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ABSTRAKT

Bakalatska prace se zabyva komunika¢nimi kompetencemi terénnich socidlnich pracovnikti
neboli streetworkert. Teoretickd ¢ast popisuje terénni socidlni praci, jeji historii 1 soucas-
nost, funkci a jeji formy. Dale popisuje terénniho socialniho pracovnika, jeho osobnost,
kompetence a hlavni tkoly. A v neposledni fad¢ se tato prace také zabyva komunikaci
a s ni spojenymi tématy.

Prakticka cast obsahuje analyzu rozhovorii terénnich socidlnich pracovnikli ze Zlinského
kraje. Cilem prace bylo zjistit jejich schopnost vyuzit svych komunika¢nich kompetenci pii

vykonu své prace.

Klicova slova: streetwork, streetworker, kompetence, komunikace

ABSTRACT

My bachelor thesis considers communication competencies of social workers or streetwor-
kers. Theoretic part describes streetwork, his history and today, function and his forms. It
also describes the social worker, his personality, competencies and major tasks. Finally,

this work also considers communication and its related topics.

The practical part includes an analysis of interviews social workers from the Zlin Region.
The objective was to determine their ability to use their communication skills in perfor-

ming their work.

Keywords: streetwork, streetworker, competetence, communication
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UvVOD

Se slovem drogy se Vv soucasnosti stale vice setkdvame, jak v médiich, literatuie, ale i béz-
né na ulici. Neni jiz vyjimkou, Ze za denniho svétla se muZeme setkat i se samotnymi uZzi-
vateli drog, kteti jsou vzhledem ke svému stavu nepiehlédnutelni. Avsak koho neni vidét,
jsou terénni socialni pracovnici. Tedy pracovnici, ktefi mezi tyto uzivatele drog chodi a
snazi se s nimi zkontaktovat a pomoci jim. Malo komu v$ak dochazi, Zze svou pomoci uzi-
vatelim drog, vlastné pomahaji i nam. Nam, ktefi drogy neuzivame, ale Casto se s jejich
uzivateli setkavame a ve vétSing piipadu je za to odsuzujme. A malo komu dojde, Ze timto
ptistupem pracovnikiim jejich praci ztéZujeme, Ze je poté slozitéjsi si ziskat diveru klienti

a tim se prace terénnich socialnich pracovnikt stava obtiznéjsi.

Pracovnici se denné¢ se svymi klienty dostdvaji do riiznych situaci, které musi néjakym zpi-
sobem fesit a nejcastéji je to vlastni, a dobfe zvladnutou, komunikaci. Miize to byt napfi-
klad pfi navazovani kontaktli s potencionalnimi klienty nebo pfi feSeni jejich problémi
apod. Proto se také domnivam, Ze samotna komunikace je pro vykon povolani terénnich
socialnich pracovnikl velmi podstatnd a z toho divodu se ve své praci zabyvam jejich ko-

munika¢nimi kompetencemi.

V teoretické ¢asti bakalatské prace se nejprve vénuji samotné terénni socialni praci neboli
streetworku. Jeho vznikem ve svéts, ale i v Ceské republice a také jeho vzhledem v sou-
casnosti. Dale jeho formami a funkcemi, ¢i cilovou skupinou. V dalsi kapitole jsem se za-
méfila pfimo na terénniho socidlniho pracovnika, na to jakd by méla byt jeho osobnost,
jaké schopnosti a vlastnosti by mél pro vykon svého povolani mit, jak by mé¢l postupovat
pfi navazovani prvniho kontaktu s klientem ¢i jak se vyvarovat syndromu vyhoteni. Po-
sledni kapitolou je kapitola s nazvem ,,Komunikace. Zde jsem se zaméfila na jeji definici,
verbalni a neverbalni komunikaci, jeji funkce a na motivaci k ni. Déle také na komunikacéni
kompetence pracovnikii a samotnou komunikaci s uzivatelem drog a na to, jaké komuni-
kaéni bariéry mohou pii kontaktu pracovnika s klientem vznikat a jak je mozné jim pied-

chézet.
V praktické Casti jsem stanovila cil vyzkumu a nasledné popisuji jeho realizaci, ktera spo-
¢iva ve vymezeni si vyzkumné metody, priibéhu ziskéni dat a také jejich zpracovani. Ne-

dilnou soucasti praktické ¢asti je také vysledek vyzkumu, jeho interpretace a shrnuti.
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|. TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 12

1 TERENNI SOCIALNI PRACE

Terénni socialni prace je ve svych oznacenich ztotoznovana s ,,terénni praci, s ,,terénnimi

programy*, s komunitni socialni praci, ,,streetworkem* atd. (Janouskova, Nedélnikova,

2008)

1.1 Definice terénni socialni prace

Z hlediska zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach je terénni socialni prace realizo-
vana prostfednictvim terénnich forem socialnich sluzeb. Socialni sluzbou se ptitom dle § 3
pism. a) téhoz zakona rozumi ¢innost nebo soubor ¢innosti zajistujicich pomoc a podporu
osobam za ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni. Jednoticim

znakem téchto sluzeb je jejich napliovani v pfirozeném sociadlnim prostiedi. (Nedélnikova)

Terénni prace spociva ve vyhledavani kontaktii s cilovymi skupinami populace mimo ré-
mec nékteré instituce. Neceka na to, az jednotlivec sam za¢ne hledat pomoc, protoze ma
problémy, ale sama vyhledava jednotlivce, aby jim pfimo v komunit& poskytla informace a

sluzby. (Rhodes, 1999)

Terénni programy jsou terénni sluzby poskytované osobam, které vedou rizikovy zptsob
Zivota nebo jsou timto zplisobem Zivota ohrozeny. Sluzba je uréena pro problémové skupi-
ny osob, uzivatele navykovych latek nebo omamnych psychotropnich latek, osoby bez pfi-
sttesi, osoby zijici v socidlné vyloucenych komunitich a jiné socidlné¢ ohrozené skupiny.
Cilem sluzby je tyto osoby vyhledat a minimalizovat rizika jejich zplsobu Zivota. Sluzba

muZze byt osobdm poskytovana anonymné.
Sluzba obsahuje tyto zakladni ¢innosti:
- zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim

- pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezi-
tosti (Zakon ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach)

V terénni socidlni praci patii mezi nejcastejsi cilovou skupinu jiz zminéni uZivatelé navy-

kovych latek, proto se v této praci budu vénovat piedevsim terénni socialni praci s touto

skupinou, nazyvanou také streetwork.
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1.2 Definice streetworku

Z anglictiny pochdzejici slovo streetwork miizeme doslovné prelozit jako préaci na ulici.
Ulici v tomto smyslu v8ak nechapeme piimo jako pozemni komunikaci, ale chapeme ji
jako prostfedi mimo instituci, prostiedi oteviené, zastfesené Ci nezastfesené. (Bednarova,
Pelech, 2003) Miize se jednat o htisté, parky, nadrazi, rizné kluby, diskotéky, bary, opuste-

né domy apod.

Metodu streetwork miizeme definovat jako aktivni vyhleddvaci, doprovodnou a mobilni
socialni praci, jez zahrnuje nizkoprahovou nabidku socidlni pomoci, uréenou nositeliim

socialn¢ — patologického chovani a osobam zijicim rizikovym zptisobem, u nichz je pied-

poklad, ze socialni pomoc pottebuji a samy ji nevyhledaji. (Bednarova, Pelech, 2003)

Dle A. Ellicha je streetwork navstévujici socialni prace, ktera neéeka az se na ni kdokoliv
obrati s problémem, ale ktera se sama nabizi v mistech vznikajicich konflikti (In Matousek

a kol., 2003)

1.2.1 Historie streetworku ve svété

Dle Bednatové a Pelecha (2003) n€kteti soudobi autofi zabyvajici se socidlni praci na ulici,
datuji vznik streetworku na ptelom 19. a 20. stoleti v USA, jini zase do prvni poloviny 20.

stoleti.

Dle Elicha (In Matousek a kol., 2003) je vznik streetworku popisovan jako reakce na se-
lhani tradi¢nich pfistupt socialni prace, ke kterému doslo v souvislosti s rychle se $ificim
socialnim tpadkem celych ¢tvrti velkych americkych mést. Diky cemuz nasledoval vznik

pouli¢nich gangli déti a mladistvych se sklony k patologickému chovani.

Vychazi-li se z dostupnych prament a historickych souvislosti, 1ze tvrdit, ze socialni prace
na ulici vznikla v USA na pocatku 20. stoleti v disledku odklonu od tradi¢nich metod so-
cidlni prace. Hledani neotielych zpiisobi feSeni socialnich problému ptinutilo socidlni pra-
covniky opustit kancelafe a vydat se za klienty do jejich ptirozeného prostiedi, tedy na uli-

ci. (Bednarova, Pelech, 2003)

Streetwork se nejprve orientoval na pouli¢ni gangy, pozdéji na party drogové zavislé mla-
deze. S rozvojem této prace vSak doslo k zaméfeni 1 na jiné skupiny, potfebujici socialni
pomoc. Byli to napt. mladi delikventi, prostitutky, déti ¢i mladistvi Zijici nebo travici sviyj

volny ¢as na ulici. (Bednatova, Pelech, 2003)
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V prabéhu 60. let a 70. let se streetwork rozsifil téméf do vSech zemi zépadni Evropy.
Usp&sné je dosud uzivan napiiklad ve Svycarsku, Nizozemi, Némecku, Francii nebo Velké
Britanii. Zejména pak pfi praci se skupinami mladych lidi, ptisobicich na okraji dané spo-
le¢nosti, s cilem minimalizovat riziko vzniku socidlné — patologickych jevi, vCetné trestné

¢innosti a drogové zavislosti. (Bednarova, Pelech, 2003)

Do stfedni a vychodni Evropy zacal streetwork pronikat az po padu totalitniho rezimu
Vv jednotlivych statech. Do té doby byly hranice téchto socialistickych statii pévné uzavieny
a pronikani novych myslenek ze Zapadu nebylo mozné. Zejména k rychlému Sifeni stree-
tworku doslo v byvalé Némecké demokratické republice. Postupné se vSak dostal i do zemi

jako je Mad’arsko, Polsko, Bulharsko nebo Rumunsko. (Matousek a kol., 2003)

1.2.2 Historie streetworku v Ceské republice

Do Ceské republiky vstoupil streetwork aZ po revoluci, tedy v 90. letech 20. stol. V dobg,
kdy byla republika ve slozité situaci. V ptedeslych letech se tiroven socialni prace snizova-
la a méla pouze charakter administrativni. Vladnouci ideologie marxismu — leninismu vy-
chézela z hypotézy, ze socialné¢ — patologické jevy maji svlij pivod v tfidnim rozvrstveni
spole¢nosti a jsou disledkem vykotistovatelskych vztahl. S rozvojem a upeviiovanim bez-
tiidni spole¢nosti méla automaticky vymizet nejen nezaméstnanost a chudoba, ale i krimi-
nalita, alkoholismus, prostituce, drogové zavislosti a vSechny ostatni negativni jevy. Tato

hypotéza se vSak v praxi nikdy nepotvrdila. (Bednéatova, Pelech, 2003)

V dusledku politického vyvoje v byvalé Ceskoslovenské socialistické republice byla nase
spole¢nost ,,nemocna“. Nezajem o ¢loveéka vedl k rozsifeni jevli napohled tak nesouviseji-
cich jako je lhostejnost, intolerance, xenofobie, vyuzivani krizovych situaci jinych k vlast-
nimu prospéchu apod. Socialné — patologické chovani proniklo z okrajovych skupin az do
¢asti obyvatelstva, které bylo plivodné proti takovému chovani imunni. Lidé vSak zacali
toto chovani tolerovat. O tom, ze roste zlocinnost, rozsifuje se alkoholismus a jiné zavis-
losti, rostl podil déti a mladeze na trestné Cinnosti atd. se nesmélo mluvit. (Bednafova, Pe-

lech, 2003)

1.2.2.1 Socidlni asistent

Dle Bednatfové a Pelecha (2003) zde byl nedostatek erudovanych socialnich pracovnik,

kteti by byli schopni a ochotni pracovat novymi metodami zaloZzenymi na terénni socialné
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— vychovné a socioterapeutické praci zaméfené piedevsim na prevenci. Bylo prokazano, ze

prevence je mnohem levnéjsi a G¢innéjsi nez nasledné odstranovani jiz vzniklych skod.

Vyznam prevence vystihuje a zdurazituje 1 Osmancik (1992) tvrzenim: ,, I nejmodernéjsi

vezeni ziistavad pouze nejdrazsi skolou zlocinu . (In Matousek a kol., 2003)

Pocatkem 90. let 20. stoleti zavedl stat zadsadni zmény v systému, diky nimz se socialni
prace zacala orientovat k preventivnim aktivitdm a doslo ke koncipovéani nového typu spe-
cializovaného socialniho pracovnika, tzv. socidlniho asistenta, jehoz hlavni metodou prace

je streetwork. (Matousek a kol., 2003)

Socialni asistent byl specializovany pracovnik na okresnich ufadech, ktery pracuje
s cilovymi skupinami v jejich prostoru. V tomto piipadé do cilové skupiny spadaly déti
star§iho Skolniho v€ku a mladistvi zijici rizikovym zpiisobem Zivota. Funkce socidlniho
asistenta byly u nas poprvé popsany ve vladnim materidlu Program socialni prevence, Vy-

daném v roce 1993. (Matousek a kol., 2003)

Vznikem socidlniho asistenta se zacal streetwork rozSifovat i do zafizeni provozovanych
nestatnimi organizacemi, jako jsou obcanska sdruzeni, charitativni organizace nebo obecné
prospésné spolecnosti. Zprvu se zametovali pouze na oblast prace s drogové zavislymi poté
1 na jiné cilové skupiny napiiklad prostitutky, bezdomovce ¢i mladez zijici rizikovym zpi-

sobem. (Matousek a kol., 2003)

1.2.3 Soucasnost

Streetwork se plivodné rozvijel na Girovni statni 1 nestatni. Obé formy existovaly vedle sebe
z dtvodu potieby byt bliz danému regionu a cilovym skupinam. Nyni ma své nezastupitel-

né misto spiSe v nestatnich organizacich. (Bednafova, Pelech, 2003)

Spolu se zménami v oblasti socialnich sluzeb dochéazi i ke zménam, které se dotykaji také
streetworku. Ministerstvo prace a socialnich véci stanovilo pozadavky na kvalitu poskyto-
vani socialnich sluzeb, tzv. standardy, které popisuji jak ma dand sociélni sluzba vypadat.

Jsou ¢lenény nasledovné:

- proceduralni standardy, ty popisuji, jak ma byt sluzba poskytovana, stanovuje
pozadavky na cile, zplisoby a postupy poskytovani sluzby, které musi mit dobrou

uroven, rozvijet diistojny zivot klient a zachovavat ochranu jejich osobnich dat,
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- personalni urcuji, kdo mize sluzbu poskytovat a vykonavat, pocet pracovnikii, po-

tfebné vzdélani a dovednosti,

- provozni standardy stanovuji, v jakych podminkach muze byt sluzba poskytovana,
tedy jak ma vypadat prostor, kde je sluzba poskytovana. Standardy vychézeji z po-
tteb cilové skupiny a charakteru sluzeb. Ty musi byt vefejné a ptistupné bez ohledu
na pohlavi, vék, rasu atd. Musi byt respektovany potieby a prava klientdi na sou-

kromi. (Bednatova, Pelech, 2003)

Standardy terénni prace piesné vymezuji kvalifikaci pracovniki, praxi, vék, moznosti dal-
Stho vzdélavani, pozadovanou dokumentaci, zptsob vedeni tymu atd. a jsou piedpokla-
dem ziskani akreditace k poskytovani sluzby. Pfi spInéni danych standardi a ziskani akre-
ditace se mohou, pfedevsim nestatni organizace, uchazet o finan¢ni prosttedky z vetejnych

zdroji. (Bednarova, Pelech, 2003)

Hlavnim poslanim socialni sluzby je snaha umoznit lidem, ktefi jsou v nepiiznivé socialni
situaci, zlstat rovnocennymi ¢leny spolecnosti a vyuzivat jejich pfirozenych zdroju, zit
nezavisle, v kontaktu s ostatnimi lidmi a v pfirozeném socialnim prostfedi. (Bednarova,

Pelech, 2003)

1.2.4 Ceska asociace streetwork

Ceska asociace streetwork (dale CAS) byla zaloZena na podporu rozvoje streetworku v
roce 1997 jako odbornd profesni organizace, kterd sdruzuje pracovniky z praxe i teoretic-
kych pracovist, a jejimz ¢lenem se mize stat kazdy, kdo pisobi v teorii nebo praxi stree-

tworku, ve statnim ¢ nestatnim zatizeni. (Oborovy portal - CAS [online])

Postupné zde své misto nalézali 1 pracovnici stacionarnich nizkoprahovych programii. Od
roku 2000 se zacalo v rdmci asociace prosazovat a rozvijet téma nizkoprahovych zatizeni

pro déti a mladez.

V soucasnosti se asociace zamétuje predevsim na vzdélavani pracovnikil, zavadéni super-

vize do zatizeni a zvySovani kvality poskytovani socialnich sluzeb.
CAS zejména:

- lobuje ve prospéch ¢lentt CAS i samotného oboru


http://www.streetwork.cz/index.php?option=com_content&task=view&id=81&site=cas
http://www.streetwork.cz/index.php?option=com_content&task=view&id=82&site=cas
http://www.streetwork.cz/index.php?option=com_content&task=view&id=82&site=cas
http://www.streetwork.cz/index.php?option=com_content&task=view&id=12
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- vytvati klima pro praci v oboru (situje, napomaha komunikaci ¢lent, propaguje ob-

last, atd.)

- podporuje vlastni vnitini ¢innost na profesionalizaci oboru, napiiklad vytvaii defi-
nice, standardy, stanovuje méfitka kvality, definuje vyuzivani supervize, vytvaii

akreditacni a evaluacni systém, atd.

- realizuje projekty uréené pro odbornou veiejnost, zejména vzdelavaci a vycvikové

programy

- organizuje profesni setkdni, konference, seminafe, pfipadné jiné odborné akce

(Oborovy portal — CAS[online])

1.3 Funkce streetworku
Metoda streetwork plni tii funkce:

- vyhledavaci funkce dle Cechlovského (2003) spo¢iva v tom, Ze pracovnik aktivné
vyhledava své klienty za ucelem navazani kontaktu. Je aktivni v procesu spéjicim
k jasné a realni definici zakazky. Soucasti vyhledavani je i mapovani lokality.

(Zimmermannova, 2009)

- doprovodna ¢innost znamena poskytovani pomoci a podpory pfi zvladani obtiz-
nych Zivotnich situaci, pomoc pfi zvladani kazdodennich probléma. Doprovodna
¢innost znamena 1 fyzické doprovazeni klienta do rliznych instituci, jako je napf.

policie, soud, kuratofi, ufady prace atd. (Zimmermannova, 2009)

- mobilni funkce vychdzi z potfeb cilové skupiny a znamena, Ze lokalita prace s ci-
lovou skupinou se pohybuje a méni pravé podle potieb skupiny nebo jinych faktort.
Pracovnik navstévuje mista, kde se nachazi skupina klientd, se kterou praveé pracu-
je. Skupina se vSak mlZze béhem jednoho roku nékolikrat premistit a proto je dule-
zité, aby mél pracovnik se skupinou pravidelny kontakt a tuto zménu dokazal za-
znamenat. V pfipad¢, Ze nebude se skupinou pracovat pravidelné, mize se stavat,

ze ji bude béhem roku neustéle hledat. (Zimmermannova, 2009)
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1.4 Formy prace a typy ¢innosti

Bednatova a Pelech (2003) déli terénni socialni praci do nésledujicich forem:
- ptima prace
- nepfima prace
- presahujici prace

Piima prace je konkrétni ¢innost s cilovymi skupinami v terénu nebo v zafizeni. (Bedna-

fova, Pelech, 2003)

Dle Opera¢niho materialu - streetwork od Vosahlové (2006) obsahuje piima prace rozsiio-
vani informaci o poskytované sluzb¢, ptimou kontaktni praci s cilovou skupinou vykona-

vanou V jejich socialnim prostredi. (Oborovy portal — Manualy [online])

Dale také piimé prace zahrnuje monitoring (mapovani terénu) z riznych hledisek, vyhleda-
vani rizikovych, napadnych skupin, navazovani prvniho kontaktu zamétené¢ho na ziskani
davéry. U lidi, ktefi cht&ji zménit svij zivotni styl, pomaha tim, Ze je doprovazi v jejich
krizovém obdobi Zivota, pfi vytvafeni novych Zivotnich perspektiv, aktualni krizové inter-
venci. U lidi, ktefi svlij Zivotni styl ménit nechtéji, pomahaji ke snizovani zdravotnich a
socialnich rizik. Snazi se u nich dosahnout dtlezitych zmén v rizikovém chovani. (Bedna-

fova, Pelech, 2003)

Nepriima prace spoc¢iva v zajisStovani a planovani veskeré Cinnosti socialniho asistenta,
prezentaci jeho prace, administrativu, jednani s relevantnimi institucemi. (Bednéiova, Pe-

lech, 2003)

Vosahlova (2006) uvadi, Ze do nepiimé prace spadaji porady, kontinualni vzdélavani, ko-
munikace s lidmi, ktefi maji vliv na realizaci konkrétniho projektu, ptiprava metodickych
konceptt dle aktudlnich posunt v préci, spoluprace na piipravé grantl atd. (Oborovy portal

— Manualy [online])
Piima a neptfima prace by méla byt vyvaZena, avSak s rozvojem profesiondlnich dovednosti

a délkou praxe roste potieba nepiimé prace. Ta by vSak nikdy neméla pievazovat, nebot’ by

to bylo v rozporu se smyslem terénni socialni prace. (Bednarova, Pelech, 2003)
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Presahujici prace v sob¢ zahrnuje piimou i nepfimou praci. Resi konkrétni problémy
vznikajici pti praci s cilovymi skupinami. Obsahuje metodické vedeni, specifické profesni

vzdélavani, supervizi a intervizi. (Bednaiova, Pelech, 2003)

1.5 Cilova skupina

Jak uz bylo nékolikrat zminéno streetwork se zamétuje na lidi zijici rizikovym zplisobem
zivota. Lidi, ktefi jsou obtizné dosazitelni a brani se jakékoli obvyklé socialni praci, ktefi
se vyclenuji z dosahu standardni socialni sité. Klasickymi metodami a prostiedky socialni
prace je nelze oslovit. Jedinou moznosti podchyceni je pfenést nabidku socialnich sluzeb

do jejich realného Casoprostoru. (Bednafova, Pelech, 2003)
Dle Matouska a kol. (2003) jde zejména o:
- lidi zavislé na navykovych latkach, patologické hrace
- déti a mladistvé travici volny ¢as na ulici
- prostitutky a homoprostituty
- bezdomovce
- skupiny jednostranné specificky orientované mladeZe (skinheads)
- sportovni fanousky

Pro streetwork jsou vyznamnou cilovou skupinou lidé drogové zavisli. Hlavnim cilem je
navazat s témito klienty vztah postaveny na vzajemné diivéte, udrzet si staré kontakty a
nasledné motivovat ke zméné rizikového chovani, vyhledani dalSich sluzeb, 1é¢ebny ¢i

kontaktniho centra. (Bednatova, Pelech, 2003)

Uzivatele drog lze rozdélit do podskupin podle urcitych znaki, kterymi jsou typ drogy,
zpusob jeji aplikace nebo faze jejich drogové kariéry. Podle Kaliny a kol. (2003) se da mira
zavislosti rozdélit do péti stupnti, podle frekvence, intenzity a nasledkd uzivani.

Rozdé€leni do péti stupiiil je nasledujici:

Experimentalni uZivatelé drog, ktefi obCas a nepravidelné drogu uziji, avSak zavislost u

nich neni vyvinuta. Jsou schopni pravidelné dochazet do zaméstnani ¢i do Skoly a nemaji

wev
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Prilezitostni uzivatelé drog. Ti jiz berou drogu pravidelné, ne vSak denné. Uzivani drogy

je soucasti jejich zivotniho stylu. Tento zptsob jiz vyvolava nékteré z problémil.

Pravidelni uzivatelé drog, ktefi berou drogu pravidelné, vice jak jedenkrat tydné. Dochézi
Kk postupné toleranci drogy. V této fazi jiz drogy maji negativni u¢inky jak na ¢loveka, tak

na jeho bezprosttedni okoli.

Problémovi uzivatelé drog je berou pravidelné a ovliviiuje jim soukromy zivot. Droga je

uzivana rizikovym zpiisobem (nitroziln€) a v souvislosti s tim pocinaji zdravotni problémy.

Poslednim stupném je zavislost na droze, kdy se Zivot jedince zcela droze podridil. Uziva-
tel ma velké mnozstvi nejriznéjSich problémii. Neni schopen vykonavat praci. Denni po-
tieba uzit drogu predstavuje nékolik tisic K¢ Vzhledem k finan¢ni tisni ziskdva penize
nelegalni cestou, kradezemi, loupezemi, prodejem drog nebo prostituci. (In Matousek a

kol., 2005)
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2 TERENNI SOCIALNI PRACOVNIK

Terénni socialni pracovnik je pracovnik, ktery pracuje na ulici neboli v terénu. Tedy
Vv piirozeném prostiedi svych klientt - na ulici, v parcich, klubech a jinych mistech, kde se
tito potfebni vyskytuji. Jeho hlavnim ukolem je vyhledavani a kontaktovani skupin a jed-
notlivct, ktefi jsou svym stylem Zivota a travenim volného ¢asu ohroZeni negativnimi soci-
alnimi jevy. Tém ndasledné nabizi a zprostfedkovava pomoc. Jsou to predevSim jedinci,
ktefi sami nejsou ochotni pomoc vyhledat nebo to nedokazou. (Oborovy portal — Kdo je

streetworker [online])

2.1 Osobnost terénniho socialniho pracovnika

Dle zékona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach je pfedpokladem k vykonu tohoto povo-
lani zpuisobilost k pravnim tkoniim, bezithonnost, zdravotni zplisobilost a odbornéa zpuso-
bilost, tj. vy$$i odborné nebo vysokoskolské vzdélani zaméfené na socialni praci a socialni
pedagogiku, humanitarni préci atd., nebo absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzi.
Zakon také uklada pracovnikiim povinnost dalsiho vzdélavani, kterym si obnovuji, upeviu-

ji a dopliuji kvalifikaci, na které je zavisla kvalita poskytovanych sluzeb. (Nedé&lnikova)

Pracovnik by vSak mél mit také krom¢ zakonem danych vlastnosti a vzdélani urcité osob-
nostni predpoklady. Tedy kromé znalosti a odbornych dovednosti by to mély byt zkuSenos-
ti, profesionalita, mél by byt schopen organizovat, komunikovat, respektovat druhé, mit
zajem o klienta, hovofit srozumitelng, byt empaticky, vstficny, otevieny, odvazny, flexibil-

ni, ochoten podat pomocnou ruku. (Janouskova, Nedélnikova, 2008)

Dle Novotné a Schimmerlingové (1992) by mél mit vSechny kladné osobni vlastnosti, jako
jsou poctivost, spravedlnost, pravdomluvnost a pracovitost. Jeho osobnost by méla byt pfi-
kladem pro druh¢ a jeho jednani by mélo vzbuzovat diivéru a zajem lidi. M¢l by mit vlast-
nosti zralé osobnosti, mezi néZ patii pfedev§im citova vyrovnanost a stalost. Nemél by pod-
1éhat emocim, na druhé strané vSak musi ve spravné mire ukazat, ze ma citovy zajem o
klienta. Mé€l by byt piesvédcen, Ze v kazdém ¢loveéku jsou kladné vlastnosti, které 1ze dale

rozvijet.
Z praxe pomahajicich profesi je zndmo, Ze uspéSny vztah mezi pracovnikem a klientem

predpokladd empatii, vielost a opravdovost ze strany profesiondlniho pracovnika. Bez

schopnosti vhledu do situace klienta, bez vstiicného zajmu a respektu vici nému a bez jed-
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nozna¢né komunikace je pracovni vztah ke klientim znacné problematicky, nemotivuje ke

spolupraci a mize ziistat v podstaté nefunkéni. (Rezniéek, 2000)

Kazdy pracovnik v oblasti zavislosti by mél mit nezbytn¢ obecné znalosti o drogové pro-
blematice, o klientech, se kterymi ptichazi do styku, o socialnim prostiedi, ve kterych se

klienti pohybuji a specifické konkrétni znalosti tykajici se jeho ¢innosti. (Kalina, 2003a)

2.2 Kompetence terénniho socialniho pracovnika

Kompetence oznacuji rozsah pisobnosti, souhrn opravnéni a povinnosti, které jsou terén-

nimu socialnimu pracovnikovi svéteny k vykonu jejich povolani. (Ned€lnikova)

Dle Otta (1905) ,,jednat kompetentné“ je chapano jako ,,jednat odpovédné a se znalosti
veci a ,,byt kompetentni* znamena ,, mit patiicnou pravomoc a véedet jak jednat*, doslov-
né ,, byt zpusobily, opravneny “. (In Havrdova, 1999)

Jde tedy o celostni charakteristiku osoby, kterd je vybavena pravomoci, ur¢itymi znalostmi

a postoji a je schopna na zéklad¢ této vybavy jednat.

Kompetentni socialni pracovnik je v tomto pojeti ten, kdo je vybaven pravomoci vykonavat
socialni praci jednak jako absolvent odborného vzdélani, jednak jako €len socialni organi-
zace a kdo je schopen ve svém povolani jednat v souladu s uznavanou profesionalni roli.

(Havrdova, 1999)

Kompetence v praxi chapeme jako funkcionalni projev dobie zvladané a uznavané profesi-
ondlni role socialniho pracovnika, jejiz soucasti jsou odborné znalosti, schopnost reflekto-

vat adekvatné kontext a citlivé aplikovat hodnoty profese. (Havrdova, 1999)

2.2.1 Soustava praktickych kompetenci

Soustava praktickych kompetenci pfedstavuje zakladni pojeti socialni prace, jejich hodnot,

cilti a metod jak jich dosahnout.
Obsahuje Sest kompetenci profesionalni role:

- schopnost rozvijet u¢innou komunikaci neboli uc¢inn¢ komunikovat s jednotlivci,

skupinami, rodinami i komunitami — rozvijet a¢innou komunikaci
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- schopnost orientovat se a planovat postup, tedy zorientovat se v potfebach, moznos-
tech a porozuméni, které klient a jeho okoli méa. Vymezit s nim oblast a plan spolu-

prace.

- schopnost podporovat a pomahat k sobéstacnosti, tzn. rozeznat silné stranky a moz-

nosti klienta a jeho okoli a podporovat jejich sobéstacnost a sebetictu

- umét zasahovat a poskytovat sluzby, mit znalost metod a systému sluzeb, schopnost

je spravné vyuzivat ve prospcch klienta, poméahat mu je pfijmout a ukoncit
- prispivat k praci organizace

- odborné rast (Havrdova, 1999)

2.3 Eticky kodex

Socialni prace s klienty je daleko vice nucena dodrzovat nékteré moralni principy nez jina
povolani. Pracovnici musi vychazet z obecné¢ uznavanych etickych pravidel a norem dané
spole¢nosti. AvSak i pfi jejich dodrzovéani se mize pracovnik ocitnout v ohrozeni, pfede-
v§im negativnimi reakcemi klientd, projevujici se naptiklad agresivitou. (Novotnd, Schim-

merlingova, 1992)

Kalina a kol. (2003b) uvadi, ze co neni etické, neni kvalitni. Specialni a neopominutelnou
soucasti ,,dobré praxe je etika vykonu povolani. Spousty profesi v Ceské republice jiz ma
zavedené své etické kodexy. TaktéZ interdisciplinarni tymy pro drogové zavislé potiebu;i
sdilet a respektovat spole¢né etické standardy. K péci o kvalitu sluzeb patii jejich zvniting-

ni a dodrzovani.
Neékolik zakladnich zasad:

- odborné nasazeni a rozvoj ve prospéch klienta — k pomahajicim profesim vzdy
patii vysoké osobni nasazeni do odborné prace. Kritické a sebekritické kladeni ota-
zek, zda pracovnik udélal ¢i déla vSe, co je v jeho moznostech a schopnostech, je
prevenci alibismu a rutinérstvi. Omyly a netspéchy se hodnoti tak, aby byly zdro-
jem ponauceni do budoucnosti.

- Kkultivace vlastni osobnosti, prevence vyhoieni — u pomahajicich profesi je osob-

nost vyluénym nastrojem odborného piisobeni. V etickém kodexu se nachazi zava-



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 24

zek poskytovat vzor zralého a pozitivniho jednéni. Zdrojem osobniho zrani a rozvo-
je je nejen samotna profese, ale predevsim sam zivot.

Prace s drogove zavislymi patii k rizikovym a osobnost se pii nich rychle opotiebo-
vava a Castéji vede k rozvoji syndromu vyhoteni. Pracovnik ztraci vnitini kapacitu
vnimat individualni problémy a pfimétfene s nimi pracovat, stava se lhostejnym, cy-
nickym. Je potieba rovnovahy mezi davanim a branim — pokud davame, musime
odn€kud brat. Je proto dulezité rozSifovat si obzory zajmu, ale i vztahti. Blizci pia-
telé by neméli byt z fad klientd, ale ani z fad spolupracovnikd.

- neposkozovani klienta — vazné riziko poSkozeni klienta pfedstavuje jiz zminény
syndrom vyhoteni. Miize poskozovat tim, jaké pfistupy a metody pracovnik apliku-
je, sic v dobré vife, le¢ s nedostateéné znalymi.

- nezneuzivani klienti, zdrZovani se mimopravnich vztahi s klienty — klienta ne-
Ize zneuzivat k uspokojovani svych vlastnich potfeb hmotnych, sexualnich, emog¢-
nich ¢i odbornych. Etické pochybeni je taktéz pijcit klientovi penize, zneuzivani ke
zvyseni prestiZe, jak na pracovisti, tak u klientd, ¢i pfistoupit na to, aby klient néco
pro pracovnika vyhodné sehnal ¢i udélal.

- duvérnost osobnich udaji o klientovi — pracovnik je vazan povinnosti mléenli-
vosti o vSech osobnich skute¢nostech, které se v pribéhu kontaktu s klientem do-
zveédél

- respektovani prav klienta — akceptovani klienta jako autonomni a jedinecné lidskeé

bytosti patii k ustfednim zasadam pomahajicich profesi (Kalina a kol., 2003b)

2.4 Hlavni ukoly terénniho socialniho pracovnika

2.4.1 Monitoring

vvvvvv

Pracovnik, poté co si vybere lokalitu, ve které bude pracovat, se zaméfuje na poznani jejiho
charakteru a orientaci v ni. Zjistuje v daném terénu slozeni skupin potencionalnich klientt
Z hlediska véku, pohlavi a jejich hlavnich problémt. Stejné tak i mapuje, jaké zatizeni a
instituce se v blizkosti nalézaji, se kterymi bude v budoucnu spolupracovat. (Bednatova,
Pelech, 2003)
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Podle Rizmanové (In Matousek a kol., 2003) tvoii podstatnou ¢ast této prace pozorovani,
sledovéani scény pravidelnymi prochdzkami po jednotlivych lokalitach, kde se mladi lidé

setkavaji.

Dle Kaliny a kol. (2003b) se terénni socialni pracovnik ,, nechava vidét“, ¢imz umoznuje,

aby si obyvatel¢ této lokality na n¢j zvykli.

Cilem monitoringu je ziskat, co nejvice informaci z této lokality jesté diive nez viibec do-

jde k navazani kontaktu. (Bednafova, Pelech, 2003)

2.4.2 Vyhledavani

Z ptedchoziho monitoringu pracovnik vybere skupinu, se kterou navazuje kontakt s cilem
nabidnout ji pomoc v riznych zivotnich situacich a ukazat jim cestu k jinym zkuSenostem.

(Matousek a kol., 2003)

2.4.3 Navazovani prvniho kontaktu

vV wr

ker volit tu nejvhodnéjsi formu navazani kontaktu.
Vyuzivaji se tii zplisoby prvniho kontaktu:

- aktivni, kdy streetworker sdm pifimo oslovi vybranou skupinu. Dtlezité je tento

pfistup spojit s ur¢itou nabidkou, napf. pozvanim na koncert,

- pasivni, streetworker travi ¢as v prostoru skupiny, ¢imz si ziskava jejich divéru a
ceka, az jej skupina sama oslovi. Ta si sama urcuje kdy a zda viibec s pracovnikem

kontakt navaze,

- Ppres tieti osobu, coz je relativng nejjistéjsi typ, ktery vSak vyzaduje pfredem vytvo-

fené vazby. Pracovnika pfivede do skupiny néktery z ¢lend, ktery jej zna jiz

,, Potiebu kontaktu musi mit vzdy obé strany. *“ (Bednatova, Pelech, 2003)

2.4.4 Vlastni prace se skupinou

Je zaloZena na duvére, ktera vznikd na zakladé¢ dlouhodobéjsiho kontaktu pracovnika se

skupinou, vzajemného poznavani, zkouSeni i vymezovani hranic. Aby skupina uznala te-
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rénniho pracovnika jako divéryhodného, musi pracovnik piijmout a akceptovat zivotni styl
jejich ¢lentl, nekarat a nemoralizovat a nenapominat. Neznamena to vSak, ze pracovnik
s jejich chovanim souhlasi ¢i Ze ztrati svoji identitu a stylizuje se do podoby svych klientt.
Cilové skupina se navic ¢asto chova pro spole¢nost nepfijatelnym zptsobem. Splnéni toho-
to kritéria pro zacinajiciho pracovnika miize byt proto dosti obtizné. Jedin¢ tak se vSak
muze mezi pracovnikem a klientem vyvinout diveérny vztah, ktery je zakladem pro vytvo-

feni zakazky. (Zimmermannova, 2009)

2.5 Prvni kontakt

Zakladni cenénou dovednosti pracovnika je nachézet ptilezitosti ke kontaktu, vytvaret kon-
taktni situace, umoznovat, udrzovat a modifikovat kontaktovy d¢j, prostfednictvim navazu-

jicich kontakti doprovazet klienta. (Zahradnik, 2009)

Matousek a kol. (2003) uvadi, Ze navazani prvniho kontaktu je nejrizikovéjsi fazi
Vv ¢innosti terénniho socidlniho pracovnika. Nedd se dopfedu pfesné naprogramovat a zavisi

na ném piipadny uspéch nebo nezdar dalsi prace.

Terénni socidlni pracovnici pfi prvnim setkani teprve zjiStuji situaci a hledaji mozZnosti
dorozuméni, je nutné, aby podminky, ve kterych k setkani dochazi, umoznovaly pokud
mozno jasnou, piehlednou a jednozna¢nou komunikaci. Je tfeba, aby klient dobfe porozu-
mél poslani socialni pomoci a aby m¢l jasno o povaze pomoci nebo sluzby, kterou mu pra-
covnik miZe poskytnout. Pfi prvnim rozhovoru by mél pracovnik klienta pfedevsim pfivi-
tat s respektem a navodit rozhovor tak, aby se klient necitil v izkych a aby se uvolnil. Je
nutné, aby pracovnik prokazal opravdovy zajem o klienta a jeho problémy nebo situaci a
aby poznal to, co klient od né¢ho samotného ¢eka. V piipadé, ze klient projevi obavy nebo
zcela nechdpe, co mu pracovnik vysvétluje ¢i nabizi, je tieba, aby se postupnymi kroky
dosahlo tplného vyjasnéni. Cilem prvniho rozhovoru by mélo byt jednani o tom, co mize

byt pfedmétem dalsi spoluprace. (Reznicek, 2000)

2.6 Syndrom vyhoreni

Jak jiz bylo zminéno, prace s drogové zavislymi je velmi rizikova a rostoucimi ndroky na
pracovniky a soucasné mensSim ohledim na né&, dochazi k opotiebeni jejich osobnosti a

stale vice se u nich objevuje vyskyt syndromu vyhotfeni. Vyhoteni je typické citovym a
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mentalnim vy&erpanim. Casto jde o disledek dlouhodobého stresu a tyké se pravé nejvice
lidi, ktefi pracuji s jinymi lidmi tzv. pomahajici profese, napt. 1ékafi, zdravotni sestry, uci-

telé, psychologové, pravnici atd.

K tomu, aby ¢loveék nevyhotel, je dulezité, aby mél kvalitni mezilidské vztahy, které mu
poskytnout to, co on sam sob¢ dat nemuize. Aby mél nékoho, kdo mu bude aktivné naslou-

chat, povzbudi ho a poskytne faktickou i emociondlni pomoc v tézkych chvilich.

Od deprese nebo prosté unavy se syndrom vyhoteni li$i hlavné tim, ze se vztahuje vyhrad-

né na onu krizovou oblast a jeho soucasti jsou pochybnosti o smyslu své prace.

Mezi typické znaky syndromu vyhoteni patii celda fada projevil, po€inaje emocemi, kdy
pracovnik pocituje bezmocnost, skli¢eni. Dale se projevuje v jeho postoji, je cynicky, ma
nechut’ k praci, zapomina, nesoustiedi se. A V neposledni fad¢ také v mezilidskych vzta-
zich, coz se projevuje snizenou ochotou pracovat s lidmi, vznikem soukromych konfliktt
nebo stazenim se do sebe. Syndrom vyhofeni se vSak projevuje 1 v télesné roviné a to poti-
Zemi se spankem, jidlem, rychlejsi inavou nebo také vysokym krevnim tlakem. (Syndrom

vyhofteni [online])

2.7 Supervize

Podle standardl kvality socialnich sluZeb zajiSt'uje organizace pro pracovniky, ktefi se vé-
nuji ptimé praci s klienty, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika za ucelem fese-
ni problémt, jeZ jednotlivi zaméstnanci nebo pracovni tymy pii vykonu zaméstnani zaZiva-

ji. Jednou z forem této podpory je supervize. (Nedélnikova)

Dle Kaliny a kol. (2003b) neexistuje v souc¢asné dobé jednotna obecn¢ akceptovana defini-

ce supervize, ale rizné definice maji mnoho spolecného.

Munson (1993) uvadi, Ze supervizi lze v pomahajicich profesich definovat jako organizo-
vanou prilezitost k reflexi, ktera se zaméfuje na rizné aspekty pracovni situace, s cilem

zkvalitnit praci a podpofit profesni rlst pracovnika. (In Kalina a kol., 2003b)

Dle Bronnimanna (1994) se supervize zaméiuje na jednotlivce, pravé tak jako na skupiny
nebo tymy spolupracovnikll. Zabyva se konkrétnimi pracovnimi otdzkami spoluprace mezi
osobami v ruznych rolich a funkcich, s riznymi ukoly a na riznych stupnich hierarchie.

Cilem supervize je zlepSeni pracovni situace, pracovni atmosféry, organizace prace a kom-
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petenci odpovidajicich specifickym ukoliim. Je orientovana na podporu kvality vzdjemné

spoluprace a na uceni spojené s praxi. (In Kalina a kol., 2003b)

2.7.1 Funkce supervize
Dle Havrdové (1999) méa supervize tfi funkce:

- administrativni, zajiStuje, Ze jsou chapany a dodrzovany cile a praktické postupy
organizace, stanovovani priorit v ptidélovani prace, zvladani objemu prace a stano-

vovani cilii a hodnoceni efektivity ¢innosti.

- vzdélavaci pomahd pracovniklim stale se ucit a odborn¢ se rozvijet. Pracovnici
jsou poté schopni zvladat spolecenské pozadavky i pozadavky své organizace a za-

vadét nové pristupy k praci podle ménicich se potieb.

- a dale ma funkci podpiirnou, coz umoziuje pracovnikiim zvladat mnozstvi stresu,

které tato prace pfinasi
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3 KOMUNIKACE

Komunikaci chdpeme jako proces sdélovani a ptijiméani informaci. Realizuje se v riiznych
podobach jako proces odesilani, zprostfedkovani, pfenosu i1 piijimani informaci. Mimo
oblast informaci zahrnuje i1 dalsi projevy lidské aktivity, jako jsou napf. vyrobky, formy

chovani a jednani, umeélecké vyrobky, dary apod.

V mezilidské komunikaci se potom jednd o komunikaci ve spole¢nosti, navzidjem mezi
lidmi, uvnitt socialnich skupin. Jde tedy o sdélovani v ramci spolecenského styku. Vznika
pfi socialni interakci nebo pii spolecné ¢innosti s druhym ¢lovékem, se skupinou lidi nebo
s pocetnym publikem. Déle zprosttedkovava interpretaci, jak ¢lovék vnima, chape, posuzu-
je a interpretuje sebe, lidi, se kterymi se setkava a jejich vzajemné vztahy. Je zalozena na
vzdjemném pochopeni a porozuméni, vniméni sebe a komunikacnich partnerti, hledani
spole¢ného vychodiska. Uginny komunikaéni kontakt vzniké tehdy, kdyZ partner adekvatng

vnima4, interpretuje a pochopi obsah komunikace a komunika¢ni zamér. (Erneker, 2008)

Uméni komunikovat a jednat s lidmi patii do tzv. praktické psychologie jednani a bezpro-
stfedné souvisi s kvocientem emocni inteligence, ktera je v soucasnosti oznacovana jako
kli¢ k uspéchu ve vSech profesich, kde ¢lovék ptichazi do kontaktu s lidmi. Socialni do-
vednosti, pro které je komunikace zédkladem, patii k zakladni vybavé ¢lov€ka jako partnera,

zaméstnance, klienta atd. (Schneiderova, Schneider, 2008)

Zvladnuti uméni komunikovat usnadiiuje presvédcovani, ziskavani si lidi pro své zaméry,
branéni se manipulaci, pfedchazeni problémt a feSeni konfliktd. (Schneiderova, Schneider,

2008)

3.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je specificky lidsky zplisob komunikace, vyjadfovany pomoci slov.
Slova jsou symboly objekti, jejich tfid, vlastnosti 1 vztahli mezi nimi. Umoziuji rozdilné
oznacovani a dorozumivani se, umoznuji popisovani a vysvétlovani konkrétniho i abstrakt-
niho. AvS8ak ne vzdy je tato komunikace pochopena jednozna¢né v§emi komunikujicimi, a
muze vznikat celd fada chyb a komunika¢nich nedorozuméni, napi. pokud hovotime zby-
te¢né a nepromyslené, pokud ddvame partnerovi Sanci nachazet v obsahu komunikace slabé

stranky, které mize zneuzit, kdyz hovorfime pfili$ rychle nebo pfili§ pomalu, vyjadiujeme
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se nesouvisle atd. Proto bychom se méli témto chybam pii komunikaci vyhnout. (Erneker,
2008)

3.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je oblast v§eho toho, co signalizujeme beze slov nebo spolu se
slovy jako doprovod slovni komunikace. Neverbalné¢ komunikovat mizeme riznymi gesty,
pohyby a postoji téla, vyrazy tvare, pohledy oci, télesnym kontaktem, tonem hlasu atd.
(Vybiral, 2000)

Dle Ernekera (2008) se neverbalni signaly lehko registruji, ale obtizn¢ identifikuji a hodno-
ti. Neverbalni komunikaci miizeme posuzovat pouze jako fec€ t¢la, jen jako signély vysilané
télem komunikacniho partnera. Projeviim téla a neverbalnim signaliim nelze pfifazovat
jednoznaéné vyznamy. Jejich automatické uzivani nerespektuje fadu vyznamnych podmi-

nek, napt. podminky komunikaéni situace, momentalni psychicky i fyzicky stav atd.

Je tedy potieba mit stale na paméti, Ze ma komunikace komplexni charakter. Je nebezpecné
se zaméfit pouze na neverbalni projev a podle n¢j usuzovat zakladni pohnutky ¢i postoje
¢lovéka. Riziko Spatné interpretace snizime tim, zZe nebudeme délat pfedcasné zavery. Je

1épe pockat, az bude neverbalnich signala vice. (Erneker, 2008)

3.3 Funkce komunikovani

Vybiral (2000) rozliSuje ¢tyfi hlavni funkce komunikovani:

informovat — ptedat zpravu, doplnit jinou, oznamit
- instruovat — navézt, zasvétit, naucit, dat recept

- presvédcit, aby adresat zménil nazor, ziskani nékoho na svou stranu, zmanipulovat,

ovlivnit

- pobavit — rozveselit druhého, rozveselit sebe, rozptylit, popovidat si ,,jen tak*

3.4 Motivace ke komunikaci

Motivaci komunikovat ma kazdy ¢lovék v rtizné intenzité. Jeji kolisdni zavisi na fadé
okolnosti. Napiiklad, zda je ndm ten druhy sympaticky, zda jsme unaveni nebo Cerstvi, zda

ovlddame jazyk toho druhého, zda si s nim rozumime atd.
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Motivaci muze byt hned n¢kolik:
Motivace kognitivni — chceme ¢i potfebujeme néco sdélit, vyjadrit se

Motivace sdruzovaci — chceme navazat vztah. Castou motivaci komunikovat je potieba
kontaktu. Clove€k potiebuje zazivat pocit sounalezitosti, mit jistotu, Ze k nékomu patfi, ze si

S nékym rozumi, ze neni na sveété sam.

Motivace sebepotvrzovaci — komunikovanim s druhymi lidmi i sami v sob&é nalézame
a potvrzujeme svou osobni identitu, objevujeme, zpevitujeme a upiesiiujeme vlastni minéni

0 sobé.

Motivace adaptaéni — pfizpuisobujeme se rolovym stereotyptim, piipadné je védomé naru-
Sujeme, hrajeme konven¢ni komunikac¢ni hry a signalizujeme jimi svou konformitu. VSemi

témito postupy se socidlné integrujeme, aby nas druzi pfijimali a neodmitali.

Motivace presilova — chceme na sebe upoutat pozornost, predvést to, o cem jsme piesved-

¢eni, Ze ndm zjedna obdiv, uctu, respekt.

Existen¢ni motivace — komunikaci strukturujeme a fazujeme Cas a pribéh svého Zivota,
abychom zaplas$ili nudu, pocity bezesmyslnosti, depresi a melancholii. Komunikujeme,

abychom se udrzovali psychicky zdravi.

Motivace pozitkaiska — chut’ se rozptylit, odpocinout si, uniknout od starosti (Vybiral,

2000)

3.5 Komunika¢ni kompetence

V piipadé, ze Clovek disponuje ur€itym mnozstvim znalosti a dovednosti jich vyuzit, je pro

komunikaci kompetentni. (Vybiral, 2000)

Podle Nakumy (1997) komunika¢ni kompetence ,, oznacuje schopnost cloveka predat ne-
komu zpravu prijatelne rychle a spravnée, s vyuzitim toho, co clovek posoudi jako nejprime-
Fenéjsi kodujici znaky . Tondl (1996) vysvétluje kompetenci obecnéji vyjadienim, Ze ji:
,,Fozumime schopnost ucastnika komunikace v dostatecné mire zvladnout prislusné sousta-

vy pravidel a tyto soustavy vyuzit... “. (In Vybiral, 2000)

Dle Ernekera (2008) komunikacni dovednosti umoznuji optimalnim zpisobem pouzivat
osvojené znalosti komunikac¢ni teorie v ¢innosti ¢loveéka. Obsahuji slozky, které jsou dy-

namicky proménné, nestereotypni, ale soucasné také slozky stereotypni, které se opakuji a
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nabyvaji charakter zrucnosti. Je tedy nezbytné, aby se tyto slozky, na zaklad¢ cviceni, zau-

tomatizovaly.

Komunikac¢ni dovednosti patii mezi kombinované, slozité systémy dovednosti, které teprve
v komplexnim provedeni maji prakticky vyznam. Vyzaduji tvofivou adaptaci, kritické a
tvotfivé reakce na promeénlivé komunikacni situace. Proto jejich formovéani nemuze byt
pouze jednoduchym souhrnem riznych doporuceni, rad a navodi. (Erneker, 2008)

Kompetence je dle Vybirala (2000) ovliviiovana sebepojetim a sebevédomim, které ji zvy-
Suje nebo snizuje. Vlastni kompetenci si kazdy ¢loveék u sebe odhaduje sam, pticemz uspé-
chy z pfedchozich komunika¢nich vymén zpravidla sebehodnoceni zvySuji a neuspéchy

poskozuji. O nekompetenci mohou dle Vybirala rozhodovat také povahové vlastnosti.

Komunika¢ni dovednosti se dle Ernekera (2008) v soucasnosti uplatiiuji zejména v oblas-

tech:
- Ustni vyjadfovani
- ziskavani a poskytovani informaci
- efektivné vést rozhovor
- aktivni naslouchéni
- argumentacni a presvéd¢ivé komunikovani

- empatické a asertivni komunikovani

3.5.1 Dovednost informovat

Sdéleni a informace vychézeji predevSim z potfeby komunikacné ovlivilovat okolni pro-
stiedi. Informovani je ale také ovliviiovano pfijemci a jejich potfebami, zamétenim i za-
jmem o urcitou informaci. Zaméteni na piijemce proto vyZaduje pfizplsobit sdélovani in-
formaci s ohledem na individualitu a situaci pfijemct, napt. je potieba respektovat jejich

osobnostni vlastnosti, potfeby a zajem o informace atd. (Erneker, 2008)

3.5.2 Dovednost aktivné naslouchat

Naucit se aktivné naslouchat druhym lidem je jednim ze zakladnich pozadavki na efektivni
komunikaci. Clovék ma pii komunikaci s druhymi moznost pfemyslet o tom, co se fika, ale

také myslet na upIné néco jiného. (Erneker, 2008)
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Schneiderovi (2008) uvadi, ze by mél ¢lovék nejen vnimat sdéleni, ale také byt schopen ho
doslovné reprodukovat, pochopit a nasledné schopen sdélit jinymi slovy. Dale uvadéji nej-
Cast&jsi zlozvyky pii naslouchani, mezi které patii: predstirani pozornosti, orientace na fak-
ta a unikani celkové myslenky, orientace na mluvciho, ne na obsah sdé€leni, odvedeni po-

zornosti na jiné podnéty atd.

3.5.3 Dovednost presvédcéovat

Cilem presvédcovani je nejen zména nazort, ale pfedev§im zména postojli. To znamena
komplexni ovliviiovani kognitivni, afektivni i konativni slozky komunika¢niho partnera.
Ten pak dostava ur€ité znalosti o feSeném problému, pocit'uje emocionalni vztah a je pii-

praven jednat v disledku konkrétniho vztahu. (Erneker, 2008)

3.5.4 Dovednost poskytnout a ziskat zpétnou vazbu

Zpétna vazba je sd€leni komunikaéniho partnera podané zpét v reakci na sdéleni komuni-
katora. Zpétna vazba miiZze mit riznou podobu, napt. sdéleni, potlesk, otazky atd. Zakladni
funkci zpétné vazby je informovat o chovani a jednadni komunikacniho partnera, o jeho
reakcich na pfijatd sdé€leni. Podstatou této vazby je tedy potvrzovani piijmu konkrétniho

sd€leni, potvrzovani nebo nepotvrzovani obsahu i zaméru komunikace. (Erneker, 2008)

3.5.5 Dovednost komunikovat asertivné

Asertivita znamena sebeprosazovani Ci seberealizaci avsak je to také urcity styl chovani a
komunikace, kdy ¢lovek prosazuje sva prava a neporusuje prava ostatnich lidi. Asertivita je
ochota stat za svymi pravy a respektovat prava druhych. Je to schopnost jasn¢, pfiméiené a
slusné vyjadfovat sva ptfani, myslenky, nazory tak, abychom neporusili svoje potieby a
soucasn¢ potieby druhych lidi. Asertivita méa vysoké naroky na osobnost ¢lovéka, protoze
jeji podstatu tvoii prvky sebejistoty, sebevédomi, sebehodnoceni, seberealizace a sebekriti-

ky. (Erneker, 2008)

3.6 Komunikaéni bariéry

Konkrétni komunika¢ni prostfedi i samotné osobnostni ovliviiovani komunikacnich proce-
st zahrnuji celou $kalu ruSivych vlivl. Plsobi zde napiiklad rozdily mezi lidmi, rizna

vzdélanostni 1 jazykova uroven, rozdily v psychickém stavu, véku ¢i pohlavi. Pisobi zde
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také raznorodé osobnostni vlastnosti komunika¢nich partnert, jejich komunikacni zlozvy-
Ky apod. To vS§e mize sniZzovat G¢innost komunikac¢niho sdé€leni a vest ke vzniku komuni-
kacnich bariér. Pro odstranéni téchto komunikacnich bariér je vhodné optimalné poznavat
komunika¢ni partnery. Vnimani a hodnoceni partnert v komunikaci vyzaduje nezaujaté
hodnotit jejich chovani a jednani, jejich verbalni i neverbalni komunikaci, rozliSovat mezi
fakty a domnénkami pfi vnimani a poznavani komunikacnich zamért, nepodléhat povrch-
nimu hodnoceni a nepfiméienému zobecnovani. Tak se minimalizuje moznost zkreslovani
informaci a prohlubuje se vzajemné pochopeni. Je ale potfebné umoznit partnerim zpétnou
komunikaci, ve které je mozno nastolovat nejasné otdzky, pozadat o vysvétleni vSeho, co
by mohlo komplikovat feseni problémi. Proto je potfebné pouzivat jasn¢ ohranicené a sro-
zumitelné vyrazy, které umoziuji jednoznacny vyklad. Pokud existuji pochyby o jedno-
znacénosti pouzivanych vyrazi, je nezbytné vyzadovat zpétnou vazbu a vyuzivat dopliuji-

ciho vysvétleni a objasiiovani. (Erneker, 2008)

3.7 Komunikace s uzivateli drog

Uzivatelé drog maji mezilidské vztahy stejné jako ostatni lidé, ¢tou, pfemysli, maji pocity a
také mezi sebou komunikuji. Jedina véc, ktera je odliSuje, je brani drog, které sebou nese
spousty aktivit, za které se uzivatelé Casto stydi. Je to pfedev§im kriminalita, prostituce,
prodej drog a brani drog samo o sob€. To vSe je pro uzivatele traumatizujici. Aby tedy
mohla byt intervence u¢inna, je dileZité, aby se terénni socidlni pracovnik pifi komunikaci

s témito lidmi snazil jejich trauma odstranit nebo alespon minimalizovat.

Razné doporuceni a soudy uzivatelé bézné slychaji od svych rodicit ¢i od okoli, které drogy
nebere, ale nepotiebuji to slySet od pracovnikii. Ti by méli komunikovat s uzivateli jako
rovny s rovnym a na ptatelské urovni. Proto je vhodné fict klientovi, ze pracovnici jsou zde

kvuli tomu, aby mu pomohli, nikoliv, aby ho soudili.

Pracovnik i uzivatel maji velké znalosti v riznych oblastech a mohou se od sebe navzijem
ucit. Dal§im nastrojem je zajimat se o zZivot uzivatele drog, napt. rozhovorem se skupinou
nékolika klientli, béhem néhoz pracovnik mapuje poptavku klientd a situaci na drogové
scéné.

Aby pracovnik zaujal uzivatele, mél by poskytovat své sluzby tak, aby mély pifimy a oka-

mzity ucinek. Abychom zjistili, co opravdu uzivatelé drog chtéji, je tieba se na to nejprve
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zeptat. A kdyZ to zjistime, je nutné jim to dat v dostatecném mnozstvi a co nejrychleji.

Vzdy je musime informovat pravdivé. (Stanicek, Hrdina, 2009)
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II. PRAKTICKA CAST
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4 VYZKUM

Vyzkumna ¢ast bakalaiské prace navazuje na ¢ast teoretickou. Pomoci riiznych metod vy-
zkumu si ovéfujeme informace ziskané z literatury. Avsak vysledky vyzkumu mohou teo-
retickou ¢ast nejenom potvrdit, ale i obohatit o poznatky ziskané od samotnych responden-

o

tu.

4.1 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem bakalarské prace bylo zjistit, zda terénni socidlni pracovnici neboli stree-
tworkefi jsou schopni v ramci svych komunikacnich dovednosti dostate¢né reagovat na
ruzné situace, do kterych se denné pii vykonu své prace dostavaji. DalSimi cily bylo zjistit,
nakolik je schopnost komunikovat dilezitou vlastnosti, zda je ti¢inna samostatn¢ nebo jen
ve spojeni s jinymi vlastnostmi? Zda se musi clovek, aby mohl vykondvat praci streetwor-
kera, s ur¢itou komunikativnosti narodit nebo zda se d4 naucit? A dale jak komunikovat s

klientem, aby byla prace streetworkera uspésna?

4.2 Vyzkumna metoda

Z dtvodu omezeného poctu moznych respondentl jsem pro zjisténi cile své prace zvolila

kvalitativni vyzkum.

Kvalitativni pfistup je proces zkoumani jevi a problémil v autentickém prostiedi s cilem
ziskat komplexni obraz téchto jevl zalozeny na hlubokych datech a specifickém vztahu
mezi badatelem a Gc¢astnikem vyzkumu. Zamérem vyzkumnika provadéjiciho kvalitativni
vyzkum je za pomoci celé fady postupt a metod rozkryt a reprezentovat to, jak lidé chapou,
prozivaji a vytvateji socialni realitu. (Svaticek, Sedova a kol., 2007)

Jako metodu sbéru dat jsem zvolila strukturovany rozhovor s otevienymi otazkami, ktery

se sestava s fady peclive formulovanych otazek, na néZ respondenti odpovidaji.

Tento typ rozhovoru se pouziva v ptipad¢, Ze je potieba minimalizovat obménu kladenych
otazek, tedy redukuje se tak pravdépodobnost, ze se ziskana data budou v jednotlivych roz-

hovorech zasadné lisit. (Hendl, 2005)
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4.3 Vyzkumny vzorek

Pro svilij vyzkum jsem si pfedem stanovila, Ze rozhovory budou provedeny s péti respon-
denty. Podminkou pro vybér respondentli bylo jejich zaméstnani. V mém piipadé museli

vykondvat ¢innost streetworkera. Vzorek byl tedy vybran zdmérné, a to v kontaktnich cen-

vvvvv

Vyzkumu se zucastnili tito respondenti:
1. Zuzana GuryCova, Kontaktni centrum Charac¢, Uherské Hradisté
2. Jakub Moticky, Kontaktni centrum Chara¢, Uherské Hradiste
3. Lenka Stépémkovai, Kontaktni centrum Plus, Krométiz
4. Jan Zahradnik, Kontaktni centrum Plus, Kroméfiz

5. Jana Kunderova, Kontaktni centrum o.s. Onyx Zlin

4.4 Otazky pro streetworkery

Otazky byly stanoveny na zéklad€ peclivého prostudovani literatury, jak o komunikac¢nich

kompetencich, tak 1 o metodach ziskavani dat v kvalitativnhim vyzkumu.
Znéni otazek:

1. Jak dlouho délate praci streetworkera a je pro lepsi komunikaci s klientem rozhodu-

jici, jak dlouho tuto préaci délate?

2. Myslite si, ze se 1ze schopnost komunikovat zcela naucit nebo musi byt alespon ¢as-

tecné vrozena? Podstupujete néjaké kurzy ke zlepSeni komunikac¢nich schopnosti?
3. V ¢em spociva uspésna komunikace s klientem?

4. Mate pii své préaci dand jasna pravidla, jak komunikovat s klientem? Je néco zaka-

zano?
5. Dokézete poskytnout klientovi ithned adekvatni zp&tnou vazbu?
6. Setkavate se pii své praci s komunikacnimi bariérami? Jakymi a jak je fesite?

7. Jak dulezitou roli pfi komunikaci s klientem hraje neverbalni komunikace? Kterym

gestlim, pohybtim atd., je lepsi se vyhnout?

8. Je podle Vas dllezité znat ,,fe¢, mluvu* Vasich klientd?
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9. Co byste poradili za¢inajicimu streetworkerovi pii prvni komunikaci s klientem?

4.5 Prubéh ziskavani dat

Ziskéavani dat probihalo v mésicich Uinoru a bfeznu roku 2011. Prvni fazi pro uskute¢néni
rozhovorti bylo ziskani souhlasu respondentti s rozhovorem. Prostiednictvim internetovych
stranek jsem ziskala e-mailové adresy na jednotliva kontaktni centra a pomoci nich jsem se
obratila ptimo na jejich vedouci pracovniky. Ti mi souhlas s provedenim rozhovoru ihned
projevili, ale také mi sdélili, ze to pfedev§im zéalezi na samotnych pracovnicich. A proto
bylo dalsi fazi zkontaktovat se se samotnymi pracovniky a pozadat o rozhovor ptimo je. Od
vedoucich pracovnikil jsem dostala pfimy kontakt na jejich podtizené a také je ithned zkon-
taktovala. VSichni pracovnici bez sebemensich problému s rozhovorem souhlasili a pfi-
blizné¢ do jednoho tydne i1 rozhovory probéhly. Pouze v jednom ptipadé, nejprve z divodu
mé nemoci a poté nemoci respondenta bylo mozné provést rozhovor zhruba az za mésic po

projeveni jeho souhlasu.

Vsechny pracovniky jsem navstivila pfimo v kontaktnich centrech. Rozhovor vzdy probi-
hal v mistnosti, kde jsme byli s pracovnikem sami a kde byl klid a nebyli jsme nikym ruse-
ni. Respondenty jsem pfedem seznamila s tématem mé prace a pozadala je o souhlas, zda
muze byt rozhovor nahravan. Ten mi také vyslovili 1 po zapnuti nahravaciho zafizeni. Na

zacatku rozhovoru jsem také respondenty pozadala o kratké predstaveni své osoby.

4.6 Zpracovani dat

Pro zpracovani ziskanych dat jsem zvolila metodu zakotvena teorie, kterd spociva ve vy-
tvofeni nové teorie, tzv. teorie zakotvené v datech. Ziskané rozhovory jsem pievedla tran-
skripci do pisemné podoby a nésledné je podrobila otevienému kédovani, coz je jadrem

zakotvené teorie.

Kodovani znamend ptifazovani klicovych slov ¢i symboli k ¢astem textu, tak, aby byla
umoznéna snadngjsi a rychlejsi prace s témito ¢astmi a aby bylo mozné prostfednictvim
kodt kdykoli snadno pracovat s vétsimi vyznamovymi celky. (Miovsky, 2006)

Kli¢em k ziskani teorie je nalezeni kategorie. Pti hledani kategorii jsem postupovala tak, ze

jsem vzniklé kody nastiihala a poté podle spole¢nych znaku piifazovala k sobé.
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4.7 Vysledky vyzkumu

Vysledkem vyzkumu je interpretace jednotlivych kategorii za pouziti ptimych citaci z roz-
hovora. Zkratky uvedené v textu, napi. J313, oznacuji pouzitou cast odpovédi jednotlivych
respondentt. Pismeno v koédu oznacuje ptimo respondenty. Ve vétsin€ piipadi bylo pouzi-
to prvni pismeno jejich jména, tzn. Zuzana (Z), Lenka (L), Jana (J), pouze v ptipad¢ Jakuba
a Jana bylo nutno pouzit jiné pismeno, nebot’ ,,J* jiz bylo pouZzito u respondentky Jany. Pro
Jakuba bylo zvoleno pismeno K (Jakub hovorové Kuba) a pro Jana pismeno H (Jan hovo-
rové Honza). Prvni ¢islo v kodu oznacuje ¢islo otazky, ke které patii pouzita cast odpovédi.
Vzhledem k tomu, ze otazek bylo 9, je toto ¢islo vzdy jednomistné. Dalsi ¢islo, mize byt
jednomistné, ale i dvoumistné a oznacuje ¢islo fadku, ze kterého citace té dané odpovédi

pochazi.

Vzniklymi kédy a hledanim jejich spolecného byly vytvoteny nasledujici kategorie:
Komunikativnost a ...

Taky jenom clovek

Mezi nimi

Takhle to nejde

Uspéch zarucen

4.7.1 Komunikativnosta ...

Kody: vybava ¢loveéka, schopnost komunikovat, vrozena komunikace, vlastnosti, doved-

nosti, pretvarka, pfirozenost

Kazdy ¢lovék ma urcité vlastnosti, dovednosti a schopnosti, diky nimz mtize vykonavat své
zameéstnani. Pti kontaktu terénniho socialniho pracovnika s klientem je vsak zvlasté dulezi-
té jejich slozeni. Jak uvadi respondent Jan (H21): ,, ... zdklad je podle mé jako v 0sobnosti
toho cloveka... . Ne kazdy toto zaméstnani se svymi osobnostnimi piedpoklady muze
vykonavat. Podstatnou pro praci terénniho socialniho pracovnika je schopnost komuniko-
vat, ktera, jak uvadi Jana (J21): ,, ... asi musi byt spis vrozena ... “, a i Jakub, ktery se s ni
shoduje, tvrdi, ze (K21): ,, ... néco by clovék v sobé mit mél ... ,,. Dle Lenky by totiz tuto

praci nemél vykonavat ¢lovek (L21): ,, ... ktery mici ... a ani Clovek, jak uvadi Zuzana
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(Z221): ,, ... ktery nechce komunikovat s lidma ...*“. Komunikativnost v§ak sama o sobé
nestaci. Literatura uvadi spousty vlastnosti, kterymi by mél tento pracovnik oplyvat, avSak
samotni pracovnici ze své praxe uptednostiuji predevsim nésledujici: Jan (H91) se shoduje
s Jakubem (K91), Ze je pro né na ptednim misté: ,, ... byt autenticky ... “, (H32): ,, ... aby
si ten pracovnik na nic nehral, aby byl sam sebou ... “, (K94). ,, ... jako fakt asi na nic se
nehrat ... “, protoze jak uvadi Zuzana (Z912): ,, ... prosté ti klienti hodné vyciti, kdyz nekdo
prijde a na néco si hraje ... “. Shoda také nastala u Zuzany (Z913) a Jana (H310), kdy je
pro né podstatné: ,, ... byt otevieny ... “. Pro Janu je zase dulezité, aby byl pracovnik (J94):

,, ... CO nejvic jako uvolneny, takovy jako prirozeny ... “.

4.7.2 Taky jenom ¢lovék
Kody: vylouceni, férovy piistup, klient jako klient, pfijeti klienta, v§ichni jsme si rovni

Spousta lidi bere drogové zavislé uzivatele jako odpad spolecnosti, ni¢im ji nepfispivaji,

naopak jenom $kodi, opovrhuji jimi. Jak uvadi Jana (J47): ,, ... pro mnohé to je prosté uzi-
vatel drog ... "“. Terénni socialni pracovnici vSak takto jednat nemtizou. Jak dale Jana uva-
di, vzdyt (J47): ,, ... to je taky clovék ... a také jak uvadi Zuzana (Z53): ,, ...kolikrat se
stava, Ze... jsme pro ného clovek siroko daleko ... “. Jakub vyjadiuje sviyj pristup ke klien-
tim nasledovné (K31): ,, ... klienta prijimam s tim takovy jaky je ...*, dle n¢j je nutné
(K94): ,, ... néjakym zpiisobem prosté akceptovat toho klienta ... *, stejné se vyjadiuje i Jan
(H416): ,, ... akceptovat toho clovéka v té jeho situaci ...~ Ze je potieba ho piijimat
(H417): ,, prosté takovyho jaky je ... *“. Lenka uvadi, ze z pozice pracovnika nesmi klienty
(L34): ,, ... hodnotit ...~ (L33): ,, ... Zadny zasterky, zZadny pretvarky, zadny hodnoceni

%3

Rozdil je také Castokrat v piistupu klientli mezi sebou navzdjem. Jak zminuje Jan (H828):
,, ... Se méni ten pohled jakoby téch ostatnich lidi, kteri taky uZivaji na toho clovéka ... "
Nejprve je bran jako , kamarad*®, ale postupem casu se zméni pouze ve zdroj drogy ,,deale-
ra®. Jan uvadi, ze tihle lidé (H632): ,, ... ti mimo stojici, takovi ti periferni ¢lenove... “, CO
(H634): ,, ... jejich nazor nikoho nezajima a to, co oni Fikaji v podstaté je zbytecny ..., tak
témto lidem je potteba (H635): ,, ... dat... ten pocit, Ze ten jejich nazor nékoho zajima... “.
(H427): ,, ... davam jako kdyby ten prostor tomu klientovi a to je néco s ¢im on se nesetkda-
va moc casto ... . (H84): ,, ... ddvd jim to ten pocit ty dilezitosti... “, (H413): ,, ... pocit, Ze

Je prijimany ... . Pocit, Ze je prece stale ¢lovékem.
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vvvvvv

Kody: prvni kontakt, ziskat si je, pfedavani terénu, prvni dojem, odvaha, nevzdat se

Préace terénniho socidlniho pracovnika obndsi zkontaktovani se s klienty a nasledné jejich
vzajemnou spoluprici. K tomu je vSak potieba mit mezi sebou dobré vztahy, na jejichz
zacatku stoji vzdy prvni kontakt pracovnika pravé s tim klientem. Jak uvadi Jan (H94): ,,
... ten prvni kontakt je prosté nejdilezitejsi ...~ a Zuzana (Z919): ,, ... protoze hodné se
odviji potom od prvniho kontaktu dal ta prace ... “. Prvni kontakt ma sva jista pravidla a
pokud je pracovnik dodrzi, mize mluvit o dobie provedené praci. Jakub uvadi, ze (K54):
v ... prace vidycky zacind normalnim rozhovorem ...*“, Zuzana (Z13): ,, ... tam neni ani ten
vztah té divery, nic ...", proto je nutné ke klientovi dle Jakuba nechovat se (K77): ,, ...
bithvijak jako ofenzivné ...“ (K610): ,, ... se s nim nechci hnedka pohadat... . Cilem prv-
niho kontaktu totiz neni klienta odradit, ale ziskat si ho. Jakub (K78): ,, ... tam mné jde 0
to, aby on poslouchal ... ", Lenka (L94): ,, ... jde o to... poznat je a klienti by méli poznat

toho pracovnika ..., Zuzana (Z921): ,, ... je to hodné o tom, jak zapiisobite na prvni dojem

6

V ptipadé, Ze dochdzi z jakychkoliv diivodi k vyméne pracovnika, naptiklad kdyz jeden
pracovnik kon¢i a nastupuje novy, je potieba, aby se navdzalo na dosavadni dobrou spolu-
praci. Zuzana uvadi, ze (292): ,, ... by mél projit ten, co zacina aspon néjakym proskolenim
... . Pracovnici by pfedevsim pii ,,pfedavani terénu* méli chodit spolu (Z94): ,, ... aby si ho
ti klienti zazili ... “, a také je dilezité jim vysvétlit, ze novy pracovnik tady (Z95): ,, ... bude

3

... pro tebe, bude délat tu samou prdci ... ".

Zaveérem této kategorie lze pouzit povzbuzujici slova Lenky (L91): ,, ... urcite se toho ne-

bat... “ a Zuzany (Z95): ,, ... vydrzet v tom ... "

4.7.4 Mezi nimi
Kody: divéra, ziskani divery, ziskani zkuSenosti, ptizpisobit se, fec klientli

Pokud se pracovnikovi podaii na zaklad¢é prvniho kontaktu s klientem udrzet i dalsi spolu-
praci, mél by se pracovnik dle Jany dale snazit (J97): ,, ... néjak ziskat... tu divéru toho
klienta ... coz je... v tom vztahu to rozhodujici ... “. Jak uvadi Zuzana (Z99): ,, ... vSechno
stoji na té divere ..." . A tim, aby mohl ziskat divéru a mohl fungovat vztah mezi nimi,

tedy mezi pracovnikem a klientem, musi se pracovnik postupné naucit spousté véci. Jak
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dale uvadi Zuzana, chvili trva (Z12): ,, ... nez ten clovéek nacerpa néjaké zkusenosti ... ",
protoze jak vysvétluje Lenka zkuSenosti lze spise ziskat (L26): ,, ... tou praxi, tim kontak-
tem s lidma ... “ a stejny nazor zastava i Jakub, ze (K24): ,, ... tou praxi a vitbec tim vzdéla-
nim... se to rozviji ... “. Jan K tomu ptidava, ze pracovnik se na zacatku (H15): ,, ... vzdycky
uci od tech jinych ... “. Jana se piiznava, ze aC tu praci déla (J11) : ,, ... t7i roky, tedka ne-
celé ... ", tak (J86): ,, ... jeSté furt je tam néco, co bych se méla naucit ... . Jakub, ale do-
dava, ze (K14): ,, ... urcité jsou momenty, kdy ... jednam stejné, jak jsem jednal na zacatku
L (KA, Ll co se mi osvédCilo na zacadtku, pouzivam dotedka ... *. Dle Zuzany je to

‘

ale predevsim vSechno (Z25): ,, o néjaké té chuti naucit se ... .

Ziskanim vztahu ,,mezi nimi“ je ale také o tom, aby se ten pracovnik umél ptizpusobit.
Jednak to je podminkam, ve kterych pracuje, ale také svym klientim. Naptiklad dle Jana
(J817): ,, ... je dobry pouzivat ty vyrazy, ktery pouzivaj oni ... ", stejn¢ tak i Lenka uvadi, ze
(L22): ,, ... je dulezity mluvit v jejich Feci ..., Zze ta komunikace musi probihat (L24): ,, ...
V jazyku, kterymu ti klienti rozumi ... “, protoze jak tikd Zuzana (Z82): ,, ... oni se tak mezi
sebou bavi a mluvi tak na vas ...“. Na druhou stranu Jakubovi (K813): ,, ... fo neprijde
dulezité ... ", ale mozna proto, ze (K810): ,, ... se to tak formovalo, tak jsem to tak vzal za
své ... “. AvSak pfi dotazu, zda by se s t€mi klienty nedomluvili, kdyby jejich fe¢ neznali, se
témef vSichni respondenti shodli, Ze to neni podstatné. Jak uvadi naptiklad Zuzana (Z810):
., ... myslim si, Ze by se dalo bez toho obejit ... “ nebo Lenka (L83): ,, ... urcité se s néma

I3

clovek domluvi ... “.

4.7.5 Takhle to nejde
Kody: bariéra, alkohol, komplikace, piekazka, lez

Kategorii s nazvem ,,Takhle to nejde” je mysleno, ze ne vzdy Ize komunikovat s klientem
»Jako po masle®, tedy za idedlnich podminek ¢i bez problému. Klient neni vzdy ve stavu,
kdy muze bez jakychkoliv potizi s pracovnikem spolupracovat. Naptiklad, jak vystihuje
nespolupracujiciho klienta Jana (J61): ,, ... ktery zrovna neni uplné jako ve stavu ... kdyz je
vitinu, kteri koktaji, zadrhavaji se ... maji malou slovni zdasobu ... “. Ale pfi¢inou, pro¢ se
pracovnikiim s klienty Spatné¢ komunikuje, nemusi byt jen jejich aktualni stav. Pficinou
muze byt i jen to, ze klient, jak uvadi Zuzana (Z61): ,, ... nechce o nicem mluvit ... nebo

jak tika Jana (J64): ,, ... jsou typy lidi, se kteryma se prosté Spatné mluvi ...*. Castou barié-
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rou v komunikaci jsou i vlastnosti klientd, jak uvadi tteba Jan (H630): ,, ... nizky sebeve-
domi ... ", Jana pocit'uje, Ze se ji Spatn¢ komunikuje s klientem, ktery zase (J67): ,, ... neni
uplné ke mné upiimny a nerikd mi jakoby pravdu ... nebo také podle Lenky pokud klienti

(L62): ,, ... maji strach ... "

Prekazky v komunikaci vSak nemusi byt pouze na stran¢ klienta, stejné¢ takové zabrany
komunikovat s klientem mutize mit i pracovnik. Téméf vSichni respondenti se shodli, jak
uvadi mimo jiné i Zuzana, ze (Z266): ,, ... jsou néjaké témata, které jsou tomu pracovnikovi
neprijemné ... . Ji naptiklad vadi rozebirat (Z67): ,, ... domdci nasili ..., protoze nedoka-
ze byt, jak fika (Z610): ,, ... uplné neutrdlni ...*. Jan zase nerad komunikuje o tématech
(H615): ,, ... vztahovych ... . V piipadé, Ze ma klient potiebu rozebirat své vztahy snazi se

Jan (H617): ,, ... v zdrodku jakoby tu komunikaci jakoby utnout ... *.

Do této kategorie mizeme zahrnout i to, ze jsou néjaka pravidla, kterd je zapotiebi v ramci
kontaktu s klientem dodrzovat, tedy pifedev§im na strané klienta. Zuzana uvadi, ze se s kli-
entem (Z41): ,, ... nesmi bavit 0 trestné cinnosti ..., dale se nesmi fesit, Jakub (K47): ,, ...
nelegalni veéci tykajici se toho brani drog ...“, protoZe jak zminuje Zuzana (Z42): ,, ...
madme oznamovaci povinnost ... a Vv ptipad¢, ze by snad klient m¢l pottebu pracovniklim
néco takového sdélovat, jak uvadi Lenka (L45): ,, ... je potieba ho upozornit, Ze takhle
teda ne ... “. Samoziejmé ve vztahu pracovnika s klientem nesmi byt, Zuzana (Z48): ,, né-
jaka agrese... slovni napadani ... . V takovych ptipadech je potieba, jak fik4a Lenka (L47):

., ... aby ten pracovnik to trosku séfoval ... *“.

4.7.6 Uspéch zaruéen

Kody: kontakt s klientem, hranice, ochota, spoluprace, pfiznani se, GspéSnost, vyckavani,
soukromi, pracovni vztah
Pracovnici dochazeji denné¢ do styku s nékolika klienty, riznych vlastnosti a povah.

Z rozhovoru s respondenty mi vyplynulo né€kolik zasad, kterych se respondenti drzi, aby s

Klienty probihala dobra spoluprace, nedochazelo ke konfliktim a udrzoval se mezi nimi

celkov¢ dobry vztah.
Jak uvadi Jana, pro ni (J16): ,, ... je diileZity i takovy ten osobni kontakt s kazdym konkrét-
nim tim klientem ..., dale je podle ni také dualezité urcit si hranice (J32): ,, ... kam az jako-

by v tom rozhovoru ... mizu zajit, aby to tomu klientovi nebylo neprijemné ... *, (J42) . ,, ...
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Jje... potieba brat ohled na tu osobnost toho cloveka ...*, (J44). ,, ... nenaléhat na toho
klienta ..., (J36): ,, ... umét jim vysvetlit ... *.

Podle Jakuba je dilezity pfistup pracovnika i klienta (K925): ,, ... to, jak se budeme k tomu
klientovi chovat my ... miizeme ovlivnit to, jak se bude chovat k nam ..., (K313): ,, ... zd-

lezi na obou dvou stranach ... "~.

Jan upfednostiuje zejména (H39): ,, ... umét naslouchat ..., (H311): ,, ... poslouchat, co
Fika ten klient a reflektovat ..., (H91): ,, ... nefikat informace, kteryma si nejsem stopro-
centné jiste] ... “, umét (H422): ,, ... Fict nevim ... .

Lenka si zaklada na tom, Ze komunikace s Klientem (L25): ,, ... musi byt prirozend, nesmi

to byt nic tlacenyho, umélyho ...“, a ze je potieba klientovi ukazat (L63): ,, Ze se nemusi

proste bat ...~

A pro Zuzanu je dilezité, aby pracovnik (Z34): ,, ... umeél pracovat s tichem ...~ (262): ,,
... prosté ted’ nic neresit ... ", nechat klienta (Z63): ,, ... az on teda bude chtit néco zacat
resit ... "

Jak jde vidét, pro kazdého respondenta je podstatné néco jiného, vV ¢em spociva jejich
uspéch v komunikaci s klientem. Sami respondenti Jan a Zuzana vSak zdvérem pozname-

nali, ze (H316): ,, ... asi toho bude vic ... “, nebo (Z35): ,, ... je toho fakt strasnd spousta

113

Byt uspésny vsak neznamena plné se podfidit klientovi. Pfi komunikaci s nim by pracovnik
nem¢l byt natolik otevieny, aby ho klient zacal brat jako kamardda. Je nutné, aby dbal na

své soukromi a proto by mezi nim a klientem m¢l zGstat né¢jakym zplisobem ohraniceny

vztah. Jana si naptiklad sama uréuje (J49): ,, ... jako kam az ... nechdam vlastné toho klien-
ta... zajit ..., (J410): ,, ... nesdéluju mu prosté informace o sobé a tak ...", je pro ni dile-
zite¢ (J34): ,, ... udrzovani takového prirozeného odstupu vzhledem k tomu, Ze to neni muj
kamardad ... ". Dle Jakuba by klient z pozitivniho pfistupu k nému (K33): ,, ... nemél dostat

takovy pocit, Ze my jsme tady néjaci jeho kamosi ... “.
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ZAVER

Ditivodem, proc¢ jsem si vybrala pro svou bakalafskou praci téma tykajici se Cinnosti terén-
nich socidlnich pracovnikil je, Zze jsem teprve pii povinné navstévé kontaktniho centra
Vv prvnim ro¢niku svého studia zjistila, Ze vlastné existuje n¢jaké kontaktni centrum ¢i te-
rénni socidlni pracovnici. Do té doby to byly pro m¢ uplné nezndmé pojmy a stejné jak
rychle ke mné pfisly, tak stejné rychle jsem méla potiebu se vice timto tématem zabyvat.
Jak jsem jiZ v uvodu této prace zminila, tak obdobné jak ja na zacatku, ani velka Cast ve-
fejnosti stale nema tuseni o terénnich socialnich pracovnicich, natoz pak o jejich ¢innosti.
A pokud o nich ponéti ma, ptijde mi, ze je vhazuji do stejného pytle s uzivateli drog. Touto
praci jsem chtéla také alespon Casteéné poukazat na dilezitost jejich prace a na to, ze jejich
¢innost je stejnd, jako naptiklad ta moje Gfednickd, jen se zménou, Ze oni pracuji v terénu a

s klientelou, ktera neni v populaci ptilis oblibena.

Vysledkem mé teoretické Casti je zaméfeni se pfimo na popis samotné terénni prace, ktera
ma stejné jako kazda jina ¢innost své normy a pravidla. Poté jsem se logicky dostala k té¢m,
ktefi tuto ¢innost vykonavaji a jsou stézejnim ¢lankem pro mou praci, tedy terénnim soci-
alnim pracovnikim. Tém, kteti s klienty navazuji kontakt, vytvaii si u nich divéru a ziejmeé
jako jedini dostanou moZnost motivovat klienta ke zméné. A to vSe za pouZiti svych ko-

munikacnich kompetenci, které jsou dalS§im dileZitym ¢lankem teoretické ¢asti mé prace.

Prakticka ¢ast prohlubuje tu teoretickou ziskanou odbornou literaturou a obohacuje ji o
poznatky ziskané praxi s ohledem na nazory a zkuSenosti jednotlivych pracovniki. Jedinou
moznosti pro praktickou ¢ast se mi jevil kvalitativni vyzkum, nebot’ v pfipadé kvantitativ-
niho vyzkumu by byl ziejmé problém sehnat dostate¢ny pocet respondentt. Proto byl zvo-
len rozhovor s péti terénnimi socidlnimi pracovniky, pracujicimi ve Zlinském kraji. Pfi
kontaktovani pracovnikti jsem méla Stésti a se vSemi péti, které jsem kontaktovala, jsem i

uspesné rozhovor nakonec provedla.

Cilem praktické casti bylo zjistit, zda terénni socidlni pracovnici jsou schopni v ramci
svych komunikaénich dovednosti dostate¢né reagovat na rizné situace, do kterych se denné
dostavaji. Z analyzy rozhovora vyplyva, Ze prace terénniho socialniho pracovnika neni vi-
bec jednoducha. Pro vykon této prace je potieba mit nejenom vrozené komunikaéni schop-
nosti, ale 1 jisté charakterové vlastnosti, jako je tfeba autenticita, otevienost, upfimnost.

Pracovnici se vsak také stale musi ucit, nebot’ klienti se méni a méni se i jejich naroky a
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potieby. Kazdy klient potfebuje jiné zachazeni, ma jinou povahu, takze to, co staci jedno-
mu, nemusi v ramci komunikace s pracovnikem stacit druhému. A pfesto, ze k témto zmé-
nam dochazi ¢asto, pracovnik musi své klienty vzdy plné akceptovat. V piipadé, ze pii ko-
munikaci s klientem dojde do né&jaké krizové situace, pracovnici piesné védi, jak si s ni
poradit. Z vyzkumu jednoznacné vyplyva, Ze pracovnici jsou schopni vyuzivat dostate¢né
svych komunikaénich dovednosti a jsou i dostate¢né schopni se svym klientim piizptsobit,
ovSem vzdy Vv ramci dodrzovani jistych hranic, jako je tfeba pracovnikovo soukromi. Jak
dokazuji vypovédi respondentli, neexistuje jednotny postup pro komunikaci s klientem,
ktery by kazdy pracovnik musel dodrzovat. Jednotlivi pracovnici Si pro svoji praci zvolili
vlastni styl, jak s klienty komunikovat a zachazet a ten si ziskavanim praxe postupné zdo-

konaluji a také svymi Gspéchy s klienty oveétuji, Ze svou praci délaji dobre.
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PRILOHA P I: ETICKY KODEX

Eticky kodex Ceské asociace streetwork sdruzujici nizkoprahové socialni

sluzby

Eticky kodex pro nizkoprahové socidlni sluzby (terénni programy, kontaktni centra a niz-
koprahova zatizeni pro déti a mladez) vychazi z etického kodexu socidlnich pracovnikd, se
zamétenim na socialni pracovniky KC, NZDM a pracovniky terénnich programu (dale jen
socialni pracovnik).

Jedna se o obecny dokument, ktery je zavaznym pro vSechny individudlni a skupinové

&leny CAS.

1. Etické zasady obecné

11

1.2

1.3

1.4

1.5

Nizkoprahové socidlni sluzby jsou =zalozeny nahodnotach demokracie
a lidskych prav, které jsou vyjadieny v Listiné zakladnich prav a svobod. Dale
se fidi zakony Ceské republiky.

Socialni pracovnik cti jedine¢nost kazdého ¢lovéka bez ohledu na jeho ptivod,
etnickou pfislusnost, matetsky jazyk, vek, zdravotni stav, sexudlni orientaci,
ekonomickou situaci, nabozenské a politické presvédceni a bez ohledu na to,

jak se podili na zivoté celé spolecnosti.

Mezi zékladni hodnoty fadime prava jedinct na soukromi, divérnost, sebeur-

¢eni a autonomii. Tyto principy se uplatiuji v profesnim pfistupu pracovnikd.

Pravo kazdého jedince na seberealizaci v ramci programu je nezpochybnitelné,

pokud nedochazi k omezeni takového prava u druhych osob.

Zatizeni usiluje o vysokou odbornou uroven, pfi¢emz poskytuje pouze takové
sluzby, které napliiuji standardy vztahujici se k nizkoprahovym socidlnim sluz-

bam.



1.6 Nezbytnou podminkou etického piistupu je dobra vile pomahat na zakladé
znalosti, dovednosti a zkuSenosti jednotlivcim, skupindm a komunitdm pfii

jejich rozvoji a pii feSeni konfliktd se spole¢nosti.

1.7 Profesni odpovédnost (vramci pracovné pravniho vztahu) ma prioritu

pred osobnimi zajmy.

Etické zasady ve vztahu ke klientiim

2.1 pracovnik respektuje uzivatele sluzeb jako partnera se vSemi pravy
a povinnostmi, véetné zodpovédnosti za svilj Zivot.

2.2 Pracovnik jedna tak, aby nebyla poskozovana distojnost a lidska prava uzivate-

la sluzeb.

2.3 Pracovnik pfistupuje se stejnym Usilim a bez jakékoliv formy diskriminace ke

v$em uzivatelim sluzeb.

2.4 Pracovnik shromazd’uje pouze informace nezbytné nutné pro poskytovani slu-
zeb. Chrani klientova prava na soukromi a divérnost jeho sdé€leni. Je povinen

zachovavat ml¢enlivost o skutenostech, které¢ se vztahuji k uzivatelim sluzeb.

2.5 Pracovnik predchazi zavislosti uzivatele na sluzbé¢.

Etické zasady ve vztahu k zaméstnavateli

3.1 Pracovnik plni odpovédné povinnosti vyplyvajici ze zdvazkl k svému zamést-

navateli.

3.2 Pracovnik se podili na vytvafeni prostiedi, které umoziluje napliovani zasad

tohoto kodexu.

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

vyssi troven sluzeb.



4. Etické zasady kolegiality
4.1 Pracovnik respektuje znalosti a zkusenosti svych kolegli a ostatnich odbornych
pracovniki. Vyhledava a rozsifuje spolupraci s nimi a tim zvySuje kvalitu po-

skytované sluzby.

4.2 Pracovnik respektuje rozdily v nazorech a praktické Cinnosti kolegl a ostatnich
odbornikl. Pfipominky k nim vyjadifuje na vhodném misté¢ a vhodnym zptiso-

bem.

5. Etické zasady odbornosti a povolani

51 pracovnik db4 na udrsovani a zvySovani profesni prestize. Upozorfiuje vhod-
nym zpusobem na prokazatelné nekvalitni a neodborné poskytovani sluzeb.

5.2 Pracovnik se usiluje o zvySovani odborné urovné své prace a celozivotni pro-

hlubovani kvalifikace.

5.3 Pracovnik si je védom profesnich hranic.

6. ReSeni etickych otazek

6.1 pracovnik reflektuje etické otazky spojené s vykonem profese. Usiluje o jejich
feSeni za vyuziti standardnich prostiedkl. Zavazné etické otdzky postupuje k
feSeni v ramci externi supervize. Kazdy ¢len tymu ma mit moZnost diskutovat
a analyzovat tyto problémy ve spolupraci se vSemi stranami, kterych se pro-
blém tyka.

Tato verze etického kodexu byla zpracovana v pribéhu roku 2005.



