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UvVoD

Nasilie v praci je problémom, ktorému sa venuje pozornost’ uz péatdesiat rokov. Klientske
nasilie je jednou z jeho poddb. Ide o pripady, ked je agresorom clovek, prichddzajici do
inStitacie za ucelom vyuzitia jej sluzieb. Klientske nésilie sa tyka vSetkych pomahajticich
profesii.

Tato monografia sa zaobera Specifikami klientskeho nasilia v socialnej praci. Okrem
teoretickych vystupov ponuka aj vysledky vyskumu realizovaného na vzorke 1170
respondentov, pracovnikov priameho kontaktu sklientom vo vybranych subjektoch
poskytujucich sluzby v socialnej oblasti v SR.

Monografia predstavuje suhrn trojro¢nej prace 6smich odbornikov. Kazdy z autorov sa
podielal vradmci svojho odborného zamerania a vniesol do rieSenia problematiky iné
hl'adisko. Hlavnym zdmerom bolo priniest’ roznorodost’ pohl'adov na rieSenti problematiku
a pokusit’ sa skibit’ ich do kompaktného celku.

Tak vznikla monografia, ktord obsahuje zaujimavé teoretické vychodiskd obsiahnuté
v Siestich teoretickych kapitolach po¢nlic tvodnou kapitolou o postaveni klientskeho nasilia
v oblasti nésilia v praci. Dalie kapitoly sa venuju riziku a rizikovosti socialnej prace, etickym
aspektom, osobnosti socidlneho pracovnika a rizikovym oblastiam socialnej prace.

Kapitola o vyskume predklada C¢itatelovi projekt vyskumu atri podkapitoly zisteni
spracovanych v tabul’kach a podrobne popisanych. Posledna cast monografie sa venuje
prevencii a skupinovej praci.

Ddlezitou sucastou su aj prilohy, kde sa nachddza dotaznikova batéria, program
realizovany na Studentoch socialnej prace a navrh programu pre pracovnikov v socidlnej
oblasti.

Sona Lovasova

Zodpovedna riesitel’ka vedecko-vyskumného timu



1 KLIENTSKE NASILIE AKO FORMA AGRESIE

Vyskumné zistenia, rovnako ako kazdodenné skusenosti, prinasaji mnozstvo indicii
poukazujucich na to, ze agresia ako zamern¢ ublizovanie je prirodzenou stcastou spravania
sa I'udi voci sebe. Vyskytuje sa v kazdom socidlnom prostredi, v kazdom type socialnych
vztahov. V zavere dvadsiateho storocia sa narastajuca snaha potlacit, pripadne eliminovat’
nielen narastajucu kriminalitu, ale aj zdmerné fyzické napadanie, hrubost’, ponizovanie a
d’alSie formy ublizovania v beznom zivote, odrazila vo vyskume tychto javov. Prejavilo sa to
V tom, ze sa postupne zacal systematicky rozvijat’ vyskum agresie a nasilia v partnerskych
vzt'ahoch, v domacom prostredi, v Skolskom prostredi a v devétdesiatych rokoch aj vo sfére
prace.

Sucast'ou studia agresie v praci sa stalo aj vykondvanie pomahajucich profesii. Okrem
podnetov z praxe, vyskumy v tejto oblasti stimulovali zistenia tykajuce identifikacie
rizikovych faktorov a rizikovych profesii. Podl'a nich vykonavanie poméhajucich profesii, ako
je osetrovatel'stvo a okrem d’al$ich aj socidlna préaca, patri k vysoko rizikovym. Kritickym je
styk sosobami trpiacimi réznymi poruchami a S osobami preZivajucimi stres vyvolany
zdravotnymi, pripadne inymi problémami.

Praktickd stranka negativnych dosledkov rdéznych foriem napadania [ludi
vykonavajucich si svoju pracu (ku ktorym patri aj ohrozenie Zivota) a zjavny suvis nasilia v
praci s podmienkami jej vykondvania, mo6zu vyvolat’ dojem, ze pre pochopenie ich pri¢in staci
kontext pracovného prostredia. To sa moZe prejavovat’ v snahe vykresl'ovat’ takéto spravanie
ako sucast’ prace, ¢i fungovania organizicii, ktoré sa nemé davat do SirSich suvislosti.
Prikladom moZe byt oznaCovanie urdzajiceho a poniZujiceho spravania manazéra ako stylu
vedenia podriadenych.

V skuto¢nosti  akékol'vek zadmerné spdsobovanie negativnych dosledkov je
agresivnym spravanim bez ohl'adu na to, v akom prostredi a v akom kontexte sa vyskytne.
DoterajSie poznatky pritom jednoznacne poukazuji na potrebu chapat’ agresiu ako Specificky
fenomén, ktory si vyzaduje komplexnt analyzu faktorov a okolnosti, ktoré ju vyvolavaju
alebo jej vyskyt podporuju. Tym sa zaoberaji tedrie agresie. Podobne ako v pripade inych
prostredi (rodina, Skola atd’.), aj v pripade prace plati, Ze je potrebné poznat ich Specifika vo
vztahu k agresii. Ale ich poznanie nestaci na pochopenie a vysvetlenie, preco v nich
k agresivnemu spravaniu dochadza a ¢o vsetko na to vplyva. Inymi slovami, agresia v praci sa
neda vysvetlit' ani pochopit’ len na zdklade analyzy charakteru pracovného prostredia
a procesov, ktoré tam prebiehaju. Tie je potrebné dat’ do SirSich stuvislosti. To sa pochopitelne
vztahuje aj na otazku prevencie. Ani ta sa neda pripravit’ len na zaklade analyzy pracovného
prostredia, ale musi vychddzat’ aj z vSeobecnejSich poznatkov tykajicich sa agresie.
Vzhl'adom na tieto okolnosti je potrebné aj pre pochopenie pozadia napadania socialnych
pracovnikov klientmi priblizit’ si¢asny pohl'ad na agresiu v psychologii a pribuznych vedach.



1.1 Zakladné pojmy

Délezitym tvodnym krokom v prezentdcii poznatkov tykajucich sa agresie, je
obozndmenie sa s terminoldgiou pouzivanou v tejto oblasti. Je to dolezité, nakol’ko sa tu ako
odborné terminy pouzivaju aj slova beZzne vyuzivané v hovorovej re¢i ato V odliSnom
vyzname. Plati to aj o zdkladnych pojmoch ako je agresia, agresivita, ¢i nasilie. NavySe,
podobne ako v inych pripadoch, aj tu sa mozeme stretnut’ s istymi rozdielmi v definiciach
odbornych pojmov. Ddlezité pritom je, aby sa pritom zohl'adiioval aj vSeobecny pohl'ad na
agresiu a nasilie, aj Specifika agresie a nasilia v praci.

Z hladiska terminoldgie pouZzivanej v oblasti prace a organizacii, je potrebné v prvom
rade venovat’ pozornost’ chapaniu pojmov nasilie a agresia. Podobne ako v inych oblastiach
vyskumu negativnych javov v konkrétnom socidlnom prostredi (rodina, Skola atd’.), aj
Vv pripade sféry prace sa Casto pre oznacenie zamerného poSkodzovania pouziva pojem nasilie.
Vzhl'adom na to, Ze takto sa definuje agresia, vyvolava to otazku, ¢i ide len o alternativny
vyraz alebo sa tym signalizuje potreba odlisit’ agresiu a nasilie. Z textu vacsiny prac vyplyva,
7ze ide len o alternativne oznacenie agresie — pojem ndsilie sa pouziva prakticky ako
synonymum agresie. Je to istd terminologicka komplikacia, nakol’ko najmi v socialnej
psycholdgii je zékladnym a vSeobecne prijimanym pojmom pre oznafenie zdmerné¢ho
poskodzovania agresia. OdraZa sa to aj v tedriach vysvetl'ujucich tento jav, ktoré st aj v inych
vednych disciplinach zndme ako teorie agresie, nie nasilia. V skuto¢nosti je to nielen
terminologicka, ale aj o teoreticka komplikacia. Tato situacia totiz moze vyvolat’ dojem, Ze na
Casto prezentované zistenia prezentujuce vyskyt roznych foriem zdmerné¢ho poskodzovania
oznacované ako nasilie, sa nevztahuje pojem agresie a nie je mozné vyuzit’ tedrie agresie pre
ich vysvetlenie, Pouzivanie pojmu nasilie vtedy ked” sa hovori o agresii Vv praci alebo
vV domacom prostredi sa stalo tradiciou v tychto oblastiach vyskumu (napriklad pojem doméaca
agresia sa prakticky vobec nepouZziva, aj ked to, ¢o sa oznaCuje ako domadice naésilie,
nepochybne je agresiou). Niektori autori sa pokusaju vniest’ isty systém do pouzivania oboch
pojmov, nakolko ich volnd zamena zbytoCne vyvoldva neistotu a pOsobi zmaitocne.
Greenberg a Barling (1999) a niektori d’al$i navrhli ozna¢ovat’ pojmom nasilie len isté formy
agresie, konkrétne jej najvaznejsie formy ako je fyzicka agresia, resp. ako je agresia, ktora ma
charakter kriminalnych ¢inov. Zatial' tento navrh nie je Vv dostato¢nej miere akceptovany.
V mnozstve publikovanych prac sa stile pouZiva pojem nésilie, aj ked’ by bolo prehl’'adnejsie
hovorit’ o agresii, ¢o je potrebné pri Studiu literatiry brat’ do tivahy.

Zakladnym pojmom pre oznaCovanie zamerného ublizovania je teda agresia.
V sucasnosti dd hovorit’ o jej ustalenom chépani. V najcastejSie uvadzanych definiciach
prevlada zhoda v jej zakladnych znakoch. V zasade sa za agresiu povazuje zdmerné spravanie,
vykonané s imyslom ublizit’ inej osobe, poskodit’ ju alebo zranit” (Anderson, Bushman 2002,
Berkowitz 1993, Baron, Richardson 1994, Geen 2001). Agresiou podl’a toho je:

e uskuto¢nené, prebiehajuce spravanie,
e ktoré (b) musi smerovat’ k poskodeniu inej osoby
e aktoré zaroven (c) musi byt vykonané imyselne, naschval.



Délezité st pritom dve okolnosti. Uvedené definovanie agresie sa vztahuje na jej
vyskyt v ktoromkol'vek prostredi. Plati teda aj pre sféru prace a organizacii, plati aj pre
vykonavanie poméhajtcich profesii.

Uvedené zakladné znaky agresie ju odliSuji od podobnych pripadov, ktoré sa oznacuju
inymi pojmami. Tyka sa to najmi situacii, ked’ niekto uvazuje a ubliZzeni inej osobe, ale
nerealizuje ho a ked dochddza k neiimyselnému poskodeniu inej osoby. Uvazovanie
0 ublizeni inej osobe, ani jeho planovanie nie je agresiou. Je to prejav agresivity, ktord sa
chape ako tendencia poskodit niekoho. Tendencia ublizovat moéze mat pretrvavajici
charakter, &im sa napliia chapanie agresivity ako &rty osobnosti. Blizko a agresii a agresivite
ma pojem hostilita, ktord sa chape ako nepriatel'sky postoj k 'udom. Hostilita sa mdze
prejavovat’ agresivitou a agresivnym spravanim (Berkowitz 1993, Lovas 2010).

V interpersonalnom styku casto dochadza k incidentom, v ktorych utrpi niekto zo
zucastnenych poskodenie, ale nie je to vysledok zameru ublizit danej osobe. V tychto
pripadoch ide o ndhodu, pripadne o neopatrnost’. Ani pripadné vdzne zranenie nie je ddvodom
hovorit’ o agresii, pokial’ k nemu nedoSlo imyselne. O neopatrnosti je opodstatnené hovorit’
vtedy, ak osoba, ktord nechtiac poskodila niekoho in¢ho, nemala takyto imysel, ale mohla
predvidat, Ze niekoho mo6Ze svojim spravanim poskodit’.

1.2 Teorie agresie

V priebehu dvadsiateho storocia boli sformulované viaceré tedrie, v ktorych boli
prezentované rdzne pristupy k vysvetleniu pricin agresivneho spravania l'udi. Zo starSich
patria K najznamej$im teoria frustracia — agresia, Freudova psychoanalytickd teoria,
Lorenzova etologicka inStinktivistick4 teoria agresie a Bandurova tedria socidlneho ucenia. Zo
stiCasnych teérii ma dominantni poziciu vSeobecny model agresie Andersona a jeho
spolupracovnikov, ktory je integraciou viacerych novsich teorii agresie.

Vseobecny model agresie Andersona a jeho spolupracovnikov (Anderson, Bushman
2002, DeWall, Anderson, Bushman 2011) ma charakter syntézy teorii, ktoré povazuju jeho
autori za nosné a ktoré sa podla autorov modelu dopiiiaji. Konkrétne sa to tyka kognitivnej
neoasocianistickej tedrie (autorom je Berkowitz 1993), tedrie socialneho ucenia (Bandura
1973), tedrie scenarov (Huesmann 1988), teorie transferu excitacie (Zillmann 1979) a tedrie
socialnej interakcie (Tedeschi et al. 1974). Faktory a procesy, ktoré su v nich popisované, boli
zaradené do jednej schémy, ktora bola oznacend ako vSeobecny model agresie (General
Aggression Model — GAM). Podl'a Andersona a jeho spolupracovnikov model poskytuje
integrativny pohlad na agresiu, ktory dava do suvisu ciastkové otdzky vysvetlované
jednotlivymi tedriami. Model je podl'a autorov vSeobecny aj z hl'adiska tradi¢ne odliSovanych
druhov agresie ako je hostilna a inStrumentalna agresia (Bushman, Anderson 2001).

Model vseobecnej agresie vychddza z predpokladu, podla ktorého tvoria zéklad
pochopenia agresie poznatkové Struktary. Poznatkové Struktary vysvetl'uju ako l'udia vnimaji
situdciu, inych l'udi, ocakdvania réznych moZznych postupov, spravania sa 'udi. Model d’alej
predpoklada tri zlozky procesu, ktory vedie k agresivnemu spravaniu. Su to:

1. osobné a situacné vstupy,



2. aktualny vnuatorny
okolnostami),

stav  (procesy vyvolané vonkaj$§imi a vnutornymi
3. vysledky odhadu situécie a procesov rozhodovania. Spitna vizba reprezentuje
vplyv na mozné buduce cykly agresie.

Z vnutornych procesov je venovand najvicSia pozornost’ zvySenej urovni aktivacie
(arousal), negativnemu afektu a hostilnym kognicidm. Nimi ureny vnutorny stav ma povahu
akéhosi ,,predagresivneho bezprostredné psychologické pozadie
agresivneho spravania. Podl'a modelu je nevyhnutnym predpokladom vykonanej agresie
aktivizdcia uvedenych vnutornych procesov. Tieto procesy animi vyvolany stav vSak
nemusia viest’ k agresivnemu spravaniu. O tom, ¢i sa jednotlivec prezivajuci negativny afekt,

nastavenia, tvori

celkovll zvySenu uroven aktivacie a hostilné kognicie zachova agresivne, rozhoduji procesy
rozhodovania. Podla toho, ¢i prebehne zvazenie okolnosti a dosledkov je vysledkom
premyslené alebo impulzivne spravanie. Priamym antecendentom impulzivneho spravania je
len okamzité zhodnotenie situdcie bez moznosti vyuzitia d’alSich zdrojov.

Okamzité zhodnotenie situacie (prvy dojem, odhad) prebieha na baze automatickych
procesov. Prebieha spontdnne bez ucasti vedomia. Okamzité a bezprostredné zhodnotenie
situdcie obsahuje informdcie, ktoré sa vztahuju k afektivnej sfére, zdmerom a cielom. Moze
obsahovat’ afekt vztahujlci sa k zlosti, odplatu ako ciel’ a zdmer naplnit’ tento ciel’. Skuto¢né
spravanie jednotlivca v takej situacii vSak moze byt rdzne, od jeho
predchadzajtcich skusenosti a osobnostnych charakteristik, rovnako ako od momentalneho
stavu mysle (celkového rozpolozenia).

v zavislosti
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Obr. 1 - Vieobecny model agresie (DeWall, Anderson, Bushman 2011, s. 454)



Dalsie dianie po vytvoreni bezprostredného zhodnotenia situacie zavisi od faktorov,
ktoré Anderson et al. (2002) oznacili ako zdroje. Patria k nim najmé Cas a kognitivne
kapacity. Ked" to zdroje umoziuji apodla prvého zhodnotenia je situdcia vazna
a neuspokojiva, zvySend pozornost' a zaangazovanie sa modze viest v prehodnocovaniu
situacie. Pokial' to Cas a kognitivne zdroje neumoziuji, nasleduje okamzite po prvom
hodnoteni impulzivna odpoved. T4 moze byt agresivna alebo neagresivna v zavislosti od
obsahu vytvorené¢ho dojmu o situdcii.

Podl'a Andersona a Bushmana (2002) prehodnotenie obsahuje hl'adanie alternativneho
pohladu na situdciu. Jeho sucastou moze byt hladanie novych informécii o pri¢inach
kritickej udalosti, hl'adanie relevantnych spomienok, tykajucich sa predchadzajuceho deja
a zvazovanie charakteru aktualnej situdcie. Prehodnocovanie méze mat’ cyklicky charakter.
Ked’ jeho vysledkom je presvedcenie, Ze sa ¢lovek stal obetou zdmerného Gtoku, mdze na to
odpovedat’ agresivnym spravanim, ale tentokrat pdjde uz o premyslenu aktivitu.

1.3 Druhy a formy agresie v praci

Z hl'adiska odliSovania roznych druhov a foriem agresie v praci je potrebné na jednej
strane akceptovat’ vSeobecny pohl'ad na tuto otizku ana druhej strane vziat do wvahy
Specifika danej sféry. Znamena to vyuZitie dnes uz tradicnej kategorizacie agresie z hl'adiska
jej konkrétnej podoby a z hl'adiska jej psychologického pozadia. Zohl'adnenie podoby agresie
vo sfére prace sa tyka najma ti¢astnikov.

Z hl'adiska vonkajSej podoby agresie sa podl'a znamej Bussovej klasifikacie odliSuje
forma agresivneho spravania podl’a troch kritérii. Tyka sa delenia agresie na:

a. fyzicku a verbalnu,
b. aktivnu a pasivnu,
C. priamu a nepriamu.

Klasifikacia sa vyuZziva tak, ze sa kazdé agresivne spravanie sucasne charakterizuje
podl'a kazdého z uvedenych kritérii. Na pracoviskach ndjdeme dostatok prikladov na kazda
zich kombinacii (fyzicka aktivna priama, fyzickd aktivna nepriama atd’.). Ich prehl'ad
spracoval R. A. Baron so svojimi spolupracovnikmi (Baron, Neuman 1996, Folger, Baron
1996). Baron a Neuman (1996) zistovali s vyuzitim uvedenej typoldgie mieru vyskytu
jednotlivych foriem agresie na pracoviskach. Podl'a nimi ziskanych tdajov vicSinou sa
vyskytuje na pracoviskach agresia verbalna, nepriama a pasivna v porovnani s agresiou
fyzickou, priamou a aktivnou.

Z hladiska psychologického pozadia sa obvykle odliSuje reaktivna (afektivna) agresia,
proaktivna (inStrumentalna) agresia a tyranizovanie. Podl'a Bushmana a Andersona (2001)
dozrel Cas, aby sa prestala takto kategorizovat’ agresia vzhladom na to, Ze v kone¢nom
dosledku sa d& hovorit' jednom pozadi agresivneho spravania bez ohladu na to, ¢i ide
0 vyprovokovany utok alebo dopredu napldnované napadnutie. Napriek tomu z hladiska
sucasnych pristupov prichadza do tivahy odliSenie impulzivneho a premysleného spravania.
Aj tu plati, ze sa na pracoviskach vyskytuji vSetky uvedené typy agresie. V tejto suvislosti je
potrebné uviest’, ze niektoré Specifické formy agresie sa stali predmetom vyskumu najprv
v oblasti prace. Tyka sa to sexudlneho obt'azovania. Sexualne obtaZzovanie sa vyskytuje aj
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Vinych prostrediach, nevztahuje sa teda len na sféru pracu, ale tu sa stalo predmetom
vyskumu. Okrem toho niektoré formy agresie v praci je tendencia oznacovat inak ako v inych
prostrediach. To sa tyka dlhodobého tyranizovania, ktoré sa napriklad v skolskom prostredi
oznacuje ako ,,bullying (u nas Sikanovanie). Vo sfére prace sa nayma v nemecky hovoriacich
krajinach sa tato forma agresie oznacuje ako mobing (Leyman 1996).

V oblasti praci sa ukazalo ako dolezité odliSovat’ viaceré druhy agresie z hl'adiska jej
ucastnikov. Vyjadruje ju typologia nasilia v praci, ktort identifikovala Occupational Safety
and Health Administration (Baron 1996). Diferencuju sa v nej tri typy nasilia V praci podla
vztahov Utoc¢nika k napadnutému pracovnikovi z hl'adiska prislusnosti k organizécii:

1. typ tvoria pripady, v ktorych 1uto¢nik nie je v Ziadnom legitimnom vztahu

s napadnutym pracovnikom. Obvykle je to cudzi ¢lovek alebo clovek, ktory predstiera,

ze je zdkaznikom. Jeho ciel'om je obvykle kradez (ltpez).

2. typ tvoria pripady, v ktorych je utocnikom odberatel alebo objekt sluzieb. Pre
napadnutého pracovnika je to klient.
3. typ tvoria pripady nasilia medzi pracovnikmi (zamestnancami) organizacie.

Tato diferenciacia umoznila zistit’, Ze pachate'mi vacSiny smrtel'nych nasilnych ¢inov
st l'udia, ktori nie st vo vztahu k obetiam ani ako zakaznici, ani ako spolupracovnici.
Druhym zavaznym zistenim je, Ze za posledné roky doslo k vyznamnému nérastu v 3. type
nasilia v praci. K nim sa zvykn priradovat’ aj incidenty spdsobené byvalymi zamestnancami
(Baron 1996).

1.4 Socialny pracovnik ako objekt agresivneho spravania

Pre agresiu vSeobecne plati, Ze sa vyskytuje vo vSetkych druhoch vztahov a prostredi
a ze agresorom a obetou moze byt ktokol'vek (nie je zndma ziadna kategoéria I'udi, u ktorych
by nebol zaznamenany vyskyt agresie). To plati aj oroéznych typoch organizécii
a vykonéavanych profesiach. Vztahuje sa to v plnej miere aj na vykon socidlnej prace bez
ohladu na to, v akom type organizicie (v akom type zariadenia, ¢i uradu) sa jej vykon
realizuje.

Potvrdzuju to aj vyskumné zistenia. Viaceré vyskumné zistenia poukazuju na pomerne
vysoky vyskyt agresivneho spravania klientov socidlnych pracovnikov. Podl'a zisteni Reyovej
25% socialnych pracovnikov bolo napadnutych klientom, priblizne 50% bolo svedkom
napadnutia a strach z napadnutia uviedlo 75% ucastnikov vyskumu. Ide pritom o Sirsi jav,
ktory sa tyka celej sféry pomahajucich profesii a uradov (Lova$ 2010, Lovas, Kraf¢ikova
2014).

Prvé vyskumy realizované v problematike klientskeho nésilia sa tykali pomahajucich
profesii vSeobecne. NajcastejSie boli vyskumy realizované na lekéaroch, psychiatroch,
zdravotnickom personali, psycholdgoch a socialnych pracovnikoch.

Whitman (Jayaratne, Croxton, Mattison 2004), v stadii publikovanej v roku 1976,
uvadza, ze 43 % tucastnikov vyskumu — psycholégov, psychiatrov a socialnych pracovnikov
sa citilo ohrozenych svojimi klientmi a 24 % bolo napadnutych.
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Bernstein (1981), u ktorého respondentov vyskumu predstavovali manzelski a rodinni
poradcovia, psycholégovia, socidlni pracovnici a psychiatri uvadza, ze 36 % respondentov sa
klienti vyhrazali itokom a 14 % bolo napadnutych klientom.

Velkou ohrozenou skupinou su pracovnici v oblasti duSevného zdravia a pracujici
S duSevne chorymi, v USA najmé po deinstitucionalizécii liecby dusevne chorych l'udi.

Spolu s pracovnikmi poskytujicimi socidlnu pomoc, sluzby ¢&i starostlivost’ tvoria
najrizikovejSiu skupinu zdravotné sestry, resp. zdravotnicky personal ako vypovedaju
vysledky viacerych vyskumov. Merecz, Drabek a Mosciska (2009) realizovali v Pol'sku
vyskum na vzorke 1163 zdravotnych sestier, kde zistili, ze 90 % z nich zaZilo od pacienta
verbalne nasilie a2 % fyzicku agresiu. Alexander so spolupracovnikmi (2005) v $tadii
realizovanej na vzorke 1522 zdravotnych sestier, zdravotnikov a lekarov v Australii zistil, ze
takmer 70 % z nich ma skisenost’ s ndsilim od pacienta.

Za zvlast ohrozent skupinu st povazovani lekari a zdravotnici v odbore psychiatria,
¢o dokazuje aj vyskum Priviteru ajeho spolupracovnikov (2005), ktori zistili na jednej
univerzitnej psychiatrickej klinike, Ze 53 % psychiatrov bolo ohrozovanych pacientom a 25 %
napadnutych.

Finska S§tadia (Hintikka, Saarela 2010) zistovala vyskyt pracovnych nehod
sposobenych inou osobou ako spolupracovnikom v réznych pracovnych odvetviach, kde
zistili, Ze najviac nehod sa vyskytlo v oblasti zdravotnictva - 34 % zo vSetkych pracovnych
nehod, na druhom mieste (19 %) boli pracovnici vykonavajuci socialnu pracu.

Prvu $tudiu klientskeho nésilia na socidlnych pracovnikoch, ktora sa realizovala vo
Velkej Britanii ako reakcia na udalost zroku 1978, ked’ doslo v meste Hampshire
k fatalnemu utoku klienta na socialneho pracovnika, popisuje Crane vo svojej praci Vv roku
1986 (Robson, Cossar, Quayle 2014).

V 80. a 90. rokoch sa v britskych ¢asopisoch New Society a The Guardian objavuji
¢lanky o socialnych pracovnikoch — obetiach klientskeho nésilia.

New Society, W. Kipper, september 1986: Violence and the Social Worker, ¢lanok uvadza, ze
socidlni pracovnici su po policajtoch druhou najrizikovejSou skupinou.

The Guardian, P. Hildrew, oktober 1986: Social Worker stalked by Murder, ¢lanok reaguje na
vrazdu socialneho pracovnika v Birminghame.

The Guardian, D. Brindle, november, 1998: Social Worker killed in Stabbing at Hostel,
Clanok sa venuje pripadu zabitiu pracovnika v zariadeni pre mentalne postihnutych
v Londyne.

The Guardian, D. Brindle, jul, 1999: Violence is now part of the Job for Social Worker, autor
sa zaobera zabitim socialnej pracovni¢ky paranoidnym schozofrenikom.

Podla National Health Interview Survey vr. 2010 v USA az 20,5% socidlnych
pracovnikov uviedlo, Ze v priebehu poslednych 12 mesiacov boli napadany alebo obt'azovani.

Vyskumy realizované od 90. rokoch 20. storocia vypovedaji o narastajucom vyskyte
klientskeho nasilia, pricom verbalne nasilie je povazované v podstate za sucast’ prace — to
potvrdzuju aj vyskumy realizované v SR (LovaSova 2013).
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Znamena to, ze aj Clovek vykonavajuci socidlnu pracu moze byt objektom agresivneho
napadnutia ato zo strany kohokol'vek, s kym prichadza pri vykone svojej prace do styku.
Vztahuje sa to na vSetkych spolupracovnikov, nadriadenych i podriadenych. Zarovenn sa
vztahuje na vsetkych l'udi z vonkajSieho prostredia, z ktorymi prichadza do styku. Z nich st
to najcastejsie klienti, alebo osoby, ktoré ich sprevadzaju.
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2 RIZIKOVE FAKTORY CIELOVYCH SKUPIN SOCIALNEJ PRACE

2.1 Riziko v socialnej praci

Riziko sa spaja s roznymi ¢innostami ¢loveka. Teda aj so socidlnou pracou. Aj ked’ sa
jedna o oblast’ socialnej pomoci 'ud’om, ktori pomoc potrebuju, vytvaraju rizikové prostredie.
Teda socialny priestor v ktorom je vykonavana socialna praca a realizuje sa kontakt
s klientskymi skupinami. Spolo¢nym znakom vSetkych definicii rizika je, Ze riziko obsahuje
prvok neistoty. Tento prvok moze viest' k vzniku neziaducich aktivit a vzniku nepriaznivych
situdcii. Posudzovanie rizik socidlnej prace vo vztahu k ¢innostiam vykonavanym socialnymi
pracovnikmi je zakladnym problémom, ktory méze ovplyvnit hodnovernost vyjadreného
vysledku zvazovania nasledujicich ¢innosti:

e (o sa bude posudzovat’ — v akej pozicii sa systém socialnej prace nachadza,

e na ¢o a pre koho bude sluzit’ posudzovana socidlna praca — aka je oblast’ posobnosti,

pracovné polia a kto je jeho uzivatel,

e aké st jeho zdkladné funkcie socidlnej prace — aky je oCakavany alebo Ziadany ucel,

e v akych podmienkach pracuje socialny pracovnik — socio- ekonomické, socio-

politické, pravne a iné faktory socialneho prostredia,

e aké ulohy su pred socialneho pracovnika kladené — z hl'adiska vykonavanych ¢innosti,

poziadaviek na socialne sluzby, socidlno-pravnu ochranu, napr. vynatie dietata z
rodiny a pod. (Mikolaj 2001)

Posudzovanie rizika v socialnej praci vychadza z identifikacie rizika, ktoré¢ musi byt
zhodnotené na zéklade kritérii s akceptovatelnou Uroviiou rizika. Vylucuju sa tie kritéria
nebezpecenstva, ktoré si s neprijatelnou uroviiou rizika. Tento krok sluzi ako zaklad pre
rozpracovanie doporuceni a opatreni na zniZenie rizika v socialnej praci a tvorbu metodickych
odporucani v danej oblasti.

Kritéria akceptovatelného rizika v socialnej praci ako aj vysledky posudzovania rizika
mozu byt vyjadrené kvalitativne aj kvantitativne. V sulade s ucelom vyuzitia tychto kritérii
Vv socialnej praci, posudzovanie rizika obsahuje analyzu frekvencie jednotlivych c¢innosti
a analyzu ich nasledkov. Ak nasledky su zanedbatelné a frekvencia je minimalna, potom staci
ak je posudzovany len jeden parameter (Weber 1997).

Riziko v socidlnej praci mozeme interpretovat’ ako pravdepodobnost’ vzniku ohrozenia
alebo patologickych prejavov v socidlnych vzt'ahoch, ktoré su sprevadzané vznikom,
formovanim a pdsobenim nebezpecenstva. Pricom dochddza k socidlnym, ekonomickym,
ekologickym ainym Skodam, aleboujme na zdravi ¢i zivote cloveka, t.j. Skodlivym
nasledkom. (Tvrdon 2004)

Rizikom chapeme ocakavani pocetnost ohrozeni, alebo pravdepodobnost’ vzniku
nebezpecenstva ur¢itého druhu a rozsahu moznej $kody v podobe ujmy alebo straty pri vzniku
neziaducej udalosti, alebo pri kombinécii tychto veli¢in. Odhad rizika zavisi od mnoziny
faktorov, ktoré su sucast'ou, kauzalnych vztahov pri vzniku S§kody. S pojmom riziko sa tizko
spajaju tieto pojmy:
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Nebezpecenstvo. Stav, alebo vlastnosti roznych faktorov procesov alebo prostredia,
ktoré mozu pri vykone socidlnej prace sposobit’ vznik Skody. Nebezpecenstvo je
mozné chapat, ako skryti vlastnost procesu (socidlnej prace) alebo objektu
(socialneho problému). Ide o urcity potencidl alebo schopnost’ vyvolat’ vznik skody.
Ohrozenie. Situécia, v ktorej nemozno vylucit, ze nevznikne Skoda. Je toaktivna
vlastnost’ procesu alebo objektu. Viaze sa k otazkam, ktoré sa zameriavaji na spdsob
ako moze dojst’ ku skode.

Poskodenie. Vysledok ohrozenia ktory predchadza Skode. Chapeme ho ako zmenu
vlastnosti procesu, objektu, alebo priebehu ¢innosti v désledku posobenia vonkajsich
vplyvov. Pocas tejto zmeny dochadza k degradécii (negativnej zmene) znizovania
funk¢nej schopnosti vykonu socialnej prace. Poskodenie moze byt’ iniciované, alebo
vyvolané bez zavinenia socialneho pracovnika.

Skoda. Kazda, l'ubovolnym sposobom vzniknuta zmena, ktora je definovana poétom
usmrtenych alebo zranenych l'udi, poskodenim, scudzenim alebo znicenim majetku,
poctom negativnych prejavov, naruSenim socialnych vzt'ahov, stratou dovery a pod.
Riziko. Oznacuje neisty vysledok s moznym neziaducim stavom. Riziko znamena
hrozbu, potencialny problém, nebezpecenstvo vzniku $kody, moznost’ zlyhania a
neuspechu, poSkodenia, straty ¢i znicenia. Riziko teda vyjadruje ur€itti mieru neistoty,
teda pravdepodobnost’ dosiahnutia vysledku, ktory je rozdielny od ocakavaného.
V socidlnej praci suvisi predovSetkym so socidlnym prostredim, socidlnymi
problémami, inovaciami, zmenami a SO0 zdrojmi. Rizikdm mozno predchadzat
vhodnym riadenim u ohrozenia. Casto sa pouZziva aj pojem miera rizika (level of risk),
¢o sa v podstate neodliSuje od pojmu riziko. Zvyraziiuje skutocnost, ze sa jedna

0 meratel'na veli¢inu. To umoZiluje premenit’ riziko na rad meratel'nych kategorii.
(Mikolaj 2004)

Riziko je mozné charakterizovat’ vel'kym poc¢tom réznorodych znakov, ktoré podrobnejsie
popisuju vztah rizika k referencnému objektu. Mézeme konstatovat’, ze riziko ako latentna
sucast’ socidlnej prace:

>

YV V VYV V

A\

je skryté skoro v kazdom kontaktu socialneho pracovnika s klientom,

je sucast'ou vysledkov vedeckého badania v oblasti socidlnej prace a vzt'ahov,

popisuje situdciu, ktord mozno s uréitym stupniom spolahlivosti predvidat’,

zvacSuje sa pri vySSom pocte variantnych rieSeni,

sivisi s nezndmym  vysledkom budtcich javov, pricom je zname
pravdepodobnostnérozdelenie buducich javov,

je mozné kvantifikovat (kvantifikdcia sa opiera o numerické metody a
0 pocetpravdepodobnosti),

vacsinou je mozné obvykle vyjadrit’ aj kvalitativnym obsahom,

je mozné znizovat dobrou proti rizikovou politikou a rizikovym zabezpefenim
stvisiacim s danou dobou. (Donnelly 1997)

Kazda neziaduca udalost méze mat’ vézbu na uréiti Skodu spojenu s rizikom, ktoré
vyplyva alebo je sucastou socidlnej prace. Obvykle sa spaja s objektom socidlnej prace.
Vzt'ah objektu rizika k neziaducim udalostiam umoziuje ¢lenenie rizika na:

individualne riziko,
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technické riziko,

ekologické riziko,

socialne riziko,

ekonomickeé riziko,

iné riziko. (Varcholova 2008)

Riziko v socialnej praci vznika za podmienok ak:

existuje rizikovy faktor (zdroj nebezpecenstva),

existuje pritomnost’ daného rizikového faktora v urcitej, pre socidlnych pracovnikov a
klientov nebezpecnej lebo skodlivej trovni pdsobenia,

vykon socialnej prace je spojeny, hoc aj potencidlne s Cinnostami a faktormi
vyvolavajucimi nebezpecenstvo. (Fotr 2005)

NajdolezitejSimi charakteristikami rizika ktoré je potrebné v socidlnej praci zvazovat su

najma:

Miera pravdepodobnosti rizika - pravdepodobnost’, Ze riziko nastane,
Uroveii rizika- mierna strednd, vysoka trovei rizika ovplyviiuje pripravu opatreni na
jeho minimalnu uroven. Mo6ze byt realna alebo predpokladana.
Vplyvy rizika - dosledky, ktoré sa prejavia, ak nastane rizikova situdcia.
Predvidatel’nost’ rizika - Sanca, Ze riziko je mozné vopred identifikovat’ a predvidat’.
Miera ovplyvnitel’nosti rizika
o Ovplyvnitelné.
o Ciastoéne ovplyvnitelna.
o Neovplyvnitelné.
Vztah k organizacii
o Interné rizika - tieto druhy rizik méze subjekt ovplyviovat’ a riadit’, prejavuji
sa vo vnutri organizacie.
o Externé rizika - tieto druhy rizik subjekt nemdze priamo ovplyviiovat’, jedna sa
o faktory prostredia.
Poradie posobeniavzniku a odstranitel’nosti
o Primarne.
o Sekundarne - tieto druhy rizik vznikaju pri eliminacii primarnych rizik.
o ZvySkova (zostatkova, rezidualne) - tento druh rizika zostdva po eliminécii
rizika, jednd sa o riziko, ktoré je subjekt ochotny niest’.
Miera akceptovatel’nosti (prijatePnosti, inosnosti)
o Nevyhnutné (nutna).
o Unosny (prijatelna).
o Netnosna (neprijatelna).
Pravdepodobnost’ vzniku a pésobenia
Nepravdepodobna.
o Malo pravdepodobna.
o  Pravdepodobna.
o Vel'mi pravdepodobna.
o Takmer ista.
Rozsah pésobenia

O
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o Systematicka - tento typ rizika plati pre vSetky podnikatel'ské subjekty.
o Nesystematické - tento typ rizika plati len pre urcity odbor socialnej prace.
(Zuzék 2009)

Hazard

4

Skoda

Chrozenie » Fogkodenie

Y

MebezpeZenstvo

RIZID = Pravdepodohnost' x Dasledok

Obr. 1 Popis kauzélnej zavislosti vzniku $kody (Simak 2001)
2.1.1 Metodolégia riadenia rizika

Pri rozpracovani problematiky rizika a zabezpecenia bezpe€nosti socidlnych systémov
V socialnej praci sa najvicSia pozornost’ upriamuje na systémovy pristup. Ten smeruje k
evidovaniu a skamaniu roznych faktorov majucich vplyv na ukazovatele rizika. Osobitne ide
o analyzu rizika v podmienkach poskytovania socidlnych sluzieb a jednotlivych
foriem socialnej prace. Je to proces identifikacie nebezpecenstiev a zhodnotenie rizika pre
socialnych pracovnikov alebo skupinu sociadlnych pracovnikov, klientov, objekt ich ¢innosti,
okolité prostredie a iné objekty stuvisiace so socialnou pracou. Analyza rizika je subjektivny
proces, ktorého vstupnymi udajmi st nielen kvantitativne a kvalitativne ukazovatele
charakterizujtce riziko v podmienkach socialnej prace. Analyza rizika pracuje aj s moznost'ou
kompromisnych rieSeni, expertnym hodnotenim, intuitivnym rozhodovanim v obsahoch
a procesoch socialnej prace a pod. Analyza rizika identifikuje pravdepodobnost’ a rozsah
pravdepodobnych nasledkov negativnej udalosti. Tie moézu vyplyvat z poskytovania
socidlnych sluzieb, socidlnej pomoci, socidlno-pravnej ochrany alebo inej ¢innosti socidlnych
pracovnikov, ich klientov. Taktiez mdézu vyplyvat z aktivit inych skupin priamo alebo
nepriamo zucastnenych na sociadlnych vztahoch, ktoré vznikaju pri socialnej praci alebo
samotného socidlneho systému. Na zaklade identifikacie jednotlivych nebezpecenstiev sa
odhaduje a identifikuje vel’kost rizika pri vykone konkrétnej socialnej prace.

Zvlastnostou analyzy rizika je, ze sa skimaju potencialne negativne dosledky, ktoré za
urcitych podmienok mozu nastat’. Tymito podmienkami mozu byt situdcie, ktoré vzniknu na
zaklade neodborného pristupu socidlneho pracovnika ¢i zucastnenych skupin, odchylok
Vv profesionalnych ¢i Specializovanych procesoch, alebo chyb zo strany klientov. Pri skimani
negativnych dopadov, mdzeme osobitne zistovat negativne vplyvy na socidlnych
pracovnikov, klientov a okolité prostredie 1 pri normalnej ¢innosti socialneho systému, teda
socialnej prace (bliz§ie Balogova 2007, Ziakova 2005).

Riadenie rizika je rozhodovaci proces nadvizujuci na vysledky procesu hodnotenia
rizik. Cielom procesu riadenia rizik je navrhnutie optimalneho spdsobu zniZenia rizika na
spoloCensky prijatelni mieru rizika. ZniZenie rizika je realizované rozhodnutim, ktoré
obsahuje optimalny sposob minimalizacie alebo eliminacie rizika. Rozhodnutie je kone¢nym
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produktom etapy riadenia rizika. Optimalnym spdsobom zohl'adiiuje ekonomické, socialne,
technické, politické i d’alSie faktory. Sucastou procesu riadenia rizik je aj proces komunikacie
(Risk communication) a proces vnimania rizik (Risk perception) (Popper 1994).

Vysledky analyzy maju velky vyznam pre prijatie odovodnenych a preventivnych
rieSeni pri urovani miesta vykonu socialnej prace, rozmiestneni a projektovani objektov
Vv ktorych sa realizuje socialna praca, pre ochranu socialnych pracovnikov, ich klientov a
verejnosti. V procese analyzy rizika sa modelujt aj rozne situacie, s ktorymi sa mézu socialni
pracovnici stretnit’ pocas svojej ¢innosti. Obzvlast’ pri vzniku neoCakéavanej situacie.

Socialna praca sa vykonava Casto v podmienkach neurcitosti. To ma vplyv na metodiku,

priebeh a kone¢ny vysledok analyzy rizika. Metddy pouzivane v procese analyzy postupov
socialnej prace sa orientuju hlavne na odhalenie a zhodnotenie moznych strat v pripade
vzniku rizika. Zaroven musia definovat’ aj cenu zabezpeCenia bezpecnosti a priority pri
realizacii niektorych metdd a technik socialnej prace.
Analyza rizika ma vSeobecné postupy, ktoré st nezavislé od pouzitej metodiky analyzy.
Zarovenn ma Specifické postupy, ktoré su prepojené s ulohami rieSenymi v socialnej préci.
Hlavnym elementom analyzy rizika je identifikdcia ohrozenia. Ide o odhalenie moznosti
poruSenia bezpecnosti, ktoré by mohlo viest’ k negativnym ddsledkom.

Medzi tieto postupy patri:

1. Urcenie akceptovatelnej urovne rizika, urCenie Standardov bezpecnosti socialnych
pracovnikov a ochrany okolitého prostredia, ktoré priamo alebo nepriamo suvisi
s vykonom socidlnej prace.

2. UrCenie akceptovatelnej urovne rizika sa realizuje spravidla v podmienkach
nedostatoc¢nej alebo neoverenej informécie. Tyka sa to najmi vykonu socidlnej prace
V teréne, zavadzania novych socidlnych sluzieb, zdsahov do oblasti socidlnej pomoci
alebo socialnej starostlivosti ¢i vyuZzivanie neoverenych technik, metod a postupov pri
rieSeni socialnych problémov.

3. V procese analyzy sa Casto vyuzivaju rieSenia zamerané na pravdepodobnostné tlohy
vykonu socialnej prace, ktoré su spojené s rizikom. Tato skutoCnost moze viest
k rozdielnym vysledkom. Do6vodom st moznosti modifikacie obsahu a formy
pravdepodobnostnych uloh v rozsahu Sirokého spektra pracovnych poli a klientskych
skupin socidlnej prace.

4. Analyzu rizika je potrebné posudzovat ako proces rieSenia uloh s mnohymi kritériami.
Tieto kritéria moézu vzniknit' aj ako kompromis medzi stranami, ktoré st
zainteresované na ur¢itych vysledkoch analyzy konkrétnej aktivity v socialnej praci.
(Reitspis 2004)

Analyza rizika je proces rieSenia zlozitej ulohy. Vyzaduje prehodnotenie Sirokého okruhu
otazok tykajicich sa vykonu socidlnej prace. Az na zaklade ich prehodnotenia, je
mozné vykonanie komplexného skumania a zhodnotenia socidlnych, ekonomickych,
bezpecnostnych a v mnohych pripadoch aj politickych faktorov, ktoré sa tykaju realizacie
socidlnej prace. Komplexné skimanie sa zameriava najmé na tieto oblasti:
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o ¢o negativne pri vykone socidlnej prace moze vzniknat (identifikacia
nebezpecenstva),

o ako Casto satakéto nebezpeCenstvo moéze vyskytnit na strane socialnych
pracovnikov a ako Casto na strane ich klientov ¢i verejnosti (analyza pocetnosti),

o aké mdézu byt pocetné azavazné dosledky pre socidlnych pracovnikov, ich
klientov a socialne prostredie (analyza nasledkov). (Sedlak 2001)

Proces analyzy rizika v socidlnej praci mézeme interpretovat’ ako rad nasledovnych udalosti:
1. planovanie a organizécia ¢innosti socidlneho pracovnika,
2. popis systétmu a urcenie hranic socidlnej prace, socialnej sluzby, socidlnej pomoci
socialnej starostlivosti, socialno-pravnej ochrany a pod.,
3. identifikacia nebezpecenstva spojeného s ¢innost'ou socidlneho pracovnika:
— zistenie mozného vyskytu nebezpecenstva,
— predbeznd charakteristika nebezpecCenstva,
— dosledky nebezpecenstva pre socidlneho pracovnika, klienta a socialne
prostredie,
4. odhad obsahu a formy rizika ktoré méze ovplyvnit' vykon socidlnej prace na zaklade
tychto kritérii :
— analyza hustoty elementov tvoriacich riziko,
— analyza nasledkov. (Prochadzkova 2008)
Na tomto zaklade mdzZeme urcit’ ¢i ide o malé, stredné alebo velké riziko.
5. rozpracovanie odporucani a opatreni pre riadenie rizika pri vykone socidlnej prace.

Analyza rizik je zalozena na integrécii identifikacie zdrojov rizika do jednotnej analyzy
rizik. Identifikuju sa vSetky zdroje rizika, ktoré v systéme socidlnej prace vznikajl, alebo
ktoré dany systém ohrozuju.

2.1.2 Identifikacia rizika

Identifikacia rizik v socialnej praci je zistenie a presny popis vsetkych rizik vlastnych
formalnemu a obsahovému systému socialnej prace. Je to dolezita etapa analyzy. Ak v tejto
etape neddjde k zisteniu redlnych ¢i potencialnych rizik, nepokracuje sa v d’alSej analyze
a dané oblasti socidlnej prace sa stracaji zo zretel’a.

Pri identifikacii rizika sa pouziva mnozstvo overenych metdd a postupov zameranych na
odhal’'ovanie rizik, ktoré mozu vznikat’ pri vykone socialnej prace. Vyuziva sa aj predbezné
hodnotenia rizik s cielom uréenia d’alsicho smerovania procesu ich identifikacie. Ulohou
tohto procesu je:

e prerusit dal$iu analyzu v dosledku bezvyznamnych rizik, ktoré nemaju vplyv na

vykon socialnej prace, socialnych pracovnikov, klientov a socialneho prostredia,

e urcit potrebu detailnejSej analyzy rizika z pohl'adu vykonu socialnej préace, socialnych

problémov, ich Castosti a obsahu,

e vypracovat pre socidlnych pracovnikov odporucenia a metodiky pre zniZenie
moznych rizik. (Rais 2010)
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Pociato¢né informacie a vysledky predbezného hodnotenia rizik vznikajacich pri

poskytovani socidlnych sluzieb, socidlnej pomoci, socialnej starostlivosti a inych
foriem socialnej prace je potrebné zdokumentovat. To umozni tvorbu bezpecnostnych
Standardov pre vykon jednotlivych ¢innosti v podmienkach socidlnej prace.
Po identifikécii rizika sa prechadza na etapu hodnotenia rizika. Hodnotenie rizika prindsa
poznanie o zdrojoch rizik, adresatoch rizik, forme a obsahu rizika a jeho prejavoch. Z analyzy
rizika vykonu socidlnej prace sa vypracuji odporucenia na znizenie urovne rizika, alebo jeho
odstranenie. K vypracovaniu odporuéeni sa pristupuje vzdy, ak Groven rizika je vySSia nezZ je
pripustna. V tychto pripadoch hovorime o riadeni rizika (Cutter 1993).

2.1.3 Posudzovanie rizika

S analyzou rizika pri realizacii socidlnej prace je spojeny proces posudzovania
rizika(angl. risk estimation, risk assessment, risk evaluation). Je to proces zamerany na
uréenie velkosti rizika analyzovaného nebezpecenstva pre ochranu zivota a zdravia
socialnych pracovnikov, ich opravnenych prav a zaujmov, materidlnych hodnot, prostredia a
situdcii spojenych s realizaciou nebezpecenstva. Na zaklade analyzy rizika v socialnej praci sa
hodnotizdvaznost’ odhadnutej vel'kosti rizika a posudzuje sa nutnost’ jeho znizenia, teda jeho
znizenia na akceptovatel'na troveti (Siméak 2001).

Zavaznost’ rizika

Pravdepodobnost’ rizika Katastrofickd  Hazardna Vyznamna Nepatrna = Zanedbatelna
(Catastrophic) (Hazardous) = (Major) (Minor) (Negligible)
A B C D E

Casta 5A 5B 5C 5D 5E

(Frequent)

5

Nahodna (Ocasional) 4A 4B 4C 4D 4E

4

Nepatrna (Remote) 3A 3B 3C 3D 3E

3

Nepravdepodobna 2A 2B 2C 2D 2E

(Inprobable)

2

Extremne nepravdepodobna = 1p 1B 1C 1D 1E

(Ext. improbable)

1

Obr. 2 - Matica posudzovania rizika podla ICAO (Simak 2001)

Pravdepodobnost’ vyskytu rizika:

[5] Castd (Frequent): pravdepodobnost’ ¢astého vyskytu (vyskytuje sa pravidelne).

[4] Ndhodna (Ocasional): pravdepodobnost’ ob&asného (vyskytuje sa nepravidelne).

[3] Nepatrnd(Remote): nepravdepodobny, ale mozny vyskyt (vyskytuje sa zriedkavo).

[2] Nepravdepodobnd(Inprobable): vel'mi nepravdepodobny (nevie sa o jeho vyskyte).

[1] Extrémne nepravdepodobna(Extremely improbable): takmer nemysliteI'né, aby sa vyskytlo.
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Pri posudzovani rizika konkrétnych Cinnosti socidlneho pracovnika je najskor potrebné
ziskat' celkovy odhad rizika pri vykone socidlnej prace. K tomu dochadza kombinéaciou
pravdepodobnosti rizika a jeho zavaznosti v jednotlivych aktivitach, ktoré smeruji voci
klientom v pracovnych poliach socidlnej prace. Obdobne je potrebne hodnotit’ aj riziko, ktoré
spdsobuju socialni pracovnici klientom. Na zdklade hodnotenia pravdepodobnosti rizika a
jeho zavaznosti mdzeme postavit maticu posudzovania rizika v socidlnej praci. Ich
kombinaciou ziskame Skalu pravdepodobnosti a zadvaznosti rizika. Riziko je mozné vyjadrit’
alfanumerickou kombinaciou aj ked’ v skutocnosti je neviditeI'né a nehmatatel'né.

2.1.4 Riadenie rizika

Sucastou skimania problematiky rizika je samostatny smer ¢innosti, ktory je nazyvany

riadenie rizika. Riadenie rizika na zaklade postdenia rizika navrhuje prijat opatrenia,
realizovat’ a monitorovat’ ich G&innost’ (Simék, 2001).
Riadenie rizika v socialnej praci (angl. risk management) je sucast’ systémového pristupu pri
rieSeni pripadov a praktickych opatreni zameranych na predchddzanie alebo zniZenie rizika.
Riadenie rizik je analyticky proces kombinovany s heuristickym procesom, ktory poméha
socialnym pracovnikom a manazmentu v oblasti socidlnej prace rozhodnt’ sa, ktoré rizikd ma
zmysel riesit’ a znizovat’ ich dopad alebo ktoré rizika sa budl akceptovat. Je to kontinudlny
proces vyznacujuci sa cirkularitou. Kazdym novym sledom pozorovani, ktoré majia spolo¢né
Crty, postupne sa priblizuje analyza k idedlnemu stavu. To znamena k stavu, ktory chceme
V oblasti socidlnej prace dosiahnut’ alebo zabezpecit’ (Svozilova 2006).

Pod pojmom proces riadenia rizika v socialnej praci (safety management, management
of process hazard) chapeme stihrn opatreni ur¢enych na znizenie tirovne rdéznych typov rizika,
zmens$enie potencidlnych materidlnych a nematerialnych strat a inych negativnych dosledkov
Z dovodu mimoriadnej udalosti, ktord vznikla ako nésledok nezvladnutia rizika. Jednd sa
0 odvratenie vzniku mimoriadnych situdcii pri vykone socidlnej prace, alebo v suvislosti
S nou, a lokalizaciu negativnych dosledkov v pripadoch ked’ doslo k Skode (Mikolaj 2001).
ZvlaStnostou tohto pristupu je komplexnost =zahrilujica rdzne technické, pravne,
organizacno- riadiace, socialno-ekonomické, zdravotnicke, biologické a iné aspekty.

Socialni pracovnici maju vZdy moZznost' rozhodnut’ sa, ako budlii na potencionalne riziko
reagovat. K jednotlivym rizikam, ktoré moéZu vzniknut’ pri vykone socidlnej price mozu
socidlni pracovnici pristupovat’ jednou zo Styroch moznosti:

e Znizit riziko / minimalizovat’ riziko vhodnymi opatreniami.

e Preniest riziko / zdiel'at’ riziko s inymi subjektami.
Vyhnut' sa riziku.
Akceptovat’ riziko / monitorovat’ riziko. (Gibbon 1999)

2.1.4.1 Jednota a odlisnost’ pri posudzovani a riadeni rizika

Jednotou v posudzovani a riadeni rizika v socialnej praci je to, Ze ako posudzovanie tak
1 riadenie su dva aspekty, dve Stadia jedného procesu prijatia rieSenia (v Sirokom slova
zmysle) zalozeného na charakteristike rizika. Ich jednota je podmienena hlavnou cielovou
funkciou, t.j. ur¢enim priorit ¢innosti nasmerovanych na redukciu rizika na minimum. Preto je
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potrebné¢ poznat' zdroje a faktory (analyza rizika), ako aj najefektivnejSie spdsoby jeho
zniZenia (riadenie rizika) (Zuzak 2009).

Rozdiel medzi posudzovanim a riadenim spociva v tom, ze posudzovanie rizika sa
buduje na zakladnom predovSetkym prirodzenom S$tadiu zdroja (problémové situacie,
klientske skupiny) a faktorov rizika (kriminalita, alkoholizmus, extrémizmus) a mechanizmu
vézby medzi nimi. Riadenie rizika sa opiera 0 ekonomicku a socialnu analyzu a tieZ o pravny
ramec, ktory upravuje oblast’ socidlnej prace. Hodnotenie rizika sluzi pre sledovanie
a vypracovanie opatreni pre riadenie rizika V sulade s algoritmom c¢innosti socidlnych
pracovnikov.

Kone¢na faza procesu posudzovania rizika je charakteristika rizika. Tato faza je sucasne aj
prvou fazou procedury riadenia rizika.

Vystupy z hodnotenia rizik v socialnej praci su kone¢nym vysledkom etapy riadenia
rizika. Zvy€ajne ide o viaceré varianty rieSenia rizika. Rozhodnutie o prijatel'nosti resp.
neprijatelnosti rizika sa opiera v socialnej praci o nasledujuce dve tirovne rizika:

e Zanedbatelnd turoven rizika pre socidlnych pracovnikov aich klientske systémy
predstavuje spoloCensky prijatelnd uroven rizika. Pravdepodobnost’ vyskytu
neziaduceho efektu je mald. Nasledky pdsobenia rizika st mierne. Podmienkou je, Ze
zisk zo situacie, ktory moéze byt skutocny alebo len vnimany, je taky velky, ze
socialni pracovnici, profesijné skupiny ale aj celd spolocnost’, je ochotna dané riziko
podstapit. To znamena, Ze tato uroven rizika si z hl'adiska ochrany Zivota a zdravia
socialnych pracovnikov, ako aj z hladiska ochrany ostatnych klientskych systémov
nevyzaduje regulacné opatrenia na jeho znizenie.

e Neprijatelnd turoven rizika pre socidlnych pracovnikov aich klientske systémy
vyzaduje nevyhnutné prijatie regulaénych opatreni na zniZenie rizika. Socidlni
pracovnici a d’alSie ohrozené subjekty nie st povinni takato uroven rizika znasat'.

V pripade, Ze miera rizika v socidlnej praci leZi v intervale medzi uvedenymi polmi,
d’alSie udaje, ktoré pomoéozu identifikovat' skutocni mieru rizika. To umozni zvaZenie
moznosti dodato¢nych opatreni alebo prehodnotenie miery spolocenskej prijatelnosti
sucasného stavu. Ak je riziko nizSie ako zanedbatel'na Groven, nie je potrebné vykonat’ d’alSie
opatrenia. Naopak ak je riziko vysSie neZ neprijatelna troven, je treba okamzite prijat
opatrenia na jeho zniZenie (bliZSie Matousek 2003).

Kritickym bodom procesu riadenia rizik v socidlnej praci je vyber optimalneho rieSenia. To je
realizované prostrednictvom tychto faz:

» urcenie rizik,

» hodnotenie ekonomickych nakladov variantnych rieSeni pre znizenie rizik a ich

prinosov (Cost - Benefit Analysis),

» zhodnotenie spoloc¢enskych dopadov a prinosov (vplyv na klientske skupiny, vplyv na
socialnych pracovnikov a pod.),

» politicka analyzu moznych politickych dosledkov z prijatého rozhodnutia,

» analyza verejnej mienky. (Merna 2007)
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Nasledujucim krokom je rozhodnutie o realizicii opatreni na zniZenie rizika, resp.
rozhodnutie o d’alSom sledovani problému v pripade vysokého stupna neistdt spojenych so
sticasnym stupiiom poznania a tym nemoznost’ znizit’ riziko v etape tvorby rozhodnutia.

I napriek roznorodosti situdcii vyvolavajicich ur€iti mieru rizika v socialnej praci, kazda
mozna alternativa na jeho zniZenie, pripadne odstrdnenie ma byt vyhodnotend na zaklade
nasledujtcich kritérii:

o celkova ochrana zivota a zdravia socidlnych pracovnikov, opravnenych prav a slobdd,

o dlhotrvajica ucinnost’ a trvacnost’ pri realizacii socidlnej prace,

o redukcia stresu, napitia, vyhorenia ¢i iného narusenia socialnych vztahov,

o efektivnost pri predchadzani skodlivych nasledkov,

e moznost implementacie v podmienkach vykonu socialnej prace,

o naklady spojené s eliminaciou rizika ohrozujucich socialnych pracovnikov,

o akceptovanie organmi Statu a samospravy, ktoré zabezpecuju poskytovanie socialnych

sluzieb, socialnej pomoci, socialnej starostlivosti, socidlno-pravnej ochrany atd.,

o akceptovanie aktivit zameranych na zniZenie miery rizika samotnou verejnostou.

(Cutter 1993)

Vystupom celého procesu manazmentu rizika je sthrnnd sprédva. Ide o report s
podrobnymi analyzami, kde sa nachadzaji jednotlivé heat mapy, matice rizika, grafy
pravdepodobnosti, list rizikovych oblasti a analyza zostatkovych rizik. Cely dokument je
spracovany v zrozumitelnej forme, aby mu porozumel nielen manazment ale aj socialni
pracovnici. Jednotlivé rizika st hodnotené v kvantitativnom alebo kvalitativnom modeli.
Dokument obsahuje aj navrhované postupy alebo smerovania, ktoré je vhodné vykonat v
dohodnutom ¢asovom horizonte. (Siméak 2001)

2.1.5 Vztah, hodnotenia rizika s riadenim rizika

Hodnotenie rizik a riadenie rizik obvykle vykonavaji dva rdzne timy expertov. Ti sa
dohodnti na tom, aké poziadavky bude vystup hodnotenie rizika v socialnej praci spiiat’. Pri
hodnoteni rizik su stanovené poziadavky, ktoré je potrebné hodnotit’ ako conditio sine quo
non. Teda podmienky bez ktorej nie je mozné hodnotenie vykonat. Jedna sa predovsetkym
0 tieto poziadavky:

e Vykonanie hodnotenia v pozadovanej Sirke a kvalite v sulade s prijatou metodikou.

« Uplnost hodnotenia.

e Zapracovanie najnovsich teoretickych a praktickych poznatkov.

e Odhad neistdt v pripade poZitia extrapolacie.

o Jednotné vyjadrenie klasifikacie rizika v oblasti socialnej préace.

e Zrozumitel'nost’ vypracovania procesu hodnotenia rizik. (Donnelly 1997)

I napriek tomu, Ze hodnotenie rizik a riadenie rizik v socidlnej praci su procesy prebiehajuce
vo vicSine pripadov samostatne, nemozno ich od seba odlucit’. Nevyhnutnost’ kvantitativneho
vyhodnotenia rizika dokazuje, ze proces riadenia rizik priamo nadvizuje na vystupy z procesu
hodnotenia rizik, a preto sa doraz kladie na spravnu komunikaciu medzi tymito dvoma
zlozkami. Pocas planovania st hodnotitelia a manaZéri, ktori definuju mieru rizika pri vykone
socialnej prace, zodpovedni za dohodu na:

» cieloch hodnotenia,

» Strukture a casovom trvani hodnotenia rizik,
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» a zdrojoch, ktoré su pristupné a nevyhnutné na dosiahnutie tychto cielov. (Cutter
1993)

Spravna informacia o limitoch vyhodnocovania rizika a o vSetkych neistotach, ktoré sa pri

vyhodnocovani rizika v socidlnej praci mozu vyskytovat, umozni v procese riadenia rizik
spravnu interpretaciu okolnosti rizika. Hlavnym prinosom zlozky hodnotenia rizika pre zlozku
riadenia rizik je, ze identifikuje hlavné zlozky celkového rizika. To umoziuje v diskusii
0 miere rizika zamerat’ sa na hlavné problémy, zabezpecenie priestoru pre vybudovanie
systému prevencie a ochrany pred moznym rizikom v socialnej praci. Tiez predstavuje
metodologiu  monitorovania socidlnych a environmentalnych problémov pre socialnych
pracovnikov a ich klientske skupiny. Vystup z procesu hodnotenia rizik umoziuje manazérom
socialnej prace zabezpecCovat ochranu socidlnych pracovnikov aich klientov, jednotlivych
procesov, ktoré prebiehaji pri realizacii socialnej prace. Zaroven umoziuje optimalizovat
metddy, techniky, postupy socidlnej prace a urovat’ i finan¢né néklady na ich realizaciu.
Z hl'adiska zabezpecenia funkéného prepojenia procesov hodnotenia rizik a riadenia rizik sa
hodnotitel’ rizik v oblasti socialnej praice ma zlcastiiovat’ na procese hodnotenia rizik od
zaCiatku. Odbornym predpokladom hodnotitela je, ze pozna formu iobsah procesov
realizacie socialnej prace a teda pozna aj moznosti na redukovanie rizik. Dostatocné troveil
poznania moze pomoOct pri zostavovani otdzok pri formulovani problému ako sucasti
hodnotenia rizik v socialnej praci.

Délezitym aspektom pri komplexnom procese rieSenia rizik je, aby vystupy z
vyhodnotenia rizika boli pre proces riadenia rizik prinosné a poskytovali informacie
nevyhnutné pre rozhodovaci proces. Jasne formulovanie moznych variantov minimalizacie
alebo Uplného odstranenia rizika tvori zdklad pre definovanie Struktiry zamerania a
samotného postupu pri rieSeni rizika v procesoch socialnej prace (Beck 2009).

2.1.6 Socialne riziko

Vyvoj spolo¢nosti je najmd v poslednych rokoch spojeny s narastom disproporcii
medzi potrebami a moznostami, medzi tempom ekonomického rastu v jednotlivych
regiénoch, medzi cielmi a zaujmami subjektov socidlnej politiky. Okrem toho sa vyrazne
menia aj d’alSie externé i interné podmienky rozvoja jednotlivych komunit. Narast chudoby,
strata pozitivnych hodno6t, zmeny v mysleni I'udi prinaSaju ohrozujice spdsoby spravania sa
(Mares 1999). Meni sa Struktura klientov socidlnej prace. Narasta agresivita, hostilita a iné
prejavy spolocensky neakceptovatelného spravania. To vsetko sa podiela na vytvérani
rizikového prostredia pre jednotlivcov, skupiny a komunity, ale aj pre tych, ktori v tomto
priestore pracuju. Mnohé takto vznikajice rizikd maju vyrazne socidlne stvislosti. To
vyvolava potrebu podrobnejsie sa zaoberat’ podstatou socialnych rizik.

Vychodiskom pre pochopenie podstaty socidlneho rizika je uvedomenie si nasledujicich
faktorov a ich vzajomnych vztahov:

e Subjekt vnimajuci riziko na objekte. Subjektom mdze byt’ i samotny objekt. Socialny
pracovnik vnima riziko, ktorému je sam vystaveny, ale aj riziko, ktoré ohrozuje
klientov, ¢i samotny vykon socidlnej prace.

e Objekt vystaveny riziku. Objektom je proces realizacie socialnej prace, zmeny
socialneho problému, materialne- technické vybavenie, systém socialnych procesov.
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e Zdroj rizika, teda povodca rizika. Zdrojom rizika mézu byt hostilni ¢i agresivni
klienti, neimerna chudoba, narast kriminalneho ¢i ina¢ deviantného spravania. Zdroj
rizika moze tvorit’ hrozbu v socialnych vzt'ahoch a procesoch.

e Dalsie faktory rizika st faktory prostredia, javy aprocesy, ktoré sa vztahuju
k existencii ¢i funkciam objektu. St to faktory, ktoré ovplyviiuji mieru rizika.
Mo6Zu byt spustatom, druhotnou pri¢inou rizikovej udalosti. Vo vSeobecnosti
mozno povedat, ze faktormi rizika su externé aj interné slabé miesta v systéme
socialnej prace. (Leszczynsky 2008)

Pri posudzovani vztahu jednotlivych zdrojov a faktorov rizika zistujeme, Ze Casto ide

0 urcitu kauzalnu retaz. Jeden zdroj rizika méze v dosledku d’alSich faktorov vyvolat’ vznik
d’alSieho zdroja rizika, ktoré moze mat’ iny charakter (Lodnanova 2006). Predpokladana
kauzalita ovplyviiuje aj hodnotenie jednotlivych rizik. Riziko mdéze presahovat ramec
socialnej prace. Riziko moéze existovat’ v socidlnom systéme na ktory sa socidlna praca
zameriava. Socidlny pracovnik sa srizikom moze stretnit’ aj ako s latentnou vlastnostou
socialneho systému. Pri hodnoteni kauzalnych vztahov nemozno zamienat’ riziko a pric¢inu.
Riziko samo o sebe nemoze byt pri¢inou, lebo riziko je atributom vztahu.

Riziko je odrazom situacie. Je vyjadrené  vztahom vnimajuceho subjektu,
sledovaného objektu (ktorym moéze byt aj dany subjekt), podmienkami jeho existencie, jeho
funkciami a ciel'mi. Na zaklade toho a podla u¢elu mozeme rozlisit’ dve rézne podoby rizika:

a) riziko ako mozné ohrozenie, ako nebezpecenstvo, ako moznost’ skody,
b) riziko ako neurcitost’, neistota z hl'adiska vyvoja, ako moznost’ odlisného vysledku od

oc¢akavaného. (Mertna 2007)

V suvislosti s redlnymi socialnymi dosledkami spolocenskych a ekonomickych premien
V sucasnom svete je mozné¢ rozliSovat’:

» socialne rizika v uzSom zmysle (societal risk). Su definované ako mozné ohrozenie
socidlnych vztahov jednotlivcov, malych skupin, komunit a Casti spolocnosti.
Ohrozenie ich socialnej bezpecnosti, ich potrieb a funkcii, ich kultiry a podmienok
vSeobecného rozvoja, ako i d’alSie spolocenské rizika,

» socialne rizika v SirSom zmysle - (social risk). V tomto pripade ide o vSeobecne
socialny charakter rizik a ohrozeni, rizik pre spolocnost, pre ndrody ako aj celé
Tudstvo. (Leszcynski 2008)

V doésledku spolocenskych premien, globalizaénych vplyvov, v eurépskom kontexte aj v
dosledku rozSirovania Eurdpskej unie vznikaju nové problémy suvisiace s diferenciaciou
socidlnej Struktary, ¢i so zmenami na trhu prace. Tieto a dalSie zmeny prinasaju so sebou
novu podobu socialnych rizik, ktoré prinesu nové rizika do socialnej prace. Ide najma o tieto
problémy:

- nestabilita zamestnanosti, zniZuje sa dostupnost’ stabilného zamestnania, obmedzena
schopnost’ reagovat’ na zmeny pracovného trhu,

- narast dlhodobej nezamestnanosti U ¢oraz vécSej skupiny obyvatel'stva vytvara
podmienky pre socidlne deviantné spravanie, domace nasilie, kriminalitu,
alkoholizmus a pod. (Mares§ 1999),

- zmeny vo vzdelanostnej a profesijnej trovni stale vacsej ¢asti obyvatel'ov,
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zmeny V postaveni zien prinaSaju ich zrovnopravnenie na pracovnom trhu.Na druhej
strane dochddza k tazko zvladnutej zmene v zabezpeceni socialnej starostlivosti v
rodinach a k jej finanénému podhodnoteniu,

narast potreby socialnej starostlivosti o starych, chorych, 0s6b so zdravotnym
postihnutim, rozpor medzi $tatnymi a sikromnymi poskytovate'mi socialnych sluzieb
(blizsie Fabian 1999) ,

pokles zivotnej urovne a kvality zivota u urCitych skupin obyvatel'stva s dopadom na
uroven vzdelanosti a na kultiru minoritnych skupin, néarast extrémizmu,vznik novych
subkultir a i.*

Vysledky projektu ,,Vizia vyvoja Slovenskej republiky do roku 2020, ktory spracovaval
Institat pre verejné otazky, naznacuji mnohé z vysSie uvedenych rizik, modifikované
Specifikami socidlnych vztahov v SR. Sucasné trendy vo vyvoji socidlnej Struktury smeruji
k ohrozeniu socialnej sudrznosti. Ako pri¢iny a mozné dosledky tohto stavu modzeme
identifikovat’:

» V socialnej strukture prevazujii ekonomicky slabé domacnosti, ktoré su ststredené

v okrajovych regionoch poznacenych vysokou nezamestnanostou. To spdsobuje
stratu pracovnych navykov, neschopnost sa zamestnat' a aktivne sa podielat’ na
pracovnom i spolo¢enskom zivote. Tym je ohrozeny systém solidarity ako aj G¢inny
socialny dialog.

» Nespokojnost’ vel'kej Casti strednej a nizSej strednej vrstvy so svojim socialnym

postavenim. Prejavuje sa netrpezlivostou, ¢o znizuje ich ulohu garanta socidlnej
solidarity. Tym sa vytvara tlak na nesystémové opatrenia Statu.

» Hrozi medzigeneracny a medzietnicky konflikt, ktory moéze viest k politickému

protestu, socidlnemu napdtiu az socidlnym nepokojom. Zabuda sa na to, Ze okrem
klasického politikou Ziveného pseudokonfliktu v slovensko-mad’arskych vzt'ahoch,
existuju skryté budice konflikty spojené so vznikom ,,novych* imigrantskych mensin
(narodnostnych, etnickych, ndbozenskych).

» Vo vicgsine verejnosti pretrvava ocakavanie, ze garantom aj vykonavatelom

socidlnych istot je iba Stat. Socidlna politika Statu sa vnima len ako poskytovanie
socidlnych davok, len pomaly a nedostato¢ne sa presadzuje funkcia socialnej prace
a socidlnych sluzieb, ako nedelitel'nej sti€asti socialnej politiky. (Vasecka 2003)

2.1.6.1 Socialne riziko a socialna bezpecnost’

Tieto a mnohé iné skuto&nosti nazna¢uju, Ze tak ako v ostatnych krajinich OECD a EU by
aj na Slovensku bola potrebna hlbsia analyza socialnej bezpecnosti a socidlnych rizik. To
vyzaduje komplexnej$iu a koncepénejSiu pripravu jednotlivych socidlnych aktérov na ¢inné
zvladanie najma tychto aktivit a procesov:

identifikacia rizikovych faktorov, odhalovanie socidlnej zranitelnosti spolo¢nosti,
analyza a hodnotenie socidlnych rizik a z toho vyplyvajucich stvislosti,

rozvijanie socidlneho dialdégu a posiliiovanie zodpovednosti jednotlivych ohrozenych
prvkov socialnej struktury a jednotlivcov, viest’ ich k vlastnému adekvatnemu podielu
na svojej socialnej bezpecnosti,

! Nov4 socialni rizika trhu prace a potteby reformy jeho politické regulace po vstupu CR do EU. [on line].
Projekt Monitoring a vyhodnoceni potieb. Dostupné na. http://www.mopo-cz.eu/stranky/nova-socialni-rizika
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- zefektivnenie kooperacie Statneho sektora, sukromnych organizéacii a neziskovych
organizacii pri rieSeni vyssie uvedenych problémov. (OECD 2006)

Analyza, hodnotenie a riadenie socidlnych rizik a kriz sa tak stavaji novymi problémami

socialnej prace v SirSom ponati. V poslednych desat’roCiach sa ponatie socidlnej prace vyrazne
zmenilo. Vzhl'adom na ulohy, ktoré socialna praca v spolo¢nosti plni, najméd pre Siroké
spektrum klientskych skupin, ¢i aktivit na rovni zivotného minima a socialnej odkazanosti,
je potrebné aby sa jednotlivé Struktury socidlnej prace zacali zaoberat’ aj problematikou rizika.
Riziko moéze byt tvorené od socidlnych nepokojov az po individudlne prejavy vzbury na
zéklade nespokojnosti s existujicim stavom (Bastecka 2005). To predpoklada tvorbu
Struktir, ktoré dokdzu zabezpecit’ nie len analyzu rizik spojenych s vykonom socidlnej prace,
ale aj predvidanie moznych rizik a spracovanie postupov, ktoré by ich minimalizovali. Teda
ide o vytvorenie odborného manazmentu, ktory =zabezpeli v socidlnej praci rozvoj
cielavedomého koordinovaného procesu zameraného na prevenciu, elimindciu priebehu
a odstranovanie dosledkov javov, ohrozujucich alebo schopnych vyznamnym spdésobom
ohrozit’ bezpecnost’ spolocnosti, zivoty a zdravie l'udi, ich majetok ako aj zivotné prostredie
pri vykone socidlnej prace, alebo v priamej suvislosti. To umozni vytvorenie bezpecnostnych
Standardov pre vykon tych Casti socialnej prace, pri ktorej je mozné predpokladat’ existenciu
rizika. Bezpecnostné Standardy sa tak stant stcastou vykonu socidlnej prace a zaradia sa
medzi profesionalne kompetencie socialnych pracovnikov.
Socialni pracovnici musia byt schopni reagovat’ aj na také krizové situdcie, ktoré mozu
vzniknut v socidlnom systéme. Tieto situdcie mézu ovplyvnit vykon sociilnej prace
Vv rizikovych podmienkach alebo s rizikovymi klientmi. Pracovné polia socialnej prace mozu
byt ovplyvnené najma:

- kriminalitou, vandalizmom, extrémizmom,

- alkoholizmom, drogovou alebo inou latkovou zavislostou,

- novodobymi nelatkovymi zavislostami ako je patologické hracstvo, shopinizmus,

zavislost’ na virtualnom svete a pod.,

- narodnostnou, rasovou, nabozenskou, nazorovou a inou neznasanlivost'ou,

- dosledkami dlhodobej nezamestnanosti, socidlnou exkluziou,

- chudobou, kultirou chudoby, novymi subkultiirami,

- upadkom vzdelania, kultiry, hodnot, €o sa prejavuje v postojoch l'udi,

- socidlnymi konfliktmi, socialnymi nepokojmi, socidlnym vyluc¢enim a inymi faktormi.
(Blizsie Ondrejkovi¢ 2001, Halachova-Ziakova 2010, Balogova 2007, Lukag-
Lukac¢ova 2006, Lichner-Slosar 2013)

Tato schopnost vyzaduje poznanie jednotlivych rizik, ktoré su spojené s vykonom
socialnej prace, a postupov na ich eliminovanie ¢i zmiernenie. To si vyzaduje odbornt
pripravu aj v oblasti identifikdcie a zvladdania rizik v jednotlivych Specifickych oblastiach
socidlnej prace. Ide o Siroké spektrum rizik, ktoré sa viazu na jednotlivé metddy, formy
a postupy V socidlnej praci. Zaroven st spojené s jednotlivymi druhmi socialnej prace. Iné
rizikd vznikaji pri vykone terénnej ¢i komunitnej socialnej prace, iné pri vykone socidlnej
prace v jednotlivych typoch zariadeni v ktorych sa poskytuje socidlna praca ainé pri
socidlno-pravnej ochrane. Obdobne jednotlivé klientske skupiny prinaSaju so sebou rozne
formy rizik srozdielnou mierou ohrozenia. Od zdravotnych ohrozeni, cez socialne
neprijatelné formy spravania, krimindlne spravanie az po nasilné ¢i extrémistické prejavy.
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Mnohé z tychto javov sa objavuju v suvislosti s inymi krizovymi javmi, iné maju hlbsie
pri¢iny. Jednou z tloh spolocenského systému je identifikovanie socidlnych rizik. Ide o
odhalovanie, znizovanie a eliminovanie pri¢in i prejavov moznych socidlnych kriz.
Zakladom je priprava socialnych pracovnikov na identifikovanie rizik a zvladanie postupov
na minimalizaciu ¢i eliminovanie nebezpecenstva, ktoré zrizika moéze vzniknut. To
predpokladé otvorenie otazok rizik, ktoré v socidlnej praci mozu vznikat’ v d’alSom obdobi.
Vysledny efekt dejov, procesov a konkrétnych cinnosti, ktoré su ucelovo zameranymi
aktivitami ¢loveka, je zavisly od:

» stability jednotlivych prvkov hodnoteného systému,

» vzajomnych vézieb medzi prvkami systému,

» podielu jednotlivych prvkov na celku (od ich vahy). (Coleman 2001)

Preto aj pre vykon socidlnej prace je potrebné, aby tieto faktory boli naplnené.
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3 ETICKE ASPEKTY KLIENTSKEHO NASILIA

Socidlna praca je velmi pestrou disciplinou zaoberajucou sa desiatkami réznych
cielovych skupin, priCom sa opiera o radu odbornych tedrii a v priebehu vyvoja si vytvorila
Sirokl Skalu metdd a technik, ktoré vyuziva. Pohybuje sa po vertikdle od priamej prace
s klientom na ulici, aZ po ovplyviiovanie celospolocenskych procesov prostrednictvom
nastrojov socialnej politiky (Pazlarova 2014). Socialna praca ako veda, aj ako prakticka
disciplina sa pritom od svojho vzniku a pocas jej vyvoja musela vyrovnat s mnohymi
ohrozeniami. ISlo nielen o jej vSeobecny vyvoj v celosvetovom kontexte, kedze patri
k disciplinam, ktoré sa radia k tym, od ktorych sa ocakava, Ze ,,napravia u jedinca to, v ¢om
spolo¢nost’ zlyhala®, ¢o ju Casto krat postva na okraj zaujmu vedného priestoru do priestoru
prakticizmu. V podmienkach Slovenska sa socidlna praca musela vyrovnat aj so svojou
Styridsat’ rokov trvajucou obmedzenostou vykonu. Napriek tymto znevyhodneniam je
socialna praca na Slovensku kompetentna riesit’ etické a moralne problémy klientov a stava sa
tak znovu etablujucou sa disciplinou. Ak vnimame tato spolocenskii objednavku
a multidisciplinaritu, potom uz dnes za predmet socidlnej prace nebudeme povazovat’ len
socialne fungovanie klienta v socidlnom poli, ale pdjde nadm o reflexivne Zivotné zvladanie
narocnych situdcii v ramci prirodzeného sveta klienta, v ktorom ma etika a obzvIast
profesijna etika svoje nezastupitelné miesto (Balogova 2014).

Uvahy socialnych pracovnikov o hodnotach a etike sa podl'a Frederica G. Reamera (in
Mizrahi, Davis 2008) vyvijali v priebehu Styroch hlavnych obdobi. V prvom obdobi koncom
19. storocia - v obdobi formovania sa socialnej prace ako profesie, sa socidlna praca viac
zaujimala 0 moralku klientov, neZ o moralku socidlnych pracovnikov. Na zaciatku
20. storocia socialni pracovnici postupne prestvali svoju pozornost’ z obav o moralku klientov
na potrebu a podporu vyznamnych socialnych reforiem, zdoraziovali socialne problémy
suvisiace s byvanim, zdravotnou starostlivostou, chudobou, hygienou, zamestnanim
a vzdelavanim. Pocas druhého obdobia, v 60. a 70. rokoch 20. storocia prebiehali bohaté
odborné diskusie o zakladnych hodnotach socidlnej prace ako profesie, vo viacerych krajinach
boli prijaté prvé etické kodexy socialnej prace. Popri skimani zékladnych hodndt socidlne;
prace sa prejavilo aj Usilie skiimat’ a objasnit’ vztah medzi svojimi vlastnymi osobnymi
hodnotami socialnych pracovnikov a hodnotami profesie. Diskutovalo sa o0 hodnotach
suvisiacich so socialnou spravodlivostou a socidlnymi pravami, d’alej o pravach klientov,
pravach zien, pravach pacientov, pravach viziov a pod. V trefom obdobi, po 70. rokoch
20. storoCia bol zaznamenany vyznamny prechod k zvySenému zaujmu o etické otazky
a hodnoty nielen v socialnej praci ale iv d’al$ich profesiach; v tomto obdobi sa vyznamne
rozvijala aplikovanad a profesiondlna etika. Vyznamne sa vyvijala bioetika a hl'adali sa
a identifikovali klicové etické dilemy, zdoéraznoval sa vyznam filozofickych a etickych
koncepcii v socidlnej praci. Vo Stvrtom, poslednom obdobi (od konca 20. storocia az po
sucasnost’) je vyvoj etiky v socidlnej praci charakterizovany zvySenym zdujmom o etické
normy, o vypracovanie a schvalenie komplexného etického kodexu socialnych pracovnikov;
upozoriuje sa na rizikd a zdoraziluju sa stratégie chraniace na jednej strane klientov ale na
druhej strane aj socialnych pracovnikov a zdoraziiuje sa tiez potreba ich informovanosti
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Vv uvedenych oblastiach, vznikaju rozne profesijné asociacie a zdruzenia (Reamer, in Mizrahi,
Davis 2008).

Podobne aj problematike klientskeho nasilia v socialnej praci sa v zahranici
V poslednych tridsiatich rokoch venuje zvySena pozornost' ato predovSetkym vo Velkej
Britanii (Rowett 1986 in Mizrahi, Davis 2008) a v USA (Newhillova 1988 in Mizrahi, Davis
2008; Newhillova 2003 apod.). ZhorSujuce sa ekonomické podmienky a nepostacujice
socialne prispevky a sociadlne sluzby, ndrast rodinnych a celospolocenskych problémov
a S nimi suvisiace zvySujuce sa napitie v spolo¢nosti mozu casto prerastat’ do nasilnych ¢inov
jednotlivcov nasmerovanych voci socialnym pracovnikom. Od roku 1986 bolo realizovanych
mnozstvo zahrani¢nych vyskumov venovanych problematike klientskeho nasilia voci
socidlnym pracovnikom, ktorych vysledky spolo¢ne dokazuju Ze problematika klientskeho
nasilia v praxi socialnej prace je zédvaznym problémom (Mizrahi, Davis 2008; KociSova
2014).

Pri skimani klientskeho ndsilia z etickych aspektov je potrebné priblizit' si najskor
jednotlivé tedrie agresivity. To, ze je dnes agresia kazdého druhu vSade okolo nas, nie je
tazké si uvedomit’. Zo vSetkych strdn sa na néas valia spravy o najrozli¢nejSich brutalnych
utokoch a napadnutiach. Svoju nemalud rolu v tomto urcite zohravaju aj média a ich vplyv.
Mobze sa ndm zdat, Ze tato situacia je zo diia na denl horSia. Ale je tomu naozaj tak? Naozaj je
nasa spoloc¢nost’ zo diia na den agresivnejSia, alebo je to prave vplyvom uz spominanych
médii a zlepSovanim informacnych kanalov, ktoré o nej iba viac informujt? Z hladiska
vyvoja l'udskej spolo¢nosti je tato otazka vel'mi ddlezita, avSak najst’ odpovede na fu nie je
jednoduché. Pri uvedomeni si vySSie uvedenych skutoCnosti, sa takmer automaticky pred
nami vynara otdzka, odkial' sa v I'udoch agresivita berie. Je teda jasné, ze ide o beznu a
kazdodennu stc€ast’ nasho zivota, ale ohl'adom jej pdvodu, najmé o jej dedicnosti, osobnych
predpokladoch alebo podmienenosti neexistuje jednotna teoria.

K moZnosti pochopit’ moralny rozmer 'udského spravania vyrazne prispeli aj autori,
ktorych nemoZno charakterizovat’” ako etikov, ale ktorych prinos pri skiimani etickych
aspektov nasilia, agresie a agresivity je vyznamny. Podl'a L. Bohunickej (in RemiSova (ed.)
2008) mdézeme povazovat’ za najznamejSich a najvyraznejsich reprezentantov ivah o moralke
tych, ¢o ako vychodiskovu poziciu akcentuji predovsetkym biologickll a psychicku l'udska
disponovanost’ a ktorym sa zaroven pripisuje aj autorstvo vybranych fedrii agresivity,
napriklad Sigmunda Freuda, Konrada Lorenza, Ericha Fromma, Johna Dollarda, Alberta
Banduru a d’alsich.

« Sigmund Freud (1856-1939) bol viedensky lekar a psychoanalytik, ktory upriamil
pozornost’ na psychicku stranku moralky, na to, ¢o sa deje v 'udskom vedomi; patri medzi
najvplyvnejsich myslitel'ov uplynulého 20. storocia. Bez jeho psychoanalyzy, charakteristiky
pudov, nutkania, libida ¢i psychdzy by sme si dneSny sposob uvaZovania, ale dokonca
i vyklade sveta a spolo¢nosti nevedeli ani len predstavit. Teoria S. Freuda otvorila Siroky
priestor diskusii nielen v oblasti psychologie a psychoterapie, ale aj v oblasti etickej
problematiky a ovplyvnila mnohych d’alsich jeho pokrac¢ovatel'ov. Ako v tychto suvislostiach
uvadza L. Bohunickd (in RemiSova (ed) 2008), S. Freud nazval vtedajSiu moralku
pokrytectvom. Pohyboval sa v spolo¢nosti, kde sa moralka chapala iba ako kultarny fenomén.
Po skusenosti s liecbou psychickych porich dospel k nazoru, ze ludské ja je vyrazne
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ovplyvnené tym, o sa deje vnevedomi, vjeho dusevnom zivote a ludské spravanie je
vysledkom dedi¢nych vplyvov a prostredia. Psychicky aparat chapal ako mechanizmus, ktory
disponuje istym kvantom energie a ktor¢ho pochody podlichaju zdkonom ekonomicke;j
protihry sil (akcie a reakcie); porusenie silovej rovnovahy (nahromadenej silovej energie) ma
traumatické uCinky (Bohunickd in RemiSova (ed.) 2008). S. Freuda mdézeme povazovat za
psychologa, ktory prisiel ako prvy s ucelenou tedriou ohladom pévodu agresivity, jej pricin a
nasledkov. Tento psychiater a neuroldg je znamy hlavne ako zakladatel' psychoanalyzy. Zo
zaCiatku S. Freud agresii ako takej vela pozornosti nevenoval. Obrat nastal zaciatkom
dvadsiatych rokov dvadsiateho storoéia, ked’ napisal dielo O cloveku a kultire, v ktorom
venoval agresii rozsiahly priestor; vtomto diele S. Freud svoju tedriu pudov znaéne
prehodnotil. Povodnu verziu tedrie, ktora bola postavend na pude sexudlnom a pude
sebazachovy pretvoril a namiesto nich zaviedol pojmy pud Zivota (eros) a pud smrti
(thanatos), ktoré stoja vo vzajomnej opozicii. Tieto dva pudy st podl'a S. Freuda pritomné vo
vSetkych zivych organizmoch a ovplyviiuju ich konanie. Agresivitu vysvetl'oval destruktivnou
energiou pudu thanatos (Hayes 2003).

« Konrad Lorenz rozvijal svoju teoriu agresivity postupne od roku 1950, ked priSiel
Snazorom, ze agresia je dosledkom vrodenych, genetickych faktorov, ktoré vyvolavaja
automatické nepriatel'ské reakcie namierené proti druhym. Vo svojej teoérii vychadza K.
Lorenz (povodne zoolog, Casto oznaCovany za zakladatela modernej etologie) zo svojich
experimentov so zvieratami, v ktorych sa zaoberal vnatro druhovou agresivitou. Svoje
poznatky nésledne analogicky aplikuje aj na l'udska spolo¢nost. Vo svojej tedrii tvrdi, ze
agresivita je vrodeny pud, ktory nepotrebuje Ziadny podnet na to, aby sa prejavil. Prejavy
agresivity vysvetluje tym, ze v kazdom z néas sa agresivita neustale hromadi ako energia
v nervovych centrach. Pokial’ sa tato energia nema moZnost' priebezne vybijat a d’alej sa
hromadi, dojde k momentu, kedy prekro¢i urcitu hranicu Gnosnosti a uvolni sa samovolne
bez akéhokol'vek d’al§ieho spustacieho podnetu. Podla tejto tedrie teda prejavy agresie nie st
podmienené vonkaj$imi podnetmi, ale ide o prirodzeny primarny stav, ktory si hl'ada spdsob
uvolnenia. V stvislosti s uvedenou tedriou uverejnil K. Lorenz vroku 1950 tzv.
., hydraulicky model agresie* (Hayes 2003).

V tedrii agresivity K. Lorenza a S. Freuda vidime urcité sty¢né body, ktoré su pre obe tedrie
spolo¢né¢ — pudovy zaklad, nahromadenie energie, alebo jej samovolné uvolnenie pri
prekroc€eni kritickej hranice bez vonkajSieho podnetu. To, ¢o vSak tieto dve tedrie od seba
rozliSuje, je ucel agresivity. V podani S. Freuda stvisi agresivita stale s deStrukciou a zanikom
zivota — smrt'ou. K. Lorenz vSak pripisuje agresivite zmysel aj vo veciach, akymi su napriklad
boj o zivotny priestor, o potravu, alebo pri ochrane potomstva. Tato teéria vSak bola, a dnes
eSte stale Casto je terCom kritiky, ktord sa fiu spusta hlavne kvoli empirickym poznatkom,
ktoré stali na jej zaciatku. Tie, ako sme uZ spominali, ziskal K. Lorenz vd’aka experimentom
so zvieratami; podstatou kritiky teda je, ze nevieme, Ci sa zavery ziskané v tychto pokusoch
daju analogicky aplikovat’ na 'udi (Anzenbacher 1994; Bohunicka in RemiSova (ed.) 2008).

« Dalsia vyznamna teéria agresivity pochadza od nemeckého sociologa, filozofa a psychologa
Ericha Fromma, ktory nesthlasi s teériami agresivity Sigmunda Freuda a Konrada Lorenza
a kritizuje ich. Nesuhlasi hlavne s ich spolo¢nym tvrdenim, ze ide o trvaly, prirodzeny,
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vnutorny stav Cloveka, ktory si len hl'add cestu k svojmu uvolneniu, a k svojmu prejaveniu
nepotrebuje po dosiahnuti kritickej hranice vonkajsi podnet. E. Fromm sa vSak nepriklana ani
k Cisto behavioristickému ponatiu agresie, a sice, ze je Uplne determinovana socialnymi
a kultGrnymi podnetmi z okolia. Dalej, na rozdiel od K. Lorenza rozlisuje E. Fromm ludskt
agresivitu od tej zvieracej, pricom zavadza nové triedenie na benignu agresivitu a malignu
agresivitu. U zvierat hovori o tzv. inStinktivnej agresii, ktora sa v ich spravani objavuje
Vv situaciach ohrozenia, alebo v situaciach zivotne doélezitych, ako napriklad zaobstaravanie
potravy alebo starostlivost’ o potomstvo. Mdzeme teda povedat’, Ze ide o agresiu, o ktorej
modzeme hovorit’ ako o agresivite obrannej a nazyva ju agresivitoubenignou. Podl'a teérie  E.
Fromma je tato forma agresivity vlastna aj 'udom, aj ked’ nie su povazované za uplne
totozné. Avsak u l'udi sa podl'a jeho tedrie mézeme stretnut’ aj s agresivitou za inym ucelom, a
sice agresivitou pre radost. Podla E. Fromma je totiz ¢lovek jediny zivocich, ktory je
schopny aj takejto formy agresivity. Tato forma mdze mat’ r6zne podoby tyrania ¢i vrazdenia
a vyskytuje sa aj v situaciach, kde jej pouzitie nie je nutné; pre oznacenie takejto agresivity
pouziva E. Fromm pojem maligna agresivita (Anzenbacher 1994; Bohunickd in RemiSova
(ed.) 2008).

* Teoria agresivity Johna Dollarda pochadza z roku 1939 a vystizne by sme ju mohli nazvat
teoriou ,,frustrdcia — agresia“. Téato tedria je vSeobecne prijimand, pretoZze nasledne za
frustraciou sa agresivne chovanie skuto¢ne méze objavit' a mdézeme ho teda povazovat’ aj za
jej nasledok. Avsak aj tato teoria ma v sebe hacik, vd’aka ktorému ju nemdzeme povazovat’ za
jedinl spravnu a absoltitne spravnu. Tym héacikom je fakt, Ze frustracia nevyvolava stale
agresivne spravanie a taktiez nie kazdého agresivneho spravania je pdvodom frustracia
(Hayes 2003). Aj napriek tymto dvom skuto¢nostiam sa vSak vo velmi velkom pocte
pripadov ukazuje, ze tato tedria moZe byt platnd. Frustracia skutone vyvoldva negativne
emocie; Casto sa ako najjednoduchsi a najicinnejsi sposob vybitia vzniknutych negativnych
emocii javi prave agresivne spravanie. V nejednej situdcii ma takéto spravanie naozaj
katarzny ucinok apri snahe o0 odreagovanie napitia skutoéne nasledne dochadza
k agresivnemu spravaniu. P. Hartl a H. Hartlova (2000) charakterizuja pritom frustraciu ako
stav sklamania, zmarenia, ktory vznikd, pokial’ je Cloveku alebo aj zvieratu zabranené
dosiahnutie ciel’a jeho snazenia.

» Teoria socidalneho ucenia Alberta Banduru nevznikla ako tedria vykladu agresivneho
spravania, ale ako komplexnejSia tedriaosobnosti a spravania vobec. Tak ako na agresivitu, je
teda aplikovatel'na aj na vSetky ostatnétypy spravania. Tedria A. Banduru tvrdi, Ze znacna
Cast’ vyznamného ucenia prebieha zastupne. To znamend, ze l'udia sa Casto ucia jednoducho
pozorovanim, ako t0 robia ti druhi (Hall, Lindzey 2002). Ide o takzvané observacné ucenie,
ktoré ma za nasledok observacné spravanie. Nasledovna pravdepodobnost’ vyskytu takéhoto
spravania je vicSia v pripade, ze pozorovany jedinec ziskal za svoje spravanie v nejakej forme
odmenu a tato odmenu nasledne pri rovnakom spravani anticipuje aj pozorovatel. Vtedy
hovorime o takzvanom zistupnom posilneni. Toto posilnenie vSak nie je nevyhnutnym
predpokladom pre zopakovanie pozorovaného spravania. Ako priklad pre takéto spravanie
moézeme uviest’ disharmonickl rodinu, v ktorej diet'a permanentne pozoruje vzajomné alebo
jednosmerné nasilné spravanie rodicov medzi sebou. U takéhoto dietata modzeme nasledne
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anticipovat’ agresivne spravanie s vdc¢Sou pravdepodobnostou, ako by tomu bolo u dietata
vychovavanom v nekonfliktnom prostredi. V suvislosti s touto teériou je dnes casto
diskutovany vplyv médii hlavne na spravanie deti a mladeze. Tieto diskusie st zalozené prave
na tejto tedrii, podla ktorej nasilie zobrazované v televizii a d’alSich médiach negativne
vplyva na vyvoj deti, ktorych agresivitu tym posiliiuje. Tie sa Casto stotoziiujii s hrdinami
sledovanych filmov, ktoré st va¢sinou plné nésilia a nasledne ich spravanie kopiruju (Hayes
2003). Tejto problematike uz bolo venovanych mnozstvo vyskumov, ktoré takyto vplyv
potvrdili. Cudska agresivita je, rovnako ako ktoradkol'vek ina vloha, potencial, ktory sa
socidlnym ucenim modze rozvijat’ alebo zanikat. Aj takto by sme v skratke mohli popisat’,
o ¢om hovori teodria ucenia vo vztahu k agresivnemu spravaniu. Inymi slovami by sa dalo
povedat’, ze tato behavioristickd tedria je postavend na predpoklade, ze rovnako, ako aj
ostatné vzorce spravania, je aj agresivita ndsledok predchadzajicich procesov socidlneho
ucenia na principe posiliiovania, napodoby a identifikécie.

V suvislosti so spustacmi agresivneho spravania sa vo vseobecnosti predpoklada, ze
agresivitu moézeme povazovat za relativne trvali osobnostnu charakteristiku, ktora sa
navonok prejavuje agresivnym spravanim, ¢ize agresiou. A prave pdvod tychto vonkajsich
prejavov mdzeme okrem samotnej osobnosti hl'adat’ aj v d’alSich podnetoch. K agresii vo
vzt'ahu k osobnosti by sme snad” dodali len tol'ko, ze agresivny ¢in nemusi mat’ automaticky
a za kazdych okolnosti povod v osobnostnej charakteristike — agresivite. Ide o to, Ze nezriedka
stoji za agresivhym chovanim prave nie osobnost’ posunutd v smere zvysenej agresivity, ale
akcentované su iné osobnostné charakteristiky. U niektorych vrahov je napriklad osobnost’
posunutd nie v smere zvysenej agresivity, ale v smere zniZzené¢ho sebavedomia a zvySenej
impulzivnosti. Medzi d’alSie takéto faktory mézeme zaradit’ aj nasledujtce fyzikalne podnety:
nadmerna Uroven hluku, vysoka teplota, nedostatok osobného priestoru a celkovo prebytok
prichadzajucich a vnimanych podnetov (Hayes 2003). Ako pomenovanie pre d’al§iu skupinu
faktorov, ktor¢ moézu vyvolat’ nastup agresivneho spravania, by sme mohli pouzit’ ndzov
socialne faktory. K tejto skupine zarad'ujeme napriklad stres, neuspokojivé spolocenské
vztahy, nespokojnost’ v zamestnani, alebo poZiadavky a naroky kladené na osobu subjektivne
prezivané ako nadmerné a nezvladnutelné. V stvislosti so stresom povazujeme za dodlezité
spomenut’, Ze stres moze stat’ nielen na zaciatku agresivneho spravania ako jeho spustac, ale
tiez po nom ako nasledok (Ponésicky 2010). Uvedeny zoznam faktorov povazujeme oproti
skuto€nosti za vel'mi stru¢ny a slizi skor pre ilustraciu a utvorenie si obrazu, ¢o vSetko moze
na Cloveka posobit’ pri vzniku agresivity; uplny zoznam takychto podnetov, ak by ho bolo
vobec mozné zostavit’, nepochybne vel'mi rozsiahly.

Klientske nasilie a bezpecnost’ na pracovisku si zasadnymi problémami, s ktorymi sa
socialni pracovnici stretavaji vo svojej praxi. Nasledujlci text popisuje, preCo a ako sa
socialni pracovnici mézu stat’ tercom nasilného spravania klientov a ¢o vieme o tom, kto je
vystaveny riziku stretnutia sa s nasilim; bude sa v iom rozoberat’ chdpanie nasilia z pohl'adu
biopsychologie, rozpoznavanie rizikovych ukazovatelov spdjanych s nasilnym spravanim
a uvod k hlavnym zasadam, ako rozpoznat’ riziko nasilného spravania, resp. ako predchadzat
klientskemu nasiliu. Podl'a C. Newhillovej (in Mizrahi, Davis 2008) je v dnesnej dobe
Vv Spojenych Statoch nésilie na pracovisku zasadnym problémom Sirokej skupiny pracovnikov,
vratane maloobchodnych predavacov, vodicov taxisluzby, ucitelov, zdravotnych sestier,
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a socidlnych pracovnikov. Niektori socidlni pracovnici sa mézu domnievat, ze pokial’ sa
v minulosti nestretli s nasilim, nie je potrebné zaoberat' sa bezpe¢nostou. Avsak koncom
dvadsiateho storocia nastali mnohé zmeny vo vykonavani socialnej prace a Vv sucasnosti st
klientske nasilie voci socidlnym pracovnikom a bezpecnost na pracovisku v sucasnosti
zasadnymi problémami vsetkych socidlnych pracovnikov bez ohl'adu na pracovné prostredie
alebo roky skusenosti.

Viacsina l'udi si vybera profesiu socidlneho pracovnika kvoli tomu, Ze chcu
podporovat’ socialnu spravodlivost’ a pomahat’ socidlne znevyhodnenym v niidzi. Nemusia
vsak ocCakavat’, Ze niektori jedinci mozno nebudil pozadovat pomoc socidlneho pracovnika
a za urcitych okolnosti dokonca mdzu zattocit’ na samotnu osobu, ktora sa im snazi pomoct’.

Co je pri¢inou toho, Ze socialni pracovnici sa stavaju teréom nasilného spravania
svojich klientov? Odpoved’ na tato otdzku je zlozitd a nie je celkom jasna. Niektori I'udia
tvrdia, ze takéto néasilie je barometrom americkej nasilnickej spolo¢nosti. Pretrvavajice
socialne problémy, ako nezamestnanost’, chudoba a rasizmus vytvaraju prostredie, v ktorom
sa mdze rozmahat’ nasilie. Skrty v rozpodtoch, prepustanie pracovnikov socialnych tradov
a vzrastajuci pocet takychto pripadov d’alej znasobuje zranitel'nost’ socialnych pracovnikov.
Ini tvrdia, Ze odpoved’ taktieZz spociva v priznacnej povahe profesie socidlnej prace. Socialna
praca spociva nielen v starostlivosti, ale tiez aj v kontrole, ked’Zze si ¢asto vyzaduje vyklad
nariadeni vlady a opravneni a uréovanie naroku na prostriedky, ktoré klienti zufalo potrebuju
(Newhill 2003). Pocas tohto procesu sa moéze objavit u klientov hnev, frustracia, a pocit
bezmocnosti. Napriklad v juni 1991 34-ro¢ny Arnold Bates vosiel do budovy socialneho
uradu v Baltimore, §tat Maryland, aby poziadal o poukazky na ndkup potravin. Potom, ¢o mu
bolo povedané, Ze na ne nema narok, rozzuril sa, vytiahol n6Z a dobodal na smrt’ jedného zo
socidlnych pracovnikov. Agresivna komunita reagovala na tuto tragicku udalost’ vyhraznymi
telefonatmi na socidlny urad: “Zlikvidujte aj dalSich socialnych pracovnikov*. Spolo¢nost
vyZzaduje od socialnych pracovnikov, aby boli zastupcami socidlnej starostlivosti a zaroven
socidlnej kontroly. Klasickymi prikladmi obmedzenia byrokraciou, ktor¢ moézu privodit
nasilie st napr.: posudzovanie vo veci odobratia malolet¢ého dietata na zéklade tvrdeni
0 zneuZzivani alebo nedobrovolné umiestnenie klienta do psychiatrickej lieCebne. Navyse,
kvoli tomu, Ze socialni pracovnici si viazani mlc¢anlivostou, Casto nie st schopni pred
verejnost'ou vysvetlit’ alebo obhdjit’ svoje konanie.

Rozsirenie a povaha klientskeho ndsilia voci socialnym pracovnikom. V priebehu
poslednych troch desatro¢i bolo problematike klientskeho nasilia voc¢i socidlnym
pracovnikom venovanych mnoho vyskumov. Vo Velkej Britanii od roku 1986 (Rowett 1986)
a Vv USA od roku 1988 (Newhill 2003) prebehlo mnoho vyskumov, ktoré spolo¢ne dokazuju,
ze problematika klientskeho nasilia je v praxi zavaznym problémom. Napriklad  C.
Newhillovéa viedla (1988) na vzorke 1600 ¢lenov Narodnej asociacie socialnych pracovnikov
vyskum zamerany na povahu a rozsirenie nasledovnych Styroch typov klientskeho nésilia:

* poSkodenie majetku socialnych pracovnikov,
* vyhrazky,

* pokusy o fyzicky utok,

* skuto¢ny fyzicky utok.
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Na zaklade navratnosti prieskumu (1129 dotaznikov, t. j. 71%) boli publikované nasledujice
zavery:

1. Klientske nasilie nie je zriedkavou udalostou a vicSina respondentov (58%) sa
minimalne raz alebo viackrat stretla pocas svojej kariéry s klientskym nasilim.

2. Pracovné prostredie ovplyviiuje stupen rizika; medzi prostredie s najvys$im stupfiom
rizika patria vdznice, protialkoholické a protidrogové lieCebne a detské domovy.

3. V pripade socialnych pracovnikov bolo zaznamenanych podstatne viac pripadov
klientskeho nasilia ako u socialnych pracovni¢ok, napriek tomu, ze u zien bolo
zaznamenanych viac obav o svoju bezpecnost'.

4. Takato skusenost’ s pripadom klientskeho nasilia sposobuje socialnym pracovnikom aj
citovii uyymu a moéze spdsobit’ zmeny vo vykone ich prace a zmeny Vv ich postojoch
k socialnej praci.

Dalsie vyskumy zaznamenali podobné vysledky sved&iace otom, Ze problematika
bezpecnosti a nasilia nie je len vnimanou zélezitostou, ale je skuto¢nostou pre mnohych
socidlnych pracovnikov v ich kazdodennej praxi. Je rozhodujtce, aby sa vyvinuli postupy na
hodnotenie a predchadzanie klientskemu nasiliu, ktoré budu sluzit’ na posilnenie bezpecnosti
tak, aby nedoslo k znemozneniu sluzieb klientom (Newhill 2008 in Mizrahi, Davis 2008).

Biopsychologicky rdamec chdpania nasilia je Vv odbornej literatire povazovany za
najvhodnejsi ramec chapania nasilného spravania. Nasilie je mnohotvarnym a viacrozmernym
javom , ktory je vysledkom vzdjomnej komunikacie medzi jedincami a ur€itymi situaénymi
faktormi a faktormi prostredia ovplyvnenym urlitymi aspektmi tykajucimi sa minulosti
tychto jedincov.

Koncom sedemdesiatych rokov sa zna¢na cast vyskumov usilovala riesit’ otazku, ¢i st
odbornici z oblasti psychologie schopni spolahlivo predvidat’ nésilie; na zaklade vysledkov
viacerych vyskumov bolo zistené, Ze najCastejSie robili chybu v suvislosti s nespravnymi
pozitivnymi odhadmi, t. j. odhad, Ze klient bude nasilnicky, ked’ v skuto¢nosti jeho spravanie
nasilnicke nebolo. Zakladom zlepSovania odhadu rizika nasilia v kratkom case (t. j. do 24-48
hod.) je poznanie, ako primerane ohodnotit’ klientov v kontexte ich individudlnych vlastnosti,
minulosti a prostredia. Tym, Ze socialny pracovnik bude mat  podrobné poznatky
o rizikovych ukazovatel'och, ktoré st spdjané s nasilnickym spravanim, moéze lepSie urcit,
ktoré vlastnosti klienta poukazuji na zvySené riziko budiceho nésilia. Na zaklade tychto
poznatkov je potom mozné vhodne a efektivne zasiahnut’.

V oblasti vyhodnocovania rizika nasilia je termin ,, rizikovy ukazovatel™* viac zauzivany
ako termin ,, rizikovy faktor“, pretoze mnohé z tychto ukazovatel'ov st spajané so zvysSenym
rizikom nasilia, ale nie si preukdzanymi pripadnymi indikatormi nasilia. To podla C.
Newhillovej (2008 in Mizrahi, Davis 2008) znamena, ze u klienta je mozné spozorovat
konkrétny rizikovy ukazovatel’ alebo dokonca niekol’ko rizikovych ukazovatel'ov, ale nemusi
to znamenat', ze tento klient bude jednoznacne pachat nasilie. Nésilie ma nizku mieru vyskytu,
V Zmysle, Ze nésilie je pomerne zriedkavym javom v rozsahu moZnosti 'udského spravania.
Avsak urcité rizikové ukazovatele predstavuju ,,vystrazné znacky a ¢im viac ,, vystraznych
znaciek* sa U klienta vyskytuje, tym viacsia je pravdepodobnost’ vyskytu budticeho nasilia.
A tak je zaruCeny urcity druh zasahu, ktory sa vztahuje na tieto vystrahy a zmierfiuje ich.
Niektoré¢ rizikové ukazovatele si nemenné napr. pohlavie, ale iné mézu byt zmiernené
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klinickymi zasahmi alebo zdsahmi prostredia, pricom mnoh¢ z nich mozu poskytnut’ socidlni
pracovnici.

Rizikové ukazovatele stvisiace s nasilnym spravanim spadaju podl'a C. Newhillovej (2003)
do troch oblasti:

* individualne, klinické rizikové ukazovatele,
* rizikové ukazovatele tykajuce sa minulosti klienta,
» rizikové ukazovatele prostredia/ kontextové ukazovatele.

Individualne, klinické rizikové ukazovatele je mozné rozdelit do troch kategorii:
demografické rizikové ukazovatele, klinické rizikové ukazovatele a biologické rizikové
ukazovatele. Demografické rizikové ukazovatele zahfnaji vek, pohlavie a socidlno-
ekonomické postavenie. VicSina existujucich vyskumov sved¢i o tom, Ze existuje suvislost’
medzi nizSou vekovou kategdériou anasilnym spravanim, s najvy$Sim rizikom vyskytu
Vv kategoérii od 15 — 24 rokov, aj ked’ vysledky vyskumov sa niekedy od seba odliSuju. Vo
vSeobecnosti plati, ze s vy$sim vekom riziko nasilia klesa. U muzov je zvysené riziko nasilia,
avsak, od konca osemdesiatych rokov 20. storocia bol zaznamenany dramaticky narast
pripadov nasilia u zien (Newhill 2003). Nizky socidlno-ekonomicky status sa podiel'a na
vzniku rizikového ukazovatel’a, pretoze jednotlivci, ktori Ziju na nizkej socialno-ekonomickej
urovni, maju vacsiu pravdepodobnost’ stat’ sa obetou nasilného ¢inu, st nuateni zit
V nebezpecnom prostredi a st vystaveni posobeniu nasilnych skupin, o zndsobuje riziko
nasilia (Newhill 2003). Co sa tyka klinickych rizikovych ukazovatelov, aj napriek skutoénosti,
ze velkd vicsina jednotlivcov s mentalnou poruchou nevykazuje znamky nésilia, urcité
psychické symptomy sa predsa len spdjaju s agresivnym spravanim. Tieto symptomy
zahfnaju:

a. paranoidné predstavy a zvukové halucinécie, obzvlast, ak je jednotlivec pod stresom

a neuziva predpisané medikamenty na potlacenie tychto symptoémov;
opakovan¢ hlasové halucinacie;
C. urcité osobnostné Crty, ako napriklad impulzivnost’ a prevazujice negativne emocie,
napriklad intenzivny hnev;
uzivanie navykovych latok, najmé alkoholu;

e. biologické rizikové ukazovatele, najméd neurologickd porucha, napriklad demencia
a poranenie mozgu (Monahan et al. 2001).

Druhou skupinou rizikovych ukazovatelov su rizikové ukazovatele tykajice sa minulosti
klienta. Najvacsim indikatorom budiceho nasilia je opakované pachanie nasilnej trestnej
¢innosti v minulosti (Monahan et al. 2001). Druhym rizikovym ukazovatelom je opakované
vystavenie sa nasiliu v rodine jednotlivca alebo vystavenie sa nasiliu v uréitom socidlnom
prostredi v minulosti. Takéto skoré vystavenie nasiliu zahffia kruté zneuZzivanie dietat’a
rodi¢om alebo opatrovnikom, alebo pripady, kedy sa dieta stava svedkom doméceho nasilia;
vazne zanedbavanie alebo opustenie dietata rodi¢om alebo opatrovnikom; vazna mentéalna
porucha niektoré¢ho z rodi€ov alebo problémy s uZivanim ndvykovych latok; tichy sthlas
rodiny s tyranim inych osoéb alebo zvierat. Dalsie dva rizikové ukazovatele tykajuce sa
minulosti klienta zahfiaju opakované finan¢né problémy alebo nezamestnanost’ v minulosti
a nedobrovol'nt psychiatricku lie¢bu a hospitalizaciu v minulosti.
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Poslednou skupinou rizikovych ukazovatelov su rizikové ukazovatele prostredia/
kontextové rizikové ukazovatele, zahfiajuce uroven a kvalitu podpory jednotlivca socidlnou
zaujmovou skupinou; tlak zo strany rovesnikov, ktori schval'uju nasilie ako prostriedok na
dosiahnutie sily alebo vysSieho spolocenského postavenia; vplyv popularnej kultary, ktord
podporuje nasilie, ¢i vlastni jednotlivec prostriedky nasilia, t.j. pristup k smrtiacim zbraniam
a vedomost’ o tom, ako ich pouzivat’; a nakoniec, ¢i mé pristup k potencidlnym obetiam. Je
dolezité poznamenat, ze najlep§im ochrannym faktorom voc¢i nasiliu je stdla pozitivna
socialna podpora.

Pri odhade rizika nasilia alebo poskytovani starostlivosti v suvislosti s nasilim
a agresivitou musia byt brané¢ do uvahy vSetky Styri skupiny rizikovych ukazovatel'ov —
individualne a Klinické ukazovatele, rizikové ukazovatele tykajuca sa minulosti klienta,
a rizikové ukazovatele prostredia, resp. kontextové ukazovatele. Sila alebo zavaznost’ kazdého
rizikového ukazovatel'a sa 1iSi v zavislosti od jednotlivych klientov, a preto musi byt pri
odhade rizika prevereny kazdy klient individualne. NavySe, identifikacia rizikovych
ukazovatel'ov musi byt’ spojend s identifikaciou ochrannych faktorov, ktoré moézu zmiernit
nasilie. Napriklad, mlady dlhodobo nezamestnany ¢lovek, ktory nadmerne uziva alkohol a ma
problémy s hnevom a vykazuje znamky niekol’kych rizikovych ukazovatel'ov nasilia, ale je
zaroven silne podporovany socidlnou zaujmovou skupinou, méze byt schopny vyriesit
problémy vo svojom zivote, vratane nasilnickych myslienok alebo impulzov bez toho, aby
poskodil ostatnych alebo seba samého.

V stvislosti s odpori¢anymi intervenciami v praxi je potrebné predovSetkym po prvé
najskor otvorene uznat’, Ze klientske nasilie vyvolava redlne a odovodnené obavy. Po druhé,
pracovnici uradov a riadiaci pracovnici musia prevziat' zodpovednost’ za rozvoj pristupu
k riadeniu rizik, aby sa ulah¢ila bezpecnost’ prace, vratane poskytovania vysokokvalitného
Skolenia o bezpecnosti prace v stlade sich osobnymi potrebami. Na to, aby sa vyvinula
bezpecnostnd politika pre Specifické potreby uradu, zamestnanci zvolaji bezpecnostni
komisiu na riadenie vyvoja a zavedenia bezpecnostnych stratégii vratane pravidiel, ktoré budu
uréovat’, ako reagovat’ a podporovat pracovnikov, ktori uz mali skuasenosti s klientskym
nasilim. Neoznamenie klientskeho nasilia je bezné (Rowett 1986); preto irady musia rozvinat’
zrozumitel'né prostriedky na oznamenie a sledovanie vsetkych pripadov nasilia voci
zamestnancom aviac povzbudit apodporit zamestnancov, aby takéto pripady
zdokumentovali (vid’. napriklad formular na oznamenie nasilia - Newhill 2003).

Skoliaci pracovnici a Rada pre vzdelavanie socialnych pracovnikov musia uznavat’ rizika,
ktorym celia Studenti socialnej prace a asistenti a vyzadovat’, aby bola zahrnuta v uéebnych
planoch bezpecnost,, odhad rizika klientskeho nésilia a praktické zru¢nosti s nedobrovolnymi
a dobrovolnymi klientmi pre Studentov a absolventov vysokych $kol. Fakulty by mali
zaruCit, ze urady, kde budl Studenti umiestiiovani na prax, maji zavedeni bezpecnostnu
politiku a plan pre studentov na orientaciu v bezpe¢nostnej politike.

Po vyhodnoteni rizika na jednotlivych pracoviskdch musi prebehnat konzultacia
s kolegami amusi byt poskytnutd pisomna dokumentacia o tom, ze boli poskytnuté
a vyhodnotené dostato¢né informacie o odhade rizika, a ze rozhodnutie o tom, ¢i klient je
potencialny nasilnik bolo zaloZené na zaklade tychto informacii a Ze bol zavedeny nésledny
plan na opitovné vyhodnotenie potencidlneho nasilia. Socialni pracovnici sa musia usilovat’
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oto, aby podali Klientom jasni a zrozumite'ni spravu, Zze pouZzivanie nasilia na rieSenie
problémov je neakceptovatelné amali by asistovat klientom pri rozvoji zrucnosti
V nenasilnych pristupoch k rieSeniu problémov. Ako uvadza C. Newhillova (in Mizrahi, Davis
2008) v poslednom case sa vyskytli pozitivne navrhy smerujice na vladne a socialne trady,
aby sa vazne zaoberali problematikou bezpecnosti prace formou poskytovania zdrojov na
podporu stratégii na predchadzanie nasiliu. Napriklad v aprili 2007 bol v State Kentucky
schvéaleny zékon o zlepSeni ochrany pre socialnych pracovnikov, ktory bol podpisany
guvernérom Statu Kentucky (Ernie Fletcher) Sest mesiacov po tom, ako bola socialna
pracovnicka Boni Frederick z Ministerstva zdravotnictva a rodiny §tatu Kentucky zabita pocas
domacej navstevy u klienta. Tento novy zdkon poskytuje 6 milidbnov dolarov na zlepSenie
bezpe€nosti  Statnych socialnych pracovnikov, vratane financovania prijatia dalSich
pracovnikov a zlepSenia bezpecnosti na uradoch pre starostlivost’ o diet’a.

Prednedavnom, v juli 2007 Narodna asociacia socialnych pracovnikov sponzorovala
tlacova konferenciu a brifing v Capitol Hill, kde bol propagovany federalny névrh zékona,
ktory podporuje ochranu socialnych pracovnikov pred nasilim, na zaklade ktorého bola
poziadavka na schvalenie 5 miliénov dolarov od Kongresu na rozvoj bezpec¢nostnych opatreni
zo Statnych fondov kazdy rok po dobu d’alsich 5 rokov. Tento navrh bol pomenovany podla
Teri Zenner, socidlnej pracovnicky, ktora bola dobodana na smrt’ klientom v roku 2004 pocas
rutinnej domacej navstevy (Pace 2007). Toto su iba dva priklady snahy o ochranu socialnych
pracovnikov a klientov pred nésilim v sucasnosti.

V dnesnej dobe v odbore socidlnej prace vo svete je klientske nasilie Coraz viac uznavané
ako bezZné riziko povolania. Rodinné a spoloc¢enské problémy a napétie zvySené zhorSujucimi
sa ekonomickymi podmienkami a nedostatoénymi prispevkami a sluZzbami prerastaji do
nasilnych ¢inov nasmerovanych proti jednotlivcom vramci aj mimo rodiny, vratane
socialnych pracovnikov. Urady musia vziat na vedomie skutognost, v ramci ktorej ich
zamestnanci vykondvajii prax Casto spojeni so zvySenym rizikom a prijat’ preventivne
opatrenia na podporu bezpecnosti prace. Ti socidlni pracovnici, ktori su pripraveni v rdmci
svojich moznosti zasiahnut’ pri nepredvidatelnych udalostiach, sa najlepSie dokézu chranit’
a pokracovat’ v poskytovani ¢o najlepsich sluzieb svojim klientom.
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4 OSOBNOST SOCIALNEHO PRACOVNIKA PRE ZVLADANIE
KLIENTSKEHO NASILIA A AGRESIE

Socidlny pracovnik je v rdmci svojej praxe vystaveny mnohym zatazovym situaciam.
Zasahuju do jeho osobnostnej integrity aich zvladdanie si vyzaduje urcity komplex
charakteristik, ktorymi by mal disponovat, c¢i ziskat’ ich v ramci pripravy na tito profesiu.
KTIacoveé kompetencie samé o sebe su obsahovo neutralne, ked’ze su pouzitelné na 'ubovolny
obsah. Napriklad stratégiam prekonavania konfliktov je mozné sa naucit’ vzdy len pri rieSeni
nejakého konkrétneho konfliktu. KIicové kompetencie tak nabadaju k celozivotnému uceniu,
k procesom stalych zmien ak moznostiam dalSicho rozvoja os6b a spolocnosti. (Belz,
Siegrist 2011)

V ramci praxe mozeme hovorit’ o zoskupeni nielen profesiondlnych kompetencii, ale
aj osobnostnych kompetencii, ako o vyznamnom faktore v situdciach zataze, ktoré su v tejto
kapitole priblizené cez skusenosti socialneho pracovnika s klientskym nasilim a agresiou.

4.1 Osobnost’ socialneho pracovnika

Socialni pracovnici su napomocni pri rieSeni socidlnych problémov, sprostredktivaji
pomoc pri rieSeni tychto problémov, snazia sa zabranit’ ich vzniku alebo vyhroteniu. Socialna
praca vyzaduje vysokl odbornu pripravu, dosiahnutie uréit¢ho veku, osobnostnli zrelost’,
skiisenosti a etické postoje. (Ziakova 2005)

V systéme socialnej prace je socidlny pracovnik vyznamnym prvkom - mostom,
prostrednictvom ktorého sa socidlna praca dostdva ku klientovi socialnej prace. Je vel'mi
dolezitym ndastrojom, hlavnym Cinitelom, od ktorého je zavisld uspesnost’ intervenéného
pdsobenia vo vzt'ahu ku klientovi, uruje viazby medzi nim a klientom. (Ondrusova 2009) Je
vhodné si uvedomit’, Ze identita socidlnej prace je vyznamne ovplyvnend tym co socialny
pracovnik robi, ako s klientom zaobchadza, ako riesi nezvycCajné situdcie alebo situacie, ktoré
su eticky sporné. (Havrdova 1999) Determinantom efektivnej socialnej prace je teda samotny
socialny pracovnik, jeho schopnosti a sposobilosti, jeho umenie vediet' sa rozhodnut’ medzi
niekol’kymi moZnymi alternativami, jeho schopnosti predpokladat doésledky svojich
rozhodnuti. (Tokéarova 2003)

Zilova (2005) definuje socidlneho pracovnika ako profesionala, ktory sa zaobera
socidlnou pomocou jednotlivcom, skupindm a komunitdm, ked” sa klient nachadza
V problémovej socidlnej situacii, kde je potrebna spolocenské intervencia. Svojou ¢innostou
Vv praxi aj Vv teorii pomaha zlepSovat’ zivotnu funkénost’ jednotlivca, skupiny alebo komunity
tak, ze prispieva k zhromazd'ovaniu zdrojov, ktoré st k takému rieSeniu potrebné, ale aj
k mobilizacii zdrojov klienta, aby v buducnosti sim predchadzal pripadnym problémovym
situdciam.

Z tohto poznania vyplyvaju hlavné atributy, ktoré zvyraziuju dolezitost poslania
socidlneho pracovnika a vyzaduji od neho urcité poziadavky, podmienky, ktoré sa klada pri
vykone jeho povolania. (Ondrusova 2009)
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V socialnej praci sa do profesijnych kompetencii komplexne premieta celd osobnost
socialneho pracovnika ( temperament, schopnosti, motivacia, vol'a ¢i sebaponimanie, atd’.)
pricom vedomosti, schopnosti, sposobilosti a hodnoty sa javia ako primarne. (Hudecova a Kkol.
2010) Osobnost’ socialneho pracovnika je teda jeden z najddlezitej$ich nastrojov, ktoré pri
svojej praci pracovnik vyuziva (Géringova 2011), kedZe aj jeho vzt'ah ku Kklientovi
determinuje aj jeho sucasna situdcia, jeho emocie, psychicky a fyzicky stav, jeho aktudlne
problémy, ktoré mozu byt podobné klientovym. (Levicka 2004)

Tieto vlastnosti osobnosti, nazyvané aj cCrty, dimenzie, st popisnymi prvkami
osobnostnej Struktury. Je to to, ¢o nam umoznuje predvidat’ spravanie a prezivanie Cloveka
v urcitych situaciach. Su to relativne stale charakteristiky osobnosti, ktoré st schopné ¢init’
mnohé podnety funkéne rovnocennymi, viest sudrzné a rovnocenné spdsoby spravania,
konania, vyrazu a riadenia ich priebehu. (Ziakova in Tokarové a kol. 2003)

Osobnostné vlastnosti funguji vo vzajomnej interakcii a ovplyviiuji charakter
nadobudnutych sktsenosti, spésob uvazovania a taktiez ich uplatnenia. (Vagnerova 2010) A
tak miera zapojenia vlastnej osobnosti do vztahu s klientom prinaSa zaujimavé fenomény. Na
jednej strane je to napr. pocit naplnenia a uspokojenia z prace, na druhej strane strach a pocit
zlyhania alebo vyhorenia. (Géringova 2011)

Profesionalita socidlneho pracovnika zahriiujiica osobnostné faktory sa odzrkadl'uje aj
v situaciach moralneho rozhodovania. Vsetky moralne dilemy pred pracovnikmi vyvstavaju
ked’ kvoli nepriazni pracovnych podmienok nemdzu so svojimi klientmi konat’ tak, ako by si
predstavovali, alebo ked’ v danych pracovnych podmienkach mézu uplatnit’ odlisné, rovnako
prijatel'né, ale tazko zluciteI'né postupy. (Musil 2004) Vysledkom takychto dilem moéze byt
napita situdcia v dosledku ktorej sa frustracia, ¢i bezmocnost’ klienta transformuje v nasilie,
agresiu voci socidlnemu pracovnikovi.

4.2 Klient vs. socialny pracovnik

Kazda profesia v sebe nesie moralnu zodpovednost’. Byt ¢estny, poctivy, ohl'aduplny
k ostatnym, teda prejavovat’ I'udskost’ a uctu, ktora je tizko spita s akceptaciou prav vsetkych
l'udi bez ziadneho rozdielu, ale aj spdsob spravodlivo rozdel'ovat’ hodnoty v podobe pochvaly
alebo trestu, odmietat’ akikol'vek dvojtvarnost, ale naopak byt pravdovravny sa povazuje
V socialnej praci za podstatné. (Facuna 2010)

Socialny pracovnik a klient socialnej prace su samostatne arozdielne zmyslajuce
osoby, ktoré¢ do prijimanej a vysielanej spravy v komunikacii premietaji svoje sktsenosti,
sposobilosti, postoje a priraduji svojim slovdm vyznam. Téato rozdielnost’ spdsobuje, ze
sprava nemusi byt vnimana tak ako ju vnima vysielatel’ a ako ju vnima prijimatel’. Hlavnou
ulohou socidlneho pracovnika je ziskat’ ¢o najviac informacii od klienta, vytvorit’ priestor pre
obojstranné percepcie a kreativitu a presne dekodovat’ vyznam prijatej informacie. (Tokarova
a kol. 2003) Faktom vSak je, Ze obaja aktéri ovplyvituju tento vztah svojimi individudlnymi
a profesionalnymi charakteristikami (Levicka 2004).

Okolnosti bezprostredne spojené s obavami, nasilim a agresiou, s ktorou socialni
pracovnici prichadzaju do styku pri plneni svojich profesijnych tloh, st ¢asto oznacované ako
klientske nasilie a stali sa nie¢im skuto¢nym, hoci opominanym v ramci priamej praxe
(Ringstad 2005).
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Za rizikového klienta mozeme povazovat’ takého klienta, ktory sa spréava neStandardne
alebo ktory vyzaduje Specificky pristup pri rieSeni jeho socialnej situdcie, socidlneho
problému ( Ziakova, Srobarova in Fabian a kol. 2014).

Nasilie je Casty fenomén v kazdodennom Zivote naSej spolo¢nosti. Mdze byt jasne
viditeI'né alebo mdze byt skryté a nemozno ho preukdzat. Okrem toho sa nasilie moze tykat
celej spoloc¢nosti: od deti , Zien, muzov, seniorov, rodiny alebo aj ¢lenov organizacii. Nasilie
je jednym z najviac bolestnych fenoménov individualnej Zivotnej skusenosti. Akakol'vek
forma nasilia je zlozitym a zavaznym psychosocidlnym  problémom. (Ivanauskiené,
Dorelaitiené 2011)

Viacsina §tadii o nasili klienta smerom ku socidlnym pracovnikom alebo Studentom
socialnej prace dokumentuju priame skusenosti s klientskym nésilim. Beaver (1999 in Pam
2010 s.371) definuje klientske nasilie ako ,,imyselné poskodenie majetku, vyhrdzanie,
verbalne zneuzivanie, a pokusil sa alebo skutocné fyzické poskodenie proti socidlnym alebo
inym poskytovatelom sluzieb zo strany jednotlivcov, ktori su ziadatelia, prijemcovia, alebo
byvali prijemcovia tychto sluzieb®.

Nésilie znamend najcastejSie oznacenie jednorazového fyzického aktu, resp. postupu,
pri ktorom ¢lovek sposobuje ujmu druhému ¢loveku. Nasilie moze byt zabudované ido
Struktiry samotného spolocenského systému a mdze predstavovat’” dynamicky proces. Moze
vyvolavat odpor, ale ipodrobenie sa, rezignaciu. Nasilie mozno sucasne oznacit’ iako
Specifické T'udské spravanie, smerujice k vynucovaniu splnenia priani, zdujmov, zakonov,
prikazov a pod. (Ondrejkovi¢ in Tokarova a kol. 2003)

Vo viac ako polovici kritickych udalosti tykajucich sa klientov st socidlni pracovnici
tercom nepriatel'stva, hnevu ¢i agresie rodiny klientov, samotnych klientov alebo inych
zapojenych do pripadu (Savaya, Gardner, Stange 2011).

Praca s agresivnym klientom je podla Levickej (2004) vel'mi naro¢nd, pretoze
vyZaduje od socidlneho pracovnika na jednej strane osobni odvahu pracovat s tymto
klientom a aj dobrti odbornu pripravu smerovant k rieseniu konfliktnych situacii.

Agresia ako dynamicky, mnohostranny socidlno - emocionalny proces, si vyzaduje
starostlivé skumanie rdéznych jej predchodcov, vyrazy a doésledky. (Tremblay, Hartub a
Archer 2005)

Agresivny klient ignoruje prava inych l'udi. Bojuje za vlastné zaujmy a o¢akava to isté
aj od ostatnych. Agresivny pristup k zivotu méze viest k fyzickému alebo verbalnemu nasiliu.
Casto pokryva zakladny nedostatok klientovej sebaddvery. Agresivny klient si zvysuje
sebavedomie tym, ze prejavuje nadradenost nad socidlnym pracovnikom. Snazi sa zakryt’
SVOju neistotu a zranitelnost’ tym, Ze kona agresivne. Nevie si spracovat’ svoje vlastné
emocie. Agresivny klient sa vyznacuje silnou neddverou, egoizmom, bezohladnostou
k socialnemu pracovnikovi a od toho sa odvija jeho neochota ku spolupraci. (Kralova 2005)

4.2.1 Désledky klientskeho nasilia a agresie

Zivot bezne prinasa situacie kedy sa jeden ¢lovek stretava s inym ¢lovekom iba ako s
fyzikdlnym objektom, ktory sa ocitol v jeho zrakovom poli. Spdsob, ktorym sa navzijom
vnimaju sa riadi v principe iba zadkonitostami I'udskej percepcie objektov. Podstatné su vSak
situacie pri ktorych sa oba subjekty percipuji nie vo fyzikalnej rovine, ale predovSetkym v
Specificky l'udskej osobnostnej rovine. Pri takomto kontakte s inou osobou si jedinec v§ima

41



jej konanie, odhaduje aj aktudlnu emocionalnu polohu, evokuje v paméti svoje sklisenosti z
predoslych kontaktov s fiou a iné. Takyto spdsob vnimania druhej osoby znamend presah
skutocnosti, ze vstupila do jeho zorného pola, vstipila totiz do jeho osobného pola.
(Kolatikova 2005)

Po nasilnom incidente moézu byt  zjavné emocionalne dosledky, ato: pocity
neschopnosti a zlyhania, pocity viny ahanby, zmysel pre osobni zodpovednost, pocity
hnevu, pocity zranitel'nosti, popretie. Okrem tychto zakladnych désledkov sa moze vyskytnut
aj citova otupenost, nevSimavost, depresie, paranoja, nocné mory, zvySené obavy
0 bezpecnost’ pribuznych, manzelské nezhody, ¢i znizenie vSeobecnej emocionalnej pohody.
(Weinger 2001) Ziaden ¢lovek sa nerodi vybaveny na zvladanie zatazovych situdcii, prave
naopak, cely zZivot sa na ne pripravuje. ( Hall, Webster 2007)

Skusenost’ s ohrozenim alebo utokom moze socidlneho pracovnika ovplyvnit’ réznymi
sposobmi. (Padyab 2013) Stiidia od Savaya, Gardnera, Stangea (2011) poukazuje na vysoku
urovenn emociondlneho stresu a Uzkosti, emociondlne a fyzické vycerpanie, poSkodenie
zdravia a dusevnej poruchy. Bolo zistené, Ze tieto prejavy pracovného stresu, spolu s prejavmi
syndromu vyhorenia viac prevlddaji medzi socidlnymi pracovnikmi nez u pracovnikov v
inych pomahajicich profesidch. Vysoka troveil stresu bola odovodnend mnohymi faktormi
vyplyvajicimi z hodnot profesie a od spolocenského kontextu a organizaéného prostredia v
ktorom sa socialna praca vykonava. Casto navrhované pri¢iny su protichodné hodnoty medzi
socialnymi pracovnikmi a vedicimi, konkurenéné naroky, pretazenie a vel'kda zodpovednost’
bez stibeznej moci nieco ovplyvnit'.

Po nasilnom incidente socidlni pracovnici Casto prezivaji pocity Soku, zdesenia
anedovery ako okamziti reakciu nasledovanu pocitmi strachu, uzkosti ¢i hnevu. Rozsah
vplyvu a zavaznosti nemozno predpovedat’ z akcie samotne, pretoze existuju a d’alsie faktory,
ktoré majii na danu situaciu vplyv, ato osobnost socidlneho pracovnika, predchadzajlice
posobenie traumatickych udalosti a stratégie zvladania obete. (Padyab 2013)

Reakcie na zat'azovu situdciu moézeme pre lepsi prehl'ad rozdelit’ do Styroch skupin:

1. reakcie v emocidach — plac, uzkost', smutok, hnev, agresia, strach, atd’.,

2. reakcie Vv telesnych priznakoch - zrychlenie dychu, tepu, potenie, zvySenie
tlaku, sCervenanie ¢i zblednutie, napitie vo svaloch, bolesti brucha,

3. reakcie v sprdvani a v ¢innosti - stresova situacia nas niti stale nieco robit,
napr. chodit’, urovnavat’ veci, naddvame, kri¢ime, buchame dverami, fajcime
a pod.,

4. reakcie myslenia - nie sme schopni sa sustredit’ na ni¢ iné, v duchu stale
situaciu prezivame, napaddaji nam nové rieSenia, ako sme to mali urobit,
povedat apod. Casto nam toto premyilanie naruSuje spanok aodobera
potrebnu energiu. (Venglaifova 2011)

Posobenie roznych zat'azi mozZe viest’ k naruSeniu psychickej rovnovéahy, niekedy len
docasne alebo ¢iastocne, €o sa prejavuje zmenou prezivania, uvazovania aj spravania. Tieto
situdcie je mozné diferencovat’ z hl'adiska ich zavaznosti aj mozného prinosu k d’alSiemu
vyvoju potrebnych kompetencii (Vagnerova 2008).

Zalezi na osobnosti socidlneho pracovnika ako vnima situaciu, aky je skiseny v
moralnom rozhodovani a aka je jeho osobnd hierarchia hodndt. Nemalu ulohu vSak hra aj
kontext v ktorom sa socialna praca vykonava. (Matousek 2003)
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Machalova ( 2011) tiez hovori o tom, ze agresia je sucCastou prejavu ¢loveka a patri k
jeho zivotu. Ak je ovlddand moéze byt pozitivne vyuzitd, a ak sa nevenuje pozornost
stvislostiam medzi agresiou ¢loveka s jeho existencnym potrebami, moze byt’ destruktivna.

Stadie viktimizacie poukazali na to, Ze charakteristiky obete su dolezitym faktorom pri
posudzovani rizika vyskytu agresie. Einarsen (2000 in Harvey) naznacil, ze niektoré cielové
osobnostné typy systematicky nahlasuju obt'azovanie s vicSou frekvenciou. Kym je dynamika
charakteristik zatial nejasnd, existuje dostatok dokazov o tom, ze do urcitych modelov
predpovedajucich agresiu na pracovisku je potrebné zahrnut’ tieto charakteristiky.

Ak sa nam nedostdva dostatocné mnozstvo podpory, stane sa, Ze od svojich klientov
a pacientov vstrebdvame viac citového rozrusenia, nepohody, nez sme schopni spravovat’
a uvolnit. Potom byvame svojou pracou pretazeni. Stres je vstrebavany nie len od klientov,
moze prichadzat aj z d’alSich stranok prace alebo organizacie. Tieto stresory st potom
Vv interakcii s osobnost’ou a stresormi, ktoré sa v danom okamihu vyskytuji v osobnom zivote.
Niektoré druhy stresu su nevyhnutné a mézu byt pozitivne a pracovnika mobilizovat
(Hawkins 2004 )

Niekol’ko stadii ukazalo (Chaimowitz, Oscovitch 1991; Ray, Subich 1998 in Weinger
2001), ze pracovnici, ktori maju tendenciu byt samostatni a nest zodpovednost’ za svoju
¢innost’ ak sa nieo pokazi, si menej ¢asto obetami nésilia, nez ti, ktori sa domnievaju, ze
determinantom diania je ich Zzivotné prostredie. Tieto vyskumné $tadie udavaju, ze u
pracovnikov, ktori pristupuju ku klientovi autoritativnym spdsobom, sa CastejSie vyskytuju
nasilné epizddy s klientmi. Autoritativne postoje a pokusy o kontrolu nad klientom mozu
zhors$it’ klientove pocity bezmocnosti, uzkosti, strachu a nizkej sebaucty, o ndasledne
vyvoléava nésilné reakcie zo strany klienta. (Weinger 2001)

Nasilie méze zamestnanca ovplyvnit’ rozne v zavislosti na mnohych faktoroch, vratane
toho, €i existuju trvalé zranenia alebo straty, zavaZnosti ndsilia, miery teroru a trvania
udalosti, vnimanie Urovne ohrozenia pracovnikom a nedostatku osobného riadenia, od role
pracovnika a zaangazovania sa v pripade, od predchadzajice; skusenosti vystaveniu
epizodam, od toho aké ma pracovnik zrucnosti pre zvladanie stresu a socialnej podpory, a atd’.
Niektori pracovnici mézu mat’ traumatické stresové reakcie, niektori mézu mat’ kratkodobé
uzkostné reakcie, av§ak niektori nemusia mat’ takmer ziadne priznaky stresu. (Weinger 2001)

4.3 Zvladanie a osobnost’

Ak chceme porozumiet’ konaniu 'udi, pochopit’ ich a predvidat’ do buducnosti ako
budu za roéznych okolnosti konat’, musime sa pytat, ¢o chcl, o ¢o im ide, ¢o ich bavi,
zaujima, teSi, ¢oho sa boja, v ¢o dufaji, o Com snivaju. Pytame sa, aké sily nimi hybu,
odborne povedané: Ako silne ak omu si motivovani. (Ri¢an 2010) Smékal (2004)
0 motivéacii hovori, Ze da jedincovi nahliadnut’ do jadra osobnosti. Motivy urcuju intenzitu
a smer l'udského konania. Cudia, ktori preferuji socidlne motivy, vytvaraji na pracovisku
prijemni klimu, ale niekedy sa menej sustredia na vykon. Clovek motivovany predovietkym
istotou bude podévat’ stabilny a spolahlivy vykon, bude sa vSak vyhybat seba menSiemu
riziku a samostatnému rozhodovaniu.

Negativne spravanie je Casto psychosocidlny priznak, ktory sa moze prejavovat
pasivhymi vzorcami spravania ako je nedostatok motivacie nieCo menit, aktivnymi,
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destruktivnymi vzorcami ako je agresia, manipuldcia a kritizovanie pomahajuceho. Klient je
pasivny a nemotivovany alebo agresivny a manipulativny — oba typy utocia na efektivitu
prace pomahajuceho. (Maroon 2012)

Akutne alebo chronické stresujiice zazitky Casto vnucuju poziadavky, ktoré nie sme
schopni riesit’. Poskytovanie emocionalnej podpory, informacnych alebo celkovo pomocnych
prostriedkov Vv takejto situacii s cielom ulah¢it’ vyrovnavanie sa s tymito poziadavkami ma
ochranny ucinok. Hovorime o buffering modele, ktory je napomocny pri zlepSovani
potencialnych patogénnych ucinkov stresujicich udalosti. Model formalne navrhol v roku
1976 lekar a epidemiolog John Cassel a psychiater Sidney Cobb. Obaja poukazovali na to, ze
ludia so silnymi socidlnymi vézbami boli vd¢Smi chraneni pred negativnymi dosledkami
stresu. (Anderson 2004)

Na zaciatku kontaktu je socidlny pracovnik vystaveny zlosti a strachu, takze musi
investovat’ vel'a energie. Institicie rovnako ako klient potrebuju takzvane dobrého socidlneho
pracovnika, trpezlivého, prijemného , tstretového a sucitného. Socidlny pracovnik musi byt
sam ,.cely“, aby mohol davat inym. VSetku zodpovednost’ prenasaju klienti casto na
pomadhajiceho, a tym nanho dévaju velka zataz. Klienti prichadzaju zavaleni problémami
a oCakavaju vysvetlenie a utechu. Ich city sa pohybuji v Sirokom rozmedzi, ide o nenavist’,
hanbu, vinu, hnev, smutok, nedoveru, agresiu, strach zo zneuzitia, nesamostatnost’ a zafalu
potrebu zachrany. (Maroon 2012)

Clovek sa snazi urobit’ v situacii agresivneho spravania automaticky to, ¢o zvysuje
pravdepodobnost’ jeho fyzického a psychického prezitia. Sebazachovne pdsobi napriklad
disocidcia (akési rozkuskovanie) vnemov, afektov, citov, myslenia, re¢i a celého kontextu
traumy, ktord sa tym stane akosi neskuto¢nou. Nadmernd drazdivost sa moze striedat’
S apatiou, silné afektivne vybuchy s Gplnym stiahnutim sa do seba, motoricka zurivost' so
stavom Uplného ochrnutia, striedaju sa rozne stavy, myslienky, sny. Ide o sebazachovné
reakcie, odreagovanie duSevnych a telesnych impulzov. (Ponésicky 2005)

Ak socialni pracovnici vnimajui signaly o potencidlnom nasili, je potrebné a vhodné
rychlo zhodnotit’ pravdepodobnost’ jeho vyskytu a zasiahnut’ v¢as. Je dolezité zostat’ v strehu,
vnimat’ podnety nebezpecenstva v signaloch od klienta, z prostredia. M6zeme hovorit’ typoch
signalov :

e pohyby tela - charakteristické st prehnané pohyby, napité svaly na rukach,
koncatindch, trhavé pohyby, vyhrazné gestd, zataté paste, zmolenie dlani,
btichanie po stole,

e prejav - hlasny, ostry, pod tlakom,

e tvarové vyrazy - svalova tenzia, rozsirené zrenicky, bledost’, nevhodny afekt,

e telové zmeny - potenie, triaska, chvenie, tazké dychanie,

e vzruSivost - l'ahka vybuSnost, rychle odpovede na stimuly, hyperaktivita,
rychlo vyto€itelny, nadmerna bdelost’,

e nahnevand verbalizacia - sarkazmus, impulzivita, staznosti, kladuci velké
naroky, ohrozujuce vyhléasenia,

e emocionalna tiesen - sklucenost, podrazdenost, emocionalna lability,
odmietavy, hostilny,
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e problémy v mysleni - zmétenost, dezorientdcia, halucinécie, persekutivne
myslienky,

e znamky intoxikacie - nedostatok koordinacie, nezretelnd re¢, neistd chodza,
roz§irené zrenicky, zaCervenanie v tvdri, tras, atd’. (Weinger 2001)

Socialnym pracovnikom sa odporuca, aby pri kontakte stakymto typom klienta
zachovali pokoj, udrzali komunikaciu na urovni vecnej argumentacie, nereagovali na
klientovu agresivitu nervozitou ¢i neochotou, nemali snahu ,,zastrasit** klienta. Je potrebny
rozvazny pristup socidlneho pracovnika aby klient citil snahu, aby mu porozumel a aby
hl'adal mozné rieSenie ako mu pomoct’. Ak nastane pripad, Ze nie je mozné klientovi pomdct’,
tak mu to musi socialny pracovnik jednoznacne a zrozumitel'ne vysvetlit. (Levicka 2004)

Folkmanova a Lazarus (1980 in Padyab 2013) poukazali, ze ak delime zvladanie
spravania na aktivne alebo na problém zamerané (rieSenie problému, ktory sposobuje uzkost’)
v porovnani s pasivhym alebo na emocie zamerané zvladdanie, oba typy zvladdania sa
pouzivaji vo vicsine stresovych situécii a Ze relativne podiely jednotlivych typov zavisia na
tom ako sa samotnd situacia zhodnoti. Na problém zamerané zvladanie sa CastejSie pouziva v
situdciach, ktoré su oznaCované ako premenlivé (s potencidlom pre kontrolu) a na emocie
zamerané zvladanie sa CastejSie uplatnuje v situdciach, ktoré su hodnotené ako neschopné
byt predmetom kontroly.

Idedlne vyvazenie jednotlivych zloziek osobnosti integrovanych do celku moze
vhodne posluzit’ ako nastroj v naSom zivote, napriklad cez uplatnenie urcitej charakteristickej
stratégie zvladania, ktoré sa, predpokladdme, odvijaji od konkrétneho typu osobnosti,
avdaka ktorym moZeme predist povedzme vyhoreniu, ktoré casto krat hrozi, najma
vV pomahajucich profesiach, akou aj socidlna praca je.

Ked’Ze osobnostné faktory tvoria komplex vSetkych vlastnosti, ktoré ¢lovek prinasa do
situdcie, ako su napriklad osobnostné crty, postoje a genetické predispozicie. Stabilné
osobnostné faktory st tie, ktoré sa zobrazuju konzistentne naprie¢ ¢asu, naprie¢ situacii, alebo
cez oba. Tento stlad je do znacnej miery vysledkom osobnostného pouzivania schém,
skriptov a d’al$ich znalostnych $truktir. Vo vel'mi redlnom zmysle, osobnost’ je sucet danych
osobnych znalostnych $truktar. Znalost’ Struktury tiez ovplyvni, aké situacie bude ¢lovek
selektivne vyhladavat' a akym situacidm sa vyhybat. Spolo¢ne osobné faktory zahfiiaju
individualnu pripravenost k agresii. (Anderson, Bushman 2002)

Samotny pojem osobnost’ ma svoju dlha historiu. Teorie o Struktire osobnosti sa
odvijaju uz aj v obdobi starovekych Grékov, vyznamné je aj obdobie Hippokrata a jeho
humoralnej tedrie Styroch temperamentov (Eysenck 1967). Pohl'ad na osobnost’ nie len ako
na pojem, ale ako na samotného ¢loveka, aj skrz odborné definicie, ponika nadhlad na
optimalne fungovanie osoby ako v beznej realite sukromného zivota, tak aj z pozicie
pracovnika. Vo vicSine definicii sa vyzdvihuje, ze osobnost’ predstavuje stthrn, stvislost’ ¢i
prepojenie charakteru, temperamentu, schopnosti atiez konstituénych vlastnosti ¢loveka
(Cakirpaloglu 2012).

Nakoneény (1995 in Snydrova 2008 ) uvadza, e osobnost’ je tvorena individualnou
jednotou biologickych, psychologickych a socidlnych aspektov, je utvdrand vo vzt'ahoch
medzi 'ud'mi a Vv nich sa tiez prejavuje. Pojmom osobnost’ sa pokiiSame vyjadrit’ stabilitu
arozdielnost’” T'udského spravania. Jej vyznam je teda zreteIny aj pri situdcidch, ktoré
prezivame pocas Zivota a mdzeme ich nazvat’ pojmom zdtrazové. Ako uvadza Balcar (1983 in
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Snydrova 2008) pojem osobnost vyjadruje vnutorni jednotu a Struktirovanost obsahu
dusevného zivota 'udského jedinca, a to v danom okamihu aj v priebehu ¢asu.

Je podstatné si tiez uvedomit’, ze osobnost’ cloveka je z velkej casti aj odrazom
kultary, v ktorej sa narodil, vzdelania, a vychovy. No aj ked existuje velké mnozstvo
vnutrokultirnych rozdielov v osobnosti ¢lenov kazdej kultiry, mézeme hovorit’ o typickych
vzorcoch spravania jednotlivcov v ramci urcitej kultary. (Dumont 2010)

4.3.1 Big Five

Neopomenutel'nou stcastou problematiky osobnosti je urcite Patfaktorovy model
(McCrae, Costa), znamy ako Big Five, ktorého Struktira a moznosti si ndpomocné pri
definovani jednotlivych ¢ft osobnosti, ktoré moézu predstavovat’ konkrétny zdroj vyberu
stratégie zvladania zatazovych situacii, aj v pripade socidlnych pracovnikov a klientskeho
nasilia, agresie.

Po prvykrat sa péat'faktorové rieSenie objavilo uz v 30. rokoch minulého storocia. Louis
Thurstone vo svojom vystipeni na stretnuti ¢lenov Americkej psychologickej asociacie v roku
1934 predniesol referdt o vysledkoch faktorovej analyzy 60 adjektiv beZzne pouzivanych
k popisu osobnosti podla ktorych respondenti posudzovali svojich priatelov. Odvodil
patfaktorové rieSenie, ktoré nevyuzil k zahajeniu vyskumu pétfaktorového modelu, ale
zameral sa na vyvoj diagnostickej] metddy (Thurston Temperament Schedule). Na konci
60tych rokov vysla Mischelova kniha Personality and Assessment (1968), ktord bola vel'mi
kriticka k ¢értovému pristupu k $tudiu osobnosti. (Hiebickova 2011)

Crty osobnosti ako synonymum hovoreného oznadenia povahovych vlastnosti
a osobnostnych ¢ft predstavuju vnitorné osobnostné dispozicie, ktoré sa prejavuji v spravani
Cloveka. Mozno ich pozorovat v spravani jedinca, pretoZze st pre neho priznacné.
Charakterizuju ho po cely Zivot, aj ked’ sa intenzita moze s vekom menit’. (Cirtkova 2000)

Pristupy k otdzkam osobnostnych ¢ft si vyzaduji mat’ stale na paméti dve skutocnosti.
Na jednej strane ide oto, ze niektoré ,,povahové“ kvality sa u konkrétnych subjektov
prejavuju opédtovne a za roznych okolnosti, st pre neho charakteristické, robia ho odliSnym od
inych l'udi a prispievaju teda k jeho osobnostnej nezamenitelnosti. Inou skutocnostou je
existencia jazyka arelativne bohatého inventira pojmov pouzivanych pre ucel
charakterizovania l'udskych jedincov z osobnostného hl'adiska, ¢erpame z neho, ak chceme
niekomu, pripadne aj sebe, nejaké osobnostné kvality pripisat’. (Kolafikova 2005)

Pétfaktorovy model, reprezentovany na konci 60tych rokov pracami Normana alebo
Tupesa a Christala, povaZzoval Mischel ako povrchné stereotypy uplatiiované druhymi pri
posudzovani. Predpokladal, Ze nemaji ni¢ spolo¢ného s aktudlnym spravanim. DeStruktivne
bolo v tomto obdobi aj posobenie radikalnych behavioristov, ktori nielenze odmietali
existenciu &ft, ale redukoval vSetky mentalne procesy na odpovede na podnety. Dalsim
dolezitym medznikom v badani o pédt'faktorovom modeli bolo pozvanie Lewise Goldberga na
seminar uskuto¢neni Paulom Costou a Robertom McCraeem v Gerontology Research Centre
v Baltimore v roku 1983. V tej dobre uz existoval trojfaktorovy NEO model zahriiujuci
neuroticizmus, extraverziu a otvorenost’ vo¢i sktsenosti, ktori autori po zoznameni rozsirili
0 dve dalsie dimenzie, ato privetivost asvedomitost na model patfaktorovy. Zanedlho
potom zostavili metodu pre identifikaciu tychto dimenzii - NEO Personality Inventory
(Costa, McCrae 1985). (Hiebickova 2011)
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Péatfaktorovy model osobnosti priniesol poriadok do konkurenénych systémov
Struktiry osobnosti tym, Ze poukazuje na to, Ze vacSinu Cft osobnosti mozno chapat z
hl'adiska zakladnych dimenzii a to Neuroticizmuz, Extroverzia, Otvorenost, Privetivost a
Svedomitost’. Dimenzie st charakteristické istou stabilitou. Stabilita ale neznamena, Ze Zivot
danej osobnosti sa opakuje, ¢i stagnuje. Zivot napreduje, historia sa meni, a kazdy z nas musi
pracovat’ na primeranej adaptacii aby sa adekvatne prispdsobil zmenam. Nase vnutro, nas
zmysel pre samého seba, nasa zakladna identita, sa mdze menit v socialnej role, v
hodnotach, fyzikalnych vlastnostiach a osobnych vztahoch, ktoré su kl'ucové pre posun.
(Costa 2013)

Osobnost’” aosobnostné ¢rty su  vrade Stadii  chépané ako urychl'ujuce
a sprostredkujuce faktory vo vztahu k stresu. Hypoteticky mdze osobnost ovplyviiovat
zdravie a psychicku pohodu troma spdsobmi:

e osobnost’ mdze byt vysvetlenim toho, preco sa niektori 'udia dostavaju
do stresogénnych situdcii a ini nie,

e osobnost’ mdze ovplyvnit’ spésob, kym l'udia reaguji v stresogénnych
situdcia¢nych podmienkach,

e osobnost moéze ovplyvnit' zdravie apsychické mechanizmy, ktoré
nesuvisia so stresom navodenym z vnutorného prostredia (Bolger,
Schilling 1991 in Solcova 2009 )

Osobnostné c¢rty sa v podmienkach stresu dynamicky uplatiiujii. Osobnost’ sa zo
stresogénnych situacnych podmienok premieta do vyrovnavacich procesov (coping), a to tak,
ze rozhodujicim spdsobom ovplyviiuje vyber vyrovnavajucich stratégii a tieto vyrovnavajuce
stratégie ovplyviiuji nasledné psychické procesy ( vedu napr. k negativnym emociam). Urcité
osobnostné charakteristiky predisponuju k uréitému $tylu zvladania stresu. (Solcova 2009)

4.3.2 Resiliencia

Jednou z pontkanych moZnosti uplatnenia osobnosti socidlneho pracovnika pre
zvladanie klientskeho nasilia a agresie je aj prostrednictvom resiliencie. U dospelych byva
definovand ako univerzdlna schopnost, ktorda umoZiluje osobe, skupine ¢i spoloc¢nosti
predchadzat’, minimalizovat’ ¢i prekonat” poSkodujice dosledky nepriazni ¢i protivenstiev
(Green 2002 in Solcova 2009)

Schopnost’ riesit’ problémy znamena pripravenost’ a schopnost’ jednotlivca prevziat
V primeranom rozsahu zodpovednost alebo spoluzodpovednost’, spracovavat samostatne
informdcie, plénovat vysledky, dokumentovat’ a zhrilovat, systematické postupy
a prezieravym myslenim optimalizovat priebeh prace. (Belz, Siegrist 2001) Socialni
pracovnici mézu byt sprostredkovane ovplyvneni tym, Ze pocuju od kolegov ako boli
poskodeni alebo ohrozeni klientmi. (Pam 2010)

Resiliencia ma rozne vrstvy, ktoré rozne zasahuju do réznych systémov Cloveka. Nie
je sice samo o sebe povazovana za osobnostnu Crtu, no jedinec ju prejavuje svoju vo svojom
spravani akonani (Solcova 2009). Resiliencia vystihuje pruznost navratu systému
k povodnym podmienkam bez toho, aby dochadzalo k deformacii Pomerne ¢asto sa mézeme
stretnit’ s vymedzenim pojmu resiliencie ako odolnosti, nezdolnosti a nezlomnosti. (Vasina
1999)
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Resiliencia sa rozvija kvoli nepriaznivej situdcii a ruSivym vplyvom, ktorym musi
osoba celit. V tomto zmysle je dosledkom resiliencie ovladanie situacie, efektivny coping
a pozitivna adaptacia. Earvolinova - Ramirezova (2007) tiez povazuje za atributy resiliencie
sebaddveru, socidlnu oporu, pozitivne medzil'udské vztahy, presvedcenie o vlastnej ucinnosti,
zmysel pre humor a sebavedomie.

Socialnym pracovnikom poskytuju zasadné varovanie Casto vlastné pocity. Da sa
povedat, Ze ¢im viac poznaju a ovladaju svoje vlastné pocity, myslienky, dojmy, tym viac
mozZu vyuzit tieto vnatorné reakcie s cielom vcasne posudit’ mozné nebezpecenstvo. Mnoho
pracovnikov si po nasilnom incidente priznavaju, Ze zamietli pocity ohrozenia.(Guy, Brady
1998 in Weigner 2001)

4.3.3 Komunika¢né sposobilosti

Dobré komunikacné zruc¢nosti poméhaju znizit' distres. Hlavne tym, ze st dobrou
prevenciou socialnej uzkosti. U¢inny sposob komunikicie moZe zabranit stresujucim
situaciam a konfliktom uz v zarodku. Naviac, pokial' sme schopni svoje pocity a potreby
vyjadrit, mozeme sa lepSie kontrolovat’. To brani pocitom bezmocnosti. (PraSko, Praskova
2011)

Komunika¢né spdsobilosti jednotlivca st ovplyvnené temperamentom, charakterom
socialneho pracovnika, vychadzaju z jeho osobnosti, a aj to je dovod preco je o nich vhodné v
ramci problematiky vplyvu osobnosti pre zvladanie klientskeho nasilia a agresie poukéazat’ ako
na vyznamny faktor, ktory je mozné rozvijat’ a tym ziskava v procese zvladania na dolezitosti.

Socialna praca ako pomahajuca profesia patri medzi tie odbory, kde funkénost,
efektivita a uspeSnost odborného pracovnika ¢i organizécie je priamo Umerna kvalite
komunikacie (Gabura 2010). Komunikacné spdsobilosti zdvisia na znalosti fungovania
komunikacie a schopnosti jej efektivneho pouzitia. Znamena to okrem iného vediet' ako
kontext komunikacie moze ovplyviiovat’ obsah a formu zdiel’ania. (DeVito 2001)

Vo vztahu pracovnik - klient uc¢innd komunikacia byva zarukou obojstrannej
spokojnosti, pomaha vytvarat’ dobry 'udsky a pracovny vztah, stimulujucu atmosféru celého
procesu prace s klientom, pomaha klientovi zorientovat’ sa v probléme, aktivne zapaja klienta
do rieSenia problémov, motivuje ho k uc¢innej zmene, smeruje k profitu klienta v ramci
pomoci. (Gabura 2010)

Najvhodnej$sim modelom osobnosti na vykon socidlnej prace je model pomahajtce;j
orientacie, ktory sa vyznacuje verbalnymi schopnostami, vyrecnostou. (Brnula 2012)

Nemali by sme zniZzovat’ hodnotu tychto spdsobilosti, ktoré pomahaju klientom citit’
sa menej bezmocnymi, rozvijaju ich moznosti vyjadrit’ vlastné pocity, a pontkaju klientom
vidiet' dalSie moznosti. Ak Tudia citia, ze su reSpektovani a pochopeni, je menej
pravdepodobné, ze nepriatel'stvo zo strany klientov porastie a Ze sa uchylia k zarivym
epizodam.(Blumenrech, Lewis 1993 in Winger 2001)

NajlepSou obranou, ktort socialni pracovnici maju proti nasilnému ¢i agresivnemu
spravaniu st dobré komunikaéné schopnosti. (Blumenrech, Lewis 1993 in Winger 2001)

Jednym z podstatnych typov aplikovatelnej komunikacie je osobnd komunikdcia,
ktora patri najmai pri praci s klientom medzi najefektivnejsie sposoby komunikécie, pretoze su
v nej pritomné vSetky aspekty komunikdcie. Pracovnik moze vyuzit verbalnu alebo
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neverbalnu komunikéaciu. Hned’ si méze overit’ pochopenie obsahu komunikacie u klienta.
Nevyhodou ale m6zu byt nezvladnuté emocie. (Gabura 2010)

V ramci komunikaénych zru¢nosti je podstatné si uvedomit, ze sa vyskytuju casto
rozne poruchy, ktoré znizuju jej efektivitu, komplikuju proces dorozumenia, prispievaju k
vzniku problémovych a konfliktnych situdcii. Poruchy komunikacie mézeme rozdelit' na:
jednosmernu komunikaciu, jasnovidectvo v komunikacii, zovSeobeciiovanie, nabalovanie
novych tém, manipuldciu, neférové zdakroky v komunikacii, ¢i ndlepkovanie. (Gabura 2010) Aj
tieto poruchy mézu postupne vyvolavat u klienta pocit nepochopenia, bezmocnosti, o
zbyto¢ne vyvrcholi v agresiu €1 nasilné spravanie.

Ako jeden z podstatnych faktorov, ktory je napomocny k zvladnutiu klientskej agresie
povazujeme teda spravne rozvinutii schopnost’ komunikacie, ktord zahfiia najmi empaticky
a asertivny pristup, ako jedny z osobnostnych predpokladov zvladania zatazovej situacie.

4.3.3.1 Empatia

Predpokladom empatie je socidlna situicia (klient), bezprostredny komunikaény
kontakt, zameranost’ a sustredenie sa na druhého (Frk, Kredatus 2002).

Donna Baines (2004 in Tuija 2008) charakterizovala interpersonalne zrucnosti, ktoré
sa objavuju v prospech zniZenia klientom spachané¢ho nasilia, ktoré sa socialni pracovnici
mozu naucit’ pri praci v spolupréci s ostatnymi zamestnancami. V tomto type ,,up-front prace*
sa zamestnanci ucia Citat’ emociondlne stavy klienta a zostat’ naladeni na najmensie zmeny
nalad alebo stresorov v prostredi. Tieto zrucnosti prirovnavaji k matke, ktora dokéze
dohliadat’ na deti a popritom doma zvlada rad d’alSich uloh. Kym Bainesovej Stidia ponuka
niektoré zaujimavé pohl'ady ako ziskat tieto zru€nosti v oblasti prevencie nasilia, neanalyzuje
ulohu pohlavia a emocii v socidlnom formovani tychto spdsobilosti.

Empaticky pristup v komunikacii za¢ina tam kde opustime vlastné myslienky, pocity,
predstavy a vZivame sa do toho, ako by sme sa citili v situdcii klienta. Empatia je na rozdiel
od intuicie prevazne nevedoma emocionalna duSevnd schopnost, nazyva sa aj Siestym
zmyslom.(Gabura 2010)

Empaticky pristup znamena vstupit’ do sikromného, percepéného sveta toho druhého
a udomacnit’ sa tam, byt z momentu na moment citlivy vo¢i meniacim sa pocitovanym
vyznamom, ktoré prebiehaju v druhej osobe, voci strachu, hnevu, nehe, zmétku alebo
comukol'vek, co preziva. Znamena to docasne Zit’ v jeho Zivote, opatrne sa v ilom pohybovat’
a nehodnotit’. (Brnula 2008)

Pre pomahajuce profesie je typické zameranie sa na potreby klienta - a predpoklada sa
vysokda miera empatie a Ustretovosti voci klientovi. (Michalik 2011)

PretoZe je to najlepsi sposob ako nacivat’ pocitom, ako porozumiet’ druhému cloveku
aako davat spitni vizbu, ako reagovat. Uroveii empatie zavisi na charakterovych
a temperamentovych  vlastnostiach. NajlepSou situdciou pre empatiu je dialdg.
V kazdodennom Zivote sa empatia ¢asto pouZiva automaticky a zavisi na vyvojovej trovni
osobnosti, na mnozstve zazitkov, vzt'ahov, ktoré¢ jedinca ovplyviiuju , na vzorcoch spravania.
Nie je to nejaka trvald vlastnost, v priebehu Zivota sa mdze ré6znymi sposobom menit.
(Mikulastik 2010)
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4.3.3.2 Asertivita

Specificka formu komunikécie a spravania tvori asertivita. Vo vieobecnosti mozeme
konsStatovat,, Ze asertivita pomaha 'udom modifikovat’ komunikéciu a socidlne spravanie k
vacsej efektivite. (Smith 1984 in Gabura 2010)

Asertivne spravanie predstavuje subor taktik, ktoré ndm napoméhaji presadit’ svoju
opravnenu poziadavku alebo povedat’ ,nie“ na neprijatelné naroky tak, aby sa tym nedotkli
prava druhych. (Herdova 1997 in Vybiral 2000)

Agresivita zvyCajne vyvolava u druhych neasertivne reagovanie. Agresivni klienti
casto socidlnych pracovnikov tak dlho ,,podpichuja* az dosiahnu svoj ciel’ alebo prendsaju
zodpovednost’ na druhych, aj ked’ to bolo v ich kompetencii, ¢i sa klienti snazia urobit’ dojem
tym, Ze uvadzaju kol'’ko vyznamnych I'udi poznaja. (Frk, Kredatus 2002)

V sucasnosti asertivne spravanie nadobuda Coraz vacsi vyznam. Jeho prostrednictvom
Clovek moze dosiahnut’ sebatctu, Zzivotni spokojnost, uvedomit si vlastni hodnotu
a skvalitnit’ interpersonélny styk pri jednani s klientom. (Frk, Kredatus 2002)

Asertivny Clovek dokaze vyjadrit’ to, ¢o chce alebo nechce, to ako vidi situdciu, aky
ma nazor, nesnazi sa ni¢ skryvat’, je otvoreny a Gprimny. Asertivny ¢lovek trva na svojich
pravach, ale robi to spdsobom, ktory neposkodzuje prava inych. (Mikulastik 2010)
Asertivitou sa mozeme naucit’ zvladat’ komplikované medzil'udské situédcie, prijimat’ kritiku,
presadit’ sa, spolupracovat’ s druhymi k obojstrannej spokojnosti, atd’. (Prasko, Praskova
2011)

4.4 Zhrnutie

V socidlnej praci ako profesii nastavaji situacie v ktorych je ohrozena nie len
profesiondlna sféra pracovnika, ale ide najmi o situacie, ktorych nasledky sa prejavuji cez
jeho osobnostni vybavu, ktorti pontika v ramci balika svojich kompetencii pre adekvatny
vykon prace. Napriek tomu, Ze osobnost’ predstavuje v zat'azovych situdciach krehka entitu,
mame v nej potencidlny zdroj ndpomoci.

Kapitola pontka prehladné informacie o osobnosti socialneho pracovnika, o jej
podstate a moznostiach jej uplatnenia ¢i uz prostrednictvom charakteru, temperamentu,
komunika¢nych schopnosti, resiliencie.

Je konstruktivne si uvedomit, zZe aj osobnostné vlastnosti, schopnosti, si natol’ko
potrebné¢ v ramci profesiondlneho vykonu, zZe je rozhodujuce ich neustdle zlepSovat,
pracovat’ na nich, napriklad prostrednictvom supervizie tak, aby boli vyuZitelnym aspektom
pre volbu vhodnej stratégie zvladania zatazovej situacie, akymi sktsenosti s klientskym
nasilim a agresiou €asto v praxi socidlneho pracovnika st.
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5 RIZIKOVE FAKTORY V SOCIALNEJ PRACI - PREHLAD
VYSKUMOV

Pojem riziko definovalo mnoho autorov réznym sposobom. Rozdiely spocivaju
najmd v problematike, v ramci ktorej sa riziko snazili zadefinovat. Riziko suvisi
s ¢cimkol'vek neocakdvanym, nepredvidanym, neurCitym, nebezpecnym. S nie¢im, ¢o
moze, ale nemusi sposobit’ ohrozenie doty¢nej osoby (osdb, okolia, ale aj seba samého).
V socialnej praci sa potom z hladiska agresie méze za rizikového klienta povazovat’

= klient, o ktorom socialny pracovnik nemé informacie (nevie o moze ocakavat),

= klient, o ktorom sa vie, Zze ma agresivnu minulost’,

= klient, ktory mé nepredvidatel'né spravanie,

= klient, ktory sa nachadza v zlozitej zivotnej situécii (jedinec pod tlakom sa sprava
nepredvidatel'ne),

= klient s psychickymi poruchami, ochoreniami, poruchami spravania apod.

Riziko v socialnej praci spociva v Klientele s akou pracuje, v nedostatoénej priprave
socidlnych pracovnikov pre précu s agresivnymi klientmi, vo vybavenosti priestorov,
Vv ktorych vykon tejto profesie prebieha, ako aj v chybajucej Standardizacii postupov pri
zistovani miery vyskytu klientskeho nasilia.

Pre potreby tohto vyskumu povazujeme za rizikového klienta, klienta, ktory sa mdze stat’
agresivnym. Agresivny klient je klient, ktory v kontakte so socidlnym pracovnikom vystupuje
agresivnym sposobom, pricom moze ist’ o akykol'vek typ agresie (na zéklade vyskumov ide
V klientskom nasili naj€astejSie o verbalnu agresiu), ktory mé sklony vystupovat’ konfliktne,
rieSit problémy agresivnym spdsobom, zastraSovat socidlneho pracovnika alebo ho
akokol'vek ohrozovat’.

V socidlnej praci mozno o hovorit’ o dvoch zékladnych typoch agresivneho klienta, pricom
prvy typ nespliiia vo vieobecnosti kritéria pre oznadenie tohto jedinca za agresivneho:

1. jednorazova agresia - klient, ktory sa jednorazovo (vynimocne) prejavi agresivne pod
vplyvom neocakavanej alebo emocionalne vypitej situacie, najcastejsie ide o verbalnu
agresiu,

2. opakovana agresia - klient, ktory napiia podstatu odborného terminu agresivny klient,
ide 0 opakovanu agresiu, pricom najéastejSie ide podla Berkowitzovej typologie
(1993) 0 emocionalne reaktivny typ agresora alebo o inStrumentalny typ agresora.

5.1 Rizikové oblasti v socialnej praci

Nasledujuca kapitola je rozdelena podla jednotlivych rizikovych oblasti a predstavuje
teoretické aj vyskumné zistenia r6znych odbornikov.

Rizikovi klienti a socialni pracovnici

Jayaratne, Croxton a Mattison (2004) zistili, Ze najrizikovejSou skupinou socialnych
pracovnikov su mladsi socialni pracovnici a pracovnicky (pod 45 rokov). Aj Koritsas,
Coles a Boyle (2010) povazuju na zaklade vysledkov vyskumu za rizikovych mladSich
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socidlnych pracovnikov, najméd pri verbdlnych utokoch a zastraSovani klientom.
Z rodového hladiska st podla nich rizikovejSie zeny pri kradezi a poSkodeni majetku
klientom ako forme nésilia. Z hladiska cielove] skupiny je najrizikovejSia préaca
Vv oblasti dusevného zdravia. Newhill (1996) uvadza, Ze muzi socidlni pracovnici su viac
ohrozeni nasilim od klienta, aj ked’ to podl'a nej mdze byt spoésobené tym, ze CastejSie
pracuju s rizikovou klientelou. Podla Littlechilda (2005) je jednou z najohrozenejSich
oblasti socialnej prace praca v sluzbach pre deti (porovnatelnd so socialno-pravnou
ochranou a kuratelou v podmienkach SR). Newhill (1996) povazuje za najrizikovejSich
socidlnych pracovnikov pracujucich V trestnej justicii a pracujucich s klientelou pod
vplyvom drog a alkoholu.

Z uvedeného je zrejmé, ze klientske ndsilie sa naozaj vyskytuje vo vsetkych
oblastiach socidlnej prace. Jednotlivi autori upozorfiuju na vybrané oblasti socidlnej
prace, ktorym sa venovali vo vyskume.

Priestorové rizika

Velkym problémom a nedostatkom pri vykone socidlnej prace je v mnohych
krajinach priestorova vybavenost organizdcii a inStiticii, ktoré ponukaju socidlne
sluzby, pomoc, ¢i starostlivost. Mnohokrat sedia v jednej kancelarii dvaja a viaceri
socialni pracovnici, pripadne su jednotlivé kancelarie rieSené ako kobje, ktoré
neposkytuju klientom a socidlnym pracovnikom dostatok siukromia pre rieSenie
problémovych situacii. Otazka stikromia a pocitu bezpecia je pritom pre klientov vel'mi
dolezita. Nie je pre nich jednoduché rozpravat o zivotnej situacii, v ktorej sa ocitli
a Vv ktorej sa mnohokrat citia bezradni, nestastni a zufali, rozpravat’ pred obecenstvom,
¢i uz je to d’alsi socidlny pracovnik, alebo d’alsi klienti. Otazka bezpeénych priestorov sa
zatina uZz vo vstupnych priestoroch. Podl'a navrhu Rey (1996) by mali byt &akacie
priestory pohodlne usporiadané, vymalované upokojujucimi farbami, vybavené
moznostou obCerstvenia (vydajniky vody, automaty na vodu) a detskym kutikom, ked’ze
mnoho klientok prichddza za socidlnym pracovnikom s dietatom. Priestory by mali byt
oSetrené znackou ,,zadkaz nosenia zbrani*“. Newhill (2003) navrhuje detektory kovov pre
zniZenie rizika napadnutia zbranou, ako aj pritomnost’ pracovnikov ochrannej sluzby ak o
uc¢inny odstrasujlci prostriedok proti nasiliu. Nevyhnutnostou by sa mali stat’ kryté
tlacidla pre privolanie pomoci vo vSetkych priestoroch kde sa pracuje s klientelou.
Sucastou vstupnej haly ¢i ¢akdrne by mala byt recepcia oddelena sklom. Recepcia by
mala sluzit pre podavanie informacii klientom, mala by napomoct skrateniu doby
cakania a informovat’ klientov, ako dlho bude trvat kym pridu na rad. Vhodna je aj
spolupraca s miestnou policiou, ktora by mala vediet v pripade potreby rychlo
zasiahnut’.

Samostatne upravené by mali byt pravidla pri navsteve klienta. Socialni
pracovnici navstevujuci klientov doma si najrizikovejSou skupinou z pohladu
klientskeho nésilia, ako to dokazuji viaceré vyskumy (Spencer, 2003, Shields, Kiser,
2003, Littlechild, 2005). Preto si navstevy u klientov vyzaduji osobitné postupy
a pokyny za ucelom zvySenia bezpecnosti socialnych pracovnikov (Lyter, Abbott, 2007).
Pokial ide o néavStevu rizikového klienta, u ktorého je podozrenie na uZivanie
navykovych latok, duSevna choroba ¢i porucha alebo drZanie zbrane, mal by byt
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socidlny pracovnik podla Rey (1996) sprevadzany policajtom. Pokial’ ide o navstevu
klienta s nasilnou minulostou alebo po beznej pracovnej dobe, mal by byt socialny
pracovnik sprevadzany kolegom. Pracovnik by mal vzdy informovat nadriadené¢ho
0 navsteve klienta, o ¢ase odchodu, trase, ktorou pojde a predpokladanom névrate
Z navstevy. Vel'mi dobrym pomocnikom v dnesnej dobe st mobilné telefony. Macdonald
(2001) dokonca hovori, ZzZe vSetci pracovnici pracujici v teréne by mali byt
lokalizovatelni GPS syst¢émom. U klienta by sa socidlny pracovnik v ramci
bezpe¢nostnych opatreni mal zdrziavat' v predizbe alebo v priestore odkial’ ma I'ahka
moznost’ iniku. Newhill (2003) odporuca, aby socialni pracovnici pracovali v timoch aj
pri najmensom predpoklade rizika.

Priprava a vzdelavanie socialnych pracovnikov

Priprava pracovnikov pre pracu s klientom v problematickych situaciach by mala

prebiehat na dvoch urovniach. Ako sucast Studijnych programov a ako sucast
celozivotného vzdelavania.
Predmet alebo kurz zaoberajlci sa pracou s agresivnym klientom a situaciami, ktoré sa
mozu vyvinut nasilne by mal byt stcastou pripravy a vzdeldavania buduicich socidlnych
pracovnikov. V ramci neho by si mali buduci socidlni pracovnici v praktickych
ukazkach vyskusat' a nacvi¢it problémové situacie. Predmet, kurz by teda mal byt
vedeny formou zazitkovych metdéd a praktickych cviceni. Kurz by mal ucastnikom
pomdct rozoznavat rizikového klienta a rizikové situacie. Naucit' ich pracovat
s nedobrovolnymi, manipulativnymi a nahnevanymi klientmi a rozpoznat' situacie
s priznakmi hroziaceho nebezpecenstva a straty kontroly u klienta. Griffin (Rey 1996)
kladie v ramci slovnej deeskalacie nasilia vel’ky déraz na pracu s empatiou a vyuzivanie
neverbalnej komunikécie pri praci s klientom. Mitchell a Bray (Rey 1996) odporucaji aj
ovladanie nendsilnych obrannych technik na eliminéciu fyzickej agresie (blokovanie
nohy, ¢i ruky) s doérazom na ,utlmenie* problémovej situacie. Samozrejmostou
V priprave socidlnych pracovnikov by mali byt vycviky socidlnych schopnosti,
komunikécie, sebauvedomenia, asertivity, pracou s emociami, na ktoré by kurz
0 klientskom nasili nadvizoval. Skolenie by malo zahfiat efektivnu komunikaciu podas
nasilnych situacii, planovanie a modelovanie rdéznych typov situdcii, pripravu
pohotovostnych planov, rolovy nacvik redlnych situécii.

Druht aroven predstavuje celoZivotny typ vzdeldvania, teda moZnost
absolvovania kurzu za u€elom zlepSenia svojej prace kedykol'vek pocas vykonu praxe.
Tento typ vzdelavania by mal byt prispdsobeny klientele, s ktorou dany ucastnik kurzu
pracuje. Ako vhodné sa javi vedenie kurzov formou workshopov a seminarov, kde su
ucastnici vedeni k diskusii 0 vlastnych skusenostiach, pocitoch a potrebach.

Spencer (2003) uvadza, ze organizacia by mala zabezpecit, aby vSetok personal,
ktory prichadza do priameho kontaktu s klientom, podporny persondl aj administrativni
pracovnici absolvovali Skolenia v oblasti bezpecnosti, pravidelné priebezné Skolenia
v tejto problematike a porady, kde by mali mat moznost' rozoberat rizikové faktory
klientov a svoje skusenosti s nimi.
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Postupy zistovania klientskeho nasilia

Mnohi autori upozornuji na to, ze v tejto problematike v socialnej praci
neexistuju Standardizované postupy zistovania vyskytu klientskeho nasilia. Podla
Newhill (1996) je prvym krokom k vytvoreniu vedomostnej zakladne problematiky
klientskeho nésilia v socidlnej praci systematické zistovanie vyskytu, rizikovych
faktorov a povahy nasilnych situacii. Tieto informacie st podl'a nej dolezité pre pripravu
kurzov priebezného vzdelavania, ako aj kurzov v ramci pripravy a vzdelavania budtcich
socialnych pracovnikov. Littlechild (2005) navrhuje zostavovat' hldsenia o nasilnych
incidentoch takym spdsobom, aby sa zabranilo opakovaniu ndasilnych situacii
sposobenych jednym klientom. Macdonald a Sirotich (2001) preferuju filozofiu nulove;j
tolerancie klientskeho nasilia, ¢o znamena dodkladné vypracovanie mechanizmov
a postupov podavania sprav, ktoré by zahfnali podrobné informdacie a systematicky
prehl'ad o nasilnych situacidch. Vsetci autori sa zhoduju v tom, ze Standardizécia
podavania sprav a hlaseni o tejto problematike je zdkladom prevencie.

Problémom pri podavani hlaseni o vyskyte ndsilnych situacii je, ze mnohi
socialni pracovnici povazuji tato situaciu za prejav vlastného zlyhania alebo
neschopnosti. Obavaju sa straty dovery od zamestnavatel'a. Maja pocit, Ze by mali byt
schopni tieto situdcie vyrieSit’ sami, veria, Ze pri priznani nezvladnutia nésilnej situdcie
zo strany klienta, by im bol vytknuty nedostatok praxe, alebo neschopnost’. Citia pocit
viny, ze nedokdazali nasilnej situacii zabréanit. Z toho dovodu sa dokonca stava, zZe
napadnuty pracovnik situdciu ani nenahldsi nadriadenému (Newhill, 2003). Okrem toho
si mnohi socialni pracovnici myslia, Ze aj napriek ich hlaseniu, by sa s danou situaciou
ni¢ nerobilo. Macdonald a Sirotich (2001) uvadzaji ako jeden z dovodov nehlasenia
nasilnych incidentov to, Ze ich socidlni pracovnici povazuju za sicast’ svojej prace.

Aj s fungujicimi bezpe¢nostnymi pravidlami sa nenaklada vzdy tak, ako to bolo
povodne ocakavané. Dokazom je Stidia autorov v Massachusetts (Zelnick, Slayter,
Flanzbaum, Butler, Domingo, Perlstein. Trust 2013), ktori zrealizovali vyskum nahldsenych
incidentov, teda neoslovovali respondentov, ale pracovali s idajmi od jednotlivych institacii
za rok 2009. Ich hlavnym zamerom bolo zistit, ktoré oblasti st najrizikovejSie a ako sa
pracuje s hlaseniami incidentov. Vysledkom boli zistenia, Ze najviac ohrozeni st pracovnici,
ktori pracuju v priamom kontakte s klientmi v ich prirodzenom prostredi. Zarazajiuce bolo
zistenie 0 nardbani s formularmi pre hlasenie incidentov. Ich vypliianie nie je vonkoncom
pravidlom. Pracovnici povazuji vyplnenie formulara za priznanie zlyhania v praci, majl
pocity viny. Ak sa aj formulare vyplnia, ¢asto sa s nimi d’alej nepracuje. Pripadne nema
formulére kto spracovat’ a zabezpecovat’ ich funk¢énost’.

5.2 Prehl’ad Studii

Vyskyt klientskeho nasilia neustale narasta, ¢o je dosledkom kombinacie viacerych
faktorov(Newhill, 1995, 1996, 2003; Jayaratne et al. 1996, 2004; Robson, Cossar a Quayle,
2014): vplyvu médii, v§eobecného narastu ndsilia a kriminality, vysokou nezamestnanostou,
aktudlnou celosvetovou krizou, 'ahkou dostupnostou zbrani apod. (Newhill, 1995, 1996,
2003; Jayaratne et al. 1996, 2004; Robson, Cossar aQuayle, 2014). Prvé vyskumy
realizované v problematike Kklientskeho nasilia sa tykali pomahajtcich profesii vSeobecne,
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najmi lekarov, sestier, psychologov, psychiatrov a samozrejme socidlnych pracovnikov
(Bernstein, 1981; Star, 1984; Lanza, 1984; Black, Compton, Werzel, Minchin, Farber,
Rastogi-Cruz, 1994). Aj v okolitych krajindich boli vyskumy zamerané na lekarov
a zdravotnicky persondl, napr. vyskum zamerany na zdravotné sestry ako obete nasilia od
pacientov v Pol'sku [6], ¢i zamestnancov psychiatrickych zariadeni v CR (Brozova, Vandura
2010).

Newhill (1996) je jednou z najvyznamnej$ich autorit zaoberajucich sa problematikou
klientskeho nasilia v socialnej praci. Prelomom v tejto problematike bola jej Sttdia zistujuca
prevalenciu a rizikové faktory nésilia klientov voci socidlnym pracovnikom. Vyskum
realizovala v roku 1993 v USA v statoch Pensylvania a Kalifornia. Vyskumu sa zcastnilo
1129 respondentov — socialnych pracovnikov, ¢lenov NASW. V dotazniku rozlisila tri typy
klientskeho nasilia: skody na majetku, hrozba v zmysle slovného ohrozenia alebo ohrozenia
fyzickym gestom a fyzicky tutok, ktory rozdelila do dvoch podkategorii: skutoény fyzicky
utok, pri ktorom klient polozil ruky na socidlneho pracovnika a pokus o utok, kedy nedoslo k
fyzickému kontaktu. 57% respondentov zaZilo jeden alebo viac typov klientskeho nésilia
pocas svojej kariéry, 83% bolo ohrozenych klientom a 40% zazilo pokus o fyzicky utok alebo
fyzicky ttok od klienta.

V roku 2002 realizovali Shields a Kiser (2003) v USA vyskum s cielom zistenia
rozsahu a typu klientskeho nasilia voc¢i socialnym pracovnikom. Vyskumu sa zac¢astnilo 171
respondentov, pracovnikov v sluzbach pre detska klientelu a pracovnikov na tuseku
poskytovania réznych typov finan¢nej pomoci. V dotazniku autori rozlisili psychické nasilie
ako nefyzické nasilie, ktoré¢ zahfna hrozby, nadavky a krik na pracovnika pocas rozhovoru s
klientom. Fyzicky utok ako uder, hadzanie predmetmi alebo ,,chytenie® pracovnika, teda
situdcie, pri ktorych doSlo k fyzickému kontaktu klienta a socidlneho pracovnika. Rozhovor
ako spravanie pracovnika, ktorym sa snazi pomocou verbalnej komunikacie o deeskalaciu
nasilia klienta. 56% respondentov uviedlo, Ze zaZilo pocas prace s klientom hrozbu nasilia.
Takmer 10% respondentov zaZilo fyzické napadnutie klientom. ViacSina respondentov zaZila
pocas prace s klientom, Ze na nich klient krical a nadaval im. 28% uviedlo, ze boli klientom
slovne sexualne napadnuti a 67% citilo nebezpecenstvo pri ndvsteve u klienta doma.
Jayaratne, Croxton a Mattison (2004) realizovali narodny prieskum nasilia v USA na vzorke
941 respondentov vybranych nahodnym vyberom pomocou adresdra ¢lenov NASW. Vo
vzorke respondentov boli zastupeni socialni pracovnici z ré6znych oblasti socialnej prace — v
zdravotnej starostlivosti, v oblasti dusevného zdravia, v Skolstve, v rodinnej starostlivosti a
sluzbach pre rodinu a d’alSich. Zaujimali sa o vyskyt jednotlivych foriem klientskeho nasilia a
zistili, ze 22,8% ich respondentov bolo pocas svojej praxe klientom fyzicky ohrozenych, 3,3%
fyzicky napadnutych, 15,1% sa klienti vyhrdzali stdnym konanim, 1,4% bolo v siidnom
konani, 49,3 % bolo verbalne napadnutych a 8,4% bolo sexudlne obtazovanych.

Littlechild (2005) vo svojom vyskume vo Velkej Britanii zistil, ze 6 respondentov zo
vzorky 48 sa stretlo s fyzickym nésilim od klienta a 21 S nepriamym nésilim, pod ktorym
rozumie formy nefyzického nasilia a situacie vnimané ako ohrozujlce a agresivne.

Ringstad (2005) realizoval v USA vyskum na vzorke 1029 respondentov — socialnych
pracovnikov, v ktorom sa zaoberal vyskytom klientskeho nasilia za posledny rok, ale aj
vyskytom nésilia na klientoch, tiez v danom ¢asovom obdobi.

55



Zistoval rozne druhy psychickej a fyzickej agresie. Z jeho vysledkov vyplyva, Ze 62,3 %
respondentov bolo napadnutych akymkol'vek spdsobom psychickej agresie a 14,7 %
akymkol'vek sposobom fyzickej agresie. 11,9 % respondentov napadlo akymkol'vek
sposobom psychickej agresie svojho klienta a 4 % akymkol'vek sposobom fyzickej agresie.

Vysledky Studie Winstanley a Hales (2008), ktorej sa zucastnilo 87 pracovnikov
Vv rezidenénej starostlivosti o deti preukazali, ze v roku predchadzajucom zberu dat 64 %
respondentov zazilo napadnutie, 56 % bolo napadnutych viac ako raz. 72 % bolo
ohrozenych, a 71 % bolo ohrozenych viac krat. V tomto vyskume sa nepotvrdili rozdiely
z hladiska veku, dizky praxe, ¢i absolvovanych $koleni. Vyskumna vzorka bola mald, no aj
tak su zistenia zaujimave.

Koritsas, Coles a Boyle (2010) realizovali vyskum klientskeho nasilia v Australii na
vzorke 1000 respondentov, oslovenych na zdklade registra ¢lenov Australskej asocidcie
socialnych pracovnikov. V dotazniku autori zistovali vyskyt Siestich foriem nésilia v
poslednych dvanastich mesiacoch praxe respondentov. Konkrétne sa zamerali na slovné
napadnutie, poskodenie majetku alebo kradez, zastraSovanie, fyzické nasilie, sexudlne
obt’'azovanie a sexualne napadnutie. 67% respondentov malo za posledny rok skusenost” asponi
s jednou z uvedenych foriem nasilia. 57% ucastnikov vyskumu bolo verbalne napadnutych,
18% malo poskodeny majetok, alebo boli okradnuti, 47% respondentov bolo zastrasovanych,
9% fyzicky napadnutych, 15% sexudlne obtaZovanych a 1% respondentov uviedlo, ze boli
sexualne napadnuti.

Vo Finsku boli porovnavané udaje na zaklade vyplatenych ndhrad tirazového poistenia
v rokoch 2003 a2006. Autorky (Hintikka, Saarela 2010) porovnavali povolania, v ktorych
dochadza k nasiliu pocas prace aich vyskyt v priemere na 1000 zamestnancov. V ramci
socialnej prace doSlo v roku 2003 v priemere k2,97 poistnym nahradam, kde poistnou
udalost'ou bolo nasilie v praci, na 1000 zamestnancov (3,57 muzi, 2,89 Zeny) a v roku 2006
pocet stupol na 4,85, pricom u muzov (4,79) nérast nebol az taky zjavny ako u zien (4,83).
Studia realizovana na $tudentoch socidlnej prave (Criss 2010) uvadza, ze 41,7% $tudentov ma
skusenost’ s nejakou formou klientskeho nasilia, 37,5% verbalne nasilie, 3,5% fyzicky ttok az
60,2% malo sktsenost’ s klientskym nasilim (vlastna alebo ako svedok).

V Irane realizovali $tudiu v roku 2009 (Padyab, Chelak, Nygren, Ghozinour 2012) na
vzorke 390 sociadlnych pracovnikov (autori upozoriujl, ze v Irdne sa kazdy kto pracuje
V socidlnej oblasti oznacuje ako socialny pracovnik, bez ohladu na vzdelanie), zistovali
vyskyt klientskeho nésilia v roku predchadzajicom zberu dat.

Vyskum prebiehal na zéklade dopytu vyssich tradov, pricom zistenia mali preukazat
mozné riziko v praci v rdmci no¢nych sluzieb a dosledky na duSevné zdravie. Nepotvrdili sa
rozdiely vo vyskyte nasilia z hl'adiska veku, rodu, rodinného stavu, dennej a nocnej prace
adizky praxe. 67 % respondentov malo skusenost snejakou formou nasilia, pri¢om
prevazovali psychologické formy nad fyzickymi.

Vo Velkej Britanii bol realizovany vyskum na vzorke 363 zamestnancov, kde autori
Harris a Leather (2012) porovnavali rdzne oblasti socialnej prace a zist'ovali stivislosti medzi
vystavenim nasiliu a prezivanim uspokojenia z prace, poddvanim sprav o stresovych
symptomoch a pocitmi zranitelnosti. V ramci vyskytu klientskeho nésilia zistili, ze 93 %
respondentov zazilo pocCas svojej praxe verbdlne napadnutie, 71 % ohrozenie alebo
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zastraSovanie, 56 % fyzické napadnutie (o je naozaj vysoké Cislo v porovnani s inymi
Studiami), 8 % napadnutie s rasovym podtonom, 29 % sexudlne napadnutie.

Autorky Winstanley a Hales (2014) realizovali vyskum na vzorke 87 zamestnancov detskych
domovov. Zistili, ze 81 % bolo za posledny rok napadnutych alebo ohrozenych nésilim, 50 %
viac ako desat’ krat.

V roku 2013 bol realizovany vyskum v SR (Lovasova, Rontéova 2013) na vzorke 100
respondentov zamestnancov  UPSVaR, kde uvadza verbalne napadnutie 84%, fyzické
ohrozenie 49% a napadnutie 22% respondentov, ¢o je vyrazny narast po¢tu obeti Klientskeho
nasilia. Autorka d’alej zistila, Ze na pracoviskach, kde je vyskyt nasilia Castejsi (vyssi) sa viac
realizuju preventivne opatrenia ako aj supervizne intervencie (LovaSova 2014).

Autori Robson, Cossar a Quayle (2014) realizovali prehl'ad $tadii realizovanych na
pracovnikoch starostlivosti o deti a mladez v rokoch 1992 az 2012. Z ich zhrnutia vyplyva, Ze
ide 0 jednu z najrizikovejsich oblasti socialnej prace, ze klientske nasilie ma negativny vplyv
na spokojnost’ prace, kvalitu prace a prezivanie r6znych negativnych emocionalnych stavov.

5.3 Rizikové faktory: vek, rod, ciel’ova skupina, iné faktory

Po zhrnuti uvedenych vysledkov vyskumov realizovanych na socidlnych pracovnikoch
sa Z pohl'adu rizika daju doteraz zistované zdkladné faktory ohl'adom veku, rodu ¢i cielovej
skupiny zhrnut’ nasledovne.

Vek

Jayaratne, Croxton a Mattison (2004) zistovali na vzorke 941 socialnych pracovnikov
v USA jednotlivé formy klientskeho nasilia a overovali vybrané rizikové faktory, medzi inymi
aj vek. Zistili, Ze najrizikovejSou skupinou socidlnych pracovnikov su mladsi socidlni
pracovnici a pracovnic¢ky (pod 45 rokov). Aj Koritsas, Coles a Boyle (2010), ktori realizovali
vyskum v Australii na vzorke 1000 socidlnych pracovnikov, povazuji na zéklade vysledkov
vyskumu za rizikovych mladSich socidlnych pracovnikov, najmi pri verbalnych utokoch a
zastraSovani klientom.

Rod

Z rodového hladiska su podla niektorych autorov (Jayaratne, Croxton and Mattison,
2004; Robson, Cossar, Quayle 2014; Rey, 1996, Shields, Kiser, 2003) rizikovejSie Zeny pri
kradezi a poskodeni majetku klientom ako forme nésilia. Newhill (1996) vo vyskume v USA
na vzorke 1129 socialnych pracovnikov zistila, Ze muzi st ohrozenejsi klientskym nasilim, ¢o
vysvetluje tym, ze CastejSie pracuju s rizikovymi klientmi. Niektori autori vSak nezistili
rodové rozdiely vo vyskyte klientskeho nasilia (Padyab, Chelak, Nygren, Ghozinour, 2012;
Winstanley, Halles, 2008).

Ciel'ova skupina

Harris a Leather (2012) za najrizikovejsiu oblast’ socialnej prace na zaklade vyskumu
povazuju pracovnikov v rezidencnej starostlivosti, v dennej starostlivosti, terénnych
pracovnikov, najmenej Gitokov zaznamenali u pracovnikov v domacej starostlivosti o Klienta.
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Podla Littlechilda (2005) je jednou z najohrozenejSich oblasti socialnej prace praca v
sluzbach pre deti. Newhill (1996) povazuje za najrizikovejSich socidlnych pracovnikov
pracujucich v trestnej justicii a pracujucich s klientelou pod vplyvom drog a alkoholu.

Ked'Ze v kazdej krajine je socialny systém inak postaveny, asi najvhodnejsie je porovnavanie
rizika v jednotlivych oblastiach socialnej prace na zaklade cielovych skupin. Da sa povazovat
za najobjektivnejSie porovnanie v ramci réznych socialnych systémov.

Iné faktory
Okrem tychto zakladnych faktorov (vek, rod, vzdelanie, cielovd skupina) sa

vyskumnici zaoberaju aj inymi moznymi suvislostami. V roku 2013 bola publikovana
zaujimava Studia na irdnskych socialnych pracovnikoch (Padyab 2013) kde vyskumnici
zistovali dopad Kklientskeho nasilia na obete. Konkrétne stivislost’ medzi klientskym nasilim a
copingom a zistili, Ze aktivny coping mé preukdzatelne dobry vplyv na zdravie, aj to, Ze
vicsina respondentov vyuzivala aktivne stratégie zvladania zataze.
Harris a Leather (2012) zistili, Ze ¢im viac su respondenti vystaveni klientskemu nasiliu

e tym vysSia je ich zranitelI'nost’,

e tym CastejSie su hlasené stresové symptomy

e atym nizSie je uspokojenie z prace.

Padyab, Chelak, Nygren, Ghozinour (2012) zistili, Ze pracovnici, ktori mali skasenost’
S nasilim (fyzickym alebo psychickym) mali vd¢Sie obavy z d’alSieho vyskytu nasilia, nez
pracovnici bez skusenosti. S obavami z vyskytu nasilia pozitivne koreloval zhorSeny
zdravotny stav respondentov v prejavoch ako uzkost’, poruchy spanku, depresie. Vysledky
potvrdili, ze existuje suvislost medzi pocitovanim tlaku z prace a vyskytom klientskeho
nasilia, respondenti prejavili vel'ké sklamanie z toho, Ze klientskemu nasiliu nie je venovana
pozornost’ a neexistuju v tejto problematike vyskumy ani prevencia
V roku 2009 (Lovasova 2014) bol v SR realizovany vyskum na vzorke 177 socialnych
pracovnikov — zamestnancov Uradov prace, socialnych veci a rodiny pracujucich na tusekoch
nezamestnanosti, ddvok a socialnej kurately (starostlivost’ o deti). Potvrdil sa vyskyt najma
verbalneho nésilia - 75% respondentov, fyzické ohrozenie 32%, fyzické napadnutie 11%
respondentov.

Okrem toho bolo zistované, ¢i suvisi sposob zvladania agresivnych situdcii socialnych
pracovnikov s vyskytom nasilia od klientov. Pomocou dotaznika ZAS (L.Lovas§), ktory
rozliSuje Styri druhy zvlddania utrpenej agresie autorka zist'ovala, ¢i existuje stvislost medzi
vyskytom verbadlneho nasilia aStylom zvlddania agresie. T4 sa potvrdila pri faktore
zmierovanie, ¢o modze napovedat’, Ze ti socialni pracovnici, ktori maju tendenciu konfliktna
situdciu riesit’ zmierenim, vykazujl viac verbalneho nasilia zo strany klientov.

Lovasova (2014) zistovala mieru agresivity pomocou dotaznika AQ (A. H. Buss, M.
P. Perry), ktory rozliSuje Styri subskaly agresivity ato: fyzicka a verbalnu agresiu, zlost’
a hostilitu. AvSak nepotvrdila sa ziadna stvislost medzi jednotlivymi subSkalami alebo
celkovym skore agresivity a vyskytom verbalneho nésilia.
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6 NARODNE ZMAPOVANIE KLIENTSKEHO NASILIA V SOCIALNEJ
PRACI V SR - VYSKUMNE ZISTENIA

V tejto kapitole je prezentovany vyskum, ktory sa realizoval v roku 2014 v ramci
rieSenia Ulohy VEGA ¢. 1/0332/12 snazvom Analyza vybranych rizikovych faktorov
klientskeho nasilia v socidalnej praci s dorazom na prevenciu klientskeho ndsilia a pripravu
socidlnych pracovnikov - Narodné zmapovanie vyskytu nasilia klientov voci socialnym
pracovnikom na Slovensku.

Kapitola je rozdelend na dve casti:
1. cast’ predstavuje projekt vyskumu, kde je vysvetleny metodologicky postup, metodika,
vyber vyskumnej vzorky a ostatné nalezitosti projektu.
2. Cast’ predstavuje prehlad frekvencnych zisteni, najCastejSie formy klientskeho nasilia,
rizikové faktory s rozdelenim podl'a typov zariadeni.

S ohl'adom na stav skimania problematiky v SR bol ciel’ vyskumu stanoveny nasledovne:

o zistit' vyskyt a frekvenciu jednotlivych foriem klientskeho nésilia,

e overit zékladné rizikové faktory =z hladiska pracovnikov: vek, rod, vzdelanie,
pracovna pozicia, typ subjektu poskytujiceho socidlne sluzby (oblast’ vykonu
socialnej prace),

e overit zékladné rizikové faktory z hladiska klientov: vek, rod, problém, situdcia,
miesto utoku,

e overit systém prevencie,

e overit vybrané osobnostné charakteristiky aich suvislost’ s vyskytom klientskeho
nasilia: konfliktné Styly a senzitivita voci nespravodlivosti.

Pri vol'be osobnostnych charakteristik sa vychadzalo z predoslého vyskumu (Lovasova
2014), kde boli overované stratégie zvladania agresie a agresivitu ako osobnostné Crty
u respondentov. Suvislosti vSak neboli potvrdené. Preto boli zvolené d’alSie osobnostné
charakteristiky, ktoré by mohli s vyskytom a frekvenciou klientskeho nasilia suvisiet.
Jednou je konfliktny §tyl obete — pracovnika. To, ako sa sprava pocas konfliktu. Vychadzalo
sa ztoho, ze nasilny incident je mozné v kontexte vacSiny situacii chapat’ ako konflikt.
Druhou charakteristikou, ktord bola overovana je citlivost’/senzitivita vo¢i nespravodlivosti.
Kazda ztychto charakteristik je spracovana v samostatnej kapitole s teoretickymi
vychodiskami pre lepSiu prehl'adnost’ a pochopitelnost’.

6.1 Projekt vyskumu
6.1.1 Metodika

Vyskum prebiehal formou dotaznikového zistovania. Bola vyuzitd dotaznikova batéria,
ktora sa skladala z niekol’kych asti — dotaznikov (plné znenie dotaznikov Klientske nésilie,
Rizikové charakteristiky klienta a Prevencia na pracovisku sa nachadza v Prilohe):

e dotaznik Klientske nasilie:
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o cast JCM od autorov Jayaratne, Croxton a Mattison (2004), zistuje 10
zakladnych foriem klientskeho nasilia,
o Cast Verbalne nasilie, ktora zist'uje formy verbalne agresie,
o cast Fyzické nasilie, zist'uje formy fyzickej agresie,
e dotaznik Rizikové charakteristiky klienta:
= Cast’ Miesto napadnutia,
= Cast’ Osobna charakteristika klienta,
= Cast’ Problémova situacia,
e dotaznik Prevencia na pracovisku,
e dotaznik Konfliktné Styly autorov Rahim a Magner,
e dotaznik SvN, senzitivita voci nespravodlivosti, autor Lovas
e socialno-demografické tidaje o respondentoch.

Kazda cast’ dotaznika dosiahla vel'mi vysokl urovenn Cronbachovej alfy, preto bolo mozné
pracovat’ v ramci jednotlivych Casti formou vypoctu skore.

Klientske ndsilie

Klientske nasilie a jeho rizikové faktory zistoval prvy dotaznik otazkami na jednotlivé formy
klientskeho nasilia, charakteristiky a problémové situdcie.

Cely dotaznik Klientske nasilie bol skalovany frekvenéne na 6 bodovej Likertovej skale
s verbalnym popisom frekvencie vyskytu danej formy, kde 1 znamenala nikdy, 6 stcast
prace. Skore bolo pocitané pre kazdu cast’ (JCM - 10 zékladnych foriem, Verbalne nasilie,
Fyzické nasilie) zvlast, aj celkovo ako Celkové skore klientskeho nasilia.

Rizikové charakteristiky klienta

V castiach Miesto napadnutia, Osobna charakteristika klienta a Problémova situdcia sa
hodnotila kazda polozka zv1ast’, snahou bolo vo vysledku pomenovat’ rizikové faktory klienta
a dat’ ich do stivisu s inymi vybranymi faktormi.

Prevencia na pracovisku

V tejto Casti sa nachadza 9 poloziek, Styri st frekvencné, zistuju frekvenciu prevencie a je
mozné pocitat’ ich cez celkové skore. Zameriavaju sa najmé na superviziu a pomoc kolegov
Vv praci. Pat’" poloziek sluZi na zistenie existencie konkrétnych preventivnych opatreni, kde
respondenti odpovedali ano-nie.

Socidalno-demografické udaje

V tejto Casti dotaznika boli zistované udaje od respondentov, ktoré figurovali vo vyskume
ako nezavislé premenné — zakladné rizikové faktory, napr. rod, dizka praxe, typ zariadenia,
vzdelanie, absolvovanie kurzu apod.
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Navrhy v problematike klientskeho nasilia

V zavere dotaznika mali respondenti moznost’ napisat ¢o by im pomohlo pri zvladani
naro¢nych situdcii, ¢o im chyba, ¢o by chceli zmenit’. Tato Cast’ dotaznika bola spracovana
pomocou obsahovej analyzy.

6.1.2 Vyskumna vzorka

Vyskumni vzorku pre ucely tohto vyskumu tvorili zamestnanci piatich typov
zariadeni/organizacii/institicii — subjektov poskytujucich sluzby v oblasti socidlnej pomoci
a socialnej starostlivosti v pocte 1170. Len cast’ znich su socidlni pracovnici. Klientske
nasilie sa tyka takmer vSetkych zamestnancov v tomto segmente.

Vyskumu sa ztc¢astnili nasledovné typy subjektov bez ohl'adu na typ zriad’ovatel'a (verejné aj
sukromné subjekty):

e UPSVaR,

e Krizové stredisko (KS),

e Resocializacné stredisko (RS),

e Detsky domov (DeD),

e Zariadenie/domov socialnych sluzieb (ZSS).

Vyber subjektov bol zrealizovany cez samospravne kraje, bol vytvoreny abecedny
zoznam zariadeni podl'a druhov akrajov. Vyber zohladiioval poziadavku celkového
uzemného pokrytia SR arovnomernosti zastupenia jednotlivych typov subjektov (ako z
hladiska geografického, tak z hladiska proporéného). V kazdom samospravnom kraji sa
vylosoval uréity pocet zariadeni (2 UPSVaR, 1 krizové stredisko, 1 resocializatné stredisko, 2
detské domovy, 2 zariadenia socidlnych sluzieb), vyskumu sa zacastnilo 55 zariadeni (zo 64),
niektoré ucast’ odmietli (3).

V Tabul’ke sa nachadza rozdelenie respondentov z hl'adiska rodu, veku, vzdelania,
typu zariadenia a pracovnej pozicie. Vyskumu sa zacastnilo vyrazne viac zien, ¢o stazilo
overovanie rodovych rozdielov.

Tab. 1- Rozdelenie respondentov z hPadiska rodu, veku, vzdelania, typu zariadenia a pracovnej pozicie

rod zeny muzi
1010 120
vek min max priemer st. dev.
20 76 43,13 10,003
vzdelanie VS SP VS hum. VS iné SS
328 140 258 299
subjekt UPSVaR KS RS DeD ZSS
672 60 29 173 236
pracovnd socialny vychovavatel’ psycholog, zdravotnicky iny
pozicia pracovnik oSetrovatel’ pedagog pracovnik pracovnik
667 230 25 65 51
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Hoci povodnym zdmerom bola realizacia vyskumu len na socidlnych pracovnikoch,
hned’ po prvych rozhovoroch s riaditel'mi subjektov bolo zrejmé, ze vzorku je potrebné
upravitt arozsirit. Vysledkom napokon bola nasledujuca zostava respondentov.
V dotaznikoch bolo uvedenych 31 pracovnych pozicii, ktoré boli v kone¢nom désledku po
zvazeni naplni prace a ciela vyskumu rozdelené do piatich zdkladnych typov:
socialny pracovnik - (pracujtci v pozicii socidlneho pracovnika) 672 respondentov,
vychovavatel, oSetrovatel — 230, tu boli zaradeni aj socialni inStruktori, terapeuti a d’alsi
pracovnici tzv. denného kontaktu s klientom, ktori travia s klientmi vacSinu bezného dna,
tvoria im napli dna, pracujt s nimi v dielnach apod.
psycholog, pedagog — 25, ide 0 inych odbornych zamestnancov, ktori s klientom prichadzaju
do styku, no z hl'adiska socialnej prace ide o kontakt v ramci inych odbornych ¢innosti,
zdravotnicky pracovnik — 65, ide 0 zdravotnikov pracujucich v niektorych subjektoch, ktoré
sa zucastnili vyskumu (napr. ZSS, DSS); pri tychto pracovnikoch bol zisteny vel'mi vysoky
vyskyt klientskeho nésilia, ¢o vSak stvisi s povahou ich prace (ide o kontaktnti, dotykovu
pracu s klientom, Casto je to pre klienta neprijemna alebo bolestiva skiisenost’),
iny pracovnik — 51, vyskumu sa zlcastnili aj respondenti pracujici ako Soféri, Gdrzbari,
gazdiné, kucharky, prichadzaju s klientmi do kontaktu, no nejde o pracu s klientom.

6.1.3 Organizacia vyskumu

Projekt prebiehal v rokoch 2012-2014. Vroku 2012 a 2013 iSlo najméd o Studium
dostupnych zdrojov a nasledne o pripravu a overovanie metodik. Samotny vyskum prebichal
v rokoch 2013-2014, zber udajov sa realizoval vroku 2014. Zberu predchadzal vyber
subjektov. Zber bol vopred podrobne naplanovany, zohl'adiioval potrebu celkového tizemného
pokrytia SR a rovnomernosti zastipenia jednotlivych typov subjektov. Riaditelia a riaditel'’ky
subjektov boli telefonicky osloveni. V telefonate im bol vysvetleny zamer a zéber vyskumu
a jeho hlavné ciele, postup zberu idajov a spésob vypliania dotaznikov.

Néasledne bola do daného zariadenia poStou zaslana obéalka s dohodnutym poctom
dotaznikov a podrobnym sprievodnym listom. Zasielka obsahovala plne pripraven
ofrankovanu spiatocnu obalku, do ktorej sa vyplnené dotazniky len vlozili a odoslali. Tento
zamer spocCiatku vyzeral komplikovane, no osvedcil sa, o ¢om sved¢i vysokd navratnost
dotaznikov — 93% (nie su zahrnuté subjekty, ktoré ucast’ odmietli uz pri prvom telefonickom
kontakte).

Dotazniky boli spracované v programe SPSS 16.0, s vyuzitim frekven¢nych analyz,
deskriptivnej Statistiky, t-testu pre dva nezavislé vybery a Pearsonov korela¢ny koeficient.

6.2 Frekvenéné zistenia

Vysledky st rozdelené do podkapitol podl'a jednotlivych ciastkovych ciel'ov a podla
Casti dotaznika.

6.2.1 JCM, Verbalne nasilie v jednotlivych subjektoch

V Tabulke 2 je podrobny prehlad dosiahnutych vysledkov s rozdelenim podla
jednotlivych subjektov pre ich porovnanie. Prvy stipec tabulky zobrazuje formu klientskeho
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nasilia, druhy stipec vysledky dosiahnuté celou vyskumnou vzorkou, v d’algich stipcoch sa
nachadzaju jednotlivé subjekty. Zastipenie jednotlivych typov institicii a zariadeni bolo
nerovnomerné, ale priblizne v pomere v zhode s realitou.

Prebehlo aj Statistické spracovanie vysledkov s vyuzitim ANOVY a LSD post hoc
testu, kde bolo porovnané celkové skore v dotazniku Klientske nasilie (¢asti JCM, VN a KN).
Potvrdili sa Statisticky vyznamné rozdiely medzi jednotlivymi subjektmi. Jednozna¢ne najviac
nasilia sa vyskytuje v zariadeniach socidlnych sluzieb. Najmenej v resocializa¢nych
strediskach, ale tento vysledok je velmi orienta¢ny, vyskumu z tohto typu zariadenia sa
zucastnilo len 29 zamestnancov.

V prvej Casti dotaznika s ndzvom JCM, ktord zistovala desat’ zdkladnych foriem
klientskeho nasilia bolo najcastejsie oznacovanou polozkou slovné napadnutie 81,8 %. Ide
I najfrekventovanejSiu formu klientskeho nasilia a medzi porovnavanymi subjektmi sa
nevyskytuji vyrazné rozdiely, vyskytuje sa vSade vo vysokej miere. Pocit ohrozenia zazilo
50 % respondentov, najCastejSie sa vyskytuje v ZSS, az 83,1 %. Fyzické napadnutie udava
23,1 % respondentov, vyhrazku st’aznost’ou 71,5 %.

V druhej Casti dotaznika — Verbdlne ndsilie, boli zistované konkrétne formy tohto
typu nasilia. NajcastejSie sa vyskytuju krik (88,5 %) a nadavky (76,6 %), celkovo najviac
verbalneho nésilia vykazuji zamestnanci krizovych stredisk, hoci ich =zastlipenie vo
vyskumnej vzorke bolo relativne nizke, takze vysledky mozu byt ¢iasto¢ne skreslené.

Tab. 2 - Frekvenéné zobrazenie zakladnych a verbalnych foriem klientskeho nasilia v jednotlivych

subjektoch

JCM formy klientskeho nasilia spolu UPSVaR KS RS DeD 2SS
fyzické ohrozenie 50% 48,1% 55% 276%  532% 831%
fyzické napadnutie 231% 82% 233%  103% 272% 64%
vyhrazka stidnym konanim 39,4% 47.8% 48,3% 241% 22% 28%
podanie zaloby 7,4% 8% 5% 0 5,2% 8,5%
vyhrézka staznostou 71,5% 746% 733% 34,5% 60,7% 75%
staznost 56,8%  60,4% 533% 345% 491% 555%
slovné napadnutie 81,8% 77.7% 90 % 65,5% 80,9% 89%
sexualne obtaZovanie 8,7% 7,4% 10% 3,4% 2,9% 26,9%
pisomné napadnutie 169%  36,8% 233%  6,9% 8,7% 15,7%
telefonické vyhrazky 29% 40,2 % 41,7 % 17.2%  =1Z7%  “7:2%

Verbalne nasilie

nadavky 766%  73,2% 76,7% 552% 77,5% 88,1%
krik 88,5%  88,4% 86,7 % 552%  88,4%  93,6%
urazky 63% 57,7% 70% 276% 659% 78,4%
vyhrazky 67,4%  66,1% 75% 241%  62,4%  78,4%
zastrasovanie 57.8% 57.3% 71,7% 20,7% 52,6% 64 %

zosmiesnovanie 46,8%  42,9% 50% 34,5%  532%  53,8%

63



6.2.2 Fyzické nasilie, miesto napadnutia

V Tabul’ke 3 sa nachadza prehlad vysledkov dvoch casti dotaznika: Fyzické nasilie
a Miesto napadnutia. Tabulka opdt predstavuje podrobny prehl'ad dosiahnutych vysledkov
s rozdelenim podl'a jednotlivych subjektov pre ich vizualne porovnanie. Prvy stipec tabulky
zobrazuje formu klientskeho nasilia a miesto napadnutia, druhy stipec vysledky dosiahnuté
celou vyskumnou vzorkou, v d’al§ich stipcoch sa nachadzaju jednotlivé subjekty.

Fyzicke nasilie

Formy fyzického nésilia sa vyskytuji vo vyrazne nizsej miere nez verbalne nasilie.
NajcastejSie  vyskytuje poskodenie majetku institucie, ¢o celkovo udava 354 %
respondentov, sotenie 24,4 %, oplutie 18,9 %, kopnutie 17,4 %, udretie 16,2 % a facku od
klienta dostalo 11,5 % opytanych.
Pri porovnani subjektov jednoznacne najviac nasilia vykazuju zariadenia socialnych sluzieb
a najmenej fyzického nasilia zamestnanci Uradov préce, socialnych veci a rodiny.

Miesto napadnutia

Jednoznacne najéastejSie su pracovnici napadani v mieste pracoviska ato v 46,8 %
pripadov. Pracovnici krizovych stredisk uvadzaji aj napadnutie na sade 25 % a pocas cesty do
prace alebo z prace 21,7 %.
V ostatnych pripadoch nejde o vyrazné rozdiely ak sa prihliadne na druh vykonévanej ¢innosti
a klientelu v danom subjekte. Napr. zamestnanci detskych domovov a zariadeni socialnych
sluzieb uvadzaji vac¢sinu napadnuti na pracovisku, ¢o je pochopitelné.

Tab. 3 - Frekven¢né zistenia fyzickych foriem klientskeho nasilia a miesta napadnutia

Fyzické nasilie spolu UPsvaR KS RS DeD 255
facka 11,5% 2,1% 11,7% 10,3% 6,9 % 41,9 %
udretie 16,2 % 1,8% 18,3% 10,3 % 15% 58,5 %
sotenie 24,4 % 7,8% 21,7 % 10,3 % 33,5% 64,4 %
kopnutie 17,4 % 2,1% 16,7 % 6,9 % 20,8 % 60,2 %
oplutie 18,9 % 71% 18,3% 13,8 % 15% 55,9 %
vyhrazka zbrarfiou 9,3% 8,3% 11,7 % 3,4% 12,7% 9,7%
zranenie zbranou 2,9% 2,1% 6,7 % 0% 4,6% 3,4%
poskodenie majetkuingitucie 354 % 14,4 % 46,7 % 53,2% 55,5 % 75%
poskodenie osobného majetku 10 % 33% 16, 7% 3,4% 17,9% 22,5%

Miesto napadnutia

domacnost’klienta 10,4 % 9,5% 18,3% 6,9 % 87% 12,7%
romska osada 11,6 % 11,8% 18,3 % 17,2% 8,7% 11%

sud 8% 7,4% 25% 10,3 % 7,5% 5,5%
pracovisko pracovnika 46,8 % 31% 60 % 41, % 60,7 % 78,8 %
cestou z-do prace 7,7% 7,4% 21,7 % 10,3 % 8,1% 4,2%
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6.2.3 Rizikové charakteristiky klienta

V tejto Casti boli zistované mozné rizikové charakteristiky klientov. Charakteristiky sa
tykali rodu, veku a problému klienta, opédt’ si porovnavané jednotlivé subjekty. Rozdiely
medzi subjektmi tu vznikli najmé v désledku cielovej skupiny, s ktorou pracuju (ked’ pracuju
so zenami, nemo6zu uvadzat ako rizikovi charakteristiku rod klienta). Respondenti boli
poziadani, aby na zaklade svojich skusenosti odhadli uvedené charakteristiky klienta.

Ak by sa vysledky zovSeobecnili, dalo by sa povedat, ze kazdy typ zariadenia pracuje s inym
rizikom v zavislosti od typu klientely a ich problémov.

Rod klienta

S muzom — nasilnikom ma skasenost’ 89,5 % respondentov, zenu nasilnicku stretlo
84,5 %. Rozdiely medzi subjektmi si malé. Preto sa da konstatovat,, ze nemozno na zaklade
rodu usudzovat na zvySené riziko vyskytu agresie. Vysledok nepotvrdzuje niektoré
zahrani¢né $tudie, kde sa rod ukazal ako rizikovy faktor (Ze muzi su CastejSie nasilni). Je vSak
zaujimavy a je mozné brat’ ho ako Specifikum nasej spolo¢nosti.

Vek klienta

Pri veku ako rizikovom faktore sa opét prejavili Specifika jednotlivych subjektov.
Celkovo vsak velké rozdiely s vynimkou detskych domovov (detska klientela) neboli zistené.
S klientom - nasilnikom vo veku do 25 rokov sa stretol nizsi pocet respondentov 70,8 % ako
s klientmi v ostatnych vekovych kategoriach.
Klienta vo veku 26 — 35 rokov zazilo v nasilnej situacii 78,7 % respondentov, vo veku 36 — 50
rokov 80,6 %, nad 50 rokov 73,8 % opytanych.

Tab. 4 - Frekven¢né zistenia rizikovych charakteristik klienta

Rizikové charakteristiky klienta spolu UPsvaR KS RS DeD VAR
muz 89,5 % 92,3% 95 % 793% 94,2 % 78 %
zena 84,5 % 86,9 % 96,7 % 72,4% 83,8% 76,7 %
do 25 rokov 70,8 % 64,7 % 90 % 79,3% 85,5 % 71,2%
26-35 rokov 78,7 % 81,4 % 91,7 % 75,9 % 63 % 79,7%
36-50 rokov 80,6 % 86,9 % 83,3% 62,1% 60,7 % 78,8%
nad 50 rokov 73,8% 783% 83,3% 58,6 % 57,2% 72,5%
kriminalna minulost’ 74,2% 74,9 % 95 % 82,8% 723% 67,4 %
socialne slabé prostredie 85% 86,2% 78,3% 79,3% 90,8 % 74,2%
nizka socio-ekonomicka uroven 83,5% 85% 76,7 % 75,9 % 87,9% 72,9%
psychické problémy 88,4 % 86,8 % 98,3 % 82,8 % 92,5% 88,1%
emociondlnevypata situacia 89,1% 88,4 % 98,3% 79,3% 92,5% 87,3%
novy klient 67,3% 63,5% 73,3% 75,9% 64,7 % 77,1%
podvplyvom alkoholufomamnych |atok 83,4 % 90 % 95 % 69 % 80,3% 65,7 %
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6.2.4 Problémové situacie a preventivne opatrenia na pracovisku

V dotazniku bolo zistovanych 10 vopred vytipovanych najproblémovejsich situdcii.
Ukazalo sa, ze je tazké hovorit’ v ramci tychto situdcii o najrizikovejSej alebo najmenej
rizikovej. Jednoducho toto su rizikové situacie, rozdiely vo vysledkov su malé. Rozdiely
medzi subjektmi spocivaju v ich pracovnej naplni.

Problémové situdcie

Najéastejsie uvadzanou situaciou bola situacia, ked’ klient nespifia narok na sluzbu
0 ktoru ziada, ¢o uviedlo 71,4 % respondentov. Zmena vo vyske finan¢nej davky je druhou
najcastejSou problémovou situaciou - 71 % opytanych. Sankcia je tiez dovodom pre vznik
nasilného incidentu, uviedlo ju 69,1 %. Dal§imi situdciami si zmena v starostlivosti o dieta
(66,5 %) a odobratie diet'at’a z rodiny (66,2 %).

Preventivne opatrenia na pracovisku

V tejto casti dotaznika bola overovana existencia piatich zakladnych bezpecnostno-
preventivnych opatreni na pracovisku. Uplne zékladné opatrenia existuji asa v praxi
realizované, avSak takmer nikde nie je uroben¢ pre bezpecnost’ zamestnancov ni¢ navyse.
Existenciu urcitych konkrétnych opatreni uvadza 41,9 % respondentov, vysledok skresl'uje
UPSVaR, kde je toto &islo vyrazne nizsie - 23,8 %, nez v ostatnych subjektoch, ktoré sa
pohybuji na urovni cca 70 %.
Moznost' zavolat’ SBS sluzbu uviedlo 36,2 %, naopak ovela CastejSie oproti ostatnym
subjektom ju ma UPSVaR — 51,8 %. Moznost’ priamo privolat’ policiu je vysoka — 81,7 %.
Utajen¢ tlacidlo pre privolanie pomoci méa len 4,3 % respondentov. Vypracované
bezpeénostné pravidla uvadza 46,2 % opytanych. Opit zamestnanci UPSVaR uvadzaji len
28,3 %, ostatné subjekty sa pohybuji na trovni 70 %.

Tab. 5 - Frekven¢né zistenia rizikovej situacie a prevencie na pracovisku

Situacia spolu UPSVaR KS RS DeD ZSS
zmena v starostlivosti o dieta 66,5% 65,2% 81,7% 75,9% 81,5% 49,6 %
odobratie dietata z rodiny 66,2 % 64,6 % 80% 72,4% 79,8% 51,7%
nesplnenie naroku na sluzbu 71,4% 79,9% 90 % 55,2% 65,3% 48,7 %
zmena vysky finanénej davky 71 % 78 % S0 % 55,2% 66,5 % 51,7 %
navsteva v rodine 63,1% 60,6 % 78,3% 51,7% 71,1% 61,2%
stidne pojednavanie 56,2% 51,6% 83,7% 69 % 65,9% 53,4%
nespokojnost s rezimom 65,1 % 49,1 % 93,3% 86,2 % 82,6 % 83,1%
nastup do zariadenia 63,1% 50,4% 88,3% 75,9% 80,3% 78,4%
zmenarezimu 62,2% 48,7 % 95 % 69 % 80,8% 78%
sankcia 69,1 % 62,9% 98,3% 89,7% 87,9% 66,1 %

Prevencia na pracovisku

konkrétne opatrenia 41,9% 23,8% 76,7 % 79,3% 64,7% 63,1%
SBSsluzba 36,2% 51,8% 13,3% 10,3% 15% 16,5%
policia 81,7% 76,3 % 93,3% 96,6 % 93,1% 83,9%
utajeny gombik 4,3 % 4,8% 1,7% 3,4% 0,6 % 6,4 %

bezpecnostné pravidla 46,2 % 28,4% 70% 75,9% 72,8% 67,8%
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6.2.5 Formy klientskeho nasilia — pracovna pozicia

V poslednej velkej frekvencnej Tabul'ke st najCastejSie formy klientskeho nasilia za
ucelom ich porovnania medzi jednotlivymi pracovnymi poziciami.

NajcastejsSie formy su formy verbalneho nasilia, kde neboli zistené vyrazné rozdiely
medzi pracovnymi poziciami. Vyskyt tychto foriem sa potvrdil uz v predoslych vysledkoch.
Velké rozdiely vSak su v polozkach fyzické ohrozenie a fyzické napadnutie. Fyzické
ohrozenie udava az 92,3 % zdravotnickych pracovnikov a 64,3 % instruktorov, opatrovatel'ov,
terapeutov, ¢o je vyrazny rozdiel oproti celkovému priemeru 50 %.

Fyzické napadnutie uvadza 69,2 % zdravotnikov v oblasti socidlnej prace, o je
hrozivé Cislo a je to pravdepodobne najzavaznejSie zistenie celého vyskumu, hoci pracovna
napln tychto pracovnikov sa vymyka celkovému ramcu vyskumu - socialnej praci.
U vychovavatel'ov, inStruktorov, terapeutov ide tiez o vysoké percento respondentov — 41,3
%.

Tab. 6 - Analyza foriem klientskeho nasilia podl’a pracovnych pozicii

Vybrané formy nasilia spolu socialny vychovavatel psychol. zdrav. iny
pracovnik oSetrovatel’ pedagog prac.

pocet pracovnikov 1170 668 230 25 65 51
fyzické ohrozenie 50 % 40,3 % 64,3 % 44% 92,3% 51%
fyzické napadnutie 23,1% 11,1% 41,3% 16 % 69,2 % 25,5%
vyhrazka sudnym konanim 39,4 % 47,3% 20,4 % 48 % 30,8 % 33,3%
podanie zaloby 7,4 % 6,6 % 5,2% 8% 6,2% 23,5%
vyhrazka staznostou 71,5% 75% 66,1 % 44 % 86,2 % 60,8 %
staznost’ 56,8 % 59,3% 50,9 % 40% 53,8% 54,9 %
slovné napadnutie 80,8 % 79,8 % 87,4 % 76 % 95,4 % 64,7 %
erike 88,5% 88,3% 90 % 88 % 96,9 % 76,5%
nadavky 76,6 % 72,8% 84,3% 72% 95,4 % 72,5%
sotenie 24,4 % 11,7 % 45,2 % 24 % 76,9 % 17,6 %
oplutie 18,9 % 9,3% 29,6 % 24 % 61,5% 13,7 %
poskodenie majetkuingtit. 35,4 % 20,8 % 73,5% 48 % 83,1% 33,3%

6.2.6 Overenie rodu a veku s vyskytom klientskeho nasilia

Faktory rod a vek boli overované s vyuzitim t-testu (zistenie vyznamnosti rozdielov) pre
dva nezavislé vybery.

Rod a vek

VSetky casti dotaznika zistujice formy klientskeho nasilia (JCM, Verbalne nésilie,
Fyzické nasilie) boli podrobené porovnaniu ziskaného skore z hl'adiska veku a rodu pomocou
t-testu pre dva nezavislé vybery. Skore sa pocitalo ako sucet jednotlivych poloziek aich
priemer sa porovnaval vo vybranych skupinach (vek, rod).
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Vek

Respondenti boli rozdeleni na zadklade vekového priemeru vyskumnej vzorky na

mladSich (do 43 rokov vratane, n=530) a starSich (Od 44 rokov vratane, n=492). Zistili sa
Statisticky vyznamné rozdiely na urovni p=0,024* v celkovom skore, kde starsi respondenti
dosiahli vyssie skore, teda vykazovali viac sktisenosti s klientskym nasilim. To sa potvrdilo aj
rozdielmi na urovni p=0,010** v prvej casti dotaznika JCM, kde sa zistovalo desat
zékladnych foriem nésilia. Na tirovni p=0,021* v ¢asti Fyzické nasilie.

Tab. 7 - Vek ako rizikovy faktor

do43r. nad 44r. t p
Celkové skore 40,966 42,880 -2,256 0,024*
JCM 16,123 16,966 -2,579 0,010**
VN 13,931 14,273 -0,853 0,394
FN 10,948 11,563 -2,320 0,021*

P<0,05* p<0,01%* p<0,001***

Rod

Z hladiska rodu sa nepotvrdili Statisticky vyznamné rozdiely pravdepodobne aj kvoli

nizkemu poctu muzov vo vyskumnej vzorke. Vo verbalnom nasili vykazovali vyssie skore
zeny. Vo vysledku sa jedine p=0,052 vo verbalnom nasili velmi priblizilo Statisticky

vyznamnej Urovni.

Tab. 8 - Rod ako rizikovy faktor

Zeny muzi t p
Celkové skore 42,059 40,407 1,241 0,215
JCM 16,582 16,402 0,246 0,806
VN 14,166 12,958 1,943 0,052
FN 11,352 11,017 0,800 0,424

p<0,05* p<0,01%* p<0,001%**

6.2.7 Navrhy v problematike klientskeho nasilia

Sucastou dotaznika bola otvorend otdzka, kde respondenti mali moznost’ napisat’ svoje

navrhy pre zlepSenie situacie v oblasti klientskeho nésilia. MoZnost” vyuZilo relativne malo
respondentov (12%), ale zistenia otvaraju nové vyskumné moznosti. Po obsahovej analyze
tychto otdzok mozZno zhrnit' (niektori respondenti podali viac ndvrhov) navrhy s poctom
navrhujucich:

48 respondentov by uvitalo moznost’ vzdelania, kurzov, vycvikov, tréningov, Skoleni —
najlepsie zazitkovou formou, s lektorom z praxe a s moznost'ou vymeny skusenosti,

35 pracovnikov navrhlo zvySit pocet zamestnancov, znizit ~mnoZstvo
administrativnych povinnosti, moznost’ travit’ s klientom viac ¢asu, zvysit' finan¢né
ohodnotenie,
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e 27 pracovnikom chybaju ochranné pravidld, ochrana pri praci v teréne, moznost
bezplatného ockovania, ochranné prostriedky, utajené tlacidlo pre privolanie pomoci
a Uprava priestorov pre zvysSenie bezpecnosti v praci,

e 20 zamestnancov povazuje za nevyhnutnu Upravu zdkona, najmi zmenu postavenia
socidlneho pracovnika na osobu so statusom verejného Cinitel’a,

e 14 respondenti ziadaji moznost’ priameho privolania policie a SBS sluzbu v budove,
nielen na vratnici,

e 13 opytani povazuju za potrebné zmenit’ postoj spolo¢nosti a jej pohl'ad na socialneho
pracovnika,

e 7 pracovnikov by privitalo viac supervizie a moznost” odbornej pomoci po incidente
pre obet’ nasilia,

e 5 pracovnikov povazuje za nedostatok financie,

e 2 respondenti by uvitali odbornikov vo vedeni subjektov.

6.2.8 Zhrnutie vyskumnych zisteni

Vyskum vo vSeobecnosti potvrdil ofakavania v rdmci miery vyskytu klientskeho
nasilia. Tie boli postavené na zadklade vysledkov predbeznych §tadii a Studia zahraniénych
prehl'adov v problematike.

Potvrdil sa vysoky vyskyt verbalnych foriem nasilia, ktoré boli konkretizované v Casti
dotaznika Verbalne nasilie. Formy fyzického nasilia sa vyskytujii vo vyrazne nizSej miere
a vel'mi zavisia od miesta subjektu/vykonu socidlnej prace.

Boli zistené vel'mi zaujimavé rozdiely medzi zicastnenymi typmi subjektov. Suvisia

s typom klientely a typom zariadenia a preto sa dala oCakavat’ existencia rozdielov. Ukazalo
sa, ze najrizikovejSim subjektom su zariadenia socialnych sluZieb.
Nové poznatky prinieslo rozhodnutie realizovat vyskum na vSetkych zamestnancoch
vybranych subjektov. Povodny zamer a orienticia vyskumu bola vyhradne na socialnych
pracovnikov. Autorka vSak zdmer po konzulticidch s pracovnikmi z praxe vzorku rozsirila
a rozhodla sa zmapovat’ vsetky pracovné pozicie.

Zistilo sa, ze najohrozenej$imi st tzv. pracovnici denného kontaktu s klientom. Do
tejto skupiny pracovnych pozicii boli zaradeni vychovavatelia, opatrovatelia, terapeuti,
instruktori, profesionalni rodi¢ia. To s pracovnici, ktori s klientmi travia va¢sinu Casu a teda
pravdepodobnost’ ohrozenia klientskym nasilim je vysoka. Ide pritom o zamestnancov bez
odbornej pripravy na préacu s rizikovym klientom (vo vicsine pripadov). Preto by sa prevencia
mala zamerat’ prave na nich. Takisto je dolezité poskytnut’ im pomoc - priamo po incidentoch,
aj z dlhodobého hl'adiska.

V zavere mozno zhrnit, ze klientske nasilie sa v SR vyskytuje. Odlisuje sa v zavislosti
od typu zariadenia a cielovej skupiny, ktorej st sluzby poskytované. Je dolezité klast’ doraz
na ur€it Specializaciu v priprave a vzdelavani pracovnikov v socidlnej oblasti, lebo je zrejmé,
7e jednotlivé oblasti sa liSia.
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6.3 Konfliktné Styly

Zvladanie konfliktov je dalsim faktorom, ktory by mohol suvisiet' s vyskytom
klientskeho nasilia. V ramci vymedzenia pojmu konflikt je dolezité povedat, Ze v pripade
klientskeho nasilia ide o interpersonadlny konflikt a 0 to, ako sa jedinec pocas neho sprava.
Vychodiskovou hypotézou bola myslienka, ze jedinec, ktory v konfliktnej situacii vystupuje
razantne a sutazivo, by mohol byt’ CastejSie ucastnikom konfliktnych situacii kvoli povahe
svojho spravania sa v nej.

Vo vyskume sa teda pozornost’ sustredila aj na konfliktné §tyly respondentov — obeti
klientskeho nasilia ana zistenie moznych suvislosti. Vychadzalo sa ztoho, ze situacie
klientskeho nasilia napifaju podstatu definicie konfliktu ako rozporu alebo kontroverzie
V zaujmoch, hodnotach, ciel'och alebo nazoroch (Volkema, Bergmann 1995).

Konfliktné $tyly predstavuji urCité Strukturované reakcie — uréity systém odpovedi
Vv konfliktnej situdcii. V urcitom slova zmysle sa da hovorit’ o taktike, 0 spésobe komunikacie
a odpovedi pocas konfliktu. Ak je taktika je opakovane pouzivana, hovori sa o konfliktnom
style (Hocker, Wilmot 2014). Jednotlivé $tyly nie st vyhranené, vac¢Sina populacie si vybera
Styl podla situacie, teda vyuziva viacero konfliktnych $tylov. Preto Bergmann a Volkema
(1995) odportcaju ako vhodnejsi sposob zistenia sklonu k uréitému spravaniu sa v konfliktnej
situacii vypocet indexov kooperacie a asertivnosti.

Vychodiskom pri skiimani konfliktnych Stylov bol dotaznik Rahima a Magnera
(1995), ktory zist'uje 5 réznych konfliktnych stylov:

e vyhybanie,

e sut’azenie,

e kompromis,

e prispdsobenie,

e spoluprica;

Bol upraveny Wilmotom a Hockerovou (2014) podl'a schémy Kilmanna a Thomasa (1977).
Schémy konfliktnych Stylov st rozne, vyvijali sa, v si€asnosti sa vyuZziva najCastejSie 5-
Stylova schéma Kilmanna a Thomasa (1977), ktora je rozdelena na zaklade zaujmu o seba
a0 inych jej stred predstavuje kompromis:

e vyhybanie predstavuje snahu odvratit’ konflikt, vyhnut sa mu, odlozit’ ho, nezapojit’
sa, existuje niekol’ko taktik vyhybania, ktorych podoby su kombinovatel'né: popretie
a vykrucanie, riadenie témy, vyhybavé poznamky, irelevantné poznamky,

e sutazenie znamena ziskanie moci, je orientované na presadenie vlastnych zaujmov, je
tu snaha o priamu konfrontaciu, je mozné uplatiovat’ ho agresivnym (znicit’ siipera) aj
asertivnym spdsobom (sebapresadenie bez snahy poskodit’ druhého), je vhodné, ak je
potrebné rychle, rozhodné jednanie,

e kompromis sa oznacuje ako stredny Styl, znamend, Ze nieco sa ziska za cenu nejake;j
straty, moze byt’ zamienany so spolupracou, no v nej nie su potrebné ustupky,

e prispdsobenie je orientované na zaujem o druhych, no ten moze byt dobrovolny
(naozaj chcem vyhoviet, je to moj ciel’) alebo nedobrovolny (napr. v pracovnom
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konflikte — ni¢ iné mi neostava), nickedy je t'azko rozpoznatel'né, ze ide o konfliktny
Styl,

e spolupréca je najkonstruktivnejSim Stylom, konci sa spokojnostou na oboch stranach,
umoziuje najst’ obojstranne vyhovujice rieSenie, hoci méze trvat’ dlhSie, rieSenie je
dlhodobé.

S konfliktnymi $tylmi sa da pracovat’ viacerymi sposobmi. Daji sa rozdelit na zaklade
aktivity na aktivne — sutazenie, spoluprdca apasivne — vyhybanie a prispdsobenie.
V prostriedku ostava kompromis, ktory vSak tiez méze byt pasivny (ak ¢lovek automaticky
pristupuje ku kompromisu bez snahy o iné rieSenie) alebo aktivny (ak je kompromis
vysledkom ,,boja*).

S konfliktnymi §tylmi je mozné pracovat’ aj prostrednictvom vypoctu indexov asertivnosti a
kooperativnosti (Bergmann, Volkema 1995).

Index asertivnosti = (Sutazenie + Spolupraca) — (Vyhybanie + Prisposobenie)
pri sutazeni a spolupraci ide o vysoku mieru asertivneho spravania, naopak vyhybanie
a prispdsobivost’ znamenaju urciti poddajnost’.

Index kooperativnosti = (Spoluprdca + Prisposobenie) — (SutazZenie + Vyhybanie)
spolupraca a prispdsobenie znamena, ze Clovek je skor kooperativny, nez by s niekym bojoval
alebo sa mu vyhybal.

Vypocet indexov vychadza z Thomas-Killmannovho modelu konfliktnych Stylov
(1977) a bol overovany v niekolkych stadiach (Bergmann, Volkema 1995; Lavin 1990,
Thomas 1992). V stcasnosti vyuzivaju autori aj model piatich konfliktnych stylov (Mazaheri,
Basil, Yanamandram, Daroczi 2011; Chan, Sit, Lau 2014), aj vypocet indexov asertivnosti a
kooperacie (Sportsman, Hamilton 2007 Slabert 2004; Koc 2010).

Jednym zo zékladnych cielov vyskumu bolo overit’ pomocou dotaznika Konfliktné
Styly (Rahim, Magnal 1995) bolo v prvom kroku zistované akym sposobom rieSia
respondenti konflikty, aké maji konfliktné Styly.

Tab. 9 - Konfliktné $tyly - skére

Konfliktny $tyl dosiahnuté skore
vyhybanie 14,737
sut’aZenie 11,887
kompromis 17,507
prisposobenie 15,618
spolupraca 19,517

Kazdy styl tvori 5 poloziek v dotazniku, s moznost'ou odpovede na skale 1 — 5, kde
I=nikdy, 5=vzdy. Vysledkom je skore srozpdtim hodndt 5-25. NajvysSie skore bolo
dosiahnuté v §tyle spolupraca a v Style kompromis.

Nasledne boli vypocitané indexy asertivnosti a kooperativnosti.
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Tab. 10 - Index asertivnosti a kooperativnosti - skore

index dosiahnuté skore
asertivnost’ 0,940
kooperativnost’ 8,466

Korelacia nepotvrdila Ziadne suvislosti medzi indexom asertivnosti ani indexom
kooperativnosti a mierou klientskeho nasilia.

Tab. 11 - Index asertivnosti a kooperativnosti a miera klientskeho nasilia

Klientske nasilie

index Pearson Corr. Sig. (2-tailed)
asertivnost’ -0,029 0,346
kooperativnost’ 0,040 0,192

p<0,05* p<0,01** p<0,001***

Autori vyskumne overuju aj jednotlivé konfliktné $tyly. Potvrdil sa pozitivny vztah
medzi Stylom kompromis a mierou klientskeho nasilia na urovni 0,014*. Konfliktny $tyl
prispdsobenie pozitivne koreluje s mierou klientskeho nésilia na trovni 0,002**,

Tab. 12 - Konfliktné $tyly a miera klientskeho nasilia

Klientske nasilie

konfliktné Styly Pearson Corr. Sig. (2-tailed)
vyhybanie -0,009 0,772
sut’aZenie 0,022 0,466
kompromis 0,074 0,014*
prisposobenie 0,095 0,002**
spolupraca 0,015 0,613

p<0,05* p<0,01** p<0,001***

Hoci suvislost’ nie je vyrazna, predsa existuje. Vyvratila stanoveny predpoklad, no
priniesla novy poznatok. Na zdklade tohto vysledku sa d& usudzovat, ze ti jedinci, ktori
V konfliktnej situacii vystupuju umiernene asnazia sa druhej strane vyhoviet' alebo
prisposobit’, vykazuju CastejSie klientske nésilie. Otdzne je, ¢i je to sposobené spravanim
obeti v konfliktnej situdcii alebo tym, Ze tito jedinci mozu byt senzitivnejsi voci konfliktnym
situdciam. Mo6zu potom vnimat’ ako nésilnu situdciu aj taka, ktort ini jedinci eSte nepovazuji
za problémovu.

Zistilo sa, Ze ti respondenti, ktori vyuzivaju konfliktny §tyl kompromis a prispdsobenie
vykazuji vysSiu mieru klientskeho nasilia. Hodnota indexu asertivnosti v celej vzore
respondentov bola vel'mi nizka. Mohla to spdsobit’ socidlna vhodnost’ odpovedi, no bolo by
vhodné preskiimat’ tento jav podrobnejsie. Asertivita je pri praci s klientom dolezita a funguje
aj ako urcita prevencia v ramci starostlivosti o seba.
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6.4 Senzitivita voci nespravodlivosti

Problematika sociadlnej spravodlivosti sa stala predmetom vyskumu v socialnej
psychologii a pribuznych vednych disciplinach najmid od osemdesiatych rokoch minulého
storo¢ia. Dominantnym sa v iom stalo vnimanie (posudzovanie) spravodlivosti ako férovosti,
korektnosti v socialnych interakciach v suvislosti s delenim réznych zdrojov, ¢o sa oznacilo
ako distributivna spravodlivost. Od nej sa postupne odlisilo hodnotenie postupov pri deleni
zdrojov (proceduralna spravodlivost’) a korektnost’ v interpersondlnom styku (interpersonalna
spravodlivost’) (Lovas 2000, 1998). Vel'mi rychle sa ukazalo, ze tieto otazky su dolezité
Vv prostredi organizacii a vo svete prace. Odrazilo sto aj Vv zavedeni pojmu organiza¢na
spravodlivost’ pre oznacenie §tadia danej problematiky v organizaciach.

Jednou z oblasti vyskumu spravodlivosti v uvedenom chéapani sa stala aj senzitivita
voci nespravodlivosti (niektori autori uprednostiiuju vyraz senzitivita voci spravodlivosti —
,Jjustice sensitivity). Tymto pojmom sa oznacuje tendencia jednotlivca citlivejsSie reagovat’ na
neférové spravanie vo¢i nemu, pripadne voci inym osobam. Prejavuje sa to najmi v afektivnej
oblasti, konkrétne prezivanim zlosti v uvedenych situaciach Schmitt et al. 2005). O senzitivite
voci nespravodlivosti sa predpokladd, Ze je konzistentna z hl'adiska Casu a situdcii (Schmitt,
Doérfel 1999). Zéaroven sa predpoklada, ze sa v nej prejavuju pretrvavajuce individudlne
rozdiely. Znamena to, ze senzitivita voci nespravodlivosti je konceptualizovand ako
osobnostna ¢rta, ktora sa da identifikovat’ dotaznikom.

Ddvodom zaoberat sa senzitivitou voci nespravodlivosti v kontexte klientskeho nasilia
je predpoklad jej vplyvu na hodnotenie konfliktnych situdcii ana spravanie jednotlivca
Vv tychto situdciach. Cudia so zvySenou senzitivitou voci nespravodlivosti maju tendenciu viac
si vS§imat’ neférové spravanie najma voci ich osobe a reagovat’ zlostou na spravanie, ktoré
povazuju za neférové, nekorektné.

Napriek velkému rozdiely v pocte ucastnicok (988) a icastnikov (118) vyskumu sme
najprv overovali pripadne rozdiely medzi nimi (v zatvorke st poéty zien a muzov zahrnutych
do ich porovnania). Podl'a t — testu rozdiely medi Zenami a muzmi v naSom vyskumnom
stibore neboli Statisticky vyznamné (t = 0,584, sig. 0,560). Znamena to, Zze v tendencii
reagovat’ zlost'ou na neférové spravanie sa neprejavili rozdiely medzi muzmi a Zenami.

Predpokladanti stvislost senzitivity voci nespravodlivosti a zvySenej vSimavosti voci
neférovému spravaniu sme overovali korelacnou analyzou skore v dotazniku SvN a zistenymi
ukazovateI'mi vyskytu roznych foriem klientskeho nasilia.

Vyhybani Sutazeni Kompromi Prispdsobeni Spoluprac  Asertivnos Kooperativnos

e e S e a t t

Sv 117+ A51%* . 178** 141** 178** .031 011
N

Tab. 13 - Korela¢na analyza vzt’ahu senzitivity vo¢i nespravodlivosti a vyuZivania identifikovanych $tylov

rieSenia konfliktnych situacii
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Korelacia SvN so skore utrpeného verbalneho nésilia bola 0.194**, so skore utrpeného
fyzického nasilia 0,044 as celkovym skore nasilia 0,164**. Statisticky vyznamné, ale
pomerne nizke korelacie naznacuju, Ze mierny trend popisovat’ Castejsi vyskyt verbalneho
nasilia uludi s vysSim skore v senzitivite voci nespravodlivosti. Konfigurdcia zistenych
hodndt korelacnych koeficientov zaroven naznaCuje, Ze zistena Statisticky vyznamna
korelacia senzitivity voc¢i nespravodlivosti s celkovym skore nasilia odraza popisany vztah
tendencie reagovat’ zlostou na nespravodlivost’ v oblasti verbalnych utokov. Vztah reagovat
zlost'ou na nespravodlivost’ a fyzickych utokov nebol zisteny.

Dalsia &ast analyzy sa tykala vztahu senzitivity vo&i nespravodlivosti
a identifikovanych S§tylov rieSenia konfliktnych situacii. Tu sa prejavil slaby trend vyuzivat
vSetky zistované spdsoby riesenia konfliktov (tab. ). Koreldcie tendencie reagovat’ zlostou na
nespravodlivost’ a vyuzivanim vyhybania, sitazenia, kompromisu, prisposobovanim sa
a spolupracou v konfliktoch su Statisticky vyznamné, ale nizke. Poukazuju na mierny trend
vyuzivat' tieto spdsoby riesenia konfliktov o nieco viac v porovnani s 'udmi so slabsSou
tendenciou reagovat’ zlostou na neférové spravanie inej osoby.

6.5 Zhrnutie vyskumu a navrhy pre prax

Vyskum vo vSeobecnosti potvrdil ocakdvania v rdmci miery vyskytu klientskeho nésilia.
Tie boli postavené na zaklade vysledkov predbeznych studii a Stidia zahrani¢nych prehl'adov
v problematike.

Potvrdil sa vysoky vyskyt verbalnych foriem nasilia, ktoré boli konkretizované v Casti
dotaznika Verbéalne nasilie. Formy fyzického nasilia sa vyskytuju vo vyrazne niZSej miere
a vel'mi zévisia od miesta subjektu/vykonu socidlnej prace.

Boli zistené vel'mi zaujimavé rozdiely medzi zac¢astnenymi typmi subjektov. Suvisia
s typom klientely a typom zariadenia a preto sa dala ocakavat’ existencia rozdielov. Ukazalo
sa, ze najrizikovejSim subjektom su zariadenia socialnych sluzieb.

Nové poznatky prinieslo rozhodnutie realizovat’ vyskum na vSetkych zamestnancoch
vybranych subjektov. Povodny zadmer a orientdcia vyskumu bola vyhradne na socidlnych
pracovnikov. Autorka vSak zamer po konzultaciach s pracovnikmi z praxe vzorku rozsirila
a rozhodla sa zmapovat’ vSetky pracovné pozicie.

Zistilo sa, Ze najohrozenej$imi su tzv. pracovnici denného kontaktu s klientom. Do
tejto skupiny pracovnych pozicii boli zaradeni vychovavatelia, opatrovatelia, terapeuti,
instruktori, profesionalni rodi¢ia. To s pracovnici, ktori s klientmi travia va¢sinu Casu a teda
pravdepodobnost’ ohrozenia klientskym nasilim je vysoka. Ide pritom o zamestnancov bez
odbornej pripravy na pracu s rizikovym klientom (vo vécsine pripadov). Preto by sa prevencia
mala zamerat’ prave na nich. Takisto je dolezité poskytnut’ im pomoc - priamo po incidentoch,
aj z dlhodobého hl'adiska.

Zistilo sa, Ze ti respondenti, ktori vyuzivaju konfliktny $tyl kompromis a prispdsobenie
vykazuji vysSiu mieru klientskeho nasilia. Hodnota indexu asertivnosti v celej vzore
respondentov bola vel'mi nizka. Mohla to sposobit’ socidlna vhodnost” odpovedi, no bolo by
vhodné preskumat’ tento jav podrobnejSie. Asertivita je pri praci s klientom dolezita a funguje
aj ako urcita prevencia v ramci starostlivosti o seba.
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Zistilo sa, Zze uludi svySSim skore v senzitivite vo¢i nespravodlivosti existuju
Statisticky vyznamné, ale pomerne nizke korelacie, ktoré naznacuju mierny trend popisovat’
Castej$i  vyskyt verbdlneho nasilia. Vo vztahu senzitivity voci nespravodlivosti
a identifikovanych stylov riesenia konfliktnych situacii sa prejavil slaby trend vyuzivat’ vsetky
zistované sposoby riesenia konfliktov.

V ramci socialnej prace je potrebné zahrnut do Studijnych programov predmety
zaoberajice sa problematikou klientskeho nasilia. Doélezité je pontknut’ aj odbornikom
zpraxe Vramci celozivotného vzdeldvania moznost kurzov a tréningov pripravenych
zazitkovou formou, s moznost'ou nacviku rizikovych situécii.

Nemenej dolezité je poskytovanie pomoci obetiam Kklientskeho nasilia a vo
vSeobecnosti zvysit doraz na oblast’ starostlivosti o seba u pracovnikov v socidlnej oblasti. A
to ako sucast’ prevencie aj ako sucast’ efektivnejSieho zvladania naroénych situacii, ktorym su
Casto dennodenne vystaveni.

Kazda oblast’ socidlnej prace ma svoje rizikové cielové skupiny, preto je potrebna cielend
priprava odbornikov pre pracu v jednotlivych typoch subjektov poskytujucich sluzby v oblasti
socialnej pomoci a socialnych sluzieb.

Nepochybne vel'mi chyba aj stanovenie zdkladnych bezpecnostnych pravidiel, ktoré si
vacsinou subjekty stanovuju svojpomocne. Hoci zdkon 448/2008 o socidlnych sluzbach
hovori o pravach a povinnostiach ucastnikov v rdmci poskytovania socidlnych sluzieb, si
urené najma na ochranu prijimatelov sluzieb. V prilohe zdkona 448/2008 Podmienky kvality
poskytovanej socidlnej sluzby v bode 2.6 sa hovori o prevencii krizovych situdcii, redlne je
vSak malokedy v moznostiach dan¢ho zariadenia vypracovat’ naozaj dobri ochrannu politiku
v zmysle bezpecnosti pracovnikov. Preto by bolo vhodné tak, ako ma pracovisko svojho
supervizora, stanovit’ odbornikov pre oblast’ bezpe¢nosti v praci. Tito by pomohli zariadeniu
vypracovat’ ur¢ité bezpe€nostné Standardy s nulovou toleranciou nasilia a konkrétnymi
postupmi pre konkrétne situdcie. Tie musia zohladiiovat' potreby jednotlivych typov
subjektov, ich klientely a ich rizika.
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7 VYUZITIE SKUPINOVEJ PRACE VRAMCI PREVENCIE
KLIENTSKEHO NASILIA

7.1 Pomahajtce profesie ako krasne ale naro¢né povolania

Oblast’ pomahajucich profesii predstavuje Siroké spektrum povolani v rdéznych
oblastiach. Casto sa vyznaluju svojou inter a transdisciplinarnostou (Hatar a kol. 2007).
Skuto¢ne stovky povolani zahfiiaji poméhanie 'ud’om. Tieto povolania st dolezité, zaujimavé
a potrebné. Pracovnici sa zameriavaji na ludi, ktori maju problémy, ktoré brania ich
fungovaniu na uspokojivej uUrovni. Tito jedinci mdézu byt obmedzovani okrem iného
emocionalnymi, kognitivnymi, psychickymi alebo socidlnymi problémami (Burger et al.
2000). Pomahajicimi profesionalmi moézu byt napriklad lekéri, psycholdgovia, zdravotné
sestry, oSetrovatel’ky, opatrovatel’ky, socidlne pracovnicky, charitativni a misijni pracovnici,
pedagdgovia, socidlni pedagodgovia, vychovavatelia, vychovni poradcovia, manzelski
poradcovia, pastoraéni pracovnici v nabozenskych komunitach, personalisti, mentori,
supervizori, probacni pracovnici a d’al§i — posobiaci v ramci formalnych organizacii, ¢i menej
formalnych, ktorymi moézu byt napriklad i dobrovolnicke organizécie. Iked pracuju
v roznych oblastiach, s mnohymi cielovymi skupinami, vyuzivaji mnohoraké techniky
a metody prace - Vich praci sa odraza niekolko dolezitych sty¢nych bodov. Pomahajice
profesie vychadzaju pri plneni svojho poslania z humanistickej a existencionalnej filozofie.
Nesnazia sa vytvarat’ idealneho Cloveka, ale zaoberaju sa spdsobmi, ako podporovat’ pozitivne
rezervy osobnosti, podporovat’ jej sily, rozvijat’ schopnosti, aby jednotlivec dokézal vyuzit
svoje utrpenie, bolest’, jedine¢né skusenosti ¢i moznosti na svoj rast. Su o tvorivosti, slobode,
sebatranscendencii, sebaaktualizcii a kompetenciach pre kazdodenny Zivot a 0 zvladani
Zivotnych tloh, st vyzvou pre formovanie postojov a osobny rast. Clovek ako taky tu ma
kl'aiCové miesto nielen ako predmet ich zdujmu a aktér pomoci, ale aj ako spolutvorca,
partner, nositel' vztahu, hodn6t a budicich moZnosti. Vychadzaji z poznania, Ze Clovek
existuje len vo svojej jednote ako jedinecné bytie vo vztahu k prostrediu. MoZznost’ dosiahnut’
prostrednictvom opatreni zmenu v postojoch a konani ¢loveka je obsiahnuta v prvom rade
vV lom samom, ide len o to, ako tento proces podporit’ a usmernit. Vyznamnu oblast’ pre
pomahajice profesie tvori oblast’” komunikécie a spoluprace — ak sa da porozumiet’, d4 sa aj
dosiahnut’ pozitivna zmena. Dobra spolupraca ré6znych odbornikov zasa vytvara nové, lepSie
moznosti pre posilnenie a vyuzitie jednotlivych kompetencii arozSiruje priestor pre
poskytnutie pomoci. Pomahajice profesie predovsetkym akceptuju c¢loveka, s jeho
problémami, danostami a moznostami, maju uctu k jeho bytiu a potrebam. Dolezita je tu
vzdjomna dovera, ktora je zdkladom pre spolupracu pri dosahovani potrebnej zmeny.
Pomahajuci profesionali plnia rézne ulohy, napriklad na poli prevencie, vychovy, socidlnej
integracie, normalizacie, poradenstva, sprevadzania a pod. (Hornakova 2003)

Potrebu odbornej pomoci nie je mozné vyjadrit’ v ikonoch, ¢i hodinach prace. Mala by byt
odpoved’ou na vyjadrent alebo aspon naznafenil poziadavku a mala by byt poskytovana
v takej miere, v akej je prinosom. Pomahanie sa stava na jednej strane institucionalizovanou
formou starostlivosti, na druhej strane zostava subjektivnym jedine¢nym ludskym cinom
¢loveka voci ¢loveku. Motivov, preco si niekto vyberie pomahajticu profesiu je mnoho. Moze
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to byt napriklad odpoved na vlastni neprijemnu skusenost’, hl'adanie ul'avy a odpovedi pre
seba v utrpeni inych, tizba po poznani a pod. (Horndkova 2003). Pomahajtice profesie maja
svoju vel'ka pritazlivost, ktora moze spdsobit, ze pracovnik vykonava zamestnanie v tejto
sfére ipri nizSom prijme, nez aky sa mu pontka inde. Doélezité je, Ze pomdhanie (teda
zaoberanie sa dolezitymi zivotnym problémami konkrétnych I'udi) znamena pre mnohych
I'udi ¢innost” nepochybne zmysluplna. Tieto profesie patria k tym, ktoré moézu nadchnut,
angazovat' celého &loveka. Casto predstavujii jednu z moznosti, ako sa vyhnut rozstiepeniu
zivota na dve Casti, kedy jedna Cast’ — praca — je len nevyhnutnou obet'ou pre umoznenie
skuto¢ného Zivota, ktory sa zacina po pracovnej dobe (Koptiva 2006). Cesta samotnych
pomahajucich profesionalov k naroénému povolaniu mava casto nieco spolo¢né s ich
spiritualitou, ktord predstavuje urcitu oblast’ I'udského prezivania. Tento pojem ma povod
Vv krest'anskej tradicii avSak neskor sa rozsiril i mimo oblast’ krestanstva. V odborne;j literatire
sa zvykne pouzivat' ina oznacenie alternativy k pojmu religiozita. Spiritualita predstavuje
osobny duchovny zivot jednotlivca (Vojtisek akol. 2012). Tvori integrujice centrum
motivov, postojov a ciel'ov 1 kognitivnu orientdciu, jadro osobnej identity a zmyslu Zivota. Je
mozné predpokladat’, Ze sa jedna o vSeobecnu charakteristiku ¢loveka a je v rdoznej miere
pritomna, ak nie aj u vietkych, tak aspoi u velkej va&siny jedincov (Ri¢an in Vojtisek a kol.
2012).

Rovnako ako iné povolania, ma kazda ztychto pomadhajucich profesii svoju
odbornost’, t.z. sumu kompetencii, ktoré je potrebné si pre vykon daného povolania osvojit’.
Toto vzdelanie spravidla poskytuju prislusné skoly, avSak na rozdiel od inych povolani hra
Vv tychto profesidch velmi podstatni rolu eSte dal$i prvok ato ludsky vztah medzi
pomahajacim profesiondlom a jeho klientom. V tychto profesiach je hlavnym nastrojom
pracovnika jeho osobnost’ (Koptiva 2006). Okrem odbornej spdsobilosti a osobnostnych
predpokladov musia poméhajuci profesionali spiiat’ eite mnohé d’alsie poziadavky, ktoré su
na nich zo strany jednotlivcov, skupin, sociét a celej spolo¢nosti ako realnych, tak
i potencialnych klientov kladené (Hatar a kol. 2007). Ide o komplex vedomosti zo SirSieho
spoloCensko-vedného zékladu, z oblasti socidlnej komunikécie, diagnostiky, administrativy,
prevencie, terapie, kompetencii v roznych zaujmovych oblastiach, vSeobecného rozhladu,
vnimavosti pre rézne Zzivotné situdcie atypy prostredi, vyrovnanosti, citovej stability,
tendencii k sebakontrole, kreativity, originality a asertivneho spravania (Kraus in Hatar a kol.
2007). Pomahajuci profesional by mal spiat’ zékladné vlastnosti ztzv. kategérie
funkciondlne vlastnosti (ako napr. citlivost’ na I'udské problémy, starostlivost’, dobroprajnost’,
nestrannost’, ochota pomahat’, empaticky postoj, schopnost’ sebakontroly, komunikativnost’,
nezaujatost, poctivost, uctievanie dostojnosti kazdého ¢loveka a pod.) a tiez z tzv. kategorie
inStrumentalne vlastnosti (ako napriklad organizacné schopnosti, systematickost’, vnitorna
disciplina, vecnost, osobna zodpovednost’, svedomitost’, dokladnost’, aktivnost, tvorivost,
vnimavost’, diskrétnost’, obratnost’ a pod.) (Wozniak in Hatar a kol. 2007). Ddlezita je empatia
(schopnost’ ¢loveka vcitit’ sa do prezivania a konania druhej osoby), autenticita (schopnost’
zostat’ prirodzeny a pravdivy v kazdej situdcii), akceptacia (schopnost’ prijat’ klienta takého,
aky v skutocnosti je), odbornost’ (dostatocna odborné kvalifikacia, resp. pracovno-profesijna
sposobilost’) a diskrétnost’ (plné reSpektovanie profesiondlnej etiky). V uvedenych
klasifikaciach st zastipené tak odborno-profesijné, ako aj osobnostné a moralne vlastnosti
a schopnosti pomahajucich profesionalov (Hatar a kol. 2007).
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Dal§ia zaujimava definicia pomahajtcich profesionalov tiez hovori otom, Ze sa
stdvaju pracovnymi nastrojmi v procese pomoci inym. Jedna sa o povolania, pri vykone
ktorych sa frekventovane stretdvame s 'ud’'mi, prichadzajicimi za nami so ziadost'ou o pomoc
pri rieseni ich trapeni. Casto st to vazne Zivotné krizy a konflikty, ¢o kladie na nase profesie
vysoké naroky (Hajek 2006).

Pomadhajuci profesiondli by mali dodrziavat pri vykone svojho povolania urcité
zésady, ako napriklad prijimat’ cloveka v jeho biopsychosociadlnospiritualnej jednote, ako
jedine¢né individum, ktoré smeruje k integrite, dopriat’ ¢loveku uctu, vnimat, ze kazdy je
kompetentny Zit’ svoj Zivot a rieSit’ svoje problémy, Ze terapeut nie je autorita, ale v prvom
rade Clovek, ktory preziva spolu s inym ¢lovekom tazky usek jeho Zivota, ze utrpenie je
stcast’ bytia ¢loveka, ¢o tizko stuvisi s otazkou zmyslu I'udského bytia a pod.

Zakladom profesionalnej pomoci je vztah, ktory by mal byt Gprimny, plny dévery
v schopnosti a moznosti, radostny. Spravny vztah vedie k posilneniu sebakompetencie
klienta, teda schopnosti postarat’ sa o seba v maximalnej moznej miere. Tento vztah sa
realizuje akceptovanim, potvrdenim, prijatim in¢ho cloveka, jeho pochopenim, blizkostou
a zdielanim, ddverou a optimizmom. Pomdhajici profesiondl musi vediet posadit’
a akceptovat’ realitu vzt'ahu, nemal by sa schovavat’ za svoju profesionalnu rolu, mal by byt’
k svojmu klientovi hlboko I'udsky a Gprimny. Neprijima negativizmus klienta, ¢i otvorené
nepriatel'stvo ako oCakavané spravanie, avsak ak k nemu déjde, musi ho vediet’ akceptovat’,
ako nieco, ¢o ma svoj dévod. Nesmie stracat’ trpezlivost. Musi akceptovat’ fakt, ze nikomu
nemozno pomdct’ proti jeho voli atiez to, Ze su situacie, kedy je lepSie poziadat’ kolegu
0 prevzatie klienta (Hornidkova 2003). Kvalita 'udského vztahu pracovnika voci klientovi ma
v pomahajtcich povolaniach prvorady vyznam (Koptiva 2006).

Akondhle sa zacneme zaoberat' otizkou pomahania inému cloveku, musime sa
zaoberat' aj otazkami, kto vlastne c¢lovek je, kedy treba pomahat a ako mé tato pomoc
vyzerat. Pudskl existenciu je mozné chapat len vo vztahu k inym 'ud’om a k svetu — ¢lovek
je bytost’, ktora kona. Toto konanie je v zna¢nej miere determinované snahou o uspokojenie
zakladnych Zivotnych potrieb (ako napr. potrebou vonkajSich podnetov, potrebou stalosti,
poriadku a zmyslu, potrebou emocionalnych a socialnych vzt'ahov, potrebou spolo¢enského
uplatnenia a spoloc¢enskej hodnoty, potrebou otvorenej budiicnosti a Zivotnej perspektivy).
Tiez je potrebné uvedomit’ si, ze Clovek nie je len sumou potrieb. Je bytim, ktoré ma svoj
biologicky, socialny, duSevny iduchovny rozmer. Ma tendenciu k sebazachove,
sebauplatneniu, Kk integrite. Formuje sa tak, Ze vstupuje do interakcie so svojim prostredim,
prispdsobuje sa, reaguje na poZziadavky z vnitorného i vonkajSieho prostredia. Spravanie
Cloveka mé& vzdy subjektivny vyznam — zurocuju sa v iiom predchadzajuce skusenosti,
poznatky, priania ¢i mozZnosti. Pri realizacii hodn6ét a dosahovani svojich moZnosti ¢lovek
potrebuje pomoc a to minimalne v niektorych obdobiach svojho Zivota. Nedostatok pomoci
moze viest’ k znizeniu vyvinovych predpokladov, nadmiera pomoci zasa vytvara zavislost,
nizku sebaddveru a nevyuzivanie svojich moznosti (Hornakova 2003).

Ku klientom pristupujeme rdézne. Niektorych ndm je l'ato, ini nas hnevajl, ¢i
zaujimaju, niektorych obdivujeme. Niekedy je tazké posudit, o ¢o v skutocnosti klientovi ide,
¢i a ak ano, tak aka hru s nami hrd. Ak ndm je niekto sympaticky a nedokdZeme mu podla
svojich predstdv pomoct’, trapime sa imy sami. Pristupovat ku kazdému rovnako, ,,s
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chladnou hlavou®, s predstavou, Ze budeme pouzivat’ stratégiu: ,,nedopustit’, aby nas ovladli
emocie”, nie je z dlhodobého hladiska mozné azrejme by to viedlo k naruseniu naSich
profesnych vzt'ahov a neskor i K rozvinutiu syndromu vyhorenia. Ako najlepsie vychodisko sa
ukazuje sebapoznavanie, otvorenost k novému, Uprimnost k sebe a postoj ,,nikto uceny
Z neba nespadol". Praca s emociami je velmi dolezita, ato tak s pozitivnymi (ako napr.
radost’, laska, Stastie) ako i1negativnymi (napr. strach, smutok). Oba typy su pre Cloveka
dolezité. Napriklad negativna emdcia - strach nas méze chranit’ pred navstevou nebezpecnych
miest. Jedinec musi rozvijat predovsetkym také emocie, ktoré prinasaju prospech. Ak nés
neprekvapia naSe vlastné emocie, potom nas neprekvapia ani emocie nasich klientov, ¢i inymi
slovami, ak dobre rozumieme vlastnému prezivaniu, za¢iname byt citlivi i K prezivaniu inych
(Hajek 2006).

Poméhanie druhym je nebezpecna, narocnd a sucasne 1icloveka samotného
deformujuca profesia. Klient od pracovnika ofakava, Ze o neho prejavi tiezZ osobny zaujem,
nechce byt len objektom pomoci. Klient od nas o¢akava lasku, pomoc, pozornost’ a nie len
vykon prace a neosobnu radu. Ocakava osobny vztah, sleduje drobné neverbalne reakcie,
prejavy priazne, tvar, ismev a niekedy dokonca ziarli na prejaveny zaujem o druhého ¢loveka
7o strany toho, kto poméha Kde je spravna hranica medzi zaujmom cisto profesiondlnym
a Pudskym? Je, ¢i ma byt tato hranica viditena? (Siklova in Koptiva 2006).

Pomahajuci pracovnik sa vel'mi Casto stretdva s l'ud'mi v ntidzi, v zavislom postaveni,
ktori spravidla potrebuju viac nez len samotnu sluSnost’ — prijatie, spolutcast’, porozumenie,
pocit, ze poméhajucemu pracovnikovi nie st na obtiaz, ze ich pracovnik neodsudzuje. Patraja
po signaloch, ktoré¢ by im pomohli vytusit' kvalitu prezitkov pracovnika pri vzajomnom
kontakte. Nachadzaju ich pri kazdom stretnuti v drobnych neverbalnych prejavoch
pracovnika. Nemusia ich ani vedome vnimat. Staci, ze tieto prejavy vytvaraji urcita
atmosféru, ktora klientov posiliiuje, ¢i naopak zrdza. Klient potrebuje doverovat’, citit’ sa
bezpecny a prijimany. Bez tohto vztahového rdmca sa praca pomahajiceho stava len
vykonom zverenych pravomoci. Ulohou angaZovaného pracovnika je kazdého klienta
pochopit’, zaujimat’ sa o neho, vcitit’ sa do neho, prijimat’ ho takého, aky je, drzat’ mu palce —
jednoducho mat’ ho rad, vidiet’ v ilom aj tie dobré¢ stranky, ktoré vacSinou ostatnym unikaju.
Vykon pomahajtcej profesie so sebou prinaSa mnohé rizik4 a to nielen vo vzt'ahu ku klientom
(napr. tendencia preberat’ kontrolu nad klientom), ale i vo vztahu k samotnému pracovnikovi
(napr. tendencia obetovat’ sa pre klienta na vlastny ukor). Pomahajici profesional nesmie
hovorit’ o tom, ¢o by mal klient prezivat’, citit’, mysliet’, ako by mal veci hodnotit’ a pod., ale
mal by sa zaujimat’ o to, ¢o klient skutocne citi, Co si mysli ako ¢o hodnoti a pod.. Ked’
klienta, s ktorym pracujeme postretla nejaka zZivotna situacia, nemézeme dopredu vediet, ¢o
pre neho znamena, a to iV pripade, ked’ sa s podobnou situaciou v praci stretivame a preto
pozname reakcie inych l'udi (Koptiva 2006).
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7.2 Preventivna socidalna praca

Socialnu pracu v uzom slova zmysle charakterizuje S. Striezenec (1999) ako priamy
a pripravovany kontakt socidlneho pracovnika s klientom, skupinou, komunitou, za tc¢elom
stanovenia socidlnej diagnézy auskutocnenia socidlnej terapie. Spolu v zhode s O.
Matouskom a kol. (2003) konstatuju, Ze ide o usmernenie klientov, s cielom zmeny ich
postojov a ich aktivizaciu, aby dokazali riesit’ svoje problémy.

V preventivnej socialnej praci sa uplatiiuji vysokokvalifikovani socialni pracovnici,
ktori sa zameriavajl na predchadzanie vzniku dysfunkénych socidlnych procesov v
spolo¢enskom Zivote (Zilova, Tokarova 2002, in Tokéarova a kol. 2002).

Socialny pracovnik je profesional, ktory musi disponovat odbornymi schopnostami,

komunika¢nymi sposobilostami, je schopny pohotovo sa rozhodovat’ medzi niekolkymi

alternativami a tym pomahat’ upravovat’ problémy socialnych klientov (Ziakova, Cechova,

Kredatus 2001).

S. Striezenec (1999), O. Matousek a kol. (2003), L. Leskova (2008) sa zhoduju v
nazore, ze pri praci s klientom musi socialny pracovnik dodrziavat’ uréité zasady, pravidla.
Ide 0 nasledovné principy:

o [ndividualizacia — pristupovat k osobnosti klienta individualne, bez presudkov

a stereotypov.

¢ Vyjadrovanie pocitov — vytvaranie atmosféry slobody, uprimnosti a dovery.

e Empatia — vcitenie sa do pocitov klienta - podl'a D. Vodackovej a kol. (2002) ide o
porozumenie vcitenim. J. Gabura, P. Gabura (2004) uvadzajt, ze schopnost’ vcitenia
mozno zvySovat’ tréningom.

o Akceptacia — prijimanie klienta takého aky je, s pozitivnymi aj negativnymi strankami,
podporovat’ u neho vedomie jeho ddstojnosti a hodnoty.

¢ Nehodnotiaci postoj — socialny pracovnik nehodnoti osobnost’ klienta, ale méze hodno-
tit’ jeho postoje a spravanie.

o Sebaurcenie — reSpektovanie prava klienta na vlastné slobodné rozhodovanie.

o Diskrétnost — zachovanie dovernych informacii o klientovi.

Na zéklade sktisenosti z praxe socialnej prace konStatujeme, ze socidlny pracovnik by
mal byt expertom na socialne prostredie. Jeho ustrednou profesionalnou kompetenciou je
socidlny rozmer problémov, konfliktov, adaptéacie, zlyhania. RieSenie problémovej situacie
klienta vyzaduje spolupracu socidlneho pracovnika aj s inymi Specialistami (napriklad
lekdrom, psycholégom, Specidlnym pedagdégom, pravnikom), nevyhnutna je teda timova
spolupraca (Rosova 2003, 2010).

Profesia socidlneho pracovnika patri medzi pomahajlice profesie, v ktorej st podla
naSich sktsenosti nevyhnutné: aktivny a efektivny socidlny kontakt, socidlna interakcia
a socialna komunikéacia. Ide 0 naro¢ny proces podpory osobného rastu jednotlivca, socialnu
integraciu a zvladanie beznych narokov zivota. Z tohto dovodu sa nam javi efektivna
komunikacia a plnohodnotnd socidlna komunikacia Vv kompetenénej vybave socialneho
pracovnika ako kliCova anevyhnutna. O. MatouSek akol. (2003) hovori o ststave
nasledujicich  schopnosti a spdsobilosti  socidlneho pracovnika: rozvijat® uinnu
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komunikaciu, orientovat’ sa a planovat’ postup, podporovat’ a pomahat® k sebesta¢nosti,
zasahovat’ a poskytovat’ sluzby, prispievat’ k praci organizacie, odborne rast’. |. Turek
(2008) ku indikatorom kvalitnej ¢innosti socidlneho pracovnika zarad’uje: ukazat’® hlboké
pochopenie potrieb klientovych potrieb, vyuZit’ primerané zdroje na vyhovenie tymto
potrebam, vytvarat’ ovzdusie dovery a spokojnosti u klienta prostrednictvom otvorenej
a priamej komunikacie s nim. Zmienuje sa o prieniku mnozin vedomosti, sposobilosti,
motivov a postojov socialneho pracovnika.

7.3 Praca so skupinou

Vsetko, ¢o je v zivote naozaj l'udské, pochadza prvotne z faktu, ze ¢lovek Zzije svoj
zivot v kontakte s inymi I'ud'mi v skupinach (Kollarik 1993, Yalom 1999, Lanyadoova,
Horneova (eds.) 2005).

I. D. Yalom (1999), O. Matousek a kol. (2003), M. Lanyadoova, A. Horneova (eds.)
(2005) konstatuju, ze vacsinu z toho, o o sebe ¢lovek vie a ¢o si o sebe mysli, pochadza zo
stimulov a spétnej vizby, ktoré su umoznené interakciami s druhymi v rodine, Skolskych,
vrstovnickych a inych skupindch. Tieto poskytuju prilezitost’ nielen k poznavaniu l'udi okolo
nas, ale su tiez stalou prileZitostou, aby sme sa poucili aj o sebe samych. Skupiny tak
pomdhaju jedincom dosiahnut’ pocit identity, uvedomit’ si kto st, kde st, o robia a kam
speju. Prispievaju k sebaobjaveniu a sebapochopeniu ¢loveka.

Skupina pomaha jedincom ndjst’ nové rozhodnutia, slazi k ukotveniu tychto novych
rozhodnuti a podnecuje K pozitivnej zmene (Zeig 2005). Podla M. Lanyadoovej, A.
Horneovej, (eds.) (2005), O. Matouska a kol. (2003) skupina ulahéuje preskiimanie
mnohych vztahov a pontika rozne vzory spravania, rozne pohl'ady na udalosti, ¢o je uZitocné
pre vSetkych ¢lenov skupiny, ktori tak maju moznost’ premyslat’ o sebe.

Prax skupinovej prace s mladezou i dospelymi nam dovol'uje poukazat’ v v zhode so S.

Hermochovou (1989) na tieto zakladné charakteristiky skupinovej préace:

zamerné modelovanie socialnych vzt'ahov v skupine,

e cielené vyuzivanie skupinovej dynamiky,

e zamerné modelovanie socidalnych vztahov v skupine,

e intenzivne stimulovanie procesov socialneho ucenia,

e podporovanie prebiehajuceho procesu socidalneho ucenia atmosférou psychologického
bezpecia.

Z praxe socialneho pracovnika pracujuceho so skupinami =zistujeme, Ze procesy
prebiehajuce v skupine predstavujii mocné sily v Usili o zmenu a ovplyviiovanie 'udského
myslenia, emocii 1 spravania. Skupina poméha mladému jedincovi uspokojovat jeho potreby,
v nej sa uéi poznavat inych i seba samého, naplitat’ socialne role a riesit’ rozne Zivotné
situacie. Prax ukazuje, Ze praca so skupinou deti je najlepSou cestou a sii¢asne aj prevenciou
ako predchéadzat’ neziadicemu spravaniu. Je to spdsob, ako sa mdze dieta naucit’ vhodnym
sposobilostiam v socialnych vzt'ahoch, ktorym je v kolektive vystavené (Rosova 2010).
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Clenovia skupiny majt v skupinovych situaciach prileZitost ziskat’ informacie o tom, ako ich
spravanie pdsobi na inych I'udi, maji moznost’ uvedomovat si a objavovat’ prvky “Johari”
okien (Trotzer 1977).

Okno ¢. 1 je otvorena oblast’ reprezentujuca informdcie, ktoré maju ini aj jedinec sam a
cielom skupinovej prace je vytvarat prave toto okno. Okno ¢. 2 je skryta oblast’ a
reprezentuje informacie, ktoré¢ si zname jedincovi, ale nie sit zname ostatnym. V skupinovom
procese sa Casto sa stava, ze jedinec ma o sebe predstavu priatel'ského ¢loveka, ostatni ho
vSak vnimaju ako velmi rezervovaného, namyslené¢ho a pod. V procese sebaodkryvania sa
informacie jedinca postvaji zo skrytej oblasti do okna ¢.1. Okno €. 3 je slepa oblast’, lebo
obsahuje vedomosti a percepcie, ktoré nam nie su zname, zname su inym, ale s nami sa 0 ne
nepodiel’aju. Skupina vlastni obrovsky potencial prave v spristupnovani tychto informaécii
jedincovi. Okno ¢. 4 sa nazyva neznama oblast’, reprezentuje potencial pre rast, ktory je
sucastou vSetkych vztahov. Informdacie sa malokedy pohybuji priamo od neznameho
k otvorenému, obvykle putuju cez skryté alebo slepé okno do otvorenej oblasti (obrazok ¢. 2).
Veduci skupiny sa musi snazZit' v skupinovej praci vytvarat’ atmosféru, ktord umoZiiuje, aby
mechanizmy sebareflexie a spitnej vizby fungovali konstruktivnym spdsobom.

Obrazok €. 1: Johari okno (Trotzer 1977)

Zname mne Mne nemame
Zname | 1. Otvorené 3. Slepe
nym
Nezma-
me 2. Skr}-'té — 4. Nemame
druhym

J. Gabura, P. Gabura (2004) potvrdzuju, ze model ,,Johari“ okna je optimalnym
ilustrativnym modelom sebavnimania a toho, ako néds vnimaja ini l'udia, zjednocuje nas
pohl'ad na seba s pohl'adom inych I'udi. Pochopenie nasho individudlneho ,,Johariho* okna
nam umoziuje efektivnejSie komunikovat' sinymi l'udmi a hladat’ optimalne rieSenia
problémovych situécii.

Prax skupinovej prace ukazuje, Ze Clenovia skupiny maji vyhodu v tom, Ze mdzu
praktizovat' behaviordlne a postojové zmeny skor, neZ sa o ne pokusia v skuto¢nych
zivotnych situdcidch. To im umoziuje rozvijat’ sebadoveru potrebnu k uskutocnovaniu zmien
mimo skupiny a skusat’ nové efektivnejSie formy spravania, ktoré sa snazia nacviCit pred
navratom do realneho prostredia (Rosova 2004, 2010).
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7.3.1 Druhy skupin

S. Striezenec (1999, s. 116) uvadza, ze zaradovanie jednotlivcov do skupin sa
uskutocnuje podla takych kritérii, ,ktoré zefektiviiuju prdacu v skupine a vytvaraju
najprijatelnejsiu atmosféru".

Na rozliSenie skupin existuje vela sposobov. Odborné literatira rozliSuje v zaklade
skupiny primarne, zlozené z malého poctu l'udi. Malé socidlne skupiny predstavuju stbor
l'udi, tvoreny dvoma alebo viacerymi 'ud’'mi, charakterizovany vzajomnym uvedomovanim si
seba ako skupiny a potencionalnou vzajomnou interakciou (Vyrost, Slaménik 1997). V
sekundarnych skupinédch, ktoré st pocetnejSie, nie je kritérium vzajomného poznavania a
interakcie splnené.

O. Matousek a kol. (2003) rozpoznava Sest’ druhov skupin:

1. Skupiny na ziklade rovnakého socidlneho problému - napriklad drogovo zavislé
0soby.

2. U&elovo zamerané skupiny, ktoré rieia nejaky problém.

Psychoterapeutické skupiny.

4. Svojpomocné skupiny zaloZzené na vzijomnej pomoci a podpore - napriklad skupina
rodicov s mentalne postihnutymi detmi.

5. Skupiny pre vycvik P'udskych vzt'ahov - st experimentdlne a tykaju sa citlivosti a
reakcii na socidlne problémy.

6. Skupiny na dosiahnutie socialnych cielov ( praca s mladezou, praca s komunitou).

w

K podstate malej spolocenskej skupiny patri tychto Sest’ zdkladnych znakov:

e tvoria ju tri alebo viac 0sdb, ktoré maju spolocné ciele,

e cClenovia su spojeni trvalymi zavizkami,

e clenovia skupiny sa navzajom poznaju,

e komunikuju vZdy tvarou v tvar,

e utvaraju spoloCenské normy, ktoré su zavizné pre spravanie vsetkych ¢lenov skupiny,

e predpokladom dosahovania spolo¢nych ciel'ov je vzajomna zavislost’ socidlnych rol,
ktoré podmienuju organizaciu skupinového Zivota, trvanie tloh a ¢innosti. ( Tokarova
a kol. 2002)

7.3.2 Hlavné zasady ovplyviiujice skupinovu formu prace

Skupina prostrednictvom spolocne dohodnutych noriem vytvara socidlne prostredie
bezpecia. K odporuCanym normam skupinovej prace podla S. Hermochovej (1989), J.
Tholtovej, M. Zuffovej, A. Suikovej (2000), D. Rosovej (2010) patria.

e Rozhoduj sam o tom, €o chces povedat’, hl'adaj spdsob, ako povedat’ veci, ktoré sa
nemusia ostatnym ¢lenom skupiny pacit’.

e Preru$ diskusiu, ak sa jej z nejakého dovodu nemoze§ zicastnit’, napriklad sa nudis, si
nahnevany... Duchom nepritomny ¢len skupiny je stratou nielen pre neho samého, ale aj
pre ostatnych ¢lenov skupiny.

e Ked to povazuje$ za vhodné, vyvolaj ’stop” a zorientuj sa v tom, comu nerozumies.

e Hovorit’ moZze len jeden, vedl'ajSie hovory rusia.
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e Experimentuj sam so sebou. Poloz si otdzku, ¢i spdsob, ktorym konds, je spdsobom,
ktorym konat’ chceS. Ak tomu tak nie je, prekonaj strach z negativnych pocitov, s
ktorymi je zmena spociatku spojena.

e Poznaj signaly svojho tela. K lepSiemu pochopeniu momentélnych pocitov je treba
naucit’ sa sledovat’ i telesné stavy, ktoré sprevadzaji urcité situacie.

e Hovor za seba. Pokus sa oddel'ovat’ nazory inych od vlastnych nézorov.

e Davaj spitné informécie. Hovor o tom, ako na teba posobi spravanie inych clenov
skupiny. Nehodnot’, hovor o svojich pocitoch. Presvedci sa, ¢i je schopny ten, ku komu
chces hovorit, tvoj ndzor prijat’.

e Informadcie, ani zazitky, ktoré v priebehu skupinovej prace ziskas, sa mimo skupinu
nedévajq.

Z odbornych literarnych pramenov sa dozveddme o niekolkych zasadach prace so
skupinou. Na zaklade skusenosti zpraxe vyberame tieto hlavné faktory, ktoré ju
ovplyviiuju:

1. Komunikacna stranka — aby mohla skupina fungovat’, je délezité vytvorit urcita

uroven komunikacie, vhodnu verbalizaciu a jasné vyjadrovanie sa (Rosova 2010).

Vseobecne plati, ze nemozno nekomunikovat’. Aktivita i pasivita, slovd i ml¢anie, maju svoj

informacny vyznam. Aj ked’ priamo nekomunikujeme, komunikéciu uz svojou pritomnost’ou

spoluvytvarame a ovplyviujeme.

Komunikdacia plni funkcie, ktoré najdu svoje uplatnenie v beznom Zivote, ale 1V rdmci

edukac¢ného procesu. Za primarnu mozno povazovat’ socializa¢nu funkciu, ktorej zaklad

spociva v rodine. Aktivita a podpora rodiny pomaha dietatu zzit sa so socidlnym

prostredim, ¢im sa podporuje sociabilita a ulah¢uje celkova socializacia(Cabanova 2006).

Vzdelavacia funkcia spociva v odovzdavani, dopliani, spresfiovani a korigovani
informacii, ktoré odosielatel’ poskytuje adresatovi.

Vychovna funkcia spofiva v moznosti pdsobenia na emotivnu a konativnu zlozku
osobnosti jedinca, pricom sa zdoraziuje aktivna Gcast’ a spolupraca jednotlivca, napriklad
prevencia v protidrogovej zavislosti.

Zblizovacia a posilitovacia funkcia re¢i prostrednictvom napriklad ismevu, pochvaly,
pozitivnej haptiky umoziuje vytvarat kladné medziludské vztahy a dosiahnutie
spoluprace.

InStruktazna funkcia predpoklada poskytnutie urcitého ndvodu na rieSenie problému,
napriklad komunikécia medzi rodicom a dietatom.

Zabavna funkcia je zamerand na rozptylenie, pomaha akumulovat’ sily na nové ¢innosti,
napriklad komunikéciu v rodine, s priateI'mi, v komunite (Cabanova 2006).

Ku kritériam tGspesnej komunikacie zarad’'ujeme.

1.) Jednoduchost’ — spoc¢iva v podani jasnej informacie- napriklad pri rozhovore s rodi-
¢om treba viest' rozhovor bez zdihavého popisu situdcie, nepouzivat’ pre rodi¢a ne-
znamu terminoldogiu.

2.) Struénost’ — pdsobi profesionalne. Stru¢nost’ nemozno zamienat’ so strohost'ou, ¢i
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neochotou.

3.) ZretePnost’ — vystihuje jasne podstatu veci.

4.)Vhodné nacasovanie — je potrebné pri zdvaznom rieSeni problémov. Podmienkou
je pokojné prostredie, neruseny priestor.

5.) Adaptabilita — prisposobenie §tylu rozhovoru reakciam posluchaca, pricom si treba
vsimat’ jeho neverbalne prejavy. (Venglafova, Mahrova 2006)

Zakladom uspesnej skupinovej prace je, aby mal kazdy z ¢lenov skupiny pravo byt
vypocuty a reSpektovany, aby mal priestor na vyslovenie svojho presvedCenia, na
diskusiu bez odcudzovania, k ¢omu je potrebné vytvorit’ atmosféru pre otvorenu a déverna
komunikaciu (Rosova 2009, 2010).

Prax skupinovej prace ukazuje, Ze pre optimalnu komunikaciu v skupine je ddlezité
stanovenie pravidiel, ktoré ndm pri rozhovore umoziujii vzajomne sa akceptovat’ a
tolerovat’. Zarovei ucia ¢lenov skupiny navzajom sa pocuvat, vediet’ vyjadrit’ vlastny nazor,
hovorit’ o svojich pocitoch. Pravidla je dolezité stanovit' si hned’ pri prvom stretnuti, aby
praca so skupinou bola od zaciatku efektivna (Rosova 2005). Jasné pravidla skupiny
umoznuju urCitd istotu a ochranné mantinely pre jedinca, zaroven podporuju efektivitu
kazdého skupinového stretnutia (Komarkova, Slaménik, Vyrost 2001).

2. Dynamika skupiny — O. Matousek a kol. (2003) nazyva skupinovou dynamikou sthrn
noriem a interakcii, vztahy medzi ¢lenmi skupiny, vzajomné reakcie ito, ¢o prichadza
zvonka. J. Langmeier, K. Balcar, J. Spitz (2000, s. 247) uvadzaja, Ze st to ,,...vSetky socidlne
procesy a interakcie s ich emociondlnymi, verbalnymi i neverbdalnymi sprievodnymi znakmi."
Kazdy ¢len skupiny je vystaveny mnohym vplyvom, ktoré musi spracovavat. MozZe ich
vyuzit k pozitivnej zmene prejavujucej sa na jeho spravani v skupine i mimo nej.
Podl’a S. Kratochvila (1995) patria ku skupinovej dynamike najma:
e ciele a normy skupiny, ich utvaranie, vplyv na ¢lenov,
e roly (napriklad rola hviezdy, obetného baranka...),
e vodcovstvo v skupine, vztahy zavislosti i rivalita,
e skupinova kohézia, snaha udrzat’ skupinu a spolupracovat’ na spolo¢nych

ulohach,
e skupinova tenzia, prejavovanie nepriatel'skych pocitov a nesympatii,
e projekcia minulych skisenosti a vztahov do aktudlnych interakcii

s jednotlivymi ¢lenmi,
e tvorba podskupin a ich vztahy k celej skupine.
3. Osobnost’® veduceho skupiny - Pritomnost’ sktseného veduceho je pri vsetkych
aktivitach dolezita. Prispieva k vytvoreniu pocitu istoty, ktorym mozno urobit’ i neobvyklé
kroky a pokusy. Vzniknuté konflikty, nedorozumenia, vyrazné emocionalne prejavy
niektorych clenov skupiny musi mat veduci pod kontrolou. Vedtci sa v skupine stiva
vzorom, obrazom dospelého, ku ktorému sa mladi chct priblizit. V tejto stvislosti
upozoritujeme na dodlezitost odbornej erudovanosti, pripravenosti vediuceho skupiny. Pri
aplikovani technik a hier musi veduci skupiny vychadzat’ z potrieb jednotlivych ucastnikov
alebo celej skupiny. Nesmie zabudat' na skutoCnost’, ze technikou sa snazi podporovat

85



osobny rast a vyvin jedinca, pomaha mu pri rozvijani jeho potencialu, pripadne pri rieSeni
jeho osobnych problémov. Pouzivané techniky maji svoj ciel, pracovny postup s
pripravenymi pomocnymi materialmi, trvaja urcity predpokladany cas, dolezita je faza
vyhodnotenia. Je nevyhnutné, aby sa veduci skupiny vopred starostlivo pripravil na stretnutie
(Rosova 2010).

Domnievame sa, ze ulohou vediceho  skupiny je nezaujatost, neutralita, spojena
S pripravenost'ou byt kazdému ¢lenovi skupiny nablizku (byt k dispozicii), odpovedat’ na
interakcie Clenov skupiny a spolupracovat. Jeho zdkladnym postojom je nepodmienené
prijatie kazdého jedinca ako samostatnej osobnosti (Rosova 2004).

7.4 Odporucania pre veducich skupin

Prax skupinovej prace ukazuje, ze pri aplikovani jednotlivych technik a hier musi
veduci skupiny vychadzat' z potrieb jednotlivych ucastnikov alebo celej skupiny. Nesmie
zabudat’ na skutocnost’, ze technikou sa snazi podporovat’ osobny rast a vyvin jedinca,
pomdha mu pri rozvijani jeho potencidlu, pripadne pri rieSeni jeho osobnych problémov.
Pouzivané techniky majt svoj ciel’, pracovny postup s pripravenymi pomocnymi materidlmi,
trvaju urcity predpokladany cas, dolezité je faza vyhodnotenia. (Rosova 2010)

Odporucania pre veduceho skupiny.

1. Pripravit si Uvodnu inStrukciu, formu jej prezentdcie. InStrukcia musi byt jasnd a
zrozumitel'na pre vSetkych pritomnych.

2. Ak niektoré z technik vyvolaji uz vopred v ¢lenoch skupiny neochotu k Gcasti, treba
akceptovat’ tuto skuto¢nost’. Niekedy su deti prili§ unavené, preto je vhodné pripravit’ si
nahradnu alternativu.

3. Pri dramatickych, vytvarnych, hudobnych, ¢i inych technikach, kde ucastnici prezentuju
svoje dielo, je nevhodné hodnotit’ kvalitu ¢i technickl Urovenn prejavu. Odporacame
zamerat’ sa na obsah, ktory chcel autor ostatnym ¢lenom skupiny tlmocit’, pocity a proces
tvorby.

4. Z hladiska podporovania efektivneho procesu socidlneho ucenia je potrebné u vacSiny
technik nevynechat rozhovory po ukonceni hry. Umoziuji vyjadrit a vyjasnit
komunika¢né nedorozumenia, pochopit’ spitné vizby, dozvediet sa o sebe a inych
dolezité informacie a poznatky.

5. Techniky naro¢nejSie na emociondlne prezivanie (napriklad pantomimické,
sociometrické, vytvarné techniky...), kde hrozi nebezpecenstvo zosmiesiiovania, Ci
socidlneho odmietnutia je vhodné zarad’ovat do programu az ked’ st vzt'ahy v skupine
stabilizovanejSie a je vytvoreny zakladny pocit bezpecia a dovery.

6. Vyznamné je Casové trvanie techniky. Efektivne su hry, cvicenia, techniky, ktoré su
ukoncené v¢as, ¢im nestracaju dynamiku a aktivny néboj.

7. Veduci ma vyrazny vplyv na vyvin ¢lenov skupiny, preto je ziaduce, aby sa usiloval
ziskat’ od kolegov, ¢lenov odborného timu, ktory program realizuje neustalu spitnu vizbu
na svoje fungovanie.

8. Veduci skupiny musi absolvovat socialno - psychologicky tréning, ktory mu umozni
ziskat’ zazitok na sebe a osobnl skusenost’ s intenzitou a hibkou posobenia skupinovych
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procesov, komunikacie a interakcie (Rosova 2010). K. Koptiva (1997) zdoraziuje, Ze

absolvovanim vycviku sa u socidlnych pracovnikov zmens$i moznost’, Ze si by si svoje

osobné problémy odreagovaval na klientoch.

Vychadzajuc z praxe skupinovej prace zistujeme, ze veduci skupiny musi pozorne
sledovat’ aj atmosféru skupiny a byt flexibilny k pripadnym zmenam obsahu (Struktury)
skupinovej prace v zavislosti od aktudlnych potrieb ¢lenov. Ak vystiupi problém, treba sa mu
v skupine venovat’ a planovany program posunut’ (Rosova 2010).

7.5 Syndrom vyhorenia

Reagovat’ na potencidlnu Sirku problémov, na ktoré l'udia hladaju pomoc, je
skutocnou vyzvou pre kazdého poméhajiceho. Tu sa opidt’ ¢rta riziko pre poméhajiceho
profesionala a sice, ze klientovo nestastie sa odrazi i na neho, pri¢om sa za¢ne citit’ zavaleny
a prestane situaciu zvladat’. To moze viest’ dokonca k nevhodnym reakcidm na takéto situacie,
napriklad k panikareniu, undhlenému zaangazovaniu d’alSich T'udi bez ohl'adu na prianie
klienta, zratenie sa do pocitov neschopnosti ¢i k ignorovaniu klientovho nestastia a podobne
(Culley, Bond 2008).

V suvislosti s vys$ie uvedenym je casto diskutovanou témou oblast syndrému
vyhorenia pomahajucich profesiondlov. Vyhorenie je tazkou situaciou nielen pre samotnych
pomahajucich, ale aj pre ich veducich, samozrejme v neposlednom rade i pre ich klientov. Do
istej miery ide o0 oakavany nasledok S$pecifickej a enormnej zataze, ktori prinasa kazda
pomahajica profesia. Spravidla klient mé nielen jeden, ale viac problémov, ktoré nie je
schopny vlastnymi silami riesit. Casto od pomdhajuceho olakavaju viac, nez im moze
poskytnat. Profesiondl, ktory ma pomadhat, by pritom mal byt s klientom naladeny na
rovnaka vlnu, nielen prejavovat’ pochopenie, ale angazovane sa zucastiiovat' na rieSeni
klientovych problémov. Okrem zataZe, ktoru predstavuju klientove neredlne ocakdvania
ajeho rozne znevyhodnenia, sa pracovnikovi mézu stavat do cesty aj iné, systémoveé
prekazky — napriklad neexistencia dostupnych sluzieb, ktoré by klient potreboval. Aj samotna
rola poméhajiceho profesiondla je Casto definovand velmi nejasne, niekde medzi tlohou
hodnotitela disponujiuceho $tdtnou mocou a rolou klientovho spojenca, ktorému ma pomahat’
napriklad aj v boji so Stdtnou mocou. V tomto priesecniku protichodnych néarokov st
pracovnici vystaveni stresu, aky iné profesie nepoznaju (Matousek in Maroon 2012).

Vyhorenie je vysledkom obrovského stresu a/alebo tlaku, ktory sa nahromadil na
jedinca v priebehu &asu. Stidie ukazuju, Ze az 40% zamestnancov veri, Ze ich pracovné
vytazenie je nezmyselné, pricom 1z 3 zamestnancov ma pocit chronickej prepracovanosti.
Mnoho z tychto zamestnancov ma pocit, ze Si nemdézu ani vziat' dovolenku, pretoze maju
prili§ vel'a prace, alebo pocituju zo strany organizacie, v ktorej pracuju prilis vel’ky tlak na
dokoncenie svojej prace. Vicsina z tychto jedincov sa bud’ blizi k vyhoreniu, alebo sa uz
Vv stave vyhorenia nachadza. (Worst 2012)

Pomaéhajuce profesie Casto energiu znacne odoberaju, profesionali st pretaZeni
mnozstvom l'udi, o ktorych sa maju postarat, nemaji pre svoju pracu dobré podmienky,
vyCerpava ich sucit, nie su pre kontakt s klientom dobre vycviceni apod. Ak je naSa
energeticka bilancia dlhodobo zaporna, dostaneme sa do stavu syndromu vyhorenia. K jeho
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hlavnym prejavom patria depresie, lahostajnost’, cynizmus, stiahnutie sa z kontaktu, strata
sebadovery, Casté choroby a telesné problémy. Nehovorime o obycajnej unave, prechodnej
krize, ¢i charakterovom ryse. Do syndromu vyhorenia je vzdy vpletena otazka zmyslu vlastnej
prace (Kopftiva 2006).

Syndrom vyhorenia je bolestnd sktisenost, ale pokial' sa vCas rozpozna, d4 sa mu
vyhnat, iobmedzit' jeho Skody. Tato skusenost modze byt pre postihnutého profesionéla
prvym krokom k tomu, aby zacal lepSie vnimat’ sdm seba, aby urobil rozhodujuce zmeny vo
svojom zivote a posilnil svoju osobnost’ (Maroon 2012).

Uginne pomahat’ druhému &loveku je preto prekvapivo zlozita zalezitost. Velmi
jednoducho sa modze napriklad stat’, ze sa do svojej ulohy prili§ ponorime. Klient nas ¢asto
vnima ako ¢loveka, anielen ako odbornika, pricom odhaduje, ¢i na ndm mdze zverit' so
svojimi dovernymi myslienkami a ¢i mu dokdzeme pomoct. Taktiez kompetencie, ktoré
pomahajici pouzivaju, mézu byt vel'mi silnym nastrojom a ich vyuzivanie stavia odbornika
do silnej a vplyvnej pozicie. To na jednej strane odbornikovi umoziiuje riesit’ komplikované
problémy a vyuzivanie profesiondlnych kompetencii mu prindSa osobné i profesijné
uspokojenie. Na strane druhej, je vSak nevyhnutné poukazat’ na vyznam etického povedomia
pomadhajucich profesiondlov. Niekedy nie je jednoduché rozhodnut’ sa, o je a €o nie je etické.
Napriklad v pripade, Ze odbornik vyuzivajic svoje kompetencie nuti klienta do nie¢oho, ¢o
sice povazuje za uzito¢né a pre klienta prospesné, avSak klient o tom nie je presvedceny,
pripadne sa tomu brani. Rozhodnut, ¢o je etické moze byt problematické v kazdom type
pomahajiceho vzt'ahu abude zéavisiet od kontextu, od roly odbornika, na okolnostiach
a vyklade tychto okolnosti. Klienti obvykle ocakavaji od poméhajucich profesiondlov
v etickej oblasti aby boli doveryhodni, tctivi, kompetentni a zodpovedni (Culley, Bond 2008).

Dal$ou etickou dimenziou v poméhajucom vzt'ahu je otazka moci. Moc je nepochybne vel'mi
dolezita a poméahanie ovplyviiuje. Zatial’ ¢o klient je do istej miery bezmocny uz len tym, Ze
nieco potrebuje, pomahajuci profesional je mocny tym, Zze poméha. Moc pracovnika je ¢asto
vymedzend oficialnymi predpismi, zédkonmi, obCas aj neoficiallnymi  zvykmi a pod.
Pomahajtci profesiondli si nutne musia uvedomit’, Ze ich mocenska pozicia silne ovplyviiuje
moznosti a sposob poskytovania pomoci (Koptiva 2006).

Vyznam dodrziavania etickych principov v pomahajiucich profesiach je casto
rozvijanou a diskutovanou témou. Sved¢i o tom i existencia celého radu etickych kodexov
vV ramci réznych pomaéhajicich profesii, v takmer kazdej krajine. Etické kodexy poskytuji
usmernenia pre pomadhajucich pracovnikov v oblasti etiky prace v pomdhajucej profesii.
Koédexy narodnych profesionalnych organizacii maju svoje podobnosti, avsak i rozdielnosti.
Vo velkych krajinach, ako je napriklad USA, kde existuje niekol’ko narodnych
profesiondlnych organizacii 1 vV ramci jednej oblasti (ktorou moze byt napr. socidlna praca) -
kazda moéze mat svoj eticky kodex alebo obdobny profesiondlny prakticky dokument.
Napriklad The National Association of Social Workers (NASW) vyvinula niekol'ko
praktickych etickych sprievodcov, len napriklad v oblasti starostlivosti o0 nevylieciteI'ne
chorych st zname dva doélezité ato tzv. Client self-determination in end-of-life decisions,
z roku 2003 a NASW standards for social work pracitce of palliative and end-of-life care
zroku 2004. Publikdcie od réznych organizacii poskytuji vela zdrojov, ktoré pomodzu
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pomahajicim profesionalom realizovat’ zakladné etické rozhodnutia v ich kazdodennej praxi
(Corey et al. 2011).

7.6 Komunikacia a jej funkcia pri zachovani kvalitnych socidlnych vzt’ahov

Komunikacia zastreSuje vSetko ¢o sa medzi 'ud’'mi odohrava. Stala sa najddlezitejSim
faktorom urcujicim to, aké vztahy si ¢lovek vybuduje a ¢o sa komu vo svete stane (Satirova
1994). Komunikaény proces je jednym z ustrednych sposobov akym si vymieniame
informadcie s okolitym svetom. Je povazovana za kI'acova pre mnohé povolania.

Komunikacny proces prebieha tak, ze jedna strana informéciu posiela a druha strana ju
prijima v  uritom Case. Tento proces =zahfla socidlne vztahy medzi
odosielatel'om/komunikantom a prijemcom/recipientom komunikécie, ktori na seba navzajom
posobia (Rezaé 1998). V pripade, Ze odosiclatel je pocas posielania informacie nejako
vyruseny prijemcom, samotny odkaz i jeho interpreticia budi ovplyvnené. Tento jav je
pomerne Casty, ked’ze l'udia maji rézne nazory, myslienkové pochody, prejavy a pod. (Hall
1999).

Priamy styk s druhym ¢lovekom ndm umoziuje komunikovat i bez slov. Z toho, ako
jedinec udrzuje oény kontakt, akii ma mimiku tvare a gestiku, celkové drzanie tela, uz tym
nam toho dokdze o sebe vela prezradit. Avsak tento neverbalny druh komunikécie moze
niekedy spdsobit’ mnoho nedorozumeni. Tym, Ze ¢lovek svoje myslienky a pocity nevyslovi,
si mézeme vzdy len domyslat’ ich vyznam. Preto pre nas podstatnejSim druhom medzil'udske;j
komunikacie je verbalny kontakt. Psychiater David D. Burns (in Soudkova 2006) uvadza vo
svojej knihe Thefeeling good handbook, ze dobra komunikacia ma dve hlavné charakteristiky

a dochadza k nej ked’:
- snazime sa hovorit’ priamo a otvorene vyjadrovat’ svoje pocity a myslienky,
- snazime sa vypocut’ si a porozumiet’ myslenie a citenie druhych oséb.

J. Rezac¢ (1998) tvrdi, ze adekvatna komunikacia prebicha vtedy, ked’ komunikant je schopny
spravne a jasne vyjadrit’ svoje zdelenie a na druhej strane recipient ho dokaze prijat’ s o
najmensim skreslenim.

Aby sme prediSli tomuto komunikaénému Sumu alebo nejakym zbyto¢nym
nedorozumeniam, je dobré si v rdmci komunikacie vysvetlit’ nejasnosti hned’ ako nastanu a to
pokojnym nehadavym sposobom. Niekedy je Ziaduce napriklad klast’ vhodne zvolené otazky,
ktoré ndm pomoZzu danej veci lepSie porozumiet’. V rdmci dobrého priebehu komunikécie by
sme sa mali snazit' vcitit' do nasho komunika¢ného partnera, pokusit’ sa ,,vidiet svet jeho
ofami,” pri¢om sa moZe jednat o tzv. mySlienkovu empatiu. Vtedy je vhodné v niektorych
situdciach parafrazovat’ slova toho druhého alebo pozorne vnimat’, co druha osoba citi vo
vztahu k tomu, ¢o hovori (Soudkovéa 2006). Musime sa tieZ naucit’ vyhybat’ sa negativnym
javom, ktoré m6zu nasu komunikéciu vel'mi skomplikovat’.

D. D. Burns (in Soudkova 2006) uvadza niektoré charakteristiky nespravnej
komunikacie, Uvedieme si len niekol'’ko najddlezitejSich:

1/ pravda — trvame na svojom a nepripistame ziadne konstruktivne argumenty inych;

2/ nevyjadrené poziadavky — stazujeme sa na sucasny stav, ale nie sme schopni poziadat’
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priamo o to, ¢o chceme;

3/ pred¢asné pomahanie alebo rieSenie — bez vypocutia sa snazime druhej osobe hned’
navrhovat’ ,,spravne‘ rieSenia a pomahat’ jej;

4/ protiutok — reagujeme impulzivne na kritiku prichadzajicu z druhej strany;

5/ odboc¢ovanie do minulosti — pripominame druhej strane minulé nespravodlivosti a krivdy.

Vhodne zvolit komunika¢ntl techniku, obzvlast' v konfliktnych situacidch alebo pri
vymene nazorov, nie je jednoduché. Ak vSak budeme mat na pamiti charakteristiky
nespravnej komunikacie a budeme vnimavej$i voci partnerovi s ktorym komunikujeme,
mdzeme sa neprijemnostiam v komunikacii lepsie vyhnut'.

Pre hladsi priebeh socidlnej komunikéicie a socidlnych vztahov vobec si budujeme a
osvojujeme pozitivny postoj k svetu i k sebe samému, snazime sa ho integrovat’ do vlastného
zivotného Stylu.

Dobré komunika¢né schopnosti poméhaji znizit’ distres. Je to mozné hlavne preto, ze
st dobrou prevenciou proti socidlnej tzkosti. Ked’ sme schopni svoje potreby a pocity
vyjadrit, dostaneme ich viac-menej na povrch a sme schopni ich potom lepsSie kontrolovat'.
Tym sa zbavime pocitu bezmocnosti, ktory by nas mohol ohrozit’ (Prasko, Praskova 1996).

Niekedy staci problém len verbalizovat’ a naraz citime urcity odstup a nadhlad nad
situdciou a sme schopni zacat’ hl'adat’ mozné rieSenia. Schopnost’ efektivne komunikovat’ s
lud'mi, spravat sa primerane situacii, porozumiet druhym, ¢i schopnost odolnosti v
medzil'udskych vztahoch sa nazyva socialna spdsobilost. Socidlna spdsobilost’ je stubor
schopnosti ¢loveka odovzdat’ druhym ako sa citi, ¢o preziva, co od nich potrebuje a berie pri
tom na nich ohl'ad (Prasko, Praskova 1996).

7.7 Socialne konflikty ako sucast’ Zivota

Asi kazdy Clovek by si prial mat’ so svojim okolim dobré harmonické vzt'ahy. Nie je to
vSak Uplne moZné, pretoZze kazdé individuum pochddza z r6zneho socidlneho prostredia,
kazdy je formovany inymi vztahmi a 'ud’'mi okolo seba, je odliSny vo svojom vnimani sveta a
diania okolo seba. Vd’aka tejto roznorodosti je na jednej strane svet pestrejSi, no na druhej
strane moZeme narazit’ na nepochopenie a zaZivat’ rézne nedorozumenia. Takéto konfrontacie
s odliSnost'ou sa nazyvaju konflikty.

Konflikty st neoddelite'nou sti¢astou I'udského zivota. St pritomné vsade tam, kde sa
vyskytuje ¢lovek spolu s dalSim jedincom, pripadne celou skupinou, vSade kde prebieha
socialna interakcia. Vznikaju ako prirodzena stcast’ socidlnych vztahov. Slovo , konflikt* je
latinského pdvodu (conflictus, us, m.- zrazka). Prvotny vyznam tohto slovesa je udriet.
Konflikt teda znamené stretnutie dvoch alebo viacerych tuplne alebo do urcitej miery
navzajom sa vyluc€ujtcich ¢i protichodnych snah, sil a tendencii. Sila konfliktu z&visi na tom,

aké tendencie sa stretavaju. Konflikty mozné riesit’ siperenim alebo spolupracou. (Ktivohlavy
2002).

Konflikt je ¢asto dosledkom rozdielneho videnia tej istej skutocnosti, pri€om rozdielny
uhol pohladu ucastnikov konfliktu je dany predchadzajlicimi skisenostami, zéazitkami,
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momentalnym naladenim, ale i vychovou, kultirnym zazemim, predsudkami a pod. (Hatar
a kol. 2007).

Zrejme nikto nema konflikty rad, avSak tazko je mozné absolutne sa im vyhnut’, skor
sa S nimi stretdvame denne. Ak sa ¢lovek dokaze s konfliktom vysporiadat” dobre, mdze ho
vyuzit' ivo svoj prospech. Ktomu potrebuje vediet konflikt rozpoznat a zvladnut' ho,
najlepsie nau¢enymi nastrojmi (Ursiny 2003).

Konflikt vznikd v momente napédtia. Vela krat je ho mozné ovplyvnit’ alebo aspon
odhadnut’, Ze sa situacia vyhrocuje. Nemé zmysel sa mu vzdy a za kazdych okolnosti vyhybat’
alebo sa mu snazit' predist. Ked konflikty prepuknii a udrzia sa v neosobnej a faktickej
rovine, mézu byt ¢asto prospesné — uvolnia totiz atmosféru napétia (Kolajova 2006).

V odbornej literature sa stretavame v zasade s dvoma pohladmi na konflikty ato
S pohl'adom sociologickym a psychologickym. Sociologicky sa zameriava skor na to, od koho
ku komu konflikt smeruje, nasledne rozliSuje konflikty intrapersondlne (prebiehajuce vo
vnutri jednej osoby), interpersonalne (prebiechajuce medzi dvoma a viacerymi osobami),
vnutroskupinové (prebiehajuce vo vnutri jednej skupiny), medziskupinové (prebichajuce
medzi dvoma, pripadne viacerymi skupinami). Psychologicky pohl'ad skiima zdroj, obsah
konfliktu — potom hovorime napriklad o konflikte vztahov, hodnoét, informacii, zaujmov
a pod.

Podrla poctu zucastnenych osob delime konflikty na:

1/ intrapersondlne- vnutorné, osobné konflikty jednej osoby;

2/ interpersonalne- konflikty medzi dvoma 'ud’'mi;

3/ skupinové- konflikty vnutri danej skupiny l'udi;

4/ medziskupinové konflikty- konflikty medzi dvoma skupinami. (Ktivohlavy 2002)

Realne konflikty obsahuji mnoho psychologickych aspektov, kedy moze ta ¢i ona stranka
prevladat. Podla extrémnej dominancie tej ¢i onej psychologickej charakteristiky mozeme
konflikty rozdelit’ na:

a) konflikty predstav;

b) konflikty ndzorov;

c) konflikty postojov;

d) konflikty zdujmov. (Kfivohlavy 2002)

Pripominame, Ze v praxi sa stretdvame s konfliktami zmieSanymi.

a) Konflikty predstav

Predstavy su zdkladnym materidlom naSho uvazovania. Predstavy si utvdrame na zaklade
percepcie - vnimania toho, ¢o vidime, poCujeme atd’. Pri¢inou je fakt, Ze kazdy z nas ma iné
potreby, tizby a ocCakavania, ma aj ini motivaciu, ktord rozhoduje o tom, ¢o si budeme
vS§imat’. Preto sa naSe predstavy liSia. Pri tvorbe predstav sa Casto stretneme s predsudkami -
urcitou predpojatost'ou, apriornym postojom, ¢i uz v prospech alebo neprospech daného javu,
bez primerané¢ho opodstatnenia. Zvdcsa ide o hanlivy postoj, ¢i stibor postojov ku vSetkym
alebo vicsine ¢lenov nejakej skupiny (Hewstone, Stroebe 2006).

Kazdy na svet pozerame vlastnymi o¢ami z vlastného priestoru, preto je prirodzené, ze sa
naSe predstavy liSia a vznikaju konflikty predstav v medzil'udskom styku. Mozno ich riesit
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dvojakym sposobom: ozrejmenim naSich vlastnych predstav alebo poziadanim partnera, aby
nam priblizil tie svoje (Ktivohlavy 2002).
b) Konflikty nazorov

Nazor sa od predstavy liSi tym, ze spojime uréiti predstavu s hodnotiacim sudom.
Zhodnotime urcith situaciu zo svojho hladiska, pricom sa tieto mo6zu vyrazne odliSovat od
uhla pohladu nasho komunika¢ného partnera. Zdd sa, Ze medzi ludmi s odliSnymi
hodnotiacimi skalami doéjde k rozporu ovela jednoduchSie nez medzi 'udmi s blizkymi
Struktarami hodnotiacich $kal (Ktivohlavy 2002).

Kazdy clovek ma vlastné Skaly, ktorymi hodnoti dianie okolo seba. Individualne javom
prikladd urciti vahu podla subjektivneho vnimania ddlezitosti. RieSit nazorové konflikty
modzeme roznymi spdsobmi. Jednou z moZnosti je drzat’ sa noriem alebo sa spytat’ na nazor
odbornika, pri viacerych odliSnostiach nazorov vyuzivame hlasovanie, ¢o v podstate
predstavuje snahu o objektivizaciu. Inokedy je moZzné nechat’ situaciu otvorent a dohodnut’ sa
s partnerom, ze kazdy si bude stat’ za svojim ndzorom a nie je nutné hl'adat’ stopercentni
pravdu, ktora nie vzdy existuje.

c¢) Konflikty postojov

Postoje boli definované pocetnym mnohymi autormi, uvedieme asponi niekol’ko z nich. V
ramci urcitej socidlnej interakcie mézeme predvidat’ spradvanie jedinca. Umozituje nam to
predpokladat’ partnerovo jednanie, ktoré bude nasledovat. Vznikaji postoje cloveka, v
ktorych sa osobnost’ prejavuje ako celok a st vysledkom predchadzajtcich interakcii. Postoj
sa prejavuje v spravani a jednani ¢loveka a spitne tak ovplyviiuje utvaranie d’alSich vztahov
&loveka k prostrediu (Reza¢ 1998).

J. Kfivohlavy (2002) hovori o postoji ako o nazore zafarbenom osobnym citovym vzt'ahom.

J. Reza¢ (1998) postoj definuje ako ziskany hodnotiaci vztah &loveka k objektom a javom
zivotného prostredia priznaény vyberovostou a zameranostou jednotlivych psychickych
procesov 1 osobnosti ako celku, prejavujici sa predispoziciou k urcitému jednaniu
(pripravenost'ou jednat’ uréitym spdsobom).

Uvédzame tri rozne mozné vplyvy na vznik konfliktov postojov.

1) Vplyv réznych charakteristik partnera, majiceho odlisny postoj, na zmenu mdjho vlastného
postoja. Z vysledkov mnohych laboratornych pokusov sa ukézalo, Ze l'udia s podobnymi
zékladnymi zivotnymi hodnotami su pristupnejsi dojst k tvorivému rieSeniu postojového
konfliktu, nez ked’ sa ich hodnoty odliSuju a to 1 v pripade, ze st odli$né aj ich nazory.

2) Vplyv druhu, charakteru a povahy spravy na rieSenie konfliktu postojov. To znamena
vplyv argumentécie iba pre alebo pre a proti. Jednd sa v podstate o to, ¢i jedinec zaujima
vlastné stanovisko a utvara si vlastny zaver, alebo sa rozhoduje na zdklade predloZenych
moznosti.

3) Vplyv socidlneho prostredia na spdsob rieSenia postojovych konfliktov. Tym sa myslia
zucastnené strany konfliktov, dvaja alebo viac jedincov, pritomnost’ divakov, posudzovatel'ov
a pod.. (Ktivohlavy 2002)

d) Konflikty zaujmov
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V zivote sa velakrat ocitneme v situacii, kedy celime tzv. konfliktu zaujmov. Mdze to
znamenat’ napriklad situaciu, kedy sa pracovnik vo veducej pozicii musi rozhodnut’ o prijati
uchadzaca na jediné pracovné miesto spomedzi niekol’kych d’alSich uchddzacov. Prijaty vSak
modze byt len jeden. Klasickym prikladom konfliktu zdujmov mdze byt suboj. Dvaja l'udia
superia, az pokial' jeden z nich svoj boj nevzdd. Okrem toho, moze konflikt zdujmov
vyvolavat’ i iné reakcie ako st napr. ustupenie, zmiernenie a ne¢innost’ (Frankovsky, Kento§
2008). Ide o konflikt medzi dvoma 'ud’'mi, tzn. o interpersonalny konflikt (K¥ivohlavy 2002).
Tento druh konfliktu sa moze vyskytovat’ na vSetkych urovniach spolocnosti, nielen medzi
dvoma jedincami, ale i medzi malymi a vel’kymi socialnymi skupinami, napr. narodmi. (Pruitt
in Frankovsky, Kentos 2008).

e) Konflikty roli

Podl'a J. Rezaca (1998) konflikt roli nastava, ked jedinec zaujimajici jednu poziciu je
okolnostami donuteny zaujat’ int rolu, ktoré su vSak navzajom nezlucite'né. Prikladom moze
byt partner ¢i manzel zamestnanca, ktory zaroven zaujima funkciu jeho nadriadeného. Preto
vo vicsine organizacii vznikla zasada, ze Zivotny partner by nemal byt priamym nadriadenym
svojmu partnerovi. RedlnejSia modze byt napriklad situdcia, kedy sa priatel stane
podriadenym. Vtedy stojime pred konfliktom roli a musime tejto naroc¢nej situécii €elit' s ¢o
najvacsSou objektivitou a nezaujatost’ou.

Konflikt vzniké vzdy pri strete dvoch alebo viacerych potrieb jedného ¢i viacerych tcastnikov
nejakej socialnej situdcie. Ako je vysSie spomenuté, konflikt dvoch l'udi sa nazyva
interpersondlny. Zaujmy l'udi sa réznia v zavislosti od potrieb, osobnostnych vlastnosti,
socialnej situacie, kultirnych zvyklosti apod. Niekedy sa ¢lovek dostava do konfliktnej
situacie v kazdodennych malic¢kostiach (napr. rozpor v rodine pri debate o nedel'nom obede),
inokedy sa zaujmy stretavaju v dolezitych veciach (pri uchadzani sa o pracovné miesto).
Délezitym cCinitelom pri vzniku pracovnych konfliktov byva postoj vediuceho. Ten moze
konflikt rieSit’ napriklad autoritativne, teda na zaklade svojej nadriadenosti, vplyvu alebo moci
avSak vacsinou neriesi podstatu konfliktu (Frankovsky, Kentos 2008).

Zijeme v kultire, ktord priaznivo hodnoti tuspech, vytrvalost anadSenie. Mbdze byt
neprijemné hovorit o zlyhani, problémoch a nestasti. V niektorom prostredi a niektorych
kultirach znamené rozhovor o osobnych problémoch taku stratu licty a osobného postavenia,
ze je takmer nemozné nieCo podobné urobit. AvSak zvlddnut osobné neStastie nie je
jednoduché a tak l'udia napriek tomu riskuji a odhal'uju hlboko osobné a bolestivé zalezitosti,
takmer bez pohl'adu na désledky. Medzi takéto zaleZitosti moZeme zaradit’ napriklad stratu
blizkej osoby (Co je zrejme tou najhorSou a najbolestivejSou zmenou, akd modze cloveka
postretnut’), depresie (ktoré moézu mat’ znacne réznu intenzitu), myslienky na samovrazdu
(kazdy kto sa ocitne pod dostato¢ne velkym tlakom a kto je zbaveny adekvatnej podpory ma
svoju hranicu zlyhania amoéze zacat' uvazovat o Samovrazde), zavislosti (ktoré maja
najroznejsiu formu, od zéavislosti na legalnych az po nelegalne latky) a d’alSie (Culley, Bond
2008).

Zvladanie nepriaznivych okolnosti je individualne. Poskodenie organizmu a socialneho
prostredia ¢loveka, ktoré znamena narusenie interakcie s prostredim, opakovanie negativnych
skusenosti z vlastnej netuspesnosti, bezmocnosti, konfliktu alebo i traumy — st potencidlnym
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rizikom, ze jednotlivec si nevystaci so stabilizaénymi mechanizmami a pride k vdznemu
naruseniu aj osobnostného vyvinu.

V medzil'udskych vztahoch st beznym javom, teda m6zeme povedat’, Ze su prirodzené a do
istej miery aj nevyhnutné, moézu sa totiz stat’ zdrojom pokroku v mysleni a konani. To vSak
plati za predpokladu, ze konflikt je rieSeny a nenechéva sa prerast’ do nasilnosti. Iba vtedy ma
konflikt pre zicastnené strany konstruktivny, pozitivny priebeh. Nemal by sa stat’ sutazou
,kto z koho* a nemal by byt rieSeny silou, alebo autoritativne z pozicie moci, pretoze vtedy
preziva nad’alej. Idealne je vyrieSit konflikt stzv. maximalnym ziskom pre obe strany.
Nepritomnost’ otvoren¢ho konfliktu nie je dobrym ukazovatel'om sily a stability vztahu. Tiez
je potrebné uvedomit’ si, ze konflikt v sebe obsahuje objektivne prvky (obsah) a subjektivne
prvky (emocie).

Niekedy nie je mozné konflikt riesit’ len medzi dvoma sporiacimi sa stranami. Vtedy do
rieSenia vstupuje tretia osoba, ktora tak moze urobit’ v zasade dvoma spdsobmi — autoritativne
alebo alternativne. K autoritativnym rieSeniam patria rozhodnutia autoritou, arbitrdz, ¢i sadny
spor. Autorita tu rozhoduje na zdklade vlastného tsudku, Casto bez vypocutia zicastnenych
stran a vysledkom tychto rozhodnuti byva nespokojnost’ minimalne jednej zo zicastnenych
stran. Sucasnym trendom je zavadzat' skor tzv. alternativne rieSenia konfliktov, ktoré sa
snazia hladat’” rovnovdhu medzi sporiacimi sa stranami, vytvaraja priestor pre slobodné
rozhodovanie zucastnenych stran o dohode, ktora by vyhovovala obom. K alternativam patri
napr. facilitacia, mediacia a zmierovanie (Hatar a kol. 2007).

7.8 Vyznam socialnopsychologického vycviku

Vycviky vznikli v dvoch linidch. Jednou bol vznik tzv. tréningovych skupin (t-skupin)
adruhou vznik tzv. skupin stretnuti (tzv. encounterové skupiny, e-skupiny). Podnetom
k vzniku prvého typu vycvikov bola praca K. Lewina, ktory rozvijal myslienku, ze tréning
sposobilosti v kontakte sTudmi je v modernej spolo¢nosti vel'mi dolezitou, ale Castokrat
prehliadanou sucastou vzdelavania. Prvd tréningova skupina vo vycviku zakladnych
socialnych sposobilosti sa konala v Betheli v staite Maine (USA) v roku 1947. Skupiny boli
povodne uréené pre veducich pracovnikov v priemysle, no postupne sa rozvinuli i v inych
sférach (do najroznejSich oblasti spolocenskej praxe ako napr. socidlne sluzby, poradenstvo,
vychova apod.). Primarne boli zamerané na rozvoj kompetencii v interpersondlnych
vztahoch, neskor sa tito orientacia rozSirila, nakolko sa zistilo, Ze v atmosfére dovery
a ozajstného zaujmu medzi Gcastnikmi pocit'uji jednotlivci vel'mi hlboky, osobny zazitok
zmeny (Hatar a kol. 2007). Zhruba v rovnakom case, ako prebichali prvé t-skupiny sa na
univerzite v Chicagu vyvinula ina forma intenzivnych zazitkovych skupin, tzv. e-skupin, pod
vedenim C. Rogersa, ktory zacal s vycvikom poradcov orientovanych na problémy vojakov,
ktori sa wvratili z fronty. (Kolafik 2011). V skupinach stretdvania ide predovsetkym
0 zbliZzovanie ¢lenov skupiny, uvolfiovanie sa, navodzovanie pohody, ale i 0 u€enie sa novym
formam komunikacia a kooperativneho jednania. Tréningové skupiny st skor zamerané na
riadiacich  pracovnikov aide predovSsetkym o vycvik v odbornych vodcovskych
kompetenciach (Kolajova 2006). K nam sa socialnopsychologicky vycvik rozsiril z byvalej
NDR, kde bol znamy pod nadzvom ,,Socialpsychologisches Training*. Vyraz tréning bol po
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prichode do CSSR, kvéli jeho negativnemu vnimaniu, postupne nahradzovany vyrazom
vycvik (Kolatik 2011).

Pri priprave 1vykone samotnej praxe pomadahajicich profesiondlov ma socialno-
psychologicky vycvik nezastupitelné miesto.  Orientuje sa na rozvijanie socidlnych
i profesionalnych ~ kompetencii. Mnohi pomahajaci profesionali prichadzaji do praxe
nedostatocne pripraveni nielen na pracu s inymi I'ud’'mi, ale i na pracu so sebou samymi.
Pritom zlepSovanie komunikanych kompetencii, poznavanie vlastnych hranic, moznosti
a schopnosti a hlavne poznavanie silnych a slabych stranok a ich prijimanie je nevyhnutnou
sucast’'ou kvalitnej prace s 'ud'mi (Kolatik 2011).

Ako sme preukdzali, v terénnej praxi kazdej pomahajucej profesie mozno badat’ cely
komplex rizikovych faktorov, transferujucich sa do zavaznych socidlnych problémov
a problémovych situacii, ktoré si vyzaduju isté socialne sposobilosti a kompetencie,
predovSetkym na strane pomadahajuceho profesionala. Jednou z ciest, ako ich ziskat je
absolvovanie vycvikov socidlnych sposobilosti, ktoré je mozné cielavedome nadobudat
a cvidit' v ramci tzv. vycvikovej skupiny (Hatar a kol. 2007).

Co méze pomahajici robit, ked si uvedomuje, Ze vo vztahu k potrebnym Pud’om si
nezriedka odziva vlastné emdcie, Ze ma tendenciu nadmerne ich riadit’, ze preziva svoju pracu
ako obet’, ze nedokaze nacuvat’ klientom, ze si nedokéze uchranit’ svoju autondémiu proti ich
agresii, ze mu jeho praca berie energiu a nete$i ho? Existuju dve cesty — vycvik (napriklad
v sebareflexii ¢i Specifickych kompetenciach) a supervizia (Co znamena dohlad, dozor,
kontrola, riadenie apod., pricom ide o proces praktického ucenia, v ktorom supervizor —
ucitel’, pripadne tieZ skupina rovnako postavenych kolegov pomahajl supervidovanému riesit’
konkrétne problémové situacie, ktoré vznikaju pri jeho praci s klientmi) (Koptiva 2006).
Supervizia priamo rozvija pracovnikov a pomaha im okrem iného zistit’, ¢o potrebuju vediet’,
aby dokazali robit’ svoju pracu efektivne (Kadushin, Harkness 2002). Ciel'om supervizie je
pomoc pracovnikovi pomahajliicej profesie, aby bol schopny UcinnejSie pomahat svojmu
klientovi. M4 za ciel’ umoznit’ pracovnikovi akysi vhl'ad do svojej profesie. Proces supervizie
predstavuje i vhodna formu prevencie syndromu vyhorenia (Vaska 2012).

Okrem iného, prave v pochopeni l'udskych emocii - ich vnimani ako ochrany pred
neuvazenostami, ako kultivaciu nosnych medziludskych vztahov, zivotnu energiu ¢i zdroj
informacii pre rozhodovanie v mnohych zivotnych situaciach — spociva vyznam socialno-
psychologického vycviku. Ziskané kompetencie ndm umoznia vystupovat’® voci klientovi
skuto¢ne, autenticky, s empatickym porozumenim, umoznia ndm nepodmienené pozitivne
prijatie klienta, pomocou nich dokdzeme klientovi aktivne nacuvat, vyjadrovat mu
porozumenie ¢i prijat’ klientove odmietnutie, ak k nemu dojde. Kazdy clovek a kazdy problém
je iny apreto uspesny odbornik typicky zvldda velku davku neistoty, ked’ sa pomahajuci
proces rozvija aje pripraveny reagovat na necakané. Urcitd priprava, ako reagovat’ na
prekvapivé anarocné situdcie pomaha posilnit sebaddveru. Tato priprava, ku ktorej
absolvovanie socialno-psychologického vycviku nepochybne patri, taktiez zvySuje schopnost’
odbornika zvladat® situacie, ktoré by sa mohli vymknut' kontrole, a to tak osobe, ktorej sa
pomaha, ako aj odbornikovi, ktory pomaha. Taktiez uz vysSie nastolena otdzka nastavenia
spravnych hranic pri pomahani je Castou témou a problémom rieSenym pocas vycvikov.
Problém nastava vtedy, ak dochédza k tzv. splyvaniu. Vtedy pracovnik berie zélezitosti
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klienta prili§ za svoje vlastné, ¢im trpi nielen pomahajuci, ale i cely proces poméhania. Preto
je nevyhnutné rozliSovat’ medzi pojmami splyvanie a asertivita (z angl. assert — ¢o znamena
trvat’ na nieCom, presadzovat’, sebapresadzovat, teda vyjadrovanie vlastnych prav a jednania
Vv stlade s nimi pri reSpektovani prav druhych l'udi), sucit (kedy sa s klientom stotoznime)
a empatia (vcitenie, kedy klientovi porozumieme, avSak ostavame objektivni a sami sebou, ¢o
nam umoznuje pomahat’ tak, ako si to vyzaduje situacia a nie ako si to vyzaduji nase emocné
potreby) apod. Podpora efektivnej komunikacie (vratane asertivity, empatie, aktivneho
pocuvania), budovanie zdravych vztahov dovery, spolupriace, podpora autentiCnosti,
zvladanie stresu, kriz a konfliktov (tak osobnych ako i pracovnych), zadsady psychohygieny
aind prevencia vo¢i syndromu vyhorenia — to vSetko je sucastou socidlnopsychologickych
vycvikov. Vycvik cielene podporuje proces socidlneho ucenia, ktoré je zalozené na osobne;j
interpersonalnej skusenosti a sprievodnom emocionalnom zazitku. Jeho cielom je posilnit
profesiondlne  kompetencie pomahajuceho profesionala, predovsetkym v oblasti
interpersondlnej percepcie, senzitivity, emocného sebavyjadrenia, verbalnej a neverbdlnej
komunikacie, kooperacie, asertivity, efektivneho rieSenia a zvlddania konfliktov,
autoregulacie spravania a zodpovednosti, rozvijania kreativity a pod..

Jednym z cielom socialno-psychologického vycviku je teda ucenie, ktoré chceme
vyvolat’ pomocou urcitych metéd. Tento proces zdmerne navodzujeme a riadime. Sposob
ucenia vyzaduje od kazdého, aby postupne preberal zodpovednost iza to, Comu sa uci
Vv konkrétnej situacii. Kazdy Gcastnik méa vplyv na to, Comu sa chce naucit, kedy, ako a tiez
s akou intenzitou sa uceniu chce venovat’. V rdmci vycviku s vytvarané podmienky na to,
aby kazdy pracoval na zaklade svojich vlastnych potrieb. Tato forma spaja minulé skisenosti,
aktualne procesy i predpokladané budice néaroky do jedného pradu. V ramci socialno-
psychologického vycviku sa ucit mézeme napriklad prostrednictvom vnimania vlastnych
pocitov, priamym vyjadrovanim pocitov, otvorenostou, spitnou vézbou, vytvaranim
vztahovych radmcov, spolunélezitostou, po¢uvanim a pozorovanim, odhalovanim podobnosti,
vlastnou iniciativou pri volbe aktivity, ucenim sa v modelovych situdciach,
experimentovanim s novym spravanim, optimizmom a pod. (Kolajova 2006).

Napriek neskorSej roznorodosti jednotlivych typov vycvikovych skupin platia pre
vSetky typy skupinového vycviku niektoré zékladné charakteristiky a to:

¢ ide 0 miniaturizovany model spolo¢nosti,

e pracuje sa so skupinovymi procesmi,

¢ ide 0 intenzivny, zamerne navodeny proces ucenia sa,

e prebichajici proces ucenia je podporovany atmosférou psychologického
bezpecia,

e je zvyraznena rola ¢lenov skupiny oproti role trénera. (Hermochovd, Van¢kova
in Hatar a kol. 2007)

Od socialno-psychologického vycviku je mozné mnoho ocakavat — napriklad
rozvijanie vSeobecnej komunikacnej a inej dispozicie, kultivovat’ schopnost’ reflexie inych
I seba samého, upozornovat’ jedinca na jeho silné stranky i rezervy, mapovanie osobného
komunika¢ného i percepéného Stylu, kultivovanie vyjadrovania a prijimania emocii,
zvySovanie citlivosti k neverbalnej komunikacii, prispiet potencialne k porozumeniu medzi
r6znymi kultirami a pod. Naopak od vycviku nemozno ocakéavat’, Ze zmeni jedinca zasadne
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a od zakladu, ze vytvori idealnu osobnost’ ¢i osobu, Ze zaruci zivot bez konfliktov, ze zaisti,
aby bol ¢lovek prijimany a obl'ibeny vsetkymi ostatnymi 'und’'mi, Ze nds nauci univerzalne
techniky, s pomocou ktorych vietko zvladneme (Stétovské in Kolatik 2011).

V ramci projektu bol zrealizovany socidlno-psychologicky vycvik s dérazom na
rieSenie konfliktov a zvladdanie krizovych situdcii na Studentoch socidlnej prace. ISlo
0 skusobnu verziu programu, v ramci ktorej autori overovali vybrané aktivity a skupinové
postupy, ktoré by bolo mozné aplikovat’ i vV rdmci tréningovych programov pre odbornikov.
V prilohe sa nachddza plné znenie realizovaného skiiSobného programu ako i ndvrh programu
Klientske nasilie v socialnej oblasti.
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ZAVER

Cielom monografie bolo poskytnut’ ¢itatel'ovi suhrn réznych informécii a poznatkov
0 klientskom nasili, ktoré predstavovali teoretické vychodiska pre realizovany vyskum.
Monografia pontka aj prehl'ad dosial’ realizovanych §tudii a v Siestej kapitole priblizuje
vyskum a jeho zistenia. Sucast'ou je ndvrh programu Klientske nasilie v socialnej oblasti.
Zamerom monografie bolo pomdct odbornému ¢itatel'ovi zorientovat' sa v problematike
klientskeho nésilia. Ponuknut’ prehladne zhrnuté informécie o podstate agresie, ktora
klientske nasilie zastreSuje, priblizit’ riziko a rizikové oblasti v socialnej praci, ale aj etické
dilemy.

Verime, ze ciel sa podarilo naplnit’ a ze tdto monografia pomdze profesiondlom
V socialnej oblasti. Klientske nésilie vSak ostdva nepoznanou problematikou a zrealizovany
vyskum len pootvoril pomyselné dvere do nej. Vysledky, ktoré st nepochybne vel'mi
zaujimavé, otvaraju priestor pre diskusiu a d’alSie vyskumné zdmery.

Na zaver mozno zhrnit, ze klientske nasilie sa v socialnej oblasti v SR vyskytuje, je
potrebné ho riesit’ a je nutné pripravovat’ profesiondlov na stret s nim. Dtfame, ze monografia
bude jednou z prvych lastovi¢iek v tejto oblasti a Ze pontkne podnety pre d’alSie skiimanie.

Zaroven ju mozno povazovat’ aj za akysi zdvihnuty prst, lebo vysledky st alarmujtce
a je potrebné riesit’ konkrétne problémy v praxi socidlnej prace.
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PRILOHY

Dotaznik klientskeho nasilia (CVQ)

Vazena kolegyna, vazeny kolega,

pred sebou mate dotaznik, ktory je sicastou rieSenia grantovej tlohy VEGA (Vedeckd grantova agentira
Ministerstva $kolstva, vedy, vyskumu a Sportu Slovenskej republiky a Slovenskej akadémie vied) pod
¢islom 1/0332/12. Dotaznik zistuje ako Casto sa pocas svojej prace stretavate s konfliktnymi az agresivnymi
situdciami zo strany klienta. Jeho zamerom je zmapovat ako Casto sa tieto situacie deju a ktory klient moze byt
povazovany za rizikového. Dotaznik je anonymny. Za Vas ¢as a spolupracu vopred d’akujeme.

1 2 3 4 5 6
nikdy zriedka niekedy casto vel’'mi ¢asto stale
niekol’ko krat  niekol'ko krat aspon raz aspon raz takmer
pocas celej praxe rocne mesacne tyzdenne denne

Boli ste niekedy v suvislosti s Vasou pracou napadnuty/d alebo ohrozovany/a klientom?

1. Boli ste niekedy fyzicky ohrozovany/a? 1 2 3 4 5 6
2. Boli ste niekedy fyzicky napadnuty/a? 1 2 3 4 5 6
3. Vyhrézal sa Vam niekedy niekto sidnym

konanim? 1 2 3 4 5 6
4. Podal na Vas niekedy niekto zalobu?

1 2 3 4 5 6

5. Vyhrézal sa Vam niekedy niekto, Ze sa na Vas bude

stazovat’ nadriadenému? 1 2 3 4 5 6
6. Stazoval sa na Vas niekedy niekto

nadriadenému? 1 2 3 4 5 6
7. Boli ste niekedy slovne napadnuty/a

(obtazovany/a)? 1 2 3 4 5 6
8. Boli ste niekedy sexualne obt'azovany/a? 1 2 3 4 5 6
9. Boli ste niekedy pisomne napadnuty/a

(aj anonymom)? 1 2 3 4 5 6
10. Vyhrazal sa Vam niekedy niekto

telefonicky? 1 2 3 4 5 6

Ako casto ste sa v pripade slovného napadnutia, obtaZovania v rozhovore, telefonicky, e-mailom zo strany
klientov stretli s nasledovnymi situaciami?

11. Nadavky 1 2 3 4 5 6
12. Krik 1 2 3 4 5 6
13. Urazky osobného charakteru 1 2 3 4 5 6
14. Vyhrazky 1 2 3 4 5 6
15. ZastraSovanie 1 2 3 4 5 6
16. Slovné zosmieS$nenie 1 2 3 4 5 6
Ako casto ste sa v pripade fyzického utoku zo strany klienta stretli s tymto spravanim?
17. Facka 1 2 3 4 5 6
18. Udretie 1 2 3 4 5 6
19. Sotenie 1 2 3 4 5 6
20. Kopnutie 1 2 3 4 5 6
21. Oplutie 1 2 3 4 5 6
22. Vyhréazanie sa zbranou 1 2 3 4 5 6
23. Zranenie spdsobené nejakou zbraniou 1 2 3 4 5 6
24. Poskodenie majetku institucie 1 2 3 4 5 6
25. Poskodenie Vasho majetku 1 2 3 4 5 6
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Ako casto doslo k napadnutiu:
26. V domacnosti klienta
27. V romskej osade
28. Na sude
29. V zariadeni, kde pracujete
30. Cestou z - do prace

el el
NN NN
wWwWwwww

Na zdklade svojich skusenosti odhadnite, ako casto vystihuju nasledujuce charakteristiky agresivneho klienta:

31. Muz

32. Zena

33. Do 25 rokov

34. 26 — 35 rokov

35. 36 — 50 rokov

36. Nad 50 rokov

37. Klient s kriminalnou minulost'ou

38. Klient zo socialne slabého prostredia

39. Klient Zijuci na nizkej
socioekonomickej urovni

40. Klient s psychickymi problémami

41. Klient v emocionalne vypétej situacii

42. Novy klient

43. Klient pod vplyvom alkoholu alebo
inych omamnych latok

2

PR RPRRRERRRE
WWwWwWwwWwwww

NN DNDDNDNDDN

A
NN NN
wwww

[EN
N
w

Ako casto vznika probléem v nasledujucich situdciach?
44. Zmena v starostlivosti o dieta
45. Odobratie diet'ata z rodiny
46. Nesplnenie naroku na davku
47. Zmena vysky finan¢nej davky
48. Navsteva v rodine
49. Sudne pojednavanie
50. Navsteva klienta v zariadeni
51. Nespokojnost’ s rezimom v zariadeni
52. Nastup do zariadenia
53. Zmena rezimu
54. Sankcia
55. Iné:

PR RPRPRRPREPRPRRERRERER
NN NNN N
WWWWWwWwWowowwww

Prevencia na pracovisku
56. Ako Casto sa realizuju vo Vasej institicii supervizne stretnutia?
1 2 3
57. Ako Casto mate moznost’ konzultovat’ komplikovany pripad?
1 2 3
58. Ako Casto dostavate v praci neformalne rady od kolegov,
ako sa spravat’ pri konfliktnej situacii s klientom?
1 2 3
59. Ako Casto dostavate v praci formalny tréning (Skolenie)
ako sa spravat’ pri konfliktnej situacii s klientom?
1 2 3
60. Realizuji sa na Vasom pracovisku nejaké konkrétne
opatrenia pre pripady vyskytu klientskeho nasilia?

61. Mate moznost privolat’ pracovnika SBS sluzby?
62. Mate moznost’ priameho privolania policie?
63. Mate utajeny gombik/tla¢idlo v kancelarii pre privolanie pomoci?

64. Mate pracoviskom stanovené bezpe¢nostné pravidla pri praci s klientom?

4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4 5 6
4no - nie

ano - nie

ano - nie

4no - nie

4no - nie
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Uved'te, prosim, nasledovné udaje:

65. Vas vek (v rokoch):
66. Vasa pracovna pozicia:
67. Cielova skupina (skupiny), s ktorou pracujete:
68. Vase vzdelanie (odbor, zameranie):
69. Vase prebiehajice vzdelanie:
70. Dizka Vasej praxe v tejto (alebo podobne;j) intiticii:
71. Absolvovali ste nejaky kurz, Skolenie, vycvik alebo tréning zamerany na (zakrazkujte):
zvladanie konfliktov,
pracu s agresivnym klientom,
komunika¢ny tréning,
socialno-psychologicky vycvik,
vycvik zamerany na krizy a konflikty.

72. Zakruzkujte, ¢iste: Zena Muz
73. Na tomto mieste mate moznost’ vyjadrit’ svoje podnety, navrhy, pripomienky ¢i sktisenosti s klientskym
nasilim
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Socialno-psychologicky vycvik Krizy a konflikty

Zmeny, ktorymi prechadza nasa spoloc¢nost’ stivisia s prudkym narastom situdcii psychicke;j
zétaze u jednotlivcov i celych skupin. Z tohto dovodu povazujeme za vhodné vclenit’ do
socializaéného procesu aj cielend pripravu na prehibenie socialnej kompetencie jednotlivcov i
skupin konStruktivne zvladat’ zatazové situacie (Bratskd 2001).

Programom nasho socialno-psychologického vycviku je: Sebapoznavanie, vzajomné
spoznévanie, teambuilding. Ukéazat' studentom ako rozpoznat’ konfliktné situacie a krizové
situacie. Obozndmit’ ich s moZnostami konStruktivneho rieSenia a zvladania situacii
psychickej zataze. Dat’ Studentom moznost’ vysktsSat’ si rieSenia zat'azovych situdcii.

Cielom je zéazitkovou formou dosiahnut také porozumenie a pripadné zmeny socidlneho
spravania UcCastnikov, ktoré im umozZnia byt UspesSnej§imi v socidlnych situdcidch
a disponovat’ efektivnejSimi socidlnymi kompetenciami. Socidlna kompetencia osobnosti sa
prejavuje v uspeSnom a efektivnom vyrovnavani sa so situdciami psychickej zataze v
socialnom systéme. Tuto kompetentnost mozno rozsirovat, prehlbovat a zdokonalovat v
ramci celozivotného procesu socializacie napriklad aj prostrednictvom spominaného socidlno-
psychologického vycviku.

Podl'a M. Bratskej (2001) pocas absolvovania programu si Gcastnici osvojuju si poznatky o
podstate, vyskyte a dosledkoch roznych typov zadtazovych zivotnych situécii; ucia sa roznym
variantom postupov rieSenia a stratégiam zvladdania psychickej zataze, v sulade
s uvedomovanim si moZnych dosledkov; ziskavajia spdsobilosti ako utvarat’ atmosféru
spoluprace, konstruktivneho, efektivneho a tvorivého rieSenia i zvladania zat'azovych situacii
Vv skupine, asertivneho spravania a komunikacie.

Pri tvorbe programu socialno-psychologického vycviku respektujeme zauzivané trojstupnoveé
pravidlo:

e rozohrievacia aktivita;

e ustredna téma;

e uzavretie stretnutia. (Rosova 2014)

Obsah socialno-psychologického vycviku, ktory sme doposial’ realizovali blokovo v rozsahu
26 hodin praktickej Casti stretnuti sme zostavili z tychto Casti.

. Predstavovanie a zoznamovanie, o¢akavania.

. Pravidla ¢innosti skupiny. Braistorming.

. Sebapoznanie a poznavanie inych.

. Komunikacia.

. Efektivna a konStruktivna spitna vézba.

. Konflikty.

. RieSenie a zvladanie realnych zatazovych situécii individualne a v malych skupinach.

. Vyhodnotenie programu, naplnenie o¢akavani.

O© 00 3 O W»n K~ W N —

. Zaver.

Program:
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A. Predstavovanie, zoznamovanie, sebapoznavanie

1. Rozohrievacka: Vymenia si miesta (Labat, Smit 1991)

Trvanie: 10 minut/podl'a uvazenia lektora- vediceho skupiny/

Material: nie je potrebny Specialny material

Instrukcia: Skupina sedi v kruhu, v miestnosti je o0 jednu stolicku menej ako ¢lenov skupiny.
Dobrovolnik, pripadne vedtci skupiny stoji v strede kruhu a hovori: ,,vymenia si miesta
vSetci ti, ktori maju radi leto, alebo ¢itaju beletriu, a pod... cielom je dostat’ sa o najskor na
niektort uvolnenu stolicku v ¢ase, ked’ sa ¢lenovia skupiny menia. Ten, kto nestihne obsadit’
stolicku zostava v strede a opédt’ pokraCuje: vymenia si miesta... Tempo hry by sa malo
zvySovat. Do skupinovej aktivity sa zapoja vSetci zucastneni. Veduaci skupiny vo vhodnom
Case aktivitu ukon¢i, potom nasleduje rozbor skupinového diania: ,, Kto sa ani raz nedostal do
stredu?*; ,,Kto sa viackrat dostal do stredu?‘; ,,Kto sa spraval uvolnene a zabaval sa?; ,, Kto
bol naopak v napéti?*

Dolezité je, aby si vyhodnotenie urobil vedici skupiny sam pre seba. Sklsenosti s touto
rozohrievaciou aktivitou st vel'mi dobré, pretoze slizi na vytvorenie uvolnenej atmosféry.

2. Zoznamovanie

Trvanie: 30 minut, podl'a poctu ¢lenov skupiny

Material: papierové karticky, farebné ceruzky, Stipce

Instrukcia: Kazdy ¢len skupiny dostane papierova karticku, na ktorti farebnou ceruzkou
napiSe meno, akym chce, aby ho ostatni v skupine oslovovali. Potom ku kazdému pismenu
svojho mena napiSe pozitivny privlastok. Do rohu karticky nakresli symbol, ktory ho
vystihuje. Po dokonceni karticku pripne Stipcom na vidite'n ¢ast’ svojho tela. Ked’ vSetci
v skupine ukoncia pracu s kartickou, zanll sa postupne jednotlivi ¢lenovia predstavovat
ostanym c¢lenom skupiny menom a aj privlastkami, ktoré¢ ostatnym vysvetlia. Tiez opiSu
symbol, ktory si zvolili a dovod, ktory ich ku jeho volbe viedol. Vedlci skupiny méoze klast
doplnujuce otazky. Veduci skupiny si v§ima, kto bol pri predstavovani uvolneny a naopak,
kto bol v napiti, aj to, ako sa jednotlivci vedeli charakterizovat'.

3. Tvorba pravidiel skupiny
Trvanie: 30 minut
Material: papiere A4 , farebné ceruzky

Instrukcia: Skupinu veduaci rozdeli na mensie skupinky 3 az 4, podla poctu ¢lenov skupiny.
V malych skupinkdch spolo¢ne navrhnti a napiSu na papier pravidla, ktoré by podla ich
uvazenia bolo nevyhnutné dodrziavat’ pre Gspesnl pracu v skupine. Potom vSetky skupinky
prostrednictvom hovorcu svoje navrhy odprezentuju pred celou skupinou. Nasleduje diskusia,
pocas ktorej argumentuju, preco zvolili prave tie pravidla, ktoré zvolili a spolo¢ne hl'adaju
zhodu v tom, ktoré pravidla budu platit’ pre celt skupinu. Vzdy, ked” sa dohodnu na pravidle,
zapisSu ho na velky papier, ktory zostdva na viditel'nom mieste pocas celého vycviku. Veduci
skupiny si v§ima ¢lenov skupiny, kto sa ako aktivne zapaja, ako prebiecha diskusia, ako
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dokazu argumentovat’ a ako sa dokézu spolocne dohodnut. Vyzve c¢lenov skupiny, aby
opisali atmosféru tvorby pravidiel, aké mali pocity, ¢i su s pravidlami spokojni.

4. Ocakavania, osobny prinos do skupiny, obavy

Trvanie: 40 minut /podla poctu ¢lenov skupiny/

Material: papiere A4 , obyCajné ceruzky

Instrukcia: Kazdy ¢len skupiny dostane papier, na ktory napise sam za seba, svoje o¢akavania,
od vycviku, osobny prinos do skupina i obavy, ak nejaké z vycviku ma. Potom napisané
verbalizuje. Nasleduje diskusia, ktort veduci skupiny podnecuje, aby sa ¢o najviac dozvedel
0 jednotlivcoch, aké mali predstavy o vycviku a vie popripade Korigovat niektoré aktivity.

5. Portrét a interview (Labat, Smit 1991)

Trvanie: 45 minut /podl'a poctu ¢lenov skupiny/

Material: papiere A4 , obycajné a farebné ceruzky

Instrukcia: Clenov skupiny lektor rozdeli do dvojic. Ich tilohou bude pytat' sa partnera na
nasledujuce témy: €o by si vzal na pusty ostrov; preo prave tie veci alebo tych l'udi; ¢o by
urobil, keby si vyhral v lotérii; aké vlastnosti by mal mat’ dobry priatel’;...Odpovede na tieto
otazky si kazdy z dvojice zapisuje na papier a zaroven sa pokusi nakreslit’ volne portrét
svojho partnera, pricom forma, akou to urobi, zalezi len od neho. Potom nasleduje
predstavovanie. Kazdy predstavi svojho partnera podla uvedenej schémy. /meno, odpovede
na otdzky, obrazok/ . Predstavovany sa napokon vyjadri k prednesenému a popripade spresni
pripadné nejasnosti. Veduci skupiny rozvinie diskusiu o tom, ako sa im pracovali vo dvojici,
ako sa pri tom citili, ¢o ich pripadne na partnerovi prekvapilo.

6. Moje poklady (Hybenova 2004)

Trvanie: 45 minuat /podl'a poctu ¢lenov skupiny/

Material: papiere A4 , obyCajné ceruzky, farebné ceruzky

Instrukcia: Kazdy ¢lovek mé svoje poklady a kazdy chéape toto slovo inak, ¢o je pre jedného
pokladom, pre druhého je bezcenna vec. Lektor vyzve skupinu, aby kazdy na papier pred
sebou nakreslil truhlicu. Porozmysla, aké svoje poklady by do nej vlozil a ja ich tam umiestni
a nakresli, Potom veduci skupiny otvori diskusiu, kde kazdy odprezentuje svoje poklady
a rozvinie sa rozprava o tom, aké poklady by ¢lenovia vlozili do truhlice svojmu najlepSiemu
priatel'ovi;, comu by sa potesili rodi¢ia alebo surodenci, akym pokladom v truhlici...lektor
sleduje celé¢ dianie v skupine, kto ako reaguje, ako sa zapdja. Ddlezit¢ je, aby Studenti
pochopili zmysel tejto zazitkovej aktivity a zdoraznili hodnotu duchovnych pokladov.

7. Ostrov (Dobes, Fedakova a kol. 2006)
Trvanie: 15 mintt /podl'a poctu ¢lenov skupiny/

Material: papiere A4 , novinové papiere
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Instrukcia: Ulohou ¢lenov skupiny je spoloéne sa zachranit’ na ostrove/predstavuje ho papier
spolu s novinami rozlozenymi na zemi, ktorého plocha sa postupne zmensuje pod vplyvom
prilivu. Znamena to tol'’ko, ze lektor postupne z papiera na zemi odobera, odtrhava. Otazka je,
¢i sa dokazu zachranit’ vSetci... potom nasleduje diskusia o tom, ako sa jednotlivi ¢lenovia
citili pri tejto aktivite, popripade, ¢o ich prekvapilo, alebo ¢o im to prinieslo.

8. Erb skupiny
Trvanie: 60 minuat /podl'a poctu ¢lenov skupiny/
Material: papiere A3, baliaci papier, farebné ceruzky, temperové farby, vodové farby

Instrukcia: Lektor rozdeli skupinu na mensie skupinky / 3-4, podl'a poctu ¢lenov/. Ich ulohou
bude vytvorit’ vlastny erb, ktory ¢o najlepsie bude vystihovat’ dant skupinku. Je na ¢lenoch
skupiny, aky zvolia tvar a ¢o vSetko do erbu umiestnia. TieZ si mézu zvolit' v erbe nazov
a skupinové motto. Po vypracovani zadanej ulohy si vSetci sadni opidt do kruhu
a prostrednictvom hovorcov svoje erby odprezentuju. Nasleduje diskusia, ktorda podnecuje
lektor otazkami: ako sa vam spolo¢ne pracovalo; kto bol hlavny nositel’ myslienky; kto kreslil
a pod.... Po prezentovani cela vel'k4 skupina dostane za lohu znova nakreslit’ erb , teraz uz
celej skupiny. Musia pritom vychadzat’ z jednotlivych skupinkovych erbov a dohodnut’ sa, ¢o
ponechaju, popripade ich napadne nieCo nové. Taktiez sa musia dohodnut’ na nazve
a spoloénom motte. Po dokonceni ulohy spolo¢ne predstavia erb celej skupiny a rozvinie sa
diskusia o tom, ako sa im pracovalo vo velkej skupine, ako sa vedeli dohodnut,, kto sa zapajal
a naopak...

B. Komunikacia

1. Molekuly

Trvanie: 5-10 minuat /podl'a poctu ¢lenov skupiny/

Material: nie je potrebny Ziaden material

Instrukcia:

Pohybova aktivita, v rdmci celej skupiny. Jednotlivei sa pohybuju po celom priestore, kazdy
je ,,molekulou”. Na povel lektora maju vytvorit' skupinky, ur¢itym poctom, ktory lektor
vyslovil. Napr.: molekuly sa spoja do trojic... ¢lenovia skupiny vytvoria skupinky po troch

aten, komu sa nestihol priradit, si ide sadnut. Pokracuje sa do poslednych troch miest.
Trojicu vitazov skupina odmeni potleskom.

2. Diskusia na tému komunikacia: velakrat sa stane, zZe niekto nieCo povie a ten druhy to
pochopi tplne inak. To vedie k nedorozumeniam, az hadkam. Preto aj komunikovat sa treba
ucit, nielen slovami, ale aj tym, ako na druhych pdsobime svojim spravanim, gestami,
vyrazom tvare. V skupine diskutujeme na tato tému.

3. Pozdravy (Dobes, Fedakova a kol. 2006)
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Trvanie: 15 - 20 minut /podl'a poctu ¢lenov skupiny/

Material: nie je potrebny ziaden material

Intrukcia: Studenti sa volne prechadzaju po miestnosti a postupne od lektora dostavaji
instrukcie. Pri stretnuti sa 1/pozdravia/ahoj, vitaj.../ a opdt’ sa prechadzaju v priestore... 2/
pozdravia sa aj menom /ahoj Janka, vitaj Zdeno.../...opit sa prechadzaji po
priestore...3/pozdravia sa a pozrt si do o¢i.

V diskusii lektor vyzve Studentov, aby povedali, ako vnimali pozdrav v prvom, druhom
a trefom pripade, ako sa pri tom citili,, ¢o pre nich znamenalo to, ako pri jednotlivych
stretnutiach vyslovovali ¢lenovia skupiny ich meno...

4. Pochval’ priatel’a

Trvanie: 15 /podla poctu ¢lenov skupiny/

Material: nie je potrebny ziaden material

Instrukcia: Postupe v kruhu pochvali ¢len skupiny suseda po pravej ruke za nieco, ¢o sa mu

na nom paci, ¢o na nom obdivuje. Potom nasleduje diskusia o tom, aké to bolo niekoho
chvalit’ a naopak pochvalu prijat’.

5. Aktivne pocivanie (Hybelova 2004)
Trvanie: 30 minat
Material: obrazky, na ktorych l'udia komunikuja

Instrukcia: lektor rozda skupine obrazky, ktoré si ma kazdy €len prezriet’ a v§imat’ si tych,
ktori hovoria i tych, ktori pocuvaju. Potom vyzve ¢lenov skupiny, aby popisali spolo¢né
znaky pre jednych aj druhych. Zaroven rozvinie diskusiu na tému, ¢o rozumeji pod pojmom
aktivne poctvanie arozprava sa otom, ¢i ho vedia praktizovat’ napriklad pri rozhovore
s rodi¢mi, klientom, ucitel'om...

6. Sprava o lupezi (Dobes, Fedakova a kol. 2006)

Trvanie: 20 minat

Materidl: pripravena sprava

Intrukcia: Lektor vyberie 5 dobrovolnikov. Styria idd za dvere, piaty v triede po&iva spravu
Z lapeze. Postupne dnu do miestnosti prichddzaju po jednom ostatni. Majt si vypocut’ spravu
a podat’ ju d’alej. Na zaver sa porovna povodna sprava s poslednou odovzdanou. V diskusii
potom lektor so skupinou rozoberd, ako sa sprava zmenila a o to médze znamenat
Vv skuto¢nom Zivote.

Sprava o lupezi. Informécia: Poclvajte pozorne, pretoze ja musim okamzite utekat’ do
nemocnice. Pred chvil'ou som telefonoval z tejto budky na policiu, hned’ tu budu. Pockajte na
nich, a povedzte im presne, ako to bolo s tym vlamanim. Vosiel som do predajne lahodok,
ked’ sa objavil ten Clovek. Bezal anechybalo vela abol by ma zvalil. Mal bielu tasku
prehodent cez plece a vyzeralo to tak, ze Vv lavej ruke drzi piStol. Mal oblecenu riflova
bundu bez rukavov, modrozeleni kockovanu koSel'u a riflové nohavice s dierou na pravom
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kolene. Mal chudé nohy a velké brucho. Mal okuliare s kovovym rdmom a obuté mal
cervené tenisky. Mal redSie Cierne vlasy. Meral asi meter devétdesiat a mal asi 35 rokov.

7. Ako povedat’, ked’ ma ten druhy hneva (Dobes§, Fedakova a kol. 2006)

Trvanie: 30 mintt

Material: lopticka

Instrukcia: Uc¢ime sa, ako niekomu povedat’ co nam na iom prekaza, bez toho, ze by sme ho
urazili. Spravne to robime vtedy, ked’ hovorime mne vadi, Zze robis toto a toto... lektor vyzve
¢lenov skupiny, aby si hadzali lopticku v kruhu. Ten kto hadze, povie vymyslené¢ meno
a situaciu. Napriklad: ,,Ondrej ta drgol.“ Ten, o dostane lopticku, ma povedat’: ,,Ondrej, vadi
mi, ze si do mna drgol.”“ Ked’ sa vSetci vystriedajt, lektor aktivitu ukonci a nasleduje diskusia
ku tomu, ¢o sa prave udialo.

8. Tajny velitel

Trvanie: 20 minut

Material: nie je potrebny Ziaden material

Instrukcia: Dobrovolnika posle lektor mimo miestnosti, tak aby nepocul, o com sa
S ostatnymi budud rozpravat’. Potom lektor ur¢i niekoho zo skupiny, kto bude ostatnym velit’ —
v zmysle, ze vsetko, ¢o bude robit’ on, ostatni budil napodobiiovat’. Ked vsetci pochopili, ¢o
maju robit’, zavola lektor do miestnosti prvého dobrovol'nika a ten mé pozorovanim skupiny
prist na to, kto im veli. Vystrieda sa aspont pit dvojic dobrovolnikov. Potom nasleduje
diskusia o0 tom, ¢o dobrovol'nikom pomohlo pri odhaleni velitela.

9. Spolo¢na kresba: Dom — strom —pes. (Komdarkova, Slaménik, Vyrost eds. 2001)

Trvanie: 40 minuat /podl'a poctu ¢lenov skupiny/

Material: papiere, ceruzky

Instrukcia: Lektor rozdeli skupinu do dvojic. Kazda dvojica dostane papier a ceruzku. Ich
ulohou je nakreslit’ dom, strom, psa v tomto poradi. Kreslia bez slov. Kazdy ¢len skupiny
takto vystrieda aspon pét partnerov /vo dvojici/ pre spoloénll kresbu domu, stromu, psa.
Potom do kruhu polozime nakreslené obrazky a diskutujeme o tom, ¢o sa pocas kreslenia
odohravalo. Mohla vzniknut' napriklad komplikovana spolupraca, mohlo sa ukdazat, kto
Z dvojice bol dominantny anaopak, kto bol submisivny... ¢lenovia skupiny mozu
verbalizovat, ¢o vSetko preZivali.

10. Nacvik spitnej viazby- REPLIKY (Komarkova, Slaménik, Vyrost eds. 2001)

Trvanie: 30 minut /podl'a poctu ¢lenov skupiny/

Material: papier s napisanymi replikami

InStrukcia: Lektor pripravi papieriky s napisanymi replikami / napriklad: Si mgj ¢lovek... Drz
sa pri zemi... Pristane Ti to... Myslim, Ze to zvladneme v termine ...Vela mina$ penazi...

Plytvas ¢asom... a podobne/v dostato¢nom mnozstve, podl'a po¢tu ¢lenov skupiny. Skupinu
potom rozdeli do dvojic. Jeden z dvojice precita repliku a llohou druhého z dvojice je na nu
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reagovat. Ked sa vSetky dvojice vystriedaju, vymenia si ¢lenovia vo dvojici tlohy. Cely
proces sa Opakuje, teraz uz s novymi replikami, z toho dévodu, aby obaja z dvojice mali
moznost’ reagovat. Po vystriedani sa vSetkych dvojic, rozpradi sa diskusia o tom, ako sa
v danu chvil'u citili, ako reagovali...popripade, ako mohli zareagovat’ inak...

C. Krizy a konflikty

1. Zmurkana

Trvanie: 10 minut /podla poctu ¢lenov skupiny/
Material: nie je potrebny ziaden material
Instrukcia:

Lektor rozdeli ¢lenov skupiny do dvojic, jeden ¢len zostava sam. VSetci stoja v kruhu, jeden
z dvojice stoji, druhy je v podrepe. Ten, ktory stoji, strazi svojho partnera, aby nepresiel ku
susedovi, ktory ho zmurkanim ku sebe ldka — to je ten, ktory stoji sam v kruhu. Ked’ sa
partnerovi podari uniknit svojmu straZzcovi, ten zostdva sam a celé pokracuje opit
zmurkanim a ldkanim ku sebe d’alSicho ¢lena skupiny. Pohybova aktivita prinasa uvolnenie
a zabavu.

2. Konflikt
Trvanie: 40 minut
Material: kancelarsky papier, ceruzky, baliaci papier, temperové farby, vodové farby

InStrukcia: Kazdy ¢len skupiny napiSe na papier vSetky asocidcie na slovo konflikt. Odpoveda
na nedokoncené vety: o je konflikt...; ked’ rozmySlam o slove konflikt, napadne mi...; aké
konflikty som zaZil na vlastnej koZi...;

Potom lektor rozdeli skupinu na menSie skupinky, ktoré¢ dostant za ulohu prediskutovat
v skupinkach vSetky asociacie a odpovede na nedokoncené vety. Na ich zaklade potom
nakreslia na velky papier, ako si konflikt predstavuju. Ked’ vSetky skupinky dokoncia svoje
dielo, predstavia ho pred celou skupinou a rozvinie sa diskusia na tuto tému. Lektor sa pyta na
konkrétne situécie, kedy konflikt zazili, i ako ho riesili.

3. Riesenie konfliktov... (Shapiro 1995)
Trvanie: 20 minut
Material: kancelarsky papier, ceruzky

Instrukcia: Clenovia skupiny odpovedajii na otizky lektora: ,,Co zvykne$ robit, ked’ sa
S tebou zacne niekto hadat’?‘; ,,Kvoli Comu sa najcastejSie hadas?*; ,,Dopadla niekedy hadka
tak, ze ste boli obaja spokojni?*; ,, Vies ustupit™?*; ,,Co sa stane, ked’ ustupis?* nasleduje
diskusia, ktort lektor podporuje doplitujticimi otazkami.

4. Cesta (Komarkova, Slaménik, Vyrost, eds. 2001)

Trvanie: 40 minut
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Material: kancelarsky papier, ceruzky

Instrukcia: Lektor rozdeli skupinu do Stvoric. Ich ulohou bude vydat sa na imaginarnu
dobrodruzni cestu. Aby sa vydarila, budu potrebovat’ stastie, odvahu, chladni hlavu,
otvoren¢ srdce. Cesta nemala trvat’ viac ako jeden mesiac, pri nej mali vystriedat’ viacero
prostredi, mala to byt naozaj dobrodruzna cesta, mali napriklad preplavat’ cez moria, zdolat
pust’,, prejst’ rozne svetadiely. S celou cestou potom Stvorica oboznami celu skupinu. Dolezité
je hovorit’ v diskusii 0 tom, kto prichadzal s napadmi, ako Stvorica spolupracovala, ako boli s
celou svojou vymyslenou cestou spokojni. Diskutuju vSetky Stvorice z celej skupiny.

5. Interpersonalne zvladanie konfliktov (Komarkova, Slaménik, Vyrost, eds. 2001)
Trvanie: 45 mintt
Material: obrazky Stylov spravania sa v interpersonalnom konflikte

Instrukcia: Lektor Studentom predstavi charakteristiky jednotlivych stylov rieSenia konfliktov,
poda charakteristiku korytnacky /nikovy $tyl/, zralok /sutazivy typ/, medvedik /prisposobivy
$tyl/, lika /kompromisny $tyl/, sova /integraény $tyl/. Studenti potom moézu porozmyslat’,
ktory §tyl je charakteristicky pre ich. Lektor otvori diskusiu v skupine, Studenti vyjadruja
nazor na to, kedy je vhodné pouzit’ ten-ktory §tyl.

6. Navrat z hrubého vrchu (Komarkova, Slaménik, Vyrost, eds. 2001)
Trvanie: 40 minut
Material: papiere, ceruzky, predtlatené zoznamy pomdcok nevyhnutnych na prezitie v horach

InStrukcia: Navrat z hrubého vrchu: v zime, koncom januara, ste sa vybrali ako skupinka
menej skiisenych horolezcov na pomerne tazky vystup na Hruby vrch/2428 m/. Vystup ste
zacali 0 6.30. Bolo pomerne oblacné pocasie. PoCas vystupu sa pocasie zhorSilo, okolo
desiatej zacalo snezit’. Asi o 12.30 ste sa po naméhavom vystupe dostali na snehovu ploSinu
priblizne 100 m pod vrcholom. Pocasie sa natol’ko zhorsilo, Ze ste sa rozhodli nepokraovat
vo vystupe, ale vratit’ sa. Pri priprave lan a vystroja na zlafiovanie sa vam uvolnila skoba, na
ktorej viseli vase batohy s podstatnou Castou vystroja. Batohy sa zritili dole. Zostalo vam len
15 predmetov uvedenych na zozname. Tieto predmety mate usporiadat’ do poradia podla
dolezitosti pre naroény zostup. Cislom 1 oznaéite najddlezitejsi predmet, ¢islom 15 najmene;
dolezity predmet.

Lektor vysvetli inStrukciu ku aktivite Studentom, ktory potom samostatne vyplnia harky
S predtlaCenym zoznamom pomdcok potrebnych na prezitie vysoko v horéach, urcia poradie
dolezitosti. Ked’ st vsetci s tlohou hotovi, lektor ich rozdeli do skupiniek, v ktorych sa uz
spolo¢ne maji dohodnut’ na poradi predmetov/zavisi od jednotlivcov, ¢i v skupine presadia
svoje poradie, alebo ho opravia podl'a ostanych/. Ked’ st poradia urcené, lektor precita celej
skupine , aké poradie ddlezitosti urcili skutocni horolezci. Toto poradie si potom zapiSu do
stipéeka kontrola a do stipca rozdiel zapi$u $tudenti rozdiel medzi svojim poradim predmetov
a poradim podl'a horolezcov. To isté si zapiSu aj pre skupinové vyhodnotenie. Najlepsi je ten

v

diskusia k celému pripadu.
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7. Lupez v banke (Dobes, Fedakova a kol. 2006)
Trvanie: 20 minut
Material: indicie ku aktivite

InStrukcia: Lektor rozdeli skupinu na mensie skupinky a vyzve ich, aby pozorne poc¢uvali, ¢o
im prave precita. Ide o pripad, ktory sa udial v noci, pricom ulohou jednotlivych skupiniek
bude pomocou indicii, ktoré dostanii napisane rozlustit' zdhadu, kto spachal lipez. Potom
rozda skupinkdm indicie a aby to celé¢ bolo eSte zaujimavejSie, mdze vyhlasit' sutaz, kto
vyriesi zéhadu ako prvy. Ta skupinka potom zahlasi, Ze uz maju rieSenie, ktoré neprezradzaju,
az pokial’ neuhadne aj posledné skupinka. Napokon postupne podla poradia skupinky urcia
pachatel’a, lektor pozorne pocuva, nehodnoti, neprezradi spravne rieSenia, nakol'’ko eSte musia
skupinky zdévodnit’ vyber pachatel'a. Az ked’ vSetci vyjadria svoj nazor, potom lektor povie
spravne rieSenie a urci vitaza, ktorého odmeni skupina potleskom.

D. Zaver:

1. Naplnenie o¢akavani

Trvanie: 20 minut

Material: nie je potrebny

Instrukcia: Kazdy z ¢lenov skupiny tak ako sedi v kruhu povie, ako boli naplnené ocakavania,

ktoré mal, ked’ zac¢inal vycvik, o mu vycvik dal, ¢i boli jeho obavy, ak ich na zaciatku
uvadzal opodstatnené. Lektor podnecuje diskusiu a zapaja sa aktivne do ne;j.

2. Kufor

Trvanie: 45 minut

Material: papiere A4, farebné ceruzky, pero

Instrukcia: kazdy z ucastnikov vycviku si pripravi svoj ,.kufor®, t. z., Ze na papier A4 si
nakresli pomyselny kufor oznac¢i ho svojim krstnym menom. Ked’ st vSetci s vyfarbovanim
hotovi, kazdy polozi svoj kufor na svoju stolicku. Potom vSetci Clenovia skupiny piSu do
kufra ostatnym zo skupiny odkaz na cestu. Lektor dorazne upozorni, Ze to musia byt len
pozitivne odkazy. Odkazy sa necitaji, ked’ dopiSe posledny, papier sa prelozi a kazdy zo
skupiny musi vydrzat’ az pricestuje domov, potom si mdze papier otvorit’ a spatné vazby si
precitat’. Do aktivity sa zapdja aj lektor, spitné vdzby su informéaciou aj pre neho.

3. Zaver: Uzavretie socidlno-psychologického vycviku. Lektor zhodnoti priebeh celého
vycviku, poukdaze na pozitiva i na to, ¢o by bolo potrebné zlepsit’ do budtcna.

Na zaklade skusenosti zpraxe moézeme konStatovat, ze zazitkové aktivity v socidlno-
psychologickom vycviku prispievali k lepSiemu sebapoznaniu sa mladych jedincov,
k identifikacii ich silnych stranok a najma zadujmov, inspirovali k osobnému rastu, zvysovali
socidlnu kompetenciu (Rosova 2014). Pocas realizacie socidlno-psychologického vycviku
sme kladli doraz na to, aby Studenti dokazali rieSit’ konflikty a krizy, o je vel'mi dolezité
nielen pre ich osobnostny, ale aj profesionalny zivot. Na zaklade spétnych vézieb od Studentov
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je mozné konStatovat, ze ich kompetencie pri préci s agresivnym klientom sa zlepsili a ze by
ich stretnutie s agresivnym klientom nezaskocilo, hoci v rdmci troch dni nie je mozné pokryt
vSetky oblasti problematiky, zakladnu predstavu o praci s agresivnym klientom dostali.

Program socialno-psychologického vycviku (vid’ foto) bol realizovany na Studentoch ako
skusobny. Realizacia vycvikového programu pre dospelych nebola sucast’ou projektu.
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Navrh programu Klientske nasilie v socialnej oblasti

Program bol zostaveny na zaklade vyskumnych zisteni a analyzy doposial’ publikovanych
Stadii v tejto oblasti, s prihliadnutim na konkrétne odpora¢ania pomahajacich profesionalov,
avSak nebol v praxi testovany. Je usporiadany do piatich celkov. Kazdy z celkov je mozné (a
nutné) pripravit’ v zazitkovej forme. Vyuzit' holisticky pristup a pracovat’ so skisenost’ami
ucastnikov.

Kazdy program je potrebné pripravit na mieru pre danu socialnu oblast. Tento navrh
obsahuje jednotlivé bloky bez Specifickej naplne.

Program Klientske nasilie v socialnej oblasti

1. Uvodny poznatkovy blok
e Klientske nésilie — definicie, histdria, prejavy
e Nasilie, agresia, agresivita — terminoldgia, zékladné poznatky
e Faktory podporujuce a vyvolavajice agresiu — S konkrétnymi ukdzkami pre
danych odbornikov
e PriCiny agresie

2. Zvléadanie agresie
e Identifikacia rizika
e Spustace agresie vo vybranej ciel'ovej skupine
e Eskalacia nasilia
e Cyklus napadnutia
e Odhad rizika

3. Agresia ako zataz
e Zvladanie zataze
e Agresia a iné negativne javy v praci
e Vlastné stratégie zvladania
e Posttraumaticky stresovy syndréom

4. Dosledky agresie a pomoc obetiam
e Désledky napadnutia
e Viktimizacia
e Praca s obetami klientskeho nasilia na pracovisku
e Dlhodoba pomoc obetiam

5. Preventivne opatrenia
e Prevencia na individudlnej tirovni
e Prevencia na urovni pracoviska
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e Starostlivost’ o seba
e Udrziavanie socidlno-psychologickych sposobilosti na vysokej trovni
e Moznosti supervizie
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