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Abstrakt

Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez patii k mladym socialnim sluzbam, posledni
dobou s nejasnou budoucnosti z divodu malé finan¢ni podpory. Nizkoprahova sluzba je
specificka. Socidlni pracovnici musi fesit, jak udrzet dostupnost sluzeb a nastavit je tak,
aby cilovou skupinu oslovovala. Pro efektivni vyuzivani sluzby je potfeba zaméfit se
pravé na proces prvokontaktu, kdy dochdzi k seznamovani se zafizenim a
poskytovanymi sluzbami. V této fazi se vytvari a formuji vztahy mezi pracovniky a
zajemci, od nichz se odrézi nasledna spoluprace. K tomu, aby se tyto vztahy vytvofily,
slouzi predevsim kontaktni prace a pravidelné dochazeni zajemce do zafizeni, jelikoz
pii dlouhé neaktivité¢ dochazi k pieruseni téchto vazeb.

Pti prozivani prvniho kontaktu ¢i prvokontaku piisobi na zéjemce také faktory jak
na strané posuzovaného, tak na stran¢ zajemce jako posuzovatele. Tyto faktory spadaji
do procesu formovani prvniho dojmu, kdy ve snaze porozumét druhym a také sobé
vytvafime intuitivni teorie, které mohou vyrazné ovlivnit, jak zdjemci vnimaji ziskana
data. Od téchto teorii se odviji také chovani, s ¢imZ uzce souvisi kvalita vztahu mezi
pracovnikem a zajemcem. Prvni kontakt se tyka socialniho poznavani a vnimani, tudiz
jde o zpracovavani ziskanych informaci. Proto by mélo kazdé zafizeni mit jasny postup
v procesu prvokontaktu ohledné sdé€lovani informaci, aby nedoslo k zahlceni zajemce
thned pfi prvnim kontaktu.

V bakalatské praci se zabyvam otazkou prozivani procesu prvokontaktu zajemci o
sluzbu. Na zacatku praktické ¢asti bylo potieba popsat stanoveny cil prace a zminénou
vyzkumnou otdzkou. Cilem je zjistit, jak proces prvokontaktu plisobi na zdjemce 0
sluzbu. Pro zjiSténi stanovené vyzkumné otazky a dosaZeni cile jsem si zvolila
kvalitativni strategii vyzkumu, techniku polostrukturovanych rozhovorit doplnénych o
nezucCastnéné pozorovani. Zakladni vyzkumny soubor piedstavovali déti ve fazi
prvokontaktu, bez ohledu na pocet navstév. Konkrétné se jednalo o devét déti. Veékove
rozpéti, na zakladé¢ dlouhodobého pozorovani a pilotni studie, bylo stanoveno od
dvandcti do tfinécti let. Vyzkum byl realizovan v obdobi unor - biezen 2013.

Z vysledki vyzkumu vyplyva, Ze zajemci o sluZzbu proZivaji prvni kontakt rozdilné.

Dalsi navstévy v ramci prvokontaktu proZzivaji vSichni zdjemci klidnymi a pozitivnimi



emocemi a to pfedevSim diky pfistupu a pouzivanym metodam socialnich pracovnic.
Zékladni metodou, kterou pracovnice vyuzivaji, je piedev§im kontaktni prace. VSichni
dotazovani se shodli na pfirozeném, ptatelském a pomadhajicim pfistupu pracovnic.
Tento piistup spojuji predevsim s tykanim pracovnic a spole¢nym zapojovanim se do
volnocasovych aktivit. Soucasné z vyzkumu vyplyva, ze velky vliv na prozivani
prvniho kontaktu a vstupu do zafizeni ma prostiedi. Pfedev§im vné&jsi neni pro klienty
pfijemné. Duvody téchto pociti u cilové skupiny, ktera do zafizeni ptichazi poprvé, je
dano piedevsim S$pinou a tmavosti prostiedi. Naopak se jim libi vniténi prostory klubu,
které jsou vyzdobené a dostatecné prosvétlené. Na zaver shrnuti vysledki je tieba uvést
fakt (na kterém se shodla vétsina informant), ze v idealnim piipad¢ by informanti radi
ptichazeli do nového prostedi a zafizeni v doprovodu blizké osoby, naptiklad kamarada
¢i spoluzaka.

Na zaklad¢ ziskanych dat se domnivam, ze by kazdé nizkoprahové zatizeni pro déti
a mladez v ramci standardi kvality v socialnich sluzbach, mélo mit vypracovany postup
v procesu prvokontaktu. V tomto planu by mélo byt uvedeno, jaké informace budou
zdjemci sdélovany pii daném setkdni. Tato metodika by meéla slouzit nejen
pracovnikiim, ale také stazistim ¢i dobrovolnikim. Vhodné by bylo také odstranéni
bariér, jeZ zpusobuji negativni pocity pfi vstupu do zafizeni. Konkrétné v tomto piipadé
by mélo jit o zvelebnéni chodby, na které by se mohli podilet samotni klienti.
Predpoklada se také, ze by tato bakalaiskd prace mohla slouzit jako zdroj informaci
nejen pro Sirokou vefejnost, ale také pro odborniky v socidlnich sluzbach pracujici S
détmi a mladezi, nebot’ k prvnimu kontaktu dochdzi v kazdé socialni sluzb¢ a je potieba

pfizpusobit pfistup pracovnikd, aby se zdjemci o sluzbu citili pfijati do daného zafizeni.



Abstract

Low-threshold centres for children and youth belong to young social services with
unclear future due to lack of financial support. Low-threshold service is a very specific
service. Social workers have to determine how to keep them available and set them up
so they approach the specific group. For most effective utilization when they get to
know the arrangements and services, it is necessary to aim the process of the initial
contact. In this phase you start to form relations between employees and applicants,
which help with the future cooperation. To form these relations, you need mainly the
contact work and regular meetings with the applicants. However, if you don’t regularly
visit and meet up, you will interrupt and loose these connections.

When initiating the first contact, the biggest factor on the applicant is the
impression of the one who is under review, so is the side of the applicant as the
reviewer. When in the pursuit of trying to understand them, these factors fall into a
process of making the first impression, on the other side we also invent intuitive theory,
which could influence the way that applicants get their information. These theories also
influence the behaviour from which you can influence the quality of relation between
the employee and the applicant. The first contact is about social knowing and
perceiving, which means processing the gained information. That’s why each service
should have clear given schedule in how to process the initial contact regarding
obtaining information, so we don’t overwhelm the applicant straight away.

In my bachelor’s degree essay | try to question the process of the initiative contact
applicants make. In the beginning of the practical part it is necessary to describe
assigned aim of the work and mentioned researched question. The aim is to find out,
how the process of the initial contact influences the applicants. | choose better strategy
in my research to find out the given assigned question and to accomplish the point and
technique of half structured dialogues completed in nonparticipation observations. The
main aim group was represented by children in the initiative contact, regardless on the
number of visits. To be specific, there were nine children. The age group from twelve to
thirteen years of age was based on long term observation from the initial study. The
study was made throughout February — march 2013.



We can deduct from the results of the study that the applicants interested in this
service experience the initial contact in very different ways. The next visits in the scope
of the initial contact is experienced by all applicants with calm and positive emotions a
that’s mainly thanks to the approach and used methods of the social workers. The basic
method, which is used by the workers, is mainly a human contact. All questioned agreed
that natural, friendly and helpful attitude of the workers works well. This attitude is
mainly connected with informal friendliness of the workers and by joining together in
free time activities. The research simultaneously shows that high influence on using the
initial contact and entry to the facility. Firstly the outer one isn’t very pleasant for the
clients, to which I dedicate thewhole observation chapter in the theory part. The reasons
given for the aimed group who enters for the first time, is caused mainly by it being
dingyand dark. On the contrary, they like atmosphere of the clubs, which are well lit
and decorated. In the end to summarize the accomplishments | would like to mention
the fact (on which most informants agreed on) that the ideal case would be, if they could
come to a new environment and facility accompanied by their nearby, e.g. a friend or
colleague.

| assume from all the obtained information, that each low-threshold facility for
children and youth should have set schedule and plan for the initial contact to improve
the quality of the social facilities. This schedule should show what the applicants will be
told in the upcoming meeting. This method should be used, not only by the workers but
also by the interns and volunteers. It would also be suitable to remove all the barriers,
which are causing negative feelings and emotions when entering the facility. In this case
it specifically should be cultivating the progress which could be used and contributed by
their clients. It would be assumed that this essay could serve as a resource for
information not only for public use but also for specialist in social services field who
work with children and youth. As the first initial contact is made in each social service
and it is necessary to acclimatize theapproach of the social workers, so all the applicants

would feel welcome and wanted in the given facility.
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UvVOD

Nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez (NZDM) jsou sluzbou pomérné¢ mladou a
etablujici. Poslanim téchto zafizeni je usilovat o zaClenéni déti a mladeze, kteii se
nachazeji v obtizné socialni situaci, do spole¢nosti a o pozitivni zménu jejich zivotniho
stylu. Zékladnim vyznamem klubt je poradenstvi a preventivni ¢innost, kterd umoziluje
cilové skupiné svéfit se se svymi problémy, které mohou za pomoci pracovnikl fesit.
Tato zafizeni nabizeji respektujici prostiedi s nabidkou smysluplného traveni volného
Casu a predevsim proto jsou détmi a mladezi vyhledavana a vyuzivéna.

V NZDM pracuji vic nez rok. Jesté pred nastupem do tohoto zafizeni, jsem v ramci
studia absolvovala svou praxi také v NZDM. Pii vykonavani praxe jsem si vSimla, ze
déti a mladez, kteti pfichazeli do zatfizeni poprvé, nevédéli co ocekavat. VEtSinou nez
vstoupili, zkoumali nejen prostory zafizeni, ale také sledovali, jaké déti a mladez se v
klubu nachézi. Dle pozorovani, se zajemci o sluzbu pfi prvnim kontaktu se socidlni
pracovnici citili nervézni a vystraseni. Po nastupu do NZDM jsem se na tento proces
prvniho kontaktu vice zaméfila. Klienti vétSinou vstupuji nervozni, vystraseni, ale také
radostni, a to v pfipadech, kdy jim o zatizeni povéd¢li kamaradi. Proces prvokontaktu je
v této profesi velmi dilezity, jelikoz se od n&j odviji vztahy mezi klientem a socialnim
pracovnikem. Proto jsem se rozhodla této problematice vénovat ve své bakalaiské praci.

Cilem mé bakalafské prace je identifikovat, jak plisobi faze prvokontaktu na
zajemce o sluzbu NZDM. Domnivam se, ze pohled a vnimani dané cilové skupiny,
muze byt zdkladnim voditkem, jak tento proces vylepsit a udélat pfirozenéjsi. Mélo by
jit predevsim o optimalizaci, kterd zajisti co nejméné ukoncenych prvokontakt ihned
po seznameni se se sluzbou.

Praci jsem rozdélila do dvou ¢asti. V prvni, teoretické, se nejprve vénuji obecnym
informacim o nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez. BliZze se zamétuji na proces
uzivani sluzby, kde se pfedevSim vénuji fazi prvokontaktu. V posledni kapitole
teoretické Casti se vénuji socidlnimu poznavani. Zejména popisuji proces socidlniho
vnimani a struéné nastinuji faktory, které ovliviiuji proces formovani prvniho dojmu.
Tato kapitola je vyznamna hlavné z hlediska spojitosti s cilem prace a interpretace dat.

V teoretické Casti jsem nejvice Cerpala z publikace Kontaktni prace, kterou napsal
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kolektiv odborniki, vénujici se pravé problematice NZDM. V praktické ¢asti bakalarské
prace je stanoven cil prace a vyzkumna otazka, popsana zvolena metodika vyzkumu, a
také jsou zde prezentovany vysledky mé prace.

Zpracovana tématika muze ptispét k profesionalnéjSimu a odborngjsimu ptistupu
ze strany socidlnich pracovniki nizkoprahovych zatizeni pro déti a mladez k z&jemctim

o tuto sluzbu.
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1 SOUCASNY STAV

1.1 Nizkoprahové zarizeni pro déti a mladez

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez (NZDM) je socialni sluzbou uréenou pro déti a
mladez, které se ocitly v obtizné Zzivotni situaci nebo jsou ji ohrozeny, a které
nevyhleddvaji standardni formy institucionalizované pomoci a péce. Jedna se o
dalezitou soucast systému socialni prevence, ktera probiha formou ambulantni
popiipad¢ terénni. Zdkladnim smyslem je navdzani a udrzovani kontaktu, pfedavani
informaci, odbornd pomoc, podpora a vytvafeni podminek pro socialni zaclenéni a

pozitivni zmény ve zpusobu Zivota (6).

1.1.1 Historie vzniku a vyvoje nizkoprahovych za¥izeni pro déti a mladeZ v Ceské
republice

NZDM jsou v na$i republice instituci jednou z pomérné nejmladsSich, etablujici se
zhruba od druhé poloviny devadesatych let minulého stoleti a v soucasnosti lze uréitou
formu NZDM nalézt takika v kazdém vétSim mésté. Z historického hlediska se oznacuji
¢tyfi kliCové momenty (29).

Meznik prvni souvisi s praci na ulici, tedy tzv. streetworkem. V roce 1994 byla na
zakladé€ usneseni vlady ¢. 341/94 k Programu sociélni prevence a prevence kriminality,
zavedena role socialniho asistenta, ktery provadél terénni socialni praci s détmi star$iho
Skolniho véku a s mladeZi, kterd byla ohroZena nebo jiz zasaZena socidln€ patologickym
vyvojem a zila rizikovym zptusobem zivota (16). Socialni asistent neboli streetworker
byl specializovany pracovnik, ktery pracoval se skupinami osob v jejich pfirozeném
prostiedi (19). Predev§im mél byt zaméfen na déti starSiho véku a mladez ohroZenou
nebo jiz zasazenou socialné patologickym vyvojem (5). V této dobé jesté terénni prace
nebyla uzdkonéna a schazelo systematické vzdélavani pracovnikd. Proto zde vznikla
snaha o navazani kontaktii se zahrani¢im, kde tato prace méla delsi tradici. Dulezité

bylo navazani spoluprace s Némeckem (konkrétn€ Saské socidlni akademie), ktera
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koncipovala pro socialni asistenty ucelené vzdélavani a tim se zaslouzila o rozsifeni
teoretického zazemi prace streetwork v Ceské republice (16).

Jako druhy vyznamny moment, ktery ptimo ovlivnil rozvoj nizkoprahovych klubi,
byly pfimé grantové programy, napiiklad program D¢ti ulice Nadace Open Fund Praha.
V ramci tohoto a dalSich podobnych programt pfisla do klubli vyrazna financni
podpora, kterd fadu z nich postavila na nohy a diky niz mohli vzniknout dal$i, nové
kluby. Bez takto cilené zaméfené finan¢ni podpory nadaci by se rozvoj v oblasti NZDM
zcela urcité nedostal tak rychle dopiedu (29).

Jednim z ptedposlednich vyznamnych krokd v historii nizkoprahovych zatizeni a
klubti bylo zaloZeni pracovni skupiny NZDM v ramci Ceské asociace streetwork
(CAS). CAS byla zalozena v dubnu 1997 jako profesni organizace, kterd sdruzovala
odborniky z praxe 1 teoretickych pracovist’ plisobicich v oblasti streetwork. Jejim cilem
bylo vytvofit platformu pro odborny dialog na vSech trovnich, zastfeSovat supervizi,
rozpracovavat metodiku streetwork a také rozvijet vzdélavani a vyménu informaci, atd.
Po dlouhé piipravé CAS, vznikla jakasi pracovni skupina socialnich pracovniki, kteii
zacali sestavovat standardy pro NZDM. V roce 2001 vznikla kone¢nd verze standardl a
zacal kolobéh vzdélavacich programti pro profesionalizaci socidlnich pracovnikd v
NZDM (29).

Jako &tvrty meznik je oznadovan rok 2005. Od této doby realizuje CAS spoleéné s
Nérodnim vzdélavacim fondem dva projekty podpotené z Evropského socialniho fondu.
Projekty sméiuji do oblasti rozvoje vzdélavani pracovnikll v nizkoprahovych sluzbach.
Cilem projekti je pfipravit poskytovatele sluzeb na inspekce socidlnich sluzeb a
nastartovat u nich proces zavadéni standarda kvality do praxe. Vysledkem projektu jsou
akreditované kurzy po zalinajici a pokroc€ilé pracovniky, kurzy pro dobrovolniky a

supervizory v socialnich sluzbach (29).
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1.1.2 Zakotveni v legislativé

Sluzba je zafazena mezi sluzby socidlni prevence a je zakotvena v zakoné ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach a ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. Ministerstva prace a socidlnich
véci (6).

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, dle § 62 definuje NZDM jako
zatizeni, ktera: ,, poskytuji ambulantni (pripadné terénni) sluzby détem ve véku od 6 do
26 let ohrozenym spolecensky nezadoucimi jevy. Cilem sluzby je zlepsit kvalitu jejich
Zivota predchazenim nebo snizenim socialnich a zdravotnich rizik souvisejicich se
zplisobem jejich zivota, umoznit jim lépe se orientovat v jejich socialnim prostredi a
vytvaret podminky k reSeni jejich nepriznivé socialni situace. Sluzba miize byt
poskytovana osobam anonymné.* Odstavec 2, téhoz § dale uvadi Ze: ,,Sluzba podle
odstavce 1 obsahuje tyto zdakladni ¢innosti: vychovné, vzdélavaci a aktivizacni cinnosti;
zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim, socialné terapeutické cinnosti;
pomoc pri uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pri obstaravani osobnich zalezitosti “
(33).

Vyhlaska €. 505/2006 Sb. § 27 upravuje zakladni cinnosti pii poskytovani
socialnich sluzeb v NZDM témito tkony:

a) vychovné, vzdélavaci aktiviza¢ni ¢innosti:
1. zajisténi podminek pro spolecensky pfiijatelné volnocasové
aktivity
2. pracovné vychovna prace s détmi
3. nacvik a upevilovani motorickych, psychickych a socidlnich
schopnosti a dovednosti
4. zajisténi podminek pro pfiméiené vzdélavani
b) zprosttedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim: aktivity
umoziujici lepsi orientaci ve vztazich odehravajicich se ve spoleCenském
prostredi
C) socialn¢ terapeutické Cinnosti: socioterapie, jejiz poskytovani vede k
rozvoji nebo udrzeni osobnich a socialnich schopnosti podporujicich

socialni za¢lenovani osob
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d) pomoc pii uplathovani prav, opravnénych zajmd a pii obstaravani
osobnich zaleZitosti:
1. pomoc pii vyfizovani béznych zalezitosti
2. pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a
podpora pfti dalSich aktivitach podporujicich socialni za¢lenovani

0sob (32).
1.1.3 Poslani a cile

Matousek poslanim rozumi vyjadieni smyslu existence organizace. Dale také poklada
¢innost NZDM za velmi dilezitou, protoZe hraji vyznamnou ulohu v oblasti prevence
asocialniho chovani a snazi se rozvijet chovani prosocialni (17). Poslanim NZDM je
usilovani o socidlni zaclenéni a pozitivni zménu v zivotnim zptisobu déti a mladeze,
které se ocitly v neptiznivé socidlni situaci, poskytovat informace, odbornou pomoc,
podporu, a ptedchazet tak jejich socialnimu vylouceni (6). Poslani by mélo byt
jedine¢né, tzv. ,,usité na miru“ dané organizaci (20).

Cilem je zlepSeni kvality Zivota této cilové skupiny a snizeni rizik socidlnich a
zdravotnich, které souviseji s jejich zplisobem ziti. Umoznit jim lepSi orientaci v
prostiedi, ve kterém pobyvaji a vytvaret podminky aby mohlifeSit svou neptiznivou
socialni situaci v pfipadé zajmu (8). Cile by mély byt méfitelnymi procesy, které by

mély ukazovat, jak konkrétné napliuje zatizeni poslani, pro které vzniklo (31).

1.1.4 Cilova skupina

Kazdé NZDM si definuje cilovou skupinu dle potieb dané lokality, zamé&fenosti vlastni
nabidky a dle zakazky, kterou plni vii¢i svému donatorovi (26).

Matousek obecné definuje uZzivatele socidlnich sluzeb jako spolecensky
znevyhodnéné osoby (19). V publikaci Pojmoslovi je konkrétné¢ vymezena cilova

skupina, podrobng&ji z nékolika thli pohledu.
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1.Pohled: Jde o déti a mladez zazivajici nepiiznivé socialni situace, mezi
které patii konfliktni spoleCenské situace, obtizné zivotni udalosti,

omezujici Zivotni podminky (6).

Konfliktnimi spolecenskymi situacemi, jsou takové, které jsou v rozporu se
spolecenskymi, pravnimi a kulturnimi normami. Napi. Sikana, drobnd kriminalita,
vandalismus, zaSkolactvi, ut€¢ky z domova, zneuzivani navykovych latek, rasismus.
Obtizné zivotni udalosti jsou situace, v nichz se ¢loveék tézko orientuje a které jsou
obtizné tesitelné vlastnimi silami. Napft. pohlavni zneuzivani, domaci nasili, t€hotenstvi
u dospivajici divky, partnerské problémy, nebo selhavani ve skole ¢i v zaméstnani.
Omezujicimi zivotnimi podminkami je zivot v prostiedi, které zplsobuje omezeni
psychosocialnich dovednosti, piedevs§im nepiiznivé rodinné a socialnim. Napt. absence
z4jmU, neschopnost navazani vztahti, neschopnost adaptace, pocit zneschopnéni a
odcizeni (16).

2.Pohled: Déti a mladez ve veékovych skupinach od 6 do 12 let, od 13 do 18
let, od 19 do 26 let (6).

3.Pohled: Jde o to, v jaké konkrétni lokalité Ziji nebo se pohybuji a to jak
ze socialniho tak geografického pohledu (6).

K témto uhlim pohledu je nutné zohlednit dal§i (dopliikové) charakteristiky,
kterymi jsou, nemoZnost ¢i nechut’ se zapojit do standardnich volno€asovych aktivit,
vyhybéni se standardnim formam institucionalizované pomoci a péce, upifednostiiovani
neproduktivniho traveni volného ¢asu, davani prednosti traveni volného ¢asu mimo
rodinu ¢i jinou socialni skupinu, Zivotni styl, diky kterému se cilova skupina dostava do
konflikt, a ktery je ohrozujici pro né samé nebo jejich okoli, nedefinovani jasné
zakazky tak, jak to vyzaduji jiné typy sluzeb (6).

Stanicek, Syrovy a Herzog nabizi ¢tyii zékladni Grovné, které by mohly pomoci
NZDM cilovou skupinu definovat. Jedna se o abstraktni, obecnou, konkrétni a pracovni
uroven. Abstraktni Girovenn dava vetejnosti jasnou informaci 0 tom, pro koho jsme.
Obecna uroven jasn¢ stanovuje, kdo miZze a nemlze vyuZzivat dané zafizeni, napf.

dévcata od 12 — 18 let. Konkrétni cilova skupina se odviji od aktudlniho zadani, tedy
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vypracované¢ho projektu. Pracovni troven slouzi k sestaveni modelu typického klienta

(16).

1.2 Proces uzivani sluzby

Prabeh sluzby maé tfi zékladni ¢asti, které na sebe navazuji. Zafinad prvokontaktem
(jednani se zajemcem o sluzbu), pokracuje uzavienim smlouvy (dohoda o poskytovani
sluzby) a jako posledni ¢ast je individualni plan (planovani sluzby) (6).

Pro zacatek tohoto procesu je potieba, aby pracovnici NZDM aktivné oslovovali
potencialni uzivatele sluzby formou, ktera odpovida veéku a specifikiim cilové skupiny a
to bud’ prostfednictvim terénnich socialnich pracovnikti, prostiednictvim informacnich
kanalt, které cilovd skupina preferuje naptiklad predavani informaci mezi uzivateli,
distribuci informac¢nich materiala v prostiedi, kde se cilova skupina pohybuje, nebo v
institucich, kde se mohou uzivateli predat a realizaci specifickych informacnich aktivit
(napf. den otevienych dvefi, pofddani exkurzi pro Skoly, nebo jinymi vefejnymi akcemi)

(6).

1.2.1 Prvokontakt

Pojmoslovi NZDM definuje prvni kontakt jako jednani se zdjemcem o sluzbu, pfi¢emz
socialni pracovnik zjiStuje, z jakého divodu zajemce sluzbu vyhledal a jaké ma
potieby. Prvokontakt se kond pied zacatkem uzivani sluzby. V ramci prvokontaktu je
zdjemce o sluzbu sezndmen s moZzZnosti anonymity, s vefejnym zavazkem sluzby, s
charakterem sluzby, se zakladnimi principy sluzby, co nabizi a k ¢emu pro uzivatele
tato sluzba slouZi, s oteviraci dobou sluzby, s danymi pravidly, s bezplatnosti socialnich
sluzeb a s vedenim dokumentace (6). Bednatikova tvrdi, Ze prvni kontakt je jednim z
pracovnik NZDM by mél dbat na efektivni komunikaci, jelikoz kvalitu komunikace

mohou ovlivnit komunikaéni bariéry, napi. nedlvéra, antipatie, rozdilné vnimani,
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strach, nevhodna doba, nepfipravenost, nevhodné zvoleny zplsob komunikace, atd.
Vsechny zminéné bariéry ovliviiuji prvni pocity zdjemce o sluzbu z daného prostiedi, ve
kterém se nachézi, a které ma pro n¢j do budoucna pilisobit piirozené a bezpecné.
Pracovnik NZDM by se mél vyvarovat chyb v posuzovani, jako jsou napft. hald efekt,
projekce, sympatie, antipatie, Skatulkovani, predsudky, nalada ¢i pozadi (3).

Co se tyce délky prvokontaktu Racek je toho ndzoru, Ze by tato faze méla zahrnovat
zhruba 1 - 5 setkani (dle véku potencialniho klienta a situace). Dobrou praxi je, aby
probéhla béhem prvniho meésice od navazani kontaktu. Jako ostatni ¢asti prabéhu
sluzby, i prvni kontakt musi byt specifikovan ve vypracovanych standardech kvality v
socialnich sluzbach, kde kazdé¢ zatizeni musi mit uvedeno, kolik setkani prvni kontakt
trva (16). Napiiklad NZDM, ve kterém pracuji, ma prvni kontakt rozdélen do deseti
setkani. Po naplnéni deseti setkani se piechazi k druhé ¢asti procesu, kterou je dohoda o
poskytovani sluzby.

Jelikoz informaci pro zajemce o sluzbu v ramci prvniho kontaktu je mnoho, vétSina
NZDM seznami zajemce pouze se zakladnimi principy jako je anonymita, co nabizi,
oteviraci doba klubu, zakladni pravidla, prava a povinnosti. Zajemce o sluzbu pfi
prvnim kontaktu se seznamuje jak s pracovnikem, tak s prostiedim. Dostane informac¢ni
materidl, ktery slouZzi jak pro jeho lepsi orientaci sluzby, tak jako informace pro zakonné
zastupce. Pojmoslovi NZDM uvadi, Ze mize byt uzivateli nabidnuto, aby piivedl] své
zakonné zastupce na prohlidku do zafizeni. Jelikoz mulZe jit o naruSeni anonymity
ostatnich klientd, nabizeji proto prohlidku zafizeni vyjime¢n¢, na vyslovné pfani rodice
a pokud moZzno mimo oteviraci dobu, aby anonymita uzivatela sluzeb byla co nejvice
zajisténa (6). Ukolem pracovnika je zde reflektovat klientovy potieby a pomoci mu je
napliovat. Pro tuto fazi je dulezity Casty a hlavné pravidelny kontakt (16). Po zjisténi
ocekavani, dochazi k vytvofeni dohody o poskytovani sluzeb a poté k definovani

osobnich cilu (31).
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1.2.2 Dohoda o poskytovani sluzby

Sociélni sluzby jsou poskytovany na zakladé uzaviené dohody o poskytovani sluzeb
(31). Dohoda o poskytovani sluzby, tzv. smlouva mize byt bud’ Gstni, nebo pisemna.
Dohoda, at’ uz je ustni ¢i pisemna, musi vzdy obsahovat tyto nalezitosti: oznaceni
smluvnich stran, druh socidlni sluzby, misto a ¢as poskytovani sluzby, dobu platnosti
smlouvy a vypovédni divody a lhity. V dohodé o poskytovani sluzby musi zajemce
stvrdit minimalni - adaptacni cil sluzby. Timto cilem rozumime sladéni sluzby mezi
klientem a zafizenim (6). Sluzba ma napliovat dany cil, ktery zahrnuje vSechny dilezité
aspekty (31). Minimalnim - adaptacnim cilem sluzby je pobyt v zafizeni, ktery spliuje
charakteristiky typu: chci do zafizeni chodit, chci vyuzivat prostor a vybaveni zafizeni,
souhlas s dodrzovanim pravidel klubu, souhlas s tim, Ze se mnou bude planovano dalsi
vyuzivani sluzby a seznameni s terminem pro revizi planu (cild) a znalost toho, ze tyto
nabidky nemusim akceptovat, jelikoz se jedna o zafizeni s nizkym prahem. Pokud

zajemce o sluzbu souhlasi se vSemi vySe zminénymi body, stava se uzivatelem sluzby

(6).

1.2.3 Individualni planovani

Posledni, tteti, fazi je proces individudlniho planovani, ktery chapeme v kontextu
NZDM jako dlouhodobou kontinudlni praci s uZivatelem sluzby, ktery zacina
uzavienim dohody o poskytovani sluzby. Na zéklad¢ dalSich rozhovorl s uzivatelem v
ramci kontaktni prace se s uzivatelem uzavird individudlni zakazka, kterd je tohoto
procesu (6). Plan je postaven piedevsim na schopnostech uzivatele a vychazi z cilt a
potieb (31). Individualni plan se miZze uzavirat jak na kratkodobé, tak na dlouhodobé
cile. Vzdy se individudlni plan nastavuje podle potieb uzivatele sluzeb, coz znamena, ze
pokud je pro uzivatele sluzeb v danou chvili dilezit¢ nepropadnout na pololeti z
matematiky, nebo ud¢lat za tfi mésice zkousku v autoSkole, nastavi se kratkodoby
individudlni plan. Po naplnéni planu, si pracovnik s klientem udé€laji tzv. sezeni, kdy

zhodnoti spolupraci a naplnéni cile. Po zhodnocenti, je na uzivateli, jakou situaci si pieje
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vyfesit a naplanuje Si socialnim pracovnikem kroky k jejimu uspé$nému zvladnuti.
Zminény individuélni plan je konkrétnim vystupem procesu individualniho planovani
(6).

Planovani prubehu sluzby je dalsi zptsob, jak napomoci uzivatelim sluzeb mit
prehled o sluzbach, které jsou jim poskytovany. Vytvoteni jasnych plant piispéje také
pracovnikiim. Povede k zefektivnéni a zkvalitnéni prace v nékolika ohledech, naptiklad
k naleznuti vyhodné&jSich feSeni situace a piredchazeni rizikim (31). Cely proces se da

pochopit jako plynuly prichod uZivatele sluzbou (6).

1.2.4 Ukonceni procesu

Vsechny zminéné faze tvoii proces, ktery, jako ostatn¢ vétSina procesti, mize skoncit.
Ukonceni procesu uzivani sluzby je bud’ pisemné, nebo ustni. Odviji se to od toho, jak
byla dohoda uzaviena. Smlouva se ukoncuje bud’ po naplnéni cile, kdy zadny dalsi cil
uzivatel nemd, nebo jednostranné, a to bud’ ze strany pracovnika, ¢i uzivatele. Ukoncit
smlouvu mtize uzivatel, pokud jiz nema o sluzbu zdjem, je nespokojen se sluzbou a
jejim pribéhem, je nespokojen s pracovnikem NZDM nebo se uzivatel rozhodl vyuzivat
jiné zatizeni. Ukoncit smlouvu také mize pracovnik NZDM, a to v pfipadé, kdy

uzivatel porusuje stanovena pravidla smlouvy a nedodrzuje podminky socidlni sluzby

(6)
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Kontaktni price: Klientska prdce:
Jednoduché dildl individudini pldany na tirovni: Identifikovand
Tdentifikace osobnich cili, potfeh a schopnosti zakdzka u klienfa
ufivatelt slifhy Price na
individudinim
Shtuacnick interveni planu delfiho
Prvokantaki Prdce 5¢ skupinovou ROFmou charakteru
Cea. §- Kratke vysoce pragmaticke zakazky
sefkeini mex.
jeden mésic. Odehrava se na cavove plofe cea, Od 5 min dale
80% dinnosti zaFizent
Smlouva - dohoda Aktualizace Ukonteni sluZby,
dohody nebo navrat do
kontaktniho ramce
Jedndni Priubéh - poskytovini sluzby Piedini do
s Zijjemcem o nivazné
sluibu sluzby

Obrazek 1: Zdroj Kontaktni prace (16)

1.3 Spolecensky rozmér NZDM
1.3.1 Nizkoprahovost

Zakladnim principem fungovani NZDM je nizkoprahovost, ktera zajiStuje, aby byla
umoznéna maximalni dostupnost sluzeb (6). Tento princip je jakousi reakci na to, ze
¢ast socialnich sluzeb se miji se svymi adresaty. Divodem je existence zminovanych
bariér mezi poskytovatelem a osobami, pro které je sluzba urCena. Tyto bariéry se
mohou nachézet jak na stran¢ poskytovatele, tak na stran¢ adresatl ¢i spolecenského
kontextu (16).

Nizkoprahovost spojujeme se socialnimi sluzbami (16). Cilem socialnich sluzeb je
zvySeni kvality zivota, pfipadné i ochrana zajmua spolecnosti (18). Nizkoprahovost je
specificky rys ¢asti socidlnich programi, o reakci na to, Ze ¢ast socialnich sluzeb se miji
se svymi adresaty (16). Nizkoprahova centra mohou byt i mobilni, nikoliv pouze
stacionarniho charakteru (4).

S touto teorii Ci spiSe "vrtochem" v pojmoslovi nesouhlasi Herzog, ktery tika, ze

kdybychom tuto pfedstavu o nizkoprahu dogmaticky uplatiiovali, zjistili bychom, Ze
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samy o sob& nejsou zarukou skuteéné nizkého prahu pro uréitou cilovou skupinu a
jejich ,,blbunevzdorné* naplfiovani muze vést az k realnému ohrozeni Kklientd,
pracovnikii, ¢1 k ohrozeni efektivity konkrétnich programi. Duvodem je existence
bariér mezi poskytovatelem a osobami, pro které byla sluzba urcena. Tyto bariéry se
mohou nachazet jak na strané¢ potencidlnich adresatii, tak na strané poskytovatele ¢i
spolecenského kontextu. Mezi bariéry, které brani nékomu vyhledat pro n€j prospésnou
sluzbu, patii neznalost a neinformovanost; rezignace, lenost a pasivita; neschopnost ¢i
neochota plnit podminky spojené s ¢erpanim béznych sluzeb; neschopnost ¢i neochota
sluzbu vyhledat; obava ze stigmatizace ¢i postihu. Existuji také bariéry, které brani
spole¢nosti (potazmo poskytovateliim) byt v kontaktu a ovliviiovat ¢ast osob, které jsou
ve stavu nouze, nebo konaji pro spolec¢nost ohrozujici jednani. Mezi tyto bariéry patii
ideové a ideologické zabrany (nedostatek pragmatického piistupu); neznalost funkénich
feSeni souvisejicich s nedostatkem inovace, nedostatkem hledani; rezignace, neochota
investovat do urCité oblasti vefejné prostiedky ¢i jejich nedostatek. Pokud pro
spole€nost urcita ¢ast rizikového chovani a jednani je natolik zdsadni, Zze jde cestou
trestnich postihl, vyvolava to 1 na opacné strané (u potiebnych osob) napéti, obavu z
potrestani a neochotu pomoc vyhledat (16).

Princip nizkoprahovosti je definovan také v materidlu pojmoslovi NZDM, ktery
uvadi, ze NZDM 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.
Zatizeni vytvafi prostredi, které je svym charakterem a umisténim blizké pfirozenému
prostiedi cilové skupiny (6). Zakladnim prostfedkem pro osloveni a ziskani klientt je
nabidka moZnosti traveni volného €asu, ¢imZ je vytvaren prostor pro pfirozeni navazani
kontaktu s cilovou skupinou a nasledné poskytovani socialnich sluzeb (10). Aktivity
jsou také prospésné pro procvi¢ovani nekterych dovednosti, jako je naptiklad prace ve
skuping€ nebo i lepsi sebepoznavani (27).

Pro omezeni ptistupu uzivatele ke sluzbé neni diivodem pasivita ¢i nazorova
odlisnost. UZivatel ma moZnost zistat v anonymitg. Jakékoliv dokumentace obsahujici

osobni udaje uzivatele musi byt vedena se souhlasem uzivatele a s pravem do ni
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nahlizet. Zafizeni ziskdva jen ty udaje, které jsou stanoveny jako nezbytné pro
poskytovani odbornych a kvalitnich sluzeb. Pro uzivani sluzby neni podminkou ¢lenstvi
ani jind forma registrace. Pravidelna dochazka do zafizeni neni podminkou uzivani
sluzby. Uzivatelé mohou pfichdzet a odchazet v ramci oteviraci doby zafizeni podle
svého uvéazeni. Uzivatel neni povinen zapojit se do piipravovanych aktivit. Sluzby
socidlniho charakteru jsou poskytovany bezplatn€. Provozni doba sluzby odpovida
potfebam uzivatele. Je k dispozici v dob¢, kdy uzivatel ma vhodné podminky piijit do
zafizeni. Zaroven je provozni doba sluzby stabilni a nedochazi k jejim nahlym
vypadkiim. Sluzbu mtze vyuzit kdokoliv z cilové skupiny bez omezeni, pokud svym
chovanim a jednanim neomezuje a neohrozuje sam sebe, ostatni uzivatele, pracovniky
¢i efektivitu sluzby (6).

Nizkoprahovost €asto zminujeme v kontextu metody kontaktni prace. Nabizi se
hned né¢kolik otazek, podle Herzoga jsou na misté dvé velmi dulezité. Jak se v ni
promita nizkoprahovost? Jak se ona promita v nizkoprahovosti (16)? Na tyto otazky
nalezneme odpovéd’ v literatufe Klimy, ktery konstatuje, Ze obsahem kontaktni prace je
mnohovrstevny kontakt s redlnym prostfedim, s konkrétnim Zivotnim prostorem cilové
skupiny; se socidlnimi situacemi, v nichz jsou tito lidé angazovani, s jejich obvyklymi
¢innostmi probihajicimi v rozméru kaZzdodennosti a vSedniho dne; s jejich Zivotnim
zpiisobem, s jejich zkuSenostmi a béZnymi starostmi; s prozivanymi obtiZzemi a
problémy; se skute¢nymi moznostmi a ptilezitostmi, které klienti v dané lokalité maji
(15).

Jifi Stanicek tikd, ze "Nizkoprahovost" je o skutecné a realné dostupnosti. Kazdy
program, kazdé centrum musi ve své lokalité, komunité, tj. ve své socidlni realit¢ védet,
co urcuje tu skutecnou dostupnost. V rozméru realné dostupnosti se ptdme: kde ma byt
sluzba umisténa, aby ji klienti vyhledali? Jak mé byt sluzba oznaCena (image), aby ji
klienti pfijali? Kdy ma sluzba fungovat, aby ji klienti vyhledali? Jaky ma byt vklad
klientd (cena a podminky uzivani sluzby pro klienty), aby klienti sluzbu vyhledali (16)?
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1.3.2 Bariéry ve vyuzivani NZDM

Moznosti realizace socidlni sluzby jsou omezeny Sirokym spektrem okolnosti, které lze
tézko identifikovat, jelikoz i u poskytovatelti stejného typu sluzby lze nalézt odlisné
podminky. VSeobecnymi podminkami pro uspésnou realizaci sluzeb jsou finan¢ni a
personalni, legislativni a systémové (2).

Realizaci socialni sluzby ovliviiuji dvé strany a to poptavka a prekazky pfi
vytvafeni socialni sluzby (2).

Casovymi bariérami se rozumi takové bariéry, které se odrazeji v provozni dobé. K
odstranéni téchto piekdzek je tieba prizplsobit provoz potfebam uzivatelim, tedy v
dob¢, kdy mé cilova skupina moznost do zafizeni dochéazet. Prostorové bariéry lze
odstraniovat tak, ze zafizeni je umisténo v takovém prostoru, ktery je cilové skupiné co
nejlépe dostupny. Zafizeni se snazi nalézt takovy prostor, ktery by nebyl propojen s
institucemi, které by cilovou skupinu odrazovali k vyhledani sluzby (6). Herzog tyto
dvé bariéry spojuje do tzv. technickych bariér (16). Pti odstrafiovani finan¢nich bariér,
je tfeba dbat na to, Ze sluzby vyuzivaji déti a mladistvi, ktefi nemaji velké finan¢ni
moznosti. Co se tyce psychologickych bariér, mezi které spada jak vzhled zatfizeni, tak
chovani pracovnik, je dulezité zatizeni vytvaret tak, aby cilovou skupinu neodrazovala
z hlediska jeho vnimani pro né&j bezpe¢ného a prijemného prostiedi (6).

Psychologickym bariéram se vénuje také Sandor, ktery vysvétluje, jaké bariéry lze
najit u pracovnikd, jako jsou osobnostni ptredpoklady pro praci s cilovou skupinou,
momentalni dispozice a jeho nejasna uloha, jelikoz cilova skupina casto nevi, co miize
od pracovnika ocekavat. Klienti mohou pocit'ovat strach z ozna¢kovani kvuli ucasti v
NZDM, mohou se obavat povinné tcasti na pofadanych aktivitich nebo mohou mit
Spatné zkusenosti z vyuzivani jinych NZDM (23).

Sandor popisuje také skupiny socidlnich bariér, mezi které zahrnuje finanéni
moznosti cilové skupiny a neorientovanost v poskytovanych socidlnich sluzbach,
neschopnost ze strany cilové skupiny zjistit, ktera sluzba by jim mohla pomoc (23).

Podle slovenskych autori mezi bariéry, které vytvati zatizeni, patii nejasny systém
pravidel, ktery je pfisny a komplikovany, ma vysoké naroky na cilovou skupinu,

povinnou a aktivni ucast na potadanych programech, finanéni naro¢nost, nabozensky
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charakter, specifické zaméfeni na jednu oblast zajmil, nedostateCnou propagaci a
nesrozumitelné podavani informaci o sluzbé (23).

Pro snizovani moznych bariér je tieba respektovat zplisob jeho vstupu do procesu
uzivani sluzby. Nenutit klienty do vytvarenych aktivit, nechat klienty, aby se sami
rozhodli jak se zapojit do programu. Pracovnik by mél pfijimat jeho zivotni obtize, tak

jak je citi a sdéluje, v mife, v jaké je sdélovat chce (15).

1.4 Socialni poznavani

1.4.1 Socialni kognice

Soucasni psychologové pouzivaji pojem socidlni kognice ve smyslu socidlniho
poznavani. Fiske a Taylor oznacuji timto terminem to, jak si lidé vytvaieji dojem o
jinych lidech a o sobé samych a chapou jej Sifeji nez vnimani, nebot’ lidsky smysl pro
kontrolu je fundamentalni pro soudy, které si lidé vytvareji o sob& a o jinych. Socialni
kognice zahrnuje také vnimani a interpretaci socialnich udalosti, nikoli jen osob.
Poznévani je procesem zpracovavani informaci, n¢kteti autofi 1 timto pojmem nahrazuji
zminovanou socialni kognici (22). Po obsahové strance jde o mentalni reprezentace,
které maji lidé o socidlnim svété. Socialni poznavani obsahuje charakteristiky lidi,
socidlnich skupin, poznatky o vztazich, a o interpersonalnich situacich (udalostech), ve
kterych lid¢, piipadné skupiny ptisobi (25). Fiedler a Bless pisi, ze ¢im mén¢ je cloveék
motivovan a schopen zpracovavat informace, tim vice ovliviiuji dosavadni znalosti nové
informace (zpracovani informaci shora dolll) a naopak, ¢im vice se Clov€k zabyva
zpracovanim novych informaci, tim vice nové pfichozi zpravy ovlivni dosavadni

znalosti (zpracovani informaci zdola nahoru) (14).

1.4.2 Socialni percepce

Socialni percepce je definovana jako vnimani lidi a jejich projevi a je zaroven soucasti

socialni inteligence. Jednd o proces, ktery zahrnuje selekci vnimanych informaci a
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specificky zptsob jejich zpracovani (24). Hartl a Hartlova popisuji percepci jako proces,
kdy ¢lovek prostfednictvim smysli ziskava informace o okolnich objektech, kvalitach a
vztazich a také o vlastnim vnitinim svété (11).

Sociadlni percepci lze naradit pojmem interpersondlni, jelikoz jde o pozndvani
Clovéka cCloveékem (25). Jde o nejsilnéjsi sluzku socialni kognice, avSak s omezenou
kapacitou pfi zpracovavani vSech informaci, dle Fiedlera a Blesse se vSak ¢lovek s timto
omezenim vyrovna diky schopnosti pfenaSet pozornost na konkrétni podnéty, podle
momentalnich potieb a cili (14).

Harnatt rozliSuje v socidlni percepci dva problémy, a to vnimani pod vlivem
socialniho tlaku, ¢imz se rozumi vniméni fyzickych objektt, nikoliv osob. Druhym
problémem je vnimani a posuzovani osob, coz je uz§i smysl percepce, kde jde
V podstaté o to, ze vnimany podnét pomaha k dotvaieni charakteristik vnimaného (22).

Nakone¢ny upozoriiuje, ze pro veskeré vnimani je charakteristickd kategorizace,
ktera zajistuje zafazovani vnimanych objekti dle miry shodnosti. Zminovana
kategorizace dale spolu s procesy selekce (vénovani pozornosti jen nékterym z podnéti)
a inference (vnimani néceho za smyslovymi dojmy, posuzuje emoc¢ni stav osoby) spada
do tzv. triddy zakladnich socialné-percepénich procest. Jde o jakousi jednotu vnimani a

vytvafeni obrazu posuzované osoby (22).

1.4.3 Proces formovani prvniho dojmu

Ve snaze porozumét druhym a sob€ samym vytvafime intuitivni teorie lidského chovani
tak, Ze sbirame informace, zjiStujeme kovariaci a vyvozujeme kauzalitu. Nase teorie
mohou vyrazné ovlivnit, jak vnimame ziskand data, mohou deformovat naS odhad
kovariace a zkreslovat nase hodnoceni pfi€iny a nasledku. Mame napftiklad tendenci
vybavit si situaci, ktera byla emocionalné¢ vyznamnéj$i a zabarvenéjSi neZ situaci s
nevyraznymi emocemi, Coz taktéz ovliviiuje nase usudky (1).

Existuje ne¢kolik faktort, které ovliviiuji utvareni prvniho dojmu. Lze je rozdélit na
dv¢ skupiny, a to na faktory na strané posuzované (percipovaného) osoby a na faktory

na stran¢ posuzovatele (percipienta) (25).
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1.4.3.1 Faktory na strané posuzovatele

Jde o faktory kratkodobého charakteru (napf. ocekavani) i stabilnich struktur (napf.
schéma, stereotypy) (25). Literatura uvadi nasledujici faktory: implicitni teorie
osobnosti, stereotypizace, kognitivni heuristiky a motivacni a emocionalni faktory.

Na implicitni teorii osobnosti upozornil, a zaroven autorem oznaceni tohoto jevu je
L. J. Cronbach. Slovo implicitni zvolil pravé proto, ze si lidé vytvareni této teorie
nejsou védomi (22). Asch ukazal, ze pfi utvareni prvniho dojmu si Casto lidé domysli
spoustu véci, pro které nemaji zadné dikazy. Piedpovida také, Ze urcity povahovy rys
(12). DeVito definuje tuto teorii jako systém pravidel, které urcuji, jaké vlastnosti se k
sob& hodi a obvykle se spolu vyskytuji (7). Pravé z téchto nékolika charakteristik u
percipovaného jedince dochazi k utvaieni celkového dojmu (9). Jde spiSe o nastroj,
ktery pomaha k dotvofeni obrazu o osobnosti ¢lovéka (12).

Druhym faktorem je streotypizace, podle které klasifikujeme ostatni lidi na zaklade
pfedem danych kritérii povrchnich charakteristik, jako je naptiklad barva pleti,
nabozenského vyznani ¢i sexudlni orientace. Jde o fazeni do pfedem vytvotfenych
"Suplikd" (12).

Kognitivni heuristiky jsou dal§im plisobicim faktorem a lze je definovat jako urcita
zjednodusSeni, které umoznuyji fesit slozité problémy a zjednodusovat je. Pii této redukci
muze dochazet ke zkreslovani a nespravnym zavérim (14). Jde o nepsana pravidla,
ktera usmériuji rozhodovani o druhych (25).

Vedle téchto faktord jsou dilezité téz motivaéni a emociondlni faktory. Je-li
motivace jedince zpracovavat informace nizka, maji na konecny usudek velky vliv
stereotypy. Lidé maji tendenci vnimat, kodovat, pamatovat a vybavovat si informace
podle dusevniho stavu. Podle Fiedlera a Blessepfi pozitivni ndladé vniméme ostatni

spise pozitivné a naopak (14).
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1.4.3.2 Faktory na strané posuzovaného

U percipované osoby maji vyrazny vliv efekty primarnosti, novosti, rozptyleni a
napadnosti (25).

Obecné plati, ze prvni informaci, kterou o druhé osobé ziskame, formuje ve vétsim
vlivu celkovy dojem (1). Vyrost a Slaménik nazyvaji tento efekt, efektem primarnosti.
Dle téchto autort prave tento efekt ovlivituje posuzovani pozd¢ji zjisténych rysi druhé
osoby. Efekt primdrnosti mize byt CasteCné eliminovan, pokud posuzovatelé maji
dostatek ¢asu a motivace na zvazovani kazdé informace (25).

Efekt novosti se nevyskytuje Casto. Tento efekt prisuzuje, oproti efektu primarnosti,
vétsi vliv pozdéji ziskanym informacim (25).

Efekt rozptyleni se projevuje tim, ze vliv urcitého chovéani na formovani dojmu je
slabsi, pokud jsou v kontextu jedné podstatné informace, podany dalSi nesouvisejici
(25).

Napadnost chovani a fyzicka ndpadnost poukazuje na to, ze mnohem silnéjsi vliv
na formovani dojmu ma extrémni ¢i negativni chovani a také vyrazné fyzicka nédpadnost
(25).

Existuji také dalsi faktory, které ovliviiuji formovani dojmu o druhé osobé. Jde

napiiklad o rysy obliceje, hlas, postoj téla, gesta apod. (25).
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2 CiL PRACE A VYZKUMNE OTAZKY

2.1 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu je identifikovat, jak pisobi faze prvokontaktu na zdjemce o sluzbu

NZDM.

2.2 Vyzkumné otazky

S ohledem na cil vyzkumu a jeho kvalitativni strategii jsem stanovila nasledujici
vyzkumnou otazku:

Jak  prozivaji  zdjemci o sluzbu NZDM  fazi  prvokontaktu?
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3 METODIKA

3.1 Pouzita metodika

Ve své bakalaiské praci jsem zvolila kvalitativni strategii vyzkumu. Podstatou
kvalitativniho vyzkumu je jedineCnost a neopakovatelnost, pro popis, analyzu a
interpretaci zkoumanych fenoménti vyuziva kvalitativnich metod (21). Pro vyzkum mé
bakalaiské prace jsem vyuzila metodu dotazovani a sbér dat jsem provedla technikou
polostrukturovaného rozhovoru s otevienymi otdzkami doplnénou o nezucastnéné
pozorovani.

Rozhovor je technikou kvalitativniho vyzkumu, kterd umoznuje klast cilené otazky
tvafi v tvaf. Polostrukturovany rozhovor je postaven na piedem sestavenych
schématech, kterd jsou zdvazna. Tato schémata obsahuji okruhy otdzek, které jsou
pevné dané, ale poradi lze upravovat (21).

Pozorovani predstavuje snahu zjistit, co se skuteéné déje. Pfi pozorovani nejde
pouze o vizualni, ale ¢asto i o sluchové, Cichové a pocitové vjemy. Pomaha nam také
doplnit zpravu o popis prostiedi. Vyzkumné pozorovani lze klasifikovat do n¢kolika
kategorii: Skryté, oteviené, zicCastnéné, nezucastnéné, strukturované, nestrukturované,
piirozené, umélé, sebe samého ¢i pozorovani nékoho jiného (13). Nezucastnéné
pozorovani probihd bez angazovanosti pozorovatele k pozorovani spolecenskych jevi.
Nezlcastnéné pozorovani muze byt jak oteviené, tak skryté. Ve svém vyzkumu jsem
zvolila oteviené pozorovani, jelikoZ jsem byla v pfimé interakci s informanty (21).

Pfed samotnym vyzkumem jsem provedla pilotni studii, abych zjistila, zda jsou
sestavené otazky polostrukturovaného rozhovoru srozumitelné, jasné a zodpovéeditelné.
Pilotni studie pfispiva ke zvySeni validity ziskanych dat. Validita je synonymum pro
pojem pravdivost a platnost. Jde o konstrukt toho, zda zptisob, jakym jsme dospéli k
naSim zjiSténim, jsou pravdiva, tedy zda odpovidaji realit¢. Validita piedstavuje takeé to,
zda samotna zjiSténi jsou pravdiva, tedy zda odpovidaji a jsou vérohodnd. Pilotni studii
nemusi jit pouze o zmapovani prostiedi, ve kterém chceme vyzkum realizovat, ale také

o ovéteni vybranych metod a postupti pro ziskavani dat. Pilotni studie se vyuziva pouze
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ve kvalitativnich vyzkumech (21). Pilotni studii jsem provedla u dvou uzivatela sluzby,
kteti pravé uzavieli dohodu o poskytovani socidlnich sluzeb a na zkoumanou
problematiku méli ndhled, z diivodu préavé ukonceného procesu prvokontaktu. Pti této
studii se ukéazaly nckteré otdzky jako nesrozumitelné, ¢i nic nefikajici, proto jsem po
skonceni studie n¢které otazky upravila, dle postiehti dotazovanych.

Operacionalizaci jsem ziskala Ctyfi okruhy otazek. Doslovné znéni okruhi a otdzek
je uvedeno v priloze ¢. 1. Data byla po nahrani na diktafon pfepsana do elektronické
podoby. Poté byla analyzovana pomoci obsahové analyzy, kdy jsem odpovédi rozttidila
dle okruht polostrukturovaného rozhovoru. Timto jsem dosahla uspofadéani ziskanych

dat, coz bylo potiebné pro interpretaci vysledk.

3.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vybérovy soubor tvofilo devét informantt, ktefi v dobé vyzkumu byli vedeni jako
zdjemci o sluzbu. Vyzkum probihal v NZDM z Jihoceského kraje, konkrétné se jednalo
o NZDM Bongo v Tyné nad Vltavou. Na zdkladé pilotni studie jsem zjistila, ze aktualné
nejcastéji zastoupenou skupinu tvoii zdjemci o sluzbu ve véku od 12 do 13 let, ¢imz
jsem si stanovila pro kvalitativni vyzkum tuto v€kovou kategorii. Malé vékové rozpéti
mezi informanty poskytlo lep§i moZnost pro porovnani dat. Identifikacni udaje o

informantech jsem ziskala z osobni dokumentace z&jemcii a také z dennich zapist.

3.3 Vlastni realizace vyzkumu

Rozhovory byly realizovany v obdobi mésice unora az bfezna roku 2013. Probihaly
individualné bez pfitomnosti dalsi osoby, az na jednu vyjimku, kdy dvé informantky
chtély, aby mohly absolvovat rozhovor spole¢né. Od vSech informanti jsem si pred
samotnym rozhovorem vyzadala Gstni souhlas s nahrdvanim rozhovoru na diktafon.
Nahravani na diktafon jsem volila z divodu ptfesného popisu rozhovoru. Rozhovory

zaCinaly vzdy neformdlni otazkou ohledné traveni volného casu. Tento neformalni
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zacatek jsem zvolila pro navozeni pfirozené a nenucené atmosféry, jelikoz jsem pfi
pilotni studii vypozorovala, Ze je potieba pravé neformalniho tvodu.

Informanti byli ujisténi, ze ziskané informace jsou anonymni a budou slouzit
vyhradné pro zpracovani mé bakalatské prace. Informanti byli dale ujisténi, ze v mé
bakalaiské praci nebudou uvedena zadna data ani jména, podle kterych by mohli byt,
identifikovani. Pro lepsi pochopeni a v pfipadech netuplnych odpovédi jsem ptilezitostné
vyuzivala doplnujici otazky. Vysledky byly zpracovany za vyuziti analyzy ziskanych
dat, ktera byla nésledné doslovné piepsana do elektronické podoby a tfidéna do
stanovenych okruhii polostrukturovaného rozhovoru. Z odpovédi informantd jsem
zaznamenala odpovédi vztahujici se k polozenym otazkam.

V interpretaci vysledki uvadim ilustrativni vyroky informanti. Pro zachovani

anonymity informantl jsem pouZila oznaceni pismeny A az L.

33



4 VYSLEDKY

Vysledky jsem si rozdélila do Ctyi oblasti, které vychézeji z otazek, které jsem si

pfedem pfipravila k polostrukturovanému rozhovoru s otevienymi otdzkami.

4.1 Zakladni udaje o vyzkumném vzorku

Pro vétsi prehlednost jsem identifikacni udaje informantti uspotadala do Tabulky ¢. 1.

Tabulka €. 1: Zékladni udaje o vyzkumném vzorku

Respondent Pohlavi Vek Setkani v
prvokontaktu
A Muz 13 8. setkéani
B Muz 12 6. setkani
C Zena 12 10. setkani
D Zena 12 10. setkéani
E Muz 13 5. setkani
F Muz 12 7. setkani
G Zena 12 9. setkéani
H Zena 12 9. setkani
I Zena 13 9. setkani

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak lze pozorovat v tabulce ¢. 1, mého vyzkumu se Ucastnilo celkem devét
informantt. Z toho ¢tyfi chlapci a pét divek, ktefi jsou zajemci o sluzbu NZDM. Kazdy
z informantl je v odli§né fazi prvokontaktu. Vek informantii se pohyboval od 12 do 13
let, kde pfevazuje spiSe mladsi v€k. VSechny vySe uvedené udaje spliuji kritéria

vyzkumného souboru.
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4.2 Diavody vstupu do NZDM

Vétsina dotazovanych informanti, ktefi byli v dobé vyzkumu zajemci o sluzbu, se
shodli, ze pted vstupem do NZDM travili volny cas, pfedev§im venku nebo doma u
pocitace. Tti informanti travili svllj volny cas jinak, naptiklad informant E uvedl, ze
travil volny cas pfipravou do Skoly: ,,Jd jsem se musel Sprtat do skoly, nebo jsem byl na
pocitaci“. Informantka D travila sviij ¢as ve Skolnim klubu, kde ¢ekala na sestru: ,,Ja
jsem Cekala ve Skole na ségru“. Informantka G travila svij volny €as s kamaradkou,
kdyz chodili po obchodech: ,,Jd jsem chodila s kamarddkou po ndakupech, protoze tak

chodime hodné“.

Volny cas

m Ulicea PC
m Skolni priprava
m Skolni klub

B Nakupy

Zdroj: vlastni vyzkum

O NZDM se informanti dozvédéli od svych starSich spoluzéki, kamaradi ci
sourozencl. Dvé dotazované pfisly na doporuceni tfidni ucitelky, jako naptiklad
informantka D a informantka G: ,, No nam to poradila pani ucitelka* (informantka G).
Nektefi informanti dokonce pfisli jiz ve véku 10 let, jelikoz byli zvédavi: ,, neprosel
Jjsem, protoze se mi nechtélo lhat kolik mi doopravdy je* (informant A), ,,jd jsem prisel

v jedenacti, ale nachytali mé* (informant B), ,, byla to sranda, vymyslel jsem si datumy
a rikal jsem, zZe chodim do sedmé tridy * (informant F). Do NZDM informanty piivedla
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zvédavost, zabava a kamaradi. Informantka C pfiznava, ze zacala chodit kvili
spoluzackam: ,, kamarddky, holky tady*, totéz piivedlo do NZDM informanta E:
., protoze uz tam chodila skoro celd trida, tak jsem chtél chodit taky* informantky H a |
prisly do NZDM jelikoz byly zvédavé: , kazdej o tom mluvil, tak jsem byla zvedava"
(informantka H).

Impuls vstupu

W Zabava
W Zvédavost

Kamaradi

Zdroj: vlastni vyzkum

Vsem informantiim vyhovuje dostupnost NZDM, mysli si, ze lokalita a oteviraci

doba je nejlépe ptizpuisobena cilové skupiné.

4.3 Prvni kontakt

Prostfedi NZDM bychom, dle odpovédi informantl, mohli rozdé€lit na vnitini a vné&jsi.
Do vnitiniho prostfedi spadd prostor NZDM, kde se odehravaji volnocasové aktivity a
socialni prace. Toto prostiedi plisobi na vSechny informanty pozitivné, libi se jim
barevnost, hodn¢ svétla a velikost klubu. Informantce I se libi vyzdoba klubu: ,,Je tady
hezka vyzdoba, ktera se mi libi“. Pokud jde o vngjsi prostiedi, ¢imz vSichni dotazovani
maji na mysli chodbu, kterou se ptichdzi do klubu, pfijde jim tmavé a neptehledné.
Informanti A a B pfiznali, Ze v nich prostfedi chodby, pii prvnim vstupu, vyvolala
strach: ,, kdyz jsem tady byl poprvi, tak jsem se bdl na té chodbé*”, ,, ...no, ja jsem mél

taky strach, jak tam byla ta tma* (informant B). Informant E nekomentuje prostiedi
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konkrétn€¢, nicméné priznava, ze si na prostiedi zvykal: ,,Ja jsem si tady ze zacatku
zvykal, ale uz je to dobry .

Prvni navstéva NZDM probéhla u vétSiny informanti v poradku a dle jejich slov
normaln€. Vsichni informanti pfisli v doprovodu kamarada, ktery jiz v NZDM byl.
Informantku G prvni navstéva dokonce bavila: ,,mohla jsem se zeptat na vSechno
potiebny a celkem mé to bavilo “.

Samotné pocity pii prvnim vstupu do zafizeni a kontaktu se socidlni pracovnici
hodnoti informanti riizné.

Informant B uvedl, Ze mél z prvniho kontaktu strach: ,,jd jsem se trosku bal, ale
nevim z ¢eho, asi jak jsem to tu neznal “.

Informant E se citil dobfe, jelikoz ptiSel s kamaradem, ktery v NZDM jiz byl.
Ptiznal, Ze pokud by Sel sam, pocitoval by strach a obavy: ,, kdybych Sel sam, tak bych
asi strach mél, takhle jsem se citil v poradku, protoze jsem védél, ze se mnou jde nékdo,
kdo uz tady byl “.

Informant F uvedl, Ze mé&l radost, jelikoz vékové spadal do cilové skupiny a mohl
do NZDM dochazet: ,, mél jsem radost, Ze sem konecné muizu “.

Dalsi tii informantky se pfi prvnim kontaktu a vstupu citily nervozné a prozivaly
strach a obavy z neznamého prostiedi: ,, ...ja jsem se bdla, byla jsem nervozni, Ze jsem
tady jesté nebyla“ (informantka C), ,, ...taky troSku nervozni, ale pak uz lip, jak jsi mi to
vsechno vysvetlila® (informantka D), ,,..byla jsem nervozni, trochu jsem se
premlouvala a bala jsem se, zZe to tu bude jiny, nez jsem si predstavovala, ale je to tu
podle mych predstav* (informantka G).

Ostatni tii informanti hodnoti sviij prvni kontakt normalni bez vyznamnych pociti:
., ...Citil jsem se v pohodé, protoZe uz jsem vedel, kam jdu, kdyz jsem tu byl asi
V jedendacti“ (informant A). Informantky H a I pfipoustéji, Ze jim pomohlo, Ze do
zatizeni piiSly spolu: , ,dobre, viibec jsem neméla strach* (informantka H), ,,...jo v

pohode, sla jsem s kamoSkou, tak jsem byla klidnd, jinak nevim * (informantka I).
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Pocity

B Z4dné/normalni
B Strach, obavy
= Uvolnénost

M Radost

Zdroj: vlastni vyzkum

Na otazku, zda bylo néco jinak, nez jak to ocekavali, odpovédélo sedm informantti
shodné. Pred vstupem do NZDM neméli zadna ocekavani. Pouze jedna informantka C
méla negativni ocekavani, které se tykalo cilové skupiny. Domnivala se, ze NZDM je
centrum pro drogoveé zavislé: ,,jo urciteé, ja jsem si jako myslela, Ze to tady bude uplne
Jjiny, ze tady budou takovy jakoby lidi, co si berou drogu, ne zZe tady budou stejny lidi
jako ja*. Ostatni dva informanti méli o¢ekavani, ktera se naplnila, jelikoz jiz pfedem
veédéli, o jaké zafizeni se jedna a jak prvni kontakt vypada: ..., jako vedél jsem od
kamosu, ze mi budou rikat pravidla a tak* (informant A),,, ...nic mé neprekvapilo, védél
jsem, co mé ceka, tak jsem to teda ocekaval, jak rikali ti kmosi* (informant F).

Na otazku, zda bylo néco, co se jim pii prvnim kontaktu/vstupu nelibilo, vSichni

informanti jednoznaéné odpovédéli, ze nikoliv.

4.4 Nasledujici navstévy v procesu prvokontaktu

Pfi dalSich navstévach u nikoho z informanti nenastala situace, kdy by ptemysleli o
ukonceni navstévovani NZDM.

Na vétsinu informantii plsobily socidlni pracovnice normaln¢, dobfe a ptijemne.
VSsichni se shoduji, Ze jim socidlni pracovnice pomohly se zaclenénim mezi ostatni

Klienty: ,,no jak jste nam vysvetlily pravidla a tak, tak to mi pomohlo‘ (informant B),
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., no, ze kdyz nas nékdo nechtél pustit k pincesu, a byl tady dyl, tak ste se nas zastaly*
(informant A), ,, no jako tim, zZe ste mi hned nabidly to malovani a zdobeni, to bylo fajn
a pripadala jsem si dobre* (informantka D), informantce I pomohlo k zapojeni
vzajemné tykani: ,,no to, Ze si Fikame jménem “.

Na pfistupu socidlnich pracovnic se v§em informantim nejvice libil kamaradsky
ptistup: ,, bylo fajn, jak jste mili, hodny a kamarddsky * (informantka H),,, ...piisobily jste
jako kamosky, super (informantka G). Informantu D se na pfistupu socialnich
pracovnic libi spravedlnost: ,,mé se libi, Ze jste tady spravedlivi a ke vSem se chovate
stejné . Vsichni informanti se shodli, Ze nebylo nic, co by se jim na pfistupu socialnich
pracovnic nelibilo ani nic co by doplnili: ,, fak jak to bylo a je, tak je to fajn““ (informant
A).

Na otazku, zda bylo néco, co je pfi dalSich navstévach prekvapilo, odpovedéli tii
informanti, ze nikoliv. Informant A vsak uvedl, ze ho piekvapili Casté agresivni chovani
ostatnich, které nechape: ,,no jako ty bitky tady me prekvapili, vzdyt je to zbytecny “,
informantku G ptekvapil vybér volnoCasovych aktivit: ,,no cekala jsem min her”,
informantku C pievapilo celé prostiedi a cilova skupina: ,, myslela jsem si, Ze se tu kouri
a tak, prekvapilo mé, co tu je za lidi*“, dalsi dvé informantky piekvapily poradané
preventivni programy: ,, ...no ty témata mésice ** (informantka H), ,, ...no ty filmy co se tu
pousti a ty programy, tieba Sikana a tak, je to dobry* (informantka 1), informanta E
ptekvapila navstévnost klubu: ,, sem myslel, Ze tu bude tolik deti, Ze se ani nestihneme
vystridat “.

Informace, které byly informantim sdélovany béhem procesu prvokontaktu, byly
pro vétsinu piinosné. Informantka D piiznava, ze se radgji v pribéhu doptavala, ,,no
ptala jsem se, jestli kdyz néco reknu, jestli to nikde nereknete, to jsem se radsi zeptala *.
Dalsi tfi informanti pfiznavaji, Zze sdélované informace ohledné chodu klubu nevnimali,
,,no (smich) asi si nic nepamatuju** (informant B), ,,jd jsem si to pamatoval chvili, ale
pripominate to* (informant A), ,,jako takovy ty kravinky (smich), jako, Ze si miiZu

udelat vkol, jinak ne* (informant F).
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4.5 Idealni postup

Na zavérecné otazky, jak by informanti chtéli, aby probihaly jejich prvni chvile v
zafizeni a zda by zménili postup socialnich pracovnic, vSichni odpovédéli, ze prvni
chvile v zafizeni byly piijemné a na postupu socialnich pracovnic by nic neménili:
,,...tak jako tedkon * (informant A).
,,...N0 jako ja bych to nechal tak jak to je“ (informant B).
,,...vSechno bylo v pohodé, nic bych nemeénil “ (informant F).
,,...tak normalné, jako ted’** (informantka D).
,,...hm, to jak jste mé privitali, bylo super, takhle bych chtéla, aby to probihalo, nic bych
nemenila* (informantka G).
,,...tak jak jsem prisla, tak mi to vyhovovalo * (informantka C).
., ...chtéla bych, aby to probihalo stejné* (informantka I).
,,...bylo super, jak probihali prvni chvile, takhle bych si to predstavovala* (informantka
H).

Jediny informant E by chtél, aby na prvni chvile v zatizeni nebyl sam, ale rad&ji s
n¢jakym blizkym kamarddem, jak zminil, jiz na pfedesSlou otazku: ,,jako aby se mnou

vzdycky Sel néjaky kamarad, jinak bych si predstavoval prvni chvile stejné, jak to bylo .

4.6 Pozorovani

4.6.1 Kritéria hodnoceni pozorovani

Pro pozorovani v Nizkoprahovém zafizeni pro déti a mladez jsem si stanovila tato
kritéria: klima NZDM, prosttedi NZDM, dostupnost NZDM, komunikace a pfistup
socialnich pracovnic se zdjemci o sluzbu, komunikace zdjemce o sluzbu s ostatnimi

klienty, metody socidlni prace.
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4.6.1.1 Klima NZDM

Klima v NZDM Bongo bylo velmi piijemné, panovala zde uvolnéna atmosféra. Socialni

pracovnice i klienti byli uvolnéni. V tomto NZDM jsem se citila pfijemné.

4.6.1.2 Prostiedi NZDM

NZDM Bongo se nachazi na sidlisti, kde se neskyta pfiliS§ moznosti pro volnocasové
aktivity déti, kromé akci pofadanych zakladni Skolou. Centrem tohoto sidlisté je byvaly
kulturni dim, ve kterém je kromé béznych obchodt také v provozu nékolik heren a
bart.

Samotné nizkoprahové zatfizeni se nachdzi v druhém patie kulturniho domu. Do

klubu se ptichazi dlouhou, tmavsi chodbou, kde jsou fotky a vetejny zavazek zatizeni.

4.6.1.3 Dostupnost NZDM

NZDM Bongo se nachazi na sidlisti, které neskyta ptiliS moznosti pro volnocasové
aktivity déti, kromé akci potadanych zakladni Skolou nebo v jejich prostorach. NZDM
Bongo sidli v kulturnim domé, v prostorach byvalého kina. Zminovany kulturni diim je
centrem sidlisté, tudiz je NZDM Bongo dostatecné viditelné pro cilovou skupinu.
Oteviraci doba je co nejvice prizplisobena cilové skupin€. Jelikoz do Bonga dochazi
zaci zékladnich, stfednich a vyjime¢né vysokych Skol, je Bongo oteviené od tUtery do
soboty vzdy od jedné hodiny odpoledni do sedmi hodin od tutery do ¢tvrtka. Od patku
do soboty je Bongo otevieno dokonce do osmé hodiny vecerni. Oteviraci doba je
neobvyklé tim, ze NZDM je oteviené i o vikendu. Je to predevS§im proto, aby si klienti

osvojili alternativni trdveni volného ¢asu ve dnech mimo Skolni dochazku.
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4.6.1.4 Pristup a komunikace socidalnich pracovnic

Socialni pracovnice komunikuji se zdjemci o sluzbu pfirozen€, srozumitelné¢ (bez
odbornych vyrazi) a prizptasobuji se s ohledem na vek. Pristup je ptatelsky a pfirozeny,
neobjevuje se z4dna nadfazenost. Pii prvnim kontaktu vzdy jedna z pracovnic pfivita
zajemce o sluzbu a predstavi se. Dale podava informace o chodu klubu, piedevs§im co se
tyCe oteviraci doby, zdkladnich prav a pravidel a prohlédne se zajemcem prostory
klubu. Dale dava prostor zajemci na doptavani. Pokud zajemce nema zadné otazky,
pracovnice predava informacni letdk o zafizeni, kde ma shrnuté sdélené¢ informace.
Tento letak je soucasti prilohy €. 2.

Pfi dalSich navstévach mé zajemce o sluzbu prostor pro otdzky ¢i jiné poznatky.
Socialni pracovnik se snaZi zapojovat zdjemce o sluzbu do spolenych aktivit. Dale
zajemce seznamuje se zafizenim jako se socialnim zafizenim, kde se poskytuji socidlni
sluzby. Zajemci je predan letak, kde jsou socialni sluzby uvedeny. Socialni pracovnik,
pomoci ptikladd, jednotlivé socidlni sluzby ptredstavuje.

V pribé¢hu pozorovani zijemci o sluzbu vétSinou neméli dopliujici otazky,
dochézelo tedy, predevs§im ze strany socidlnich pracovnic, k opakovani pravidel a jejich
ujasnovani. Dale bylo zdjemcim sdélovano, kde mohou sledovat program zafizeni,
jedna se pfedevsim o nasténku v zafizeni, webové stranky a socidlni sit’.

Pfi posledni navstévé, v ramci procesu prvokontaktu, je se zajemcem uzavirana

smlouva a stava se klientem/uzivatelem sluzeb.

4.6.1.5 Vztah a komunikace mezi zdajemci a klienty

Béhem pozorovani byly vztahy a komunikace mezi zajemci o sluzbu a klienty na
ptatelské urovni. Klienti nejevili znamky nadfazenosti a ochotné zajemce seznamovali s
chodem klubu. Bezproblémova byla také spoluprace, naptiklad pfi zapojovani techniky
u herni konzole Xbox. Dokonce sami klienti vyzyvali zdjemce o spolecnou aktivitu.

Domnivam se, Ze tomu napomohla profesionalita socialnich pracovnic, jelikoZ se snazi
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zapojovat do pfipravenych aktivit vSechny zajemce a klienty spolecné, bez jakychkoli

rozdilu.

4.6.1.6 Metody socialni prace

V procesu prvokontaktu se vyuziva predevSim kontaktni prace. Socidlni pracovnice
prostiednictvim kontaktni prace zjiStuji zajemcovo potieby. Pomoci této metody
dochazi ke stanoveni hranic a vytvofeni divérného a respektujiciho vztahu mezi
pracovnikem zijemcem/klientem. Kontaktni prace se odehrdva v podobé rozhovort

ptedevsim v klubu pfti spole¢nych volnocasovych aktivitach.

4.7 Shrnuti vysledki

Pro ptehlednost uvadim kratky souhrn vysledki vyzkumu ve vztahu k cili prace a
vyzkumné otdzce, jiz bez citaci informantf.

Duvody vstupu do NZDM

Jak vyplyva z mého vyzkumu, informanti zacali dochazet do NZDM, jelikoz nevédéli
jak travit volny cas. VétSina informanta Cas travila venku nebo doma u PC. Pouze tii
informanti travili svij Cas jinym zpisobem.

VétSina dotazovanych piiSlo do zafizeni, jelikoZ jim to poradili star§i kamaradi,
spoluzaci ¢i sourozenci. Dvéma informantkam fekla o zafizeni tfidni ucitelka. Do
NZDM vedla informanty predev§im zvédavost, zabava a kamaradi. VSem informantim
vyhovuje dostupnost NZDM. Mysli si, ze lokalita a oteviraci doba je nejlépe
pfizptsobena cilové skupiné.

Prvni kontakt

Prvni kontakt probéhl dle slov dotazovanych v potadku bez komplikaci. Nékteti vSak
uvedli, ze prostiedi, kterym pfichazeli do zatizeni, bylo nepiijemné a vyvolavalo u nich
pocit strachu. Co se tyc¢e prostiedi a zazemi uvniti klubu je dle slov informantt piijemné

a vyhovujici.
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Samotné pocity pii prvnim vstupu do zafizeni a kontaktu se socidlni pracovnici
hodnoti informanti razné. T informanti hodnoti sviij prvni kontakt jako normalni bez
vyraznych emoci. Ctyfi dotazovani uvedli, Ze pii prvnim kontaktu se citili nervozné,
prozivali pocity strachu a obavy z neznamého prostiedi. Posledni dva informanti se citili
dobte, méli dokonce radost, kazdy vSak z jinych divodi. Jeden informant diky tomu, Ze
ptiSel v doprovodu starSiho kamarada a druhy, jelikoz dovrsil dvanactého roku véku a
tésil se na vstup.

Co se tyce ocekavani pred vstupem do zafizeni, vétSina neméla zadna. Dva
informanti ocekavali piedstaveni zafizeni, upozornéni na prava klienti a povinnosti.
Pouze jedna informantka mé¢la negativni ofekavani ohledné cilové skupiny zafizeni.
Domnivala se, Ze se jedna o tzv. Kontaktni centrum.

Bé&hem prvni navs§tévy nenastala situace, ktera by byla informantim nepfijemna.

Nasledujici navstévy v procesu prvokontaktu

Z vyzkumu vyplyva, ze v pribehu prvokontaktu nenastala ani jednou situace, kterd by
k zaclenéni mezi stavajici klienty. Informace ohledné¢ NZDM byly pro vétSinu
dotazovanych piinosné a uzite¢né, avsak pro tfi informanty neméli Zadnou vahu.

Idedlni postup

Vsichni informanti se shodli, ze postup, kterym byli ptijati do NZDM byl vyhovujici,
ptijemny, tudiz by nic neménili. Vyplyva tedy, Ze tak jak proZivali prvni chvile, bylo
pro vSechny idealni. AvSak pokud by si vétSina mohla vybrat, radi by vzdy prvni chvile

v novém zatizeni prozivali po boku kamarada.
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5 DISKUZE

Predmétem vyzkumu v této bakalarské praci je prozivani zdjemcti o sluzbu proces
prvokontaktu v Nizkoprahovém zafizeni pro déti a mlddez (NZDM). Oslovila jsem
devét zdjemcit o sluzbu v NZDM Bongo v Tyné nad Vltavou, aby se k této
problematice vyjadfili.

Pfi psani teoretické Casti bakalairské prace se ukazalo, ze problematika prozivani
prvniho kontaktu a prvokontaktu zéjemcti o sluzbu neni v odborné literatui'e zastoupena.
Autofi se vénuji spiSe socidlni percepci a kognici a s tim spojeny proces formovani
prvniho dojmu. V&tsi uspéch lze zaznamenat pti hledani literatury o NZDM v Ceské
republice.

V praktické ¢asti jsem zkoumala, jak ptisobi faze prvokontaktu na zajemce o sluzbu
NZDM a jak tuto fazi prozivaji. Pro vyzkum jsem si stanovila vyzkumnou otazku.

Jak prozivaji zajemci o sluzbu NZDM fazi prvokontaktu?

V ramci kvalitativniho vyzkumu jsem se zaméfila na metodu dotazovani a jako
techniku jsem pouzila polostrukturovany rozhovor s pfedem stanovenymi otazkami,
ktery je soucasti pfilohy ¢. 1. VSem informantim byl polozen stejny okruh otazek a
zpusob odpovédi ziistal na informantech a mohli tedy odpovidat volné.

Diskuze k tématu: Vstup do NZDM

V tvodu rozhovort byli vSichni informanti dotazovani na traveni volného ¢asu, divody
vstupu do NZDM a dostupnost zafizeni. Traveni volného Casu jesté pred vstupem do
NZDM sice nesouvisi se zpracovanym tématem, zvolila jsem vSak tuto otazku z divodu
ptirozenéjsiho navazani rozhovoru. Na tuto otazku jsem volné navazala, co informanty
do NZDM pfivedlo a zda jim pfijde dostupnost NZDM vyhovujici. Z rozhovori bylo
patrné, ze vétSina informantd pfisli do zatizeni kvtli kamaradim a spoluzakim, ktefi jiz
NZDM navstévovali. Pied vstupem do zafizeni neméli informanti zadnou ptedstavu ani
ocekavani. Oc¢ekavani méli pouze tfi informanti, ktefi ptisli do zafizeni pted dosazenim
potfebné vekové hranice. Tito informanti védéli, ze v NZDM lze travit volny cas
riznymi volnoCasovymi aktivitami. VSichni dotazovani se shoduji na vyhovujici

dostupnosti NZDM. Dostupnost informanti chapou v ramci oteviraci doby a umisténi
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NZDM. V tomto piipadé¢ se toto tvrzeni informantii neguje s vyrokem Herzoga, Ze se
socialni sluzby miji se svymi adresaty (16). Po vyhodnoceni vysledkd souhlasim s
tvrzenim CASu, Ze zafizeni vytvaii prostfedi, které je svym charakterem a umisténim
blizké ptirozenému prostiedi cilové skupiny (6). NZDM Bongo se snazi o maximalni
dostupnost zafizeni. Ve smyslu odstranit ¢asové, finan¢ni, prostorové a psychologické
bariéry, které by branili cilové skupiné vyhledat zafizeni ¢i vyuzit poskytovanych
sluzeb (6).

Diskuze k tématu: Prvni kontakt

Dalsi otazky smeétovaly k naplnéni cile a zodpovézeni vyzkumné otdzky bakaldiské
prace. Tyto otazky se tykaly pfedevSim prubéhu a prozivani prvniho kontaktu a
prvokontaktu. Pfi prvnim vstupu do zafizeni si informanti jako percipienti v§imali
pfedevsim prostfedi, ve kterém se nachézeji. Z rozhovort 1ze prostiedi rozd¢lit na vngjsi
a vnitfni, s tim, Ze do vnitiniho prostiedi spadd samotny klub, kde se odehrava veskeré
déni NZDM. Toto prostfedi plsobilo na zdjemce o sluzbu pozitivné a piijemné, oproti
vné&jsimu prostiedi, které u nich vyvolavalo spiSe pocit strachu a uzkosti. Tento fakt se
shoduje také s poznatky, které jsem ziskala v pribéhu pozorovani, jelikoz vné&jsi
prostiedi zafizeni je nevzhledné, tmavé a neptehledné. Z rozhovort je patrné, ze prvni
kontakt byl pro vSechny informanty dualezity, jelikoz se seznamili s pracovnicemi a s
chodem Klubu, tento fakt tvrdi také Bednatikova, ktera jesté dopliiuje, Ze prvni kontakt
ovliviiuje cely prubéh sluzby (3). Pocity pfi prvnim kontaktu u informanti nejsou
shodné. U vétSiny byli pocity pfijemné a normalni. Pozitivni pocity, které se pfi prvnim
kontaktu u informantti objevily, mohou mit né€kolik diivodd. Jednim mize byt vytésnéni
téch negativnich, nebo selektivni vnimani, kdy zajemce o sluZzbu nebyl schopen pfi
prvnim kontaktu vnimat vSechny podnéty (22). Druhymi nejéastéji ptitomnymi pocity
byl strach, nervozita a nejistota. Duilezitou roli pii formovani dojmu o druhych hraji uz
prvni ziskané dojmy o osobé&, dale zaleZi na informacich, které poznavana osoba
poskytuje, a na situaci, ve kterych poznavani probiha, jak uvadi Baumgartner (25). Toto
tvrzeni Castecné vysvétluje pocit strachu, ktery pretrvaval u informanti, u kterych se
tento pocit objevil jiz pfi poznavani vnéjSiho prostiedi. DalSim piedpokladem

pfitomnosti téchto pocitdh miize byt také urcovani povahovych vlastnosti socialnich
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pracovnikil, na jejichz zaklad¢ si pficitaji dalsi vlastnosti, coz Hayes vysvétluje jako
implicitni teorii osobnosti (12). Ze zjiSténych poznatkl Ize souhlasit s autory, ktefi se
problematikou prvniho dojmu zabyvaji, jelikoz plisobicich aspektii na pozorovatele je
mnoho a kazdy pfijimané informace zpracovava odliSnym zpisobem, od kterého se
odviji prozivani prvniho kontaktu.

Diskuze k tématu: Proces prvokontaktu

Dalsi otazky smétovaly ke zjisténi prubéhu dalSich navstév v rdmci procesu
prvokontaktu. Racek je toho nazoru, Ze by tento proces nem¢l trvat déle nez pét setkani,
samoziejm¢ s ohledem na situaci a v€k potencialniho klienta (16), NZDM Bongo ma
vSak definovan proces prvokontaktu na prvnich deset setkani, coz zajemcim o sluzbu
dle rozhovorl a pozorovani vyhovuje, jelikozZ maji dostatek €asu na doptavani se a
ujastiovani si ziskanych informaci.

Béhem téchto navstév nenastala zadna situace, ktera by informanty negativné
zaskodila ¢i odradila, ba naopak byli vSichni pozitivné ptekvapeni piistupem socialnich
pracovnic, ktery popisuji jako piatelsky. Velmi dulezité je pro informanty tykani s
pracovnicemi. Jde o piirozengjsi a piijemnéjsi formu komunikace. Tento vystup se
shoduje s tvrzenim Bednaiikové, ktera tvrdi, ze socidlni pracovnik by mél dbat na
efektivni komunikaci, jelikoz ovliviiuje prvni pocity zajemce o sluzbu (3). V ramci
prvokontaktu je zajemce o sluzbu seznamen s moznosti anonymity, s vefejnym
zavazkem sluzby, s charakterem sluzby, se zakladnimi principy sluzby, co nabizi a k
¢emu pro uzivatele tato sluzba slouzi, s oteviraci dobou sluzby, s danymi pravidly, s
bezplatnosti socialnich sluzeb a s vedenim dokumentace (6). Tyto fakta se shoduji s
mym pozorovanim v radmci vyzkumu. NZDM Bongo, vSechny vySe uvedené informace
sdéluji v pribchu deseti navstév zdjemci o sluzbu. Tyto informace jsou pro vétSinu
dotazovanych ptinosné a dulezité, avSak radéji se v prubehu doptavaji. Pouze tfi
dotazovani uvedli, ze sdélované informace moc nevnimali.

Diskuze k tématu: Metody socialni prace

Zaveretny okruh otdzek byl zaméfen na to, jak by si klienti pfedstavovali idedlni pfijeti
do zafizeni, pfistup a postup prace socialnich pracovnikl. Na otazku jak by chtéli, aby

probihaly jejich prvni chvile pii vstupu do NZDM vétsina informanti odpovédéla, ze
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stejné jako tomu bylo pii prvnim vstupu do Bonga. Pouze jeden informant by si pial,
aby prvni chvile v zafizeni travil se svym kamaradem. Domnivam se, Ze je to pfedevSim
pro vytvafeni pocitu jistoty. VSichni informanti se shoduji, Ze by na postupu prace
socialnich pracovnic nic neménili, jejich pfistup zadjemcim vyhovoval. Dle pozorovani
se jedna o metodu kontaktni prace, kterou socialni pracovnice v procesu prvokontaktu
vyuzivaji. I kdyz si to informanti neuvédomuji, vyplyva, Ze tato metoda socialni prace
je nejvice vyhovujici. Toto zjisténi se shoduje nejen s tvrzenim Klimy, ktery zastava
nazor, ze kontaktni prace je mnohovrstevny kontakt s realnym prostredim a s
konkrétnim Zivotnim prostorem cilové skupiny (15), ale také s tvrzenim CAS, ktera
tvrdi, Ze prostfednictvim kontaktni prace dochazi k hledani a upevilovani hranic
komunikace s uzivatelem a kultivovani jeho schopnosti vyjadfit své potieby a naucit se
vyuzivat existujici nabidky sluzeb, jakoz i upeviiovani vztahu mezi pracovnikem a

zajemcem/uzivatelem (6).
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6 ZAVER

Cilem mé prace bylo prostiednictvim polostrukturovanych rozhovorii se zajemci o
sluzbu NZDM a nezucastnéného pozorovani identifikovat, jak na né pusobi faze
prvokontaktu, jak tento proces vnimaji a prozivaji.

Proto bylo dulezité nastinit nejdiive teoreticky zéaklad této problematiky, coz jsem
ucinila v prvni ¢asti mé prace. Zameétuji se zde na definici NZDM ze vSech dulezitych
hledisek. Podrobnéji se vénuji procesu uzivani sluzby. Druhd ¢ast teoretické prace
vénuji socialni kognici, jejiz soucasti je proces formovani prvniho dojmu, coz velmi
uzce souvisi se zpracovanym tématem bakalaiské prace.

V praktické Casti své prace prezentuji pouZzitou metodiku, cil prace, vyzkumnou
otazku a vyzkumny soubor. Pievladajici kapitolou této ¢asti jsou vysledky a jejich
interpretace. Zde shrnuji rozhovory s deviti informanty, kteti se vyzkumu zc¢astnili.

Z vysledkt rozhovort vyplyva, ze prozivani vstupu do nového prostiedi a kolektivu
proziva kazdy jedinec odlisn¢, avSak velice zdlezi na pfistupu piijimaci osoby. V
procesu prvokontaktu je potieba individualniho pfistupu socidlnich pracovnic a vyuziti
kontaktni prace, jelikoz tato metoda je kliCova k utvafeni vztahu mezi pracovnikem a
zajemcem, jak je uvedeno nejen v teoretické Casti, ale také v oddilu diskuze v casti
praktické. Nejcastéji pfitomnymi pocity pii prvnim kontaktu byly dva odli§né protipoly.
Na strané jedné se objevovali piijjemné (dle slov informantti normalni) pocity, na té
druhé pocity strachu, nervozity a nejistoty. Diky profesiondlnimu ptistupu socialnich
pracovnic v NZDM Bongo, ale negativni pocity v procesu prvokontaktu postupné
ustupovaly. Zasluhu na tom mél pfedevs§im nedirektivni, ba naopak piatelsky ptistup
pracovnic. Zajemci méli dostatek prostoru a ¢asu na ujasnéni si mySlenek ohledné
¢innosti zafizeni. Stanoveny postup NZDM Bongo v procesu prvokontaktu, ktery je
soucasti prilohy ¢. 3, se jevi, dle vysledka jako vyhovujici. Po vyhodnoceni vysledki
1ze konstatovat, Ze jsem odpovédéla na hlavni vyzkumnou otazku a jsem piesvédcena,
Ze jsem stanoveny cil prace naplnila.

Z uskutecnéného kvalitativniho vyzkumu mi vyvstaly hypotézy, které se vztahuji

k vyzkumné otazce a mohou slouzit jako podklad pro dalsi vyzkum.
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H1: Na pozitivnim prozivani prvniho vstupu do NZDM u zdjemcii o sluzbu se podileji
vice vrstevnici nez socidlni pracovnici/e.

H2: Na zaclenovani zajemcu o sluzbu maji pozitivnéjsi vliv socialni pracovnici/e nez
uzivatelé sluzeb.

V zé&véru své prace bych rada formulovala doporuceni, kterda by mohla zkvalitnit
socialnim pracovnikiim postup prace se zajemci o sluzbu. Na zaklad¢ ziskanych dat, se
domnivam, Ze détem a mladezi chybi informace o NZDM. Jako vhodnou formu vidim,
kdyby informace byly pfedavany pomoci besed na Skoldch. NZDM by se méla
predevsim zaméfit na prostiedi, ve kterém se nachdazi a snazit se prostory ptizpusobit
cilové skupiné, aby v nich toto prostiedi nevyvolavalo negativni emoce. Mélo by jit o
vytvofeni co nejpfirozenéj$iho prostiedi, proto se domnivam, Ze by se na vytvaieni a
vyzdobé¢ prostor méli podilet sami klienti. Pii prvnim kontaktu by mély byt sdélovany
pouze zéakladni informace o klubu, soucésti by mélo byt také sezndmeni s prostorami
klubu. Pti dal$ich navstévach by mély byt sdélovany doplnujici informace, aby zajemce
nebyl zahlcen mnoha, pro n¢j nepodstatnymi, informacemi. Pracovnici by méli v
procesu prvokontaktu vysvétlit zajemci cile, zdméry a poslani sluzby. V neposledni fad¢
by mél pracovnik vytvaret podnétné prostiedi, aby se zdjemci a klienti citili bezpecné a
piijemné.

Bakalafska prace mize poslouzit jako zdroj informaci pro samotné pracovniky v

nizkoprahovych zatizenich pro déti a mladez a také pro odbornou i Sirokou vetejnost.
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8 KLICOVA SLOVA

Nizkoprahové zatizeni pro déti a mladez
Prvokontakt

Socialni kognice

Socialni percepce

Prvni dojem
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Ptiloha ¢. 3: Standard ¢. 3 Jednani se zdjemcem o sluzbu, postup pracovnic NZDM
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Priloha €. 1: Okruhy otazek pro polostrukturovany rozhovor
Okruhl: pfedchozi volny ¢as

- Jak jsi travil volny ¢as pied vstupem do NZDM?

- Co t& vedlo ke vstupu do NZDM?

- Jak vnimas dostupnost tvého NZDM?

Okruh 2: Prvni kontakt
- Jak se ti libi a piisobi na tebe prosttedi NZDM?
- Jak probéhla tvoje prvni navstéva v NZDM?
- Jak ses pfi té navstéve citil/a?
- Bylo néco jinak, nez jak si to o¢ekéaval/a?
- Bylo néco, co se ti nelibilo pfi tvém prvnim vstupu do NZDM? Pokud

ano, co?

Okruh 3: Jak si se citil pfi dal$ich navstévach NZDM?
- Bylo néco, co t¢€ odradilo, zaskocilo ¢i nastvalo pii dalSich
navstévach?
- Jak na tebe plsobili socidlni pracovnice? Pomohli ti néjak se
vstupem/zapojeni do NZDM?
- Co se ti na jejich piistupu nejvice/nejméné libilo?
- Co t¢ zde pfi navstévach prekvapilo?
- Bylo néco, co ti ve vztahu s pracovnikem chybélo? Co bys doplnil?

- Byly sdélované informace ohledné chodu klubu pro tebe piinosné?

Okruh 4: Vize
- Jak by si chtél, aby probihali tvé prvni chvile v NZDM?
- Jaky postup préace by ti vyhovoval pfi dalSich navstévach NZDM, aby

si, se citil dobre?



Priloha ¢. 2: Informacni letak NZDM Bongo predavan pii prvni

NZDM Bongo je uréeno pro déti a mladez ve véku 12 aZ 26 let z Vitavotynska,
v jejichZ Zvotd miZe dojit nebo dochdzi k uddlostem, které negativng oviiviiuji jejich
vyvoi a vzhledem k prostfedi. v némzZ se pohvybuii. zaZivaii nepfiznivé socialni situace.

Poskytujeme pomoc pii fedeni problémd, které se nejéastéji tykaji téchto
oblasti:

Oteviraci doba: +  Rodinné, partnerské, vrstevnické vztahy

Pondéli  Zavieno *+  Skola (pomoc s pipravou do 3koly, s vybérem budoucino povolani)

S . ) +  Zaméstnani

Utery 13:00 —18:00 . Sexualita

Stfeda 13:00 —19:00 +  Trestna éinnost

Cturtek  13:00— 19:00 *  Navykove latky

Patek 13:00 - 20:00

. i Volnotasové aktivity
Sobota  13:00 - 20:00 Prostfednictvim volnofasovich aktivit dochizi k navazovani kontaktu
Nedéle Zavfeno s klienty.
» Stolni tenis # Internet
Nizkoprahoveé zafizeni pro déti a midde? Bongo ® Stolni fotbal » Hudebni Zkuscbna
- ;D ;
Kulturni dim Hinecka 746 * Kuletnik @ Besady, predndsky
37501 Ty d Vit » Sipky * Vilety, vikendové akee
yn na avou o Deskove hry o Turnaje a soutéze
Email: bongo@farnicharita.cz, tel: 731 402 991 » Filmové odpoledne & Sportovni akce
www tyn.charita.cz * Vafeni * Koncerty
® Vitvarne aktivity # Diskotély

Prava klienta

1. M43 pravo zistat v anonymité — fekni ndm jen
piezdiviu nebo jméno

2_Pracovnicijsouvazani mléenlivosti - co nam feknes
zlistane jen mezi nami, nikomu daliimu to nepovime.
VYjimku tvoii ohlagovaci povinnost v piipadé
zavaznych trestiych ¢ind - vrazda, tyrani, zneuzivani,
organizovand kradez.

3_Ma$ pravo vyuzit nabidku pomoei v obtiznych a
krizovych zivotnich situacich— k soukromému
rozhovoru jsou ti k dispoziei pracovnici Bonga.

4.Ma8 pravo v ramei oteviraci doby kdykoli piijit a odejit.

5.Mas pravo na pobyt v klubu (pfi respektovani pravidel) i
bez zapojeni se do ¢innosti

6.Ma$ pravo vyuzit nabidky akei které ti Bongo nabizi —
sleduj program at’ vi$, co se déje.

7. Mas pravo podilet se na ¢innosti Bonga a ovliviiovat ji -
fekni. co tu chees podniknout.

8 Maé pravo na vlastninazor, sebeurceni a na svobodu
my$leni, svédomi a naboZenského vyznani.

9 Ma$ pravo podat stimost s moznosti odvolani —
k dispozici je schrankana anonymni stiznosti.

10. M43 pravo v pfipadé nespokojenosti se svym klicovym

pracovnikem zadat spoluprdci s jinym pracovnikem bez

obavy z jakéhokoli negativniho dopadu na pokracovani

sluzby.

11. Ma§ pravo na ochranu osobnich udajii - co o tobé

evidujeme ukaZeme jentobé, nikomu jinénm.

Povinnosti klienti

1. Rekninam svij vék nebo rok narozeni

2. Zakazuzivani, obchodovani, a manipulovani s nelegalnimi
ilegdlnimi drogami v Bongu.

3. Zakaz vstupuped vlivem navykovych latek

4. Nekuf v Bongu ani v jeho blizkosti pokud si mladsi 15 —ti
let.

5. Nedélej binec anehlué.

6. Neuzivejndsili véetmé slovniho, viiéi ostamim v Bongu
(zadné nefér, poviygené, rasistickeé a podobné chovani)

7. Zadné vyvolavani konfliktt a Giéast na nich, zidné
sikanovani, nadavani a urdzeni

8. Neni¢ a neodnasej vybaveni a zafizeni Bonga

9. Nerozvijej zadné sexudlni aktivity

10. Bezduvodné se nezdrzuj na chodbé

11. Pokud chces piijitdo Bonga se psem, méj ho vidyna
voditku a hlidej ho.

12. Pokud chees vyuzivatnabizené sluzbya aktivity musi$
mit uzavienou dstninebo pisemnou smlouvu a musis mit
vytvofen individualni plan.

Postihy

1. Napomenuti — po tfech napomenuti budes na dany den
vykazan.

2. Pfimé&fené odpracovani zplsobenych problémi.

3. Zaplacenivznikle skody.

4. Zakaz vstupu do Bonga na stanovenou dobu

5.Kolektivni trest.

6. Pfedani trestné pravni instituci.




Priloha ¢. 3: Standard ¢. 3 Jednani se zajemcem o sluZbu, postup

pracovnic NZDM Bongo

Postup pracovnika pri prvnim kontaktu (1. Setkani)

1. Vzajemné predstaveni (pracovnik se predstavi zdjemci o sluzbu a zepta se, jak ho
muze oslovovat, evidovat, pracovnik sezndmi zajemce se zpisobem oslovovani —
vzajemne si tykame. Pokud by to z4jemci vadilo, pracovnik piistoupi na vykani a
zapise to do formuléfe ,,Prvokontaktu)

2. Sezndmeni s cilovou skupinou, zékladnimi pravy a povinnostmi

3. Seznameni se zakladnimi informacemi (oteviraci doba, nabidka volnoc¢asovych
aktivit, seznameni s prostorem)

4. Predani informac¢niho letdku a odkaz na nasténky v zatizeni

5. Ocekavani zajemce (pracovnik doslovné zaznamena odpoveéd’ do formulare
prvokontaktu)

6. Souhlas zajemce zda vSemu rozumél a da prostor pro otazky

Postup pracovnika p7i procesu prvokontaktu

2. setkani
- pracovnik se zeptd zdjemce o sluzbu, zda rozumél informacim, které mu byly
sd€leny pfi prvnim kontaktu, zda nema néjakou otazku, apod.

- pracovnik se zaméfi na popis, vysvétleni, co jsou socialni sluzby, co si pod tim mize
zajemce piedstavit. Cilem je, aby se zdjemce umél orientovat v nabizenych socidlnich
sluzbach a védél, s ¢im v§im se na naSe zafizeni muze obratit.

- pracovnik pfi rozhovoru pouzije letak o socidlnich sluzbéach, ktery pfenecha zajemci.

- pracovnik provede zdznam o druhém setkani do formulafe ,,Prvniho kontaktu a

prvokontakt®.



3. setkéni

- struéné shrnuti v§ech dosavadnich informaci

- doptavani se, zda se nabizené sluzby shoduji se zajemcovou poptavkou, o¢ekavanim.
- seznameni s moznosti podat stiznost

- pracovnik provede zdznam o tfetim setkani

4.—9. setkani

Zajemce ma prostor na rozmysleni do doby nez s nim bude uzaviena smlouva.

- pracovnik dava zajemci prostor pro sezndmeni se se zafizenim

- pracovnik se zeptd, zda mé zajemce néjaky dotaz, zda ho néco nezajima v ramci
poskytovani sluzeb, zafizeni. Pokud ano, pracovnik mu dané otazky zodpovi. Pokud
ne, je pracovnik spiSe v pozici pozorovatele, popiipadé radce pokud o to zdjemce
projevi zajem.

-pracovnik provede zdznam o Ctvrtém, patém, Sestém, sedmém, osmém a devatém

setkani do formulafe ,,Prvniho kontaktu a prvokontakt

10. setkani

- pracovnik vysvétli zajemci o sluzbu, co znamena klicovy pracovnik, co ma na starosti
a zepta se, zda souhlasi, Ze jeho kli¢ovym pracovnikem bude dany pracovnik.

- nastavd uzavieni smlouvy nebo odmitnuti zajemce o sluzbu. Pracovnik musi se
z4jemcem vyjednat, zda je jeho ofekavani v souladu s poslanim zatizeni a zda se tedy

shoduje jeho poptavka s nabidkou zafizeni.



