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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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SOUHRN: Autori ¢clanku popisuji pomoci kvalitativniho vyzkumu ve formé kazuistiky instituce
vyvoj komunikace s klienty v Nizkoprahovém stiedisku Drop In, o. p. s., od jeho zalozZeni po sou-
éasnost a tento vyvoj analyzuji pomoci koncepti transakéni analyzy. Ukazuji zpasob, jakym se
v daném zarizeni podafrilo vyresit krizové useky existence a jak k reSenim prispélo praktické vy-
uzivani koncepti transakéni analyzy. Podavaji v élanku zakladni informace o zkoumaném zafki-
zeni, o transakéni analyze a v metodologické éasti popisuji, jak ziskali potirebna data a jakym
zpusobem je zpracovali. Samotna kazuistika je kromé uvodu a zdvéreéného aktualniho stavu
rozélenéna do sedmi fazi podle pfevladajicich prvkt ve vyvoji komunikace s klienty. Nasledna
analyza zpracovava jednotlivé faze z pohledu transakéni analyzy a hleda prvky, které vedly k na-
stoleni funkcnéjsi a profesionalnéjsi komunikace s klienty. Diskuse pak popisuje rizika takto po-
jatého vyzkumu a zdvéry jsou formulovany s myslenkou efektivity pouzivani konceptt trans-
akéni analyzy pro praci s narocnou klientelou adiktologickych sluzeb.

KLICOVA SLOVA: NiZKOPRAHOVE STREDISKO DROP IN, O. P. S. - KOMUNIKACE - TRANSAKCNI ANALYZA

® 1 UvoD to vyvoj analyzuje pomoci konceptt transakéni analyzy. Ci-

Text obsahuje popis kvalitativniho vyzkumu ve formeé kazu- lem takto pojatého vyzkumu je jednak zhodnotit smérovani

istiky organizace. Popisuje vyvoj komunikace s klienty = vyvoje komunikace v daném zarizeni, popsat, Ze se jedna

v Nizkoprahovém stredisku Drop In, o. p. s., a ndsledné ten- o0 vyvoj pozitivni, a také poukazat na roli transakéni analy-
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zy a nékterych jejich konceptti v tomto procesu. Pro dané za-
rizeni slouzi kazuistika a jeji analyza jako pomucka v ramci
vzdélavani pracovnikt a jako zdznam procesu rustu pro
dalsi smérovani odborného managementu, odborné verej-
nosti je takto nabidnuta ukazka dobré praxe a v rdmci po-
pularizace téz vyuzitelnost transakéni analyzy ve specific-
kych podminkach adiktologického zarizeni.

® 2 TEORETICKE ZAZEMI
Nizkoprahové stredisko Drop In, o. p. s., je registrované ne-
statni zdravotnické zatizeni a zdroven registrovana socidl-
ni sluzba poskytujici sluzby terciarni prevence. Tradi¢né
pracuje s téZce desocializovanymi klienty, ¢asto s dlouhou
a vyraznou drogovou kariérou. Kromé sluzeb patricich do
systému harm reduction (vyménny program apod.) posky-
tuje poradenstvi pro uzivatele i jejich blizké (rodice, partne-
ry,...). Komunikaéni systém, ktery je v zafizeni pouzivén,
vychazi z koncepti transakéni analyzy, predevsim v oblasti
snahy o ,striktni udrzovdani vztahu ke klientim na tirovni
dospély — dospély (pracovnici se tedy ke klientiim nestavi do
roli pecujicich ¢i kdrajicich ,,rodi¢i®) a Zivotniho postoje ,jd
Jsem OK -ty jsi OK* (pracovnici nejednaji s klienty jako s po-
stiZenymi, neschopnymi, nemravnymi apod. a sami se ne-
prezentuji jako vsevédouci)“ (Titman, Stanikovéa, 2012, p. 4).
Transakéni analyzu pro tento tcel chapeme jako teorii
intrapsychickych funkeci, interpersondlniho chovani a sys-
tému metod pomocnych k pochopeni a zméné pocitu a cho-
véani (Woolams, Brown, 1978). U konceptu egostavu se jed-
na o pevné skloubené systémy pociti a modelt chovani
(Berne, 1992). Egostav rodi¢ obsahuje domnénky, pravidla
a zakony prevzaté od vnéjsich autorit (Harris, 1997) a proje-
vuje se bud direktivné se zamérenim na ,spravny zpusob
zivota“ — kriticky rodi¢, nebo pomocné se zamérenim na
ochranu — pecujici rodic¢ (Stewart, Joines, 1987). Egostav di-
té je tvoren souhrny vnitfnich reakeci na vidéné, slySené, ci-
téné a chapané (Harris, 1997) a vyjadruje se bud nespou-
tanym, spontdnnim, projevem — svobodné dité, nebo cho-
vanim prizpusobenym vnéj$im pozadavkum — adaptované
dité, véetné specifického druhu prizpusobeni ve formé rebe-
lie (Stewart, Joines, 1987). Egostav dospély je pak jakymsi
zpracovatelem dat z rodice, ditéte a vnéjsiho prostredi (Har-
ris, 1997) a je zdrojem odpovédi na situaci ,,tady a ted“ (Ste-
wart, Joines, 1987). V nasledujicim textu je koncept egosta-
vl pouzivan téz analogicky pro systém pociti a chovani
pracovniho tymu jako celku, tedy v podobé jakéhosi ,,tymos-
tavu“. Pod pojmem transakce rozumime zjevnou manifes-
taci socidlniho styku (Berne, 1961). Zakladnimi typy jsou
transakce komplementarni, kdy odpovéd na osloveni vy-
chazi z osloveného egostavu a sméruje na egostav oslovujici
(Woolams, Brown, 1978), ktera umozniuje dlouhou a energe-
ticky nendro¢nou komunikaci (Berne, 1966), a transakce
zk¥izend, kdy zdroj nebo prijemce odpovédi se neshoduji se
smérovanim pavodniho osloveni (Hennig, Pelz, 2008), ktera

vyzaduje vétsi energeticky vydej, prerusuje dosavadni zpua-
sob komunikace (Berne, 1966) a umoznuje zménu.

® 3 METODOLOGIE

Text je kazuistikou instituce, tedy kvalitativhim vyzku-
mem. Neformuluje predem zadné hypotézy, a nechava tak
prostor pro jejich postupné vynofovani (Cermak, Stépani-
kovd, 1997). Cermak a Stépanikova (1997) vidi spolehlivost
dat v lokalni zakotvenosti, tedy v tom, Ze byla sebrana ve
specifickém prostredi a vyzkumnik byl alesponi v blizkosti
prirozeného prostiedi zkoumaného objektu. V tomto pripa-
dé byli autori primo pritomni vyvoji zarizeni a osobné se na
ném podileli od faze II, pricemz data v uvodu kazuistiky
a ve fazi [ jsou jim zndma z nejruznéjsich archivnich mate-
riala a z osobniho podéni zuéastnénych osob. Povahou dat
se jednd o husty popis (Geertz, 1973), ktery podava zpravu
o faktech a navic informuje i o kontextu udalosti a zachycu-
je pohnutky a vyznam, ktery udélost ¢i zkuSenost obsahuje.
Sbér i nasledna analyza dat pomoci konceptu transakéni
analyzy pak probihala v komunikaci obou autoru za pomoci
triangulace analyzanti (Patton, 1980), jakoZto tymové pra-
ce s dvéma individudlnimi pristupy ke sbéru i analyze, pri-
¢emz koneény text je vysledkem této kooperace.

® 4 KAZUISTIKA

Uvod kazuistiky (1971-1992). Popisované zarizeni zaha-
jilo svoji ¢innost v roce 1992 jako zarizeni poskytujici sluzby
predevsim tercidrni prevence dlouhodobym uzivatelm ne-
legélnich navykovych latek. Diky svym zakladateldm nava-
zalo na aktivity a prevzalo klientelu ze Strediska pro lé¢bu
drogovych zavislosti VFN. Tam se v dobach socialismu
vzhledem k jedineénym historicko-politickym okolnostem
vyvinul mezi pracovniky a klienty velmi specificky vztah.
Odbornici na navykové nemoci spojené s nealkoholovymi
drogami i jejich pacienti se pohybovali v jakési §edé z6né na
hranici prijatelnosti rezimem a doznéavali tak tvari v tvar
spole¢nému ohrozeni jistého stupné sblizeni. Pacienti (¢asto
intelektualové ¢i pseudointelektudlové, kteri se k drogam
dostali v ramci protestu viéi rezimu, ¢i se naopak k protes-
tu vadi rezimu dostali skrze drogy) vyhledavali odborniky
nejen v situacich, kdy se citili ohroZeni po zdravotni stran-
ce, ale ¢asto v pripadech, kdy se k nim utikali pro rtizna po-
tvrzeni a vyjadreni v ramci trestniho stihani, pripadné se
setkavali nucené za pritomnosti eskorty Verejné bezpecénos-
ti. Odbornici pak od pacientt éerpali védomosti a zkuSenos-
ti tykajici se praktickych projevu zivota s drogami, véetné
poznatkd z oblasti praktické chemie, toxikologie a ti¢innosti
riznych lééebnych nebo samolééebnych metod. Z hlediska
transakéni analyzy by bylo mozné o komunikaci mezi pos-
kytovateli (odborniky) a prijemci sluzeb (pacienty) uvazo-
vat predevsim jako o prevazujici komunikaci dospély — do-
spély; ve zdravotnickém prostredi Slo samozrejmé také
o tradi¢ni komunikaci adaptované dité (pacient) — pecuji-

TITMAN STANKOVA, N., TITMAN, M.



ci/kriticky rodi¢ (1ékar, zdravotni sestra) a vzhledem ke spe-
cifickému ovzdusi éeského socialismu neni vylouceno, Ze 1é-
kari a pacienti se vudi rezimu spole¢né stavéli v komunikaci
svobodné dité — svobodné dité (humor).

L. (1992-1999). Na zédkladech, popsanych v dvodu,
vznikal vztah pracovnika zarizeni k jejich klientam. Pre-
vladala pratelskd komunikace s hranicemi, které byly vyty-
¢eny pouze samotnym faktem, Ze poskytovatel sluzeb a kli-
ent jsou ruzné pozice. Pravomoci a prijimani vlastni zodpo-
védnosti byly respektovany z obou stran nevyréené
a intuitivné bez nutnosti vymahani. S jistou nadsézkou by
se dalo hovorit o odbornosti na obou stranach. Pracovnici
zarizeni byli odborni poskytovatelé sluzeb, védomi si svych
prav a povinnosti, a klienti zase ,,odborni“ prijemci sluzeb,
védomi si prav a povinnosti, které prindlezely jim. Pravidla,
ktera v prvopoéatku vznikala, smérovala spiSe ke spoleéen-
ské a pravni legitimizaci zarizeni nez k regulaci vztahu
uvnitr zarizeni nebo k ochrané pracovniku ¢i klienta.

II. (1998-2001). S pribyvajicimi klienty ze subkultury
novych uzivatelt drog, ktefi uzivani drog neméli spojené
s protirezimnim protestem, neprijimali se samozrejmosti
nevyréend pravidla (at uz eticka ¢éi obecné spoleenskd)
aneméli vytvorené respektuplné vztahy s odborniky, ba na-
opak se vuéi témto odbornikiim zacali vymezovat jakozto
vuci predstavitelim tézko prijatelné ¢i neprijatelné autori-
ty, se objevil problém, jak docilit bezpeéné a smysluplné ko-
munikace. Navic se kromé novych klientd objevovali samo-
zejmé i novi pracovnici, kteri zpoéatku prebirali ¢ast auto-
rity, alesponi u starsich klientu, od zakladatelt zafizeni,
nicméné tato moznost prestala, kdyz zakladatelé prestali
fungovat v primé praci s klienty zarizeni. Obdobna zarizeni
(kontaktni centra), vznikajici po roce 1992, se jiz éasto od
poéatku setkdvala s novou problematickou klientelou
a rychle zareagovala pristupem prevzatym z oblasti tradi¢-
niho pohledu na pedagogiku, tedy systémem préce zaloZe-
nym na odméné a trestu. Komunikace v téchto zarizenich
byla vystavéna na autoritativnim, paternalistickém pristu-
pu, kdy pracovnici klienta vychovavaji, nicméné tento pri-
stup je zmirnén tak, aby byl predev§im pro mladého problé-
mového uzivatele prijatelnéjsi zavedenim plo$ného tykani
pri komunikaci s klientem, coz, s vyjimkou pedagogickych
zarizeni odpovidajicich skolstvi do zakladniho stupné, ne-
ma v jinych oborech obdoby. Zarizeni se v celkovém trendu
v oblasti tercidrni prevence prizpusobilo (s vyjimkou tyka-
ni) s predstavou, Ze se tak podari predchézet objevujicim se
konfliktim s pribyvajicimi klienty. Zacdaly se tedy zavadét
pravidla regulujici pobyt v éekdrné (kontaktni mistnosti) na
jednu hodinu denné, zakazujici vyslovné vyskyt agrese, ver-
balni i fyzické, a manipulaci s nelegdlnimi latkami. Pravid-
la dostala pisemnou podobu ve formé vnitrnich predpista
a vyvések v prostorach uréenych klientiim a byla po vzoru
ostatnich zarizeni podeptena tresty za jejich nedodrzovani,
a to predevsim ¢asové omezenym zdkazem pobytu v ¢ekar-
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né a odeprenim jakychkoli dalsich sluzeb vyjma zakladnich
sluzeb harm reduction (obvykle byla udélovana tzv. ,stop-
ka“na tyden, vyjimeéné na tii tydny); mimoradné se vysky-
tly také snahy o moznost udéleni dozivotniho zdkazu vstu-
pu do zatizeni (napt. v pripadé opakovaného prodeje drog
v prostorach zarizeni), nicméné takovy trest nebyl nikdy
udélen.

III. (2001-2002). V néasledujicich letech doslo v zarize-
ni k masivnimu zmnoZeni agresivniho chovéni a nedodrzo-
vani pravidel nejen ze strany novych uzivateld, ale i ze stra-
ny dlouhodobych klientti, s nimiz méli v predchozich dobach
pracovnici zarizeni minimalni negativni zkusenosti. Pii po-
radéach pracovniho tymu se opakované dochazelo k vysled-
ku, Ze situace je zptsobena ,ipadkem mravd na drogové
scéné“ a pracovnici s velkou energii a vehemenci vyméhali
od klient dodrZovani pravidel a udélovali tresty, nebo ve
vlnéch dnavy jednotlived i tymu naopak upadali do rezigna-
ce a pravidla se pak stavala jen ignorovanou formalitou.
Smysluplnd a bezpeéna komunikace s klienty se darila
takrka vyhradné tém ¢lentm tymu, kteri v klientech vzbu-
dili autoritu né¢im, co prirozené autoritu v drogové subkul-
ture asociuje (obvykle se jednalo o muze vykazujici fyzickou
vazané uzké kontakty s nékterymi z dlouhodobych klienta,
zvlasté pokud se jednalo o klienty s velkou autoritou mezi
ostatnimi. Komunikace s klienty se odehrdvala ¢asto na
urovni mocenskych bojid, coZ bylo pro pracovni tym velmi
vyéerpavajici a pravdépodobné vyhorelost jednotlivych ¢le-
nt neumoziovala hledat alternativni postupy. Po $irsi per-
sonalni zméné v tymu Nizkoprahového strediska Drop In,
0. p. S., zacali novi pracovnici porovnavat aktudlni stav ko-
munikace s popisy predchozich ,zlatych éasu“, nachazeli
prekvapujici diference v chovéni predevs§im u dlouhodobych
klientt a zacali hledat jejich pivod. Uvédomili si, Ze nékdej-
§1 partnerskd komunikace mezi zakladateli-odborniky a je-
jich pacienty byla nahrazena natlakovym vychovnym systé-
mem, ktery pracovniky zbavil prirozené autority a pridélil
jim nejen autoritu umeélou, ale také veskerou zodpovédnost
za vyvoj jak jednotlivych klientt, tak stavu zarizeni. Navic
si béhem ¢asto netspésné ,vychovné“ komunikace zaéali
uvédomovat, Ze naroky, které na klienty kladli, neuméji po-
deprit raciondlnimi argumenty, ale pouze tim, ze takové na-
roky kladou pravidla (prikladem muze byt omezeny jedno-
hodinovy pobyt v ¢ekarné: ,,Pro¢ jenom hodinu?“ ,Aby si dal-
§1 méli kam sednout.“ ,Ale vzdyt je tu i tak volno.“ ,Aha...
no, ale takové je tu pravidlo.“). To pochopili jako jeden z du-
vodu své sniZujici se autority a konflikta s klienty. Také za-
¢ali vnimat rozpor mezi svou roli pracovnikt poskytujicich
sluzby metodou harm reduction a roli perzekutora pridélu-
jicich tresty za poruseni pravidel. Navic se stale ¢astéji set-
kavali s nevymahatelnosti nejen pravidel samotnych, ale
i udélenych trestta. Pokud klient potrestany zédkazem poby-
tu v ¢ekdrné presto v ¢ekarné pobyval a na vyzvy k odchodu
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nereagoval, nenachazeli jiné zpusoby vymahani nez jesté
restriktivnéjsi (napr. vpoustét kazdého jednotlivého klienta
do zarizeni pres uzaviené dvere), coz bylo ¢asto technicky
neproveditelné, ale hlavné si uvédomovali, Ze takovy smér
vyvoje hrozil dalsim zkomplikovanim komunikace mezi ni-
mi a klienty. BEhem masivniho zostteni situace béhem roku
2002, kdy po vleklych konfliktech tykajicich se dodrzovani
pravidel zacalo ze strany dlouhodobych klienta dochéazet
k excesum typu hromadné vzajemné injekéni aplikace drog
do krku vleZe na zemi v ¢ekarné zarizeni spojenym s vysmeé-
chem bezmoci pracovniki, se tym zatizeni rozhodl k radi-
kalni zméné v pristupu ke klienttim a v komunikaci s nimi.
IV. (2002). V ramci vleklych a neuspésnych pokust
o ,umravnéni v té dobé nejagresivnéjsiho klienta s velkou
autoritou mezi ostatnimi se tym béhem porady rozhodl, ze
prestane vymahat dodrzovani pravidel, jejichZ smysl pra-
covnici nejsou schopni obh4jit raciondlnim zptsobem (pre-
devsim délku pobytu v ¢ekarné), prestane udélovat za poru-
Sovani pravidel sankce a pracovnici zarizeni zaénou komu-
nikovat s klienty partnerskym zptusobem tak, Ze jim budou
vysvétlovat smysl pravidel, sdélovat redalné dopady jejich
dodrzovani a nedodrzovani a preddvat klientim adekvatni
zodpovédnost za stav jak jich samotnych, tak zatizeni. Cely
tym se na zméné shodl a prijal nabidku jednoho z pracovni-
kt na pojmenovani dané situace z teoretického zazemi
transakéni analyzy. V tomto pojeti se tedy €lenové tymu
rozhodli prestat s klienty komunikovat zptsobem rodi¢ —
dité, kde se rodi¢em rozumi egostav pracovnika, ktery o kli-
enta pecuje, uréuje mu pravidla chovani, kdr4 jej a trest4,
kdyz pravidla nedodrzuje, a ditétem oslovovany egostav kli-
enta, od néjz se ofekava, zZe se prizpusobi, a vstoupit plné do
systému priméarni komunikace dospély — dospély. Rozhod-
nuti ke zméné uz v samotném pocatku prineslo tymu nadé&ji
na zlep§eni situace a novou energii pro préci v zatizeni. Pra-
covnici do nového zpusobu komunikace vstoupili s nadse-
nim okamzité po rozhodnuti. V praxi se pristup projevoval
tak, Ze pokud napriklad pracovnik objevil v ¢ekarné klienta
aplikujiciho si drogu, informoval ho o tom, Ze zarizeni neni
aplika¢ni mistnosti, aplikace v misté neni dovolena a zari-
zeni muZe mit na zdkladé tohoto poruseni pravidel problé-
my s kontrolami a donatory, které by mohly extrémné vést
az k sniZeni dotaci ¢i k iplnému uzavreni zarizeni. Takovy
stav by pak prinesl problémy predevsim klienttim, nikoli to-
lik pracovnikim, a proto by sami klienti méli zvazit, zda jim
toto riziko stoji za komfortnéjsi aplikaci v prostorach zarize-
ni. Takovy pristup v prvni etapé prinesl zvySeni agresivity
klienttd, nebot se zadali setkavat s narokem na vlastni odpo-
védnost, coz ze svého zivota, véetné kontaktu s jinymi zari-
zenimi, neznali. Slovy transakéni analyzy, klienti nebyli
zvykli na aktivaci vlastniho egostavu dospély a jejich dité,
kterého najednou pracovnici prestali povazovat za primar-
niho komunikanta, se hlasilo o pozornost. Nejednou se sta-
lo, Ze reakci na dospélou komunikaci pracovnika byl vybuch

klienta, ktery kopal do nabytku a kricel: ,,Chci stopku! Dejte
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mi stopku!“ Takovyto stav, kdy klienti byli novou situaci
zmateni a postradali v pracovnicich zarizeni nepritele, kte-
rého by mohli manipulovat, obelhavat a provokovat, trval
priblizné tfi mésice, béhem kterych pracovnici pevné stali
na své pozici dospélych poskytovatela sluzeb pracujicich
s dospélymi klienty. Tuto pozici mocné podporoval fakt tr-
valého vykani klientum.

V. (2002). Po krizovych trech mésicich nastal na stra-
né klienta zvrat, ktery vypovidal o prijeti nového stavu a
o spravnosti pavodniho predpokladu ¢lent tymu. Takrka
veskera agrese mezi klienty, vaéi zarizeni a pracovnikiim
nahle ustala. Zatimco v dobé paternalistického pristupu
vznikaly konflikty v mensi ¢i vétsi mire prakticky kazdy
den a jejich feSeni bylo vyhradné na pracovnicich zatizeni,
po zméné se zacaly slovni konflikty objevovat nejvyse jed-
nou za dva tydny a fyzické dokonce jen nékolikrat za rok
s tim, Ze ¢asto byly ukonceny ostatnimi pritomnymi klienty
driv, nez do situace vstoupil pracovnik. Tento stav, s mirny-
mi vykyvy, trva dodnes. Zaroven zaéali pracovnici zarizeni
pozorovat postupné zvySovani komunikaénich dovednosti
klientq, kdy i ti dosud nejagresivnéjsi vstupuji do kontaktu
s pracovniky béZnym spoleéenskym pozdravem, o poskyt-
nuti sluzby dokazi slusné pozadat a nasledné podékovat.
Tyto dovednosti chape zatizeni jako nezbytné pro alespon
miniméalni socializaci. Dal§im pozitivnim projevem je pak
duveéra klientd vaéi zarizeni a pracovniktm. Klienti chdpou
partnersky pristup pracovniki a nemaji obavy z manipula-
ce a natlaku. Sami se také do manipulace prili§ nepoustéji,
protoZe postradaji zkusenost uspéchu této metody v daném
zarizeni.

VI. (2002-2012). Aktualné tedy zarizeni jako teoretic-
ky podklad své prace a komunikace s klienty pouziva kon-
cepty transakéni analyzy (byt jednotlivi pracovnici maji ve
svém odborném zivoté jiné smérovani — psychoanalyzu,
KBT, apod.). V tomto pohledu pak zarizeni podporuje ko-
munikaci dospély — dospély za soucasné akceptace dalsich
egostav, tedy tradic, Zivotnich postoji a hodnot uloZenych
v rodici a zakladnich potteb v ditéti. Vzhledem k tomu, Ze se
tim zarizeni zcela odklonilo od paternalistického pristupu
zaloZeného na vztahu a komunikaci rodi¢ — dité, je pro né&j
neprijatelny soucasny adiktologicky trend ,aktivni motiva-
ce“ klienta ke zméné. Pracovnici klienty informuji o posky-
tovanych sluzbach, motivuji klienta ke svobodnému dospé-
lému rozhodnuti (neprebiraji jeho zodpovédnost) a toto roz-
hodnuti respektuji. Silné je smysluplnost tohoto pristupu
vnimatelnd nejen u desocializovanych aktivnich drogovych
uzivatela vyhledavajicich sluzby harm reduction, ale také
u dosud socializovanych uzivatelu zadajicich pomoc pri re-
Seni problému s ndavykovymi latkami (véetné smérovani
k abstinenci) a u blizkych uzivatelt (rodic¢e, sourozenci,
partneri,...). Tyto skupiny, odlisné od nejviditelnéjsi ¢asti
klientely zatizeni (aktivnich uzivatelt z oteviené drogové
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scény), ¢asto pri kontaktu se zarizenim zazivaji nejdrive Sok
ze setkani s prostrfedim ¢ekarny, jez z hlediska paternalis-
tického (ktery obvykle od zarizeni védomé ¢i nevédomé oce-
kéavaji) ptisobi nebezpetné (,Smazky je prece treba drzet
zkratka.“), ale pak, béhem konzultace, poznavaji, ze pracov-
nici zatrizeni nabizeji redlnou pomoc, ktera neni manipuluji-
ci a vychovna a jejimz vysledkem je praveé to, ze se klient
muze rozhodnout, jakym zpusobem bude svidj problém re-
§it, ¢i zda ho vubec bude resit, a v tomto svobodném a dospé-
1ém rozhodnuti je podporovan. Prozitek setkéani s desociali-
zovanymi klienty se tim pro né éasto stava pobidkou k ptije-
ti zodpovédnosti za svij zivot, at uZ se jej rozhodnou
nasmérovat jakkoli.

VII. (2012-2013). Zajimavym momentem ve vyvoji za-
fizeni se pak stalo do¢asné (na cca 13 mésicu) nastéhovani
hosta ve formé jiného projektu domovské organizace'. Hos-
tujici projekt vyuzival z divodu pozbyti vlastnich prostor
dvé hodiny denné prostory zarizeni k poskytovani sluzeb
svym klientiim soubézné s fungovanim projektu domaciho.
Jednalo se o projekt s vyrazné odliSnymi principy komuni-
kace vystavénymi predevsim na striktnim mocenském pii-
stupu s mnoha paternalistickymi prvky. Pracovnici projek-
tu maji velmi Siroce a podrobné vystavény systém pravidel,
jejichz dodrzovani bezpodmineéné vyzaduji a nedodrzovani
trestaji, pricemz vyjimkou neni dplné vylouéeni klienta
z moznosti sluzby vyuzivat. Pracovnici domaciho zarizeni
byli prichodem takto koncipovaného projektu do jejich pro-
stredi vyrazné zaskoceni a obavali se predevSsim moznych
konfliktd mezi klienty jejich a hostujiciho projektu. V praxi
ovSem dochézelo spiSe k vnitfnim konfliktim pracovniku,
kteri se na jedné strané dostavali pri komunikaci s pracov-
niky hostujiciho projektu do tlaku ke sdileni paternalistic-
kych pristupa a na druhé strané pri komunikaci s klienty
byli zvani do rebelské komunikace zamérené proti systému
hostujiciho projektu. Navic i jejich klienti kontaktem s hos-
tujicim projektem, jeho pracovniky a klienty, méli tendenci
k nezodpovédnému chovani — pos§kozovani vybaveni zarize-
ni, poruSovani zdkladnich pravidel v zarizeni i v blizkém
okoli apod. Presto se pracovnikum zarizeni darilo udrzovat
zékladni porddek a stabilitu v zarizeni, ovSem za cenu vyso-
kych investic ¢asu a energie — pracovnici napriklad vzdy po
celou dobu pobytu hostujiciho projektu v zarizeni kazdych
patnact minut obchazeli okoli zarizeni, likvidovali hmotny
neporadek a rozmlouvali s vlastnimi i hostujicimi klienty
o pravidlech, jejich smyslu a jejich projevech v praktickych
situacich. Takto naro¢ny zpusob prace pak vyzadoval inten-
zivni praci na sebepédi a reflexi béhem superviznich setka-
ni, béhem porad i béhem béZného provozu a kontaktu mezi
pracovniky.

1/ Centrum metadonové substituce Drop In, respektive jeho ¢ast zameérena
na praci s méné socializovanymi pacienty.
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Aktualni stav. (2013-...). Ke konci roku 2013 se hostu-
jici projekt odstéhoval do svych prostor a zarizeni se ocitlo
v nové etapé své existence, béhem které bude chtit navazat
na aspésny vyvoj komunikace pred naroénou dobou sdileni
prostor se sluzbami se zcela odliSnymi komunikaénimi
vzorci a zaroven si z této doby prinést nové podnéty pro dal-
§1 rast.

@ 5 ANALYZA KAZUISTIKY

Cast I popisuje pievzeti zptisobu komunikace z dob socia-
lismu do novych spole¢enskych podminek. Vzhledem k legi-
timizaci, a tedy po¢atkim regulace pécée o drogoveé zavislé,
se ovSem objevuje novy prvek — komunikace se spoleénosti
a regulaénimi organy. Dalo by se rici, Ze zarizeni se v této
oblasti szilo s roli adaptovaného ditéte a zacalo oslovovat
predevsim statni spravu jako pecujiciho rodice tak, aby zis-
kavalo potfebnou akceptaci a dotace.

V ¢asti II vstupuje do komunikace novy typ klientd na-
staveny na primarni pouzivani adaptovaného ditéte pri ko-
munikaci s jakymikoli sluzbami. Doslo tak k prekfizeni pu-
vodné dospélé komunikace a systém se zacal zadrhavat.
Vzhledem k tomu, Ze valnd éast novych klient pouzivala
(jak je v drogové komunité bézné) velmi ¢asto specifickou
formu adaptovaného ditéte, zndmou obvykle pod ndzvem re-
belujici dité, tedy takovou, ktera autoritu (rodice) oslovuje
provokacemi a konflikty, prace v zarizeni se stavala pro
pracovniky vysilujici a deprimujici. Pristoupili tedy na tlak
zk¥iZzenych transakei a vytvorili paralelni komunikaci pre-
chodem do egostavu rodi¢, at jiz pecujici (v pripadé poskyto-
vani sluzeb) nebo kriticky (v pripadé vymahani pravidel
a udélovani sankci).

Cast ITI popisuje situaci, kdy se v zaFizeni mezi pracov-
niky a klienty plné rozjela paralelni komunikace rodi¢ — di-
té. V pripadé klientt se jednalo o adaptované dité, at jiz ve
formé& manipulaci s cilem dosdhnout vyhod, tlev, sluZeb na-
vic apod., nebo ve formé vasnivého poruSovani pravidel,
konfliktt, provokaci, pripadné primitivniho boje o moc (re-
belujici dité). Pracovnici zarizeni, plné ponoreni v ramci ko-
munikace v rodi¢ovském egostavu, vyZadovali a kontrolo-
vali dodrzovani kdzné s odkazem na pravidla uréend vnéjsi
autoritou, sankcionovali naruSitele a mezi tim se snazili
svym klientim poskytovat materidlni i poradenské sluzby
co nejkvalitnéjsim zpusobem. Paralelni transakce znemoz-
nuji zménu komunikace, takze systém, kdyz se rozbéhl, sta-
le pokracoval, pracovnikum prinasel tnavu, frustraci a po-
cit nesmyslnosti jejich snazeni. Kriticky rodic¢ rozvijel mys-
lenky o nevdéénosti a zkaZenosti klientu a pecujici rodic se
stale ¢astéji musel uchylovat k pééi o vlastni svobodné dité
se vSemi jeho potrebami, které v kontaktu s klienty nebyly
napliovany. Tym zarizeni tedy vice a vice pecoval sam o se-
be a v kontaktu s klienty, podle aktudlni energetické hladi-
ny, stridal aktivni represivni pfistup s pasivnim stazenim
se. Oba pristupy nadéle posilovaly aktivitu ditéte klientq,
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kteri si ziskavali pozornost vétsi agresivitou jak vaéi pra-
covniktim, tak vuéi sobé navzajem. Zaroven méli pracovnici
narustajici pocit viny za Spatny chod zarizeni, které nepos-
kytovalo sluzby tak, jak by mélo a oni citili zodpovédnost za
nutnost stabilizace situace, které se ale danymi postupy ne-
darilo dosahnout.

V éasti IV doslo v pracovnim tymu k aktivaci dospélé-
ho. Pracovnici si uvédomili, Ze neustala vychovna a karajici
aktivita postavena na externich pravidlech nevede k nice-
mu pozitivnimu, a Ze je drive ¢i pozdéji éeka vyhoteni. Proto
se pokusili zanalyzovat situaci a zjistit pri¢iny dosavadniho
stavu. Ty objevili v nerovnovazném rozdéleni zodpovédnos-
ti. Klienti, kterym nebyla distribuovana zodpovédnost za
nic, méli aplnou volnost, a byli tak v pozici nedospélych déti,
které ale nemaji nad sebou Zddnou autoritu. Pracovnici mé-
li v ruce pouze autoritu pravidel a predpist, jejichZ smysl
ale, vzhledem k jejich externimu ptvodu, ¢asto sami necha-
pali, natoz aby byli pochopeni schopni zprostredkovat klien-
tim. Na zdkladé tohoto zjisténi vytvoril pracovni tym, s pl-
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né aktivovanym vnimanim situace ,tady a ted” (tedy dospé-
lym egostavem), nova pravidla, ktera odpovidala odbornym
pozadavku na zarizeni a zaroven vychdazela z pochopeni
a potfeb samotnych pracovnikt. S pravidly byli seznameni
klienti a zaroven k nim obdrzeli zodpovédnost za jejich do-
drzovani. Pracovni tym zacal oslovovat dospély egostav kli-
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entu. Tim doslo k prekrizeni, a tedy k preruseni, dosavadni
komunikace. Klienti zarizeni na zktiZenou transakci zarea-
govali jeSté intenzivnégj$i energetizaci détského egostavu
v jakémsi pokusu o udrzeni dosavadniho statu quo, ov§em
u pracovniku zarizeni nenachézeli komunikacniho partne-
ra. Dochazelo k mnozstvi zkrizenych transakei na trovni
osobni komunikace. Tato faze vyvoje zarizeni byla kriticka,
a kdyby se ¢lenové pracovniho tymu nechali strhnout zpét
do dosavadni paralelni komunikace, pravdépodobné by ko-
munikace rodié-dité pokradovala donekonecna, lépe feceno
do plného vyhoreni pracovniku.

Cést V popisuje vysledek tspéiného zkFizeni ptivod-
nich transakeci. Klienti zarizeni, pravdépodobné v zajmu sy-
ceni vlastnich komunikaénich potieb ve vztahu k pracovni-
ktm zarizeni, zparalelizovali komunikaci vaéi pracovni-
ktim a pristoupili na nabidku ke kontaktu dospély-dospély.
Pochopili svoji novou roli osob spoluzodpovédnych za radny
chod zarizeni a pomérné ochotné prijali nabidku k partner-
stvi v ramei odborné pomoci, kterou jim zarizeni poskytovalo.

Cast VI popisuje plné dospély zpisob prace s klienty,
ktery se rozvinul na jedné strané diky odbornému pristupu
pracovniki a na druhé strané diky probuzeni dospélych
a zodpovédnych stranek osobnosti klientt, které jako by jen
éekaly na povzbuzeni, aby se mohly projevit. Zodpovédnost
je pravdivé a spravedlivé distribuovana tak, Zze pracovnici
jsou skuteénymi poskytovateli sluzeb a nikoli represivnimi
organy nebo pecovateli a klienti prijimaji nasledky svych
drobnych i velkych Zivotnich rozhodnuti. Ne vzdy a u kazdé-

ho samozrejmé plati takto idedlni stav, nicméné dospély
systém komunikace umoziiuje se z ruznych excesu vracet ¢i
z destruktivnich vychozich podminek smérovat vzdy
k funkénimu a bezpeénému modelu kontaktu osob zamére-
nych na realisticky a raciondlni cil vychéazejici z aktudlni si-
tuace a redlnych potreb vSech zicéastnénych.

V ¢asti VII se dospély zpusob komunikace v zarizeni
dostava do stretu s komunikaénim systémem hostujiciho
projektu, ktery je vystavén predevsim na trovni rodic (pra-
covnici) — dité (klienti). Rodi¢ovsky pristup se projevuje pre-
dev§im na trovni kritické — klienti jsou podrobovani kon-
trolam, stalému hodnoceni jejich prizpasobivosti danym po-
zadavkim a trestdni za neprizpusobivost a nedodrzovani
podrobnych a intenzivnich pravidel. Pracovnici zarizeni
jsou tak nuceni jesté mnohem vic aktivovat egostav dospély,
aby tak byli schopni komunikaéni postupy, s nimiz se setka-
vaji a jsou pro né obtiZné prijatelné, chdpat v celém kontex-
tu sluzby, ktera neni jejich a nejsou v ni §koleni. Zaroven se
setkavaji s potrebou pracovnika hostujiciho projektu sdilet
situaci na urovni rodié — rodi¢, tedy na irovni hodnoceni kli-
entl, kterému se ve své obvyklé pozici védomé vyhybaji,
arovnéz s potrebou klientu (tito je vnimaji jako osobné bliz-
§1, nez jsou pracovnici hostujiciho projektu) sdilet komuni-
kaci dité — dité pri rebelovani proti hostujicimu projektu
(,S vama se da normalné mluvit, ale oni jsou tplné blbi...“).
Vzhledem k tomu, Ze oba zpusoby komunikace by se mohly
stat ohrozenim ovéreného a funkéniho modelu komunikace
v zarizeni (nehledé na potencidlni rozvoj konflikta se ses-
terskym projektem), pracovnici jsou nuceni takové pokusy
neustale krizit komunikaci z egostavu dospély, tedy pripo-
minanim aktualni situace ,tady a ted“ s pohledem na prak-
tické reseni pripadnych spornych momentu, coZ je pro né
energeticky velmi naro¢né a klade to vysoké pozadavky na
osobnostni integritu jednotlived. Potreby pracovnikti na
vzajemnou i profesiondlni podporu tak rostou a soucasti ty-
mového ducha v zarizeni se stdle vic stava ocekavani konce
prostorového soubéhu a az nekritick4 predstava, ze ,az ode-
jdou, bude to zase dobré“. Budoucnost ukaze, jak se tym vy-
rovnd s normalizaci poméru a zda ji dokaze vyuzit k dalsi-
mu rozvoji dobré praxe, nebo zda bude muset bojovat s utlu-
mem €i jinymi obtiZemi, které by po skonéeni krizové etapy
mohly nastat.

® 6 DISKUSE

Z hlediska metodologie je treba identifikovat mozné zdroje
zkresleni. Sbér dat i ndslednd analyza byly provedeny auto-
ry, ktefi se popisovaného jevu (vyvoje zatrizeni) sami aktiv-
né ucastnili. Z hlediska validity tedy hrozi riziko zkresleni
zpisobeného badatelem (Cermék, Stépanikova, 1998), ne-
bot autori mohli data selektovat podle vlastni prekoncepce
a podle subjektivni vyznamnosti (Miles, Huberman, 1994)
kuprikladu z davodu potreby vyzdvihnout pozitivni dopady
zmén, jichZ byli sami tucastniky, ¢ dokonce inicidtory.
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Vzhledem k jisté exkluzivité popisovaného zarizeni v oblas-
ti adiktologické péce lze hovorit téz o riziku zkresleni turis-
tikou (Cermak, Stépanikova, 1998), kdy autori mohli ve vy-
zkumu zduraznovat unikatni vlastnosti zarizeni a prehléd-
nout tak béZnost popisovaného vyvoje.

Z hlediska pouzité metody analyzy, transakéni analyzy,
je tfeba pripomenout, Ze se jedna o pristup, ktery byva kriti-
zovan predevs§im pro opomijeni ovérovani védecké validity
pouzivanych koncepttu (Prochaska, Norcross, 1999).

Samotnd analyza a jeji zavéry vychazeji ze zakladni fi-
lozofie plného respektu k volbé klientt, kterd je primérné
povazovana za svobodnou. Vzhledem k tomu, Ze se jedna
¢asto o volbu v souvislosti s uzivanim navykovych latek, by-
lo by mozné realnou svobodu volby zpochybnit. Autori vsak
predpoklad svobodné volby i u klientt s diagnézou zavislos-
ti pokladaji za opodstatnény a dale se problémem v daném
textu nezabyvaji. Nékteré aktudlni pristupy v adiktologické
praxi predpokladaji potrebu paternalistického pristupu
a komunikace dospély — dospély by za takovych podminek
nebyla vzdy zadouci.

® 7 ZAVER

Kvalitativni vyzkum ve formé kazuistiky instituce, kon-
krétné vyvoje komunikace s klienty v Nizkoprahovém stre-
disku Drop In, o. p. s., popisuje pomoci jednotlivych fazi
zmeény pristupu a zpusobu komunikace tak, jak bylo k tém-
to zménam zarizeni, respektive tym pracovniku zarizeni,
zprvu s ruznymi dopady nucen zménami vnéjsich podmi-
nek, zménami klientely a spole¢enského ovzdusi, véetné in-
stitucionalnich pozadavkt na standardizaci, a posléze ve-
den vlastni potrebou sebezachovy a profesionalizace. Ve
fazi védomych a cilenych zmén zaéal tym pouzivat jako na-
stroj zmén a rastu koncepty transakéni analyzy, které se
v této roli velmi osvédéily. Proto autori také jejich pomoci
provedli analyzu zminéného vyvoje od poéatku existence za-
rizeni az do soucasnosti. Z prvotniho stavu, kdy pracovnici
nevédomé vstupovali do kontaktu s klienty v roli dospélych
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partneru pres etapy ,rodi¢ovské“ péée o klienty, vedouci na
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strané klientt k agresivité a rebelii a na strané pracovnikt
ke ztraté motivace a vycerpani, se tym zarizeni védomeé sou-
stfedil na posilovani komunikace dospély — dospély, ¢imz
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