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Nazev bakalarské prace: Vyznam supervize pro pracovniky v krizové intervenci
Anotace

Bakalaiska prace se zabyva tématem krizové intervence a supervize, konkrétné
vyznamem supervize pro pracovniky v krizové intervenci. Prace se zabyva metodologii
supervize, jejimi druhy a formami, jejim procesem a také ucelem. Cést prace je také
vénovana kontraktu a osobnosti supervizora, jelikoz oba aspekty hraji v supervizi
dilezitou roli. V teoretické Casti je popsana krizova intervence jako metoda socialni
prace pro lepsi pochopeni potteby supervize v této oblasti. Empirickd cast je vénovana
prizkumu s cilem zjistit, jak pracovnici vybran¢ho pracovisté¢ krizové intervence
reflektuji vyznam supervize pro vykon jejich profese. V zavéru empirické ¢asti je
zavérecna diskuse k vysledkiim prazkumu. Hlavni zjisténi prizkumu je, Ze supervize
zde slouzi predevsim jako nastroj prevence syndromu vyhoieni. V zavéru prace jsou
uvedend doporuceni, kterd by v praxi mohla pomoci organizaci 1épe uchopit supervizi

jako nastroj zvySovani kvality organizace.

Klic¢ova slova

Supervize, supervizni vztah, supervizor, podpora, etika, krizova intervence, krize,

kvalita v socialnich sluzbach.



Title of the Bachelor Thesis in English: The Importance of Supervision

for Crisis Intervention Specialists
Anotation

The Thesis ,,The Importance of Supervision for Crisis Intervention
Specialists* is concerned with the topic of crisis intervention and supervision,
particularly the value of supervision for workers in crisis intervention. The thesis
is focused on the methodology of supervision, its kinds and forms, its process and
purpose. Part of the thesis is dedicated to a contract and personality of supervisor,
because both aspects have important role in supervision. The chapter of the
theoretical part describes crisis intervention as a method of social work for better
understanding of the need for supervision in the mentioned area. The empirical
part is dedicated to a survey with the goal of discovering how the workers of the
chosen workplace reflect the significance of their profession. The empirical part’s
conclusion is a final discussion about the survey results. The main fading of the
survey is that supervision is instrumental primaly towards preventing burnout.
There are some recommendations at the end of the thesis, which could help the
organisation better grasp supervision as a tool for improving the quality of the

organization.
Key words

Supervision, supervisory relationship, supervisor, support, ethic, crisis

intervention, crises, quality in social services



Obsah

SezNam ZKIatek.......cc.ooiiriiiiiiie s 10
UVOD.... ettt ettt st a et e st e st e et e e st e seesaeese e seesseeseenseenseeneensennsenns 11
TEORETICKA CAST.....oiiiiiiiieriineriieceiiee e sieesssee s ssse s 13
1 KRIZOVA INTERVENCE.........cooiiiiuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eses s 13

1.1 Definice KriZoVE IMNEETVENCE. ......eeiuiiiiieiieiiieiie ettt 13

1.1.1 Specifické znaky a principy Krizové intervence............ceccevvevereeneeneeeeenneene 15

1.2 FOrmy KriZOVE TNEETVEICE. ......vvieiiieeeiiieeiiieesteeeiteeeiteeeiteesreeeseveeesareeesennnreaeeannns 16

1.2.1 Distan¢ni formy Krizoveé INtEIrVENCE........c.eevueervieriieeieeriieeieeiieeieesireeesveee e 18

1.3 Pracovnik KriZoveEe INEIVENCE. ......ccueeiirieiieieriieieeeeiceste ettt 21

1.4 Pravni aspekty KriZoVe INTETVENCE......cc.eevuiiriieiiieiieeiie ettt e e 26
2 SUPERVIZE... ..ottt sttt e 28

2.1 Historie SUPEIVIZE V CR ..o 28

2.2 CO J& SUPECTVIZE....uvveeereeeeirieeeiteeeetteesiseeessseesssseessseeassseeassseesssseesssseesssessssesensseessssees 29

2.2.1 FUNKCE SUPEIVIZE....c.uvieiieeeiieiieeiiieiieeireeteeeiteeseessaeeseesseessseessseenseesssessseensseens 31
2.2.2 CHLE SUPETVIZE.....uveeeiiieeiieeeiieeeieeesiteeesaeeessseeensseeesaseessseesseeessseesssseesssseesennnes 33

2.3 Legislativii UKOtVENT SUPETVIZE.......cccvieruieeiieiieeiieniie et esiieete e eveenaeesereeeenenee s 33

2.4 EtKA V SUPCTVIZI...eeeuiieiieiiiieiieeieeite et eite et esieesteesieeebeensaeebeessaessnsseessnsseesensseens 34

2.5 Druhy @ fOrmy SUPEIVIZE. ....cc.eevuuieiieiiieiieeieeriee ettt ettt ettt e et esnaeeeeeneees 36

2.5.1 IndividUAINT SUPETVIZE....c..eevveiiiriiiiiiiiiiiceieeeees ettt 37
2.5.2 SKUPINOVA SUPETVIZE.....cccuvieeeireeeieieeeieieeeieeeeteeesteeesseeessseesssseeeesssssseseessnssees 38
2.5.3 TYMOVA SUPETVIZE......eeeeuveeereeeeieeeeireesteeesseeessseesssseesseeessseeesseessssssssessenssnes 40

2.6 SUPErvizZni KONLIAKL........coiieiieriieiiecie ettt re e eeve e e s saeesennees 41

2.7 Kvalifikace, kompetence a 0SObnost SUPETVIZOTA........ceevvveeeruveerrireeeiieenieeenieeennn 42

2.8 SHIMULL. .ottt et 44
EMPIRICKA CAST ..ot sssesssse st ssssesssses st 46
3 PREDPRUZKUM.......oooiuiiiniieniiteeiseeessesssssssesse st 46
4 VYZNAM SUPERVIZE PRO PRACOVNIKY KI - PRUZKUM.........ccvevrrennne. 50

4.1 TEmMa PIUZKUMUL.....viiiiiiieiiie ettt et e et e e e sae e e taeesaeeessseeeeeessnsaeeaeeas 50

4.2 CHl PIUZKUIMUL.....vviieiieeciieecee ettt e e et e et e e et e e stae e e ssaseeeeeessnnaneaeeas 51

4.3 Piedmét zajmu a popis vyzKumného VZOrku.........ccceeeveriieiiieniieciieniee e 51

8



4.4 MEtOOLOZIC. ....eeeveeniieiieeiieeiie ettt ettt ettt e et e st e s sbe e teeesbeeseeesbeensaesnsseeeensseens 51

4.4.1 Zpracovani dat a jejich Prezentace..........ccceevveeciienieeciienieeieeeie e 52

4.5 Vysledek PrizkumU..........cocveiiiiniiiiiieiieeie ettt et e e e es 57
Diskuze a ZAvErecné dOPOTUCENL........ceouiieiieiiiiiieeie ettt 59
ZAVER ... 61
21 ) 30 X & P UPPRPUP 62
SezZNaM PIHION......ooiiiieeiieeee e e et aeeeeeas 65
Ptiloha 1 — Transkripce rozhovoru z predprizkumu............cccceevveevcieenciiieeeeeieeen. 66
Ptiloha 2 — Transkripce dvou rozhovora z prizkumu............cccceeeeevieeeniiieeeniieeeenen. 69
Ptiloha 3 — Ukazka otevieného KOAOVANI.........ccevieviiriiniiiieiecieceeeeeee e 78



Seznam zKkratek

ASuPP Asociace supervizorti pomahajicich profesi
KI Krizova intervence
LK Liberecky kraj

10



UVOoD

Kazdy z nés v zivoté prekondva mnoho prekazek, které maji pro kazdého sviij
vlastni vyznam. Nékteré udélosti by pro nékoho nemély velky vyznam a ani by se nad
nimi nepozastavil, ale u nékoho maji vyznam velky a intenzita prozivaného trapeni
mize byt vysokd. Krize mize v zivoté potkat kazdého znas, vétSinou necekané a
zastihne nas nepfipravené. Krize mize zastihnout i socidlni pracovniky. Je to zpravidla
neo¢ekavana situace, kterd miize pramenit z dlouhodobé trvajiciho pracovniho stresu,
ktery mtize vést ke krizi. Krize vyvolava néjakou nerovnovéhu v naSem zivoté, stresuje
nas a jde mimo nase adapta¢ni schopnosti (Spatenkova 2004, s. 16). Téma bakalafské
prace je vyznam supervize pro pracovniky krizové intervence. Cilem této prace je
popsat jak pracovnici konkrétniho pracovisté krizové intervence hodnoti a reflektuji

vyznam supervize vzhledem ke své profesi.

Uginnym nastrojem podpory pracovnika a reflexe jeho price je supervize.
Supervize prispiva ke zkvalitiovani poskytovanych sluzeb v organizaci a podporuje
jednotlivee nebo 1 celé tymy pii praci s klientem, a tim praveé zkvalithuje pomahajici
proces (MPSV 2008). Cilem této bakalarské prace je zjistit, jak vnimaji supervizi
pracovnici krizové intervence a jak reflektuji vyznam supervize v kontextu jejich

profese.

Bakalaiska prace je rozdélena na teoretickou a empirickou cast. Teoretickd Cast
seznami Ctenafe s pojmem krizova intervence, definuje ji, a sezndmi Ctendie s tim, jak ji
definuji vybrani autofi Ceské teorie socidlni prace. Dale se v textu Ctenat docte, jak
krizovou intervenci délime a jaké jsou jeji principy. Druhd teoretickd ¢ast se bude
zabyvat supervizi, jeji definici, délenim a pojmy se supervizi souvisejicimi. Povazuji za
piinosné zminit se také o limitech, které mtize supervize z riznych divodii mit. Ve své
praci ¢erpam z knih v listinné formé¢, tak z knih v online formé. Proto se u nékterych

odkazt a citaci miiZe liSit odkaz na stranku v prezenéni a online formé¢.

Empiricka ¢ast je vénovana Setteni, které bude zaméteno na to, jaky pohled maji
pracovnici konkrétniho pracovisté krizové intervence na supervizi a jaky vyznam pro né
ma v kontextu vykonu jejich profese. Reflexe informaci, které jsou ziskany kvalitativni
metodou, nam ukéZou, jak pracovnici vybraného pracovi§té supervizi vnimaji. Ugelem

bakalarské prace je teoreticky predstavit krizovou intervenci a supervizi na poli socialni
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prace a zhodnotit, jak reflektuji vyznam supervize pracovnici vybraného pracovisté
v kontextu vykonu jejich profese. Text je uren pro vSechny, ktefi projevili zdjem o
supervizi, krizovou intervenci a o to, jak pfinosna supervize pro tuto metodu prace je.

Dale je text uren vSem organizacim a pracovnikiim poskytujicim krizovou intervenci.
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TEORETICKA CAST

1 KRIZOVA INTERVENCE

Krizova intervence (déale také KI) je specifickd metoda socialni prace, kteréd
pracuje s klienty, ktefi se nachazeji v urcité krizi. Je tieba zdlraznit, ze krize je zalozena
na subjektivni interpretaci a kazdy cloveék ji vnima jinak, a proto je dilezité vénovat
plnou pozornost i situaci, kterd se ndm ani vzdalené¢ nemusi zdat krizova. Vodackova
(2020, s. 45-47) ve své publikaci tvrdi, ze predstupném KI, se kterym se vétSinou
¢lovek dostane do kontaktu, je takzvana svépomoc ¢i neformalni pomoc. Jedna se o to,
kdy si ¢lovek pomiize sam sobé anebo pomuze rodina a okoli. V momentech, kdy vlastni
sily ¢lovéka nestaci, jsou tu krizova pracoviste, na kterd se miize Clovek obratit. A to

bud’ osobné, prostiednictvim internetu, nebo telefonicky.

KI jako metoda socidlni prace je relativné mladéd specializovand pomoc, jelikoz
zpocatku bylo na KI nahlizeno z klinického hlediska. Prikopnikem této odborné
metody byl Eric Lindeman, ktery se ve Ctyficatych letech 20. stoleti zabyval tim, jak
zvladnout lidsky smutek. Vyzdvihl zejména to, Ze béhem nékolika sezeni lze piekonat
velmi vazné krize. V praxi se Kl zacinala utvatet do podoby, jak ji zname dnes, az od

70. let 20. stoleti (Matousek 2003, s. 129).
1.1 Definice krizové intervence

Vodackova (2020, s. 60) definuje krizovou intervenci jako ,,odbornou metodu
prace s klientem v situaci, kterou osobné prozivd jako zatézovou, nepiiznivou,
ohrozujici. Krizova intervence pomaha zptehlednit a strukturovat klientovo prozivéani a
zastavit ohroZujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani. Krizova
intervence se zaméfuje jen na ty prvky klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které
bezprostiedné souvisi s jeho krizovou situaci. Krizovy pracovnik klienta podporuje v
jeho kompetenci fesit problém tak, aby dokazal aktivné a konstruktivné zapojit své
vlastni sily a schopnosti a vyuZit potencidlu pfirozenych vztahli. Krizova intervence se

odehrava v rovin¢ feseni klientova problému a piekonani konkrétnich piekazek.*

Krizova intervence se vyznacuje okamzitou pomoci, kterd je specificka tim, Ze
nahlizi na problém tady a ted’. Klienti, kteti vyhledaji krizové pracoviste, se nachazeji

v naro¢né zivotni situaci, pro kterou je typické silné emocionalni vypéti a mohou mit 1
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suicidalni myslenky (Matousek 2003, s. 130 a Spatenkova 2011, s 13-15). S témito
vSemi znaky pracovnik pfichdzi do pfimého kontaktu a musi umét s nimi pracovat.
Takto specificky vypjaté zivotni situace se vyznacuji vysokou naro¢nosti na odolnost
pracovnika. Pod pojmem krizova intervence si predstavme proto pfimou metodu prace

s klientem, v SirSim slova smyslu se jedna o komplexni pomoc jedinci.

Spatenkova (2017, s. 153—155) definuje krizovou intervenci jako zakrodeni
v krizi, respektive néjaky zasah, zdkrok. Vymezuje ji jako specializovanou pomoc
osobam, které se ocitly v krizi. Ocitly se v situaci, kterd neni podobna jejich navyklému
zpusobu Zivota, a to zpusobuje nerovnovéhu a stres. Intervence znamend, ze mezi

jedince a jeho situaci vstoupi n€kdo, kdo mu pomiize jeho situaci fesit.

V dneSni podobé krizovych pracovist, piedevSim téch, co se zabyvaji
telefonickou krizovou intervenci, jsou to napiiklad linky davéry, linky bezpeci, se
setkavame s fenoménem dlouhodobé opakované volajicich. V souvislosti s tim, chci jen
poukézat, Ze ncktefi klienti, ktefi se obraceji na takovéto linky, se nenachazi tak Gplné
v krizi, jakou si pod tim piedstavujeme. Jsou to klienti, ktefi se obraceji na linku
opakované napftiklad z divodu chybgjicich €lenti rodiny. Linka jim nahrazuje lidsky
kontakt, podporu, porozuméni. Dale jsou to napfiklad klienti s nékterymi
psychiatrickymi diagnézami, ktefi nechodi do spole¢nosti a maji problém se socializaci.
Linka zde zastupuje misto pomocnika se socializaci. Respondenti Linky davéry Liberec
to popisuji tak, Ze se opousti trochu od slova krizova a ziistdvd se pouze u pojmu

intervence, jak uvadéli ve svych odpovédich v provedeném prizkumu.

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni, konkrétné § 60,
vymezuje krizovou pomoc jako ,terénni, ambulantni nebo pobytovou sluzbu na
pfechodnou dobu poskytovanou osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi
nebo zivota, kdy pfechodné nemohou fesit svoji nepfiznivou socidlni situaci vlastnimi

silami.*

,Krizova intervence — ¢i komplexnéji krizovd pomoc — zahrnuje rizné formy
pomoci, které maji za ukol vratit jedinci psychickou rovnovahu, naruSenou kritickou
zivotni udalosti. Jednd se predev§im o pomoc psychologickou, l1ékatskou, socidlni a
pravni“ (Spatenkova 2011, s. 13). Nejéast&ji se v praxi setkavame s definici krizové
intervence jako kratkodobé, Casové omezené, specializované psychosocialni pomoci

(Nevypust’ dusi 2020).
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Povazuji za ptithodné uvést, jak se KI 1isi od psychoterapie. Jelikoz ¢asto KI uzce
spolupracuje s navazujicimi psychoterapeutickymi sluzbami. Psychoterapie jako takova,
je princip setkavani terapeuta s klientem, ktery se vyznacuje delSim cCasem nez je
spolupréace krizového interventa a klienta KI. Pracuje s problémem z del§iho ¢asového
byl postupné zplnomocnovan smérem do budoucnosti (Vodackova 2020, s. 61-69).
Kdezto KI fesi problém z jeho akutni stranky, i proto je v mnoha piipadech soucasti

ptipadu mnoho odborniki jako jsou Iékafi, psychologové, socidlni pracovnici apod.

Jak je tomu v socialni praci, tak i samotnd metoda KI nese v sob& n¢kolik rozporti
a etickych dilemat. Kvalitni socialni pracovnik by mél byt schopen je identifikovat a
umét s nimi pracovat. Bastecka (In Kvétenska 2014, s. 26) jako nejcastéjsi uvadi dilema
predpoklad nemoci a zdravi — pokud klienta uzndme jako nemocného, dovolime mu
odpocinout si od narokl okoli a naopak pokud ho uzname jako zdravého, poméhame
mu tim nalézt feSeni jeho situace. Diraz na jedince a diiraz na vyssi systém znamena,
ze klient mé& nasi vylu¢nou pozornost a naopak pii hledani SirSiho systému miizeme
vidét véci z dalSich jinych Ghla.

Matousek (2003, s. 134) povazuje KI za uspeésné v cili v ten moment, kdy je klient
schopen vnimat a rozpoznavat svoje emoce, pracovat s nimi, je schopen realn¢ prozivat,

jednat a stanovovat si postupné realné dilci cile budoucnosti.

1.1.1 Specifické znaky a principy krizové intervence
Jak uz bylo uvedeno vySe, mezi specifické znaky krizové intervence patii
pfedevsim jeji kratkodobost, specializovanost, ¢asova omezenost a feSeni klientova

problému tady a ted’.
Mezi dalii specifické znaky (Spatenkova 2011, s. 15) miizeme zatadit:

e okamzitou pomoc,
e redukci ohrozeni — zajiSténi podpory, bezpeci, zajisténi zakladnich
fyziologickych potieb,

e aktivni, nékdy i direktivni piistup.

Krizova intervence (dale jen KI) je specifickd metoda, ktera je postavena na
uréitych principech (Vodagkova 2020, s. 16 a Spatenkova 2017, s. 153—155), mezi néz
patfi:
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krize ma individualni charakter — pro kazdého znamena néco jiného,

jednim z cilti KI je posilit klientovu kompetenci, aby dokdzal sviij problém fesit
co mozna nejvice vlastnim jednanim,

KI je eklekticka prace — je vytvofena na miru klientovi a jeho problému,

pfi praci s klientem bychom méli zasahovat jen do neddvné minulosti a
dosahovat jen do blizké budoucnosti,

zamétit bychom se méli na praci s celym systémem, ne jen s klientem jako
jednotliveem,

je dualezité mit zadzemi spolupracovnikli a moZnost supervizi pii praci
s krizovymi stavy,

KI by méla byt dostupna a jednoduse dosazitelna pro klienta.

Z uvedeného vyplyva, Zze KI v praxi piedstavuje aktivity zahrnujici vytvofeni

bezpecného prostoru pro klienta a poskytnuti emocionalni podpory, ktera pomuize

klientovi popsat svoje emoce. KI zahrnuje také vedeni a zplnomocnéni klienta pro

feSeni jeho vlastni situace. Dopomdahd k identifikaci hlavniho problému a poméha

v nalezeni Uc¢innych strategii a zdrojii pomoci. Pfedmétem zajmu krizové intervence je

schopnost klienta provazet situaci a poskytovat mu dostate¢nou podporu.

je:

Cilem krizové intervence dle Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické (2022)

pomoci klientovi spravné specifikovat emoce, pracovat s nimi a stabilizovat je
tak, aby 1épe porozumél svému prozivani,

stabilizovat stav klienta, tak aby se zamezilo suicidalnim pocittim,

pomoci klientovi nalézt ptirozené podpiirné socialni sit€ z jeho prostiedi,
pomoci klientovi vytvofit plan a postup feSeni krize, ptfipadné zprostfedkovat
kontakt s navazujicimi sluzbami,

hledani a podpora vlastnich stabiliza¢nich mechanismti.

Dalsi z cili krizové intervence, kde panuje shoda né€kolika autort, je samoziejmeé

motivace a aktivizace klienta a zplnomocnéni, aby jednal na zéklad¢ svych vlastnich

rozhodnuti, uvadi Linka divéry Libereckého kraje (LDLK 2021).
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1.2 Formy Kkrizové intervence

Formy neboli druhy krizové intervence délime na zdkladé typu kontaktu
krizového interventa s klientem. Jedna se o prezen¢ni nebo distan¢ni formu. Distan¢ni
forma je realizovana jako telefonicka sluzba rtznych linek divéry a pomoci, dale se
muze realizovat prostfednictvim internetu. Internet v dnesni dob¢ pouziva stale vétsi
mnozstvi lidi. V praxi se miZzeme setkat s jistym znehodnocenim distan¢nich forem,
jelikoz spousta pracovnikli v poméhajicich profesich si mysli, ze pro poskytnuti ¢inné
pomoci je setkani nezbytné (Spatenkova 2011, s. 23). Prezenéni forma je naopak
zaloZena na kontaktu klienta s krizovym interventem, kdy dal$i kritérium dé€leni je, na
jakém misté¢ se krizova intervence odehravd. Z tohoto hlediska sluzby krizové
intervence délime na pobytové, terénni a ambulantni. Zakon ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach, v platném znéni, konkrétn€ v § 33, popisuje tfi formy poskytovani
socialnich sluzeb pfesné na pobytové, terénni a ambulantni. Jak uz vyplyva ze
samotnych nazvil, pobytové sluzby zahrnuji umisténi a pobyt klienta v urcitém zatizeni,
terénni naopak ponechavaji klienta v jeho pfirozeném socidlnim prosttedi a za

ambulantnimi sluzbami klient dochazi.

Hospitalizace v ramci krizové intervence je poskytovana, kdyZ neni mozné, aby
klient setrval ve svém pfirozeném prostiedi, nebo vtom piipad¢, kdy klient ma
suicidalni myslenky. V krizovém centru je pro tyto pfipady zfizeno krizové luzko.
Hospitalizace je vétSinou kratkodoba a jeji vyhody jsou eliminace rizik a vyuziti
multidisciplinarniho tymu, jehoZ soucasti jsou zdravotnici, psychologové, socialni

pracovnici (Kvétenska 2014, s. 21).

,» Tradi¢ni model vyhled4dvani formalizované (institucionalizované) pomoci mnoha
klientim nevyhovuje. Model je zaloZen na tom, Ze se klient nékam objednd, dostavi se
ve stanovenou dobu na pfislusné misto a je pozadan, aby o sob¢ poskytl zakladni osobni
informace a sdélil svlj problém cloveku, ktery mu zrGznych divodi nemusi
vyhovovat. Pro nékteré klienty je tato situace velmi stresujici, ohrozujici, ne-li ptimo
ponizujici.“ (Spatenkova 2011, s. 23) Dale se mizeme setkat s nedostupnosti
potfebnych krizovych sluzeb v nékterych mistech, a proto je pro nékteré klienty naroéné
navstévovat krizova centra a radéji proto voli distan¢ni formu v podobé& krizovych linek
a linek davéry. Mezi distan¢ni formy fadime online krizovou intervenci probihajici

formou chatu. Principy chatové KI jsou podobné jako u telefonické KI. Zachovava se
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zde anonymita jak interventa, tak klienta. Intervent zna klienta pouze pod prezdivkou,

pod kterou se do chatové ,,mistnosti* ptihlasil (Nevypust’ dusi 2020).

Pro potieby tohoto textu, se budu s ohledem na volbu terénu pro empirickou ¢ast
BP, vice vénovat distanéni form¢é pomoci a konkrétné telefonické sluzb& krizové

intervence

1.2.1 Distancni formy krizové intervence

Jak uz bylo zminéno vySe, distancni forma znamena jakousi pomoc na dalku,
krizovy intervent neni v pfimém kontaktu s klientem, ale je s nim v kontaktu nejcastéji
telefonicky nebo pomoci internetu. Distanéni forma ma spoustu vyhod, naptiklad se
klienti nemusi dlouze objednavat do krizovych center a mohou sviij problém fesit tady a

ted’ diky krizovym linkdm a linkdm daveéry.

Jak uvadi Spatenkova (2017, s. 205-211) a Kvétenska (2014, s. 21-22) je
distan¢ni forma charakteristickd piredevSim odd€lenim klienta a krizového interventa,
vyuzivanim technickych prostredkii, nizkymi naklady, vysokou dostupnosti sluzby,
efektivitou a (de)institucionalizaci. Zde zalezi, jakou optikou na proces pomoci
nahlizime. Pomoc je pfenesena piimo do soukromi klienta, je teda pfenesena z instituce
do prirozeného prostiedi klienta, na druhou stranu se jednd stile o kontakt klienta
s instituci. Je potieba jeSté¢ dodat, ze anonymizace, jak klienta, tak 1 interventa je
dalezitou charakteristikou této sluzby a vyznamnym aspektem, pro¢ pravé spousta

klient vyuZiva tuto formu pomoci.

Telefonicka krizova pomoc, jak uvadi Vodackova (2020, s. 57), ma u nas tfi

podoby:

. kontaktni linky, které nemusi slouzit vZdy pro klienty v krizi. Nalezneme
je naptiklad i v obCanskych poradnach a slouzi pro klienty k navazani prvniho
kontaktu. Zde se predpokladda, Ze po telefonatu bude nasledovat osobni navstéva
pracovisté. Pracovnici, ktefi obsluhuji linky tohoto typu, nemivaji vycvik v krizové
intervenci,

. specializované linky, které jsou zaméfené na uritou problematiku.
Sluzby takovéto linky maji moznost navazat na osobni navstévu pracovisté, problém
vSak muze byt vyfeSen i1 po telefonu. Pracovnici byvaji vySkoleni kurzem krizové

intervence, a také v konkrétni specializaci dané¢ho pracoviste,
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o linky divery, které nemaji konkrétni specializaci a jsou pro celou
populaci, nebo mohou byt naptiklad jen pro déti nebo pro dospé€lé. Klient zde mize
fesit jakykoliv problém a je zde moznost volat 1 opakované. O fenoménu dlouhodobé
opakovan¢ volajicich bylo zminéno jiz vyse. Linka divéry ma k dispozici navazujici

sluzby psychosocialni a zdravotnické pomoci. Databaze navazujicich sluzeb je jeden

vvvvv

Telefonickd pomoc mé své vyhody ale 1 nevyhody. Mezi vyhody patii
samoziejmeé moznost okamzité pomoci kdykoliv, jelikoz spousta linek funguje non-stop.
Klient miize vyhledat pomoc v dobé&, kdy je to aktudlni a zmenSuje se zde riziko
odrazeni klienta od piiStitho vyhledani pomoci nebo riziko neefektivnich obrannych
mechanismi. Mezi dalsi vyhody, jak ve svych publikacich zmifiuje Spatenkova (2011,
s. 27 a 2017, s. 260-262), patii predevSim snadna dostupnost, bezbariérovost, nizké
naklady a anonymita klienta a interventa. Déle je dulezité zminit jako velkou vyhodu
bezpeci a kontrolu klienta. Klient nemusi mit strach z ciziho prostiedi a zlstava tam,

kde se citi vétSinou bezpecné. Klient ma nad hovorem urc¢itou moc a kontrolu a miize

kdykoliv zavésit.

Povazuje za dilezité v souvislosti s kvalitnim poskytovanim socialnich sluzeb
zminit také nevyhody, které telefonick4 forma mé. Jsou to dle Spatenkové (2011, s. 27—

28 a2017,s. 270-273) predevsim:

. Absence vizudlnich charakteristik, které ziskavame pii kontaktu tvari
v tvaf. Jedna se o vyraz obliceje, gesta apod.

. Redukce informaci o klientovi, kdy pracovnikovi se dostdva mén¢
informaci o klientovi. Je zde tézké si vytvofit usudek o klientovi na zéklad¢ jeho
emociondlniho stavu, adaptacnich moznosti, socialniho postavenim apod.

. Casovy stres — je zde malo Easu na navazani prvniho kontaktu s klientem
a hrozi, Ze volajici pfi nevybudovani dostatecné divéry zavési. Délka hovoru mize
byt limitovéna i riznymi technickymi prekazkami.

. Preruseni kontaktu mize u pracovnika vyvolat pocit nedod€lané prace a
klient nemusi védét, co se stalo a na zakladé¢ toho si mtize vytvaiet domnénky. Zde se
vytvaii riziko, ze v ptipad¢ krize klient jiz opét nezavola.

o Nedostatecna zpétnda vazba muze vést k frustraci interventa. Hovory

byvaji jednorazové, proto zde chybi zpétnd vazba o t¢innosti zasahu.
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Prubeh telefonické krizové intervence

Klienti vyuzivajici jakoukoliv formu krizové intervence se zpravidla nachdzeji

v krizi a mnohdy pro n¢€ byva rozhodovani, zda kontaktovat pracovisté nebo ne, velice

tézké a ndrocné. Pracovnik musi mit toto na paméti a klienta neznejistit v prvni fazi

rozhovoru. Dobré navazovani kontaktu je zdkladem pro Gspésny proces intervence a pro

zjisténi klientovy zakazky. Strucné se proto budu vénovat jednotlivym fazim pribéhu

krizové intervence dle Spatenkové (2011, s. 29-30):

1.

vvvvvv

divéry mezi klientem a pracovnikem. Pracovnik se ohlasuje slovy ,,Linka
davéry, dobry den* a ton a zabarveni hlasu ovliviiuje priibéh rozhovoru,
komplikace pri navdzani kontaktu mohou byt naptiklad projevy vnitini
nejistoty volajiciho, které mohou byt doprovazeny naptiklad smichem, pla¢em
ale i ml¢enim. Zde je namist¢ brat v potaz i subjektivni vnimani ¢asu u klienta,
aktivni naslouchani je zakladni technika, bez které se telefonickd krizova
intervence neobejde. Jak jiz bylo zminéno vySe, pracovnik nevidi klienta,
proto nemtiZze pracovat s viditelnymi znaky klienta a nezbyva mu nic jiného
nez aktivné naslouchat projeviim klienta. Pracovnik by toto mél mit na paméti
1 v ptipad¢, Ze on sam napiiklad ml¢i a mél by to néjakym zplisobem verbalné
reflektovat. Pracovnik krizové intervence by mél poskytnout dostatek ¢asu na
vyjadieni klienta a mél by umét rozpoznat, kdy je namisté se pifesunout
k formulaci zakazky,

identifikace zakazky a klientovo ofekavani je zdkladnim vychodiskem
rozhovoru na lince,

dotazovani, zejména to efektivni, je velmi dilezité ke zmapovani klientovy
situace a ke zjisténi jeho pocitl a reakci na danou situaci. Zde je tieba si dat
pozor na to, aby klient neziskal pocit, Ze je vyslychan,

respektovani individudlnich potreb je dilezité, aby se umél pracovnik spravné
zaméfit bud’ na aktivni naslouchani klientovi, nebo naptiklad na povzbuzeni,
reseni klientova probléemu - je dilezité¢ ale rozhodné neni namisté okamzité
nabizet néjaké zavéry. Je dilezité klienta nasmérovat ke kompetentnosti fesit
své vlastni problémy,

na zaver rozhovoru je vhodné zrekapitulovat si fecené a rozloucit se s tim, Ze

se klient maze na linku kdykoliv opét obratit.
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V krizové intervenci se pouziva celd fada technik a piistupli. Povazuji za pfinosné
zminit ABC model, kterému se vénuje autorka Spatenkova ve své publikaci Krize —

psychologicky a sociologicky fenomén. (2004)

»~ABC model KI je metoda vedeni kratkych rozhovorli s jedincem, jehoz
schopnosti a moznosti bézného fungovani byly vyznamné naruseny v disledku krize.
Jedna se o pfistup orientovany na problém, ktery se ukazuje jako nejefektivné;si prave
v obdobi prvnich Ctyf az Sesti plisobeni precipitoru (spoustéce) krize. Hlavnim cilem
této metody je identifikace klientova kognitivniho hodnoceni precipitoru krize a
redukce jeho negativnich ¢ nezvladatelnych emoci.” (Spatenkova 2004, s. 40) Aplikace
tohoto modelu ptedpoklada pracovnikovu znalost instituci psychosocialni pomoci a
dobrou névaznost psychosocialni sit¢ v dané oblasti. Faze jsou tfi, pficemz faze A
stanovuje piedpoklady pro vytvofeni a udrzeni kontaktu a typické zde je aktivni
naslouchani. Faze B se presouva k identifikaci zakézky a ve fazi C se pracovnik zabyva
klientovymi zvladacimi mechanismy. Zde mizeme vidét, ze prvky ABC modelu jsou

hodné podobné priabehu telefonického rozhovoru naptiklad na lince diveéry.
1.3 Pracovnik Kkrizové intervence

KI v sob¢ skryva velky prostor pro pusobeni pracovnikii riznorodych profesi.
Mohou to byt 1ékati — psychiatii, psychologové, socidlni pracovnici, zdravotni sestry,
psychoterapeuti a dal§i. Miizeme se v této oblasti potkat jak s dobrovolnikem, tak i
s latkem. V zédkoné o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., v platném znéni, je
pozadavek pro vykon profese socidlniho pracovnika jeho vysokoskolské vzdé€lani a je
zde také uvedena mozZnost poskytovat krizovou pomoc. V textu se ale zaméfime nejen
na tento obecny pozadavek ale primarn¢ na predpoklady krizového pracovnika tak, jak

je ve svych publikacich definuji autorky Spatenkova a Vodackova.

vvvvvv

s klientem. Pracovnik by mél také umét udrzet tento kontakt, dokud je treba. Jednou
z dilezitych kompetenci pracovnika je schopnost utvotfeni odhadu situace a ptipadné
nasledné vyhodnoceni, zda se klient nachazi v bezprostfednim nebezpeci ¢i ohroZeni na
zivot€. A to i ve vztahu k ostatnim lidem. Z tohoto textu vyplyva, i to, ze by m¢l
pracovnik byt nadpriimérné odolny viici stresu a mél by umét rozpoznavat hranice
svych moznosti. Dulezitou vlastnosti pracovnika je také schopnost reflektovat svou

praci, asoucasti jeho prace by také méla byt i ucast na supervizi a prace na vlastni
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osob¢. Jak uz bylo zminéno vySe, hlavnim nastrojem prace socidlniho pracovnika,
piedev§im toho krizového, je jeho osobnost. Pracovnik by mél byt samoziejmé
empaticky a vzbuzujici ditvéru, m¢l by mit schopnost spolupracovat s jinymi lidmi. Dale
by mél mit iroké znalosti o navazujicich sluzbach psychosocialni pomoci (Spatenkova

2011, s. 44 a Vodackova 2020, s. 167).

vvvvv

pracovnika interventa. Jak uvadi Koptiva (2016, s. 94) nase télo a osobnost je hlavnim
nastrojem, ktery v socialni praci, v krizové intervenci obzvlaSt, pouZivame. NaSe
osobnost ndm pomdaha také chranit se pted stresem, protoze to, jak se naSe osobnost
dokaze vyporadat se stresovymi situacemi, ovliviiuje 1 nas$i duSevni pohodu. Prace
krizového interventa je naro¢na a je zde velkd ohrozenost syndromem vyhoteni. Jako
diivody uvadi Spatenkova (2011, s. 46) dostupnost a neustalou pfipravenost poskytovat
pomoc, Siroky rozsah problematiky, kontakt s lidmi prozivajicimi intenzivni emoce.
Déle také nutnost rozhodovat se pod cCasovym tlakem a cCasto bez dostacujicich
informaci, prace ve sménném provozu. V souvislosti s tim, by mél pracovnik o sebe
pecovat prevazné skrze zdravy Zivotni styl, ktery dopoméhé ke zdravému duchu, mél by
pecovat o vlastni mezilidské vztahy a hlavné by mé¢l zit v souladu se sebou a pfijimat se
takovy jaky je. Z pracovnich nastroji by mél rozhodné vyuzivat supervize €1 intervize,
které podporuji pracovniky pii zpracovani a vypoiradani se s naro¢nou pracovni situaci a
dokéze pracovnikovi nabidnout jiny uhel pohledu v momentech, kdy tfeba pracovnik
dalsi feSeni nevidi.

Havrdova (in Spatenkova 2011, s. 45) uvadi pozadavky na schopnosti socialnich

(tudiz 1 krizovych) pracovnikii nasledovné:

e schopnost zorientovat se v potfebach a moznostech, které¢ klient ma a
ohranicit oblast spoluprace,

e umét vnimat klientovy dobré stranky a vnimat celého klienta 1 s jeho
systémem okoli, zplnomocnovat klienta,

e umét a znat metody socidlni prace a spravné je vyuzivat vzdy ve prospéch
klienta,

e prispivat k praci dané instituce a odborné rist.
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Vyse je popsan struény pichled osobnostnich ptedpokladi krizového interventa.
Na pracovnika KI je ale potfeba nahliZet 1 skrze potfebné kompetence, kterymi musi

disponovat, aby byl schopen odvadét kvalitni praci na krizové lince.

Kompetence je schopnost pracovnika pouZivat znalosti a dovednosti v praxi.
Matousek (2003, s. 15-16), kompetence dle Havrdové, chape jako funkcionalni projev
profesionalni role. Aby byl krizovy intervent dobfe pfipraven na svou profesi, musi
disponovat dostatkem odbornych a profesnich znalosti, které je tieba neustale
podporovat a rozSifovat. Nastrojem, jak tyto odborné a profesni kompetence podporovat
a rozsitovat, je také supervize. S odkazem na provedeny prizkum na konci této kapitoly
popiSu, v jakych momentech supervize piispiva k péi o kompetence pracovnikl

telefonické KI.
Havrdova (1999, s. 49-99) rozlisuje 6 zdkladnich kompetenci, kterymi jsou:

e rozvijet u¢innou komunikaci — jejiz definice spoc¢iva v uméni naslouchat a
vytvaret podminky pro otevienou komunikaci mezi jednotlivymi klienty,
skupinami a komunitami, iniciuje spolupraci a motivuje pro zmeénu
v zajmu klientd,

e orientovat se a planovat postup — ve spolupraci s klienty, jejich pecovateli
a jinymi odborniky, ziskava ptehled o jejich soucasnych i potencialnich
potfebach i zdrojich a spoleéné planuje postupy, reagujici na zjisténou
nouzi a ohroZeni. Dovede stanovit rizikové faktory meze spoluprace,

e podporovat a pomahat k sob&stacnosti — podporuje ptilezitosti k tomu, aby
lidé mohli pouzit své vlastni sily a schopnosti. Pomaha jim piebirat
zodpovédnost, zabezpeCovat sva prava a kontrolovat ohrozujici chovani,

e zasahovat a poskytovat sluzby — poskytuje nebo zajistuje pfiméienou
urovenn podpory, péce, ochrany a kontroly a zapojuje se do prevence.
Podporuje spolupraci mezi jednotlivci, skupinami, komunitami a
organizacemi,

e pfispivat k praci organizace — pracuje jako odpovédny ¢len organizace,
pfispiva k hodnoceni a zlepSovani jeji prace a ucinnosti sluzeb pro klienty
a efektivné vyuziva vSech zdroji. Spolupracuje s kolegy,

e odborné riist — je schopen konzultovat a fidit sviij odborny i osobni rist. Je

schopen se kvalifikované rozhodovat, spolupracovat v siti, dosahovat
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vytyCenych pracovnich cilii ve stanoveném Case a prispivat k pozitivnim

zménam ve svém oboru.

Kompetence dle Havrdové, které jsou popsany vysSe, jsou velice praktickym

pomocnikem, pro stanoveni potfebnych kompetenci socidlnich pracovnikii jednotlivych

organizaci. U KI je potieba se na kompetence zaméfit trochu konkrétnéji, s ohledem na

principy, které jsou této metod¢ vlastni. Toto vSe se si budeme popisovat optikou

telefonni KI s popisem toho, jak se supervize zaméiuje na tyto odborné a profesni

znalosti. Kompetence krizového interventa jsou Cerpany z publikace Krize a krizova

intervence, kde je ma autorka Spatenkova, zabyvajici se touto metodou prace piehlednd

popsané. Krizovy intervent by mél predevsim:

znat — tato odbornd kompetence je dulezita pro komunikaci s klientem na
lince davéry a pro ptipadna doporuceni jakych navazujicich sluzeb miize
klient vyuzit. Znat zplsoby préce, naptiklad to, jak s klientem mluvit po
telefonu kdyz je emociondlné rozrusen, je zakladni odbornd kompetence
pracovnika na telefonické KI. Pokud by mélo dojit k porovnani
s kompetencemi obecnymi, které jsem popsala vySe, tato kompetence
vychdazi z orientace, jak ji popsala Havrdova,

dovednost navazovat s klientem kontakt ve velmi obtiznych podminkach a
udrzeni tohoto kontaktu dokud je potreba — zejména ve stavech ohrozeni ¢i
psychického vycerpani. KI je sama o sobé metoda skytajici pomoc pro
osoby nachazejici se v krizi. Pracovnik by mél byt vyskolen v komunikaci
v téchto podminkéch, mél by umét vyhodnotit pfipadny stav ohroZeni
klienta ale 1 jeho okoli a mél by umét s t€émito skutecnosti pracovat.
S klientem na telefonu je obzvlasté t¢z8i tyto vSechny skutecnosti
vyhodnotit a podchytit, jelikoz nam chybi vizualni kontakt,

schopnost rozhodovat se pod tlakem a brat na sebe odpovédnost za sva
rozhodnuti

rozeznani a urceni pozitivnich vlastnosti osoby v krizi — pii nedostatku
vizualniho kontaktu je tfeba zvolit vhodnou komunikaci kombinovanou
s aktivnim naslouchanim, kterd ndm pomuze zjistit moznosti klienta.
Klienta vyslechneme, nepierusujeme, miizeme zrcadlit a parafrazovat a

tim vyjadrit, Ze klienta poslouchame,
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nastaveni a ohlidani si hranic a limitii — to nejen v piimé praci s klienty
ale 1 v tymové spolupraci, jak popisovali respondenti v mém prizkumu,
kdyz komentovali supervizi jako prostiedek k posilovani a podpofe praveé
této kompetence,

samostatna prdce na jedné straneé a na strané druhé uzka tymova
spoluprace — v mém prizkumu jsem se také setkala s reflektovanim
supervize jako nastroje, ktery poméaha pracovnikiim témata, kterd patii
tymu a nejen pracovnikovi prezentovat pred celym tymem pravé na
supervizi,

Spatenkova 2017, s. 464-471)
byt eticky a umet pracovat s dilematy, které pri prdci s klienty vyvstavaji —
tuto kompetenci piimo popisovali respondenti ve svych odpovédich.
Popisovali ji v souvislosti s podpiirnou funkci supervize, pokud maji téma,
se kterym jsou si nejisti a chtéji slySet jak nazor tymu, tak také nazor
externitho pracovnika (supervizora) na postup jejich prace. Externi
supervizor neni zainteresovany do pracovnich vztahl, které v kazdé
organizaci jsou, tudiz je schopen poskytnout dle respondent nazor, ktery

neni ovlivnén pravé témito vztahy.

Kompetence pracovnika KI by méli byt samoziejmé daleko obsirné;si, snazila
jsem se popsat kompetence dle Spatenkové sohledem na propojeni s témi
kompetencemi, které jsou, nékdy i1 nepfimo, popisovany respondenty v ramci odpoveédi

na mé otazky.

Havrdova (1999, s. 29-30) popisuje supervizi jako ,,organizovanou pfilezitost
k reflexi moznosti, jak jinak rozumét, jak zaujimat postoje a jak jednat v situacich
s klienty a kolegy, s cilem zvySovat svou profesionalni kompetenci®. Ve shod¢ popisuje
rozvoj kompetenci prostfednictvim supervize 1 Matel (2019, s. 30). Supervize pomaha
rozvijet profesni a odborné znalosti pracovnikil telefonni KI (s odkazem na odpovédi

respondentll mého prizkumu — nékteré jsou soucasti ptiloh prace), predevsim v téchto

pii nejistoté nad zvolenym postupem prace — piredevsim u tézkych hovort,
kdy je klient velice emocné rozladén. Respondenti odkazovali na potiebu

sdileni a podpory tymu i supervizora. Tady miZeme vidét shodu se
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Spatenkovou a jejim popisem kompetence ,,samostatna prace a na strand
druh¢ uzka tymova“, kterou jsem popsala vyse.

e pifi praci veticky ndronych situacich a s dilematy, které z profese
vyvstavaji — respondenti popisovali situace, kdy méli potfebu dat najevo
klientiim feSeni, které povazovali za ucinné v jejich situaci, 1 presto, ze
prace odbornika na lince spociva v prezentaci jednotlivych moznych
feSeni, ne v jejich doporucovani, jak respondenti popisovali v odpovédich
u provedeného predpriazkumu.

e u klientl dlouhodobé opakované volajicich — zde je prakticky u kazdého
respondenta popisovana supervize jako nastroj podpory a pomoci pii praci
s timto typem klient. Supervize v této oblasti pfispivd k rozvoji prace
s hranicemi, pomé&ha nastavovat hranice téchto klienth a dava
pracovnikiim ndstroj jak tyto hranice udrzet v pfimém rozhovoru. Tato
oblast je také spojena s kompetenci, kterou jsem vySe popsala jako
rozeznani a urceni pozitivnich vlastnosti klienta — respondenti popisovali
situace, kdy jim vzajemné sdileni téchto pfipadi na supervizi nabidne jiny

uhel pohledu. Jsou poté schopni vidét i to, co predtim nebylo jasné.

Z vySe uvedeného lze konstatovat, Ze supervize cili na rozvoj kompetenci
pracovnikt KI. Jako nastroj zkvalitiovani sluzeb ma obecny cil zlepsit kvalitu odborné
prace v socidlnich sluzbach (MPSV 2008). Pole odbornosti prace v oblasti telefonické
KI jsem definovala vySe, a oblasti, kde supervize pomaha pracovnikiim Liberecké

Linky duvéry nejvice, jsou zde popsany také.
1.4 Pravni aspekty Krizové intervence

Pro krizovou intervenci jako takovou, tak 1 pro klienta pracovisté, je
bezprostiedné diilezité, aby pracovnik mél alespont zakladni znalost pravnich aspektt
KI. Jednak mu tyto piedpisy pomahaji provadét vysoce kvalifikovanou odbornou
metodu a na druhé strané zajiStuji bezpeci klienta. Obsah a hloubka znalosti oblasti
prava souvisejictho s KI se bude lisit tim, kdo KI poskytuje. Jestli je to odbornik
v oblasti prava, socialni pracovnik, nebo laik poskytujici KI. U cloveéka bez odbornych
znalosti, ktery poskytuje pomoc osobam v krizi, neni vhodné hovofit o krizové

intervenci jako o metodé¢ socialni préace.
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Existuji zdkony, které poskytuji oporu. Je to napfiklad Listina zakladnich prav a
svobod ¢. 2/1993 Sb., v platném znéni, Obcansky zakonik ¢. 89/2012 Sb., v platném
znéni, zédkon o socialné-pravni ochrané déti ¢. 359/1999 Sb., v platném znéni. Pro
socidlniho pracovnika vychazeji né€které povinnosti jest¢ navic z Etického kodexu
socialnich pracovnikii CR. Spatenkova (2011, s. 49) mezi zakladni pravni principy fadi
povinnost zachovéavat mlcCenlivost, ktera je vSak ukotvena 1 v Etickém kodexu
socialnich pracovniki CR. Dale sem fadime povinnost ochrany osobnich tdajt,
povinnost piekazit nebo oznamit trestny ¢in, povinnost zachovavat lidskou distojnost a

povinnost poskytovat kvalifikovanou pravni pomoc (Spatenkova 2011, s. 49).

Povinnost zachovavat mlcenlivost

Povinnost zachovavat mlcenlivost neni v ¢eské pravni upravé jednotna. Tato
povinnost vyplyva socidlnim pracovnikii ze zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, v platném znéni, kdy jsou zaméstnanci poskytovatel socialnich sluzeb
povinni zachovavat mlcenlivost a nesd¢lovat udaje o klientech dané socialni sluzby.
Micenlivost také upravuje zakon ¢. 582/1991Sb., o organizaci a provadéni socialniho
zabezpeceni, v platném znéni. V nékterych ptipadech se pracovnik KI fidit povinnosti
zachovavat ml¢enlivost nemize. Tyto ptipady pak stanovuje zdkon €. 359/1999 Sb., o
socialné-pravni ochrané déti v platném znéni. Jednd se o piipady, kdy je podezieni

z tyrani, zneuzivani nebo zanedbani péée o dité (Spatenkova 2011, s. 51).

V nékterych ptipadech tuto povinnost nemame, tyka se to zejména ohlaSovaci
povinnosti, konkrétné § 367 a § 368 trestniho zakoniku, v platném znéni, neptekazeni a
neoznameni trestného €inu. Existuji zde nékteré vyjimky, jako jsou naptiklad znaéné
nesnaze pro prekazeni nebo uvedeni sebe nebo nékteré blizké osoby v ohrozeni

(Spatenkova 2011, s. 49).

Povinnost ochrany osobnich udajit
Tuto povinnost obecné upravuje Listina zdkladnich prav a svobod, ktera
stanovuje, ze kazdy ma pravo na ochranu osobnich udaji. Déale potom upravuje tuto

oblast zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochran€ osobnich tdaji, v platném znéni.

,,Osobnim udajem se rozumi jakakoliv informace tykajici se fyzické osoby, k niz
se osobni udaje vztahuji, pokud Ize tuto osobu piimo ¢i nepifimo identifikovat na
zéklad¢ prvka specifickych pro jeji fyzickou, fyziologickou, psychologickou,

ekonomickou, kulturni nebo socidlni identitu.* (Spatenkova 2011, s. 50)
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Dale jsou specifické typy citlivych udaji, zejména ty, které souvisi
s narodnostnim, rasovym ¢i etnickym ptvodem, politickymi postoji, nabozenstvi apod.
Takové udaje je mozné zpracovavat pouze v piipadé, ze dand osoba k tomu dala
vyslovny souhlas. Podrobnéji v zdkoné €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udajti a o

zméné nékterych zakont.

Povinnost zachovavat lidskou diistojnost

Tato povinnost je upravena zejména v Ustavé Ceské republiky kde &lanek 10
Listiny zakladnich prav a svobod stanovuje, Ze kazdy ma pravo, aby byla zachovana
jeho lidské distojnost, osobni Cest, dobrd povést a aby bylo chranéno jeho jméno.
Ochrana lidské dustojnosti je zabezpecena i Etickym kodexem socialnich pracovnikl
CR kde se pise, Ze ,,socialni pracovnik respektuje jedine¢nost kazdého ¢lovéka bez
ohledu na jeho plivod, etnickou pfisluSnost, rasu ¢i barvu pleti, matetsky jazyk, vek,
pohlavi, rodinny stav, zdravotni stav, sexudlni orientaci, ekonomickou situaci,
nabozenské a politické piesvédceni a bez ohledu na to, jak se podili na zivoté celé

spole¢nosti* (Eticky kodex socialnich pracovnikii CR).

Na zavér bych rada dodala, ze svédomi a vlastni usudek jsou dulezitou soucasti
profese socidlniho pracovnika. Promitnuti zdkona a kodexu v praxi nam piinasi
v urcitych situacich dilemata a mtize byt slozit¢ se v takovych situacich rozhodnout.
Proto je potieba dilemata, ktera vyvstavaji v profesi pracovnika KI neustale piipominat

a reflektovat je, tfeba praveé na supervizi.

2 SUPERVIZE

Se supervizi se setkavame pomérné Casto v oblasti socialnich sluzeb. Organizace
ji umoziuji svym pracovnikiim z riznych davodd. Jako cil poskytovani supervize
mohou vidét zvySovani kvality vykonavané prace nebo podporu pracovniki pti zvladani
naro¢nych pracovnich situaci. Je ale dulezité, aby bylo spravné€ porozuméno tomu, pro¢
je dobré mit supervizi na pracovisti a jak pfesné¢ miliZe organizaci a pracovnikiim
pomoci. Co si zni mohou vzit. Toto chapani a porozuméni supervizi musi byt jasné
nejen vedeni organizace, ale predevsim pracovnikiim na veSkerych pozicich, predev§im
tém, v pfimé praci s klienty. Bez porozuméni tomu, pro¢ supervizi vénovat Cas, neni
mozné, aby supervize byla u¢inna a pomohla ndm pfesné tam, kde to potifebujeme. Je

dilezité jesté uvést, Ze s pojetim supervize se trochu jinak setkdme v oblasti socialni
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prace a napiiklad v oblasti psychoterapie a psychoanalytického vycviku, ze kterého

puvodné supervize vzesla (Matousek 2003, s. 351).
2.1 Historie supervize v CR

O supervizi, jako o metod¢, kterd je zamétend na zvySovani kvality socidlni prace
muzeme mluvit od Sedesatych let 20. stoleti, kdy byla povinnou soucasti
psychoanalytického vycviku. Jak uvadi ve svych publikacich autofi Matousek (2003, s.
351) a Bértlova (2007, s. 15), terapeuti Skala, Rubes a Urban zajist'ovali pro absolventy
svych psychoterapeutickych vycvik tiiletou supervizi, kterd probihala formou
Balintovskych skupin. V 80. letech 20. stoleti se metoda supervize formou
Bélintovskych skupin dostala i do vézenstvi (BroZova Doubkova a Thelenova 2010, s.

54-55).

Soustavnéj$i moznosti vzdélavani v supervizi se naskytly pocatkem devadesatych
let 20. stoleti po revoluci. Byla zalozena psychoterapeutickd fakulta s vlastnim
syst¢tmem vzdélavani a supervize byla zafazena jako povinna soucast vzdélavani
budoucich psychoterapeutti. V roce 1995 pak Prazsky psychoterapeuticky institut
uspotadal sympozium o supervizi s cilem zmapovat stav provadéni supervize v naSich

jednotlivych psychoterapeutickych skolach (Bartlova 2007, s. 15-16).

Supervize zacina postupné pronikat nejen do psychoterapie, ale i do socialni
prace, ktera se u nas prudce rozvijela po revoluci. Jednim z prvnich pracovist’ v oblasti
socialnich sluzeb, kde byla zavedena supervize jako zpiisob prace a vedeni organizace,
bylo Stiedisko kiestanské pomoci Diakonie CCE v Praze, jak uvadi shodné Matousek

(2003, s. 352) a Bértlova (2007, s. 16)

Zajimavé byly také projekty Phare, které byly realizovany pod vedenim Zuzany
Havrdové a dalSich, které se zamétovaly na supervizni vycvik s vyuzitim portfolia,
které cililo na profesionalni a osobnosti rust pracovniki (Havrdova in Matousek 2003,

5. 352).

S postupnym rozvojem socialnich sluzeb a socidlni prace jako takové, vznika
poptavka a potieba supervize. Supervize postupné pronika i na akademickou ptdu, kdy

na Univerzité Karlové vznikéd vysokoskolsky obor Rizeni a supervize ve zdravotnickych

vvvvvv

supervize (Béartlova 2007, s. 16—17).
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2.2 Co je supervize

Na zacatek vysvétlim vyznam a plivod slova supervize, které pochazi z latiny a je
slozeno ze slov ,,super®, coz znamend nad a ,,videre jako hledét nebo dohled. Mizeme
proto pielozit vyznam slova jako dohled nad n€kym, nécim. Supervize byla vyuZivana
jako forma dohledu zkuSenégj$iho pracovnika nad mén¢ zkusenym pfi jeho praci. U této
definice supervize je vidét mocenské postaveni supervizora. Supervize se vSak vyvijela
v ¢ase, spolecné se spolecnosti, a proto se vyvijel i vyznam slova (Havrdova a Hajny

2008, s. 17).

Supervize se ani dnes neté§i jednoznacnému pojeti, a proto existuje fada
rozdilnych definic, které supervizi popisuji. Proto jsem vybrala nékolik definic od
autord, kteti se v praxi ¢eské socialni prace supervizi zabyvaji nebo zabyvali. Shodu ale
nalézame pifedevSim v tom, ze supervize je interakce dvou a vice lidi za ucelem

zlepseni, podpory ¢i vzdélani.

Na uvod je zde také velice zajimava definice od autorii Hawkinse a McMahona
(2020, s. 67) ktera je zde uvedena v anglictiné pravé proto, aby nedoslo ke zkresleni
vyznamu, ktery supervizi zasazuji. Supervizi popisuji jako ,,supervision is a joint
endeavour in which a practitioner, with the help of a supervisor, attends to their clients,
themselves as part of their client-practitioner relationships and the wider systemic and
ecological contexts, and by so doing improves the quality of their work, transforms their
client relationships, continuously develops themselves, their practice and the wider
profession.” V ptekladu definice znamena, ze supervize je néjaké spole¢né usili praktika
a supervizora, pfi kterém se praktik s pomoci supervizora vénuje klientim a vztahim
mezi nim a klienty. Definice popisuje také SirSi systémové a ekologické kontexty,
kterym mizeme rozumét tak, ze klienta nikdy nesmime brat jako osamocenou jednotku,
ale tak, Ze klient je zasazen do prostfedi systému vztahli se spolecenskym, socidlnim a
politickym kontextem. Pracovnik zvySuje kvalitu své prace, rozviji své vztahy s klienty

a nakonec i svou osobnost a profesi (Hawkins a McMahon 2020, s. 68).

Dle Koptivy (2016, s. 138—139) miizeme supervizi definovat jako kontrolni
mechanismus organizace, protoze prvek kontroly a fizeni je legitimni funkce

supervizora. Supervize slouzi predevsim k plnéni ukoli organizace.
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Podobné jako Kopftiva definuje supervizi také Matousek (2008, s. 218), podle
n¢ho je supervize ,kvalifikovany dohled nad pribéhem programu nebo projektu

zameieny na kvalitu Cinnosti pracovniku (profesionala ¢i dobrovolniki).*

Basteck4 a Goldman (2001, s. 368) definuji supervizi, jako zaméfené pozorovani,
kdy prostiednictvim cilenych otazek uvazujeme nad kvalitou prace, zvySujeme
pracovnikovu schopnost reflexe vlastni prace a sebereflexe, a tim 1 zajiStujeme
kvalitnéjsi péci o klienta.

»dupervize je odbornd Cinnost, pfi niZz supervizor podporuje, vede a posiluje
pracovnika, skupiny nebo tymy v pomahajicich profesich k tomu, aby dosahl(i) urcitych
organizac¢nich, profesiondlnich a osobnich cili. Obecnymi cili jsou zlepSeni kvality
prace a podpora profesionalniho ristu. Konkrétni cile jsou ovlivnény celkovym
spolecenskym a odbornym kontextem a pozadavky organizace a jsou piredmétem
vyjednavani mezi supervizorem, zadavatelem supervize, zaméstnavatelem a pracovniky.
Hlavnim néstrojem supervize je vytvoieni prostoru pro reflexi pracovni ¢innosti a
pracovniho kontextu v bezpecném prostiedi supervizniho vztahu a podpora procesu

uceni a zmény* (Havrdova a Hajny 2008, s. 40).

Kolackova (Kolackova in Matousek 2003, s. 349), definuje supervizi takto:
»dupervize je celozivotni forma u€eni, zamétend na rozvoj profesionalnich dovednosti a
kompetenci supervidovanych, pfi niz je kladen diraz na aktivaci jejich vlastniho
potencidlu v bezpe¢ném a tvofivém prostedi. Z institucionalniho hlediska je supervize
profesionadlnim postupem pozorovani, reflexe profesni praxe i postgradudlniho

vzdélavani®.

Definice jsou riznorodé a kazdy autor na supervizi nahlizi trochu jinak, shoduji se
vsak v tom, Ze supervize ma pomoci klientim prostfednictvim zvySovani kvality péce o
klienty, ma pomoci pracovniklim ve zvladani narocnych profesnich situaci, pecuje o
jejich rozvoj a vzdélani a samotné organizaci dopomahd k tomu, vytvofit pro
pracovniky bezpecné prostiedi podporujici kvalitni vykon jejich prace.

Dle autorky je podstatné vymezit rozdil mezi supervizi a psychoterapeutickym
vycvikem. Psychoterapeuticky vycvik ma v z4jmu pracovnika a jeho rozvoj ale pii
supervizi je pracovnikliv rozvoj zasazen do kontextu prace s klientem (BaStecka a
Goldman 2001, s. 368). Havrdova a Hajny (2008, s. 21) ve své publikaci také uvadi, ze

pokud se reflexe zaméfuje jen na osobni témata a vztahy, jedna se o terapii. Pokud je
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pfedmétem pracovni kontext, pracovni proces souvisejici s klienty nebo vztahy na

pracovisti, jednd se o supervizi.

2.2.1 Funkce supervize

Asi nejbéznéjsi rozdéleni funkci supervize zname od Alfreda Kadushina z roku
1976, ktery popisuje tfi zdkladni funkce supervize. Jsou jimi funkce administrativni,
podplirnd a vzdélavaci. Je dilezité zminit, Ze nikdy se Zadné funkce v procesu supervize
nevyskytuje samostatn¢, ale vzdy jen néktera prevlada a néktera je zietelnd méné
(Havrdova a Hajny 2008, s. 48). V literatuie se miizeme také setkat s pojmy, které uziva
Proctorova, kdyz popisuje procesy supervize v poradenstvi. Jsou jimi pojmy formativni,

restorativni a normativni (Proctorova in Hawkins a Shohet 2004, s. 60).

Administrativni funkce neboli funkce fidici ¢i normativni, jak ji ve své publikaci
nazyvaji shodné Birtlova (2007, s. 28) a Hawkins a Shohet (2004, s. 60), souvisi
s kvalitou vykonavané prace. Tato kvalita je pojmenovana ve standardech kvality, o
kterych si povime vice v Casti zamétené na legislativni ukotveni supervize. Tato funkce
ma za ukol zajistit kvalitu prace a planovani, kvalitu organizace prace, ma také vSak
umoznit pracovnikiim ucit se pomoci vedeni zdznamu o praci (Hordk 2022, s. 15-16).
Horak také uvadi, ze bohuzel dochdzi v dnesni dob¢ spise ke kontrole jenom samotnych
obsahli zaznaml prace z hlediska administrativy a papirovédni, dohled na samotnou

intervenci pracovnika ke klientovi se vytraci.

Funkce vzdélavaci neboli formativni se v supervizi objevuje pomoci reflektovani
a rozebirani prace supervidovanych s klienty. Supervizor mize pomoci pracovnikiim
Iépe porozumét klientovi, 1épe si uvédomovat pienos a protipfenos v interakci
s klientem, nahlédnout na dalsi zptisoby prace s klientem. Jak je jasné i z piedchozich
radkd, tato funkce se zaméfuje na rozvoj schopnosti, dovednosti a porozuméni
(Hawkins a Shohet 2004, s. 60). Zdokonalovani probih4 jak na strané supervidovaného,
tak na stran¢ supervizora, jak trefn¢ ve své prirucce pro uzivatele supervize piSe Horak

(2022, 5. 14).

Funkce podptirna neboli restorativni slouzi k povzbuzeni k piekonani tézkosti, se
kterymi ptichdzi pracovnik do styku pfi praci s klientem. Slouzi také k posileni a
zplnomocnéni klienta. Velice dilezité je zde to, aby supervize a supervizor vytvareli
pocit bezpe¢i a pracovnik mohl na supervizi odblokovat pocity a byt otevieny ke

konstruktivnim feSenim problémil. Podpora umoznuje zm¢ek¢it napor procesu uceni a
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hlavné pomaha zvladat stres pomoci vlastni mobilizace sil pracovnika (Havrdova a
Hajny 2008, s. 52). Podpora pracovnika je stfedem zajmu supervize, kterd ma ale
dopady nejen na pracovnika, ale ptfedevSim 1 na zptsob prace s klientem, tudiz i na
klienta samotného. Hordk (2022, s. 15) zde uvadi, jak vysoce je dilezity peclivé
sepsany kontrakt, kde je zanesena mlcenlivost a ktery dopoméaha pracovnikovi
k autentickému projevu, k popisu vlastni tize a ptipadnych pochybnosti vlastniho
zpusobu prace. V prubéhu profesniho ristu se prvni dvé funkce zmenSuji, zatimco

podpora je pro supervidované stejné dilezitd v pribehu vyvoje, ne-1i nartstajici.

2.2.2 Cile supervize
Definovat cile supervize je zdsadni pro organizaci jesté nez se supervizi za¢ne. Co
od supervize ocekava vedeni organizace i pracovnici, ktefi budou supervizi pfijimat,

musi byt uvedeno v superviznim kontraktu.

Mezi obecné cile, na kterych se shoduji autofi Kolackova (in Matousek 2003, s.
352-353), Havrdova (2008, s. 48), Hawkins a Shohet (2004, s. 61) a Bastecka (2001, s.
369), patii rozvoj profesionalizace prostfednictvim uceni a vzdélavani, reflexe a
zpracovani emocnich a vztahovych aspekti prace, podpora a pomoc vyrovnat se
s pracovnim stresem pomoci posilovani jeho kompetenci prostiednictvim sdileni obsahu

své prace na supervizi. Nakonec pfispiva 1 k naplnovani standarda kvality organizace.

Cile supervize jsou také definovany tim, jaky druh a jakou formu supervize
pracovnik pfijima. Jestli je to supervize interni, externi, krizova nebo jestli je pfijimana
individualné nebo tymoveé. VSechny tyto aspekty ovliviiuji koneény cil supervize

(Havrdova a Hajny 2008, s. 47-48).

Kolackova (in Matousek 2003, s. 353) charakterizuje cile supervize z pohledu
casového. Déli je na kratkodobé a dlouhodobé. Do kratkodobych cilii fadi ziskani
nékolika konkrétnich zakladnich profesiondlnich dovednosti a vytvoieni zakladnich
podminek pracovniho tymu k GspéSné praci. Do dlouhodobych cili fadi formulace a
dohlizeni na plan osobnostniho rozvoje pracovnikli, harmonizace fungovani celé
organizace, zvySovani citlivosti organizace na potieby klientli — v kone¢ném disledku
se nejednd jen o pracovnikovo blaho, ale i o blaho klientt, jak jsme si jiz uvadéli vyse.
S timto se shoduje 1 definice cile supervize od Asociace supervizorli pomahajicich
profesi (dale jen ASuPP), ktera cil definuje jako umoznéni piipadné zmény

v profesionalnim pfistupu a jeho kvalitativni zlepSeni a zlepSeni spokojenosti klienta
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prostfednictvim posilovani kompetenci piijemce supervize, tedy supervidovaného

(ASuPP 2022).
2.3 Legislativni ukotveni supervize

V Ceské republice v ramci standardt kvality, konkrétné Standardy kvality vydané
vroce 2002 MPSV se staly od 1. 1. 2007 obsahem pfilohy ¢. 2 vyhlasky MPSV ¢.
505/2006 Sb., provadéciho predpisu k zakonu €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
v platném znéni, najdeme povinnost profesniho rozvoje pracovnikli a pracovnich tymt,

s konkrétnim pojmem supervize se vSak nesetkame (Hordk 2022, s. 16—-17).

V ramci definice supervize, jsem poukazovala na nejednotnost pojeti supervize,
které vladne na poli Ceské socidlni prace i mezi autory zabyvajici se socialni praci a
supervizi. Vyvstava vSak zde otdzka, zda tato rozmanitost nema za nasledek nemoznost

supervizi konkrétné zasadit do Ceské legislativy.

V kritériu 11.6 Standarda kvality socidlnich sluzeb je definice smyslu standardu
nasledujici: ,,Pro pracovniky, ktefi se v€nuji pfimé praci s uzivateli, zajiStuje zafizeni
podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika za ucelem feSeni problému, jez
jednotlivi pracovnici nebo pracovni tymy zazivaji v pracovnich situacich® (Hordk 2022,
s. 17). V publikaci navazujici na Standardy socidlnich sluzeb, Zavadéni standarda
kvality socidlnich sluzeb do praxe — privodce pro poskytovatele, je jiz ve vykladu

kritéria 11.6 jasné formulovana podpora prostfednictvim supervize.

,»lato forma podpory se odborn¢ nazyva supervize. Supervize znamena ve vSech
pomahajicich profesich zamysleni se nad profesionilnim jednanim pracovnikd, nad

fungovanim pracovnich tymi nebo celého zatizeni* (Hordk 2022, s. 17).
2.4 Etika v supervizi

Na uvod této kapitoly je vhodné uvést, ze pro socialni praci i pro supervizi je
nesmirn¢ dulezité, aby pracovnik jednal v souladu s etickymi pravidly a principy.

Odrazi se zde profesionalita tohoto oboru.

Eticka pravidla supervize jsou uzce propojena jak s obecnymi etickymi pravidly,
které najdeme napiiklad v Charté lidskych prav, tak s konkrétnimi etickymi pravidly,
ktera jsou obsazena v kodexech jednotlivych profesi. Zde je to Eticky kodex socidlnich

pracovnikt (Bartlova 2007, s. 55). Dale pak také Eticky kodex vychazejici z Evropské
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asociace pro supervizi a koucink, kde ASuPP rozpracovava etické zasady supervize
(ASuPP 2022).

Horak (2022, s. 77) ve své publikaci popisuje tii etické oblasti, které pokud nejsou
v souladu, tak nastdvaji eticka dilemata, které vstupuji do vzajemného kontaktu pfi

supervizni spolupraci. Jsou to:

e osobni etika kazdého ucastnika a jejich osobni vniméni v kontrastu etické
a neetické,
e ctika profese, kterd souvisi s etickymi kodexy dané profese,

o cticky kodex organizace, kde je supervize organizovana.

Za zékladni eticka pravidla mizeme dle Matouska (2003, s. 360) povazovat: byt
prospeésny, neuskodit, nezneuzivat, nemanipulovat. Tyto etické hodnoty by m¢l
supervizor bedlivé hlidat a hlavné reprezentovat a v pripadé¢ poruSeni jasné Zzadat

napravu.

Je zde etické dilema, které bych rada zminila. Vyplyva s postaveni pomahajiciho
stim, kdo pomoc potiebuje. Ze samé podstaty zde vznikd nerovny vztah, kdy
problematika moci v socidlni praci je velice citliva. Tato moc nikdy nesmi byt zneuzita
k vlastnimu prospéchu nebo k prospéchu organizace. Stejné€ jak vznika tento vztah mezi
klientem a pracovnikem, miize podobny mocensky vztah vzniknout i v prostfedi

supervize (Horék 2022, s. 78).

Etika v supervizi souvisi také s hodnotami, které mulzeme v supervizi najit.
Havrdova (2010, s. 171-175) uvadi ve své publikaci nésledujici hodnoty, tak jak je
popsali supervidovani. Jedna se naptiklad o divéru, ml¢enlivost, nezdvaznost, nastaveni
hranic, empatie. Bez téchto hodnot se téZko bude tvofit bezpecné prostiedi pro

supervizi.

Vstupem Ceského institutu pro supervizi do Evropské asociace supervize pfijal

institut etické zasady této asociace (Bartlova 2007, s. 55-56). Jsou nasledujici:

e zaruCit klientim, supervidovanym a kandiddtim ochranu pied
neetickymi a pravnimi naroky,
e splnit pozadavky supervidovanych a jejich odborného riistu zplisobem

pfinasejicim prospéch klientovi,
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e splnit pozadavky kandidatd, tykajici se jejich vycviku a odborného ristu
zpisobem pfindSejicim prospéch klientovi a odpovidajici pozadavkim
vycvikového programu,

e koncipovat zplisoby, postupy a kritéria uskuteCiiovani vycvikovych
programdi,

e zachovani distojnosti, povinnost uzavieni kontraktu.

Dodrzovat etické zdsady na supervizi je bezpochyby zasadni. Bez téchto zasad by
tézko mohlo byt vytvofeno bezpecné prostiedi supervize, které je pro jeji realizaci
zé4sadni, jak uvadeli Casto respondenti v mém prazkumu (viz. prizkum). Je zajimavé
zminit, ze respondenti také mluvili pfi zavadéni supervize do organizace, o strachu
z kontroly a zneuziti supervize pro hleddni chyb, coz bezpochyby s etikou supervize

souvisi.
2.5 Druhy a formy supervize

V této kapitole se budu snaZit popsat jednotlivé typy supervize, které miize
pracovnik pfijimat. Clenéni supervize neni zcela jednotné a kazdy autor pisici o
supervizi, na ng pohlizi ztrochu jinych hledisek. Na supervizi miZeme nahliZet
z ¢asového hlediska, kdy se jedna o supervizi pravidelnou, pfilezitostnou a krizovou,
dale z hlediska faktoru autority, kdy se jedna o externi nebo interni supervizi. Zde se ve
své podstaté jedna o to, zda supervizor pochazi z organizace ¢i nikoliv. Dale se miizeme
setkat s délenim supervize dle zaméfeni na ptfipadovou a poradenskou (Havrdova a
Hajny 2008, s. 47). Bastecka a kol. (2016, s. 102—-103) ve své publikaci supervizi deli
déle dle poctu uskupeni na individudlni, tymovou a skupinovou. Déle dle obsahu na
pfipadovou, kterda se zaméiuje predevSim na klientskd témata a tymovou (vztahové
komunikacni), kterd se zaméfuje predevSim na vztahy a komunikaci v tymu. MatouSek
(2003, s. 354-357) cleni supervizi také dle poctu supervidovanych, na individudlni a
skupinovou, dale pak dle pozice supervizora na interni nebo externi a dle ¢etnosti na

pravidelnou, pfilezitostnou a krizovou.

Dalo by se ve své podstaté fici, ze kazda z druhli supervize mize mit formu

individualni, tymovou, nebo skupinovou.

Hlavni kategorie supervize tak, jak je ve své publikaci popisuje Hawkins a Shohet
(2004, s. 62), jsou Ctyri. Je dulezité, aby bylo stanoveno, kterou z kategorii nabizi

supervizor a kterou chce supervidovany jest¢ pfed uzavienim kontraktu. Vyukovd
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supervize zaujima funkci vzdélavaci a supervizor vystupuje spiSe v roli ucitele a
pomahd UcCastnikim rozebirat jejich préaci s klienty. Vycvikova supervize je
charakteristickd také vzdélavaci funkci, ale tady se jedna spiSe o studenty na praxi nebo
psychoterapeuty ve vycviku. Zde ma supervizor jistou odpoveédnost za praci s klienty a
proto piebira fidici roli. U 7idici neboli manazerské supervize je typicky vztah nadtizeny
a podiizeny a supervizor je tedy nadfizenym supervidovanych. Poradenska supervize je
urcena zkuSenym a kvalifikovanym pracovnikiim a se supervizorem konzultuji otazky a

témata, kterd jsou pro né potebna a dilezita.

Horak (2022, s. 37-38) ve své publikaci uziva jesté dalsi kritéria déleni, napiiklad
dle formy na nepfimou a pfimou. Nepiima supervize spociva v setkani supervizora a
supervidovaného a debatou nad tématy, které chce supervidovany na supervizi sdilet.
Jednd se o praci s piibéhem, proto je dulezité brat na védomi, Ze pii tomto typu
supervize nelze, aby supervizor piejimal odpovédnost supervidovaného za praci
s klientem. Jako vyhodu této formy supervize Hordk uvadi veétsi bezpeci pro
supervidované, kteii si mohou vybrat, o ¢em budou hovofit a co vSechno k danému
tématu sdéli. Druhy diivod, pro¢ je tato forma supervize castéjsi, je mensi financni
naklad na supervizi, protoze lze probrat fadu témat, ktera se mohou také meénit.
Nevyhodou je, ze supervizor nevidi pracovnika v pfimém kontaktu s klientem.

V piipadé¢ tymové supervize nevidi vztahové interakce mezi jednotlivymi ¢leny tymu.

Pti piimé supervizi miize supervizor sledovat pracovnika pii pfimé praci s klienty.
Déli se na dvé casti, kdy supervizor sleduje interakce klienta a pracovnika, a poté
sd€luje pracovnikovi zpétnou vazbu. Pii této forme supervize se mohou odkryt aspekty,
které u nepiimé nemohou byt nikdy zaznamendny a povSimnuty. Tato forma supervize
vyzaduje velkou odvahu supervidovanych a samoziejmé také je dilezité vyrozumét
klienta, pro¢ je supervizor pfitomen. V praxi neni tato forma supervize Castd (Hordk

2022, s. 38).

Pro porozuméni typim supervize a hlediskiim, jak k ni pfistupovat, je pro potieby
tohoto textu vySe zminény popis dostacujici. Rada bych se ale jes$té¢ vénovala popisu
supervize tymové, skupinové a individudlni s ohledem na lep$i porozuméni formam

supervize.
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2.5.1 Individualni supervize

Tato forma supervize spoCivd v pfimém kontaktu mezi pracovnikem a
supervizorem. Ma podobu pfedem naplanovanych, casové omezenych schiizek, kde
supervizor podporuje pracovnika v reflektovani jeho prace a podporuje profesionalitu a
rozvoj pracovnika. Ob¢ strany pracuji na zaklad¢ kontraktu, ktery je vzdy sjednavan
pied zacatkem supervize. Matousek (2003, s. 354) ve své publikaci také uvadi, ze
nutnou podminkou je zde vytvofeni pracovni aliance, atmosféry otevienosti a bezpeci.
Hawkins a Shohet (in Bértlova 2007, s. 31-32) tuto supervizi vnimaji jako nejlepsi
kontext, kde se lze zabyvat mnoha kli¢ovymi otazkami a procesy. Ve vét§ing pripadd o
tuto supervizi pozéadaji pracovnici, kde je téma tuzce propojené s jejich osobnim
tématem nebo pokud pracovnik chce oteviit téma na supervizi tymové, ale potiebuje si
ho pfedem pfipravit nebo pokud je téma pro néj piili§ citlivé, nez aby ho pfinesl na
supervizi tymovou. Horak (2022, s. 21) zde zajimav¢ piSe o pozici supervizora a jeho
nezaujatosti, pokud takovy supervizor poskytujici tymovou supervizi, poskytuje
supervizi individualné jednotlivym ¢lenim tymu. Supervizor se tak mize vyskytnout
v nepifijemné situaci, kdy disponuje informacemi z individudlni supervize, které ale

nejsou zvetejnény v ramci tymove.

Povazuji za vyznamné piipomenout dulezitost rozliSovat mezi supervizi
individualni a psychoterapii, v nékterych ptipadech zde muze existovat tizka hranice.
Hordk (2022, s. 21) uvadi nékolik rozdili mezi nimi. Jsou to napiiklad zaméfeni
psychoterapie, kdy psychoterapie se zaméfuje na osobni zivot, kdezto supervize na
profesni. V praxi ale mohou byt tyto dvé stranky propojené a vzdjemné se prekryvat.
Nejveétsi rozdil Hordk vidi v tom, ze v ramci psychoterapie je klient bezpodminecné
pfijimam ve smyslu Rogersové€, kdezto na supervizi se ocekdva zpétna vazba a reakce

na pracovnika.

2.5.2 Skupinova supervize

Na zacatek povazuji za nutné vymezit rozdil mezi skupinou a tymem. Skupina je
veEtsi pocet osob, setkdvajici se na supervizi ze spolecného divodu a zajmu. Mize se
jednat o pracovniky stejné profese z jinych organizaci ale i pracovnikil, rozdilnych
profesi. Tym zahrnuje pracovni kolektiv, ktery madm spole¢ny pracovni cil, a pracuje na
stejném pripadu. Skupinova supervize poskytuje pracovnikiim moznost diskutovat o své
praci ve skupiné, sdilet své ndzory, pohledy na véc, postupy a pouzité metody.

Pracovnik se mize vramci skupiny profesionalné rozvijet pomoci reflexe prace
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ostatnich tucastnikil supervize. Jednd se zde opét o piedem planované, casové
ohranicené schiizky. Skupina obvykle mé kolem 8-10 pracovnikt, kteti spolupracuji na
zéklad¢ kontraktu, ktery sestavuji na prvnim setkdni. Vyhodou je zde vzijemna
podpora, poskytnuti zpétné vazby a moznost se od sebe vzdjemné ucit. Supervizni prace
vychazi zteorie a praxe prace se skupinou a musi vénovat pozornost skupinové

dynamice. (Matousek 2003, s. 354-355)

Hawkins a Shohet (2004, s. 133—134) uvad¢ji také nékolik nevyhod skupinové
supervize. Jednou znich je pravé dynamika skupiny v pfipadé, Ze si ji skupina
neuvédomuje a supervizor s ni nepracuje. Pokud ¢lenové skupiny mezi sebou soupefi,
mohou sami podkopévat proces supervize. Dalsi nevyhodou je, Ze je na kazdého Clena
mén¢ Casu a ne vzdy se kazdy dostane na fadu. Jako vyhodu, mimo vyse zminénych
v druhém odstavci, Hawkins a Shohet také uvadi moznost vyuzit pfi supervizi ¢innosti

jako napftiklad hrani roli, modelovani soch a techniku ptfevracenych roli.

»Klasickou formou skupinové supervize jsou Balintovské skupiny, které byly
puvodné urceny pro Iékaie a psychoterapeuty, kteii do skupiny piinaseli své piipady*

(Horak 2022, s. 19). Balintovskym skupinam se budu vice vénovat v dalsi podkapitole.

Je dulezité, aby supervizni skupina méla jiz od zacatku stanovena sva pravidla.

Dle Kadushina a Harknesse (In Hordk 2022, s. 20) takova mozna pravidla jsou:

e umoznit kazdému fici své, bez prerusovani,
e pozorné naslouchat co druzi fikaji,

e odpovidat na to, co druzi fikaji,

e drZet se tématu a reagovat smysluplné,

e sdilet materidl a zkuSenosti, které mohou pomoci k zefektivnéni

profesionalni prace.

Rada bych dodala, Ze z vlastni zkuSenosti doporucuji jako soucast pravidel
zahrnout jest¢ daveéru a bezpeci toho, co na supervizi fikdme. Ve smyslu nehodnotici

reakce na to, co fikame a co sdilime.

Balintovské skupiny

Povazuji za ptfinosné pospat jednu z prvnich forem postupt, ktera byla do
supervize prejata. Jsou jimi Balintovské skupiny (Matousek 2003, s. 350). Pivodné byla
Bélintovska skupina zvlaStni metodou v psychoterapii ale postupem casu se pienesla i

do pomaéhajicich profesi. Jejim autorem je doktor Michael Balint, ktery na zaklad¢ své
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praxe dosel k tomu, ze s pacientem se musi zachdzet v kontextu jeho konkrétniho
zivota. Jednd se o skupinu pfislusnikii urcité profese schéazejici se ve stanovenych
intervalech pod vedenim kvalifikovaného odbornika (Koptiva 2016, s. 137). Na sezeni
vzdy né€kdo nabidne piipad nebo téma, kterému by se chtél vénovat. Jedna se o piipad
nebo klienta, kdy pracovnik neni spokojen s postupem nebo si nevi v dalSim postupu
rady. Jak uvadi Kopfiva (2016, s. 137) nese si v sobé vnitini konflikt. Pomoci
demokratického hlasovani je ptipad vybran. Matousek (2003, s. 350-351) uvadi 5 fazi

skupinové prace na ptipadu. Jsou jimi:

e 1. faze neboli expozice ptipadu — po hlasovani je vybran ptipad, jemuz se
skupina bude vénovat. Pfipad je potfeba predstavit skupin¢. Pfedkladatel
neni spokojen s prozivanim vztahu s klientem a nese v sob& wvnitini
konflikt, proto ptfichazi s pifipadem pred skupinu, feSeni si dokaze
pfedstavit, potfebuje zde ale nalézt ujasnéni. Jednd se zde pouze o
subjektivni obraz pfipadu v dusi predkladatele,

e 2. faze neboli otdzky — slouzi k ujasnéni a lepsi predstave o pripadu pro
Gdastniky. Utastnici skupiny se ptaji na okolnosti a podrobnosti a snazi
se ziskat obraz o vnitfnim prozivani predkladatele a o klientovi,

e 3. faze neboli fantazie — Ucastnici sdéluji predkladateli, co je k ptipadu
napadlo a jak si pfedstavuji city a vztahy jednotlivych postav. Projevuje
se zde tvofivost a kreativita iCastnikti a proto je potfeba zdrzet se
racionalizaci a pfedcasnych zavéra,

e 4. faze neboli praktické navrhy a feSeni — pfedkladateli je sd€leno, jak by
dany pfipad fesili ucastnici, jaky prakticky postup by si zvolili. Aktivita
predkladatele je tlumena, vyjadiuji se pouze ucastnici,

e 5. faze neboli vyjadieni protagonisty — predkladatel je v této fazi opét
aktivni a vyjadifuje se k tomu, co slySel ve 3. a 4. fazi. Vyzdvihuje
nazory, které mu ptipadaji uzitecné a které v praxi mozna vyuzije, ostatni
nekomentuje.

Dlouhodoba ucast v Balintovské skupin€é podporuje sebereflexi. Je tfeba ale
zminit, ze pokud je soucasti skupiny vice pracovniki z jednoho pracovisté, ma to dopad
na atmosféru skupiny. Kopiiva (2016, s. 138) to popisuje jako méné Zivou a tézkou

atmosféru. Muze dochazet ke stylizaci pripadii pracovniky pted svymi kolegy.
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2.5.3 Tymova supervize

Pro tymovou supervizi plati nékteré vySe zminé€né principy, které jsme uvadéli u
supervize skupinové. Na tymové supervizi se schazi pracovni kolektiv, tym, bez ohledu
na pracovni pozici, existuji zde proto i pracovni vztahy mimo skupinu. Tato forma
supervize se od ostatnich lisi hlavné tim, ze nevyhnuteln€ zahrnuje i jistou formu vyvoje
tymu. Tym povaZzujeme za samostatnou entitu, kterd méa svou vlastni kulturu a
dynamiku. Proto se na supervizi dostava do vzajemné interakce nejen supervizor a
supervidovani jako ¢lenové ale 1 tym jako celek, jako jednotnd osobnost. (Hawkins a
Shohet 2004, s. 138). Tymova supervize je zaméiena predevsim na efektivitu fungovani
tymu, udrzovani pracovni moralky a fungovéani nejen tymu, ale i celé¢ organizace

(Matousek 2003, s. 355).
2.6 Supervizni kontrakt

Supervizni kontrakt je dohoda uzaviena mezi zacastnénymi stranami, ktera by
méla byt uzaviena pisemné pred zacatkem samotné supervize. V individudlni supervizi
kontrakt uzavira supervidovany a supervizor. U supervize v organizaci je idealnim
stavem, aby se na tvorbé kontraktu podilel jak supervizor, tak zadavatel ale 1
supervidovani pracovnici. Pokud pracovnici mohou spolupracovat na tvorbé kontraktu,
citi se poté vice zainteresovani do samotné supervize a davaji ji vétsi dilezitost (Hordk

2022, s. 80-81).

Autoii Matousek (2003, s. 361), Béartlova (2007, s. 37) a Havrdova (2008, s. 71)
se shoduji také na tom, ze kazdé supervizni setkdni musi mit sjednany kontrakt.
Sjednany kontrakt odrazi o¢ekdvani zainteresovanych stran, urcuje, jak bude supervize
vypadat, kam bude sméfovat, urCuje také odpovédnost jednotlivych stran a nakonec
vytvari bezpecny ramec pro spole¢nou praci. Havrdova (2008, s. 71) popisuje dalezité
prvky, které je tfeba si ujasnit. Pro uzavieni kontraktu je dilezité si uvédomit, kdo je
zadavatelem, kdo je supervizor a kdo jsou supervidovani, co je ucelem supervize. Dale

by mél dle Havrdové (2008, s. 71) kontrakt obsahovat:

e podminky poskytovani supervize — frekvence, délka sezeni, datum a
misto,
e odpovédnost supervizora — externi supervizor ma moc pridélenou

vedenim organizace a je dulezité dojednat, za co mtize byt a bude on sam
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odpovédny. Moc a odpovédnost by mély byt v souladu s ucelem
supervize,

¢ kdo a jak bude o supervizi informovan — zde je potieba se fidit pravidlem
divérnosti a supervidovani musi mit pravo veta u informaci, které si
nepieji sdélovat mimo ramec supervize. Informovanost supervidovanych
komu a jak maji byt informace predavany dale je samoziejmosti,

e kritéria uspéchu neboli méfitelné znaky a zpisob jejich hodnoceni — to,
jak budou obecné ¢i konkrétni, zavisi na situaci v organizaci a na divéte
V supervizi,

e cCasovy plan — zahrnuje i1 zkuSebni obdobi, aby se zjistilo, jak se
ucastnikiim pracuje,

e odpovédnost supervidovanych — plati podobnd wujednani jako u
odpovédnosti supervizorti. Obecnd odpovédnost supervidovanych je
dodrzovat dochéazku, brat supervizi vazné a vyuzivat ji ke svému uceni.

Byt aktivni a promyslet jaké téma je pro né dilezité.

Hawkins a Shohet (2004, s. 63) popisuji pet kliCovych oblasti, které je tfeba
v dohodnutém kontraktu pokryt. Jsou jimi praktické stranky, hranice, pracovni

spojenectvi, format sezeni a organizacni a odborny kontext.

Praktické stranky zahrnuji praktické zalezitosti jako je misto, Cas, frekvence,
pieruseni nebo prelozeni supervizi a vyjasnéni plateb. Dale je tfeba vyjasnit hranice
mezi poradenstvim, terapii a supervizi. Supervize prozkoumava pracovni problémy a
osobni material by mél do ni vstupovat jen tehdy, pokud ovlivituje diskutovanou praci
nebo supervizni vztah. Dulezit¢ je do kontraktu zavést také jasné vymezeni hranic
davérnosti. Pracovni spojenectvi zac¢ind vzajemnou vyménou predstav a ocekavani a
ujednani o pracovnim spojenectvi umoznuje vztah budovany na divéie ucinné rozvijet a
pfipadné odchylky od dodrzovani smlouvy je tieba chéapat jako pfilezitost pro reflexi a
uceni. Format sezeni ujasniuje predstavu toho, jak bude vypadat typicky format sezeni.
Organizacni a odborny kontext zahrnuje popis ucastnikii smlouvy a toho, co od
supervize ofekava samotnd organizace. Dulezité je vymezit etické a profesni kodexy,

kterymi jsou ob¢ strany vazany.

V praxi se muzeme jeSt¢ setkat se superviznim ujednani, které predstavuje

neformalnéjsi zptusob. Bértlova (2007, s. 38) ho popisuje jako dohodu, ktera nema tak
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pfisnd pravidla jako supervizni kontrakt. Mlze mit také ustni podobu. VétSinou se
pouziva pii feSeni aktudlnich problému a situaci ad hoc. Nevyhodou takového ujednéni
muze byt snaha vyhnout se formalnim strukturam supervize a sméfovat k vyhybavému

chovani.

2.7 Kvalifikace, kompetence a osobnost supervizora

vvvvvv

tomu i v supervizi. Supervizor by mél byt zralym a moudrym clovékem, kdy jeho
osobnost a sebepojeti je v souladu s jeho chovanim (Simek in Thelenova a BroZova

Doubkova 2010, s. 15).

Supervizor ma byt poctivy ke své praci, musi byt schopen vytvotit divéryhodny
vztah a bezpe¢né prostiedi, shoduji se autoti Hordk (2022, s. 51-53) a Havrdova (2008,
s. 82). Supervizor by mél byt odbornikem v oboru, aby byl schopen vyjadiit svij
odborny ndzor k tématu. Jako nejocenovangjsi kvalitu supervize Hordk (2022, s. 52)
uvadi humor, kdy supervizor vytvaii pratelskou atmosféru a dokdze odlehlit tézka
témata. Kadushin a Harkness (in Hordk 2022, s. 53) popisuji dobrého supervizora tak,
ze ,,dobry supervizor je ten, koho supervidovani upfednostiiuji, je pro né vyhovujici,
pozitivné reagujici, maji ho radi a diveétuji mu*.

Mezi obecné kompetence supervizora Hordk (2022, s. 53) fadi schopnost drzet se
efektivné tématu rozhovoru, dovednost pracovat s ¢asovym ramcem setkani, navazat

daveéryhodny vztah a zvladat obtizné situace v superviznim procesu.

Dle Hawkinse a Shoheta (2004, s. 52) ma kvalitni supervizor kompetence
v oblasti flexibility v pohybu mezi teoretickymi koncepcemi a schopnosti uzivat
potiebné metody. M4 schopnost vidét situaci z vice uhli a mapovat discipliny, kde
supervizi provadi. Musi mit schopnost pracovat s kulturnimi odliSnostmi. Dilezitou
schopnosti je zvladat izkost supervidovaného ale i svou vlastni. M¢l by byt schopen se
ucit a byt vzdelany v postupech proti utlacovani, jelikoz disponuje s moci. M¢l by si

také uvédomovat $irsi kontext, ktery piisobi na supervizni proces.

V publikaci Zavadéni standardii kvality socidlnich sluzeb — privodce pro
poskytovatele zroku 2003 nachazime definici vzdélani supervizora kdy ,,dobry
supervizor, kromé toho, Ze je kvalitnim odbornikem v profesi, absolvoval vycvik
v supervizi a ma zkuSenosti z vlastni supervize, umi vést pracovniky a podporovat jejich

ugeni* (Hordk 2022, s. 49).
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Organizace poskytujici vzd&lani v supervizi v CR, vyjadiily souhlas s pfijetim
pozadavkl od evropské Asociace narodnich svazl supervize (ANSE) a jsou chapany
jako minimalni standard vzdélani supervizora v CR. Supervizor musi mit absolvovanou
vysokou S$kolu, mit minimalné¢ 6 let praxi v pomahajicich profesich. Déle musi
absolvovat minimaln€¢ dvoulety kurz supervize v rozsahu alespoii 380 hodin a splnit
jisté obsahové a metodické pozadavky. Kurz musi zahrnovat 1 vlastni vyukovou
supervizi a supervizi supervize. Pfi vstupu do kurzu musi uchazec spliiovat 4 roky praxe
v oboru, zkuSenost z 60 hodin riznych forem supervize vlastni prace a 300 hodin

dalsiho vzdé€lavani v riznych kurzech a aktivitach (Hordk 2022, s. 50).

Na zavér je nutné dodat, Ze jakékoli vzdélani nestaci, pokud neni doplnéno
intenzivni praxi. Za skute¢n¢ kvalifikovanym odbornikem stoji pouze dlouhodoba

zkuSenost s vedenim supervizi (Hordk 2022, s. 51).
2.8 Shrnuti

Z uvedenych informaci teoretické Casti a informaci ziskanych a prezentovanych
v ¢asti empirické, je zfejmé, ze pracovnici telefonické KI musi byt nositeli odbornych a
profesnich znalosti, které piimo vyzaduje pifimé prace na Lince davery. I presto, ze jsme
si uvedli, Ze jsou pracovnici profesiondly, je potieba, a je to i1 jejich povinnost, profesni
a odborné kompetence rozvijet a posilovat. Maji povinnost profesniho rastu. Tuto
povinnost, jak jsme si jiz uvedli, vyjadiuje kritérium 10e Standardt kvality socidlnich
sluzeb (MPSV 2008), kde je tato povinnost vyjadiena jako podpora nezavislého
kvalifikovaného odbornika. Nelze vSak tuto povinnost ztotoznovat pouze se supervizi,

byt v ptipad¢ nasi organizace je timto ndstrojem pravé supervize.

Supervize je v tomto textu popsana jako forma uceni, kterd je zamétena na rozvoj
profesiondlnich dovednosti a kompetenci pracovnika, je zde také popsana jako
podpiirny ndstroj prevence syndromu vyhoteni. Zavadéni supervize do organizace nese
sva specifika, které jsou dilezitd pro spravnou manipulaci se supervizi. Z uvedenych
informaci v tomto textu vyplyva, ze pii nespravném zavedeni supervize do organizace,
kterd neni pfipravena supervizi piijimat, nelze, aby supervize u¢inné plnila sviij ucel,

tak jako ho plni v organizaci Linka dlvéry Liberec.

Pro proces supervize je potfeba mit vytvotfené prostredi, které ji bude nalezité
prijimat a bude schopno z ni vytézit to potiebné — takhle popisovali ¢asto respondenti

supervizi ve vztahu k procesu supervize u nich v organizaci. Jak je tedy zfejmé
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v provedeného prizkumu, tak i pfedni svétovi autofi piSici o supervizi, Hawkins and
Shohet (2004, s. 165-166), popisuji prostfedi vhodné pro supervizi jako ,kulturu ucici

se organizace*.

Kultura organizace a supervize se vzajemné ovliviiuji a zavadéni dobré supervize
do organizace je dlouhodoby proces. Na kultufe organizace zavisi celd moznost
supervizi do organizace zavést. Hawkins a Shohet (2004, s. 165-166) jako jednu
z podminek uspésné supervize v organizaci uvadi pravé kulturu ,,ucici se organizace*.

Jedna se o odstoupeni od tradi¢nich mySlenkovych schémat a pfijeti novych hodnot.

Havrdovd a Hajny (2008, s. 66) uvadi typické znaky pro ucici se kulturu

organizace. Organizace chce zlepSit svou praxi tim, Ze:

e podporuje vzajemné uceni mezi lidmi jako védomy a trvaly proces,

e podporuje vymenu informaci mezi zaméstnanci,

e vytvaii si zakladnu pracovniki, ktefi jsou vzdé€lani,

e rozviji velmi flexibilni organizaci prace, v niz lidé budou akceptovat
nové mySlenky a pfizplisobovat se jim 1 zménam prostiednictvim sdilené

vize.

,»lam, kde pracovnici nemaji zkuSenost z reflexi a s kulturou uceni, kde panuje
mezi pracovniky a managementem silnd tenze a nedtvéra, kde kazdy chybny vykon je
povazovan za sankciovany prohfeSek, kde vedeni je silné hierarchické — tam nelze
ocekavat, ze pracovnici budou ptichazet s naméty, co se nedafi, co by se mélo zlepsit,
co sami neveédi, ¢i o ¢em maji pochybnosti. V takovych organizacich veSkeré zmény
zavisi na piikazu shora a potencidl zmény zdola je zcela zablokovan®“ (Havrdova a

Hajny 2008, s. 66).

Zavadéni supervize je slozity a narocny proces, ktery spociva ve vzajemné touze
pracovnikll a vedeni organizace se rozvijet, ucit se, a vytvaret si kulturu novou, jak

popisuji v odstavcich vyse.
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EMPIRICKA CAST

Zde na teoretickou ¢ast navazuje ¢ast empiricka, ktera se zabyva supervizi v praxi.
Jde o propojeni teorie a praxe formou kvalitativniho vyzkumu. Jak jiz bylo zminéno,
supervize je nedilnou soucasti socidlni prace a dle Standardu kvality socialnich sluzeb,
organizace musi zajiStovat pro své zaméstnance podporu nezdvislého kvalifikovaného
odbornika. A¢ tuto povinnost nelze spojovat vzdy jen se supervizi, v ptipad¢ organizace

mého prizkumu je tato povinnost splilovana pravé formou supervize.

Na supervizi je nahlizeno razn€, tuto riiznost pohledt mizeme konstatovat tak, ze
supervize nema piimou podporu v zdkoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
v platném znéni, a pfedni autofi vénujici se socidlni praci na supervizi pohlizeji trochu
jinou optikou, jak jsem jiz popisovala v ¢asti teoretické. V empirické Casti se zamétime
na to, jak supervizi v praxi vnimaji a reflektuji pracovnici Linky divéry Liberec, ktera
poskytuje telefonickou krizovou intervenci. Dilé¢im cilem bude popis téch oblasti, kam

supervize dle respondentt cili nejvice a je nejvice piinosna.

3 PREDPRUZKUM
Téma

Tématem prizkumu je zjiSténi, jak supervize probihd v praxi a jak ji reflektuji
pracovnici vybraného pracovisté. Spojeni krizové intervence a supervize bylo vybrano
zdmeérné, z davodu toho, ze metoda krizové intervence je metoda, kterd ma své
specifické postupy oproti jinym metodam socialni prace. Jak bylo popsano v teoretické
Casti, tato metoda Casto obnaSi praci v narocnych podminkéch s klienty, ktefi se
nachazeji v emocné vypjatych situacich. Telefonicka krizova intervence je navic typicka
chybéjicim vizualnim kontaktem, coz o to vice udava potifebu znalosti odbornych a

profesnich kompetenci, na které cili pravé supervize.

Cil

Piivodnim zamérem ptedprizkumu bylo odpovédét na vyzkumnou otazku a tudiz
dosahnout cile této prace. Po uskute¢néni piedprizkumu vyslo najevo, ze struktura
otazek predpriizkumu necilila na zdmér této prace, ale spiSe oteviela témata, ke kterym

se pracovnici vztahuji a dala podklad pro sestaveni otazek novych. Lze tedy fici, ze

cilem ptfedprizkumu bylo vytvofit piidu pro uskutecnéni prizkumu zaméteného vice na
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splnéni cile této prace. Cilem empirické Casti jako takové je zjistit subjektivni popis
toho, jak pracovnici dan¢ho pracovisté reflektuji supervizi, kterou ptijimaji. Cilem této
prace pak je popsat, jak pracovnici reflektuji vyznam supervize pro vykon jejich
profese. Dil¢im cilem empirické €asti je zhodnotit, jak supervize podporuje profesni a
odborné kompetence pracovnikii KI.

Predmét zajmu

Predmétem zdjmu empirické Casti a vlastné celé této prace je zjistit, jak supervizi
reflektuji profesiondlové KI v praxi. Pro svij prizkum jsem vybrala pracovisté

poskytujici telefonickou KI — Libereckou Linku davéry, kterd na svém pracovisti

pfijima supervizi v riznych formach, které budou popsany nize.
Metodologie

Pro prizkum jsem si zvolila kvalitativni vyzkumny pfistup, ktery je orientovan
holisticky. Priklané€la jsem se zpracovavat sviij pruzkum s prvky piipadové studie, ktera
se zaméfuje na zkoumdni jevl, skupin, organizaci do hloubky a snazi se chépat
jednotlivé jevy v kontextech (Hendl 2008). Pivodnim zdmérem bylo rozdé€lit rozhovory
do vice kol, s pfedpokladem, Ze ziskam informaci, jak pracovnici dané organizace
reflektuji vyznam supervize v ¢asové ose. Tento postup se uskutecnénim prvnich kol
zacal zdat nevhodny a otazka ,,jak pracovnici reflektuji vyznam supervize v ¢asové ose*
se stala irelevantni viici ziskanym informacim. Zde ptikladdm informace, jak probihalo
planovani a organizovani prizkumu s danou organizaci. Béhem téchto setkani jsem

postupné zjist'ovala, jakou formou probiha supervize v dané organizaci.

Priizkum probihal formou polostrukturovanych rozhovorti — ptfedem pfipravené
otazky + dopliujici otazky dle odpoveédi respondentti (viz ptiloha). Plivodni prvni kolo
rozhovorii spoc¢ivalo ve 3 tematickych ¢astech. Posledni tematicka ¢ast byla hodné
individudlni a specificky zamétena, jelikoz jsem se dozvédéla, ze respondenti mi mohou
nabidnout zkuSenost svice druhy supervize (manazerskd, tymova, skupinova,
individualni). Po uskute¢nénych rozhovorech jsem se po konzultaci s vedouci prace
rozhodla zafadit tyto rozhovory jako provedeny ptedprizkum, jelikoz byla od
respondentll zjiSténa témata, kterd jsou pro né dulezitd a toto zjiSténi mi pomohlo
formulovat otazky nové, vhodnéjsi pro zjiSténi cile prizkumu. Chtéla bych zde jesté
dodat, ze v terénu jsem zjistila, ze pfedem pfipravené otazky nedostatecné podnécovaly

k diskuzi tak, jak jsem si predstavovala. AvSak provedeny ptedprizkum, disledné
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procteni odpovédi a jejich nasledna reflexe, ptispély k ptehodnoceni postupu prizkumu

a vytvofeni otazek novych.
Vyzkumna otazka predpriizkumu:

e Jak pracovnici pracovisté krizové intervence reflektuji vyznam supervize

pro vykon jejich profese?

Reflexe predpriizkumu
Reflexe ptfedprizkumu probéhla dislednym procCitinim a naslednym shrnutim
nejcastéji se vyskytovanych odpovedi. Odpovédi na otazky se Casto opakovaly. Ukdzka

z rozhovoru je uvedena v ptilohach této prace.
1, Jak ve Vas rezonuje, kdyz se rekne spojeni krizova intervence? Jak byste svou
profesi popsal/a?

Na prvni otazku prevazovala odpovéd’ akutni pomoci pro klienta, ktery se nachazi
v néjaké krizi. VSechny respondenti jako spole¢ny znak uvedli feSeni problému ,,TADY

A TED*.
2, Co Vas primélo dat se na drahu pracovnika krizové intervence?

Zde je nejcastéjsi odpovedi prace v sociadlnich sluzbach a naskytnuti ptilezitosti
zacit s krizovou intervenci. Také se zde nachéazi souvislost s rodinnou jako pficina

zvoleného zaméstnani.

3, Profese socidlniho pracovnika s sebou nese vysokou profesni ndrocnost, je

néco co mate k dispozici, co vam pomaha tuto ndarocnost zvladat?

vvvvvv

podpory pracovnikll a je to praveé kolegialita, kterd poméaha zvladat vysokou profesni
naroCnost prace na Lince divéry. Druha nejcastéjSi odpovéd’ byla intervize a poté

dusevni hygiena.
4, Co pro Vas znamena slovo supervize? Jak byste ji popsal/a?

Zde se respondenti v odpovédich jednoznacné shodli na nadhledu neboli jiném
pohledu na sdileny problém. V odpovédich se vyskytovali slova typu podpora, sdileni,
nadhled, jiny thel pohledu.

4, Jaké mate zkuSenosti se supervizi? S jakymi typy?
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Respondenti maji zkuSenost pfedevs§im se supervizi tymovou, nasledné pak i se

supervizi individualni a manazerskou.
5, Jsou néjaka mista, kde vnimate limity supervize?

Zde se respondenti shoduji na jednom limitu supervize a to je supervidovany tym.
V momenté nepochopeni supervize tymem je zde riziko neefektivnosti a nedivéry tymu

V supervizi.

6, Jaky vyznam ma pro Vas supervize v souvislosti s praci na Lince duvery? Co
Vam prinasi?  Zkuste to nepojimat obecné ale zamyslet se nad konkrétni situaci

s klientem.

Nejcastéjsi odpoveéd’ zde byla moznost sdileni a piinosu jin¢ho pohledu na véc.
Respondenti ale supervizi nepovazuji za mimoiadné dualezitou ato z divodu
»konzistentniho tymu, ktery zvladne spoustu véci vyfesit intervizi“. Setkala jsem se i

s odpovédi ,,supervize jako tieSnicka na dortu®.

7, Jedna z funkci supervize je funkce podpurna. Jak byste popsala projev této

funkce vzhledem k vykonu vaseho povolani?

Zde respondentka vyzdvihuje v ramci podptrné funkce malou ¢etnost supervize a
vétSinou se stane, Ze problém ktery vyvolal mnoho otazek a emoci do supervize ,,prosté
vySumi®. Dale jsem se setkala s odpovédi, Ze kdyz by supervize v organizaci nebyla,
pracovnici by 1 tak byli schopni zdravé fungovat dale z divodu velice silného a
konzistentniho tymu. Supervize je pro né néjakym zpisobem obohacujici. Jedna
respondentka uvadi ,,Ze na supervizi se miize vyskytnout argument ¢i pohled, ktery by si

¢lovek za normalnich okolnosti nebyl ani schopen pfipustit®.

8, Vyvijel se néjak vztah k supervizi nebo Vase potieby smérem k supervizi od
zacatku vasi prace na Lince diivery?

Zde se zpoloviny objevuje odpovéd, ze vztah k supervizi se vyviji vzdy
s konkrétnim supervizorem. Respondenti konkrétné zde pouzili pro popis toho, jak se
supervize vyvijela slovo ,,oscilovat*

Shrnuti

Dle vyse popsaného je vidét, ze formulace otazek nevedla respondenty k diskuzi a
naopak vedla ke kratkym a strohym odpovédim (viz ptiloha), ze kterych nebylo mozné

ziskat data potiebna ke splnéni cile prace a k zodpovézeni prizkumnych otazek. Je ale
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dilezité zminit i provedeny ptredprizkum v této Casti prace, aby si Ctenai udélal
pfedstavu, co pfedchazelo metodologii hlavniho prizkumu a na jakém podkladé byly
vytvofeny otazky nové, které 1épe zachycuji cil empirické ¢asti. Hlavnim prizkum
muzeme brat jako pokracovani provedeného predpriizkumu ale aby nedoslo ke zkresleni

informaci, rada bych je od sebe odd¢lila, a proto je také prezentovan oddélenc.

4 VYZNAM SUPERVIZE PRO PRACOVNIKY KI -
PRUZKUM

4.1 Téma pruzkumu

Téma prizkumu se nezménilo od provedené¢ho ptedpriizumu s rozdilem, ze tento
provedeny pruzkum je vice cilen typem provedeni a typem otdzek na splnéni cile
empirické ¢asti a potazmo celé této prace. Tématem pruzkumu je popis toho, jak
pracovnici vybraného pracovisté¢ vnimaji supervizi v praxi, vzhledem k vykonu jejich
profese a jak supervize v praktickém svété podporuje odborny riist a rozvoj profesnich
kompetenci. Supervize se zamétuje na zkvalitiovani poskytovanych sluzeb, jak jsme si
jiz uvedli v teoretické casti. Havrdova a Hajny (2008, s. 40) popisuji zkvalitiovani
sluzeb prostfednictvim supervize tak, ze pfedmétem supervize je ,,konkrétni odbornik
(odbornici) a jeho (jejich) odborna cinnost v konkrétnim kontextu. Vychodiskem je
sdilend Ziva zkusenost. Smyslem a cilem jeho (jejich) supervize je, aby byl schopen (byli
schopni) svou cinnost delat co nejlépe”. Tématem prazkumu tedy je, jak supervize

podporuje odborniky KI pracujici na vybraném pracovisti.

Prizkum probihal na Liberecké Lince davery, ktera se specializuje na
telefonickou KI. Vybrané pracovist¢ spadd pod Centrum intervencnich a
psychosocialnich sluzeb LK, pfispévkova organizace. Linka divéry Liberec funguje od
roku 1992, kdy vznikla. Jejim poslanim je poskytovat Telefonickou krizovou pomoc,
dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni. Pomoc se poskytuje
na pfechodnou dobu osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi ¢i Zivota nebo
jiné obtizné zivotni situaci, kterou docasné nemohou feSit vlastnimi silami (LDLK
2023). Sluzba je poskytovdna nonstop. Na lince pracuji interni zaméstnanci a externi,
ktefi maji své hlavni zaméstnani jinde. Rozhovor probihal s internimi zaméstnanci, kde
nektefi 1 pfesto pracuji na castecny uvazek jinde. Skutecnost zkracenych uvazku je

uvadéna v souvislosti s prevenci syndromu vyhoteni.
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Vzorek respondentll se skladal ze 4 socidlnich pracovnikl, ktefi maji vice jak
dvacetileté¢ zkuSenosti s praci z krizovych pracovist’ a plisobili také na linkach davéry.
Jednim respondentem byla vedouci Linky davéry, ktera pracuje Castecné na pozici

socidlniho pracovnika v pfimé praci telefonni KI.
4.2 Cil pruzkumu

Cilem priizkumu je zjistit, jaky vyznam ma supervize pro pracovniky vybraného
pracovisté a jak tento vyznam pracovnici daného pracovisté reflektuji v souvislosti
s vykonem jejich profese. Prizkum cili na konkrétni data, ktera by méla vyjadfovat jak
dalezita je supervize pro socialni pracovniky vybraného pracovisté. Jedna se o
subjektivni popisy, proto vysledky nelze zobectiovat. Dil¢im cilem prizkumu je, popsat

jak konkrétné a na jaké profesni a odborné kompetence supervize cili.
Vyzkumna otazka a dilci podotazka

e Jak pracovnici pracovisté krizové intervence reflektuji vyznam supervize
pro vykon jejich profese?
e Dilci vyzkumnd otazka — Na jaké odborné a profesni kompetence

supervize konkrétné cili?
4.3 Predmét zajmu a popis vyzkumného vzorku

Pfedmétem zdjmu prizkumu jsou subjektivni popisy, jak pracovnici vnimaji
supervizi na svém pracoviSti. Ziskana data se tykaji toho, jak pracovnici reflektuji
supervizi na poli praxe a jak ji reflektuji ve vztahu k vykonu jejich profese. Vyzkumny
vzorek se skldda ze Ctyi pracovnikl liberecké Linky divéry. Pracovnici maji tymovou
supervizi 3x rocné. Maji supervizi malého (interniho) a velkého (externiho) tymu.
V piipadé potieby maji k dispozici i supervizi individualni. Reditelka organizace ma
jesté¢ k dispozici supervizi manazerskou. VSichni respondenti maji dlouhodobou
zkuSenost se supervizi. (Prvni pllrok leden az Cerven — maji dvé supervize — tnor 3
hodiny a pak kvéten vyjezdni 2 dny celkem 6 hodin, a pak na podzim (byvala také
vyjezdni). Letos na podzim byla jen tfthodinova. ManaZerskou mé vedouci organizace

2x do roka, je zde moznost individuélni supervize.
4.4 Metodologie

Pro sviij prizkum jsem zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii, jejiz podstatou,

jak uvadi Hendl, je vytvotit komplexni holisticky popis dané¢ho jevu (Hendl 2008). Pro
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svij prizkum jsem si vybrala tedy kvalitativni metodu, kdy pomoci explorace a
koédovani, budu vysvétlovat vztah pracovnikli dané organizace ke zkoumanému jevu,
tedy k supervizi. Vyzkumny pfistup je formou ptipadové studie a jako metoda
prizkumu je zvolen polostrukturovany rozhovor. ,Tento typ rozhovoru je
kompromisem mezi strukturovanym a nestrukturovanym rozhovorem. Tazatel se drzi
piedem pfiipravenych otazek, avSak pribézné reaguje na podnéty, které ptichdzeji ze
strany respondenta. Nejedna se tedy pouze o sledovani piipravené¢ho schématu‘ (Skutil

akol., 2011, s.91)

Otazky se skladaly ze tfi tematickych celkli, z nichz prvni tematicky okruh se
zaméfil na soucasnou supervizi, kterou respondenti pfijimaji v organizaci a na to, jaky
dopad ma na klienty. Druhd cast se zamétila na osobni potfeby respondentii smérem
k supervizi. Treti €ast pak na proces intervize a supervize a jejich plsobeni na

respondenty a popiipad¢ klienty sluzby.

Ptiprava prizkumnych otazek trvala néco pfes mésic, tedy od konce zati 2022 do
listopadu 2022. Otazky vychazely z predem provedeného prizkumu, ktery zjistil, ze
prvotni otazky nebyly postaveny tak, aby pomohly respondentiim vypravét o supervizi
tak, aby byl dosazen cil priizkumu. Po sestaveni otdzek se samotné rozhovory odehraly

béhem dvou tydnt.

4.4.1 Zpracovani dat a jejich prezentace

Rozhovory, které byly v audio verzi, byly doslovnou transkripci pfevedeny do
psaného projevu. Jak uvadi Hendl (2008, s. 208), aby byla data podrobn¢ vyhodnocena,
je tieba je doslovné ptepsat. Text byl také prenesen do spisovného jazyka a upraven
stylisticky. Pro potfeby této prace to neni problém, protoze se soustied’uji predevsim na
obsahové-tematickou rovinu. Respondent je zde jako expert. Data byla nasledné

rozdélena do tfech kategorii, dle toho, na jakou oblast se zamé&fovala.

Jako metodu vyhodnoceni jsem pouzila oteviené¢ kdédovani a vytvarela jsem
kategorie kodu (viz priloha), které se vztahovaly k urCitému useku dat. Kodovani ndm
pomaha data popsat, jak uvadi Hendl (2008, s. 228), kod je symbol piifazeny k danym
datim za ucelem klasifikace a kategorizace. Po piehlednéjsi manipulaci s textem jsem
vyuZila podtrhavani a zvyraziovani. Poté jsem jednotlivé vzniklé kody zatazovala do
kategorii podle témat, ke kterym se vztahovaly. Nize jsou uvedeny tfi kategorie, jejichz

soucasti jsou dand témata, kterd vznikla po disledném opakovaném cteni a zkoumani

52



dat z prizkumu. Na jednotlivé kody budu odkazovat v danych tématech, a které jsou

ptilohou této prace.

Musim zdlraznit, Ze nékteré znaky se objevovaly nejen v jedné oblasti, ale

naopak se prolinaly vétSinou rozhovoru bez ohledu na danou kategorii otazek.

Data ziskand pomoci kodovani byla rozd€lena do jednotlivych témat, dle

zamgéteni otazek, které bylo:

1, Soucasna supervize v organizaci a jeji dopad na pracovniky a klienty.

2, Co bych od supervize potiebovala ja, aby plnila 1épe ucel toho, proc¢ je

v organizaci provadéna.
3, Supervize vs intervize

Po dikladném prozkouméani vsech rozhovorti vznikly uréité znaky (viz ptiloha),
ze kterych byly vyvozeny jednotlivé kategorie témat, tak, Ze je charakterizuji. Jednotlivé
znaky byly rozttidény do kategorii, které popisuji, a ke které se vztahuji. Tak vznikla
jednotliva témata, ke kterym se pracovnici linky vztahuji v rdmci supervize nejvice.
Jednotliva témata a znaky, ze kterych jsou vyvozeny, jsou systematicky uspotadany do

tabulky a jsou ptilohou této prace.
Téma 1 — sdileni a potfeba podpory a bezpeci

Téma sdileni a potieby podpory a bezpeci se vztahuje pfedevsim k vyzkumné
otazce ,,jak pracovnici pracovisté krizové intervence reflektuji vyznam supervize pro
vykon jejich profese®. Supervize byla jednoznacné reflektovana jako nastroj podpory a
sdileni, kde si pracovnici tvoii spole¢n€ se supervizorem bezpecny prostor pro otevieni

témat spoluprace a podpory ve vykonavané praci.

Potieba sdileni v prostoru, ktery skyta bezpe¢i je respondenty udavan jako
nejcastéjSi a nejvyznamnéjsi aspekt supervize. Respondenti vnimaji supervizi jako
prostor, kde se mohou bezpecné oteviit, kam mohou pfijit s problémem a kde mohou
sdilet ndzory a vyslechnout si nazory celého tymu. Setkdvame se s nazory jako ,.ale
urcité jsem uz mela téma s klientem, ktery bylo potreba resit na supervizi. Potrebovala
Jjsem sdilet spis nazory nebo dalsi respondentka uvadi ,,no je to moznost viastné sdilent,
sdileni a ziskani néjakého nadhledu nad tim o cem chci mluvit, co mé trapi, co potiebuji
probrat, v cem potrebuji podporit”. V této kategorii se casto objevovala osoba

supervizora, kdy tym uvadél jako formu podpory nejen tym jako samotny ale i
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supervizora, ktery ma byt rozhodné externistou dle tymu. Naptiklad bylo feceno ,,aby
mohl nestranné nahlédnout do problému a aby mohl situaci posoudit i z jiného uhlu
pohledu . Zde vidime, ze respondenti zasazuji supervizora jako diilezitou jednotku, bez
které by supervize nebyla jednoznacné reflektovana jako bezpecny prostor otevieny ke

sdileni. Nestranny supervizor ma zde nezastupitelné misto.

V rozhovorech byly nalezeny 1 odpovédi definujici tym Linky divéry Liberec
jako konzistentni tym, ktery diky vzajemné divére a semknutosti, dokaze fungovat bez
vétSich organizacnich zasaht. I ptesto byla ale vyslovena potieba supervize, kterd dava

moznost spolecnych setkani tymu.

Takze 1 ptes takto konzistentni tym, jaky miiZeme nalézt na Lince divéry Liberec,
ktery dokaze velice dobte spolupracovat a vytvaret si fungujici pracovni prostfedi nejen
diky lidem samotnym, ale i1 diky interviznim systémim podpory, které tam maji, tak i
takovy tym vyslovil potfebu se setkavat na supervizich za t¢elem sdileni nazord, pocitt
a vyjadifeni si podpory jako ochrany proti syndromu vyhoteni. Jedna respondentka
uvadi naptiklad ,,a pravée o tom je treba ta supervize, zZe tyhle dlouhodobé volajici lidi
jsou pro nds jako pro pracovniky obtizny. Je to tFeba unavujici nékdy, tohle je treba
velky faktor vyhoreni, protoze vy stale mluvite s téemi stejnymi lidmi a stdle stejny téema.
Takze ta supervize je v tomhle podporujici, protoze ty lidi se tam podpori navzdjem. Ze
se podpori vté trpélivosti s temi lidmi“. Dalsi respondentka také popisuje i1 pies
vzéajemnou provazanost tymu potiebu schazet se na supervizich pro zménu takto: ,,70
sdileni, to bezpeci, jako zZe fakt nekdy otevirame tezky témata, tak ten tym to vzidycky
unese prosté néjak. Takze si myslim, Ze je to sila toho tymu, Ze se tady kolegové znaji i
mimo a radi se. Jsme jako dobre opecovavany. Ja si myslim, Ze konzistentni tym jsme
hodné i diky intervizorum. Jako stejné je potreba jit a potkat se a o téch vécech mluvit a
viastné nikdy se nestalo, ze by nebylo néjaké téma. Vidycky se snazime, vétsinou

s dlouhodobé volajicimi.

Potiebu sdileni ovliviiuje i ¢asové rozpéti, za jak dlouho je od urcitého problému
supervize poskytnuta. Casové hledisko hraje velkou roli pfi popisovani vyznamu
supervize respondenty. Casové hledisko ale ztraci vyznam v momenté, kdy se jedna o
dlouhodobé¢ opakované volajiciho klienta, zde se s t¢ématem ¢eka az na supervizi. Jedna
respondentka to popisuje jako ,,pokud to téma patri celemu tymu, pak je otevieno na

supervizi bez ohledu kdy se hovor odehral “. Tady se potieba sdileni vztahuje predevSim
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k tématu dlouhodobé opakované volajicich, které je vzhledem k ¢astému odkazovani

respondentl na toto téma, zafazeno do samostatné kategorie, kterou popisuji nize.
Téma 2 — tymova a pracovni témata

Ze ziskanych dat je jasné, ze tymova a pracovni témata jsou také vyznamnym
pfedmétem supervizi, byt’ i tato oblast obsahuje klientska témata piedev§im dlouhodobé
opakované volajicich. Jedna respondentka na otdzku, jak si mysli, Ze by to vypadalo,
kdyby neméli supervizi, odpovédé€la takto ,,myslim si, Ze by se to hlavné projevilo
vtymu tady a pak i u klientii“. Nebo ,,supervize je casto vyuzivana jako prostor pro
vyjasnéni roli v tymu, pro pracovni stranku. Je to o tom, se setkat jako tym spolecne, ne

Jjen si predavat informace v papirech a setkavat se jen pri predani smeny .

Tato oblast, ke které se respondenti v rozhovorech vztahovali, zahrnuje i1
vyznamny prostor pro posilovani profesnich a odbornych znalosti — kompetenci.
Respondenti uvadéli, ze sdilenim pracovnich postupi a diskuzi u dlouhodobé
opakovan¢ volajicich, se podporuje jejich odbornost, ne-1i pfimo nerozsituje. Jak jsme
si uvedli v teoretické ¢asti, v kapitole o odbornych kompetencich krizového interventa,
kompetence jsou vlastné odborné a profesni znalosti a schopnost je vyuZivat v praxi.
Z mého prazkumu jasné¢ vyplyva, ze pracovnici si supervizi spojuji, praveé také
s prostorem, kde mohou posilovat a nabyvat dalsi, nové znalosti, prostfednictvim sdileni

od svych kolegii a také supervizora.

Pracovni stranka je hmatatelna 1 v hierarchickém uspofadani, kdy téma ptichazi
od vedouci, supervize je tedy manazersky prostiedek, v tomto piipad¢ je pracovni
stranka tady velice ztetelna. ,, Viastné tu cast, kterou vymyslela nase vedouci, tak tam
zastupovala nase vedouci, ten supervizor, ten tomu prihlizel, ale vyjadril se, Ze se mu to
libilo, Ze byl nadseny. Byla to vlastné dalsi forma, jak se na té supervizi projevit, jak
sdelit nase pocity viici treba té vedouci nebo treba tymu. Vlastné tady se klientska
tematika dala do pozadi a tohle se zamérovalo jenom na tymovou a pracovni stranku.
Bylo to takovy oZiveni, néco nového “. Nebo sama vedouci to popisovala jako, ,,Ze jsme
viastné méli zadani z mé strany, z manazerského uhlu a ja jsem to tam sama prinesla do
té supervize tymu a byla to vlastné takova koucovaci hra, kterou jsem chtéla vyuzit do
supervize, protozZe jsem potrebovala mit k tomu néjaky prostor bezpecny pod vedenim

supervizora a pod néjakym dohledem.
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Pracovni a tymova témata byla jednou respondentkou vyjadiena i takhle: Je fo
tymovy, a kdyz se na tom shodne tym intervizoru, Ze je to vlastné téma patrici celému
tymu, protoze se jedna treba o néco, co se tyka vztahit nebo naopak téch dlouhodobé
opakované volajicich tak pak s tim tedy prichdzi intervizori na supervizi celého tymu

¢

viastne. "
Téma 3 — dlouhodobé opakované volajici

Klientska témata jsou Casto feSena na supervizich. Tuto kategorii jsem umistila
oddélené 1 piesto, Ze z hlediska kodl, které jsem si vytvofila, by se dala zafadit do
predchozi kategorie tykajici se pracovni stranky. V pfipadé¢ dlouhodobé opakované
volajicich se jedna o klienty, ktefi na Linku volaji Casto a opakované, néktefi tieba i
vice jak 10 let. Pro pracovniky je toto zatézova situace z hlediska toho, ze se jedna stale
o stejné téma, stejné lidi a stejné situace. Na supervizi se toto téma otevird za ucelem
stanoveni si jednotnych postupti prace s klientem, sdileni postupii a tipt jak s klientem
hovofit. Diskutuje se o tom, zda tito klienti patii na Linku davéry, kde jsou vlastné ty
hranice, zda ano ¢i ne? Pro pracovniky zde vyvstava velky vyznam supervize, kdy
mohou vzajemné sdilet své pohledy a zkuSenosti, pfipadné vyvoj ktery u klienta nastal,

mohou hlavné sdilet své pocity pramenici z prace s t€émito klienty.

V souvislosti se supervizi a dlouhodobé opakované volajicimi jedna respondentka
uvedla: ,,No, tak asi nejvic probirame ty dlouhodobé volajici a viastné stale mame nad
tim otaznik, zda patii na linku nebo nepatii. Kde je vilastné ta hranice. Kde je ta spravna
mira toho volani, kolik jim dovolime, co jim nedovolime, co je dobry pro nas a co je
dobry pro né. Je to viastné drZeni téch hranic, kam je pustime, kdy blokovat a kdy ne.
Na supervizi muzeme sdilet postupy a zkuSenosti s temito klienty, miizeme sdilet své
pocity a vzajemné se podporit. Prostor na to je pravée na te supervizi, kde se setkavame
vsichni, cely tym. *

Nebo dalsi respondentka to popisovala takto: ,, 4 to je prave v té supervizi, kdy
tam jde o tu vzajemnou podporu, ty lidi se zase namotivuji a najde se zase néjaky jiny
pohled na toho klienta, sdelime si vzajemné zkuSenosti a rady jak my osobné s danym
klientem pracujeme. Nebo kdyz uz opravdu se ten tym shodne, Ze neni jiné reseni tak se
treba domluvi jednotny postup a styl prdace konkrétné na tohohle klienta. V téchto
pripadech je supervize nenahraditelna, protoze je potireba, se jako tym setkat

‘

v bezpecném prostiedi, protoze tohle jsou tézkad témata klientska. *
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U tohoto tématu se nejvice promitd rozlozeni intervizniho systému a supervizniho.
Respondenti vnimaji supervizi ptfedevsim, z hlediska kategorie klientii linky, jako
prostor pro praci s dlouhodobé opakované volajicimi, kdezto intervize nebyla ve

spojitosti s timto tématem zmiflovana.
Téma 4 — ¢as

Cas je hledisko, které hraje v supervizi velkou roli. Byt respondenti uvadéli, Ze
maji velice dobfe nastaveny intervizni systém, ktery zvladne potieby pracovniki feSit
tady a ted, tak také uvadéli, jako jedno z moznych hledisek, pro¢ je supervize
vyznamna pravé v oblastech, které jsme si uvedli vySe, velky Casovy rozptyl mezi
jednotlivymi supervizemi. Naopak ale tvrdili i to, ze vlastné supervize je momentalné
dostacujici vzhledem k soucasnym potiebam. Respondenti to popisovali jako: ,, Tak ta
intervize miize byt ted’ a tady. Miizu si to jako fakt domluvit, miizu zavolat a miizeme se
potkat. My drzime i to, aby ten intervizor byl viastne nékdo tady z toho interniho tymu.
Takze je vlastné k dispozici vic nez nékdo z externiho . Nebo: ,,Supervize je bezpecné
prostredi k reseni téemat, kdy je potieba aby se ten tym seSel. Z hlediska intervize je tady
ta aktualnost, kdy je treba néco resit hned a neni moznost s tim cekat, neni to treba tak

tymovy a proto ta intervize tady splituje ten ucel. *

4.5 Vysledek prizkumu

V zévére€ném shrnuti si mizeme odpovédét na vyzkumnou otdzku, jak vlastné
pracovnici reflektuji vyznam supervize pro vykon jejich profese. Z uvedené prezentace
dat je zfejmé, ze jsou oblasti, kde ma supervize nezastupitelné misto. Respondenti ji
charakterizovali slovy jako je bezpeci, diivéra, sdileni, tymovost a pracovni stranka, ale
také zminovali ¢asovy aspekt, ktery se v n€kterych situacich zdal byt jako negativum.
Byly zjistény zajimavé informace, o tom, jak tato organizace funguje s nastavenym
superviznim a interviznim systémem. SoudrZnost a provazanost tymu dava predpoklad
k tomu, aby organizace fungovala kvalitn¢ a tym byl schopen vyuzit supervizi opravdu
v oblastech, ve kterych ma byt a je supervize uzite€na. Jaké oblasti to jsou v ptipadé

této organizace, jsme si jiz uvedli vyse.

Pokud se ale pokusime o shrnuti, tak lze konstatovat, Zze z uvedeného vyzkumu a
ziskanych dat, supervize slouzi jako podpora pracovnikli v oblasti dlouhodobé
opakované volajicich klientd, ktefi jsou tézkym tématem pro pracovniky. Supervize je

tedy v tomto spojeni reflektovana jako prevence proti syndromu vyhoteni. Na supervizi
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se otevira bezpecny prostor ke sdileni veskerych potieb pracovniki, které se tykaji jak
klientskych témat tak 1 pracovni a tymové stranky. Pracovnici to popisuji tak, ze
supervize slouzi k nastaveni hranic v tymu a ke vzdjemné podpoie a sdileni nazora
ostatnich v tymu. Ze ziskanych dat je zfejmé, Ze za takto dobie fungujicim tymem je
nejen osobnost kazdého pracovnika, dobra provazanost vedeni a socialnich pracovniki
ale 1 mozZnost se sejit na supervizi, vSichni spole¢né&, a pracovat na funk¢nosti tymu jako
takového. Nejen z hlediska klientské stranky, ale vénovani se pfedevSim provazanosti

vztaht, na kterych to vSe zavisi.

V rozhovorech jsem nalezla také odpovéd’ na dil¢i vyzkumnou otazku této prace,
ktera zni ,na jaké odborné a profesni kompetence supervize konkrétné cili“? Dle
ziskanych dat, 1ze odpovéd’ formulovat nésledovné: v Césti teoretické jsme si také
popisovali kompetence, kterymi by mél krizovy intervent disponovat. Z vysledkl
prizkumu je ziejmé, ze v piipadé zkoumané organizace, kterou jsem si vybrala pro sviij
pruzkum, supervize cili na nékteré z nich. Lze konstatovat, Ze nejCastéji supervize cili
na schopnost odborn¢ pracovat s etickymi dilematy, které v praxi telefonni krizové
intervence vyvstavaji. Supervize umoziuje tyto dilemata diskutovat se supervizorem a
pfedevSim s ostatnimi kolegy, ktefi si mezi sebou sdileji své zkuSenosti a zvolené
pracovni postupy. Bylo také zjis§téno od respondenttl, Ze supervize v jejich piipadé take
cili na diskuzi ohledné¢ nastaveni hranic, nejen v oblasti tymové, ale pfedevsim v oblasti
dlouhodobé opakované volajicich, kde je stale castéji diskutovano, zda tito klienti jesté
patii na krizovou linku divéry nebo jiz ne. Supervize poskytuje prostor pro sdileni a
otevienou komunikaci o téchto klientech, cili na posiliovani komunikace smérem
k t¢émto klientim a otevird nové moznosti, jak s dlouhodobé opakované volajicimi
pracovat. Tento smér supervize Ize ptfirovnat k podpofe kompetence odborné znalosti a

orientace v postupech prace krizového interventa.

V neposledni fadé¢ je zprizkumu vice neZ ziejmé, Ze supervize také dle
respondentl cili na rozvoj samostatné prace pracovnika, paralelné s rozvojem tymové
pracovni stranky organizace. Supervize poskytuje, dle respondenti tak i dle autort
uvedenych v Casti teoretické, nastroj podpory profesniho ristu pracovnika, kterému se

pracovnikiim dostava praveé na supervizi, formou spoluprace s tymem a supervizorem.
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Diskuze a zavére¢né doporuceni

Jako téma zajimavé k diskuzi zde nachazim souhru a provédzanost tymu, ktery ma
od vedeni jasné instrukce a ve vétSiné pripadi funguje jako svépomocna skupina. Je
supervize s externim supervizorem opravdu v téchto organizacich tak nezastupitelna,
nebo jsou mechanismy, které by mohly dostat potiebam pracovniki, které si nosi prave
na supervizi? Jak dilezita je komunikace mezi vedoucimi pracovniky a podfizenymi? A
jak se mize nedostatecna komunikace projevit v chapani a piijimani supervize? To jsou

vSechno otazky, které mé napadaji po uskutecnénych rozhovorech v dané organizaci.

Pro porovnéani vysledki mého prizkumu jsem si zvolila prizkum Slovackové
(2017), ktera zpracovala svou Bakalafskou praci na téma ,,Vyznam supervize pro
socidlni pracovniky®. Prakticka ¢ast je zaméfena na rozhovory s pracovniky riznych

zafizeni prave na toto téma. Jeji Setfeni je postaveno tedy také na kvalitativni metode¢.

Pokud bychom zde méli diskutovat potfebnost supervize v socialnich sluzbach,
jeji misto je jasné nenahraditelné. Vysledky mého prizkumu se shoduji s timto
tvrzenim, a pokud bychom na né¢ nahlizely z optiky prizkumu Slovackové (2017),
nalezneme zde také shodu smérem od pracovnikli v socidlnich sluzbach v pottebnosti a
pfinosnosti supervize. Respondenti v obou pifipadech vnimaji supervizi jako bezpecny
prostor, kde mohou fesit naro¢né a slozité situace a vyzdvihuji také zpétnou vazbu jak
od kolegii, tak od supervizora. Respondenti Linky duvéry Liberec tuto oblast
potiebnosti supervize vyjadiili jako moznost sdileni a potieba podpory. Rozdil
nalezneme v té oblasti, kde respondenti Linky davéry Liberec, pfinosnost supervize také
vztahovali k jejich odborné a profesni strance, konkrétné poukazovali na rozvoj ur¢itych
kompetenci, které jsou nezastupitelné pro vykon jejich profese. Oba dané prizkumy se
shoduji také v oblasti vyhod supervize, kde je v prvé tadé¢ vyzdvihovana mozZnost
sdileni a pfedavani zkuSenosti mezi kolegy. Shodu nalezneme i ve vyzkumné otdzce
této prace a prace Slovackové (2017), jaky vyznam ma supervize pro pracovniky,
s rozdilem, ze v této praci, jsme se zaméfili na pracovniky KI pracujici s konkrétni
metodou socidlni prace. Oba prizkumy se shoduji v tom, ze supervize ma pro oba
tabory respondentl v organizaci nezastupitelné misto a je pro n¢ piinosem. Podporuje je
v praci, kterou vykonavaji, zlepSuji vztahy v tymu a pozitivné€ je hodnocena pfitomnost

supervizora jako nestranného odbornika poskytujiciho nadhled na danou situaci.
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Jako doporuceni pro praxi doporucuji volani, jak socidlnich pracovnikil
pusobicich v terénu, tak teoretikli na poli socidlni prace, po podpote lepsiho ukotveni
supervize v legislativé Ceské republiky. Pevné véfim vto, Ze by dopomohla
k jednotnéjSimu pohledu na supervizi jak v organizacich poskytujicich socidlni sluzby,
tak také by pomohla teoretikim, vénujicim se socidlni praci a supervizi,
k jednotnéjSimu teoretickému zdzemi, nez se supervizi dostavd dosud. Také bych
navrhovala lepsi ,,zaskoleni” pracovnikll pfijimajicich supervizi o tom, co vlastné
supervize je a co jim hlavné miiZze pfinést a jak je potfeba s ni pracovat. Béhem své
praxe jsem se také setkala s ndzory, ze supervize je vlastné jen povinnost a ndstroj
kontroly personalu smérem od vedeni. V tom to pfipad¢, jak jsme si ale uvedli 1 v textu
této prace, supervize nemuze byt pro pracovniky oporou proti boji se syndromem
vyhofteni, a ani nastrojem ke zdokonalovani jejich profesnich a odbornych znalosti. Jako
pfimou podporu supervize, smérem od organizaci, kde se uplatiuje, vidim castéjsi
frekvenci v poskytovani supervize. Toto téma, se ale jiz siln¢ dotykd financovani
socialnich sluzeb, které v prvni fad¢, je ve spousté organizaci napjaté, ale hlavné neni

tématem této prace. Proto se mu nebudu dale vénovat.
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ZAVER

Tato bakalarska prace se zabyva tématem supervize jako nastroje zkvalitiovani
sluzeb z hlediska manazerského a podptrného nastroje z hlediska vztahu k
pracovnikiim. Prace je zaméfena na konkrétni metodu socidlni prace a tou je krizova
intervence a snazi se pomoci empirické Casti, kterd je postavena na piipadové studii
dané liberecké organizace vysvétlit a znazornit, v jakych oblastech miize supervize byt
uzitecna a nenahraditelnd praveé v této oblasti. Snazila jsem se pomoci piipadové studie
porozumét danému socidlnimu objektu komplexné, se zachovanim vztaha, které uvnitt
panuji. Cilem bylo zaméfit se na to, jak samotni pracovnici krizového pracovisté
reflektuji supervizi ve vyznamu jejich profese. Cil prace byl splnén, protoze bylo
dosazeno strukturovaného piehledu toho, jak pracovnici vnimaji supervizi ve své
organizaci. Je tfeba ale pfipomenout, Ze tyto data nelze zobeciiovat na podobné
organizace a pracovniky, protoZze v sob& zahrnuji jedinecny pfistup a nazor nositele.
Zahrnuji v sob€ jeho osobnost, pfistup ke své profesi, jeho zkusenosti a v neposledni
rad¢ také vystihuji kulturu daného pracoviste, kterd je svou povahou jedine¢na, protoze

je tvotfena praveé témi konkrétnimi pracovniky.

Teoretickd Cast je zaméfena na popis metody krizovd intervence pro lepsi
znazornéni typickych aspekti a situaci, které s touto metodou mohou souviset. Krizova

intervence je zde popsana tak, aby ji ¢tenaf porozumél pro potieby tohoto textu.

Druha kapitola teoretické Casti se vénuje samotné supervizi, kde jsem duasledné
teoreticky supervizi vymezila. Ctenaf si tak miize vytvofit dobrou piedstavu o tom, co
supervize je, k cemu slouzi a jaké jsou jeji typické znaky a funkce a jak muize byt
v jednotlivych oblastech, kde se s ni miizeme setkat, chapana. Na zavér je umisténo
shrnuti a diskuse, kde se snazim otevfit otdzku, jak miZze dobfe nastavena kultura a
organizaéni struktura souviset s potfebou supervize. To, Ze je supervize nedilnou
soucasti socialni prace a socialnich sluzeb je véc, o které nelze pochybovat. Do jaké

miry ale?

Podle zjisténi, které se mi dostalo uskutecnénim prizkumu a studiem mnoha
literatury, kterd byla potfebnd prostudovat, pro napsani této prace, jsem také v
predposledni kapitole formulovala doporucena opatieni a navrhy pro pole supervize,

které v oblasti socialni prace zaujima.
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Priloha 1 — Transkripce rozhovoru z predprizkumu

1. Tematicka ¢ast — Krizova intervence
e Jak ve Vas rezonuje, kdyZ se Fekne spojeni krizova intervence? Jak byste
svou profesi popsal/a?

a. Akutni pomoc. Krizova intervence pro mé znamend akutni pomoc.
V jakémkoliv slova smyslu, kdyz se mé ptate obecné tak pro mé krizova
intervence miize byt jak pomoc psychologicka, tak zdravotni. Rezonuje to
ve mné formu jakékoliv akutni pomoci. Moje profese neni jen o té krizové
pomoci ale o pomoci psychologické a psychické podpore volajicich, zZe to
neni vlastné ted neumim Fict presné na kolik procent je krizova
intervence obsazZena v nasich hovorech, je to o tom Ze délame vsechno,
Jjakoukoliv podporu. Linka ditvery je takova podpora lidi nachazejicich
se v jakychkoliv nesndzich. Kdyz maji psychické nesndze. Dnes je tu i
fenomén dlouhodobé opakované volajicich, tudiZ i z toho diivodu to
neni nékdy tak uplné krizova pomoc? Presné. Vedle akutni krize
stavime na dalsi uroven v nasi profesi dlouhodobé opakované volajici,
kteri potrebuji tu nasi podporu ve formé sdileni nebo jak bych to
nazvala? Néjaké ucasti na jejich Zivote, protoze jsou to povétsinou lide,
kteri jsou sami, maji vétSinou néjaké psychiatrické onemocnéni,
psychiatrické diagnozy takze maji treba problém s néjakou socializaci,
takze jim plnime urcitou funkci socializace.

o Co Vas primélo dat se na drahu pracovnika krizové intervence?

a. Ja jsem Vam rekla 19 let ale ono to je viastné déle protoze je uz jsem
zacala na vysoké. Kdyz se u nas na Morave zakladalo azylové centrum,
azylovy ditm nékde v 1998. Mamka tam zacala pracovat a ptala se mé,
jestli bych neméla zdjem tam pomahat na nocnich tieba. No tak jsem tak
tak néjak zacala a to mé zaujalo. Ja myslim, Ze se s tim setkavdte casto
v tech odpovédich, Ze pracovniky motivuje jit do této oblasti viastni
zkusenost. Taky mam prosté néjaké Zivotni zkusenosti, tak jsem si rikala
pravé v kontaktu s tim azylovym domem, to by bylo super kdyby néco
takového existovalo, kdyz jsme méli doma ty problémy a vlastné byla i
moznost té krizové intervence jako ty linky divéry protoze ono se tam
zakladala i néjaké takova linka, ono se to nejmenovalo linka divery ale
linka krizové pomoci. Bylo to v plenkach ale myslenka byla stejnd. Takze
mé privedla k tomu nejen rodina ale i po téch letech vnimam ten smysl,
Ze to prostée smysl ma

e Mate zkuSenosti i z intervenci face to face a nebo jen telefonickych?

o Spise z telefonickych ale zazila jsem obé.

e Cim Vis vase zaméstnani napliiuje?

o Pro mé moje prace musi byt smysluplna. Ja bych nemohla délat nekde u
stroje ve fabrice, to bych radéji délala polaka, prosté musim v té praci
videt smysl. Nejdiilezitéjsi je pro mé ta smysluplnost a i to Ze clovék miiZe
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treba jen na malou chvili nékoho potésit, podporit, byt tam pro néj.
Ambice jdou po téch letech stranou, je to o tom tady a ted byt pro
nekoho, kdyz chce, miize si zavolat.

Profese socialniho pracovnika s sebou nese vysokou profesni narocnost, je
néco co mate Kk dispozici, co vim pomaha tuto niaro¢nost zvladat?
o Ta narocnost v tomhle oboru je takova a vidim to i u kolegyn Ze je lepsi,

kdyz nejste nékde na plny uivazek, hrozné Vam to pomiize a je to i viastné
nejaka prevence syndromu vyhoreni. lkdyz mate treba dvé podobna
zamestnani, ale muzZete je stridat. Jsou na jinych mistech s jinymi lidmi,
je trochu jina ta napln prace. Tak to si myslim, Ze je hrozné obohacujict
jo. Ta predstava byt tu déle, ja jsem tu na nejdelsi uvazek ale predstavit
si byt tu déle to opravdu ne, to by clovek vyhorel opravdu. Konicky, které
Vas naplnujou a kolegialita kterou tady vnimam. A i to Ze si to
predavame tu sluzbu tak i tam je ten prostor pro to ze miizu napriklad
dotycnému zavolat, pozadat takze velka podpora tady je.

2. Tematicka ¢ast — Supervize obecné

Co pro Vas znamena slovo supervize? Jak byste ji popsal/a?
o Kdyz se rekne supervize tak me napada néjaka pomoc seshora. Neni to

na té urovni horizontalni, ale je to na té urovni vertikalni.

Jaké mate zkuSenosti se supervizi? S jakymi typy?
o Mam zkusSenost tady z Linky ale i z té vedlejsi prace s tymovou a mame i

individuadlni. Mdame jesté tymovou jako velkou a pak tady mame jesteé
tymovou interni — supervizi internitho tymu. Individudlni jsme zaZivali
pred lety, ted’ ji moc nemame. A hlavné pokud mate zkusenost, zZe funguji
intervize, je tady velka ta kolegialni podpora tak mnohdy je tohle takovy
velky luxus.

Jsou Vam znamy néjaké okolnosti vzniku supervize ve vasi organizaci?
o Ne
Jsou néjaka mista, kde vnimate limity supervize?
o Miizete to vznést i ke konkrétnimu pripadu. - Konkrétni pripad me tedka

nenapada, ale mam na mysli jeden nebo viastné takové dva limity a tim
prvnim je uprimnost. Uprimnost tymu, jestli je na to pripraven, vlastné
tady se ted dotykame toho, jestli lidé chapou ten smysl té supervize a
pokud ano, tak zda-li jsou dostatecné uprimni, aby viastné ta supervize
byla naplnena, tak jak by méla byt nebo tak jak se nabizi nebo co ta
supervize miize viibec nabidnout. A druhym limitem je ten supervizor.
Tak je hrozné dulezita ta role toho supervizora, protoze si uvédomuji, ze
v prubéhu téch let co tady jsem tak se vystiidalo nékolik supervizorii a
musim 7ict, Ze to je velky limit. Pokud ten supervizor neni kvalitni, neumi
vytvorit takové to diiveryhodné prostredi tak je to k nicemu. Tak si
myslim, Ze ta supervize je opravdu knicemu vtu chvili. Ze vibec
nesplnuje tu funkci.

Jaké dalSi nastroje Vam pomahaji tyto limity preklenout?
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o Tak uprimnost tymu jako celku je tezko ovlivnitelna. V pripade
supervizora jde vypovedet smlouvu ale s novym supervizorem to je zase
od zacatku budovani vztahu, ditvery apod.

e Jaky vyznam ma pro Vas supervize v souvislosti s praci na Lince diavéry?
Co Vam prinasi?

o Ja si myslim, Ze v urcitych ohledech bychom se i bez ni obesli, teda ja.
Sice ted’ Fikam takovou kacirskou myslenku ale zkratka za ty roky co jsem
tady ten tym, jsme bych rekla, velice konzistentni jo, dokdzeme si spoustu
véci rict narovinu jo, dokazZeme spoustu véci vyresit spolu i byt treba tam
mohou byt néjaké napjaté momenty, ale Fekne se to. Jsme dost schopny
tym na to, zZe si dokdazeme spoustu veci vyresit sami. Ja tu supervizi beru
jako takovou tu tresnicku na dortu, vitbec tu tymovou. Treba mdame
dobrého supervizora, ktery to dokdze dobre vést, takze fakt je to takova
tresnicka na dortu.

e Jedna z funkci supervize je funkce podpiirna. Jak byste popsala projev této
funkce vzhledem k vykonu vaseho povolani?

o Opét Fikam, jsme takovy schopny tym a ta supervize je pro mé takovy
nadstandard a nerekla bych, Ze ta supervize ma pro mé funkci
podpurnou nijak zvlast. Prijemny nadstandard, nebyl to vidycky ale.
Driv by se treba teklo Ze kdyby ta supervize nebyla tak by se nic nestalo,
ale ted’ se na ni vyloZené tésime, je takovda obohacujici, prindsi novy
vhled.

e DalSi zfunkei je funkce vzdélavaci? Promita se tato funkce ve Vasi
supervizi? Pripadné jak? Je pro Vas diilezitéjsi nezZ funkce podpiirna?

o Jestli ano tak je to ale hrozné okrajove, my si to vzdy probereme na
tymové porade.

e Vyvijel se néjak vztah k supervizi nebo Vase potieby smérem k supervizi od
zacatku vasi prace na Lince divéry?

o Ja si myslim, Ze asi tak néjak ne. Ja jsem méla vzdycky predstavu o tom,
jak to ma byt. Ja jsem vidy méla kladny vztah k supervizi, proc¢ tu ta
supervize je. Samoziejmé ten vztah néjak osciloval v zavislosti na tom jak
se menili ti supervizori.

3. Tematicka ¢ast — dle druhu supervize

e Jak vnimate vyznam jednotlivych typu supervize, které mate k dispozici?
(Tymova vs individualni..)
myslim si, Ze je mozné se bez ni obejit, protoze se domluvime v ramci toto
tymu, jsme tu vlastné jen ctyri, kdezto v tom tymu velkém je nas asi 17 tak
tam je potieba se schazet. Tady je dulezité v ramci toho interniho tymu,
Ze mame ty porady a schiizky.
e Jaky typ supervize shledavate nejvyznamnéjsi piimo pro Vas a pro¢?
o Tymovou.
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Priloha 2 —

Transkripce dvou rozhovoriu z prazkumu

Respondent 2

1, Soucasna supervize v organizaci a jeji dopady na pracovniky a klienty.

e MiiZete mi prosim popsat co nejpodrobnéji aktualni podobu supervize,
kterou na pracovisti prijimate?

@)

e Jedna

No, mame supervizi asi jednou za tri mésice a z toho jedna vyjezdni. Tam
je jako fajn, Ze se sejdeme v jiném prostiedi taky a je to takovy
intenzivnejsi. To je viastne ta tymova jako celého tymu. Pak mame
supervizi i interniho tymu, na tu vlastné jezdime do Prahy, ta je jenom ve
ctyrech viastné. Tu tymovou velkou mame tady dole v poradné, sedime
viastné dokola a uprostired mame obclerstveni a piti. Probiha to tak
vlastné, Ze nas supervizor privitd, probehne uvodni kolo, kde si rekneme,
jak se mame no a pak se sdeluji ta témata, pro ktera pak hlasujeme,
cemu se budeme vénovat. Jako u té malé vetsinou zvladneme vsechny
témata, ale tady kde nds je 16 to musime hlasovat no. Stava se, zZe se
treba shodneme, Ze nektery téma je fakt duleZity a viastné z néj miize
Cerpat inspiraci cely tym tak se shodneme, Ze se budeme vénovat tomu
tématu.

z nejcastéjSich popisit supervize z minulého setkiani bylo

slovem ,,sdileni“. VaSe supervize probéhla asi pred dvéma mésici, miiZete

mi néjak popsat, jak probihala vaSe posledni supervize v souvislosti se
slovem sdileni? Vypravéjte mi prosim o tom.

(0]

Tak tam to bylo viastné jiny, protoze pani vedouci si vlastné prinesla
téma do té supervize, takze to nebylo uplné spojeno s témi klienty nebo
s hovorem, ale bylo spis jako organizacni. Jako trochu z toho jejiho
manazerského hlediska. Jednalo se o to, abychom viastne vyjadrili, jak
vidime vlastné Linku a praci tady na ni, jaké mame pocity i vici vedouci.
Ona se totiz vratila z materské a tohle byl asi zpusob pro ni, jak zjistit,
Jjaka jako panuje atmosféra na lince a jako ve vztahu k ni. Vlastné to byla
supervize, ktera se hodné zamérovala na tu tymovost a vilastné i trochu
jak to mam pospat... no jako Vendulka to chtéla udélat jako v bezpecném
prostredi, jako zjistit jak to ted’ tady vnimame... Aby to nebylo, jako Ze
nekde treba chtéji informace po supervizorovi o tom tymu a toho se casto
boji prave ty pracovnici a nechtéji se otevrit. Proto vlastné ona prisla
sama s tim na tu supervizi.

e Vzpomenete si na néjaké situace z praxe, kdy pro Vas bylo opravdu duleziti
kontakt s klientem sdilet na supervizi nebo alesponi s ostatnimi kolegy.

@)

No, to je tézky no, protoZe viastné ty supervize nejsou tak casto, tak ty
uplné urgentni véci se spise resi pres ty intervizory. Ale kdyz vezmu
jeden, jednalo se o dlouhodobého klienta, od hovoru sice bylo uz asi
mésic, ale presto sem méla potiebu to na té supervizi néjak oteviit. Jako
ujistit se, ze to ostatni maji taky tak s nim a pripadné sdilet viastné tu
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praci s nimi. My vilastne takhle si to mezi sebou sdilime casto na
supervizi, kdyz se jedna o stalého klienta. Byl to tezkej hovor, pdan vola
casto, ted byl fakt hodné rozrusen. Bylo to pro mé takovy, jako Ze stale se
snazime jako my vsichni a neni vlastné videt néjaky posun. Tady byla
prosté potieba té podpory no. Nejen jako v itymu ale asi i toho
supervizora, aby jako rekl i on néjaky sviij nazor jak se to s nim vyviji.

Jednim z limitii supervize byl uvadén tym jako takovy a jeho pripadna
neochota vytézit ze supervize maximum. Jak vypada, kdyZ dokaZe tym
supervizi vyuZit na maximum?

o Tak to si myslim, ze jsme my. Jako, teda podle mé, my si tady dost vérime

a jsme jako fakt sehrany a myslim si, Ze mame i perfektniho supervizora,
ktery prosté umi vytvorit tu atmosféru a to prostredi. A viastné my se
nebojime na supervizi otevrit no, a vzdy to téma potrebny probereme a
snazime se vzdjemné podporit a pripadné si poradit, posunout se
profesné dal, viastne skrz ty zkuSenosti, ktery sdilime. To je myslim to
maximum no, ze umime prosté tu supervizi chytit a zuZitkovat.

Jaka by byla vasSe prace s klienty, kdybyste neméli supervizi?
o No, to je tezky. Asi by byla tézsi, ale urcité ne nerealizovatelna. Jako

prvni by to mélo asi dopad na ten tym, kdybychom prestali mit supervizi.
Ale viastné tady je dobry ten intervizni systéem, tak by asi bylo treba ho
Jjako posilit. Tkdyz zase ten supervizor, hodné déla viastné, Ze je externi,
no, ze neni provdzany témi vztahy tady no. Asi bychom fungovali jako
dal, jen by to bylo tézsi, nebo jiny. Véci, co se resi na supervizi, by se
musely nékde resit, to nejde jen tak vymazat. Vy si tam hodné ujasnujete i
ty hranice, jak prdace na lince, tak v tymu, posilujete vlastné svoje
schopnosti tady na lince tim, Ze vlastne jako sdilite ty pribehy a ty
postupy. Bylo by to asi tézsi pro nds no, z hlediska ty profesionality a
podpory, kterou mame.

2, Co bych od supervize potiebovala ja, aby plnila 1épe ucel toho, proC je v organizaci
provadéna. Aby plnila sviij ucel.

Casto byla uvAdéna mala <&etnost provadénych supervizi. Bylo to
doprovazeno tim, Ze problém se prosté méni v ¢ase, emoce a pocity z ného
odezni a i pracovnik postupem ¢asu muZe dosahnout jiného pohledu na
dany problém. Myslite si, Ze kdyby byla supervize ¢astéji, byla by pro Vas
vice vyznamna? Jaké by to asi bylo, kdybyste méli supervizi tifeba kazdy
mésic v rozsahu 3 hodin?

o Nevim, jestli vice vyznamna, ale spis by se ubirala jako jinym smérem.

Tak asi bych i ja ji treba vyuzila vice na ty témata, co hori, jelikoz by
nebyl takovy odstup casovy. Vice by se dalo pracovat jako s témi
klientskymi tématy a takovy to organizacni by asi se odsunulo do pozadli.

Jak funguje faktor ¢asu ve vztahu K supervizi a jejimu uZzitku pro praci
s klienty?
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o Tak tam to urcité hodné ovliviiuje za jak dlouho ta supervize je no. Jako
hodné témat a emoci znich prosté odezni nebo se proberou
s intervizorem. Jako ¢im déle, tim vice i dochazi treba ke zkresleni téch
dojmut z toho hovoru a z klienta no. NaSe interni tymova supervize se
take dotyka toho, jak komunikovat s klienty, ale spise je to o reseni
naseho zdazemi a toho, jak komunikovat s externimi pracovniky, nez
primo komunikace ke konkrétnim klientum. Takze tam viastné je ten
uzitek spise pro tu vnitini organizaci.

e Proc vlastné je ve Vasi organizaci supervize provadéna?

o Protoze je to potreba. To uz sem rikala asi i predtim, ale supervize nam
pomdaha ve spousté oblasti. Tady na lince je potieba sdilet, podporovat,
sdilet zkuSenosti s tézkymi hovory abychom vlastné podporili tu
profesionalitu linky a lidi tady pracujicich. Je to viastne moznost, jak
resit viastni potieby tady smérem k lince ale i potieby toho tymu jako no.
Myslim si, Ze vsichni tady to podporujeme, aby ta supervize tu néjakym
zpusobem byla i s tou intervizi.

e Je néco, co byste od supervize potiebovala pravé vy a supervize soucasna
Vam to nedava nebo neni schopna dat?

o Asi neni. Jako pokud by nebyl ten intervizni systém, asi by bylo potreba

mit tu supervizi jako castéji, ale ted’ nevnimam, jako Ze mi néco chybi no.
e Pokud bychom zabrouzdaly do fantazirovani, predstavme si nejidealné;jsi
podobu supervize. Jak by vypadala ta VaSe?

o JeZis, no tak asi bych urcite chtéla tu supervizi castéji, treba Ix mésicné,
ale asi by bylo fajn mit moznost jako néjaké mimoradné. Mame moZnost
mit individudalni supervizi, to jo, ale myslim treba jako tymovou
mimoradnou. To je zas ale narocny pro ty ostatni kdyz nad tim tak
premyslim, to by se muselo promyslet, jak by se to dalo usporadat. Co se
tyce supervizora, tak to si myslim, ze mame dobrého no. Nebo jd jsem
s nim jako spokojena.

e Jaka problematika je podle Vas na supervizi probirana nejcastéji a da se
tedy Fict, Ze je pro Vas jako pro tym nejduleZitéjSi?

o No asi ty dlouhodobé volajici, to je takovy tézky téema.

3, Supervize vs intervize

e Rada bych popsala intervizi jako priklad dobré praxe lidem, ktefi ji
neznaji. Co mam o Vasi intervizi napsat?

o Tak intervize je néco jako vlastné kontrola téch hovoru, vlastné
supervizor si je cte, a kdyz je neco, co by mohlo byt jinak, tak to viastne
diskutuje s nami. I my vilastne, kdyz mame tézkej hovor, miizeme se
vlastné na nej okamzité obratit, kdyz je potieba to vlastné probrat.

o Jaké nejvétsi rozdily vidite mezi intervizi a supervizi? Vyhody a nevyhody?
Budu rada, kdyZ mi to budete klidné ilustrovat na pribézich z vasi praxe.
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o Tak je to o tom, vilastné zZe supervize je nezavisla, nebo jako ten
supervizor je nezavisly externi clovek a ten intervizor je z tymu. Jako
zkuSenéjsi kolega. Jako v praxi se to nejvic projevuje, jako Ze na ty
supervizi to sdilime vsichni, cely tym. Kdyz je to téma pro cely tym, tak se
proste vezme na supervizi a tam ho sdilime kdezto u intervize se jednad o
toho pracovnika. Zase, ale kdyz intervizor uzna, zZe by bylo néco vhodny
vzit na supervizi tak to z intervize vezmeme i na supervizi.

Jaky je podle Vas vztah mezi supervizi a intervizi na Vasem pracovisti
obecné?

o Vzdjemné se doplnuji podle mé, viastné jako intervize je trochu jako
kontrolni systém a ta supervize je takova podpora a nas rozvoj.

72



Respondent 3

1, Soucasna supervize v organizaci a jeji dopady na pracovniky a klienty.

MiuZete mi prosim popsat co nejpodrobnéji aktuilni podobu supervize,
kterou na pracovisti prijimate?

(0]

Jedna

Tak v soucasnosti mame, my tomu Fikame tymovou supervizi, kterou
mivame v rozmezi Ix za dva, za tri mésice, kdy k nam jezdi vlastné
externi supervizor Martin Rataj z Prahy a ucastni se ji cely tym vc.
vedouci. Supervizor nds privitd a vetSinou ma pripravenou néjakou
uvodni otazku, uvodni kolecko. Nékdy formou metafory, tak abychom si
rekli, jak se mame, jak se dari, nékdy se deld shrnuti supervize a pak
viastné sbira jednotliva témata té supervize, pak se jim vénujeme a
zhruba v puilce tam mdame pauzu. Supervize je trthodinova. Takze my pak
se domlouvame, nékdy formou hlasovani, ktera ty témata maji prednost,
kdyz si nekdo z kolegii rekne, Ze je to akutni tak to ma samoziejmé
prednost. Kdyz je téch témat vic, a vime, Ze bychom je casové nezviadli,
tak hlasujeme, to ridi cely supervizor, ktery to téma budeme probirat.

z nejcastéjSich popisit supervize z minulého setkiani bylo

slovem ,,sdileni“. Vase supervize probéhla asi pred dvéma mésici, miiZete
mi néjak popsat, jak probihala vaSe posledni supervize v souvislosti se
slovem sdileni? Vypravéjte mi prosim o tom.

o

Jeste jsem chtéla doplnit, Ze my mame k téhle supervizi také supervizi
vyjezdni, ktera se kond na Bedrichové a ten tym viastné se tam sejde a
pracujeme v patek vecer tri hodiny a v sobotu dopoledne tri hodiny, takze
je to viastne opravdu intenzivni. Ja uz si ty supervize moc nepamatuji,
nebo mé uz to splyva, ale ted viastné méla pani. MaresSova potiebu toho,
Fict si, kde mame linku, jak se v ni citime a kde bychom my chtéli byt viici
té lince. Kde linka ma nas. V predchozi supervizi, jestli si dobre vybavuji,
tak tam jsme hodné resili i persondlni véci, nase vedouci se vratila
z materskeé, takze tam bylo vlastné takovy vyjasnovani si novych rolli,
intervizoru, bylo to jako sdileni ale spis vyjasnovani si vzajemnych
kompetenci. Jinak ta supervize je hodné o podpore, kdyz viastné mame
treba tézkej hovor a neni to tieba jen o tom, Ze si nevime rady, ale miiZzou
nastat situace, kde je treba z hlediska jako etiky narocné zvolit spravny
postup. K tomu nam prave slouzi ta supervize, Ze se tam poradime
s ostatnimi, ziskame ndahled i toho supervizora a ostatnich. Vlastné tam
probirame to urcity dilema, ktery viastné ten hovor prinesl. Ono viibec ta
krizovad intervence miize byt casto spojena s dilematy, kdy nemusi byt
jasné jak postupovat. Je to o sdileni téch témat v bezpecném prostoru,
hodné je tam diileZity i ten supervizor. Tak to jsou treba ty predchozi
supervize, no tahle byla specialni tim, Ze si tam vlastné to téma prinesla
ta vedouci. Ale zase vidime ten bezpecny prostor, ktery ji supervizor pro
to téema vlastné poskytl.
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Vzpomenete si na néjaké situace z praxe, kdy pro Vas bylo opravdu diileziti
kontakt s klientem sdilet na supervizi nebo alespoii s ostatnimi kolegy.
o Jo, no nebylo to nic jako akutniho, ale bylo to treba domluvit se, jak dal

s tim klientem, jako na cem pracovat, zjistit od kolegu treba néjaky dalsi
informace, protoze jak si pribezné cteme ty hovory, tak néktery veci
nejsou treba srozumitelny, takze to bylo to sdilet s kolegy, abychom dali
dohromady téemata kolem daného klienta a domluvili se jak dal, co mu
jeste muzeme nabidnout, jak s nim dal pracovat, kde jsou jeho cile, kde
jsou nase a kam ho budeme smerovat. Takze neni to nic akutniho, ale je
to ujasnént si informaci o klientovi a dalsi prace s nim. Samozrejmé jsou
to pak taky hovory tézky, narocny, treba s dlouhodobé volajicimi klienty,
s emocné rozladenymi volajicimi a takhle no. Vlastné tady pak je potreba
nejaké podpory, zvlast pokud se jedna o ty dlouhodobé volajici klienty.
Nebo pak i klienty depresivni, emocné vypjaty.

Jednim z limiti supervize byl uvadén tym jako takovy a jeho pripadna
neochota vytézit ze supervize maximum. Jak vypada, kdyZ dokaze tym
supervizi vyuZit na maximum?

o No, zZe stdle o tom mluvi. My o tom furt mluvime, ja si myslim, Ze my jsme

hodné aktivni a zodpovédni a jako i drzime a hlidame si tu strukturu a i
nas supervizor je prosté uzasnej. Takze nas drii v té strukture, ale
zaroven vyuzivame kazdym minuty, snazZime se chodit vcas, mit plnou
dochazku a jit do toho naplno. Jit tam, byt tam sam za sebe a sdilet.
Prindset novy a novy témata a vytvaret si vzajemné vlastné to bezpeci,
jako Ze tam opravdu jdeme s riiznymi téematy na tu supervizi. Prindset i
novy informace ke starsim tématum, co se tykaji tieba téch dlouhodobé
volajicich. Tam stdale viastné probiha néjaka diskuze, posilujeme si
vlastné schopnosti dale s nimi pracovat, vytvarime nové zpiisoby, protoze
Jsou to tezky témata, stale se opakuji, casto neni videt progres. Je to asi i
o tom, Ze ten tym vlastné chape, o ¢em a pro¢ ta supervize je? Jo, ten
smysl viastné. Ze to neni narizeny. Ten tym vold po tom, Libereckd linka
byla jedna z prvmnich, ktera méla takto nastaveny ten intervizni a
supervizni system a jako vymakanej. A ostatni linky se podle toho uci
viastne. My jsme zacinali kapacitami, Kinkorem a BaStovou a vSechny
nasledujici vedouci tuhle uroven udrzeli. TakzZe si myslim, zZe ty lidi do
toho jdou fakt naplno a vlastné volaji po té supervizi. Jesté chci rict, zZe
hodné zalezi taky na supervizorovi, ze my si i vybirame supervizora a
takze vime koho jo a koho ne. Na zakladé ceho si toho supervizora
vybirate? Doporuceni. Viastné tam je dulezity koho mame no, driv
viastne, kdyz byl supervizor, se kterym jsme viastné tak nesouznili, holky
treba se bdly, ze bude dondset vedouci, ze bude hledat chyby a proto se
treba baly otevrit na té supervizi no.

Jaka by byla vasSe prace s klienty, kdybyste neméli supervizi?
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o Tak by se to presunulo do porad. Nebo do intervize, takze kdybychom to

nemeéli, neméli bychom treba finance, tak bychom to hodné resili na
poradach ale jesté vic asi mezi intervizory. Téch intervizoru, jsou tady 4.

2, Co bych od supervize potiebovala ja, aby plnila 1épe ucel toho, pro¢ je v organizaci
provadéna. Aby plnila sviij ucel.

Casto byla uvadéna mala Cetnost provadénych supervizi. Bylo to
doprovazeno tim, Ze problém se prosté méni v ¢ase, emoce a pocity z ného
odezni a i pracovnik postupem ¢asu muZe dosahnout jiného pohledu na
dany problém. Myslite si, Ze kdyby byla supervize ¢astéji, byla by pro Vas
vice vyznamna? Jaké by to asi bylo, kdybyste méli supervizi tfeba kazdy
mésic v rozsahu 3 hodin?

o Ja si myslim, Ze jo, protoze fakt nejaky veci, kdyz ji mame za dva za tii

mésice, spousta véci se nejak vyresi sama nebo se ulezi, poradime se
tady s kolegy a ja si myslim, Ze fakt jako my tu supervizi nevyuzZivame
uplné na to akutni, jako kdyz se ted’ treba néco stane, zZe to prosté neni
realny, to by muselo byt v ten den hovor a treba vecer mit tu supervizi.
Spis vyuzivame té moznosti intervizora. Takze si myslim, Ze kdyby to bylo
treba Ix za mésic, tak by to bylo jako vic, jako nechci Fict vic uZitecny,
ale divalo by se na to prosté jinak. Ja si myslim, Ze to ma néjaky svuj
duvod, proc¢ to mame po téch dvou trech mésicich, ale hodné my to
klientsky tam reSime jako minimalné. Ja mam pocit, Ze tam spiSe resime
ty tymovy veci a ty pravidla. Organizacni strukturu ale i kolem téch
klientii ale i obecné. Hranice, limitace klientu, kde je nase hranice jo,
hranice linky jo. Jakeé jsou nase kompetence a jak je treba udrzovat, kdyz
Se nam zdda, Ze si treba nevime rady. Tak sdilime ten hovor a ty postupy.
Ale ne uplné ty akutni no.

Pro¢ vlastné je ve Vasi organizaci supervize provadéna?
o No, jednak si myslim, Ze je z odborného hlediska doporucena a nevim,

priznam se, ze nevim, jestli je povinnd, to uplné nevim, ale ja si myslim,
Ze prosté je, protoze ja si myslim, Ze je potieba v socidalnich sluzbach. Je
tam néjaky faktor sdileni a mozna i udrzovani té kvality té sluzby, Ze my
vlastné mame supervizora mimo jako linkare, takze viastné to vidi a ridi
vlastné jinak, nez my jsme tady zvykli ty klienty vést, na to nahlizet nebo
tak, drzet ten tym. Vlastné je to pomoc, kdy si vlastné miizeme upevnit, ne
upevnit ale jako ujistit se ve svych schopnostech treba kdyz je tezky
dlouhy hovor, poradit se a ziskat treba jiny nahled a vyzkouSet jiny
postup. Takze si myslim, Ze ma smysl a je prosté potieba. Ze si myslim,
Ze ty kolegové ji tady nemaji jako povinnou, Ze to berou jako
samozriejmost a fakt po ni volaji. Tam se vlastné promitne to, Ze ten
tym tady je schopen tu supervizi vyuzivat tak jak ma byt a pro¢ je
vlastné provadéna. Ja teda co mam zkusenosti, nejenom tady z linky, tak
nevim co se jako vidycky stane, zZe vsichni, co ja mam teda zkusenost, Ze
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ta supervize je pojata jako fakt dobre. Jako poddna, prezentovina, ty
kolegové ji pak chtéj a zda se jim smysluplnd. Ale kdyz prijde novy
kolega, tak to bere jako automaticky, podari se nam ho s intervizorama
do toho dobre zaclenit, vsichni se prosté tési na ten , vyjezdak”. To
sdileni, to bezpeci, jako zZe fakt nékdy otevirame tezky témata, tak ten tym
to vzdycky unese proste néjak. Takze si myslim, Ze je to néjak sila toho
tymu, ze se tady kolegové znaji i mimo a radi. Jsme jako dobre
opecovavany. Ja si myslim, Ze konzistentni tym jsme hodné i diky
intervizorum. Jako stejné je ale potreba jit a potkat se a o téch vécech
mluvit a viastne nikdy se nestalo, ze by nebylo néjaké téema. Vzdycky se
snazime, vetsinou s dlouhodobé volajicimi, prvokontakty, nekdy provozni
a tymovy véci jo, takze se snazime, aby to bylo od kazdého kousek.

e Je néco, co byste od supervize potiebovala pravé vy a supervize soucasna

Vam to nedava nebo neni schopna dat?

o Myslim si, Ze ne.

e Pokud bychom zabrouzdaly do fantazirovani, predstavme si nejidealnéjsi
podobu supervize. Jak by vypadala ta VaSe?

o No tak kdybych to brala tak, Ze neni ta intervize, jo, tak by to bylo tak, ze
miizu jako nékomu, tomu supervizorovi zavolat, setkat se treba s nim, a
Ze mu mizu sdeélit viastné veskery moje myslenky, co mé napada, moje
pocity, fantazie a hypotézy k tomu danému hovoru, kdyz to vztahnu na
linku. Co mé viastné jako trapi. Pak se vlastné potkat tFeba za 14 dni
nebo za mésic a resit kde ten problem byl. Ono se to bude néjak posouvat
v Case, takze to je asi idedlni. Ale mé zaroven prijde, zZe by méel umét, meél
mit v kompetenci jako dovednost, kazdy intervent, to jako upracovat, ne
hned volat, to neni asi jako zdravy. Ze viastné néjakd davka frustrace
toho pracovnika, kterou by mél unést.

e Jaka problematika je podle Vas na supervizi probirana nejcastéji a da se
tedy Fict, Ze je pro Vas jako pro tym nejdiileZitéjSi?

o No, tak asi nejvic probirame ty dlouhodobé volajici a viastné furt mame
nad tim otaznik, zda patii na linku nebo nepatii. Kde je vlastné ta
hranice. Kde je ta spravna mira toho volani, kolik jim dovolime, co jim
nedovolime, co je dobry pro nds a co je dobry pro né. Je to vilastné
drzeni téch hranic, kam je pustime, kdy blokovat a kdy ne. To je
nejcastejsi. Vime, ze nevolaji jenom k nam, volaji i na jiné linky.

3, Supervize vs intervize

e Riada bych popsala intervizi jako priklad dobré praxe lidem, kteri ji
neznaji. Co mam o Vasi intervizi napsat?

o Za libereckou linku, tady se intervizor stava za urcitych podminek.
Nevim presne, jestli si to dobre pamatuji ale je to viastné zkusenéjsi
kolega, ale neni to vedouci, ktery musi splnit podminky, viastné néjakou
dobu slouzit, myslim, zZe jsou to dva roky. Mit za sebou urcity pocet
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hovorit a musi byt odsouhlaseny interviznim tymem. Takze je to kolega,
kdy behem té intervize déla podporu, ocenéni a kontrolu. Viastné je to
takova berlicka, pro toho, pro vSechny z nas, zZe kdyz si nevim rady,
potiebuju podporit, potrebuju néco zkontrolovat, tak se na néj muzZu
obratit, a méla bych dostat jako viastné néjakou tu zpétnou vazbu na ten
hovor. My to mame tak nastaveny, Ze muzu vlastné kdykoliv zavolat. Po
dvou letech se stridaji ti kolegové. KdyZ se zaméfFime primo na ten
proces ty intervize, poradate néjaky sezeni? Sami intervizori se schazi,
myslim, Ze jednou za tri mésice. Maji néjaky emailovy skupiny,
komunikuji a hlidaji tu profesionalitu tech hovoru, tu kvalitu vilastné. Aby
to bylo nejen po té formalni strance, ale aby ty hovory byly prosté dobre
odvedeny, maji néjaky zase systém, ctou ty hovory. Nejen, Ze tam piSou
pochvaly a oceneéni ale i to, co by se viastne dalo délat jinak. Pokud tam
vidi néjaky nedostatek, tak miizou naridit tu intervizi. Jinak tady vSichni
pracovnici maji povinnou jednou za rok intervizi. Zase mame bud
doporucenou, nebo narizenou.

e Jaké nejvétsi rozdily vidite mezi intervizi a supervizi? Vyhody a nevyhody?

Budu rada, kdyZ mi to budete klidné ilustrovat na pribézich z vasi praxe.

o Tak ta intervize miize byt ted’ a tady. Miizu si to jako fakt domluvit, muzZu
zavolat a mizZeme se potkat. My drzime i to, aby ten intervizor byl vlastné
nekdo tady z toho interniho tymu. Takze je vlastné k dispozici vic nez
nekdo z externiho. Takze je to vlastné hned. Minus mize byt, Ze to znd,
treba toho klienta a tu problematiku. Miize na to mit jinej nahled a
pohled, nez kdyby to byl nékdo externi, supervizor jako, nékdo kdo to
nezna. Miize to mit ale i plusy, ze mu mize predat i stejnou zkuSenost,
nebo podobnou. Kdyz pracovnik prijde treba, Ze ho klient Stve, tak ten
intervizor muze vict, jo ja mam podobnou zkuSenost a to pomdha no.
Ukazani cest, co se da deélat. U supervize je to casovy rozlozeni dlouhy
no a postupem casu holt ty emoce odezni nebo se ten pripad nam bude
taky zdat s odstupem casu jiny.

e Jaky je podle Vas vztah mezi supervizi a intervizi na Vasem pracovisti
obecné?

o Je to tymovy vztah, a kdyz se na tom shodne tym, Ze to vlastné, to téema
patii celemu tymu a pak s tim tedy prichazi intervizori na supervizi
celého tymu viastné. Nic neni tajného, vse o sobé vime.
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Priloha 3 — Ukazka otevieného kodovani

Oteviené kodovani

TEMA ZNAKY (KODY)

Respondent 1 Respondent 2 Respondent 3 Respondent 4

Bezpecny prostor 1 | Bezpeci 1 Bezpeci, bezpecny Sdilet pocity vici
prostor 1 tymu 1

Bezpecné podpora
supervizora |

Potfeba sdilet 1

Vyjasniovani roli 1,2

Tymova a pracovni
stranka 2

Tymové, provozni
a pracovni véci 2

Motivace u
dlouhodobé¢
opakovang
volajicich 1,2,3

Vyjasnovani si
vzajemnych
kompetenci 2

Sdilet ndzory 1,2

Casové hledisko 4

Dtivéra, davérné
prostiedi 1

Nahled ostatnich 1
supervizora 1,2

Dlouhé ¢ekani 4

Otupélé emoce 4

Intervizni systém 4

Potieba podpory 1

Kumulace ptipadu —
dlouhodobé
opakované volajici
3,4

Dlouhodobég
opakované volajici
3

Sdileni v tymu,
podpora 1

Posilovani
schopnosti 1,2

Téma se sbira od
ostatnich 3.4

Kontrola 2

Spoluprace u

Pracovni stranka —

Sdilet informace 1

2

odbornika z venku
2,1

dlouhodobé dlouhodobé
opakované opakované volajici 3
volajicich 1,3
Profesni zkuSenosti | Nahled kolegi, Sdilet s kolegy 1 Kontrolni organ 2

Nahled externisty 1 | Hranice 2,3 Otevieni na Mimotadna
supervizi — tymova a | supervize 4
pracovni témata 1,2
Podpora tymu | Role 2 Pravidla 2 Okamzitd pomoc 4
Sdileni postupti 1,2 | Kompetence a Limity klienti 3 Casové rozpéti mezi
odbornost 2 supervizemi 4
Profesni limity 1,2 | Komunikace 1 Sdileni hovort a
postupt 1,2
Hranice 2 ZkusSenosti 1,2 Sdileni 1
Cas 4
Odstup Casu 4

Jednotliva témata vznikla

Odeznélé emoce 4

z charakteristik znakl (kodi)

Sdileni a potieba
podpory a bezpeci
=1

Tymova a pracovni
témata = 2

Dlouhodobé
opakovang volajici =
3

Cas=4
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