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Abstrakt bakalarské prace

Prace se vénuje faktoram, které ovliviuji fluktuaci pracovnikd kontaktnich center
pro uzivatele drog v hl. mésté Praze. V teoretické Casti je mimo jiné prehled téchto
faktorl a také je zde vytah z odborné literatury. Literatura pfedstavuje jednak
pojem fluktuace a pak zde také nalézame zminky o pracovnicich
v nizkoprahovych zafizenich ¢i zdravotnickych pracovnicich. Literatura v podstaté
upozorfiuje na fakt, ze do nizkoprahovych zafizeni Casto pfichazeji lidé mladi,
ktefi jeSté studuji nebo jsou tésné po studiich a ktefi nemaji pfilis praxe a Zivotnich
zkuSenosti. Také se muzeme dodist, Ze prace v nizkoprahovych zafizenich je
velmi narocna.

Vyzkum, ktery je soucasti této prace, se zabyva hlavné otazkou, jaké faktory
ovliviuji fluktuaci téchto pracovnikd. Podle nazora respondentu jsou témito faktory



zejména syndrom vyhofeni, nizka zpétna vazba od klientd a nizké platové
ohodnoceni. Nad to je otazka, jaké predpokladaji respondenti, Zze pro né budou
ddvody k odchodu z kontaktniho centra. Dale vyzkum zkouma, jak dlouho
souCasni pracovnici v téchto zafizenich jiz pracuji a jak dlouho jesté
predpokladaji, Zze zde pracovat budou. Posledni otazkou je, zda predstava o platu
v kontaktnim centru odpovida skute¢nému platu téchto pracovnika.

Zavérem této prace je vyhodnoceni kontaktnich center jako jakychsi ,pfestupnich
stanic® pro pracovniky. Pracovnici sem pfichazi Casto za prvni pracovni
zkuSenosti, hledaji zejména prijemny kolektiv a nadfizené a chtéji naplnit své
ambice pomahat lidem. 79% respondentll ale predpoklada, ze do 2 az 3 let
z kontaktniho centra odejde. NejCastéji prfedpokladaji pracovnici postup do
navazujicich zafizeni péCe o zavislé nebo do komercni sféry. Zde jiz

pravdépodobné vyhledavaji vétsi prestiz zaméstnani a vyssi platové ohodnoceni.

Abstract of bachelor thesis

This thesis attends to objective factors which influence a fluctuation of workers in
contact centers for drug users in the capital Prague. Among others, in the part of
theory is summary of these factors and there is a review of scientific literature as
well. Partly, the literature presents the term fluctuation and further there are also
mentions about workers in low threshold institutions and about medical workers.
Basically, literature highlights fact that to the low threshold institutions often come
young people, who study in this time or they are just after school and they don” t
have much practice and life experiences. We also can find out that work in low
threshold institutions is really hard.

Research which is the part of this thesis mainly deals with the question which
factors have an influence to the fluctuation of these workers. According to opinions
of respondents these factors are mainly syndrome burnout, low feedback from
clients and low incomes. In addition, there is a question what respondents
suppose to be reasons for them to leave contact center. Further this research
investigates for how long current workers work in this institution and how long they
suppose to stay there. The last question deals with imagination about appropriate

salary contra to real salary of these workers.



Conclusion of this thesis is interpretation of contact centers that they are
something like “changing point” for their workers. Very often workers come here
for their first job experience and mainly they want to find out pleasant colleagues
and bosses and they want to fulfill their ambitions to help people as well. However
79% of respondents suppose to leave this job till 2 or 3 years. Most often workers
suppose that they will leave to higher level of care of addicts or to commercial
sphere. Probably they look there for higher prestige of job and for higher incomes

as well.
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'?é\r,noagm fluktuace pracovnikll v prazskych kontaktnich centrech pro uzivatele
drog se zabyvam vzhledem k tomu, Ze jsem sama Ctyfi roky v téchto sluzbach
pracovala. Dobfe jsem poznala tuto sluzbu ze strany pracovnika, a tak vim, jak je
tato prace narotna na psychiku. Zazila jsem nékolik odchodd mych kolegu
z téchto sluzeb a vétsi ¢ast z nich méla za sebou psychické vy€erpani. Jsou rlizné
vyzkumy, které se zamérfuji na klienty nizkoprahovych sluzeb napf. Analyza potreb
klientd nizkoprahovych =zafizeni v Praze vroce 2003'. Ale neni v nasich
podminkach vyzkum, ktery by se zabyval potfebami a problémy pracovnikl téchto
zarizeni. Proto se ve své praci zabyvam pravé pracovniky kontaktnich center pro
uzivatele drog v hl.m. Praze, dale jen ,pracovnici kontaktnich center®.

Zabyvam se otazkou, pro¢ dochazi u pracovniku kontaktnich center k fluktuaci,
tedy jaké jsou pro né davody k odchodu. Souc€asné zjistuji jak dlouho pracovnici
téchto zafizeni vydrzi pracovat v prostfedi kontaktniho centra stak naroCnou
drogovou Klientelou. Tito pracovnici jsou takovou prvni barikadou, jesté spolu
s terénnimi pracovniky, ktefi se setkavaji s drogovymi klienty s nizkou motivaci,
nejvice poSkozenymi (psychicky, fyzicky i socialné) a pozitivni zpétna vazba od
klientd je vétSinou pramala. Paradoxné v8ak na téchto pozicich pracuji lidé
v oboru zavislosti nejmladsi a s nejmensimi profesnimi i zivotnimi zkuSenostmi. Za
to jdou do této prace casto svelkym nadSenim a s vysokym pracovnim
nasazenim.

V teoretické Casti prace se zabyvam zaméstnanim obecné, co je pro nas
v zaméstnani dllezité a co tedy vytvafi nasi spokojenost v zaméstnani. Dale
vysvétluji pojem fluktuace pracovnikd a popisuji faktory, které fluktuaci ovliviiuji.
Neopominam fesSit syndrom vyhorfeni, tolik ohrozZujici faktor v pomahajicich
profesich. Dale piSi o praci v drogovych sluzbach a popisuji kontaktni centrum jako
zarizeni pro drogové uzivatele. Na zavér teoretické Casti predstavuji soucasné
pozadavky na pracovnika kontaktniho centra a popisuji jeho napln prace.

Ve vyzkumné Ccasti predstavuji realizovanou dotaznikovou studii, jejimiz
respondenty byli vSichni pracovnici zaméstnani v kontaktnich centrech v hl.
m. Praze k lednu 2008. Studie se zaméfuje predevSim na dlvody zaméstnancu

k odchodu z kontakiniho centra, tedy na faktory, které ovliviuji fluktuaci

! Miovska, L., Miovsky, M., Gabrhelik, R. & Charvat M (2005). Analyza potieb klientii nizkoprahovych
zarizeni v Praze v roce 2003. Praha: Utad vlady Ceské republiky.



v kontaktnich centrech. V zavéru prace predstavuji diskusi nad vystupy

z vyzkumné Casti a souCasnymi publikovanymi odbornymi poznatky.



1. ZAMESTNANI

Podle Cadové a Palecka (2006) vnimame pracovni sféru a pracovni Zivot podle
toho, jak mame praci a hodnoty s ni spojené umistény v nasem zebficku hodnot.
Vnimani kazdého z nas je néjak odliSné a tak i kazdy z nas ma individualni vztah
k praci.

Diky zaméstnani se stavame rovnéz hodnotou pro spoleCnost. Zaméstnani nas
zarazuje do urcCité socialni skupiny, dava nam socialni status, rozSifuje nasi
vztahovou sit, umozniuje nam se realizovat, vyuzivat své schopnosti a dovednosti,
zajistuje nasi existenci a dava nam fad a strukturu. ,Prace je stale chapana jako
hodnota, potfeba i povinnost* (Cadova & Paledek, 2006, s. 46). Kdyz zaméstnani
ztratime, pfefadime se do socialni skupiny nezaméstnanych a ztracime hodnotu
v oCich spole€nosti. V tom disledku muaze dojit ke stresu a frustraci ze ztraty
zaméstnani.

Jak uvadéji autofi Cadova a Paleéek ,préce souvisi s pocitem prozivani kvalitniho
Zivota. Prace je pfi¢inou spokojenosti Ci naopak Zzivotniho rozladeni. Kvalita
osobniho Zivota je spojovana s vysokou urovni pracovni spokojenosti, s pocitem i
skuteénym fyzickym zdravim, du$evnim zdravim, vyhlidkou na delsi Zivot a
celkovou Zivotni pohodu* (Cadova & Palegek, 2006, s. 47).

Centrum pro vyzkum vefejného minéni v roce 2004 mapovalo hodnotovou
orientaci Ceské verejnosti. Z vyzkumu vyplyva, ze témér pro kazdého jsou velmi
dilezité vztahy s blizkymi lidmi tj. hlavné mit spokojenou rodinu, mit pratele a
podobné dullezité jsou hodnoty okolo vlastniho zdravi a Zivotniho prostfedi ve
kteréem zijeme. Je asi pro kazdého pfijatelné, ze dvé nejvétsi hodnoty jsou v naSi
spole¢nosti rodina a zdravi.

Pro vétSinu vydéle¢né cinnych osob je dale velmi dllezité mit zajimavou praci
nebo mit uzite€nou praci, nasledujici jsou pak hodnoty jako je prace v kolektivu
sympatickych lidi a vysoké vydélky.

Rovnéz z vyzkumu vyplyva, ze zaméstnani pro nas neznamena pouze samotné
hodnoty okolo prace, ale pfesahuje nam do oblasti seberealizace a sebeuplatnéni.
Seberealizace a sebeuplatnéni je zfetelné ve vétSi mife dulezité pro muze nez pro
zeny. To vyplyva ze skute€nosti, Ze muzi vice oznacovali za dulezité vlastnit firmu
nebo vést druhé lidi. To koresponduje s tim, Ze v praxi se setkavame na pozicich

podnikatelt a managert éasté&ji pravé s muzi (Cadova & Paleéek, 2006).



1.1. Faktory ovlivnujici spokojenost v zaméstnani
Pracovni Zivot se sklada z malych Casti, které do sebe zapadaji a celkové tvofri

nasi spokojenost v zameéstnani. Tyto €asti — jednotlivé aspekty naseho zaméstnani
byly pfedmétem S$etfeni subjektivniho vnimani kvality pracovniho Zivota v CR,
provedeného Centrem pro vyzkum vefejného minéni Sociologického ustavu AV
CR vr. 2005. V dotazniku bylo uvedeno 66 aspektt prace a respondenti je méli
sefadit podle dulezitosti.

Na prvnim misté se umistila vySe platu nebo mzdy, dale pak aspekty — spravedlivé
finanéni odménovani za pracovni vysledky, celkova spokojenost se zaméstnanim,
jistota zaméstnani, chovani a jednani nadfizenych, vztah s pfimym nadfizenym
atd.

Naopak za nejméné dulezité povazuji respondenti napf. tymovou praci, moznost
vyuzit jazykové znalosti, dale zalezitosti spojené s odbory a;j.

Nutno uvést, Ze moznost v ramci zaméstnani pomahat lidem, smysl| prace a
podobné aspekty se v dotazovanych moznostech vibec nevyskytly.

Ale jak uvadi Farkova (2006) poradi dulezitosti jednotlivych aspektd se asto méni
a to v zavislosti na oboru (jde-li napf. o délnika nebo o zdravotni sestru), na
interakci profese a prostiedi ve kterém je vykonavana a v neposledni fadé na
osobnich preferencich pracovnika.

Shrnuti autort Cadové a Palecka je, ze ,strochou nadséazky mizeme fict, Ze
idedlem Cech je jista a dobfe placena prace v pfijemném pracovnim kolektivu a
predevs$im se spravedlivym a slusnym nadfizenym* (Cadova & Palegek, 2006,
s.144).

| Havlova se zminuje, Ze pro pracovnika moznost zménit zaméstnani vyjadfuje
urCitou svobodu a vétSinou tuto svobodu vyuziva proto, aby si nasel ,dobrou
praci“. To je podle autorky hlavné motivovano ,snahou o vétsi materialni vyhody,
na dalsich mistech jsou pracovni podminky, rozsah zameéstnanosti, uznani,
spravedliva odména, zajimavost prace, spoleCenska atmosféra“‘(Havlova, 1996,
s.55).

1.2. Fluktuace pracovniku
Pojem fluktuace v kontextu zaméstnani definuje slovnik cizich slov jako: ,éastou

zménu zaméstnani, prechézeni z jednoho podniku do druhého* (kolektiv autoru,



1981, s. 180). Slovnik cizich slov (Kraus et al., 2006) vydany o 25 let pozdgji
definuje fluktuaci v podstaté totozné. Havlova ve své publikaci Profesni draha ve
20. stoleti mluvi o fluktuaci jako o ,podnikovem nestésti“(Havlova, 1996, s. 55).

PatoCka popisuje fluktuaci v Sirokém smyslu ,jako soucast celkové mobility
pracovniku, ke které dochazi pod vliivem souéasnych socialnich a ekonomickych
podminek, které se zejména v naSich zemich v posledni dobé velmi promériuji.
Fluktuace ma negativni vliv na stabilitu organizace. Fluktuace sama je ovlivnéna
celkovou ekonomickou situaci a poméry ve spolec¢nosti* (Patocka, 2007). Jedna
se tedy o fenomén, kdy pracovnik dlouho nevydrzi na jednom pracovisti a Casta
fluktuace zaméstnancl postihuje zejména toto pracovisté. Pak faktory, které
ovliviiuji fluktuaci pracovnikd vyjadfuji to, jaké maji pracovnici divody pro odchod
z urcitého pracovisté (vice k faktorim ovliviiujicim fluktuaci viz. kapitola 1.2.1).

Pracovnik zUstava na urcitém pracovisti po takovou dobu, kdy mu setrvani pfinasi
vice pozitiv nez negativ. Pak je nutné v€as rozpoznat stav, kdy nam nase prace uz
vice bere nez dava a reagovat na to zménou, jinak dojdeme ,maximalniho
opotiebeni“ tzn. skon&i nase zivotnost v urdité praci. V socialni oblasti mizeme

mluvit o tzv. syndromu vyhofeni (viz. kapitola 1.3.1).

1.2.1. Faktory ovlivriujici fluktuaci pracovniku
Dyntar a Oudes pi$i o procesu adaptace pracovnika v novém zaméstnani. Cim je

proces adaptace kvalitngjSi, tim je nasledné nizSi riziko vypadnuti pracovnika.
Adaptace je ovlivnéna jak ze strany pracovisté, tak také ze strany pracovnika.
Jsou-li tyto dvé urovné uspokojivé naplnény, pak maze dojit k identifikaci s praci,
kdy pfijima pracovnik tuto €innost za svou a o to efektivnéji a déle muze svou
pozici zastavat. Farkova (2006) v ramci procesu adaptace pracovnika vyzdvihuje
roli nejblizSiho nadfizeného a personalniho utvaru organizace, pfipadné
personalisty. Roli personalisty pfi komunikaci se zaméstnancem povaZzuje autorka
za klicovou, i kdyz pfiznava, ze vdnesSni dobé to zdaleka neni ve vSech
organizacich standardem.

K fluktuaci, tedy ke zméné zaméstnani dochazi také tehdy, pokud je pracovnik
z néjakého divodu na pracovisti nespokojen. Vychazim tedy z logické vazby, kdy
faktory, které ovliviuji spokojenost pracovnika, nejsou-li dostate€né uspokojovany,

stavaji se zaroven faktory ovliviujicimi fluktuaci.
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Jedna se o faktory na strané pracovnika tzv. subjektivni faktory, kam patfi
napf. pracovnikova odbornost, vék, psychicka stabilita/labilita, zaméfeni na
vykon/kariéru, motivace, postoje a hodnoty. Déale jsou to faktory na strané
pracovisteé, tedy faktory objektivni. Tyto faktory bych rozdélila do Sesti skupin:
1) faktory vztahové — tym na pracovisti, nadfizeni, konflikty, komunikace,
atmosféra na pracovisti.
.Korektni, harmonické, uspokojivé pracovni a mezilidske vztahy vytvareji
produktivni klima, které ma velmi pozitivni vliv na individualni, kolektivni i
celoorganizacni vykon“ (Koubek, 2007).
2) faktory pracovniho prostredi — technické a materialni zazemi.
Farkova (2006) uvadi, ze jsou-li tyto podminky nepfiznivé, vytvari to nepohodu a
nespokojenost.
3) faktory bezpeéi a hygieny — pracovni doba, rizikovost prace, ochrana
zdravi pracovnikul, psychohygiena, supervize.
Svobodova (2006) uvadi, Ze hodnota lidského zdravi v ramci pracovniho prostredi
vystupuje do popfedi a zaméfuje se nejen na technickou bezpecnost, ale i na
psychosocialni faktory.
4) faktory odménovani a hodnoceni — plat nebo mzda, moznost vzdélavani,
moznost postupu, nefinancni odménovani, zpétna vazba.
Platové podminky povazuje Farkova (2006) za velmi silny motivaéni prvek, ktery je
ale rGzné silny vzhledem k riznym profesim.
5) typ a obsah prace — obor, naplii prace, smysl prace, zodpovédnost
pracovnika, tymova prace.
6) stabilita a prestiz zaméstnani
Farkova (2006) uvadi, ze vySsi kvalifikace umozfiuje vykonavat profesi s vyssi
prestizi. Na druhou stranu nutno upozornit na fakt, Ze jsou profese, které vyzaduji
vysokou kvalifikaci a v nasi spoleCnosti nejsou povazovany za pfili§ prestizni napf.
zdravotni sestry, ucitelé. To se doplniuje s dalSi tezi Farkove, ze vySe mzdy je pro
zaméstnance znamkou prestize a spoleCenského ocenéni jejich povolani.
Podle Svobodové (2006) narlista nejistota zaméstnani a stim se Evropané
nejvice obavaji pravé ztraty zaméstnani a tim padem vyfazeni ze spole€nosti.
Ztratu zaméstnani davaji na uroven alkoholismu nebo nemoci.
Vhledem ktomu, Ze se u nas nezkoumaji konkrétné potfeby pomahajicich

pracovnikll, musime se obratit do profese zdravotnické, ktera je svym charakterem
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v podstaté také pomahajici. Zde vidim rozpor ve faktu, ze se u nas zkoumaji
potfeby klientd, napf. Analyza potfeb klientll nizkoprahovych zafizeni v Praze
v roce 2003, nikoli pak lidi, ktefi s klienty pracuji a bez kterych by sluzba nemohla
fungovat.

Britsky vyzkum, ktery pomoci systematického vyhledavani v literatufe a
v relevantnich mezinarodnich vyzkumech zkoumal dopad faktord pracovni
spokojenosti na umysl odejit ze zaméstnani a na fluktuaci u zdravotnickych
pracovniku, identifikoval Ctyfi opakujici se témata. Fluktuaci podle néj ovliviiuje i)
vedeni, ii) dosazené vzdélani, iii) plat a iv) stres (Coomber & Barriball, 2007).
Vedle toho nam francouzsky vyzkum, ktery oslovil necelych 30 tis. zdravotnickych
pracovnikl z deseti zemi Evropy, ve svych zavérech predklada, jak predchazet
odchoddm pracovnikd. Vyzkum pouziva zkratky ITL (intent to leave) tzn. umysl
opustit zaméstnani a popisuje jak ITL snizit. Shrnuje to do téchto potfeb: i)
rozSifovat zdravotnikim kvalifikaci, ii) zlepSit pracovni proces prostfednictvim
spoluprace a multidisciplinarity tymu, iii) podporovat tymoveé vycviky a iv)

ochranovat model tymové prace (Estryn-Béhar, 2007).

1.3. Syndrom burnout
Soubor pfiznakl vy&erpani pracovnika lze nalézt pravdépodobné u vSech profesi.

Ale jsou profese, které jsou vice zatizené timto fenoménem. Jejich specifickym
rysem je jejich zaméreni na praci s lidmi, tzv. pomahajici profese.

V téchto profesich je syndrom vyhofeni dobfe znamy fenomén a vétSina autorl se
shoduje v popisu jeho pfiznakd. Projevuje se tim, ze pracovnika opousti chut
k praci, neciti se spokojen a vyrovnany, je vyCerpany a nema chut do prace
s klienty, coz ma vliv na kvalitu jeho prace; je uzavfeny v jakési rutingé, nove jej
nezajima, neraduje se, objevuje se u ného cynismus, negativismus, hostilita,
pocity bezvychodnosti a ztraty smyslu atd. Jedna o psychosomatické projevy,
které Casto zaregistruje okoli, ale sam postizeny si fakt vyhofeni velmi nerad
pfiznava, protoze to ¢asto mlize znamenat nutnost opustit pracovni misto.

Pokud tym pracovniku funguje dobfe, pak zrcadli postizenému, Ze se s nim néco
déje. V lepSim pfipadé je situace feSena v ramci tymové, pfipadné individualni
supervize a je hledano objektivni feSeni. V opacném pfipadé, kdyZz se nefeSi

pracovniktv Spatny psychicky stav, muze dochazet k selhavani pracovnika v jeho
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pozici. To mUze snizovat kvalitu prace, kterou vykonava a v neposledni fadé to
muZze ovliviiovat cely tym.

Podle autord Kebzy a Solcové (2007) ksyndromu burnout nedochazi v
dasledku akutniho stresu, ale v dusledku stresu chronického. Ulehla (2007) uvadi
v podstaté tfi razné faktory, které pfispivaji k pracovnimu stresu. Autor mluvi i) o
vysokém nasazeni pracovnikUl, ktefi nedostavaji dostateCnou zpétnou vazbu od
klienta odpovidajici mife nasazeni pracovnika, ii) o nejistoté a uzkosti a iii) o
dlouhodobém nedosahovani uspéchda.

Existuji i dalSi faktory mimo faktord pracovnich, které mohou, pfipadné i maji vliv
na pracovnikovo vyhofeni. Jedna se zejména o socialni okoli, interpersonalni
vztahy, psychohygienické aktivity, ekonomickou zajiSténost pracovnika atd. —
jedna se tedy o faktory, které pokud dobfe funguji, mohou byt pro pracovnika
faktory protektivnimi.

BartoSikova uvadi, Ze tymy vpraci se zavislymi jsou ohroZeny syndromem
vyhofeni a Zze protektivnim faktorem je kvalitni supervize. Autofi Kalina i
BartoSikova také mluvi o vysokém nasazeni, se kterym se vétSina pracovnikl do
tohoto oboru dostava. Po néjaké dobé jsou pracovnici konfrontovani s realitou této

prace a mohou tym opoustét (Kalina, 2003).
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2. PRACE V DROGOVYCH SLUZBACH

Jednou z cilovych skupin na které se zaméfuji pomahajici profese jsou uzivatelé
navykovych latek. V Ceské republice dnes mame pomérné velmi dobfe dostupny
a Sirokospektry systém péce o uzivatele drog, ktery je CasteCné zajistovan statnim
a Castetné nestatnim neziskovym sektorem. Existuje nékolik stupfiu péce o
zavislé. Systém zacina u terénnich programl a kontaktnich center. S témito
programy se uzivatelé drog dostavaji do kontaktu Casto nejdfive, zejména diky
nabidce sterilnino nacini k aplikaci. Terénni programy jsou omezené ve své
nabidce sluzeb diky praci v prostfedi klientd. Navazné na terénni programy jsou
tedy Casto klienti odesilani do kontaktnich center. Pravé v kontaktnim centru je
prostor a ¢as na to, fesit klientovy problémy, pfipadné odesilat klienta dale do
systému sluzeb.

V praxi tedy Kklienti prostfednictvim nizkoprahovych programd kontaktuji
substitudni programy, kde je jim podavan substituéni preparat® a v pfipadé
dodrzovani pravidel substituce, Ize na né pohlizet jako na klienty v IéCbé.

Casto klienti kontaktuji detoxifikaéni jednotky, kde stravi dobu nezbytné& nutnou
k pfekonani stavu z odnéti drogy. S tim je spojené vyfizovani nasledné lécby, a to
podle indikace klienta. Ma-li klient kratSi drogovou anamnézu a je socialné i
zdravotné stabilizovan, pak lze odesilat klienta do ambulantnich zafizeni (AT
poradny a denni stacionar). V jiném pfipadé zada klient o 1éEbu v kratko/stfedné i
dlouhodobé residenéni léCbé — tedy v psychiatrickych 1é€ebnach Ci terapeutickych
komunitach. Pravé z léCebnych zafizeni jsou pak kontaktovany sluzby jako jsou
doléCovaci programy, chranéna bydleni nebo pracovni agentury. Slozky systému
péce obecné nabizeji snizovani rizik, IéCbu a resocializaci klienta.

Podle Schmidbauera (2000) je sam pomahajici nejdulezitéjSim nastrojem
pomahajici profese; at je vyjadfovana jako socialni prace, duchovni pomoc,
terapie, vychova & medicina. V téchto profesich je tedy kladen velky ddraz na
osobnost pomahajiciho. Jak se zminuje BartoSikova, Casto se zavislymi pracuji
mladi a nadSeni lidé, pro néz je tato Ccinnost jejich prvni pracovni zkuSenosti
(BartoSikova in Kalina, 2003). O to vétSi pro né muze byt tato prace zatéz na jejich

psychiku a na jejich vytvarejici se stabilitu.

?V soucasné dobé se v CR pouzivaji tii preparaty pro substituci opiatovych zavislosti — Subutex, Suboxon a
metadon.
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BartoSikova uvadi negativa a obtize této prace. Prace stimto typem klientely
nema pfiliS velkou prestiz v o€ich vefejnosti, a tak se pomahajici kromé jiného
musi Casto zastavat své profese a vysvétlovat jeji vyznam. Nizké ohodnoceni
profese spole¢nosti je dlouhodobé zna&né demotivujici prvek.

Pracovnik je budto zaméstnan ve zdravotnictvi anebo v nestatnim neziskovém
sektoru. Obé tyto oblasti s sebou nepfinasi velké finanéni ohodnoceni. Primérna
hruba mésiéni mzda za prvni tii &tvrtleti roku 2007 byla podle Ceského
statistického ufadu (dale jen CSU)® pro oblast zdravotni a socialni péée 18.723,-
K¢ (za stejné obdobi v roce 2006 — 17.883,- K&) a pro oblast ostatnich vefejnych a
socialnich sluzeb je to pak 16.525,- K& (r. 2006 — 15.349,- K&). Za toto obdobi byl
pramérny plat pro celou CR 19.789,- K& (r. 2006 — 18. 419,- K&). Z dat CSU za
posledni cely sledovany rok, tj. rok 2006, se nejvétsi podil zaméstnancl v oblasti
zdravotni a socialni péCe pohyboval v platovém rozmezi 10.001 — 12.000.- K¢ a
v oblasti ostatnich vefejnych a socialnich sluzeb taktéz. Z dvanacti rdznych
posuzovanych odveétvi jsou nizSi mzdy uz jen ve dvou odvétvich. Navic pracovnici
v nestatnim sektoru, respektive jejich platy, jsou zavislé na dotacich a grantech,
coz znamena kazdoro€ni strach a nejistotu, zda bude organizace mit finan&ni
prostfedky na mzdy. Tato situace se pomalu zlepSuje diky viceletym grantim.
Nicméné je nutné podotknout, Ze obecné jsou vySe platu a jistota zaméstnani dvé
velmi dalezité hodnoty v ramci zaméstnani.

Tato prace je velmi naroCna zejména v zafizenich, kde se pracovnici setkavaji
s klienty s nizkou motivaci. BartoSikova stav popisuje tak, Ze pracovnik ,vice
vydava, nez dostava“(BartoSikova in Kalina, 2003, s.126). Jde o praci s lidmi, ktefi
jsou Casto ve fazi akutni intoxikace a tudiz nikdy nelze dopfedu védét, co od nich
muze pracovnik oCekavat. Je mozna agresivita, nezvladatelné psychické stavy
nebo nahlé zdravotni problémy. Pracovnici se také mohou dostat do ohrozeni
infekEnimi nemocemi, pokud dojde ke krizové anebo nedbalostni situaci. S touto
praci jsou tedy evidentné spojena jista rizika a je velmi dulezité dbat na ochranu
pracovniku pfi praci.

Zpétna vazba od klientd v nizkoprahovych zafizenich je ¢asto mala nebo vubec
Zzadna a obcCas si pracovnik musi pfipustit, Ze je tfeba pouze klienta provazet jeho

zivotnim obdobim. Navic je az pravidlem (teoretickym vychodiskem je ,cyklus

? http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/prace_a_mzdy prace, stazeno 25.2. 2008
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zmény“ autorll Prochazky a DiClementeho?), Ze se klient nékolikrat vraci z 1é&by
k uzivani, coz zatéZuje osobnost pracovnika ve smyslu efektivity jeho prace.

Kalina hodnoti praci se zavislymi jako obtiznou, kde se osobnost pomahajiciho
rychle opotfebovava a srovnava ji napf. s praci v hospicich, nebo s praci
s umirajicimi détmi (Kalina, 2003). Toto pfirovnani hodnotim jako pfehnané. Pfece
jen prace s umirajicimi ma jiny charakter, neni zde nadéje na zménu a smrt je
vSudypfitomna. Osobné vnimam praci v zafizenich jako jsou hospice naroCnéjsi

pro pracovniky nez-li praci s osobami zavislymi.

2.1. Kontaktni centra pro uZivatele drog
Podle Standardd odborné zpiisobilosti (RVKPP, 2003)°, dale jen ,standardy*, jsou

zarizeni typu kontaktnich center zafazena do oddilu Kontaktni a poradenské
sluzby. Ty jsou zde definovany jako ,kontaktni sluzby, poradenstvi a motivacni
trénink, programy ,harm reduction®, diferencialné diagnosticky filtr a
zprostfedkovani lec¢by v nizkoprahovych kontaktnich centech, poradenskych a
preventivnich centrech” (RVKPP, 2003).

Kontaktni centra spolu s terénnimi programy jsou mistem prvniho kontaktu a
vétSinou jsou prvni odbornou instituci, se kterou se klienti setkavaji. Proto je velmi
dalezité udrzet nizky prah (viz. kapitola 2.2) téchto zafizeni, aby klientim byla tato
forma pomoci a kontaktu co nejdostupnégjsi. Cilem téchto zafizeni je tuto klientelu
nakontaktovat, vyménou injekéniho materialu, distribuci kondomu a osvétou
snizovat riziko Sifeni infekénich a pohlavné pfenosnych nemoci, monitorovat
situaci a trendy na drogové scéné, zprostfedkovavat této klientele pomoc a
kontakt s okolnim svétem a v neposledni fadé ji motivovat ke zméné.

Tyto charakteristiky jsou obecné pro vSechna kontaktni centra stejna, ale existuiji i
urcité rozdily mezi jednotlivymi programy. Zalezi i na tom, zda program funguje ve
velkém mésté, tam kde je velky pocet klientd nebo naopak v mensich méstech,
kde byva vyrazné menSi pocet klientd. Jak uvadi Kalina (2003), kontaktni centra

* Miller, W. R. & Rollnick, S. (2003). Motivaéni rozhovory. Tisnov: Scan.

°Rada vlady pro koordinaci protidrogové politiky (2003). Standardy odborné zpiisobilosti: Standardy sluzeb
pro uzivatele drog. Praha: Utad vlady Ceské republiky.

Jde o podklady pro certifikaci odborné zpiisobilosti protidrogovych programd, kterymi musi projit vSechny
nestatni drogové sluzby, pokud chtéji uspét s zadosti o statni dotace z RVKPP (podle Vyrocni zpravy o stavu
ve vécech drog v Ceské republice v roce 2006 Zadalo o dotace na RVKPP 71 nizkoprahovych zafizeni
z celkovych 90 fungujicich v tomto roce).
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ve velkych méstech netrpi nedostatkem klientd, ba naopak dochazi &asto
k pfevySeni poptavky a dochazi k masovému vyuzivani této sluzby.

Kontaktni centra v mistech s nizSim poc¢tem obyvatel feSi €asto nizky pocet klientl
tim, Ze se zamérfuji i na jiné aktivity v ramci protidrogovych sluzeb mimo sluzby
harm reduction. Pfesto fakt nizkého poctu klientl je pro pracovniky frustrujici.
Podle Kaliny (2003) nelze brat nizky pocet klientl jako znamku neproduktivity
programu. Naopak Ize pfedpokladat, Ze pfi niz§im poctu klientd maji pracovnici
vice Casu pracovat s klienty a klientska prace tak muze byt intenzivngjsi a
efektivnéjsi.

Navstévnost center podle Vyroéni zpravy o stavu ve vécech drog v Ceské
republice v roce 2006 (oproti roku 2005) nevzrostla. Zprava uvadi necelych 26 tis.
uzivatelt drog, ktefi navstivili tato zafizeni po celé CR, pfitemz celkovy podet
problémovych uzivatell drog v CR v r. 2006 je odhadovan mirné ptes 30 tis. Pro
Prahu je odhad problémovych uzivatell pfes 8 tis. Oproti tomu rok pfedchazejici,
tedy rok 2005 pfinesl vyznamné vySSi navstévnost téchto zafizeni (Mravcik,
2006).

Je-li tedy zafizeni pretizeno klienty, pak odborna vefejnost upozornuje na
disledky jako napf. malo Casu na jednotlivé klienty, kontakt s nimi je kratky a
Casto se omezuje pouze na vyménu injekéniho materialu. A tak jsou pracovnici
neustale vytizeni, ale vétSina ¢asu neni stravena poradenskou praci s klienty, kde
by posléze mohli byt vidét né&jaké vysledky. Tento stav je dlouhodobé pro
pracovniky neudrzitelny.

Seznam a definice vykonl drogovych sluzeb (2006) uvadi ¢asovou dotaci tak, aby
byly splnény podminky kontaktni prace. Doba stravena komunikaci s klientem by
méla byt zhruba deset minut.

Rovnéz existuji rozdily v pravidlech jednotlivych kontaktnich center, v jejich
prostorovém usporadani, v poskytovanych sluzbach (to se tyka spiSe doplrikovych
sluzeb jako je hygienicky, potravinovy, vitaminovy servis), rozdily ve velikosti tymu
apod.

Vyro¢ni zprava z r. 2006 uvadi, Ze sit nizkoprahovych programu je stabilni. | kdyz
vyrazné zméné. V roce 2006 jich fungovalo 90 a v pfedchozich péti letech se toto

Cislo pohybovalo jen o dvé Ci tfi zafizeni vySe. Zprava dale uvadi, Ze nizkoprahova
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zafizeni jsou v kontaktu pfiblizné s 60% problémovymi uZivateli® z celkovych asi
30 tis. problémovych uzivatelii v CR a v Praze se odhaduje kontakt az se 70% z 8
tis. uzivatelu v hl. mésté (Mravcik, 2007).

2.1.1. Principy kontaktniho centra
Kontaktni centra pracuji s lidmi aktualné uzivajicimi drogy, ktefi €asto nejsou

s jinymi institucemi v kontaktu. Jde tedy o to, témto klientdm nabidnout pomoc za
velmi nizkych narokd na né a tak jim co nejvice tuto pomoc pfiblizit (tzn. snizit
prah). Pracovnici kontaktnich center by méli respektovat, Ze klient v aktualni chvili
neni schopen anebo nechce abstinovat a pak lze pouze provazet klienta jeho
specifickym zivotnim obdobim a upozorfiovat ho na rizika spojena s jeho Zivotnim
stylem.
Na druhou stranu nejde o to klienta invalidizovat. | uzivatelé drog jsou schopni fidit
svuj zivot a je tedy dobré je motivovat, aktivizovat a zapojit do feSeni jejich zivotni
situace.
Zakladni dva principy kontaktniho centra jsou:

1) Pristup Harm Reduction a Public Health
,Harm reduction* znamena v doslovném pFekladu ,snizovani Skod®“. S timto
pojmem se setkavame v rliznych oblastech nasSeho zivota, vSude tam, kde se
snazime sniZzit riziko poSkozeni zdravi lidi jako napf. pouzivani pfileb, ochrannych
bryli, zachrannych pasu v auté apod. V ramci prace se zavislymi mluvime spise o
~minimalizaci rizik“ (Radimecky, 2006).
Tento pfistup vychazi z toho, ze ne vzdy je uzivatel drog schopen anebo ochoten
abstinovat. Pak tedy neni efektivni po ném vyZadovat abstinenci, ale Ize ho naucit,
jak snizovat Ci prfedchazet dalSim moznym poskozenim drogami. Je vhodné a
ucelné klienta alespon stabilizovat a predchazet dalSim psychicky, fyzickym a
socialnim poskozenim.
Tento pfistup neni zaméfen pouze na klienta, ale také na ostatni spolecnost.
Pravé pojem ,public health® vyjadfuje zaméfeni na vefejné zdravi. Sbérem

pouzitého injekéniho materialu a vydejem sterilniho materialu nebo distribuci

6 r r ~Nro oy . ~r s 3 e r
problémové uzivani drog (,,problem drug use“, PDU) je ,,uzivani drog nitrozilni nebo
dlouhodobé/pravidelné uzivani opiatd, kokainu anebo amfetamini*
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kondom( mezi uzivatele drog, je snaha chranit ostatni spole¢nost pfed pohlavné
pfenosnymi a infek€nimi nemocemi.
2) Nizkoprahovost

Tento pojem vyjadfuje jak velké jsou naroky na klienta, aby mohl vyuzivat sluzeb
zachytit klienta, tedy uzivatele drog, pomahajici instituci. Kontaktni centra
umoznuji vyuziti svych sluzeb jen se dvéma zakladnimi pozadavky. Klient musi
odpovidat cilové skupiné zafizeni a musi dodrzovat zakladni pravidla. Pak je
klientovi sluzba poskytnuta bezplatné a anonymné (pokud nechce odhalit svou
totoznost). Sluzba by také meéla byt lokalizovana tak, aby byla blizko cilové
skupiné, aby pro ni byla snadno dosazitelna.

2.1.2. Cilova skupina kontaktniho centra
Primarni populaci pro kterou jsou sluzby kontaktnich center urCeny jsou podle

Libry ,zavisli a problémovi uZivatelé tvrdych drog“ (Libra in Kalina, 2003, s. 166).
Vice do Siroka vymezuji cilovou populaci téchto zafizeni standardy. Definice zni:
,0S0by experimentujici s navykovymi latkami, probléemovi uZivatelé navykovych
latek, zavisli na navykovych latkach pfi prvnim kontaktu s odbornou instituci,
zavisli na navykovych latkach, ktefi nejsou motivovani k abstinenci, popf.
neakceptuji jinou ucinnéjsi formu lé¢ebné péce, rodinni pfislusnici, partnefi a jiné
dulezité osoby* (RVKPP, 2003, ¢ast 3, s. 1). Z definice tedy vyplyva, Ze klientem
kontaktniho centra je uzivatel jakékoli navykoveé latky, at uz se nachazi v jakémkoli
stadiu uzivani drogy’. Navykova latka je Glosafem pojmtl definovana jako ,/étka s
vliastnostmi, které povzbuzuji navykové nebo pravidelné uZzZivani. BézZné
synonymum rovnéz pro latku, ktera ma schopnost vyvolavat zavislost‘(Kalina et

al., 2001, s.70). Klienty jsou také osoby blizké uzivatelim drog.

7 experimentdtori - ob&asné a nepravidelné zkouseji rizné drogy a typy drog, asto maji problémy v jinych
oblastech

rekreacni uzivatelé — uzivani urCité skupiny drog (obvykle stimulancii a halucinogenll) se stava soucasti
zivotniho stylu a traveni volného ¢asu, dosud vsak nevyvolava zietelné problémy zdravotni, psychologické ¢i
socialni

problémovi uZivatelé — uzivani urcité drogy vyvolava zietelné problémy zdravotni, psychologické ¢i socialni,
prechazi se na rizikovéjsi (injekeni) zptsob aplikace, nejsou dosud splnéna kritéria zavislosti

zavisli — spliwji kritéria zavislosti na navykovych latkach podle MKN 10

(Kalina, 2000)
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2.1.3. Sluzby kontaktniho centra
| nadale se budu drzet standard, které rozliSuji sluzby kontaktnich center takto:

1) kontaktni prace — provadi ji kontaktni pracovnik a snazi se tak v klientovi
vytvofit dlvéru v zafizeni a v pracovniky a na zakladé toho s nim pak pracovat
dale. Zjistuje klientlv stav a klientovy problémy a spolu s klientem pak hleda
vhodna feSeni, pfipadné klienta provazi jeho zivotnim obdobim.

Prace s aktualné uzivajicimi klienty je velmi narona a mala zpétna vazba o
ucinnosti této prace je pro pracovnika velmi rizikovym faktorem smérem
k syndromu vyhoreni.

2) vyména injekéniho materialu — dochazi k distribuci sterilniho injek&niho nacini
a dalSich parafernalii jako napf. ampulky s vodou, dezinfekéni polstarky, bavinéné
filtry, kyselina askorbova pro rozpousténi heroinu apod. Také se vydava
zdravotnicky material a kondomy. Navazné na to se sbira pouzité injekcni nacini,
které se nasledné odborné likviduje.

Zejména pii této sluzbé je velmi dulezité dbat na bezpe€nost a ochranu
pracovniku pfi praci, jinak stoupa riziko poskozeni zdravi pracovnikd a tim duvody
pro jejich odchod ze zafizeni.

3) zakladni poradenstvi — jedna se o poradenstvi zdravotni, socialni, pravni,
informace o minimalizaci rizik spojenych s uzivanim drog, o moznostech nasledné
péce a predavani kontakti a doporu€ovani; pfipadné muize nasledovat doprovod
klienta do navazujiciho zafizeni. V rozSifeném slova smyslu sem mizeme zaradit
(@ nebo muZzeme vyjmenovat zvlast) i socialni praci a v€asnou a krizovou
intervenci. VySSim stupném je poradenstvi strukturované a motivacni trénink, kdy
klient jiz Casto vystupuje z anonymity a pracuje se na posileni jeho motivace
smérem k IéCbé v ramci poradenského ¢&i terapeutického vztahu (Kalina, 2003).
VySSi stupné poradenstvi jiz nejsou uplné standardni sluzbou v nizkoprahovych
programech. Mélo by zde byt dbano na to, aby pracovnici nevyvijeli tlak na klienty
vyuzivat tento vyS8Si stupen pomoci jen proto, aby mohli uspokojovat své
terapeutické ambice. Vzhledem k malé zpétné vazbé béhem kontaktni prace jsou
terapeutické moznosti Casto upozadovany, coz u c¢asti pracovnikl vytvafi
nespokojenost. Tato témata by méla byt zpracovavana supervizi.

4) neodkladna péce, zakladni zdravotni oSetfeni a testovani na HIV a
hepatitidy — neodkladna péce je reakce na nahlé akutni komplikace, kdy vSichni

pracovnici musi byt schopni poskytnout prvni pomoc. U oSetfeni jde o drobna
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poranéni, abscesy, flegmény a jina poskozeni zil, které musi byt zajisténo
zdravotnickym pracovnikem anebo je klient odeslan/doprovozen do pfisluSného
zdravotnického zafizeni. Testovani je budto zajiSténo rychlotestem pfimo
v zafizeni, pak k tomu patfi i pfed a po testové poradenstvi a nebo je opét klient
odeslan/doprovozen do zdravotnického zafizeni.

5) dopliikové sluzby — jsou to hygienicky (napf. WC, sprcha), potravinovy (napf.
Caj, polévka) a vitaminovy servis. Tyto sluzby jsou zafizenimi poskytovany v ramci
jejich finan€nich a prostorovych moznosti a s ohledem na lidské zdroje. Je dobré
zvazit, zda je tyto sluzby nutné poskytovat klientdm, a tak navic zatéZovat
pracovniky, jsou-li tyto sluzby dosazitelné pro klienta v jiném zafizeni, pfimo
k tomuto ucCelu urCeném. Pokud pracovnik vramci kontaktni prace CcCastéji
obsluhuje pracku pro klienty, nez se dostava do kontaktu s klienty, jeho motivace
k praci se vyrazné snizuje.

Mnohem podrobnégji rozebira vSechny sluzby poskytované v kontaktnim centru
publikace Seznam a definice vykonl drogovych sluzeb (kolektiv autort, 2006). Je
zde prfesné uvedeno, jaké sluzby mohou byt v zafizeni poskytnuty, jakou
odbornost musi mit pracovnik, ktery sluzbu poskytuje, jak sluzba probiha, za
jakych podminek a jak dlouho trva.

Vyroéni zpréva o stavu ve vécech drog v CR v r. 2006 uvadi srovnani vyuzivani
sluzeb v nizkoprahovych zafizenich za posledni tfi roky. Stale zlstava stejna
posloupnost sluzeb podle toho, jak moc jsou vyuzivané. Na prvnim misté je
jednoznacné vyména injek&niho nacini (v r.2006 bylo celkem 191 tis vymeén), coz
vypovida o tom, Ze primarni cilovou skupinou jsou injek¢ni uzivatelé. Druhou
nejvyuzivangjsi sluzbou je potravinovy servis (cca 97 tis), dale pak hygienicky
servis (cca 41 tis.), individualni poradenstvi (cca 22 tis.), zdravotni oSetfeni (cca
10 tis.), skupinové poradenstvi (1800) a krizova intervence (1500) (Mravcik, 2007).
Soucasna situace je tedy takova, ze vedle vymény stfikacek jasné klienti nejvice
vyuzivaji doplfikovych sluzeb. Zprava neuvadi poCty ukonl jako jsou odkazy Ci
zprostfedkovani I1é€by, asistence klientim, socialni prace. Pravdépodobné to patfi

pod individualni nebo skupinové poradenstvi, ale zprava tyto pojmy nedefinuje.
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3. PRACOVNIK KONTAKTNIHO CENTRA

V minulé kapitole jsem popsala kontaktni centrum a sluzby, které jsou v ném
poskytované. Cinnost kontaktniho centra a jeho sluzby zprostfedkovavaji pravé
pracovnici téchto zafizeni. Jednak je tedy nutné, aby kazdé zafizeni mélo vedeni,
coz nam urcuje roli vedouciho zafizeni. Dale by mél byt tym multidisciplinarni, tedy
mély by zde byt zastoupeny ruzné profese jako jsou psychologové, socialni
pracovnici, specialni pedagogove, zdravotnicti pracovnici, adiktologové apod.
v ramci bio-psycho-socialniho® pristupu k zavislostem.

Mimo profesi pracovnika se nezbytné do jeho role promitne i jeho osobnost.
Kalousek piSe o tom, ze kazdy Clovék je jedineCny, ma své zkuSenosti, postoje a
motivace a proto je jedineény jeho pfistup k praci, potazmo pfistup ke klientim
(Kalousek in Babicka, 2007).

3.1. PozZadavky na pracovniky kontaktnich center
Podle standardu by nizkoprahové zafizeni mélo pracovniky pfijimat s ohledem na

aktualni vytizenost sluzeb a predem by mélo mit stanoveno pozadavky na
konkrétni pracovni pozice. A jedna se o pozadavky jak kvalifikaCni, tak takeé
osobnostni a moraini.

Kvalifikaéni podminky nam definuje Zakon ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach®. Tento zakon upravuje, Ze v socidlnich sluzbach vykonavaji odbornou
¢innost socialni pracovnici, pracovnici v socialnich sluzbach, zdravotnicti
pracovnici a pedagogicti pracovnici. Pro pozici socialniho pracovnika a pracovnika
v socialnich sluzbach jsou spole¢né pozadavky: zpUsobilost k pravnim ukonum,
bezuhonnost, zdravotni zpusobilost a odborna zpUsobilost podle Zakona o
socialnich sluzbach.

Socialni pracovnik musi v ramci odborné zpuUsobilosti mit vystudovanou vyS$Si
odbornou nebo vysokou Skolu na urovni bakalafe €i magistra v oboru socialni
praci Ci v pfibuzném oboru. Pokud ma pracovnik ukon€eno jiné vysokoskolské
studium, pak musi mit v oboru socialni prace ¢i oborech pfibuznych absolvovany

urcity pocCet hodin vzdélavacich kurzli a minimalné 5 let praxe. Dale maze jit o

¥ Bio-psycho-socialni model piedstavuje komplexni pé¢i o klienta; tedy o jeho fyzické i psychické zdravi a o
jeho socidlni stav. Dnes je model rozsifen jeste o spiritudlni rozmer.

? Tento zakon upravuje podminky poskytovani pomoci a podpory fyzickym osobam v nepiiznivé socialni
situaci a dale upravuje predpoklady pro vykon povolani socialniho pracovnika.
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rodinného Ci manzelského poradce s vysokoSkolskym vzdélanim v jednooboroveé
psychologii a s psychoterapeutickym vycvikem s urCitym poctem hodin.

Podminky vykonu €innosti zdravotnickych pracovnikl a pedagogickych pracovnikd
stanovi zvlastni pravni predpisy (Zakon ¢&. 96/2004 Sb., o nelékafskych
zdravotnickych povolanich, ve znéni pozdéjSich pfedpisu a o zméné nékterych
dalSich zakonl, Zakon €. 95/2004 Sb., o podminkach ziskavani a uznavani
odborné zpusobilosti a specializované zpusobilosti k vykonu zdravotnického
povolani lékare, zubniho Iékafe a farmaceuta, ve znéni pozdéjSich predpist a o
zméné nékterych dalSich zakonu, Zakon ¢&. 563/2004 Sb., o pedagogickych
pracovnicich, ve znéni pozdéjSich pfedpisu a o zméné nékterych dalSich zakonu).
Publikace Ufadu vlady Seznam a definice vykon( drogovych sluzeb pouziva pro
pracovnika v drogovych sluzbach termin ,adiktologicky pracovnik®. Pro vykon
kontaktni prace stanovuje, Ze by pracovnik mél mit odbornost na urovni ,odborny
adiktologicky pracovnik s doporugenou délkou praxe min. 1 rok“'®. Tyto pozadavky
na pracovnikovu odbornost se liSi podle jednotlivych sluzeb, které mohou byt
poskytnuty v ramci jednoho zafizeni. Pokud jde napfiklad o hygienicky servis,

pracovnikovi stadi odbornost na drovni ,niz$i adiktologicky pracovnik*"

. Naopak
pro vykon individualniho poradenstvi je potfeba dosahnout urovné ,vyssi odborny
aditologicky pracovnik se sebezkuSenostnim psychoterapeutickym vycvikem (i
zapocatym nebo vice kratSich vycvik(l) a poZadovanou délkou praxe 1 rok“'
(Kolektiv autort, 2006).

Co se tyCe osobnostnich a moralni pozadavkl, pak BartoSikova a VoriSek
predstavuji nékolik aspektu, které by mél nizkoprahovy terapeut mit. ,Mé/ by mit
rad lidi, mél by mit ochotu a umét se s nimi domluvit, mél by mit rad sebe a byt
sam se sebou vyrovnany, mél by mit dobrou empatii, meél by byt trpélivy a umét
naslouchat, mél by byt opravdovy, umét byt sam sebou a k sobé poctivy a mit
v sobé urcitou tvarnost, pruznost, byt otevieny novému“ (BartoSikova & VofriSek,
1998, s. 46). V podstaté o téchto vlastnostech jako zadoucich muzeme mluvit u

vSech pomahajicich pracovnikl. Na utvareni téchto vlastnosti a dovednosti se

' Pracovnik s ukonéenym stiedoskolskym vzd&lanim s maturitou v oborech zaméfenych na praci s lidmi a

s prislusnym pracovnim zarazenim.

"""Pracovnik po absolvovéani uéebniho oboru nebo s ukon¢enym stiedoskolskym vzdéldnim bez maturity a

s prislusnym pracovnim zafazeni.

"2 Pracovnik s ukonéenym vysokoskolskym, pipadné vyssim odbornym vzdélanim v oborech zaméfenych na
praci s lidmi a s pfisluSnym pracovnim zafazenim. Doporucené vzdélani je vycvik v komunikaci ¢i vycvik
terapeuticky.
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podili jednak vliv rodiny a prostfedi ve kterém Clovék vyrustal a jednak jsou to do
urcité miry vlastnosti ziskané. Lze tedy napf. vzdélavanim pracovniku a dobrou
supervizi posunovat jejich kvality vySe. Neni jen tak, aby Clovék dosahl téchto
vlastnosti a proto také pfi vybéru pracovnikl dbame i na vék. VétSina
nizkoprahovych zafizeni pfijima pracovniky od 21 let (standardy odborné
zpusobilosti stanovuji minimalni vék 21 let pro odborné terénni pracovniky, pro
kontaktni pracovniky nikoli), kdy se jiz da oCekavat jista vnitfni stabilita a Clovék
spiSe muze dobfe reagovat na klientovy i své potieby.

DalSimi pozadavky na pracovniky jsou napfiklad pfijmout eticky kodex zafizeni, na
zdravotnické pracovniky se pak pfimo vztahuje povinnost zachovavat micenlivost
o skutednostech, o nichZ se dozvédéli v souvislosti s vykonem svého povolani®.
Je tedy typické, Zze i kdyz je praxe v oboru Zadouci pfi pfijimani nového
pracovnika, neni zdaleka rozhodujici a k intenzivnimu vzdélavani dochazi Casto
az pfi vykonu pracovni pozice. Jak uvadi Guggnebihla a Uchtenhagen (2000) v
dokumentu vydaném Svétovou zdravotnickou organizaci, vétSina profesionald
v CR voboru zavislosti jsou mladi lidé, ktefi opousti studia a nemaji vétsi
specifické zkuSenosti z oboru. Zde je pak citit potfeba dalSiho vzdélavani. Podle
standardd maji mit zaméstnanci rovny pfistup ke vzdélani a maji dokonce
povinnost se vzdélavat v takovych oblastech, aby vykonavali profesionalni praci.
Svuj vzdélavaci plan by mél mit kazdy pracovnik moznost konzultovat a planovat
se svym nadfizenym.

Toto vymezeni standardy kritizuje Vobofil (2007) jako pfFilis obecné. Autor piSe o
tom, Ze prace s drogovou klientelou je naro¢na a rizikova. Zejména pak mladi
pracovnici nemaiji dostatek zkuSenosti a ¢asto i zakladnich informaci, aby profesi
pracovné i lidsky zvladli. Ztoho usuzuje potiebu vytvoreni celozivotniho
vzdélavaciho kurikula, které by odpovidalo potfebam v pfimé praci s klienty a

odkazuje se na britské standardy.

3.2 Napln prace pracovniki kontaktnich center
Jak jsem jiz zminila, nezbytna pro chod zafizeni a vedeni tymu, je samoziejmé

pozice vedouciho zafizeni. Standardy nam popisuji managera zafizeni jako

13Z4kon ¢.20/1966 Sb., o pééi o zdravi lidu.
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kvalifikovaného pracovnika s minimalné stfedoskolskym vzdélanim (doporuceno je
vy8Si odborné <& vysokoSkolské), s minimalné jednoletou praxi v oblasti
sekundarni a terciarni prevence voblasti zavislosti a s dokonCenym
psychoterapeutickym vycvikem (RVKPP, 2003). Tato pozice je z &asti
managerska. Vedouci zajiStuje chod zafizeni, stara se o ziskavani finan¢nich
prostfedku, fidi tym, reprezentuje zafizeni a zaroven se vedouci vétSinou vénuje i
klientské praci a pracuje na urovni kontaktni, poradenské Ci terapeutické prace.
Jde tedy o velmi slozitou pozici, kdy je zodpovédny za chod zafizeni, fidi tym, ale
na druhou stranu je jeho soucasti.

Ustfedni pozici v kontaktnim centru je kontaktni pracovnik. Pfestoze kazdy
pracovnik ma své zaméfeni napf. socialni prace, zdravotnictvi, mél by ovladat
v8echny prvky kontaktni prace. Jak uvadi Libra, jedna se o navazani kontaktu
s klientem, udrzeni kontaktu, vytvofeni kontraktu a vyhodnoceni klientovych
potfeb. Dale by kontaktni pracovnik mél byt schopen pfedavat informace,
poskytovat poradenstvi (zdravotni, socialni, pravni) a to jak zavislym, tak i osobam
blizkym, motivacné pracovat s klienty a mél by ovladat zaklady krizové intervence.
Nezbytnou soucasti je také znalost zdravotni problematiky drogovych uzivateld,
znalost postupl zakladniho zdravotniho oSetfeni a schopnost poskytnout prvni
pomoc. Samozfejmé ke kontaktni praci patfi také administrativa napf. evidence
klientl, zapisy ze sezeni apod. (Libra in Kalina, 2003).

Souhrnem by tedy kontaktni pracovnik mél mit znalosti a dovednosti z oboru jako
je socialni prace, psychologie, pravo, psychiatrie, psychoterapie a zdravotnictvi.
To je pomérné Siroky okruh znalosti, se kterymi by uz pracovnik mohl aspirovat na
pozice v zafizenich vysSiho stupné pécCe o zavislé. Neni tedy divu, pokud takto
vybaveny pracovnik, vramci kontaktni prace uplathuje napf. své terapeutické
ambice. Pak zde ale dochazi k ambivalenci mezi tim, na jak fundovanou praci se
pracovnik citi (tedy napf. na terapeuta) a co klient kontaktniho centra potfebuje
(spiSe provazeni a informace, nez-li terapii).

Je to tedy obtizna situace, kdy se po pracovnicich kontaktnich center vyzaduje,
aby se intenzivné vzdélavali, aby pracovali na své osobnosti, aby nasbirali 1éta
praxe. Ale pokud toho pracovnici dosahnou, jsou spiSe nastaveni postoupit do
vySsSiho stupné péce o zavislé. Stava se to jednim z faktoru fluktuace v kontaktnim
centru, kdy pracovnici odchazeji do navazujicich zafizeni péCe o zavislé.

Naslednym efektem je, Ze jsou pfijimani novi pracovnici, ¢asto mladi, po studiich,
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ktefi jsou pfipraveni pfijimat informace a zkuSenosti, ale nez to vSe pfijmou,
pravdépodobné nebudou provadét kontaktni praci pIné profesionalné.

Je jen na pracovnikovi, aby si ujasnil, v jakém stupni péce o zavislé ma ambice
pracovat. A je jen malo takovych, ktefi pfi nabyti zkuSenosti v nizkoprahovém
programu na této urovni zlstanou. Pravé oni jsou pak nejvétsimi profesionaly a
patfi jim obdiv, jaky se pravé kontaktnim pracovnikim nedostava tolik jako napf.
terapeutim.

Dale v kontaktnim centru mohou pracovat specialisté podle moznosti zafizeni a
podle potifeb cilové skupiny jako napf. psychiatr, gynekolog, psychoterapeut
apod., ale jak uvadi Libra vétSinou jsou to externi spolupracovnici a nejsou tak

pfimou soucasti tymu (Libra in Kalina, 2003).
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4. VYZKUMNA CAST

4.1. Vyzkumny problém a cil prace
Vyzkum se zabyva problémem fluktuace pracovniku v prazskych kontaktnich
centrech pro uzivatele drog a jedna se o zakladni kvantifikaci kvalitativnich dat
(Miovsky, 2006).
Faktory, které ovliviuji fluktuaci téchto pracovnikl se zabyvam s ohledem na
vlastni Ctyfletou profesni minulost. Z osobni zkuSenosti vim, Ze fluktuace téchto
pracovnikl je znacna, naruSuje to tym na pracovisti a nasledna nestabilita tymu
muUze mit negativni vliv na kvalitu poskytovanych sluzeb.
O tomto negativhim faktu se rovnéz zmifiuje PhDr. Jifi Libra vtextu o
nizkoprahovych kontaktnich centrech v monografii Drogy a drogové zavislosti.
Uvadi zde, Ze vzhledem k Sirokym narokim na pracovniky kontaktnich center,
neni divu, Ze je zde Casta fluktuace v tymu (Libra in Kalina, 2003).
V publikaci Uméni pomahat je zminén uryvek z USA jiz zroku 1992, ktery si
vS§ima, Ze pracovnici prvniho kontaktu at' uz v jakémkoliv zaméstnani se Casto
potkavaji s nedostateCnym pracovnim prostfedim a pracovnimi podminkami, coz
zpGsobuje vysokou fluktuaci. K tomu Ulehla v roce 2007 dodava, Ze u nas jsme na
tom obdobné (Ulehla, 2007).
Havlova mluvi o fluktuaci jako o ,podnikovém nestésti“. Uvadi zde rlizné davody
pro odchod pracovnika ze zaméstnani. Mezi hlavni duvody patfi napf. matefska
dovolena nebo vypovéd, reorganizace podniku a v neposledni fadé jsou to divody
jako je nedostateCny plat nebo malé Sance na pracovni postup. Autorka se
zmifiuje o tom, Ze pokud pracovnik odchazi ze zaméstnani z vlastniho popudu,
jeho duvody musi byt opravdu silné, protoze vétSina lidi pfirozené inklinuje ke
stabilité, tedy k udrzeni si zaméstnani (Havlova, 1996).
V dokumentu vydaném Svétovou zdravotnickou organizaci autofi piSi o
profesionalismu v 1é&b& a pé&i o zavislé v Evropé. V ¢&asti vénované Ceské
republice uvadi, ze vétSina naSich profesionalld jsou mladi lidé, ktefi pravé
opoustéji Skoly. V dusledku mladi, jsou pak zejména v nizkoprahovych sluzbach
pracovnici ohrozeni syndromem vyhofeni (Guggnebihl & Uchtenhagen, 2000).
Zajimavé jsou zavéry vyzkumu Dopad faktorl pracovni spokojenosti na umysl
odejit ze zaméstnani a na fluktuaci u zdravotnickych pracovnikl. Piehled védecké

literatury ukazal Ctyfi nejCastéji se opakujici témata, ktera maji vliv na odchod
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pracovnikl ze zaméstnani. Jsou to vedeni, dosazené vzdélani, plat a stres
(Coomber & Barriball, 2007).

Cilem tohoto vyzkumu je zjistit, jaké jsou hlavni faktory, které ovlivriuji fluktuaci
pracovnikl KC a na zakladé toho navrhnout mozna doporuceni pro zu¢astnéna

zafizeni, jak Ize fluktuaci pfedchazet nebo ji snizit.

4.2. Vyzkumné otazky
Hlavni vyzkumna otazka:

Jaké jsou podle respondentu hlavni faktory, které ovliviuji fluktuaci pracovnikd
kontaktnich center pro uzivatele drog v hl. m. Praze (dale jen ,pracovnici

kontaktnich center®)?

Diléi vyzkumné otazky, které podporuji vyjadieni hlavni vyzkumné otazky:

a) Jaké predpokladaji sou€asni pracovnici kontaktnich center, Ze budou mit

divody k odchodu z kontaktniho centra?

b) Jak dlouho jiz sou€asni pracovnici kontaktnich center pracuji v kontaktnim

centru a jak dlouho pfedpokladaji, ze zde jesté pracovat budou?

c) Shoduje se predstava odpovidajiciho platu za praci v kontaktnim centru se

skute&nym platem u sou€asnych pracovniku kontaktnich center?

4.3. Shér dat
Sbér dat byl proveden pomoci anonymnich dotaznikd, které jsem rozdala ve tfech

stavajicich prazskych kontaktnich centrech pro uzivatele drog™ v&em jejich
zameéstnancim. Vzhledem ke kvalitativni povaze dat pfichazela v ivahu metoda
moderovaného rozhovoru (strukturované interview), ale sohledem na pocet
respondentd a na zachovani jejich anonymity jsem na konec zvolila formu
dotazniku. Neupfednostnila jsem tedy rozhovory, protoze byt anonymni, mohly by

byt snadno identifikovatelné s osobou vzhledem k malé obci adiktologické v Praze.

'* Kontaktni centra pro uZivatele drog v hl. m. Praha: Kontaktni centrum o.s. Sananim, Nizkoprahové
stiedisko Drop In o.p.s., Nizkoprahové kontaktni centrum pro uzivatele nealkoholovych drog v hl. m. Praha
STAGE 5, PROGRESSIVE o:s.
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Pozadala jsem pracovniky o pravdivé a uplné vyplnéni a ke kazdému dotazniku
obdrzel kazdy zaméstnanec obalku, do které vyplnény dotaznik vlozil a obalku
zalepil, aby byla zachovana anonymita pracovnikl pfi zpétném sbirani dotaznika.

V dotazniku se objevuji jak otazky oteviené, kdy respondent odpovida vlastnimi
slovy, tak i otazky uzaviené s nabidkou moznych odpovédi a otazky
polooterviené, kdy respondent vybira z mozny odpovédi, i vypisuje odpovéd svoiji
vlastni. Odpovédi na jednu otazku muze byt vice. Jedna otazka v dotazniku je
koncipovana jako stupnice, kdy respondent fadi vyjmenované polozky od nejhorsi
po nejlepsi. Jedna Cast dotazniku obsahuje jednotlivé polozky, které respondent

ohodnoti na Skale od velmi vyhovujici az po velmi nevyhovujici (viz. pfiloha).

4.4. Soubor
Dotaznikem jsem oslovila vSechny kmenové pracovniky kontaktnich center (bez

ohledu na jejich pozici v zafizeni) pro uzivatele drog v hl. m. Praze. Soubor
respondentu byl dostupny a podafilo se mi postihnout cely zakladni soubor. Diky
tomu pak vysledky vyzkumu maji jistou vypovédni hodnotu o aktualni situaci u
soucCasnych zameéstnancl prazskych kontaktnich center, i kdyZ samoziejmé nelze

vyloucit mozné zdroje zkresleni vypovédi pracovniku.

4.5. Eticke aspekty vyzkumu
Vyzkum jsem provadéla anonymné, tedy jsem nevyzadovala po respondentech

osobni udaje a tak i informovany souhlas. Rozdala jsem dotazniky vSem
respondentiim (pracovnikim kontaktnich center pro uZivatele drog v hl. m. Praze)
a vyplnéné jsem je sbirala zalepené v obalkach, aby nedoslo k prec¢teni dotazniku
kymkoli jinym nez-li mnou. Anonymitu jsem vSem uc€astnikim vyzkumu zarudila.
VSichni respondenti byli informovani o ucelu vyzkumu a vyplnéni dotazniku bylo
dobrovolné. V8em respondentim byla poskytnuta kontaktni informace na feSitele
vyzkumu, aby se na mne mohli obracet s jakymikoli dotazy.

Pravé pro zachovani anonymity jednotlivych uc€astnikim, jsem upfednostnila
kombinaci vyzkumu kvantitativnino a kvalitativniho, pfed Ccisté kvalitativnim.
Vzhledem k tomu, Ze se jednotlivi pracovnici kontaktnich center v Praze dobfe
znaji a je to pomérné mala oblast pusobeni, bylo by pravdépodobné, ze by mohli
byt jednotlivi pracovnici identifikovani. To by mohlo ovliviiovat upfimnost

pracovnikl v ramci vyzkumu. Kombinaci kvantitativniho a kvalitativniho vyzkumu
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jsem se tedy snazila ziskat co nejpfesnéjsi udaje a nazory od vSech respondentl
a soucCasné tak neposkodit jejich jména Ci pracovni pozice.

Vystupy z vyzkumu jsou pfesnym piednesenim toho, jak respondenti odpovidali
v ramci vyzkumu, nedoslo k Zadnym upravam. V zavéru jsem se snazila tyto data
objektivné a nezaujaté interpretovat. Celd prace ma pfinaSet objektivni
zhodnoceni postoji respondentl ke svému pracovnimu mistu, a tak pfipadné
nabizet mozna feSeni, jak zmirnit fluktuaci téchto pracovnikd. Vyzkum by tedy mél

jit ku prospéchu zafizenim, z nichz respondenti pochazeji.

4.6. Vyhodnoceni vyzkumu
Pocet respondenttl je 24 (= zakladni soubor)'®, tzn. Ze k lednu 2008 pracovalo

ve vSech tfech prazskych kontaktnich centrech dohromady 24 pracovnikl (z toho
12 muzl, 11 Zen a jeden respondent neuvedl pohlavi). Graf nam rozdéluje

jednotliva zafizeni podle poétu pracovnika.'®

POCET PRACOVNIKU V TYMU

@ KC1
mKC2
OKC3

Primérny vék respondentil byl 27,5 let, modus vS8ech véku je 27. NejmladSimu

pracovnikovi je 21 let a nejstarSimu 40 let.

'3 U vyhodnoceni kazdé otazky jsou jednak uvedena procenta, ale také absolutni vyjadieni etnosti, aby pii
tak malém poctu respondentti samotna procenta nezkreslovala.
1 KC = kontaktni centrum pro uZivatele nealkoholovych drog v hl. mést& Praze
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NejcastéjSi dosazené vzdélani pracovniki KC je stredni vzdélani, polovina
respondentt tj. 12 respondenti ma toto dosazené vzdélani, o polovinu méné, tedy

6 respondentl pak dosahlo vysokoskolského magisterského studia.

DOSAZENE VZDELANi

24
07 v N v n v, .
et | wyudeni | VUES odni |vydiodbome YSCHOSKOSKS ySOlGSKOISKS) ek
maturitou bakalafské | magisterské
@ pocet 1 0 1 12 2 2 6 0

vewv s

Nejéastéjsi pozici v KC je kontaktni pracovnik'’, 20 respondentti pracuje na
této pozici, z nichz 9 nevykonava jinou funkci v KC. Ostatni kontaktni pracovnici
vykonavaji jinou funkci, nej¢astéji vedle toho pusobi jako terapeuti, dale jako
zdravotnici, poradci a soc. pracovnici. Kazdy vedouci jednoho ze tfi zafizeni ma

trochu jinou pozici. Lze vidét v tabulce.

POZICE V KONTAKTNIM CENTRU

jen terapeut [T 1

- ;
vedouci+terapeut 7:| 1
=1
vedouci celkem 7:| 3
|
KP+poradce 7:| 2
——————13
KP+terapeut 7:| 4

19

20

KP celkem

0 5 10 15 20 25

KP+terape | KP+zdrav | KP+porad |KP+soc.pr | vedouci jen vedouci+t vedoucit jen

+
ut otnik ce acovnik celkem | vedouci | erapeut erap;:;ut K terapeut

KPcelkem| jenKP

@ pocet 20 9 4 3 2 2 3 1 1 1 1

"7 KP = kontaktni pracovnik
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OTAZKA C. 1 -V KC pracuiji:

NejvétSi podil pracovniki pracujicich v KC je v soucasné dobé na tomto
misté zaméstnano 1-2 roky, je to 10 respondentl. Druhy nejvétSi podil
pracovnikl pracuje v KC méné nez 'z rok, jde o 5 respondentu. Vice nez polovina

(konkrétné 17 pracovnikl) nepracuje v KC déle jak 2 roky.

DELKA PRACE V KC

@ méné nez 1/2 roku

Q m méné nez 1 rok
9 0 1-2 roky
8% 0 2-3 roky
W 3-4 roky
10

@ 4-5 let
W vice nez 5 let

43%

OTAZKA C. 2 — Posledni rok pfed nastupem do KC jsem pracoval/a:

U této otazky mohl kazdy respondent zaskrtnout libovolny pocCet odpovédi. Z grafu
je zitejmé, ze vétsSina (presné 17 pracovniki) pred nastupem do KC studovala
(pfipadné béhem studia pracovala). Ve stejném poctu (ti. 7 respondentl)
prichazeji pracovnici do KC z komeréni sféry, jako z pomahajici profese mimo

obor zavislosti.'®

PRACE PRED NASTUPEM DO KC

0 1 - 1

omahajici - s i« L s
. P J. terénni . ambulantni | Ié¢ba/dolécov . bez matefeska
st.sprava | profese mimo jiné KC .y - studium ‘o .

L .| program péce pro D | anipro UD zamestnani dovolena
obor zavislosti

‘El pocet 7 1 7 4 1 0 0 17 1 0

komeréni
sféra

'8 UD = wzivatelé drog
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OTAZKA C.3 — V sougasné dobé je moje predstava o dal$im setrvani v KC:
Polovina respondentd (tj. 12) odpovidala, ze jejich predstava o dalSim
setrvani v KC je 2-3 roky. V grafu vidime, Ze naprosta vétSina respondentd

(pfesné 19 respondentu) nepfedpoklada své dalSi setrvani v KC déle nez 3 roky.

PREDSTAVA SETRVANI V KC

\ L 4
‘ @ rozhodnut/a odejit
B méné nez 1/2 roku
O méné nez 1 rok
O 2-3 roky
W 3-4 roky
m4-5 let

M vice nez 5 let

OTAZKA C. 4 — V soudasné dobé je moje predstava o tom, kam pujdu pracovat po

odchodu z KC:

pocet 7 2 5/ 1 2 8 1 4

U této otazky mohli respondenti uvést vice odpovédi. O odchodu do vyssiho
stupné péce o zavislé premysli 10 respondentd, to je nejvétsi podil z moznych
odpovédi. Dale je nejCastéji zvolenou odpovédi (7 respondentl) odchod do
komer¢ni sféry. Nezanedbatelny je podil Zen, jejichz jednou z mozZnosti je
matefska dovolena (z 11 Zen 4 pfemysli o matefské dovolené, tj. zhruba 1/3 Zen).
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PREDSTAVA DALSIHO ZAMESTNANI

14% 20% O komeréni sféra

W statni sprava

O pomahajici profese mimo zavislosti
11% L
O jiné KC

A 6%
—— B ambulantni péce pro UD
3% O léCba/doléCovani pro UD
14% B studium
O matefska dovolena

23%

3% W jiné

6

OTAZKA C. 5 — Moje souéasné rozpoloZeni v praci je:
Z grafu vyplyva, Ze 16 respondentt v souc¢asné chvili vibec nepremysli nad
tim, ze by opustili své misto v KC. Podle odpovédi na tuto otazku jsou ftfi

respondenti rozhodnuti odejit z KC.

ROZPOLOZENI V PRACI

13%

21% @ rozhodnuto odejit
W nejistota o setnani

0O nepfemysli o odchodu

OTAZKA C. 6 — Obecné je pro mé v praci dalezité:

Zadani této otazky nesplnilo 9 z 24 respondentd, zanalyzované odpovédi jsou tedy
pouze od 15 respondentd. Pravdépodobné nebylo pfesné napsano zadani
(oCislujte jednotlivé polozky od 1 — nejvice dulezité, po 12 - nejméné dulezité) a
¢ast respondentl pfifazovala nékterym polozkam stejné hodnoty, misto aby

sefadila jednotlivé polozky posloupné od 1 do 12.
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Graf nam znazornuje, jaké obecné aspekty prace jsou pro pracovniky KC nejméné
povazuji pracovnici KC rizikovost jejich prace. Dale pak jsou nejméné dulezité
aspekty jako je prestiz zaméstnani a moznost postupu.

Naopak za nejvice dtlezité aspekty povazuji v zaméstnani pracovnici KC

tym, smysl jejich prace, napln a korektni nadrizené.

DULEZITE ASPEKTY PRACE

4
na poslednim misté 8
- nejméné dllezité
=1
3 4
i e e
misté ﬁ O prestiz
4 m plat
* 5 m vzdeél
i 5 W rizika
L 2 @ prac.doba
na 3. misté ! 5 W jistota

3 O smysl
O nadfizeni
—
2

m tym

2 T
3 5 @ napln
2

na 2. misté

na 1. misté -
nejdilezitéjsi — 4

OTAZKA C. 7 — Ve své soucasné praci jsem spokojen/a — nespokojen/a s:
Respondenti méli pod touto otazkou celkem 16 polozek, které méli oskalovat od
velmi spokojen/a po velmi nespokojen/a. Kazda polozka je samostatné

zpracovana v grafu.
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Tabulka pro polozky ¢.1 — €.5

5.jistota
3.nadfizeni 4.supervize zaméstnani
0sob % | osob % | osob % | osob % | osob %
velmi spokojen/a 0 0% 13| 54% 9138% 7129% 1250%
dostatecné
spokojen/a 6| 25% 7129% 11]46% 8133% 11]46%
Castecné
spokojen/a 6| 25% 4117% 3| 13% 9|38% 1| 4%
Casteéné
nespokojen/a 3] 13% 0] 0% 0] 0% 0] 0% 0] 0%
Dosti
nespokojen/a 6| 25% 0] 0% 1] 4% 0] 0% 0] 0%
Velmi
nespokojen/a 3] 13% 0] 0% 0] 0% 0] 0% 0] 0%
Spokojenost pracovniku KC s platem
Zde se  vyskytuje
PLAT . .
stejny pocet

25%

0%

13%

13%

@ velmi spokojen/a

B dostatec¢né spokojen/a
0O ¢astecné spokojen/a
O ¢aste¢né nespokojen/a
B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

dostateCné a CasteCné
spokojenych
respondenti a dosti
nespokojenych
respondentu.

V podstaté se
rozdélili

kdy

respondenti

presné na pul,

jedna polovina (tj. 12 respondentd) je v néjaké mife spokojena, druha

polovina je naopak v néjaké mife nespokojena. Neni respondenta, ktery by byl

velmi spokojen s platem.

Spokojenost pracovnikil KC s tymem

Vsichni respondenti (tj. 24 respondentti) uvedli ur€itou miru spokojenosti,

nespokojenost se nevyskytla. 13 respondentd je velmi spokojeno se svym tymem

na pracovisti.
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O velmi spokojen/a

B dostatecné spokojen/a
O ¢astecné spokojen/a
54% O ¢aste¢né nespokojen/a

B dosti nespokojen/a

O velmi nespokojen/a

Spokojenost pracovnikll KC s nadfizenymi

NADRIZENI

O velmi spokojen/a

B dostatecné spokojen/a
0 ¢astecné spokojen/a

O ¢astecné nespokojen/a

B dosti nespokojen/a

O velmi nespokojen/a

23
respondentu
je spokojeno
se svymi
nadfizenymi,
a z toho9 je
velmi a 11
dostatecné
spokojeno.
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Spokojenost pracovniktl KC se supervizi

38%

SUPERVIZE
r0%

0%
0%

29%

O velmi spokojen/a

B dostate¢né spokojen/a
0O castecné spokojen/a

0O ¢astecné nespokojen/a

33%

B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

Spokojenost pracovniki KC s jistotou zaméstnani

46%

JISTOTA ZAMESTNANI
~0%

0%

0%

50%

@ velmi spokojen/a

B dostatecéné spokojen/a
0O ¢astecné spokojen/a

0O ¢aste¢né nespokojen/a

B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

Tabulka pro polozky €. 6 — €. 10

VSichni respondenti
jsou vjisté mire
spokojeni se
supervizi na

pracovisti, ale nejvétsi
podil (9 respondentu)

je CasteCné spokojeno.

Presné polovina
respondenta (tj. 12
respondentd) je velmi
spokojena, neni
respondenta, ktery by

nebyl spokojen.

6.prac. 8.nefin. 10.napln
prostfedi ocenéni 9.psychohygiena prace
pocet pocet pocet pocet pocet
osob % | osob % | osob % | osob % | osob %
velmi spokojen/a 4| 17% 5| 21% 2| 8% 4| 17% 0] 0%
dostate¢né
spokojen/a 10| 42% 8| 33% 7129% 7] 29% 14 | 58%
Castecné
spokojen/a 7 29% 8| 33% 10142% 8| 33% 9138%
Castecné
nespokojen/a 2| 8% 2| 8% 3113% 5| 21% 1] 4%
dosti
nespokojen/a 0 0% 11 4% 1| 4% 0| 0% 0| 0%
velmi
nespokojen/a 1 4% 0| 0% 1 4% 0| 0% 0| 0%
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Spokojenost pracovniktl KC s pracovnim prostiedim

29%

PRACOVNIi PROSTREDI

@ velmi spokojen/a

B dostate¢né spokojen/a
0O ¢astecné spokojen/a

0O ¢aste¢né nespokojen/a

B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

Spokojenost pracovnikil se smyslem prace v KC

21

spokojeno s

SMYSL PRACE

respondentu je

pracovnim

prostiredim na pracovisti,
nevétsi podil je dostateCné
spokojenych respondentu.

3 respondenti jsou CasteCné

nebo velmi nespokojeni.

VétsSina pracovniki KC
(pfesné 21 pracovnikt)
je

spokojena se

smyslem prace v KC, 3

Spokojenost pracovnikll s nefinanénim ocenéni

13%

NEFINANCNi OCENENI

4% 4% 8%

29%

42%

@ velmi spokojen/a

W dostatecné spokojen/a
[ ¢astecné spokojen/a
[ ¢aste€né nespokojen/a

W dosti nespokojen/a

@ velmi nes pokojen/a

@ velmi spokojen/a . . )

B dostate¢né spokojen/a reSpOndentl jSOU bUd tO
Dcastetnéspolojen’a || x4stedné  nebo  dosti
0O ¢astecné nespokojen/a

W dosti nespokojen/a nespokojeni_

@ velmi nespokojen/a

Celkové je 19
respondentu
spokojeno

s nefinan€énim
ohodnocenim.
Nejvétsi podil, a
10

pracovnikd,

to

tvori
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respondenti ¢astecné spokojeni, dale pak 7 respondentu je dostate¢né spokojeno.

5 respondentd neni spokojeno s nefinanénim ohodnocenim za jejich praci.

Spokojenost pracovnikl KC s psychohygienou

21%

33%

PSYCHOHYGIENA
r0%

0%
17%

@ velmi spokojen/a

B dostate¢né spokojen/a

[0 ¢aste¢né spokojen/a
0O ¢aste¢né nespokojen/a

29% B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

je Castecné spokojena. 5 respondentu je CasteCné nespokojeno.

Spokojenost pracovniki s naplni prace

38%

NAPLN PRACE

B dostate¢né spokojen/a
0 &aste&né spokojen/a jeden
0O ¢astecné nespokojen/a
58% B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

19
respondentu
je spokojeno
s péci

o psychiku
pracovnika
na pracovisti,
nejvétsi  Cast
(8
respondentu)

14 respondentu je
dostateéné spokojeno a
dalSich 9 respondentu je
spokojeno CasteCné se
B velmi spokojen/a svou naplni prace. Pouze
pracovnik je

Castecné nespokojen.
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Tabulka pro polozky €. 11 — €. 16

15.zpétna
11.eliminace| 12.prac. 14.moznost | vazba od 16.prestiz
rizik doba 13.vzdélavani  postupu klientt zaméstnani

pocet pocet pocet pocet pocet pocet

0osob % | osob % | osob % | osob % | osob % | osob %
velmi
spokojen/a 4 17% 6| 25% 7| 29% 3|13% 0| 0% 3[13%
dostatecné
spokojen/a 12 | 50% 10| 42% 12 | 50% 10 |42% 5121% 7 129%
Castecné
spokojen/a 6|25% 2] 8% 3| 13% 7129% 10]42% 5121%
Castecné
nespokojen/a 1| 4% 3|13% 1] 4% 3| 13% 8|33% 5(21%
dosti
nespokojen/a 1| 4% 2| 8% 0| 0% 0| 0% 0| 0% 4117%
velmi
nespokojen/a 0| 0% 1| 4% 1| 4% 1| 4% 1| 4% 0| 0%

Spokojenost pracovnikl s eliminaci rizik na pracovisti

22 respondentl je

ELIMINACE RIZIK . o
spokojeno s tim, jak

jsou na pracovisti

eliminovana rizika,

@ velmi spokojen/a

B dostate&né spokojen/a 12 reSpOndentﬂ je

0O ¢astecné spokojen/a

25%
dostateéné

0O ¢astecné nespokojen/a

B dosti nespokojen/a Spokojeno_ Jeden

@ velmi nespokojen/a

respondent je

casteCné nespokojen

a jeden dosti

nespokojen.
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Spokojenost pracovnikti KC s pracovni dobou

PRACOVNi DOBA

4%

13%

8%

42%

@ velmi spokojen/a

B dostate¢né spokojen/a
O ¢astecné spokojen/a
O ¢aste¢né nespokojen/a
B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

Spokojenost pracovnikll KC se vzdélavanim

VZDELAVANI

50%

@ velmi spokojen/a

B dostate¢né spokojen/a
O ¢astecné spokojen/a

O ¢astecné nespokojen/a

B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

18 respondentti je
spokojeno s pracovni

dobou na pracovisti,

nejvetsi Cast
respondentu (10
respondentu) je

spokojena dostatecné. 6
respondentd je v razné

mife nespokojeno.

22 respondentu je
spokojeno s moznosti
vzdélavani na
pracovisti, jeden
respondent je velmi a
jeden Castecné

nespokojen.
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Spokojenost pracovnikil KC s moznosti postupu

MOZNOST POSTUPU

@ velmi spokojen/a

B dostate¢né spokojen/a
0O castecné spokojen/a
O ¢astecné nespokojen/a
B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

20 respondentu je
spokojeno s moznostmi
postupu, které ma na
pracovisti, nejvice  jsou
respondenti dostatecné
spokojeni (10 respondent),
4 respondenti nejsou

spokojeni.

Spokojenost pracovniki KC se zpétnou vazbou od klientt

ZPETNA VAZBA OD KLIENTU

33%

@ velmi spokojen/a

B dostate¢né spokojen/a
O ¢astecné spokojen/a

O ¢astecné nespokojen/a
W dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

nespokojenych respondentu.

5 respondentu je
dostate¢né spokojeno
se zpétnou vazbou od
klientti, 10 je ¢astec¢né
spokojeno a 8
respondentu je Castecné
nespokojeno a jeden je
velmi nespokojen. U této
polozky je oproti jinym

polozkam znacna Cast
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Spokojenost pracovnikll KC s prestizi jejich zaméstnani

21%

PREZSTIZ ZAMES TNANi

0%

17%

21%

13%

28%

O velmi spokojen/a

W dostate¢né spokojen/a
0O castecné spokojen/a

0O ¢aste€né nespokojen/a
B dosti nespokojen/a

@ velmi nespokojen/a

Zde je 15 respondentt
v urcité mire spokojeno,
nicméné podil

nespokojenych
respondentil je u této
polozky znac¢ny, jde o 9

respondentul.

OTAZKA C. 8 — divodem k odchodu z KC pro mé v sougasné chvili je/by bylo:

Nejcastéjsi davody k odchodu jsou vyhoreni, problémy v kolektivu, osobni

diavody', dale pak $patné platové podminky, nabidka lepsiho zaméstnani,

postup do navazujiciho zafizeni nebo omezené moznosti odborného rastu.

' Osobni diivody predstavuji jakékoli jiné diivody z osobniho Zivota pracovnika, které nebyly konkrétné
vyjmenovany v moznostech pro odpovéd’, napt. téhotenstvi.

44



DUVODY K ODCHODU ZKC

nizka prestiz zaméstnani |0

jine [ 1

nezvladnuti cilové skupiny |3
nepiijemné pracovni prostred | ‘ |3
rizikovost prace | ‘ |3
neshoda s nadfizenym | ‘ 6

pomahajici profese nevhodna 6

nespokojenost s naplni prace 6

omezené moznosti rustu 8

nabidla lepsiho zamé&stnani 8

postup do navaz. Zatizeni pro UD 8

$patné platové podminky |9

problémy v kolektivu 10

osobni diivody 10

vyhoteni | 11

OTAZKA C. 9 — moje predstava odpovidajiciho platu za tuto praci je (pfi piném
uvazku tj. 40h/tydné = 160h/mési¢né, mésicni hruba mzda):

16 respondentld ma predstavu odpovidajiciho platu mezi 22 tis a 30. tis, nejvétsi
podil respondentt (9 respondentii)) ma predstavu dokonce mezi 25 tis a 30
tis. Plat zadného z respondentii neodpovida jeho predstavé platu za praci v
KC.
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PREDSTAVA ODPOVIDAJICIHO PLATU

10+

nad
18.000 | 20.000 | 22.000 | 25.000 | 30.000 | 30tis.

pocet odpovedi 0 2 2 4 7 9 0

do 15tis.

OTAZKA C. 10 — podle mého nazoru je primérna délka setrvani na pozici
pracovnika v KC pro UD:
16 respondentt si mysli, Zze primérna doba setrvani v KC neni vice nez 3

roky.

PREDSTAVA PRUMERNE DOBY SETRVANI V KC

@ 2roky
| 2-3roky
0O 3roky
0O 3-4roky
m 4-5 let
o Slet

m Glet

0O 8let
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OTAZKA C. 11 — podle mého néazoru fluktuaci pracovnikd v KC pro UD nejvice
ovliviuje:

Nejvice se respondenti shodli na Spatnych platovych podminkach, na
syndromu vyhoreni a na malé zpétné vazbé od klientd, jako nejcastéjSi duvody

fluktuace pracovniku. 2 respondenti z 24 neodpovidali.

NAZOR NA FAKTORY OVLIVNUJICi FLUKTUACIV KC

@ wyhoteni
W mala zpétna vazba od klientl

O nizky plat

4.7. Vysledky
Vysledky vyzkumu nam jednak odpovidaji na vyzkumné otazky, které jsou

poloZzeny na zaCatku praktické Casti této prace, a jednak nam ukazuji dalSi
zajimavé aspekty jako napf. hodnoty, spokojenost pracovniki a dalSi. Obé je
podrobné rozebrano v zavérecnych kapitolach — diskuze a zaveér.

Podle respondentl jsou hlavnimi faktory, které ovliviuji fluktuaci pracovniku
kontaktnich center pro uZzivatele drog v hl. m. Praze Spatné platové podminky,
syndrom vyhoreni a mala zpétna vazba od klientd. Nejvice se pracovnici shodli na
Spatnych platovych podminkach. Uvedlo je 17 respondentl z 24 dotazovanych.
Pracovnici pfedpokladaji, Zze nejCastéjSimi davody k odchodu pro né budou:
syndrom vyhofeni, problémy v kolektivu, osobni divody, dale pak Spatné platové
podminky, nabidka lepSiho zameéstnani, moznost postupu do navazujiciho
zafizeni anebo omezena moznost ristu.

Nejvétsi ¢ast respondentu, tedy 10 respondentl, pracuje v KC 1-2 roky. Celkem
17 respondentu pracuje v KC méné jak 2 roky. 2 respondenti zde pracuji 2-3 roky,

dalSi 2 respondenti 3-4 roky, jeden pak 4-5 let a dva vice nez pét let.
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Pfedstava dalSiho setrvani v KC neni u 19 respondentu delSi nez 3 roky. Nejvice
respondentu, tedy 12, uvadi pfedpokladané setrvani 2-3 roky. VétSina, konkrétné
16 respondentd, si mysli, Ze primérna doba setrvani v KC neni vice nez 3 roky.

Ve vyzkumu nebylo jediného respondenta, jehoz skutecny plat by odpovidal jeho
predstavé platu za praci v KC. Polovina respondentd, tj. 12 respondentl, neni
v néjaké mife spokojena se svym platem. Neni zde respondenta, ktery by byl
velmi spokojen se svym platem, nicméné 6 respondentl, tedy Cdtvrtina, je

dostateéné spokojena.

4.8. Diskuse
V literatufe se docitame o tom, Ze do KC jdou lidé ¢asto mladi a pfichazeji do

zameéstnani po studiich nebo jesté pfi studiu. Primérny vék respondentlt vyzkumu
je 27,5 roku (modus i median jsou 27). NejCast&jSim dosazenym vzdélanim
respondentu je stfedni Skola. Lze ale predpokladat, ze vétSina pracovniku, ktefi
neuvedli dosazené vysSSi vzdélani, tak pravé jesté studuji, a to vzhledem k tomu,
Ze to po nich vyzaduje zakon o socialnich sluzbach. Primérny vék respondentu
neni tak nizky, ale pfredpokladame tedy, ze jde z velké €asti o studenty nebo o
pracovniky, ktefi pravé studia ukonCili. Stim pravdépodobné souvisi hodnoty,
které pro pracovniky KC nejsou tak dulezité jako je prestiz zaméstnani, stabilita
nebo rizikovost. Obecné mladsi lidé jsou ochotni podstupovat rizika a vzhledem
k tomu, Ze prace v KC je pomérné rizikova, pak je pfirozené, Ze ji vykonavaji lide,
pro které rizikovost zaméstnani neni rozhodujici. Navic jsou zaméstnanci
prazskych KC velmi spokojeni s ochranou pfed riziky, coz je jen k dobru zafizenim
samotnym.

K prestizi a stabilité zaméstnani zacCinaji lidé inklinovat spiSe ve vysSSim véku, kdy
zakladaji rodiny, ne tak studenti nebo lidé pravé po studiich. S tim souvisi vystup z
vyzkumu, ktery ukazuje ze Zzeny po matefské dovolené se nevraceji do tohoto typu
zafizeni. Zhruba 1/3 Zen, které v soucasné chvili pracuji v KC maji v planu odejit
na matefskou dovolenou, coz podle vyzkumu znamena, Ze se pravdépodobné uz
do KC nevrati. Ani pracovnici z vysSich stuprii péce o zavislé neodchazi pracovat
do nizkoprahovych sluzeb. V ramci dalSiho vyzkumu by bylo zajimaveé zjistit
postoje, jaké maji pracovnici navazujicich zafizeni pro UD k praci v kontaktnim

centru a zda by do kontaktniho centra Sli pracovat.
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Dale nam také vyzkum potvrzuje, Ze starSi pracovnici, berme v potaz pracovniky
od 30 let vySe (tj. 7 zcelkovych 24 respondentl), vyhledavaji stabilitu. Tito
respondenti uvadi z vétSiny nespokojenost s platem. Jako divody k odchodu
uvadi z vétsiny Spatné platové podminky a nabidku lepSiho zaméstnani. Podle
nazoru vSech téchto sedmi respondentt ovliviuje fluktuaci v KC nizké finan&ni
ohodnoceni. Pro Ctyfi ze sedmi respondentl je pfedstava dalSiho setrvani v KC
meéné nez jeden rok, dva respondenti pak uvadi predpokladané setrvani 2-3 roky a
jeden respondent 4-5 let.

Jak nam ukazuje vyzkum vefejného minéni z roku 2005, pro Ceskou verejnost
uvadi Farkova (2006), hodnoty v zaméstnani se méni podle oboru. Vyzkum
vramci této prace nam tedy vypovida o hodnotach zaméstnani, které maji
pracovnici prazskych KC. Je zjevné, Ze hodnoty u téchto pracovniku jsou jiné.
korektni nadfizené (pouze pravé jednani a vztah s nadfizenymi se shoduje u
pracovnikd KC i u obecné verejnosti jako dulezity aspekt zaméstnani) a teprve az
za témito hodnotami se nachazi plat. To koresponduje stim, Ze polovina
zameéstnancl neni v n&jaké mife spokojena se svym platem a souCasné u
zadného pracovnika kontaktniho centra v Praze neodpovida jeho plat jeho
pfedstaveé odpovidajiciho platu za tuto praci, a pfesto jsou pracovnici schopni tuto
praci vykonavat. Soucasné i s nefinanCnim ohodnocenim pracovnici KC nejsou
prilis spokojeni. 1/5 pracovnikl je nespokojena a 2/5 jsou spokojeny jen Castecné.
Naopak zvyzkumu vyplyva velka spokojenost pracovniku s nadfizenymi a
s tymem na pracovisti, coZ obecna Ceska verejnost povazuje za jednu z nejméné
dalezitych polozek. S naplni své prace je CasteCné Ci dostateCné spokojena
vétSina pracovnikl a se smyslem prace v kontaktnim centru jsou nepokojeni
z velké Casti uspokojeny.

Jistota zaméstnani neni pro respondenty pfili§ dilezita, ale nicméné jsou s jistotou
zameéstnani v KC zna¢né spokojeni. Je to zajimavy fakt v zhledem k tomu, Zze KC
jsou neziskovymi organizacemi zavislymi na dotacich od statu a kazdorocné
museji Zadat o dotace, pfiCemz nikdy nemaji jistotu, Ze dostanou dostatek penéz.
Pravdépodobné to souvisi stim, Zze respondenti zatim nevyhledavaji stabilitu,

pfipadné jsou stale studenty, tudiz pro né jistota zaméstnani neni tak dulezita.
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Nebo také nevidi do vedeni organizace a problémy se ziskavanim dotaci pro
zarizeni tak pfilis nevnimaji. Je to dalSim rozporem, kdy Evropané obecné
povazuiji jistotu zaméstnani za velmi dulezitou (Svobodova, 2006).

Dale neni pro respondenty pfili§ dulezita moznost postupu, coz mize souviset
s faktem, ze téméF 80% pracovnikl pfedpoklada, ze nezlistane v KC déle jak 2-3
roky. Neni tedy pro né tak dulezity postup vramci KC, jako postup do jiného
zarizeni/lzaméstnani. Zda se tedy, Zze pro né dlouhodobé prace v KC neni pfilis
perspektivni. Sou€asné s tim je ale 80% respondentd s moznosti postupu v ramci
KC v urcité mife spokojeno.

Jak uvadi dokument Svétové zdravotnické organizace (Guggneblihl &
Uchtenhagen, 2000), je potfeba intenzivniho vzdélavani pracovnikd v oboru
zavislosti. 90% zaméstnancu prazskych KC je spokojeno se moznosti vzdélavani,
z toho lze soudit, Ze potifeba vzdélavani je naplfiovana.

Co se tyCe psychohygieny pracovniki na pracovisti, zde jsou pracovnici z 80%
spokojeni a z 1/5 Caste€né nespokojeni. Ale napfiklad konkrétné se supervizi jsou
vSichni pracovnici v ur€ité mife spokojeni. To je velmi dullezity fakt, protoze
supervize je jednim ze zakladnich prvku pfedchazeni &i prace se syndromem
vyhofeni. Také posiluje pracovni tymy a znalosti jednotlivych pracovnikd. Na
druhou stranu dalSim aspektem, ktery ma znacny vliv na vyhofeni pracovnika je
zpétna vazba od klientu. S tou je 1/3 pracovniku ¢asteCné nespokojena, coz je
pomérné velka mira nespokojenosti. Pfestoze se ve vyzkumu neukazala zpétna
vazba pro pracovniky KC jako zvlasté dulezita, znovu podotykam, Ze se u tohoto
aspektu projevila velka nespokojenost pracovnikl. Lze predpokladat, Ze to souvisi
s o¢ekavanim pracovniku. Ti se Casto vrhaji do této prace s nadéji, ze budou
pomahat lidem, ale vétSinou se nedocCkaji vyrazné pozitivni zpétné vazby od
klientl nizkoprahovych zafizeni odpovidajici jejich nasazeni. CoZ mimo jiné uvadi
Ulehla (2007) jako jeden ze tfi hlavnich faktor(, které vedou k pracovnimu stresu.
Pokud budeme nasledovat teoretické rozdéleni faktort ovliviiujicich fluktuaci, pak
z vyzkumu vyplyva, Ze dalezitymi faktory pro pracovniky KC jsou faktory vztahové
(tym, nadfizeni apod.) a typ a obsah prace (smysl, naplf prace apod.). Naopak
nejméné dulezité jsou faktory stabilita a prestiz zaméstnani a bezpeci a hygiena
prace.

Primérné dualezitymi faktory jsou odméfovani a hodnoceni (plat, mozZnost

vzdélavani, moznost postupu, nefinanéni ohodnoceni).
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72% respondentl nepracuje v KC déle jak dva roky a soucasné stim 79%
respondentu pfedpoklada, Ze do 2 az 3 let KC opusti. Zda se tedy, Ze KC je jakasi
prestupni stanice, kam pfichazeji zejména studenti nebo lidé tésné po studiu.
Hledaji zde dobry tym a nadfizené a potfebuji, aby jejich prace méla smysl.
Naopak tolik jim nezalezi na platovych podminkach, nevyhledavaji stabilitu a
prestiz zaméstnani. Ale evidentné jen doCasné, pak pFedpokladaji odchod
zejména do navazujicich zafizeni nebo do komeréni sféry, zeny pak samoziejmé
v urc€ité mife na matefskou dovolenou. 2/3 respondentl samy uvadi, ze prumérna
délka setrvani v KC je podle nich méné nez tfi roky.

Je zjevné, ze v KC dochazi ke znacné fluktuaci. Neni v téchto zafizenich tedy
prili§ stabilni prostfedi, coz mize mit vliv na kvalitu poskytované péce. Presto se
zda, Ze se dafi udrzet dobré tymy a také dobré nadfizené, se kterymi jsou
pracovnici velmi spokojeni. Coz jisté pfispiva k celkové kvalité tymu i jednotlivych

pracovnik.

U odpoveédi pracovniku nelze vyloucit mozné zkresleni. Jist€ se v odpovédich
promitnul aktualni stav kazdého respondenta. Dale je mozné, Zze zde muze byt
strach z reflexe svého pracovniho mista vzhledem k nadfizenym. Jisté také muize
na respondenty pusobit jisty uzus o tom, jak by mél spravny pracovnik
v pomahajicich profesich odpovidat, ¢i pfimo pracovnik v adiktologickych
sluzbach. Zkresleni jsem se snazila eliminovat tim, Ze sbirani dat probihalo
anonymné, tedy ani ja jako vyzkumnik jsem nemohla identifikovat jednotlivé
respondenty. Snahou o co nejpravdivéjsi vypovédi jsem zduraznila respondentiim
zachovani anonymity a na druhou stranu jsem vyzvedla moznou vyuzitelnost

vysledkl vyzkumu pro zu¢astnéna pracoviste.
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5. ZAVER

Z vyzkumu lze pozorovat urCité charakteristiky lidi, ktefi v KC pracuji. Nejsou
typickym profilem spole€nosti, ale v uzSim smyslu jsou profilem pomahajici
profese. Jsou to lidé, ktefi pfijimaji urcita rizika, dilezité jsou pro né hodnoty spise
lidské jako je smysl prace, tym, nadfizeni nez hodnoty materialni jako je plat.
Vzhledem k velmi pozitivnimu hodnoceni jednotlivych aspektl jejich prace ve
vyzkumu se zda, ze pracovnici KC jsou v praci plni entuziasmu a nemaji pfilis
kritické vidéni. Kriticka hodnoceni se projevuji spiSe u pracovnikl, ktefi pracuji
v KC jiz nékolik let.

Z dostupnych informaci jsem vyhodnotila KC jako ,pfestupni stanici“, kam lidé
chodi pracovat proto, aby naplnili své ambice pomahat lidem a pracovat
v prijemném kolektivu, ale nevidi zde delSi perspektivu. A proto pozdéji odchazi
pracovat zejména do navazujicich zafizeni nebo do komerc¢ni sféry.

Co jsou tedy dlvody proc€ lidé odchazeji z KC? Jak uvadi sami pracovnici, je to
predevS§im nizka zpétna vazba od klientd, nizky plat a syndrom vyhofeni.
Dusledkem zejména téchto faktorl je odchod pracovniki na jina pracovni mista.
Dale se domnivam, Ze ma vliv i starnuti pracovniku, hledani jistot, stability a
prestize.

Syndromu vyhofeni Ize pfedchazet nebo s nim pracovat v ramci tymu, supervize a
péfe o psychohygienu pracovnikl. Z vyzkumu jasné vyplyva, Ze tyto aspekty
prace v KC jsou velmi uspokojivé naplfiovany. Lze tedy fici, ze prazska KC s timto
jevem pracuji.

Nizka zpétna vazba od klientl je v nizkoprahovych programech naprosto typickym
jevem. Nelze oCekavat, Ze se zpétna vazba od klientu néjak vyrazné zvysi. Lze
tedy jen pracovat na tom, aby pracovnici neméli prehnana oCekavani od aktualné
uzivajicich klientd a aby se k nim dostala pozitivni zpétna vazba z jiné strany, tedy
ze strany zafizeni Ci spoleCnosti. Pokud maji pracovnici vétsi ambice, méli by
vyhledavat misto v dalSich stupnich péce o zavislé, nikoli v KC.

Co muze ale byt velmi silnym faktorem, ktery by mohl ovlivnit fluktuaci v KC, jsou
platové podminky. Byt z vyzkumu plyne, Zze pro pracovniky neni plat natolik
dulezity, lze ale pFedpokladat, ze ve chvili, kdy pracovnici opousti KC, jiz
vyhledavaji lépe placené pracovni misto. V okamziku, kdy za¢nou vyhledavat jiné

hodnoty v praci, mize vySe platu velmi vyrazné ovlivnit jejich rozhodnuti. Navic
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pracovnici ve vyzkumu uvadi, ze pro né neni plat tak dulezity, ale byl jednim z
nejCastéji zminovanych duvodd, pro€ si pracovnici mysli, Zze v KC dochazi
k fluktuaci. Sou€asné byl jednim z velmi €asto uvedenych davodu, které by pro
pracovniky byly divodem k odchodu z KC. K tomu vSichni respondenti uvedli, ze
jejich realny plat neodpovida jejich pfedstavé o odpovidajicim platu za tuto praci.
2/3 respondentl by radi dosahli na plat v rozmezi 22. — 30.000 tis K¢.

KC jsou tedy ,vstupni stanici“ do systému péce pro klienty. Klienty kontaktuji,
navazuji a odesilaji je do dalSich stupnu péce a monitoruji drogovou scénu, jsou
tedy zjevné velmi dllezitou soucasti protidrogové politiky. Pfesto tato zafizeni
nemaji prestiz, nejsou dostateéné ocenovana za svoji praci a také v dusledku toho
jsou ,prestupni stanici“ pro pracovniky.

Otazkou ale zustava, zda toto zafizeni ma €i nema byt touto ,pfestupni stanici®.
Zda by bylo lepsi, kdyby zde lidé pracovali dlouhodobé, vytvareli stabilitu, jistotu a
zaruCovali by kvalitu sluzeb vzhledem ke svym zkuSenostem. Nebo zda to ma byt
misto, kde se pracovnici dostavaji do problematiky zavislosti, jdou od zdola
systému pécCe, seznamuji se s klienty ve stadiu aktualniho uzivani, s jejich

problémy a o to pak Iépe mohou fungovat ve vySSich stupnich péce o zavislé.
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Dotaznik
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Vazeni kolegové, kolegyné, pracovnici kontaktnich center,

rada bych Vias pozadala o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery je uren vSem
pracovnikim kontaktnich center pro uZzivatele drog v hl. m. Praha. Dotaznik bude po
vyhodnoceni slouZit pro moji bakalafskou praci na téma ,,faktory ovliviiyjici fluktuaci
pracovnikl kontaktnich center pro uzivatele drog v hl. m. Praha®“. Svou bakalafskou praci
zpracovavam v ramci studijniho oboru Adiktologie. Ta je soucasti Psychiatrické kliniky 1.
LF UK a VFN v Praze. Cilem mé prace je zjistit, jaké faktory maji nejvétsi vliv na odchod
pracovnikd, jak dlouho ptfedpokladaji pracovnici své setrvani v kontaktnim centru, a kam

pracovnici predpokladaji, Ze z kontaktniho centra odejdou.

Prosim Vés o vyplnéni dotazniku pravdivé a Uplné€ a nésledné o jeho uloZeni do obalky,
kterou jste dostali spolu s dotaznikem. Obalku zalepte a nepodepisujte. Osobné si ptijdu
obalky vyzvednout a nebo vyzvednutim poveéfim divéryhodnou osobu. Dotaznik je
anonymni a zarucuji udrzeni jeho anonymity po celou dobu jeho zpracovani. Ke zvetfejnéni

souhrnnych dat dojde az v ramci vysledkd vyzkumu.

Predpokladam, Ze vysledky vyzkumu by Vas mohly zajimat. Pokud budete mit zdjem o
vysledky vyzkumu nebo budete mit jiné otazky k dotazniku, mizete napsat na mailovou

adresu ver.petr@post.cz.

Predem Vam dé&kuji za trpélivost a Cas straveny nad vypliiovanim dotazniku

Veronika Petrzelkova, DiS.

Studentka 3. ro¢niku Adiktologie, 1. LF UK v Praze

Byvala pracovnice nizkoprahového kontaktniho centra pro uzivatele drog v hl. mésté Praha

STAGE 5, PROGRESSIVE o.s.
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Navod k pouziti:
> kde jsou tecky vypiste prosim odpovéd’ na otazku
> kde jsou moznosti, tak vybranou moznost zaSkrtnéte, ptipadné oskalujte, je-1i

tak u otazky zadano

> lze uvést vice odpovedi k jedné otazce

> KC je zkratka pro kontaktni centrum, UD pro uzivatele drog
Veék: .......... let
Pohlavi: muz — Zena

Dosazené vzdélani: zakladni — vyuceni — vyuceni s maturitou — stiedni — vyssi odborné —

vysokoSkolské bakalatrské — vysokoskolské magisterské/inzenyrské — doktorandské
Pozice v kontaktnim centru: kontaktni pracovnik — socidlni pracovnik — zdravotni
pracovnik — poradce — terapeut — vedouci zafizeni — zastupce vedouciho zafizeni — jina

0074 Lot

Pocet pracovnikii ve Vasem tymu: ............ pracovniki

1. v KC pracuji:

a) méné nez 2 roku e)3-4 roky

b) méné nez 1 rok f) 4-5 let

c)1-2 roky g)vice nez 5 let
d) 2-3 roky

2. posledni rok pied nastupem do KC jsem pracoval/a:
a) v komer¢ni sféie

b) ve statni spravé

¢) v poméhajici/zdravotnické profesi mimo obor zavislosti
d) v terénnim programu pro UD

e) v jiném KC pro UD

f) v ambulantni pé¢i pro UD

g) v 1écbe/dolécovani pro UD
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h) studoval/a jsem
1) bez zaméstnani

j) byla jsem na matei'ské dovolené

3. vsoucasné dobé je moje predstava o dalSim setrvani v KC:

a) jsem rozhodnut/a odejit e) 3-4 roky

b) méné nez % roku f) 4-5 let

¢) méné nez 1 rok g) vice nez 5 let
d) 2-3 roky

4. v soucasné dobé je moje predstava o tom, kam piijdu pracovat po odchodu
z KC:

a) do komercni sféry

b) do statni spravy

c) do pomahajici/zdravotnické profese mimo obor zavislosti

d) do terénniho programu pro UD

e) do jiného KC pro UD

f) do ambulantni péce pro UD

g) do 1écby/dolécovani pro UD

h) studovat

1) byt bez zaméstnani

j)na matetskou dovolenou

k)

5. moje soucasné rozpoloZeni v praci je:

a) jsem rozhodnut/a odejit, protoze

b) nejsem si jisty/4, zda chci v praci zlstat, protoze

c)o odchodu nepfemyslim

6. obecné v praci je pro mé dilezité: (ocislujte jednotlivé polozky od 1 — nejvice

dilezité, po 12 - nejméné dilezité)
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Népli prace Dobré pracovni prostiedi

Tym na pracovisti Moznost vzdélavani
Korektni nadfizeni Platové podminky
Smysl prace Prestiz zaméstnani
Jistota zaméstnani MoZnost postupu

Pracovni doba

Nizka rizikovost v zaméstnani (napf. agrese, Urazy, infekce)

7. ve své soucasné praci jsem spokojen/a — nespokojen/a s: (u jednotlivych polozek

zaSkrtnéte na Skale jak moc jste spokojen/a ¢i nespokojen/a)

Spokojen/a velmi - dostate¢né - Castecné -- nespokojen/a Castecné - dosti - velmi

Plat 0 0 0 0 0 0
Tym 0 0 0 0 0 0
Nadrizeni 0 0 0 0 0 0
Supervize 0 0 0 0 0 0
Jistota zaméstnani 0 0 0 0 0 0
Pracovni prosttedi 0 0 0 0 0 0
Vysledky prace (smysl) o 0 0 0 0 0
Nefin. ocenéni prac. 0 0 0 0 0 0
Psychohygiena prac. 0 0 0 0 0 0
Népln prace 0 0 0 0 0 0
Eliminace rizik 0 0 0 0 0 0
Pracovni doba 0 0 0 0 0 0
Vzdélavani pracovnikli o 0 0 0 0 0
MozZnosti postupu o 0 0 0 0 0
Zpétna vazba od klienti o 0 0 0 0 0
Prestiz zaméstnani 0 0 0 0 0 0

8. ditvodem k odchodu z KC pro mé v soucasné chvili je/by bylo:
a) neshoda s nadiizenym

b) rizikovost prace s UD (agrese, infekce)

c) problémy v pracovnim kolektivu

d) Spatné platové podminky

e) nepiijemné pracovni prostiedi
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f) osobni diivody

g) postup do navazujiciho zatizeni pro UD

h) nabidka lepSiho zaméstnani

1) vyhoteni

J) zhodnoceni pomahajici profese pro sebe jako nevhodné
k) nezvladnuti cilové skupiny, mala zpétna vazba

1) nespokojenost s naplni prace

m) mala prestiz tohoto zaméstnani

n) omezené moznosti odborného rustu v ramci zatizeni

9. moje predstava odpovidajiciho platu za tuto praci je: (pfi plném tvazku tj. 40h

tydné=160h mési¢n¢, mésicni hruba mzda)

a) do 15.000,- K¢ e) 22 —25.000,- K¢
b) 15— 18.000,- K& ) 25 - 30.000,- K¢
c) 18 -20.000,- K& g) nad 30.000,- K¢

d) 20 —22.000,- K¢

Shoduje se Vase predstava odpovidajiciho platu s realitou? Ano -- Ne

10. podle mého niazoru je prumérna délka setrvani na pozici pracovnika v KC pro

UD........... mésict, nebo ............. let

11. podle mého nazoru fluktuaci pracovniki v KC pro UD nejvice ovliviiuje (zde
prosim napiste sviij ndzor)
De¢kuji za vyplnéni

Veronika Petrzelkova
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