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Anotace

Diplomova prace se zastavuje nad tématem krizové komunikace, dale nad lidmi,
tedy lidskymi zdroji, ktefi na pracovisti Linky duvéry v Liberci pasobi. V teoretické ¢asti,
jsou postupné rozkliceny jednotliva teoreticka vychodiska. Ve ¢tyiech kapitolach jsou
pfiblizeny pojmy ,,linka divéry, krizova intervence, lidské zdroje a jejich fizeni, socialni
skupina a jeji vedeni.* Tato témata na sebe navazuji a tvori tak zaklad pro ¢ast praktickou.
V empirické ¢asti bylo vyuzito kvalitativni vyzkumné Setieni, jehoz metodika a strategie
je zde podrobné nastinéna. K vyzkumu byl pouzit polostandardizovany rozhovor

s pracovniky linky divéry a byla provedena operacionalizace vyzkumnych otazek.

Kli¢ova slova

Dalsi vzdélavani, krize, krizova intervence, lidské zdroje, linka divéry, osobnost,
personalni fizeni, pracovnik krizové intervence, fizeni lidskych zdroju, socialni skupina,

skupinova kultura.



Annotation

The diploma thesis stops on the topic of crisis communication, on the people, ie
the human resources, who work at the Lines of Trust in Liberec. In the theoretical part,
the theoretical starting points are gradually divided. In the four chapters, the concepts of
"trust line, crisis intervention, human resources and their management, the social group
and its leadership™ are brought closer together. These themes form a basis for the practical
part. In the empirical part a qualitative research survey was used, whose methodology and
strategy is outlined in detail here. The semi-standardized interview with the Trust Line
staff was used for the research and the operationalization of the research questions was

carried out.
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UVOD

Zkoumat krizovou intervenci alidské zdroje na lince duvéry Liberec jsem se
rozhodla, protoze je mi tato prace blizkd, nebot’ jsem ji od roku 1996 do roku 2017
vykonavala pfiblizné¢ dvacet let. Nastoupila jsem n€kolik let po jejim zaloZzeni a mohla
jsem tak byt pfitomna jejimu zrodu. VSe bylo nové, takzvané Vv plenkach, pracovnici
nadSeni, stanovovala se nova pravidla, provoz zafizeni se rozbihal. Pracovisté se
rozmahalo ekonomicky ataké pracovnici Cerpali nové zkuSenosti, néco se V praxi
osvédcilo a jiné naopak bylo zkusSenosti z této prace vylouceno. Prace zde dostala jasny
smér a hnaci motor pracovniki ji posouval kuptedu a dal, vstiic nové budoucnosti.

Jen pro nastinéni, vV roce 1996 byl na pracovisti pouze jeden krizovy telefon
a k tomu blok s tuzkou na zapis hovord K pfedani sluzby. Byla zde pribézna skoleni
K tématim ve formé skupinového vzdélavani, na konec v podobé zavérecné zkousky byli
pracovnici odzkousSeni vedoucim pracovisté. V roce 2017, pii mém odchodu z tohoto
pracovisté, zde jsou dvé pevné linky, jeden mobilni telefon, skype, internetové
poradenstvi, povinné vycviky krizové intervence, skupinova a individualni supervizni
setkani, povinna setkani S intervizorem pracovisté¢, povinné vzdé¢lavani V socidlni
tématice, dle zakona o0 socidlnich sluzbach ¢. 108/2006, povinné vysokoskolské
minimalné bakalafské vzdélani.

Krizova intervence, vychazejici z potieby, kterd je zapticinéna krizi, tak jak bude
popsano V této praci V teoretické ¢asti V ndvaznosti na mou piedchozi préaci bakalaiskou
(Haklova, 2014), je stale podstatou atim hlavnim V praci na pracovisti linky davéry.
Znam tuto praci a vim, Ze je to prace psychicky naro¢na, ne kazdy pro ni ma predpoklady,
a ne kazdy si ji je schopen osvojit. Stane se, ze pracovnik po absolvovani kurzii a zacviku,
nasledn¢ vyhodnoti, Ze mu tato prace dlouhodob¢ nic nepfinasi a zmeéni misto svého
pusobisté, zméni své preference, zméni své pracovisté atieba se ivénuje jinému
povolani.

JiZ jsem zminila, Ze je to prace narocna a pokud ma byt vykonavéana v zdjmu
klientl, vyZaduje osobni nasazeni socidlnich pracovnikil, pribézné vzdelavani,
samostudium, piijeti etického kodexu pracoviste, ale také podporu kolegl, kolegyn,

V neposledni fad€ vedouciho pracovnika.



Teoretickd ¢ast mé diplomové prace objasiiuje pojmy spojené S linkou duveéry.
Popisuje vznik a vyvoj této instituce. Divody a pohnutky, které K jejimu vzniku vedly.
Projdeme spole¢né jejim vyvojem az K vzniku linky davéry Vv nasi zemi. Pozastavenim
u etického kodexu se jiz dostdvame K pracovniku samému, ktery na tomto pracovisti
pusobi a je soucasti pracovniho tymu. Jeho naplni prace je prace s krizi klienta, tedy
krizova intervence. V této pozici vystupuje pracovnik jako pracovnik pomahajici profese
a navazuje vztah, ktery je pro tuto praci nezbytny, nékdy obohacujici a na druhé strané
muze byt i pficinou ubytku energie a divodem jeho pracovniho vyhoteni a ukonceni
pracovni kariéry v oboru. V této souvislosti se zde podrobné vénuji osobnosti a jejimu
vyvoji. Nebot’ pouze zdarny vyvoj jedince a jeho zdravé sebeuvédomeéni je nezbytnym
ptedpokladem pro vykon psychicky narocného povolani s klienty, ktefi se aktualné ocitaji
ve stavu dekompenzovaném a hledaji opérny bod anovéa vychodiska ze své krizove
nakrocené cesty.

Lidské zdroje jsou podrobn¢ popsany Vv samostatné kapitole. Jsou zde jasné dané
definice a vymezeni lidskych zdroju, jejich fizeni a pfiblizim se zde v popisu i fizeni
personalnimu. Blize je zde nastinéno dal§i vzdélavani pracovnikli @ mozné alternativy
pracovnich uvazki. Tak jak to aktualné pfinasi nase doba aje nezbytné K udrZeni
pracovni pozice ¢i vybalancovani a skloubeni osobniho Zivota S zivotem pracovnim.

V posledni kapitole teoretické Casti se pozastavuji nad pojetim skupiny a definici
socialni skupiny. Zajima mé zde firemni kultura a pfizpiisobeni se v rdmci organizace,
jednotlivé role ve skuping, zaméstnanecké vztahy. Neopomenuta bude role vedouciho
skupiny a jeho mozné podoby dle stylu a pojeti jeho vedeni.

V empirické ¢asti se pokousim ziskat odpovéd na otazku, ,,Jakym zpiisobem
vyuzivaji pracovnici Linky duvery pri své praci na tomto pracovisti své znalosti
a podpurné prostiedky, které maji K dispozici? . Pro tuto praci jsem si zvolila kvalitativni
vyzkumnou metodu, kterou jsem zde podrobné popsala azavérem jsem

operacionalizovala rozhovory s pracovniky linky dtvéry.



TEORETICKA CAST

1 LINKA DUVERY

V této kapitole, jak jsem jiz zminila v ivodu, se budu navracet ke své bakalaiské
praci (Haklova, 2014). Zde jiz byla instituce linky diivéry podrobné popsana, ale
vyuzivam i dalsi nové zdroje, ze kterych je v mé diplomové praci Cerpano. Jedna se
o0 fakta, ktera jsou nemén¢ dana, od doby vzniku linky divéry, jejiho vyvoje az do

soucasnosti, tak jak je historii psano.

1.1 Linka divéry

Poslanim Linky divéry Liberec je poskytovat Telefonickou krizovou pomoc (dle
zak. 108/2006 Sb.) na pirechodnou dobu osobam, které se nachazeji Vv situaci ohrozeni
zdravi ¢i zivota nebo V jiné obtizné Zzivotni situaci, kterou dofasné¢ nemohou feSit
vlastnimi silami. Cilem sluzeb Linky divéry Liberec je zeslabeni akutni krize, ve které
se uzivatel nachézi, propracovani blizké budoucnosti, pfedani informaci 0 navazujicich
sluzbach, zplnomocnéni uZivatele, aby jednal na zdklad¢ vlastniho rozhodnuti, nalezeni
podplrnych mechanismt V pfirozeném prostiedi uzivatele, v ptipad¢ potifeby dlouhodoba
podpora uZivatele (opakované volajici uZivatelé). Telefonicky hovor se odviji od ptéani
uzivatele v souladu s tim, jaké sluzby Linka duvéry Liberec nabizi. Dalsi postup je
planovéan uzivatelem na zaklad¢ jeho objednavky. (Linka davéry Liberec, online, cit.
2018-02-02)

Sluzby poskytované na lince divéry Liberec

a) telefonicka krizova intervence,
b) dlouhodoba podpora uzivatelii (opakované volajici uzivatelé),
c) distribuce do navazujicich zaftizeni,
d) psychosocialni poradenstvi,
e) informace o sluzbach a kontaktech.
(Linka duvéry Liberec, online, cit. 2018-02-02)
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Linka duvéry, dle Hartlové, Hartla (2000, S.295) je nazev pro telefonickou
pomoc, resp. poskytovani psychiatricko-psychologické pomoci, osobdm V krizové situaci
prostiednictvim telefonu, v. r. 1997 jich v CR pracovalo vice neZ dvacet. Napt. v Praze
Linka pro dospélé, Linka diveéry mladeze, Linka pomoci osobam ohrozenym
alkoholismem, Linka pomoci AIDS aj.

V sirsim povédomi je Linka duvéry nejcastéji spojovana s problematikou
sebevrazdy. Nelze popfit, Ze vysoky pocet sebevrazd, vedl v Londyné v padesatych letech
dvacatého stoleti k zaloZeni prvni linky davéry. Pravé anonymita a dostupnost je pro lidi
na pokraji zivota a smrti velkou prioritou pfi rozhodovani, zda sluzbu vyuzit. Podstatna
cast této sluzby je vSak zamétena na prevenci a takto je také telefonicka krizova pomoc
zakotvena v zakoné ¢. 108/2006 Sb., 0 socialnich sluzbach.

Dle zdkona 0 socialnich sluzbach ¢. 108/2006 ze dne 14. bfezna 2006 Linka
davéry poskytuje telefonickou krizovou intervenci a zakladni psychosocidlni
poradenstvi, formou telefonickou a internetovym poradenstvim. V Ceské republice
zaznamenala prace linek vyvoj od pfistupu pivodné zdravotnického smérem
k socialnimu. Personalni standardy pracovnika v socialnich sluzbach, tedy i krizového

pracovnika, jsou definovany v navrhu Zakona o socialnich sluzbach.

1.2 Linky divéry v zahranici, historie a soucasnost

Prvni linku diivéry zalozil reverend Chad Varah, pii kostele sv. Stépana v Anglii
roku 1953. Ch. Varaha k zalozeni linky duvéry podnitilo vysoké procento sebevrazd, v té
dob¢ dochézelo v Londyné az ke tfem sebevrazdam za den. Posledni kapkou pry byla
smrt ¢trnactileté divky, ktera si z neznamych divoda vzala zivot. Soudilo se, ze k tomu
doslo, protoze si nemohla 0 svych problémech promluvit. Tato sluzba se osvédcila, nebot’
reverendovi zacaly volat stovky lidi, zaplavu telefonati nemohl vice zvladnout, a tak
pozadal 0 pomoc své kolegy a znamé. Pozdé&ji ztidil v sklepni mistnosti anglikanského
kostela stfedisko, kde byl po dobu 24 hodin u telefonu nékdo pfipraven volajicimu
pomoci. Telefonicka krizova intervence, ma zaklad pravé po vzoru této londynské linky
davéry. Jako takova je koncipovadna nepoliticky, necirkevné, nezéavisle a dobrovolné.

Stalo se tedy skutecnosti, ze mySlenky Ch. Varaha se ujaly postupné po celé Evropé
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I v zamoii. V soucasné dob¢ pracuje ve svété v 25 zemich vice nez 500 linek duvéry.
(Vodackova, 2002, s. 206)

V roce 1957 vznikla prvni linka davéry v Curychu, dostala jméno Podana ruka.
Také jeji vznik je tzce spjat S osobou, ktera méla osobni diivody pro iniciovani jejiho
zalozeni. Jeji vznik je spojen S ptibéhem otce, jehoz syn spachal sebevrazdu. Tento muz
si ptal, aby se néco podobného jiz nikomu nestalo. Poté, co byl na nejriznéjsich mistech
odmitnut, obratil se na vedouciho cury$ské misie, farafe Kurta Scheitlina. Nasledn¢ se
tento muz navzdory vSeobecnym pochybam této myslenky chopil. Béhem necelych tfech
mesict od zacatku fungovani linky davéry bylo zaznamenano 600 volani, nepocitaje
stovky dopist. Mezi 1éty 1957 az 1975 vzniklo ve Svycarsku dalsich 13 linek davéry.
Zvlastni pozornost si zaslouZi britskd Child line. Détska linka byla zaloZena v roce 1986
znamou televizni moderatorkou Esther Rantzen. Od pocéatku poskytovala své sluzby
détem z celé Velké Britanie, po 24 hodin denné. Teprve V poslednich letech jsou
otevirany pobocky détské linky ve Skotsku, Walesu a stiedni Anglii. Pro détskou linku
pracuje téméf 160 kmenovych pracovnikli a nékolikandsobné vice dobrovolnikii.

V Holandsku existuje takzvana ,,velka ctyrka* linek divéry, ktera zahrnuje 25
SOS linek, 20 détskych linek, 1 linku Info AIDS a 1 linku s nazvem ,,Korrelatie. Dale je
v provozu zhruba 103 malych specifickych linek davéry. (Vodackova akol., 2002,
s. 207).

1.3 Linky duvéry u nas

Ztizovatelem Linky davéry Liberec Je Centrum intervencnich a psychosocialnich
sluzeb Libereckého kraje. Linka duvéry zahajila svou ¢innost 0 ptilnoci 15. biezna 1992.
Toho roku vznikla jako pata linka divéry v Ceské republice a prvni v kraji. Je organiza¢ni
slozkou Centra interven¢nich a psychosocidlnich sluzeb Libereckého kraje. Linka daveéry
je &lenem asociace linek divéry CR (CAPLD z. s.). (Linka divéry Liberec, online, cit.
2018-02-02)

Linka dtvéry Liberec poskytuje lidem okamzZitou telefonickou pomoc Vv jakékoli
obtizné zivotni situaci, pomoc S jakoukoli starosti, se kterou si volajici nevi rady, citi se

ohrozen, nebo své trapeni ale i radost potiebuje jenom nékomu svéfit a s nékym ho sdilet.
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Linka divéry mize byt prvni zachytnou pomoci pro ¢loveéka Vv krizi. Jeji vyhodou je
snadna dostupnost @ anonymita. (Linka davéry Liberec, online, cit. 2018-02-02)

V zivoté kazdého z nas nékdy nastanou chvile, kdy si nevime rady, citime se
ohrozeni, potfebujeme pomoc a radu, poticbujeme, aby naSim starostem ale i radostem
nékdo naslouchal a sdilel je S nami. Mozna zrovna neméame, na koho se ve svém okoli
obratit, ocitneme se sami nebo své blizké nechceme svymi problémy zatézovat nebo
pocitujeme strach ¢i stud se svymi blizkymi 0 svych pocitech a trapenich mluvit. Prave
v takovych chvilich se lidé mohou na linku davéry obracet. (Linka duvéry Liberec,
online, cit. 2018-02-02)

Principy poskytovani sluzby

Vychazeji z Etického kodexu pracovnika a pracovisté linky divéry. Rozhodnuti
K vyuziti sluzby je pln¢ v moci uzivatele. Uzivatel sluzby je rovnocennym partnerem
pracovnika a je pfijimén a respektovan jako individualni a neopakovatelna lidska bytost
s kompetenci vlastni volby postoji achovani ispravem nést dasledky vlastnich
rozhodnuti. Po celou dobu kontaktu uzivatele s Linkou divéry Liberec je tento pfistup
zarukou ochrany jeho lidské dustojnosti. (Linka divéry Liberec, online, cit. 2018-02-02)

Prvni linka divéry v nasi zemi byla zalozena Vv roce 1964 na Psychiatrické klinice
FVL UK tehdej$im primafem kliniky Miroslavem Plzakem. Nasledovala linka nad¢je
v Brné v roce 1965. Zalozil ji Josef Hadlik. V roce 1967 byla Ludkem Cernym, rovnéz
na Psychiatrické klinice FVL UK oteviena Linka divéry mladeZe. Podle prament Petra
Klimpla (1998) v roce 1971 vznikla Linka duvéry v Olomouci. V roce 1975 zahgjila
provoz Linka duavéry Stfedoceského kraje pii psychiatrické 1é¢ebné v Kosmonosich
vedena Zdetikem Eisem. Do roku 1989 v CSSR fungovalo 12 linek divéry. Vsechna
pracovisté linek divéry byla zdravotnicka (i kdyz existovala vyjimka — linka duvéry
Vv Bratislavé byla zfizena v ramci pedagogicko-psychologické poradny). Tomu také
odpovidal vybér pracovnikli, omezeny vyhradné na odborné pracovniky ve zdravotnictvi.
Lékare, psychology, socialni pracovniky a stfedni zdravotnické pracovniky S malymi
vyjimkami specidlnich pedagogli a n€kde pravnika. Tim dostaly linky divéry v této dobé
uréity rdz a zameéteni, které se vice priblizovalo medicinskému pfistupu. Presto prave
Vv této dobé sehraly linky diveéry obrovsky vyznam v nabidce anonymniho a nezavazného
kontaktu pro klienty nejen v prevenci sebevrazd, ale v feSeni fady problémd, S nimiz se

obtizné vychazelo z anonymity. (Vodackova a kol., 2002, s. 210)
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V letech nésledujicich po sametové revoluci zaznamenaly linky diivéry mohutnou
vinu svého rozvoje avykroily ze zdravotnictvi K dal$im rezortim. Prvni
nezdravotnickou linkou se stala v roce 1992 Linka duvéry v Liberci, jejimz zfizovatelem
je do dne$ni doby Okresni ustav socialnich sluzeb. (Vodackova a kol., 2002, s. 210)

Mohutny rozvoj linek davéry se dotkl mnoha regionli nasi republiky. Velké
mnozstvi regionalnich linek si vysvétlujeme predevsim vysokou potfebou vytvofit mistni
nizko prahova a bezbariérova pracovisté krizové pomoci — linka divéry je nejjednodussi,
a pritom vysoce efektivni formou pomoci. Vyhodou takového regiondlniho pracoviste je
dobra obeznamenost s konkrétnim terénem, psychosocialni siti pracovist, kterd linka

davéry obklopuje. (Vodackova a kol., 2002, s. 211)
1.3.1 Ceska asociace pracovniki linek divéry

V souvislosti s rychlym vznikem mnoha pracovist linek duvéry se objevila
potieba odborné zastity a subjektu sjednocujiciho pracovni filozofii v této oblasti. Proto
vznikla Ceska asociace pracovnikll linek diavéry, ktera se definuje jako stavovské
sdruzeni obcani pracujicich Vv zafizeni obcanii pracujicich V zafizeni poskytujicich
psychosocialni a zdravotnické sluzby a specializujicich se ¢aste¢né nebo plné na krizovou
telefonickou intervenci. (Vodackova a kol., 2002, s. 212)

Ceska Asociace Pracovniki Linek divéry je ob&anské sdruzeni, které vzniklo
v roce 1995. Linky divéry maji v nasi tradici od roku 1964. V tomto roce byla zaloZena
prvni linka divéry na psychiatrické klinice Ke Karlovu. Do revoluce v roce 1989
fungovalo v nasi zemi jen n¢kolik pracovist podobného typu (Linka nad€je v Brng, Linka
divéry v Kosmonosich, Linka davéry v Bilé vodé, Linka davéry v Tiebici, Linka davéry
v ramci psychiatrické kliniky v Olomouci).

Zhruba od roku 1992 zacaly vznikat v nasi zemi dalsi linky davéry, zejména mimo
Prahu v regionech. Jejich zfizovateli jiz nebyly vyhradné zdravotnické subjekty, linky
davéry se rozsitily do sféry socialni i skolské. Ziizovateli linek divéry jsou rovnéz
subjekty v neziskovém a nestatnim sektoru, napt. cirkve, nadace, ob¢anska sdruzeni.

V soucasné dobé je v nasi zemi okolo 35 pracovist’ linek davéry.

Ceska asociace pracovniki linek davéry (dale CAPLD) si klade za cil zejména:
sdruzovat linky davéry, podporovat je V jejich odborném rozvoji, svoji metodickou

¢innosti chranit profesionalitu a dobré jméno téchto zatfizeni, chranit pracovniky i klienty.
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Ukoly, kterymi se CAPLD zabyvala a zabyva:

e Akreditace vycviku telefonické krizové intervence.

e Akreditace supervizort pro linky divéry a jejich odborné vzdélavani.

e Zajisténi tymové i individualni supervize pro linky davéry, kterou mtize CAPLD
garantovat.

e Rozvoj dal§iho vzdélavani pro pracovniky linek davery.

e Grantova politika.

e Metodické a koncepéni diskuse se zfizovateli linek davéry.

e Rozvoj specializovaného software pro pracovniky linek davéry (program byl
Vv cené 450 tis. K¢ pofizen v ramci projektu PHARE v roce 1997). V soucasné
dobé program uziva 40 pracovist.

e Potadani odbornych seminéit pro pracovniky linek divéry: seminare pro vedouci
linek ditvéry, tematické seminare vV rdmci regiond.

e Kazdoro¢ni potadani odborn€¢ zaméfené¢ho snému pracovnikt linek divéry.

e Pro rok 2001 ziskala CAPLD statni dotaci od MPSV (Rozvoj regionalni
spoluprace a supervizni ¢innosti) a od MZ (Vznik arozvoj internetovych linek

davéry. (CAPLD, online, cit. 2018-02-02)

STANOVY CAPLD — CESKA ASOCIACE PRACOVNIKU LINKY DUVERY

CL 1 Nazev, sidlo, piisobnost

Nazev: CAPLD — Ceska asociace pracovnikt linek duvery, z. s.

Puisobnost: Ceska republika

Sidlo: K Chatam 22, 403 40 Usti nad Labem — Skorotice

Cl. 2 Poslani

Ceska asociace pracovnikil linek divéry (dale jen CAPLD) je spolkem ob&anti
pracujicich nebo podporujicich zatizeni poskytujici psychosocidlni a zdravotni sluzby,
které¢ se specializuji Castecné nebo plné na poskytovani sluzby telefonické krizové
pomoci.

C1. 3 Uéel CAPLD

CAPLD jako nepolitickd nevladni organizace, kterd zaméfuje svou &innost

Vv oblasti linek davéry, zejména na ochranu zajma pracovnikl zapojenych do ¢innosti
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linek divéry (LD) ajejich klientti. Cini tak Vv oblasti odborné, ediéni i hospodaiské
a sleduje etickou uroven prace na lince duvéry.
Svou piisobnost zamétuje na:

e Ochranu prav pracovniki.

e Ochranu prav klientt.

e Napomaha pti vzdélavani profesionalnich i laickych pracovnikd linek daveéry
(formou vycviku, supervize a konzultacni ¢innosti) a vydava o ném kvalifikacni
osvédéeni, sleduje rozsifovani sité linek duvéry v regionech a podporuje ho.

e Dbé 0 navaznost dalsi prace formou systematického mapovani psychosocidlnich
a zdravotnich sluzeb, ptipadné iniciuje zfizovani dalSich stiedisek.

e Spolupracuje s navazujicimi pomahajicimi zatizenimi, se soucasti integrovaného
zachranného systému, Sorgany statni sprdva asamospravy, S ostatnimi LD
a krizovymi centry v tuzemsku a zahrani¢i.

e Informuje vefejnost vlastni propagacni Cinnosti a spolupraci se sdélovacimi
prostiedky.

e Organizuje prednasky, seminafe a dalsi akce pro ¢leny i neCleny Asociace

e podporuje odbornou zplsobilost pracovist’ linek davery.

Cl. 4 Clenstvi v CAPLD

Clenem CAPLD se muiZe stat pravnicka osoba, ktera ma zajem 0 aktivni ¢lenstvi,
souhlasi se stanovami a byla doporudena jednim stavajicim ¢lenem CAPLD.

Fyzicka osoba ma status ¢estného Clena.

O &lenstvi rozhoduje piedsednictvo CAPLD po pijeti pisemné piihlasky Zadatele
0 ¢lenstvi a na zakladé splnéni pozadovanych kritérii. Pfedsednictvo informuje 0 nové
pfijatych ¢lenech na snému CAPLD. Pravoplatnym ¢lenem CAPLD se Zadatel stava po
pisemném sdéleni 0 piijeti pfedsednictvem a po zaplaceni €lenskych piispévki.

Zakladajicimi ¢leny CAPLD jsou osoby uvedené V prezenénich listinach
ptipravnych setkéani 4. 11.a 9. 1. 1995 v Praze.

C1. 5a Prava a povinnosti ¢lena CAPLD jako pravnické osoby

Clen CAPLD mé pravo:

o Utastnit se viech akci CAPLD a byt 0 nich informovan.

e Volit a byt volen do viech funkci v organech CAPLD.
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Na ochranu svych profesnich zajmua, pokud jsou v souladu se stanovami,
zdsadami a navaznymi dokumenty CAPLD.

Podilet se na viech &innostech CAPLD podle svych moznosti a vyuzivat k tomu
prostiedki a zatizeni CAPLD.

Hlasovat.

Clen CAPLD je povinen:

Seznamit se se Stanovami, organizaénim fadem a navaznymi dokumenty CAPLD
Podporovat uéely a cile CAPLD (viz. ¢L,.3).

Vas platit ¢lenské pfispévky ve stanoveném terminu, vyse ¢lenského piispevek
je kazdoro&né odhlasovana na snému CAPLD.

Ridit se etickym kodexem a stanovami CAPLD.

CL. 6 Zanik ¢lenstvi

Clenstvi zanika:

Pisemnym ozndmenim ¢lena piedsedovi rady CAPLD 0 ukonéeni &lenstvi.
Umrtim ¢&lena jako fyzické osoby.

Vylougenim pro porusovani stanov CAPLD.

Clenstvi mize byt ukonfeno vyloucenim c¢lena pro hrubé poruseni stanov

a poskozeni dobrého jména CAPLD — 0 vylouéeni rozhoduje piedsednictvo CAPLD.

Vylou¢enim muze ¢lenstvi zaniknout jen tehdy, pokud ¢len:

a) opakovang i pfes pisemné upozornéni zavaznym zptisobem porusuje stanovy

CAPLD

b) je v prodleni s platbou pfispévku do konce daného kalendainiho roku a ani po

upozornéni ze strany rady CAPLD piispévek neuhradi.

Zanikem pravnické osoby.

Ukoncenim ¢lenstvi.

Clenstvi je ukon&eno, jestlize se &len déle, nez dva roky bez omluvy netiéastni
snému CAPLD nebo neplati ¢lenské ptispévky ve stanovené lhité.

Clenstvi je ukonCeno zruSenim registrace pravnické osoby Kk vykonu sluzby

Telefonické krizové pomoci dle Zakona 108/2006 Sb.

CL 7 Orgiany CAPLD
Organy CAPLD jsou: sném, pfedsednictvo
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Sném CAPLD je svolavan pisemné jedenkrat roéné. Rozhoduje prostou vétsinou
ptitomnych ¢lenti. Na pisemné doporuceni nejméné jedné tretina clenii. Sném hodnoti
¢innost CAPLD za obdobi od minulého snému, vech jejich spravnich organt, schvaluje
program, stanovy a jejich zmény, hospodareni. Voli své orgdny na obdobi 4 let.

Piedsednictvo CAPLD: Pfedsednictvo je nejméné t¥i¢lenné. Tvoii jej predseda,
mistopfedseda a tajemnik CAPLD. Ridi &innost CAPLD vV obdobi mezi snémy.
Rozhoduje o finan¢nich a organiza¢nich zalezitostech. Muze povéfit dalsiho c¢lena
zastupovanim V konkrétnich zélezitostech

Piedseda CAPLD: Je volen na snému piimou volbou. Zastupuje CAPLD na
vefejnosti, jedna jejim jménem, fidi ¢Ginnost CAPLD, svolava nejméné 3x roéné zasedani
predsednictva CAPLD, svolava sném. Spolu s mistopfedsedou a disponuje pravem
podpisu finanénich zaleZitosti CAPLD. Pfedseda CAPLD ma pravo svolat mimofadny
sném V jakémkoli Casovém rozpéti.

Mistoptedseda: Zastupuje piedsedu Vv dobé jeho nepfitomnosti, ma shodné
pravomoci a povinnosti s predsedou.

Tajemnik: Tajemnik zaji$t'uje organiza¢ni a informaéni kontinuitu CAPLD. Spolu
s ptfedsedou a mistopiedsedou disponuje pravem podpisu ve finan¢nich zélezitostech
CAPLD. Vede evidenci ¢lenstva. Vede evidenci dokumentti CAPLD.

Cl. 8 Kontrolni ¢innost

Kontrola hospodateni je provadéna smluvné. Za uzavieni smlouvy je odpovédny
predseda CAPLD, ktery je povinen vysledky hospodateni predkladat predsednictvu
a snému.

Cl. 9 Hospodaieni a majetek

CAPLD je samostatnou pravnickou osobou. Finanéni prostiedky:

e Clenské piispévky — vysi ¢lenskych piispévki stanovuje organizaéni fad CAPLD.

e Piispévky z vlastni hospodatské ¢innosti.

e Dary a vénovani.

e Vefejné subvence, dotace a piispévky jinych organizaci Cl. 10 Zanik sdruzeni.

e Rozhodnutim snému, hlasuji-li pro zruSeni nejméné dvé tietiny piitomnych
delegatt, poptipadé¢ nejméné nadpolovi¢ni vétSina vSech evidovanych clent

CAPLD.

e Zplsobem vymezenym zdkonem ¢. 89/2012 Sb.
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Cl 10 Zavérecna ustanoveni

Tyto stanovy byly schvaleny celostatnim snémem ze dne 4. 11. 2013 a nahrazuji

V plném rozsahu stanovy ze dne 20.10. 1998. Stanovy jsou platné od 1. 1. 2014.

Zména ndzvu, zména pravni formy na zapsany spolek a sidlo byla schvalena

predsednictvem k 30. 6. 2014. (CAPLD, online, cit. 2018-02-02)

CAPLD — Ceska asociace pracovnikii linek divéry, ktera se definuje jako

stavovské sdruzeni obcanli pracujicich V zafizenich poskytujicich psychosocidlni

a zdravotni sluzby a specializujicich se ¢astecné nebo plné na krizovou telefonickou

pomoc. Zaméfuje svou ¢innost v oblasti linek davéry:

Chrani zajmy pracovnikii zapojenych do ¢innosti linek divéry a jejich klientt.
Napomahani vzdélavani profesionalnich i laickych pracovniki linek dtvéry.
Formuluje kritéria a podminky vzdélavani pracovnikt linky divéry.

Akredituje vycviky Vv telefonické krizové intervenci.

Organizuje supervizni ¢innost.

a) akredituje supervizory.

b) podporuje jejich dalsi odborny rast.

¢) vytvaii podminky pro vzdélavani dalSich supervizori.

Vytvafi klima pro rozvoj externi supervize a interni supervize na jednotlivych
pracovistich.

Sleduje a podporuje rozsifovani linek davéry v regionech (ale ne za kazdou cenu,
kritériem je proporcionalita rozmisténi, ve vztahu K potiebam regionu.

Dba onavaznost dalsi péce oklienty linek divéry formou mapovani
psychosocialnich a zdravotnickych sluzeb CR.

Podnécuje a iniciuje zfizovani takovych sluzeb v mistech, kde chybéji.
Spolupracuje s navazujicimi organizacemi, se slozkami integrovaného
zachranného systému, S organy statni spravy a samospravy.

Dba o etickou, lidskou i odbornou uroven linek divéry.

Vydava eticky kodex pracovnik.

Je ¢innd v oblasti grantové Cinnosti a nasledné podpory jednotlivych pracovist.
Informuje vefejnost prostfednictvim svych propagacnich akci a spolupraci se

sdélovacimi prostiedky.
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e Organizuje piednasky, seminafe a dalsi akce pro ¢leny i ne€leny asociace.

e Potéada kazdy rok sném pro pracovniky LD.

e V,spravuje a distribuuje specializovany pocitacovy program pro zaznam a analyzu
urcitych parametrii hovorii na lince divéry. V soucasné dob¢ tento program uziva
40 pracovist’ linek divery.

e Spravuje celorepublikovou informacni databazi zdravotnich, psychosocialnich

sluzeb .(Vodackova a kol., 2002, s. 213)
1.3.2 Eticky kodex Linky duvéry

Pracovnici Linky davéry Liberec jsou socialni pracovnici riznych profesi se
specialnim vycvikem V telefonické krizové intervenci a internetovém poradenstvi.
Pracovnici pracuji pod supervizi (odbornym dohledem zaméfenym zejména na kvalitu
prace), dale se vzdelavaji a udrzuji svoji odbornost. Pracovnici sluzby jsou vazani
mlcéenlivosti a zavazuji se K napliovani Etického kodexu pracovnika linky. (Linka
duvéry Liberec, online, cit. 2018-02-02)

Principy poskytovani sluzby

Vychazeji z Etického kodexu pracovnika apracovisté linky duavéry.
Rozhodnuti k vyuziti sluzby je plné Vvmoci wuzivatele. Uzivatel sluzby je
rovnocennym partnerem pracovnika aje pfijiman arespektovan jako individualni
a neopakovatelna lidska bytost s kompetenci vlastni volby postoji a chovani i s pravem
nést dusledky vlastnich rozhodnuti. Po celou dobu kontaktu uzivatele s Linkou divéry
Liberec je tento ptistup zarukou ochrany jeho lidské distojnosti. (Linka davéry Liberec,
online, cit. 2018-02-02)

e Eticky kodex (Code of Ethics, Code of Conduct) rozumime systematicky
zpracovany soubor norem a piedpist, ktery vymezuje a upravuje vztahy mezi

Cleny urcité komunity. Eticky kodex poskytuje detailn€j$i rozpracovani,

konkretizaci moralnich zasad a jejich pouziti v podnikové praxi. (Horvathova,

Blaha, Copikova, 2016, s. 115)

e V Kklinické praxi se odbornici fidi etickymi standardy a kodexy svych odbornych
organizaci. Eticky kodex Americké psychologické asociace (American

Psychological Association — APA) byl poprvé vydan v roce 1953.
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Casto se firmy i odbornici taZou, zda se etické jednani firmé vyplati. Zavadéni
etickych standardd, jejich audity a prabézné sledovani totiz Casto stoji nemalé
prostfedky, zejména ve firmach Snizkym respektem anedivérou Kk etice
a k zakontim, kter je pro CR bohuzel historicky typicka. Z hlediska teorie pieziti
se dlouhodobé rozhodné vyplati etické jednéani, nicméné kratkodobé se muze
vyplacet i jeho opak. Z dlouhodobého hlediska ma spole¢nost zajem, aby V ni
panovalo etické jednani. Rozhodné se da fici, ze Spickovy zaméstnanec chce
pracovat pro firmu, ktera citi etiku jednani se zaméstnanci. (Smajdova — Buchtova,

2011, s.11)
Etické kodexy jsou znamy piedevsim ve svych dvou zékladnich formach:
Podnikové etické kodexy — kodex jednotlivych podnik ¢i jejich ¢asti.

Profesni etické kodexy — kodexy riiznych asociaci a sdruzeni.

Eticky kodex je dokument, na ktery se mohou odvolat zainteresované strany

Vv piipad¢, Ze by se po nich vyzadovalo jednéni, které by bylo Vv rozporu se zasadami

uvedenymi vV kodexu. Pfijeti etického kodexu organizaci ma ujistit zakazniky i vefejnost,

Ze tato organizace dodrzuje standardni moralni principy, (Horvathova, Blaha, Copikova,

2016, s. 116)

Vypracované etické kodexy maji formu pisemného dokumentu a vyjadiuji

zakladni principy etického chovani. Jde o popis chovani, které dana organizace ¢i jeji ¢ast

nebo profesni svaz povazuje za vhodné a piijatelné.

Dostavame se K etickému kodexu pracovnika linky duavéry, ktery byl pfijat

snémem Ceské asociace pracovniki linek diivéry v roce 1998 v Hradci Kralové a doplnén

v roce 2003 v Liberci (Haklova, 2014):

Linka davéry umoziuje bezprostiedni telefonicky kontakt s klienty
a kvalifikovanou pomoc klientav tisni.

Pracovnik LD aktivné klientovi nasloucha, hovoii s nim a neomezuje ho v jeho
svobod¢ vyjadiovani.

Nabizena pomoc se netyka jen prvotniho kontaktu, plati po celou dobu krizového
stavu a informuje i 0 moznostech nasledné péce, ptipadné je se souhlasem klienta

zprostiedkovana.
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e Pomoc pracovnika LD spoc¢iva piedevsim v poskytnuti podpory klientovi a v jeho
zplnomocnéni K vlastnimu feSeni jeho problému a snaseni jeho starosti.

e Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostou mlcenlivost a respektovat
anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych piipadech
porusi, klienta 0 tom informuje. Zpravu pro organy ¢inné v trestnim fizeni a soudy
muze podavat pouze vedouci LD nebo jim povéieny pracovnik na jejich pisemné
vyzadani a se souhlasem klienta. Je naprosto neptipustné nahravat hovory na LD.

e Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak, ktery se tyka presvédceni,
nabozenstvi, politiky nebo ideologie.

e Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojeni svych obchodnich, sexualnich,
emociondlnich, ndbozenskych aj. potieb ¢i prani.

e Pracovnik prochézi pted zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym vycvikem
organy Ceské asociace pracovnikii linek davéry, jejichz vysledkem jsou
schopnosti, vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potfebam prace na
LD.

e Pomoc na LD je dosazitelna nepfetrzité nebo v daném ¢asovém limitu. Pracovnik
LD se v pribéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které¢ ho odvadéji od prace na

LD.

Eticky kodex internetové poradny je urCen soucasné vefejnosti i poskytovatelim
sluzby. Definuje  elementarné¢ sluzbu avymezuje zaklady etiky vztahu mezi

poskytovatelem sluzby a klientem. (Linka davéry Liberec, online, cit. 2018-02-02)

1. Internetova poradna (iP) umoziuje informaéni kontakt s klienty a kvalifikovanou
pomoc klientim V tisni pomoci internetovych technologii.

2. Na klienta nebude vykonavan jakykoli natlak, ktery se tyka jeho presvédceni,
naboZenstvi, rasy, politiky, ideologie nebo sexualni orientace.

3. 1P je sluzba u které musi byt soucasn¢ a viditeln€ jednoznaéné definovano, kdo je
jejim poskytovatelem a ziizovatelem a jaké jsou jejich cile a poslani.

4. Internetovd nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednoznac¢ny Casovy

zavazek, dokdy muze klient ocekavat odpoved.
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5. Odpovéd nebo jina internetova reakce iP neni vazdna na vytvoreni
ekonomického nebo jiného spojeni mezi klientem a iP.
6. Pracovnik iP nesmi pouzivat iP K uspokojovani svych obchodnich, sexualnich,
emocionalnich, nabozenskych aj. potteb ¢i ptani.
7. Vsechny informace sdélené klientem jsou povazovany za davérné, pokud
to neodporuje zakonim CR.
8. Aktivita iP vici klientovi neni jen dilem jedince — je vysledkem spoluprace tymu.
Tento dokument byl vypracovan Ceskou asociaci pracovnikt linek
davéry a schvalen XIII snémem CAPLD dne 28. 5. 2005 v Liberci. (Linka dvéry
Liberec, online, cit. 2018-02-02)
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2 KRIZOVA KOMUNIKACE

At uz ¢lovek cilevédomé vede sviij Zivot a ¢asto 0 ném premysli, ohlizi se nazpét
aplanuje daleko doptfedu, anebo si zivotem bezstarostné klouze azajima se jen
0 pritomny den, ma 0 své cesté asponn mlhavy celkovy obraz. Tento obraz bychom mohli
ptirovnat kK map¢ se zakreslenou trasou nebo ke scénafi, podle néhoz se do urcité miry
a urcitym (slozitym) zptisobem fitime. Zkusme si tento obraz ptiblizit tim nejndzornéjsim
piikladem, jaky miizeme dat — pohledem na vlastni Zivot, do vlastniho nitra. (Ri¢an, 2004,
s. 13)

Pojd’'me se zastavit a popsat ten okamzik, ktery je nasim subjektivnim vnimanim
prozivéan a chapan jako okamzik krize.

Komunikace je nadfazeny pojem pro vSechno, co je signalizovéno a pfijimano,

I pokud se to nedé&je navzajem. (Fiirst, 1997, s. 231)

2.1 Kirize

Je Casto uzivany termin, ktery popisuje reakci na situace, kdy se néco dramaticky
méni a tato zmeéna je (mnohdy) provazena negativnimi emocemi. Ve slovnicich je krize
vymezovana obvykle jako zlomovy obrat k lep§imu nebo k horS§imu, pfechodny stav,
moment zietelné nerovnovahy, vyznamna emocni udalost nebo radikdlni zmeéna
navyklého zplsobu Zivota. Chvile, kdy se rozhoduje, zda se v dané zaleZitosti nebo
aktivit¢ bude pokracovat, zda se néco zméni, nebo bude tato aktivita naopak ukoncena.
(Bastecka, 2009, s. 147)

V krizi jde o selhavani dosavadnich regula¢nich mechanismii, nefunkénost
v oblasti:

e Biologické — spanek, potrava.
e Psychické — ztrata smyslu Zivota.
e V psychiatrii, psychologii, psychoterapii — vyraz pro extrémni psychickou zatéz,

nebezpecny stav, zivotni udalost, rozhodny obrat v 1&¢be. (Hartl, Hartlova, 2000,

S. 774)
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Gerald Caplan (1964) popisuje krizi jako ,piekazku“, ktera je na cas
nepiekonatelna za pouziti obvyklych metod feSeni naro¢nych Zivotnich situaci. Nasleduje
obdobi dezorganizace, obdobi naruSeni potfadku, béhem kterého probéhne ftada
neuspeésnych pokusti 0 feSeni. Za zékladni podminku toho, aby se krize objevila,
povazuje ,, nerovnovahu mezi obtiznosti a dulezitosti problému a zdroji, které jsou pro
zachadzeni s probléemem K dispozici . (Bastecka, 2009, s. 148).

Krize je situace, vV niz je vyznamnym zpusobem naruSena rovnovaha mezi
charakteristikami systému — naruSeno je poslani, filozofie, hodnoty, cile, styl fungovani
systému. Na druhé strané ji mizeme chapat jako postoj okolniho prostiedi k danému
systému. U kazdého krizového jevu miizeme vysledovat ¢asové ohrani¢ené faze, které
tvoii dohromady tzv. zivotni cyklus krize. Tento cyklus je tvofen ohrani¢enymi ¢asovymi
fazemi. Kazda krize zadina fazi elevace — pozvolnym naristanim Grovné nestability,
vyskytem varovnych ptiznakd.

e Nasleduje faze eskalace — vznik mimotfadné udalosti, prudky narist arovné
nestability.

e Faze kumulace — krize dosahuje svého vrcholu.

e Faze konsolidace — odstranéni vzniklych $kod, hledani nové stability. (Vymétal,

2009, s. 15)

2.2 Krizova intervence, obsah a témata

Dle Hartl, Hartlovd, 2000, s.279) znamend ,Krizovy“- nachéazejici se
V nesnazich, v t€¢Zké rozhodujici situaci.

Krizovy intervent muze relativné snadno arychle zmeénit hodnoceni (resp.
vnimani) situace: zménit samotnou udalost je obvykle nemozné. (Bastecka, 2009, s. 149)

Krizova intervence znamena zasah, zakrok, respektive zakroéeni v Krizi. Mtizeme
Ji vymezit jako specifickou pomoc osobam, které se ocitly v krizi, tedy v situaci, ,,ktera
zpusobuje zménu V jejich navyklém zplisobu Zivota a vyvolavd stav nerovnovahy,
ohrozeni a stresu. Nemuze byt proto feSena vV rdmci obvyklého repertoaru vyrovnavacich
strategii jedince. Presahuje jeho adaptacni schopnosti izdroje béznych obrannych

mechanisml jedince (Spatenkova, 2011, s. 13)
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Lidsky Zivot je lemovan vétSimi ¢i mensSimi krizemi, spole¢né S utrpenim
a nemocemi. Jsou jeho dilezitym katalyzatorem a dokazou zakotvit nas zivot ve smyslu.
Clovek sice touzi po smysluplnosti Zivota, celistvosti, kontinuité, problémim se viak
Vv priibéhu Zivota nelze vyhnout. (Nytrova, Pikalkova, 2007, s. 87)

Rady do Zivota se davaji, co svét svétem stoji, aV knihach novych iV téch
nejstar§ich je nashroméazdéno mnoho zivotni moudrosti, at’ uz jde 0 psychologicky
roman, poezii, staré mudroslovi, nebo 0 knihy vzpominek. (Ri¢an, 2004, s. 15)

Nase doba sazi na védu, mimo jiné na psychologii a sociologii. Snazime se popsat
prubéh lidského zivota, rozeznat Vv kazdém individualnim zivoté néco typického,
klasifikovat Zivotni cesty, najit zakonitosti, podle kterych tyto cesty — pies svou velkou
rozmanitost — probihaji. Na zaklad¢ tohoto poznani se pak snazime ovliviiovat druhé lidi
a pokousime se vyuzit ho i pro vedeni svého vlastniho Zivota. (Ri¢an, 2004, s. 15)

Psycholog Jifi mrkvicka v této souvislosti uvadi:

., Opakuji znovu, Ze zZivotni krize jsou nutné, a Ze se jim nevyhneme. Musime S nimi pocitat,
miuzeme dokonce jejich ndstup predvidat. *

Krize zlomové, katastrofické — iV beznadéjnych situacich, kdy ¢lovek pociti

marnost v§eho, by mél najit uprostfed trosek néco, na ¢em je mozné znovu zacit. Po vzoru

biblického Joba jit zase svou cestou dal.

Kritickymi uzly v nasi ontogenezi jsou:

e Narozeni — trauma porodu, je opusténo bezpeci liina.

e V¢k batolete, krize jastvi — postupné uvédomovani si vlastni osobnosti.

e Vstup do Skoly-naro¢néjsi faze ve srovnavani s pobytem v predskolnim zafizeni,
obtize nutného prizptisobeni.

e Pubescence — postupné piijimani svobody a odpovédnosti, hledani vlastni
identity, pftecitlivélost, neochota slevit zideald, nedostatek matefského ¢i
otcovského vztahu nebo naopak pfili§ ochranitelsky vztah rodica.

e Adolescence — genera¢ni vzpoura, nutnost osamostatnit se, potieba ménit postoj
k hodnotam.

e Krize manzelské — realné zhodnoceni rozlozeni sil V partnerském vztahu,
schopnost ¢i neschopnost kooperace a spoluodpoveédnosti, potfeba fesit neiinosné

situace, které vznikaji z nedostatku komunikace, deficitu odpovédnosti.
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e Krize pracovni — hledani mantinelt Vv souvislosti s vlastnimi schopnostmi
a pozadavky zaméstnavatele, prace na vlastnim IQ, zlepSovani socidlnich
dovednosti, ptipadna Sikana, mobbing, bossing.

e Krize c¢tyficatniki — pocity marnosti, netspéSnosti, obava z toho, ze se nic
nevydafilo, ze ¢lovek selhava a nic zvlastniho jej jiz neceka, blizi se staii.

e Syndrom prazdného hnizda — dospélé déti odejdou, aby zily svij vlastni Zivot,
obtizné¢ hleddni nahradniho ,programu“— pokud se clovek dostatecné
nepfipravoval na tuto fazi zivota aupnul se jen na vnoucata asdm na sob¢
nepracuje.

e Syndrom druhého biehu-strach ze smrti, bolesti, opusténosti, obava ze ztraty
smyslu, existenciondlni Uzkost 7z otevirajiciho se horizontu neznama
a transcendentna.

e Krize stati — pocit nenaplnéni Zivota, prazdnoty, ono smutné ,,byt bez role®, strach,
ze nemame co piedavat a komu predavat, potieba smifovat se samotou a snazit se
vyhnout opusténosti, bezradnost, pokud jde o hodnoty a posledni véci ¢loveka,

smifovani se smrti.

Vyse jmenované zivotni kiizovatky, zname vétSinou z vlastni zkuSenosti, ¢i
zkuSenosti svych sourozencii, rodict, dalSich ptibuznych a lidi ze svého okoli. VétSinou
muzeme ke kazdému zlomovému obdobi jmenovat piiklad nékoho, kdo takovou krizi
uspésné nebo méné uspésné zvladal. (Nytrova, Pikalkova, 2007, s. 87)

Je nesporné, Ze kazda krize ma sviij vyznam, a piedstavuje nezaménitelny, i kdyz
mnohdy velmi bolestny pfinos pro kvalitu naseho Zivota. Dotvafi se hodnotovy systém
a ¢lovek se nauci rozliSovat mezi vécmi podstatnymi a nepodstatnymi. Oprost'uje se od
zbyte¢ného Ipéni. Jedinec za¢ina byt schopen ndhledu, vyhyba se extrémiim a pokuseni
se nalézt zlatou stiedni cestu. (Nytrova, Pikalkova, 2007, s. 88)

Ma-1i se Clovek orientovat ve svém osobnim Zivoté, musi znat mantinely, které
mu vymezuje piiroda stdrnutim, nemocemi a t€lesnymi slabinami, jeZ mu ¢asto zlstavaji
dlouho skryty. Ma znat i drsné stranky socialni reality, 0 kterych se bézné nemluvi nebo
které mame sklon piehlizet, dokud jsou dal nez $picka naSeho nosu. Bolest a tragiku

Zivota ani jeho trapné, ubijejici lapalie neni spravné zakryvat rizovym paravanem. Trpké
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pravdy o Zivoté jsou vyzvou: chtéjme od Zivota tolik krasy, dobra a pravdy, aby to stalo
za viechno utrpeni, které v ném musime podstoupit. (Ri¢an, 2007, s. 17)

Psychologie Zivotni cesty se nutné zabyva ,,velkymi‘ tématy, kterd jinak obycejné
zustavaji na periferii védecké psychologie, protoze dosud nebyly vytvotfeny piedpoklady
pro jejich exaktni zpracovani. (Dnesni psychologie ma — jako véda viibec — sklon zabyvat
se hlavné dil¢imi, dobfe ohrani¢enymi tématy).

Jsou to otazky dlouhodobé Zivotni perspektivy, hodnot, smyslu zivota, vztahu ke
smrti, spirituality, vztahu k sobé a k lidem vubec, identity a dal$i Siroka, synteticka
témata. (Ri¢an, 2007, s. 18)

Nazornym vysvétlenim je také piehled mytd 0 krizové intervenci: (KI) dle
Spaténkové (2011, s. 15).

e KI je vhodna jen pro psychiatrické ptipady — Kl je pomoc lidem, kteti se ocitli
v krizi. Krize neni nemoc ani patologicky stav. Je to pfirozena soucast Zivota
kazdého Cloveka, neméla by byt povazovana za néco abnormalniho.

e Kl se omezuje jen na jedno terapeutické setkdni — Za urcitych okolnosti je jediné
setkani klienta s krizovym interventem plné postacujici, ale v ptipadé potieby se
frekvence setkani zvysuje.

e KI poskytuji jen profesiondlové — Kl nemusi poskytovat jen profesionalové
vV pomahajicich profesich. Kazdopadné by se vSak mélo jednat 0 osoby, které
prosly specialnim vycvikem na osvojeni si technik krizové intervence.

e KI stejn€ nevyiesi klientovi problémy — Kl nabizi jen doCasnou stabilizaci do
doby, kdy lze poskytnout dlouhodobéjsi pomoc.

e KI Ize povazovat jen za metodu primarni prevence — Kl je ¢innost preventivniho
charakteru, dale ¢innost poskytujici okamzitou a nezbytnou pomoc.

e KI mohou poskytnout vSichni pracovnici vV poméhajicich profesich, kteti maji
zkuSenosti S tradi¢nimi terapeutickymi piistupy — Kl byva nékdy vymezovana
jako kratkodoba, na problém zamétena terapie, jindy jako dovednost pro

pomahajici profese, jindy jako oboji.
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2.3 Pracovnik Kkrizové intervence

Krizova intervence znamena praci s ¢lovékem Vv situaci, kterou osobné proziva
jako zatézovou, neptiznivou, ohrozujici. Pomaha zptehlednovat a strukturovat klientovo
prozivani a zastavit ohrozujici tendence V jeho chovani tak, aby znovu aktivné ovladal
svij zivot. (Bastecka, 2009, s. 151)

Krizovy pracovnik klienta podporuje Vjeho kompetenci feSit problém, aby
dokazal konstruktivné zapojit vlastni sily a schopnosti a vyuzit potencial piirozenych
vztahil. Krizova intervence se odehrava v roviné feseni klientova problému a prekonavani
konkrétnich prekazek, zabyva se spoustécem Kkrize, aktivuje vlastni sily klienta a zdroje
Vv jeho okoli. (Bastecka, 2009, s. 151)

V ramci krizové intervence, se otevird velky prostor pro uplatnéni relativné
Sirokého okruhu pracovnikti. Mohou to byt profesionalové, obvykle psychologové, 1ékafi,
zejména psychiatfi, pedagogové ¢i socialni pracovnici dalsi odbornici. Protoze se krizova
intervence ponékud lisi, od jinych zpisobu prace s klientem, je nanejvys vhodné, aby
| profesionalové Vv pomahajicich profesich absolvovali piislusny vycvik a osvojili si
techniky krizové intervence. Kromé profesionalii se mohou Vv krizové intervenci uplatnit
i laici, ktefi sice nespliuji kvalifikacni pozadavky na odborné vzdélani, ale taktéz
prochézeji specializovanym vycvikem krizové intervence. (Spatenkova a kol., 2011,
s. 44)

Poméhajici povolani méa zvlastni naroky, kromé své vlastni odbornosti ve své
profesi, tj. sumy védomosti a dovednosti, které¢ je tfeba si pro vykon dan¢ho povolani
osvojit. Toto vzdélani poskytuji ptislusné Skoly. Na rozdil od jinych povolani vSak hraje
Vv téchto profesich velmi podstatnou roli jesté dalsi prvek-lidsky vztah mezi pomahajicim
pracovnikem profesiondlem a jeho klientem. Pacient potiebuje véfit svému lékari, a citit
lidsky z4jem od své oSetfovatelky, Zak si chce vazit svého ucitele, klienti by radi
divétovali socialni pracovnici. Tato mySlenka je obsazena V rozSifeném néazoru, Ze

Vv téchto profesich je hlavnim nastrojem pracovnika jeho osobnost. (Kopfiva, 1997, s. 14)
2.3.1 Osobnost

Krize je neodmyslitelnou a prirozenou soucasti zivota. Na jedné strané ohroZuje

ana druhé strané¢ napomahd ristu a zrani. Kazdy ¢lovék nékdy prochazi krizi a kazdy
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¢lovék ma schopnosti ji fesit. Pfirozenou pomoc V krizi si navzajem poskytuji clenové
rodiny, pratelé, sousedé, spoluzéci, spolupracovnici, ndhodni kolemjdouci. Krizové
situace bézné fesi vSichni pracovnici pomahajicich profesi. (Bastecka, 2009, s. 151)

Pro to, abychom hloubé¢ji prozkoumali osobnost pracovnika linky divéry, tedy
pracovnika krizové intervence ajeho nasledny vztah Ktomuto povolani, je potieba
vymezit pojem osobnost. Tento vyraz ma rizny vyznam at’ uz z hlediska historického,
sociologického nebo pravniho. Nejvyznamnéjsi zaméfeni bude na vyznam
psychologicky.

Slovnik zakladnich pojmt z psychologie ndm tento pojem vysvétluje jako urcitou
organizaci vnitiniho dusevniho zivota ¢loveka, jednotu i dynamiku, ktera se projevuje
navenek chovanim akterd funguje V zdvislosti na zménach organismu subjektu
a soucasné na zménach jeho zivotniho prostiedi (Gillernova a kol., 2000, s 36).

K vymezeni pojmu osobnost existuje mnoho protichtidnych koncepci, které tento
vyraz vysvétluji. Nicméné v poslednich letech se objevuje snaha 0 sjednoceni poznatki.
Pro vymezeni pojmu osobnost, musi existovat konkrétni ¢lovek. ,, Osobnost je celkova
organizace dusevniho Zivota, zahrnuje V sobé vsechny jednotlivé dusevni funkce. Je to
integrovany systém vnitinich rysi a zvlastnosti clovéka, pres které se lomi vSechny vnéjsi
viivy. Blize in Boros, J. Uvod do psychologie. Iris. Bratislava 2002, s.277-280.
(Farkova, 2008, s. 95)

,,Osobnost Ize definovat jako priznacné a charakteristické vzorce mysleni, emoci
a chovani, které definuji individudlni osobni styl interakce S fyzickym a socidlnim
prostiedim . (Atkinson, 2003, s. 436)

S osobnosti je uzce spjata individualita, ktera souvisi S dal$imi odliSnostmi
a zvlaStnostmi €loveéka a ovliviiuje jeho postoje. ,, Kazdy clovek je individualitou proto,
Ze ma zvlastni, jedinecné a neopakovatelné vlastnosti. Kazdy clovek je subjektem ve
smyslu ja** (Farkova, 2008, s. 95)

Psychické dispozice jsou obvykle chapany jako byt pro néco dobie vybaveni.
Z psychologického hlediska znamend tento pojem vnitini vybaveni, sklon, respektive
vnitini determinant psychickych reakci, ktery spoluurcuje jejich projevy. Systém
dispozic, chapany jako systém vnitinich determinant, 0 jejichz podstaté jsou vedeny
spory, tvofi osobnost, ptesnéji celek nazyvany osobnost. Psychické dispozice, jejichz

organizovany a jednotny funkcni celek tvofi osobnost, jsou vztahové pojmy, které
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vyjadiuji vnéj$i vztahy osobnosti, jeji projevy V situacich a soucasné vnitini Cinitele
determinujici tyto projevy. Osobnost, vytvarejici systém dispozic, je interindividudlné
odlisny celek psychologickych vlastnosti ¢i charakteristik jedince, jenz vykazuje urcitou
uroven integrace jednotlivych slozek, které jej tvofi, auritou organizaci jejich
fungovani. (Nakone¢ny, 1998, s. 497)

| jiné, nez pomahajici profese se odehravaji Vv neustalém kontaktu s lidmi —
advokat, manazer, Ufednice za piepazkou, holi¢. Zde vsak staci, kdyz se pracovnik chova
v souladu s konvencemi, tj. slusné. Neceka se od néj osobni vztah. Pomahajici pracovnik
se vSak velmi Casto setkava slidmi v nouzi, v zavislém postaveni, ktefi zpravidla
pottebuji, vic nez pouhou sluSnost: pfijeti, spoluticast, porozuméni, pocit, ZzZe
pomahajicimu pracovnikovi nejsou na obtiz, Ze pracovnik je neodsuzuje. Patraji po
signdlech, které by jim pomohly vytuSit kvalitu prozitkli pracovnika pii vzijemném
kontaktu. Nemusi je ani védom¢ vnimat. Staéi, ze tyto projevy vytvaieji uréitou
atmosféru, ktera klienty posiluje ¢i naopak srazi. (Koptiva, 1997, s. 15)

Klient potiebuje divétovat, citit se bezpecny a pfijimany. Bez tohoto vztahového
rdmce se prace pomahajiciho stdva jen vykonem svétenych pravomoci (Kopiiva, 1997,
s. 15)

Dle Spaténkové (2011, s. 45) jsou na pracovniky Vv krizové intervenci kladeny
mimoiadné vysoké naroky. Ocekava se od nich predevsim:

e Dovednost navazat kontakt sklientem v psychologicky velmi obtiznych
podminkach, které vytvari sama krizové intervence a psychicky stav osoby, jez se
nachazi v krizi.

e UdrzZeni tohoto kontaktu tak dlouho, dokud je potieba.

e Schopnost rychlého vyhodnoceni ohrozeni, nebezpe¢i — ve vztahu k sobé
i k druhym (klientovi, ¢leniim jeho rodiny i ostatnim ¢lendm intervenéniho tymu).

e Schopnost uéinit prvni odhad situace ijeji posouzeni, i kdyz jsou podminky
nepiiznivé, aprovést analyzu vSech jejich aspektl (aktivni shromaZdovani
informaci, vytvareni hypotéz, odliSeni zasadnich informaci od méné zavaznych).

e Schopnost rozhodovat se pod ¢asovym tlakem a brat na sebe odpovédnost za sva
rozhodnuti.

e Rozeznani aurceni pozitivnich vlastnosti osoby V Kkrizi a pozorovani zmény

chovani.
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e Ohlidani si hranic a limitd.

e Samostatnd prace na jedné stran¢, na druhé strané uzka tymova spoluprace.

e Spoluprace S ostatnimi institucemi.

e Pomahajici musi byt také odolny vii¢i pochybnostem a nevife V moznosti (vlastni)
pomaoci.

e Musi byt schopen motivovat sam sebe i0soby v krizi Kk dalsimu feSeni
sméfujicimu kK ukonceni krize.

e Vstiicny piistup — najedné stran¢ empaticky, ale i aktivni, ba ptipadné i direktivni
pristup.

e Nadprimérna odolnost vii¢i pracovnimu stresu.

e Predstavivost, kreativita a pruznost mysleni a chovani.

e Takové socidlni dovednosti, jako je chovani vzbuzujici divéru, komunikativnost,
snadné navazovani kontaktu, schopnost spolupracovat s jinymi lidmi.

e Znalosti 0 existujicich sluzbach psychosocialni pomoci.

e Zadouci je také sebediivéra, obratnost V jednani, zdravy optimismus, smysl pro

humor, schopnost autoreflexe, pochopeni vlastnich pracovnich kompetenci.

Struéné mizeme pozadavky na schopnosti pracovnikil v pomahajicich profesich

a potazmo i krizovych interventd shrnout nasledovné:

e Schopnost zorientovat se v potiebach, moznostech a porozuméni, které klient
ajeho okoli ma, avymezit snimi oblast aplan spoluprace — orientovat se
a planovat postup.

e Schopnost rozeznat silné stranky klienta a moznosti klienta ajeho okoli
a podporovat jejich sobéstaCnost asebetictu — podporovat apomahat
k sobé&stacnosti.

e Znalost metod a systému sluzeb, schopnost, schopnost je spravné vyuZzivat ve
prospéch klienta, pomahat mu je pfijmout a ukoncit — zasahovat a poskytovat
sluzby.

e Prispivat K praci dané instituce.

e (Odborng rust.
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Vnéjsi svét, ve kterém zijeme, je jeden a je pro vSechny lidi spolecny. Vnéjsi svét
se v kazdém cloveéku zobrazuje jinak. Tento obraz svéta, kterému budeme fikat vnitini
svét, je jedine¢ny, nema ve svété dvojnika. A plny pfistup nema k nému nikdo, kromé
doty¢ného Clovéka samého. Udalosti odehravajici se ve vnéjSim svété proziva kazdy
¢lovek nutné subjektivné a po svém. Pro pomahajiciho pracovnika z toho vyplyva velmi
dulezity zavér: v komunikaci s klientem nema vnitini svét pracovnika — vcetné jeho
obrazu o klientovi — pravo na status né¢jakého objektivniho hodnoceni, nybrz je zase jen
subjektivnim pohledem. Chceme-li klientovi porozumét, musime se V prvni fad¢ zajimat
0 to, jak véci vidi a proziva on. (Koptiva, 1996, s. 30)

Pomahajici by m¢l byt na pozoru pred tendenci nahrazovat toto porozuméni
klientovi vlastnim hodnocenim nebo klasifikaci klienta podle n¢jakého tiidiciho systému
— | kdyz pro urcité zpiisoby praktického zachdzeni s klientem maji hodnotici hlediska
I tiidici systémy svou cenu. (Kopfiva, 1996, s. 29)

Pomér mezi praci @ osobnim zivotem je vyznamnym faktorem zivota. Jak rozdélit
&as mezi praci @ mimopracovni Zivot, fesi vétsina lidi. Jak konstatuje Kopecky. ,, Zivoty
lidi jsou doslova okupoviny starosti 0 sféru prace av jejich hodnotové orientaci
dominuje soukromy zivot.* (Kopecky, 2010, s. 97)

Odbornici  poukazuji na  skuteCnost, ze harmonizace pracovniho
a mimopracovniho zivota je V soucasnosti celospoleenskym problémem, ktery neni
dostate¢né¢ koncepcné fesen (Ktizova, 2005).

Optimalni rovnovaha pracovniho a mimopracovniho Zivota je vzdy individudlni.
Velmi vyznamnou roli sehrdvaji krom¢ Zivotnich (zvlasté existencialnich) podminek
ambice Cloveka, jeho pfedstava o uspésné pracovni kariéie a seberealizaci a na druhé
strané piedstavy (potieby) ¢loveéka vztahujici se zejména ke zptisobu zivota, K Zivotnimu
stylu, rodinnému Zivotu, volnému ¢asu, ke koni¢kim, k dal§imu vzdélavani a osobnimu
mimoprofesnimu rozvoji. (Kocianova, 2012, s. 106)

Clovek, ktery vnima sviij pracovni a mimopracovni Zivot jako vyvazeny, nemusi
byt zdaleka spokojeny, (tato rovnovaha neni zadrukou spokojenosti). Pfesto, Ze je vniméni
vyvazenosti pracovniho a mimopracovniho Zivota lidi vzdy individuélni, je obecné
znamou a vyzkumy potvrzenou skute¢nosti, ze zna¢né pracovni naroky na lidi v mnoha
profesich v poslednich desetiletich maji dopady na jejich zdravotni a psychicky stav a na

rodinny zivot, na kvalitu jejich Zivota. Lidé trpi nedostatkem casu. Dusledkem
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pfepracovani (nadmérné doby strdvené V praci) aextrémniho stresu (pracovniho
I Z ,,nezvladani“ sladovani pracovniho arodinného zivota) jsou Casto konflikty na
pracovisti, zvySend nemocnost, problémy V rodinnych vztazich, zejména s partnery,
i vyhoteni. Tyto skute¢nosti maji dopad na kvalitu Zivota lidi av disledcich pusobi

problémy i zaméstnavatelim. (Kocianova, 2012, s. 107)
2.3.2 Vyvoj jedince

Clovek se v pribhu Zivota neustale méni, nejen zvndjsku ve svém vzhledu, ale
vyrazn¢ uvniti — po fyzické i psychické strance. Prochazi tedy riznymi zménami
fyzickymi i duSevnimi, kvantitativnimu i kvalitativnimi. Psychické zmény se tykaji
predevsim rozumového vyvoje, utvafeni psychickych rysti osobnosti a socidlnich
vlastnosti nezbytnych k Zivotu ve spole¢nosti. (Kohout, 2010, s. 27)

Védci riznych oborti uzivaji pojem ,,vyvoj* kazdy po svém. Tak vznika (vlastné jiz ddvno
vznikl), kol pro filozofy: promyslet, co viibec vyvoj je, jak obecné rozumét tomuto
pojmu.

Co tedy obecné je vyvoj &ehokoliv? Reknéme jen velmi piiblizné a netiplné:
Vyvoj je zména, pii které organismus nebo jiny vyvijejici se objekt:

e Ziskava nové vlastnosti, pfiCemz si ponechdava dosavadni (ale nékteré

Z dosavadnich vlastnosti zpravidla ztraci).

a jeho okolim).

e Se stava méné zavislym na svém okoli, tedy autonomné&jsim. (Ri¢an, 2007, s. 20)

Postupné utvafeni ¢lovéka je velmi slozity proces. Clovék se vyviji za plisobeni
vngjSich i vnitinich vliva. Kazdy zivy organismus se V prubéhu svého zivota stale
prizptisobuje ménicimu se okoli S cilem vytvofit rovnovahu mezi organismem a okolim
a vytvoftit optimalni podminky pro svij zivot. To plné plati i pro ¢lovéka. (Kohout, 2010,
s. 27)

Zatimco rust je chapan jako kvantitativni pfibyvani znaki jedince a odehrava se
predevSim Vv détstvi a raném mladi, vyvoj je zalezitosti daleko Sir§i, zahrnuje navic

I zmény kvalitativni a strukturalni.
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Zpravidla se uvadi, ze vyvoj je:

e D¢ni celistvé, Clovek se vyviji jako celek, nikoli po Castech.

e Probiha v ¢ase clenéném z hlediska biologického a psychologického na relativné
samostatna obdobi Vv zivoté ¢lovéka.

e Dé¢nim souvislym a nezvratnym.

e Individualné diferencovanym. (Kohout, 2010, s. 28)

Do pojmu vyvoje je mozno zahrnout — a pro filozofa je to vlastn¢ povinnosti —
I odpovidajici zmény probihajici opaénym smérem: organismus nebo jiny objekt zakonité
sp&je K zaniku, upada.

Clovék ve svém dusevnim vyvoji opakuje dusevni vyvoj celého svéta. Kojenec
zacina v ur¢itém smyslu tam, kde zacalo lidstvo pied vznikem kultury a civilizace, a jeho
cesta k dospélosti vede K jasnéj$imu, bohat§imu, vice védomému dusevnimu Zivotu.
V historii lidstva lze vidét analogie K individualnimu vyvoji mysleni, fe¢i, rozumového
ovladani citt atd.

e Dusevni vyvoj jedince opakuje vyvoj, kterym prochazela psychika ve vyvojové
fadé zivocichd, od nejjednodussich druht az po lidoopy, schopné uz rozvinutého
dorozumivani a elementarniho mysleni.

e Dusevni poruchy, zejména opozdény rozumovy vyvoj, ale i nedostate¢ny vyvoj
uslechtilych citli nebo duSevni chorobu, to vSe je mozné pochopit jako ulpéni na
uréitém stadiu vyvoje nebo jeho nezddouci navrat.

e DusSevni vyvoj jedince se podoba jeho télesnému vyvoji: tak jako se lidsky

vvvvvv

v

psychicky organismus je schopen stale rozmanitéj$ich reakci a ¢innosti. (Ric¢an

2007, s. 21)
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3 LIDSKE ZDROJE

Lidské zdroje — V ekonomickych a sociologickych teoriich znamena potencial
spolecnosti (lidsky kapital) vytvafeny jako zasoba znalosti a dovednosti v lidech urcitého
statu ¢i izemi. V tomto potencidlu a v jeho rozvijeni se spatiuje ,,skryté bohatstvi pro
ekonomicky rast spole¢nosti. Rizeni lidskych zdrojii jak na mikrotGrovni (napf.
podnicich), tak ve stat¢ smétfuje zejména K jejich zdokonalovani prostfednictvim
celozivotniho uceni a vzdélavani a vytvareni podminek pro uceni ve spolec¢nosti, resp.
(Prucha, Walterova, Mares, 2009, s. 142)

Armstrong (2007, s. 50) vidi lidské zdroje jako lidsky faktor v organizaci, ktery
je kombinaci inteligence, dovednosti a zkuSenosti, jez dava organizaci jeji zvlastni
charakter. Lidské slozky organizace jsou ty slozky, které jsou schopny uceni, zmény,

inovace a kreativniho usili, coz zabezpecCuje dlouhodobé pieziti organizace.

3.1 Definice pojmu lidské zdroje

Samotny pojem lidské zdroje, odvozeny z anglického human resources (HR), se
pouziva V riznych vyznamech. Obvykle oznacuje lidi, pracujici v organizaci, avSak
rovn&Z oznacuje persondlni praci tykajici se fizeni a vedeni lidi v organizaci, personalni
utvar zastfeSujici fizeni a vedeni lidi v organizaci, nebo personalisty zajiStujici fizeni
a vedeni lidi v organizaci (Ulrich, 20009, s. 40). V podnikové praxi je oznaceni HR
chédpéno a pouzivano predev§im ve vyznamu personalniho Gtvaru nebo personalisti.

Dle Armstronga (2007, s. 31), lidé pracujici v organizaci tvoii takzvany lidsky
kapital, coz jsou schopnosti, znalosti a dovednosti lidi (Koubek, 2007, s.27), které
organizace potfebuje k dosazeni svych cild. Schopnosti, znalosti a dovednosti lidi se
rozvijeji prostiednictvim interakci mezi lidmi v organizaci i mimo ni, coz piedstavuje
takzvany spolecensky kapital, ktery umoZziiuje vytvaret institucionalizované schopnosti,
znalosti  a dovednosti vlastnéné organizaci, tedy takzvany organizaéni Kkapital
(Armstrong, 2007, s. 51). Dalsi vzdélavani — hlavnim divodem zvySujiciho se vyznamu
dalsiho vzdélavani je nutnost ziskavat nové znalosti a dovednosti a potieba osvojovat si

nové kompetence. Ucenim a vzdélavanim ziskany soubor kompetenci umozni jedinci
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1épe se adaptovat na proménujici se spolecenské a ekonomické podminky. Vétsina lidi si
Vv pritbéhu zivota bud’ musi dopliovat znalosti ve svém oboru, nebo nékolikrat zmeéni své
zamé&stnani (a nékdy ipovolani), amusi se proto ucit zcela novym znalostem
a dovednostem, jez mohou byt zcela odlisSného oboru, nez ktery vystudovali v rdmci

pocatecniho vzdélavani). (Veteska, 2016, s. 106)
3.1.1 DalSi vzdélavani

To nasleduje po absolvovani urcitého skolského vzdélavani, na které navazuje,
tvofi druhou, z ¢asového hlediska vsak mnohem delsi etapu Zivota cloveéka. Muze se
jednat 0 vzdélavani organizované (formalni a neformalni) a neorganizované (informac¢ni
uceni). (Veteska, 2016, s. 107)

Je zaméfeno na riznorodé spektrum ziskavani a rozvijeni znalosti, schopnosti,
dovednosti a kompetenci dulezitych pro uplatnéni se jedince v osobnim, ob¢anském,
komunitnim a pracovnim/ profesnim zivoté (Veteska, 2016, s. 109)

Hlavnim divodem zvysujiciho se vyznamu dalSiho vzdélavani je nutnost ziskavat
nové znalosti adovednosti apotifeba osvojovat si nové kompetence. Ucenim
avzdélavanim ziskany soubor kompetenci umozni jedinci lépe se adaptovat na
proménujici se spolecenské a ekonomické podminky. VétSina lidi si v priabéhu zivota
bud’ musi dopliiovat znalosti ve svém oboru, nebo nékolikrat zméni své zaméstnani
(a nékdy 1 povolani), a musi se proto ucit zcela novym znalostem a dovednostem, jez
mohou byt zcela odlisného oboru, nez ktery vystudovali v rdmci po¢atecniho vzdélavani).
(Veteska, 2016, s. 106)

Lidsky, spolecensky a organiza¢ni kapital dohromady tvofi takzvany intelektualni
kapital neboli veskeré schopnosti, znalosti a dovednosti, které jsou organizaci k dispozici,
reprezentuji nehmotné zdroje organizace a spolu s hmotnymi zdroji (material a penize)
vytvaii hodnotu organizace (Armstrong, 2007, s. 51).

Klicem k vytvafeni hodnoty organizace jsou schopnosti, znalosti a dovednosti
lidi, jejichz ziskdvanim, vyuzivanim a rozvijenim za ti¢elem dosahovani cilii organizace

se zabyva Fizeni lidskych zdroji. (Sikyt, 2014, s. 20)
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3.2 Definice pojmu Fizeni lidskych zdroji

Jak uvadi Koubek (2007, s. 16), ukolem fizeni lidskych zdroji V nejobecné€jSim
pojeti, je slouzit tomu, aby byla organizace vykonna a aby se jeji vykon neustale zlepSoval.
Slovy Armstronga (2007, s. 30) ,,obecnym cilem fizeni lidskych zdroju, je zajistit, aby byla
organizace schopna prostfednictvim lidi uspésné plnit své cile*. K tomu organizace potiebuje
i jiné zdroje, naptiklad materialni, finan¢ni nebo informaé¢ni (Koubek, 2007,s. 17), oviem bez
lidi, ktefi rozhoduji 0 vyuzivani vSech ostatnich zdroju a ovlivituji vysledky organizace, toto
zadna organizace mnohdy nedokaze. Rozhodujici vyznam lidi pro Gspéch organizace je tak
nezpochybnitelny, protoze 7adna organizace si nemiize poéinat lépe nez jeji lidé. (Sikyf,
2014, s. 20)

Kazd4a organizace potiebuje dostatek schopnych a motivovanych lidi, nebot’
schopnosti a motivace lidi (zptisobilost a ochota vykonavat sjednanou praci) uréuji vykon lidi
(vysledek prace achovani), ktery urCuje vykon organizace (vysledek podnikani
a hospodafeni). Vztah mezi schopnostmi (S), motivaci (M) a vykonem (V) lidi, vyjadiuje
nasledujici rovnice (Siky#, 2014, s. 20)

Vyuzivat lidsky potencidl znamend poskytovat ptilezitosti, které jsou pifinosem
pro jedince i pro podnik. Lidska prace je vyrobnim faktorem, jez lze kultivovat, rozvijet
a smétovat ke konkurenceschopnosti. (Toth 2010, s. 12)

Kazda organizace dle Koubka (Koubek 2007, s. 13), miize fungovat pouze za
predpokladu, Ze se ji dafi shromazdit, vyuzit a propojit:

e Zdroje materialni.
e Zdroje financni.
e Zdroje lidské.

e Zinformaéni.

Vyuzivat lidsky potencial znamend poskytovat ptileZitosti, které jsou piinosem
pro jedince i podnik. Lidska prace je vyrobnim faktorem, jez lze kultivovat, rozvijet
a smétovat ke konkurenceschopnosti. (Toth 2010, s. 12). Lidské zdroje jsou lidsky faktor
v organizaci, ktery je kombinaci inteligence, dovednosti a zkusenosti, jez dava organizaci
jeji zvlastni charakter. Lidské slozky organizace jsou ty slozky, které jsou schopny ucent,
zmeény, inovace a kreativniho usili, coz zabezpecuje dlouhodobé pteziti organizace.

(Armstrong 2007, s. 50)
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3.3 Definice pojmu personalni Fizeni

Pojem ma puvod V latinském persona — Skraboska na divadle i v Zivoté, tloha,
osoba, hodnost, stav, ,,a personali“ osobné¢. Moznym obecnym oznacenim pro oblast
personalniho fizeni je personalistika ¢i personalni prace. (Kocianova, 2012, s. 9)

Pojem ,,pracovnici®, je mozné chapat Vv SirSim vyznamu nez pojem ,,zaméstnanci,
ktery tradicn¢ charakterizuje osoby pracujici na zakladé zameéstnanecké smlouvy.
V tomto smyslu je pracovnikem kazdd osoba, kterd pro danou organizaci vykonava
pracovni ¢innost, tj. poskytuje organizaci sviij pracovni potencial (na zakladé i jinych nez
zaméstnaneckych pracovnich smluv). (Kocianova, 2012, s. 9)
plsobicim V organizacich. Torrington a Hall (1995) vymezuji persondlni fizeni jako
souhrn Cinnosti, které umoziuji pracovnikim a tém, ktefi jejich znalosti vyuzivaji,
shodnout se na zamérech a podstaté jejich pracovnich vztaht a zajistuji, aby se tato
dohoda plnila. Specifikovat personalni fizeni, pfesn&ji charakterizovat jeho obsah,
vyzaduje zvazit, v jakych souvislostech je tento pojem uzivdn, co miiZze oznacovat.
Personalni fizeni nelze definovat jednoznac¢né, v riznych kontextech bude mit rozdilny
vyznam: (Kocianova, 2012, s. 9)

e Personalni fizeni soucasti organizace — Britsky Institut personalniho
managementu definuje persondlni fizeni jako tu ¢ast managementu, jez se zabyva
pracovniky a jejich vnitropodnikovymi vztahy. (Bennet, 1991)

e Personalni fizeni specifickou oblasti cinnosti orientovanych na c¢lovéka
Vv organizaci zajiStovanych odborniky — personédlnimi specialisty (personalnimi
utvary).

e Personalni fizeni je soucasti prace kazdého vedouciho pracovnika. ,,Podstatou je
fizeni lidi takovym zplisobem, ktery vede ke zvySeni vykonnosti organizace. Jako
takové je zalezitosti vSech manazerd a vedoucich tymu.” (Armstrong, 1999,
S. 43). Personalni fizeni lze povazovat ve smyslu fizeni lidi za soucast ¢innosti
kazdého Cloveka zodpoveédného za praci druhych lidi.

e Personalni fizeni je studijnim oborem — tedy oborem, ktery se orientuje na fidici

a odborné ¢innosti, tj. koncep¢ni, metodické a poradenské.
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Cilem personalniho fizeni je optimalni vyuzivani potencialu lidi a investic do nich
vlozenych k dosahovani cil organizace prostiednictvim personalnich procest. Soucasné
je ukolem personalniho fizeni vytvaret pracovnikiim piedpoklady ke spokojenosti
s vykondvanou praci, motivovat je Krozvoji, napomahat jejich identifikaci K cili
organizace. Systém prace Slidmi, ktery je vyznamnou soucasti fizeni organizace
a vychazi zjeji tradice, musi zahrnovat vSechny souvislosti pracovni ¢innosti lidi.
Organizace se lisi pfistupem K personalnimu fizeni, 0 némz vypovida jeho postaveni
v systému fidicich Cinnosti a Groven personalni prace, rozsah a kvalita realizovanych
persondlnich ¢innosti. Personalni fizeni je dynamickou, komplikovanou a citlivou oblasti
fizeni organizace. (Kocianova, 2012, s. 10)

Pti respektovani rozdilnych vyznamu persondlniho fizeni, je mozné chépat ukoly
persondalniho fizeni na Urovni organizace, persondlni ¢innosti jako aktivity zajiStované
personalisty a liniovymi vedoucimi pracovniky. Vztah ukold a ¢innosti v tomto smyslu
je mozné charakterizovat tak, ze ukoly persondlniho fizeni jsou napliiovany
prostfednictvim realizace dil¢ich personalnich ¢innosti, tkoly naznacuji cile, dilci
¢innosti jsou prostiedkem K jejich dosazeni. Dil¢i personalni ¢innosti V soucasnosti
zahrnuji analyzu pracovnich mist a kompetenci pracovnikii, personalni planovéani,
ziskavani a vybér pracovnik, jejich piijimani, adaptaci, rozmist'ovani, fizeni pracovniho
vykonu ahodnoceni pracovnikli, vzdélavani arozvoj pracovnikl, fizeni kariéry
pracovniki, oblast pracovnich podminek a péci o pracovniky, kolektivni vyjednavani
a personalni poradenstvi. (Kocianova, 2012, s. 10)

Hlavnim ukolem personélniho fizeni podle Personned Standards Lead Body

(Velka Britanie), (Kocianova, 2012, s. 10)
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Je umoznit managementu zkvalitiiovat individualni a kolektivni pfinosy lidi ke

kratkodobému i dlouhodobému tspéchu podniku. Dulezitym faktorem personalniho

fizeni je:

Vytvatet prostiedi umoznujici managementu zajisténi soucasnych i budoucich
pracovnich ¢innosti.

Rozvijet lidsky potencial a vytvaret klima motivujici pracovniky K plnéni cilti
organizace.

Napomahat organizaci vyvazovat a piizpusobovat se zajmim zainteresovanych
stran.

Posilovat vztahy v organizaci a podporovat tymovou praci.

Sledovat mezinarodni, narodni i mistni vyvoj ovliviwyjici zaméstnani lidi.
Participovat na fizeni zmén.

Poskytovat sluzby organizaci potiebné K jejimu fungovani (Armstrong, 1999)
Mezi tradi¢ni ukoly fizeni v personalni oblasti patfi:

Dosahovani souladu mezi poctem a strukturou pracovnich mist a poctem
a strukturou pracovnikl v organizaci.

Optimalni vyuzivani pracovnikd.

Formovani tymd, efektivniho stylu vedeni lidi a zdravych mezilidskych vztaha.
Personalni a socialni rozvoj pracovnikli organizace.

DodrZovani zdkont Vv oblasti prace, zaméstnani lidi a lidskych prév.

American Society for Training and development vytvoftila vycet a potfadi hlavnich

ukolu fizeni lidskych zdroji:

ZlepSeni kvality pracovniho Zivota.
Produktivity.
Zvyseni spokojenosti pracovnikii.
ZlepSeni rozvoje pracovniki jako jedinct i kolektivu.

Zvyseni pripravenosti na zmeny. (Koubek, 2007) (Kocianova, 2012, s.11)
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3.3.1 Alternativni pracovni tivazky

Ocekavani mladé generace pracovniki vyvoldvaji potfebu vytvaieni

alternativnich (flexibilnich) pracovnich tvazkl. Zajem o0 tuto problematiku je jiz od

sedmdesatych let (New Ways to Work, online, cit. 2018-02-02)

Z obecného hlediska je mozné pohliZet na alternativni formy zaméstnani jako na

nastroj ptizptisobovani, vyrovnavani nabidky a poptavky na trhu prace, jako na néstroj

sladovani zajmt zaméstnanct a zamé&stnavateld: (Kocianova, 2012, s. 108)

Dohoda o provedeni prace (Rozsah prace pro zaméstnavatele nesmi byt vyssi nez
300 hodin v kalendainim roce).

Dohoda 0 pracovni ¢innosti (Rozsah prace nesmi presahovat 300 hodin v témze
kalendainim roce.

Zkraceny (Caste¢ny) uvazek (krat$i pracovni doba).

Flexibilni (pruzna) pracovni doba.

Flexibilni zac¢atek a konec pracovniho dne.

stlaeny pracovni tyden — zameéstnanec odpracuje tydenni pracovni dobu
V pribé¢hu méné pracovnich dni

Vikendova prace.

Distan¢ni prace — prace Z domova na plny nebo zkraceny pracovni uvazek.

Prace na dalku- (muze byt vykonavana z domova nebo mimo bydliste).

Sdileni pracovniho mista (dva ¢i vice pracovnikd se déli 0 praci na jednom
pracovnim mist¢).

Prace na dobu urcitou, prace na Zivnostensky list.

Nejcastéji vyuzivanymi alternativnimi pracovnimi tivazky U nds jsou nejspiSe

flexibilni pracovni doba, zkracené tivazky adohody o provedeni prace a pracovni

¢innosti (Kocianova, 2012, s. 109)
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4 SKUPINA A JEJI VEDOUCI

4.1 Skupina, socialni skupina

Skupina je jednim ze zakladnich pojma sociologie a socidlni psychologie.,
pouzivany i v pedagogice. V sociologii se rozliSuji skupiny podle velikosti, (malé a velké
skupiny), podle typu vztahli (formdalni, neformalni skupiny, aj.) (Priicha, Walterova,
Mares, 2009, s. 265)

Skupina-Podle zakladnich definic je skupina soubor dvou a vice lidi, kteti jsou ve
vzdjemné interakci, vyznacuji se ur€itymi charakteristikami a uvédomuji si spole¢nou
jednotu. Clenové skupin sdili spole¢né normy, vzajemna oéekavani a spoleéné
vykonévané Cinnosti. Zakladnim prvkem, jimz se musime zabyvat, kdyz analyzujeme
skupinu, je tedy jednotlivec jako jeji ¢len. Mezi ¢lenem skupiny a skupinou probiha
jemné dynamickd vyména. Takto si ¢lenové skupiny vytvareji svlij vlastni mikrosvét,
ktery ve vSech zpétné vyvolava urcité reakce a vzorce chovani. (Bednar a kol., 2013,
s. 169)

Socialni skupina — psychologické sily a procesy pusobici vV ramci malé skupiny
(napt. skolni tiidy), které urcuji sociologické rysy skupiny jako celku a ovliviiuji chovani
jednotlivych ¢lent skupiny. (Pricha, Walterova, Mares, 2009, s. 265)

Tyto jevy nas provazeji od narozeni, vristime do stile vétSich a slozitéji
usporadanych skupiny po cely zivot. Klasicky rozliSujeme, malé, stiedni a velké socidlni
skupiny. Vyzkumy Vv této oblasti jsou spojeny se jmény Benewixh, Jaspers, LeBon
a mnoha dal$ich autortu (Farkova 2008, s. 144)

Malé¢ socialni skupiny jsou takové socialni utvary, ve kterych existuji vztahy mezi
jejimi Cleny, maji spole¢ny cil, normy existuje zde hierarchické uspotadani ¢lent.

Velikost malych socidlnich skupin je dana od tfi do maximalné n€kolika desitek
osob (Skolni tfida). Zde se vSak jiz vytvareji uvnitt dalsi podskupiny. Par ¢i diada nejsou
pokladany za malou socialni skupinu, i kdyz ma se skupinou mnoho spole¢nych znakt —

cil, za urcitych okolnosti vyvoj. Z hlediska organizace se malé skupiny lépe organizuji
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aje zde rovnéz kvalitngjSi kooperace. Pfi vétSim poctu c¢lenti se mohou objevit

organizacni obtize:

e Nizky podil ucasti jednotlivych ¢lenti na ¢innosti.
e Mala mira kooperace.

e Vyssi stupent anonymity. (Farkova 2008, s. 144)

Clenové skupiny spolu navzajem hovoii a vymeénuji si emocionalni zkusenosti,

navzajem si prokazuji uctu, ktera podporuje soucit a vzajemné porozumeni a prispiva

k ur¢itému stupni blizkosti. Jestlize jsou interakce pfili§ Casté, obavaji se jedinci 0 Svou

samostatnost a osobni svobodu. Reaguji pak agresivné. S nariistajicim vzajemnym

pratelskym nebo agresivnim chovanim klesa ve skupin¢ lhostejnost a nariistd koherence

(soudrznost). (Kern 1999, s. 235).

Jednotlivé skupiny maji svoji strukturu — uplatituje se v ni hledisko silovych

vztahtll a vzajemné pritazlivosti jejich ¢lend:

Vudce skupiny — nejvétsi atraktivita pro ostatni, nejvice pravomoci
a zodpovédnosti, urcuje cile skupiny.

Pomocnik vidce — vysokd atraktivita pro ¢leny, mald mira pravomoci (n¢kdy
zadna), vyrazna zodpovédnost.

Radny ¢len — zodpovédnost sam za sebe a vyrazna zodpovédnost za plnéni cilt
skupiny, zaddné pravomoci.

Trpény cClen — Casto vysokd mira socidlniho lenoSeni, fadni clenové jeho
nepiitomnost V plnéni ukolli téméf nepocituji, zaddnd zodpovédnost, mala
zodpovédnost K sobé.

Outsider — stoji mimo bé&zné fungovani skupiny, ¢asto opozice .(Farkova, 2008,
S. 145)

Fungovani skupin s sebou piinasi dalsi jevy:
Pozice — ur¢ena prestizi, vyznamem a hodnotou pro skupinu a jednotlivi ¢lenové

jsou hierarchicky uspotéadani.
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e Role — je tvofena sborem ofekavani na chovani ¢lena, souvisi S pozici S cili
skupiny.

e Sociadlni norma-zahrnuje obecnéjsi pravidla chovani ve skuping€, souvisi S cili
arolemi. Byva scili skupiny vyvozovana. Tyto normy se mohou vzdjemné
odliSovat v riiznych skupinach. Kromé toho jsou rozliSovany ve skupiné formalni
a neformalni normy.

e Konformita — znamena souhlaseni, ptiklanéni se k nazoru, postoji, Nekonformni
chovani byva provazeno vysokou mirou sebeucty osob, které véfi ve svoji
zdatnost, povazuji samy sebe za osoby S dobrym odhadem. (Farkova, 2008,
s. 146)

4.2 Skupinova kultura

Pokud chcete cokoliv délat, nevyhnete se spolupréci, at’ uz je to prace vV tymu nebo
Vv jakékoliv pracovni skupiné. Spoluprace a fungovani pracovnich skupin jsou pak
dalezité pro celkové fungovani firmy. (Zahradkova, 2005, s. 68)

Na ziskavani a vybér pracovnikli navazuje socialni adaptace. V ni se zam¢stnanec
setkavd s organizacni kulturou, poznava ji, abud ji akceptuje, nebo neakceptuje.
Horvathova, Blaha, Copikové, 2016, s. 120)

Dle Castorala, (2010, s. 117) chapeme adaptaci jako sloZity pfizptisobovaci
proces, nebo jako uceleny systém reakci, majici cilovy nebo cilevédomy charakter
K udrzeni dynamické rovnovahy nebo zabezpeceni ptechodu z jednoho stavu dynamické
rovnovahy do druhé.

Proces socialni adaptace je charakterizovan specifickymi zvlaStnostmi, které jsou
podminény jednotou socialnich a biologickych faktori.

Podstata a misto adaptace v podnikové praxi:

e Ptizplisobovani se ¢lovéka.

e Piizplsobovani si prostiedi.

e C(ilevédomi plisobeni ¢loveka.

e Proces pfizpiisobovani se Clovéka probiha pii aktivni ucasti védomi, protoze

S

¢loveék se nejen prizplisobuje prostiedi, ale pretvaii ho.
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e Prostiedi, ve kterém se uskuteCiiuje adaptace, mize byt vysledkem cilevédomé
pracovni ¢innosti ¢loveka.
e Clovék miZze systematicky a cilevédomé ptisobit na vysledky adaptace v souladu

se socialnimi podminkami. (Castoral, 2010, s. 121)

Firemni kultura, je velmi zkracené fecCeno, vnitini prostiedi firmy — atmosféra,
pravidla, normy i nevyi¢ené stereotypy, podle kterych se lidé ve firmé #idi. Casto se
mohou psand pravidla od téch skute¢nych lisit, naptiklad psané firemni pravidlo
0 poradach je, ze se lidé sejdou ve stanovenou hodinu, ale nepsanym pravidlem, které
patii do firemni kultury, je, Ze ¢tvrt hodiny po zacatku porady najdete v zasedacce pouze
skalni vzornaky, ktefi si ¢tou noviny a ¢ekaji na ostatni. Tedy ve firemni kultufe mohou
byt i stereotypy a nepsana pravidla takova, jako: Nemusime dodrzovat striktné, chodit
muzeme pozd¢, pokud nds nikdo nevidi, mizeme telefonovat soukromé hovory. To vse
patii do kultury firmy. (Zahradkova, 2005, s. 69)

Zasadni je vliv vedouciho skupiny. Firemni kulturu tvofi jedinci a jako takovi ji
mohou podporovat nebo bofit Pokud jejich osobni pfistup K feSeni naroénych situacim
jiny nez firemni, je mozné, ze skupinova kultura, kterou vedou nebo které¢ jsou Cleny,
bude jina nez firemni.

Skupinovéa kultura jsou pravidla podporovana a vnitiné odsouhlasend cleny
skupiny, a tudiz pokud se ma zménit, je tieba pracovat s celou skupinou. Kdyz se pracuje
pouze s nékterymi jednotlivci, je velka pravdépodobnost, Ze se zmény neprojevi, protoze
konformni tlak ostatnich ¢lent skupiny bude pulsobit zpatky ke starym pravidlam.
(Zahradkova, 2005, s. 69)

V ramci zaméstnaneckych vztahti je dileZité pfedchazet kontraproduktivnimu
chovani zaméstnancd, tj. chovani, které je zaméfené na poSkozeni organizace nebo lidi
v ni pracujicich. (Horvathova, Blaha, Copikova, 2016, s. 121)

Rizikové chovani ve skupiné:

e Hon na ¢arodg&jnice — hleddni vinika (politikafeni).

e Nejde to — hledani slepych cest (pesimismus).

e Zakopova valka — vnitini agrese v tymu (agrese).

e Skupinové mysleni-hlavné aby nikdo neptecnival (socialismus). (Zahradkova,

2005, 5. 72)
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Kontraproduktivni pracovni chovani — chovani zamétené proti organizaci a proti
¢lentim:

e Zneuzivani — zahrnuje skodlivé chovani zamétené proti spolupracovnikiim. Mize
jit napiiklad o Skodlivé pozndmky, vyhrozovéani, pomluvy nebo ignorovani.
V této souvislosti se mluvi 0 citovém zneuzivani nebo nezdvofilém chovani

e Odklon od vyrobnich postupli — je umyslnym selhanim pfi plnéni pracovnich
ukola

e Sabotaz — je niCeni majetku zaméstnavatele, at’ uz jde 0 material, polotovar,
vyrobek.

o Kradez — vychazi z Hollingerova (1986) konceptu majetkové deviace a navic
zahrnuje ikradeze majetku spolupracovniku, ptipadné klientd, dodavatelt
a dal$ich s organizaci spojenych osob.

e Stazeni se — zahrnuje pfedev§im absence a pozdni pfichody. Dale jde o delsi
prestavky, nez na jaké je narok, ¢asné¢ odchody ataké vénovani se Vv pribehu
pracovni doba jinym ¢innostem, nesouvisejicim S vykonem préace) surfovani na

internetu, prace pro sebe aj.) (Wagnerova a kol. 2011, s. 126-127)

Kontraproduktivni chovéani zahrnuje lobbing, staffing, stalking, chairing,
bullying, sexual harasment. Zkvalitiovani zamé&stnaneckych vztahli vyZaduje zjiStovani
pracovni spokojenosti zaméstnanct, byt vnimavy K nazorim zaméstnanct a reagovat na
jejich ptipominky adotazy. V neposledni fadé je dilezité usilovat 0 dosahovani
rovnovahy mezi pracovnim vykonem a osobnim zivotem (Work — Life Balance)
(Hotvathova, Blaha, Copikova, 2016, s. 121)

U nas je Vv soucasnosti work — life balance spojovana s problematikou rovnych
ptileZitosti a's pééi o pracovniky. Ustfednim tématem work — life balance (av fadé
vymezenich i jedinym) jsou alternativni (flexibilni) pracovni uvazky. (Kocianova, 2012,
s. 107)
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4.3 Vedeni skupiny

Vedeni skupiny je jednou zprakticky nejdulezitéjSich a teoreticky
nejzajimavejSich otazek socidlni psychologie. Na tom, jak je skupina vedena, zalezi do
zna¢né miry jeji funkénost a jeji vnitini klima, jez miva rozhodujici vliv na spokojenost
¢lenti @ na vztahy mezi nimi. (Ri¢an, 2009, s. 209)

Socialni prozivani apovaha osobnich vztahii ve skupin¢ jsou ovlivnény
predevsim jejim poslanim a pravidly, jez byla stanovena pro jeji fizeni. Pravidla fizeni
musi byt pfizptisobena velikosti skupiny, zpisobu prace mezi Cleny apodminkdm
vzajemné komunikace, narokiim na pohotovost skupiny K akci, rizikim danym druhem
¢innosti atd.

Srovnavame-li namatkou skupiny jako policejni Utvar, osazenstvo nemocnice,
mezinarodni spolecenstvi pro ochranu pfirody, kolektiv uciteld malého odd¢€leni vysoké
Skoly, skupinu shromazdénou K oslavé narozenin nebo pohiebnimu obfadu, je ihned
ziejmé, jak odlisné musi byt fizeni a jak rozmanité prozivani je vysledkem — jak ve
vztazich mezi Cleny, tak zejména ve vztazich mezi vedoucim a vedenymi. V kazdém
z uvedenych piikladi je jednani vedouciho siln€ uréeno jeho roli, a ta je stanovena vzdy
odli$ng. Presto se vsak pii vykonu role uplatni, také osobnost vedouciho. (Ri¢an, 2009,
s. 209)

Role zastavané ¢leny skupin lze tfidit riznym zptisobem. BéZné je rozdéleni roli
formalnich a neformalnich.

Formalni role jsou jasné definovany, zejména svéfenou funkci, pfilezitostmi
a moznostmi, jez ke kazdé z nich patii, a vztahy nadtizenosti — podfizenosti. Vykon role
zalezi ovsem i na fadé okolnosti, napt. osobné nejisty feditel ¢asto podléha vlivu svého
tajemnika nebo sekretatky. Neformalni role zaujimaji c¢lenové skupin spontannég,
nezavisle na formalnich rolich. Ve Skolni tfidé€ to je role toho, komu se ostatni svétuji se
svymi osobnimi problémy, role ,,tfidniho $aska®, role organizatora at. (Ri¢an, 2009,
s. 207)

Formalni a neformalni role se rtizn¢ kombinuji a kizi. Pti psychologické analyze
skupiny s psycholog snazi ptedevsim zjistit, kdo zastava vid¢i roli. To nemusi byt
predseda, feditel atd., nybrz silna osobnost, ktera se prosadi svou mimotadnou aktivitou

¢i obétavosti, odbornou nebo osobnostni autoritou apod. Vétsinou se vyplati jedinci
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tohoto typu svéfit také formalni vedouci roli nebo aspoti co nejvice pravomoci). (Ri¢an,
2009, s. 207)
Formy a styly socialni interakce dle Farkové : (2008, s. 161):
o Koexistence — existence (existence vedle sebe) - zaroven vsak s naznaky ochoty
K upusténi od soupetivych projevy.
e Tolerance — snasenlivost — ochota ptrechazet nepodstatné rozdily a nedostatky
vV zajmu dobrych a vzajemnych vztaht.
e Koordinace — sladéni individualnich ¢innosti, jednotlivé individualni cile se
S tavaji soucasti spolecného usili.
e Kooperace-spolecnd ¢innost smétujici ke spoleénému cili.

e Naklonnost-vzajemna ochota pozitivn¢ odménovat pozitivni vstiicné reakce.

Vedle ¢lena snejvétsim vlivem miva skupina ¢lena nebo ¢lenku S nejvétsi
diivérou, k nimZ se ostatni obraceji 0 radu, pipadné u nich hledaji citovou oporu. (Rigan,
2009, s. 207)

Ve stylu vedeni skupiny se osobnost a motivace vedouciho projevuji rozmanité:

e Demokrati¢nost — autoritativnost — vyhradné autoritativni vedouci rozhoduje,
pokud mozno sam, bez ohledu na minéni druhych, nékdy i za cenu porusSovani
vzitych zvyklosti, platnych ptedpisi. Podstatné informace taji, podcenuje
schopnost ¢lent podilet se na fizeni skupiny, zanedbava zpétnou vazbu.

e Demokraticky vedouci naproti tomu preferuje kolektivni rozhodovani a zajima se
0 nazory c¢lenu a respektuje jejich pfani. Nevyhody pfehnan¢ demokratického
stylu spocivaji ve vahavosti a v nedostatku koncepce. Casto také Elenové skupin
pfimo vyZzaduji ur€itou miru autoritativnosti a demokracii odmitaji.

e Charizmatik — byrokrat — vedouci muze spoléhat na to, Ze ma charizma, zvlastni
,»kouzlo* osobnosti. Je milovan, ¢lenové k nému vzhliZeji s respektem a ,,8li by za
nim do ohné“. Stejné vykonny ovSem muze byt ivedouci bez zvlastniho
charizmatu, ktery ma ptesny piehled 0 tom, jaké tkoly pied jeho skupinou v dané
chvili stoji a jak je jednotlivi ¢lenové plni, jaké jsou jejich specifické potreby,
silné a slabé stranky. Charizmatik pracuje spise se skupinou jako celkem, byrokrat
se zaméiuje vic na jednotlivé Cleny, 0 jejichZz schopnostech, problémech

a motivaci si vede pfesné zaznamy.
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e Orientace na tkol — orientace na vztahy — vedouci orientovany na tkol je
motivovan dosazenim cile, jenZ mu byl stanoven nebo ktery si vytkl. Sleduje svou
vizi a lidé, jez vede, se pro né¢j snadno stavaji pouhym prostiedkem K jeji realizaci.

e Vedouci orientovany na vztahy je motivovan osobnim kontaktem S vedenym,

jejich vd&&nosti, spokojenosti a souladem na pracovisti atd. (Ri¢an, 2009, s. 210)

Za normalnich okolnosti maji ¢lenové skupiny k vedoucimu aspon ve své vétSing
predevsim kladny vztah. Celkova Zivotni zkuSenost podpoiend vSeobecnou socializaci
v dané spolecnosti jim fika, ze jestlize uspokojeni nékterych jejich potfeb zalezi na
skuping, pak je Vv jejich zajmu, aby tato skupina dobie fungovala. K tomu je zapotiebi,
aby byl vedouci respektovéan, aby se ostatni podfizovali jeho vedeni a ochotné S nim
spolupracovali. Predpokladem toho vseho je ipozitivni citovy vztah. Ten spociva
pfedevsim V sympatiich vic¢i vedoucimu. Pfi ziskavani sympatii mize proto vedouci
pocitat s ptirozenou potiebou ¢lent tyto sympatie pocitovat a projevovat. Obdiv viici
vedoucimu je dal$i dileZitou strankou vztahu ¢lenti kK nému. Podobné jako k sympatiim,
i k obdivu vii¢i vedoucimu maji jednotlivi &lenové piirozeny sklon. Cim obdivuhodngjsi
osobnosti vedouci je, tim vice si mohou byt jisti, Ze skupinu dobie povede a jejich potieby
budou uspokojovany. (Ri¢an, 2009, s. 210)

Pokud skupina funguje v normalnich, pfiznivych podminkach, zistavaji vztahy
¢lent k vedoucimu ptevazné realistické a vécné. Jinak je tomu Vv situaci ohrozeni. Zde je
tieba, aby se ¢lenové kolem vedouciho semkli, aby ho ve zvySené mife podporovali, aby
mu duvétovali, citili kK nému sympatie a obdiv. Dochazi k idealizaci vedouciho, ¢lenové
maji tendenci precenovat jeho kladné vlastnosti a popirat, nevidét, vytésiovat z védomi)
jeho slabiny a nectnosti. (Ri¢an, 2009, s. 211)

Vztah vedouciho k vedené skupiné je za normalnich okolnosti pozitivni a vécny.
Vedoucim se Casto stava jedinec, ktery je povahové vstiicny, jehoz komunikace s lidmi
citové uspokojuje a ktery zaroveil rozumi tikoliim, jeZ ma skupina plnit.

Negativni prvky ve vztahu vedouciho ke skupiné jsou béZnym jevem. Lze fici, ze
selhavani vedoucich v malych i velkych skupinach je nejvétSim, stale se vracejicim
problémem lidskych dé&jin.

Prvnim, velmi jednoduchym negativnim prvkem je tendence vedouciho zneuzit

svou funkci k vlastnimu prospéchu na kol skupiny. Dal$im nebezpecim je nadmérna
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dominance vedouciho, tj. tendence ovladat druhé pro uspokojeni, jez to dominujicimu
jedinci poskytuje samo o0 sob¢, nikoli jen pro vyhody, jez z toho plynou. Jedinci s touto
tendenci, setkavame S nimi zejména V politice, usiluji 0 to, aby mohli vést druhé, aby nad
nimi méli co nejvétsi moc. Mnohdy Vv tom jsou uspésni, zvlasté jsou-li soucasné skryté ¢i
zjevné agresivni. Vysoce Skodliva je pro skupinu také jesitnost vedouciho, narcismus,
ktery propada iluzi 0 vlastni dokonalosti a dokaze ob&tovat zajem skupiny jen proto, aby
si tuto iluzi uchoval. (Ri¢an, 2009, s. 211)

Motivace tymu — kazdy krok, kterym se snazime motivovat konkrétniho ¢lovéka,
se prakticky okamzité odrazi v motivaci tymu nebo kolektivu, jehoz je dany pracovnik
soucasti, a to tim vice, ¢im blize (osobné i fyzicky) si jednotlivi pracovnici vV ramci plnéni
svych ukoli vzajemné jsou. Proto by snaha 0 motivaci pracovnikd méla byt, pokud
mozno vzdy soucasti komplexnéjsiho celku motivace tymu.

Tym mizeme motivovat:

e Tim, Ze mu dame tymové tkoly.

e Kolektivnimi benefity (to jsou takové, které nelze vybrat jedincem).

e Skupinovym ocenénim.

e Ekonomicky i neekonomicky (plati velmi podobné zasady jako ty, které jsme

popsali u jednotlivce). (Bednar a kol., 2013, s. 78)

Otazka motivace podtizenych patii vibec K nejkomplikovangj$im problémim
manazerského vedenti.

Zakladni dva typy motivacnich néstroji jsou:

e Nastroje ekonomické motivace.

e Nastroje socialni a psychosocidlni motivace.

| kdyz zakladnim néstrojem ekonomické motivace jsou pochopitelné penize,
usp&€$na motivace neni zaloZena pouze na nich, naopak pokud bychom vybudovali
motivacni systém vyluéné na ekonomickych prostiedich, pfipravili bychom se tim
0 moznost své podiizené skute¢né uc¢inné motivovat a podporovat v jejich praci. Nastroje
ekonomické motivace jsou prakticky vSechny mozZnosti, kterymi bud’ proaktivné, nebo
retroaktivné stimulujeme podfizené k vykonu, vSechny tyto prostiedky (fyzické odmeény,

ohodnoceni, darky, benefity atd.), jsou zaloZeny na principu pomérné hodnoty, kdy nasi
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podfizeni podvédomé (v nékterych piipadech naopak zcela védomé) vazi jejich relativni
hodnotu vici svym potfebam a dle toho, k ¢emu dospéji, na motivacni nastroj bud’
ptistoupi nebo, nikoli.

Druhym typem motivacnich nastrojii jsou nastroje psychologické a predevsim
socialni. Manazerska literatura je n€kdy oznacuje jako motivacni nastroje nefinancniho
charakteru, protoZe jsou zaloZeny na jinych nez penéznich principech. Ptestoze si to Casto
neuvédomujeme, hlavni vlastnosti t€chto motivacnich nastroju je prave to, Ze nejsou ze
své podstaty zalozeny na sménné hodnot¢ pen€z, ale na jinych hodnotéch, které jsou ve
srovnani S penézi V nékterych piipadech citelné silnéjsi a Gacinnéjsi. Optimalni cestou
k motivaci podtizenych pochopitelné je nastroje obou dvou typi kombinovat a to tak, aby
nedochazelo K jejich vzajemnému otupovani. (Bednat a kol, 2014, s. 73)

| kdyz to mlze vypadat zvlastng€, zdkladem uspéSné motivace podiizenych,
nejjednodussim, a ptitom zdaleka nejucinnéj§im nastrojem neekonomické motivace je
obycejna pochvala. Chceme-li, aby nasi lidé byli motivovani, chvalime. Pochvala by méla
pfichazet v rozumném odstupu od vykonu, ktery chvalime, a vzdy zplsobem, jenz je
adekvatni osobnostnim vlastnostem pochvaleného. Pochvala by méla byt jasna,
srozumitelna, pochopitelnd, pfima a oteviena. Je dobie, kdyz 0 ni vi i jini lidé nez jen
pochvaleny, ale piili§ obfadna pochvala a casto ipochvala ,pifed nastoupenou
jednotkou®, muze ve vysledku vice ublizit nez prospét. Pochvalu, ma-li byt a¢inna, nikdy
neopakujeme, protoze bychom tim devalvovali jeji hodnotu. Prave z toho divodu, je ale
nezbytné, abychom chvalili jasné a srozumitelné. Intenzita pochvaly by méla byt

adekvatni vynalozenému vykonu. (Bednar a kol., 2014, s. 74)
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PRAKTICKA CAST

5 METODIKA VYZKUMU

V této kapitole se budu blize zabyvat metodikou vyzkumu ajeho pribéhem.
Nejdiive vymezim a zdiivodnim metodu a strategii vyzkumu, nasledné pak predstavim
techniky sbéru dat a popisi prubéh zjistovani. V dalsi ¢asti charakterizuji zkoumany
soubor a objasnim jeho vybér. Na zavér kapitoly se budu vénovat operacionalizaci

vyzkumnych otazek.

5.1 Metoda a strategie vyzkumu

Jak uvadi Spousta (2009, s. 25), jestlize pozadujeme od prace vysokou uroven
a spolehlivost zjistovani poznatki, je pak ptirozené, ze se od autora o¢ekava i vysoka
urovenl moralni, a to jak v procesu ziskavani poznatki béhem explorace, tak pfii jejich
interpretaci. Mezi specifické principy védecké etiky patii: objektivnost, pravdivost,
poctivost a ¢estnost, originalita (ptivodnost), sebekriticnost a skromnost. (kolektiv autort,
2012, s. 21)

Metodu vyzkumu jsem volila podle hlavni vyzkumné otazky této prace, kterd zni
,Jakym zpiisobem vyuzivaji pracovnici Linky ditvéry pri své praci na tomto pracovisti své
znalosti a podpiirné prostiedky, které maji K dispozici? “. Cilem je tedy zjistit, jaké
aktivity pracovnici vyuzivaji a porozumét tomu, pro€ je vyuzivaji a takeé jak hodnoti své
moznosti na pracovisti. Cilem této prace neni ovétovani pfedem danych hypotéz, ale
porozuméni problematice, postupiim, které pracovnici v praxi pouzivaji. Proto jsem si
zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii a s ni souvisejici metodu porozumeéni. Jsem si
védoma toho, Ze jde 0 zna¢né rozsahlou oblast zkoumani S mnoha riiznorodymi faktory,
které mohou ovlivnit porozuméni. Jsem vsak piesvédcena, ze vzhledem k mé dlouhodobé
praxi na tomto pracoviSti a vV problematice krizové intervence, jsem se S nimi vhodné

vyportadala.
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5.1.1 Kbvalitativni vyzkum

Ten je zalozeny na ziskavani dat V interakcich vyzkumnika se zkoumanym
fenoménem V jeho pfirozeném prostiedi, kladouci diraz na interpretace a komplexnost
popisu zkoumaného jevu. (Priicha, Walterova, Mares§, 2009, s 139)

Charakteristickymi znaky kvalitativniho vyzkumu jsou: moznost ziskat detailni
a komplexni informace 0 studovaném jevu, induktivni postup, neumoznujici takové
zobecnéni jako statisticky reprezentativni kvantitativni vyzkum, ma pravdépodobnostni
povahu, analyza dat je hledani sémantickych vztahti a spojovani kategorii do logickych
celkl. Interpretace vyzaduje vysokou miru expertnosti vyzkumnika, neni hodnotové

neutralni. (Pricha, Walterova, Mares, 2009, s 140)

5.1.2 Zasady kvalitativniho vyzkumu

Zasady, které se snazi dodrZet, badatel vyuzivajici kvalitativni ptistup, mizeme
shrnout do nékolika bodd. Hendl (1997, 5.32-34) uvadi osm takovych kvalitativnich
vlastnosti kvalitativniho vyzkumu. Prvni je otevienost. Je tim min€na otevienost, jak viici
zkoumanym osobam, tak i vzhledem ke zkoumané situaci a pouzitym metodam. Proto se
také plan vyzkumu nebo hypotézy mohou dotvéfet az béhem vyzkumu. Vyzkumnik mé
byt otevieny viici tomu, jak situaci definuji ti druzi, a byt schopen piebirat jejich role. Byt
otevieny k druhym také znamena, ze vyzkumnik je schopen poznavat i Sebe sama:

e Zahrnuti subjektivity znamena, Ze vyzkumnik se céaste¢né identifikuje se
zkoumanym jevem, osobou nebo prostiedim. Kdyby tomu tak nebylo, badatel by
se nedostal k subjektivnim interpretacim druhych osob. |zde se setkavame
S pojmem otevienosti vici zkoumanému c¢lovéku. Ten by mél mit moZnost
podnitit, nebo naopak ukoncit své jednani, vypravéni nebo naslouchani. | tato
»dialogickd otevienost ma pochopitelné své meze. Vyzkumnik se musi fidit
»strategickou racionalitou® protoZze ma hledat odpovédi na urcité otazky a feSeni
problémi.

e Procesualnost oznacuje skuteCnost, Zze béhem vyzkumu se méni napf. metody
nebo zplsoby interpretace.

e Procesudlnost oznacuje skutecnost, ze behem vyzkumu se méni napi. metody

zpusoby interpretace.
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e Reflexivita — oznacuje pfipravenost vyzkumnika reagovat na néco nec¢ekaného,
s ¢im se muize béhem zkoumani setkat. Na zménu muze badatel odpovédét tieba
zménou pouzivané vyzkumné metody.

e Zaméfeni na pifipad znamend pozornost vénovanou jednotlivym piipadim ,,
Provadi se jejich podrobny popis, navrhuji se pomoci nich teorie, které se také
jimi piezkusuji.

e Historicita a kontextualnost. Protoze pfedméty humanitnich véd maji vzdy
néjakou historii, je tfeba historicky uchopovat ijednotlivé piipady a vSechny

zavery ,,validizovat™ pro dany kontext.

Prezentace dat — ve vlastnim vyzkumu musime pocitat S tim, ze nic neprobiha tak
idealné, jak jsme predpokladali. Lidé nechtéji spolupracovat, mame malo lidi a penéz,
jsme v ¢asovém presu, zadavatel by byl rad, kdyby vysledky odpovidaly jeho piedstavé
svéta. Tyto okolnosti, je tfeba pii interpretaci a prezentaci dat vzit v tvahu. (Jandourek,
2008)

Vyzkum tykajici se lidské spole¢nosti, je ve své podstaté velmi choulostivou
zalezitosti. Je tedy samoziejmé, ze sociologové by méli dodrzovat urcité etické zasady,
spojené s vyzkumem. Mezi zakladni pravidla patii, nepiekracovani vlastnich schopnosti
a kompetenci, ochrana zkoumanych osob pted poskozenim, respektovani prava osob na
soukromi a diistojnost, zachovani objektivity vyzkumu, divéryhodné zachdzeni
s vyzkumnymi daty (v€etné jejich prezentace), nezatajovani moznych zkresleni atd.

(Disman, 2000, s 37)

5.2 Technika sbéru dat

Zde pti sbéru dat jsem vyuZzila moZnosti polostandardizovaného rozhovoru, jejimz
prostfednictvim jsem ziskavala informace. Formou polostandardizovaného rozhovoru
s pracovniky linky diavéry, socidlnimi pracovniky bylo provadéno kvalitativni
dotazovani. Tato forma vychazi ze Surynka a kol. (2001), kdy je zakladnim pravidlem

dotazovat se jen na to, co nelze zméfit, zjistit ¢i spocitat jinym zplisobem. Metodu
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polostandardizovaného rozhovoru jsem zvolila, nebot’ jsem véd¢la, Ze nebude dostatek
prostoru pro opakovani rozhovort.

Cilova skupina byla slozena z pracovniki linky davéry, kteti zde pfevazné pracuji
jako externi pracovnici asocidlnich pracovnikli, ktefi jsou zde V hlavnim
zamé&stnaneckém pomeéru. Obé tyto skupiny slouzi v nepietrzitém provozu linky davéry

a poskytuji zde telefonickou krizovou intervenci.

5.2.1 Popis pribéhu sbéru dat

Rozhovory s pracovniky probihaly vzdy individudlné o samoté, vétSinou
V domacim ¢i pracovnim prostiedi jednotlivych pracovnikd. Rozhovory zde byly
pracovné nahravany na diktafon, z téchto nahravek doplnénych vlastnimi zapisky jsem
vSe zpracovala, tak aby mi to nasledn€ umoznilo tuto podrobnou préci S pracovniky linky
davéry vyhodnotit.

Zkoumanou jednotkou i jednotkou zjistovani jsou V tomto piipadé pracovnici
linky diivéry Liberec. Predem jsme si spolu dohodli, Ze bude drzena struktura rozhovoru
podle pfedem piipravenych otazek, aby nas to nesvedlo k hovoru s jinou, nepracovni
tématikou. Je tieba podotknout, ze vSichni zucastnéni jsme pracovnimi kolegy a mohlo
by k této situaci odklonéni dojit. Pracovni ,,kazen* a moralku se nam podafilo dodrzet.
Pti samotném rozhovoru jsem jesté pracovniky vzdy dopiedu upozornila na fakt, ze
Vv zajmu ziskani co nejvétSiho mnozstvi informaci, by bylo dobré, aby se mnou hovofili
jako bychom kolegové nebyly. Aoni mi tak mohli nastinit problematiku jako
nezasvécenému ¢loveéku, ktery nema predstavu 0 zkoumaném, tedy laiku. Ne vzdy se ndm
tato atmosféra podatila navodit, ale pfesto jsme se tuto situaci pokusili navodit a udrzet

role odbornik a nezasvéceny pozorovatel.

5.3 Vyzkumny vzorek a jeho vybér
U vybéru vzorku pracovnikli, jsem vyuzila tzv. zamérny vybér, kdy jsem

vychazela z celkového poctu pracovnikil, kterych je v soucasnosti 18. Tento pocet byl

vSak sniZzen 0 ty, se kterymi se mi nepodafilo spolupraci jako takovou navazat. Ke
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spolupraci se mi podaftilo ptesvédcit pouze 12 pracovniki, vétSinou jim branilo pracovni
vytizeni a osobni aktivity.

Vyzkumny vzorek se Vv zavéru skladal tedy z 12 respondenti, konkrétné 11 zen
a jednoho muze. Z toho 6 pracovnikli vykonava praci na pracovisti linky davéry déle nez
5 let, dva déle nez osm let a Ctyfi pracovnici méné€ nez dva roky. Pracovniky pod jeden
rok jsme do vyzkumu nezaradila zamérné, nebot’ mam za to, ze zkoumana problematika

vyzaduje dlouhodobé;jsi zkusenost na pracovisti.

5.4 Operacionalizace

Operacionalismus je metodologicky smér zalozeny P. W. Bridgemanem,
pozaduje, aby objektivni védecké poznani bylo zalozeno na méfeni jako kontrolovatelné
a kdykoliv opakovatelné operaci.

Podle Zizlavského (2003, s.67) lze operacionalizaci popsat jako ,,preklad
Z teoretického jazyka do jazyka promeénnych®. Pti operacionalizaci prechazime od
abstraktnich pojmi ke znakim, které lze empiricky zachytit. Pfi operacionalizaci
uréujeme pro teoretické konstrukty empirické indikétory. Indikatory se vyjadiuji jako
statistické proménné, ke kterym pfifazujeme odpovidajici méfici instrumenty.

Na zacatku operacionalizace jsem si stanovila dil¢i vyzkumné otazky, poté jsem
je seskupila a utfidila a na zavér jsem je operacionalizovala. Resultat operacionalizace je
uveden v pfiloze A. Na zakladé operacionalizovanych otazek jsem vytvofila otazky pro

ramcovy scénaf rozhovoru V ptiloze B.
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6 PREZENTACE VYSLEDKU A INTERPRETACE

Prezentace vysledkd a interpretace vychdzi zejména z provedenych rozhovori
s pracovniky linky divéry. Cilem této kapitoly je zodpovézeni dil¢ich vyzkumnych
otazek, které jsem nastinila Vv teoretické ¢asti prace, a na jejich zakladeé v zavéru dospét
k zodpovézeni hlavni vyzkumné otazky. Pracovnice linky i pracovnik byli ochotni
zodpovédét mé otazky, bylo smluveno, Ze na tyto dotazy bude zodpovézeno bez uvedeni

jmen, tedy anonymnég. Doslovny piepis vyjadieni v textu, zde bude zvyraznén kurzivou.

6.1 Pracovnici Linky duavéry Liberec a jejich motivace Kk praci.

Vsichni pracovnici Linky duvéry, jak zeny, tak i muz se shodli na tom, Ze jejich
puvodni studijni zaméteni bylo sméru humanitniho. Také vSichni respondenti v minulosti
¢i jeste stale v soucasnosti, ve svych kmenovych profesich se jiz s praci s lidmi potkévali.
Z odpovédi pracovnikil vypliva, ze karierni faze ve které se pracovnici potkavaji s praci
na lince duvéry neni jednotné dana. Jsou zde zacinajici i fadovi pracovnici, ale také
vedouci pracovnici S dlouhodobou praxi. Pravidlo se vSak objevuje Vv souvislosti
s zivotnimi fazemi, je zde témét pravidelné rozdéleni. Obdobi ukoncéeni vysoké Skoly,
obdobi matetské dovolené a obdobi dlouhodobého pisobeni na jedné pracovni pozici,
bez novych podmeétii. Nejcastéji prichdzi informace 0 moznosti pisobeni na lince daveéry
v souvislosti s moznosti osobnostniho rozvoje formou akreditovanych kurzii telefonické
krizové intervence. Tuto nabidku respondenti ve svych odpovédich popisuji jako
zajimavou a ldkavou nabidku na vzdé€lavani, popifipadé zaméstnani. Tento kurz je
pracovniky hodnocen na velmi vysoké Urovni. V nékterych ptipadech byli pracovnici
osloveni v ramci kolegialnich setkani, kdy zde jiz byly kladné reference na jejich
schopnosti pracovat s lidmi v obtiznych situacich. Divody prace na pracovisti linky si
kazdy pracovnik vyjadfuje dle svého postoje K zivotu a osobnostniho nastaveni... "
Zaujal mé kurz, ktery byl sice narocny, ale na druhé strané velmi vyzivny“, ,, chtéla jsem
byt vyuzita arozvijet se, kdyz jsem byla doma S détmi, manzel mi tento kurz koupil
K narozeninam*, ,, chtéla jsem pracovat s lidmi jinak, v jinych situacich, nez je to U mé

V prdci ,,
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Diléi zavér: Pracovniky LD Liberec, jsou lidé s profesnim zaméfenim, ktefi
vystudovali vysokou $kolu humanitniho sméru. Bud’ se dozvéd¢€li 0 moznosti prace na
lince dvéry v nabidce vzdélavacich kurzii, kdy je tato moznost oslovila. Tito nejprve
nezvazovali pfimo praci na tomto pracovisti, pouze uvitali moznost vzdélavani v tomto
oboru. Ostatnim pracovnikiim byla prace doporucena, nebo byli doporuceni, ve chvili,

kdy se osvédcili v podobné pracovni oblasti, ¢i nékdo poodhalil jejich osobnostni kvality.

6.2 Podle ¢eho pracovnici LD Liberec pracuji?

V kapitole 2.2 jsem se vénovala teoretickym vychodiskiim krizové intervence,
jejimu obsahu a jsou zde popsany jednotlivé druhy krizi v zivoté ¢lovéka. Zajimalo mé
proto, podle ¢eho se pracovnici linky divéry rozhoduji a z ¢eho Cerpaji ve své praci
s klientem, kdyZ prosli kurzem, ktery ji poskytl tuto teoretickou zékladnu.

V rozhovorech s pracovniky ani jednou nezaznélo, ze by se vylu¢né opirali
0 teorii krizové intervence, tak jak jim byla poskytnuta a pouzivali ji jako takzvany
manudl V ptfipad€ potfeby jej aplikovali na potieby klienta. Jako kritérium pro praci
s klientem pracovnici vyjadiuji jeho aktudlni emoc¢ni rozpoloZeni, popiipad¢ ujasnéni si
zakazky volajiciho. Pouze dvé pracovnice z deseti odpoveédély, ze béhem své prace ¢i
v mezidobi zaobiraji literaturou a teoretickymi vychodisky pro krizovou intervenci,
jednalo se o pracovnice, které zde pracuji nejkratsi ¢asové obdobi a uvedly, Ze z tohoto
divodu maji pocit teoretické neukotvenosti. Z odpovédi ostatnich pracovniki bylo
ziejmé, ze teroreticka vychodiska jiz maji zpracovana a zasazena do vlastniho systému,
ktery se odviji od jejich vlastniho osobnostniho postoje a faze Zivotni zralosti.

Dil¢i zavér: Pracovnici vétSinou posuzuji aktudlni situace s klientem na zakladé
vlastni zkuSenosti a osobnostni zralosti. Poznatky z krizové intervence maji jiz

interiorizovany a zasazeny do celkového osobnostniho ramce.
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6.3 Jaké dovednosti a aktivity pri své praci pracovnici LD vyuZivaji?

Pracovnici byli dotazani na jejich preference pii praci s klienty na telefonu.

VSsichni se shodli na tom, ze pokud jsou ve sluzb¢, jsou zde pro klienta a ¢ekaji na
jeho tzv. ,,zakazku*, diivod jeho zavolani. Z tohoto divodu zde ani jeden z pracovniki
nema V umyslu hrit dominantni roli a piebrat klientovy kompetence, zapojuji cit
a intuitivni mysleni. Vyjimku tvofi situace, U kterych vyhodnoti, Ze klient je v aktudlnim
stavu ohrozeni zivota, a proto pro pfisti okamzik pfejimaji iniciativu a aktivitu na jeho
zachranu. O této skutecnosti vSak vzdy klienta informuji.

Diléi zavér: Pracovnici vyuzivaji ve své praci naslouchani, déavaji prostor
k ventilaci a vyjadfeni problematiky klienta. Hledaji spole¢né feSeni, neposkytuji

univerzalni pravdy, neslibuji.

6.4 Proc uzivaji pracovnici LD zvolené aktivity a pristupy?

Z odpovédi respondentti vyplynulo, Ze jsou oddéni klientim linky divéry. Chtéji
jim dat maximum z poskytované sluzby, ale jiz udélali zkuSenost, ze ,,mén¢ je nékdy
vice®. Na tomto se opét vSichni pracovnici shodli. Naucili se naslouchat a provazet.
(ptiloha C, aktivni naslouchani a uméni naslouchat). Vychézeji opét ze své osobnostni
roviny a odmitaji byt ,,expertem® na zivot druhych. Tak jak bylo popsano V teoretické
Casti v kapitole 2.3. a 2.3.1. pracovnik krizové intervence, je ptedev$im osobnost.

Diléi zavér: Pracovnici nechtéji jednat za klienta, chtéji mu predat sviij nahled
a zkompetentnit ho k zvladnuti jeho obtizné situace. Pracovnici zde k vykonu své profese

vyuzivaji svljj vlastni potencial.
6.5 Je podpora na pracovisti LD dostate¢na a dostupna?

Z odpovédi dotazovanych pracovnikl vyplynulo, ze V ptipad¢ potfeby podpory
védi, na koho se maji na pracovisti obratit. VE&tsina z nich odpovidala a popisovala systém

podpory ukotveny V pravidlech zacviku a dale mé¢la na mysli intervizory a supervizory

pracovisté. Slo tedy 0 pravidly nastaveny systém, ktery neni zalozeny na osobnim vztahu
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S druhym pracovnikem. V mens$i mife by pracovnici hledali podporu u druhého
pracovnika, tedy kolegy ¢i vedouciho pracovnika.

Dil¢i zavér: Moznost podpory je dle vyjadieni pracovnikli propracovana
a dostadujici. Zadny z pracovnikii nevznesl ndmitek na odmitnuti &i nedostatednou
podporu na pracovisti. Konkrétni druhy podpory byly formulovany jako couching,

mentoring, ale také vzdélavani pracovniki.

6.6 Jaka je na pracovisti kvalita podpory vedeni?

Prace vedouciho na pracovisti byla hodnocena pracovniky kladné. Pouze jedna
pracovnice poskytla zpétnou vazbu, kdy méla za to, ze zajem a podpora vedouciho
pracovnika byla vii¢i jejim pozadavkiim rozporuplna a nejasna ¢i opakované ptehlizejici.
»mam potad takovy nepiijemny pocit, Ze se nejsme schopni na sebe navzajem vyladit*
V tomto pripadé bych se vSak spiSe ptiklanéla k moznosti osobniho konfliktu na
pracovisti. Této problematice jsem se vSak z nedostatku ¢asové kapacity nemohla blize
vénovat ani mi jeji bliZ§1 zkoumani nenélezelo. Ostatni pracovnici byli s praci vedouciho
ve véci fizeni lidskych zdroju spokojeni. BliZe tato problematika byla nastinéna v kapitole
3.2. teoretické ¢asti.

Diléi zavér: Pracovnici hodnoti vykon svého vedouciho pracovnika kladné.
Pokud maji pfipominky, mohou je pfednést na kazdoro¢ni hodnotici schiizce v zavéru
roku, ale také dle aktudlni situace na pracovisti vV osobnim setkani ¢iv rdmci pracovniho
seminafe. Na svého vedouciho pracovnika se nevahaji obratit Vv piipad¢ nejasnosti
v oblasti provozni, klientské ¢i feSeni jednotlivych pracovnich pfistupii. Pokud se
pracovnici na svého vedouciho neobraci, maji za to, ze jsou schopni se S pfipadnou

pracovni tézkosti vyrovnat sami bez jeho intervence.

6.7 Jaka je role vedouciho na pracovisti LD?

Popisu piistupii jednotlivych vedoucich pracovnikii a jeho roli, jsem se vénovala

v kapitole 4.3 v teoretické¢ casti. Zde byly varianty pracovnich pfistupti detailné
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vykresleny. Dle této teoretické zadkladny vyslo hodnoceni vedouciho pracovnika ze strany
pracovniki kladné, se vSemi pozitivy.
V rozhovoru se pracovnici kK osobé vedouciho vyjadiovali pochvalng, bez naroku
na zménu. Vnimaji ho pratelsky a bez ostychu s nim vedou vSechny urovné spoluprace.
Diléi zavér: Pracovnikiim vyhovuje pfistup vedouciho, kterého hodnoti jako

racionalniho, s analytickym myslenim, nastavené¢ho na vykon a feSeni pracovnich situaci.

6.8 Jaka je role socidlni skupiny na pracovisti LD?

V teoretické Casti se socialnim skupinam vénuji v kapitole 4.1.

Také v odpovédich na tyto otazky se pracovnici shodovali. Jednozna¢né vyjadrili,
ze Clenstvi ve skupiné pracovnikii LD je pro né prioritou. Je to také jeden z divodi jejich
dlouholetého zaméstnaneckého poméru Vv této organizaci. V rozhovorech jsme se dostali
k osobnim sdé€lenim pracovniku, kteti zde mnohdy nalezli mezi svymi kolegy pratele na
cely zivot se kterymi se setkavaji i v mimopracovni sféte, pfipadné v pracovnich pozicich
na jinych pracovistich.

Diléi zavér: Pracovni kolektiv je pro pracovniky LD dilezity a obohacuje je na
mnoha trovnich. Pracovnici udrzuji soudrzné vztahy také mimo své pracovisté pti jinych

aktivitach.

6.9 Jaké je pracovni klima pracovisté LD?

4

V kapitole, €. 4.2 teoretické ¢asti, je popsdna skupinova kultura.

Dotazovani na tuto problematiku pfineslo rozkoSatélé odkryvani piedstav
jednotlivych pracovnikd. Dalo by se fici, Ze si ve svych vyjadienich neodporovali
a neprotifecili. Kazdy doplnil svij vlastni tthel pohledu a pojeti pracovniho klimatu.
Pracovnici, ktefi pracuji na LD déle, zde porovnavali soucasné klima S minulosti.
Vzpominali na pracovni zapaleni, kdyz bylo pracovisté v pocatcich a mnohé jesté nebylo
odzkouseno, kdy se vse vyvijelo. A jak jsem uvedla v tvodu této prace, bylo vse spojeno
s euforiii nad zrodem nového pracovisté. Je tieba brat na zietel, Ze vypovedi téchto

pracovnikil mohou byt ovlivnéni postupujicim profesnim vyhotenim.
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Na druhou stranu lze fici, Ze zde neni nikdo, kdo by byl se souc¢asnou atmosférou
pracovité vyloZen¢ nespokojen a vy¢isloval konkrétni nedostatky v tymu.
Dil¢i zavér: Pracovnici hodnoti klima na pracovisti jako motivujici K praci

a vykonu. Vnimaji jej pozitivné, je Z jejich pohledu dobré a vyhovujici.
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7 SHRNUTI VYSLEDKU VYZKUMU

Na zavér praktické casti diplomové prace bych chtéla zhodnotit vysledky
kvalitativniho vyzkumu, tak jak vyplynulo z dil¢ich zavéri dotazovani.

Cilem prace bylo zjistit, jakym zplisobem vyuzivaji pracovnici linky divéry pii
své praci na tomto pracovisti své znalosti a podpiirné prostfedky, které zde maji
k dispozici.

Podle vysledk Setfeni je ziejmé, ze dotazovani pracovnici nemaji v tomto ohledu
na pracovisti vétSich problémi. Jsou motivovani K vykonu povolani. Jejich motivace
vychazi jiz od pocate¢niho zajmu o tuto profesi, kdy je oslovila tato problematika
a vzbudila zajem 0 osvojovani arozvijeni znalosti spojenych S krizovou intervenci.
Hlavni motivaci v prvopoc¢atku bylo absolvovani kurzu krizov¢ intervence a po ukotveni
novych znalosti byly tyto zasazeny do rdmce osobnosti kazdého z nich. Ve své praci se
pracovnici soustfedi na klienta a jeho aktualni potfeby. Jsou mu takzvané Kk dispozici
a vyuzivani osvojenych teoretickych znalosti je az na druhém misté. Pouze pracovnici
S krat§im pracovnim pomeérem se vice soustfedi na teoretické znalosti, toto prameni
z jejich subjektivniho pocitu nejistoty. Naopak pracovnici s del§i praxi v oboru jednaji
vice na zakladé naslouchani aintuice. Sjednavaji zakazku s klientem a nasledné ho
provazeji a pomahaji mu hledat jeho vlastni smér a cestu. Moznost tohoto ptistupu
umoznuje prokazatelna osobnostni zralost pracovniki, kteti maji nahled na zivot a mohou
tak vyuzit svlj vlastni potencial K praci sklientem. Dale jsem se od dotazovanych
dozvédéla, ze vyuzivaji systém podpory, ktery je na pracovisti nastaven. V ptipadé
potieby se nevahaji obratit na intervizora ¢i supervizora pracovisté, ktery je zde pro tento
pfipad urcen. V dalSich ptipadech pracovnici vyuZzivaji pomoci kolegl €1 vedouciho.
Pracovni klima a pracovni nasazeni a postoj vedouciho byly vyhodnoceny jak dobré
a dostacujici. Dle vyjadieni pracovnikd, pokud fe$i své pracovni problémy sami
a nevyuzivaji dostupné podpory, maji za to, Ze jsou schopni feSit své problémy bez

pomaoci.
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ZAVER

Ma diplomové prace se zabyva problematikou vyuzivani znalosti a podpory pii
praci na Lince divéry. Jejim hlavnim cilem bylo zjistit ,,Jakym zpiisobem vyuzZivaji
pracovnici Linky ditvery Liberec pri své praci na tomto pracovisti své znalosti a podpiirné
prostiedky které maji K dispozici?

V teoretické Casti byly vymezeny pojmy souvisejici S pracovistém linky duvéry.
Vratila jsem se zde Kk davné minulosti, kdy teprve lidé zacali uvazovat nad tim, Ze néco
takového jako druhy ¢loveék na telefonu by mohlo byt prospésné a v krajnim piipade,
tieba i zivot zachranujici. Tak jako 0 svétoveé znamych vynalezt, dokud se neobjevi, neni
predem jasné, Ze budou ku prospéchu, tak je zde popsan zrod a vyvoj linek divéry nejen
ve svété, ale iV nasi zemi. Prace Vv teoretické Casti vymezila pojem krize akrizové
intervence, jakoz to teoretického vychodiska pro piimou praci s klientem na telefonu.
A kdo stimto klientem na lince duvéry pracuje je definovano v dalsi Casti, ktera se
zabyva pracovnikem krizové intervence, jeho osobnosti ajejim vyvojem. Z pohledu
zaméstnavatele je tento pracovnik lidsky zdroj, ktery spolu s jeho fizenim a personalnim
fizenim, je definovan V praci déle. V posledni kapitole se teorie ptibliZi socialni skupiné
a jejimu fungovani, pracovnimu klimatu této skupiny a pochopitelné i jejimu vedoucimu.

Prakticka ¢ast byla vénovana pracovniktim linky davéry, ktefi byli dotazovani na
jejich zpusob prace na lince divéry. Cilem bylo zjistit jejich postoje vV pfimé praci, na
jejich zplisob vyuziti znalosti | podpory na pracovisti. Sbér dat byl realizovan osobné
prostiednictvim  rozhovorli S jednotlivymi  pracovniky, 0 Samoté Vv soukromi.
Z oslovenych pracovnikli vyhovélo vyzkumu celkem dvanact pracovniki linky davéry.
Snahou bylo navodit pracovni atmosféru, drzet se vyzkumného tématu a vyvarovat se
osobnich projevi ¢i rozhovord. Vzhledem Ktomu, Ze mezi vyzkumnikem
a dotazovanymi byl v minulosti pracovni vztah a znaji se, bylo vyhodnoceno, ze by se
toto nemélo do rozhovoru promitat. Pracovni atmosféra se podatila udrZet dobte.

Bylo zajimavé zjistit, Ze pouze V nékterych odpovédich se dotazujici odklanéli,
vetsinove byly jejich vypoveédi v souladu bez markantnich protikladti a protichtidnych
postojii. Tyto vypovédi jen potvrdily mij soukromy odhad a ocekavani, nebot’ byli
zamé&rné vybrani ti pracovnici, ktefi na lince divéry pracuji vice nez dva roky. Podaftilo

24

se mi tak seskupit respondenty, ktefi jiz maji dlouhodobéjsi zkuSenost na pracovisti
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a jejich postoje jsou z toho divodu stabilnéjsi a maji tak vétsi vypovidajici hodnotu.
Zvyzkumu dale vyplynulo, Ze pracovnici linky divéry jsou ve svém povolani
motivovani, vyuzivaji dilem teoretickou zékladnu a dilem své osobnostni dispozice.
Obstoji tak Vv rozhodujicich situacich Vv praci s klientem, zaroven vSak sami sebe
nehodnoti jako experty na kazdou situaci a problematiku a v ptipadé potieby védi kam
a na koho se na pracovisti obratit 0 poradenstvi a podporu.

Zavérem lze fici, Ze diplomova prace s ohledem na zkoumanou problematiku
dospéla k zavéru, ze pracovnici na lince davéry v Liberci, ktefi zde pracuji motivovani
a vétsinou nad ramec svého kmenového zaméstnani, jsou zde profesionaly na svém miste.
Pracuji zde, aby nejen uspokojili vnitini potfebu dal$iho poznani, rozvoje a naplnéni pii
praci s lidmi. Ale navic tim nejlepSim zplsobem vyuZzivaji své znalosti, schopnosti

i dostupné podptrné prostiedky ke své praci.
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PRILOHY

Piiloha A — Operacionalizace

Dil¢i vyzkumné otazky

Operacionalizované otazky

Otazky do rozhovoru

Kdo jsou pracovnici LD?

Jak a kdo se stava
pracovnikem LD?

Jak jste se dozvédél 0 moznosti
pracovat na LD?

Co je divodem vasi prace na LD?

Vyuzivaji pracovnici pii své
praci na LD poznatky
z krizové intervence?

Jak vyuzivaji pracovnici
znalosti krizové intervence?

Cim se fidite pfi vedeni hovord?

Podle ¢eho se rozhodujete, nez
zvolite konkrétni ptistup s klientem?

Jaké uzivaji pracovnici LD
dovednosti a aktivity pii své
praci na telefonu?

Existuji n¢jaka ,,voditka“,
z ¢eho tyto dovednosti
a aktivity prameni?

Jaké aktivity uzivate nejcastéji?

Jaké naopak neuzivate?

Proc je nevyuzivate?

Proc¢ uzivaji pracovnici LD
dané aktivity a ptistupy?

Jaky sleduji pracovnici LD cil?

Ceho chcete dosahnout uzitim
danych dovednosti a ptistupti?

Jaka je kvalita podpory na
pracovisti?

Kde podporu hledate?

Je podle Vas moznost podpory
dostacujici?

Stalo se Vam néekdy, Ze jste byli
odmitnuti a podporu jste neziskal?

O jaké konkrétni druhy podpory
jde?

Maji pracovnici podporu ve
vedeni?

Jak hodnoti pracovnici LD
konkrétni druhy podpory
vedouciho?

Jak hodnotite praci svého vedouciho
na pracovisti?

Obratite se na n¢ho v ptipadé vasi
potieby?

Pokud ne, na koho se obracite?

Jaka je role vedouciho na
pracovisti?

Mai vedouci roli stanovenou,
nebo ji zaujal sam?

Vyhovuje vam piistup vedouciho
pracovnika, nebo mate jina
ocekavani?

Jaka je role socialni skupiny
na pracovisti LD?

Znate kritéria ptijeti do vasi
socialni skupiny na pracovisti?

Je pro vas kolektiv na pracovisti
dulezity?

Co vam piinasi clenstvi ve vasi
pracovni skuping?

Setkavate se s kolegy i mimo
pracovni aktivity?

Jaké je pracovni klima na
pracovisti LD?

Je stanoveno kritérium dobré
pracovni atmosféry na
pracovisti?

Jak hodnotite pracovni klima?




Priloha B — Orienta¢ni otazky ramcového rozhovoru s pracovniky LD.

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Jak jste se dozvédél 0 moznosti prace na LD?

Co je davodem Vasi prace na LD?

Cim se Fidite pii vedeni hovort?

Podle ¢eho se rozhodujete, nez zvolite konkrétni pistup s klientem?
Jaké aktivity uzivate nejcasteji?

Jaké naopak neuzivate?

Proc je nevyuzivate?

Ceho chcete dosahnout uzitim danych dovednosti a ptistupti?

Je podle Vas moznost podpory dostacujici?

10) Stalo se Vam nékdy, e jste byli odmitnuti a podporu jste neziskali?

11) O jaké konkrétni druhy podpory jde?

12) Jak hodnotite praci svého vedouciho na pracovisti?

13) Obratite se na n¢ho Vv piipadé vasi potieby?

14) Pokud ne, na koho se obratite?

15) Vyhovuje Vam pfistup vedouciho pracovnika, nebo mate jina ocekavani?

16) Je pro Vas kolektiv na pracovisti dilezity?

17) Co Vam ptinasi Clenstvi ve vasi pracovni skupiné?

18) Setkavate se s kolegy i mimo pracovni aktivity?

19) Jak hodnotite pracovni klima?



Priloha C — Aktivni naslouchani a uméni naslouchat.

K dalezitym dovednostem socidlniho pracovnika patii aktivni naslouchani, které

poskytuje klientovi zpétnou vazbu od pracovnika. Havrankova in Matousek (2003b) mezi

techniky aktivniho naslouchani fadi:

1. Povzbuzovani, jeho cilem je povzbudit zajem, povzbudit uzivatele k dal§imu
hovoru.

2. Objasnovani, jehoz cilem je objasnit, co fika uzivatel, ziskat vice informaci, pomoci
uzivateli, aby vidél i dal$i hlediska problému.

3. Parafrazovani s cilem ukazat, ze uzivateli naslouchdme a rozumime, co fika, ovéfit,
zda jeho slova chapeme spravng.

4. Zrcadleni s cilem projevit pochopeni a porozuméni pocitl uzivatele, umoznit mu tak
tyto pocity zvladnout a ptehodnotit.

5. Shrnuti, jehoZz cilem je zhodnotit dosazeny pokrok, shrnout diilezité myslenky, fakta
a emoce, polozit zaklad k dalsi diskusi.

6. Ocenéni s cilem dat najevo respekt a uznat vyznam druhého.

Uménim naslouchat druhému ¢lovéku se zabyval Jaroslav Ktivohlavy (1985,
S. 71), ktery uméni naslouchani popisuje takto: ,, Naslouchat znamena podstatné vice nezli
Jjen slyset, co nam kdo vika. Znamena to predevsim videt, Ze nam chce nékdo néco sdelit.
Znamend to citlive si vsimnout toho, Ze nekdo chce, abychom se S nim zastavili, abychom
mu vénovali chvili svého casu a vyslechli ho. Znamenad to 1 vénovat pozornost tomu,
abychom k takovémuto rozhovoru vytvorili prihodné podminky, napr. aby to nebylo
V pritomnosti druhych, ma-li to byt soukromy rozhovor, aby to nebylo uspéchané atp. Pri
naslouchani jde nejen 0 to vyposlechnout to, co nam nékdo rika. Jde o citlivé vystizeni
a vyciteni toho, co ten, kdo K nam mluvi, chce. Jde 01to pochopit jeho situaci — ne
objektivné definovanou, ale jim subjektivné proZivanou. Jde 0 pochopeni jeho potieb —
nejen jeho materidalnich a technickych potreb, ale i potreb psychologickych a socidlnich.
Jde 0 poznani jeho prani, tzv. strategickych cili, tj. kam miri, o¢ mu jde, ceho se snazi
dosdhnout. Jde 1 0 poznani jeho neuspokojenych prani, tj. jeho frustraci a jeho frustracni
tolerance, tj. jeho schopnosti unést tisen, do které se dostal tim, Ze ta ¢i ona jeho snaha

byla zmarena“.
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