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SUMMARY: The authors of the article use the principle of qualitative analysis in the form of

a case study to describe the development of communication with clients at the Drop In o.p.s.

Low-threshold Centre – from its establishment to the present. Furthermore, this process is exami-

ned using the concepts of transactional analysis. The authors show the way in which the facility is

managed to handle critical moments during its existence and how the practical use of the con-

cepts of transactional analysis helped in finding solutions. The article provides basic information

about the facility and the transaction analysis itself; the methodological sections describe how

the essential data for the paper were obtained and processed. The actual case study is (besides

the introduction and the conclusion, where the current situation is described) divided into seven

stages, according to the predominant elements of the development of communication with the

clients. The subsequent analysis processes each phase in terms of transactional analysis, trying

to find the elements that led to the establishment of more efficient and professional communicati-

on with the clients. The discussion describes the limitations of this research approach. The con-

clusions are drawn with a view to the effectiveness of the use of transactional analysis concepts in

working with demanding clients of addictological services.
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KLÍÈOVÁ SLOVA: NÍZKOPRAHOVÉ STØEDISKO DROP IN, O. P. S. – KOMUNIKACE – TRANSAKÈNÍ ANALÝZA

SOUHRN: Autoøi èlánku popisují pomocí kvalitativního výzkumu ve formì kazuistiky instituce

vývoj komunikace s klienty v Nízkoprahovém støedisku Drop In, o. p. s., od jeho založení po sou-

èasnost a tento vývoj analyzují pomocí konceptù transakèní analýzy. Ukazují zpùsob, jakým se

v daném zaøízení podaøilo vyøešit krizové úseky existence a jak k øešením pøispìlo praktické vy-

užívání konceptù transakèní analýzy. Podávají v èlánku základní informace o zkoumaném zaøí-

zení, o transakèní analýze a v metodologické èásti popisují, jak získali potøebná data a jakým

zpùsobem je zpracovali. Samotná kazuistika je kromì úvodu a závìreèného aktuálního stavu

rozèlenìna do sedmi fází podle pøevládajících prvkù ve vývoji komunikace s klienty. Následná

analýza zpracovává jednotlivé fáze z pohledu transakèní analýzy a hledá prvky, které vedly k na-

stolení funkènìjší a profesionálnìjší komunikace s klienty. Diskuse pak popisuje rizika takto po-

jatého výzkumu a závìry jsou formulovány s myšlenkou efektivity používání konceptù trans-

akèní analýzy pro práci s nároènou klientelou adiktologických služeb.
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� 1 ÚVOD
Text obsahuje popis kvalitativního výzkumu ve formì kazu-

istiky organizace. Popisuje vývoj komunikace s klienty

v Nízkoprahovém støedisku Drop In, o. p. s., a následnì ten-

to vývoj analyzuje pomocí konceptù transakèní analýzy. Cí-

lem takto pojatého výzkumu je jednak zhodnotit smìøování

vývoje komunikace v daném zaøízení, popsat, že se jedná

o vývoj pozitivní, a také poukázat na roli transakèní analý-



zy a nìkterých jejích konceptù v tomto procesu. Pro dané za-

øízení slouží kazuistika a její analýza jako pomùcka v rámci

vzdìlávání pracovníkù a jako záznam procesu rùstu pro

další smìøování odborného managementu, odborné veøej-

nosti je takto nabídnuta ukázka dobré praxe a v rámci po-

pularizace též využitelnost transakèní analýzy ve specific-

kých podmínkách adiktologického zaøízení.

� 2 TEORETICKÉ ZÁZEMÍ
Nízkoprahové støedisko Drop In, o. p. s., je registrované ne-

státní zdravotnické zaøízení a zároveò registrovaná sociál-

ní služba poskytující služby terciární prevence. Tradiènì

pracuje s tìžce desocializovanými klienty, èasto s dlouhou

a výraznou drogovou kariérou. Kromì služeb patøících do

systému harm reduction (výmìnný program apod.) posky-

tuje poradenství pro uživatele i jejich blízké (rodièe, partne-

ry,…). Komunikaèní systém, který je v zaøízení používán,

vychází z konceptù transakèní analýzy, pøedevším v oblasti

snahy o „striktní udržování vztahu ke klientùm na úrovni

dospìlý – dospìlý (pracovníci se tedy ke klientùm nestaví do

rolí peèujících èi kárajících „rodièù“) a životního postoje ,já

jsem OK – ty jsi OK‘ (pracovníci nejednají s klienty jako s po-

stiženými, neschopnými, nemravnými apod. a sami se ne-

prezentují jako vševìdoucí)“ (Titman, Staòková, 2012, p. 4).

Transakèní analýzu pro tento úèel chápeme jako teorii

intrapsychických funkcí, interpersonálního chování a sys-

tému metod pomocných k pochopení a zmìnì pocitù a cho-

vání (Woolams, Brown, 1978). U konceptu egostavù se jed-

ná o pevnì skloubené systémy pocitù a modelù chování

(Berne, 1992). Egostav rodiè obsahuje domnìnky, pravidla

a zákony pøevzaté od vnìjších autorit (Harris, 1997) a proje-

vuje se buï direktivnì se zamìøením na „správný zpùsob

života“ – kritický rodiè, nebo pomocnì se zamìøením na

ochranu – peèující rodiè (Stewart, Joines, 1987). Egostav dí-

tì je tvoøen souhrny vnitøních reakcí na vidìné, slyšené, cí-

tìné a chápané (Harris, 1997) a vyjadøuje se buï nespou-

taným, spontánním, projevem – svobodné dítì, nebo cho-

váním pøizpùsobeným vnìjším požadavkùm – adaptované

dítì, vèetnì specifického druhu pøizpùsobení ve formì rebe-

lie (Stewart, Joines, 1987). Egostav dospìlý je pak jakýmsi

zpracovatelem dat z rodièe, dítìte a vnìjšího prostøedí (Har-

ris, 1997) a je zdrojem odpovìdí na situaci „tady a teï“ (Ste-

wart, Joines, 1987). V následujícím textu je koncept egosta-

vù používán též analogicky pro systém pocitù a chování

pracovního týmu jako celku, tedy v podobì jakéhosi „týmos-

tavu“. Pod pojmem transakce rozumíme zjevnou manifes-

taci sociálního styku (Berne, 1961). Základními typy jsou

transakce komplementární, kdy odpovìï na oslovení vy-

chází z osloveného egostavu a smìøuje na egostav oslovující

(Woolams, Brown, 1978), která umožòuje dlouhou a energe-

ticky nenároènou komunikaci (Berne, 1966), a transakce

zkøížená, kdy zdroj nebo pøíjemce odpovìdi se neshodují se

smìøováním pùvodního oslovení (Hennig, Pelz, 2008), která

vyžaduje vìtší energetický výdej, pøerušuje dosavadní zpù-

sob komunikace (Berne, 1966) a umožòuje zmìnu.

� 3 METODOLOGIE
Text je kazuistikou instituce, tedy kvalitativním výzku-

mem. Neformuluje pøedem žádné hypotézy, a nechává tak

prostor pro jejich postupné vynoøování (Èermák, Štìpaní-

ková, 1997). Èermák a Štìpaníková (1997) vidí spolehlivost

dat v lokální zakotvenosti, tedy v tom, že byla sebrána ve

specifickém prostøedí a výzkumník byl alespoò v blízkosti

pøirozeného prostøedí zkoumaného objektu. V tomto pøípa-

dì byli autoøi pøímo pøítomni vývoji zaøízení a osobnì se na

nìm podíleli od fáze II, pøièemž data v úvodu kazuistiky

a ve fázi I jsou jim známa z nejrùznìjších archivních mate-

riálù a z osobního podání zúèastnìných osob. Povahou dat

se jedná o hustý popis (Geertz, 1973), který podává zprávu

o faktech a navíc informuje i o kontextu událostí a zachycu-

je pohnutky a význam, který událost èi zkušenost obsahuje.

Sbìr i následná analýza dat pomocí konceptù transakèní

analýzy pak probíhala v komunikaci obou autorù za pomoci

triangulace analyzantù (Patton, 1980), jakožto týmové prá-

ce s dvìma individuálními pøístupy ke sbìru i analýze, pøi-

èemž koneèný text je výsledkem této kooperace.

� 4 KAZUISTIKA
Úvod kazuistiky (1971–1992). Popisované zaøízení zahá-

jilo svoji èinnost v roce 1992 jako zaøízení poskytující služby

pøedevším terciární prevence dlouhodobým uživatelùm ne-

legálních návykových látek. Díky svým zakladatelùm navá-

zalo na aktivity a pøevzalo klientelu ze Støediska pro léèbu

drogových závislostí VFN. Tam se v dobách socialismu

vzhledem k jedineèným historicko-politickým okolnostem

vyvinul mezi pracovníky a klienty velmi specifický vztah.

Odborníci na návykové nemoci spojené s nealkoholovými

drogami i jejich pacienti se pohybovali v jakési šedé zónì na

hranici pøijatelnosti režimem a doznávali tak tváøí v tváø

spoleènému ohrožení jistého stupnì sblížení. Pacienti (èasto

intelektuálové èi pseudointelektuálové, kteøí se k drogám

dostali v rámci protestu vùèi režimu, èi se naopak k protes-

tu vùèi režimu dostali skrze drogy) vyhledávali odborníky

nejen v situacích, kdy se cítili ohroženi po zdravotní strán-

ce, ale èasto v pøípadech, kdy se k nim utíkali pro rùzná po-

tvrzení a vyjádøení v rámci trestního stíhání, pøípadnì se

setkávali nucenì za pøítomnosti eskorty Veøejné bezpeènos-

ti. Odborníci pak od pacientù èerpali vìdomosti a zkušenos-

ti týkající se praktických projevù života s drogami, vèetnì

poznatkù z oblasti praktické chemie, toxikologie a úèinnosti

rùzných léèebných nebo samoléèebných metod. Z hlediska

transakèní analýzy by bylo možné o komunikaci mezi pos-

kytovateli (odborníky) a pøíjemci služeb (pacienty) uvažo-

vat pøedevším jako o pøevažující komunikaci dospìlý – do-

spìlý; ve zdravotnickém prostøedí šlo samozøejmì také

o tradièní komunikaci adaptované dítì (pacient) – peèují-

ADIKTOLOGIE186 TITMAN STAÒKOVÁ, N., TITMAN, M.



cí/kritický rodiè (lékaø, zdravotní sestra) a vzhledem ke spe-

cifickému ovzduší èeského socialismu není vylouèeno, že lé-

kaøi a pacienti se vùèi režimu spoleènì stavìli v komunikaci

svobodné dítì – svobodné dítì (humor).

I. (1992–1999). Na základech, popsaných v úvodu,

vznikal vztah pracovníkù zaøízení k jejich klientùm. Pøe-

vládala pøátelská komunikace s hranicemi, které byly vyty-

èeny pouze samotným faktem, že poskytovatel služeb a kli-

ent jsou rùzné pozice. Pravomoci a pøijímání vlastní zodpo-

vìdnosti byly respektovány z obou stran nevyøèenì

a intuitivnì bez nutnosti vymáhání. S jistou nadsázkou by

se dalo hovoøit o odbornosti na obou stranách. Pracovníci

zaøízení byli odborní poskytovatelé služeb, vìdomí si svých

práv a povinností, a klienti zase „odborní“ pøíjemci služeb,

vìdomí si práv a povinností, které pøináležely jim. Pravidla,

která v prvopoèátku vznikala, smìøovala spíše ke spoleèen-

ské a právní legitimizaci zaøízení než k regulaci vztahù

uvnitø zaøízení nebo k ochranì pracovníkù èi klientù.

II. (1998–2001). S pøibývajícími klienty ze subkultury

nových uživatelù drog, kteøí užívání drog nemìli spojené

s protirežimním protestem, nepøijímali se samozøejmostí

nevyøèená pravidla (ať už etická èi obecnì spoleèenská)

a nemìli vytvoøené respektuplné vztahy s odborníky, ba na-

opak se vùèi tìmto odborníkùm zaèali vymezovat jakožto

vùèi pøedstavitelùm tìžko pøijatelné èi nepøijatelné autori-

ty, se objevil problém, jak docílit bezpeèné a smysluplné ko-

munikace. Navíc se kromì nových klientù objevovali samo-

zøejmì i noví pracovníci, kteøí zpoèátku pøebírali èást auto-

rity, alespoò u starších klientù, od zakladatelù zaøízení,

nicménì tato možnost pøestala, když zakladatelé pøestali

fungovat v pøímé práci s klienty zaøízení. Obdobná zaøízení

(kontaktní centra), vznikající po roce 1992, se již èasto od

poèátku setkávala s novou problematickou klientelou

a rychle zareagovala pøístupem pøevzatým z oblasti tradiè-

ního pohledu na pedagogiku, tedy systémem práce založe-

ným na odmìnì a trestu. Komunikace v tìchto zaøízeních

byla vystavìna na autoritativním, paternalistickém pøístu-

pu, kdy pracovníci klienta vychovávají, nicménì tento pøí-

stup je zmírnìn tak, aby byl pøedevším pro mladého problé-

mového uživatele pøijatelnìjší zavedením plošného tykání

pøi komunikaci s klientem, což, s výjimkou pedagogických

zaøízení odpovídajících školství do základního stupnì, ne-

má v jiných oborech obdoby. Zaøízení se v celkovém trendu

v oblasti terciární prevence pøizpùsobilo (s výjimkou tyká-

ní) s pøedstavou, že se tak podaøí pøedcházet objevujícím se

konfliktùm s pøibývajícími klienty. Zaèaly se tedy zavádìt

pravidla regulující pobyt v èekárnì (kontaktní místnosti) na

jednu hodinu dennì, zakazující výslovnì výskyt agrese, ver-

bální i fyzické, a manipulaci s nelegálními látkami. Pravid-

la dostala písemnou podobu ve formì vnitøních pøedpisù

a vývìsek v prostorách urèených klientùm a byla po vzoru

ostatních zaøízení podepøena tresty za jejich nedodržování,

a to pøedevším èasovì omezeným zákazem pobytu v èekár-

nì a odepøením jakýchkoli dalších služeb vyjma základních

služeb harm reduction (obvykle byla udìlována tzv. „stop-

ka“ na týden, výjimeènì na tøi týdny); mimoøádnì se vysky-

tly také snahy o možnost udìlení doživotního zákazu vstu-

pu do zaøízení (napø. v pøípadì opakovaného prodeje drog

v prostorách zaøízení), nicménì takový trest nebyl nikdy

udìlen.

III. (2001–2002). V následujících letech došlo v zaøíze-

ní k masivnímu zmnožení agresivního chování a nedodržo-

vání pravidel nejen ze strany nových uživatelù, ale i ze stra-

ny dlouhodobých klientù, s nimiž mìli v pøedchozích dobách

pracovníci zaøízení minimální negativní zkušenosti. Pøi po-

radách pracovního týmu se opakovanì docházelo k výsled-

ku, že situace je zpùsobena „úpadkem mravù na drogové

scénì“ a pracovníci s velkou energií a vehemencí vymáhali

od klientù dodržování pravidel a udìlovali tresty, nebo ve

vlnách únavy jednotlivcù i týmu naopak upadali do rezigna-

ce a pravidla se pak stávala jen ignorovanou formalitou.

Smysluplná a bezpeèná komunikace s klienty se daøila

takøka výhradnì tìm èlenùm týmu, kteøí v klientech vzbu-

dili autoritu nìèím, co pøirozenì autoritu v drogové subkul-

tuøe asociuje (obvykle se jednalo o muže vykazující fyzickou

sílu a nebojácnost), nebo tìm, kteøí mìli z døívìjších dob na-

vázané úzké kontakty s nìkterými z dlouhodobých klientù,

zvláštì pokud se jednalo o klienty s velkou autoritou mezi

ostatními. Komunikace s klienty se odehrávala èasto na

úrovni mocenských bojù, což bylo pro pracovní tým velmi

vyèerpávající a pravdìpodobnì vyhoøelost jednotlivých èle-

nù neumožòovala hledat alternativní postupy. Po širší per-

sonální zmìnì v týmu Nízkoprahového støediska Drop In,

o. p. s., zaèali noví pracovníci porovnávat aktuální stav ko-

munikace s popisy pøedchozích „zlatých èasù“, nacházeli

pøekvapující diference v chování pøedevším u dlouhodobých

klientù a zaèali hledat jejich pùvod. Uvìdomili si, že nìkdej-

ší partnerská komunikace mezi zakladateli-odborníky a je-

jich pacienty byla nahrazena nátlakovým výchovným systé-

mem, který pracovníky zbavil pøirozené autority a pøidìlil

jim nejen autoritu umìlou, ale také veškerou zodpovìdnost

za vývoj jak jednotlivých klientù, tak stavu zaøízení. Navíc

si bìhem èasto neúspìšné „výchovné“ komunikace zaèali

uvìdomovat, že nároky, které na klienty kladli, neumìjí po-

depøít racionálními argumenty, ale pouze tím, že takové ná-

roky kladou pravidla (pøíkladem mùže být omezený jedno-

hodinový pobyt v èekárnì: „Proè jenom hodinu?“ „Aby si dal-

ší mìli kam sednout.“ „Ale vždyť je tu i tak volno.“ „Aha…

no, ale takové je tu pravidlo.“). To pochopili jako jeden z dù-

vodù své snižující se autority a konfliktù s klienty. Také za-

èali vnímat rozpor mezi svou rolí pracovníkù poskytujících

služby metodou harm reduction a rolí perzekutorù pøidìlu-

jících tresty za porušení pravidel. Navíc se stále èastìji set-

kávali s nevymahatelností nejen pravidel samotných, ale

i udìlených trestù. Pokud klient potrestaný zákazem poby-

tu v èekárnì pøesto v èekárnì pobýval a na výzvy k odchodu
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nereagoval, nenacházeli jiné zpùsoby vymáhání než ještì

restriktivnìjší (napø. vpouštìt každého jednotlivého klienta

do zaøízení pøes uzavøené dveøe), což bylo èasto technicky

neproveditelné, ale hlavnì si uvìdomovali, že takový smìr

vývoje hrozil dalším zkomplikováním komunikace mezi ni-

mi a klienty. Bìhem masivního zostøení situace bìhem roku

2002, kdy po vleklých konfliktech týkajících se dodržování

pravidel zaèalo ze strany dlouhodobých klientù docházet

k excesùm typu hromadné vzájemné injekèní aplikace drog

do krku vleže na zemi v èekárnì zaøízení spojeným s výsmì-

chem bezmoci pracovníkù, se tým zaøízení rozhodl k radi-

kální zmìnì v pøístupu ke klientùm a v komunikaci s nimi.

IV. (2002). V rámci vleklých a neúspìšných pokusù

o „umravnìní“ v té dobì nejagresivnìjšího klienta s velkou

autoritou mezi ostatními se tým bìhem porady rozhodl, že

pøestane vymáhat dodržování pravidel, jejichž smysl pra-

covníci nejsou schopni obhájit racionálním zpùsobem (pøe-

devším délku pobytu v èekárnì), pøestane udìlovat za poru-

šování pravidel sankce a pracovníci zaøízení zaènou komu-

nikovat s klienty partnerským zpùsobem tak, že jim budou

vysvìtlovat smysl pravidel, sdìlovat reálné dopady jejich

dodržování a nedodržování a pøedávat klientùm adekvátní

zodpovìdnost za stav jak jich samotných, tak zaøízení. Celý

tým se na zmìnì shodl a pøijal nabídku jednoho z pracovní-

kù na pojmenování dané situace z teoretického zázemí

transakèní analýzy. V tomto pojetí se tedy èlenové týmu

rozhodli pøestat s klienty komunikovat zpùsobem rodiè –

dítì, kde se rodièem rozumí egostav pracovníka, který o kli-

enta peèuje, urèuje mu pravidla chování, kárá jej a trestá,

když pravidla nedodržuje, a dítìtem oslovovaný egostav kli-

enta, od nìjž se oèekává, že se pøizpùsobí, a vstoupit plnì do

systému primární komunikace dospìlý – dospìlý. Rozhod-

nutí ke zmìnì už v samotném poèátku pøineslo týmu nadìji

na zlepšení situace a novou energii pro práci v zaøízení. Pra-

covníci do nového zpùsobu komunikace vstoupili s nadše-

ním okamžitì po rozhodnutí. V praxi se pøístup projevoval

tak, že pokud napøíklad pracovník objevil v èekárnì klienta

aplikujícího si drogu, informoval ho o tom, že zaøízení není

aplikaèní místností, aplikace v místì není dovolena a zaøí-

zení mùže mít na základì tohoto porušení pravidel problé-

my s kontrolami a donátory, které by mohly extrémnì vést

až k snížení dotací èi k úplnému uzavøení zaøízení. Takový

stav by pak pøinesl problémy pøedevším klientùm, nikoli to-

lik pracovníkùm, a proto by sami klienti mìli zvážit, zda jim

toto riziko stojí za komfortnìjší aplikaci v prostorách zaøíze-

ní. Takový pøístup v první etapì pøinesl zvýšení agresivity

klientù, neboť se zaèali setkávat s nárokem na vlastní odpo-

vìdnost, což ze svého života, vèetnì kontaktu s jinými zaøí-

zeními, neznali. Slovy transakèní analýzy, klienti nebyli

zvyklí na aktivaci vlastního egostavu dospìlý a jejich dítì,

kterého najednou pracovníci pøestali považovat za primár-

ního komunikanta, se hlásilo o pozornost. Nejednou se sta-

lo, že reakcí na dospìlou komunikaci pracovníka byl výbuch

klienta, který kopal do nábytku a køièel: „Chci stopku! Dejte

mi stopku!“ Takovýto stav, kdy klienti byli novou situací

zmateni a postrádali v pracovnících zaøízení nepøítele, kte-

rého by mohli manipulovat, obelhávat a provokovat, trval

pøibližnì tøi mìsíce, bìhem kterých pracovníci pevnì stáli

na své pozici dospìlých poskytovatelù služeb pracujících

s dospìlými klienty. Tuto pozici mocnì podporoval fakt tr-

valého vykání klientùm.

V. (2002). Po krizových tøech mìsících nastal na stra-

nì klientù zvrat, který vypovídal o pøijetí nového stavu a

o správnosti pùvodního pøedpokladu èlenù týmu. Takøka

veškerá agrese mezi klienty, vùèi zaøízení a pracovníkùm

náhle ustala. Zatímco v dobì paternalistického pøístupu

vznikaly konflikty v menší èi vìtší míøe prakticky každý

den a jejich øešení bylo výhradnì na pracovnících zaøízení,

po zmìnì se zaèaly slovní konflikty objevovat nejvýše jed-

nou za dva týdny a fyzické dokonce jen nìkolikrát za rok

s tím, že èasto byly ukonèeny ostatními pøítomnými klienty

døív, než do situace vstoupil pracovník. Tento stav, s mírný-

mi výkyvy, trvá dodnes. Zároveò zaèali pracovníci zaøízení

pozorovat postupné zvyšování komunikaèních dovedností

klientù, kdy i ti dosud nejagresivnìjší vstupují do kontaktu

s pracovníky bìžným spoleèenským pozdravem, o poskyt-

nutí služby dokáží slušnì požádat a následnì podìkovat.

Tyto dovednosti chápe zaøízení jako nezbytné pro alespoò

minimální socializaci. Dalším pozitivním projevem je pak

dùvìra klientù vùèi zaøízení a pracovníkùm. Klienti chápou

partnerský pøístup pracovníkù a nemají obavy z manipula-

ce a nátlaku. Sami se také do manipulace pøíliš nepouštìjí,

protože postrádají zkušenost úspìchu této metody v daném

zaøízení.

VI. (2002–2012). Aktuálnì tedy zaøízení jako teoretic-

ký podklad své práce a komunikace s klienty používá kon-

cepty transakèní analýzy (byť jednotliví pracovníci mají ve

svém odborném životì jiné smìøování – psychoanalýzu,

KBT, apod.). V tomto pohledu pak zaøízení podporuje ko-

munikaci dospìlý – dospìlý za souèasné akceptace dalších

egostavù, tedy tradic, životních postojù a hodnot uložených

v rodièi a základních potøeb v dítìti. Vzhledem k tomu, že se

tím zaøízení zcela odklonilo od paternalistického pøístupu

založeného na vztahu a komunikaci rodiè – dítì, je pro nìj

nepøijatelný souèasný adiktologický trend „aktivní motiva-

ce“ klienta ke zmìnì. Pracovníci klienty informují o posky-

tovaných službách, motivují klienta ke svobodnému dospì-

lému rozhodnutí (nepøebírají jeho zodpovìdnost) a toto roz-

hodnutí respektují. Silnì je smysluplnost tohoto pøístupu

vnímatelná nejen u desocializovaných aktivních drogových

uživatelù vyhledávajících služby harm reduction, ale také

u dosud socializovaných uživatelù žádajících pomoc pøi øe-

šení problémù s návykovými látkami (vèetnì smìøování

k abstinenci) a u blízkých uživatelù (rodièe, sourozenci,

partneøi,…). Tyto skupiny, odlišné od nejviditelnìjší èásti

klientely zaøízení (aktivních uživatelù z otevøené drogové
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scény), èasto pøi kontaktu se zaøízením zažívají nejdøíve šok

ze setkání s prostøedím èekárny, jež z hlediska paternalis-

tického (který obvykle od zaøízení vìdomì èi nevìdomì oèe-

kávají) pùsobí nebezpeènì („Smažky je pøece tøeba držet

zkrátka.“), ale pak, bìhem konzultace, poznávají, že pracov-

níci zaøízení nabízejí reálnou pomoc, která není manipulují-

cí a výchovná a jejímž výsledkem je právì to, že se klient

mùže rozhodnout, jakým zpùsobem bude svùj problém øe-

šit, èi zda ho vùbec bude øešit, a v tomto svobodném a dospì-

lém rozhodnutí je podporován. Prožitek setkání s desociali-

zovanými klienty se tím pro nì èasto stává pobídkou k pøije-

tí zodpovìdnosti za svùj život, ať už se jej rozhodnou

nasmìrovat jakkoli.

VII. (2012–2013). Zajímavým momentem ve vývoji za-

øízení se pak stalo doèasné (na cca 13 mìsícù) nastìhování

hosta ve formì jiného projektu domovské organizace1. Hos-

tující projekt využíval z dùvodu pozbytí vlastních prostor

dvì hodiny dennì prostory zaøízení k poskytování služeb

svým klientùm soubìžnì s fungováním projektu domácího.

Jednalo se o projekt s výraznì odlišnými principy komuni-

kace vystavìnými pøedevším na striktním mocenském pøí-

stupu s mnoha paternalistickými prvky. Pracovníci projek-

tu mají velmi široce a podrobnì vystavìný systém pravidel,

jejichž dodržování bezpodmíneènì vyžadují a nedodržování

trestají, pøièemž výjimkou není úplné vylouèení klienta

z možnosti služby využívat. Pracovníci domácího zaøízení

byli pøíchodem takto koncipovaného projektu do jejich pro-

støedí výraznì zaskoèeni a obávali se pøedevším možných

konfliktù mezi klienty jejich a hostujícího projektu. V praxi

ovšem docházelo spíše k vnitøním konfliktùm pracovníkù,

kteøí se na jedné stranì dostávali pøi komunikaci s pracov-

níky hostujícího projektu do tlaku ke sdílení paternalistic-

kých pøístupù a na druhé stranì pøi komunikaci s klienty

byli zváni do rebelské komunikace zamìøené proti systému

hostujícího projektu. Navíc i jejich klienti kontaktem s hos-

tujícím projektem, jeho pracovníky a klienty, mìli tendenci

k nezodpovìdnému chování – poškozování vybavení zaøíze-

ní, porušování základních pravidel v zaøízení i v blízkém

okolí apod. Pøesto se pracovníkùm zaøízení daøilo udržovat

základní poøádek a stabilitu v zaøízení, ovšem za cenu vyso-

kých investic èasu a energie – pracovníci napøíklad vždy po

celou dobu pobytu hostujícího projektu v zaøízení každých

patnáct minut obcházeli okolí zaøízení, likvidovali hmotný

nepoøádek a rozmlouvali s vlastními i hostujícími klienty

o pravidlech, jejich smyslu a jejich projevech v praktických

situacích. Takto nároèný zpùsob práce pak vyžadoval inten-

zivní práci na sebepéèi a reflexi bìhem supervizních setká-

ní, bìhem porad i bìhem bìžného provozu a kontaktu mezi

pracovníky.

Aktuální stav. (2013–…). Ke konci roku 2013 se hostu-

jící projekt odstìhoval do svých prostor a zaøízení se ocitlo

v nové etapì své existence, bìhem které bude chtít navázat

na úspìšný vývoj komunikace pøed nároènou dobou sdílení

prostor se službami se zcela odlišnými komunikaèními

vzorci a zároveò si z této doby pøinést nové podnìty pro dal-

ší rùst.

� 5 ANALÝZA KAZUISTIKY
Èást I popisuje pøevzetí zpùsobu komunikace z dob socia-

lismu do nových spoleèenských podmínek. Vzhledem k legi-

timizaci, a tedy poèátkùm regulace péèe o drogovì závislé,

se ovšem objevuje nový prvek – komunikace se spoleèností

a regulaèními orgány. Dalo by se øíci, že zaøízení se v této

oblasti sžilo s rolí adaptovaného dítìte a zaèalo oslovovat

pøedevším státní správu jako peèujícího rodièe tak, aby zís-

kávalo potøebnou akceptaci a dotace.

V èásti II vstupuje do komunikace nový typ klientù na-

stavený na primární používání adaptovaného dítìte pøi ko-

munikaci s jakýmikoli službami. Došlo tak k pøekøížení pù-

vodnì dospìlé komunikace a systém se zaèal zadrhávat.

Vzhledem k tomu, že valná èást nových klientù používala

(jak je v drogové komunitì bìžné) velmi èasto specifickou

formu adaptovaného dítìte, známou obvykle pod názvem re-

belující dítì, tedy takovou, která autoritu (rodièe) oslovuje

provokacemi a konflikty, práce v zaøízení se stávala pro

pracovníky vysilující a deprimující. Pøistoupili tedy na tlak

zkøížených transakcí a vytvoøili paralelní komunikaci pøe-

chodem do egostavu rodiè, ať již peèující (v pøípadì poskyto-

vání služeb) nebo kritický (v pøípadì vymáhání pravidel

a udìlování sankcí).

Èást III popisuje situaci, kdy se v zaøízení mezi pracov-

níky a klienty plnì rozjela paralelní komunikace rodiè – dí-

tì. V pøípadì klientù se jednalo o adaptované dítì, ať již ve

formì manipulací s cílem dosáhnout výhod, úlev, služeb na-

víc apod., nebo ve formì vášnivého porušování pravidel,

konfliktù, provokací, pøípadnì primitivního boje o moc (re-

belující dítì). Pracovníci zaøízení, plnì ponoøení v rámci ko-

munikace v rodièovském egostavu, vyžadovali a kontrolo-

vali dodržování káznì s odkazem na pravidla urèená vnìjší

autoritou, sankcionovali narušitele a mezi tím se snažili

svým klientùm poskytovat materiální i poradenské služby

co nejkvalitnìjším zpùsobem. Paralelní transakce znemož-

òují zmìnu komunikace, takže systém, když se rozbìhl, stá-

le pokraèoval, pracovníkùm pøinášel únavu, frustraci a po-

cit nesmyslnosti jejich snažení. Kritický rodiè rozvíjel myš-

lenky o nevdìènosti a zkaženosti klientù a peèující rodiè se

stále èastìji musel uchylovat k péèi o vlastní svobodné dítì

se všemi jeho potøebami, které v kontaktu s klienty nebyly

naplòovány. Tým zaøízení tedy více a více peèoval sám o se-

be a v kontaktu s klienty, podle aktuální energetické hladi-

ny, støídal aktivní represivní pøístup s pasivním stažením

se. Oba pøístupy nadále posilovaly aktivitu dítìte klientù,

2014/ 14 / 2

KAZUISTIKA

189KAZUISTIKA ORGANIZACE ZAMÌØENÁ NA VÝVOJ KOMUNIKACE S KLIENTY … ADIKTOLOGIE

1/ Centrum metadonové substituce Drop In, respektive jeho èást zamìøená

na práci s ménì socializovanými pacienty.



kteøí si získávali pozornost vìtší agresivitou jak vùèi pra-

covníkùm, tak vùèi sobì navzájem. Zároveò mìli pracovníci

narùstající pocit viny za špatný chod zaøízení, které nepos-

kytovalo služby tak, jak by mìlo a oni cítili zodpovìdnost za

nutnost stabilizace situace, které se ale danými postupy ne-

daøilo dosáhnout.

V èásti IV došlo v pracovním týmu k aktivaci dospìlé-

ho. Pracovníci si uvìdomili, že neustálá výchovná a kárající

aktivita postavená na externích pravidlech nevede k nièe-

mu pozitivnímu, a že je døíve èi pozdìji èeká vyhoøení. Proto

se pokusili zanalyzovat situaci a zjistit pøíèiny dosavadního

stavu. Ty objevili v nerovnovážném rozdìlení zodpovìdnos-

ti. Klienti, kterým nebyla distribuována zodpovìdnost za

nic, mìli úplnou volnost, a byli tak v pozici nedospìlých dìtí,

které ale nemají nad sebou žádnou autoritu. Pracovníci mì-

li v ruce pouze autoritu pravidel a pøedpisù, jejichž smysl

ale, vzhledem k jejich externímu pùvodu, èasto sami nechá-

pali, natož aby byli pochopení schopni zprostøedkovat klien-

tùm. Na základì tohoto zjištìní vytvoøil pracovní tým, s pl-

nì aktivovaným vnímáním situace „tady a teï“ (tedy dospì-

lým egostavem), nová pravidla, která odpovídala odborným

požadavkù na zaøízení a zároveò vycházela z pochopení

a potøeb samotných pracovníkù. S pravidly byli seznámeni

klienti a zároveò k nim obdrželi zodpovìdnost za jejich do-

držování. Pracovní tým zaèal oslovovat dospìlý egostav kli-

entù. Tím došlo k pøekøížení, a tedy k pøerušení, dosavadní

komunikace. Klienti zaøízení na zkøíženou transakci zarea-

govali ještì intenzivnìjší energetizací dìtského egostavu

v jakémsi pokusu o udržení dosavadního statu quo, ovšem

u pracovníkù zaøízení nenacházeli komunikaèního partne-

ra. Docházelo k množství zkøížených transakcí na úrovni

osobní komunikace. Tato fáze vývoje zaøízení byla kritická,

a kdyby se èlenové pracovního týmu nechali strhnout zpìt

do dosavadní paralelní komunikace, pravdìpodobnì by ko-

munikace rodiè-dítì pokraèovala donekoneèna, lépe øeèeno

do plného vyhoøení pracovníkù.

Èást V popisuje výsledek úspìšného zkøížení pùvod-

ních transakcí. Klienti zaøízení, pravdìpodobnì v zájmu sy-

cení vlastních komunikaèních potøeb ve vztahu k pracovní-

kùm zaøízení, zparalelizovali komunikaci vùèi pracovní-

kùm a pøistoupili na nabídku ke kontaktu dospìlý-dospìlý.

Pochopili svoji novou roli osob spoluzodpovìdných za øádný

chod zaøízení a pomìrnì ochotnì pøijali nabídku k partner-

ství v rámci odborné pomoci, kterou jim zaøízení poskytovalo.

Èást VI popisuje plnì dospìlý zpùsob práce s klienty,

který se rozvinul na jedné stranì díky odbornému pøístupu

pracovníkù a na druhé stranì díky probuzení dospìlých

a zodpovìdných stránek osobností klientù, které jako by jen

èekaly na povzbuzení, aby se mohly projevit. Zodpovìdnost

je pravdivì a spravedlivì distribuována tak, že pracovníci

jsou skuteènými poskytovateli služeb a nikoli represivními

orgány nebo peèovateli a klienti pøijímají následky svých

drobných i velkých životních rozhodnutí. Ne vždy a u každé-

ho samozøejmì platí takto ideální stav, nicménì dospìlý

systém komunikace umožòuje se z rùzných excesù vracet èi

z destruktivních výchozích podmínek smìøovat vždy

k funkènímu a bezpeènému modelu kontaktu osob zamìøe-

ných na realistický a racionální cíl vycházející z aktuální si-

tuace a reálných potøeb všech zúèastnìných.

V èásti VII se dospìlý zpùsob komunikace v zaøízení

dostává do støetu s komunikaèním systémem hostujícího

projektu, který je vystavìn pøedevším na úrovni rodiè (pra-

covníci) – dítì (klienti). Rodièovský pøístup se projevuje pøe-

devším na úrovni kritické – klienti jsou podrobování kon-

trolám, stálému hodnocení jejich pøizpùsobivosti daným po-

žadavkùm a trestáni za nepøizpùsobivost a nedodržování

podrobných a intenzivních pravidel. Pracovníci zaøízení

jsou tak nuceni ještì mnohem víc aktivovat egostav dospìlý,

aby tak byli schopni komunikaèní postupy, s nimiž se setká-

vají a jsou pro nì obtížnì pøijatelné, chápat v celém kontex-

tu služby, která není jejich a nejsou v ní školeni. Zároveò se

setkávají s potøebou pracovníkù hostujícího projektu sdílet

situaci na úrovni rodiè – rodiè, tedy na úrovni hodnocení kli-

entù, kterému se ve své obvyklé pozici vìdomì vyhýbají,

a rovnìž s potøebou klientù (tito je vnímají jako osobnì bliž-

ší, než jsou pracovníci hostujícího projektu) sdílet komuni-

kaci dítì – dítì pøi rebelování proti hostujícímu projektu

(„S váma se dá normálnì mluvit, ale oni jsou úplnì blbí…“).

Vzhledem k tomu, že oba zpùsoby komunikace by se mohly

stát ohrožením ovìøeného a funkèního modelu komunikace

v zaøízení (nehledì na potenciální rozvoj konfliktù se ses-

terským projektem), pracovníci jsou nuceni takové pokusy

neustále køížit komunikací z egostavu dospìlý, tedy pøipo-

mínáním aktuální situace „tady a teï“ s pohledem na prak-

tické øešení pøípadných sporných momentù, což je pro nì

energeticky velmi nároèné a klade to vysoké požadavky na

osobnostní integritu jednotlivcù. Potøeby pracovníkù na

vzájemnou i profesionální podporu tak rostou a souèástí tý-

mového ducha v zaøízení se stále víc stává oèekávání konce

prostorového soubìhu a až nekritická pøedstava, že „až ode-

jdou, bude to zase dobré“. Budoucnost ukáže, jak se tým vy-

rovná s normalizací pomìrù a zda ji dokáže využít k další-

mu rozvoji dobré praxe, nebo zda bude muset bojovat s útlu-

mem èi jinými obtížemi, které by po skonèení krizové etapy

mohly nastat.

� 6 DISKUSE
Z hlediska metodologie je tøeba identifikovat možné zdroje

zkreslení. Sbìr dat i následná analýza byly provedeny auto-

ry, kteøí se popisovaného jevu (vývoje zaøízení) sami aktiv-

nì úèastnili. Z hlediska validity tedy hrozí riziko zkreslení

zpùsobeného badatelem (Èermák, Štìpaníková, 1998), ne-

boť autoøi mohli data selektovat podle vlastní prekoncepce

a podle subjektivní významnosti (Miles, Huberman, 1994)

kupøíkladu z dùvodù potøeby vyzdvihnout pozitivní dopady

zmìn, jichž byli sami úèastníky, èi dokonce iniciátory.
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Vzhledem k jisté exkluzivitì popisovaného zaøízení v oblas-

ti adiktologické péèe lze hovoøit též o riziku zkreslení turis-

tikou (Èermák, Štìpaníková, 1998), kdy autoøi mohli ve vý-

zkumu zdùrazòovat unikátní vlastnosti zaøízení a pøehléd-

nout tak bìžnost popisovaného vývoje.

Z hlediska použité metody analýzy, transakèní analýzy,

je tøeba pøipomenout, že se jedná o pøístup, který bývá kriti-

zován pøedevším pro opomíjení ovìøování vìdecké validity

používaných konceptù (Prochaska, Norcross, 1999).

Samotná analýza a její závìry vycházejí ze základní fi-

lozofie plného respektu k volbì klientù, která je primárnì

považována za svobodnou. Vzhledem k tomu, že se jedná

èasto o volbu v souvislosti s užíváním návykových látek, by-

lo by možné reálnou svobodu volby zpochybnit. Autoøi však

pøedpoklad svobodné volby i u klientù s diagnózou závislos-

ti pokládají za opodstatnìný a dále se problémem v daném

textu nezabývají. Nìkteré aktuální pøístupy v adiktologické

praxi pøedpokládají potøebu paternalistického pøístupu

a komunikace dospìlý – dospìlý by za takových podmínek

nebyla vždy žádoucí.

� 7 ZÁVÌR
Kvalitativní výzkum ve formì kazuistiky instituce, kon-

krétnì vývoje komunikace s klienty v Nízkoprahovém støe-

disku Drop In, o. p. s., popisuje pomocí jednotlivých fází

zmìny pøístupu a zpùsobu komunikace tak, jak bylo k tìm-

to zmìnám zaøízení, respektive tým pracovníkù zaøízení,

zprvu s rùznými dopady nucen zmìnami vnìjších podmí-

nek, zmìnami klientely a spoleèenského ovzduší, vèetnì in-

stitucionálních požadavkù na standardizaci, a posléze ve-

den vlastní potøebou sebezáchovy a profesionalizace. Ve

fázi vìdomých a cílených zmìn zaèal tým používat jako ná-

stroj zmìn a rùstu koncepty transakèní analýzy, které se

v této roli velmi osvìdèily. Proto autoøi také jejich pomocí

provedli analýzu zmínìného vývoje od poèátku existence za-

øízení až do souèasnosti. Z prvotního stavu, kdy pracovníci

nevìdomì vstupovali do kontaktu s klienty v roli dospìlých

partnerù pøes etapy „rodièovské“ péèe o klienty, vedoucí na

stranì klientù k agresivitì a rebelii a na stranì pracovníkù

ke ztrátì motivace a vyèerpání, se tým zaøízení vìdomì sou-

støedil na posilování komunikace dospìlý – dospìlý, èímž

dosáhl nejen pragmatického rozdìlení kompetencí, snížení

agresivity klientù a silnìjší potence zvyšování vlastní profe-

sionality, ale také získal úèinný nástroj pro zvládání kon-

fliktù a krizových údobí.
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