni najem, majitelé byt Romy odmitaji, pfip. pozaduji kauci
v takové vysi, kterd je mimo financni moznosti klientd. MozZnosti, jak vyfeSit bytovou
situaci, je podat si zadost o obecni byt na n¢které z méstskych casti, nicmén¢ zadatelé
nesmi byt dluZzniky mésta, coZ je se situaci fady romskych rodin tézko slucitelné a navic
nefesi to, ze potiebuji ziskat bydleni okamzité. Tato skute¢nost a paradoxné (a neziidka)
také ptistup prodlouzené ruky statu znemoznuje podat zadost o azylové bydleni, jez byva
(i kdyz ne zpravidla) podminéno dodanim potvrzeni o podané zadosti o obecni byt.
,V piipadé trhu sbyty zpovahy véci pievazuje diskriminace umyslna, ale prvky
strukturalni diskriminace je moZno nalézt napt. ve zplsobu poskytovani informaci nutnych
nejen k ziskani bytu, ale i k jeho udrzeni* (Fristenska, 2000, s. 25). Ne¢kdy zcela postaci

nepiedani informace o tom, ze zadost o obecni byt je tieba kazdorocné obnovit a jak. Co se



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii, s.r.o. 42

azylového ubytovani tyce, zafizeni maji omezeny pocet mist a jsou pouze docasnym
feSenim. Dalsi oblasti, v niz dochazi k prohlubovani socialniho vylouceni, zejm. nasich
romskych klientd, je trh prace. ,,Ménécenné postaveni Romt na pracovnim trhu ma mnoho
vzajemn¢ pusobicich pfic¢in, mezi jinymi jsou to: nedostatecna motivace k praci zpusobena
strukturou rozsSifenych romskych rodin, nedostate¢né vzd€lani, nizka mobilita,
uptednostiiovani prace na ¢erno, zadluzenost, diskriminace* (Htilova, Steiner, 2006, s. 91-
92). Vzhledem k nizké kvalifikaci je velmi nesnadné ziskat zaméstnani na zakladé
pracovni smlouvy, a kdyby tomu tak bylo, Casty problém zadluzeni mladych lidi by
znamenal v piipadé stalého piijmu jeho kraceni (srazky ze mzdy). Vychodiskem se stava
prilezitostna prace (prace na ¢erno), coz muze predikovat celou fadu dalSich problémi
(vyfazeni zregistru UP a dal§i zadluzeni, nemoznost domoci se fadnymi prostiedky
odmeény za praci v ptipad¢, Ze ,,zaméstnavatel” nezaplati apod.). Dalsimi problémy, které
piispivaji k zadluZenosti nasich klienti, byvaji Casté navstévy zastupct nejriznéjsich
spoleCnosti, ktefi nabizeji nevyhodné spotiebitelské smlouvy, pljcky, pojisténi apod.
Vzhledem ke své stavajici tizivé finan¢ni situaci a obratnosti a neodbytnosti obchodnich
zastupcu Se nabidkam z jejich strany Casto dafi, jejich klienti padaji hloubgji do dluhové

pasti, potazmo do pasti socialniho vylouceni.

Ve vétSing oblasti, potfebnych pro bézné socialni fungovani maji klienti NK Pavla¢ méné
$anci, nezli maji osoby socialné inkludované. Rada jejich problému se to¢i v bludném
kruhu, z néhoz je velmi tézké vystoupit. V ramci sluzeb NK Pavla¢ se snazime zvySovat
Sance nasich klientli dosahnout na bézn¢ dostupné spolecenské zdroje a spolec¢né s nimi
pracovat na zvySovani kompetenci, fesit jejich nepfiznivou Zivotni situaci (na zmiriiovani
negativnich dusledkl socialniho vylouceni). Prostfedkem k tomu je nejen sama piima
spoluprace s Klienty, ptip. s jejich blizkym okolim, vefejnosti a v mozné mite také s témi,
kdo mohou jejich situaci ovlivnit (organy statni spravy, média apod.), ale predev§im
specificky pfistup (zpusob prace), ktery stoji na principech rovného postaveni, respektu,
ocenéni a absence hodnoceni ¢i souzeni klientova jednani a chovani a predev§im jeho
samotného. Jestlize je Clove€k soucasti skupiny, kterd je okolim jakkoliv negativné
hodnocena a souzena, Casto se podle Fristénské (2000) setkava s odmitnutim, s nimz po
Case piestava bojovat. Stejné tak se mlze stat, ze sam pro sebe ztraci svoji hodnotu, coz

s sebou ptirozené nese celou fadu dalsich problémd.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 VYZKUM

4.1 Vyzkumny problém

vvvvvv

¢as v ramci SVL v Brn€. Pracovnici klubu a terénu jsou jim k dispozici a nabizi odbornou
pomoc pii feseni jejich problému, vyplyvajicich z jejich celkove nepiiznivé socialni situace
a rizikového traveni volného casu. Prace kontaktnich pracovnikli v ramci NK Pavla¢ zavisi
mimo jiné od toho, jaka je jejich dovednost sluzby nabizet, respektive rozkryt nabidku
klientim tak, aby byli s to pln¢ vyuzit, co aktudlné potiebuji. Prostfednictvim vyzkumu
jsem se rozhodla vyuzit své dvou a pul leté praxe kontaktniho pracovnika v NK Pavla¢
k tomu, abych zjistila, jak ulohu kontaktniho pracovnika vnimaji samotni klienti. Zda
dokazi rozeznat, co pracovnici skrze sluzbu nabizi a do jaké miry se jejich ptredstava
0 jejich uloze shoduje ¢i 1i8i od snahy a predstav pracovnikii. Co je pro obé skupiny
prioritou. Diky pravidelnému kontaktu s klienty NK Pavla¢ a jejich divéfe mi bylo
umoznéno ziskat souhlasy s rozhovory na téma, jak pracovniky NZDM a jejich praci
vnimaji. Pro udrzeni anonymity klienti a zachovéni principi sluzby NZDM neuvadim

totoznost respondentt (jak pracovniki, tak klientl sluzby).

4.2 Vyzkumny cil a vyzkumné otazky

Vychéazime-li z vyzkumného problému, hlavnim cilem prace bude zjistit, v ¢em spatiuji
ulohu kontaktniho pracovnika pracovnici a klienti NK Pavla¢. Definovani kli¢ovych
konceptt, tj. vysvétleni, jak pro ucely vyzkumu chapat pojmy obsazené ve vyzkumném cili
je uvedeno vV teoretické casti prace. Abychom Kkcili dospéli, je nejprve nezbytné
vydefinovat zakladni, tj. hlavni vyzkumné otazky a nasledné je pieklopit do otazek dilcich.
Tj. takovych, jaké vyzkumnik respondentim klade vramci vyzkumného rozhovoru.
Predpokladam, Ze jejich prostiednictvim ziskdm data potfebna k objasnéni vyzkumného

cile.
4.2.1 Vyzkumné otazky

Hlavni vyzkumné otazky:

I.  V Cem spatiuji tlohu kontaktniho pracovnika pracovnici NK Pavlac?

Il.  V Cem spatiuji tlohu kontaktniho pracovnika klienti NK Pavlac?
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Dil¢i vyzkumné okruhy a ptiklady otazek pro respondenty:

a) Zadouci schopnosti vlastnosti a dovednosti kontaktniho pracovnika v NZDM
Napr. Co je podle tebe diilezité, aby pracovnik NZDM zvladal, umél, znal? Jaké

viastnosti by mel mit? Je podle tebe dulezZity veék pracovnika?

b) Napln prace kontaktniho pracovnika v NZDM
Napr. Pro¢ myslis, ze pracovnik na klubu je? Co by tam podle tebe mél délat?

Napada té néco, s ¢im by ti napr. mél umeét pomoci?

¢) Limity kontaktniho pracovnika v ramci NZDM
Napr. Je podle tebe OK, kdyz pracovnik néco nevi (nedokdze ti na misté S nécim

poradit nebo pomoct)? Jak by to meél resit? Muize ti pracovnik odmitnout pomoci?

d) Kontakt pracovniki a klientii v NZDM
Napr. Co podle tebe znamend vydareny kontakt s klientem? Na co by meél podle
tebe pracovnik dbat, kdyz se bavi s klientem? Predstav si, Ze jdes do nového klubu,

uplné poprvé. Jak by to mélo probéhnout, abys mél chut prijit znovu?

e) Motivace pracovnikl a klientt NZDM

Napr. Co té na soucasné praci bavi? Co té na klubu nejvic laka?
4.3 Metoda vyzkumu

4.3.1 Vybér vyzkumné strategie a typu vyzkumu

Pro ziskdni odpovédi na vyse uvedené otdzky, potazmo porozuméni vyzkumnému
problému, tak jak o ném pfemysli respondenti z fad pracovnika a klienti sluzby, volim
kvalitativni vyzkumnou strategii. Ac¢koliv je pravdou, ze kvalitativni vyzkum piedstavuje
vy$8i moznou miru zkresleni danou subjektivnim pohledem vyzkumnika, jeho nézory,
postoji a hodnotovym Zzebfickem, které se mohou ve vysledcich promitnout, vzhledem
K tomu, ze cilem vyzkumu je pfedevsim ziskani hlubsiho porozuméni danému tématu,
individualniho minéni respondentl a umoziiuje podstatné vyssi potencialni miru validity
(métfime vskutku to, co jsme chtéli), toto riziko si pro tyto ucely dovolim oznacit za

zanedbatelné a jsem ochotna jej podstoupit (Disman, 2002).
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Vzhledem k charakteru sluzby a vyzkumnému problému volim jako typ vyzkumu vyzkum
mozné zkresleni ziskanych dat. Nevyzaduje totiz pfizptisobeni se respondent
vyzkumnikovi, nybrz pravé naopak, vyzkumnik je nucen se pfizpusobit piirozenému
prosttedi respondentii. ,,Pribéh terénniho vyzkumu se fidi podminkami praxe, tedy
podminkami, které v terénu panuji (Miovsky, 2006, s. 104). Vyzkum byl provadén
VvV ramci provozni doby sluzby NK Pavlac, a to se souhlasem respondentt a jejich uvedenim

do problému (po objasnéni tématu a ucelu vyzkumu).

4.3.2 Vybér vyzkumného vzorku

Pro ucely vyzkumu volim pfilezitostny vybér vyzkumného souboru, podle obecného
pravidla graduélni konstrukce vzorku, tzn., Ze vyzkumny vzorek nebude vytvoten v jedné
chvili, bude rozsifovan v prubehu sbéru dat do té miry, aby bylo, vzhledem k vyzkumnému
problému, dosaZeno co mozna nejvyssi mozné saturaci (Svaticek, 2007). V ramci moznosti
byl soubor respondentl-klientd sluzby v pribéhu jeho realizace determinovan v tom
smyslu, aby v ném byly zastoupeny rizné vékové kategorie, klienti, kteti sluzbu vyuzivaji
riznou dobu a zaroven také zastupci obojiho pohlavi. Vyzkum byl proveden s celkem
deseti respondenty, a sice ¢tyfmi stavajicimi pracovniky sluzby (Zeny ve véku od 26 az 28
let, s délkou praxe v nizkoprahovych sluzbach od necelého, po 3,5 roku, viz Graf ¢. 4)
a Sesti klienty ve véku od 10ti do 20ti let, u nichz bylo z 50% zastoupeno oboji pohlavi,

a doba vyuzivani sluzby sahala od 4 mésict po 8 let (viz Tabulka ¢. 1, Graf ¢. 1-3).
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Tabulka €. 1 Vyzkumny soubor

Pracovnici | respondent | pohlavi vék délka praxe / vyuZivani
sluzby sluzby (v letech)
RP1 Zena 26 3
RP2 Zena 29 3al/2
RP3 Zena 26 témeér 1
RP4 Zena 28 6
Klienti RK1 Zena 20 3
sluzby 1R mu? 15 4
RK3 muz 16 7,5
RK4 Zena 10 1/2
RK5 zena 12 1/3
RK6 muz 19 8

Graf ¢. 1 VEk respondentii-klientu vzhledem k rozpéti cilové skupiny

Vék respondentl-klientd vzhledem k rozpéti cilové skupiny

H6az10let
11az 15 let

M 16 aZ 20 let

M 21 a7 26 let




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii, s.r.o.

48

Graf ¢. 2 Zastoupeni pohlavi respondentii-klientt

Zastoupeni pohlavi respondentu-klienti

B muz

zena

Graf ¢. 3 Doba vyuZivani sluzby respondenty-klienty

Doba vyuzivani sluzby respondenty-klienty

B méné nez rok
laz5let

M vice nez 5 let

Graf ¢. 4 Délka praxe respondentii-pracovnikii v nizkoprahovych sluzbach

Délka praxe respondentu-pracovniki v nizkoprahovych sluzbach

B méné neZ rok
1az3let

M vice nez 3 roky
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4.3.3 Ziskavani, zpracovani a analyza dat

Ziskavani dat (odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky) probéhlo prostiednictvim vedeni
polostrukturovanych rozhovort (rozhovort s navodem) s klienty a pracovniky sluzby, a to
Vv pribéhu péti dnu (17. - 21. 2. 2014). Vyhody rozhovoru s navodem Hendl (2005) vidi
v urcité volnosti tazatele i dotazovaného (jak uspofadat otdzky a jejich formulaci,
V poskytnuti ptilezitosti dotazovanému se pln¢ vyjadiit a vyuzit tak jeho zkuSenosti), taktéz
vSak Vv povinnosti ctit hlavni okruhy, které je pro ucely vyzkumu tfeba projit. Rozhovory
s respondenty-klienty byly s jejich souhlasem nahravany a nasledné doslovné piepsany,
rozhovory s respondenty-pracovniky vyzkumnik ptimo (taktéz doslovné a se souhlasem)
zapisoval (viz. Ptiloha P I). Primérna délka jednoho rozhovoru ¢inila 11 minut. V prubéhu
rozhovorli s obéma skupinami vyzkumnik zaznamenaval a nasledné také doplnil do
pisemné formy to, co V pribéhu rozhovori probéhlo mimoslovné (odmlky, ptitakani,
bezeslovny nesouhlas). Vystupy Setfeni (vyroky respondentll) byly ndsledné porovnavany
a preskupovany, a na zaklad¢ podobnosti systematizovany (viz Tabulka ¢. 2), tuto metodu

Miovsky (2006) oznacuje jako metodu vytvareni trsu.
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Tabulka ¢. 2 Prehled skupin vytvoifenych na zikladé podobnosti ve vyrocich

respondentii

Okruhy otazek Podobnosti (priority)

Dobra znalost cilové skupiny
Komunikacéni dovednosti

VstFicnost a ochota pomoci

a spolupracovat

5 , . . Vzdélani a zkuSenosti
a) Zadouci schopnosti vlastnosti

a dovednosti kontaktniho pracovnika DodrZovani spolec¢enskych norem
v NZDM Pfirozena autorita a schopnost drzeni
hranic
Socialni inteligence (pracovnici)

Schopnost zaujmout

Vék blizky cilové skupiné

Navazovani kontaktu a rozvijeni vztahu

s klienty
Zajem o klienta
Poskytnuti podpory

b) NA&plni prace kontaktniho pracovnika Rozvoj kompetenci klienta (podpora

v NZDM v jeho socialnim fungovani)

Poskytnuti pomoci a rady (nastinéni

moznosti)
Respekt k rozhodnuti klienta

Drzeni pravidel a rozkryvani hranic
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Pracovnik ,tady a ted” nevi — OK
Zpétné dohledani a predani informace
c) Limity kontaktniho pracovnika Zapojeni (aktivizace) klienta

v rdmci NZDM

Povinnost poskytnout pomoc (klienti)

Moznost odmitnout pomoc, ale odkazat

(pracovnici)

ANO: Vstficnost, pfirozenost, zajem,
partnersky pristup, pozornost vici
klientovi, respekt k jeho potfebam,

Citelnost role pracovnika, informovani

v NZDM bezpeci

NE: Zahlceni otazkami, nevyzadané rady
a poucovani, ignorace, hodnoceni
a predsudky, ohrozeni, stranéni se

kontaktu

Bézné kontakty a vztahy s klienty a z nich
vyplyvajici emoce (pracovnici)
e) Motivace pracovniki a klientd Béiné kontakty, moZnosti aktivniho
NZDM traveni volného &asu, moznost vyuzit

pomoci pracovnika, naucit a dozvédét se

néco nového (klienti)

4.3.4 Etika vyzkumu

Skutecnost, ze vyzkumnik je soucasn¢ také pracovnikem sluzby, pfirozené zaklada riziko
stietu zajmu. Zaroven vSak pravé vztah pracovnika s klientem, zalozeny na duvéte
a vzajemné spolupraci, umoznuje ziskat souhlas s rozhovorem a potazmo vypovédi, jez

ptisp&ji k naplnéni vyzkumného cile. Abych uvedené riziko co mozna nejvyssi mérou
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osetfila, kazdému z klienti jsem jest¢ pred samotnou zédosti o souhlas s poskytnutim
rozhovoru, jeho nahravanim a pfepisem vysvétlila, v jaké roli nyni vystupuji, za jakym
ucelem vyzkum provadim a jaky typ otdzek mohou ocekévat. Teprve poté jsem piistoupila
k samotné zadosti o souhlas se zaznamenanim celého rozhovoru na diktafon za souc¢asného
ujisténi o zachovani anonymity (rozhovor beze jména/bez piezdivky). Podle
Miovského (2006) je nezbytné, aby bylo pro ucastniky vyzkumu CdEitelné, jakou roli
pracovnik-vyzkumnik zastava. Vzhledem k tomu, Ze pfedmétem vyzkumu je pravé uloha
kontaktniho pracovnika, otazky ur¢ené Klientim jsem zformulovala tak, aby nebyly nijak
vazany na dovednosti konkrétnich pracovnikii NK Pavla¢. Pf. Namisto formulace ,,jaké
dovednosti by pracovnici na klubu méli mit* jsem zvolila formulaci ,,kdybys mél pfijmout

nového pracovnika do klubu, co by mél umét, jaky by mél byt*.

4.4 Prezentace vysledki

Tato kapitola prezentuje a shrnuje vysledky Setfeni, seskupené na zakladé vyse uvedenych
priorit (podobnosti). Obsahuje konkrétni citace (vyroky) z rozhovord, vedenych s obéma
skupinami respondentti - pracovniky i klienty sluzby. V textu zdGraznim nejen to, na ¢em

se skupiny respondenti shoduji, ale i to, v ¢em se nazorove rozchazi.

4.4.1 Zadouci schopnosti vlastnosti a dovednosti kontaktniho pracovnika v NZDM

Co se ty¢e zadoucich schopnosti, vlastnosti a dovednosti, povazuji jak pracovnici, tak
klienti sluzby jako zasadni pracovnikovu dobrou znalest cilové skupiny, tzn., aby poznal
jeji specifika, potieby, aby tomuto pfizpusobil styl prace (védél jak), aby s klienty dokazal

a byl ochoten komunikovat zptisobem pro né srozumitelnym.

...mél by se umét bavit s détmi i mladezi a prizpiisobit tomu jazyk... umét vysvétlovat riizné

veci aby ho klient pochopil (RP2)

Meél by se zajimat o aktualni deni ve svété svych klientit nebo jejich prostredi... Mél by
poznat specifika... néjake specifické znaky cilové skupiny... A jesté jsou velmi diileZité
komunikacni schopnosti. (RP3)

...mél by znat tu cilovou skupinu, se kterou pracuje a jejich potieby a umét je rozpoznat,
meél by umét néjak primérené komunikovat adekvatné k situaci, kterd se resi. Asi by mél byt

pro klienty citelny a jasny, srozumitelny. (RP4)
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Hlavne aby tomu rozumél..., prosté vedel, o cem se asi néjak jedna aby umél komunikovat,
to je dillezity no, tyhle véci. Aby s tema déckama umél...si hrat a vedél, cO S nima ma
vlastne délat, ne Ze jenom prijde clovek a... bude délat jako véci ktery... ma délat, ale pri

tom by tomu jako nerozumél, téem détem a takhle. (RK1)
Takze mluvit... (RK3)
Meél by umet...délat s déckama... (RK4)

Treba, kdyby néco nevedeli, tak by jim meél pomoct, treba s malyma déckama by mél umét

neco treba délat... (RK4)

...mél by umét komunikovat asi s téma lidma, co s néma bude pracovat. (RK6)

Kritériem, na némz se shoduji dotazovani klienti, které vSak neuvadi respondenti z fad
pracovniki, je vstiicnost a ochota pomoci a spolupracovat. Muze to byt tim, ze jejich
pritomnost u kontaktniho pracovnika respondenti-pracovnici povazuji za samoziejmou

(uvadi spise specifictéjsi vlastnosti, jak je vidno nize).
Tak mél by byt hodnej, pracovitej ... (RK2)

...hodnej by mél byt...mél by jakoZe spolupracovat... mél by se jakoZe zapojovat, pomdhat
nam... (RK3)

...mél byt na décka hodny ... kdyby néco nevedeli, tak by jim mél pomoct... (RK4)

Hodnej... (RKS5)

Nekteti z dotazovanych Kklientd a jeden z pracovniki sluzby zdlraziuji potfebnost
vzdélani a zkuSenosti. Dalsi respondent ze skupiny pracovniki uvadi, Ze by mél dopliovat
své znalosti o cilové skupiné, coz muzeme taktéz zahrnout do pozadavku dalsiho
vzdélavani.

A mel by mit vzdélani a znalosti pred vstupem do prdce tieba ze stazi a tak. ...aby byl

ochotny se dal vzdélavat...(RP1)

Meél by se zajimat o aktualni deni ve svété svych klientii nebo jejich prostredi. (RP3)
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aby tam mél dobry posudky ne, o tom co delal minule... Tak jestli dodélal skolu zakladni,
hlavne, co delal... Hlavne aby tomu rozumnél..., prosté vedel, o cem se asi néjak jedna

(RK1)
Tak mél by byt, musel by umét...musel by byt vyucenej..., socidlni néco... (RK2)

Ja nevim, jako co umeét... treba vsechno? (RK5)

V odpovédich respondentii 1ze zachytit také pozadavek na urcité ,,zptisoby* pracovnika,
tj. dodrZovani urcitych spolefenskych norem a taktéz zadouci je schopnost pfirozené

autority, s niz tzce souvisi schopnost drZeni hranic.

Mel by byt dusledny, mel by umét drzet hranice... (RP2)

slusnej... (RK2)

treba s malyma déckama by mél umeét néco treba délat, aby ho poslouchaly... (RK4)

kdyz nékdo by néco udélal tak prisnej... (RK5)

Skupina respondentl-pracovnikl pak vyzdvihuje ty vlastnosti, které 1ze souhrnné oznacit
jako socialni inteligenci. Zahrnuji napt. empatii nebo schopnost adekvatné reagovat

v nestandardnich situacich, ptedvidat.

Urcite by meél byt empaticky, mél by mit urcité néjaké kritické mysleni..., a taky jako
flexibilni v té praci, v ruznych situacich. (RP1)
Mel by byt urcité empaticky a pochopit co druhy citi, predpokladat co néjaka situace miize

vyvolat u druhého. (RP2)

Mel by zviadat reagovat i v takovych situacich kdy hned nevi, jak by mél reagovat,

V takovych zatézovych stresovych situacich by to mél néjak ustat. (RP3)

Asi by mél mit néjakou socialni inteligenci..., primérené komunikovat adekvatné k situaci,

ktera se resi. (RP4)

Pro n¢které ze skupiny respondenti-klientd pak dilezitou roli hraje to, zda ma pracovnik

schopnost zaujmout.
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...zabavnej ... (RK5)

Tak by mél byt zabavnej... (RK6)

Pro dokresleni predstavy respondenti o kontaktnim pracovnikovi jsem se dotazala také na

vek, na to, zda je viibec tfeba jej fesit.

Co se pozadovaného veéku pracovnika NZDM tyce, panuje mezi respondenty shoda v tom,
ze by m¢l byt idedIné ne prili§ vzdaleny véku cilové skupiny, pokud ano, pak by mél byt

vys$si vék vyvazen zkuSenostmi a osobnosti kontaktniho pracovnika.

...mit otevienou mysl viem vécem, které prichdzi tak casto... a pak je asi jedno kolik je

tomu cloveku let, kdyz dobre puisobi na klienty a zvlada svou praci. (RP1)

Mozna je dilezity vek, i kdyz nékdy by to zvladla i osoba starsi, ale vék by musela predcit
ta osobnost toho c¢loveka.(RP2)

..V tom podle mé strasné zdlezi, jak dlouho to ten clovéek dela. ...Jak dlouho ten clovek
pracuje v téch sluzbach. ... ja si myslim, Ze ¢im je ten pracovnik starsi, tim si vyZaduje vetsi
respekt?...neumim si predstavit, Ze by nastoupila Ctyricetiletd Zena poprvé pracovat do

nizkoprahu k mladym. Zdlezi i na tom, jaka je cilovka se kterou ma pracovat. (RP3)

...nemél by byt moc daleko od cilovky a asi by to nemél byt clovek, ktery je mladsi nez oni,

ale v zdsade bych si na to nedavala pozor. (RP4)
...tak do tych triceti peti aby mél hlavné. (RK1)
Tak tricet néco... to je jedno. (RK2)

18. (na dotaz, zda by mohl byt i starsi) Jo. (RK3)
Treba tricet nebo kolem dvaceti. (RK4)

Dvacet sedum tieba. (RK5)

No, tak maximalné tak do tych 30 let...aby nebyl moc starej. ... protoze kdyz je vékove
takhle bliz k nam, tak nam potom vic rozumi treba nez néjaky stary...nebo néjaka starsi

pani... (RK6)
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4.4.2 Napli prace kontaktniho pracovnika v NZDM

Co se tyce napln¢ prace kontaktniho pracovnika, shodnou se respondenti na tom, ze by mél
pomoci a poradit. Respondenti-klienti zminuji pomoc s tim, co neumi, co jim ¢ini potize.
Radu ohledné toho, co nevédi a zminuji konkrétni zakazky. Respondenti-pracovnici hovoii
0 pomoci s tim, co klient aktualné chce a co potiebuje pro bézné socialni fungovani,
nastinit moZnosti, které ma. S tim taktéz tizce souvisi podpora klienta. Vcetné rozvijeni

(podpory) jeho potencialu a respektu k jeho rozhodnuti.

Dosahovat toho co si klient preje, pomoci jim napliiovat cile, kterych by chteli dosahnout.
Treba vyhledat lékare pro osetreni ditéte, podavat informace tykajici se cehokoliv, vyber

Skolky, profesniho zameéreni... vyplnovani papirii a s cimkoliv dalsim... (RP1)

...pokud ma klient zdjem tak mu pomoct, poradit. Vysvétlovat mu ruzny situace, aby
pochopil kontext. Mozna by jim mél umét nastinit nekolik cest, kterymi by se klient mohl!

dat, nerici mu o jedné... A mél by respektovat jeho rozhodnuti taky. (RP2)

Feseni jejich situace, podpora... ta podpora je podle mé asi velmi diilezita, ocenovani,
motivace... (na dotaz, s ¢im by mél kontaktni pracovnik klientovi pomoci) ...konkrétné
S néjakymi komunikacnimi schopnostmi, vitbec jak komunikovat s prostredim, s urady, se
Skolou, v tom jak se prezentovat anebo... vtom aby se prosté mohli vyvijet néjakym
smeérem, podporovat co v nich je nebo hledat néco nové. A uplné konkrétné proste se viemi

vécmi co potrebuji v kazdodennim Zivoté... Na koho se obratit. (RP3)

...umét z klienta vytahnout a podporit ho v tom, co potiebuje... Asi pomoct orientovat se ve

vecech, ve kterych tapou. Poradit jim ve vécech, se kterymi nemaji za kym jit. (RP4)

...pracovnik je od toho, aby détem pomahal... no, pomahal treba tym rodicum, kdyz néco
potiebujou nebo takhle aby prosté rekl to, nebo vyhledal na internetu a takovy véci no
proste. ...kviili detem ne, kdyz treba néco neumijou aby... doucko ne, aby mohl doucovat,

anebo prdce na pocitacu, kdyz clovek neumi nebo takhle... (RK1)

Aby si vzal ty décka, pomahal jim. Tak kdyz nékdo bude chtit pomoct tieba...s vikolami aby
pomdahal... Vypsat papiry, kdyz to treba nebudu umét. Na pocitacich, treba kdyz nebudu

néco védeét...naucit mé néco nového. (RK2)
Tak pomahat, ne, lidem... S praci, s bydlenim, se socialkou, ...(RK3)

..mluvit s déckama... Treba kdyz, mame néjaky problém, tak s tim mda nam pomoct.

Treba...ze tireba bysme méli jit do domova... (RK4)
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On tam pomaha deét...détem... (odmlka), radi jim, hraje si s néema. Treba kdyz mam
problém s matikou, tak... tak mé da na doucko. Nebo kdyz mam problém s kamaradem...

(RK5)

...aby néjak navazoval kontakty s lidma, jako treba s mladyma... Tak aby nam treba
pomohl, kdybysme néco nevedeéli...aby nam s nécim poradil... treba s tou praci...hm, s ¢im
dal...nebo kdyz sem potieboval... jako kdyz nékdo chodi do skoly, tak by mu mél pomoct ja
nevim treba s néjakyma predmétama, kdyby néco neumél... a takovy...nebo treba kdyby

nékdo hledal néjakej byt tak... (RK6)

Respondenti-pracovnici a nékteti zrespondentii ze skupiny klientd mluvi o praci
kontaktniho pracovnika jako o navazovani kontaktu s klienty (komunikaci s klienty),
pracovnici pak ulohu kontaktniho pracovnika spattfuji také v dal$im rozvijeni vztahu

s klientem, a to prostfednictvim zajmu o n¢j, prostiednictvim zjist'ovani toho, co by chtél.

Kontaktovat stavajici a potencialni klienty..., potom s nimi pracovat na tom kontaktu

a vztahu pracovnik-klient. (RP1)

Kontaktovat klienta, zajimat se o ného, zajimat se o to jak vnima svet, jak vnima sebe,
Jjakou ma naladu. Jakou ma rodinu tieba, zajimat se o jeho samotnyho, kde vyrusta a jaky

ma problémy. (RP2)

Kontaktovani klientii, Feseni jejich situace, podpora... A néjaké neustalé hledani, co by se

dalo délat. (RP3)

Myslim prosté, ze si dlouho vytvaret ten vztah, umét se bavit v podstaté s kymkoliv a umét

z klienta vytdhnout a podporit ho v tom, co potrebuje. (RP4)
...mluvit s déckama... (RK4)

...asi, je to jeho praca, aby nejak navazoval kontakty s lidma... (RK6)

Podle respondentti-pracovnikli je jednoznacnou ulohou kontaktniho pracovnika nejen
klientovi pomoci a poradit, nybrz také docilit toho, aby si klient v budoucnu dokézal
poradit sam. Jde o tzv. zkompetentiiovani klienti, aby sami dokazali uspokojit své

potieby.

... potom néjak aktivizovat ho k néjaké cinnosti...(RP2)
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A hlavné asi uplné konkrétné je nejak naucit, aby to dokdazali sami. (RP3)

A néejak je prosté zkompetentnovat, aby sami dokazali hajit néjaké svoje prava a potieby.

(RP4)

Co se tyCe vypovedi klientt, 1 zde najdeme vypovédi, které mluvi pro totéz. Pracovnik by

meél klienta ,,nauéit. ...
aby si s nima hlavné hrdl.... ne ze hral, ale ukazoval ty véci... (RK1)

treba kdyz nebudu néco védet... naucit mé néco nového. (RK2)

Ve vypovédich respondenti-klientii najdeme také ulohu kontaktniho pracovnika,
spocivajici v drzeni pravidel, v rozkryvani pomysinych hranic, toho, co jesté lze a co uz

nikoliv.
...utkazoval ty véci, co se tam miize, co ne viastne... (RK1)

Aby je pracovnik treba, aby je to..., treba nemluvit sprosté, nemlatit. ...aby trosku bylo

ticho, ze nemajou kricet. (RK4)

4.4.3 Limity kontaktniho pracovnika v ramci NZDM

V ramci tohoto okruhu jsem zjiStovala nazor respondentli na to, jak vnimaji limity
pracovniki NZDM. Jak se napf. stavi k tomu, kdyz pracovnik klientovi tady a ted’
nedokaze pomoci ¢i poradit, protoze konkrétni poZzadovanou zkuSenosti ¢i znalosti

nedisponuje.

Z odpovédi respondentli pracovnik je patrné, Ze s podobnou situaci maji zkuSenost
anepovazuji ji za nic, co by nemélo nastat, naopak, podle jejich reakci, pfedstavuje
situaci naprosto béznou. Dulezité spatiuji v tom, piiznat to klientovi a nabidnout mu napf.

pozdéjsi predani informace.

Rozhodné Fict klientovi jak na tom jsem, Ze tieba tohle nevim nebo neznam. ... pokud to
dovoluje situace, si s klientem tu véc vyhledat..., pripadné pokud je to néco vétsiho

pripravit se na to, domluvit se kdy mu mohu v nejblizsi dobé informace predat. (RP1)

Jasny, jsme lidi, kteri zapominaji a nevi vsechno, takze to neni zadna katastrofa, existuje

spoustu ruznejch zdrojit informaci, mél by na férovku rict: ,, nevim to, ale zjistim to a muzu

ti to Fici*, mizZe se stat, Ze to je pro klienta bezvyznamny a uz to védeét nechce, ale presto
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bych si to zjistila. Ja to tak delam, kdyz je dalsi prileZitost, tak mu informaci sdélim nebo to

nevyuziju. (RP2)

...myslim si, Ze neni az takovd hanba vict mu: ,, hele to nevim..., kdyz neni mozné to zjistit

hned, povim: ,,Vis co, prijd zitra, ja to do zitra zjistim...“ (RP3)

No prosté povi, ze to nevi, pripadné se dohodne s klientem, kdy mu ty informace preda...

(RP4)

Dva ze ¢tyf by pak vyhledani pozadovanych informaci absolvovali spole¢né s klientem,
resp. by mu tuto moznost na misté¢ nabidli. Tato skutecnost nasedd na snahu zminénou
v predchozi podkapitole, a sice zkompetentiiovat klienta (v tomto pfipadé ve vyhledavani

a zjisStovani potfebnych informact).

...pokud to dovoluje situace, si s klientem tu véc vyhledat, vyhledat a vysvétlit si to

spolecné... (RP1)

.. ,pojd, podivame se na to, najdeme to“... (RP3)

Respondenti z fad klientl se v tomto s pracovniky shoduji.

No tak to samoziejmé, tak clovek neumi... nemize védeét vSechno, tak ja nevim, ...bych se

omluvila, Ze to prosté neumim..., Ze by mohl prijit v tu a tu dobu ten a ten den. (RK1)
Tak jako v pohodé to je, ale musi se to néjak prosté naucit. (RK2)

Tak jo, tak skoro vsichni lidi nevijou...jako uplné vsechno..., podivat se treba na internet

a tak...(RK3)
Kdyz zZe to nevi tak to by mél... zZe to rekne, zZe to nevi. (RK5)

Tak to nevadi, kazdy nevi vSechno, zZe jo. Tak kdyz to nevi, tak se neda nic delat no. Tak se

treba podivame na internet, kdyz to nevime. (RK6)

Nekteti uvadi jako moznou alternativu, dotazat se (odkazat na) jiného pracovnika.

...bud’ bych ho poslala za jinym pracovnikem, ktery tomu prosté rozumi... (RK1)
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Ze tieba kdyz to nevi, tak bych se zeptala nékoho jinyho, tieba, kdyby to védél tak bych se
zeptala na to, aby mi to rekl... (RK4)

...Ze se mam zkusit zeptat treba X... (pozn. pracovnice klubu). (RK5)

Co se tye odmitnuti pomoci ze strany pracovnika smérem ke klientovi, nézory
respondentli-pracovnikil a respondenti-klientl se z vétsi Casti rozchdzi. U respondentii-

klienti jednozna¢né pievazuje nazor, ze pracovnik by klientovi nemél odmitnout pomoci.
Ne. By mél spis naopak pomoci ne, tomu klientovi. (RK1)

Tak...nemél by to délat no. (RK2)

(odmlka) Nee (RK?3)

Ne (RK4)

Ja si myslim, Ze ne. (RK6)

Pouze jeden z respondentl uvadi konkrétni divod, kdy tak uc¢init muze.

Kdyz nema cas tak jo. Muze. A kdyz ma cas tak ne. (RKS5)

Z vypovédi respondentli z fad pracovnikl naopak vyplyva, Ze kontaktni pracovnik miiZe
klientovi odmitnout pomoci hned v nékolika pfipadech. Na druhou stranu, zadny
z respondentti netvrdi, Ze po odmitnuti kontakt kon¢i. Pracovnik by mél klienta odkazat

tam, kde mu pomoc poskytnou.

Urcité ano, je tam vic véci, napr. pokud je pracovnik v této otdzce zainteresovany, treba
citové, pokud by se to pracovnika dotykalo a nemohl by byt objektivni nebo v pripade
prehlcenosti pracovnika klienty. Treba kdyz je v jedné chvili moc zakdzek, pokud je krizova

situace na klubu nebo ve streetu (pozn. v terénu). (RP1)

Muize mu odmitnout pomoci, ale mel by ho asi presmerovat k jinemu pracovnikovi nebo na
jinou sluzbu. Situace byva takovd, Ze to odmitnes, Ze je to neprijemné, Ze se to nejak
spojuje s osobni negativni zkuSenosti pracovnika a pracovnik se s tim neumi néjak
vyrovnat, proto v ¢é situaci by mél ukdzat klientovi, kdo mu jiny pomiize v tom pokud to

nemuze udelat on. (RP2)
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Kdyz zada néco, co neposkytujeme, velmi jednoduse ho preposles, das mu kontakt, zavolas
kam treba, kdyz Zada neco, co neni v nasi nabidce. A kdyz nékdo néco chce, a ja s tim mam
nejaky osobni problém ...asi by nemel odmitnout, kazdopadné, kdyz si to ted zkousim néjak
predstavit... (odmlka) pozZadat kolegu? Umim si to predstavit v néjaké extrémni situaci,
pokud ma pracovnik kolegu, na kterého se miize obratit. Ale nevim, jestli by mél mit nejaky

osobni problém s tim, co poskytuje. (RP3)

Miize v tisicich... kdyz neni v praci, kdyz klient chce néco, co ta sluzba nenabizi nebo je to
mimo, kdyz ma klient zakaz, kdyz porusuje pravidla. Tak mu podat néjaké zakladni info
nebo ho doprovodit nebo poslat do jiné sluzby. Kdyz na to nema cas, poslat ho k jinému

pracovnikovi. (RP4)

Vezmeme-li v Givahu, Ze respondenti z fad klient odkazani na pomoc jiné osoby (jiného
pracovnika, jiné sluzby) pfip. na jinou dobu (oteviraci dobu zatizeni) chapou taktéz jako
urcity druh pomoci, mohli bychom prakticky hovofit o shodé vsech respondentt. A sice té,

ze pracovnik by mél pomoci, minimalné odkazem.

444 Kontakt pracovniki a klienta v NZDM

Co se ty¢e samotného kontaktu pracovnika s klientem, pracovnici uvadi vice skute¢nosti,
na které by mél kontaktni pracovnik dbat. Vesmés vSak jmenuji také ty, které uvadi
respondenti z fad klientl. Vénujme se nejprve tomu, co je dulezité z pohledu tazanych

klientt.

Z vypovedi respondentl-klientl jasné vyplyva, ze je dulezité, aby se pracovnik o klienty

zajimal, bavil se s nimi a byl k nim pfijemny a vstiicny.
Hlavné prijemnej, aby se umél s tim clovekem bavit (RK1)
Tak hezky... slusné no a tak proste... (RK2)

...tFreba bysme si sedli nekde, abysme si povidali. (RK4)

Slusné, hezky. (na dotaz, co by mohlo vadit, kdyby pracovnik dé¢lal, kdyz se bavi s
klientem) Nic... kdyz se se mnou bavi. (RK5)

Aby mé spis vyslechl a pochopil. ...méli by se mnou komunikovat, néjak se chtit se mnou

bavit... na néco se zeptat ze jo, aby o mné treba néco vedeli... (RK6)
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Zduraznuji taktéz prirozenost pracovnikova piistupu, spiSe partnerstvi, nez pfistup
z pozice autority. S timto souvisi, Ze jako nezadouci vnimaji tazani klienti poucovani ze

strany kontaktniho pracovnika, resp. udileni nevyzadanych rad.
...prosté normalné no. (RK2)

Normalné jakoze...prosté tak jak se s nim ja bavim, tak... tak on aby se ke mné bavil.

(RK3)

Treba kdyz, mné vadi treba na pracovnikovi, ze kdyz my nic nedélame, tak on na nas zacne

kricet. (RK4)

...asi by mné vadilo, kdyby mé tak jako poucoval nebo tak néco. Aby mé spis vyslechl
a pochopil. Nez aby mé daval néjaky jako...jako moze mi dat néjakou radu, nerikam, ale ne
zas takovy jako by mi mél Fikat, jak co mam délat nebo takhle. Spis jenom jak se bavime my

treba spolu...tak tak asi. (RK6)

Naopak, jako to, co by se v kontaktu dit nemélo, respondenti ze strany klient uvadi

nezajem o klienta (ignoraci).
Proste ze mé ignoruje. (RK2)
(na dotaz, co by mohlo ze strany pracovnika vadit) Nic... kdyz se se mnou bavi. (RKS5)

...ten zdjem by mél mit... (RK6)

TaktéZ vSak odmitaji vyslech, resp. zahlceni otazkami.
Ze se mé na vsechno vyptava. (RK3)
...ne jako néjak moc se vyptavat... (RK6)

Z vySe uvedeného vyplyva, ze by pracovnik mél byt schopen vycitit urcitou hranici mezi

projevovani zajmu a obtéZovanim pfiliSnym mnoZzstvim otazek.

Co se tyCe prvniho kontaktu (otdzka smétovala k prvnimu pifichodu do nového zatizeni),
vyzdvihuji respondenti-klienti to, jak se k nim v klubu budou ostatni chovat. Jak uvadi, je
pro n¢ dualezity klidny prubeh, to, jak se jim tam poprvé zalibi, jako kladny uvadi

priméreny zajem a opét se zde objevuje pozadavek na pFrijemny a vstficny pristup.
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...kdybych tam prisla a kdybych ty déti neznala, tak normdalné bych se s nima seznamila
a posoudila bych je, jaky jsou. No a kdyby se mi to prosté tam zalibilo, tak bych tam
chodila... (RK1)

Privitat mé...hodny tam byt... (RK2)

Tak aby se ke mné hezky chovali, to...prosté Ze tam jdu jakoze novej, nejdiiv se seznamime

to...potom kdyz se mi to tam néjak zalibi, tak tam budu chodit... (RK3)

...bych tam sla, zeptali by se mé jak se jmenuju, byli by na mné hodny, treba néco by, co ja

bych chtéla tak by to udelali... (RK4)
Tak bych tam sla, seznamila by sem se...(odmlka), no, seznamit se, hrat si s nema. (RK35)

Tak kdyz tam pridu, tak méli by se mnou komunikovat, néjak se chtit se mnou bavit...ne
Jjako néjak moc se vyptavat, ale na néco se zeptat Ze jo, aby o mé treba néco védeéli... Jo,

ten zajem by mél mit... (RK6)

Jeden z respondentl uvadi, Ze to, jak se stavajici klienti k nové ptichozimu chovaji, zavisi

také na pracovnikovi.

To je podle aji tych déti, tak kdyz jsou v klubu ty deéti tak hlavné aby je, pozorovani... ty
pracovnici, ze kdyz prosté nékdo prijde novej, aby se k nim choval tak jak mad, a ne Ze

obratem budou na né Spatny nebo zli, no a to zalezi aji na tom pracovnikovi no jakej je

a takhle. (RK1)

TaktéZ ostatni mluvi o tom, Ze kdyby citili nevlidnost ¢i ohroZeni (napf. verbalni ttoky,

agresi), znovu by kontakt nevyhledali.
...a kdyby ty décka pro mé byly neprijemny, tak to bych tam asi prestala chodit... (RK1)

Kdyby se tam ke mné chovali hnusné...ti kamaradi treba novi a takovy...to bych tam nesel.

(RK2)
Treba by...byli by na mné zIi, nadavali by na mné... (RK4)

Ze kdyby se tam bili, naddvali by si nebo mné a tak. Tak uz by sem se tam nevratila. (RK5)
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Piejdéme nyni k pohledu pracovnikli na kontakt s klientem. Jak vétSina z nich uvadi, je
tteba respektovat potieby klienta, (i ve smyslu aktualni potteby, tj. byt citlivy k tomu, co

zrovna Kklient chce). Jednoduse sledovat to, co je pro klienta tady a ted’ dalezité.

Nemeél by odbihat od zakazky a nemél by se nechat od nej odvést, soustredit se na to co

klient potiebuje. (RP1)

...s respektem... Meél by sveé reakce prizpusobit tomu, jak si aktualne mysli, Ze se chce ten
klient bavit, jestli je to néco vazného, jestli je v pohodé...nebo si chce jen pokecat nebo tak.

(RP3)

...mél by jit po tom, co je dilezité pro klienta. (RP4)

To piirozené predpoklada, projevovat zajem o klienta a vénovat mu plnou pozornost.

V tomto se, jak je z vySe uvedeného patrné, obé skupiny respondenti shoduji.
Jo a hlavné, durazné vnimat, co klient vika. (RP1)

Ze ten samotny kontakt je mnohem lepsi nez kdyby byl klient iiplné bez kontaktu... mluvit
S tim clovékem je diilezity. (RP2)

Se zajmem... (RP3)

Aby klient vedel, Ze ma pracovnik o ného zdjem, sledovat sebe ale i toho klienta... (RK4)

Dalsi shodu miizeme nalézt v pFirozenosti kontaktu a rovném (partnerském) pristupu.
Na prirozenosti... (RP2)

Asi by nemél byt strojeny, mél by byt prirozeny. A jesté ta komunikace by méla byt na jedné
urovni, nemél by byt jeden vys a druhy niz zdkonite... (RP3)

Co pracovnici dale uvadéji jako zaddouci je otevienost, humor a viibec vytvotreni prijemné

atmosféry ve vztahu.
...aby ta atmosféra toho vztahu byla prijemna, aby neodrazovala. (RP2)

Mel by byt otevieny, ne prilis, ale mel by mluvit na rovinu. A myslim si, Ze nékdy je fakt

velmi dobry pomocnik humor... (RP3)
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Ve vyse uvedenych kategoriich (ptfedchéazejicich podkapitolach) miizeme pozorovat, ze se

tyto skutecnosti ukazuji jako dilezité taktéz pro respondenty ze skupiny klientd.

,Ne“, fikaji dotazovani pracovnici piedsudkim, hodnoceni a ignoraci, stejné, jako to

zminuji respondenti z fad klientd.

Neodsuzovat, vzhled, fyzicky za néjaké treba spinavé obleceni, vadu, cokoliv... vzhled. ...

durazné vnimat, co klient vika. (RP1)
Nemeél by asi néjak odsekdvat klientovi, neotacet se zady, stranit se komunikaci. (RP2)

... respektem, bez néjakého takového Skatulkovani, rekla bych predsudku, ale spis

odsuzovani bych rekla, nebo bez posuzovani, tak. (RP3)

...sledovat sebe ale i toho klienta... (RP4)

Shodu mtzeme vidét také v pozadavku na to, aby se pracovnik choval slusné, k tomuto se

kloni néktefi dotazovani klienti a jeden z pracovnik.
...slusné no a tak prosté... (RK2)

Slusne, hezky. (RK5)

Nemél by pouzivat sprosté slova. (RP1)

Pokud bychom vSak tento pfedpoklad povazovali za soucast pracovnikovi role, ktera jej
¢ini pro klienty €itelnym (tj. nevystupoval ze své role napf. tim, ze néco, co zada po

klientech, sam porusuje), pak bude dosazeno shody vyssi.
...na to aby byl pochopitelnej, citelnej... (RP2)

(na dotaz co by pracovnik nemél dé€lat v ramci kontaktu s klientem) Kdyz pracovnik

prekracuje hranice... (RP4)

Co se tyce prvniho kontaktu, shoduji se pracovnici s klienty na tom, ze je tfeba piijemna

a diivéryhodna atmosféra, bezpeci.
...ukazat prostor klubu, aby se tam citil lépe... (RP1)

Meéla by bejt néjaka diveryhodna atmosféra navozena, aby se ten clovek nebal. (RP2)
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Podle mé obsahnout je diilezité néjakou ditveru... (RP4)

Shodu nalezneme také v projeveni pfiméireného zajmu a piedstaveni pracovnika sluzby.
Rozhodné Fict kdo jsem, odkud jsem, jakoby se predstavit. (RP1)

...to uz jsem rikala to seznameni, ale tak obecnée jenom natuknout co ten klient tieba déld
rad, co nemd rad, co takhle dela po skole nebo tak, tak obecné se zeptat. A taky néco rici

0 sobé, ze pracovnik pracuje v tomto klubu, Ze je to jeho prace. (RP2)

Podle mé obsahnout..., zdjem o klienta a ty informace uz jsou vedlejsi. (RP4)

Pouze pracovnici pak mluvi o tom, ze vramci prvniho kontaktu je dobré predstavit
klientovi sluzbu, aby si udélal pfedstavu, co nabizi, ptipadné podpora v zapojeni do chodu

sluzby (realizovanych aktivit).

...a podat zakladni informace o sluzbe, pripadné ukazat prostor klubu... Taky zapojent do

klubu, mezi déti treba hrou, zjistit néjaké vazby, aby dité nebylo samotné. (RP1)

...nabidka néjaka, co je mozny tady délat na tom misté, co je to za misto, a néjaky pravidla,

zakladni, nezahltit toho klienta ale seznamit ho se zakladnimi pravidly. (RP2)

Myslim, zZe uplné, uplné poprvé, kdyz si predstavujes tu sluzbu, by mél pracovnik
obsahnout, co miizes nabidnout, podle mé v prvokontaktu uplné staci toto. A podle mé to,
kdyz reknes nékomu, co mu miizes nabidnout, zacal by se zajimat za jakych podminek,

takze by to prineslo dalsi kontakty. (RP3)

A aby vedel zhruba, s ¢im miize prijit. (RP4)

Na dotaz pro respondenty ze skupiny pracovnikli, jak muze pracovnik poznat, Ze se
kontakt vydafil, pracovnici napf. uvadi, Ze zdjemce spolupracuje, neodmitd se bavit,
odpovidat, Ze odchézi viditeln¢ s dobrym pocitem ¢i zamyslenim. Ze je na zajemci patrné,

ze byl s pracovnikem rad, ze evidentné odchazi spokojeny.

...ze klient ma chut’ se s tebou dal bavit a néco s tebou dal délat, Ze tam neni prvotni

odmitnuti..., Ze ti odpovi, Ze zareaguje priméerené, kdyz se zeptds... (RP1)
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Mozna néjakym klidovym rozpolozenim, taky Ze odchazi s néjakym zamyslenim moznad, Ze
ho pracovnik nuti premyslet. Jako nemusi to byt do hloubky, ale prosty kontakt s cloveékem,

ktery toho klienta néjak zaktivizuje. (RP2)
..kdyz vidis nebo citis, Ze te ten klient rad videl. (RP3)

Z kterého odchazi klient spokojeny, ktery si overim a dostanu néjakou zpetnou vazbu od

klienta, bud’ slovni, nebo je to to, jak se tvari, v jakém rozpolozZeni odchazi. (RK4)

Nevydatreny kontakt pak pracovnici popisuji jako nerespektovani toho, co by klient rad,
prekracovani etickych pravidel, to, Ze pracovnik nemuze ke klientovi bliz. Uvad¢ji také

stranéni se kontaktu a podlizavost.

Nemeél by odbihat od zakdzky a nemél by se nechat od néj odvést, soustiedit se na to co
klient potrebuje. (RP1)

Nemeél by asi néjak odsekavat klientovi, neotacet se zddy, stranit se komunikaci. Mozna by

nemél byt podlizavej. (RP2)

...kdyz se ti dlouhodobé néco nedari i v soucinnosti s tim klientem, kdyz nardzis neustale

na néjaké prekazky. (RP3)

Kdyz pracovnik prekracuje hranice a nechad prosté kontakt preseknout svymi potrebami

a nereflektuje to, co potiebuje klient. A pak néjaké jako etické ulety... (RP4)

445 Motivace pracovniki a klienti NZDM

Pro dokresleni vyzkumu jsem se rozhodla kratce vénovat také tomu, co dotazované
pracovniky na jejich soucasné praci bavi, co jim ve vykonu kontaktniho pracovnika v NK
Pavla¢ dava energii. Od klientské skupiny respondenti jsem zjist'ovala, co je divodem,

motivaci K zapojeni do sluzby NK Pavlac z jejich strany.

Co se tyce vypoveédi dotazovanych pracovnikd, jejich odpovédi jsou rizné. Muzeme V nich
vsak spatfovat spole¢ny prvek motivace pramenici z kontakti a vztahti s osobnostmi
klienti. Spole¢n¢ prozivané emoce ¢i Uspéchy, vztahy s klienty a moznost sledovat jejich

zivotni cestu, riznost osobnosti a jejich pfirozenost.

Ze jsem v kontaktu s détmi, které to maji v Zivoté tézké, ta jakoby autenticita téch reakci...,

ta skala emoci. Bavi mé pokroky a cokoliv malého co se povede... (RP1)
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..ty lidi mé bavi. Prace s lidma, zvlast s détma. Bavi mé nové situace, které jsou
spontanni, spontannost toho clovéka, ze kazdej je jinej. Bavi mé delat si legraci z véci

a smat se spolecné. (RP2)

Dava mi energii, kdyz se na mé nékdo s necim obrati, ty uplne beézné lidské kontakty a dava

mi energii, kdyz se hrouti predsudky. (RP3)

Mné bavi ty dlouhodobé kontakty a vztahy s klienty a to, Ze jsem néjakou soucasti jejich

Zivota, sledovat ten jejich Zivotni pribeh mé bavi. (RP4)

Klientskd skupina respondenti uvadi jako motivaci k vyuzivani sluzby ptredevSim
aktivniho traveni volného ¢asu a moznost kontaktu. V jeho ramci zdtraziuji setkavani

se svymi prateli a vrstevniky.

...protoze v klubu jsou décka znamy, jezdime na vylety, to mé na tom nejvic bavi no. (RK1)
Tak, jsou tam décka..., pocitace tam jsou... (RK2)

...Ze na pocitac, ze se pobavim. (RK3)

Treba, ze tam si maluju, bavim se s déckama, chodime na pocitace, na pobytovky... (RK4)
Ze si tam miizu hrat, jakoZe... Jsou tam moji kamaradi. (RK5)

Tak...je to takovy, Ze tam muzZu stravit volnej cas. Muzu si ja nevim povidat, miizu na

pocitac... (RK6)

Uvadi, ze sluzba je pro né mistem, kam mohou ptijit, kdyZ néco poti‘ebuji, kde se mohou

naucit, dozvédét néco nového.
Tak abych se néco... dozvedel, abyste mi pomohli s nécim... (RK3)

...nebo kdyz potrebuju s nécim pomoct, tak mi s tim pomiiZete...asi tady to no. (RK6)

VétSina dotazovanych klientl fikd, Ze travit cas v klubu je jednoduse bavi.

Tak me? (smich) Tak mé to tam prosté bavi no, tak lepsi budu v klubu, nez se doma nudit.

(RK1)

...je to tam dobry... (RK2)
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... ze se pobavim. (RK3)
Mné na tom laka treba, Ze mné to tam bavi... (RK4)

Ackoliv jsou vypovédi respondenti vySe strukturovany na zakladé okruht otazek, uvedené
podobnosti (priority) se Casto danymi okruhy prolinaji (je to dano také tim, Zze se ve
tvrzenich opakuji). Tuto skutecnost miizeme povazovat za jisty ukazatel ovéfeni platnosti

ziskanych odpovédi.

4.5 Shrnuti

Z vypovédi oslovenych pracovnikti a klientd vyplyva hned né€kolik pozadavki na roli
kontaktniho pracovnika v NZDM. Zjisténé podobnosti (priority) prezentuji predstavy

respondentl o jeho naplni prace, o tom, co by podle nich ,,mé&l* a co by naopak ,,nem¢l*.

Co se tyce zadoucich schopnosti, vlastnosti a dovednosti kontaktniho pracovnika v NZDM,
shoduji se respondenti na dobré znalosti cilové skupiny, s niZz pracuje, dovednostech
komunikovat, vstiicnosti a ochoté pomoci a spolupracovat. Zminuji pozadavky na vzdélani
a urcitou zivotni zkuSenost, dodrzovani spolecenskych norem, pfirozenou autoritu véetné
schopnosti pracovnika drzet hranice. Kontaktni pracovnik by mél byt podle klientské
skupiny respondenti schopen zaujmout. PoZzadavek respondentti ze skupiny pracovnika
zase jednozna¢né hovoii ,,pro“ socialni inteligenci. Témét vSichni respondenti se pak

shoduji na v&ku pracovnika, ktery by se mél spise blizit veéku cilové skupiny.

Népln prace kontaktniho pracovnika respondenti spatfuji zejm. V navazovani kontaktu
arozvijeni vztahu s klienty, projevovani zajmu o klienta, poskytovani podpory, pomoci
arady (nastinéni moznosti). Pracovnik by mél skrze svoji roli podporovat klienta
v dovednostech jeho socialniho fungovani (rozvijet jeho kompetence) a mél by mit respekt
k jeho rozhodnutim. Osloveni klienti i pracovnici zminuji jako nedilnou soucast naplné

prace kontaktniho pracovnika drzeni pravidel a rozkryvani hranic.

K limitim kontaktniho pracovnika v ramci jeho ptisobeni v NZDM respondenti uvadi, ze
neni chybou, kdyz pracovnik ,tady a ted* nedokaze klientovi poradit, kdyz informace
zpétné dohleda a preda. Podstatny je podle respondenti-pracovnikil i respondenti-klientii
moment zapojeni klienta do procesu zjistovani toho, co aktualné potiebuje (jeho
aktivizace). Klientska skupina respondentii je na rozdil od respondenti pracovniki

presvédcena o tom, ze by pracovnik klientovi nemél odmitnout pomoci. Jestlize vsak za
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pomoc povazujeme i odkaz tam, kde mu pomoc poskytnou, dojdeme k vzajemné shod¢

vSech respondentt.

(13

Piejdeme-li k samotnému kontaktu pracovniki s klienty, ,,ano“ respondenti fikaji
vstiicnosti a prirozenosti, partnerskému pfistupu, zajmu a pozornosti vici klientovi.
Kontaktni pracovnik by mél taktéz respektovat potieby klientl a jeho role by méla byt pro
klienty dostatecn¢ Citelna. Pracovnik NZDM by mél byt schopen v ramci kontaktu vytvofit
diavérnou a bezpe¢nou atmosféru a informovat klienta o nabidce sluzby. ,,Ne* respondenti
fikaji zahlcovani pfiliSnym mnozstvim otdzek, udileni nevyzadanych rad, poucovani
aignoraci. Negativné vnimaji hodnoceni a predsudky vuci klientovi, jakékoliv ohrozeni

a stranéni se kontaktu.

Hovotime-li 0 motivaci pracovniki NZDM, syti ji bézné kontakty, vztahy s klienty
aznich vyplyvajici emoce. Bézné kontakty vyhleddva taktéz klientska skupina
respondentti, ktera, mimo jiné, ve vyuzivani sluzby NZDM vidi i moznost aktivné travit

volny ¢as, vyuzit pomoci pracovnika, naucit a dozvédét se néco nového.
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ZAVER

Cilem mé prace bylo zjistit, v ¢em spatfuji ulohu kontaktniho pracovnika pracovnici
a klienti NK Pavla¢, zmapovat jejich ptedstavy a priority a porovnat, do jaké miry se mezi
sebou shoduji ¢i naopak lisi. Z analyzy odpovédi respondentti vyplynula cela fada predstav
o tom, jaky by m¢l byt kontaktni pracovnik NZDM, na co by m¢l dbat a ¢eho by se mél
naopak vyvarovat. Jak by meéla vypadat jeho prace a jeho vztah ke klientim sluzby.
Kdybychom m¢éli ve stru¢nosti shrnout, co z pozadavka na jeho roli vyplyva, bereme-li
v uvahu vypoveédi vSech respondentd (na ¢em se dotazovani pracovnici a klienti shodnou),
a pokud bychom tyto skute¢nosti meli co mozna nevice zobecnit, dalo by se fici, ze na
prvnim misté stoji jakysi specificky pfistup kontaktniho pracovnika ke klientim. Tento
pfistup zahrnuje zejména zdjem o klienta a jeho svét. Nejde pfitom o anamnestické
shromazd’ovani veskerych dostupnych informaci o klientovi, jeho ,,pouhy vyslech®,
naopak, pozadovadna je pfirozenost a pfiméfenost kontaktu, uréity druh partnerstvi,
partnerstvi je kontakt a na ném postupné stavény vztah pracovnika s klientem, ktery je
z velké casti zalozen na duvéfe. Jak z vysledkt vyplyva, klientim nejde o to, aby
pracovnik ,,vysypal z rukavu“ informace, aby védél tady a ted’ a za kazdych okolnosti, co
délat. Pfesto, Ze se jednoznacn€ shoduji na tom, aby byl odbornikem, mél vzdélani
a zkuSenosti a dokazal jim néco z nich pfedat, radi si na odpovéd’ pockaji. Jde jim totiZ
prvofadé o to, aby byl pracovnik ochoten a schopen s nimi spolupracovat a ,,byl v tom

413

prirozen&®, aby byl otevieny a dokazal je svou osobnosti zaujmout, vyslechl je a pochopil,
nesoudil a nehodnotil, ale pracoval spole¢né s nimi na tom, aby mohli ,,byt tak, jak by to
chtéli oni sami“. Na téchto zasadnich principech se, soud¢ dle vypovédi sebranych pro
ucely tohoto vyzkumu, pracovnici s klienty sluzby v zasadnich vécech shoduji. Ackoliv
jsou odpovédi pracovnikii barvitéj$i a obsahuji celou Skalu pozadavku na kvality
kontaktniho pracovnika (coZ je pfirozené, vzhledem k tomu, ze jsou odborniky ve své
a vystiznych, vypovédich uvadi také klienti. Taktéz pracovnici zduraziuji piistup bez
predsudkt a hodnoceni, respekt k osobnosti klienta a jeho potiebam a zajem o jeho svét,
vztah zaloZzeny na divéfe, ktery jim umozni dostat se ke klientlim bliz a pochopit tak 1épe
tézkosti, s nimiz se potykaji. Zduraznuji pfitom svoji snahu rozsifit klientim jejich
moznosti tim, Ze jim ptedaji takové kompetence a dovednosti, které potiebuji ve své

stavajici zivotni situaci pro zvladani pozadavku prostiedi (pro své socialni fungovani).
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Vystupy moji prace, ale také zkuSenosti ziskané pfi jeji tvorbé, bych radda vyuzila ve své
dal§i praci kontaktniho pracovnika v NK Pavlac. Na zakladé porovnani pohledl
respondentl na ulohu kontaktniho pracovnika v NZDM bych rada vyjadrtila respekt k praci
svych kolegli a vénovala jim praci jako inspiraci a potvrzeni jejich role kontaktnich

pracovnikd, profesionald.
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S. Strana.

SVL Socialn¢ vyloucena lokalita.
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SEZNAM PRILOH

Ptiloha PI Ptepisy vyzkumnych rozhovorta

Ptiloha PII  Néapln prace kontaktniho/socialniho pracovnika NK Pavla¢ (uryvek/interni
materidly NK Pavlac)

Piiloha PIII  Eticky kodex CAS



PRILOHA P I: PREPISY VYZKUMNYCH ROZHOVORU

Respondent 1

T: Souhlasi$ s rozhovorem a s tim, Ze ho prepiSu a uvedu v mé praci?

RP1: Ano

T: Kolik je ti let?

RP1: 26

T: Jak dlouho pracujes v nizkoprahovych sluzbach?

RP1: 3 roky

T: Co je podle tebe diilezité, aby pracovnik NZDM zvladal? Tim ted’ myslim co by
tfeba mél umét, znat, jaké vlastnosti by mél mit...

RP1: Ur¢ité by mél byt empaticky, mél by mit urcité néjaké kritické mysleni, m¢l by byt
otevieny riznym vécem, nazorim, postojim a tak... a taky jako flexibilni v té praci,

v riznych situacich. A m¢l by mit vzdélani a znalosti pied vstupem do prace tieba ze stazi
a tak.

T: Myslis Ze je dilezity vék?

RP1: Jde o to, aby dokazal drzet krok s dobou. Myslim aby byl ochotny se dal vzdélavat a
mit otevienou mysl vSem vécem, které piichazi tak Casto... a pak je asi jedno kolik je tomu
¢lovéku let, kdyZ dobfe pisobi na klienty a zvlada svou praci.

T: Co podle tebe znamena dobry kontakt s klientem?

RP1: V malym klubu (pozn. klub pro déti do 12ti let) Ze klient ma chut’ se s tebou dal bavit
a néco s tebou dal délat, Ze tam neni prvotni odmitnuti, chce hrat hru, néco se naucit, to Ze
ti odpovi, Ze zareaguje piiméiené kdyZ se zeptas, jak se dafi v praci nebo ve Skole, kdyz
tam neni odmitnuti.

T: Co je podle tebe hlavni naplni prace kontaktniho pracovnika?

RP1: Kontaktovat stavajici a potencidlni klienty, vyhledavat je a zjiStovat, jestli spadaji do
cilové skupiny a potom s nimi pracovat na tom kontaktu a vztahu pracovnik-klient.

T: Co té na tvé soucasné praci bavi?

RP1: Ze jsem v kontaktu s détmi, které to maji v Zivoté t&7ké, ta jakoby autenticita téch
reakct, 1 kdyz jsou negativni 1 pozitivni, ta Skala emoci. Bavi mé¢ pokroky a cokoliv malého

co se povede, malé cile, kterych dosdhneme.



T: S ¢&im by podle tebe pracovnik mél umét klientiim pomoci? Klidné i prikladem, co
té napadne...

RP1: Dosahovat toho co si klient pfeje, pomoci jim napliiovat cile, kterych by chtéli
dosahnout. Tieba vyhledat Iékaie pro oSetfeni ditéte, podavat informace tykajici se
¢ehokoliv, vybér skolky, profesniho zaméteni... vypliiovani papirt a s ¢imkoliv dal§im...
T: Co kdyzZ za pracovnikem prijde klient s né¢im, na co pracovnik nezna odpovéd’, co
myslis, jak by to mél resit?

RP1: Rozhodné fict klientovi jak na tom jsem, Ze tfeba tohle nevim nebo neznam. Kdyz to
teda pracovnik nevi, pokud to dovoluje situace, si s Klientem tu véc vyhledat, vyhledat a
vysvétlit si to spolecné, pripadné pokud je to néco vétsiho pripravit se na to, domluvit se
kdy mu mohu v nejblizsi dob¢ informace ptedat.

T: MiiZe pracovnik klientovi nékdy odmitnout pomoc? Pokud ano tak kdy?

RP1: Urcité ano, je tam vic véci, napt. pokud je pracovnik v této otdzce zainteresovany,
tieba citove, pokud by se to pracovnika dotykalo a nemohl by byt objektivni nebo

Vv piipad¢ piehlcenosti pracovnika klienty. Tieba kdyz je v jedné chvili moc zakazek,
pokud je krizova situace na klubu nebo ve streetu (pozn. v terénu). Nebo pokud je to
zakazka, o které nic nevim, ale nabidnu pomoc s odstupem, nastuduju, vysvétlim, ted’ to
nejde...

T: Jak by se mél podle tebe chovat pracovnik, kdyzZ se bavi s klientem? Na co by mél
dbat, na co by si mél dat tieba pozor?

RP1: Neodsuzovat, vzhled, fyzicky za néjaké tfeba Spinavé obleceni, vadu, cokoliv...
vzhled. Byt stru¢ny, nepouzivat vyrazy, kterym by nerozumél. Nemél by odbihat od
zakazky a nemél by se nechat od n¢j odvést, sousttedit se na to co klient potiebuje. Mél by
dbat na to, aby byly podminky v pohodé, tfeba kdyz klient spécha na tramvaj... pfiméfené
situaci. Nemé¢l by pouzivat sprosté slova. Jo a hlavné, diirazn€ vnimat, co klient fika.
Hledat feSeni, zpiisoby jak na né¢em zapracovat, nabizet moznosti.

T: Co je podle tebe diilezité obsahnout v ramci prvniho kontaktu?

RP1: Rozhodné fict kdo jsem, odkud jsem, jakoby se pfedstavit. Par otazkami zjistit, jestli
¢lovek spada do mé cilové skupiny a podat zakladni informace o sluzbé, ptipadné ukazat
prostor klubu, aby se tam citil 1épe a orientoval se v prostoru. Taky zapojeni do klubu,
mezi déti tieba hrou, zjistit néjaké vazby, aby dit€ nebylo samotné. Zjistit jestli se dité uz
setkalo s podobnou sluzbou.

T: Diky moc, to je vse.



Respondent 2

T: Tak souhlasi§ s rozhovorem, Ze ho prepiSu a uvedu v mé praci?

RP2: Ano

T: Kolik je ti let?

RP2: 29

T: Jak dlouho pracujes v nizkoprahovych sluzbach?

RP2: 3 a pul roku

T: Co je podle tebe diilezité, aby pracovnik NZDM zvliadal? Co by mél podle tebe
umét, znat, pripadné jaké by mél mit vlastnosti?

RP2: Toho je tolik... mél by se umét bavit s détmi i mladeZzi a pfizpiisobit tomu jazyk. Mél
by byt urcité empaticky a pochopit co druhy citi, predpokladat co néjaka situace mize
vyvolat u druhého. M¢l by byt disledny, mél by umét drzet hranice, umét vysvétlovat
ruzné véci aby ho klient pochopil.

T: Co si mysliS o véku?

RP2: Mozna je dllezity vek, 1 kdyz n€kdy by to zvladla i osoba starsi, ale vék by musela
predcit ta osobnost toho ¢loveka.

T: Co podle tebe znamena dobry, nebo vydai‘eny kontakt s klientem?

RP2: Kdyz je spokojeny klient..., mozna i pracovnik.

T: Jak se pozna, Ze je spokojeny ten klient?

RP2: Mozné néjakym klidovym rozpolozenim, taky Ze odchazi s néjakym zamysSlenim
mozna, ze ho pracovnik nuti ptemyslet. Jako nemusi to byt do hloubky, ale prosty kontakt
s Elovékem, ktery toho klienta n&jak zaktivizuje. Ze ten samotny kontakt je mnohem lepsi
nez kdyby byl klient iplné bez kontaktu... mluvit s tim ¢lov€kem je dileZity.

T: Co je podle tebe hlavni naplni prace kontaktniho pracovnika?

RP2: Kontaktovat klienta, zajimat se o n¢ho, zajimat se o to jak vnima svét, jak vnima
sebe, jakou ma naladu. Jakou ma rodinu tfeba, zajimat se o jeho samotnyho, kde vyriista a
jaky ma problémy. A potom néjak aktivizovat ho k n&jaké ¢innosti, pokud mé klient zdjem
tak mu pomoct, poradit. Vysvétlovat mu rtizny situace, aby pochopil kontext.

T: Co té na soucasné praci bavi?

RP2: Bavi mé¢...ty lidi mé bavi. Prace s lidma, zv1ast’ s détma. Bavi m& nové situace, které
jsou spontanni, spontannost toho ¢lovéka, ze kazdej je jinej. Bavi mé délat si legraci z véci
a smat se spole¢né¢.

T: S ¢&im by mél kontaktni pracovnik umét klientim pomoci? Tteba...



RP2: Mozna by jim mé&l umét nastinit nékolik cest, kterymi by se klient mohl dat, nefici
mu o jedné, ale na piikladech mu ukazat, takhle to fesil kluk A, takhle kluk B, C... mtzes$
si néco vybrat nebo vymyslet i jiny zptisob. A mél by respektovat jeho rozhodnuti taky.

T: Co kdyzZ chce klient po pracovnikovi néco, co pracovnik nevi? Je to podle tebe

Vv poradku Ze néco nevi, a jak by to mél Fesit kdyz k tomu dojde?

RP2: Jasny, jsme lidi, ktefi zapominaji a nevi vSechno, takze to neni z4dna katastrofa,
existuje spoustu riiznejch zdroji informaci, mél by na férovku fict: ,,nevim to, ale zjistim to
a muazu ti to fici®, miiZe se stat, ze to je pro klienta bezvyznamny a uz to védét nechce, ale
ptesto bych si to zjistila. Ja to tak délam, kdyz je dalsi ptilezitost, tak mu informaci sdélim
nebo to nevyuziju. Kdyz néco nevim tak jsem zvédava, takze si to najdu.

T: MiiZe podle tebe pracovnik klientovi odmitnout pomoci? Pokud ano, v jakém
pripadé?

RP2: Mize mu odmitnout pomoci, ale mé¢l by ho asi presmérovat k jinému pracovnikovi
nebo na jinou sluzbu. Situace byva takova, ze to odmitnes, Ze je to nepfijemné, Ze se to
néjak spojuje s osobni negativni zkuSenosti pracovnika a pracovnik se s tim neumi n¢jak
vyrovnat, proto v té situaci by mél ukazat klientovi, kdo mu jiny pomize v tom pokud to
nemuze ud¢lat on.

T: Jak by se mél podle tebe chovat pracovnik, kdyzZ se bavi s klientem? Na co by mél
dbat?

RP2: Na pfirozenosti, na to aby byl pochopitelnej, ¢itelnej, aby ta atmosféra toho vztahu
byla pfijemna, aby neodrazovala.

T: Co by podle tebe nemél délat?

RP2: Nemél by asi n¢jak odsekavat klientovi, neotacet se zady, stranit se komunikaci.
Mozné by nemél byt podlizave;.

T: Co je podle tebe diilezité obsahnout v ramci prvniho kontaktu?

RP2: M¢la by bejt néjaka daveryhodna atmosféra navozend, aby se ten ¢lovek nebal.
Urcité seznameni, potom nabidka n¢jaka, co je mozny tady délat na tom misté, co je to za
misto, a n¢jaky pravidla, zékladni, nezahltit toho klienta ale seznamit ho se zakladnimi
pravidly. A pracovnik by mél mozna néjak odhadnout, co ted’ ten klient proziva, z toho
vzezieni jde vZdycky odhadnout, jestli je to tfeba kluk, kteryho nic neptekvapi a popere se
se v§im, nebo je to mald holc¢icka, stydliva a zvédava, tak se ptisla podivat do klubu. A m¢l

by se n¢jak... to uz jsem fikala to seznameni, ale tak obecn¢ jenom nat'uknout co ten klient



tteba dé€la rad, co nema rad, co takhle déla po skole nebo tak, tak obecné se zeptat. A taky
néco fici o sobé, Ze pracovnik pracuje v tomto klubu, Ze je to jeho prace.

T: To je vSe, moc dékuju.

Respondent 3

T: Souhlasi$ s rozhovorem a s tim, Ze bude piepsany v mé praci?

RP3: Ano.

T: Kolik je ti let?

RP3: 26

T: Jak dlouho pracujes v nizkoprahovych sluzbach?

RP3: Za Sest dni jeden rok.

T: Co je podle tebe diilezité, aby pracovnik NZDM zvladal, umél, znal, jaké vlastnosti
by mél mit?

RP3: Vlastnosti? By mél byt podle mé ptimy, pohotovy, flexibilni. M¢l by se zajimat 0
aktualni déni ve svété svych klientli nebo jejich prostredi, nebo tak bych to fekla. M¢l by
poznat specifika... n&jaké specifické znaky cilové skupiny, mél by se umét pohotové
rozhodovat a myslim si, Ze by nemél byt direktivni. Anebo nadfazeny... nevim, jestli
direktivni je spravné...

T: Co by mél zvladat, umét, myslis Ze jsme to obsahli?

RP3: Jesteé néco. M¢l by zvladat reagovat 1 v takovych situacich kdy hned nevi jak by mél
reagovat, v takovych zatézovych stresovych situacich by to mél néjak ustat. A jesté jsou
velmi diileZité komunika¢ni schopnosti.

T: Myslis, Ze je nécim podstatny vék pracovnika v nizkoprahu nebo v terénu?

RP3: Myslim si Ze ano. Ale v tom podle mé straSné¢ zaleZi, jak dlouho to ten ¢lovek déla.
VeEk sdm o sobé taky, ale ma to souvislost s tim, jak dlouho ten ¢lovek pracuje v téch
sluzbach.

T:V ¢em to je, to Ze na tom zalezi?

RP3: Podle m¢, ja si myslim, Ze ¢im je ten pracovnik starsi, tim si vyzaduje vétsi respekt?
Ale jako pfesné v tom si myslim Ze...nebo neumim si piedstavit, Ze by nastoupila
Ctyficetiletd zena poprvé pracovat do nizkoprahu k mladym. Zélezi i na tom, jaka je
cilovka se kterou ma pracovat.

T: Co podle tebe znamena dobry kontakt s klientem?



RP3: Kdyz z ného mas dobry pocit, nemusi to byt ani nic vazného, feSeni néjaké vazné
situace...kdyz vidis$ nebo citis, Ze t¢ ten klient rad vid¢l.

T: A co znamena nevydareny kontakt?

RP3: (odmlka)

T: Jestli takovy je teda...

RP3: Urcité ...nevydafeny kontakt... nevim, kdyz se ti, kdyz se ti dlouhodobé néco nedafi
I V sou¢innosti s tim klientem, kdyZ narazi$ neustale na né¢jaké piekazky.

T: Co je podle tebe hlavni naplni prace kontaktniho pracovnika?

RP3: Kontaktovani klientt, feseni jejich situace, podpora... ta podpora je podle mé asi
velmi dulezita, oceiiovani, motivace, no, nevim jak bych to nazvala...vstficnost. A n¢jaké
neustalé hledani, co by se dalo délat.

T: Co té na tom bavi, co ti dava energii?

RP3: To co vidim. Kazdy klient, kterého si tfeba nevSimnu, a ptijde za mnou sdm. Dava mi
energii, kdyz se na mé¢ né¢kdo s nécim obrati, ty uplné bézné lidské kontakty a dava mi
energii kdyz se hrouti pfedsudky. Kdyz vidim, Ze to jde a to co se tu d&je by mohlo byt i
jinak.

T: S ¢im by napriklad kontaktni pracovnik mél umét klientiim pomoct, zkus
konkrétné.

RP3: Myslis tieba se zadosti o praci?

T: Treba.

RP3: Pro m¢ konkrétné s n¢jakymi komunika¢nimi schopnostmi, viibec jak komunikovat
s prostifedim, s ufady, se Skolou, v tom jak se prezentovat anebo... v tom aby se prosté
mohli vyvijet né¢jakym smérem, podporovat co v nich je nebo hledat néco nové. A plné
konkrétné prosté se vSemi vécmi co potiebuji v kazdodennim Zivoté, tieba co obsahuje
pracovni smlouva, jak kde co hledat a najit. Na koho se obratit. A hlavné asi Gplné
konkrétné je néjak naucit, aby to dokazali sami.

T: Predstav si, Ze klient po pracovnikovi chce néco, co pracovnik nevi. Jak by to
podle tebe mél resit?

RP3: Nevim, jestli je na to n¢jaky vzorec, ale myslim si, Ze neni az takova hanba fict mu:
,hele to nevim, ale pojd’, podivame se na to najdeme to*, resp. kdyz neni mozné to zjistit
hned, povim: ,,vi§ co, piijd’ zitra, ja to do zitra zjistim...*

T: Myslis, Ze pracovnik miiZe klientovi odmitnout pomoc? A pokud ano, tak kdy

podle tebe?



RP3: Myslis tieba, kdyz potfebuje néco, co neposkytujeme nebo kdyz nechce, protoze

S tim ma osobni problém?

T: Klidné oboji miZe§ zminit, kdyzZ to tak vidis.

RP3: Kdyz zada néco, co neposkytujeme, velmi jednoduse ho pieposles, das mu kontakt,
zavolas kam tieba, kdyz zada néco co neni v nasi nabidce. A kdyZz nékdo néco chce, a ja

s tim mam néjaky osobni problém ...asi by nemél odmitnout, kazdopéadné, kdyz si to ted’
zkou$im n¢jak predstavit... (odmlka) pozadat kolegu? Umim si to piedstavit v n¢jaké
extrémni situaci, pokud méa pracovnik kolegu, na kterého se mtze obratit. Ale nevim, jestli
by m¢l mit né¢jaky osobni problém s tim, co poskytuje.

T: Jak by se mél podle tebe chovat pracovnik, kdyzZ se bavi s klientem? Na co by mél
dbat?

RP3: Jak by se mé&l chovat v kontaktu?

T: Ano.

RP3: Se z4jmem, s respektem, bez n¢jakého takového Skatulkovani, fekla bych predsudk,
ale spiS odsuzovani bych fekla, nebo bez posuzovani, tak. Asi by nemél byt strojeny, mél
by byt ptirozeny. M¢l by své reakce pfizplsobit tomu, jak si aktudlné mysli, Ze se chce ten
klient bavit, jestli je to néco vazného, jestli je v pohod¢...nebo si chce jen pokecat nebo
tak. Mé&l by byt otevieny, ne pfilis, ale mél by mluvit na rovinu. A myslim si, Ze nékdy je
fakt velmi dobry pomocnik humor...to je asi vSechno. A jesté ta komunikace by méla byt
na jedné urovni, nemél by byt jeden vys a druhy niZ zakonité...

T: Co je podle tebe diilezité obsahnout v ramci prvniho kontaktu?

RP3: Myslim, Ze uplné, uplné poprveé, kdyz si predstavujes tu sluzbu, by mél pracovnik
obsahnout, co mizes nabidnout, podle m¢ v prvokontaktu uplné staci toto. K ostatnimu se
muzes§ dostat pozdéji. A podle me to, kdyz fekne§ nékomu, co mu miiZze§ nabidnout, zacal
by se zajimat za jakych podminek, takze by to pfineslo dalsi kontakty.

T: To je vSechno, moc dékuju za rozhovor.

Respondent 4

T: Tak, souhlasi§ s rozhovorem? A s tim, Ze bude uvedeny v moji praci?
RP4: Ano.

T: Kolik je ti let?

RP4: 28

T: Jak dlouho pracujes v nizkoprahovych sluzbach?



RP4: 6 let

T: Co je podle tebe diilezité, aby pracovnik NZDM zvladal, umél, znal, jaké vlastnosti
by mél mit...

RP4: Asi by mél mit né¢jakou socialni inteligenci, mél by znat tu cilovou skupinu se kterou
pracuje a jejich potieby a umét je rozpoznat, mél by umét néjak priméten¢ komunikovat
adekvatné k situaci kterd se fesi. Asi by mél byt pro klienty Citelny a jasny, srozumitelny.
T: MysliS, aby védéli co od néj ¢ekat?

RP4: Ano.

T: MysliS si Ze je podstatny vék pracovnika NZDM?

RP4: Ja myslim ze ne, ale nemé¢l by byt moc daleko od cilovky a asi by to nemé¢l byt
clovek, ktery je mladsi nez oni, ale v zadsad¢ bych si na to nedavala pozor.

T: Co podle tebe znamena dobry kontakt s klientem?

RP4: Z kterého odchazi klient spokojeny, ktery si ovéfim a dostanu néjakou zpétnou vazbu
od klienta, bud’ slovni, nebo je to to, jak se tvaii, v jakém rozpolozeni odchazi.

T: A nevydareny kontakt? Jestli néjaky takovy existuje...

RP4: Kdyz pracovnik ptfekracuje hranice a nechd prosté kontakt preseknout svymi
potiebami a nereflektuje to, co pottebuje klient. A pak néjake jako eticke ulety...

T: Co je podle tebe hlavni naplni prace kontaktniho pracovnika?

RP4: Myslim prosté, ze si dlouho vytvaret ten vztah, umét se bavit v podstaté s kymkoliv a
umét z klienta vytdhnout a podpofit ho v tom, co potiebuje.

T: Co té na této praci bavi nebo kde bere§ motivaci, energii.

RP4: Mn¢ bavi ty dlouhodobé kontakty a vztahy s klienty a to, Ze jsem néjakou soucésti
jejich zivota, sledovat ten jejich Zivotni piibéh mé bavi.

T: S ¢im by kontaktni pracovnik mél umét klientiiom pomoci, myslim konkrétné...
RP4: Asi pomoct orientovat se ve vécech, ve kterych tapou. Poradit jim ve vécech, se
kterymi nemaji za kym jit. A néjak je prosté zkompetentiiovat, aby sami dokdzali h4jit
n¢jaké svoje prava a potieby.

T: Predstav si situaci, kdy chce klient po pracovnikovi néco, co nevi. Jak by to mél
resit?

RP4: No prosté povi ze to nevi, pfipadné se dohodne s klientem, kdy mu ty informace
pfeda a pokud je to Uplné mimo, odkazat na jiného pracovnika nebo jinou sluzbu.

T: MiiZe pracovnik klientovi odmitnout pomoc? A pokud ano tak v jakych

pripadech?



RP4: Mize v tisicich... kdyZ neni v préci, kdyz klient chce néco, co ta sluzba nenabizi
nebo je to mimo, kdyz mé klient zékaz, kdyz porusSuje pravidla. Tak mu podat n¢jaké
zékladni info nebo ho doprovodit nebo poslat do jiné sluzby. KdyZ na to nema cas, poslat
ho Kk jinému pracovnikovi.

T: Jak by se mél podle tebe chovat pracovnik, kdyZ se bavi s klientem? Na co by mél
dbat?

RP4: Aby klient véd¢l, ze ma pracovnik o ného zajem, sledovat sebe ale i toho klienta a
mél by jit po tom, co je dilezité pro klienta.

T: Co je podle tebe diilezité obsahnout v ramci prvniho kontaktu?

RP4: Podle mé obsahnout je diilezité né¢jakou divéru a zajem o klienta a ty informace uz
jsou vedlejsi. Prosté dosdhnout toho, Ze ten klient jeSté n€kdy ptijde po tom setkani. A aby
vedél zhruba, s ¢im mlze pfijit.

T: To je vSechno, moc diky.

Respondent 5

T: TakzZe ja té poprosim jenom o souhlas s tim, Ze to bude, Ze to bude nahravany.
RK1: Jojo

T: Super, diky. Tak, kolik ti je let?

RK1: 20

T: Dvacet... a jak dlouho chodi§ do klubu zhruba.

RK1: Zhruba? Takovy 3 roky uz? Skoro 4 no...

T: Zkus si predstavit, Ze bys méla za ukol, pfijmout novyho pracovnika do klubu, ty,
jo? Co by mélo v tom inzeratu byt, jako jakej by mél byt, jaky by mél mit vlastnosti,
dovednosti, co by mél umét?

RK1: Jako kdybych ja méla...jasny.

T: Prijmout jakoby novyho pracovnika.

RK1: Tak hlavné, aby tam mél dobry posudky ne, o tom co délal minule...co by tam jesté
mélo byt... (odmlka)

T: Co pro tebe by bylo diilezity jako pro klienta jakoby na tom...

RK1: Jako pro mé jo?

T: Hm

RK1: Tak jestli dodélal Skolu zékladni, hlavné, kolik mu je, co délal...



T: Hm, a kolik by mu tak ti‘eba mélo byt, aby to tobé jako klientovi vyhovovalo?
KdyZ s tebou bude resit riizny véci?

RK1: Jasny, tak do tych tficeti péti aby mél hlavné. Co je tam, jesté no vlastné...no,
jaj...(smich)

T: Jo jako aby... aby pro tebe to bylo fajn, kdyZ prosté on s tebou na tom klubu bude
délat, tak jakej by mél byt.

RK1: Jo, no prosté aby rozumé¢l détem, aby si s nima to, vyhovoval, tak jak my... co no, ty
posudky hlavné aby mél dobry...

T: Hm, jako aby mél néjaky zkuSenosti a tak jo?

RK1: No, jasny. Hlavné aby tomu rozumél.. ., prosté véd¢l, o ¢em se asi néjak jedna aby
umél komunikovat, to je diilezity no, tyhle véci. Aby s t€éma déckama umél...si hrat a véd¢l
€0 S nima ma vlastng délat, ne ze jenom piijde lovek a... bude délat jako véci ktery... ma
délat, ale pfi tom by tomu jako nerozumél, t€ém détem a takhle.

T: Aha, aby si s nima prosté sednul jako...

RK1: No, aby s nima komunikoval a takovy. No a to by asi mélo byt vse.

T: Jo. Pro¢ myslis, Ze ten pracovnik na klubu je a co by podle tebe tam mél vSecko
délat?

RK1: Tak pracovnik je od toho, aby détem pomahal, aby si S nima hlavné hral.... ne Ze
hral, ale ukazoval ty véci, co se tam miiZe, co ne vlastné, a.... co by jesté to... no, pomahal
tteba tym rodi¢tim, kdyZ néco potiebujou nebo takhle aby prosté fekl to, nebo vyhledal na
internetu a takovy véci no proste.

T: Co té na klubu nejvic 1aka, nebo pro¢ tam vlastné chodis, hlavni divod takovej...
RK1: Tak me? (smich) Tak mé to tam prosté bavi no, tak lepsi budu v klubu, nez se doma
nudit protoZe v klubu jsou décka znamy, jezdime na vylety, to mé na tom nejvic bavi no.
T: Ted’ se té jeSté zeptam, jestli té napada néco, s ¢im by ti pracovnik mél umét
pomoci, prosté co by fakt mél umét a znat.

RK1: Tak hlavn¢ kvili détem ne, kdyz tfeba néco neumijou aby... doucko ne, aby mohl
doucovat, anebo prace na pocitacu, kdyz ¢lovék neumi nebo takhle...

T: TakZe aby jako pomohl s tady téma vécma...

RK1: No, jasny.

T: JeSté se zeptam, je podle tebe v pohodé, kdyz treba ten pracovnik néco nevi, kdyz

se stane, Ze néco nevi, a pripadné pokud se to stane, co by s tim mél délat.



RK1: Tak kdyz ¢lovék snad néco nevi, a ten druhej o tom vi, tak by mu mé¢l fict ne, co
vlastné ma s tim délat.

T: Ja myslim ted’ka kdyz prijde jakoby klient za pracovnikem a néco po ném chce,
prosté néco neumi a chce aby ten pracovnik ho to tifeba naucil nebo mu to rekl, a ten
pracovnik zrovna prosté nevi, jo, nevi jak to je, nezna tu informaci prosté, jak by to
mél FeSit, nebo jestli je to viibec pro tebe v pohodé, Ze ten pracovnik nékdy néco
nevi...

RK1: No tak to samoziejmé, tak ¢lovék neumi... nemiize védét vSechno, tak ja nevim, bud’
bych ho poslala za jinym pracovnikem, ktery tomu prosté rozumi, nebo bych se omluvila,
Ze to prosté neumim a Ze tady nemame toho pracovnika tfeba v tu dobu a Ze by mohl pfijit
v tu a tu dobu ten a ten den.

T: MysliS, Ze ti miiZe pracovnik nékdy odmitnout pomoct, kdyz prijdes jako klient?
RK1: Ne. By mél spi§ naopak pomoci ne, tomu klientovi.

T: Jak by se mél pracovnik chovat, kdyz se s tebou bavi? Jakej by mél bejt pri tom
rozhovoru, aby ti to vyhovovalo, aby to bylo fajn?

RK1: Jako pro mg&?

T: Hm

RK1: Hlavné pfijemnej, aby se umél s tim ¢lovékem bavit, a... no (smich), to je asi vse.
T: Staci takhle jo?

RK1: Hm

T: Predstav si ted’ka, a to uz bude asi posledni otazka, predstav si, Ze jde$ do
néjakyho aplné novyho klubu, neznas prosté, jdes tam s néjakou jako predstavou, jak
by to mélo probéhnout, abys méla chut’ prosté se tam potom vratit?

RK1: Jako kdyz ptijdu poprvé do novyho klubu?

T: Do novyho klubu.

RK1: Tak kdybych tam pfisla a kdybych ty déti neznala, tak normalné bych se s nima
seznamila a posoudila bych je, jaky jsou. No a kdyby se mi to proste tam zalibilo, tak bych
tam chodila a kdyby ty décka pro mé byly neptijemny, tak to bych tam asi prestala chodit
no, protoze bych nerada méla n¢jaky problémy s nima nebo takhle kdyby mé venku vidély
ne a to.

T: A myslis, Ze tam hraje roli aji ten pracovnik, Ze by to taky tieba pro tebe bylo

podstatny v néem, jako jak se tieba chova on a tak?



RK1: Tak to je jasny. To je podle aji tych déti, tak kdyz jsou v klubu ty déti tak hlavné aby
je, pozorovani... ty pracovnici, Ze kdyz prosté nékdo ptijde novej, aby se k nim choval tak
jak ma, a ne zZe obratem budou na n¢€ Spatny nebo zli, no a to zalezi aji na tom pracovnikovi
no jakej je a takhle.

T: Jo, takZe pozorujes, jak ten pracovnik se chova a taky podle toho...

RK1: Jasny,

T: Supr, tak jo, pro mé je to vSecko a moc dékuju.

RK1: Jojo (smich).

Respondet 6

T: Souhlasi$ s nahravanim?

RK2: Jo.

T: Bezva, tak kolik ti je let?

RK2: 15.

T: Jak dlouho chodi$ do klubu? Zhruba zkus...nemusi to byt presné.

RK2: 4 roky.

T: Tak, predstav si, Ze bys mél za tikol pfijmout novyho pracovnika. Mél bys to
prosté za ukol. Mél bys napsat inzerat, jo, jakej by mél bejt, co by mél umét? Zkus
Fict...

RK2: Tak m¢l by byt hodnej, pracovitej, sluSnej...(odmlka) no a nevim.

T: Co by mél umét tireba?

RK2: Zalezi jaka by to byla praca ne...do klubu tieba?

T: Do klubu no.

RK2: Tak m¢l by byt, musel by umét...musel by byt vyucene;...

T: HmM, v ¢em myslis?

RK2: Tak nevim, socialni néco...

T: Jako socialné zdatnej néjak by mél bejt, hm?

RK2: No

T: Co by mél jeSté umét? Treba konkrétniho klidné co té napadne...

RK2: (odmlka, smich) nevim...

T: Nevadi v pohodé...a tfeba vék? Je pro tebe diileZitej vék? Kolik by mu mélo byt
zhruba?

RK2: Tak tficet néco



T: Hm

RK2: To je jedno...

T: Dobry. Tak... jak by se mél chovat ten pracovnik? Kdyz se s tebou bavi, aby to pro
tebe bylo prijemny...

RK2: Tak hezky... slusné€ no a tak prost¢...

T: Co by tieba nemél délat, co ti vadi pfi tom rozhovoru?

RK2: M¢ jo? Kdyz s nim mluvim...co by nem¢l délat?

T: Hm, co ti vadi prosté, kdyZ by...treba predstav si, Ze se bavis$ s pracovnikem. Co
by ti vadilo, kdyby délal?

RK2: Prosté ze me ignoruje.

T: Jo, Ze té jakoby neposloucha...

RK2: Jo

T: Jasny, jeSté néco?

RK2: (krouti hlavou)

T: Tahle...jo. Pro¢ mysliS, Ze ten pracovnik v tom klubu je? Co by tam mél délat?
RK2: Tak, starat se o ty décka, hlidat je, pomahat jim.

T: Pomahat jim tieba s ¢im?

RK2: Tak kdyZz n¢kdo bude chtit pomoct tieba...s ikolami aby pomdhal...s ¢im jesté
pomahate?

T: Chtéla bych spi§ tvou predstavu, co bys ty rad, aby ten pracovnik jako délal? Nebo
umél...

RK2: Aby si vzal ty décka, poméhal jim a... prosté aby na n¢ byl hodne;.

T: Co té na klubu 14ka? Pro¢ tam vlastné chodis?

RK2: Tak, jsou tam décka, je to tam dobry, pocitace tam jsou...

T: Jasny... napada té néco, s ¢im by ti mél pracovnik umét pomoct?

RK2: Tak ja nevim...

T: ZKkus si predstavit cokoliv, co FeSis...

RK2: Vypsat papiry, kdyZ to tfeba nebudu umét. Na pocitacich, tfeba kdyz nebudu néco
védet. . .naucit meé néco nového.

T: Je podle tebe v pohodé, kdyZ ten pracovnik néco nevi, kdyz p¥ijdes za nim

s néjakou otazkou a on ti nedokaze odpovédét, protoze to prosté nevi. Myslis, Ze je to
V pohodé? A co by s tim mél délat?

RK2: Tak jako v pohod¢ to je, ale musi se to n¢jak prosté naudit.



T: Hm, takZe by se mél podivat, naudit se to, aby to uz pak pristé védél? Tak to
mysli§?

RK2: Jo.

T: MysliS, Ze ti miZe pracovnik nékdy odmitnout pomoct?

RK2: Tak...nem¢l by to délat no.

T: Dobry, tak...a uplné posledni otazka, piedstav si, Ze jde§ do néjakyho upIné
novyho Kklubu, aplné poprvy. Viibec nevis co od toho mas ¢ekat, jak to tam bude
vypadat, jaké to tam bude a tak. Jak by to jako mélo probéhnout, abys mél chut’ tak
prijit znova pristé?

RK2: Ptfivitat m¢...hodny tam byt a...prosté normalné no.

T: Hm, a co by tam nemélo probéhnout? Co by té tfeba znechutilo tak, Ze bys tam uz
neSel?

RK2: Kdyby se tam ke mné chovali hnusné...ti kamaradi tfeba novi a takovy...to bych tam
nesel.

T: Kdyby kamoSi byli jako takovi néjaci... Ze by ti nesedéli...

RK2: (kyva na souhlas)

T: Hm, dobry, tak dékuju moc!

Respondent 7

T: TakzZe souhlasis teda s tim, Ze to budu nahravat, pak to piepiSu s tim, Ze zménim
jméno jo?

RK3: Jo.

T: Tak, kolik ti je let?

RK3: 16.

T: Hm, jak dlouho chodi$ do klubu? Zhruba, zkus...

RK3: 7, 8 roku?

T: Tak, zKkus si piedstavit, Ze bys mél pfijmout do klubu néjakyho novyho
pracovnika. Jakej by mél bejt? Co by mél umét, jaky by mél mit tieba vlastnosti...
RK3: Takze mluvit, hodnej by mél byt...mél by jakoZze spolupracovat tak jak vy...mé¢l by
se jakoze zapojovat, pomahat nam...tak jak vy to dé¢late.

T: Co véKk, je pro tebe diilezitej vék? Kolik by mu mélo byt zhruba?

RK3: 18.

T: 18? Hm, a miiZe byt aji starsi tfeba?



RKS: Jo.

T: Fajn, jeSté néco té napada?

RKS: Ee.

néco, néco co je opravdu jako... co by ten pracovnik mél umét nebo jakej by mél
bejt?

RK3: Umét se chovat.

T: Potom se té zeptam, kdyzZ bys néco reSil s néjakym pracovnikem, co je ti pii tom
rozhovoru prijemny a co je ti tifeba nepFijemny?

RK3: To nevim...

T: Co fakt jako nemas rad, kdyzZ tfeba ten pracovnik déla...

RK3: Ze se mé na viechno vyptava.

T: Hm, takZe té ted’ka asi celkem Stvu, co? (smich)

RK3: (smich) ne ty jakoze zrovna...

T: (smich)...si délam srandu. TakzZe kdyZ se té zeptam, jak by se ten pracovnik mél
chovat, kdyZ se s tebou bavi?

RK3: Normalné jakoZe...prosté tak jak se s nim ja bavim, tak... tak on aby se ke mné
bavil.

T: Jasné, chapu. Proc si myslis, Ze ten pracovnik na tom klubu je a co by podle tebe
tam mél délat?

RK3: Tak poméhat, ne, lidem...a pracovat tam musi...

T: Co to znamena pracovat?

RK3: Tak jakoze...(odmlka)

T: Co myslis, Ze je ta jeho prace tam?

RK3: Pomahat ndm (odmlka), uz nevim dal co...

T: Super, sta¢i uplné. Tak, co té na tom klubu nejvic laka nebo co je hlavni divod,
pro¢ tam chodis?

RK3: Tak abych se néco... dozveédél, abyste mi pomohli s né¢im... a tak, Ze na pocitac, ze
se pobavim.

T: Jo, jasné. Napada té néco, s ¢im by ti pracovnik konkrétné mél umét pomoct?
RKS3: S praci, s bydlenim, se socialkou, ...

T: Je podle tebe v pohodé, kdyZ ten pracovnik néco nevi, kdyZ se na ného tif‘eba

obratis s néjakym dotazem a on to prosté nevi? A pripadné, jak by to mél FeSit dal?



RK3: Tak podivat se tfeba na internet a tak...no a potom by se to n&jak ja nevim...
(odmlka)

T: A je to pro tebe v pohodé, Ze nevi?

RK3: Tak jo, tak skoro vsichni lidi nevijou...jako tpIné vSechno...

T: Hm, ale chapu dobie Ze kdyZ to potom néjak zjisti, tak je to pro tebe v pohodé.
RK3: Jo

T: MysliS, Ze ti miZe pracovnik odmitnout s né¢im pomoct a pokud jo, tak kdy?
RK3: (odmlka) Nee

T: Nemél by, hm. Jo a posledni otiazka, zkus si piredstavit, Ze jde$ do uplné néjakyho
novyho klubu. Uplné& poprvé, vitbec nevis, co od toho mas &ekat. Jak by to tam mélo
probéhnout, abys mél prosté chut’ se tam vratit znova? Prijit tam podruhé prosté...
RK3: Tak aby se ke mné& hezky chovali, to...prost€ ze tam jdu jakoze novej, nejdiiv se
seznamime to...potom kdyZ se mi to tam né¢jak zalibi, tak tam budu chodit....prost¢ tak jak

tadyk, to bylo...
T: Dobry, tak jo, cely. Dékuju moc!

Respondent 8

T: Tak, Vany, kolik je ti let?

RK4: 10 a bude mi 11

T: Tak... jenom souhlasi§ s tim nahravanim teda, v pohodé jo?

RK4: Hm, (kyve hlavou na souhlas.)

T: Bezvadny. Tak, jak dlouho chodi$ do klubu mné rFekni.

RK4: (odmlka)

T: Zhruba, nemusis presné. Jestli rok, nebo pil roku, nebo tfeba par mésici...
RK4: Pul.

T: Jo? Piil roku, dobry. Tak, piedstav si, Ze bys ty méla piijmout néjakyho novyho
pracovnika do klubu, vi§ jak to je, kdo je pracovnik a kdo je klient?

RK4: Hm (kyve hlavou na souhlas.)

T: Tak predstav si, Ze bys méla prijmout novyho pracovnika, tak jakej by mél bejt a
co by mél umét.

RK4: M¢l by umét...d¢lat s déckama, mél byt na décka hodny (odmlka) uz nevim.

T: Mas tieba néjakou predstavu o véku? Je dilezitej vék? Kolik by mu mélo byt...,

nebo to neni dilezity...



RK4: Tteba ticet nebo kolem dvaceti

T: Hm, a jeSté tireba... ja nevim, ti'eba jsi Fikala, Ze by mél umét délat s déckama jo?
Co to vlastné znamena umét délat s déckama?

RK4: Tteba, kdyby néco nevédéli, tak by jim mél pomoct, tieba s malyma déckama by mé¢l
umét néco tieba délat, aby ho poslouchaly... a to uz je asi vSechno.

T: Supr, dékuju. Tak. Potom se té zeptam, ti'eba kdyZ si predstavis$ néjakej rozhovor
s pracovnikem, bavis se o nécem, to je aplné jedno, mas néco, co ti treba vadi, kdyz
ten pracovnik déla a co je ti naopak prijemny p¥i tom rozhovoru?

RK4: Tieba kdyz, mn¢ vadi tfeba na pracovnikovi, ze kdyz my nic nedélame, tak on na nas
zacne kficet.

T: Jasné, takze ti to prijde jakoby nespravedlivy?

RK4: (kyve na souhlas)

T: A néco co je tieba fajn, co by pracovnici méli délat?

RK4: Ze méli by d¢€lat, mluvit s déckama, a....chovat se slusné...a tak dal.

T: Supr, pro¢ myslis, Ze ten pracovnik na klubu je, co by mél... tam délat.

RK4: Aby je pracovnik tieba, aby je to..., tfteba nemluvit sprosté, nemlatit.

T: TakZe by mél hlidat pravidla, to mysli§?

RK4: Hm (kyve hlavou na souhlas.)

T: Jesté néco co by mél tieba?

RK4: Tteba nema pfed nima koufit.

T: Hm, takZe aji on by mél jakoby dodrZovat néjaky véci.

RK4: Hm (kyve na souhlas.)

T: Jasné, super. Jesté néco?

RK4: (kyve Ze ne)

T: Pak se té zeptam, co té na klubu nejvic lika a pro¢ tam vlastné chodis?

RK4: Mné na tom 1dka tfeba, Ze mné& to tam bavi, ... (odmlka)

T: A ¢im to je, Ze té to tam bavi?

RK4: Tteba, ze tam si maluju, bavim se s déckama, chodime na pocitace, na pobytovky...
to je vSechno.

T: A napada té néco, s ¢im by ti pracovnik mél umét pomoct? Néco konkrétniho
tireba?

RK4: Tteba kdyz, mame né&jaky problém, tak s tim ma ndm pomoct. Tieba kdyZz se

s n¢k...n¢kdo s nékym bije...



T: Hm, tak by mél jako zasahnout?

RK4: Hm (kyve na souhlas.) Tteba kdyby ne..., aby trosku bylo ticho, Ze nemajou kficet.
T: A jak jsi rikala o tom problému, tak tys Fikala, kdybys méla néjakej tieba
problém, Ze by ti mél umét pomoct. Napada té néco, néjakej konkrétni tireba
problém?

RK4: Tteba ze, by me¢ nékdo chtél zbit, ze tieba je venku, a ¢ekd tam, tak ze m¢l by to mné
pomoct.

RK4: Tteba...ze tfeba bysme méli jit do domova.... (odmlka).

T: Hm, tak by ti mohl pomoct v tom myslis?

RK4: Hm (kyve na souhlas).

T: Tak, je podle tebe v poradku, kdyzZ se tieba obrati§ s néjakym dotazem na
pracovnika, néco té zajima, chtéla bys néco védét, a on ti nedokaZe odpovédét, prosté
nevi, ted’ka tu odpovéd’. Myslis, Ze je to v pohodé a pokud ano, tak co by s tim mél
délat?

RK4: Ze tfeba kdyz to nevi, tak bych se zeptala nékoho jinyho, tieba, kdyby to v&édél tak
bych se zeptala na to, aby mi to fekl... (odmlka).

T: TakZe by ses zeptala nékoho jinyho prosté.

RK4: Hm (kyve na souhlas).

T: A mysliS, Ze ten pracovnik by sim s tim mél jakoby néco délat, kdyZ on ti nedokaze
odpovédét ted’ka v tuhle chvili?

RK4: To ja nevim.

T: MysliS, Ze ti miZe pracovnik odmitnout pomoct?

RK4: Ne.

T: Hm, tak a jak by se mél chovat ten pracovnik, kdyzZ se s tebou bavi, aby ti to bylo
prijemny?

RK4: Tteba...aby nezvykal, nebo nejedl (smich)

T: Aby to prosté pro tebe bylo fajn.

RK4: Tteba, ze by néco délal tak bych se zeptala, tieba bysme si sedli nékde, abysme si
povidali.

T: Takze jako byt nékde bokem, v klidu a prosté si povidat.

RK4: (kyve na souhlas.)



T: Super. Tak a posledni otazka, zkus si predstavit, Ze jdes upIlné do novyho klubu,
viibec nevis, co to je za klub, nevis co od toho mas ¢ekat prosté jdeS iplné do novyho
klubu mezi novy lidi. Jak by to tam mélo probéhnout, abys méla chut’ tam jit znova.
RK4: Hm...Ze...bych tam Sla, zeptali by se mé jak se jmenuju, byli by na mné hodny,
tteba néco by, co ja bych chtéla tak by to udélali... to je asi vSechno.

T: Super. A je néco, co by délat neméli, co...co by tieba udélali a ty uz bys tam prosté
neprisla?

RK4: Tteba by...byli by na mné¢ zli, nadavali by na mn¢... uz nevim.

T: Dobry, tak moc dékuju, to je cely.

Respondent 9

T: Tak, souhlasis s tim, Ze to budu nahravat? V pohodé?

RK5: Jo.

T: Dobry. Tak, kolik ti je let, mi Fekni.

RK5: 12.

T: Jak dlouho chodi$ do klubu? Zhruba, odhadem.

RKS: 4 mésice.

T: 4 mésice teprv? Hm. Super. Tak, Fekni mné, kdybys méla tieba, predstav si, Ze bys
méla vybirat novyho pracovnika do klubu. UpIné novyho, jo? Jakej by mél bejt a co
by mél umét.

RKS5: Hodnej, kdyz né€kdo by néco udé¢lal tak ptisnej, zdbavne;...

T: Hm, super, a co by mél umét tieba, mél by néco umét?

RKS: Tieba umét...no ja nevim jako co umét,

T: Jestli jako by musel néco znat a néco védét...

RKS5: Tteba vSechno?

T: Jako aby ti dokazal poradit se v§im tieba?

RKS: (kyvé hlavou na souhlas)

T: Co vék treba? Jak by mél bejt starej?

RKS5: Dvacet sedum tieba.

T: Treba tak, hm, dokaZzes si predstavit, Ze by to byl tif‘eba nékdo aji o0 hodné starsi,
tifeba?

RKS5: Ne, protoze by musel jit hned do diichodu (smich)



T: (Smich) dobry. Supr. Tak jo, pro¢ myslis, Ze ten pracovnik je na klubu, co on tam
ma délat?

RKS5: On tam pomaha dét...détem... (odmlka), radi jim, hraje si S néma.

T: Hm, super. A co té na klubu laka, co je hlavni diivod, pro¢ tam chodis.

RKS5: Ze si tam mtizu hrat, jakoZe...

T: Co jeSté treba?

RKS5: Jsou tam moji kamaradi.

T: Hm, takZe za kimoSema, se s nima potkavas, hm. Napada té néco, s ¢im by ti
pracovnik, konkrétné jo, mél umét pomoct?

RK5: (Odmlka)

T: Nenapada té? Ze tieba, ty budes ti‘eba néco Fesit jo, cokoliv, ¢ehokoliv se to miize
tykat, s ¢im by ti prosté mél umét pomoct. Kdyz prijdes a Fekne$ ja mam ten a ten
problém...

RKS: Tieba kdyz mam problém S matikou, tak... tak m¢ da na doucko. Nebo kdyz mam
problém s kamaradem nebo Ze to, tak to mam fict a ona si to s nim vyftesi.

T: A miiZe ti tfeba i poradit? Treba jak si to mas vyresit ty?

RKS: Jak st ho nemam vSimat a tak.

T: Jasné. Myslis Ze je v pohodé, kdyzZ ty prijdes tifeba s néjakym dotazem za
pracovnikem a... on ti neumi poradit, protoZe to nevi prosté? Ty se ho chce$ na néco
zeptat, néco chces zjistit a on to nevi, co by s tim ml délat, ten pracovnik? A je to

Vv poradku, Ze to je takhle?

RKS5: No..., ne.

T: Hm, myslis, Ze by mél jakoby védét vSecko.

RKS5: Jo.

T: Dobie. A kdyZ to zrovna nevi, tak co by mél délat? Co by ti mél fict, nebo co by
mél udélat?

RKS5: KdyZ Ze to nevi tak to by mél... Ze to fekne, Ze to nevi.

T: Rict ti ne rovinu Ze to nevi?

RKS5: Ze ho to nenapada, Ze se mam zkusit zeptat tieba X... (pozn. pracovnice klubu).
T: Jo, jako nékoho jinyho, pracovnika jinyho.

RKS5: (kyve hlavou na souhlas.)

T: Myslis, Ze ti miiZe pracovnik nékdy odmitnout pomoct?

RKS: Kdyz nema ¢as tak jo. Muze.



T: Hm, kdyZ nema ¢as.

RKS: A kdyz mé cas tak ne.

T: A jak by se mél ten pracovnik chovat, kdyZ se s tebou bavi? Aby ti to bylo
prijemny.

RKS: Slusné, hezky.

T: Co by nemél délat? Co ti naopak vadi? Je néco co té vytaci?

RKS5: Jako co me vytaci?

T: Co by pracovnik nemél délat, kdyz se s tebou bavi, co té fakt jako Stve.

RKS5: Nic... kdyz se se mnou bavi.

T: Dobfe, fajn. Tak a posledni otazka, piredstav si, Ze jdeS do néjakyho tupIné novyho
klubu, viibec tam nikoho neznas, prosté viibec nevis, co mas od toho cekat, jak by to
mélo probéhnout, abys méla chut’ tam pfrijit podruhy. Abys méla chut’ se tam vratit
prosté, jit tam znova.

RKS5: Nevsimat si jich...jako jak?

T: No divej, predstav si Ze piijdeS do upIné novyho klubu, kde vlastné nikoho neznas,
jo, ani pracovniky, ani klienty, nikoho. Jo, ani ty décka. Jak by to mélo probéhnout,
abys méla chut’ tam prijit podruhy prosté, co by se mélo stat.

RKS: Tak bych tam §la, seznamila by sem se...(odmlka), no, sezndmit se, hrat si s néma.
T: TakZe pak by ses tam prosté citila dobre.

RKS5: (kyvla na souhlas.)

T: Tak a co by se nemélo stat, co by.... pfedstav si, prosté, co by se muselo stat aby
ses tam uZ nechtéla vratit.

RKS: Ze kdyby se tam bili, nadavali by si nebo mné a tak. Tak uz by sem se tam nevratila.

T: Dobry, super, tak jo, dékuju.

Respondent 10

T: Tak souhlasi§ teda s tim, Ze to budu nahravat, pak to prepiSu s tim, Ze zménim
jméno?

RK6: Jo.

T: Tak, kolik je ti let?

RK6: 19.

T: Jak dlouho chodi$ do klubu? Zhruba, nemusi to byt presné.

RK6: Tak, 8 roki.



T: Tak, predstav si, Ze bys mél za tikol prijmout novyho pracovnika do klubu. Ty bys
byl ten, kdo o tom rozhoduje. Jaky by mél byt, jaky by mél mit tfeba vlastnosti, co by
mél umét a tak dal. Zkus Fict, co té napadne.

RK6: Tak ja nevim, mé¢l by umét komunikovat asi s t¢éma lidma, co s néma bude pracovat.
No a dél...(odmlka)

T: Cokoliv, vlastnosti, dovednosti, co by mél umét...?

RK6: Tak by mél byt zabavnej, potom...(kr¢i rameny)

T: Tak ti‘eba je dileZitej vék? Kolik by mu mélo byt?

RK6: No, tak maximaln¢ tak do tych 30 let...aby nebyl moc stare;j.

T: Aby byl jako vékové bliZ k vam jako jo?

RK6: Jo, protoZe kdyz je vékové takhle bliZ k nam, tak ndm potom vic rozumi tfeba nez
néjaky stary...nebo néjaka starsi pani....

T: Jo, jasné, chapu. Jesté néco té napada, néjaky vlastnosti, dovednosti, co by mél
umét?

RK®6: (odmlka)...nevim, fakt nevim.

T: Tak nemusis, uplné takto sta¢i. Jak by se mél chovat ten pracovnik, kdyz se

S tebou bavi. Co ti tfeba p¥i tom rozhovoru vadi? Nebo pritom, jak k tobé pristupuje
viibec? Co ti tieba vadi a co je ti naopak prijemny, co je fajn.

RK6: Jo, tak...asi by mn¢ vadilo, kdyby mé tak jako poucoval nebo tak néco. Aby mé spis
vyslechl a pochopil. Nez aby mé daval néjaky jako...jako moZe mi dat néjakou radu,
nefikam, ale ne zas takovy jako by mi mél fikat, jak co mam d¢lat nebo takhle. Spi$ jenom
jak se bavime my tfeba spolu...tak tak asi.

T: A pro¢ mysli§, Ze ten pracovnik na tom klubu je a co by podle tebe mél délat?
RK6: Pro¢ v tom klubu je? Tak asi, je to jeho praca, aby néjak navazoval kontakty s lidma,
jako tfeba s mladyma...

T: Hm...a co by tam mél délat? Co by méla byt néjaké uloha jeho? V ¢em spociva ta
prace jako?

RK6: Tak aby nam tieba pomohl, kdybysme néco nevédéli...aby ndm s né¢im poradil...a
tak.

T: Dobry, super. Pro¢ vlastné do klubu chodis, co té na tom laka?

RK6: Tak...je to takovy, ze tam mlzu stravit volnej ¢as. Miizu si ja nevim povidat, mizu
na pocitac...nebo kdyZ potfebuju s né€im pomoct, tak mi s tim pomuzete...asi tady to no.

T: Napada té néco konkrétniho, s ¢im by ti mél pracovnik umét pomoct?



RK6: Tak tieba s tou praci...hm, s ¢im dal...nebo kdyz sem potieboval...takhle, ne ze by
néjak musel...

T: Nebo spi$ mél umét jo, neni to o tom, Ze by musel, ale co by mél umét, s ¢im by ti
mél umét poradit?

RK6: Tak jako kdyz nékdo chodi do $koly, tak by mu mél pomoct ja nevim tteba

s n¢jakyma predmétama, kdyby néco neumél... a takovy...nebo tieba kdyby nekdo hledal
n¢jakej byt tak...co ja vim.

T: Jo, jasné, dobry. Je pro tebe v pohodé, kdyzZ ten pracovnik néco nevi, kdyz se
prosté...kdyZ za nim prijdeS a na néco se ho zeptas a on to prosté nevi. Pokud jo, tak
co by s tim mél jako délat?

RK6: Pokud to nevi?

T: Jo, pokud to nevi.

RK6: Tak to nevadi, kazdy nevi v§echno Ze jo. Tak kdyz to nevi, tak se neda nic délat no.
Tak se tfeba podivame na internet, kdyz to nevime.

T: TakZe myslis, Ze by to mél potom nékde zkusit to najit? Ty véci...

RK6: Jo. A kdyzZ ne, tak ne no. Kazdy nevi v§echno no.

T: Myslis, Ze ti miiZe pracovnik odmitnout pomoct?

RK6: Ja si myslim, Ze ne.

T: Tak...asi posledni otazka, zkus si predstavit, Ze jdeS do néjakyho tupIné novyho
klubu. Viibec nevis, co od toho mas ¢ekat, nevis, kdo tam bude, co tam bude za lidi
prosté a tak dal...jak by to mélo probéhnout, abys mél chut’ se tam vratit podruhy.
RK6: Tak kdyZ tam ptidu, tak méli by se mnou komunikovat, néjak se chtit se mnou
bavit...ne jako n€jak moc se vyptavat, ale na néco se zeptat Ze jo, aby o mé tteba néco
veédeli...

T: TakzZe ten zdjem by jako méli mit jo?

RK6: Jo, ten zajem by mél mit, tfeba jako 1 ja, muselo by to tam vypadat néjak hezky
tteba...nevim no.

T: Hm super, Gplné staci, bezva, tak jo, tak moc dékuju!

RK®6: Tak jo.

T: To je cely.



PRILOHA P II: NAPLN PRACE KONTAKTNIHO/SOCIALNIHO
PRACOVNIKA NK PAVLAC

Popis pozice a napli prace

Socialni pracovnice NK Pavlaé/Klub pro mladez

Popis pozice:

Socialni pracovnice se podili na realizaci a rozvoji programu NK Pavla¢, vcetné jeho
pravidelného hodnoceni a to v souladu s jeho poslanim a rozvojovymi prioritami.

V provozni dobé poskytuje klientim sluzby, které NK Pavla¢ nabizi a informuje je o
nabizenych sluzbach a aktivitach a o jejich pravech a pravidlech zafizeni/programu.
Samostatné a aktivné kontaktuje a komunikuje s klienty a zjiStuje jejich potfeby. Svoji
¢innost vykonava s cilem zajistit odbornou uroven poskytovanych sluzeb a profesionalni a
odpovédny pfistup ke klientim.

Pracovnice se fidi veSkerymi platnymi zakony, stanovami sdruzZeni a internimi smeérnicemi
o.s. Ratolest Brno. Soucasné jedna v souladu s etickym kodexem socialnich pracovnikd.
Svym jednanim usiluje o rozvoj klient a profese samotné. Vystupuje takovym zpusobem,
aby organizaci, ve které je zaméstnan dobfe reprezentoval.



PRILOHA P I1l: ETICKY KODEX CAS

Eticky kodex Ceské asociace streetwork sdruzujici
nizkoprahové socialni sluzby

Eticky kodex pro nizkoprahové socidlni sluzby (terénni programy, kontaktni centra a
nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez) vychézi z etického kodexu socialnich pracovniki,
se zamé&fenim na socialni pracovniky KC, NZDM a pracovniky terénnich programu (dale
jen socialni pracovnik).

Jedna se o obecny dokument, ktery je zavaznym pro vSechny individualni a skupinové
¢leny CAS.

1. Etické zasady obecné

1.1 Nizkoprahové socidlni sluzby jsou zalozeny na hodnotdch demokracie
a lidskych prav, kter¢ jsou vyjadfeny v Listin¢ zakladnich prav a svobod. Dale
se fidi zdkony Ceské republiky.

1.2 Socialni pracovnik cti jedine¢nost kazdého ¢lovéka bez ohledu na jeho puvod,
etnickou ptisluSnost, matetsky jazyk, vek, zdravotni stav, sexudlni orientaci,
ekonomickou situaci, nabozenské a politické piesvédeeni a bez ohledu na to,
jak se podili na zivoté¢ celé spolecnosti.

1.3 Mezi zékladni hodnoty fadime prava jedincti na soukromi, divérnost,
sebeurceni a autonomii. Tyto principy se uplatiluji v profesnim pfistupu
pracovnikd.

1.4 Pravo kazdého jedince na seberealizaci v ramci programu je nezpochybnitelné,
pokud nedochdzi k omezeni takového prava u druhych osob.

1.5 Zaftizeni usiluje o vysokou odbornou troven, pticemz poskytuje pouze takové
sluzby, které napliuji standardy vztahujici se k nizkoprahovym socidlnim
sluzbam.

1.6 Nezbytnou podminkou etického ptistupu je dobra ville pomahat na zakladé
znalosti, dovednosti a zkuSenosti jednotlivelim, skupindm a komunitam pii
jejich rozvoji a pii feSeni konfliktt se spole¢nosti.

1.7 Profesni odpoveédnost (V ramci pracovné pravniho vztahu) mé prioritu
pted osobnimi zajmy.



Etické zasady ve vztahu ke klientiim

2.1 Pracovnik respektuje uzivatele sluzeb jako partnera se vSemi pravy
a povinnostmi, v¢etn¢ zodpoveédnosti za sviij Zivot.

2.2 Pracovnik jedna tak, aby nebyla poskozovana distojnost a lidska prava
uzivateli sluzeb.

2.3 Pracovnik pfistupuje se stejnym Usilim a bez jakékoliv formy diskriminace ke
vSem uzivatelim sluzeb.

2.4 Pracovnik shromazd’uje pouze informace nezbytné nutné pro poskytovani
sluzeb. Chréni klientova prava na soukromi a divérnost jeho sdéleni. Je
povinen zachovavat ml¢enlivost o skutecnostech, které se vztahuji
k uzivatelim sluzeb.

2.5 Pracovnik pfedchazi zavislosti uzivatele na sluzb¢.

Etické zasady ve vztahu k zaméstnavateli

3.1 Pracovnik plni odpovédné povinnosti vyplyvajici ze zavazki k svému
zaméstnavateli.

3.2 Pracovnik se podili na vytvafeni prostiedi, které umoziuje napliiovani zasad
tohoto kodexu.

3.3 Pracovnik se podili na ovliviiovani pracovnich postupt s ohledem na co

nejvyssi uroven sluZeb.

Etické zasady kolegiality

4.1 Pracovnik respektuje znalosti a zkuSenosti svych kolegii a ostatnich odbornych
pracovnikll. Vyhledava a rozsituje spolupraci s nimi a tim zvysuje kvalitu
poskytované sluzby.

4.2 Pracovnik respektuje rozdily v ndzorech a praktické ¢innosti kolegti a ostatnich

odbornikti. Pfipominky k nim vyjadifuje na vhodném misté a vhodnym
zpisobem.

Etické zasady odbornosti a povolani

5.1 Pracovnik dba na udrzovani a zvySovani profesni prestize. Upozoriiuje
vhodnym zptsobem na prokazatelné nekvalitni a neodborné poskytovani
sluzeb.



5.2 Pracovnik se usiluje o zvySovani odborné urovné své prace a celozivotni
prohlubovani kvalifikace.

5.3 Pracovnik si je védom profesnich hranic.

6. Reseni etickych otizek

6.1 Pracovnik reflektuje etické otazky spojené s vykonem profese. Usiluje o jejich
feSeni za vyuziti standardnich prostredkii. Zavazné etické otazky postupuje k
feSeni v ramci externi supervize. Kazdy ¢len tymu méa mit moznost diskutovat
a analyzovat tyto problémy ve spolupraci se vSemi stranami, kterych se
problém tyka.

Tato verze etického kodexu byla zpracovana v prabéhu roku 2005.





