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Diplomova prace, téma:

Motto: ,Nejlepsim pomocnikem je koneckonct dobry ¢lovék."!

Krizova komunikace v teorii | praxi a dobra praxe

Uvod

Pfed mnoha lety jsem zjistila, Ze je mozné se vénovat pfibéham, jenz odkryvaiji
lidska tajemstvi. ZpoCatku jsem chtéla zloduchy chytat, pak napravovat, nasledné
pomahat potfebnym, a na konec jsem doS$la k poznani, ze mi vzdy $lo pouze o ty
,prib&hy* které jsou lidmi vypravény, a popisuji zivot. Clovék je tvor komunikujici,
to mu slouzi k preziti. Jenze ,ziti“ se nam natolik zrychlilo, ze je z néj tzv. pfezivani.
Z komunikace, kdy se vypravély pfibéhy, pfedavaly se zkuSenosti, lidé si povidali
0 urodé, pocasi, cestach, vénovali se détem, nam zbyla pouze komunikace v krizi,
kterou zazivame témér od rana do vecCera. Mozna praveé proto vznikl novy obor
studia, Krizova komunikace. Jeho uc¢elem je naucit studenty, a pomahajici riznych
profesi, jak jednat s osobou v krizi. Nedavno mi jedna kolegyné, jiz velmi zkusena,
fikala, ze klienty nabada, aby o sebe pecfovali. Pfitom sama nevi, jak to v praxi
udélat, a to ani po mnoha pracovnich intervizich, supervizich a par letech vlastni
psychoterapie. Vzpomnéla jsem si na knihu s nazvem Neuroticka osobnost nasi
doby?, v které je v8e skvéle popsano, ale feSeni nenajdeme. Mozna proto, Ze je
vV nas, a my jen nevime, jak se k nému dostat. A tak néjak jsem se ja dostala k této

Diplomové praci s nazvem Krizova komunikace v teorii i praxi a dobra praxe.

V prvni, teoretické €asti, budou uvedeny zdroje a relevantni odborna literatura,
shrnujici poznatky o krizové komunikaci, a to v okruzich podle Zadani diplomové
prace. Vychozim problémem je to, Ze krizova komunikace ma sva specifika, kdy
komunikanty ovliviuje zatéz, jejimiz spoustéci jsou ztrata, zména ¢i nutnost volby.
Pomahajici profesionalové, v pracovnim procesu krizové komunikujici, se i sami

soucasné nachazi v obtiznych situacich, stavech, a poznani umoznuje zvladani.

L MASLOW, Abraham Harold. O psychologii byti. Praha: Portal, 2014, s. 43.
2 HORNEYOVA, Karen. Neurotickd osobnost nasi doby. Praha: Portal, 2007. 184 s.



Diplomova prace uvadi pojmy a teorie komunikace, krizi, informaci, potfeb,
vénuje se i statnimu systému, kde se krizova komunikace uplatfiuje v pivodnim
zameéru, tedy komunikace s osobou v krizi, s pfihlédnutim k poptavce pomaha-
jicich ve statnich organizacich a sborech. Zaméfuje se na Linky duvéry v systému
pomoci. Teoreticka Cast pfedstavuje i pfistup, ktery je prvotnim hybatelem celé
krizové komunikace, a to pristup systemicky, a je uzavirana stati o psychohygiené.
V druhé, empirické Casti, vyzkumné, je narativné pfiblizena moznost komunikace
v krizi, a to v ramci pfikladd ,dobré praxe, a jejich rozboru, tedy vyuziti ziskanych

poznatkl z jednoho okruhu pomahajicich pro okruh pomahajicich jiny.

Vyzkumna €ast je odvozena a zpracovana na zakladé teorii z ¢asti teoreticke.
Zaméfuje se na krizové stavy a potfeby pomahajicich, ktefi odborné a profesio-
nalné v praxi krizové komunikuji. Dotazovani, respondenti, jsou pracovniky Linky
dhvéry. Linky jsou v Ceské republice jedinymi oficialnimi ,krizovymi komunikanty*
slouzici osobam v krizi pfes 20 let. Z mnoha jejich zkuSenosti I1ze bohaté Cerpat,
nebot linkafi umi bez obtizi reflektovat ,krize® pfi provadéni krizové komunikace.
Cilem Setfeni je provéfit vyuzitelnost danych vychodisek pro ,dobrou praxi“ a nas-
tinit navod aplikovatelny pro dalSi pomahajici, v€etné moznosti vyuziti nastroje,
tedy metody a techniky, s kterym lze v krizich uzZiteCné pracovat. V ramci malého

experimentu s nastrojem bude hledana odpovéd, zda je vhodny k autoanalyze.

Vzhledem k narativni empirické ¢asti Diplomové prace, kvalitativhimu vyz-
kumu ,dobré praxe“?, jehoz zplsob je popsan v Pfiloze ¢. 1, se u toho druhu praci
hypotéza nestanovuje. Zakladnimi otdzkami, na které ma tato Diplomova prace
odpovédét, jsou: ,Jak Ize zvladat a FeSit krize komunikantu, zvlasté pomahajicich
profesionall, pfi krizové komunikaci?“ a ,Mohl by byt vyuzitelny néjaky ,nastroj*
(metoda, technika) také pro krizovou komunikaci u Policie Ceské republiky (PCR),
Integrovaného zachranného systému (I1ZS) a dalSich sloZek statnich pomahajicich
profesional1?*. U&elem této prace je pribliZit, jak Ize zvladat a Fesit krize, a tezi je
mysSlenka, Ze procesem praktického u€eni muzeme byti krizovymi komunikanty

uzite€nymi nejen sobé, ale pfedevsim druhym.

3 CENTRUM PRO STUDIUM VYSOKEHO SKOLSTVI. csvs.cz. VESELY, Arnost. Teoretické a metodologické
zdklady ,,vyzkumu“ dobré praxe. Casopis AULA, ro¢. 18, 03/2010. 12 s. [online]. ©Centrum pro studium
vysokého Skolstvi, v.v.i., 2023, datum publikovani, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2023-02-10].
Dostupné z: https://www.csvs.cz/wp-content/uploads/2019/01/2010-3_clanek_vesely.pdf



1. Pojmy

Pro ucely této Diplomové prace je predstaven zakladni pojmovy aparat tak, jak

bude nadale pouzivan. Definice jsou pfebirany z odborné literatury.

Komunikace* — znamena dorozumivani, sdélovani, pficemz obecné komunikace

neni specificky lidskym jevem. V psychologii se jedna o pfenos mysSlenek.

Komunikace mezilidska® — jde o dorozumivani mezi lidmi, mize byt verbaini
i neverbalni. Komunikace verbalni® - tedy slovni, je zprostfedkovana jazykem.
,Podle odbornikt z univerzity v Palo Alto z roku 1964, zabyvajicich se analyzou
komunikacniho kontextu, ji Ize délit do tfech trovni, a to na suplementarni (pfitel
x pfitel), komplementarni (tzv. informujici x pfijimajici), a meta-komplementarni,
Vv které osoba majici dominantni pozici tuto moznost (tzv. zamérné a regulované
védome&) nevyuziva a umysiné ji pfenechava druhé osobé (pomahajici x druha
osoba). V tomto tfetim zplsobu se projevuje ,uméni naslouchat druhému, micet,
lépe tak vniknout do problému (obtize, krize), a spole¢né pak nalézt reseni“.” Dale
je zajimavy zjistény psychologicky poznatek, Ze ,podil slovni komunikace ¢inni
cca 7 %, a z toho hlasové slovni pouha 4 %, zbytek jsou komunikaéni normy*“.8
Komunikace mezi lidmi v bézném styku se tedy podprahové odehrava predevsim
v ramci komunikace neverbalni®, mimoslovni, ktera je ,zprostredkovana pohyby
téla (chuze, zména polohy, pozice, drzeni téla), gesty (podani ruky, aj.), mimikou,
pohyby oci, hlasem (kvalitou, silou, hloubkou, vyslovnosti, tempem, frazovanim,
pauzami, intonaci, zvuky) ¢ichovymi vijemy, artefakty (odév, ozdoby, aj.), dale také

pfedméty a prostfedim, ¢i vzdalenosti mezi komunikujicimi®.

Komunikace socialni® — obsahové je: ,formou socidlnich stykt, nespodivajici
v pouhém prenosu informaci, predpoklada porozuméni sdélovanému, a jde tedy

o interakci mezi sdélujicim, prijimajicim, a vlastnim sdélenim®. Vice k pojmu nize.

4 HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, dotisk 2004, s. 265.
5 Tamtéz, s. 265.

6 Tamtéz, s. 266.

7 Tamtéz.

8 Tamtéz, s. 265.

® Tamtéz.

10 Tamtéz, s. 266.



Komunikace dle Slovniku socialni prace'! — obecné jde o: ,sdélovani informaci
Jak mezi lidmi, pfip. zvifaty, tak v systémech jiného druhu. Pri sdélovani mezi lidmi
zahrnuje termin v8echny existujici prostredky, a komunikace lidi ma vzdy stranku
obsahovou a stranku vztahovou. V kazdém komunikacnim aktu ¢lovék definuje

sam sebe a oCekava, Ze tato definice bude opétovana“.

Z vySe uvedenych pojml muzeme dojit ke shrnuti, Ze komunikace jako pfenos
myslenek mize sméfovat nejen ven, mezi druhé lidi, ale i dovnitf komunikujiciho,
tak zvané v uvahach nad vlastnimi myslenkami. Komunikace je ovlivnéna mnoha

proménnymi, z kterych mohou vznikat rizna nedorozuméni a krize.

Krize'?/13 — je popisovana v psychologii jako: ,situace selhani dosavadnich
regulativnich mechanismu, nefunkénost v oblasti biologické, psychické, socialni,
déale také vyraz pro psychickou zatéz, nebezpecny stav, Zivotni udalost®. Ve
Slovniku socialni prace ma oznaceni vyznam ,vyvrcholeni déje, vrcholny moment
konfliktu (vnitfniho i vnéjSiho), také volba, rozhodnuti, rozlouéeni, rozpolceni,
zkouSka. Jde o stav oslabeni adaptacnich schopnosti, vniman jako bezmoc,
neschopnost se s udalosti vyrovnat obvyklymi zpisoby a v obvyklém ¢ase, mize
vést az k ohroZeni vlastni existence“. Jsou definovany tfi obecné spoustécel*:
,Ztrata, zména, nutnost volby”. Krizovy'® pak pojmové znamena ,nachazejici se
V nesnazich, v tézké, rozhodujici situaci“. V takovych situacich jde o ,krizovou
komunikaci“, a ten kdo ,cilené“ komunikaci v daném okamziku svym zasahem
ovliviiuje, se nazyva ,intervent, odvozeno od intervencel®, tedy: ,... zakroku,
pfedem promySleného zasahu, zamérfeného na zmirnéni tizivé osobni situace
osoby, také postup, technika smeérujici k pferuseni, zamezeni, upravé probiha-
jiciho procesu“. Intervence krizoval’ je pak pomoc poskytovana v krizovych
situacich, a to pfimo (tvafi v tvar — KI) nebo po telefonu (tzv. telefonicka krizova
intervence — TKI), a: ,zamérena je na akutni potiZe, cilem je ohraniceni stavu,

zeslabeni intenzity krize a zklidnéni k obnové psychickeho stavu®.

11 MATOUSEK, Oldfich. Slovnik socidini prdce. Praha: Portal, 2008, s. 85.

12 HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha: Portél, 2000, dotisk 2004, s. 279.
13 MATOUSEK, Oldfich. Slovnik socidlni prdce. Praha: Portal, 2008, s. 90.

14 Tamtéz.

15 HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha: Portél, 2000, dotisk 2004, s. 279.
16 Tamtéz, s. 239.

7 Tamtéz.



1.1 Komunikace obecné

Obecna rovina pojmu komunikace podle uvedeného vySe stanovuje, Ze jde
v zakladu o proces dorozumivani se. V teoriich evoluce feci se prfedpoklada, Ze:
.Prvotni potfebou byl pfenos vyznamu (vyznam = mySleni + re¢ + zobecnéni +
sdélovani, autor: Vygotskij, rok 1934)“. Dale: ,teorie mini, Ze primarnim popudem
byly napfiklad: potfeba instrukce pri vyrobé nastroju, (potfeba) sdileni emoci,

(potfeba) organizovany lov, potfeba kmenové sounalezitosti. Je také mozné, Ze

vvvvvv

vvvvvv

Odbornici na danou problematiku také tvrdi'®, Ze prvotné lidé komunikovali
posunky, jakymisi znaky s vyznamy, posléze skieky Ci hvizdy, a tak symboly jsou
projevy télesnosti. Naopak jini k tomu nevidi davod®°: ... vznik jazyka u ¢lovéka
nevyZadoval Zadné specialni zmény (pozn.: fyziologicky), pouze evoluci mozku.
Neni pak divod pfedpokladat, Ze lidé nejprve méli néjakou srovnatelné komplexni

posunkovou fe¢ — jakmile to bylo kognitivné mozné, Slo zacit mluvit ,normalné“.

Vs§echny ¢innosti souvisejici s feci, popf. jazykem, jsou tedy fizeny mozkem??.

V minulém stoleti se také doSlo pozorovanim k uznavanému odbornému
zavéru o nemoznosti ne-komunikace??/2%: Vyjdeme-li z pfedpokladu, Ze ves-
keré chovani v interakéni situaci ma vyznam sdéleni, tj. je komunikaci, plyne
z toho, Ze at’ se Clovék snaZzi jakkoliv, nemuze ne-komunikovat. Aktivita nebo

HG
/

neaktivita, slova ¢i mi¢eni, vSée ma vyznam sdéleni®. Tedy komunikujeme neustale.

U organismu, ktery jevi znamky zivota, je komunikace pfirozenou potiebou.

18 WIKISOFIA. Re¢ [online]. ©2013, datum publikovéni, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-
9]. Dostupné z: https://wikisofia.cz/wiki/%C5%98e%C4%8D. ISSN: 2336-5897

19 SHANAHAN, Daniel. Vznik jazyka [online]. © VESMIR, spol. s. r.o0. 2022, datum publikovani — 05.12.2000,
datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-9]. Dostupné z: https://vesmir.cz/cz/casopis/archiv-
casopisu/2000/cislo-12/vznik-jazyka.html. ISSN 1214-4029.

20 HOUSER, Pavel. Pro& makak mi&i [online]. ©2022 Nitemedia s.r.o., datum publikovéni — 12.12.2016,
datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-9]. Dostupné z: https://sciencemag.cz/proc-makak-mlci/
2L WIKIPEDIE. Re¢ [online]. ©2022, datum publikovéani — neuvedeno, datum posledni revize — 01.12.2021
[cit. 2022-07-9]. Dostupné z: https://cs.wikipedia.org/wiki/%C5%98e%C4%8D

22 WATZLAWIK, Paul, Janet Beavin BAVELASOVA a Don D. JACKSON. Pragmatika lidské komunikace,
interakcni vzorec, patologie a paradoxy. Brno: Newton Books, 2011, s. 51.

23 Pozn.: V pozndmce pod &arou pak autofi pidi: ,,... i 0 samot8 Ize vést dialogy ve fantazii s vlastnimi
predstavami nebo se Zivotem. Nékterd pravidla, jimizZ se Fidi takovdto vnitini komunikace, se patrné
shoduji s pravidly mezilidské komunikace”.


https://wikisofia.cz/wiki/%C5%98e%C4%8D
https://sciencemag.cz/proc-makak-mlci/

1.2 Krizova komunikace v teorii — krize a spoustéce

Stejné tak jako je nemozné ne-komunikovat je krizova komunikace nedilnou
soucasti nasich zivotu. Pfitom se proménné pohybujeme ve vétsi & mensi mife
na ose pomahaijici vs. osoba v krizi od pdélu k pélu.?* Podle definice teorie komu-
nikace?® (fecky theoros — divak, a latinsky communicatio — spojovat) jde o: ,oblasti
komunikace neboli pfenosu informaci od urcitého jedince nebo skupiny k jinym,
tedy komunikacnich procest a komunika¢niho chovani ucastniku téchto procest
Vv ruznych interaktivnich systémech. Formou modelu je popisovan a vykladan
mechanismus komunika¢niho chovani, respektive podstata komunikacni situace,
ktera je ur¢ena ucastniky, spoleCnym kodem (napr. jazykem) a znalosti jeho vyuZzi-

vani, komunikacnim kanalem a komunikaénim zamérem®.

Do definice Teorie komunikace a modelu vstupuji jesté psychologické vazby,
a to: ,zaméry komunikujicich, funkce jejich komunikace, motivace k ni (potfeby),
dorozuméni i nedorozuméni, ucinky na psychiku ucastnikd“, dale také: ,emoce,
poznavaci procesy a zkusenosti (jejich vysledky v podobé mySlenkovych a jazyko-
vych vzorcu a stereotyptl)”, a téz: ,Cas, prostor a komunikacni kontext (mentalni —
védomy i neuvédomovany, a fyzicky — vécny, kulturni, jazykovy)“.?¢ Dal$i slozkou,
podstatnou, krizové komunikace je samotné ,sdéleni, viz. vySe, které by mélo
obsahovat néjakou informaci. K informaci napfiklad autor Hnik piSe: ,Informace
... Z latinskych slov ,in“ a ,forma*, tedy vioZit formu (v aristotelském smyslu) do
lidské mysli, tvarovat ji, vytvorit néjakou myslenku. Informace zpusobuje, Ze si
néco myslim. Z toho, Ze si néco myslim, poznavam, Ze existuje informace, ktera
moji mySlenku tvarovala. |nformace neni materialni, neni totoZzna s hmotou ani

energii, miZe byt ziskana z existujicich forem hmoty a energie“.?’

24 pozn.: Napfiklad potomek pFijde ze $koly s plaéem, Ze do néj spoluZdak stréil a ma rozbité koleno
(trauma, nasili, draz). Jako rodi¢ jsem v pozici , laického krizového komunikanta“, protoze dité bych mél
utisit, udalost mu vysvétlit, popf. ranu osetfit. K tomu je dobré jesté posoudit, zda a do jaké miry jde o
»ohroZeni”, a podle toho ucinit ,,zdsah” smérem k rodici spoluzaka a udalost také , komunikovat” se
Skolou. Zaroven ja sdm jsem v situaci ,,0soby v krizi“, napf. proto, Ze v zaméstnani probiha
restrukturalizace, a redIné hrozi, Ze prijdu o obZivu (obavy — ztrata zaméstnani, chudoba).

25 WIKIPEDIE. Teorie komunikace [online]. ©2022, datum publikovéni — neuvedeno, datum posledni revize
—23.05.2021 [cit. 2022-07-10]. Dostupné z: https://cs.wikipedia.org/wiki/Teorie_komunikace

26 SPURNY, Joza a Ingrid MATOUSKOVA. Komunikacné ndrocéné situace v policejni praxi. Plzeii: Ale§ Cenék,
2005, s. 9.

27 HNIK, Vaclav. ManaZerskd informatika. Praha: Policejni akademie CR v Praze, 2022, s. 17 a 20.



S informacemi je to tedy velmi slozité. JiZ mnoho odbornik( se zabyvalo tim,
jak lidsky mozek s informaci ,pracuje”. Obecné Ize shrnout, Ze nékteré informace
mozek zpracovava béhem sekund (reakce na podnét), jiné informace zapomina
nebo je nechava ulezet (Uvahy). K tomu, jak informace vznika je psano: ,Informaci
muaze nékdo vytvorit viastnim premys$lenim (a chténim), bezdécné (informace se
bezusilné a zdanlivé sama vynorila v mysli, objevila se jako napad), pozorovanim
(interakci s vnéjSim i vnitrnim (vlastnim télem) prostfedim prostrednictvim viast-
nich smysld pfipadné i néjakych pristroji). Varianta, Ze informaci nemusel nikdo

vytvorit, Ze miZe vzniknout sama od sebe z ni¢eho, je zjevné nemozna“.2®

Clovék, jako ,divak” tedy pozoruje nebo je Udasten néjaké situace, a ,spojuje”.
Z této premisy plyne, Ze vznika (uvnitf i z vnéjSku) informace, ktera je nadale sdé-
lovana (uvnitf i navenek). Zptsobem, jak je informace ,pojimana“ a ,davana“ mize

vzniknout spoustéc a krize, tedy Zivotni udalost, zatéz, a to bio-psycho-socialni.?®

K porozuméni tomu, kde vSude se mlze nachazet spoustéc ke ,krizové komu-

nikaci“ je mozné vyzit napfiklad tento — obr. ¢. 1: Matematicky model komunikace°

The Shannon-\Weaver Mathematical Model, 1949

Information Transmitter Charel Receiver
Source "| (Encoder)| Signal Received | (Decoder)

4 Signal
Message Message

ENTROPIE — MiRA NEUSPORADANOSTI,
NEURCITOSTI, NEJISTOTY, V JAKEM STAVU

Destination

h

KAPACITA KANALU — MAXIMALN{ ZPRAVA DORAZI

MNOZSTVIi DAT (informaci) KTERE .

JE MOZNE PRENEST ZA URCITOU Noise | SUM,

CASOVOU JEDNOTKU Source | ZKRESLEN(
Channel Capacity I

2 HNIK, Vaclav. ManaZerskd informatika. Praha: Policejni akademie CR v Praze, 2022, s. 40.

2 pozn.: K pfikladu potomka viz. vy$e mohu pFistoupit ,,zpracovanim informace” i tak, ze ho ,pochvalim*
za to, Ze situaci zvladl (branil se, udalost sdélil, vyhledal pomoc a uditelce nezaloval). Ke ztraté zaméstnani
mohu informaci ucinit radostnou — hurd, madm moznost si najit jiné a lepsi.

30 WIKISOFIA. Pfenos dat informacénim kandlem [online]. ©2013, datum publikovani — neuvedeno, datum
posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-10]. Dostupné z: https://wikisofia.cz/wiki/Samoopravn%C3%A9
_k%C3%B3dy_a_limity_p%C5%99enosu_zpr%C3%Alv_informa%C4%8Dn%C3%ADmM_kan%C3%Allem.
ISSN: 2336-5897.


https://wikisofia.cz/wiki/Samoopravn%C3%A9%20_k%C3%B3dy_a_limity_p%C5%99enosu_zpr%C3%A1v_informa%C4%8Dn%C3%ADm_kan%C3%A1lem
https://wikisofia.cz/wiki/Samoopravn%C3%A9%20_k%C3%B3dy_a_limity_p%C5%99enosu_zpr%C3%A1v_informa%C4%8Dn%C3%ADm_kan%C3%A1lem

Popis v Ceském jazyce pro ucely této Diplomové prace by pak byl ve volném
prekladu takovyto: ze zdroje informace (Clovék = jeho mozek ¢i médium - TV, PC,
aj.) vychazi sdéleni, to je pfenasecem kddovano (opét Clovékem ¢i médiem), tedy
néjak zpracovano, dal v signalu (jazyku) odeslano, pfi¢emz jiz zde plsobi Sumy
a zkresleni (a to v podobé samotného ,,chybného zpracovani“ v za¢atku nebo vlivy
vnéjSimi), sdéleni dale pokracuje k pfijemci, jenz si sam pro sebe dekdduje, tedy
zpracovava tak, jak tomu sam rozumi, a vysledné se sdéleni, ovlivnhéno kapacitou

kanalu a entropii dostava tam, kam je ureno, tedy do ,Skatulky v lidském mozku®.

Nase evropska kultura vymezila mnoho ,$katulek3!, kategorii, které jsou jiz
okolnostmi byti. Nejen Ze je jimi ovliviiovan mozek témér od poceti, ale existence
zivého je formovana i riznymi kodexy (etickymi, moralnimi, pravnimi). Védecké
badani stale pfinasi nové poznatky a lidé se pocCinaji ztracet v sdélenich, pres-
tavaji sami hodnotit informace, a spoléhaiji se na ,hodnoceni“ druhych osob. Hnik
uvadi®?: ,Davodem popirani pravdivé informace jsou nékdy predsudky, chyby
rozumu, v uvazovani, kdy rozum popira pravdivou informaci, je zablokovan vici
poznani pfedchozim chybnym soudem. Predsudek zplsobuje uzavieny postoj
vuci poznani informace jako pravdy. Divodem odmitani jsou nékdy predpojatosti,
nespravné chténi, kdy vile ,ma jasno pfedem®a pfijmout informaci odmitne, proto-
Ze se ji nezda dobra. Predpojatost zpusobuje uzavienost vuci chténi informace
jako dobra“. Krize, a tim potazmo krizova komunikace, je nedilnou soucasti nasich

zivotu. Shrneme-li uvedené, nemame moc ,moznosti“, aby tomu bylo jinak.

V 60. letech 20. stoleti vznikl inventaF spoustééi krize33, ktery ,mél/ objasnit
nemocnost a pfed¢asna umrti“, a jak je uvadéno, ,muze slouzit k odhadu miry za-
téZe a ohrozeni jedince (soucet bodu nad 250 znamena pro organismus, Ze se

ocita na pomezi vlastnich rezerv)“, pojmenovan — T1) Tabulka Zivotnich udalosti:

UDALOST BODY | UDALOST BODY
Umrti partnera — partnerky 100 Zména odpovédnosti v zaméstnani | 29
Rozvod 73 Syn nebo dcera opoustéji domov 29
Rozvrat manzelstvi 65 Konflikty s pfibuznymi 29
Uvéznéni 63 Mimofadny osobni €in nebo vykon 28
Umrti blizkého &lena rodiny 63 Manzel / ka méni zaméstnani 26

31 MASLOW, Abraham Harold. O psychologii byti. Odpor vii&i $katulkovdni. Praha: Portal, 2014, s. 183.
32 HYNIK, Vaclav. ManaZerskd informatika. Praha: Policejni akademie CR v Praze, 2022, s. 43.
33 VODACKOVA, Daniela a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 32 a 33.



Uraz / vdZné onemocnéni 53 Vstup do Skoly nebo jeji ukon&eni 26

Snatek 50 Zména zivotnich podminek 25

Ztrata zaméstnani 47 Zména Zivotnich zvyklosti 24

Usmifeni a pfebudovani 45 Problémy a konflikty se Séfem 23

manzelstvi

Odchod do dichodu 45 Zména pracovni doby &i podminek 20

Zména zdravotniho stavu 44 Zména bydlisté 20

Clena rodiny

Téhotenstvi 40 Zména Skoly 20

Sexualni obtize 39 Zména rekreacnich aktivit 19

Prirustek ¢lena do rodiny 39 Zména cirkve nebo politické strany 19

Zména zaméstnani 39 Zména socialnich aktivit 18

Zména finan¢niho stavu 38 Pujcka mensi nez primérny ro¢ni 17
plat

Umrti blizkého pfitele 37 Zména spankovych zvyklosti a 16
rezimu

Pfefazeni na jinou praci 36 Zmény v 8irSi rodiné (Umrti, sfatky) | 15

Zavazné neshody s 35 Dovolena 13

partnerem

Pujcka vysSi nez 1 prumérny | 31 Vanoce 12

rocni plat

Splatnost pljcky 30 Prestupek (pf. dopravni), projednani | 11

Tyto ,bézné" spoustéfe moznych krizi vSak nejsou jedinymi. Jak jiz bylo uve-

deno, mohou to byt i samotné komunikacni pfenosy, kodexy, nastaveni u¢astnika,

situaCni podminky, a dalSi bio-psycho-socialni faktory, vnitfni i vnéjsi.

Abychom ,védéli“ jak na tom jsme, byl vytvofen odborniky klasifikacni systém,

pojmenovan Typologie krizi*, ktery je zaloZen na odstupfiovani zavaznosti krize,

v vz

stresu prechazi od vnitfniho k vnéjSimu“. T2) Tabulka typologie krizi:

TRIDA | POJMENOVANI POPIS KRIZE
1 Situacni krize Vznik z nepfedvidatelného stresu, zavaznost
krize dana subjektivnim naziranim situace, jde
o situace: ztraty a jeji hrozby (zdravi, blizkého,
obava ze zkous$ky, aj.), zmén (zaméstnani,
stéhovani), volby (dva partnefi, budouci
studium).
2 Tranzitorni krize — krize Jde o naroky rastu a zrani, tyto krize jsou
z oCekavanych Zivotnich pfedvidatelné procesy, definovany v ramci
zmeén Zivota jedince (puberta, adolescence) Ci rodiny
(shatek, dité).
3 Krize pramenici z nahlého | Tyto krize jsou zalozeny na vnéjSim stresoru,
traumatizujiciho stresoru | neoCekavaném (Umrti blizkého, znasilnéni), také
hromadna nestésti a katastrofy.

34 \VODACKOVA, Daniela a kol. Krizovd intervence. Praha: Portél, 2002, s. 34.
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4 Krize zrani, vyvojové Dochazi k nim tam, kde neprobéhla krize
tranzitorni, a jde o ,dorovnavani se”

S pfirozenymi zmé&nami a vyvojovymi ukoly
zivota, pfitom jde o otazky: jistoty, bezpedi,
nasyceni (emocni i fyzicky hlad), symbiozy vs.
separace, moc vs. bezmoc, télesnost,
partnerstvi, sexualita, aj..

5 Krize pramenici Jde o krize v souvislosti s nefeSenymi
z psychopatologie, resp. vyvojovymi otazkami, u osob dle dg.
krize v kontextu s poruchami osobnosti, neurotickymi obtizemi,
psychopatologie, vs.: zavislostmi, depresemi, psychdzami.
Psycho-spiritualni krize Krizové stavy vypadaji obdobné, jde vSak o téz-

ko vysvétlitelné prozitky neobvyklych zkuSenosti
(transcendentalni epoché®).

6 Neodkladné krizové stavy | Situace naléhave, akutni: stavy psychotické,
alkoholové ¢&i drogové intoxikace, sebevrazedné
¢i vrazedné chovani, nekontrolovatelna zlost d&i
agrese, dale: panicka uzkost, automatické ¢i
dezorganizované chovani bez kontroly, stavy
extrémniho psychického vypéti.

Komunikace ve vySe uvedenych stavech, krizich, je pak pravem oznacovana
za ,komunikaci krizovou“, nebot' jde o abnormalni sdélovani, a to jak na strané
sdélujicich, tak pfijemcu, pfi€emz mnohokrat neni zifejmé, co je obsahem sdéleni,
tedy jaka je informace a k ¢emu sméfuje. Jesté naroCnéjsi je cely proces krizové
komunikace v situacich, kdy doslo k hromadné udalosti nebo katastrofé, a pocet
sdélujicich, informatord, a pocet pfijemcu je nasobné vyssi. V takovém pfipadé
jde o krizovou komunikaci, kterou mizeme chapat jako: ,vyménu informaci, ktera
nastava mezi odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii, jednotlivci a sku-
pinami prfed mimoradnou udalosti, béhem ni a po jejim skonéeni. Komunikaci
rizika Ize chapat jako podstatnou soucast krizové komunikace“®. A: ,Klicové pro
praxi je, zda vnimani lidi odpovida realnému stavu, a jakou maji lidé schopnost

asimilovat informace v obdobi ohrozeni“?”.

Zamyslime-li se nad obsahem této ¢asti s nazvem Krizova komunikace v teorii
— krize a spoustéce, byly v zakladu pfedstaveny poznatky o psychologickych vaz-

bach, informacich, spoustécich a typologie krizi, ale co vlastné ,sdélujeme”?

35 HOGENOVA, Anna. Filosofie. Prednésky. Praha: PVS PS, 2013. Pozn.: Transcendentalni — lat.
nadsmyslové, podle I. Kanta mysleni, zaméreno na moznost poznani pred vsi zkuSenosti. Zdroj:
BAKESOVA, Alena a kol. Filosoficky slovnik. Praha: Euromedia Group, 2009, s. 332.

36 VYMETAL, Stépan. Krizovd komunikace a komunikace rizika. Praha: Grada, 2009, s. 10.

37 Tamtéy, s. 16.
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1.3 Krize z potieb u A. H. Maslowova

Obsahem veskerych lidskych sdéleni je potfeba. Jak je jiz zminéno vyse, jde
v komunikaci o pfenos myslenky, dorozumivani se, a to z divodu pfedevsim Ziti
ve spolecenstvi, at uz prvotnim popudem byla obZiva, vychova potomkda, €i néco
jiného. Lidé také pocali své zakladni emoce3®, pramenici z potfeb3®, pojmenovavat
ve chvili, kdy k tomu byl mozek evoluc¢né zraly. Tak napfiklad*® Ceské ne (nechci),
je hebrejsky no, anglicky no, dansky ingen (i-ne ...), kurdsky na, ¢eské jist (hlad)
je ve stejné jazykové skupiné polsky jeSc¢, chorvatsky jesti, anglicky pak eat, Cinsky
chi, thajsky kin (ji-n). Jazyky se zabyva jina véda*!, pro ucely této Diplomové prace
je podstatny kontext, tzn. ze sdéleni, vyznam informace, mél stejny ,prazaklad®,

¢imz jediné, co jim mohlo u rodu Homo byt, byly potieby.

Lidé také svoje potieby bézné komunikuji, aniz by se nad nimi vice zamysleli,
napfiklad: ,potfeboval bych se najist, potfeboval bych jinou praci, potfebuji chlapa,
potfebuji abys mi zavolal, potfebuji dostat jednicku, je potfeba mit vzdélani, nécim
byt, mam potiebu vysadit. Casto, z divodu nezamysleni se, zamé&rujeme potfeby
jazykové za ,chténi“, fikame: ,ja chci“ misto ,potfebuji“ a myslenkové i naopak?2.
Krizi z potfeb miZeme téZ pojmenovat jako frustraci*®: ,stav ohroZeni, oddaleni
nebo znemoznéni uspokojit urcitou potfebu, podle K. Horneyové: vznika v rozporu
mezi potfebou a skutecnou moznosti jejiho uspokojeni®. Tim, jaké potfeby Clovék

ma, jejich pojmenovanim, popisem a sefazenim, se zabyval i A. H. Maslow.

38 HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, dotisk 2004, s. 138.

39 pozn.: Tamtéy, cit.: ,Emoce provdzeji zékladni Zivotni situace, rozlisujeme osm zdkladnich emoci: radost,
divera, prekvapeni, predvidani, strach, vztek, smutek, znechuceni”. Jini autofi se shoduji pouze na ctyrech,
a to: ocekavani, radost, strach a odpor. Jde-li o novorozence, vyzkumnici pozoruji, Ze place ma-li hlad ¢i je
mu zima, radostné vita matku usmévem, vztekd se pfi pfebalovani, a jinak lezi tiSe a oCekdva.

40 7droj: CT24, Max Planck Institute. Zvuky slov a jejich vyznamy jsou propojené, dokdzali jazykovédci.
Meéni to pohled na vyvoj feci [online]. ©Ceska televize 1996—2021, datum publikovani — 18.09.2016,
datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-18]. Dostupné z:
https://ct24.ceskatelevize.cz/veda/1908455-zvuky-slov-a-jejich-vyznamy-jsou-propojene

41 SOUKUP, Martin. Kapitoly ze socidini a kulturni antropologie. Jazyk a kultura: Lingvistickd antropologie.
Praha: PVS PS, 2008, s. 50-60. Pozn.: cit.: ,,... jazyk vznikl diky détem“. Tamtéz, s. 51.

42 pozn.: Zvlasté patrné je to u reklam, které ndm napftiklad sdéluji, Ze potfebujeme novy mobilni telefon,
a informuji nas o jeho funkcich. Vétsina zasazenych ho , pottebuje”, protoze ho ,chce”. Jen malo osob
takovy telefon chce, protoze ty funkce potiebuje. A ten, kdo opravdu potrebuje telefon, vétsinou ty
Uzasné nové funkce nechce. A uz vas potomek informoval o tom, Ze ho spoluzdk stréil pti dohadovani se
pravé o tom novém telefonu z reklamy? Ano, to je ten telefon, ktery budete muset zaméstnavateli vratit.
43 HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, dotisk 2004, s. 172.
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Americky psycholog humanistického proudu Abraham Harold Maslow roz-
pracoval jiz v roce 1943 teorii potfeb. Ve své knize** piSe: ,Moje puvodni otazka
byla, proc¢ jsou lidé neuroticti?“. Odpovédi bylo, ze chybi uspokojeni z ,néceho".
To ,néco“ Maslow oznacuje jako potfeby, a dodava: ,... soucasti vétsiny neurdz
Je, krom dalSich Cinitelti, neuspokojena touha po bezpeci, soupatficnosti a ztotoz-
néni, touha po blizkém laskyplném vztahu, po uznani a prestizi. Zavéry z letitych
vyzkumu nam umoZzriuji definovat potrebu prirozenym, snadnym a spontannim

zpusobem jako zevSeobecnéni skutecnych experimentalnich tdaji”.*°

V kapitole O psychologii zdravi, kde autor nahlizi ,vnitfni podstatu“ (¢lovéka),
nalezneme i tuto Uvahu: ,Zakladni potreby, zakladni emoce a zakladni schopnosti
Jsou neutralni, pre-moralni nebo jednoznacné ,dobré”. VSe nasvédCuje tomu, Ze
zhoubnost, sadismus, krutost, zlovolnost a tak dale nejsou vnitiné dane, ale jsou
nasilnou reakci vyplyvajici z frustrace nasich vnitinich potfeb, emoci, schopnosti.
Uvedené stavy mohou vést a vedou ke Spatnému jednani, ale nemusi to tak byt.
Nezdolame-Ili prekazky, neustale se zaobirame pochybnostmi.*¢ Abychom mobhli
zdolavat prekazky, musime védét jaké ,prekazky” to jsou, tedy je pojmenovat, to
znamena definovat potfebu. K tomu byl sestaven také nastroj, pouzitelny snadnym

a spontannim zplGsobem, s nazvem — obr. ¢. 2: Maslowova pyramida potieb*’

Maslow's Hierarchuy o T Needs

Self-Actualization >>>

Esteem >>> 1

— =

Love / Belonging >>>

Safety >>> % e o :
«® 0 ¥ ow X

Breathing Food sleep Homeostasis  Excretion

Physiological >>>

44 MASLOW, Abraham Harold. O psychologii byti. Praha: Portal, 2014, s. 79.

4 Tamtéz.

46 Tamtéz, s. 59-60.

47 7droj: Seznam.cz. Maslowova pyramida potfeb — obrdzky [online]. © 1996—2022 Seznam.cz, datum
publikovani — neuvedeno, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-19]. Dostupné z:
https://search.seznam.cz/obrazky/?q=maslowova%20pyramida%20pot%C5%99eb&fulltext&sourceid=full
text&thru=hint-obrazky a https://www.gbsweb.it/wp-content/uploads/2017/01/maslow.jpg

13


https://search.seznam.cz/obrazky/?q=maslowova%20pyramida%20pot%C5%99eb&fulltext&sourceid=fulltext&thru=hint-obrazky
https://search.seznam.cz/obrazky/?q=maslowova%20pyramida%20pot%C5%99eb&fulltext&sourceid=fulltext&thru=hint-obrazky

Teorie potfeb®® rozliSuje — T3) 5 zakladnich potieb, jsou fazeny nasledovné:

.1. Nedostatkové potfeby (D — potfeby = deficitni — niz8i N a vysSi V potfeby):

a) N: zakladni télesné, tzv. fyziologické potfeby (tzv. primarni, vrozené) — dychani,
regulace télesné teploty, potfeba télesné integrity, vody (zizen), potravy (hlad —jist),
spanku, vymésovani, rozmnozovani, fyzické aktivity

b) N: potfeba bezpedi, tzv. jistoty — pfijem a pfistup ke zdrojim, zaméstnani, fyzicka
bezpecénost (ochrana pfed nasilim a agresi — ne), jistoty — moralni a fyziologicka,
rodiny a zdravi, také: stabilita, spolehlivost, potfeba struktury, pofadku, zakona

c) V: potfeba lasky, pfijeti, sounalezitosti, tzv. socialni potfeby (tzv. ziskané, kulturni
a citové vztahy) — pratelstvi, partnerské a rodinné vztahy, potfeba nékam patfit

d) V: potfeba uznani, ucty — byt respektovan, mit sebeuctu, byt pfijiman, ocefovan,
potfeba dosazeni uspésného vykonu

.2. Rustové potfeby (B — potifeby = metapotieby):

e) potfeba seberealizace, sebeaktualizace — potfeba naplnit své schopnosti, moznosti
osobniho rozvoje, potfeby védéni, porozuméni, estetické, pficemz: ,Naplnéni
kognitivnich (poznavacich) potreb zahrnuje ziskavat poznatky nejen z praktickych
duavodu, ale i pro poznani samo. Objevovat smysl, ktery pro ¢lovéka poznané ma.
Estetické potieby reprezentuji potieby objevovat a vytvaret harmonii, fad a krasu“.*

Maslow popsal seberealizované osoby: ,Prijimaji okolnosti Zivota (véetné sebe
sama) namisto toho, aby je odmitali nebo se jim vyhybali. Jsou spontanni v tvorbé
svych mySlenek a ¢int. Jsou tvofivi. Zajimaji se o feSeni problémd, ¢asto i o feSeni
problemd jinych lidi. Maji vnitini etiku, ktera je nezavisla na vnéjsi autorité. Posu-
zuji jiné lidi bez predsudkd, zpusobem, ktery je mozné povaZovat za objektivni“°.
A dodaval, Ze nad pyramidou se nachazi sebe-transcendence (duchovni potieby):
.---méli bychom zkoumat a rozvijet vrcholné zaZitky (kratké a zfidkavé momenty
inspirace, extaze, uvolnéni tvofivé energie), jakoZz i cestu k dosahovani osobniho
rastu a naplnéni. Jednotlivci s predpoklady k dosahovani vrcholnych zazitka jsou
sebe-aktualizovani, zrali, zdravi a sebenapinéni. Clovék je schopny mit vrcholné
zazitky. Ti, ktefi je nemayji, je néjak potlacili, ¢i zabranili jejich vzniku“.5' Zavérem
této Casti Ize tedy vyvozovat, Ze chybi-li nam néjaka potfeba, vznika nepohoda,

krize, coz opét potvrdil i psychologicky vyzkum v USA, viz. PFiloha €. 2 této prace.

48 WIKIPEDIE. Maslowova pyramida [online]. ©2022, datum posledni revize — 17.07.2022 [cit. 2022-07-
19]. Dostupné z: https://cs.wikipedia.org/wiki/Maslowova_pyramida, a: Zdroj: E-learningova podpora
mezioborové integrace vyuky tématu védomi na UP Olomouc 2012. SMAHAJ, Jan. Komplexni teorie
motivace. Hierarchie potfeb Abrahama Harolda Maslowova [online]. ©2012, datum publikovani —
08.07.2012. [cit. 2022-07-19]. Dostupné z: http://pfyziolmysl.upol.cz/?p=1386

4 Tamtéz.

50 Tamtéy.

51 Tamtéy.
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2. Krizova komunikace a pomahajici — PCR, IZS, LD

Krizova komunikace v teorii, pfedstavena v predeslé kapitole této Diplomové
prace stru¢né v pojmech, komunikaci obecné, definovanim krizi a jejich spousté-
¢u, v€etné podstaty vznikl krizi z potfeb, je v praxi provadéna pfi mezilidskych
vztazich ,komunikanty“®?, laickymi nebo profesionalnimi, ktefi zpusobuiji i to, Ze si
néco myslime, a to tim, Ze nam sdéluji, podavaji informaci. Stojime-li tedy pred
ztratou, zménou nebo nutnosti volby, prozivame-li Zivotni udalost, nachazime-li se
v krizi, protoZe neni naplnéna néjaka nase potreba, obracime se na druhé, ktefi

jsou nam komunikanty pfi déji, a pojmenovavame je pomahajici.

T4) Pomahajici bychom mohli rozdélit takto:

a) Laicky — pfislusnici rodiny, socialniho okoli, nahodny pocestny, uvédomély (partner,
kamarad, soused, neznama osoba, profesional mimo pracovisté).

b) Profesional proSkoleny — pfislusnici statni spravy a samospravy, ozbrojenych
sbor(l, pfislusnici slozek integrovaného zachranného systému (hasici, policisté,
zdravotnici, armada), 1ékafi a sestry, pracovnici v socialnim neziskovém sektoru,
ucitelé a vychovatelé — majici zakladni povédomost o komunikaci v krizi.

c) Profesional odbornik — pfislusnik proskoleny s dalSim vzdélanim majici relevantni
akreditaci pro specializaci ke komunikaci v krizi a krizové komunikaci, provadgjici
intervenci (promysleny zasah védomy) na pracovnim misté.

Profesional proskoleny nebo odbornik, ktery ma pfimo v heslu svého povolani
pomoc, tedy ,Pomahat a chranit*, je pfislusnik Policie CR. V den nastupu vykonu
sluzby sklada sluzebni slib%3, ktery zni: "Slibuji na svou éest a svédomi, Ze pfi vyk-
onu sluzby budu nestranny a budu disledné dodrzovat pravni a sluzebni predpisy,
plnit rozkazy svych nadfizenych a nikdy nezneuZiji svého sluzebniho postaveni.
Budu se vzdy a vsude chovat tak, abych svym jednanim neohrozil dobrou povést
bezpecnostniho sboru. Sluzebni povinnosti budu pinit Fadné a svédomité a nebu-
du vahat pfi ochrané zajmt Ceské republiky nasadit i viastni Zivot." Dale se v HI.
3, §79, odst. 3)°*, uvadi, Ze: ,za osobnostné zpusobilého se povazuje prislusnik,

52 pozn.: Komunikant zde obecné osoba komunikujici. Jinak: ,,Komunikdtor — osoba sdélujici, komunikant —
osoba prijimajici sdéleni, komuniké — obsah sdéleni. MATOUSKOVA, Ingrid a Joza, SPURNY. Komunikacné
ndroéné situace v policejni praxi. Plzen: Ale§ Cenék, 2005, s. 32.

53 ZAKONY PRO LIDI. Zdkon ¢. 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru pfislusniki bezpecnostnich sbord, §17,
odst. 3) [online]. ©AION CS, s.r.0. 2010-2022, datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize —
neuvedeno [cit. 2022-07-21]. Dostupné z: https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2003-361
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u néhoz byly dle zavéru psychologa bezpecnostniho sboru zjistény osobnostni
charakteristiky, které jsou predpokladem pro vykon sluzby na miste, na které ma
byt prislusnik ustanoven“. V Priloze ¢. 1°° jsou popsany i charakteristiky tarifnich

tFid prislusniktl PCR, véetn& — T5) narok( psychickych, dle sluzebnich hodnosti:

.1. TT —referent — zvySené psychické naroky vyplyvajici ze samostatného feSeni ukold,
kde jsou prevazné zastoupeny konkrétni jevy a procesy riznorodéjSiho charakteru s
naroky na dlouhodobéjsi pamét, dil¢i pfedstavivost a predvidatelnost, schopnost
srovnavani, pozornost a operativnost. Pfesné smyslové rozliSovani drobnych detailu.

.2. TT —vrchni referent — zvySené psychické naroky vyplyvajici ze samostatného feSeni
ukoll s riznorodymi konkrétnimi jevy a procesy a s naroky na predstavivost a predvi-
datelnost, schopnost srovnavani, pozornost, operativnost. Znacna smyslova naro¢nost.

.3. TT — asistent — psychicka namaha vyplyvajici ze samostatného feseni Ukoll, kde
jsou rovnomérné zastoupeny konkrétni a abstraktni jevy a procesy riznorodého
charakteru. Naroky na aplikani schopnosti a pfizpusobivost riznym podminkam, na
logické mysleni a urcitou pfedstavivost (dale jen "mirné zvy3ena psychickd namaha").
Vysoka naroCnost na identifikaci velmi malych detailt, znakd nebo jinych zrakové
dalezitych informaci a zvySené naroky na vestibularni aparat (dale jen "vysoka
smyslova a neuropsychicka zatéz").

4. TT — vrchni asistent — s vykonem sluzby je spojena mirné zvySena psychicka
namaha a vysoka smyslova a neuropsychicka zatéz.

5. TT — inspektor — zvySena psychickd ndmaha vyplyvajici ze samostatného feseni
soustavy ukolu, kde jsou vice zastoupeny abstraktni jevy a procesy, s naroky na
poznavani, chapani a interpretaci jevu a procesu. Vysoké naroky na pamét, flexibilitu,
schopnosti analyzy, syntézy a obecného srovnavani (dale jen "zvySena psychicka
namaha"). Vysoké naroky na vestibularni aparat a mimoradna zatéz nervové soustavy

(dale jen "mimoradna smyslova a neuropsychicka zatéz").

.6. TT — vrchni inspektor — s vykonem sluzby je spojena zvySena psychicka namaha,
pfipadné mimofadna smyslova a neuropsychicka zatéz sluzebnich ukold.

.7. TT — komisaF — s vykonem sluzebnich ukoll je spojena zna¢na psychicka namaha
vyplyvajici z velké slozitosti kognitivnich procest a vy3Siho stupné abstraktniho
mysleni, pfedstavivosti, generalizace a z nutnosti rozhodovani podle raznych kritérii
(dale jen "znaéna psychicka namaha").

.8. TT — vrchni komisaf — s vykonem sluzby je spojena znaéna psychicka namaha.

9. TT — rada — vysoka psychicka namaha vyplyvajici z vysokych narokd na tvarci
mysSleni. Hledani novych postupl a zpusobu FfeSeni netradi¢nim zpusobem. Pfenos
a aplikace metod a zpusobu z jinych odvétvi a oblasti. Rozhodovani v ramci zna¢né
kombinovatelnych, spiSe abstraktnich a riznorodych jevl a procest z riznych odvétvi
a oboru (dale jen "vysoka psychicka namaha").

.10. TT — vrchni rada — s vykonem sluzby je spojena vysoka psychicka namaha.

.11. TT — vrchni statni rada — velmi vysoka psychicka namaha vyplyvajici z vysokych
narokd na tvar€i mysleni ve vysoce abstraktni roviné pfi znacné variabilité a kom-
binovatelnosti procesu a jevl a na schopnosti nekonvenéniho systémového nazirani

.....

55 ZAKONY PRO LIDI. Zdkon ¢& 361/2003 Sb., o sluzebnim poméru prislusniki bezpecnostnich sbori. Priloha
¢. 1 [online]. ©AION CS, s.r.0. 2010-2022, datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize —
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Komunikace policisty s kazdym®® je vytyéena postavenim a &innosti PCR’
takto: ,Policie slouzi verejnosti. Jejim tkolem je chranit bezpecnost osob a majet-
ku a verejny poradek, pfedchazet trestné ¢innosti, pinit ukoly podle trestniho radu
a dalsi ukoly na useku vnitfniho poradku a bezpecnosti svéfené ji zakony, pfimo
pouzitelnymi predpisy Evropské unie nebo mezinarodnimi smlouvami, které jsou
soucasti pravniho radu”. Pfitom policista musi dbat zakladnich povinnosti®8, tj. byt
zdvorily, iniciativni, dbat na primérenost postupu, prokazovat svoji prislusnost
a osoby dotéené ukonem poucit. Jiz v prvni tarifni tfidé u referenta jsou uvedeny
zvysené psychické naroky vyplyvajici ze samostatného feSeni ukoll, coz je dano
tim, Ze témér kazdy, kdo komunikuje s policistou pfi policejnim ukonu, je vystaven
predsudku, pfedpojatosti, kdy vile ,ma pfedem jasno“ o pfislusnikovi i Ukonu, coz
vede pfi danych Zivotnich udalostech, jak policisty, tak kazdého, ke krizové komu-
nikaci podle matematického modelu, nebot i policista miva ,pfedem jasno®. Tedy

sdéleni a informace byvaji nesdileny, je potfeba vice vyjasfiovat a doptavat se.

Krizova komunikace, komunikace v krizi, provadéna v praxi u PCR je nezastu-
pitelné a podrobné popséana, objasnéna, v knihach Jozi Spurného®® nebo Ludmily
Cirtkové®. Mezi komunikaéné naroéné situace bezesporu patfi, véetné podavani
informace policistou, ukony k podani vysvétleni k objasnéni véci, odhalovani ¢ina,
jednani PCR s kazdym svédkem, podezfelym, zadrZzenym, obvinénym, obZalova-
nym, odsouzenym, s kazdym ve vykonu vazby, trestu, tedy s pachateli prestupku,
a €inu trestnych, ale také jednani s poskozenymi, tzn. obétmi, pfezivSimi, a té€mi,
ktefi jsou jejich blizkymi, &i jim zpGsobenou Gjmu pocituji jako vlastni. Casto také

do procesu komunikace vstupuji dal$i opravnéné osoby a organizace®.

56 UZ. LISTINA ZAKLADNICH PRAV A SVOBOD. Usneseni & 2/1993 Sb., HI. 6, ¢l. 42, odst. 3). Pojem: Kazdy
¢lovék, jde-li o zakladni prava a svobody, které Listina pfiznava bez ohledu na statni ob¢anstvi. Ostrava:
Sagit, 2021, s. 22.

57 ZAKONY PRO LIDI. Zdkon ¢ 273/2008 Sb., o Policii Ceské republiky [online]. ©AION CS, s.r.o0. 2010-2022,
datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-22]. Dostupné z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2008-273
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59 SPURNY, Joza a Ingrid MATOUSKOVA, I. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Plzeri: Ale§
Cenék, 2005. 159 s. a SPURNY, Joza. Psychologie vyslechu. Praha: Portél, 2003. 120 s.

6 C{RTKOVA, Ludmila. Krimindini psychologie. Praha: Eurounion, 1998. 255 s. Déle: Policejni psychologie.
Praha: Portal, 2004. 272 s. a Forenzni psychologie. Plzeri: Ale$ Cenék, 2004. 431 s.
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Za naroCné jsou povazovany i komunikacni situace policistu s osobami, které
oznacujeme jako ,zvlast zranitelné jedince®, jimiz jsou déti, seniofi, a osoby se
zdravotnim postizenim®? (rozliSovano: télesné, mentalni, duSevni, smyslové nebo
kombinované postizeni). K tomu, aby policista byl proSkolenym komunikantem, je
vzdélavan, a web PCR uvadi: ,Cile a obsah zakladni odborné pfipravy (ZOP) jsou
zaloZzeny na novém filozofickém pojeti policejni prace, které je charakterizovano
témito hlavnimi principy: policejni prace musi byt sluzbou ob&anovi, policista musi
byt vysoce profesionalni, kvalifikovany, motivovany, disponujici vysokym etickym
standardem, vzdélavani a vycvik policisty musi byt zaloZeny na kompetencnim
pfistupu a ve vzdélavani a vycviku policistt je nutno zddraznit osobni odpovédnost

kazdého policisty za sebevzdélavani“.63/64

UpFesnéni filozofického pojeti policejni prace nalezneme ve Skolnim vzdélava-
cim programu ZOP — 1., r. 2013%°, konkrétné ve vyukovém modulu ,Komunikace
a etika policejni prace®, s dotaci 22 hodin, a tematickymi okruhy: Zakladni pojmy
z oblasti etiky a moralky, 1 h, Eticky kodex PCR a pfedsudky, 2 h, Problematika
etnickych mensin, 1 h, Verbalni a neverbalni komunikace, jednani s osobou pod
vlivem omamnych €i psychotropnich latek, feSeni konfliktl a jednani s agresivnim
jedincem, 3 h, Komunikace v bézZnych situacich (tzv. diferencovany pfistup), 2 h,
Komunikace s oznamovatelem, svédkem, poSkozenym, podezfelym, ditétem ne-
bo dalSimi osobami, 3 h, Problematika jednani s obétmi trestnych &ind, krizova
komunikace, 2 h, Sdélovani nepfiznivé zpravy blizkym osobam, 3 h, Jednani a vy-
stupovani policisty pfed soudem a Medialni komunikace — 2 h, Stres a dusevni
hygiena a Poskytovani posttraumatické intervencni péce — 3 h. V ramci ZOP pak

policista vykona praxi a odbornou zkousku, a dalSi vzdélavani ma dle zarazeni.

62 7AKONY PRO LIDI. Zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, §3, pism. g) [online]. ©AION CS, s.r.o.
2010-2022, datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-22].
Dostupné z: https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108#

8 pOLICIE.cz. Utvar policejniho vzdéldvdni a sluZebni pfipravy. Zékladni odbornd pfiprava (ZOP) [online].
©2022 Policie €R, datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-23].
Dostupné z: https://www.policie.cz/clanek/utvar-policejniho-vzdelavani-a-sluzebni-pripravy

84 Tamté:. Cit.: ,KaZdy nové pfijaty policista musi absolvovat ZOP. Zdkladni odbornd pfiprava poskytuje
v§em policistiim zaméreni vzdélani v oboru bezpecnostné-prdvni ¢innost formou odborného vzdéldvani ve
vzdéldvacich zafizenich Utvaru policejniho vzdéldvdni a sluZebni pfipravy PCR (ddle jen ,,UPVSP“) ve smyslu
zdkona ¢. 361/2003 Sb., o sluZebnim poméru prislusniki bezpecnostnich sbord, ve znéni novel”.

8 TABORSKA, Tana. Odbornd pfiprava policistti Policie CR v oblasti komunikace a ndsledné vyuZiti
ziskanych komunikaénich dovednosti v krizovych situacich. Diplomova prace. Ostrava: OSTRAVSKA
UNIVERZITA, PEDAGOGICKA FAKULTA, KATEDRA SOCIALN{ PEDAGOGIKY, 2015, s. 30.
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Policisté plni ve své praxi svérené ukoly, a témi jsou potfeby statu (ochrana
zajm0 CR), potieby sluZzebni (naroky osobnostni a psychické), potfeby vzdé&lanosti
(ZOP), pfitom dbaiji potfeb kazdého (prava a povinnosti), a maji také i své ,osobni
a profesni potfeby“. Z mnoha vyzkumu vyplyva, Zze ,komunikaéni dovednosti“ jsou
vyraznou ,potfebou“ zmifiovanou samotnymi policisty, a to jak proskolenych, tak

odborniku, nebot komunikuji v krizich a komunikuji krizové témér neustale.

Taborska pise: ,Zakladni potfebou policisti FeSicich krizové situace je pocit
jistoty, kterého policisté dosahuji svou pripravenosti v oblasti komunikace, ktera je
zakladem kazdého jednani. Tyto aspekty mohou ovlivnit priibéh celého zakroku.
Vzdélavani v oblasti komunikace u PCR v$ak policistim nepfinés$i komunikaéni
strategie, které by pri feSeni krizovych situaci mohli vyuZit, a tudiz jsou odkazani
sami na sebe, na své znalosti, zkuSenosti a pripadné na pomoc kolegti nebo na
»Selsky rozum®. Policisté se tak neciti pripraveni, jdou do zakroku nejisti a s oba-
vou, Ze udélaji chybu, za kterou budou nasledné potrestani. To se poté odrazi na
dal$im vyvoji situace a kvalité provedenych zakrokd*, a dodava: ,Jde o potfebu
jistoty — spravnosti postupu“.®® Z jiného vyzkumu vyplynul zavér: ,Specificky se
projevila hlavné potireba dostat sve roli, zvladnout dany ukol a vse provést tak, jak
se od jedince ocekava. Jako obtizné se pro policisty (pfi poskytovani podpory,
pomoci), také jevilo nalezeni rovnovahy mezi profesionalnim pfistupem a pfistu-
pem lidskym a empatickym“.8” Policisté byvaji prvnimi volanymi k mistu udalosti.
Provadi ukony, u kterych dopfedu nevi, co se bude dit. Mohou pouze odhadovat,
oCekavat a pfipravovat se na neocekavané. Nemohou védét, zda sami nebudou
napadeni, verbalné i neverbalné, zda se nesetkaji v komunikaci socialni kromé
krizovych situaci s vlastni krizi. Policisté jsou proskoleni profesionalové prevazné
teoreticky, komunikacni praxi ¢asto nabyvaji jen zpusobem pokus vs. omyl. Mezi
policisty, profesionalni odborniky krizové komunikace, patfi Uzky okruh policejnich
psychologl, vyjednavacu, nékdy jsou také mezi krizovymi interventisty, ktefi maji

specializované vycviky, realizované v programech dalSiho vzdélavani. Taci potom

 TABORSKA, Tana. Odbornd pfiprava policistii Policie CR v oblasti komunikace a ndsledné vyuZiti
ziskanych komunikacnich dovednosti v krizovych situacich. Diplomova prace. Ostrava: OSTRAVSKA
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67 KOSTKOVA, Vanda. SocidIné psychologické zdroje selhdni policistii v situacich poskytovdni podpory.
Bakaldfskd prace. Praha: POLICEJNI AKADEMIE CESKE REPUBLIKY V PRAZE, Fakulta bezpe&nostniho,
managementu, Katedra spolecenskych véd, 2022, s. 50.
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byvaji vyuzivani i mezi slozkami Integrovaného zachranného systému (1ZS).
Nicméné i Spurny uvadi: ,Za komunikacné narocné (podle kritéria o¢ekavanosti
a neoCekavanosti) povazuji prislusnici IZS situace vzniklé ,neoCekavané* (v pra-

béhu interakce), které vyZaduji od nich pfistup s prvky podpory a pomoci*.%8

IZS pravné spada zafazenim do ,pfipravy na mimoradné udalosti, vyuziva se
pfi zachrannych a likvidaCnich pracich a pfi ochrané obyvatelstva pfed a po dobu
vyhlaSeni stavu nebezpeci, nouzového stavu, stavu ohrozZeni statu a valecného
stavu (tzv. krizové stavy)“e®. Krizové stavy podléhaji krizovému Fizeni (KR). To je
souhrnem Fidicich &innosti organtd KR zaméfenych na analyzu a vyhodnoceni
bezpecénostnich rizik, planovani, organizovani, realizaci a kontrolu ¢innosti pro-
vadénych v souvislosti s pfipravou na krizové situace a jejich feSenim, nebo
ochranou kritické infrastruktury. Koordinacnim organem v pfipravé na krizové
stavy je Ministerstvo vnitra CR.7° 1ZS je aktivovan ve chvili, kdy dvé jeho slozky
jsou v misté udalosti nezbytné. Slozky’! zakladni jsou: Hasi¢sky zachranny sbor
CR, jednotky pozarni ochrany zafazené do plo$ného pokryti kraje jednotkami
pozarni ochrany, poskytovatelé zdravotnické a dal$i zachranné sluzby, Policie CR.
Mezi ostatni slozky I1ZS patfi: sily a prostifedky ozbrojenych sil, obecni policie,
organy ochrany verejného zdravi, havarijni, pohotovostni, odborné a jiné sluzby,
zafizeni civilni ochrany, a neziskové organizace a sdruzeni ob¢anu, vyuzitelné
sdruzujici prevazné dobrovolniky, na zakladé Dohod o poskytnuti pomoci’?. IZS
tedy neni systémové samostatny, jde o propojeni sloZzek ve smyslu hesla’: ,Aby
nikdo nebyl opomenut kdo pomoci mizZe a vzajemné si nikdo z nich neprekazel.”

Kazdy z uvedenych pomahaijicich je pfi aktivaci IZS krizovym komunikantem.

8 SPURNY, JoZa. Krize v komunikaci nebo komunikace v krizi? Podklad k DP. Praha: POLICEJNi AKADEMIE
CESKE REPUBLIKY V PRAZE, Fakulta bezpe¢nostniho managementu, Katedra spolecenskych véd, 2022, s. 5.
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2.1 Linky dlvéry v systému pomoci

V dobé koronavirové, kdy lidé byli pfinuceni zUstavat v obydli, nicméné potre-
bovali informace o aktualnim déni a potfebovali sdilet své obtiZze, byly do systému
pomoci zafazeny i linky dlvéry pfimo odkazem na strankach Ministerstva vnitra
CR, a to v Adresafi pomoci’. Kromé& Centralni informaéni linky 1221, a Linky
kolegialni podpory pro pracovniky ve zdravotnictvi, jsou uvadény jesté linky, které
presly do rezimu Cisel 800, tedy jsou pro volajici zdarma. Mezi né patfi nékteré
linky pro seniory a jejich blizké, poradenska linka pro pecujici doma provozovana
Diakonii, linka pro rodice a blizké déti s postiZzenim, linka pro odvykani (zavislosti
alkoholové, drogoveé, gambling) a ,narodni“ krizové linky s celostatni pusobnosti
v rezimu Cisel 116, také zdarma, to jsou vybrané linky pro déti a mladez, pro rodinu
a Skolu, linka prvni psychické pomoci, a linka pro obéti kriminality a domaciho na-
sili. Dal$ich 19 uvedenych linek je ,regionalnich®, sluzby jsou hrazeny volajicim.”
Akreditované linkafe sdruzuje Ceska asociace pracovnikd linek davéry (CAPLD),

evidujici 26 pracovist, 300 konzultantd, a cca 400.000 kontakt( ro¢né.’®

Prvni linka davéry (LD) byla zaloZzena roku 1964 pfi Psychiatrické klinice FVL
UK, kde primafem byl M. Plzak. Do roku 1989 vzniklo 12 linek, po revoluci v roce
1989 se jejich Cinnost zdravotnicka rozSifila i mezi dalSi obory, a dnesni systém
ukotvuje éinnost LD v Zakoné o socialnich sluzbach &. 108/2006 Sb., Cast 3, Dil
4, § 55, Telefonicka krizova pomoc (TKI): ,(1) Sluzba telefonické krizové pomoci
Je terénni sluzba poskytovana na prechodnou dobu osobam, které se nachazeji
v situaci ohroZeni zdravi nebo Zivota nebo v jiné obtizné Zivotni situaci, kterou
pfechodné nemohou fesit viastnimi silami. (2) Sluzba podle odstavce 1) obsahuje
tyto zakladni ¢innosti: a) telefonickou krizovou pomoc, b) pomoc pri uplatriovani

prav, opravnénych zajmt a pri obstaravani osobnich zalezZitosti“.”” Sluzba ma byt

74 Zdroj: mvcr.cz. ADRESAR POMOCI (telefonni informacéni a krizové linky a online pomoc v Ceské
republice). TELEFONICKA POMOC [online]. ©2022, datum publikovéni, datum posledni revize —
neuvedeno [cit. 2022-07-24]. Dostupné z: https://www.mvcr.cz/clanek/adresar-pomoci-telefonni-
informacni-a-krizove-linky-a-online-pomoc-v-ceske-republice.aspx

7> Tamtés.

76 CAPLD. O nds [online]. ©Ceska asociace pracovist linek ddvéry, z.s., 2021, datum publikovani, datum
posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-24]. Dostupné z: https://www.capld.cz/o-nas/

77 ZAKONY PRO LIDI. Zdkon & 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch [online]. ©®AION CS, s.r.0. 2010-2022,
datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-24]. Dostupné z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108#
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vedena v Registru socialnich sluzeb Ministerstva prace a socialnich véci CR, a jeji
poskytovani je za uhradu, telefonni hovor az na vySe uvedena cisla 800 a 116
hradi volajici podle svého tarifu, nicméné provoz pracovisté LD podléha zadosti
v dotadnim fizeni u MPSV CR, kraje nebo obce, a na dotaci neni pravni narok.
Pracovnici LD mohou byt jak kmenovy zaméstnanci, tak tzv. dohodafi (DPP, DPC)
nebo dobrovolnici. Jde tedy o bohaty soubor lidi, ktefi maji rizna vzdélani a jina
stala zaméstnani, patfi mezi né zdravotnici, psychologové, socialni pracovnici,
lidé zafazeni do IZS, uCitelé atd., a splfiuji podminky akreditovaného vycviku v TKI
a predpoklady pro vykon podle zakona’®, coz je: ,plna svépravnost, beztihonnost,
zdravotni zpasobilost a odborna zptsobilost”, pficemz: ,Zaméstnavatel je povinen
zabezpedit socialnimu pracovniku dal$i vzdélavani v rozsahu nejméné 24 hodin
za kalendarni rok, kterym si obnovuje, upevriuje a doplriuje kvalifikaci“’®. Provoz
nékterych linek je nonstop, tedy 24/7, a i pfesto, Ze jsou uvadény jako regionalni,

volajici byvaiji z celé republiky i ze zahranici, a volajicim mize byt kazdy.

Témata hovort na linkach duavéry byvaiji velmi pestra. Zahrnuji jak celou $kalu
tabulky zivotnich udalosti, tedy inventare spoustécu krize, které ji ale spustit ne-
musi a muze jit jen o ztratu, zménu €i nutnost volby kterou chce volajici sdilet, tak
o hovor, v kterém je zapotfebi vyhodnotit naléhavost podle tabulky typologie krizi,
a tak ho také vést. Pracovnik LD provadéjici sluzbu telefonické krizové pomoci je
k tomu vycvi¢en v akreditovaném kurzu s rozsahem 150 h teorie a modelové pra-
Xe, a navazné naslechové praxe, od 10 do 50 h, dle pozadavku provozovatele LD.
Vzhledem k tomu, Ze vétSina materiald, tedy metody a techniky krizové intervence
a telefonické krizové intervence byla pfivezena, pfevzata, ze zahranici, jsou akre-
ditované vycviky®® poskytovany na stejné bazi, mivaji obdobny obsah, a prochazi
jimi kazdy, kdo se témat krize, jakkoliv profesné dotyka. Jde nejen o pracovniky
organizaci statnich, pfispévkovych nebo nestatnich, ale i zdravotniky, a také statni

zaméstnance, prisludniky PCR, HZS, 1ZS a dal$ich sloZek, tzv. pomahajicich, pro

78 ZAKONY PRO LIDI. Zdkon ¢ 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch, §110 [online]. ©AION CS, s.r.o. 2010-
2022, datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-24]. Dostupné z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108#

7 Tamtéz, §111.

80 CAPLD. Vzdéldvdni. Nabidka akreditovanych vycviki a kursi (napfiklad: Remedium Praha od roku 1998,
Décko Liberec, z.s., Linka bezpeci Praha) [online]. © Ceska asociace pracovist linek davéry, z.s., 2021,
datum publikovani, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-24]. Dostupné z:
https://www.capld.cz/akreditovane-vycviky/
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které byla zfizena i specialni linka, a to Anonymni linka pomoci v krizi. Ta je
urena, jak pisi, k okamzité a snadno dostupné telefonické psychické podpofe pfi-
slusnikim a zaméstnancim, jejich pfibuznym a blizkym: ,Policie CR, Hasiéského
zéchranného sboru CR, Celni spravy a Vézeriské sluzby CR, Generalni inspekce
bezpeénostnich sborti, Armady CR*8. Popis sluzby: ,KaZdy z nés se mize dostat
do situace, se kterou si nevi hned rady a hleda, na koho se muzZe obrétit.
Anonymni linku pomoci mizete zavolat pfi FeSeni osobnich, vztahovych i pracov-
nich obtizi. Neuspokojiva situace v partnerském vztahu, dluhy, obavy o potomka,
komplikovany vztah s nékym z rodiny Ci z prace, sousedské neshody, zavislosti,
nejistota — to jsou ¢asta témata volajicich. Na Anonymni lince pomoci vas vyslech-
neme a podporime. Spolu muZzeme hledat cestu, jak z toho ven. Nebudeme vas
odsuzovat ani hodnotit. TELEFON: 974 834 688. Hovor je z celého tizemi CR

zpoplatnén jako bézZny vnitrostatni hovor podle podminek vaseho operatora“.8?

2.2 Krizova komunikace v praxi pracovnika Linky davéry

Pracovnik akreditované linky diveéry, tzv. sluzby telefonické krizové pomoci, je
krizovym komunikantem, profesionalnim odbornikem, na komunikaci v krizi i krizo-
vou komunikaci. Pfi své praci dodrZuje Eticky kodex pracovnika LD a pracovisté
LD, ktery obsahuje napfiklad: ,Pracovnik LD aktivné klientovi nasloucha, hovori
S nim a neomezuje ho v jeho svobodé vyjadreni, pomoc pracovnika LD spociva
pfedevsim v poskytnuti podpory klientovi a v jeho zplnomocnéni k viastnimu re§-
eni jeho problému a snaseni jeho starosti“.83 Linkaf komunikuje s volajicim pouze
verbalné, slovné neboli ,uSima®“, nemuze si zrakem ovéfit, zda to, co volajici sdili,
ma realny zaklad. Primarné je vycvicen k tomu, Ze nasloucha, dotazuje se, pohy-
buje se v poli sdileného, a volajiciho, tzv. klienta, ,doprovazi“. Nékdy se pracuje

s emocemi, jindy se hleda feseni, ale vZdy se vychazi z otazky: ,,Co potfebujete?”.

81 POLICIE.cz. Anonymni linka pomoci v krizi [online]. ©2022 Policie CR, datum publikovani — neuvedeno,
datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-23]. Dostupné z:
https://www.policie.cz/clanek/anonymni-linka-pomoci-v-krizi.aspx

8 Tamtéz.

8 CAPLD. Eticky kodex pracovnika LD a pracovisté LD [online]. ©Ceska asociace pracovist linek diivéry,
2.s., 2021, datum publikovani, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-24]. Dostupné z:
https://www.capld.cz/eticky-kodex/
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Standardni postup hororu na lince pak probiha takto: Dobry den, tady LD —
a pocka se, zda volajici bude sam hovofit. Kdyz ano, vétsinou klient také pozdravi,
pak sdéli, ze vola s tim €i onim, a nasleduje zakladni otazka pracovnika LD — Co
potiebujete? Jestlize klient nehovofi, je ohlaSeni LD opakovano, a poloZena zak-
ladni otazka. Kdyz po ohlaseni LD volajici sdili emoce (je ticho, funi, vzlyka, place,
kfiCi, nadava, aj.) Ci jsou slySet ve sluchatku pouze skfeky, oSetfi se dané stavy
hlasenimi: SlySim, Ze jste tam, a popiSe se, co je slySet (pf. mi€ite, funite, vzlykate,
plaCete, sméjete se, mate vztek, nadavate, skucite, zrychlené dychate, aj.), a pfida
se zakladni otazka: Co byste potfeboval? Tato otazka se béhem hovoru opakuje
nékolikrat. A je jen malo volajicich, ktefi ,nepotfebuji nic*, protoze i onanisté maji

potifebu se prezentovat, nadavajici potfebuji nékomu vynadat, sdilejici sdilet.

Vedeni hovorl je rozpracovano v metodach a technikach, nazyvanych krizo-
va intervence, nebot se predpoklada, ze ma pfi TKI dochazet k zakroku, zasahu,
pfedem promysSlenému. Studenti Katedry psychologie FF UK zpracovali napfiklad
Par tipu na uvod: ,Vénujte se pouze volajicimu. Navazte kontakt. Kladte mapujici
otazky. Rekapitulujte, co bylo fe¢eno (vy budete situaci Iépe rozumét a volajici
bude védét, Ze mu naslouchate). Stanovte si zakazku — vyjasnéte si s klientem,
co zrovna potfebuje a co bychom v tuto chvili spole¢né mohli vymyslet i probrat.
Hledejte zdroje — kde ma volajici socialni oporu. Pracujte s emocemi, normalizujte

proZivani. Oceriujte, Ze klient vyhledal pomoc“.84

Mezi metody a techniky krizové komunikace, intervence, tedy bezesporu patfi
zakazka, oCekavani, mapovani, provazeni, vedeni, podpora, zrcadleni, reflexe,
rekapitulace, parafrazovani, kotveni, hledani zdroju, i podavani informaci, prace
s emocemi, normalizace, pfitomné vyrovnavaci strategie (minulost a budoucnost),

preznackovani, katastrofické scénare, kontrakty, ukonéovani a oceriovani.85/86

Linkaf, jak zminéno vySe, komunikuje s volajicim ,uSima, mozkem a hlasem®.

Klient je kazdy, dit&, dospély, senior, zdravotné postizeny nebo cizinec (ne-Cech).

84 STUDENTI KATEDRY PSYCHOLOGIE FF UK. Rozcestnik krizové pomoci. Pfehled krizové intervence v
souvislosti s valecnymi nepokoji na Ukrajiné. Techniky krizové intervence [online]. ©2022, datum
publikovani, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-24]. Dostupné z:
https://uapomocvkrizi.cz/techniky/

85 \VODACKOVA, Daniela a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002. 544 s.

8 DECKO LIBEREC, z.s. Komplexni akreditovany vycvik v Kl a TKI. Skripta. Liberec: D-z.s., 2007. 50 s.
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Proto je nezbytné komunikovat v modu nerozumim. To znamena neustale se
doptavat, vyjasfiovat si sdélené, preformulovavat tak, aby se linkaf a klient shodli
na tom, o ¢em komunikuji. Zda ,mam hlad“ je potfebou zakladni fyziologickou,
znamena jist, udrZzet organismus pfi Zivoté, nebo potfebou ristovou, mam hlad po
vzdélani. Zda ,ne“ je rozhodnutim, potfeba bezpeci, Ci je potfebou jen kulturni.
Tedy spolecné tvofi informaci, vkladaji formu do mysli a tvaruji ji, poznavaiji. Pfitom
se zaméfuji na obtize, s kterymi klient vola, ohraniCuji dany stav, zeslabuiji ho, tim
dochazi ke zklidnéni a obnovuji se klientovi moznosti zvladani. V krizové komu-
nikaci jde o obsahy sdileného i o vztahovou rovinu, volajici by mél ze zpusobu

vedeni hovoru linkafem nabyt pfesvédcCeni o jeho nezavislosti a nestrannosti.

Postupy, jak vést telefonicke krizové hovory, byly pfehledné zpracovany v roce
2002 Danielou Vodackovou, Bohumilou Basteckou a dal§imi, v knize®’, odborném
ucebnim textu. Vénuji se napf. praci s emocemi (placi, strachu, uzkosti, panikam,
hnévu, vzteku), krizim Zivota (rdstu, rodin€), Zen (menstruace, téhotenstvi, steri-
lita, klimakterium), muze (nebreCeni, omylnosti, biologicky naro€nym obdobim),
tématim sexuality (pohlavi, identita, intimita, gender, u lidi s postizenim, a ve stafi,
porucham, dysfunkcim a deviacim, hovorim za ucelem uspokojeni), détem a rodi-
¢lm volajicim kvuli ditéti (Skola, naroky, sourozenci, kamaradi, hadky, rozvody,
utéky z domova, tyrani, sebevrazdy, zavislosti, nemoce, postiZeni, aj.), dale zde
najdeme postupy krizové intervence k tématim smrti a umirani, duchovnim a psy-
chospiritualnim krizim, krizim vzniklym z traumatizujiciho stresoru (akutni reakce
na stres, trauma, posttrauma), poskytovani pomoci obétem hromadnych nestésti.
Mezi dalSi témata patfi hovory s klienty psychopatologickymi (psychozy, deprese,
neurdzy, uzivajici psychofarmaka, i trpici nespavosti, ¢i s podezienim na otravy),
s klienty zavislymi (alkoholové a jiné zavislosti), s poruchami pfijmu potravy, oso-
bami tyranymi, zneuzivanymi, zijicimi v domacim nasili, sebevrahy, pozlstalymi.
Vzdy, pfi kazdém hovoru, se mapuji potfeby. Na nich je cely ,proces” vystaven,
a to i kdyz volajici neni schopen své potfeby definovat. Linkaf je uchem dokaze
nabidnout i z povzdechu & ne-komunikace. Sam pfitom ma ,své potieby“, mezi
pracovni patfi pfikladné délka hovoru, hranice, a osobni, kde sleduje pfi komuni-

kaci ,vlastni krize“, s kterymi si pak chodi na intervize nebo supervize.

87 VODACKOVA, Daniela a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002. 544 s.
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2.3 Systemicky pfristup v krizové komunikaci

Predstavovana krizova komunikace, v pojeti této Diplomové prace, je ve své
podstaté zkratkou v komunikaénim procesu. V americkém Palo Alto vznikla kolem
roku 1950 pracovni skupina G. Batesona, poté ho vystfidal P. Watzlawick, ktera
zkoumala pristupy prace s klientem orientované na procesy (lidské problémy jsou
nestastna feseni logickych paradoxd, je potfeba nastolit uspé&snéjsi komunikaci),
a strategicko-strukturalistické pfistupy (problémy jsou dusledkem komunikaénich
vzorcu v rozporu se strukturalnimi zakonitostmi). Tak vznikla tzv. rodinna terapie,
a roku 1976 je prvné zminéna systemicka rodinna terapie, spojena s milanskou
Skolou M. S. Palazzoliové, ktera pouzivala v sezenich proti-paradoxy na paradoxy
v komunikaci. V té dobé je zpracovana v teorii i cirkularni kauzalita, a k roku 1981
je jiz samostatné uznavana systemika, tzv. systemicky pristup. Manzelé z USA,
Millwaukee, I. K. Berg a S. de Shazer, popsali svoji praci takto: ,Chtéli jsme nalézt
néco efektivniho a uc¢inného, néco, co bude fungovat, klienti budou spokojeni, ale
zaroven néco, co by pri hledani reseni nebylo moc ¢asové naro¢né. Zamérili jsme
se proto na to, co funguje, misto toho, abychom hledali to, co problém zpdsobilo.
Nezajimalo nas, co lidem chybi, zajimali jsme se o zptusob a metodu (cestu), jak
lidé feSeni nachazeji. Model nevychazel z teorie, ale z pozorovani, co v konkrét-
nich situacich bylo opravdu napomocné (uzite¢né), a co ne. Poznali jsme, Ze fe€
neni jen vyslovenim toho, co si myslime. Reéi a poslouchanim formulujeme, tim
vytvarime nové ideje, tak zpusobujeme zmény*“.28 Jejich prace byla pojmenovana
jako ,kratka terapie zamérena na feSeni“. Vychazela z poznatk napf. kybernetiky
(teorie informace a zpétné vazby), prace G. Batesona (kontext), teorie systémi
(systém je zivy organismus uzavieny dovnitf a otevieny navenek), socialniho kon-
struktivismu (realita), a v zakladu Sokratovského kladeni otazek.2? Dnes hovofime
0 tzv. zakazkovém modelu, v kterém zni prvni otazka: ,S &im chcete odchazet?“.

A dalsi, protoZe klient ,nerozumi® je: ,Co potrebujete?*.?°

8 LUDEWIG, Kurt. Zdklady systemické terapie. Praha: Grada, 2011, s. 54-60.

89 GUYAZOVA, Radka. Teoretickd vychodiska systemického koucinku a pfiklad jeho vyuZiti v praxi.
Disertacni prace. Praha: Ustav prava a pravni védy, Centrum profesnich studii, 2017. 55 s.

% pozn.: Pracovnik ovladajici zakdzkovy model by po vyslechnuti pani s potomkem ekl: ,Rikate, ze chlapci
se neshodli a vas zaméstnavatel provadi restrukturalizaci? No a co? Co potiebujete?”.
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V zakazkovém modelu vydefinovat klientovi potfeby neni jednoduché. Klient
predklada razné variace ,predpokladd” (je jest to, co se nachazi pred poklady®?),
v podobé emoci, hodnot, motivace, komplext, a z nich plynouci ,neuroticismus®".
Klienti volaji vystresovani, frustrovani, zmateni, nerozhodni, zaplaveni sdélenimi,
ktera povazuji za realna. Rikaji: ,nevim, nemdzu, neumim, neporadim si, jsem tak
bezmocny, nejisty, samotny atd.“. Proto je nezbytné navracet je nejprve zpét k nim
samym, k podstatam, jejich potfebam. | kdyz klient nezna Maslowovu pyramidu
potfeb (nékdy ji nezna ani linkaf) po dotazovani se dokola (cirkularita, zaklady
polozil H. G. Gadamer®3), kazdy, jako komplexni Zivy organismus, provadi ,volbu*
jez sméfuje k naplnéni néjakeé potreby, ktera je aktualni, a jemu samotnému dava
v daném okamziku smysl (mozek sam vyhodnoti, Ze TO je to, co potfebuje). Anna
Hogenova®* hovori o ,usebrani se“. Jde-li o sebe-transcendence (duchovni potie-

by) a meta-potieby®® (porozuméni), i ty se tykaji kazdého pfi uréité Zivotni udalosti.

Potieba v definici®® je pojmem oznadujicim: ,nutnost organismu néco ziskat,
néceho se zbavit. Jde o stav, znamenajici poruSeni vnitini rovnovahy nebo nedos-
tatek ve vnéjsich vztazich osobnosti. Opakem je stav rovnovahy, nepfitomnosti
aktualni potreby. Doplriujicim pojmem k potfebam jsou hodnoty, jejichz vybérem
mohou byt potfeby uspokojovany. Systém potreb ve vyvoji lidstva se podstatné
neméni, hodnoty proménlivé jsou, tedy potfeba vznika pfi odchylce od idealni
hodnoty, neni-li upravena, je aktivovan pud, organismus zahaji ¢innost ke znovu-
obnoveni rovnovahy. Na rozdil od prani jsou potfeby Zivotni nutnosti ¢lovéka jako

druhu a jejich dlouhodobé nenaplnéni se nepfiznivé odrazi ve zdravi.

91 JLEHLA, Ivan a kol. Uméni psychoterapie. Skripta. Praha: 1ZS-Gl, 2007-2010. 200 s.

92 Pozn.: Krom klient( s diagnézou jde o pfechodné projevy neurdz, neurotickych poruch, majici zaklad

v mozku, v neuronu, nervové burice, kterd ma obtiz (pt. chemickou) a jeji projev je fyziologicky, volajici
klient napf. nemUzZe popadnout dech ¢i dycha zrychlené, zadrhava, nemluvi, nemize se vyjadrit, mluvi
prekotné, sdélované nedava smysl, zaménuje slova ¢i vyrazy a opravuje se, nemuze si vzpomenout, fika Ze
se tfese, je mu $patné, ma pocit, Ze se nemUZe pohnout, Ze ho brni ruce, nohy, Ze omdli, je vysilen nebo
naopak energicti, je v napéti a tryskd, vybuchuje. Zkracené: ,Zdsadnim zptisobem neni zménéna schopnost
vhimat realitu, dd se u klienta najit zvysend mira tzkosti, kombinovand s depresivni ndladou, ale také

s agresivitou, ddle i strach, souvislosti s naro¢nymi situacemi, priznak konfliktu“. P¥iciny: ,,Chybné uceni,
konfliktni vztahy, nepfizplsobivé chovdni v zdtéZi, zkresleny obraz sebe a sebehodnoceni, nevhodnd hierar-
chie hodnot“. Zdroj: MATOUSEK, OldF¥ich. Slovnik socidini prdce. Neurdzy. Praha: Portal, 2008, s 115. A:
HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Neurdza. Praha: Portél, 2000, dot. 2004, s. 354.
% Pozn.: GADAMER, Hans-Georg se vénoval praci s texty, jejich struktufe, rozboru a porozuménim.

% HOGENOVA, Anna. Filosofie. Prednasky. Praha: PVS PS, 2010-12.

% Pozn.: Podle uloZeni Aristotelovych spist v knihovng, kdy se jiné jeho prace uloZily za fyziku (za-meta).

% HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, dotisk 2004, s. 444.
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Krizova komunikace v systemickém pfistupu je tedy zalozena na zakazko-
vém modelu. Volajici klient nejprve sdéluje téma: ,Mam problém, néco se mi stalo,
potifeboval bych vyfesit, nevim, co s tim ...“ Linkaf vyslechne a pta se: ,Co byste
potfeboval?* Klient: ,Ja nevim. Asi bych potfeboval — to ¢i ono“. Linkaf: ,Je to to,
o ¢em potiebujete hovofit?“. Klient: ,Ano, ja bych potfeboval ...“ nebo: ,Ne, ja bych
potfeboval ...“. Tak je vytvofena zakazka, pole spoleéné prace. V tomto poli poté
nasleduji otazky: kdo, co, kdy, kde, jak, jakym zplsobem, k ¢emu je to potfeba®’,
¢emuz se fika mapovani. V praxi jde o otazky: ,Kdo to potfebuje, kdo to muze
zaridit, kdo je Ci neni zapojen v systému (ovliviiuje), atd. Co je potfeba mit nebo
nemit, udélat ¢i neudélat, aj. Kdy je to potfeba (bylo, je, bude?). Jak to potfebujete
(mUzete, nemuzete). Jakym zpUusobem potfebujete, aby bylo, se stalo €i nestalo?”.
Jde o navraceni volajiciho do reality, jeho zplnomocriovani, pfiznavani mu kom-
petence k samostatnému feseni. Otazka: ,k ¢emu je to potieba?”, byva kladena
prubézné, nebot klient €asto dochazi k tomu, Ze mnoho z toho, co si myslel a fika
je nepotiebné. Tak se zbavuje pfedpokladu, Zze néco ma néjak byt, a nachazi své

poklady, tedy cesty a zdroje k feSeni krizi.

Témata hovoru byvaiji, jak psano vyse, velmi riznoroda. Naopak zakazky jsou
si podobné. Volajici klienti potfebuji byti ve svych krizich vyslySeni, uklidnéni,
porozumeéni, pohlazeni, podpofeni. Potfebuji se napfiklad vyplakat, sdélit, jak je to
pro né tézké, nékomu vynadat, pfed nékym se uspokojit (i sexualné), potiebuji mit
nékoho, kdo s nimi v daném okamziku byti ,pobyje — pobije“. Jinak FeCeno, bude
pfitomen a pomuze jim v boji s jejich drakem. Klient sice vola ,védomé*, nicméné
jeho potfeby jsou ,neuvédomované®. Krizovy pomahajici jim tak s nimi pomahaji,
definuji je, tedy hledaji je a pojmenovavaji, aktivuji mozkovou Cinnost klienta k fedi,
snazi se o upfesfiovani vyrazu a slov k jejich zjednodusSeni tak, aby si v zakazce
spole¢né rozuméli. Timto procesem se dobiraji k prazakladim, pudim a potre-
bam. Vysvétleni toho, co se v linkovych hovorech odehrava, mizeme popsat slovy
W. Glassera®, z roku 1975, zkracené: ,Klicem k uspokojovani potieb je pouto
k nékomu, o koho stojime, a vime, Ze i on stoji o nas. Jde o dvé zakladni potreby,

a to blizkého vztahu a uznani. Nejsou-li naplnény, ¢lovék strada”“.

97 pozn.: Obdoba kriminalistickych otazek, jsou pokladany PCR i 1ZS.
% GLASSER, William. Terapie realitou. O uspokojovdni potfeb a nalézdni skute¢ného vztahu k realité.
Praha: Portal, 2001, s. 8 a 27.
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Prestoze systemicky pfistup stavi na premise: ,Bud’ uzite¢ny, aniz bys dopredu
védél jak “%°, jinde je zakladem prace DUO (dlivéra, uvédoméni, odpovédnost),

muazeme rozdélit — T6) zplsoby komunikace s klientem v krizi do dvou kategorii:

.1. zpUsob — direktivni — volajiciho je potfeba rychle stabilizovat, fe¢ zfetelna, usecna,
uzity kratké véty, pokladany dotazy na bezpeci, a smérovani (Co se ted déje? Co
potfebujete? Jste tam sam, s nékym? Co potifebuje on? Je potfeba abyste se posadil,
Sel, dychal, oteviel okno, udélal, aj. Potfebujete zajistit pomoc?)

.2. zpusob — nedirektivni — volajici hleda, fe¢ se mu pfizplsobi, véty jsou rozvinuté,
dotazy cirkularni, smérovani k feSeni vlastnimi silami (Co byste ted nejvice potfeboval?
Je tato potfeba tim, co opravdu potifebujete nebo je to néco jiného?)

Jak se muze pomahajici v krizové komunikaci ke klientovi pfipojit, se da odvodit
z popisu |. Ulehly%l, zkracené&: ,PouZivejte jednoduchy hovorovy slovnik. Nedo-
pustte primé konfrontace a nedélejte nic, co by klienta nutilo k obrané. Odmitnéte
vstoupit do hadky, prijméte pozici hloupéjsiho, feknéte, Ze nerozumite a poZadejte
ho o vysvétleni. Doprejte klientovi byt znalcem vlastnich problémd a okolnosti.
Pristupte na jeho zpusob mysleni a jednani, ¢inni to cestu schadnéjsi“. DalSimi
nezbytnostmi v krizové komunikaci je opatrné zachazeni se zapory €i negacemi,
pfedponou ne (nemuzes, nesmis, nejde to), se slovem pro€ (pusobi jako vytka —
proc€ jste tam Sel, délal to), uzavienymi otazkami kde odpovéd je jen ano nebo ne,

a predkladanim moznosti bud a nebo (bud tak nebo onak — zuZuje vybér).1%?

Zakazkovy model v systemickém pristupu dle Ulehly zahrnuje i tyto poznatky:
,Casto to neni klient, kdo ma nejsilnéjsi potfebu problém resit. Stoji za to vyjasnit
Si tuto otazku, zvlasté proto, Ze to muzZe byt sam pracovnik, kdo ma potfebu prob-
lém resit vétsi neZ klient. Klient nejlépe vi, co je jeho problem. Bude-li se pracovnik
snazit problému porozumét, nikdy nemuize dohnat cela léta zkuSenosti, zazitku
a vseho, co klient sam se sebou proZil. Klient od pracovnika o¢ekava zmeénu, proto
je potieba najit néco, co zménu predstavuje”.1°® V krizové komunikaci, komunikaci
v krizi, a to vnitfni i vnéjsi, byva uz zménou samotna otazka po potfebé. Pfiznat si,
sdélit, definovat, Ze néco ,potiebuiji“, je totiz pfedpokladem slabosti, za kterym se

skryva poklad, uziteCnost. Takovou se jevi pro pomahajici i psychohygiena.

99 JLEHLA, Ivan a kol. Uméni psychoterapie. Skripta. Praha: 1Z5-Gl, 2007-2010. 200 s.

100 KOUCINK CENTRUM. Akreditovany profesiondini kouc. Skripta. Praha: KC, 2013. 100 s.
101 JLEHLA, lvan. Uméni pomdhat. Ucebnice metod socidini prdce. Praha: SLON, 2007, s. 49.
102 Tamtéz. 128 s.

103 Tamtéz, s. 78 a 83.

29



2.4 Psychohygiena

Pfi krizové komunikaci, i komunikaci v krizi, se pomahajici pfedevsim vénuje
kazdému, kdo pomoc potfebuje. Tedy komunikuje navenek, pfiCemz sam ma svoji
vnitini komunikaci, a i ta byva ,krizova“, a nékdy je potfeba ji sdilet. Vnitini dialog,
ve fantazii (v mozku) s vlastnimi pfedstavami nebo se Zivotem, ma nejspisSe tedy
pravidla shoduijici se s pravidly mezilidské komunikace!%4. Pomahajicim, PCR, IZS
i pracovnikim LD, se nabizeji moznosti sdilet s laiky (zde v8ak narazi na pod-
minku mlcenlivosti), anebo jsou nabizeny v ramci vykonu podle zafazeni intervize
a supervize (proSkolenymi i odborniky), u linkaf jsou dobrovolné povinné (chybi
zakonna uprava, kazda linka si nastavuje podle svych potieb, v ramci vzdélavani,

nebo v akutni potfebé se sdili pfi vyméné sluzeb).

Situace krizové vnitini komunikace mohou nastat u kazdého a kdykoliv, stejné
jako u klientd. Spoustéem muize byt podnét vnéjsi, prikladné téma klienta, jeho
potfeba (i klient sam, pi. opakované volajici s tim samym, u PCR staly pfestupkar,
u IZS osoba neuposlechnouci opakované naléhavé vyzvy), zvuk, pach, zrakovy
vjem aj., a z nich pramenici vzpominka (nezpracovana potfeba), ¢i podnét vnitfni,
pomahaijici je také ¢lovék (zakladni fyziologické potieby a jinél%%). Za zvlasté na-
ro¢né situace, spoustéce krizi, oznaCuji pomahajici pfipady, v kterych jde o déti,
osoby v ohrozeni Zivota a zdravi (volajici sdéluje, Ze skoci pod vlak, z okna, pod-
fezal si zily, vzal si prasky), pachatele trestnych &inu (i potencionalni, napf. linkar
ma hovor, v kterém volajici fika, Ze ma nuz, zbran, nékoho zabije), hovory o smrti
obecné (umrti blizkého, vazna nemoc, ale i uvahy v ramci sebe-transcendence).
V mnoha odbornych textech jsou zpracovany navody, jak feSit vlastni akutni krize
v naro¢nych komunikacnich situacich. U policistd jsou v tarifnich tfidach uvadény
psychické naroky od zvysené psychické namahy, pfes mirné zvySenou, znacnou,
vysokou az po velmi vysokou, a smysloveé a neuropsychické zatéze, i mimoradnée,
u linkafu takto naroky rozdéleny nejsou, pfedpoklada se jejich psychicka odolnost,

a ve vycviku Kl &i TKI je pozornost vénovana praktickému nacviku téchto navodd,

104 pozn.: Pozndmka pod &arou str. 6.

105 pozn.: Pomahajici nastupuje na sménu po tom, co se dozvédél Ze se potomek popral se spoluzadkem,
manzelku vyhodi z prace, takZe misto k mofti pojedou na chatu, a on nebude moci ,googlit“, protoze ona
odevzda telefon, a odbornik na kterého se obratili tomu vibec nerozumi, nebot se ptal: ,,No a co?“.
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kterym se fika také psychohygienal®, hygiena dusevni. J. Spurny!%’ uvadi, Ze:
Pl vzniku narocné situace, Ci bezprostfedné po ni, Ize nabyt zpét psychickou rov-

novahu — T7) technikami kratkodobého ulehéeni od stresu®, napfiklad takto:

.1. spontanni uvolnéni — pomoci svall (stfidani napéti a uvolnéni — pf. zatnuti ruky
v pést a roztazeni prst(, tlak rukou do zdi, nohou do podlahy a uvolnéni) ¢i prohloubené
dychani (pomaly hluboky nadech, zadrzeni, a pomaly vydech).

.2. odvraceni pozornosti — vnitfni (v mySlenkach zaméfeni od stresoru k pozitivnim
vécem), vnéjsi (pohled z okna, na oblibeny pfedmét aj.).

.3. pozitivni instruovani sama sebe — vnitfni komunikace (zvladnes to, neni to tak tézké).

4. fyzické nebo emocionalni odreagovani — fyzické aktivity (prochazky, cvi€eni aj.) Ci
pojmenovani emoci (zanadavame si, zakfi¢ime — dame jim prachod, pokud to jde).

.5. autoanalyza — racionalni ¢i emoéni zpracovani situace (pomahajici po ukon&eni
situace popiSe a analyzuje, sam €i s druhym, vzniklou narocnost, krizi).

Provedenym $etfenim u PCR z roku 2001 bylo zjistovano, jak se vyrovnavaiji
policisté s nasledky stresové (krizové) situace: ,60 % se svéfilo blizkému, 38 % se
vyrovnalo samo (kvalitné?), a 2 % vyhledali odbornou pomoc*. Dnes, po 20 letech,
je postoj pomahajicich jiz trochu jiny. PCR a 1ZS krom nabidky Anonymni linky
pomoci v krizi, se mohou obratit, stejné jako LD, na mnoho odbornikd v riznych

zarizenich, i soukromych, které provadi procesy praktického uceni'®, tedy:

Intervize'® — provadi proskoleny kolega ¢i odbornik, je: ,zplisobem sdileni pfipa-

dové prace, zkuSenosti, vzajemné podpory a reflexe mezi kolegy“.

Supervize!'! — provadi odbornik, je dohledem nad priabéhem, ma funkci vzdéla-
vaci, podpurnou, fidici, zprostfedkujici pfi feSeni konfliktl, brani vyhofeni, rutinné,
necitlivosti vuci potfebam (kazdého), ignoraci, zvySuje odpovédnost, také posiluje
duSevni zdravi. Zaméfena na: ,rozvoj dovednosti a kompetenci, duraz kladen na

aktivaci vlastniho potencionalu v bezpec¢ném a tvorivém prostredi, jde o profesio-

106 pozn.: Pojem psychohygiena — jde o obor, zabyvajici se rozvojem a podporou duevniho zdravi,
prevenci dusevnich poruch a nemoci. HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha:
Portal, 2000, dotisk 2004, s. 199.

107 SPURNY, Joza a Ingrid MATOUSKOVA. Komunikacné ndrocné situace v policejni praxi. Plzefi: Ale$
Cenék, 2005, s. 140.

108 Tamtéz, s. 139.

109 KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 2011, s. 136.

110 7droj: SCS.ABZ.CZ. Slovnik cizich slov. Intervize [online]. © ABZ.cz 2005-2022, datum publikovani —
neuvedeno, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-30]. Dostupné z: https://slovnik-cizich-
slov.abz.cz/web.php/slovo/intervize

11 HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, dotisk 2004, s. 576. A:
MATOUSEK, Oldfich. Slovnik socidini prdce. Praha: Portal, 2008, s. 218.

31



nalni postup pozorovanim, reflexi profesni praxe. Postup: jeden pfinasi druhému
pfibéh. Ve vzajemné spolupraci (supervidovany a supervizor) jde o spole¢né hle-
dani feSeni v atmosfére duvéry, o rozvijeni sebereflexe vedouci napf. k pochopeni

dosud neuvédomovanych souvislosti, vztaht, pocitt atd."112,

Dialog!®® — je zakladni metodou i technikou provadéni intervizi ¢i supervizi (dialog
je také zakladem zakazkového modelu pfi krizové komunikaci v kterém se hledaji
potfeby). Je u€ebni metodou dotazovanim se zpusobem ,porodnickym®, v kterém
jde o pomoc pfi zrozeni mysSlenek otazkami, u€elem ma byt poznani. PfiCemz také:
~Sokratovsky dialog zaved| zasadu neustalého ovérovani poznatki a jejich porov-

nani s jinymi rozborem pojmi a obsahu“1'4, a vyuziva se reflexe a sebereflexe.

Reflexell® — je zpusobem popisu a znamena: ,ohybat, obracet nazpét, odrazZet,
takeé zpétny odraz, ucinén ve smyslové zkusenosti myslenim, obrat mysli k postu-
pum a obsahim®. Jde o pfemysleni, uvazovani, ohlédnuti se za danou aktivitou
v rozhovoru, obsahem sdéleného, zkoumani myslenkovych pochodd, tedy o moz-
kovou aktivitu pfevadénou do zvuku (vyrazu, symbolu). Sebereflexe!l® - je poté
pozorovanim védomi samého sebe, také: ,védomi sebe jako akt védomi, jehoz
tématem Ci intenci, je toto védomi samo. R. Descartes rfekl: ,myslim tedy jsem*.*
Ve vys8im fadu jde o samo ,pozorovani“, a premysli se o tom, co a jak to pozoro-

vani déla. Vysledkem by méla byt ,védoma“ intervence, i v krizové intervenci.

Autoanalyza'l’ — je analyzou sama sebe, tedy: ,rozbor sebe sama, svého chova-

ni a prozivani, vlastnosti své psychiky a osobnosti“. Metody a techniky jsou rizné.

Psychohygiena by méla byt hlavnim zajmem pomahajicich, tedy jak pfislusnik
PCR a IZS, tak u LD. Jde v ni nejen o vlastni pfedchazeni neuroticismu, ale také

o stav profesionality va&i kazdému, kdo je u€astnikem krizové komunikace.

112 \JATOUSEK, OldFich a kol. Metody a fizeni socidini prdce. Supervize. Praha: Portal, 2008, s. 349.

113 GUYAZOVA, Radka. Teoretickd vychodiska systemického koucinku a pfiklad jeho vyuZiti v praxi.
Disertacni prace. Praha: Ustav prava a pravni védy, Centrum profesnich studii, 2017, s. 7.

114 BLECHA, Ivan. Filosofie. Olomouc: Olomouc, 2004, s. 88.

115 WIKIPEDIE. Reflexe [online]. ©2022, datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize —
28.08.2020 [cit. 2022-07-31]. Dostupné z: https://cs.wikipedia.org/wiki/Reflexe

116 WIKIPEDIE. Sebereflexe [online]. ©2022, datum publikovdni — neuvedeno, datum posledni revize —
20.04.2021 [cit. 2022-07-31]. Dostupné z: https://cs.wikipedia.org/wiki/Sebereflexe

117 7droj: SCS.ABZ.CZ. Slovnik cizich slov. Autoanalyza [online]. ©ABZ.cz 2005-2022, datum publikovani —
neuvedeno, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-31]. Dostupné z: https://slovnik-cizich-
slov.abz.cz/web.php/slovo/autoanalyza
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3. Vyzkum

Empiricka Cast této Diplomové prace s nazvem Krizova komunikace v teorii
i praxi a dobra praxe, vychazi z teoretické €asti, z poznatki o komunikaci obecné,
se zaméfenim na mezilidskou, socialni, s prvky verbalnimi, neverbalnimi, dale
z uvedenych pojmU krize, krizovy, intervence krizova, spoustéce krizi, popisu
procesu dorozumivani se, a nemoznosti ne-komunikace, psychologickych vazeb,
pojmuti pojmu sdéleni a informace, dale z pfedestfené tabulky Zivotnich udalosti,
z typologie krizi podle zavaznosti, z pfedstavené krize z potfeb zaloZené na teorii
A. H. Maslowova, a z mapovani podminek vykonu profese pomahajiciho, pfislus-
nikt PCR, 1ZS a pracovnikd Linek davery, jako ,krizovych komunikant(“, a jejich
vlastnich potieb k provadéni krizové komunikace a komunikace v krizi, s pfihléd-

nutim k psychohygiené jako procesu praktického uceni, uziteCného pro kazdého.

Teoreticka &ast uvadéla pozadavky, potieby, prislusniki PCR a IZS: ,Vzdélani
v oblasti komunikace u PCR policistim nepfina$i komunikaéni strategie, které by
pri FeSeni krizovych situaci mohli vyuzit, a tudiz jsou odkazani sami na sebe, na
své znalosti, zkusenosti, popf. na pomoc kolegt ¢&i na ,selsky rozum®. ,Specificky
se projevila hlavné potfeba dostat své roli, zvladnout dany tkol a v§e provést tak,
Jak se od jedince oCekava“. ,Za komunikacné naroc¢né (podle kritéria ocekavanosti
a neoc¢ekavanosti) povazuji pfislusnici IZS situace vzniklé ,neocekavané” (v pru-

béhu interakce), které vyZaduji od nich pristup s prvky podpory a pomoci“.118

Jak tyto pozadavky PCR naplnit, bylo teoreticky, a &aste¢né prakticky, nastiné-
no v kapitolach Krizova komunikace v praxi pracovnika LD a v Systemicky pfistup
v krizové komunikaci, €erpajici z metod a technik zakazkového modelu, ktery jako
jediny v praxi nékterych pomahajicich nepracuje s diagnézami a nerozebira prob-
lémy, ale poptava potfeby a hleda feSeni. Analyticka, vyzkumna ¢ast Diplomove
prace, bude zaméfena na to, jak to v pribéhu krizové komunikace, komunikace
v krizi, vnéjsi, s klientem, a zaroven i ve vnitfni, pfi dostaveni se krize u samotného
pomahajiciho, udélat, upracovat tak, aby na konci komunikace byl uzitek pro oba

komunikanty, a tim se pfedchazelo ,neurotickym osobnostem nasi doby“1°,

118 pozn.: Strana 19 a 20 této Diplomové prace.
119 pozn.: Strana 2 této Diplomové préce.
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3.1 Kvalitativni Setfeni — narativni a analyza

Kvalitativni Setfeni je v socialnich védach druhem vyzkumu, v kterém je nahli-
Zeno na chapani a interpretaci, a to: ,.... pohledy subjekttu na zkoumany predmét
tim, Ze vyzkumnik prejima jejich perspektivu, pficemz se vyuZziva popis situaci, jde
0 porozuméni akcim a vyznamum v jejich kontextu. Pfevazuje zajem o realné cel-
ky a individuélni osudy. Ukolem je vytvofeni celostniho obrazu, zachyceni toho,
jak ucastnici procest situace interpretuji“t?°. Pro ucely této prace je jejich popis
neboli pfipadové studie dobré praxe, v rozboru a shrnuti reflektovan na bazi pred-
kladané v teoretické Casti. Jde o vyzkum analyzou narativl, s danou strukturou,
tou je uvod, pojednani a zaveér Cili: ,stimulace, vypravéni, kladeni otazek pro vyjas-
néni nejasnosti a zobecriujici otazky“1?t. Zakladem jsou dva socidlni subjekty,

vypravéc a posluchac, zde tazatel a respondent.t??

Respondenti byli pfed vyzkumnym Setfenim vybrani dle kritérii dlouhodobého
vykonu krizové komunikace, s praxi vice nez 25 let, jsou profesionalnimi odbor-
niky s akreditovanymi vycviky v TKI. Byli fadné seznameni s divodem dotazovani,
jeho pribéhem, ucelem, cilem, nastrojem v podobé pyramidy (navaznym doplriu-

jicim experimentem), formou zadznamu rozhovoru, podepsali informovany souhlas.

Narativni Setfeni a analyza, tedy metoda, do ¢eského jazyka pfeloZeno jako
vypraveéci rozhovor a jeho rozbor, je pro ucely této Diplomové prace veden s res-
pondenty v ramci rozhovoru, coz je technika, kde zakazku ma predevsim tazatel,
atou je ziskat informace o ,dobré praxi“*?3. Rozhovor zaroveri kopiruje dotazovani
linkafe pfi praci s volajicim, tedy je také realnou ukazkou. Respondenti se tak stali
,2dobrovolnymi“ klienty, sdélovali jen to, co je pravé napadalo, nad ¢im uvazovali.

Za jejich autenticnost, otevienost a upfimnost jim patfi velké podékovani. A z toho

120 HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zédkladni teorie, metody a aplikace. Praha: Portal, 2008. 407 s. Zdroj:
WIKIPEDIE. Kvalitativni vyzkum [online]. ©2022, datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize —
03.04.2022 [cit. 2022-07-23]. Dostupné z: https://cs.wikipedia.org/wiki/Kvalitativn%C3%AD_v%C3%BD
121 HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum. Narativni rozhovor. Praha: Portél, 2008, s. 176.
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dUvodu jejich sdéleni, sdileni, se v rozboru vztahuje pouze k teorii popsané v prvni
Casti této prace a je zamérné odhlédnuto od jakychkoliv dalSich komentaru, které

by mohli jinak pomahajici z riznych psychosocialnich oborl, napadat.

Dobra praxe je v podstaté uspofadany vzorovy pfiklad, a smyslem jeji analyzy
je zachytit a popsat, pro¢ néco funguje, podloZzit to teorii, a tim umoznit také dalSi

aplikovatelnost. Zjednodusené jde o konstrukci struktury s néjakou pravidelnosti.

Systemicky zakazkovy model*?* dotazovani je vystaven primarné na ptibéhu
klienta, veden v ramci respektu k nému, a neustalé zvidavosti pracovnika tazatele.
Jedinym pfipustnym ,hodnocenim® je ocenéni. Respondentim ,,... bylo doprano
byti znalci viastnich problému a okolnosti“*?°, a tim, Ze byli ochotni podilet se na
této Diplomové praci, zverejnit své prfibéhy, pfispéli kazdému, kdo poctivé ,hleda®“.

Vydejme se tedy nyni spole¢né do jejich svétu a ,naslouchejme” dobré praxi.

3.1.1 Rizeny rozhovor — Respondent &. 1:

T: Ahoj, mohla bys mi prosim vypravét pfibéh, kdy jsi méla hovor, pfi ném jsi zazila
vlastni krizi, a nakonec to dobfe dopadlo?

R1: Ten hovor — volala klientka, zena, ktera se rozvadéla a méla potfebu, své pocity s né-
kym sdilet, hlavné ji trapilo to, Zze to zasahne nejen ji, ale i déti, které byly v té dobé ne
uplné malé, ale nezletilé, a ona byla vylozené finanéné zavisla na manzelovi, pfestoze
pracovala v jejich spole¢né firmé. Tak — n&jaké penize méla, ale méli vlastné spole¢né
finance, Ze jo ... Ja jsem ji v podstaté nechala hodné ventilovat, jeji pocity, a davala jsem
ji pochopeni pro ty jeji pocity, Ze to tak bylo. A v podstaté jsem chapala to, co ona proziva.
ProtoZze — v mé nedaleké minulosti jsem si proZila néco podobného — a — ty pocity se mi
pfi tom hovoru vracely — dost mé to zasahlo. Ale tim, Ze jsem ji nechavala hodné mluvit,
jenom jsem davala najevo, ze jsem s ni, tak jsem b&hem toho jejiho, té jeji ventilace, méla
Cas to v sobé zpracovavat ..., abych dokazala ten hovor s ni n&jak uspésné veést ...,
uspésné mozna v uvozovkach, a i pak zakoncit — a — co si pamatuiji, ona byla v podstaté
spokojena tim, ze to mohla od-ventilovat, Ze se mohla svéfit nékomu kdo do toho nebyl
tak néjak, ani citové, tfeba z rodiny, zataZen, Ze to mohla s nékym probrat. Nabizela jsem
ji tenkrat i rodinnou poradnu, a jestli si dobfe vzpominam, fikala mi — svéfila mi i takovou
hodné citlivou véc, ze ji v prvni chvili napadlo, Zze — méla suicidalni myslenky ...

T: Jako Ze se zabije? Rikala i jak?

124 pozn.: Prace se zakdzkou opakované volajiciho, s. 103-106, kn.: BOHATA, Katefina, Klara GRAMPPOVA
JANECKOVA a Jindfiska KOTRLOVA. Promény krizové intervence. Fenomén dlouhodobé opakované
volajicich v TKI. Praha: Triton, 2019. 199 s.

125 JLEHLA, lvan. Uméni pomdhat. Uéebnice metod socidini prdce. Praha: SLON, 2007, s. 49. A: DP s. 29.
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R1: Ano. Ne. To nefikala. Ne, to nefikala, ja jsem se ji na to zeptala, a ona fekla, Zze o tom
nechce mluvit. Ze — se za to stydi. J& jsem respektovala to, Ze o tom nechce hovorit. Méla
obavu z toho, ze ten napad s tou poradnou, ze to rezolutné odmitne, ze nebude chtit, tak
jsem ji nastinila, Ze muze i sama — vyhledat — pomoc, terapii — a v podstaté ten hovor byl
docela dlouhy, asi % h, jestli si pamatuji dobfe, a — ona jakoby ,kon¢ila“ v tu chvili, jestli
se to tak da fict, spokojena, ze si o tom mohla promluvit, Ze to ze sebe mohla dostat, a ja
jsem ji nabidla, ze mlze zavolat kdykoliv bude chtit. A tim jsme se rozloucili, tak néjak.

T: Jak ta pani mluvila? Jak jsi slySela ten zvuk?

R1: Zklamané. Ten hlas byl zklamany, takovy smutny (a ticho) — ke konci byl, jako bylo
slySet v tom hlase, Ze ji jakoby ,odlehlo®. Znél uz jinak nez na tom zacatku, mozna to byl
na zacCatku i ostych, ze jo, kdyz ..., zfejmé volala poprvé. Ja to tak z toho projevu
usuzovala, kdyZ fikala, Ze by s nékym, kdo v tom neni zainteresovany citoveé, nebo prosté
pfibuzensky, Ze by to potfebovala nékomu zkratka fict.

Vigvivs

R1: Ja si myslim, Ze potfebovala fict i to o téch mysSlenkach na tu sebevrazdu — a — svéfit
to, prosté ona vypravéla — v té ventilaci byl i jakoby sestfih toho jejich spole¢ného Zivota,
jo, to jako tam bylo, i o détech hovofila (ticho). Ale hlavné z kraje mluvila o téch svych
pocitech, jako by toho smutku, zklamani, i bezradnosti, Ze vlastné nevi ... Ona se vlastné
rozvadét nechtéla, ze jo, i manzela ... Ze nevi co dal, trapila ji ta finanéni situace, trapilo
ji to, jak to bude dal, kdyz pracuje ve spole¢né firmé s manzelem. Ja si myslim, ze hlavni
divod bylo to — s nékym to sdilet.

T: V které chvili to pro tebe zacalo byt komunikacné naroéné?

R1: Kdyz za¢ala mluvit o t&ch svych pocitech, které jsem v tu chvili — jako by se mi vracely.
ProtozZe ja jsem prozivala ty pocity stejné jako ona, tenkrat, kdyz se to stalo mé. Chtélo
se mi brecet (a ticho). Proto jsem také asi hodné micela, jenom jsem ji davala, kratkymi
slovy, najevo, Ze tam jsem, a Ze ji posloucham, Ze jsem s ni —a moc jsem mluvit nemohla.
Jako rozpradat ten hovor vic ... Pak kdyz uz mluvila o tom pribéhu jejich Zivota, v té
kostce, a o téch détech, tak to uz jsem se tak jako zklidnila, ale — urCité ne zcela,
pochopitelng&, no. Doznivalo to ve mné i po ukonceni toho hovoru. Hodné dlouho. A kdyz
mluvila o té bezradnosti, co mam délat, aby se se mnou on nerozvedl, tak v tu chvili jsem
to pocitila, nejvic. Bylo mi ji hodné lito, tedy.

T: Bylo ti lito ji, nebo i sebe?
R1: Asi i sebe. To urcité.
T: Ale —ty jsi to v té konzultaci zvladla.

R1: Myslim si Ze jo. Ze pak ano. ProtoZe tim, jak zagala ona jakoby hovofit o tom Zivotg,
jako takovém, a vypravét pribéhy zkracené, tak ja jsem se vice zklidnila, a pak uz jsem
s ni mohla vice hovofit, nejenom fict: ... hm, ano, posloucham?®, takové jenom ty zkratky,
abych, jak jsem fikala, davas najevo, Ze tam jsi s tim klientem. Takze uz jsem se ji do-
vyptavala tfeba na ty déti, jaké maji zajmy. Ze jsem se ji snazila, ahhh — i ji — diky t&m
svym pocitim — z téch, ehhh — smutku, bezradnosti jakoby dostat — mluvenim o nééem,
Co je ji pFijemné.
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T: Pocitovala jsi to v té chvili i sama pro sebe pfijemné tim, ze vlastné zacCinate
mluvit o né€em jiném?

R1: Ano. To urcité, jo. Ale musim fict, Ze mi to tedy bylo nepfijemné — to je blbé slovo, to
ne — necitila jsem se komfortng, v tom, méla jsem pocit jako kdybych — na tom zacatku
toho hovoru — selhala, Zze — mé to takhle zasahlo, jako kdyby to — ta prof.. profesionalita —
u tu chvili se upozadila, jako, rozumi§ mi? Ze jsem nevédéla v tu chvili, zejména na
zacCatku toho hovoru, kdyz ona mluvila o téch pocitech — jestli vlastné ja jsem ten ¢loveék,
ktery ji — to s ni — mGze takovyhle hovor vést. Je pravda, Ze jsem pak byla rada, Ze i ona
vlastné pfistoupila na to, ze jsme si povidali, nebo spiSe ona povidala, o — ty zazitky a hi-
storky z toho svého Zivota. Ze ten hovor se trochu ubiral jinym smérem, Ze uZ to nebylo
jenom o tom smutku, bezradnosti, a tak, o véem. Ze vlastné& tim ona vyvedla z toho i mé&.
Ale opravdu, ja jsem to tak citila, urcité, tenkrat. Pfestoze jsem to jeS$té hodné dlouho
zpracovavala. TakZze ona pro mé byla taky terapeutka. Ja jsem to tak citila. Ja jsem méla
pocit ééé — ne zrovna dobry, z toho hovoru na konci, jestli viibec jsem ji byla néco platna,
i kdyz jsem to tak jako vnimala, ale — protoze jsem to dlouho v sobé zpracovavala — a tak
jsem k tomu i dosla, Ze vlastné i ona, tim, co vypravéla, co fikala, tak vlastné ona pomohla
mé. Je to zajimavé vid?

T: V ¢em ti pomohla?

R1: No (ticho) — v tom, Ze jsem — to v sobé zase, v sobé&, pro sebe, zpracovala, znova —
opakované, v pozitivnim slova smyslu. Ze pies to, ze se mi vratily takové ty pocity jako
méla ona, tak Ze jsem je v sobé& dokazala zpracovat potom ja. Pro své dobro. V tom, Ze
mi vlastné ona pomohla.

T: Ty jsi to pojmenovala — bezradnost — mysli$ Ze bys dokazala i jesté Fict, podle
té tabulky potfeb, kam by ta bezradnost vlastné patfila?

R1: No, mozna hned na to prvni = znat a rozumét — pro€ jsem se tak citila. Ja nevim. Ja
abych ti fekla pravdu, tak nevim. Tak ti feknu, Ze to nevim, kam to mam zaradit. Nevim.
Nevim. Ja si prosté ... Nevim. KdyZ na to pohlidnu ... Ach ... Ta bezradnost byla v tom,
Ze jsem neméla tu jistotu. To nepocitujes, v takové chvili, jo, kdyz — ééé, nevim, stojis
pred tim soudem, a oni fikaji, Ze vas rozvedli, tak jakoby ztraci$ jistotu v tom druhym
partnerovi, vtom zazemi, jo, a takové — tak — i tohle jsem tam urcité pocitovala. Ja opravdu
konkrétné nevim, to vSechno ... Protoze tu jistotu kazdopadné ztracis v néem, jo. A taky
tu finan¢ni. To je jasny. A to ti feknu jesté takovou zajimavost ... KdyzZ jsem tam vlastng,
kolik, 26 let, od té doby jsem uz nikdy takovy hovor neméla. Jediné, co ti k tomu mohu
fict, Zze to — ve mé pretrvavalo — no — pul roku, normainé.

T: Co v tobé pretrvavalo?

R1: Ty pocity, z toho hovoru. Jak ty negativni, jestli jsem opravdu byla ten spravny — jak
bych to fekla — pracovnik na LD, odbornik, v uvozovkach, tenkrat — intervize jsme neméli,
jesté ..., takze jsem o tom hovofit nemohla ... Zpracovavala jsem to v sobé&, aaa — resila
jsem to se svoji nejlepsi kamaradkou, telefonicky, Ze jo.

T: A co ti ta kamaradka na to fikala?
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R1: Ze jsem blazen, e tam délam (na LD, a smich). Jako chvili poslouchala — a fika — no
nekecej, fakt jo, jako takové to — no tak to — to jsi tedy, ja nevim — to ti dala vid? Nebo
néco takového — to se ti vSechno vratilo — to jsem ji, jo, to jako, ano ... Jo, ale, zavér jeji
byl, ze jsem blazen, ze tam délam.

T: Dnes jiz mate intervize, supervize. A kdybys dnes s tim Sla na intervizi, nebo
individualni supervizi, co by sis tam pfinesla, jako svoji potfebu?

R1: Jestli jsem byla ten profesional. To bych chtéla probrat. Jestli jsem neselhala.

T: Co myslis, s ¢im bys odchazela?

R1: S &m bych odchéazela, z té intervize? No, Ze jsem byla, pfeci, ne? (smich) Ze bych to
rada slysela. Ze jsem vedla ten hovor dobfe. Jo. Ze to je pfirozené, Ze, prosté, t&é to mize
v téch citech zasahnout. VZdyt jsme jenom lidi. Jak ta klientka, tak ja, no. Jako profesional.

T: Mas jesté néco, co ti ted’ jde hlavou?

R1: Ze jsem prekvapena z toho, co v8echno se mi vybavilo. Tim, Ze jsem o tom zadala
mluvit. TakZe i po tolika letech — se mi spousta véci z toho hovoru vybavila, coz jsem
necekala. A zfejmé proto, Ze to bylo pro mé hodné zasadni. V té, vlastné jakoby profe-
sionalni praci. Dékuiji.

T: | ja, moc ti dékuji za rozhovor.

Rozbor — krizova komunikace v teorii i praxi:

13

VnéjSi — krize klienta: rozvod (,... volala klientka, Zena, ktera se rozvadéla®, ,...

11

to zasahne nejen ji, ale i déti*, ... byla vyloZzené finanéné zavisla na manzelovi.*)

Vnitfni — krize linkafe: neoCekavané téma (,... ja jsem proZivala ty pocity stejné
jako ona, tenkrat, kdyz se to stalo mé*. ,Chtélo se mi brecet”. ,A kdyz mluvila o té
bezradnosti, co mam délat, aby se se mnou on nerozved|, tak v tu chvili jsem to

pocitila, nejvic.”)

Potieba klienta: sounalezitost (,... Ze by to potfebovala nékomu zkratka rict, ,,...

hlavni davod bylo to — s nékym to sdilet.”)

Potieba linkare: bezpeli a seberealizace, tedy mit ,jistotu a védét® (,... necitila
jsem se komfortné, v tom, méla jsem pocit jako kdybych — na tom zacatku toho
hovoru — selhala, Ze — mé to takhle zasahlo, jako kdyby to — ta prof.. profesionalita

— u tu chvili se upozadila®, ... jestli vlastné ja jsem ten ¢lovék, ktery ji — to s ni —

muZe takovyhle hovor vést.”)
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Navod: uvédomit si — sebereflexe, pfitom dat klientovi ,prostor, dat mu najevo
svoji ,pfitomnost” a pracovat na sobé (,... tim, Ze jsem ji nechavala hodné miuvit,
Jjenom jsem davala najevo, Ze jsem s ni, tak jsem béhem toho jejiho, té jeji ven-
tilace, méla ¢as to v sobé zpracovavat”, ,... jak zaCala ona jakoby hovorit o tom

Zivoté, jako takovém, a vypravét pfibéhy zkracené, tak ja jsem se vice zklidnila.”)

Dobra praxe — co bylo uziteéné pro klienta — sounalezitost (,,... ona byla v pod-
staté spokojena tim, Ze to mohla od-ventilovat, Ze se mohla svérit nékomu kdo do
toho nebyl tak néjak, ani citove, treba z rodiny, zatazen, Zze to mohla s nékym
probrat”, ... ,koncila“ v tu chvili, jestli se to tak da fict, spokojena, Ze si o tom

mohla promluvit, Ze to ze sebe mohla dostat.")

Dobra praxe — co bylo uzite¢né pro linkare — popracovani si na svém tématu
,opakovanim®, zvladnuti a podékovani od klienta (,... tak jsem k tomu i doSla, Ze
vlastné i ona, tim, co vypravéla, co fikala, tak vlastné ona pomohla mé.“ ,Ze pres
to, Ze se mi vrétily takove ty pocity jako méla ona, tak Ze jsem je v sobé dokazala

zpracovat potom ja. Pro své dobro. V tom, Ze mi vliastné ona pomohla.”)

3.1.2 Rizeny rozhovor — Respondent &. 2:

T: Ahoj, mohl bys mi prosim vypravét pfibéh, kdy jsi mél hovor, pfi ném jsi zaZil
vlastni krizi, a nakonec to dobfe dopadlo?

R2: No — mé jako pfed — je to asi tak — nevim, asi 15 let, tak ja si jako budu vzpominat co,
nevim, jak to vypadalo konkrétné, ale volal muz, bylo citit — bylo citit Ze — jako slySet, ze
— trosku jako pil, pfed tim, a za&al, zac¢al vypravét, Zze uZz nema smysl — nema pro néj
smysl Zit, a a mluvil jako docela tak paté pres devaté, Ze nebylo rozumét. Jako Ze jsem
v prvni chvili vlastné nevédél, z jakého divodu — jako nechce zit. A po — po chvili jako
bylo slySet velmi blizko, velmi blizko, ze jede vlak, tak jsem se poptal jako co, kde vlastné
je. A on popsal jako ze je u koleji, Ze se rozhodl, rozhodl, ze — Zze skoCi prosté pod vlak.
Tak jsme si o tom jako — jako povidali, povidali v tom smyslu, ze — ehm — jsem se ho
vyptaval, jako proc, pro¢ vlastné chce ukoncit ten svij zivot. A v druhé €asti jsem se ptal,
pro¢ zrovna pod vlak. No a on, jak jsme si povidali, protoze ten hovor trval tak, no ja nevim
— % hodiny, mozna hodinu, to si nepamatuji, tak jak jsme si povidali, tak on asi jak — jako
v uvozovkach stfizlivél, tak byl konkrétnéjsi, jak se mu nepovedlo podnikani, Zze se dostal
do situace — do situace, Ze — ehm — asi neuZivi rodinu, Ze mu to manzelka vycita, Ze maji
— ze maji v zastavé — v zastavé barak. A fikal jako rodinnou situaci, vlastné v roding, jak
to je, a ze bude nejlepsi, kdyz sko€i pod ten vlak, protoze prosté je pojistény.

No, a v podstaté na tomhle tom — na tomhle tom — jsme néjak jako se zasekli. Ja fikam,
jako — jsem chtél — na konkrétni véc se dostat — a fikam: ,Jakou mate vlastné tu pojistku?*
A zacali jsme si povidat. A on zacal byt strukturovany. Opravdu v tom. A ja fikam: “A mys-
lite si, jako Ze — Ze kdyz skocite pod vlak, tak Ze vaSe rodina dostane jako ty penize?“ To
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v téch pojistkach moc jako nebyva, kdyz ¢lovék ma sebevrazdu, a takové ... A on najed-
nou zacal vahat, jo. A jak, jak jsme si povidali, tak podruhé najednou jel ten viak. A az
podruhé, kdyz to jelo, tak — eh, tak mi najednou prosté v pozadi, pfi tom hovoru — é —jsem
si vzpomnél na tu — eh —na tu nehodu, prosté, kterou jsem zazil ja. A Ze jsem vidél nékoho,
jako, kdo opravdu jako zemrel na téch kolejich. A, chvili — chvili mi trvalo, vim zZe jako mi
chvilku, ted neumim Fict, jestli to byla minuta, nebo néco takového, ze jsem poslouchal —
a nebyl — ale v pozadi jsem mél prosté ten — ten svij pfibéh ...

Tak jsem se nedokazal tak soustfedit, jo, a vratil jsem se az za chvili, k tomu, a bylo to
pro mé slozité, teda. Vim, ze, ze to pro mé bylo jako tézké, tézké, to soustiedéni, co on
mi povida, abych se k tomu vratil. No a v podstaté to skongilo tim, Ze, Ze on zavahal s tou
pojistkou. Bavili jsme se o konkrétnostech, co si mysli Ze by s tim, jesté, s tou jeho situaci
Slo délat, a uzavfeli jsme vlastné — uzavieli jsme spolu kontrakt, Ze zavola dalSi den, Ze
si to promysili, jesté, jestli jde — néco jako — néco udélat s tou situaci jiného, nez — nez
spachat sebevrazdu. No a ten hovor, ten hovor skongil.

A ja jsem vlastné, to bylo v noci, a ja jsem mél, ja jsem byl jesté rano tady, a on opravdu
jako volal, druhy den, a fikal uz, jako strukturované, co vSechno — jako ze se bude
domlouvat se svym, se svym néjakym — tim, spolumajitelem té firmicky, a néjaké kroky
prosté vymyslel. A podékoval. To bylo takové — hezkée, v té chvili. Takze jsem mél jako
takovou zpétnou vazbu, zpétnou vazbu, jako ze, ze opravdu — jako to mélo néjaky —
néjaky smysl, ten hovor. Ahh — ale po tom hovoru, po tom hovoru, viastné si uvédomuiji,
ze, ze se mi vratilo — to — Ze mi zustal strach. Strach z toho, jestli ten hovor se opravdu
povedI|. A furt se mi vracel ten obrazek jako toho mrtvého — z té — z té — z té nehody,
kterou ja jsem s tim vlakem sam zazil.

T: Hm. Jak dlouho se ti vracel ten obrazek?

R2: Vracelo se mi to tak tyden. Vim, Ze tyden, jako, furt jsem si fikal, ty blaho, kdybych —
a a —hodné jsem probiral si ten hovor, jako, co jsem — jak jsem ho ved|, nebo nevedl. To
je jeden z nejdelSich, které — které jsem néjak jako — si pfemyslel — a pak jsem si na to
bral i individualni supervizi. Tenkrat.

T: A kdyZ jsi pfemyslel nad tim, jak jsi ho vedl, a neved! ...

R2: No — ehch — jako uvédomil jsem si ten — ten svuj vypadek, jako jak — jak — se mi
objevilo prosté to slepé misto, Ze jo, které jsem prozil sam. Ze jsem byl spie u sebe nez
u toho klienta. No, tak jsem si fikal jako co vlastné, co vliastné v tu chvili bych mél udélat,
abych se rychle vratil, sam.

T: Napadalo té to v tom momentu nebo az potom, kdyZz si nad tim premyslel?

R2: Ne, ja ... Az potom. Az po hovoru. Jako v tu chvili, jako kdyz — kdyz jsem si to uvé-
domil, ze to je, tak vim, Ze jsem — eh — Ze jsem udélal to, jak ¢lovék ma prosté nacvicené,
tak jsem se prosté kouknul na néco jiného. Na néco na nasténku. Tenkrat, jako ... Néco
bylo na nasténce, a jenom jsem si to rychle precetl, a ono to zas odeslo, ze jo.

T: Jak bys odhadoval, Ze to slepé misto dlouho trvalo?

R2: To bylo takové, minutku, dvé. To nebylo dlouho. Ale — ehm — to je z toho dlivodu, Ze
kdyz pfeci jenom jako — jsem mél odslouzenych — jako hromadu — hromadu hovoru, Ze jo,
takze, kdyby mozna se mi to stalo na zacatku, vieho, co jsem slouzil, tak si myslim, ze
by to mohl byt problém, jako, v tu chvili, pro mé, jako. Ktery vede ten hovor. Jako Ze bych
si to vlastné zkomplikoval, Ze by mi zustala furt ta myslenka, a pfemyslel bych jak — jak
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bych toho Clovéka chtél zachranit, Ze by to bylo prioritni, ze bych tam ja vlastné nebyl ten,
ktery posloucha, a naSel to misto, kdy si s tim ¢lovékem muzu povidat, a on se v tom
hovoru v podstaté chyti, misto toho, abych ja, vlastné, sv(j pfibéh vzal jako prioritni, a dal
bych za cil jako toho hovoru, ze jo, mermomoci musim zachranit, aby sss... - tam nelezel,
jako ten, kterého ja jsem tam vidél, Ze jo, kdyz to bylos té —eh ...

T: Aha, takze, jestli tomu rozumim — co mi ted’ chces fict — tak kdyz bys nemél tolik
zkusenosti, tak bys vlastné pfenesl ten svlj obraz do toho ¢lovéka, ktery ti volal,
a snazil by ses ho zachranit?

R2: Ano, jo. Stal by se ze mé& zachranaf. A ne, ne jako konzultant, ktery — ktery prosté
posloucha ten hovor, Ze jo, a z toho hovoru, kdyzZ je to vhodné, tak — tak se chytne toho
tématu, které vlastné je uzitecné pro toho klienta, potom. Tieba — tfeba jak jsem fikal ...

T: Ta pojistka ...

R2: ... té pojistky, Ze jo. Kdyby, kdyby se mi to mozna stalo jako dfiv, tak bych si té pojistky
vlbec nevSiml, protoze prosté bych byl furt — eee — jako v tom — eh — jako ta zakazka,
kterou by si ja vlastné vytvofil — by byla, Ze musim udélat vdechno proto, aby on na ten
vlak nesel.

T: Takze jsi v podstaté, vuci nému, ten hovor — zvladnul ...

R2: Myslim si, Zze jo. Ale —jako, je tam néco, Zze —ja mam slepé misto, kdy on néco povidal,
a kdybych — jako i po tom hovoru, mél fict, o ¢em ty dvé minuty viastné byly, tak bych to
nedokazal.

T: Mas néjaky ,prakticky nastroj“ — co s tim?

R2: Popracoval jsem to. ProtoZe — v podstaté jsme pfi té supervizi, jsme se koukali na to,
co Cloveék vlastné muze udélat, kdyz ho potka takové slepé misto — jeho ,néco“. Jo, a to
néco zacne prevladat, nad tim, co, co mu Fika ten klient, Ze jo. Prakticky nastroj bylo,
ehmm — bylo to, Ze jsme si fikali, Ze je dobré v tu chvili — jako Fict tfeba tomu klientovi —
moment, ja — ja jsem vam ted nerozumél, mizete mi zopakovat — jako co jste Fikal — ze —
Ze vlastné si fict, co ten Clovék fikal, kdyz jsem si toho nevsiml, ze jo, pak néjaka ta
psychohygiena, kdy — kdy ¢lovék muze fict zase o sobé& — moment, ja si potfebuji zakaslat
— ahh — a zaka$lat si, a vlastné sam se dostat myslenkové nékam jinam, Ze jo, nebo se
kouknout na néco jiného.

T: Ty jsi fikal docela hezkou véc — Ze jsi — ehhh — nebyl ,zachranar®, ale ze jsi
zustal v pozici toho konzultanta. Co myslis, Ze ten ¢lovék potfeboval?

R2: Co potfeboval? Prvné potfeboval jako — ehm — nékomu Fict tu svoji beznadéj. Jako
povypraveét tu ,beznadéj“. Ale jak ji vypravél, tak se vlastné dostal k tomu — ze by z toho
— $lo je$té néco délat. Ze to ma néjaké souvislosti. Kdyz — prosté udéla — kdyby jako se
zasebevrazdil, tak Zze to ma jesté souvislosti, které on nedomyslel. Které ho nenapadly.
Ze vlastné to mapovani, mapovani — co to vlastné véechno obnasi, pro¢ k tomu dospél,
co se kolem toho dé&je, by mohlo dit, kdyby to udélal, tak vlastné ty konkrétnosti — on si
potom sam osahal — jako v tom rozhovoru. Kdyz jsem se ho tfeba zeptal na néco, tak on
sam o tom zacal mluvit, a vlastné naSel nové — nové skute€nosti, které ho ovlivnily, Ze by
se mohl rozhodnou jinak nez — nez — se rozhodl. Mél potfebu — to nékomu fict.

T: A jakou jsi mél potifebu ty? On ti to sdéloval, a ty jsi vidél mrtvolu na kolejich ...
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R2: No — no po tom momentu co — co se mi to jako vybavilo, tak jsem si uvédomil, Ze —
Ze prosté se objevil ten zachranafr, Ze hlavni, co musim udélat je, abych néco udélal, aby
on neskodil pod ten viak. Jako — mé napada jako ta — mozna to bezpedi a jistota. Jako mit
jistotu, Ze mu pomuzu, a Ze on to neudéla. To je prvni, co mé napada. No, ta jistota je —
Ze jo— v podstateé to, Ze ja jsem koncil, a ze jsem s nim domluvil, ze on to neudéla, dneska.
To bylo i naplnéni mé né&jaké potieby — kterou ja jsem potfeboval. Ze jo. Protoze kdyby —
kdyby se stalo to, Zze — Ze on tfeba ukonCil ten hovor, tak si myslim, Ze by mi to udélalo
v hlavé zmatek, co jsem to vlastné udélal, Ze jo, Ze on — jako ukon il hovor — a Ze tam
neni n&jaky vysledek toho, Ze — Ze on to neudéla nebo Ze to udéla — Ze nevim. Ze jo, ten
vysledek. Nevim jak jinak, no. Ale je — je tam — tu jistotu jsem vlastné hledal i tim, Ze kdyz
jsem po tydnu jako — si fikal, jako co — a furt jsem se vracel k tomu hovoru — zZe jsem si
vlastné fekl o tu supervizi. Ja jsem jako chtél ... To ze jsem to fekl kolegovi, no, tak to
bylo pro mé malo. Normalni jako v tfeba slozitych hovorech, kdyZz to ¢lovék fekne — Ze jo,
tak teCka a konec. Tady se to nestalo. Takze, ja jsem hledal vlastné u supervizora,
odbornika, ktery se dokaze se mnou podivat na to jinym zpusobem. Vzhledem k tomu, ze
jsem o tom premyslel, tak jsem pfemyslel o sobé — co to se mnou udélalo, neudélalo,
a proC se objevil zrovna ten obrazek, a v jaky moment se ... - tak jsem se v tom rochnil,
ale jestli jsem jako to pojmenovaval nebo nepojmenovaval, to nevim, jo. To uz nevim. Ale
je mozné Ze ne, Ze jsem to pojmenovani hledal tam. To je mozny.

T: Ze jsi prosté hledal ...
R2: No, je to mozny, Ze to ,pojmenovani“ jsem hledal.
T: Napada mé — kdyz slySiS obcas vlak, vraci se ti ten obrazek?

R2: Vubec. Vlbec, ne, mé se to nikdy nestalo, jako, pfed tim, jo. To, to bylo snad, asi —
ja nevim — deset nebo 15 let pfed tim, jo, docela dlouho. Ale spi$ ta souvislost — jako —
toho zvuku, zvuku toho vlaku, takze mi okamzité ten mozek dal — dal tuhle tu informaci,
Ze vlastné kdyz nékdo, koho prejede vlak, tak vypada takhle. Abych to zjednodusil. Takze
jako — tohle neni — jako ta moje historka — neni — jako — by — kterou bych ja jako prozival,
néjak, a vracel se k tomu, ja jako osoba, ale ze se mi vlastné vratila, jako, v tom hovoru.
No, ten obrazek. Ale — to uz — to uz zase prebily jiny ... (spole€ny smich).

T: TakZe jenom kdyZ se ty véci spojily, kdyz to dalo dohromady néjaky kontext ...
R2: Jo, no, ten zvuk, no, a smrt pod kolejemi.
T: Dékuji moc za rozhovor. A bylo ti to k né€emu, Ze jsme si spolu povidali?

R2: Jo, jako je to zajimavy, jako, se na to kouknout i zpétné. A —a mozna na tu strukturu,
ze — ze by Cloveék si vzal, a v podstaté se kouknul na — na néco — a udélal néjaky — jako —
jako sebereflexi, a mohl si z toho vybrat, a el postupnég, a pfemyslel o tom, tak si myslim,
Ze to by mélo smysl.

T: No, to jsem nevymyslela ja, to vymyslel Maslow, v roce 1943 (Usmév).

R2: Ja myslim jako — cokoliv — kdyz — kdyz to — néjaké ty otazky, a takové — Ze Cloveék si
— jak jsi méla ten (papir) — Ze jsou to otazky, které — které by si mohl Clovék dat, ale
nenapadnou ho. Ze jo. ProtoZe je zahlceny tim pfib&hem, jo. Ze kdyby — kdyby si jako
odpovédél — a to je jedno, jestli tyhle, nebo jaké ty tam davas, ty otazky, takze kdyby
Clovék mél takovy mustr, a v podstaté si mél na to odpovédét, tak — tak si myslim, ze by
to mohla byt pomoc, dobra. Taky dékuju.
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Rozbor — krizova komunikace v teorii i praxi:

11

VnéjSi — krize klienta: sebevrazda (,... nema pro néj smysl Zit*, ,... skoCi prosté
pod viak®, ... se mu nepovedlo podnikani, Ze se dostal do situace — do situace,

Ze —ehm — asi neuzivi rodinu, Ze mu to manZzelka vycita, Ze maji v zastavé barak.")

Vnitini — krize linkare: neoCekavané téma (,... jak jsme si povidali, tak podruhé
najednou jel ten viak. A az podruhé, kdyz to jelo, tak — eh, tak mi najednou prosté
v pozadi, pfi tom hovoru — é — jsem si vzpomnél na tu — eh — na tu nehodu, prosté,
kterou jsem zazil ja. A Ze jsem vidél nékoho, jako, kdo opravdu jako zemrel na
téch kolejich. A, chvili — chvili mi trvalo, vim Ze jako mi chvilku, ted neumim fict,
Jestli to byla minuta, nebo néco takového, Ze jsem poslouchal — a nebyl — ale v po-

3

zadi jsem mél prosté ten — ten svdj pribéh ...% ... ja mam slepé misto.”)
Potreba klienta: sounalezitost (,... nékomu fict tu svoji beznadéj.”)

Potreba linkare: bezpedi a seberealizace, tedy mit ,jistotu a védét” (,... prosté se
objevil ten zachranar, Zze hlavni, co musim udélat je, abych néco udélal, aby on
neskocil pod ten viak. Jako — mé napada jako ta— moZna to bezpedi a jistota. Jako

mit jistotu, Ze mu pomizu, a Ze on to neudéla., ... Ze mi zdstal strach. Strach

z toho, jestli ten hovor se opravdu povedl.”)

Navod: uvédomit si — sebereflexe, pfitom dat klientovi ,prostor, dat mu najevo
svoji ,pFitomnost a pracovat na sobé (,... kdyZ jsem si to uvédomil, Ze to je, tak
vim, Ze jsem — eh — Ze jsem udélal to, jak ¢lovék ma prosté nacvicené, tak jsem

11

se prosté kouknul na néco jiného. Na néco na nasténku ...% ,... a jenom jsem si
to rychle precetl, a ono to zas odeS$lo, ,... ja — konzultant, ktery — ktery prosté
posloucha ten hovor, Ze jo, a z toho hovoru, kdyz je to vhodné, tak — tak se chytne

toho tématu, které vlastné je uzite¢né pro toho klienta.”)

Dobra praxe — co bylo uziteéné pro klienta — sounalezitost (, Tak jsme si o tom
jako — jako povidali, povidali v tom smyslu, Ze — ehm — jsem se ho vyptaval, jako
proc, pro¢ vlastné chce ukoncit ten svdj zivot. A v druhé ¢asti jsem se ptal, pro¢
zrovna pod vlak. No a v podstaté to skoncilo tim, Ze, Ze on zavahal s tou pojistkou.
Bavili jsme se o konkrétnostech, co si mysli ze by s tim, jesté, s tou jeho situaci
Slo délat, a uzavreli jsme viastné — uzavreli jsme spolu kontrakt, Ze zavola dalSi

den, Ze si to promysli. Ze vlastné to mapovani, mapovani — co to vlastné vsechno
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obnasi, pro¢ k tomu dospél, co se kolem toho déje, by mohlo dit, kdyby to udélal,

tak viastné ty konkrétnosti — on si potom sam osahal — jako v tom rozhovoru.®)

Dobra praxe — co bylo uziteéné pro linkare — popracovani si na svém tématu
,opakovanim®, zvladnuti a podékovani od klienta (,... on opravdu jako volal, druhy

13

den, a fikal uz, jako strukturované, co vsechno ...% ,... a néjaké kroky prosté
vymyslel. A podékoval. To bylo takové — hezké, v té chvili. Takze jsem mél jako
takovou zpétnou vazbu, jako Ze, Ze opravdu — jako to mélo néjaky — néjaky smysl,
ten hovor”, ... ja jsem hledal viastné u supervizora, odbornika, ktery se dokaze
se mnou podivat na to jinym zpusobem. Vzhledem k tomu, Ze jsem o tom pre-

mysSlel, tak jsem pfemyslel o sobé — co to se mnou udélalo, neudélalo ...")

3.1.3 Rizeny rozhovor — Respondent &. 3:

T: Ahoj, mohla bys mi prosim vypraveét pfibéh, kdy jsi méla hovor, pfi ném jsi zaZila
vlastni krizi, a nakonec to dobfe dopadlo?

R3: No tak, pfemyslela jsem nad tim, kdy jsem se citila na lince v nejvétsi krizi, a bylo to
v den, kdy jsem méla sluzbu, byla jsem tam sama a méla jsem tatu v nemocnici, a nékdy
okolo 10.00h dopoledne mi zavolala s platem moje mama, Ze ji pfiSel telegram, to se
jesté psalo postou, z nemocnice, Ze tata umiel. Potfebovala jsem nutné za mamou, a byla
jsem tam vlastné sama, takZe jsem, ahmm — pamatuiji si, Ze jsem ji fekla — hned tam jedu,
musim nékoho najit za sebe, a pak tam hned pojedu. Aaa ... — vzala jsem néjaké papiry,
a trhala jsem je na malé kousicky papirt, protoZze jsem vubec — jsem se nemohla
zkoncentrovat. Nastésti v té chvili nikdo nevolal. Potom jsem zavolala — nékolika lidem,
az se mi povedlo — ze teda mé — ach — nékdo mohl vystfidat. Takze ted nastala ta doba,
kdy jsem tedy Cekala, ze nékdo tedy pfijede, abych mohla odejit — aa — kdy teda pfiSel
hovor. A —to je pravé ten muj — ja si ho nepamatuiji. Ja si ten hovor nepamatuiji, ja si jenom
pamatuji, Ze jsem — ééé — musela u toho stat, a Ze jsem se nutné soustfedila na to, co ten
Clovék fika, a stejné jsem méla pocit, Ze ho moc nevnimam — ale povedlo se to v tom, Ze
jsem se néjak — né&jak to bylo v pohodé, nebyl to — nebylo to zavazné téma. Takze jsem
skondila tim, Zze jsem fikala — hledte — ééé — dékujeme za hovor, pokud to chcete probrat
vic, tak si zavolejte na jinou linku duveéry, nebo si najdéte psychologa. Tak to byla moje —
asi nejvétsi — pak uz pfijel, mé vystfidat, takze jsem jela doma.

T: Hm. Ty normalné v praci sedis, vid.
R3: No, no. To jako ja hodné sedim.
T: A v té chvili, jak se povedlo, Ze jsi stala?

R3: Stoupla jsem si. Prosté ja jsem méla né&jakou asi tu energii, z toho — Soku — a z té
situace, ze byt v klidu bylo tézké, ze jo. Bylo jednodussi stat a hybat se néjak, troSku
chodit. To byla —to bylo — néjaka — n&jaka ochrana toho, Ze — mUzu s tim ¢lovékem mluvit.
Ze ho neodmitam a neposilam na linou linku, a Ze s nim mluvim, no. A Ze jsem chodila.
ProtoZe mé to néjak uklidfiovalo, ten — ta fyzicka — ten fyzicky pohyb.
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T: A co jsi fekla, kdyz jsi zvedla to sluchatko?

R3: Linka duveéry, dobry den. V téhle situaci straSné pomaha jakoby — ta rutina. Rutina,
kterou — o kterou se muzes opfit. Protoze — to délas vzdycky, a ted jsem sice vykolejena,
ale ta situace je jako vzdycky, takZze udélas tu rutinu. To nebyl problém. A dal jsem s tim
¢lovékem mluvila, protoze jsem to brala — Ze ho nemuzu hned odkazat nékam jinam.

T: A pan ti zaCal povidat, kdyZ jsi zahlasila?
R3: To byla pani.
T: A pani ti povidala ... Co fikala?

R3: No, néjaky svuj — ale nebyl to zadny — na linku nevolaji jenom lidi v n&jaké velké krizi,
Ze jo, to byl néjaky ... Jako — byla to Zena, tak 40-45 normalni Zena, a méla né&jaké
starosti, rodinny. A fakt, nebylo to nic, jako Ze by se nékdo chystal skoéit z okna. Prave,
nic takového. | kdyz to by mé mozna vytrhlo, Ze jo, z toho ... Kdyby to bylo hodné vazné
hovor, tak mozna ze by ¢lovéka — pfeslo to — UpIné, a ..., nebylo to tak ... Ten hovor — ten
hovor ze zaCatku docela Sel, a pak jako kdyz uz jsem citila, ze bych méla vic-ccc se jako
do toho vic vilozit, mit o to vic zajem, a zacit to vést do hloubky, tak to uz mi moc neslo.
Tak proto jsem odkazala vlastné klientku — Ze mlize zavolat na jinou linku, kdyby zase
potfebovala, anebo Ze by bylo nejlepsi najit si néjakého terapeuta, jit do néjaké poradny.

T: Ty jsi fikala — ta pani potfebovala — co mysli$, Ze ta pani v té chvili potfebovala?

R3: No ona potfebovala — to co dostala. Potfebovala to nékomu fict, potfebovala to ucho,
které prosté néjakym zpusobem — pfijme — nebo ma zajem o to, co se s ni déje, a tak né-
jak to probere — s tim nékym, Ze jo. To si myslim, Ze vzdycky ty lidi nejvic potiebuji. Aby
to — aby byli slySet, aby nékdo vnimal, Ze ma problém, né&jaky, Ze jsou z toho nestastny,
Ze jo.

T: Dostala to?

R3: Dostala. Tam — tam — zase v tomhle je ten telefon milosrdny, Ze kdyz Clovék nic
nefika, tak ten Clovék, kdyz na zacatku navazesS dobfe ten vztah, Ze vyjadfis, Zze toho
Clovéka slysis, a ze ho chapes, Zze vnimas to, Ze se citi tézZce, tak navazes néjakou divéru,
prave, ten Clovék povida, a nemusi$ uplné, furt, reagovat, Ze jo. ProtoZe on to potifebuje
hlavné fict. No a pak jsem to néjak rekapitulovala, shrnula, a fikala jsem, Ze by ji pomohlo
navstivit néjakou poradnu, a kdyby potfebovala, zas néjak vic, tak muze zavolat.

T: Co jsi potfebovala v tom hovoru ty?

R3: Ja bych potfebovala, byvala, aby ten hovor nebyl. Ja byla tak vykolejenda ... Mozna
kdybych si dfiv uvédomila, ze — ze bych néco si vymyslela, ja nevim — nékdo na mé zvoni,
nezlobte se, zavolejte jinam ... Jo, jako — ted uz — tenkrat jsem nebyla takhle jesté kovana,
ted uz bych tfeba tohle to udélala. Ze bych si byla védoma toho, Ze neodvedu 100 %
praci, takze toho ¢lovéka regulérné — mu feknu, Ze — Ze v téhle chvili se néco déje a dam
mu telefon na jinou linku. To bych ted udélala. Ja tenkrat — prosté jsem — to byla moje
prace, a moje odpovédnost, prosté jsem se do toho — ponofila stejné ... Ja myslim, ze to
jinak nemohlo asi byt. Byvala bych potfebovala, aby mi tam byl nékdo jiny, a zvednul
nékdo jiny ten telefon, Ze bych si mohla, v té chvili, kdy jsem se to dozvédéla, Ze bych
mohla jit do vedlejSi mistnosti fict kolegovi, hele — prosté — tohle — tohle se stalo, kdyz
bude zvonit telefon, tak ho prosim té& zvedni, ja jdu domu. A to je situace, kterou — prosté
— to mi neslo udélat.
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T: Jenom se té zeptam znovu — kdyz se ptam, co bys potfebovala — tak jsi fekla,
aby hovor nebyl, aby ho tedy tfeba prevzal kolega, Ze jo, ktery také nebyl, mé
napada, tak jak mi to vypravis, ze vlastné v té chvili, ty jsi se vytrhla z té své
potfeby odejit, a vénovala jsi se jenom tomu hovoru.

R3: To jo. No, vytésnila jsem to. Vytésnila jsem to, protoze jsem byla — jenom pro tu pani.
A pak uz jsem zase byla — pro tu mamu, Ze jo. Jo, protoze — ja jsem nebyla — my jsme
védéli, Ze je tata v nemocnici, a Ze to neni dobré. Ja vic nez — Ze bych byla zoufala z toho,
Ze umfel, jsem byla zoufala z toho, Ze ta mama je s tim sama doma, Ze jo. Ze ma v ruce
telegram, a ted tam prosté breci. A Ze bylo fajn, Ze zavolala hned, a Ze prosté — potiebuiji
byt s ni. To pro mé bylo hor$i nez to, Zze umfel tata, kdyz to takhle feknu, kdyz to zleh&im.

T: Protoze to bylo oCekavané, zZe se to muze stat, Ze umre. Ale neoCekavana byla
ta situace, kdy ta mama najednou volala, a ted’ sedi doma ...

R3: A ted jsi ji slySela, to bylo — to byla krize nejvétsi, Ze jo, jsi slySela, jak se ji tfepe hlas,
a prosté — vnimala jsem, Ze prosté — co — co udéla, Ze jo ...

T: Ty jsi védéla, co udélas? Krom toho, ze tam dojedeS?
R3: Co udélam ja, az tam dojedu? No, vezmu ji za ruku, obejmu ji, budeme spolu, pak ...
T: Rekla jsi to, kdyz volala? Mamince?

R3: Ze tam hned pojedu, jak to bude mozny, at na mé pocka, at — at prosté je v klidu, at
si tfeba da &aj, Ze jo, to jsem ji fekla.

T: TakZe jsi oSeffila ty jeji zakladni potfeby, a tém emocim jsi se nevénovala ...

R3: Achh — ona byla vlastné taky skoro jak klient (smich). No, to jsem — ne — to byla — no,
to je pravda. To byla jina situace. Ja jsem ji nebrala jako klientku, Ze jo. TakZe — ja jsem
meéla — ja emoce, Ze jo. To mé prevalcovaly moje emoce — jakoby strach o ni. Takze jsem
s ni mluvila klidné, i kdyz — to byla — prosté — Ze jo — achhh — pane jo, Ze jo, Clovék by
jako lamentoval, ne, byla jsem klidna — no, jsme to Cekali, tak — jasné, ja tam hned s tebou
budu, dej si néco k piti, ja jsem tam teda co nejdfiv. No, hned to nebylo, Ze jo, ale co
nadélam. Tak to bylo — co jsem si vzpomnéla na nejvétsi krizi, co jsem kdy méla ...

T: Sla jsi potom s tim na intervizi, supervizi? Nebo probirala jsi to jesté, tfeba s né-
jakym kolegou?

R3: Myslim, Ze ne. Ne. Asi vSem jsem fekla na seminafi, Ze se mi tohle stalo ... ProtoZe
ja jsem — cc — ja myslim — Ze dva nebo tfi dny jsem — to bylo néjak pfed vikendem — vim,
ze jsem jako hned druhy den do prace nesla, Ze jo. My jsme néjak to zvladli, doma.

T: Vznikla z toho né&jaka dohoda nebo pravidlo? Pro praci na tom pracovisti?

R3: Ne. Vim, ze my jsme pak méli, nevim, jestli kvili tomu — nevim, jestli kvali tomu, ale
my jsme opravdu jeden ¢as méli, ze vzdy jeden z tymu — jako by byl k dispozici na telefonu.
Ted uz jsme to délali — Ze vlastné jako by mél sluzbu, kdyby kolega potfeboval, Ze mu
muze zavolat, jo. Tak to jsme néjak — ale nevim, jestli uz to bylo, v tu dobu. Anebo jestli
to — ale nevzniklo to pfimo kvuli tomuhle. Mozna — se jesté néco stalo. TakZe byla tahle
dohoda. Jeden Cas jsme sss — néjak jako — a opravdu jsme to rozdélovali, které dny bude

kdo vlastné jako by na ,pfisluzbé&®, tak jsme tomu fikali. Ale ted uz to neni. Ted uz délame
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vylozené, Ze prosté mizes$ zavolat komukoliv, a — a kdo mlze tak to vezme. V tom roce
2000 nebyly mobily tak bézné. Takze, prosté, nebylo tak snadné byt nékde k dispozici.

T: 20 let. Jak se ti to vybavilo, kdyz jsem pozadala o rozhovor?

R3: Napfed jsem pfemyslela nad tim, kdy jsem se na lince citila nejvic v krizi. Jo, ja jsem
to nepojala jako — kdy ve mné vyvolal hovor krizi, ale kdy ja jsem se citila v krizi, v té své
praci. Tak to jsem pfiSla na tenhle ten.

R3: Pak jsem si vzpomnéla jesté na jeden, protoze — jestli si pamatujes, tak vzdycky kdyz
té nékdo pfiSel stfidat, tak jsi musela jit po schodech dolu otevfit, Ze jo. A ja si pamatuiji,
Ze jsem — pfed seminafem méla sluzbu, a volal mi ¢lovék — pravé se — Ze se chce zabit.
A — v tom mi dole zvonili — ted uz — tam nebylo — nemohla jsem prosté Zadny bzucak, Ze
jo. Tak to jsi pamatuiji, Ze to bylo hodné — protoZe jsem s tim ¢lovékem chtéla byt ... A ted
oni a ted si mysleli, ze je neslyS§im, proto zvonili znova, Ze jo. A ja jsem néjakym zpUsobem
— ach — jsem s tim ¢lovékem mluvila, Ze jo, co se mu déje, pro€ se to déje, a tak dale,
a pak jsem vlastné musela najit chvili, ve které mu feknu — a kdyz uz byl trosku Kklidné&jsi
— protoZe se to dobfe dafilo — kdy mu feknu, malinky moment, poCkejte — ja se k vam
hned vratim, ja musim néco tady zafidit. A musela jsem bézet doll jim otevfit a Fict budte
ticho, mam hovor (smich). Jo, a — pojdte dovnitf. Nastésti se ss — ta schize byla v jiné
mistnosti, ale — prosté, nemohli do baraku, no, jsme neméli kli¢. TakzZe jako ... Hmm — ale
ja jsem za ty léta méla takovych riznych sebevrah(, Ze ja tohohle konkrétniho ti taky
nedokazu ... Ja jsem ti fikala, Ze to bude problém.

T: Dékuji. Dékuji moc za ten rozhovor.

Rozbor — krizova komunikace v teorii i praxi:
Vnéjsi — krize klienta: starosti, rodinny (R3: ,Ja si ten hovor nepamatuji.”)

Vnitini — krize linkare: neoCekavané téma (,...zavolala s placem moje mama, Ze
Ji pfisel telegram, z nemocnice, Ze tata umrel. A ted' jsi ji slySela, to bylo — to byla

krize nejvétsi, Ze jo, jsi slySela, jak se ji tfepe hlas.”)

Potireba klienta: sounalezitost (,Potfebovala to nékomu frict, potfebovala to ucho,
které prosté néjakym zpusobem — pfijme — nebo ma zajem o to, co se s ni déje,
a tak néjak to probere — s tim nékym, ze jo. To si myslim, ze vzdycky ty lidi nejvic
potrebuji. Aby to — aby byli slySet, aby nékdo vnimal, Ze ma problém, néjaky, Ze

jsou z toho nestastny, Ze jo.")

Potreba linkare: bezpedi a seberealizace, tedy mit ,jistotu a védét* (,Potfebovala
Jjsem nutné za mamou®. ,Ja bych potfebovala, byvala, aby ten hovor nebyl. Byvala

bych potfebovala, aby mi tam byl nékdo jiny, a zvednul nékdo jiny ten telefon ...
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Navod: uvédomit si — sebereflexe, pfitom dat klientovi ,prostor, dat mu najevo
svoji ,pritomnost“ a pracovat na sobé (,... v tomhle je ten telefon milosrdny, Ze
kdyZz ¢lovék nic nerika, tak ten ¢lovék, kdyz na zacatku navazes dobre ten vztah,
Ze vyjadris, Ze toho Clovéka slysis, a Ze ho chapes, Ze vnimas to, Ze se citi tézZce,
tak navaze$ néjakou duvéru, pravé, ten &lovék povida, a nemusis uplné, furt,
reagovat. ProtoZe on to potiebuje hlavné fict. No a pak jsem to néjak rekapi-
tulovala, shrnula, a fikala jsem, Ze by ji pomohlo navstivit néjakou poradnu, a kdy-
by potfebovala, tak mize zavolat®. ,Bylo jednodus$si stat a hybat se néjak, trosku

chodit. To byla — néjaka — néjaka ochrana toho, Ze — muizu s tim ¢lovékem mluvit.”)

Dobra praxe — co bylo uzite€né pro klienta — sounalezitost (,... jsem s tim ¢lové-

kem miluvila, protoZe jsem to brala — Ze ho nemuZzu hned odkazat nékam jinam.")

Dobra praxe — co bylo uzite€né pro linkare — rutina, zvladnuti a podékovani od
klienta (,V téhle situaci straSné pomaha jakoby — ta rutina. Rutina, o kterou se mu-
Ze$ oprit. ProtoZe — to délas vzdycky, a ted jsem sice vykolejena, ale ta situace je

Jako vzdycky, takze udélas tu rutinu.”)

3.1.4 Experiment s Pyramidou potreb A. H. Maslowova

Za pouziti standardni metody a techniky, a nastroje, tedy kvalitativnim Setfenim
rozhovorem, nad Maslowovou pyramidou potieb, byl proveden i experiment, jehoz
cilem bylo zjisténi, zda je tento nastroj, zkr. Pyramida, vhodny k uZziti, autoanalyze,
v momentu poskytovani krizové komunikace, kdy se sam pomahajici dostane do
krize. Tezi bylo, Ze ukazka prace s timto nastrojem, a vysledny vystup, by tak mohl
byt Siroce vyuzitelny i pro dal$i pomahaijici, zvlasté ve statnich sborech (PCR, 1ZS)

které problematiku krizové komunikace a komunikace v krizi opakované fesi.

Respondentiim byla Pyramida potieb'?5, véetné popisu jednotlivych Urovni,
predloZena, a méli ¢as se s ni seznamit. Pfi rozhovorech automaticky pouzivali
pojem ,potifeba“, perfektné pojmenovavali potfeby klientd a také potreby vlastni.
V momentu, kdy méli provést zafazeni potfeby do pyramidy, a jeji oznaceni podle

Maslowova, nebyli si jisti. Nicméné tento ,nastroj“ posléze komentovali takto:

126 pozn.: Pyramida potieb podle A. H. Maslowova s. 13-14 této DP.
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R1: ,Je to dobré k tomu, abych ja méla dobry pocit z toho hovoru, abych si z prace

o

nenosila praci domu. A nepfemys$lela o tom dalSich 14 dnd.”

R2: ,Tohle méa systémovou strukturu. Tedy kdyZz se néco déje a k nécemu se to
pfifadi, tak mize§ dostat odpovéd, kterou do té doby nemas. Je to uzemnéni ...

Z toho, jak ¢lovék bloudi emocné v pfibéhu, dostane se z toho.”

R3: ,No, ja uz to nepotrebuji, ale pro ty zacinajici je to dobré. Kdyby nevédéli, tak
se na to podivaji, zaradi si to, a uz se tim nemusi zabyvat. A lidi se chteji sebe-

poznavat zejména po hovoru, kdy se kontakt nezdaril ... *.

3.2 Vysledné shrnuti

Kvalitativni vyzkum je popisovan v souhrnu takto: ,Mensi pocet respondentt,
vedeny osobni rozhovory, méné strukturovanosti, zkoumani problémd( do hloubky,
konkrétnéji, Casové narocny sbér dat, indukce z vysledku (usudek smérujici od
jednotlivého k obecnému), nemoznost zobecnéni, vytvareni teorii, vyzkumnik je
uvnitf, pfitomen situaci*.12’/128 Setfenim, provedenymi rozhovory, aniz by o tom
respondenti dopfedu védeéli, nebyli seznameni s teoretickou ¢asti této Diplomové
prace'?®, bylo zjiSténo, Ze uvedené teorie, vychazejici z letitych vyzkuma, jsou
plné platné v praxi. V komunikaci mezilidské, verbalni, provadéné jazykem, feci,
v prubéhu poskytovani TKI linkafem, byla zaznamenana meta-komplementarnost
(s. 4) anezpochybnitelné Slo o komunikaci socialni (s. 4-5), s klientem v krizi, tedy

0 Ukony krizové intervence (s. 4-5).

Ze v procesu komunikace jde &asto o dorozumivani se je patrné jak z prepisti
zaznamu rozhovord, kdy je vyjasfiovano mezi linkafem a volajicim ,,0 co jde, tedy
,zakazka“ (tzn. aktualni potfeba), napfiklad nejde v prvopocatku o deklarovany

rozvod, sebevrazdu, starosti rodinné, ale potfebu zajistit rodinu, tak i vyjasfiovani

127 HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zédkladni teorie, metody a aplikace. Praha: Portal, 2008. 407 s. Zdroj:
WIKIPEDIE. Kvalitativni vyzkum [online]. ©2022, datum publikovani — neuvedeno, datum posledni revize —
03.04.2022 [cit. 2022-07-23]. Dostupné z: https://cs.wikipedia.org/wiki/Kvalitativn%C3%AD_v%C3%BD

128 \WIKISOFIA. Kvalitativni vyzkum. Typy vyzkumii. In: vyzkumy.knihovna.cz [online]. PARTSIP, KISK FF
MUNI, ©2012 [cit. 2015-07-01]. Dostupné z: http://vyzkumy.knihovna.cz/ucebnice/typy-vyzkumu. Taktéz:
https://wikisofia.cz/wiki/Kvalitativn%C3%AD_v%C3%BDzkum#cite_note-2

129 pozn.: V textu a déle v textu v zavorkach odkazy na kontext k teoretické ¢asti této Diplomové prace.

49


http://vyzkumy.knihovna.cz/ucebnice/typy-vyzkumu

si, kdy se tazatel ,dotazuje” a respondent mu sdélené ,vysvétluje®. Tim se eliminuji
komunikaéni Sumy a je to nejpfinosnéjSi zplsob k pochopeni u obou. Pfepisy
rozhovoru, jak bylo zminéno vyse, jsou i realnou ukazkou (s. 34), kopirujici praci
linkafe s volajicim. Proto byly ponechany bez oprav tak, jak se pravé respondenti
vyjadfovali. Z toho plyne, Zze tam, kde je obtizné se vyjadfit, formulovat myslenku,
nastava ne-komunikace, pauzy ¢i vzdychy a skfeky (s. 6), a nasledné je podavana
informace tak, jak se ztvarovala a byla poznana (s. 7). Jsme tzv. ,divaci“, ktefi
pozoruji, a jsme ucastniky situaci, které spojujeme. Byvame obklopeni spoustédi,
zivotnimi udalostmi, vedoucimi pfes zatéZze do krizi, a to bio-psycho-socialnich.
Respondenti linkafi, pracujici ,usima®“, dokazali dobfe odhadnout, kdy je vhodny
okamzik ke krizové intervenci, zachytili ,zménu“ (napf. o détech, pojistce), vedouci

k potfebé a tim padem k ,feSeni“ (zakazkovy model). Perfektné zvladli krize vnéjsi,

i kdyz pfitom prozivali krize svoje, vnitini, popsané jako: ,... chtélo se mi brecCet",
»... mam slepé misto, v pozadi jsem mél ten svij pfibéh, ... byla jsem v Soku".

Zaroven automaticky, jako profesionalni odbornici, naplnili potfeby klientd, poskytli
jim ,sounalezitost®, a sami se ve stejném Casovém useku postarali i o sebe: ,,...
micela jsem", ... podival jsem se na nasténku®, ,.... chodila jsem"“. Zvladli to proto,
ze provedli reflexi a sebereflexi, mozna i nékterymi technikami kratkodobého uleh-
&eni od stresu (s. 31), pf. odvracenim pozornosti. Respondenti sdélovali: ,Ze jsem
se ji snaZila, ahhh — i ji — diky tém svym pocitim — z téch, ehhh — smutku, bezrad-
nosti jakoby dostat — mluvenim o nééem, co je ji pfijemné. , ... jenom jsem si to

rychle precetl, a ono to zas odeslo®, ,Bylo jednodussi stat a hybat se néjak ...“.

Na témata, s kterymi klienti volaji (s. 9), a krize (s. 10), v€etné& definovani a pra-
ce se zakazkami (s. 26), je mozné se vycviky a vzdélavanim pfipravit, napf. dle
Pfilohy €. 3: Na feSeni orientované techniky v poradenstvi. Vezme-li tedy linkaf
sluchatko, jde o hovor ,oCekavany®, tzn. ,krize vnéjsi“, které pro profesionalniho
odbornika ,nejsou jeho®, a on, ona, ,vi“, co s nimi. Ve chvili, kdy téma, &i kontext,
je propojen v mozku linkafe s né€im, co dfive opomenul, nezpracoval, jde obecné
0 ,neoCekavanost, a nastava tak zvana ,krize vnitfni“. To se muze stat i nejlépe
prodkolenému, kdykoliv, a jak uvadi R1: ,Ze to je pfirozené, Ze, prosté, té to muze
v téch citech zasahnout. VZdyt jsme jenom lidi.“ Pro pozorného ¢tenare nicméné

vrve

Dobrou praxi, co pomaha klientovi, je dle R1: ,.... pocity s nékym sdilet, davala
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Jjsem ji pochopeni, nechavala ji hodné mluvit, davala jsem najevo, Ze jsem s ni,
vyptavala se, a moznost vyhledat pomoc (poradna, terapie), u R2: ... jsem se ho
vyptaval, tak jsme si o tom jako povidali, bavili jsme se o konkrétnostech, co si
mysli Ze by s tim, jesté, s tou jeho situaci Slo délat, a uzavreli jsme vilastné spolu
kontrakt, u R3: ,.... zajem o to, co se s ni déje, a tak néjak se to probere, pak jsem
rekapitulovala, shrnula, a fikala, Ze by ji pomohlo navstivit néjakou poradnu, a kdy-
by potfebovala, néjak vic, tak mizZe zase zavolat®. Dobrou praxi, co pomaha
profesionalnimu odbornikovi, je podle R1: ,Ona jakoby ,koncila“v tu chvili, jestli
se to tak da fict, spokojena, ze si o tom mohla promluvit‘, u R2: ... on opravdu
Jako volal, druhy den. A podékoval. To bylo takové — hezké, v té chvili. TakzZze jsem
mél jako zpétnou vazbu, jako Ze, opravdu, to mélo néjaky smysl, ten hovor.“ U R3

v doplikovém hovoru: ,.... byl trosku klidnéjsi — protoZe se to dobre darilo®.

Vyzkumna ¢ast Diplomové prace se tedy zamérovala na to, jak to v prubéhu
krizové komunikace, komunikace v krizi, vnéjsi, s klientem, a zaroven i ve vnitini,
pfi dostaveni se krize u samotného pomahajiciho profesionala, udélat, upracovat
tak, aby na konci komunikace byl uzitek pro oba komunikanty. V teoretické Casti
predkladané psychosocialni teorie, vychazejici z mnoha vyzkumu a praxe, byly
opét pfi Setfeni potvrzeny. Volajici prochazeji riznymi Zivotnimi udalostmi (s. 9-
10), nachazeji se v riznych stupnich zavaznosti krizi (s. 10) a pozaduji pfedevSim
,sounalezitost®. K té se pomahajici dopracovava zajmem, projevenym poptavanim
,potfeb® klienta, na coz byva vzdélavan, protoze jde obvykle o témata rozhovoru
oCekavané. Neocekavanost, a tedy krize vnitfni pomahajiciho, pfichazi v momen-
tech propojeni kontextl (nepredvidany synapticky spoj v mozku — profesional je
také Clovék ...). Tomuto stavu se da pfedchazet, jak i ze Setfeni vyplyva, nejen
stalym se uc€enim, ale primarné nezbytnymi reflexemi, sebereflexemi, intervizemi
a supervizemi, za pouziti meta-reflexi (s. 30-32). Souhrnné tyto procesy mizeme
fadit pod pojem autoanalyza, tedy racionalni a emocni zpracovani situaci. Uzity
experimentalni nastroj Pyramida se ukazal, dle sdéleni respondentl, pfinosnym.
Dobra praxe je pfenositelna a pfijimana pouze pfimym sdélenim aktéra, pfimou
feci, tudiz by neméla byt interpretovana druhymi osobami, jinak se informace ztrati
Sumem. Z tohoto divodu jsou rozhovory nezbytnou slozkou této prace, zachycuii,
pro¢ néco funguje, davaji navod, jak na to, a zminuji potfeby pomahajicich, ktefi

v prozitku vlastnich krizi vnitfnich sami potfebuji ,bezpeci pfi seberealizaci®.
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Zaveér

Zavérem muzeme fici, ze tato Diplomova prace s nazvem Krizova komunikace
v teorii i praxi a dobra praxe vytvofila dle Zadani soubor relevantnich teoretickych
vychodisek o komunikaci, krizi, krizové komunikaci, potfebach, psychosocialnich
faktorech, uvedla podminky, poZadavky a potfeby, které existuji v systému pro-
vadéni krizové komunikace pomahajicimi profesionaly. V empirické ¢asti provéfila
vyuzitelnost danych vychodisek pro ,dobrou praxi‘, a zaméfila se také na potfeby
komunikantu. Na polozené zakladni otazky ,Jak lze zvladat a fesit krize komu-
nikantl, pomahajicich profesionall, pfi krizové komunikaci?“ a dale ,Mohl by byt
vyuzitelny n&jaky ,nastroj* (metoda, technika) i pro krizovou komunikaci u PCR,

IZS a dalSich slozek statnich pomahaijicich profesionalu?”, Ize odpovédét takto:

Poptavka a potfeby, definované a sledované Setfenim, podle Teorie potfeb A.
H. Maslowova, jsou u PCR a IZS stejné jako u vyzkumného vzorku z poskytovatelQ
TKI na Linkach duvéry, tzv. linkafl, a jsou to pfedevsim: a) potfeba znat a rozumét
(tématu, problému — vnéjSimu i vnitfnimu — coz je potfeba vyssi, rlstova, a zname-
na hledani porozuméni, smyslu, v ramci seberealizace a sebeaktualizace), a za
b) v ramci konané prace je pokladana otazka: ,Jsem profesional?, ktera vychazi
z potieby nizsi, a tou je bezpedi a jistota. Jak Setfenim u PCR bylo zji$t&no, a uve-
deno v této praci, hleda se pocit jistoty, spravnosti postupu, potieba dostat své
roli, a nalézt rovnovahu mezi pfistupem profesionalnim a lidskym (s. 19). Jak je
z definice ,potfeby” (s. 27) patrné, potfeba vznika pfi odchylce od idealni hodnoty.
U ptislugnika sbord, PCR, 1ZS, mazZe byt nerovnovaha zptsobena napriklad tim,
Ze ,pravidla“ jsou nastavena zakonem, sluzebnimi pfedpisy, aj. Tim nastava ,stret
roli“, a zpusoben je védomim, pfipadné nevédomim, o dané kompetentnosti. Ve
slozkach z pozice tzv. ,vy$Si moci“ je obtizné ,nebyt Clovékem®, nicméné napfiklad
prave vétou: ,Mlzete se obratit na ...“, se daji ,neoCekavanosti vnéjsi upracovat.
Neocekavanosti ,vnitini“ mohou statni pomahajici zpracovavat pomoci nacviku
autoanalyzy. Rychlym a jednoduchym pomocnikem jim k tomu muaze byt pravé
,hledani a pojmenovavani potieb“, na zakladé nastroje v podobé Pyramidy. Jak
tato prace ukazala, linkafi s ,potfebami® pracuiji, tento postup je uzite€ny, a nastroj

v ramci vzdélavani, jako pomucka, byl jimi kladné hodnocen.
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Ugelem této prace bylo pfibliZit postup, jak Ize zvladat a fesit krize, a tezi byla
mys$lenka, Ze procesem praktického u€eni mizeme byti krizovymi komunikanty

uziteCnymi nejen sobé, ale pfedevsim druhym. Provedenym Setfenim se ukazalo,

Zvladat a resit krize je tedy mozné tak, Ze mame nékoho, s kym se o své tézkosti
podélime. Nékdy to mlze byt laik nebo profesional proskoleny. Jak je ale i v této
Diplomové praci uvadéno, je pfinosnéjSim vyhledat profesionala odbornika. Tito
lidé prochazeji mnoha hodinami teoretického a praktického uceni, sebevzdéla-
vani, sami si hledaji odpovédi na své otazky u intervizorl a supervizoru, a jejich
praci, poslanim, je pfedavat u€innou pomoc ostatnim. To je primarni rozdil mezi
pracovniky linek a pfislusniky sboru. Linkafi znaji své moznosti, které také sdéluji

klientovi v podobé svych kompetenci, a nevahaji uvést, upracovat, ze ,ted” ne.

A. H. Maslow zminoval, Ze emoce nam zobrazuji potfebu. Jazykovédci o vzniku
feCi a jazykl sice nemaiji shodu, ale shoduji se v jejich vyznamu, tzn. bylo potifeba
sdélit druhému. A jako u déti, potfeba se odrazi v emoci, tu miZzeme pojmenovat,
nicmeéneé pres ni se navracime zpét, k naplnéni, uspokojeni ¢i odlozeni, potreby.
Nachazet ,feSeni“ v této cirkularité mizeme pomoci pfistupu zvaného ,zakazkovy
model“. A to je dalsi rozdil mezi kompetencemi pFislusnik( sbor( a linkafi. PCR
slibuji, Ze budou dodrzZovat pravni pfedpisy, a to je také jejich hlavnim ukolem. I1ZS
nastupuje pfi mimoradnych udalostech. Ukony obou sloZek jsou tak i omezeny za-
konem, ¢asem, mistem. Tam, kde ma linkaf podminky k ,patrani“ po potfebach,
tam je sbory nemaji. Pfesto se dobrou pfipravou, tfeba zvySenim poc¢tu hodin ZOP
v Komunikaci a etice policejni prace z 22 h na 100 h, s praktickymi ukazkami a na-

cvikem, da predchazet ,nejistotam® a dobrat se pfes vyuku ,potieb” k FeSenim.

Celkoveé jde v této Diplomové praci s nazvem Krizova komunikace v teorii i praxi
a dobra praxe o nastin toho, jak vyuzit potencional pomahajicich profesionall, tedy
realizovat jejich osobnostni nastaveni pfi vykonu krizové komunikace a komuni-
kovani v krizich tak, ze ,budou zvladat®, a z nich, ani z ,kazdého", tedy vSech jejich
komunikaénich partner(l, se nestanou ,neurotické osobnosti nasi doby“. Vyhleda-
vanim informaci, dat a souvislosti, vyzkumem, tedy exploraci, z empirie (zdrojem
poznani ze zkuSenosti), a evalvaci (stanovenim hodnoty zjiSténého), které je ,,dob-

rou praxi“ pfenositelné, jde o praci uzitecnou, uzitkovou, coz bylo jejim ukolem.
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Pfiloha €. 1: Teoretické a metodologické zaklady ,,vyzkumu“ dobré praxe

Studie / Clanky — AULA ro¢. 18, 03/2010, PhDr. Arnost Vesely, Ph.D.
Centrum pro ekonomické a socialni strategie, Fakulta socialnich véd UK

Upraveno, zkracené:

Moznost, jak realizovat zménu a zlepSeni fungovani organizaci &i néjakého spole-
¢enského systému, je vyhledavat, sdélovat a podporovat zavadéni praktik, které se zdaji
byt fungujici a uspésné jinde. Jadrem pfistupu, oznacovaného ,vyzkum dobré praxe®
(BPR — best practice research) je myslenka, Ze misto toho, abychom formulovali
abstraktni ideal, ktery ma byt dosazen, je vhodnéjsi rozvijet to, co skute¢né bylo i je
realizovano a osvédcilo se. Podle tohoto pfistupu je tfeba studovat a rozsifovat ,to, co
funguje® spiSe, nez formulovat nerealizované cile a cesty k jejich dosahovani. Cilem BPR
je: ,selektivni pozorovani sady pfikladd vhodnych nasledovani z riznych kontextd, s cilem
vyvodit zobecnitelné principy a teorie”. BPR je zplsob mySleni, zaméfeny na neustalé
uceni, zpétnou vazbu a reflexi toho, co a pro¢ funguje, pfipadné i toho, co nefunguje.

Definice dobrych praktik zddraznuji funkénost, orientaci na proces, transformaci a inovaci.

Cilové misto — predstavuje instituce, jejiz fungovani chceme zlepsit. Zdrojové misto —
je pfedstavovano instituci, ktera slouzi jako zdroj inspirace pro zménu. Zakladni kroky:
analyza cilového mista, jehoz fungovani chceme zlepsit. ZjiStujeme, kde jsou problémy,
co je potfeba, cilem — stanoveni, ¢eho se chce dosahnout, a pro¢ se zatim dosazeni
stanovenych cili nedafi. Klademe otazky ,co se nedafi?“ a ,pro¢?“. DalSi kroky BPR
spocivaji v hledani odpovédi na otazku ,jak?“. Snazime se nalézt takové funguijici pfiklady
praktik, pfikladu, které by bylo vhodné nasledovat, a ktery se jevi jako nejlepSi. Vzorovy
priklad se oznacduje jako ,nejlepsi praxe” &i ,chytra praxe“. Samotna identifikace takové
praxe vSak jesté nestaci. Abychom mohli danou praxi vyuzit na cilovém misté, je potfeba
védeét, pro€ tato praxe funguje. Tato faze se nékdy oznacuje jako explanace (pochopeni
toho, jakou roli hraje dana praxe v tom, Ze dana instituce ma dobré vysledky). DalSim
bodem je pfevedeni zkuSenosti vzorového pfikladu do cilového mista. Tato faze se nékdy
oznacuje jako extrapolace. V literatufe se Ize setkat s Fadou riznych BPR metodologii,
odliSujeme dva zakladni typy BPR: (1) kvantitativni mikroekonomicky BPR; (2) kvalitativni

BPR zaloZeny na pfipadové studii.

Do kvalitativniho typu patfi tzv. ,chytré®, to by mél vyzkumnik vyhledavat, studovat,
verbalizovat a vyhodnotit aplikovatelnost v kontextu, do kterého chce tuto praxi uvést.
Jednim z rysu ,chytré praxe“ je ,dostavat néco zadarmo®. Takovych pfilezitosti pro vyuziti

neni neomezené, nicméneé existuji.
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Chytrou praxi je: ,cokoli, co vyuZiva latentni pfilezitost k levnému vytvofeni hodnoty*.
,Cokoli“ ma prvky — ,nezbytné“ a prvky ,podptrné“. Nezbytné prvky kauzalnim zplsobem
vytvareji ocefiované vysledky dané praxe (onen napad, ktery chytrou praxi definuje a bez
kterého by k pozitivnimu efektu dané praxe nikdy nedoslo). Podpurné prvky zvysuji G¢in-
nost dané praxe ¢i zajistuji jeji udrzitelnost, ale samy o sobé vysledky nezarucuji (maze
jit napfiklad o proskoleni zaméstnancl v dané praxi, supervizi atd.). To, co je a neni

kliCovym prvkem, souvisi s teorii, z které vychazime a na které stavime nase uvazovani.

Smyslem analyzy ,dobré praxe” je pochopit a popsat, pro¢ to funguje, a formulovat to
v podobé néjaké teorie. Védci maji problém s kauzalitou (pfedpokladem, Zze nékteré jevy
jsou pfi€inou a jiné nasledkem). V komplexnim socialnim svété jsou ovéem socialni jevy
vzajemné propojeny a nelze Fici, ktery pfedchazi a ktery nasleduje. Misto kauzality tak
Bardach pozdéji v pracich uziva pojmu mechanismus, tzn. vysvétleni urcitého jevu na
stfedni Urovni obecnosti (méné vSeobecny nez obecné ,zakony“, obecnéjSi nez popisy).
Pro popsani ,chytré praxe® uziva metaforu ,rezervoaru®, tj. jakési energie €i potenciality
v socialni realité, kterou je mozno €erpat. Mechanismus je pak zpusob, ktery ji dokaze
Cerpat, a vyuzivat tento ,rezervoar®. Tedy jde o vytvofeni takového zafizeni a nastaveni
takovych podminek, které dokazou energii té€zit. Extrapolace je v tomto vnimani proces
uceni se ze zprostfedkované zkusenosti a vytvareni praktik, odpovidajicich novym okol-
nostem. Charakteristika ,chytré praxe by méla byt obecna a flexibilni. Cilem je vystihnout
zakladni obecné prvky a jejich vztah, ne detailné popisovat to, co je specifické a pouze
podplrné. Ti, co dany priklad chytré praxe implementuji v cilovém misté, by méli mit
volnost pfizpUsobit si dany pfiklad podle svych podminek, které se mohou odliSovat (nejde
o pfejimani ¢i vnucovani cizich praktik). Charakterizace nékterych ,chytrych praktik“ mize
byt obtizna, protoze nékteré jsou velmi komplexni a mnoho-dimenzionalni. Proto je nelze
sumarizovat v nékolika vétach. SpiSe se jedna o sadu riznych obecnych myslenek, které
nejsou nijak hierarchicky uspofadany. Tento pfistup je inspirovan retroduktivnim pfis-
tupem, spojenym s transcendentalnim Ci védeckym realismem. Retrodukce (napodoba),
stejné jako dedukce, zaCina pozorovanim jisté pravidelnosti. Toto pozorovani neni
nasledovano formulaci hypotéz urlenych k testovani, ale ,konstrukci hypotetického
modelu mozné struktury nebo mechanismu, ktery muze tuto pravidelnost zptsobovat*.
Pomoci pozorovani i experimentu se sleduje, zda formulovany mechanismus skute¢né
existuje. Primarnim ukolem je zde odhaleni mechanismu, které vedou k pozorovanym
jeviim, zalozeno na ,logice objevu®, na kreativni imaginaci. Chceme-li védét, zdali je dany
pFiklad ,dobré praxe” skutecné ,dobrou praxi“, je tfeba vyhodnocovat efekty realizace této

praxe nékde jinde. V tomto bodé se BPR propojuje s teorii a praxi evaluace.
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Pfiloha €. 2: Maslow a motivacéni hierarchie: Méreni uspokojeni potieb

. . . The American
Scholarly Publishing Collective AJP rmtve il
RESEARCH ARTICLE| JULY 01, 2013
Maslow and the Motivation Hierarchy: Measuring Satisfaction of the Needs
Robert J. Taormina; Jennifer H. Gao

The American Journal of Psychology (2013) 126 (2): 155-177.
https://doi.org/10.5406/amerjpsyc.126.2.0155

For each of the 5 needs in Maslow’s motivational hierarchy (physiological, safety-
security, belongingness, esteem, and self-actualization), operational definitions
were developed from Maslow’s theory of motivation. New measures were created
based on the operational definitions (1) to assess the satisfaction of each need,
(2) to assess their expected correlations (a) with each of the other needs and (b)
with four social and personality measures (i.e., family support, traditional values,
anxiety/worry, and life satisfaction), and (3) to test the ability of the satisfaction
level of each need to statistically predict the satisfaction level of the next higher-
level need. Psychometric tests of the scales conducted on questionnaire results
from 386 adult respondents from the general population lent strong support for the
validity and reliability of all 5 needs measures. Significant positive correlations
among the scales were also found; that is, the more each lower-level need was
satisfied, the more the next higher-level need was satisfied. Additionally, as
predicted, family support, traditional values, and life satisfaction had significant
positive correlations with the satisfaction of all 5 needs, and the anxiety/worry facet
of neuroticism had significant negative correlations with the satisfaction of all the
needs. Multiple regression analyses revealed that the satisfaction of each higher-
level need was statistically predicted by the satisfaction of the need immediately

below it in the hierarchy, as expected from Maslow’s theory.13°

130 SCHOLARLY PUBLISHING COLLECTIVE. TAORMINA, Robert, J. and Jennifer H. GAO. Maslow and the
Motivation Hierarchy: Measuring Satisfaction of the Needs [online]. Zdroj: AJP. ©2023 Duke University
Press, datum publikovani —01.07.2013, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2023-02-16]. Dostupné z:
https://scholarlypublishingcollective.org/uip/ajp/article-abstract/126/2/155/258006/Maslow-and-the-
Motivation-Hierarchy-Measuring?redirectedFrom=fulltext. Online ISSN 1939-8298.
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Preklad: Pro kazdou z 5 potfeb v Maslowové motivaéni hierarchii (fyziologickeé,
bezpeci, sounalezitosti, ucty a seberealizace) byly vytvofeny operaéni definice dle
Maslowovy teorie motivace. Na zakladé téchto operacnich definic (1) byla vyt-
vofena nova méfitka k posouzeni uspokojeni kazdé potreby, (2) k posouzeni jejich
oCekavanych korelaci: (a) s kazdou z ostatnich potfeb, a za: (b) se ¢tyfmi social-
nimi a osobnostnimi méFitky (tj. podpora rodiny, tradi¢ni hodnoty, uzkost / starost
a zivotni spokojenost) a (3) otestovat schopnost urovné uspokojeni kazdé potreby

statisticky pfedpovédét uroven uspokojeni potfeby dalSi vysSi urovné.

Psychometrické testy Skal provedené na vysledcich dotaznikl od 386
dospélych respondentl z obecné populace silné podpofily platnost a spolehlivost
vSech 5 méfeni potfeb. Rovnéz byly zjiStény signifikantni pozitivni korelace mezi
tim vice byla uspokojena dalSi potfeba vyssSi urovné. Navic, jak se pfedpokladalo,
podpora rodiny, tradi€¢ni hodnoty a Zivotni spokojenost mély vyznamné pozitivni
korelace s uspokojenim vSech 5 potfeb, a aspekt uzkosti / starosti, neuroticismu,
meél vyznamnou negativni korelaci s uspokojenim vSech potfeb. Vicenasobné
regresni analyzy odhalily, Zze uspokojeni kazdé potfeby vySSi urovné bylo
statisticky predpovidano uspokojenim potfeby bezprostfedné pod ni v hierarchii,

jak se ocekavalo z Maslowovy teorie.3!

Vyjimky: Vyzkumem se potvrdily i pfiklady, kdy tomu tak neni. Volbu vyssiho cile,
pfi zamitnuti ¢i obétovani zivotné dulezitych nizSich potfeb, si vybiraji nékdy chudi
a hladovi lidé, napfiklad proto aby dosahli zlepSeni socialnich podminek, dosazeni
ideall rovnosti ve spolecnosti, nebo pfislusnici, ktefi maji naplnény nizsi potreby,
ale chybi jim ,vize* do budoucna (vyzkum sebevrazd). Jde tedy obecné o potiebu
,porozumeéni“, meta-potfebu sebeaktualizace — kdo jsem, jaky ma muj zivot smysl.
,Uspokojeni vSech zakladnich potfeb neresi automaticky problém systému hodnot

&i identity, vnitfni volby k Zivotu nebo Zivotniho stylu*, pi$e autor Smahaj.132

131 yolny preklad: GUYAZOVA, Radka a GOOGLE Preklada¢. Maslow and the Motivation Hierarchy:
Measuring Satisfaction of the Needs [online]. ©2023. [cit. 2023-01-20]. Dostupné z:
https://translate.google.cz/?hl=cs&sl=en&tl=cs&text=For%20each%200f%20the%205%20needs%20in%2
O0Maslow%E2%80%99s%20motivational%20hierarchy=translate

132 SMAHAJ, Jan. Komplexni teorie motivace. Hierarchie potfeb Abrahama Harolda Maslowova [online].
Zdroj: E-learningova podpora mezioborové integrace vyuky tématu védomi na UP Olomouc 2012. ©2012.
[cit. 2022-07-19]. Dostupné z: http://pfyziolmysl.upol.cz/?p=1386
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Pfiloha €. 3: Na reSeni orientované techniky v poradenstvi

) AIPC
& Arficle Library

Solution-focused Techniques in Counselling*33

When using solution-focused techni-ques, counsellors are encouraged to be
flexible in their approach. The primary consideration is to always work within the
client’s frame of reference in a solution-focused manner. The use of appropriate
language is an important factor in the success of solution-focused therapy. In
particular, counsellors should remain enthusiastic about their clients’ exceptions

and accomplishments.

Pfi pouzivani technik zamérenych na feSeni se poradcim doporucuje, aby byli ve
svém pfistupu flexibilni. Primarnim hlediskem je vzdy pracovat v ramci refe-
renéniho ramce klienta zpisobem zaméfenym na feSeni. Pouziti vhodného jazyka
je dulezitym faktorem Uspéchu terapie zaméfené na feSeni. Zejména by poradci

méli zUstat nadSeni z vyjimek a uspéchu svych klientl. TP1) Techniky:

Solution-focused techniques: Techniky zaméfené na feSeni:
1. Pre-session change 1. Zména pred sezenim (kontaktem)
2. Problem-free talk 2. Bez-problémové povidani
3. The miracle question 3. Zazracna otazka
4. Exception questions 4. Vyjimecné otazky
5. Do one thing different 5. Délejte jednu véc jinak
6. Scaling questions 6. Skalovaci otazky
7. Coping questions 7. Otazky k zvladani
8. Breaks 8. Prestavky!*

9. Compliments 9. Komplimenty (ocenéni)

10. Tasks 10. Ukoly

11. Solution talk 11. Povidani orientované na feSeni
12. Presupposing change 12. Pfed-poklad zmény

13. End of session feedback 13. Zpétna vazba na konci sezeni

133 7droj: AUSTRALIAN INSTITUTE OF PROFESSIONAL COUNSELLORS. Solution-focused Techniques in
Counselling [online]. Zdroj: AIPC. Article Library. ©2022 Australian Institute of Professional Counsellors,
datum publikovani — 18.12.2018, datum posledni revize — neuvedeno [cit. 2022-07-19]. Dostupné z:
Explore Our Extensive Counselling Article Library | Solution-focused Techniques in Counselling
(aipc.net.au), https://www.aipc.net.au/articles/solution-focused-techniques-in-counselling

134 pozn.: Pfestavky — znamenad , ticho” — pauzy na pfemysleni, po navratu ugini poradce prohlaseni, které
klientovi prokdaze, ze byl vyslysen.

65


https://www.aipc.net.au/articles/solution-focused-techniques-in-counselling/
https://www.aipc.net.au/articles/solution-focused-techniques-in-counselling/
https://www.aipc.net.au/articles/solution-focused-techniques-in-counselling

Solution talk — Povidani orientované na resSeni, bod 11:

Solution-focused therapists choose their language carefully, with the ever-present

aim of increasing clients’ hope and optimism, sense of control, and openness to

possibilities and change. The focus, of course, is on solutions, not problems. Here

is a list of language habits that can facilitate solution talk.

Terapeuti (pomahajici — odbornici profesionalové) zaméreni na feSeni si peclivé

vybiraji svlj jazyk se vSudypfitomnym cilem zvysit nadéji a optimismus klientd,

jejich pocit kontroly a otevienost vi¢i moznostem a zménam. Daraz je kladen na

feseni, nikoli na problémy. Jazykové navyky, které mohou usnadnit feSeni:

Prioritise open questions — upfednostnéte oteviené otazky. C-Ot.: Kdo, co, jak.
Use language that presupposes positive change — pouZzivejte jazyk, ktery pfed-
poklada pozitivni zménu. C-Ot.: Moznost, Ze se to stane je pravdépodobna ...
Externalise the problem (The problem to be solved is “out there” rather than
,inside the client®, as an integral part of him or her) — externalizujte problém
(problém, ktery je tieba vyresit, je spiSe ,tam venku“ nez ,uvnitf klienta“ — jako
jeho nedilna soudast, a sledujte jeho potfebu ...). C-Ot.: Aha, takze tam to ...
Normalise people’s problems, as that provides reassurance and reduces
feelings of inadequacy — normalizujte problémy lidi, protoze to poskytuje jistotu
a shizuje pocity nedostateénosti. C-Ot.: To se stava, je b&zné, je normaini ...
Use coping questions — pouzivejte (pokladejte) zvladaci otazky. C-Ot.: Rikate,
Ze minule, v obdobné situaci, jste to pfekonal, zvladnul, dafilo se Vam ...
Reinforce and notice strengths and successes — posilujte a v§imejte si silnych
stranek a Uspéchli C-Ot.: Slysim, Ze tohle Vam jde, na to jste pfipraven ...
Create hypothetical solutions (encourage possibility-thinking) — vytvarejte hy-
poteticka Fedeni (povzbuzuijte k pfemysleni o moznostech). C-Ot.: Kdyby ...
Concentrate on describing and changing behaviours (rather than thoughts or
emotions) — soustfedte se na popis a zménu chovani (spiSe nez na myslenky
nebo emoce). C-Ot.: Co mlzZete udélat jinak abyste naplnil svoji potfebu?
Use rituals, metaphors, stories, and symbols to convey indirect messages that
can promote change — pouzivejte ritualy, metafory, pfib&éhy a symboly k pfe-
davani nepfimych zprav, které mohou podpofit zménu. C-Ot.: Vite, Ze ...
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e Frequently use words such as change, different, possibility, what, and how,
which suggest change — Casto pouzivejte slova jako zména, jiny, moznost, co
a jak, ktera naznacuji zménu (pozn.: zména je potfebou néceho, ptejte se),

e Use inclusive language which allows supposedly incompatible outcomes to
coexist (e.g., “and” not “but”) — pouzivejte inkluzivni jazyk, ktery umozriuje
koexistenci domnéle neslucitelnych vysledku (napfiklad: ,a“ ne ,ale),

e Use reframing and relabelling to offer different perspectives (for instance, a cli-
ent can change from experiencing a “failure” to having “an opportunity to learn”)
— pouzijte pferamcovani a prelepovani, abyste nabidli rGzné perspektivy (klient
se napf. mize zménit ze zkusenosti — ,selhani“ je ,pfilezitost se ucit”),

e Match clients’ vocabulary or style of talking to promote a collaborative
relationship (then change the language to encourage a change in clients’
perspectives) — pfizpusobte slovni zasobu klientd nebo styl mluveni, abyste
podpofili spolupraci (pak zmérite jazyk, podpofite zménu perspektiv klientu),

e Make suggestions (implied and / or indirect suggestions are sometimes more
powerful than direct advice) — pfedkladejte navrhy (implicitni a /nebo nepfimé
navrhy jsou nékdy G&inn&jsi nez piimé rady). C-Ot.: Napada mé, Ze ...

e Offer solution prescriptions (e.g., “Do something to surprise yourself’) — nabid-
néte recepty na feSeni (napf.: ,... udélejte néco, ¢im se prekvapite®),

¢ Interrupt the complaint pattern (changing the frequency, rate, timing, sequence,
or location of an undesired behaviour or adding or subtracting at least one
element in a sequence of behaviours) — preruste vzory stiZznosti (zména frek-
vence, miry, ¢asovani, sekvence €i umisténi nezadouciho chovani, €i pfidani,

nebo odecéteni, prvku v chovani).135/136

135 pozn.: Volny preklad a ¢eské otazky — C-Ot.: GUYAZOVA, Radka, 2022.
136 pozn.: Dal$i odborn4 literatura obsahujici ,Na Fe$eni orientovany pfistup — zakdzkové modely”:

1) BOXBUCHER, Marion und Karin EGIDI. Systemische Krisenintervention. Tlibingen: Deutsche
Gesellschaft fur Verhaltenstherapie (DGVT), 1996. 213 s. ISBN 3-87159-131-9.

2) WIRTH, Jan, V. und Heiko KLEVE. Lexikon des systemischen Arbeitens. Grundbegriffe der
systemischen Praxis, Methodik und Theorie. Heidelberg: Carl-Auer-Systeme Verlag, 2012. 507 s.
ISBN 978-3-89670-827-4.

3) PRIOR, Manfred. MiniMax — Interventionen. 15 minimale Interventionen mit maximaler Wirkung.
Heidelberg: Carl-Auer-Systeme Verlag, 2007. 95 s. Cit. z predmluvy: ,, Die in diesem Buch
zusammengefassten MM-I bieten Grundlagen fiir effiziente Kommunikation und menschliche
Begegnung zugleich”. Volny pieklad GUYAZOVA, Radka: ,V této knize shrnuté MiniMax
intervence poskytuji zaklad pro efektivni komunikaci a zdrovern i lidskd setkani®.
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