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Abstrakt

Tato bakalaiska prace se zabyva nazory klienti kontaktniho centra Prevent
Vv souvislosti s roli socialnich pracovniki. Zjist'uje, jaké maji klienti potieby k vyuzivani
nabidky sluzeb a také je zaméfena na subjektivni miru spokojenosti s uspokojovanim
potieb v souvislosti s poskytovanymi sluzbami.

V teoretické Casti se prace zabyva drogovou zavislosti klientli, socialni praci,
profesi socialniho pracovnika a socidlniho pedagoga. Dale se zamétfuje na pomoc,
podporou a nabizené sluzby poskytované klientim kontaktniho centra Prevent
v Ceskych Budgjovicich. Zavér teoretické ¢asti popisuje motivaci a motivadni
rozhovory, postoje a potieby klientfi.

V praktické casti se zabyvd metodikou sbéru dat podle zakotvené teorie,
zahrnuje vyzkumné otazky a cile vyzkumu.  Vyzkumny soubor tvofilo 10 klientt
kontaktniho centra Prevent v Ceskych Bud&jovicich. Vysledky bakalatské prace budou
pouzity jako doplitkovy materidl pro kontaktni centrum Prevent pro hodnoceni kvality
sluzeb. Dale tyto vysledky mize centrum vyuzit jako zpétnou vazbu od klient. Diky
témto informacim mize centrum pracovat na piipadnych zménach pii napliiovani
potieb a poskytovani sluzeb klientim. Vystupy prace také mohou byt cennym zdrojem

informaci pro Sirokou odbornou vetejnost.

Klicova slova: drogova zavislost, socialni pracovnik, kontaktni centrum Prevent, role,
potieby



Abstract

This bachelor thesis deals with the opinions of contact center Prevent clients
relating the role of social workers. Then it finds out what are the clients needs to use
the service offer and it is also focused on a subjective satisfaction rate with meeting the
needs related to the offered service.

In the theoretical part it deals with drug addiction, then social work and also the
proffesion of a social worker and a social educator. It also focuses on help, support and
the offered service to the Prevent contact centre in Ceské Bud&jovice clients. The end of
the theoretical part describes the motivation and motivational interwieving, attitudes and
needs of the clients.

In the practical part it deals with data collection methodology according to the
grounded theory, comprises the research questions and objectives. The research group
consisted of 10 clients of Prevent contact centre in Ceské Bud&jovice. Result of the
thesis will be also used as a supplementary material for evaluation of the Prevent
contact centre service quality. Further the results could also be used as clients feedback
and thanks to the information the centre can work on a possible change with meeting the
client needs and offering service to them. Thesis outputs can also be a valuable

information source for wide professional public.
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UvVoD

Zijeme v dynamické dob& a jsou na nas kladeny stale vy$si naroky. Kromé
lepsiho a stastnéjSiho zivota vSak tyto nové trendy pfinaseji i neblahé nasledky ve
form¢ stresu, tnavy a nejriznéjSich zavislosti. Snad kazdy z nas se s urcitou formou
zavislosti jiz setkal. Pro pracovniky kontaktnich center znamena kontakt se zavislymi
lidmi kazdodenni béznou praxi.

Jako pracovnice kontaktniho centra jsem si vzdy kladla otdzku, jakou roli
sehravam v zivoté klientt kontaktniho centra Prevent. Toto zafizeni navs§tévuji velmi
Casto lidé a vétSina z nich by se dala zahrnout do skupiny lidi na okraji spole¢nosti. Pro
jejich zplisob Zivota jsou vétsinovou spolecnosti ¢asto odmitani. Kontaktni centrum se
Casto stava ,jedinym utoCistém™, kde jsou uzivatelé navykovych latek pfijati a
pracovnici s nimi komunikuji jako s rovnocennymi lidmi.

Bakalatska prace je rozdélena na Cast teoretickou a ¢ast praktickou. V teoretické
¢asti se zabyvam drogovou zavislosti, jejim vznikem, trendy a také fenoménem
zavislosti v souCasné populaci. Vyuzivdm zde soucasnych poznatki a vyzkumu
z dostupnych zdrojti. Cést je zaméfena na vymezeni pojmu socidlni price a na osobnosti
socialnich pracovnikl a socidlnich pedagogt, kteti v kontaktnich centrech vykonavaji
odbornou socialni a socialné-pedagogickou ¢innost.

V teoretické Casti se zabyvam kontaktnimi centry a nizkoprahovym pfistupem,
ktery je s nimi neodmysliteln¢ spjat. Stejné jako ptistup Harm Reduction a klienti
nizkoprahovych center. A Vneposledni fadé také roli a kompetencemi socialniho
pracovnika a socialniho pedagoga. Dulezitd je také nabidka sluzeb, které kontaktni
centrum poskytuje svym klientim. Velmi dulezitd je také motivace klientl, ktera je
spojena s postojem klient. Aktualni potieby klientd vyuzivat sluzeb kontaktniho centra
stale nartstaji.

V praktické ¢asti jsem pouzila kvalitativni vyzkum -  techniku
polostrukturovaného rozhovoru. V dal§i fdzi jsem se zabyvala interpretaci a
vyhodnocenim vysledk, které jsem ziskala béhem vyzkumného Setieni. Cilovy soubor
je tvofen klienty kontaktniho centra Prevent v Ceskych Budg&jovicich. Rozhovor byl

zamé&fen na zjiStovani subjektivnich nazorti na roli socialnich pracovnikl kontaktniho



centra, dale pak na identifikaci potfeb klientli k vyuzivani nabidky sluzeb a nakonec

zjisténi, spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami.

10



I TEORETICKA CAST
1 DROGOVA ZAVISLOST

,Slovo ,,droga” (pochazejici snad z arabstiny) piivodné oznacovalo latku
rostlinného ¢i Zivocisného piivodu, obsazenou v lécich.” V knihach o 1éCivych
rostlinach je droga chipana jako jakakoli rostlinna latka, kterd ma ucinek na lidsky
organismus a to bud’ pozitivni ¢i negativni. Dle E. Urbana ,, Droga je jakdkoli latka,
substance, ktera je-li vpravena do zivého organismu, miize pozménit jednu nebo vice
Sfunkci. “(Vyrost, Slaménik, 2001, s. 147).

Jak uvadi O. Matousek ve slovniku socialni prace ,,Droga — termin s mnoha
Vjiném vyznamu je droga oznacovdna za psychoaktivni latku, a to takovou,
kterd je dostupna bez l1¢kaiského piedpisu, tedy alkohol, tabdk, kofein. ,, Psychoaktivni
latkou se rozumi kazda latka, ktera ovliviuje duSevni procesy, aniz nutné vyvolava
zavislost. ** (Matousek, 2008, s. 53).

Latinsky termin pro zavislost je ,,addictus®, kdy tento termin znamenal ptvodné
pfedavani zbozi mezi obchodniky — bud’ prodejem, nebo soudnim rozhodnutim.
DluZnici tak napfiklad vraceli dluh svym véftitelim u soudu a odtud se vyznam tohoto
slova prenesl k pfedavani i jinych latek. Vztah véfitele a dluznika se tak, ale oznacoval
vzdy. ,,V oblasti zavislosti lidi na drogdach se objevuje i jiné slovo francouzského
puvodu — accroché. Toto slovo znamena napi. o rybe, ze je , chycena na hacku*.
Tento slovni vyraz se pouziva i dnes a to, kdyZ se o n€kom, kdo je zavisly na droze,
tika, Ze je ,,chycen na hacku* — ¢i ve slangu ,,zahakovanej* (Ktivohlavy, 2001, s. 203).

Zavislost znamena byt né¢im tak posedly, Ze to Clov€ka zotroc¢i, zbavi ho vnitini
svobody a nakonec tieba i osobni bezithonnosti. Bez boje o piekonani zavislosti ¢eka
¢loveéka zkaza. Zavislost znamena ,,byt lapen®, chycen, zajat a pak pomalu i znicen.
Zacatek zavislosti nemusi byt pfili§ dramaticky. Je jim napf. prvni sklenka, prvni

cigareta, prvni rizikovy sexualni styk, prvni davka drogy. Je popfenim toho, Ze néco
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d)

neni spravné, poptrenim moralnich hodnot, ztrata perspektivy a spravného vidéni reality
apod. (Ktivohlavy, 2001).

Syndrom zavislosti je skupina fyziologickych, behavioralnich a kognitivnich
fenoméntl, v nichz uzivani nékteré latky nebo tfidy latek ma u daného ¢lovéka mnohem
vétsi prednost nez jiné jednani, kterého si kdysi cenil vice. Hlavni popisnou
charakteristikou syndromu zavislosti je touha uzivat psychoaktivni latky (které mohou,
avSak nemusi byt Iékaisky predepsany), alkohol nebo tabak. Navrat k uzivani latky po
obdobi abstinence casto vede k rychlejSimu znovuobjeveni jinych ryst syndromu, nez je
tomu u jedinci, u kterych se zavislost nevyskytuje (Nespor, 2000).

., Definitivni diagnoza zavislosti by se obvykle méla stanovit pouze tehdy, jestlize
béhem jednoho roku doslo ke trem nebo vice z nasledujicich jevii:
silna touha nebo pocit puzeni uzivat latku,
potize v sebeovladani pri uzZivani latky, a to pokud jde o zacatek a ukonceni nebo
mnozstvi latky,
telesny odvykaci stav. Ldtka je wuzivana sumyslem zmensit priznaky vyvolané
predchozim uzivanim léto latky, pripadné dochazi k odvykacimu stavu, ktery je typicky
pro tu kterou latku. K mirnéni odvykaciho stavu se také nékdy pouziva pribuzna latka
S podobnymi ucinky,
priikaz tolerance k ucinku latky jako vyZadovani vyssich davek latek, aby se dosdhlo
ucinku piivodné vyvolaného nizsimi davkami (jasné priklady leze nalézt u jedincu
zavislych na alkoholu a opidtech, kteri mohou brat denné takové mnozZstvi latky, které
by zneschopnilo nebo i usmrtilo uZivatele bez tolerance),
postupné zanedbdvani jinych potéSeni nebo zdjmii ve prospéch uzivané psychoaktivni
latky a zvySené mnozstvi casu na ziskani nebo uzivani latky, nebo zotaveni se z jejiho
ucinku,
pokracovani v uzivani pres jasny dukaz zjevné Skodlivych nasledkii: poskozeni jater
nadmeérnym pitim (depresivni stavy, vyplyvajici z nadmérného uzivani latek) nebo

toxické poskozeni mysleni (Nespor, 2000, s. 14)“.
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Definovat zavislost je mozné i jako chronickou a zhorSujici se poruchu, kdy ¢lovek
touzi po zméné prozivani. Jiz v minulosti 1ze zaznamenat touhu ¢lovéka, ktery hleda
zpusob jak napiiklad zintenzivnit prozitek radosti nebo jak uniknout pied bolesti.

To ovSem muze vést krozvoji chorobnych znakl, které se projevuji nutkavym
dychténim po zméné prozivani, ztratou kontroly nad timto prozivanim a pokracovanim
Vv tomto chovani. Pfi¢inou zmény prozitku mize byt alkohol, droga nebo sex apod.
OvSem je nutné zminit, ze problém neni v téchto zminénych aspektech, ale ve stavu
mysli, ktery je snimi spojeny, kdy dochazi k uspokojeni prostiednictvim vnéjSiho
zdroje (Kalina a kol., 2003).

Nebezpec¢i u drog, které vyvolavaji zavislost, spo¢ivd v tom, Ze velmi razantné
ovliviiuje prozivani. ,,Tvrdost drogy“ je urcena jejim ucinkem, ptedpovéditelnosti
a rychlosti nastupu. Dilezitym faktorem je i schopnost drogy vyvoldvat syndrom
z odnéti, ktery se projevuje po odeznéni ucinku. Nejcastéjsi drogy, které vyvolavaji
zavislost, jsou bud’ stimulancia, nebo opiaty. Clovék postupné chce dosahnout zmény
prozivani, protoze casto kompenzuje jeho negativni prozitky, nebo zkuSenosti.
Tato zména se postupné mize stdt normou, kterd mize vést az k samotné zméné reality,
kdy je ¢lovek presveéden, ze ,,je v poradku‘ (Kalina a kol. 2003).

Zavislost je vyusténim abusu, ktery se stal vyluénou a dominantni ¢innosti, ktery ma
zajistit pocit uspokojeni. Na zaklad¢ pozitivni zpétné vazby se fixuje cely komplex
ocekavani, experimentu, zmény prozivani a preristd v navyk a tim v zavislost.
Jde o proces pozorovatelny danym clovékem obvykle neuvdzeny, nebo uvazeny jen
¢astecné (Kalina a kol., 2003).

Od urcité chvile zavisly zaméfuje zménu prozivani za zménu reality samotné.
,, Uveri napriklad tomu, Ze problém nemad, protoze jiz urcitou situaci problematiky
neproziva.“ V souvislosti s timto vyvojem jinak prozivané reality se méni tsudek,
mysleni a jednani ¢lovéka. KdyzZ situaci jinak proziva, domniva se, ze problém zmizel,
nebo neni tak naléhavy a proto o tom nyni 1 jinak pfemysli a na zakladé novych nazort
1 nové jednd. Jedndnim ale déale ovliviiuje vychozi situaci: napiiklad prohloubeni

manzelského neporozuméni (Kalina a kol., 2003, s. 107-108).

13



vV V VYV V

ZhorSeni celé situace je pak dalsim divodem pro pokracovani abusu. Nasledné
se takovy clovek izoluje od svého autentického prozivani. Pokud by do jeho védomi
mély pronikat nékteré nehezké pocity (jako napiiklad pocity viny, deprese, bezmoc),
V zapéti nastupuje nutkava touha po ovlivnéni.

Zavisly jedinec pozije nebo si drogu aplikuje diive, nez by se cely soubor neptijemnych
pocitu stacil rozvinout (Kalina a kol., 2003).

Syndrom zavislosti lze definovat také jako soubor psychickych (emocnich,
kognitivnich i behavioralnich) a somatickych zmén, které se vytvaieji jako disledek
opakovaného uzivani psychoaktivni latky. Zavislost lze chapat také jako zivotni styl,
kdy dominantou je preferen¢ni zaméteni na tuto latku. Projevuje se urcitymi piiznaky,
které ptetrvavaji po dobu jednoho roku.

Silna touha ziskat a uZivat tuto latku. Tento stav je oznaovan jako baZeni, carving.
Neschopnost kontroly a sebeovladani ve vztahu k uzivani drogy.

Rast tolerance a potieba stale vétsiho mnozstvi nebo ¢astéjsich davek.

Abstinen¢ni syndrom je reakci na snizeni obvyklé davky nebo na abstinenci. Mlize mit
ruzny charakter, ktery je zavisly na typu psychoaktivni latky a muaze byt 1 rozdilné
intenzivni.

Uziti drogy je dominantni, dochazi k omezeni vSech ostatnich z4jmu a potieb. Zavisly
jedinec vynalozi mnoho ¢asu, energie 1 finan¢nich prostredkd, aby ziskal davku, droga
se tak stala nejvyznamnéjsi hodnotou jeho Zivota.

Potteba konzumace drogy pietrvava, piestoze Cloveék vnima jeji Skodlivy vliv (Casto se
o ném piesvedcil sam, uvédomuje si své potize). Mnohdy mu jeji uzivani vadi, chtél by

je omezit, nebo prestat, ale nedokaze to (Vagnerova, 2008).

1.1 Vznik zavislosti

Pric¢iny vzniku zévislosti jsou Casto pfi¢itdny neuspokojivé rodinné situaci, vlivu

vrstevnikidi, vlivim socidlniho prostiedi, dostupnosti drog. Vztahy rodiclh, déti

vvvvv

vrstevniki je nejcastéjSim mistem prvniho kontaktu s drogou.
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Velky podil na vzniku zévislosti pfikladdme spolecnosti. Dalsi pfi¢iny mizeme
nalézt také v krizovych znacich osobnosti, které pfispivaji ke vzniku problému
s konzumaci psychotropnich latek (Vyrost, Slaménik, 2001).

., Za psychoaktivni latku se povazuje kazda latka, kterd ovliviuje psychickou

cinnost ‘. Nekteré psychoaktivni latky mohou vyvolavat zavislost.
Zde hovofime o latkach névykovych. Navykova latka je kazda chemickd latka,
ktera méni psychicky stav a u které je pravdépodobnost, Zze se miize vytvorfit navyk
a zavislost. RozliSujeme zavislost fyzickou (somatickou) a psychickou. Fyzicka
zavislost oznacuje rozvoj nepiijemnych télesnych ptiznakt (napft. tfes, poceni, kiece) po
vysazeni nebo snizeni pravidelné davky navykové latky. Psychickd zavislost se
projevuje touhou po op€tovném navozeni piijemnych duSevnich stavi. Fyzicka
zavislost je pfitomna nékolik dni, nebo tydnil, psychicka zavislost pfetrvavd mnohem
déle. Casto je vSak soubor piiznaki komplexngjsiho charakteru, a proto mluvime
o psychosomatické zavislosti. ,, Nelegalne Sirend a zmeuzivana psychoaktivni latka
VYVolavajici zavislost se casto oznacuje jako droga. Psychoaktivni latky ovliviiuji
V mozku normalné existujici procesy, které ridi mysleni, motivaci, utvareni nalady atd.
Pozivani techto latek ma dlouhou historii, ditvodii pro jejich uzivani je cela rada.
Nejcastéji se jednalo o povzbuzeni, prozivani prijemného stavu jinym zpusobem
nedosazitelného apod. Téchto latek je velké mnoZstvi, ucinky pri poZiti jsou rizné
(Fischer, Skoda, 2009, s. 88).“

V dobé, kdy dochazelo k rozvoji psychologie a zvlasté psychoterapie byly
hledany diivody rozvoje zavislosti v psychice lidi. Na toxikomanii lez pohlizet také jako
na dusevni poruchu, kterd byla takto klasifikovana v roce 1934 v Americe. V této
souvislosti doslo Kk rozvoji vyzkumii zaméfenych na sledovani toho, pro¢ lidé berou
drogy. Z jejich zavéru lze fici, ze lidé drogy uzivaji a stavaji se na nich zavislymi hlavné
pro jejich ucinky, které¢ jim pomadhaji fesit jejich soucasny stav (napf. pocity selhani,
odcizeni, nejistoty, samoty atd.) nebo naopak nabizeji néco, po ¢em jedinec touzi
(odvaha, uvolnéni, legrace, poznani atd.), nékdy také ovSem z pouhé piileZitosti spojené

s ignoraci (Kalina a kol., 2003).
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5)
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Dle Kaliny (2003) rizné druhy drog disponuji Sesti zdkladnimi nabidkami:
Umoznuji dosazeni vétsi kontroly, moci nad sebou ¢i nad druhymi tzn., ze diive bylo
uzivani drog piisné stfezeno stim, ze jejich uzivani bylo vazané pouze na urcité
Casoprostorové podminky.

V soucasné dobé vsak neni mozné drogovou zavislost kontrolovat, nebot v psychice
lidi, ktefi drogy uzivaji, neexistuji dostatecné vyvazené alternativy. Jako nejucinnéjsi
technika ztraty kontroly nad drogou je mensi dostupnost pro ¢loveka, ktery mé potize se
sebeovladanim nebo zatim nema4 relativné stabilni svét vnitinich hodnot.

Urychleni a zkvalitnéni vlastniho vyvoje souvisi s Sedesatymi lety, kdy drogy u lidi
vyvolavaly pocity, ze jim oteviraji mysl a stimuluji mozek. V této dob¢ byla tada
vyzkumtl zaméfena na prizkum uc¢inki psychedeliky na ¢lovéka. Dle T. Learyho, ktery
se zabyval myslenkou ozdravnych programi, které by slouzily celé spolecnosti, a jeho
predstava spocivala v tom, Ze psychedelika bude nositelem kvalitni prace na sobg.
Drogy zbavuji nepfijemného stavu, to znamena, ze drogy mohou byt Ilékem
na odstranéni pocitu bolesti. Vzhledem k tomu, Ze rychlé feSeni psychosocialnich krizi
za pomoci chemie se ukdzalo pouze jako feSeni castecné, je dulezité je doplnit
psychoterapeutickym procesem.

Vyvolani slasti, pfijemného stavu, zintenzivnéni smyslovych zazitkti. Nejvice slozité
jsou ptipady, kdy ¢loveék uziva drogu hlavné kvili navozeni slasti. Dochazi tak Casto
k zavislosti, kdy se Zadna z alternativ nevyrovna intenzité slasti po uziti drogy. Metoda,
ktera je v tomto piipad€ neucinnéjsi je zamezit jedinci ptistup k droze na velmi dlouhou
dobu.

Usnadnuje pfizplsobeni, to znamend, Ze se Casto setkdvame s tim, Ze droga je Casto
vyjadienim toho, Ze jedinec naleZi k urcité okrajové skupiné, ktera si timto dokazuje
spravnost ega a spravnost spolecenstvi a jeho Zivotniho stylu.

Soucast asocidlniho Zivotniho stylu opét souvisi s tim, Ze se zavisly pfi uzivani drog
dostavd na okraj spolecnosti. Podle medicinského modelu byli zavisli oznaceni za

bezmocné jedince, ktefi se musi 1éCit ze své zavislosti (Kalina a kol., 2003).
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Pii¢iny vzniku zavislosti dle (Fischera, Skody, 2009) jsou multifaktorialni.
Ke vzniku a rozvoji zévislosti mohou vést rizné biologické a socidlni faktory. Neni
jednoznacéné, ze nékteré z genetickych informaci mohou vést ke vzniku zavislostniho
chovéani. Na zaklad¢ vzajemného plsobeni genetické vybavy s prostiedim dochazi
k vyvoji komplexni poruchy.

Do jist¢ miry mize byt uzivani psychoaktivnich latek ovlivnéno fyziologickymi
reakcemi (zejména prubéhem metabolického zpracovani) to znamend, ze nckteti lidé
mohu mit velmi pfijemné pocity po poziti latky a se zpracovanim této latky nemuseji
mit viditelné obtize a toto mize vést k CastéjSimu a vysSimu mnozstvi uzivani latky
(Fischer, Skoda, 2009).

Je pravdépodobné, Ze na vzniku a rozvoji zavislosti se mohou podilet osobnostni
rysy. Napftiklad jde o sniZenou citlivost nebo o potiebu vyhledavat nové zéazitky atd.
Zavislostni chovani se ve vys$$i mife vyskytuje i u jedinci s poruchou osobnosti, kdy se
zavislost vyskytuje jako sekundarni problém. Socialni faktory jsou urceny socialnim
a kulturnim prostfedim, které ovliviiuji jednotlivce. Mezi socidlni faktory patii vliv
rodiny, vliv socidlni skupiny, vliv Zivotniho prostiedi, uchovani a tvorba socialnich
kontaktd. (Fischer, Skoda, 2009).

Pravdépodobnost uzivani psychoaktivnich latek zvySuje tendence k:

Urcitému zplsobu prozivani, pro néZ je charakteristické emocionalni ladéni spojené se
zvySenou urovni aktivace, drazdivosti a labilitou, dale pak sestavy deprese a anxiozity.
Urc¢itému zptisobu uvazovani a hodnoceni riiznych situaci, kdy néktefi jedinci nejsou
schopni posoudit sebe ani okoli odpovidajicim zplsobem, maji sklony
k sebepodcetiovani, ¢i naopak sebe anebo okoli vnimaji a hodnoti nepfimétené, maji
sklon Kk ptecenovani.

Urcitému zptisobu chovani, kdy néktefi jednotlivei maji niz8i miru sebekontroly
a volnych vlastnosti, maji niz§i miru flexibility, nedovedou se ucit ze zkuSenosti.
Vysoké riziko vzniku zavislosti na psychoaktivnich latkdch maji osoby depresivni,
s vysokou mirou neuroticizmu, socialni nonkonformity, zatvrzelosti, u Zen pak i osoby

s vysokou mirou extroverze (Fischer, Skoda, 2009).
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1.2 Fenomén zavislosti v sou¢asné populaci

Zneuzivani psychoaktivnich latek a jejich nasledky se staly zacatkem 20. stoleti
problémem celého svéta. Vznikaji drogové gangy a drogové syndikaty, paseraci maji
k dispozici velky finan¢ni kapital. Nelegalni obchod s drogami disponuje nejmoderné;si
technikou na vyrobu drog a kontakty sahaji do nejvyssich vojenskych a politickych sfér.
Velmi rychle se zvySuje pocet narkomanti, zvySuje se uzivani tvrdsich drog, které se
1épe distribuuji a prechazi se na nové syntetické drogy. Dale se také zvySuje pocet
intravendznich uzivatell, uzivani drog zasahuje vSechny socidlni a vékové skupiny
(Vyrost, Slaménik, 2001).

., Zakladni terminologie rozlisuje uzus psychoaktivni latky (prosté jednorazové uziti
nebo i opakované uzivani, které nevede k zZadnému signifikantnimu poskozeni uZivatele),
dale jeji Skodlivé uzivani (synonyma abuzus, uzivani dysfunkcni, rizikové, problémove,
kde jiz dochadzi k teélesnému, psychickému nebo interpersonalnimu poskozeni jedince) a
syndrom zavislosti na ni. “ (Kalina, 2008, s. 53).

Fenomén zavislosti byva vysvétlovan na zdkladé své patogeneze. Zavislost je
vyusténim abuzu na zdklad€ pozitivni zpétné vazby, kterd spoc¢iva v subjektivni zméné
prozivani po poziti psychoaktivni latky (Kalina, 2008).

Zavisly jedinec po urcit€é dobé zaméni zménu proZivani reality za zménu reality
samotné a tim dochazi k fixaci. Sklon ¢lovéka k abuzu je nejcastéji vysvétlovan tiemi
zakladnimi okruhy hypotéz:

,, Civilizacni karikatura piivodné adaptivniho samanstvi“. Navykova latka, kterd méni
védomi nebo prozivani ¢loveka, byla fylogeneticky uzivana pti Samanskych ritudlech,
které slouzily psychologickému a duchovnimu zakotveni jedince v Zivot€ a ve své&te.
Mimo psychotropniho u¢inku drogy byl dilezity ritudl a mytologickd pifedstava
o uspofadani jsoucha. S nastupem civilizace se staré Samanské kultury rozpadly
a v soucasnosti lidé uzivaji psychotropni latky pii zcela zvraceném ritudlu, bezhlavé
a bez psychologické a duchovni integrace.

., Hédonisticky nebo psychostimulacni model. Jedinec se neciti zle, ale chce, aby mu

bylo lépe (raus po alkoholu, ,, well-being*“ nebo ,, high** pocit po heroinu) nebo, aby byl
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vykonnéjsi ve svete, ktery chdpe jako zavodiste (stimulacni drogy: amfetaminove
derivaty, kokain).* Nasledné vznika zavislost a zalezitost se vymyka z rukou.

,, Quasi-homeostaticky nebo autosanacni model. Jedna se o predpoklad néjakeho
zdakladniho biologického (genetického, neuromediatorového) nebo psychologického
(napr. osobnostniho) deficitu, které se jedinec snazi sanovat z vnéjsich zdrojii. Motivace
Jje zde prevdzné nevédoma, ale o to silnejsi* (Kalina, 2008, s. 53-54).

Uzivani drog v Ceské republice je dlouhodobé stabilni. Dle studii, které byly
realizované v poslednich letech, které ukazuji vzorec uzivani drog v obecné populaci,
Jsou nejéastéji uzivanou nelegalni drogou konopné latky, které v zivoté vyzkousela
pfiblizn€ ctvrtina dospélé populace. Rozsah wuzivani ostatnich nelegalnich drog
se pohybuje na niz8i Urovni, to znamend, Ze zkuSenost s extazi uvedlo 5 %
a s halucinogennimi houbami 2 % populace, uziti dalSich nelegalnich drog se pohybuje
pod 1 %. Nelegalni drogy uzivaji ve vys§im procentu muzi a mladsi vékové skupiny
ve véku 15-34 let (Mrav¢ik a kol., 2014).

Pti pohledu na dlouhodobé trendy dochazi k patrnému poklesu aktualniho uzivani
konopnych latek v obecné populaci, zejména v mladSich vekovych skupinach.
Prafezové studie, které byly realizovany ve Skolni populaci, uvadéji zkuSenosti
z konopnymi latkami na urovni 26-33 % mezi 14-15letymi zaky ZS a 42-47 % mezi
16letymi studenty SS. Ve skupiné stfedoskoldkii existuji podle provedenych studii
vyznamné rozdily z hlediska typu studované Skoly — pravidelné koufeni, Casté piti
nadmérnych davek alkoholu i zkuSenost s nelegalnimi drogami uvadélo vyrazné vice
studentll odbornych uciliSt’ ve srovnani s vrstevniky z gymnazii a stfednich odbornych
Skol (Mravc¢ik a kol., 2014).

Také postoje k uzivani navykovych latek jsou v Ceské republice dlouhodobg
stabilni, ov§em v poslednich letech se mirn€ snizuje pfijatelnost kouteni tabaku, zatimco
se zvysuje piijatelnost konzumace alkoholu a uzivani konopnych latek.

ZvySuje se také procento osob, které nesouhlasi s trestnim postihem uzivatelii
konopnych latek, predevsim s postihem osob, které uzivaji konopné latky k lécebnym
ucinkiim (Mrav¢ik a kol., 2014).
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Dle Setfeni, které bylo realizovano v roce 2014, byli osloveni respondenti
ve v€ku 15-24 let. 45 % dotazovanych uvedlo zkuSenosti s konopnymi latkami. Dalsi
skupinou sledovanych latek byly psychoaktivni latky, které napodobuji wGéinky
nelegalnich drog. ZkuSenost s témito latkami uvedlo 4 % respondentl. Postoje, které
zaujimaji mladi 1idé k uzivani nelegalnich drog, se vyznacuji tim, Zze Casto zlehcuji
rizika uZziti nelegalnich drog. Z vyzkumu vyplyva, Ze 72% dotazovanych si mysli,
ze jednorazovy experiment s konopnymi latkami je bez rizik, nebo muze piinést jen
mald rizika. Stejné tak i1 experiment s extdzi je bez rizik, toto uvedlo 24 %, dale pak 14
% s kokainem, a 19 % s novymi psychoaktivnimi latkami. Opatieni, ktera by vedla ke
snizeni problému s drogami, respondenti uvadeli v 69 % tvrdsi postihy obchodnikii
s drogami, déle pak informacni a preventivni kampané 50 % a ve 32 % tvrdsi postihy

pro uzivatele drog (Mravc¢ik a kol., 2014).

1.3 Trendy problémového uzivani drog

,, Problémové uzivani navykovych latek (drug abuse) — Osoba uzivajici navykové
latky, jiz nesplnuje diagnosticka kritéria zavislosti na navykovych latkach, ale ktera ma
zjevné problémy (psychické, télesné, socialni) s uzivanim navykovych latek (Matousek,
2008, s. 155-156).

Za nejvice rozsifenou drogu v Ceské republice se povazuje asi nikotin. Koufeni
je soucasti zivotniho stylu pro tfetinu muzi a pétinu zen. Déle pak pro 30 procent muzt
a pro 14 procent Zen je to rizikovd konzumace alkoholu. Spotieba alkoholu v Ceské
republice stoupla za prvnich dvacet let vlady komunisti vice nez o 100 procent.
V devadesatych letech spotieba alkoholu opét rostla, ale statisticky nejsou tdaje tak
spolehlivé, cestuje se a pasuje. Neni jasné, pro kolik lidi se staly sou¢asti zivotniho stylu
nelegélni drogy, pocet problémovych uzivateld téchto drog stoupl za poslednich pét let
z 24 na 38 evidovanych na sto tisic obyvatel (Mozny, 2002).

Je velmi téZké ziskat redlny obraz o rozsahu a zptsobu konzumu nelegalnich drog.
Na prvnim misté v uzivani je marihuana. Dale pak pervitin, ktery patfi mezi tradini

syntetické drogy ceského ptivodu, dale pak kokain, heroin a crack (Mozny, 2002).
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Vice jak polovina evidovanych narkomanti uziva pervitin a skoro Ctvrtina uziva
heroin. Zjiz zminénych uZzivatelt tvoii tfetinu Zeny a dvé tfetiny muzi. Vice nez
polovina uzivateld je mladsi 19 let a injek¢né si aplikuje vice nez polovina. Ttetina
populace ve véku od patnicti do devatenacti let udava zkuSenost s nelegalni drogou,
vétSinou je to marihuana, ale také zkusenosti s tvrdou drogou (Mozny, 2002).

Kalina uvadi, ze v Ceské republice alespoii jednou vyzkouselo nelegalni drogu
kolem 1 150 000 osob, tedy 16 % obyvatel ve véku 15 — 64 let. Minimaln¢ jednou ro¢né
nelegalni drogu uzije asi 570 000 osob, v obou pfipadech se jedna predevSim
0 marihuanu a hasiS. Sluzeb nizkoprahovych center vyuzivalo zhruba 40 %
problémovych uzivatelli drog. Na ptedavkovani nelegalnimi drogami latkami zemfielo
v roce 2001 v Ceské republice 84 osob (Kalina, 2003).

Kvyvoji drogové situace v krajich vroce 2012 dle koordinator lze fici,
ze nedochazi k vyraznym zméndm. Naptiklad v Jihoceském a Plzeniském kraji doslo
Kk nardstu uzivani 1éku proti bolesti s nazvem Vendal Retard, ktery obsahuje morfin.
V Plzni se také objevuje zneuzivani fentanylu, ktery klienti ziskdvaji z néplasti a dale
uzivaji injekéné. Ve Stredoceském kraji doslo k rozmachu injekéni aplikace Suboxone.
V Karlovarském kraji se stale zvySuje pocet uzivateli novych syntetickych substanci,
hlavné syntetickych kanabinoidii, které se prodavaji pres internet jako bylinné smési
(Mrav¢ik, 2014).

V JihoCeském kraji vychdzi odhad uzivateli zudaji nizkoprahovych sluzeb
na 1900 problémovych uzivateli drog. V Pardubickém kraji se odhaduje pocet
problémovych uzivateld na 700-900. V Brn¢ bylo odhadnuto na cca 2000
problémovych uzivateli (Mravcik, 2014).

Odhad, ktery byl proveden v roce 2013, byl zaméfen na pocet problémovych
uzivatell, ktefi se dostali do kontaktu s nizkoprahovymi programy, tedy uZzivatelé
opioidii a pervitinu. V Ceské republice bylo v roce 2013 odhadnuto piiblizné 44 900
problémovych uzivateld z toho 34 200 uzivatelt pervitinu, 3500 uzivatelti heroinu, 7200

uzivatelii buprenorfinu (pfedev§im Subutexu).
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Odhadovany pocet injekénich wuzivateli drog byl 42 700. Problémové uzivani

konopnych latek v Ceské republice dvé tfetiny uZivateld konopnych latek uvedlo, Ze pro

n¢ uzivani nepredstavuje zadné nebo jen nizké riziko (Mravcik, 2014).

Obrazek ¢. 1: Pocet problémovych uzivateli drog na 1000 obyvatel ve véku 15-64

let v CR v r. 2013 podle drog a krajii — stiedni hodnoty
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2 SOCIALNIi PRACE

Lze fici, Ze role pracovnikll v socidlnich sluzbach je velmi dulezitd, jak pro
uzivatele sluzeb, tak pro celou spole¢nost. Nebot socidlni pracovnici, socialni
pedagogové a dalsi pracovnici jsou realizatory procesu, které se tykaji kazdého z nés.
Clovek, ktery pracuje v socialni oblasti, by mél disponovat jiz zminénymi vlastnostmi a
dovednostmi a hlavné by mél své praci rozumét a vnimat ji jako své poslani. Pracovnik
by mél byt v kazdém piipadé profesionalni a ,,vyzralou® osobnosti, ktera je schopna
pomoci, poradit a piedat své dovednosti.

,Socidlni prace je spolecenskovédni disciplina i oblast praktické cinnosti,
Jejichz cilem je odhalovani, vysvetlovani, zmirniovani a reSeni socialnich problémii
(chudoby, zanedbdvani vychovy deti, diskriminace urcitych skupin, delikvence mlddeze,
nezaméstnanosti aj.).“ Socidlni prace se opird na jedné stran€ o rdmec spolecenské
solidarity, na strané¢ druhé o idedl napliiovani individudlniho lidského potencionalu.
Socialni pracovnici pomahaji rodindm, skupindm i komunitam k tomu, aby se opé&t
mohly navratit nebo, aby byly zpusobili k socialnimu uplatnéni. Socidlni pracovnici
také pomahaji pro jejich uplatnéni vytvofit ptiznivé spolecenské podminky (Matousek,
2008, s. 200-201).

, Formulace poslani a cilii socidlni prace se lisi jak v riznych dobach,
tak v zavislosti na teoretickém, spolecenském a kulturnim kontextu. Jedna ze starsich
definici socialni prace napr. tvrdi, Ze ,, socialni prdce je prosté to, co délaji socialni
pracovnici . Dle Henveye a Philpota lze fici, ze ,,socidlni prdce je casto to, co jini —
zdravotni sestry, lékari, policie atd. — nedeélaji* (Matousek, 2012, s. 184).

Jinou definici uvadi Navratil (2000) Cilem socialni prace je podpora socidlniho
fungovani klienta v situaci, kde je takova potieba bud’ skupinové, nebo individualné
vnimana a vyjadiena. Socidlni prace se profesionadln¢ zabyva lidskymi vztahy

v souvislosti s vykonem socialnich roli (Matousek, 2012).
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2.1 Osobnost socialniho pracovnika a socialniho pedagoga

Termin osobnost ma jiny vyznam v oblasti prava nebo v literatufe, timto
terminem byvaji oznacovany spolecensky vyznamné ¢i historicky slavné osobnosti.
V psychologii termin osobnost zpravidla oznacuje ¢loveéka se vSemi jeho biologickymi,
psychickymi 1 socialnimi znaky. Jednotlivé vlastnosti jsou navzdjem spojeny
a usporadany uréitym zplisobem a navzajem na sebe pusobi. Tento termin vyjadiuje
zaroven i odlinost jedince od ostatnich lidi (Rozsypalova, Cechovéa, Mellanova, 2003).

,Socialni pracovnik vykonava socidlni Setreni, zabezpecuje socialni agendy
véetné Feseni socialné pravmnich problémii v zarizenich poskytujicich sluzby socialni
péce, socidalné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni cinnost
v socidlni oblasti, odborné cinnosti v zarizenich poskytujicich sluzby socidlni prevence,
depistazni cinnost, poskytovani krizové pomoci, socialni poradenstvi a socidlni
rehabilitace, zjistuje potreby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani socialnich
sluzeb (Zakon o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.).

Dovednosti, které jsou charakteristické pro profesi socidlniho pracovnika, maji
zaklad ve védomostech, které se opiraji o vnitini teoretickou zékladnu. Pfiprava
na povolani by méla zahrnovat jak intelektudlni ¢innost, tak 1 praktickou zkuSenost.
Casto se setkavame s tim, Ze klient sam nedokaze uréit, jaké ma potieby a jak je naplnit.
Divodem byva fakt, ze klient nedisponuje znalosti teoretické zakladny v oboru
a urcitymi zvlastnimi dovednostmi. Neopomenutelnd je také kultura profese,
kdy existuje sit’ formalnich a neformalnich skupin. Kdy do kategorie formalnich skupin
lze zahrnout institucionalizovand zafizeni, za neformalni skupiny lze povaZzovat mensi
skupiny kolegi, ktefi se sdruzuji z rliznych diivodl. Tato interakce ¢lent skupiny
vytvafi profesni kulturu, kterd ma vlastni normy, hodnoty a symboly. V neposledni fadé
je nutné zminit téZ eticky kodex, ktery je dilezity pro regulaci jednani pracovnika.
Ditlezité je, aby nedochédzelo ke zneuzivani moci a privilegii (Matousek, 2013,

5. 39 - 40).
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wocialni pedagogika je ve svéem zdklade jednoznacné razena mezi obory,
ktere jsou oznacovany jako pomdahajici profese. Jeji vyrazna humanisticka orientace
je zaloZena na potiebe pomahat druhym lidem a na diirazu respektovani individualnich
potreb klienta (Prochazka, 2012, s. 73).*

Specifikem profese socialniho pedagoga je prace s klientelou, kterd ma Siroké
vekové rozpéti. To znamend, ze se vyrazn¢ uplatiuje v praci s détmi, mladistvymi,
ale také s margindlnimi skupinami. V soucasné dob¢ také nartistaji pfrilezitosti
V zapojeni socidlniho pedagoga do prace s dospélymi.

Dle P. Klimy Ize o socidlnim pedagogovi hovofit jako o specializovaném
odbornikovi, ktery je vybaven teoretickymi, praktickymi a koncepcnimi schopnostmi,
predevsim tam, kde se Zivotni zpiisob klientii vyznacuje destruktivnim ¢i nekreativnim

zplisobem uspokojovani potreb a problémy s utvarenim viastni identity (Prochéazka,

2012, s. 74).

2.2 Role a kompetence socialniho pracovnika a socidlniho pedagoga

Dle slovniku socialni prace je role socidlniho pracovnika definovéana takto:
wocialni  pracovnik je, podobné jako jini pracovnici pomdhajicich profesi,
konformovan s komplexnimi problémy klientii, ve kterych nemiize byt emocionalné ani
postojove neuralni. “ Mél by byt schopen vcitit se do situace klienta, umét vnimat skryté
stranky klientova problému a podporovat ho v konstruktivnich feSenich. Reakce
pracovnika hraji ve vztahu s klientem dtileZitou roli, vzdy kdyZ si pracovnik mliZze byt
pojeti role socialniho pracovnika je U¢innym prostiedkem toho, aby se klient dokézal
orientovat ve svych emocich a postojich. S klientem, kterého pracovnik nedokaze

akceptovat, by pracovat nem¢l (Matousek, 2008).
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Dle pedagogického slovniku (Pricha, Walterov4a, Mares, 2013) znamenaji
kompetence schopnost, dovednost, zplisobilost GspéSné realizovat n¢jaké ¢innosti, fesit
urcité tkony zejména v pracovnich a jinych situacich. Pojem profesni kompetence
zahrnuje celé spektrum podminek, predpokladl pro jejich naplnéni. Nejcastéji sem patii
znalosti, dovednosti postoje a zkusenosti, které jsou uplatiovany pii vykonu profese.

Dilezité¢ rysy, které by mél socidlni pedagog mit, jsou dle J. Vasutové
definovany jako osobni angazovanost, vytrvalost a osobni zdjem o klientiv problém.
Dale pak také tvorivost, schopnost feSeni problému, kritické mysleni, schopnost tymové
spoluprace, vysoka uroven socializace spojena s porozuménim, empatii a toleranci,

vSeobecny rozhled a Siroky zdjem o spoleCenské déni (Prochazka, 2012).

2.2.1 Kompetence socidlniho pracovnika

Formulaci kompetenci socidlniho pracovnika s akademickym vzdélanim, ktery je
na urovni magistra socidlni prace definovala Rada pro vzdélavani v socialni préci.
» Uplatinovat dovednost kritického mysleni v pracovnim kontextu, vcietné
dovednosti uplatiiovat teorie v praxi.
» Pracovat v souladu s etickymi principy socidlni prdace a s ohledem na pozitivni

vyznam odlisnosti.

» Byt schopen profesionalné vyuzivat viastni osobnost.

» Rozumeét rozlicnym formam a zpusobum utlacovani, znat strategie, jimiz se da
dosahnout socialni a ekonomické spravedinosti.

» Rozumeét historii socialni prdce, znat jeji soucasnou podobu a vyznamna témata.

» Uplatiovat své znalosti pri praci s cilovymi skupinami na vSech urovnich.

» Uplatnovat své znalosti pri praci se specifickymi problémy.

» Kriticky analyzovat a wuplatinovat znalost biopsychosocialnich cinitelu,

které ovliviiuji vyvoj jedince. Rozumeét interakci mezi jednotlivcem a socidlnimi
systemy riiznych urovni.

» Analyzovat vliv socialni politiky na zivot klientu, socidalnich pracovnikii
i organizaci poskytujicich socialni sluzby. Prokadzat schopnost ovliviiovat zdasady

socialni politiky.
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2.2.2

Hodnotit vysledky relevantniho vyzkumu a uplatnovat je v praxi. Umét
navrhnout vyzkumnou studii, analyzovat jeji vysledky a umét je sdélit jinym.
Umeét zhodnotit empiricky viastni ¢innost a cinnost jinych relevantnich subjekti.
Dokazat komunikovat s riiznymi typy klienti, kolegii a s verejnosti.

Umét poskytovat supervizi a konzultace v oblasti vlastni specializace.

Umeét pracovat ve strukture organizace a v systému poskytovani socidlnich

sluzeb a dokdzat prosazovat nutné organizacni zmeny (Matousek, 2013, s. 15).

Kompetence socidlniho pedagoga

Socialni pedagog by mél disponovat nasledujicimi piedpoklady:

>

Kompetence oborové to znamend, ze pedagog by mél mit osvojeny védecké
zaklady, které se tykaji oboru a které mu umoznuji ziskat vhled do feSenych
situaci.

Kompetence psychologicko-poradenska se uplatiiuje v poradenském procesu,
tedy dokazat motivovat klienta ke spolupraci, k poznavani, umét tidit rozhovor
atd.

Kompetence komunikativni jsou vazany na vztah ke klientim, k porozuméni
pfinosiim feSeni situaci pro klienty i pro vlastni praci.

Kompetence organizacni a fidici zahrnuji schopnost planovat a projektovat svou
¢innost a navozovat a udrzovat urcity fad a systém ve své praci.

Kompetence diagnosticka a intervencni pouziva pedagog, pokud chce
porozumét tomu, jak klient mysli, citi, jedna a pro¢ tak jedna, jaké to ma pfi€iny,
kde maji klienti problém a jak jim leze pomoci.

Velice dilezit¢ je také umét reflektovat vlastni cinnost, tedy schopnost

sebeanalyzy (Prochdzka, 2012).
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2.3 Poslani pracovnika kontaktniho centra

Dle (Miovské a kol., 2006, s. 16) lze odbornost pracovnikl a jejich zafazeni definovat
takto:

a) Nizsi adiktologicky pracovnik, ktery absolvoval ucebni obor nebo ukonéil

sttedoskolské vzdélani bez maturity a s pfisluSnym pracovnim zafazenim

(napf. vyucni list v oboru truhléf pro vykon pracovni terapie v truhlarn¢).

b) Odborny adiktologicky pracovnik s ukon¢enym stfedoSkolskym vzdélanim

s maturitou v oborech zaméfenych na praci s lidmi (napf. stfedni pedagogicka

skola).

C) Vyssi odborny adiktologicky pracovnik, ktery ma ukonéené vyssi odborné

vzdélani, nebo vysokoSkolské vzdélani se zaméfenim na praci s lidmi.

Nebo pracovnik, ktery absolvoval vycvik v komunikaci ¢i terapeuticky vycvik.

d) Vyssi odborny adiktologicky pracovnik: specialista ma ukoncené vysokoskolské

vzdélani v oborech pro praci s lidmi. A soufasné ma pro vykon své prace

absolvované dalsi specialni vzdélavani (napt. akreditovany psychoterapeuticky
vycevik, kurz managementu).

Kalina a kol., (2003, s. 167) uvadi, ze ,,mezioborovy tym md byt sestaven tak,
aby byly zastoupeny profese, kvalifikace a dovednosti odpovidajici riznorodé skladbé
programu a zaroven aby byl pruzny a schopny dostat casto konfrontacnim frustrujicim
narokum nizkoprahové prace .

Pracovnici kontaktniho centra by méli disponovat uréitym ,,spolecnym
minimem®*, které leze definovat na zakladé¢ jejich praxe. To znamena, Ze pracovnik zna,
umi a vi, kdy pouZit tyto kompetence v oblasti navazani kontaktu, udrzeni a rozvoje
kontaktu, kontraktovani sluzby, posouzeni potieb klienta a poskytovat zakladni
poradenstvi zavislym, problémovym uzivateliim i rodinnym pfiisluSnikim. Pracovnici
by méli umét pouzivat postupy krizové intervence, motivacniho rozhovoru, provéazeni
Klienta k jinym sluzbam, poskytnuti zakladni zdravotni pomoci a nedilnou soucasti
by mélo byt také vedeni agendy. ,, Prostor pro uplatnéni v programu maji socialni

pracovnici, lékari — specialisté (psychiatri, infekcionisté, gynekologové), prakticti
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lekari, psychologoveé, psychoterapeuti, specidlni pedagogové, zdravotni sestry*
(Kalina, 2003, s. 168).

3 KONTAKTNI CENTRA

Kontaktni centrum, ,,k&dCko*, k-centrum je zafizeni, které je leckdy laickou
vetejnosti vnimano, jako sluzba, ktera podporuje ,,fet’dky*. Kdezto na druhé strané lid¢,
ktefi jsou do této problematiky zasvéceni, chdpou poslani center a védi, Ze zavislost je
nemoc a ze pracovat s klienty téchto zafizeni je vice nez Zadouci. Protoze cilem sluzby
je pomahat lidem v nepfiznivé zivotni situaci, ale také chranit spole¢nost pted Sifenim
infek¢nich nemoci.

,, Kontaktni centra jsou nizkoprahova zarizeni poskytujici ambulantni, popripadé
terénni sluzby osobam ohroZenym zavislosti na navykovych latkach. Cilem sluzby
Jje snizovani socialnich a zdravotnich rizik spojenych se zneuzivanim navykovych latek.
Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zakladni ¢innosti:

a) socialné terapeutické cinnosti,

b) pomoc pri uplatiiovani prav, opravnénych zajmii a pri obstaravdani osobnich
zaleZitosti,

C) poskytnuti podminek pro osobni hygienu (Zakon o Socialnich sluzbach 108/2006
Sb.)“.

Matousek (2008) ve Slovmniku socialni prdace uvadi, Ze kontaktni centrum
je nizkoprahové zatizeni, které je urcené klientim, jimZ staci pravidelny nebo obcasny
ambulantni program. V Ceské republice je kontaktni centrum povaZzovano za zafizeni
slouzici lidem, ktefi uzivaji ndvykové latky a nevyuzivaji jinych sluzeb. Sluzba
je klientim poskytovana anonymné, bez doporuceni a kdykoli v dobé, kdy je oteviena.
Pobyt klienta v zafizeni je omezen na n¢kolik malo hodin, klientim je zakazano
manipulovat v zafizeni s drogami a dopoustét se nasili. Mezi sluzby, které zafizeni
poskytuje, patii napf. vymeéna injek¢énich jehel a stiikacek, distribuce kondomd,
zdravotni oSetfeni, hygienicky servis, prani pradla, potravinovy servis, individualni

poradenstvi, motivaéni trénink, testovani na infekéni nemoci.
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Dale kontaktni centrum zprostfedkovava intenzivni lécbu osobdm zavislym na
navykovych latkach, respektive problémovym uzivatelim drog. V kontaktnim centru se
také pracuje s klienty, ktefi terapii odmitaji nebo pro ni zatim nejsou dostate¢né
motivovani a predpokladem je, ze dlouhodoby kontakt ptispéje k zvySeni motivace
klienta. Poradenské sluzby mohou byt poskytovany bud’ anonymné, nebo neanonymné
— podle prani klienta a jsou poskytovany jak klientim, tak jejich rodinnym
piislusnikim, ptatelim. V Ceské republice neni potieba, aby mélo zafizeni statut
zdravotnického zatizeni pouze v piipade, ze je klientim poskytovana substitucni droga
nebo farmakoterapie v tomto pfipad¢ je pozadovano tento statut mit.

Cilova skupina kontaktnich center je tvofena uzivateli navykovych latek
s odlisSnou motivaci ke zméné¢, ktefi se nachdzeji v rizném stadiu uzivani a v rizné fazi
rozvoje zavislosti. Stejné jako uZzivatelé, také jejich piibuzni potiebuji provazeni,
podporu a pomoc. Klienti v jednotlivych centrech jsou ruzni, jich odliSnost spociva
napiiklad vtom, jakou drogu v daném regionu uzivaji. Podminkou pro poskytnuti
sluzeb neni klientova aktualni abstinence (Kalina a kol., 2008).

Kalina (2008, s. 373) uvadi, ze ,,jednim ze zdakladnich cilii kontaktnich center
je minimalizace zdravotnich a socidlnich rizik u populace uzivatelu drog, a tim
soucasné ochrana populace drogami nezasazené. A motivace klientu ke zméné Zivotniho

‘

stylu s vhledem abstinence.

3.1 Nizkoprahovy pristup

Nizkoprahovost je spjata se socidlnimi sluzbami. ,.Jde o specificky rys casti
socidlnich programii, o reakci na to, zZe cast socidlnich sluzeb se miji se svymi adresaty.
Duvodem je existence bariér mezi poskytovatelem a osobami, pro které byla sluzba
urcena. Tyto bariéry se mohou nachazet jak na strané potencidlnich adresatu,
tak na strané poskytovatele ci spolecenského kontextu.” Mezi tyto bariéry fadime
naptiklad neznalost a neinformovanost, lenost, pasivitu, rezignaci, neschopnost ¢i
neochotu plnit podminky spojené s cCerpanim béznych sluzeb, neschopnost

nebo neochotu sluzbu vyhledat, obavu ze stigmatizace ¢i postihu.
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Na stran¢ druhé existuji bariéry, které brani spolecnosti, tedy poskytovatelim byt
Vv kontaktu s osobami, které jsou ve stavu nouze nebo konaji pro spolecnost ohrozujici
jednani. Sem fadime ideové a ideologické zabrany (nedostatek pragmatického piistupu),
neznalost funk¢nich feSeni souvisejicich s nedostatkem inovace, nedostatkem hledani,
rezignace, neochota investovat do urcité oblasti vetejné prostredky ¢i jejich nedostatek
(Herzog, s. 177).

Jedna z moznych definic zdkladnich rysi nizkého prahu dle Herzoga
(2008-2011) je definovana takto: zaméfeni na osoby, které nevyhledavaji béznou
(institucionalizovanou) pomoc je sluzba poskytovana co nejvice v bézném (piirozeném)
prostiedi klienta. Aby mohla byt sluzba realizovana, neni potieba znat podrobné udaje
o klientovi. Dulezité je také odstraniovat psychologické, socidlni i technické bariéry
tedy mizeme chépat jako princip, jimz se inspirujeme a jimz pométujeme chod socialni
sluzby.

Nizkoprahovy pfistup umoziuje dostupnost komukoliv bez dalSich narokd,
nebo stanovenych omezeni, jehoz cilem je oslovit co nejvetsi mnozstvi osob. Nastaveni
programu je takové, aby nebranil uzivatelim drog nebo jejich blizkym ve vyuzivani
sluzby. Uzivatelé mohou sluzbu navstivit kdykoli v pracovni dob& a nemuseji se predem
objednavat. Program je nastaven tak, aby klienti zGstali v anonymité. Ve velké mifte je
Casto pracovnik nizkoprahového programu viibec prvnim odbornikem, se kterym
uzivatel mize hovotit o své situaci. Klienti, ktefi pfichazeji do programu, nemusi
abstinovat od drog, protoze sluzba je pravé urCena aktualnim uzivatelim, pro které
Casto neni abstinence redlnd. Pracovni doba centra je nastavena tak, aby byla pro
vétsSinu klientd dostupnd, to znamend, Ze vétSinou je otevieno v odpolednich C¢i
vecernich hodinach. Kazdy program mé v nabidce urcité¢ spektrum sluzeb, které maji
sva pravidla pro jejich vyuzivani. Velmi dtlezity je i1 individudlni ptistup, ktery souvisi
se zjiStovanim potieb klientil, se kterymi pracovnici pfijdou do kontaktu (Kalina a kol.,
2008).

Mezi cile nizkorpahovych programi patii: zvySovani informovanosti klientl

v rw

o ucincich drog, dale pak snizovani poctu piedavkovani, omezeni Sifeni infek¢nich
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onemocnéni, zejména hepatitid, a udrzeni nizkého vyskytu HIV mezi uzivateli drog
a zvySovani motivace klientd k mén¢ rizikovému chovani a ke zmén¢ zivotniho stylu

smérem k abstinenci (Kalina a kol., 2008).

3.2 Pristup Harm Reduction

Kalina (2008, s. 100) uvadi, Ze termin ,, Harm Reduction (HR)“ v doslovném
prekladu znamend ,,snizovani poSkozeni/skod” a je pouzivan v mnoha slovnich
spojenich: HR jako pilit protidrogové politiky, HR jako program vymeny jehel, HR jako
primad intervence sméerem ke klientovi, ktera se tykad bezpecnéjsiho uzivani drog apod.

Pristup se pokousi minimalizovat, omezit ¢i zmirnit riziko, Zivot a zdravi
ohrozujicich infekei, které se obvykle §ifi sdilenim injekéniho nacini pfi nitrozilni
aplikaci drog a nechranénym pohlavnim stykem. Mezi nejznaméjsi infekce patii
naptiklad AIDS a hepatitidy typu B a C. Dale se snazi pfedchazet rizikim dalSich
telesnych komplikaci, dlouhodobého pisobeni vysokych davek drog, pfedavkovani,
socialniho debaklu a ztraty lidské distojnosti. Mezi nejzndméjsi postupy pouzivané
v Harm Reduction patii vyména pouzitého injekéniho nacini za sterilni. Poskytovani
informaci (o moZnostech lécby ¢i jiné odborné pomoci), kontaktni (situacni)
poradenstvi a pfedavani informaci o rizicich. Dilezité je i zamé&feni na bezpecny sex
véetné distribuce kondomt. V Sir§im pohledu lze do ptistupu Harm Reduction zahrnout
1 substituéni 1écbu. Do této oblasti sniZzovani rizik patfi aplikaéni mistnosti — tzv.
»Sleharny*. V ramci poradenstvi a edukace je nezbytné zahrnout i rady, névody a
vysvétleni, jak drogu bezpecné aplikovat, jak pouZivat a dezinfikovat na€ini a podobné
Cist¢ technické informace. Harm Reduction se provadi bud’ pfimo v terénnich
programech streetwork nebo v nizkoprahovych kontaktnich centrech. Ptreddvani
informaci zaméfenych na snizeni zdravotnich rizik z uzivani drog je rovnéz pevnou

soucasti 1é¢ebnych programii (www.drogy-info.cz).
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3.3 Klienti kontaktnich center

Cilovou skupinou kontaktnich center jsou zéavisli a problémovi uzivatelé tvrdych
drog, predevSim intravendzni uzivatelé, klienti, ktefi maji nizky stupeii osobnostni a
socialni autonomie a klienti, ktefi jsou ohrozeni socidln¢ patologickymi jevy (Kalina a
kol., 2003).

Klient neboli uzivatel socialnich sluzeb je subjekt, ktery vyuziva socidlnich
sluzeb. Miize se jednat o osobu, rodinu, skupinu i komunitu. Vzhledem k tomu, Ze vyraz
klient navozuje pfedstavu pasivniho a zavislého postoje, davaji n€kteti soudobi autofi
pfednost vyraziim uzivatel, respektive konzument sluzeb nebo zdkaznik (Matousek,
2008).

Kalina a kol. (2001) v glosaii pojmt definuje klienta jako ,,uzivatele specialnich
profesiaondlnich sluzeb, které maji aspon cdstecné soukromy a duvérny charakter,
napr. psychoterapie (zde termin zavedl Carl Rogers), poradenstvi, sluzby socialni,
prava a financni. Role klienta je spojena s ocekavanim vetsi informovanosti, aktivity,
spoluprace a partnerského postaveni viici odbornikiim neZ role pacienta; na rozdil
od terminu “pacient” neimplikuje oznaceni , klient” primo nemocného Cclovéka
Ci nositele chorobnych priznakii a poklada se za nestigmatizujici. Z téchto diivodu

se rozsiruje pojem ,, klient” i do lécby zavislosti, coz je patrné i v CR. “

3.4 Nabidka sluzeb Kontaktniho centra PREVENT

Kontaktni centrum Prevent v Ceskych Bud&jovicich zahajilo svoji &innost
v lednu v roce 2010, jako socialni sluzba dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. Zatizeni bylo registrovano ke dni 15. 2. 2014. Otevieni zafizeni vyvolala
potifeba pomoci uzivatelim drog a Siroké vetejnosti v krajském mésté. Obcanské
sdruzeni Prevent reagovalo na vypsanou vefejnou zakazku méstem Ceské Bud&jovice
na provoz kontaktniho centra (Opera¢ni manual kontaktni centrum PREVENT).

., Poslanim kontaktniho centra Prevent v Ceskych Budéjovicich je poskytnout
bezpecné a prijimajici prostredi populaci uZivatelu drog, nabidnout jim pomoc

a podporu pri hledani vhodného reseni jejich aktudlnich problémii, minimalizovat
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zdravotni a socialni rizika, motivovat ke zmené dosavadniho zpiisobu Zivota smerem
k abstinenci a témito prostredky zaroven chranit populaci drogami nezasazenou.
(Www.0s-prevent.cz).

Cilem centra je navazovani kontakti s uzivateli navykovych latek, vést klienty
k pozitivni zméné rizikového chovani, motivovat klienty ke zmén¢ zptisobu Zivota, tedy
smérem k abstinenci, stabilizace nebo pfipadné zvySovani kvality zivota klientl
a ochrana spoleCnosti pfed negativnimi dopady souvisejicimi se zneuzivanim

navykovych latek (www.os-prevent.cz).

3.4.1 Kontaktni a Harm Reduction sluZby

Tato sluzba je priméarni poskytovanou sluzbou kontaktniho centra v Ceskych
Budéjovicich. Pfi omezeni poskytovanych sluzeb je tato sluzba vzdy vnimana jako

primarni pro cilovou skupinu (opera¢ni manual Kontaktniho centra PREVENT).

Vymeénny program

Vyménny program a distribuce materialu na snizovéani rizik. Materidl, ktery je
nabizeny v ramci vyménného programu lze rozd¢lit do nasledujicich skupin:

a) Material pro bezpecnéjsi injek¢éni aplikaci, tedy jednorazové insulinové
stiikacky, injekéni roztok, jednorazové alkoholové desinfekce, kyselina
askorbova, bavinéné filtry, bunicita vata.

b) Material pro jiné nez injek¢ni uzivani, klienti mohou obdrzet alobal, zelatinové
kapsle, Siiupatka.

C) Zdravotnicky a ostatni material — kondomy, obvazy, kryci Ctverce, masti,
dezinfekce, naplasti, t€hotenské testy (Operacni manual Kontaktni centrum
PREVENT).

Vyména injekéniho nécini je vyznamnou slozkou strategie Harm Reduction.
Vymeéna injekéniho materialu s naslednou bezpe¢nou likvidaci pouzitého nacini snizuje
riziko prenosu virovych infekci z pouzitych a odhozenych jehel a stfikacek.
Ve vyménném programu dochézi také k distribuci dal$iho nacini pro méné rizikovou

aplikaci (sterilni voda, dezinfek¢ni tampodny, bavinéné filtry) a distribuce kondomad.
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Aby mohla byt u vyménného programu hodnocena jeho ucinnost, je vyznamny
indikator névratnosti (pomér vydanych a vracenych stiikacek): v optimalnim ptipadée
by mél ptesdhnout 100%, protoze se do obéhu dostavd nacini ziskané jinde, napft.

v Iékarnach (www.drogy-info.cz).

Kontaktni mistnost
V ramci kontaktni mistnosti mize klient vyuzit nasledujicich sluzeb, pti¢emz casova

dotace pro klienta je jedna hodina:

a) Potravinovy servis — je vniman jako nastroj ke kontaktovani SirSiho okruhu
injekénich uzivateld. Jednd se zejména o injekéni uzivatele bez pfistiesi,
pro které je tato sluzba minimalnim zabezpecenim jejich biologickych potieb.

b) Hygienicky servis zahrnuje pouziti sprchy, pouziti pracky a poskytnuti oSaceni

(Opera¢ni manual kontaktni centrum PREVENT).

Kontaktni prace
,,Pro kontaktni praci je diilezitd situace klienta , tady a ted*, ktera se zabyva

aktualnimi potrebami, pozadavky a stavem klienta. Pri kontaktni praci vyuzZivame
hlavné soucasny potencial klienta, pracovnika a sluzby. Obsahem kontaktni prdce
je prvotne kontakt pracovnik-klient. Nejedna se o kontakt pouze v jedné roviné.
Pracovnik se prostiednictvim kontaktu s klientem setkava s jeho redalnym prostiedim a
Zivotnim prostorem, se socidlnimi situacemi, v nichz se klient nachdzi, a s jeho
obvyklymi kazdodennimi ¢innostmi a problémy (Biirgerova, 2012, s. 27-28).*

., Realizace kontaktni prdce zavisi do znacné miry na osobnich viastnostech
pracovnika, jeho zkuSenostech a také na jeho profesnim zaméreni. Kontaktni prdce
je forma kontaktu s klientem, ktera je multidiscilinarni. Nelze jednoznacné definovat,
které pristupy nebo postupy do ni jednoznacné patii a které jiz ne (Blirgerova, 2012, s.
27-28).

., DuleZitym aspektem kontaktniho pracovnika je autenticnost pracovnika.
Neexistuje jediny spravny postup, pracovnik by mél pusobit prirozené a umet vytvorit
prostredi kontaktu, v némz se klient a pracovnik citi bezpecne (Biirgerova, 2012, s. 27-

28).¢
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Informacni servis
Ptedavani informaci o poskytovanych sluzbéach, pravech a povinnostech klienti

kontaktniho centra PREVENT v Ceskych Budg&jovicich. Dalsi oblast se tyka Harm
infekénich nemocech a jejich pfenosu, zdravotni a socidlné-pravni, moznosti 1écby
a v neposledni fad¢ informace z oblasti bezpecnéjsiho sexu (Opera¢ni manual Kontaktni

centrum PREVENT).

Vyuzivani PC a internetu
Tato sluzba je urcena k vyhleddvani prace, ke kontaktu s ufady a rodinou,

vzdélavani, vyhledavani volno€asovych aktivit (Operacni manudl Kontaktni centrum

PREVENT)..

Vyuzivani telefonu
Klienti mohou vyuzit telefon ke komunikaci s ufady a institucemi, k zajisténi a

zajistovani zaméstnani, vyfizovani 1é¢by nebo detoxu, zajisténi kontaktu s rodinou,
zajiSténi bydleni, zajiSténi lékaiské péfe atd. (Operacni manual Kontaktni centrum

PREVENT).

Screeningové testy na infekcni onemocnéni (HIV, HBV, HCV, Syfilis)
Tyto testy na ptitomnost protilatek infekénich onemocnéni jsou béZznou soucasti

nabidky sluzeb kontaktniho centra PREVENT. Screeningové testy jsou nabizeny
aktivnim uzivatelim drog a jejich partnerim (Operacni manudl Kontaktni centrum

PREVENT).

Zakladni zdravotni oSetreni
Pifi poranéni nebo onemocnéni je klienthm poskytnuta nejnutnéj$i pomoc

v kombinaci se snahou pfimét klienta, aby vyuzil odbornou pomoc lékate. Zakladni
zdravotni oSetfeni poskytuje zdravotnicky personal, nebo kontaktni pracovnik
proskoleny k tomuto tkonu zdravotnickym pracovnikem. Ke zdravotnimu oSetieni je
vzdy ptipojeno zékladni poradenstvi o vhodném dalSim postupu po zakladnim oSetfeni
(jak zranéni déale oSetfovat, doporuceni lékaiského oSetfeni, asistence k lékaii,...)

(Operaéni manual Kontaktni centrum PREVENT).
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3.4.2  Poradenské sluZby

Jedna se o strukturované aktivity, které jsou nabizeny klientiim v ramci nabidky
sluzeb a pii prvnim kontaktu.

Poradenstvim se v dneSni dob¢ zabyvaji vSechny pomahajici profese,
a je povazovano za vSestrannou ¢innost, na které¢ se podili mnoho osob a organizaci.
Poradenstvi je poskytovano podle typu osoby, kterd pomoc vyhledala. Pomoc miize
spoc¢ivat v tom, ze klientovi budou podény jednoduché a vécné informace pii feSeni
jeho situace. Poradce muze poskytnout rady, které spocivaji v nabidce nézoru,
odbornika na danou véc. Dal$i moznosti je poméhani prostfednictvim uceni nebo
pomoc prostiednictvim psychologického ndhledu, ktera spociva v pochopeni klientova
problému. Klientovi 1ze pomoci i prostfednictvim piimé akce, kdy pomdhajici néco
vykona za klienta. A v neposledni fadé¢ pomahdni vyvolané zménou sytému, které

spociva v ovlivnéni nebo zméné systémi (Matousek, 2013).

Krizova intervence
Jedna se o rychlou psychologickou a socialni pomoc ¢lovéku, ktery se naléza

Vv krizové situaci a nedokaze ji zvladnout vlastnimi silami. Jde o kvalifikovanou pomoc,

ktera by méla vychéazet z hodnoceni toho, co krizi vyvolalo (Matousek, 2008).

Zakladni socialni poradenstvi
V ramci socidlniho poradenstvi je realizovéna socidlni prace. Socidlni prace

v kontaktnim centru je zamétfena na jednordzovou pomoc, ale miize byt také soucasti
individualni poradenstvi. Klienti nizkoprahovych sluzeb v tomto ptipadé kontaktniho
centra maji Casto zna¢nou nedlveéru k aktivitdm tohoto typu, nebot’ jejich predchozi
zkuSenosti s riznymi institucemi byly pfevazné negativni nebo Zadné. Je tedy nezbytné
s klienty o moZnostech pomoci podrobné a opakované¢ mluvit, zejména v ramci
kontaktni prace a informacniho servisu. Nejcastéjs$i témata v ramci socidlniho
poradenstvi: predani informaci o pravidlech a fungovani ufadu prace, socialni davky,
vytizeni osobnich dokladu, karty pojisténce, dluhové problematika, moznosti bydleni a

ubytovani atd. (Opera¢ni manual Kontaktni centrum PREVENT).

37



Asistencni sluzba
,,Osobni asistence je terénni sluzba poskytovand osobam, které maji snizenou

sobéstacnost z divodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postiZeni,
jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Sluzba se poskytuje bez casového
omezeni, v prirozeném socialnim prostredi osob a pri ¢innostech, které osoba potrebuje
(Zakon o socialnich sluzbach 108/2006 Sb.).*

Asisten¢ni sluzba je klientim nabizena v pfipadé jednani na ufadech nebo v
jinych institucich, ze kterych ma klient obavy, neorientuje se v dané problematice nebo
se citi nejisty. Neznamena ovSem zastupovani klienta pfi vyfizovani jeho zélezitosti,
naopak obsahuje prvky motivace a podpory klienta v jeho samostatném jednani

(Operac¢ni manual Kontaktni centrum PREVENT).

Motivacni trénink, motivacni pohovor
Jde o planovany a strukturovany proces terapeutické intervence zaméieny

na postupné zvySovani motivace klienta pro Zadouci zménu chovani. Motivaci miizeme
rozumét postoj klienta vedouci ke zméné. Cilem jakékoli motivacni prace s klientem
Kontaktniho centra je zména jeho soucasného chovéani zadoucim smérem (napf.

Vv

samoziejme 1 abstinence od drog) (Opera¢ni manudl Kontaktni centrum PREVENT).

Individualni poradenstvi lez rozdelit na tii oblasti:
» Obecné poradenstvi: zaméfuje se na feSeni aktualnich problémi a zvySovani

kompetence klienta tyto problémy fesit.

» Strukturované poradenstvi: jeho cilem je pomoci klientovi efektivnéji jednat
a dosahovat svych cili. Probihd strukturované¢ na ziklad¢ planu, ktery
je prabézné modifikovan. Jedna se o poradenstvi s prvky psychoterapie.

» Garantsky rozhovor: jedna se o individualni konzultace klienta s jeho garantem
tykajici se priibéhu napliovani lé€ebného planu klienta. Rozhovor je vysoce
strukturovan, obsahuje mén¢ prvki psychoterapie a je zaméten spiSe prakticky

na rozvoj konkrétnich schopnosti a dovednosti klienta.
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Zprostredkovani léecby a Detoxu
Pokud klient/uzivatel sluzby projevi zajem o zprostiedkovani 1é€by nebo detoxu,

je s nim nejdfive vyplnén In-Come dotaznik a je s nim sestaven individudlni plan.
Béhem konzultaci je zjistovana klientova drogova anamnéza, motivace k 1é¢b¢, jeho
socialni situace a jsou stanovovany postupné kroky nutné k nastupu do 1écby nebo

detoxu.

3.4.3 Resocializacni programy Prevent

., Projekt je financovin z Operacniho programu Lidské zdroje a vzdelanost
a reaguje na zjisténi shromazdenda béhem dlouhodobé prace se zavislymi lidmi. Prdve
tito lidé jsou zakladni cilovou skupinou (CS) projektu, jehoz hlavnim cilem je pracovat
s klientem tak, aby se zvysila pravdépodobnost jeho zaméstnatelnosti. Dalsim cilem
projektu je intervencni socialni, pedagogicka a vychovna prace se zavislymi osobami
smérem ke zvySovani pravdepodobnosti jejich zameéstnatelnosti. Projekt intervenuje
pravé v oblastech, které jsou pro klienty klicové, maji-li jednak obstdat na trhu prace

a jednak byt motivovani pracovat. “ (Resocializaéni programy Prevent)

Projekt se sklada ze sedmi kli¢ovych aktivit, kterymi jsou:
» 01 Informacni kampan

02 Nacvik socialnich dovednosti

03 Kontakt s klienty ve vykonu trestu

04 Intervence po vykonu trestu

05 Rizeny vykon OPP

06 Pracovni program

YV V. V V V VY

07 Rizeni projektu a finanéni fizeni
01 Inform¢ni kampan — tato aktivita ma za cil prvotni a pribézny nabor klientd.

Informacni seminafe pro pracovniky sluzeb a instituci, které ptichazeji do styku

s cilovou skupinou (Resocializa¢ni programy Prevent).
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02

03

04

05

06

Nécvik socidlnich dovednosti - jedna se o praci s klienty, kteti aktudln€ uzivaji
navykové latky, maji minimum pracovnich zkuSenosti, mnozi se neorientuji
na trhu prace, nejsou zdatni v praci s pocitaCem a nevi, jak se piSe pracovni
zivotopis, kde hledat praci, jak komunikovat se zaméstnavateli, co fikat a co
nefikat pfi pracovnim pohovoru. Mnoho klienti nema bydleni, ob¢ansky priikaz
a jsou bez ptijmu (Resocializa¢ni programy Prevent).

Kontakt s klienty ve vykonu trestu - Smyslem této aktivity je navazat kontakt
s klientem, ktery je ve VTOS (Casto se jedna o klienty, kteti diive vyuzivali
sluzby KC). Snahou pracovnika je udrzet klienta v kontaktu s programem
a motivovat jej, dle jeho moznosti, k feSeni vlastnich problémi. Klientovi jsou
poskytovany intervence formou koresponden¢niho rozhovoru, osobniho
rozhovoru (osobni kontakt ve véznici) (Resocializa¢ni programy Prevent).
Intervence po vykonu trestu - v ramci této aktivity probiha intervence
s klientem. Klientim je nabizena kazdodenni intenzivni podpora v orientaci
na svobodg. Aktivita intenzivné zpracovavd témata, bydleni a financ¢niho
zdzemi, aby se tak minimalizoval rychly sestup klienta do rizikovych kontexti
(Resocializa¢ni programy Prevent).

Rizeni vykonu Obecné prospé&nych praci - Smyslem kliové aktivity
je poskytnout chrdnény prostor pro vykon soudem ulozeného alternativniho
trestu vykonu Obecné prospéSnych praci. Klienti vykonavajici OPP vykonavaji
drobné prace spojené s chodem kontaktniho centra. Pomadhaji uklidy, sackuji
filtry a kapsle, asistuji pii vyrobé snupatek atd. V pribéhu vykonu OPP je
klientim nabizena pomoc pii hledani prace (Resocializa¢ni programy Prevent).
Pracovni program - Cilem této aktivity je umoznit klientovi vyzkouset si,
jak probihd proces pfijimani do zaméstnani, sepisovani pracovni smlouvy,
zaSkolovani v BOZP, atd. Dale si ovéfi, nakolik je v jeho moznostech
a schopnostech dodrzovat pracovni rezim, pokyny nadiizeného a dalsi
kompetence spojené se zaméstnanim. Pfipadné zjiSt€né nezdary a komplikace
méd pak moznost reflektovat s kliCovym pracovnikem této aktivity

(Resocializa¢ni programy Prevent).
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4  MOTIVACE A JEJi ROLE PRI PRACI A RESOCIALIZACI KLIENTU

Motivace sehrdva svou roli pfi procesu zmény a pii rozhodovani klienta
napfiklad v urcité Zzivotni situaci. Jako prostiedek, kterym je mozné docilit urcité
zmény, je v socialni praci, ale i v mnoha jinych oborech pouzivana pravé metoda
motiva¢niho rozhovoru. Podstatou motivaénich rozhovorii je podpora vnitini motivace
klienta pfi zméné chovéani. Pfi praci s drogové zavislymi je metoda motivacnich
rozhovori velmi Zadouci. V ramci této metody se ke klientovi piistupuje s respektem a
je na n¢&j pohliZzeno jako na partnera. Podstata spociva také v tom, Ze pfi spolupraci je u
klienta podporovana jeho sebedtivéra, tedy divera ve vlastni schopnosti.

Postoje jsou soucasti kazdé lidské bytosti a vétSinou vychdzeji z hodnot Cloveéka a
diky tomu je mozné ptredvidat lidské chovani. Béhem Zivota mizeme své postoje menit
a tomu, abychom je zménili, potfebujeme né&jaky zdroj. Ve spolupraci s klientem lze
pracovat na jeho postoji napiiklad k druhym lidem, k jeho zavislostnimu chovani a
V neposledni fadé k sobé samému.

Ri¢an (2010, s. 95) velmi hezky vysvétluje pojem motivace tak, Ze ,, jestlize
chceme porozumeét jednani lidi, pochopit je a predvidat do budoucnosti, jak budou za
riznych okolnosti jednat, pak se prirozené ptame, co chtéji, o¢ jim jde, co je bavi,
zajima, tési, nebo zase ceho se boji, v co doufaji, o cem sni. Ptame se, jaké sily jimi
hybou, odborné receno: Jak silné a k cemu jsou motivovani.

., Termin motivace je odvozen od latinského slova moveo, hybam, a vyjadiuje
presné hybné sily chovani, jeho cinitele.” Z psychologického hlediska to znamena,
Ze ,,otazka motivace je otazka, pro¢ se ¢loveék chova tim nebo onim zptisobem*. Pojem
motivace ma riizna vymezeni (Nakonecny, 1995, s. 101).

Dle Nakonec¢ného (1997, s. 105) je ,, motivace proces usmeérnovani, udrzovani a
energetizace chovani, ktery i kdyz vychdzi z biologickych zdroju, je psychicky fenomén,
je to psychikou rizeny druh regulace.” Motivace je ve vztahu se vSemi psychickymi
procesy, vaze se na vlastnosti osobnosti, fyziologii organismu i na zivotni podminky
jedince. Za podstatné vlastnosti motivace muzeme povazovat: smérovani chovani,

urcovani sily chovéni a jeho udrZzovéani dokud neni dosaZeno cile. Nebo se muze stat, Ze
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se od dosazeni cile ustoupi pro nepickonatelnou prekdzku, nebo vznikne jina silngjsi
motivace.

»Motivace se jevi jako stav pripravenosti ke zméné ¢i touha po ni, tento stav se
ovsem v ruznych situacich a s casem proménuje. A leze jej oviivnit (Miller, Rolnick,

2003, s. 14).“

4.1 Motivacni rozhovor jako metoda

Metoda Motivacnich rozhovorti vznikla pivodné v osmdesatych letech 20.
stoleti, jako reakce na konfrontacni zplisoby 1écby lidi zavislych na alkoholu a dalSich
navykovych latkach a postupné se rozsifila do dalSich klinickych oblasti jako je
napiiklad zavislost na tabaku, gamblingu, 1écba pacientt trpicich dudlnimi diagndézami
atd. (Soukup, 2014).

., Motivacni rozhovory jsou komunikacnim pristupem zameérenym na hledani
a rozvijeni vnitini motivace klientii ke zmeéné chovani. Ackoli propojuji prvky pristupu
zaméreného na klienta, kognitivni i behaviordlni terapie a poznatky z dalsich oblasti
psychologie, vznikaly predevsim na zdakladé empirickych zkusenosti s tim, jaké vztahové
a komunikacni komponenty jsou v dosahovani zmeny efektivni.” Vychodiska
motivacnich rozhovorl spatfujeme v tom, Ze skute¢nd a dlouhodoba zmeéna chovani je
spojena i se zménou postojlil a prozivani a tim je zaloZena na celkové zméné vnitiniho
nastaveni, tedy na wvn¢j$i motivaci. Motivaéni rozhovory piedstavuji v zasadé
humanisticky smér, ackoli vyuzivaji rizné techniky a strategie, kterymi lze ovliviiovat
motivaci, Vv jejich zakladu stoji a jako nezbytny piedpoklad je vyuZivan postoj tcty
a respektu, stejné tak i1 divéra v lidsky potencidl a ve schopnost rist a rozvijet
se pozitivnim smérem (Soukup, 2014 s. 15).

William, R., Miller a Stephen Rollnick (2003, s. 46) ,,uvadeji, ze motivacni
rozhovor je metoda, ktera pomaha lidem poznat sviij existujici nebo bliZici se problém
a neco S nim udelat. Je zvlasté ucinna v pripadé lidi, kteri se zménou vahaji nebo jsou
velmi nerozhodni. Je zamérena na to, aby pomohla prekonat ambivalenci a pomohla
cloveku postoupit na cesté ke zmene. “ Pro tyto lidi je dilezité, aby se dokazali ,,pohnout

z mista®, a tim ziskat dostatek vlastnich schopnosti a moznosti, aby ucinili trvalou
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zménu. Postupy, které se uplatiiuji pii motivacnich rozhovorech, jsou spiSe
piesvédCovaci nezli donucovaci, vice podporujici nezli argumentacni. Terapeut ma
Vtom pfipadé vytvofit pozitivni atmosféru, ktera vede ke zméné. Hlavnim cilem

je navstivit klientovu vnitfni motivaci tak, aby se zména vynofila v ném samém.

4.2 Cile motivaéniho rozhovoru

Hlavnim cilem motivacniho rozhovoru je dosahovani zmén smérem

uzivani drog nebo pfti cilené trvalé abstinenci. Béhem kontaktu s klientem je dileZzité
odkryt to, co ve svém zivoté povazuje za problém a na zékladé€ toho si spolecné stanovit
cile. Tyto cile se mohou tykat dosahovani zmén v oblasti celkového zdravi, socialnich
kontaktd, situace s bydlenim, praci atd.
Motivacni trénink izce souvisi s orientaci na feSeni problému. Hledani cili a oznaceni
problémi by mél uréovat predevs§im klient a terapeut, poradce, kontaktni pracovnik by
m¢l usnadiiovat a podporovat proces zmeny, popiipadé ho udrzet. Cile motivacniho
rozhovoru vznikaji pfi kontraktu mezi terapeutem a klientem. Tyto cile maji byt
pfedevsim realistické, tedy dosazZitelné a pfedevsim S nimi klient musi souhlasit. Cil by
mél tedy byt urcity, jasny a konkrétni. Také by mél byt meéfitelny, to znamena, Ze
bychom méli védét, jak budeme zjiStovat jeho Uspé€$né splnéni. Dale by mél byt
dosazitelny, jak ¢asové, tak i klientovymi schopnostmi (Kalina a kol., 2008).

Model, ktery miize pomoci ptipravé zmény, byl rozvinut psychology Jamesem
Prochaskou a Carlem DiClementem tito védci se naZili pochopit za jakych podminek
a pro¢ se lidé méni, at’ uZ sami nebo s pomoci terapeutl. ,, V priubéhu zmeény lidé
prochazeji nékolika fazemi, které plati jak pro zménu osobni, tak i pri zmené v prubéhu
terapie. V ramci tohoto modelu je motivace chdpdna jako aktudlni stav jedince nebo

Jjeho stavajici pripravenost ke zmené** (Miller, Rolnick, 2003, s. 14).
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4.3 Teoreticka vychodiska motivaéniho rozhovoru

Prochaska a DiClemente popsali v 90. letech model péti stadii, kterymi jedinec
prochazi pti zahdjeni a udrzovani zmeény.

Prekontemplace: V tomto stadiu se nejcastéji nachazeji klienti, ktefi jsou
v predléCebném poradenstvi, jedna se tedy o stddium, kdy klient uvazuje o mozné
zmeéné. Pro tyto klienty je typické, Ze nevnimaji uzivani drog jako sviij problém, ktery je
potieba fesit. Pokud dojde k tomu, Ze o problému hovoii, ¢asto disledky jejich situace
ptikladaji okolnimu svétu, ktery je zly, nespravedlivy a nerozumi mu. Pfi uzivani drog
se citi dobie a jejich uzivani povazuji za prospésné, stejn¢ tak si jsou jisti, Ze vSe maji
pod kontrolou. Pokud uvazuji o zméné, tak se jim jevi jako prili§ obtizna a navic i
zbytecnda, ovSem muiZzou vSak mit urCité pochybnosti. V této fazi je zbytecné klienty
motivovat k abstinenci nebo k jakékoli zmén¢. Klientim jsou nabizené sluzby, které
minimalizuji rizika pii uzivani. Dulezité je udrzovat kontakt s klienty a doporucuje se
vyvolavat pochybnosti o navykovém chovéani a pomoci klientovi 1épe vnimat rizika
(Kalina a kol., 2008).

Kontemplace: V této fazi je klient schopen vnimat uréité problémy, které
souviseji suzivanim drog. PfiCemz jejich uzivani klientovi stile jesté piinasi
uspokojeni, ale za¢inaji nartstat pochybnosti, zda je spravné dale pokracovat a obavy
o budoucim vyvoji jejich uzivani. Klient je rozhodnuty premyslet o zménég, ale vaha,
zvazuje vyhody a nevyhody, zisky a ztraty pfipadného rozhodnuti. V tomto stadiu
je mozné posilovat klientovu sebedtivéru a rozhodovaci kompetence a motivovat klienty
a k dobrym zménam, které pozitivné pisobi na klientovo sebevédomi, pokud se dafi
je realizovat a udrZet (Kalina a kol., 2008).

Rozhodnuti: V tomto stadiu se situace klienta zhorSuje, tim, Ze ztraty z uzivani
drog nabyvaji na vrcholu nad zisky. V této fazi klient premysli o potfebé zménit situaci
a nakonec se rozhoduje, ze pfistoupi ke zmén¢. Toto stddium se také nazyva ,,stadium
odhodlani“, kdy je motivace ze strany terapeuta nejvice potiebna. Klient je odhodlany
svou situaci zménit, ale vjeho okoli nevidi pfili§ podpory. V této chvili by mél

terapeut/poradce navrhnout konkrétni postup ke zméné a spolupracovat na vytvéareni
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nasledujicich cili. V tomto stadiu klient nejvice spolupracuje, je ochoten pfistoupit i na
1é¢bu (Kalina a kol., 2008).

Jednani: Klient je rozhodnut pro zmeénu, ale k realizaci potfebné aktivity
vedouci k 1é€bé muize velkou meérou pfispét vztah s terapeutem, ktery je zalozeny na
daveéie a motivaci z predchozich stadii (Kalina a kol., 2008).

Udrzovani: V tomto stddiu dochédzi k navratu klienta do béZného Zivota a ke
schopnosti zit bez drogy. VEtsinou nebyva bez tézkosti, nebot’ klient se musi vratit do
prostiedi, které vnima jako ohrozujici a neni uz chranén a podporovan mnoha terapeuty.
SVyuziva se strategie kudrieni zmény a prevenci relapsu: monitorovani
a sebemonitorovani, vyhybani se rizikovym mistum a situacim, upeviiovani primereného
Zivotniho stylu apod. *“ (Kalina a kol., 2008, s. 124).

Relaps: V tomto stadiu klient selhava a muze se dostat zpét do prvniho stadia,
ve kterém nestoji o zménu. V tomto ptipadé je nejdilezitéjsi zvladnout psychologickou

reakci na selhdni a uzivani rychle zastavit (Kalina a kol., 2008).

Obrazek ¢&. 2: Sest fazi priabéhu zmény

Trvaly v¥ystup

Eontemplace Prekontemplace

Rozhodnuti

Zdroj: MILLER, W. M., ROLLNICK, S. Motivacni rozhovory. Ptiprava lidi ke zméné zavislého chovani.
s. 15.
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4.4 Postoje

,,Z psychologického hlediska neni jisté, co konkrétné pojem postoje vyjadiuje.
Vztah K hodnotim tvori obsah postojii, a tak miize byt pojem postoj vymezen jako
hodnotici vztah, predmétem postoje miize byt cokoli, miize to byt bytost, vec, uddlost,
idea... “ Subjektivni vyznam postoji rozliSuje centralni a okrajové postoje to znamena,
ze centralni jsou ty postoje, které se tykaji vyznamnych objektd, jako jsou napft. rodice,
zamestnani atd. Okrajové postoje jsou pro ¢lovéka mén€ vyznamné.

Stejny objekt miZe byt riznymi osobami hodnocen riizn€. Postoje jsou komplexni
fenomény, které 1ze rozeznavat urcitymi slozkami. Jedna se ptedevsim o slozky:

» , kognitivni — subjekt ma o objektu postoje urcité informace,

» emocionalni — subjekt viici objektu postoje néco pocituje,

€

» konativni — subjekt ma sklon se viici objektu postoje urcitym zpiisobem chovat.
(Nakonec¢ny, 2009, s. 235).

V psychologickém slovniku (Hartl, 2004, s. 192) najdeme, Ze postoj je ,, hodnotici
vztah vyjadreny sklonem ustalenym zpusobem reagovat na predmeéty, osoby, situace
a na sebe sama. Postoje jsou soucasti osobnosti, predurcuji poznani, chapani, mysleni
a citeni. Jsou relativné trvalé a obsahuji slozku: poznavaci, kognitivni, citovou, afektivni
a cinnostni, konativni, behavioradlni. Postoje lze méFit kvantitativné, pomoci Skal,
¢i analyzovat obsahové podle vztahu k hierarchii hodnot. **

Lze ftici, Ze postoje ovliviluji chovéani, nebot jsou spojeny s €innosti.
Je dokazéano, Ze postoje, které vyjadiujeme verbaln€, se mohou znaéné lisit od postoju,
o nichZ sv&dc¢i nase chovani. Je tedy mozné, Ze postoje, které lidé vyjadiuji, nemuse;ji

vzdy byt pfesnym indikéatorem jejich budouciho chovani (Hayesova, 2009).

4.5 Vymezeni pojmu poti‘eby
V nasledujici kapitole se vénuji vymezeni pojmu potieby. , Clenénim a
systematizaci zakladnich potreb se zabyvala a zabyva Fada autorii, viz napr. Madsen,

1972, 1979, Maslow, 1970, Murray 2007)* (Matousek, 2013, s. 224). Pro potieby této

préace jsem si vybrala snad nejznamé;si teorii potfeb podle A. Maslowa.
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Potiebu nechapeme pouze jako néjaky deficit nebo prebytek energie, ktery je na
stran¢ lidského organismu a ktery by mél byt uveden do stavu zadouci rovnovahy, ale
predevsim jako vztahovy, zamérny jev. Potfeba vzdy smétuje k néjakému cili. Potteby
1ze chapat jako urc€ity zpisob zacleniovani do svéta (Matousek, 2013).

Podle Smékala (2002) je potieba stav osobnosti, ktery odrazi rozpor mezi tim, co
je dano, a tim, co je nutné, aby ¢lovék mohl pfezit a rozvijet se. Jedna se o stav, ktery
podnécuje osobnost k ¢innostem, které jsou zamétené na odstranéni tohoto rozporu.

Ri¢an ve své knize uvadi, Ze primarni potieby jsou ty, které jsou geneticky
primarni tj. ve vyvoji nejrangjsi. Jedna se tady o zakladni fyziologické potieby, kdy
jejich uspokojeni je nezbytné pro zachovani zivota jedince nebo rodu. Jedna se o
potteby, které se vyskytuji 1 u nizsich zivocichl a jsou ,,ontogeneticky nejpuvodnéjsi:
S wijimkou sexudlni potieby a potreby laktace, které souviseji s reprodukci, se uplatiuji
od pocatku samostatné existence organismu*“ (Ri¢an, 2010, s. 104).

.,Z psychologického hlediska jsou primarnimi fyziologickym potrebam blizké i
sekundarni potreby vzniklé na zdakladé navyku (alkohol, heroin a nékteré jiné drogy),
jde o tzv. narkomanie. Tyto potreby jsou — dojede-li k ndvyku — casto stejné silné jako
potieba potravy a ndpoje a hluboce méni celou osobnost“ (Ri¢an, 2010, s. 104).

Dle Psychologického slovniku (Hartl, Hartlova, 2000, s. 444) , potreba je
nutnost organizmu néco ziskat nebo néceho se zbavit. Stav lidského organizmu, ktery
znamend poruSeni vnitini rovnovahy nebo nedostatek ve vnéejsich vztazich osobnosti
(opakem je stav rovnovahy, nepritomnosti aktudlni potreby. Komplementarnim pojmem
k potrebam jsou hodnoty, jejichz vybérem mohou byt potieby uspokojovdany. Zatim co
sytém potieb ve vyvoji lidstva se podstatné neméni, hodnoty jsou proménlivé.* Lez ficCl,
Ze potieba vznika pfi jakékoli fyziologické odchylce, ktera se odviji od idealni hodnoty.
Pokud dojede k tomu, Ze odchylka od idealni hodnoty nemiiZze byt samo¢inné upravena,
aktivuje se pud a vybuzeni organizmu zah4ji ¢innost ke znovuobnoveni rovnovahy.
Pokud dochazi k tomu, ze potfeby nejsou dlouhodobé napliiovany, odrazi se tento fakt
ve zdravi a pocitu dobré pohody.

Hierarchicka teorie potfeb podle A. Maslowa piedpoklada, ze nejprve museji byt

uspokojeny nizsi potieby k tomu, aby se mohly rozvijet a aktualizovat potieby vyssi.
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Pokud dojde k tomu, Ze nejsou uspokojeny nizsi potteby, pak ¢lovek proziva pocity

nedostatku, které navozuji dal$i konkrétni pocity strachu, smutku nebo hnévu. Pii

neuspokojeni vysSich potieb dochazi k prozivani uzkosti a neklidu, které si jedinec

¢asto ani neuvédomuje (Smékal, 2002).

Tabulka €. 1: Maslowova hierarchie potieb

Zakladni ¢i normalni

poti‘eby

Jejich charakteristika

Nasledky ohroZeni nebo

nemoznosti uspokojit je

5. Celkova pfimétenost,
potieba sebevyjadient,
estetické aj. potteby

4. Socidlni pozice, potieba
byt akceptovan druhymi

3. Potfeba milovat
a byt milovan

2. Potteba bezpeci

1. Télesné potieby

Relativné slozité, abstraktni
a koncentrované
mimo jedince

Relativné jednoduché
a koncentrované na osobu

Uzkost a neklid, napéti

Smutek, strach, hnév

Zdroj: SMEKAL, V. Pozvaini do psychologie osobnosti. Clovék v zrcadle védomi a jednani. s. 245.

» T¢elesné potieby — do této kategorie patii potfeba jidla, tekutin, vzduchu, spanku,

vymeéSovani.

» Potieby bezpeci — sem miizeme fadit predevsim potiebu fyzického bezpeci, ale

také psychosocidlni potieby, tedy moznost vyhnout se situacim, které ohrozuji

existenci Clov€ka. Dale také potiebu zajistit si domov, stfechu nad hlavou,

soukromi, existencni minimum (préce).

» Potieba milovat byt milovan — se projevuje jako potieba kontaktu, laskani.
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» Potieby télesné, bezpeci a potieba milovat a byt milovan se projevuji jiz od
narozeni. Pokud tyto potfeby nejsou dostatecné uspokojovany, dochazi k tomu,
ze pak ani v dospélosti jedinec nevénuje pozornost zidnym jinym potiebam.

» Potieba socialni pozice — je spojena se sebetctou a osobni duastojnosti, ktera
zavisi na Gcté a vaznosti, kterou ndm poskytuji druzi lidé.

» Seberozvojové tendence osobnosti — souviseji s vyvojem vlastnich schopnosti
(Smeékal, 2002).
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I PRAKTICKA CAST

V praktické casti bakalarské prace jsou popsany cile a vyzkumné otazky.
Zabyvam se v ni metodologii vyzkumného Setfeni a dale pokracuji popisem

vyzkumného prostredi a vyzkumného souboru.

5 CILE PRACE A VYZKUMNE OTAZKY

5.1 Cile prace

1. Cilem préce je zmapovat nazory klientli na roli socidlnich pracovnikli v kontaktnim

centru Prevent v Ceskych Bud&jovicich.
2. Dal$im cilem je identifikovat potieby klientl k vyuzivani nabidky sluzeb.

3. Poslednim cilem je zjistit subjektivni miru spokojenosti klientl s uspokojovanim

potieb v souvislosti s poskytovanim sluzeb centra.

5.2 Vyzkumné otazky

1. Jaké ndzory maji klienti na socialni pracovniky kontaktniho centra Prevent?
2. Jake potieby maji klienti kontaktniho centra?

3. Jak jsou tyto potfeby napliiovany ¢i nenapliovany?
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6 METODIKA

6.1 Metody ziskavani a vyhodnocovani dat

Pro vypracovani praktické ¢asti jsem zvolila metodu kvalitativniho vyzkumu —

techniku polostrukturovaného rozhovoru.
Hendl (2005) spatiuje piednosti kvalitativniho vyzkumu v tom, Ze je mozné ziskavat
podrobny popis a vzhled ptfi zkoumani jedince, skupiny, udalosti atd. Fenomén je
zkouman v pfirozeném prostiedi. Umoziuje studovat procesy a navrhovat teorie. Je
mozné dobfe reagovat na mistni situace a podminky. Na druhé strané popisuje také
ur¢ité nevyhody kvalitativniho rozhovoru jako naptiklad, ze znalost, kterou tazatel
ziskd, nemusi byt zobecnitelnd v ramci populace, ale také do jiného prostiedi. Je
obtizn&jsi testovat hypotézy a teorie. Sbér a analyza dat jsou vice Casové narocné.
Vysledky je mozné snadno ovlivnit osobou vyzkumnika a jeho osobnimi preferencemi.

,, Cilem polostrukturovaného rozhovoru je ziskat detailni a komplexni informace
o studovaném jevu* (Svatitek, Sedova a kol., 2007). Miovsky (2006) uvadi, Ze
polostrukturovany rozhovor je snad nejrozsitenéj$i podobou metody rozhovoru, protoze
dokaze fesit mnoho nevyhod jak nestrukturovaného, tak strukturovaného rozhovoru. Je
dilezité si vytvofit urcité schéma, které je pro tazatele zavazné. Tazatel si vytvofi
okruhy otazek, na které se bude béhem rozhovoru ptat, potfadi otazek je mozné béhem
rozhovoru ménit a tim je mozné docilit maximalni vytéZnosti rozhovoru.

Role vyzkumnika je v tomto ptipadé¢ podle Miovského (2006) zaloZzena na
»spoluvytvareni vyzkumné situace tak, aby byl stile sledovan zadouci cil, avSak bez
naroku na stejny (¢i ptedem vymysleny a pfipraveny) zptsob, jak k tomu cili dospét.*
Pozice mezi tazatelem a respondentem je rovnocenna.

Jako kontrolu validity interpretace kvalitativnich dat je mozné pouzit metody
kontroly. Pro tento vyzkum jsem zvolila pfistup: Zakotvené teorie — metodu analyzy. ,,
Zakotvena teorie je navrhem hledani specifické ,,substantivni* teorie, ktera se tyka
Jistym zpusobem vymezené populace, prostiedi nebo doby“. Zakotvena teorie se sklada
ze tfech zakladnich prvkd, kterymi jsou koncepty, kategorie a propozice. Teoretické

pojmy neboli koncepty jsou povazovany za zakladni jednotky analyzy. ,,Kategorie jsou
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na vy$si a abstraktnejsi urovni nez koncepty. Jsou generovany stejnym analytickym
procesem pozorovani, aby se ukazaly podobnosti a rozdily. Kategorie predstavuji
., zakladni kmeny* vznikajici teorie. Jsou prostredkem, pomoci néhoz se mizZe teorie
integrovat“. Propozice formuluji zobecnéné vztahy, které jsou mezi kategorii a
koncepty a mezi kategoriemi (Hendl, 2005, s. 243-244).

Ptistup zakotvené teorie nabizi ti1 druhy kédovani, kterym se rozumi rozkryti dat
smérem k jejich interpretaci, konceptualizaci a nové integraci.
Podle Strausse a Corbinové muzeme rozliSovat tii druhy procedur, jak lze zachazet
s analyzovanym textem. Jedna se o oteviené kddovani, axialni kédovani a selektivni
kédovani. Cely proces je doprovazen tvorbou poznamek, které jsou nasledné pouzity

jako podklad pro zdGivodnéni vznikajici teorie (Hendl, 2005).
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Obrazek €. 1: Blokové schéma zakotvené teorie podle Glasera a Strausse

-
> sbér dat
\
ptiprava dat
4 N
uloZeni dat
- J
\ 4
( ) pocatecni analyza
koédovani
\ J

/ zjemnovani \

deskriptivniho
systému

7N

psani spojovani

\ poznamek kategorii J

zakladni analyza

zakladni koncepty
definic
rozsifené poznamky

grafy vysledky
model

Zdroj: HENDL, J. Kvalitativni vyzkum. Zékladni metody a aplikace
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6.2 Oteviené kodovani

Pti prvnim priichodu daty dochdzi k otevienému kodovani. Prizkumnik pfitom
lokalizuje témata v textu, kterym pfifazuje oznaceni. Je dilezit¢ pomalu precist terénni
poznamky a ptepisy rozhovort a v§imat si kritickych mist. Pti otevieném kodovani jsou
v datech odhalovana ur€itd témata. ,,Tato témata jsou nejdrive na nizké urovni
abstrakce. Maji vztah k polozenym vyzkumnym otazkam, k prectené literature, k pojmiim
pouzivanym ucastniky nebo jde o nové myslenky vznikajici, jak vyzkumnik pronika
K textu . V této fazi dochazi k vytvoreni seznamu témat, ktery pomaha vyzkumnikovi
vidét témata v celku a stimuluje ho pii hledani témat dalSich. K6édy mohou mit podobu
podstatnych jmen nebo sloves. V dalsi fazi se hledaji pfidavnd jména, kterd predstavuji

vlastnosti téchto kategorii (Hendl, 2005, s. 247).

6.3 Axialni kédovani

Jedna se o soubor postupi, kdy jsou udaje po otevieném kodovani znovu
uspofddany a jsou k tomu pouzita vytvorena spojeni mezi kategoriemi. Pfi axidlnim
kédovani se snazime pojmy novym zplisobem skladat dohromady, kdy dochazi
k nachazeni vazeb mezi kategoriemi a subkategoriemi. Dale dochazi k dal§imu rozvijeni

kategorii, které se snazime uvadét do vzajemného vztahu (Miovsky, 2006).

6.4 Vyzkumny soubor a jeho vybér

Zakladni cilovy soubor je tvofen klienty kontaktniho centra Prevent v Ceskych
Budéjovicich bez ohledu na v€k a pohlavi. Dle Miovského (2006) je vyhodné vyuZit
formy zprostfedkovani kontaktu sinformantem prostfednictvim dané instituce.
Kvybéru informanti jsem tedy zvolila nepravdépodobnostni metodu — zdmérného
(ucelového) vybéru pomoci instituce. Informanti byli vybrani zaméstnanci centra a
rozhovory probihaly v ,,domécim prostfedi* informantd, tedy v prostorach kontaktniho

centra Prevent. Metodu zamérného (ucelového) vybéru jsem zvolila proto, Ze je mozné
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za zamérny (Ucelovy) vybér vyzkumného vzorku oznalit postup, kdy jsou cilené
vyhledavani informanti podle jejich urCitych vlastnosti, tedy napiiklad piislusnost
k socialni nebo jiné skupiné. To znamena, Ze podle stanovenych kritérii, vyhledavame
pouze ty jedince, ktefi tato kritéria spliuji a chtéji se vyzkumu zucastnit. Pro tento
vyzkum jsem si stanovila kritéria takto:

» Aby informanti byli klienty kontaktniho centra.

» Vyuzivali jakoukoli ze sluzeb poskytovanych kontaktnim centrem.

Informanti byli osloveni béhem mésice listopadu 2015 a rozhovory byly
uskute¢nény v prosinci 2015. Osloveno bylo 11 informantd kontaktniho centra Prevent
v Ceskych Budgjovicich. Vsichni informanti se rozhovoru zi&astnili, pouze jeden
Z informanta se v pulce rozhovoru rozhodl, Ze nebude pokracovat a rozhovor ukon¢i.
Dlvodem byla jeho neschopnost soustfedéni se a komunikace po poziti alkoholu.
Termin a ¢as rozhovoru byl vzdy pfedem domluven dle moznosti informant. Délka
rozhovoru byla stanovena na 30 - 40 minut. Rozhovor probihal v soukromi pouze mezi
informantem a tazatelem.

V tivodni ¢asti byly splnény ptedpoklady pro spravny pribéh rozhovoru. Na
zacatku rozhovoru jsem se informantim predstavila a vysvétlila jsem jim, pro¢ jsem si
s nimi domluvila schiizku a co bude nasledovat. Také jsem informantim sdélila, pro¢
piSi tuto praci a za jakym ucelem s nimi povedu rozhovor. Déle jsme se spole¢né
domluvili na délce rozhovoru a na tom, jak bude rozhovor probihat. Ugast pii rozhovoru
byla zcela dobrovolna, a informanté byli vyrozuméni o tom, Ze mohou rozhovor
kdykoliv ukon¢it. Také jsem ucastniky rozhovoru informovala o tom, Ze mohou byt
seznameni s o vysledky vyzkumu.

Ziskat dveéru informanta neni snadné. V mém piipadé byla spoluprice
jednodussi, protoze s vétsinou informanti jsem se znala z pfedchozi spoluprace s nimi.
V kontaktnim centru jsem pusobila 4 roky jako kontaktni a socialni pracovnik. Z tohoto
divodu jsme si béhem rozhovoru tykali. Vyzkum byl proveden v souladu se zdkonem o
ochran¢ osobnich dajl, v platném znéni a nékteré udaje byly zménény — konkrétné
jména informantd. Ugastnici vyzkumu byli pouceni o tom, kdo a za jakych podminek

bude mit pfistup k ziskanym informacim. Byla dodrZena eticka pravidla v souvislosti
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srealizaci rozhovoru. Informantim byl piedlozen k podpisu souhlas sucasti na
vyzkumu, ktery byl dobrovolny a nemusel byt v pisemné podobé. V piipadé, kdy by
informant nesouhlasil s pisemnou formou, je mozné ucinit vyjimku. Vyjimky vSichni
informanti vyuzili, vzhledem k tomu, Ze jsou klienty kontaktniho centra a vyuZzivaji
sluzeb anonymné. I v tomto piipad¢ byla jejich anonymita zachovéana. Vyzadala jsem si
tedy ustni souhlas k zaznamenavani rozhovoru na nahrévaci zatizeni. V rozhovoru jsem
pokladala otazky podle pfipravené struktury otdzek (viz ptiloha ¢. 1). Béhem rozhovoru
jsem informatim pokladala dopliujici otazky, které mi v danou chvili vyplynuly
v souvislosti s vypovédi informantd, a domnivala jsem se, Ze mohou byt pfinosné pro
tento vyzkum. V piepsanych rozhovorech jsem piimo citovala odpovédi informantd,
které jsou psany kurzivou.

Souhlas sucasti na vyzkumu. V nékterych piipadech neni lehké ziskat
informovany souhlas. Informovany souhlas by mél mit pisemnou formu, ale u nékterych
skupin to miize byt problém. Miovsky (2006, s. 281) dale uvadi, ze ,, napriklad tézci
uzivatelé drog zijici jiz delsi cas na ulici obvykle mivaji velky odpor k jakékoli formeé
formalismu a institucionalismu. Proto pri provadeni interview ¢i ohniskovych skupin je
mozné ucinit vyjimku a ziskavat souhlas ustni formou. Podminkou vsak je, aby tento
souhlas byl nedilnou soucdsti audio — ¢i video zdznamu, a byl tedy dostatecné
zdokumentovan. *“ Soucasti byl tedy i1 informovany souhlas s ucasti ve vyzkumu (viz
pfiloha €. 2). Zaznamenavani dat jsem provedla prostfednictvim nahravaciho zafizeni

(diktafonu) a rozhovory byly nésledné doslovné ptfepsany do pocitace.

7 VYSLEDKY A JEJICH INTERPRETACE

7.1 Zakladni udaje o vyzkumném souboru

Vyzkumny soubor tvofi deset klientii z toho osm muzl a dv€ zeny. Informanti
jsou klienty kontaktniho centra Prevent v Ceskych Bud&jovicich. Zakladni udaje o

informatech jsou uvedeny v tabulce (viz tabulka ¢. 1)
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Tabulka €. 1: Zakladni udaje o vyzkumném souboru — identifika¢ni tidaje

Alena

Petr

Milan

Richard

Jan

Jaroslav

Karel

Marie

Adam

Vék Pohlavi

31 zZena
31 muz
30 muz
29 muz
23 muz
44 muz
38 muz
45 zena
43 muz

Uzivana
navykova
latka

Metamfetamin
cigarety
alkohol
Marihuana

Opiaty

Metamfetamin
Marihuana
cigarety
alkohol

Metamfetamin
Marihuana
Metamfetamin
Marihuana
Cigarety

Metamfetamin
Marihuana
Opiaty
cigarety
Metamfetamin
Marihuana
Cigarety
Metamfetamin
Marihuana
Opiaty
cigarety
alkohol
cigarety
Marihuana

alkohol
cigarety

Délka
uzivani
navykov

Délka
vyuzivéani
sluzeb
kontaktnih
0 centra

¢ latky

15 let

11 let 5 let

16 let 5 let

10 let 5 let

12 let 5 let

10 let Trictvrte
roku

7 let 5 let

20 let 2 roky

20 let 2 roky

10 let 2 roky

Jakych sluzeb
klient

V kontaktnim
centru
vyuziva
Kontaktni a
Harm Reduction
sluzby
Poradenské
sluzby
Resocializa¢ni
programy
Kontaktni a
Harm Reduction
sluzby
Kontaktni a
Harm Reduction
sluzby
Poradenské
sluzby
Kontaktni a
Harm Reduction
Kontaktni a
Harm Reduction
Servis

Kontaktni a
Harm Reduction
sluzby

Kontaktni a
Harm Reduction
sluzby

Kontaktni a

Harm Reduction
sluzby

Kontaktni a
Harm Reduction
sluzby
Poradenské
sluzby

Kontaktni a
Harm Reduction
sluzby
Poradenské
sluzby

Vyuziti i
jinych
sluzeb
(jiného
zafizeni)

dum

Ne

Ne

Ne
Ne

Azylovy
dum,
ubytovna
Ne

Ne

Azylovy
dim

Azylovy
dim

Zdroj: vlastni vyzkum
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7.1.1 Vysledky a jejich zpracovini

Pti zpracovani vysledkll jsem postupovala nasledujicim zpiisobem. Nejprve jsem
piepsané rozhovory piecetla a rozdélila do nésledujicich kategorii podle cili.

» Nazory klientd na roli socialnich pracovnikd.

» Potieby klientd pii vyuzivani sluzeb.

» Subjektivni mira spokojenosti v souvislosti s poskytovanim sluzeb.

Pro urc¢eni koédu jsem ve vypovédich informanti hledala podobné vyrazy, které
souviseji s tématy u jednotlivych cil. V rdmci otevieného kédovani jsem nejprve
vytvofila seznam hlavnich kategorii a néasledné k nim pfifazovala subkategorie, které

s tématem souviseji (viz piiloha ¢. 3) naptiklad:

pomoc _ ohleduplny
podpora _ zajem o klienta
informace _— odborny
potieba _ spolehlivy

Tato slova jsem nasledné vypisovala do texti jednotlivych rozhovorii, poté
pfepsala a vytvofila seznam. V rdmci druhé Grovné kodovani jsem se snazila hledat
souvislosti v textech rozhovord informanti mezi jiz vytvofenymi kategoriemi a

subkategoriemi.

7.1.2  Vyznam pracovnikii kontaktniho centra pro klienta

Z vypovédi informantl vyplyva, Ze v pievazné vétSiné maji na pracovniky
centra jejich klienti pozitivni nézory. ,,... jste profesionalni, nejste lhostejny viici
Jjakékoli Zadosti (Alena).” ,, ... pomdhaji mi dost, jako se vsim, v tyhle situaci jsou pro
me dulezity (Petr).” ,, ... jsou komunikativni i spolehlivy (Petr).” Na né&které klienty
pracovnici pusobi, jako neprofesiondlni a s ,,ne-lidskym* ptistupem. ,, Neprofesionalni
V tom, Ze néktery z pracovnikii maji svoje nalady a byvaji hodné prisny (Richard).”

., Aby tam byla ta lidskost, protoZe nikdo z nas neni dokonalej a kazdej z nas nékdy ujede
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(Jan).* ,, Pomahaji mi dost, jako se vSim, davaji mi jehly, néjaky Satstvo. Jako fetik je
potrebuju (Petr). «

Vétsina dotazovanych v rozhovoru uvadéla, ze pracovniky kontaktniho centra
vnimaji jako Clovéka, ktery jim je schopny poskytnout pomoc, podporu, radu nebo
kontakt. Jeden z dotazovanych informantt uvedl, Ze pro néj pracovnik neznamena nic.

Vétsina informanti také uvadi, ze se s pracovnikem zazili situaci, kdy vnimali
podporu/pomoc od pracovnika. ,, ... n0, kdyz prosté u vymeny potiebuju néco na vic, tak
mi to date (Alena). ,, ...jo ted’ se mi to zrovna stalo, prisel jsem s papirama a pomohli
mi tady je vyplnit (Milan).

Na druhé¢ strané dva dotazovani uvadéji, ze zazili situaci, kdy se s pracovnikem
necitili ve vlastni k0zi. ,, TO jSem zaZil, ale jen s jednou osobou. Viibec jsem nechtél
reagovat na jeji otdzky na nic prosté. Bylo mi neprijemny uz jen to, Ze se mé Na néco
ptala, Ze mi Fekla cau. Fakt nevim, proc jsem to tak mel (Pavel).* ,, ...jo, to bylo, ale spis
z mi strany. Ze sem prijdu a nechci s nikym mluvit, chci mit svij klid. A oni pFijdou,

sednou si naproti mné a porad se mné na néco ptaji (Richard). “

7.1.3 Potieby klientii pii vyuZivani sluZeb kontaktniho centra

VétSina informantd uvedla pfi vypovédich o jejich sou€asné situaci, Ze jsou bez
finan¢nich prostredkd, bez pfistfesi a bez zaméstnani. Tii z osolenych informant maji
kde bydlet. A jeden z informantti je zaméstnany. VSichni uzivaji navykové latky.

Informanti vyuZzivaji sluZzeb kontaktniho centra hlavné z téchto divodi: uzivaji
navykové latky, jsou bez pfistfesi, chtéli by ud€lat zménu k lepSimu, fesi socialni
tématiku, jsou jim poskytovany informace, chtéji byt v kontaktu, mit zajisténou hygienu
a zdzemi. Na otazku, co klienty vedlo k vyuzivani sluzeb kontaktniho centra, odpovidali
takto:,, ...tenkrdt to bylo tak, ze jsem skoncil na ulici. Prestali mi platit diichod tenkrat a
prosté jsem skoncil na ulici. Takze jsem hledal pomoc tady (Pavel). ,,...t0 sem zacal
vyuzivat, kdyz jsem zacal brat. Nejdriv ve Strakonicich a pak tady. Chodil sem si sem
menit a taky sem byl na ulici (Milan).“ ,, ... nechtél jsem si kupovat jehly nebo chodit do
lékarny (Jan).
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Vyuzivani sluzeb kontaktniho centra je pro klienty velmi dtlezité hlavné ze
dvou duvodi. Mohou zde nalézt zazemi a pochopeni, za kterym se muze skryvat jiz
zminéné poskytovani sluzeb, jako napiiklad poskytovani informaci, moznost hygieny
atd. A na druhé strané vyuzivaji sluzeb vyménného programu, ktery je stejné jako
ostatni poskytované sluzby anonymni.

Pro klienty centra je také vyznamny piistup pracovniki, ktery souvisi s jejich
potfebami, piikladaji také dulezitost vlastnostem osobnosti pracovnika kontaktniho
centra. Podle informantti by mél pracovnik ke klientovi pfistupovat s individudlnim a
nehodnoticim pfistupem, ktery by pracovnici kontaktniho centra méli mit. Za dilezité
povazuji davéru, diskrétnost, vstiicnost, trpélivost a motivaci ze strany pracovnika.
., -ja si myslim, Ze je to hodné o komunikaci s pracovnikem, ktera je tady dobrd a ja
K nim mam duveru (Jan).* ,,...takZe kdyz je to opravdu diskrétni, tak si mé vezmou

stranou a resime to tam (Marie).
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V tabulce €. 2 jsou zpracovana data, kterd se tykaji subjektivnich nazort informantii na
pracovniky Kontaktniho centra Prevent v Ceskych Budg&jovicich. V tabulce je uvedeno,

jak informanti vnimaji pracovniky.

Tabulka €. 2: Nazory klientli na roli pracovnikli kontaktniho centra Prevent

Jméno Pozitivni Negativni Nazor
Pavel + Pomoc, otevienost,
nehodnotici ptistup
Alena + Dulezitost, profesional,
Petr + Pomoc, dulezitost, potieba,
komunikativni, spolehlivy
Milan + Nic, poskytnuti sluzeb,
pomoc, naslouchani,
vypliiovani dokumentd
Richard + - Pomoc, informace,
naladovy, pfisny,
profesional, neprofesional,
ne-lidsky
+ Nehodnotici ptistup,
naslouchani, rada,
profesional, podpora,
otevienost, nehodnotici
pristup
Jaroslav + Duavéra, rada, kontakt,
pomoc
Karel + - NezkuSenost, pohoda,
pratelsky, zazemi
Marie + Pomoc, duvéra, kontakt,

ohleduplny,  profesional,
pratelsky, komunikativni
Adam + Pomoc, hodny c¢lovek,
odborny, rada

Zdroj: Vlastni vyzkum

7.1.4  Poti‘eby dotazovanych dle Maslowovi hierarchie potieb
» Fyziologické poti‘eby — jak jsem jiz zminila, vétSina informantl je bez piistiesi,

proto vyuziva kontaktni mistnost a hlavné hygienicky a potravinovy Servis,

nabidku oSaceni. Mezi fyziologické potteby informanti fadi také zaméstnani.
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. ..zména klepsimu a hlavné moje soucasna situace. Protoze na azyldk
nechodim a tady se da alespon vykoupat. Vyuzivam tady viastne vsechny sluzby
(Richard).* ,,...napsal jsem si tady Zivotopis, ucil jsem se hledat na internetu
riizny prace (Pavel).

> Potieba jistoty a bezpeci — dalsi nedilnou soucasti prace pracovnikli centra je
poskytovani poradenstvi v ramci socidlni prace. Tedy vyfizovani socialnich
davek na uradu prace, evidence na ufadu prace atd. Informanti také uvadeéli, jak
je pro n¢ dulezité, ze mohou vyuzivat poskytované asistencni sluzby, a to ze je
jim casto poskytnuta pomoc pti vyplnovani dokumentq. ,, ...ted’ budu potrebovat
socku a vyridit pracak (Jaroslav).” ,, ... snad jen najit tu prdci, ale ted’ uz chci
legadlné, pres néjakou agenturu nebo tak. Takze tady se na to muzZu podivat
(Milan).

» Socialni poti‘eby — do této kategorie lez zahrnout naptiklad poradenstvi v ramci
feSeni rodinnych vztahtl, partnerskych vztaha. ,, ... minuly rok jsem mél s laskou,
ale uz je to dobry. Jo, tady jsem to resil furt s nima. Jsem se do toho zamotal,
byla to klientka z kdcka (Pavel).

»> Potfeba lasky — to znamena k nékomu patfit, byt pfijiman, milovan. Do
kategorie této potieby jsem zaradila pratelsky ptistup, ktery informanti
zminovali. ,, ...tady jsou vsichni takovy kamaradsky hodné, mi prijdou (Karel).

> Potifeba ucty — mizeme vnimat jako sebeuctu, tedy znat svoje moznosti Ci
schopnosti nebo také jako uctu druhych ve smyslu uznéni, povésti. Tato potieba
také souvisi s respektem. Vsichni informanti uvedli, Ze jsou respektovani.

> Potieba seberealizace — soucasti této potieby je také pfijimani sebe a okoli a

vazit si zivota. Zadny z dotazovanych se o této potirebé nezminil.

Do nasledujici tabulky €. 3 jsem pro prehlednost vypsala jednotlivé kategorie potieb dle
Maslowovi hierarchie. Do téchto kategorii jsem vypsala potfeby informantl, které

souviseji s poskytovanymi sluzbami.
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Tabulka €. 3: Potfeby klientl k vyuZzivani sluzeb Kontaktniho centra Prevent

Jméno
potieby

Pomoc pti
hledani
zamestnani

Pavel

Kontaktni
mistnost,
vyménny
program
Kontaktni
mistnost,
vymeénny
program
Pomoc pti
hledani
zaméstnani

Alena

Petr

Milan

Kontaktni
mistnost,

zdravotni
oSetient,
oSaceni

Richard

Jan Vyménny
program,
Hygienicky
Servis,

Vymeénny
program,
Kontaktni
mistnost
Vyménny
program, kafe,
sprcha
Kontaktni
mistnost

Jaroslav

Karel

Marie

Kontaktni
mistnost

Adam

Fyziologické

Potieba
jistoty a
bezpeci
Kontakt s

pracovniky -

poradenstvi

Vyménny
program
(anonymita)

Pomoc

S vypliiovanim

dokumentl

Evidence na
uradu prace,
vyfizovani
davek,

zprostiedkovani

1é¢by
Kontakt

Kontakt, pomoc
S vypliovanim

dokument

kontakt

Kontakt,

pomoc, duvéra

Kontakt

Socialni

potieby

Poradenstvi
V ramei
rodinnych
vztaht,
individualni
poradenstvi

Poradenstvi
V ramci
socialni

prace

Poradenstvi
V ramei

rodinnych
vztahl

Motivacni
trénink,
pomoc

S hledanim

ubytovan,
zameéstnani

Piedlécebné

poradenstvi,

motivaéni
trénink

Socialni
poradenstvi,
evidence na
uradu prace

Telefon,
vyfizovani
dokladu,
Individualni
poradenstvi,
pomoc
pfi hledanim
zameéstnanim

Potteba
lasky

pristup

pracovnika

Pratelsky
pristup

Pratelsky
piistup

Pratelsky
pristup

Pratelsky
piistup

Pratelsky

Potieba
seberealizace

Potieba ucty

Respekt ze strany
pracovnika

Respekt ze strany
pracovnika

Respekt ze strany
pracovnika

Respekt ze strany
pracovnika

Respekt ze strany
pracovnika

Osobni kontakt,
diskrétnost,respekt
ze strany
pracovnika

Respekt ze strany
pracovnika

Respekt ze strany
pracovnika

Respekt ze strany
pracovnika

Zdroj: Vlastni vyzkum
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7.1.5 Napliiovani potieb klientii v souvislosti s poskytovanim sluZeb

V této Casti rozhovoru jsem zjiStovala, zda jsou napliiovany potieby klientt
v souvislosti s poskytovanymi sluzbami, které kontaktni centrum nabizi. VéEtSina klientt
zminovala vyuzivani nabizenych sluzeb a spokojenost s jejich poskytovanim. Stejné
jako spokojenost s ptistupem pracovniki ke klienttim.

Vyménny program — ,, ...pozitii si pridu treba vymenit (Milan).* ,, ...vyménny
program tam mam nejvic podporu (Richard).,, ...no kdyz jsem prosté u vymény a
potrebuju néco na vic, tak ze mi to date. Naplast treba, kdyz mizZete, tak mi vyhovite
(Alena).,, ...kdyz néco potrebuju a neni to kazdej den. Je to na domluvé, ale vzdycky
mi vychazite vstiic (Alena).

Kontaktni mistnost — V rdmci kontaktni mistnosti mohou klienti vyuzivat
potravinového servisu, hygienického servisu, pocitace. Kontaktni mistnost a nabizené

sluzby vyuzivaji vSichni dotazovani, nebot’ vétSina z nich je bez pfistfesi a finan¢nich

prostiedkd. ,, ...tak jsem zasla na kafe a na sprchu (Alena).” , ...takze ted’ vyuzivam
hlavné tu kontaktku (Adam).
Internet/PC — ,, ...ra podpora je tady ve vsem. Kdyz jsem tieba na internetu, tak

mi Fikaj, at' se kouknu tieba na prdci (Petr).”

Vyuzivani telefonu — , ...a treba si i zavolat, protoze chci bejt v kontaktu se
svou dcerou, tak si miizu tady odtud zavolat (Marie).* ,, ... jinak volam mamé s tou sem
se nebavil 8 let (Jan).

Zakladni zdravotni oSetfeni — , ...nebo kdyz jsem mél abces, tak tady mi hodné
pomohli ty lidi. Ten pristup doktoru, kdyz zjisti, Ze jsem fetdk, tak se chovaji jinak. Tady
to nikdo neresi (Petr).” ,, ... jak jsem byla hodné nemocnd, tak mi pomohli mé oSetrit,
takze mi hodné pomohli. Profesionalni i v tom, Ze mé oSetrili (Petr).”

Poradenské sluzby — V ramci poskytovani poradenskych sluzeb mohou klienti
vyuzivat zakladniho socidlniho poradenstvi, asistencni sluzby, motiva¢niho tréninku,
individualniho poradenstvi a zprostiedkovani 1é€by ¢i detoxu.

» Zakladni socialni poradenstvi — ,, ...t0 hodné, kdyz jsem vyrizoval ten

invalidni diichod, protoZe mi to zase sebrali, pak mi piil roku neplatili.
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Tak mi to pomdhali vyrizovat (Pavel).” ,, ..no kdyz jsem si treba
potreboval vyridit obcanku, bylo to snad milionkrat (Petr). ,,...jak jsem
Fek tu praci a vyplnit ty papiry (Milan).

Asisten¢ni sluzba — , ...kdybych ty véci resil sam, tak by to nebylo tak
rychly. No kdyz tam pujdu sam, tak tam budu chodit 20 let. Je pro mé
dulezity, ze tam nejdu sam. Kdyby tam na mé nékdo zacal vvat, tak bych
se neudrzel a toho urednika vytahnul z okynka. S pracovnikem to
neudélam (Petr).

Individualni poradenstvi a zprostiedkovani 1é¢by detoxu - ,,...kdyz
jsem se rozhodoval, Ze nastoupim do lécby, tak mi pomahali (Petr).*
., ...podporu vnimam v tom, Ze si s nima muzu promluvit a v tom, Ze mé
neodsuzujou, za to co délam, nebo co jsem delal (Jan).* ,,...kdybych zase
zacal brat hodné drogy, tak ze mi pomiizou vyplnit papiry a hned rychle
zpatky zase do Cervenyho Dvora (Jan).

Nacvik socidlnich dovednosti — ,, Napsal jsem si tady Zivotopis, ucil

jsem se hledat na internetu riizné prdce atd. (Pavel).

Vsichni z dotazovanych informanti uvadéji, ze pracovnici k nim piistupuji

s respektem, pokud potiebuji, vzdy si na né vymezi Cas. ,,...md na mé cas a i

kdyby nemél, tak si ho udéla (Pavel).” Z vypovédi informantd vyplyva, Ze

potieby uzivatelll centra jsou napliovany v dostate¢né mife.
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V tabulce €. 4 jsou vypsany jednotlivé sluzby, kterych vyuzivaji dotazovani informanti.
V souvislosti s poskytovanim a vyuzivanim sluzeb je v tabulce zaznamenano také

naplnéni potieby.

Tabulka ¢. 4: Naplnovani potieb klientl v souvislosti s poskytovanim sluzeb

Naplnéni Naplnéni Vyuzivané sluzby
potfeby Ano potieby

Ne

Pavel + Vyménny program, Kontaktni mistnost,
Socialni  poradenstvi, pomoc s hledanim
zaméstnani, Individudlni poradenstvi

Alena + Vyménny program, Kontaktni mistnost
Petr + Kontaktni mistnost, vyménny program, socialni
poradenstvi, zdravotni oSetfeni, pomoc pfii
hledani zaméstnani

Milan + Socialni poradenstvi, vymeénny program
Richard + Informacni  servis, Kontaktni  mistnost,
Individualni poradenstvi, Socidlni poradenstvi,
vyménny program
Jan + Vyménny program, Individudlni poradenstvi —
1é¢ba, Informacni servis, Kontaktni mistnost
Jaroslav + Kontaktni mistnost, Socialni poradenstvi,
Vyménny program
Karel + Vyménny program, Kontaktni mistnost
Marie + Kontaktni  mistnost, Zdravotni  oSetieni,

Informacni servis, Socialni poradenstvi

Adam + Kontaktni mistnost, Individualni poradenstvi,

Zdroj: Vlastni vyzkum
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7.2 Shrnuti vysledki

Cilem vyzkumu bylo zmapovat ndzory klientd na pracovniky kontaktniho centra.
Zjistit jaké maji klienti potfeby a zda jsou jejich potieby napliiovany ¢i nenapliiovany.
Pti sbéru dat bylo pouzito polostrukturovanych rozhovort. Informanti vyzkumu byli
klienti kontaktniho centra PREVENT v Ceskych Budg&jovicich. Rozhovoru se zi&astnilo

devét klientth. Béhem vyzkumu bylo pouzito zakotvené teorie technika kodovani.

7.2.1 Jaké nazory maji klienti kontaktniho centra?

Podle Kalouska (2008-2011) role pracovnika spoc¢iva v osobnosti c¢loveka.
Vzhledem k tomu, Ze kazdy ¢lovék je jedineény, tak se jedine¢nost odrazi i v pfijeti této
role, ve které se mohou promitat naptiklad postoje, zkuSenosti ¢i osobni motivace.

Pro roli socidlniho pracovnika jsou klicové schopnosti, mezi které patii napiiklad
schopnost vcitit se do klientovy situace, ale také umét vnimat klientlv problém a
nasledné hledat konstruktivni feSeni. Socialni pracovnik by mél byt také autenticky a
otevieny.

Z rozhovord s informanty vyplyva, ze klienti kontaktniho centra Prevent vnimaji
roli pracovniki jako:

» Profesional — duvéra, ohleduplnost, spolehlivost, odbornost, komunikativnost

» Neprofesional - naladovy

» Pomocnik — pomoc, kontakt

S témito kategoriemi, krom& vySe uvedenych souvisi dal$i vlastnosti pracovnika
centra, které osloveni informanté subjektivné vnimaji, jako vyznamné. Patii mezi né
napiiklad podpora, pomoc, rada, kontakt nebo nehodnotici pfistup. Dotazovani také
uvadégji, ze pracovnici jsou pii spolupraci s klienty diskrétni a respektuji jejich osobnost.
Pracovnik si také vzdy najde Cas na feSeni klientovych problémi. Respekt je soucasti
etického kodexu socialnich pracovnikii Ceské republiky, ktery je postaven na lidskych

pravech a jedinec¢nosti ¢lovéka.
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Podle Matouska (2013) by mél pracovnik pomahajici profese disponovat urcitymi
predpoklady. Jednim z predpokladu je piitazlivost, ktera se mize projevovat naptiklad
jako fyzicky vzhled, ale také jako odborna zpiisobilost. Dllezita je také diivéryhodnost
pracovnika, kterd ma slozky, jako je diskrétnost, spolehlivost, vyuzivani moci. To
znamena, ze kdyz se na pracovnika obratim, tak se mi bude vénovat. A v neposledni
fad¢ také porozuméni. Mezi dalsi dovednosti patii komunika¢ni dovednosti, které jsou

nezbytné k navazani vztahu mezi pracovnikem a klientem.

7.2.2 Jaké potieby maji klienti kontaktniho centra?

Zivotni situace dotazovanych informantd je ve vét§ing piipadd velmi nepiizniva.
Tento fakt vyplyvd ze skuteCnosti, ze dotazovani maji problémy, které souvisi
S bydlenim, stravou nebo zaméstnanim. V této tizivé situaci Casto vyhledavaji pomoc u
pracovnikil kontaktniho centra. Aby alespont ¢asteéné uspokojili své zékladni potieby,
vyuzivaji nabizenych sluzeb kontaktniho centra. VSichni dotazovani vyuZivaji
Kontaktni a Harm Reduction sluzby, v mensi mifte, ale také vyuzivaji poradenskych
sluzeb.

Potfebu jistoty a bezpe¢i dotazovani prezentuji jako pomoc ze strany pracovnikd, pii
vytizovani socialnich davek, pomoc s evidenci na ufadu prace atd. V této oblasti je
¢asto pomoc pracovnika velmi dilezitd, nebot” pro vétsinu klientl je socialni oblast
velmi problematicka.

Pti individudlnim poradenstvi mohou pracovnici fesit mimo jiné také otazky tykajici
se rodinnych a partnerskych vztahli. BEhem konzultace maji klienti moZnost v soukromi
hovofit o svych tématech. Domnivam se, ze v ptipadé posledni potieby seberealizace,
kterd nebyla zmifovana ani jednim z dotazovanych, mize dochéazet k tomu, Ze tyto
potieby jsou u této skupiny lidi potlaceny nebo je také mozné, Ze se o nich zdmérné
nezminuji. Myslim si, Ze jejich tiziva situace, ve které¢ se nachdzeji a zpisob Zivota,
kterym Ziji, je dostala do takové faze, Ze jsou tyto potieby potlaceny. Mozny vliv i na
tento vysledek miize mit 1 fakt, Ze 1 hodnotovy systém uzivateli navykovych latek je

jiny nez u lidi, ktefi nejsou uzivateli navykovych latek.
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7.2.3 Jak jsou tyto potieby napliiovany &i nenapliiovany?

V posledni ¢asti rozhovoru bylo zjistovano, jak jsou potieby klientli napliiovany, ¢i
nenapliiovany v navaznosti na poskytované sluzby.

Dotazovani uvadéji, ze v souvislosti s poskytovanymi sluzbami jsou jejich potieby
naplinovany. Dokazuji to vypovédi informantd, ktefi uvadéji, ze pokud potiebuji pomoci
je jim vzdy poskytnuta sluzba a pracovnici se jim dle situace snazi vychazet vstfic.
Informanté vyuzivaji pravideln¢ bud’® nékteré nabizené sluzby, nebo vSechny
Znabizenych sluzeb. Vramci nabidky sluzeb jsem zminila také nabidku
Resocializa¢nich programii. Vzhledem k tomu, Ze se jednalo 0 projekt, ktery byl vypsan
pouze na 2,5 roku, tak v dobé&, kdy byly uskuteénovany rozhovory, byl projekt jiz
ukonéen. Z tohoto duvodu se o ucéasti vtomto projektu zminuji pouze néktefi

Z dotazovanych klienti.

7.3 Slaba mista vyzkumu

Tento vyzkum mohl byt vice obsahly. Naptiklad by soucasti této prace mohlo byt
také pozorovani vyzkumnika, ktery by nasledné zhodnotil vypovédi informanti a poté
by provedl detailn€j$i srovnani stim, co b&hem pozorovani vidél. Tedy jaka je
spoluprace pracovnika s klientem pfi vyuZivani sluzeb. Tato prace by se také mohla
zabyvat tim, co se zménilo v Zivoté klientli po spolupraci s pracovnikem centra, poté co
zacali vyuzivat sluzeb kontaktniho centra. Pro dalsi vyzkum by také bylo mozné
navazat na téma z pohledu pracovnikii na to, jak vykonavaji svoji praci, jak vnimaji
svou roli, zda v dostate¢né mite uspokojuji potieby svych klientd. Na zakladé porovnani
téchto vysledku by se dala vytvorit koncepce, ktera by mohla byt piinosna pro dalsi
spolupraci pracovnika s klientem. Dale by se vyzkum mohl zaméfit na slabé a silné

stranky pii uspokojovani potieb klientti v souvislosti s poskytovanim sluzeb.
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ZAVER

Cilem bakalafské prace bylo zmapovat nazory klienti na roli socialnich
pracovnikt kontaktniho centra Prevent v Ceskych Bud&jovicich. Dalsim ukolem byla
snaha identifikovat potieby klientd k vyuzivani nabidky sluzeb. Déle jsem chtéla zjistit
subjektivni miru spokojenosti  klienti s uspokojovanim potieb v souvislosti
S poskytovanim sluzeb centra.

V praktické casti prace byl pouzit polostrukturovany rozhovor s Klienty
kontaktniho centra Prevent v Ceskych Budgjovicich. Tyto rozhovory byly zpracovany
technikou zakotvené teorie. V této Casti prace jsem si stanovila vyzkumné otazky:

1. Jaké nazory maji klienti na socialni pracovniky kontaktniho centra Prevent?
2. Jaké potieby maji klienti kontaktniho centra?
3. Jak jsou tyto potieby napliiovany ¢i nenapliiovany?

Na tyto otazky jsem ziskala odpovédi z vypovédi klientd, které jsou
zaznamenany v prepsanych rozhovorech. Z vyzkumu vyplyva, ze klienti kontaktniho
centra subjektivné vnimaji socialni pracovniky, jako dilezitou soucést své aktudlni
zivotni situace. Spolupraci s kontaktnim centrem, ktera je pro mnohé z nich dulezita,
hodnotili jako pozitivni. Zivot na ,ulici“ je pro klienty velmi niroény. Urdita ¢ast
spolecnosti jen velmi tézko chape, co vSechno takovy zplisob Zivota pfinasi. Vé&tSinou
Klienti zijici na ulici se ¢asto obraceji na kontaktni centra a na odborniky, ktefi v nich
pracuji, aby u nich nalezli pochopeni a pomocnou ruku. Dotazovani klienti vypovidali,
Ze pracovnici centra jsou vnimani jako lidé, kteti jsou schopni poskytnout podporu,
radu, nehodnoti jejich osobni situaci a jsou ochotni vZdy pomoci.

Vyzkum také ukazal, Ze potreby klientd kontaktniho centra jsou diivodem pro
vyuzivani sluzeb, které¢ centrum nabizi. VE&tSina klientl pravidelné vyuziva nabizenych
sluzeb, poradenskych sluzeb a Harm Reduciton. Cile prace byly splnény, sluzby tedy
odpovidaji pottebam klientt.

Dle Maslowovi hierarchie potieb, kterou jsem pouzila jako hodnotici kritérium
V této praci, jsou tyto potieby dle informantii napliiovany. Pouze jedna z potieb nebyla

zadnym z klientd zminéna a to je potieba seberealizace.
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Lze tedy ftici, Ze poskytované sluzby jsou dobfe nastaveny a poskytuji vSe, co

Klienti kontaktnich center vyhledavaji a o¢ekavaji.
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Priloha €. 1 Struktura otazek rozhovoru

ZAKLADNI UDAJE O RESPONDENTECH — identifika¢ni otazky

VEk, pohlavi, uzivana navykova latka, délka uzivani navykové latky, délka vyuzivani
sluzeb kontaktniho centra, jaké sluzby v kontaktnim centru vyuziva, vyuziva i jiné

sluzby (jiného zarizeni).

1. Cilem mé prace je zmapovat nazory klientl na roli socidlnich pracovniki v
kontaktnim centru Prevent v Ceskych Bud¢&jovicich.

Polostrukturovany rozhovor.

1. Jaké nadzory maji na socialni pracovniky klienti kontaktniho centra Prevent?

TO1

Vyznam pracovniki kontaktniho centra pro klienta - Dokaze$ popsat, co pro tebe
znamena socidlni pracovnik ve tvém zivoté/ ve tvé aktudlni situaci? Jakou roli socidlni
pracovnik hraje?

TO?2

Piistup pracovnika kontaktniho centra ke klientim - Jak bys ohodnotil/a pfistup
pracovniki k tob¢?

» Na zaklad¢ predeslé odpoveédi uved’, jak bys tento ptistup pracovniki popsal/a?
TO3

Podpora klienti ze strany pracovniku kontaktniho centra - Vnimas pomoc/podporu
ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?

» Pokud ano, v ¢em vnimas podporu?

» Pokud ne, popis, v ¢em vnimas nedostatek?
TO 4

Interakce mezi pracovnikem a klientem — Zazil/a jsi n¢kdy situaci, kdy jsi se v
kontaktu s pracovnikem necitil/a ,,ve své kuzi“, o jakou situaci se jednalo?

» Zazil/a jsi situaci, kdy jsi vnimal/a podporu/pomoc od pracovnika, popis, 0
jakou situaci se jednalo?




2. Dal$im cilem je identifikovat potieby klientl k vyuzivani nabidky sluzeb.

Polostrukturovany rozhovor.

2. Jaké potieby maji klienti kontaktniho centra?

TO5
Prosim popi$ svou soucasnou situaci (bydleni, finan¢ni prostfedky, zaméstnani).
TO6
Potieby klienta p¥i vyuZivani kontaktniho centra — Co t& vedlo k tomu zacit vyuzivat
kontaktni centrum a jeho sluzby?
TO7
Jaké jsou tvé aktudlni potieby k vyuZivani kontaktniho centra?
TO8
Co v soucasné dobé¢ potiebujes, jaké mas potieby?
» Tento problém, potiebu, prosim popis.
TO9
Kde, poptipadé u koho hledas v této situaci pomoc?
TO 10

Jaké mas oc¢ekavani od sluzby?




3. Dalsim cilem je identifikovat subjektivni miru spokojenosti s uspokojovanim potieb
v souvislosti s poskytovanim sluzeb centra.

Polostrukturovany rozhovor.

3. Jak jsou tyto potfeby napliiovany ¢i nenapliiovany?

TO 11

V jakych oblastech vnima$ podporu ze strany pracovnika v poskytovani sluzeb
kontaktniho centra PREVENT?

TO 12

Jak se tento pfistup projevuje v komunikaci s tebou?

TO 13

Jak to vlastné poznas, ze je ti poskytnuta podpora?

TO 14

Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?
TO 15

Mas pocit, ze pii kontaktu s tebou na tebe maji dost ¢asu?

TO 16

Mas néjaké doporucdeni, sdéleni pro pracovniky kontaktniho centra?




Priloha ¢. 2 Souhlas se zaznamem rozhovoru

Souhlasim s nahravanim rozhovoru uskuteénéného dne 22. 11. 2016 v kontaktnim
centru Prevent v Ceskych Bud&jovicich. Nahravka je pofizovéna z diivodi prepisu a
nasledné pro vyzkum v ramci bakalaiské prace. Nahravka bude po pfepsani smazana.
Piepis bude jako soucast bakalaiské prace archivovan. Jméno informanta bude
zménéno, stejné jako veSkeré udaje, podle nichz by bylo mozné informanta
identifikovat. Nahravka bude doslovné piepsana a nasledné piedana informantovi k

autorizaci. Udaje, s nimiz informant nebude souhlasit, budou vyskrtnuty.

V Ceskych Bud&jovicich .............cccoeeivueiiii.

Podpis informanta Johana Rolnikova



Priloha €. 3 Zakladni kategorie a subkategorie

Pracovnici kontaktniho centra

Kategorie

Profesional
Neprofesional
Pomocnik (pomoc)
Subkategorie
Otevienost
Podpora
Informace
Potieba
Pohoda

Rada

Kontakt
Duvéra
Nedostupnost
Nic
Ohleduplny
Nehodnotici

Diilezity



Plny elanu
Komunikativni
Spolehlivy
Odborny
Ptisny
Naladovy
Hodny ¢lovék
Ne-lidsky
Zajem o klienta
NezkuSeny
Pratelsky
Nasloucha
Vstiicny
Subkategorie
Profesional

- Nehodnotici
- Nasloucha

- Spolehlivy

- Odborny

- Davéra

- Informace

- Vstiicny



Neprofesional

- Naladovy
- Ne-lidsky

- Nezkuseny

Pomocnik (pomoc)

Otevieny

Podporujici

Zajem o klienta
- Rada
Potieba

Pratelsky
Zatim nezarazeno

- Pohoda
- Nedostupnost

- Hodny ¢lovék
Poti‘eby klientii pFi vyuZivani nabizenych sluzeb

Kategorie

Soucasna zivotni situace
Finan¢ni prostredky
Zaméstnani

Bydleni

Navykova latka
Subkategorie

Soucasna Zivotni situace

- Nepfizniva Zivotni situace

- Zména k lepSimu



- Kontakt

- Informace
- Doklady

- Pomoc

- Podpora

- Reseni a spolecné hledani
Financni situace

- Bez finan¢nich prostredkt

- Dluhy
Zaméstnani

- Zaméstnany
- Nezaméstnany

- Vyd¢le¢né ¢inny

Bydleni

- Bez pristresi
- Hygiena

- Zéazemi
Navykova latka
- Vyménny program

Nabidka sluZeb centra a jejich vvuzivani

Kategorie
Potteba

Ptistup



Subkategorie
Poti‘eba

- Jistota

- Pomoc

- Respekt

- Kontakt

- Prijeti

- Pochopeni
- Zajem

- Soukromi
Piistup

- Duvéra

- Diskrétnost

- Vstiicnost

- Trpélivost

- Motivace

- ZkuSenost

- Rada

- Reseni

- Individuélni ptistup

- Nehodnotici ptistup

Axialni kédovani

- Komunikace
Osobnost

- Ziem

- Postoj



Potieba
Motivace
Znalosti

Porozumeéni

Potieby

Fyziologické potieby

Hygienicky servis, zakladni zdravotni oSetfeni, potravinovy servis, kontaktni

mistnost, oSaceni, zaméestnani

Potieba jistoty a bezpe¢ni

Zprostiedkovani sluzeb, pomoc s evidenci na Ufadu prace, vyfizovani davek,
podpora ze strany pracovnikll, jistota, zdjem, porozuméni, divéra, feSeni,
vsticnost, pochopeni, asistencni sluzba, zprosttedkovani 1écby/detoxu,

vypliovani dokumentd.

Socialni potieby

Poradenstvi, feSeni rodinnych vztahd/partnerskych vztahtl, 1écba, informaéni
servis, internet/PC, vyuzivani telefonu, poradenské sluzby, zékladni socialni
poradenstvi, motivacni trénink, nacvik socidlnich dovednosti, fizeni vykonu

OPP, pracovni programy.

Potieba lasky

Pratelsky pfistup pracovnika

Potieba ticty

Respekt ze strany pracovnika
Osobni kontakt

Diskrétnost



Potieba seberealizace
Kde hledaji klienti pomoc

- Usebe

- U Lidi na ulici

- U pratel

- U pracovnikt kontaktniho centra



Piiloha ¢. 4 Piepis rozhovori

Pavel 32 let

TO 1 DokazZeS popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socidlni pracovnik hraje?

,,No, dost docela, protoze, kdyz potrebuju poradit s nécim takovym prave, tak zajdu
treba za Lukasem. Ja to proste reknu. Kdyz mi koncil podndjem treba — tak mé i holky
nutily dva mésice predem, abychom to zaridili. Ja jsem to samoziejmé nechal na
posledni chvili a pak jsme to zarizovali posledni tyden. TakZe mi pomdahaj s témahle

‘

vecma.

TO 2 Jak bys ohodnotil pristup pracovniki k Vam?

,,Ja si myslim, zZe cokoli potrebuju tak mi na rovinu odpovi. Kdyz vypadam hrozné, kdyz
to prezenu. Tedy ted ne, ale bylo to asi pred trema mésicema. Jsem fakt vypadal
strasne, nehnul jsem se z domu asi 14 dnit a bombil jsem to do sebe. Ja jsem védeél, Ze
vypadam hrozné, ani jsem sem nechtél jit. Jen jsem prisel na okno. A Fikali mi, ty

3

vypadds strasné, tak jsem rekl, ze jdu zase pryc.

A je to pro tebe tak v poiadku, Ze ti pracovnik iekne, jak vypadas?
,,No, slysim to nerad, ale Feknou mi to na rovinu. Pak se mi libi, kdyZz prijdu a zase na

¢

druhou stranu reknou, ty vypadas dobre.*

TO 3 Vnima§ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?
., Hlavné v tej pomoci, ja tady nikoho nemam, ani mamu. Rodice jsou pryc. TakZze mé

podporuji pracovnici.

Jak to poznas, Ze ti podpora byla poskytnuta?



,»No, hlavneé, kdyz néco resim, tak prijdu a vim, Ze se tady o tom miizu bavit na rovinu. A

nikdo mé za to nebude soudit.

TO 4 Zazil jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitil ,,ve své
kiizi“ o jakou situaci se jednalo?

., To jsem zazil, ale jenom s jednou osobou. Viibec jsem nechtél reagovat na jeji otdazKy
na nic prosté. Bylo mi neprijemny uz jen to, Ze se mé na néco ptala, Ze mi rekla cau.
Fakt nevim, proc jsem to tak mél. Potom mé to dohnalo k tomu, Ze kdyz prisel nékdo
jiny z pracovnikii rekl jsem, prosim vas, neptejte se mé na nic, nechci s vama mluvit.

«

Dam si jen polivku, kafe a v klidu odejdu.

A miiZu se zeptat, co se stalo? Jaka to byla situace, miiZe§ mi ji popsat?

., No, to bylo ted’ nedavno. Ja jsem Sel nastvany uz z domu. Mél jsem praci na vratnici,
jenze do mé kazdé rano prudila kolegyné. Nakonec ja jsem se tam nastval a nesel jsem
do price. Rekl jsem si, kaslu na to, se bez téch penéz obejdu. No, a ten den jsem pak

prisel do kacka a bylo to tak, jak jsem Fikal. “

TO 5 Prosim popi§ svou soucasnou situaci (bydleni, finan¢ni prostiedky,
zameéstnani).

,Ja jsem na tom docela fajn. Ja si nastéZuju, ja mam vlastné ten duchod (castecny
invalidni diichod). A obcas jdu na néjakou tu brigadu. Snazim se. Kdyz tedy nefetuju,
viastné i kdyz fetuju, tak je to uplné jedno, protoze do toho neddavam nic. Ted ani moc
neberu. No, to jsem docela smutnej z toho, Ze jsem z ty prdace odesel. Tam to bylo

dobry.

TO 6 Co té vedlo k tomu za¢it vyuZivat kontaktni centrum a jeho sluzby?
,, Tenkrat to bylo tak, ze jsem skoncil na ulici. Prestali mi platit diichod tenkrat a prosté

Jjsem skoncil na ulici. Takze jsem hledal pomoc tady.

TO 7 Jaké jsou tvoje aktualni potfeby k vyuZivani kontaktniho centra?



., Hlavné asi socialni tématika, taky mam tady ty pracovniky rdd a jdu si s nima pokecat.
Na Vanoce jedu k mati po dvou letech. A premyslim, Ze bych tam ziistal. Taky jsem Sel

za pracovnikem tady a mluvil jsem s nim o tom, jestli tam mam ziistat nebo nemam. “

TO 8 Co v soucasné dobé potirebujes, jaké mas potieby?

., Ted momentalné je to asi jenom prace. Jak jsem rikal, o praci jsem prisel.

TO 9 Kde, popiipadé u koho hledas v této situaci pomoc?
., Asi nikde. Mozna obcas tady, ale ja to moc nerikam. Minuly rok jsem mél s laskou, ale

uz je to dobry. “

A to jsi nereSil s nikym?
,»Jo tady jsem to resil furt s nima. Jsem se do toho zamotal, byla to klientka z kdcka. Pak

¢

utekla ze dne na den. Ja jsem se nechal zblbnout a bylo to.*

TO 10 Jaké mas ofekavani od sluzby?
,,Podporu, ale i pochopeni. Nékdy citim, Ze jsou pracovnici nastvani. Jsme se jich i ptal,
Jjestli nejsou nékdy nastvany? Obcas je mi i trapny chodit na vokno, si Fikam, ty budou

zase nasrany, ze si beru vercajk. *

TO 11 V jakych oblastech vnima$ podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluZeb kontaktniho centra PREVENT?

., V poradenstvi, pri individudlech. Ale | v ramci socialu. To hodné, kdyz jsem vyrizoval
ten invalidni diichod, protoZe mi to zase sebrali, pak mi piil roku neplatili. Tak mi to

pomahali vyFizovat. *

Byl jsi zaiazeny do programu Resocializa¢ni programy Prevent?
,,Jo, to jsem byl. Napsal jsem si tady Zivotopis, ucil jsem se hledat na internetu riizny

prace atd. “



TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?

., Tak, Ze se ke mné chovaji se normalne. “

TO 13 Jak to vlastné poznas, Ze je ti poskytnuta podpora?
., To cejtim, dusevné. Ze jim to tady neni jedno, kdyz potiebuju pomoct, tak mi pomiizou.

Ted’ se snazim i vlastné si toho vazim, ze to nehazu za hlavu a snazim se néco délat. *

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

,,Jo jsou, ja respektuju je a oni me. “

TO 15 Mas pocit, Ze pii kontaktu s tebou na tebe maji dost ¢asu?

3

,,Ma na mé cas a i kdyby nemél, tak si ho udéla.

Alena 31 let

TO 1 DokazZeS popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socidlni pracovnik hraje?

,,Jd vim, Ze jsem celkem samostatna, takze v klidu jo. Ja nepotiebuju moc néjak pomoc.
Vim, Ze si tady lidi chodi s néjakyma dokumentama, aby jim pomohli. Nejaky obcanky,
napsat zivotopis nebo tak. Coz jako u mé ja to nepotiebuju, ale urcité je ta sluzba tady

dulezita. A ty lidi, co to délaji taky.

TO 2 Jak bys ohodnotila pristup pracovniki k Vam?
., Ja dobry, davam vsem jednicky. Pracovnici jsou tady mlady po Skole, takze jsou plny

¢

elanu. Ja bych byla hodné cynicka, kdybych tady deélala.

TO 3 Vnima$ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?
., Jste profesionalni. Nejste lhostejny vuci jakykoli Zddosti, nebo malickosti. A spis

naopak se treba ptdte, jestli nékdo néco nepotrebuje. “

A v ¢em ji vnimas?

,, Uz jen vtom, Ze tady jste a Ze viibec fungujete. *



TO 4 Zazila jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitila ,,ve své
kizi“ o jakou situaci se jednalo?
,,Ne nikdy. “

TO 5 Prosim popi§ svou soucasnou situaci (bydleni, finan¢ni prostredky,
zameéstnani).

., Squat, s penézma to ted neni valny, ale zase obcas néco je. Na davky nemam narok,
protoze mam trvalé bydlisté u rodicii. Takze to je jako spolecné posuzované osoby. Tim
padem by me méli Zivit rodice.

TO 6 Co té vedlo k tomu zacit vyuZivat kontaktni centrum a jeho sluzby?

,,No, to bylo tenkrat, jsem jesté bydlela a nechtéla jsme chodit nékam do lékarny. No a

pak jsem vlastné uz nebydlela, tak jsem zasla na kafe, sprchu atd. *

TO 7 Jaké jsou tvoje aktualni potieby k vyuZivani kontaktniho centra?

., Hlavné vymena a kafe. Jinak ja se meju u kamosky, takze nic nepotrebuju. *

TO 8 Co v soucasné dobé potiebujes, jaké mate potieby?

,,Ja v soucasny dobé neresim nic, takze Zadny. *

TO 9 Kde, popripadé u koho hledas v této situaci pomoc?
,,Ja pomoc zdsadné nehledam, protoze si vzdycky stejné musis pomoct sam. Ja to néjak

‘

zvladam.

TO 10 Jaké mas ofekavani od sluzby?
,Jinak nic nepotiebuju, zdazemi rodinné mam v pohodé. TakzZe ani Zadny ocekdavani

¢

nemam. *

TO 11 V jakych oblastech vnima§ podporu ze strany pracovnika v poskytovani

sluzeb kontaktniho centra PREVENT?



., No, kdyz prosté u vymeény potiebuju néco navic, tak zZe mi to date. Naplast treba, kdyz
miizete tak mi vyhovite. Nebo kdyz potirebuju se osprchovat, kdyz jdu k doktorovi treba

driv, tak mi to taky umoznite.

TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?

Prave jak jsem uz rekla predtim, kdyz néco potrebuju a neni to kazdej den. Je to na
domluve, ale vzdycky mi vychazite vstric.

TO 13 Jak to vlastné poznas, Ze je ti poskytnuta podpora?

., To co jsem Fikala. “

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

¢

,, Nic jsme nepozorovala, takze jo.

TO 15 Mate pocit, Ze pri kontaktu s tebou na tebe maji dost ¢asu?

¢

,,Jo to urcite.

TO 16 Sdéleni
., Hlavné, aby to vydrzelo.

Petr 31 let

TO 1 DokazZeS popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socidlni pracovnik hraje?
., Pomdhaji mi dost, jako se vsim, davaji mi jehly, nejaky satstvo. Jsou tady lidi, ktery mi

‘

pomdahaji, N0. V téhle situaci jsou pro me duleZity. Jako fetak je potrebuju.

TO 2 Jak bys ohodnotil pristup pracovniki k tobé?
., JJsou komunikativni i spolehlivi, ale ja nejsem ten spolehlivej. Oni se snazi a ja jdu

dozadu, oni jdou ke mné a ja jdu od nich pryc. Je to podle ndlady. *

Zalezi to tedy hodné na situaci?

I3

,,INo, no to jo, jsou to hodny lidi.



TO 3 Vnima$ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?

,Ano je dostacujici. Ta podpora je tady ve vsem. Kdyz jsem treba na internetu, tak mi
Fikaj, at se kouknu treba na praci. Ale jak jsem vikal, ja kdyz nemam naladu, tak to

¢

nechci.

TO 4 Zazil jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitil ,,ve své
kiizi“, o jakou situaci se jednalo?

., Zatim vitbec nikdy. *

TO 5 Prosim popiS svou soucasnou situaci (bydleni, financni prostiedky,
zameéstnani).

., Bydlim, no jsme bez pristresi, zaméstnani nemam, ani penéz moc nemdm, nemdm ani
socialni davky. Ztratil jsem obcanku zase a nemiizu si vyzvednout penize. Jsem linej si

to zaridit.

TO 6 Co té vedlo k tomu za¢it vyuZivat kontaktni centrum a jeho sluzby?

,,No, byla to nahoda. Byl jsem ve Strakonicich a potieboval jsem si slehnout. Tak jsem
sel okolo a zjistil jsem, Ze si tam miizu vymenit. Tak jsem si vymeénil a Sel jsem si
Slehnout a zjistil jsem, Ze tam miiZu jit znova. Tak jsem tam Sel znova. Vykoupal jsem se
a zacal jsem s nima kecat. Zjistil jsem, Ze je to pro tyhle lidi, jako jsme my. No tak mé to
zacalo zajimat a zacal jsem délat dalsi kroky. A sem do Ceskych Budéjovic — no to uz

Jjsem sluzbu znal a tak jsem sem zacal normdalné chodit.

TO 7 Jaké jsou tvé aktualni potieby k vyuZivani kontaktniho centra?

., Mé stvou dveé veci, ze jsem bez domova. A jsem na ulici a chtél bych to zménit. Takze ta
zmeéna k lepsimu. Na azylak tam chodit nebudu. ProtoZe s nima si takhle povidat
nemiizu. Takze muzu chodit jedine sem, anebo si povidat s lidma, ktery jsou na tom
stejné jako ja, moznd i hur. To si radsi budu povidat s vama s nima, nez abych to resil

I3

S lidma na ulici.”



TO 8 Co v soucasné dobé potirebujes, jaké mas potieby?
., Partnersky vztahy resit nemusim, rodinny véci bych taky nechal u ledu. Ja
nepotiebuju, aby o mné lidi mluvili, ani lasku nepotiebuju. Potiebuju se dostat nahoru

«

sam.

A kdyzZ ti pracovnici pomahaji tieba reSit pravé tieba ty socialni véci?

., Kdybych ty veci resil sam, tak by to nebylo tak rychly. No kdyz tam piijdu sam, tak tam
budu chodit 20 let. Je pro mé diilezity, Ze tam nejdu sam. Kdyby tam na mé nékdo zacal
rvat, tak bych se neudrzel a toho urednika vytahnul z okynka. S pracovnikem to

¢

neudélam.

TO 9 Kde, popripadé u koho hledas v této situaci pomoc?
,,Ja u brachy. “

TO 10 Jaké mas ofekavani od sluzby?
»To, Ze mi vydrzi pomahat. Aby méli tu trpélivost a hlavné tady mam jistu, Zze mi

pomiizou. *

TO 11 V jakych oblastech vnima$ podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluZeb kontaktniho centra PREVENT?
,, Tech podpor je moc. No, trosku je problém, zZe jsem ty lidi nikdy nepustil k tomu, aby

«

se mnou néco resili.

Tak mi zkus popsat néjaké téma, které neni priliS osobni, béZnou situaci.

., No, kdyz jsem si potieboval treba vyridit obcanku, bylo to snad milionkrat. Ta jejich
trpelivost. Kolikrat jsme si domluvili schiizku a ja jsem neprisel. Davali mi porad dalsi
Sance. Nebo kdyz jsem mel absces, tak tady mi hodné pomohli ty lidi. Ten pristup
doktori, kdyz zjisti, Ze jsem fetik nebo uzivatel, tak se k tem lidem chovaji jinak. Tady to

nikdo neresi. “



TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?
,,UpIné normalné, to je jako kdybys §la do kramu a koupila si kousek saldmu. Tak takhle
je to tady i s buchnama. Takze je dobry, Ze té nikdo nehodnoti? ,,Jo, jo, nikdo mé

I3

neodsuzuje.

TO 13 Jak to vlastné poznas, Ze je ti poskytnuta podpora?

., No, kdyz nékdo neni slepej, tak to pozna kazdej. Je to hodné o komunikaci. Kdyz ke
mné prijde pracovnik a zepta se: tak co, jak se mas? Co prdace atd... Ja podporu
vanimdam v dobrym. Kdyz sem prijdu, tak se mé ptaji kam jdu, jestli na kontaktku nebo
vymenit. Kdyz jsem se rozhodoval, Ze nastoupim do lécby, tak mi pomahali. Ale pak
jsem se na to vykaslal. Mam tady taky napsany Zivotopisy i to mi pomohlo. Ja, jsem je

daval i do agentur, ale zatim mi nikdo nezavolal. **

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

,,Jo, jo jsou anonymni a urcité mé respektuji.

TO 15 Mas pocit, Ze pri kontaktu s tebou na tebe maji dost ¢asu?

,,Jo maji, nikdy jsem nezazil, Ze by mi rekli, Ze nemaji cas.

Sdéleni
Jen tak dal.

Milan 30 let

TO 1 DokazZeS popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socialni pracovnik hraje?
., Tvhle lidi pro mé neznamenaji nic. Tyhle lidi to délaji jako prdci, takzZe jen vyuzivam

‘

jejich sluzeb. V mym Zivoté nic neznamenaji. *

TO 2 Jak bys ohodnotil pristup pracovniki k tobé?



., V pohodeé. Pomiizou, kdyz je o néco pozadas, takze pekny.

TO 3 Vnima$ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?

., V- mych problémech jo, takze kdyz to neumi sam vyresit, tak mi pomiizou. Treba v téch
papirech, nevyznam se vtom, tak vtom treba. Taky jsou tady lidi, ktery maji jiny

‘

problémy, tieba citovy a taky je vyslechnete.

TO 4 Zazil jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitil ,,ve své
kiizi“, o jakou situaci se jednalo?

,,Ne, prozatim ne. To spis naopak. “

TO 5 Prosim popiS svou soucasnou situaci (bydleni, finan¢ni prostiedky,
zaméstnani).

., Ted’ nebydlim, prisel jsem o praci i o penize. Takze ted zacinam na novo. Ted jesté
mam mésic kde bydlet, tak néco musim sehnat.”* A miiZu se zeptat, kde jsi pracoval?

., Pracoval jsem na cerno. “

TO 6 Co té vedlo k tomu za¢it vyuZivat kontaktni centrum a jeho sluzby?
, 10 jsem zacal vyuzivat, kdyz jsem zacal brat. Nejdriv ve Strakonicich a pak tady.

¢

Chodil jsem si sem ménit a taky jsem byl na ulici. *

TO 7 Jaké jsou tvé aktualni potieby k vyuZivani kontaktniho centra?
., V soucasny dobé moc ne, takze sprchu si miizu dat doma. Snad jen najit tu praci, ale tu

uz chci legalné pres néjakou agenturu nebo tak. Takze tady se na to miizu podivat.

TO 8 Co v soucasné dobé potirebujes, jaké mas potieby?
,Jak jsem rekl tu praci a vyplnit papiry. Jo ted se mi to zrovna stalo, prisel jsem s
papirama a pomohli mi tady je vyplnit. Kdyz prijdu na pracadk, tak mé tam akoradt

‘

kopnou do prdele.

TO 9 Kde, popripadé u koho hledas v této situaci pomoc?
., Ted jsem byl tady, to je jedna pomoc, nebo chodim ke svoji bejvalej.



TO 10 Jaké mas ofekavani od sluzby?
, Aby to vsechno vidycky klaplo. Abych sel na jistotu. Prijdu, oni mi pomiizou a klapne

to. Kdyz chci néco vyresit, aby se to vyresilo.

TO 11 V jakych oblastech vnimas podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluzeb kontaktniho centra PREVENT?
., Ve vsem. Treba dneska jsem tady byl vyplnit papiry. Pozejtri si prijdu tFeba vymenit.

TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?

«

., To zalezi jak kdy. Nékdy jsou ty pracovnici obcas neprijemny a nékdy je to parada.

TO 13 Jak to vlastné poznas, Ze je ti poskytnuta podpora?
., To je jednoduchy ne? Se normalné zeptam. Kdyz zazadam o sprchu, tak kdo mi ji tady
zakaze? To bych musel leda néco udeélat, abych dostal stopku. TakzZe vétsinou, kdyz néco

¢

potrebuju, tak mi pomiizou.

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

., Zatim jo, myslim, Ze tady respektujou kazdyho. “

TO 15 Mas pocit, Ze pii kontaktu s tebou na tebe maji dost ¢asu?

«

., No, kdyz si ho udélaji, tak jo. No, ja myslim, Ze oni jo, ale co ja? Ja ho moc nemam. *

Sdéleni — ,, No at’ jim to pomaha a délaji porad to, co délaj.

Richard 29 let

TO 1 DokaZe§ popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socialni pracovnik hraje?

,»No, docela pomoc. At je to v socialnich vécech pracak, nebo néco zaridit a tak.

TO 2 Jak bys ohodnotil pristup pracovniki k tobé?
., Pristup je prdatelsky, ale i neprofesiondlni. Neprofesionalni v tom, Ze néktery

Z pracovnikit maji svoje ndlady a byvaji hodné prisny.” Co si pod tim mam



predstavit? ,, 7o, Ze neni ten dotycnej v urcitych situacich lidskej.” A v ¢em jsou
profesionalni? , V tom, Ze mé nikdo neodbyde. S vyplnovanim papiru, i kdyz by to

¢

se mnou méli délat treba na pracaku. Nereknou mi, Ze mam jit hledat pomoc jinam. ‘

TO 3 Vnima$§ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?

., V tom, co jsem rikal pred chvili. *

TO 4 Zazil jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitil ,,ve své
kiizi“, o jakou situaci se jednalo?
,,Jo, to bylo ale spis z mé strany. Ze sem prijdu a nechci s nikym mluvit, chci mit sviij

‘

klid. A oni prijdou, sednou si naproti mné a pordd se mé na néco ptaji. ‘

TO 5 Prosim popi§ svou soucasnou situaci (bydleni, financni prostifedky,
zaméstnani).

., Nemam zadné penize, me vyhodili z pracdaku, takze ted’ mam pul roku smulu. A spim
V takovy opustény boudé. No takze budu bez penéz, pokud se nenajde alespon néjaka
brigada. Ted jsem mél brigadu, ale ten chlap nas nezaplatil, dal mi za ti dny 100 K¢.

Zase na smlouvu makat nemuzu mam dluhy, takze nic.

TO 6 Co té vedlo k tomu zacit vyuZivat kontaktni centrum a jeho sluzby?
., Vedla mé k tomu zavislost. Vyuzival jsem kdcka uz diiv tam, kde jsem bydlel. Pak jsem
se prestehoval sem a rok jsem byl cistej. No a pak jsem zase zacal brat, skoncil jsem na

¢

ulici a jediny kam jsem chodil, bylo sem.

TO 7 Jaké jsou tvé aktualni poti‘eby k vyuzivani kontaktniho centra?
, Zmeéna k lepsimu a hlavné moje soucasnd situace. Protoze na azylak nechodim a tady

se da alespon vykoupat. Vyuzivam tady vlastné vsechny sluzby.

TO 8 Co v soucasné dobé potirebujes, jaké mas potieby?
,, Potkdavam se s brachou, takze tam je to v pohodé. Pozvou mé na Vanoce a tak. Bracha

mi nabidnul, ze kdybych mél praci, tak bych tam mohl bydlet do doby, nez bych si nasel



ubytovnu. “ UvaZoval jsi o 1é¢bé a v souvislosti stim i o tom, Ze by ti v kacku

pomohli? ,,Jo, uz jsem mél i termin ndstupu, ale pak jsem se na to vykaslal.

TO 9 Kde, popripadé u koho hledas v této situaci pomoc?

., Vétsinou u svyho klicovyho pracovnika na kacku.

TO 10 Jaké mas o¢ekavani od sluzby?

I3

., Hlavné tu pomoc. At uz jde o praci nebo o bydleni.

TO 11 V jakych oblastech vnimas podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluZeb kontaktniho centra PREVENT?

., V¥yménny program, tam mam nejvic podporu. No treba kdyz mam individual, tak se
muzu bavit o svych vécech. Taky kontaktka — koupani a kafe.“ Jak to poznas, Ze je ti

poskytnuta podpora? ,, No mohli by mé poslat do haje, ale neudélaji to.

TO 12 Jak se tento pristup projevuje v komunikaci s tebou?

,, No, nemuseli by se se mnou vithec bavit, ale jo jsou v pohodé a dost mi pomohli. **

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

‘

,,Jo, jsou. "

TO 15 Mate pocit, Ze pri kontaktu s Vami na tebe maji dost ¢asu?
,Jo.

Jan 23 let

TO 1 DokazZete popsat, co pro tebe znamena socialni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socialni pracovnik hraje?

., Nedokdazu si uz ani prakticky predstavit, Ze bych bez nich byl. Nedokdzu se s nikym
jinym bavit. Kdyz to reknu nékomu normdlnimu. Nemyslim tim treba z rodiny mamu
nebo tatu, ktery to o mne vi a podporujou mé v tom, ze to brani omezuju. Tak kdyz to

reknu normalnimu clovéku, tak se otoci na paté a prestane se se mnou bavit. Ja



socialniho pracovnika beru jako posluchace a jako instruktora, kterej mi da radu, ktery

bych se mohl chytnout.

TO 2 Jak bys ohodnotil pristup pracovniki k tobé?

., Dobry, urcité profesiondlni. Hlavne miij klicovy pracovnik je hodné dobrej. I kdyz
Jjsem neprisel parkrat na néjaky sezeni, tak to nejak neresil. Nektery jsou v pohode,
hlavné ty ktery jsou zkuSenéjsi. A nektery jsou takovy, ze trvaji na pravidlech, jako Ze
hodné. A tim mé deptaj obcas, ale nejak mi to nevadi. Daji si tFikrat napomenuti a pak

stop. To je normalni ja jsem to zazil i v Cervendku i v base. Tak to asi ma bejt.

TO 3 Vnima$ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?

,,Podpora dobra. Mné nic nechybi. Ja mam v kacku vidycky néjakyho oblibenyho
cloveka a s tim komunikuju. Podporu vnimam v tom, Ze si s nima miizu promluvit a
V tom, Ze mé neodsuzujou, za to co delam nebo co jsem délal. Vim, Ze jsem Spatnej

clovek, ze se néktery véci nedelaj nebo by se nemély delat, ale je to prosté tak.

TO 4 Zazil jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitil ,,ve své kiiZi
o0 jakou situaci se jednalo?

,,JO, jednou jsem tady byl nastvanej a zfackoval jsem tady jednoho kiuka a dostal jsem
stopku. A v ty agresi jsem néco rekl pracovnikovi, ale pak jsem se prisel omluvit. Jak

jsem byl v afektu, tak jsem to vnimal jinak. Ale v té situaci to bylo sprdavné. *

TO 5 Prosim popi§ svou soucasnou situaci (bydleni, finan¢ni prostiedky,
zaméstnani).

., Bydlim na ubytovné a mdam se od prosince stehovat do garsonky s pritelkyni. Ted
pracuju uz dva mesice a pritelkyné taky. Citim se dobre, omezil jsem drogy. Tak ja jsem
zvyklej chodit do prace, i kdyz beru. Tak treba rok nebo trictvrte roku to vydrzim, ale

¢

pak prijde néjakej zkrat a strasné se zfetuju a pak treba 9 dni neprijdu.

TO 6 Co té vedlo k tomu zacit vyuzivat kontaktni centrum a jeho sluzby?



,, Tenkrat jsem byl na ulici a spal jsem po kamosich. A nechtél jsem si kupovat jehly
nebo chodit do lékarny. Bylo mi to blby stat v ty fronte, kam si chodej kupovat stary
babicky prasky nebo mlady holky téhotenskej test a ja tam — ja bych chtél konzolinky.

Tak jsem zacal chodit do kacka. ™

TO 7 Jaké jsou tvé aktualni potieby k vyuzivani kontaktniho centra?

‘

., Pracka, posta, promluvit si s pracovnikem a vyjimecné vymeéna. ‘

TO 8 Co v soucasné dobé potiebujes, jaké mate potieby?

«

., Asi ta pracka a vyména obcas. *

TO 9 Kde, popfipadé u koho hledas v této situaci pomoc?
,, Tady poradit, jinak volam mamé, s tou jsem se nebavil § let. Zjistil jsem, Ze muj otcim

je prosté spatnej. “

TO 10 Jaké mas ofekavani od sluzby?

., Kdybych zase zacal brat hodné drogy, tak ze mi pomuzou vyplnit papir a hned rychle
zpatky zase do Cervenyho Dvora. V Iéché jsem byl 2x — v Cervenym Dvore a pak
V komunité v Karlove, ale tam jsem to nedokoncil. Mé to tam nebavilo. Porad jsem
musel pracovat a nemohl jsem poslouchat 15ti lety holcicky, ktery mi Fikaly o tom, jak
mam brat drogy. Tam prisla 15ti leta holka, kterd brala pul roku a bude Fikat mné,
fetakovi na buchneé, jak se to ma délat. Vadil mi ten kolektiv, pak stejné polovina z nich
vwlezla a brala dal. Podle myho, kdyz clovek prosté nechce brat, tak prosté brat

nebude. “

TO 11 V jakych oblastech vnima$ podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluzeb kontaktniho centra PREVENT?
,, Diskrétni a hodné osobni. Neni to jako jinde, kde kdyz jsem si Sel vymeénit, tak jsem stal

ve fronté na vymenu s dalsima 10 lidma. Tady je to jinak “

TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?
,Jad si myslim, Ze je to hodné o komunikaci s pracovnikem, ktera je tady dobra a ja

kK nim mam divéru. Myslim si, Ze pracovnici maji radost, Ze maji klienty, ktery



nezahazujou strikacky nekde venku, ale chodi sem. A vezmou si za to Cisty a nepucujou
si je mezi sebou a neprenasej nejaky nemoci. Ja jsem si dal asi 3x po nekom a to jsem

mél fakt strach, ale dobry. “

TO 13 Jak to vlastné poznas, Ze je Vam poskytnuta podpora?

., Hlavne, ze me respektujou a urcité taky tim, Ze na mé maji cas.

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

,, Urcité jo.
TO 15 Mate pocit, Ze pri kontaktu s tebou na Vas maji dost ¢asu?

., No, to maji, vzdycky si ho udélaji.
Doporuceni

,,Pro vsechny ne, ale pro jednoho bych mél, aby nezral ty kardinalni pravidla na sto
procent. Aby tam byla ta lidskost. ProtozZe nikdo z nds neni dokanalej a kazZdej 7 nas

¢

nékdy ujede. *

Jaroslav 44 let

TO 1 DokazZeS popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socidlni pracovnik hraje?
., VZdycky, kdyz jsem hledal praci nebo kdyZz jsem potieboval, tak jsem se na né mohl

obratit.

TO 2 Jak bys ohodnotil pristup pracovniki k tobé?
,,Jad jsem nikdy nemel problém, vzdycky mi tady pomohli, poradili, hlavné poradili. Ted

taky budu potiebovat rady. Hlavne mi pomohlo, zZe jsem si s vama vzidycky pokecal.

TO 3 Vnima§ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?

V ¢em vnimas podporu?



., To je v poradku, ted budu potrebovat socku a vyridit pracak. *

TO 4 Zazil jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitil ,,ve své kiiZi
o0 jakou situaci se jednalo?
,,Jo, jednou mé odtud pracovnik vyhodil. Za to, Ze jsem mu néco rekl a to si pamatuju.

3

To se mi nelibilo.

TO 5 Prosim popi§ svou soucasnou situaci (bydleni, finan¢ni prostredky,
zameéstnani).
., Bydleni ano, to mam. Ted’ jsem bez zameéstnani, ted’ tyden, hlavné je ted mdalo prace,

‘

protoze délam tesarinu. Dost se snazim, dokonce jsme v kontaktu i s rodinou.

TO 6 Co té vedlo k tomu za¢it vyuZivat kontaktni centrum a jeho sluzby?
., Vzdycky kdyz jsem potreboval s nécim pomoct, zavolat nebo najit praci, tak mi vzdycky

pomohli.

TO 7 Jaké jsou tvé aktualni potieby k vyuZivani kontaktniho centra?

,,Jako treba ted’ s pracdkem, mam na to cas, tak to zacnu resit. *

TO 9 Kde, popripadé u koho hledas v této situaci pomoc?
,,Ja ted’ chodim na azylak to resit, nebo s kKlukama z kdacka (klienti), nebo sem na kdcko.

‘

Treba na azylaku mi nepomohli tolik, jako tady. Diky vam jsem si treba nasel i praci.

TO 10 Jaké mas ofekavani od sluzby?

Zemi pomiizou, kdyz budu potiebovat. *

TO 11 V jakych oblastech vnima$ podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluZeb kontaktniho centra PREVENT?
., Nemam problém, jak rikam ve vsem.” Co to znamena ve vSem? , No kdyz jsem

potieboval se ohrat treba, kdyz jsem byl na ulici. Nebo prave kdyz jsem hledal praci, tak
mi pomohli vyplnit ty papiry.

TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?



, Kdyz jsem potreboval neco resit, tak jsem normalné prisel a pomohli jste mi. Ted

potiebuju ty papiry a taky uz jsem se tady domluvil.

TO 13 Jak to vlastné poznas, Ze je ti poskytnuta podpora?
,Ja moc nevim, jak to mam vysvetlit. No prosté fakt v tom, Ze se tady na né miizu

kdykoliv obratit.

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

., Ne, vitbec, vsechno v pohode. *

TO 15 Mas pocit, Ze pii kontaktu s tebou na tebe maji dost ¢asu?

I3

,,J0, fo urcite.

Karel 38 let

TO 1 DokaZe§ popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socialni pracovnik hraje?

,,Ja se nikomu nesvéruju s nicim. Tady mi prijde, Ze nema tolik lidi, tolik zkuSenosti, aby
mi mohli s nécim poradit. Abych se jim sveroval, ty holciny jsou tady mlady, takze tak.
Jinak lidi jsou tady v pohode. “

TO 2 Jak bys ohodnotil pristup pracovniki k tobé?
., Tady jsou vsichni takovy kamaraddsky hodné, mi prijdou. Ja pristupuju ke kazdymu tak,

‘

jak se kdo chova ke mné. Ja se pak k nim taky tak chovam a vychazim se vSema.

TO 3 Vnima$ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?
., Dostacujici, alespon pro lidi je tady néco. Polovina z téch lidi je na ulici a alespon

neco je tady pro ty lidi. Alespon je kam zajit pokecat, prijit na kafe atd. “

TO 4 Zazili jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitil ,,ve své kuzi
o0 jakou situaci se jednalo?

¢

., Ne, ja ne.*



TO 5 Prosim popi§ svou soucasnou situaci (bydleni, finanéni prostiedky,
zaméstnani).
., Na chate, financni prostredky nemam nic a nepotiebuju je, jsem na volné noze, takze

bez zameéstnani.

TO 6 Co té vedlo k tomu zacit vyuzivat kontaktni centrum a jeho sluzby?
., Hlavne kviili vymene, ja nesnasim, kdyz se nekde valej jehly. Ja chodim i po ulici a
sbiram to po nich. To nesnasim. Jsem sice smazka, ale alespon se snazim bejt Cistd

smazka.

TO 7 Jaké jsou tvé aktualni potieby k vyuZivani kontaktniho centra?

3

., Tak hlavné vymena, kafe a sprcha.’

TO 8 Co v souéasné dobé potiebujes, jaké mas potieby?

‘

,, Nic nepotiebuju.

TO 9 Kde, popripadé u koho hledas v této situaci pomoc?

,No, ja si myslim, Ze kazdej si musi pomoct sam, jinak ja si vSechno resim sam, kdyz
budu potrebovat treba socku, tak si tam dojdu, papiry si vypisu a nejsme linej si tam
kazdej mésic dojit to podepsat.

TO 10 Jaké mas o¢ekavani od sluzby?

., Zatim néjak zvlast pomoc nepotrebuju, ale nikdy nevis.

TO 11 V jakych oblastech vnima$ podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluzeb kontaktniho centra PREVENT?

,,No, jako potravinovej servis nevim, kdyz tady je polivka za 5 K¢. Tak nevim, tireba
nekde si koupim cinskou polivku za tri koruny a tady je za biira? Ale jinak asi jo pro ty,

‘

co to potiebujou. Tak asi ta kontaktka treba, urcite.*

TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?
., Séf je tady v tom fakt kamos, prijde k tobé, poda ti ruku. Jinak vsichni jsou tady hodné
kamaradsky. Hlavne za tu hodinu tady s nima ani moc nepokecas. Jak to poznas, Ze je

ti ta podpora poskytnuta? To poznam ne? No dobry je, kdyz ma o tebe zdajem, ale



nesmi bejt vlezlej. To pozndas, kdyz k tobé nékdo prijde a pokeca s tebou. Anebo nékdo
prijde a ma to jakoby nauceny. Ahoj jak se mate atd. A poradd jede to samy. Prosté 10
poznds. “

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

, Hele ja si myslim, Ze kazdej kdo sem chodi, neni v zZadnej anonymité, protoze té tady
kazdej vidi. Chodi tady plno lidi. Ale ja jsem se chtéla zeptat na pracovniky. No ja si
myslim, Ze vy si to tady mezi sebou reknete. Jste taky lidi jako my, takze tak. Vy o mné

vite takovy véci, ktery by mi nijak neuskodili. Cim, mifi lidi o mné vi, tim lip. *

TO 15 Mas pocit, Ze pii kontaktu s tebou na tebe maji dost ¢asu?

., Ale jo, jako pracovniki je tady dost na to, aby si ten cas udélali.

Sdéleni

¢

,, Drzte se.

Marie 45 let

TO 1 DokazZeS popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socialni pracovnik hraje?

., Znamend to pro mé to, Ze kdyz jsem nerozhodna a potiebuju pomoc nebo se dostanu
do néjakyho prusvihu, tak vim, zZe se tady na né miizu obratit a vidycky mi pomuzou. Ja
kdyz jsem potrebovala néco zaridit nebo vyridit, tak mi pomohli. A taky si s nima miizu
popovidat. Kdyz jsem byla nemocnd, tak na to brali hodné ohledy. Nechali mé tady

I3

treba dyl, abych nemusela bejt venku. ‘

TO 2 Jak bys ohodnotila piistup pracovniki k tobé?
,,Jak profesionalni, tak pratelsky. Jak jsem byla hodné nemocna, tak mi pomohli mé
oSetrit, takze mi hodné pomohli. Profesionalni i v tom, Ze mé oSetrili. A hlavné si se

‘

mnou povidaji a pomdhaji mi proste.



TO 3 Vnima$ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?

., Vnimam jako perfektni. Hlavné ve srovnani s azylovym domem. Zaprvé si miZeme
tykat. A to ja mam rada, protoze, kdyz mi nékdo vyka, tak mu neverim. A hlavné jsem
vedela, Ze kdyz neco potrebuju, tak si na mé udelaji cas. A stejné tak, kdyz jsem

potiebovala to zdravotni oSetreni, tak mi pomohli.

TO 4 Zazila jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitila ,,ve své
kiiZi o jakou situaci se jednalo?

‘

., Tady ani ne bych rekla.*

TO 5 Prosim popi§ svou soucasnou situaci (bydleni, finan¢ni prostredky,
zameéstnani).

,,Na sqoté, nemam obcanku, takze jsem uplné bez penez. Jsem ted bez jidla, bez vseho.
Tak chodim somrovat, nemam ani na léky, takze jim z kontaku. Plnej invalidni diichod,

¢

drive jsme pracovala jako zdravotni sestra. *

TO 6 Co té vedlo k tomu zacit vyuZivat kontaktni centrum a jeho sluzby?
,, Poradili mi to lidi z ulice, Ze sem chodl, Ze je tady moznost vysprchovat se, vyprat si a

hlavné v zimé, Ze se clovek ohreje. Takze ti tady poradi co a jak. “

TO 7 Jaké jsou tvé aktualni potieby k vyuzivani kontaktniho centra?
,, Kontaktka, vyprat si a dojit se vysprchovat a treba si i zavolat, protoZe chci bejt

V kontaktu se svou dcerou, tak si muzu tady odtud zavolat. A taky pomoc s vyplnénim

papiri. “

TO 8 Co v souéasné dobé potiebujes, jaké mas potieby?

,, Potrebuju vyresit tu obcanku, abych dostala diichod a méla néjaky penize. Ktery
potiebuju na jidlo a na léky“

TO 9 Kde, popripadé u koho hledas v této situaci pomoc?

., U pracovnikii centra a u lidi na ulici, ktery ti taky pomiizou. Jsou néktery, ktery jsou

‘

hrozny, ale jsou tam i lidi, ktery ti daji z posledniho a jsme tam spolu. *



TO 10 Jaké mas ofekavani od sluzby?
,Pro mé je duleZitej ten kontakt hlavné, a Ze sem muzu prijit a kdykoliv mi tady

pomiizou. A zvlast treba kdyz potrebuju oSetrit, tak sem muZu prijit a obratit se na né. “

TO 11 V jakych oblastech vnimas podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluzeb kontaktniho centra PREVENT?

‘

., Kontakt, zdravotni osetreni, poradenstvi. To mi hodné pomaha.

TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?

., Tak treba jak jsem ted’ v situaci, kdy nemam nic. Tak pracovnici sli, vSechno se mnou
obvolali - Magistrat, zaridili novej rodnej list, obcanku jednorazovku. A vnimas tento
pristup, jako podporu z jejich strany? Ano to wrcité, hodné mi s tim pomdhaji a

nevim, kdo jinej by mi s tim pomohl, ja se v téhlech vécech moc nevyznam. “

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

TO 15 Mas pocit, Ze pii kontaktu s tebou na tebe maji dost ¢asu?

., Ano diskrétni, maji na mé dost casu. Vzdycky kdyz néco potiebuju. A jak se projevuje
ta anonymita? Tak, Ze kdyz néco potiebuju resit, tak si mé vezmou stranou. Takze kdyz
je to opravdu diskrétni, tak si mé vezmou stranou a reSime to tam. Jako kdyz je to véc,
kterou vsichni vi, tak je mi to jedno. Ale prosté jsou urcity véci, o kterych si chci s nima
popovidat v klidu a sama. Takze se domluvim na urcitou hodinu, abychom na sebe meli

«

dost casu.

Sdéleni — ,, Aby byli ddle takhle perfektni a drzeli se. Ja vim, ze to taky nemaji
jednoduchy, ze maji taky v osobnim Zivoté néjaky problémy a vim, Ze to sem

‘

nezatahujou, takze, aby byli dal takovy, jaky jsou.



Adam 43 let

TO 1 Dokazes popsat, co pro tebe znamena socidlni pracovnik ve tvém Zivoté, ve
tvé aktualni situaci? Jakou roli socidlni pracovnik hraje?
»Mné pomahaji, jsou to hodny lidi. Mne pomohli hodné, kdyz jsem potieboval néco

zaridit, nekam zavolat nebo tak, tak mi pomohli.

TO 2 Jak bys ohodnotil pFristup pracovniki k tobé?
,, Umi hodné dobre pomoct, vyznaji se ve svoji praci. Takze fakt kdyz potiebuju pomoct,

‘

tak mi pomiizou. Hodné mi dokazou poradit, kdyz potirebuju. *

TO 3 Vnima$ pomoc/podporu ze strany kontaktniho centra jako dostacujici?
V ¢em vnimas podporu?
,Jo ja jsem tady spokojenej. Hlavné kdyz jsem vidycky néco potreboval, tak mi

pomohli. *

TO 4 Zazil jsi nékdy situaci, kdy ses v kontaktu s pracovnikem necitil ,,ve své kizi
0 jakou situaci se jednalo?

,,No, 10 ne, mné je s nima fajn tady.

TO 5 Prosim popiS svou soucasnou situaci (bydleni, financ¢ni prostiedky,
zameéstnani).

,No, jsem bez prace, ale shanim zrovna néjakou fajn praci. Obcas jdu na néjaky
brigady nebo na melouchy, ale jinak nic. Jinak jsem na ulici. Penize nemam zadny,

podporu nemam, protoze mé vyradili z uradu prdce a davky taky ne.*

TO 6 Co té vedlo k tomu zacit vyuZivat kontaktni centrum a jeho sluzby?
. Rekli mi o tom kamarddi, mi ukdzali, kde to je vSechno, no a ja jsem sem zacal

chodit.



TO 7 Jaké jsou tvé aktualni potieby K vyuZivani kontaktniho centra?
,To, Ze jsem bez domova a mizu se tady ohrat, popovidat si tady, dat si kafe, dat si
sprchu a vyprat si. A taky kdyz potrebuju poradit, tak taky. Taky jsem dochdzel na

individualni pohovory.

TO 8 Co v soucasné dobé potiebujes, jaké mas potireby?
., Praci si ted snazim najit sam i bydleni. Kdyz mi to nevyjde, tak se sem prijdu poradit.

¢

Takze ted’ vyuzivam hlavné tu kontaktu. *

TO 9 Kde, popripadé u koho hledas v této situaci pomoc?

,,Pomoc hleddm u koho se da, u pratel, u kamaradii a tady.

TO 12 Jak se tento pFistup projevuje v komunikaci s tebou?

,»No, V tom, Ze kdyz néco resim, tak mi reknou, to bude v pohode, podivame se na to. “

TO 10 Jaké mas o¢ekavani od sluzby?

,,No, asi to, Ze mi pomiiZou. *

TO 11 V jakych oblastech vnima$§ podporu ze strany pracovnika v poskytovani
sluZeb kontaktniho centra PREVENT?

,,Ja ani nevim, asi v tom, ze sem muzu chodit.

TO 14 Jsou pracovnici centra diskrétni/anonymni, respektuji tvoji osobu?

,Jo. "

TO 15 Mate pocit, Ze pri kontaktu s tebou na Vas maji dost ¢asu?

‘

,»No, kdyz néeco potrebuju, tak jdu za nima a vétsinou cas maji.



