UNIVERZITA PALACKEHO V OLOMOUCI
PEDAGOGICKA FAKULTA
Ustav specialnépedagogickych studii

Diplomova prace

Bc. Nikol Tajzlerova

Potencionalni krizové situace pri praci krizového

interventa a jejich strategie a mozZnosti zvladani

Olomouc 2020 Vedouci prace: Mgr. Petra Jurkovi¢ova, Ph.D.



DEKUJI



., Prohlasuji, Ze jsem diplomovou prdci vypracovala samostatné, pod odbornym

vedenim, a Ze jsem pouzila pouze prameny, jez jsou uvedeny v seznamu literatury.

V Olomouci dne 19. 6. 2020

podpis studentky



ANOTACE

Jméno a prijmeni

Nikol Tajzlerova

Katedra

Ustav specidlnépedagogickych studii

Vedouci prace

Mgr. Petra Jurkovi¢ova, Ph.D.

Rok obhajoby

2020

Nazev prace

Potencionalni krizové situace pii praci krizového

interventa a jejich strategie a moznosti zvladani

Nazev prace v angli¢tiné

Potential crisis situations of crisis intervention worker

there strategies and possibilities of coping

Anotace prace

Diplomova prace se zabyva procesem prace krizového
interventa a jeho zvladani krizovych situaci, které sam
zaziva v poskytovani krizové pomoci. Teoretickd cast
vymezuje principy, definice a historii krizové intervence.
Déle pak samotny proces pii praci krizového interventa,
jeho pracovisté, strategie zvladani pii procesu krizové
intervence. V této ¢asti jsou také vymezeny terminy jako
syndrom vyhoieni. Vyzkumna ¢ast zjiStuje pomoci
dotaznikového Setfeni a naslednych rozhovoru, pohled
krizovych interventii na zvladani krizovych situacich,
které sami zazivaji pii intervenci. Jaké si osvojili strategie
pro zvladnuti téchto situaci, do jaké miry mohl tento
proces piispét v jejich jak profesnim rastu, tak
v seberozvoji. V zdvéru prace jsou doporuceni pro praxi,

které vyplyvaji z vyzkumné ¢asti.

Kli¢ova slova

Krizova intervence, krizovy intervent, postup krizového

pracovnika, supervize, vyrovnavaci mechanismy




Anotace v angli¢tiné

The diploma thesis deals with the process of work of a
crisis intervent and their management of crisis situations,
which they themselves experience in the provision of
crisis assistance. The theoretical part defines the
principles, definitions and history of crisis intervention.
Furthermore, the process of work of a crisis intervent, the
workplace and coping strategies in the process of crisis
intervention. This section also defines terms such as
burnout syndrome. The research part uses a questionnaire
survey and subsequent interviews to find out the view of
crisis intervents on the management of crisis situations,
which they themselves experience during the intervention.
What strategies they have mastered to cope with these
situations, to what extent this process could have
contributed to their professional growth and self-

development. At the end of the work there are recomme

Kli¢ova slova v anglictiné

crisis intervention, crisis intervent, work process of crisis

intervent, supervision, coping mechanisms

Prilohy vazané v praci

Pfiloha ¢.1: Dotaznik

Rozsah prace

64

Jazyk prace

Cesky jazyk




Qbsah

L I 8
L. TEOTEtiCKA CASE .....oooiiiiiiiiiiiie et e e et a e e enbaee s 10
2UKIUZE. ...t e e e as 10
2.0PO0JEM KYUZE ... 10
2.2 PHCINY KIUZE ......oooiiiiiiiic e 12
23 Prib@h KEQZe ... 14
2 TYPY KIUZI ..o 16
2.4.1 STtUACHT KIIZE......oooiiiiiii e 17
2.4.2 Tranzitorni KIize .............cc.oooiiiiiiiiii e 17
2.4.3 Traumatické KIrize ...............cooooiiiiiiiiiie e 18
2.4.4 VYVOJOVA KIIZE.......coveiiieiiiiiii ettt 18
2.4.5 Krize v kontextu psychopatologie...................ccooiiiiiiiiii 19
2.4.6 NeodKkladné Krizoveé Stavy ..............ccooiiiiiiiiiiiii e 19
SBUKFIZOVA STEUACE ...t a e e e e 19
3.1 Co je Krizova SItUACE............ocooiiiiiiiiiiiic e 20

3.2 NejCastéjSi Krizove Situace .............coooiviiiiiiiiiiiiiiee e 20

3.3  Krize v pribéhu Zivota ............cccooeiiiiiiii 21

4. KriZOVA INTEIVEICE .......coiiiiiiiiiiiiie e 22
4.1 Co je KriZOVA INTEIVENCE .........ooviiiiiiiiiiiiiiiiie ettt 22

4.2 Principy a cile Krizové intervence................cccccooviiiiiiiiiiiiiiiiiceee e 22

4.3 Vymezeni Krizové intervence vici terapii..............ccccoeeeiiiiiiiiiiici, 23

4.4 Srovnani krizové intervence telefonické a krizové intervence tvari v tvar.... 23

4.5 Postupy Krizoveé iNtervenCe.............ooooivviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 24
4.6 NejCastéjSi témata Krizove intervence ...............ooccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiceee i 25
5. PracoviSté Krizoveé intervence..............cccooiiiiiiiiiiiiiic e 25
5.1 Historie Krizovych center..............ccccooiiiiiiiiiiiii e 25
5.2 Ambulantni a terénni SluZby v CR ...........cocovviviiiiiriceeee e, 26
6.Pracovnik Krizoveé intervence..............ccccoooiiiiiiiiiiiiiic e 27
6.1 Pozadavky na Kkrizového pracovnika..................ccooooiiiii 27
6.2 Pravni aspekty Krizoveé intervence ...............cccooooiiiiiiiiiiiiiiieee i 28
7. SYNDROM VYHORENI ........coootiiiiiiiiiiiiisssssienie s 30
7.1 Co je syndrom VYROFENI............ccccoooiiiiiiiiiiiiiii e 30
7.2 Faktory vzniku syndromu vyhoreni...............ccooooiiiiiii 31
7.3  Priznaky syndromu Vyhoreni .............cccccoiiiiiiiiiiii e 32

7.4 Ochrana pracovnika v Krizové intervenci.................cccccoooiiniiiniiiennnnn, 33



EMPIRICKA CAST ..o e e e, 35

1. VyzKumny problém .............cccccoiiiiiiiii 35
20 CHlVYZKUINU ..ot 35
3. ZAKIadni POJMOSIOVI .........ooviiiiiiiiiiii e 36
4. Metodika VYZKUINU ..........ooviiiiiiiii e 38
5. Vybér vyzKumného VZOrKU ..............ccccoiiiiiiiiiiiii e 39
6. Etické otazky VYZKUMU...........coooiiiiiiiiii e 41
7. Metoda SDEru dat...........cocviiiiiiiiiii e 41
8. Dotaznik k polostrukturovanému rozhovoru .................cccccooeeiiiiin e 42
9. Metodologie Zpracovani dat ................coooiiiiiiiii 42
10 ANAlyza dat.............cooooiiii 43
11, Interpretace dat...............cccccoooiiiiiiiiiiiii 44
12.  DoPOoruceni Pro PraXi..........ccocooiiiiiiiiiiiiiiieiiiie e 54
13.  Zavéry empirického vyZKUmu ..............cccoooiiiiiii e 55
ZAVER .....coooiiitii et 59
Seznam bibliografickych citaci ..............cooooiiiiiii 62

PRILOHEY oo e e et e, 64



Uvod

Na psani diplomové prace s tématem krizova intervence mne dovedla ma profese ve
sluzbé krizova pomoc. Pisi tedy z pozice jak pozorujici, tak zucastnéné osoby. Pfi studiu
vysoké skoly jsem méla moznost absolvovat nékolik semestrii predmétu zamétené¢ho piimo
na krizovou intervenci. Co mne vSak zaujalo nejvice, bylo zjisténi, ze krizova intervence je
néco tak specifického, ze ve chvili, kdy jsem nasdvala teoretické poznatky, jednak skrze
prednasky tak literaturu, nikdy se nedé zcela pochopit, dokud se nezazije.

Pti svém prvnim vyjezdu k ptipadu jsem byla postavena pied situaci, kterd se neda
popsat jinak nez situace — Zivot. Doslo mi, ze se nemiiZeme pfipravit na néco, co zazivame
poprvé. Ten neuvetitelny adrenalin, nekone¢na porce pokory a tcty, ktera mne doprovazela
pi1 kazdém vyjezdu mne tak fascinovala, Ze jsem se rozhodla skrze tyto prozitky piedat dal
a vyzkoumat z pozice akce, co vSe se muze odehravat v profesionalovi, tedy krizovém
interventovi, tak také vSak stale oby¢ejném smrtelnikovi.

Setkala jsem se s mnoha situacemi, kdy jsem méla o€ekavani, ptipravu jak situaci ¢i
rozhovor povedu, jakymi sméry se vydam. Vsak velmi castym byl ptipad, Ze vSe bylo zcela
jinak ne-li naopak.

To zjisténi, ze to nejlepsi, co mohu v dané situaci udélat, abych byla prospésna a
piinosnd klientovi, ktery pottebuje krizovou intervenci, je postarat se piedevsim o sebe. Dat
si Cas, byt nejen v psychické pohodé, ale také fyzické, od dostatku tekutin po uspokojeni
zékladnich potieb jako je naptiklad toaleta. Zjisténi, ze mlcet je vice nez cokoliv za kazdou
cenu fici mi bylo hlubokou inspiraci.

Jelikoz jsem se pohybovala v branzi, vyuzivam této pfilezitosti k vypracovani této

prace. A protoze mit kazdodenni kontakt s touto sortou lidi - krizovymi interventy - je velmi
pevny zaklad pro zpracovani daného vyzkumu.
V teoretické Casti své prace se chci zabyvat vymezenim vSech zdkladnich pojmi, které se
tohoto oboru bezprostiedné tykaji — jako je krize, popis jednotlivych ¢asti procesu krize,
prabéh a pticiny krize, krizova pomoc ptes vymezeni pojmu krizova intervence samotného
az po pravni aspekty krizového pracovnika ¢i popis jednoho z nejcastéjSich profesnich rizik
krizovych pracovnikd, a to dnes jiz dobie znamého syndromu vyhoteni.

Svlij vyzkum jsem pojala jako kvalitativni, mym cilem bylo prozkoumat a popsat
stéZejni situace, které pracovnik krizové intervence zaziva ve své kazdodenni praci. VyuZzila
jsemk tomu vzorek profesionalii v krizové intervenci, ktefi se na tomto poli jiz néjakou dobu

pohybuji a maji ke své narocné profesi co fici. V rozhovorech jsem se jich ptala zejména na



nejcastejsi krizové situace, které v ramei své profese zazivaji a jak by je idealné fesili. Dale
jsem se ptala na jejich zakotveni v rdmci organizace, a jaké potize se vyskytuji v této oblasti.
A v neposledni fad€ jsem se zajimala i o jejich celozivotni profesni rust a jak jej v kontextu
své prace vnimaji.

Vysledkem mi byla celd fada zajimavych zjisténi, a to jak v oblasti prace s klienty,
tak v oblasti fungovani organizace i osobniho profesniho riistu krizovych interventii. Rada
zjisténi byla ocekdvanych a korespondujicich s odbornou literaturou, ale setkala jsem se i
s novymi poznatky, které mohou souviset zejména s vyvojem celého oboru a tim, ze nové
trendy nebyly dosud zachyceny v literatufe, teprve je to ceka a ja se t€$im, Ze 1 odbornici
potvrdi to, co se mi podafilo zjistit v této mé praci.

V kazdém piipad¢é mi prace pomohla k nové inspiraci a motivaci k sebertistu v oboru

krizové intervence, ktery je mi tak blizky.



1.Teoreticka cast

2.Krize

Termin krize méa n¢kolik definic, v nasledujicim textu jsou uvedeny definice od
riznych autort. Dale zde budeme probirat pojmy spojené s krizi, konkrétné: pojem krize,
priciny krize, typy krizi, krize v €ase, krize a télo. V jednotlivych podkapitolach najdeme

definice a celkovou polemiku autorky nad t€émito pojmy.

2.1Pojem Kkrize

V Ciné je zvyklosti si piat dostatek astl, s nezajimavymi prozitky. Je u nich
piredpokladem, ze krize je v Zivoté obdobim, které je nabito prozitky, zajimavostmi, ale
zaroven i bolesti. Casy s nezajimavymi prozitky, tedy kdy se zrovna Zivotem neprolina zadna
krize, si obvykle ¢asto nevybavujeme, jelikoZ nejsou pro nas az tak atraktivni, zajimavé.

J. Pechar (1992 in Vodackova, 2002) oznacuje krizi za nevyhnutelny jev lidské
civilizace. Carl-Friedrich von Weizsacker (1992 in Vodackova, 2002) zas dava do protikladu
k pojmu krize pojem rovina, kterou oznacuje néco, co je stale a setrvava v klidu. Dale pak
tvrdi, Ze krize a roviny existuji vSude, v organické, lidském svéte stejné tak jako v tom
anorganickém, v piirodé. S timto tvrzenim naopak nesouhlasi Réne Thom (1992 in
Vodackova, 2002), ktery vyjadril presvédceni, ze krize je krizi proto, ze je tak vniméana —
nese v sob¢ urcity subjektivni prvek. O krizi podle néj teda mizeme mluvit jenom v piipade
bytosti vybavenych védomim.

Thom navrhuje tuto definici:

.,V krizi je kazdy subjekt, jehoz stav, ktery se projevuje zdanlive bezdiivodnym oslabenim
jeho regulativnich mechanismil, je timto subjektem samotnym vnimam jako ohroZeni viastni
existence. “(Vodackova a kol.,2002, str.27)

V psychosocidlni oblasti krizi definujeme takto: krize vznik4 pfii stietu s prekdzkou,
nasledkem toho, ze nejsme schopni tuto prekdzku piekonat za pomoci vlastnich vnitfnich
zdroj, ¢i s podporou nejblizsiho okoli. Zarovei je tfeba vyssi casové dotace na piekondni
konkrétni situace.

(Vymétal, 1995 in Vodackova a kol., 2002)
Spatenkova (2017 str. 11) uvadi definici krize na zakladé jejich tiech slozek:



., 1. nastane urcita spoustéci udalost; 2. jedinec ji vnima jako ohrozujici, nebezpecnou, 3.
obvykle zpusoby jejiho zviadani selhavaji; pokud se situaci nepodari zvladnout, nastane
krize. “Dale Spatenkové (tamtéz)hovoii o dileZitosti samotného vnimani krizi jedincem ji
zasdhnutym.Tedy dava daraz na subjektivnicharakter krize. Krize tedy mize byt chapana,
jako subjektivné ohrozujici situace s vysokym dynamickym nabojem, tedy s potencidlem ke
zméné. Zivotniho posunu, zrani by bez krize nebylo mozné. (Vodatkova a kol., 2002;
Spatenkova a kol., 2017)

Termin krize, mizeme také naleznout pii rozdélovani, ¢lenéni dramatu. Zde je
definovéna krize, jakozto soucast dramatu nasledovné: Vyvrcholeni déje, rozhodné chvile,
¢as, kdy dochazi k obratu, pravé na podnét situace, ktera privadi do déje zménu, posun.
(Vodackova a kol., 2002)

Casto se ve spojitosti s pojmem krize setkavame také s pojmem ZMENA. Zména
muze byt chapand jako novy prozitek, néco, co jsme doposud nezazili. Zde by mohlo byt
piinosnym navazat na teorii Thoma, ktery se zaobira teorii Chaosu, ta pravé popisuje fad a
zmény v ném.

Civilizace, lidska bytost od narozeni zije v urCitém systému, fadu. Tento systém ma
jasn¢ dany pravidla, strukturu. Ve chvili, kdy ptichazi neocekavana situace —
tedy zména, citi se byt jedinec ohrozen, tato situace nezapada do,, systému,,reakce na
takovouto situaci se mohou liSit a mohou vyustit v krizi. Thom ve své teorii tvrdi, Ze krize,
jakkoliv se nam zdé byt nahla a neocekavana, ve skutecnosti tak neocekavanou neni. Jelikoz
se nemuze stat jen tak, z Cista jasna, vznikaji totiz na popud soub&hu urcitych okolnosti za
ur¢itych podminek. V souvislosti s tim hovoti o tzv. ,, BIFURKACNICH BODECH* - jsou
to takova mista v zivoté ¢loveka, kdy se jeho Zivotni situace mlze vyvijet vicero odlisSnymi
sméry. Krize jsou odlisné, ale nejsou neptfedvidatelné. Odlisnost zavisi na tom, jaké maji
parametry, to znamena, které faktory se stietli v t€ konkrétni situaci. Thom na zéklad¢€ tohoto
popisuje tzv. katastrofické mnoziny, které rozdéluji katastrofy na 7 elementarnich typa,
z kterych mé kazda odliSné parametry.

Krizovy pracovnik se pti své praci setkava s témito katastrofdlnimi mnoZinami, jsou
to tedy typy krize, které sdm poznava z praxe, na zaklad¢ své znalosti a zkuSenosti predvidat,
kterymi sméry, se celd situace mize vyvijet. V momenté, kdy klient kontaktuje sluzbu
krizové intervence, je si sam védom toho, Ze se octnul pravé v uvedeném BIFURKACNIM
BODE a tim, Ze sluzbu vyhledal, vznika vyssi pravdépodobnost, Ze krizi Gispé§né piekona.

Jelikoz si je sam situace védom, sam vyhledava pomoc. Casto se miizeme setkat s tim, ze



samotna sluzba krizové intervence je dobrovolnou a spolupraci mezi nimi a klientem si voli
sam klient.

Casto klient pfichazi jiz v krizi, nicméné stale je tieba v této chvili rozpoznat
potencial. Situace je jind nez chvile, kdy citime, Ze stojime pfed, nyni kdyz jsme vné krize,
muizeme zjistovat, sledovat, co se v nds odehrava. Situace je tedy jind, nemusime ji vSak
z pravidla vnimat jako hor$i. V moment¢, kdy se pravé jiz krize odehrava, mize dojit ke
zmapovani krize a jeji hrozby. V obuch pripadech, se mizeme dostat do stejného bodu
stability, av§ak v druhém ptipad¢, tedy jiz v krizi, nds obohacuje zkuSenost, kterou krize
piinesla. (Vodackova in kol., 2002.)

Cinané taktéz dobie rozpoznali dvoji vyznam krize, kdyZ pouzili pro vyznam krize
dva znaky a to konkrétnd: NEBEZPECI A PRILEZITOST. ( Fritjof Capra 1982 in
Vodackova a kol., 2002; Kanel., 2003 in Spatenkové a kol., 2017)

Razicka (2013 str. 24) se také ztotoznuje s timto pojeti krizi, kdyz tvrdi, Ze,,Je
zaroven pro cloveka prileZitosti a nebezpecim, vede obvykle ke zméné regulacniho vzorce
subjektu, ke zmené regulativnich zpusobu chovani. Je to Zivotni situace, kterda presahuje
obvykly repertodr vyrovnavacich strategii cloveka, ma subjektivni charakter, pro kazdého

znamend néco jiného.
2.2 Priciny krize

Vymétal (1995) uvadi v souvislosti s pfi¢inou krize tzv. princip dvoji kvantifikace.
Aby doslo k vnimani situace jedincem jako krizové situace, je potieba aby doslo ke spojeni,,
wladénosti organismu a vnéjsim spoustécem. “( Vodackova a kol.,2002 str.32) Thom urcil
tf1 tzv. vnéjsi urychlovace (precipitaty) . ztrata objektu, zména, volba mezi dvéma stejnymi
kvalitami. ( Vysvetluje autor na pribéhu Buridanova osla, ktery ma stejné daleko ke dvema
stejnym kupkam sena). Jako vnitini precipitory krizi Thom uvadi, ze: neschopnost jedince
adaptovat se na svilj vlastni vyvoj a snim spojené zmény a dale tzv. Nahradni opatfreni, je
tedy feSeni situace s casovym limitem, které situaci z dlouhodobého hlediska neftesi. ,, Je to
néco podobného jako zalepit dusi kola provizornim materidlem, napriklad Zvykackou nebo
pryskyrici ze stromu. Na takovém kole nejde jezdit porad, zanedlouho zacne vzduch uchazet
znovu...krize miize nastat ve chvili, kdy si zacneme uvédomovat, ze néco neni v poradku, a
zaroven prozZivame neschopnost udélat nejaky skutecné konstruktivni krok. (Vodackova a
kol.,2002; str.32). Vodackova a kol. (tamtéz) uvadéeji tabulku zivotnich udalosti, autorti

Holmese a Rahea, ktera sice vychazi z vyzkumu o diivodech nemocnosti a predCasné



umrtnosti, ale miize ndm poslouzit, jako inventai precipitort krize. V tabulce se nachazi
ruzné zivotni udalosti, obodované podle jejich zavaznosti a miry zatéze, kterou na jedince
pusobi. Autofi urcuji hrani¢ni hodnotu 250.bodt, pii které je mira zatéze na organismus

takova, ze u ¢lovéka muze dojit ke krizi.

Tabulka ¢€.1 Tabulka zivotnich udélosti
e Umrti partnera, partnerky (100b.)
e Rozvod (73b.)
e Rozvrat manzelstvi (65b.)
e Uvéznéni (63b.)
e Umrti blizkého ¢lena rodiny (63b.)
e Uraz nebo vazné onemocnéni (53b.)
e Snatek (50b.)
e Ztrata zaméstnani (47b.)
e Usmifeni a piebudovani manzelstvi (45b.)
e (Odchod do diichodu (45b.)
e Zmeéna zdravotniho stavu ¢lena rodiny (44b.)
e Tchotenstvi (40b.)
e Sexudlni obtize (39b.)
e Piirtistek nového ¢lena do rodiny (39b.)
e Zména zaméstnani (39b.)
e Zmeéna financniho stavu (38b.)
e Umrti blizkého piitele (37b.)
e Piefazeni na jinou praci (36b.)
e Zavazné neshody s partnerem (35b.)
e Pujcka vyssi nez jeden primérny plat (31b.)
e Splatnost piijcky (30b.)
e Zména odpovédnosti v zamestnani (29b.)
e Syn nebo dcera opoustéji domov (29b.)
e Konflikty s tchdnem, tchyni, zetém, snachou (29b.)
e Mimotadny osobni ¢in nebo vykon (28b.)
e ManZel, manZelka nastupuje ¢i kon¢i zaméestnani (26b.)

e Vstup do Skoly nebo jeji ukonceni (26b.)



e Zména zivotnich podminek (25b.)

e Zména Zivotnich zvyklosti (24b.)

e Problémy a konflikty se $¢fem (23b.)

e Zména pracovni doby nebo pracovnich podminek (20b.)
e Zmeéna bydlisté (20b.)

e Zména Skoly (20b.)

e Zmeéna rekreacnich aktivit (19b.)

e Zmeéna cirkve nebo politické strany (19b.)

e Zmeéna socidlnich aktivit (18b.)

e P{jcka mensi neZ primérny ro¢ni plat (17b.)

e Zména spankovych zvyklosti a reZimu (16b.)

e Zmeény v Sirsi rodin€ (umrti, snatky) (15b.)

e Zmeény stravovacich zvyklosti (15b.)

e Vanoce (12b.)

e Piestupek ( napi.: dopravni) a jeho projednani (11b.)

2.3 Prubéh krize

Krize se vyviji v ¢ase a odehrava se v raznych fazich, kazda se lisi s ohledem na
dopady na psychicky stav ¢lovek a jeho otevienost krizi fesit.
Caplan (Vodackova a kol.,2002; Spatenkova a kol.,2017) uvadi a popisuje &tyti faze

krize:

1. Prvni faze: V disledku stfetu s vnéjSim spousStéCem se dostavuje pocit
ohrozeni a zvysena uzkost. Clovék aplikuje svoje obvyklé vyrovnavaci
strategie (svépomoc, nejblizsi okoli a jiné.) v ptipadé, Ze tyto strategie nejsou
ucinné, dostavuje se druha fze.

2. Druha faze: tato faze je vyznand hlavné pocitem zranitelnosti, a
nedostatkem kontroly nad situaci, ¢lovék v této fazi voli ndhodné zpisoby
feSeni, pokud tyto zplsoby nefunguji, nastupuje tieti faze.

3. Treti faze: zde se pokousime o pfedefinovani krize, hledaime nové zpisoby

feSeni problémt. V této fazi jsme nejpiistupnéjsi pomoci zvenci, a tedy, je



velkd pravdépodobnost, ze sami spontann¢ vyhledame krizové centrum,
krizovou intervenci.

4. Ctvrta faze: jelikoZ viechny predchozi pokusy o feseni krize selhaly, situace
se stava nesnesitelnou. A dostavuji se hluboké kognitivni, emocionalni a
psychologické zmény. Reakce jsou prehnané a podobaji se stavim paniky.
Dochézi k zdvaznému naruseni normalniho fungovani jedince. Nastava
nutnost nastupu odborné pomoci podobé krizového interventa. Casto pravé

misto zasahnutého ¢loveéka, vyhledaji jeho blizci, rodina ptatelé atd.

,, Prubéh krize je do znacné miry determinovan okolnosti, za kterych probiha, kdy a
proc krize zacne, jaky bude mit prubeh a kdy (a s jakymi nasledky) skonci, zalezi na celé
Fadé okolnosti. “ (Spatenkova a kol.2004 str.34-35). Spatenkova (tamtéz) uvadi tyto faktory
ovliviiujici pribéh krize: vek, pohlavi, Zivotni situace, zdravotni stav, osobnostni faktory,
drivejsi nevyresené krize, spolupiisobici krize, schopnost zvladat krizové situace, nadéje,
socialni opora.

V souvislosti se socialni oporou je taktéz zajimavé vzpomenout dilo Klimpla, ktery
tvrdi, Ze to, jak jedinec zvladne naro¢nou Zivotni situaci, zavisi predevsim na socialnim
kontextu udalosti, tedy do jaké miry je okoli schopno jedince v krizi akceptovat, podpofit,
nebo mu pomoci. (Klimpl.,1998 str.34 in Spatenkova., 2017)

Vliv okoli na prubéh krize ilustruje na nasledujicim grafu (obrazku) tykajici se

prabéhu krizi na pozadi funkéni a dysfunkéni rodiny. (str.19 Spatenkova)



2.4 Typy krizi

O riznych typologii krize se miizeme dozvédét z dél autorek Spatenkova 2017 a
Vodackova 2002. Ob¢ dveé autorky popisuji stejné druhy krizi, jejich déleni je vSak mirné
odlisné.

Spatenkové rozdéleni se zaméfuje na povahu spoustééi krizové udalosti. Z tohoto
hlediska autorka rozd¢€luje krize na:

1. Kirize pramenici s ocekdvanych Zivotnich zmén (vyvojoveé, normativni €1 tranzitorni)

2. Krize situacni, respektive traumatické

3. Kirize chronické

Nyni abychom se mohli blize podivat na jednotlivé typy krizi, je nejdiive potieba blize
popsat dva typy povahy spoustéci krizové udalosti. Tyhle mohou byt ocekdvané
(anticipované) nebo neocekavané. Ocekavané udalosti jsou z pravidla spojené s prvnim
typem krizi, dle Spatenkové (teda krize pramenici ze Zivotnich zmén) tykaji se kritickych
vyvojovych obdobi, v kterych je jedinec obzvlasté zranitelny. Zde muzeme také zatadit
tranzitorni stavy, které jsou stejn¢ spojeny s zivotnimi zménami, ale na rozdil od kritickych
vyvojovych obdobi se netykaji vyvojovych zmén (adolescence, stfedni vek)
psychologickych a biologickych. Tykaji se takovych udalosti, jako je naptiklad: svatba,
zména povolani. Nez jedinec nabyde pocitu jistoty, prochazi v téchto situacich obdobim
nejistoty, pii kterém si musi osvojovat nové role a zvykat si na nové podminky. (Spatenkova
a kol. 2017)

Naproti tomu, stoji druhy typ spoustéci krizové udalosti, kterou oznaCujeme jako
Neocekavana udalost. Jsou to zmeény neptedvidatelné, Castokrat Sokujici, a krize s nimi
spojené jsou oznaCovany jako situacni nebo traumatické, v zavislosti na tom, jak hluboky
dopad na jedince maji.

Uplné jinym typem je krize chronicka, ktera vznika tim, Ze: ,, Jedinec odstoupi od reseni
krize, pramenici od ocekavané Zivotni zmeény, prijme néjaky neefektivni, nebo dokonce
patologicky zpiisob reSeni nebo pokud se v pripadeé traumatické krize zastavi pribeh krize,
ve fazi emocni reakce. K typickym znakium chronické krize patii neschopnost vyrovnat se
s krizi, pasivita, bezradnost, rezignace na zodpovédnost, zhorseni psychického i fyzického
(celkového zdravotniho) stavu, problémy v socidlnich vztazich, nedostatek motivace cokoliv

zménit, jedinec md... tendenci vyhybat se Feseni krize.“ (Spatenkova a kol.;2017, str.13).



Rozestup mezi spoustéci udalosti a nastupem chronické krize miize byt az nekolik let.
K typtim krize z pohledu umistnéni v ¢ase, mizeme jeSté pridat akutni krizi, kterd se
projevuje v rozmezi 6-8 tydni od spoustéci udalosti. (Spatenkova a kol.,2017)
Vodackova a kol.,2002 se vénuje popisu typologie krizi vice podrobnéji. Uvadi typy:
1. Situacni krize
2. Tranzitorni
3. Traumatické
4. Vyvojoveé
5. Krize v kontextu psychopatologie
6. Neodkladné krizové stavy
Vodackova se pti kazdé z krizi vénuje jejim spoustécem a nasledné roli, strategii, specifikiim

krizové intervence.

2.4.1 Situa¢ni krize

Stejné jako Spatenkova povazuje Vodackova za situaéni krizi udélost, kterd je
spousténa neocekavanou situaci. Jako spoustéce je mozno uvést: “Ztrata ajeji hrozba (ztrata
zdravi, ztrata blizkého clovéka, obava z neuspéchu pri zkousce, nemoznost pokracovat
v nejaké cinnosti apod.) zména a jeji anticipace (rozvod, zména postaveni v zaméstnani,
zména klimatickych podminek, stehovani, zména zivotniho rytmu, zména pracovniho tydne
ve vikend a naopak) volba (rozhodovani mezi dvema partnery ¢i partnerkami, rozhodovani
o budoucim studiu apod.)“. (VodaCkova a kol., 2002, str, 34). V ptipad¢ této krize
poskytujeme krizovou intervenci, kde je podstatné zajistit prostfedi, které pomiize jedinci
rozpoznat pri¢inu krize s co nejvyse moznou kiehkosti a opatrnosti vici jeji podstaté a
nasmerovat jedince k odbornému terapeutovi s potiebnym zaméienim dle zakazky a potieb

klienta.

2.4.2 Tranzitorni krize

To, co Vodackova popisuje jako tranzitorni krize, by se dalo ptirovnat k popist krizi
pramenicich z o¢ekavanych Zivotnich zmén, které jsme jiz vySe vzpomenuly u rozdéleni
Spatenkové. V souvislosti s témito typy krizi vzpomina dilo E.H.Eriksona, ktery popsal 8
kategorii, a nebo 8 vyvojovych stadii jedince. Krizova intervence u tohoto typu krize ma
poskytnout nejen jedinci zasaZzenému krizi, ale také jeho rodin€ pomoc, aby piekonali tiskali

zmén, dokazali se v nich zorientovat a zmapovali, co mohou symbolizovat, znamenat.



2.4.3 Traumatické Krize

Stejné jako Spatenkova Vodackova popisuje traumatickou krizi jako udélost
zpusténou velmi silnim, neodekavanym, vnéjsim faktorem. Casto se jedna o udélosti, nad
kterymi jedinec nema takika zadnou kontrolu. Zde je jako zajimavy ptiklad Vodackova uvadi
situace hromadného nestésti a katastrofy. Z pohledu krizové intervence, je pomoc pii
takovychto krizich, naro¢néjsi tim, ze je zasdhnuto najednou velké mnozstvi lidi. Nutnost
podani pomoci formou krizové intervente nespada jen skupiné lidi, zasaZzenych katastrofou,
ale také zachranaifim nebo dobrovolnikiim, ktefi se podileji na pomoci zasazené populaci,
komunité. Hlavni Glohou krizového interventa v této fazi je pomoci dostat se z prvotniho

Soku, je potfeba zptitomnit danou situaci, aby doSlo k zorientovani se, a mohl tak nastat

prostor pro emo¢ni proZivani, prostor pro ventilaci emoci, prozitki.

2.4.4 Vyvojova Krize

Vodackova se v souvislosti s vyvojovymi krizemi vraci k vySe popsanému Thomovu
pojmu nahradni opatieni. Popisuje tedy vyvojovou krize jako stav, kdy jedinec z né¢jakého
davodu neni schopen prozit sviij ptirozen¢ho vyvoj. Divody mohou byt této povahy:
“Jistota, bezpeci, nasyceni — emocni i fyzicky had, symbioza — separace; hranice, intimita —
neohranicenost; moc — bezmoc, télo, télesnost — nemoc; zrani, zralost — nezralost; sexualita,
sexualni identita, vztahy, partnerstvi, rodicovstvi, gravidita apod. (Vodackova a kol.,2002,
str.36).

Muze napiiklad narazit na situaci, kdy se vyvojova krize u klienta projevi jako
odmitani zodpovédnosti a experimentovani s navykovymi latkami v pozdnim véku, praveé
z diivodu, ze mu byla svéfena velmi velka zodpovédnost, kdy byl v adolescentnim véku,
musel zastoupit roli dosp€lého. Nemohl si tak prozit tranzitorni fazi adolescence, a to se
pozdé&ji projevuje jako vyvojova krize. Krizova intervence spoc¢iva v odhaleni, Ze takovéto
jedndni, je ve skute€nosti vyvojovou krizi, pfiméti klientka k pfijeti tohoto faktu a nadale jej
namotivovat a vysvétlit, moznosti spoluprace s psychoterapeutem, tedy oproti krizové

intervenci, dlouhodobou spolupraci.



2.4.5 Krize v kontextu psychopatologie

Tento typ krizi se tyka jedinct, kteti maji dispozice k duSevnimu onemocnéni. Tento
typ jedinct je zranitelngjsi a vSeobecné hiite zvlada rizné vyzvy, zatéze ( patii zde vsechny
spoustéce, které jsme uvedli v predchozich typech krizi). Dle Vodackové, se casto jedna o
klientelu, kterou diagnosticky miizeme definovat jako ,, Jedince s poruchou osobnosti nebo
se zavaznymi neurotickymi obtizemi, jedince se zavislosti na alkoholu ¢i drogach, klienty
s tzv. velkou depresi ¢i psychozou apod.)“. (VodaCkova a kol.,2002, str.37).Krizova
intervence u tohoto typu krize spociva v moznosti zapojit rodinné prislusniky, ¢i pratelé,
ktefi by spole¢nymi silami jedince postizeného krizi podporovali, motivovali k prekondvani
krize. Dale je pak diilezité, jedince co nejvice uschopnovat, pfipominat mu jeho schopnosti,
dovednosti, nedavat prostor na pocity bezmoci, naopak co nejvice stimulovat

k samostatnosti.

2.4.6 Neodkladné krizové stavy

Tyto neodkladné akutni stavy u Spatenkové nalezneme popsany jako akutni krize.
Miizeme také popsat jako stav, vyzadujici okamzity zdsah krizového interventa, odborného
pracovnika, za ucCelem stabilizace. Pro krizového pracovnika mtize byt samotny proces
stabilizace velmi narocny, jelikoZ je tento typ krize Casto propojen se silnymi emoc¢nimi

projevy, jako tfeba panicka uzkost, dezorganizované nebo impulzivni chovani.

3.Krizova situace

V této kapitole se budeme zabyvat zejména zédkladnim definovanim pojmu krize a
vyctem situaci, které jsou dle nejznadméjSich autort typické a casté pro prozivani krize.
Podivame se také na krizi vkontextu vyvoje cCloveéka, dotkneme se krizi v zZivoté
ocekavanych, souvisejicich s ptrechody z jednoho vyvojového obdobi do druhého, i

s krizemi neo¢ekavanymi.



3.1 Co je krizova situace

V naSem zivoté¢ se déje spousta zmén a narocnych situaci. Ktera z nich se da
vyhodnotit jako krizova? Ani podle rGznych autori nemé déleni na situaci, kterd je jesté
relativné normalni a ktera uz je krizova jasné a zietelné hranice. Bastecka (2013) se piiklani
k tomu, ze situace je krizova, pokud ji tak dany ¢lovek, ktery ji proziva, vyhodnoti. To
zaroven znamena, ze pro kazdého jednotlivce mtize byt krize a krizova situace néco jiného.
Kdyz naptiklad pti povodni ztrati dit€ svého obliben¢ho plyséka, je to pro néj krize a neni
vhodné tomuto ditéti jeho proZivani vymlouvat a racionalizovat ve smyslu ,,...to byl jen
obycejny plysak, ale pfisli jsme o dim!“, protoze pro dité je adekvatni krize pravé ztrata
obliben¢ hracky a nedokaze pojmout hlubsi smysl celkové rodinné ztraty.

Jini autofi (Vodackova, 2002; Havrankova, 2007) pisi o zménéch (a tedy potencidlné
krizovych situacich), které se v lidském zivot¢ daji ocekéavat — a da se na n¢ tedy 1 pfipravit,
jako napft. odchod na stfedni Skolu, prvni menstruace, odchod do dichodu. Pfesto takova
situace mize skonCit krizi — viz kapitola vySe, popisujici tzv. tranzitorni krize. Ale ke krizi
Casto dochazi i v situacich neocekavanych. Zde je tfeba hledat Upln€ nové zazemi pro
vytvoieni pomoci.

Bastecka to velmi dobie popisuje: ,, Krizi reagujeme na neocekavanost., nahlost a
nechténost zmeny, kterd je obvykle vyjadrena mimoradnou udalosti: rana osudu dopadia.
Zména, oznacend jako krize, znamend zvySeny narok na systém a nasledné naruseni jeho
rovnovahy; pricemz obnovit rovnovahu je mozné s pouzitim mimoradnych prostredkit ci
postupu. ““ (Bastecka, 2013, str. 125).

Vodackova (2015) povazuje za krizovou situaci takovou, ktera eskaluje a piesahuje
aktualni moznosti ¢lovéka ji zvladnout. Zaroven dle ni jde o situaci, ktera je subjektivné

povazovana za negativni, ohrozujici kvalitu zivota a ¢loveék aktudlni moznosti feSeni do¢asné

nenaléza.

3.2 Nejcastéjsi krizové situace

Autoii (Vodackova, 2015, Bastecka, 2013; Smolka, 2002) se vétSinou neshoduji
v konkrétni podobé& typické krizové situace, ale pokud popisuji jejich typi€nost, shlukuji je
do urcitych skupin dle jejich podobnosti. Naptiklad Vodackova (2002) rozdé€luje krizové
situace generové na typicky zenské a typicky muzské. K tém zenskym fadi naptiklad

menstruace a vSe kolem ni (napf. prvni menstruace, premenstruani syndrom, piechod),



téhotenstvi a vSe kolem néj (napt. umélé preruseni téhotenstvi, porod, narozeni mrtvého ¢i
postizeného ditéte).

K t&m typicky muzskym pfifazuje Smolka (2002) napf. boj se stereotypem nasi
kultury, ze muzi nepla¢ou, muzsky prechod, odchod do dichodu a s tim spojend ztrata

smyslu, starnuti, nevéra partnerky atd.

3.3 Kvrize v pribéhu Zivota

S tématem krize v prab&hu zivota clovéka se fadi v prvni fadé¢ tzv. pfechody z jedné
zivotni faze do druhé. Autofi (Stephenson, 2012; Gennep, 1996) tyto zmeény popisuji jako
pfechodové ritualy.

Znamy autor zabyvajici se timto tématem Stephenson (2012) povazuje ritual za
jakési symbolické porozuméni hybnych sil utvarejicich lidské zivoty. Ritualy jsou podle n¢;j
.- VYFrazem viry v néco bézné nedosazitelného ci nezachytitelného smysly. “ (Stephenson,
2012, str. 32).

Miiller (2006) popisuje ritudl jako pravidelné se konajici, bez jakékoliv zmény
probihajici sled jednani, ktery ma vétsinou symbolicky obsah a pouziva symbolickych forem.
Pojmem ritus se pak podle autorti oznacuji dil¢i oblasti celostniho ritualu nebo jednotlivé
ritudlni postupy v ramci néjakého ritudlu. Symbolicky utvarené ritudly se pak provadéji
pievazné v souvislosti se slavnostnimi a religiéznimi udalostmi.

Pti ptfechodovych ritualech (Gennep, 1981) hralo dilezitou roli vypraveéni
mytologickych piibéhi. Pomahaji totiz zardmovat nasi vlastni zkuSenost. V mytech
tvarujeme naSe zakladni porozuméni tomu, jak existujeme v tomto svété. Zptusob mysleni v
piibézich totiz neizoluje lidské bytosti od okolniho svéta, ale naopak je spojuje skrze kontext
a smysl

Vodackova (2002) piSe, ze prechod je ¢as vyhrazeny cesté k nevyhnutelné zméng.
Existuji sice podle ni zmény, kterym se Ize vyhnout, ale souvisi to s naSim rozhodovanim a
volbou. Lidé, ktefi prozivaji zmény, ¢asto mluvi o tom, ze ,potiebuji nakopnout. K piijeti
pfechodové zmény napomahaji lidé se stejnou zkuSenosti — tedy kolegové, kamaradi,
vrstevnici. Vodackova to oznacuje (2002) za systémy socidlni opory. Naopak bez této
socidlni opory se miZe ocitnout Clovek, ktery se vymkne z béZného behu zivota v dané

kulture.



4. Krizova intervence

Nasledujici kapitola ma za ukol vést nas od zakladnich pojmu ohledné krize a krizové situace
az k samotnému nastroji pomoci lidem v krizi — ke krizové intervenci. Vedle definic a popisu

cili a principti krizové intervence se podivame i do historie ve svété i v CR.

4.1 Co je krizova intervence

Pojem krizové intervence definuji riizni autofi. Definice vzdy vychazi zejména
z jejich exaktni zkuSenosti z krize a jejich feSeni. Napt. Vodackova (2002) definuje krizovou
intervenci jako odbornou metodu prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako
zatézovou, nepiiznivou, ohroZujici. ,,Krizova intervence pomaha zptehlednit a strukturovat
klientovo prozivani a zastavit ohrozujici a jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani.
Krizova intervence se zaméiuje na ty prvky klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které
bezprostiedné souvisi s klientovou situaci. Odehrava se v roving feSeni klientova problémua
piekonavani konkrétnich prekazek.* (Vodackova, 2002, str. 60)

Autorka Kastova (2010) charakterizuje intervenci jako pokus zvratit negativni Ci
sebedestruktivni jednani klienty a jako zmapovani jeho pocitl a vnittnich prozitkl, vedouci
ke struktufe a tim 1 k uklidnéni.

Autorka Spaténkova (2004) vymezuje krizovou intervenci jako specializovanou
pomoc osobam, které se ocitly v krizi, a zahrnuje pomoc piedevsim: psychologickou,
I¢katrskou, socidlni a pravni. Psychologickd pomoc spociva v Casové omezeném
terapeutickém kontaktu zaméfeném na problém, ktery krizi vyvolal.

Krizova intervence s sebou obvykle pfindsi u¢inek zmény (Basteckd, 2015). Dle
Vodackové (2002) vSak nejde o psychoterapeuticky zamér, ktery tuto zménu vyvolava, ale
spiSe o klientovu schopnost svlij prozitek z vyfeSené krize integrovat do svého budouciho

zivota — neboli uchopit smysl a ptilezZitost krize.

4.2 Principy a cile krizové intervence

Pojem krizova intervence v sobé zahrnuje dvé zdkladni sdéleni (Vodackova, 2002) —

jde o urcity druh odborné prace s clovékem, ktery se ocitl v krizové situaci. Pristup



krizového pracovnika je aktivni, spoc¢ivajici z hlediska ¢asu v rychlém az okamzitém zasahu.
Jednim z hlavnich cili krizové intervence je posilit klientovu kompetenci natolik, aby
v feSeni své krizové situace zvladl co mozna nejvice sdm a vlastnimi schopnostmi.

DalSim principem krizové intervence je, ze je tzv. eklektickd, coz znamena, Ze je usita
na miru konkrétnimu ¢loveéku, ktery se ocitl v dané krizové situaci. Klient, ktery vyhledava
krizovou pomoc, se mize nachazet v napéti a jeho stabilita je rozkolisanad (Vodackova,
2002). Miize byt zmaten nebo se nachazet ve stavu paniky. V té chvili by krizovy pracovnik
m¢l fungovat jako ten, kdo vnasi klientovy do zivota strukturu a oporu a pomtize zpiehlednit

situaci.

4.3 Vymezeni krizové intervence viici terapii

Velmi dobfe popisuje autorka Lucka (2002) krizovou intervenci ve vztahu
k psychoterapii: je to jako pii autonehod¢ nebo podobné krizové situaci — nejprve potiebujete
dostat Cloveka do stabilizované polohy a oSetiit jeho zakladni zivotni funkce. A to je krizova
intervence. Poté teprve ndsleduje 1éCby poSkozenych orgédni a uzdravovani — a to je
psychoterapie.

Vedle toho Vodackova (2002) popisuje psychoterapii jako odbornou metodu,
vhodnou v ur¢itém zivotnim obdobi klienta, v némz se zvysila jeho vnimavost k otazkam
kvality vlastniho Zivota natolik, ze se odhodlal hledat cestu vnitini zmény. ,, Psychoterapie
prinasi moznost reflektované zmény v klientove prozZivani a chovani prostrednictvim
systematické prace s trsem problémit ¢i se strukturou klientovy osobnosti pomoci
psychoterapeutického vztahového ramce a dalsich specifickych nastrojit umozinujicich
dosahnout vyssi stupen nahledu a ucinit zkusenost se zralejsimi formami chovani a

prozivani. “ (Vodackova, 2002, str. 61)

4.4 Srovnani krizové intervence telefonické a krizové intervence
tvari v tvar

Mizeme zacit tim, co maji obé formy pomoci spole¢ného. Je to predevsim cil, kterym
je stabilizace stavu klienta (Vodackova, 2002). Od toho se odviji minimalni krok pomoci, a
to zajistit klientovo fungovéni alespoil na trovein pred zapocetim krize. Mizeme zde ptifadit
i cil propracovat s klientem blizkou budoucnost a je-li to vhodné, nasmérovat ho na dalsi

moznosti feSent.



Krizovou intervence tvari v tvaf mizeme rozumét rizné formy — ambulantni (klient
prichdzi do krizového zatizeni), nebo terénni (pracovnik ptrichazi za klientem do jeho
ptirozené¢ho prostiedi). Vyhody oproti telefonické krizové pomoci jsou nasnadé: moznost
nacitat vedle klientovych slov i emoce ve viditelné formé, adekvatné na né reagovat (v
ptipad¢ krizové prevence to znamena zejména zrcadlit). V telefonické formé intervence lze
emoce také nacitat, ale tvafi v tvai se moznosti nacitani rozsiuji.

U telefonické krizové pomoci je také zieteln¢jsi fakt, ze jej ma pod kontrolou klient

— mize kontakt kdykoliv svobodné pterusit zakoncenim telefonického hovoru. Telefonicka

krizova intervence je tedy zalozena mnohem vice na bezbariérovosti.

4.5 Postupy krizové intervence

Do ramce krizové intervence patii (Vodackova, 2002) zejména pojmy bezpecné
prostiedi, konzultace, bezpecny ramec, kontrakt, zakazka, provazeni ¢i kotveni.

Postupy krizové intervence koresponduji tedy s tim, jak vést psychologicky ¢i
psychoterapeuticky hovor s klientem. Je tedy tteba utvofit prostiedi, kde se potencialni klient
bude citit bezpecné (at’ uz je to pracovisté krizové intervence ¢i prirozené prostiedi klienta),
zmapovat jeho aktudlni psychicky stav (zda je schopen se mnou komunikovat a na jaké
urovni), zabezpecit 1 zdkladni potfeby (jestli nema aktudlné zizen ¢i nepotiebuje akutné na
WC), poté se dotazovat na divod ptichodu. K zdkladnimu dovednostnimu vybaveni
krizového interventa (Lucka, Kobrle, 2002) pak patii laskavost, trpélivost, pratelské a
vstticné prostiedi, informace. Klient by mél dostat predevSim informace ve stylu: jak dlouho
bude cekat, kdo s nim bude mluvit, co v§e ma k dispozici, jak a kde bude intervence probihat
a co je jejim cilem.

Diskuze u rliznych autorii (srovnej Vodackova, 2002; Bastecka, 2015) se vede o tom,
zda po klientech chtit jméno, adresu ¢i telefonni kontakt. Z etického hlediska je vSak
vhodnéjsi dat doptedu klientovi moznost osobni udaje netikat a zlistat v anonymite.

Rozhodné bychom po klientovi neméli chtit (Vodackova, 2002) udaje o
zaméstnavateli. Dllezitou soucasti kontraktu je informace o délce intervence a o tom, zda je

intervence bezplatna nebo hrazend zdravotni pojistovnou.



4.6 NejcastéjSi témata Kkrizové intervence
toto rozd¢leni vesmés respektuji i mnozi autoti (Bastecka, 2015; Vodackova, 2002; Kastova,
2010; Havrankova, 2002).

Mezi témata déti (Vyhnalkova, 2002) patii naptiklad fyzicka bolest, hadky rodicu,
sourozenecké spory, problémy s vrstevniky ¢i ve tfidnim kolektivu.

Témata dospivajicich (Lorenc, 2002) patii pak zejména prozivani v souvislosti se
zménami v dospivani — tzn. Ménici se télo a psychika, krize télesnosti i sexudlniho vyvoje,
krize autority i celkové zména vztahu k dospélym a rodiciim obzvlast’, sebepojeti a sebeucta
a v neposledni fad¢ i partnerské vztahy.

V dospélosti (Smolka, 2002) fesi v krizové intervenci lidé Gasto partnerstvi,
manzelstvi, domaci nasili, rozvody a rozchody, popt. péci o déti.

Seniofi fesi nejcastéji (Havrankova, Schusterova, 2002) osamélost, blizici se smrt,
tyrani a jiné nasili v rodiné, vicegeneracni souZiti, nemoci a s nimi souvisejici bezmoc ¢i
pfepis majetku na déti.

Pokud se tyka rozdilu mezi Zenskymi a muzskymi tématy, ty jsme jiz popsali

v kapitole 4.2 Nejcast¢jsi krizové situace.

5. Pracovisté krizové intervence

5.1 Historie krizovych center

Dle autorky Janeckové (2002) se Evropskym modelem v péci o osoby v krizi stala
krizova centra, ¢imz navazuji na preventivni programy tykajici se sebevrazd, které maji
v Evropé¢ velkou tradici.

Naptf. ve Vidni byla jiz v letech 1928 — 1938 zfizena dobrovolnad zichranarska
spole¢nost, kterd méla slouzit osobdm ohrozenym sebevrazdou. V jejim rdmci zacalo
fungovat poradenské centrum pod vedenim Wilhelma Bornera. Soucésti tymu pracovnikli
byli pravnici, 1ékati a dal$i odbornici, mezi nimiZ byl mj. i Viktor E. Frankl. Za dobu své
témét desetileté existence poskytlo pomoc vice nez sedmi tisictim lidi.

Pocatky systematické zdravotni pomoci lidem v krizi jsou spojeny i se jménem

nizozemského profesora Arie Querida, ktery rozpracoval tfi linie pomoci:



- prvni sled je neselektivni, pomoc poskytuji rizné instituce v okoli postizeného, ale
nejdalezitéjsi ulohu ma prakticky lékar

- druhy sled reprezentuji rizné formy mimo nemocnic¢ni psychiatrické pomoci

- treti sled reprezentuje psychiatrickou pomoc v lizkovych zatizenich.

Tyto a podobné aktivity se staly vzorem pro budovani obdobnych druhi pomoci ve
Velké Britanii a skandinavskych zemich. Rychly rozvoj krizovych sluzeb nastal po druhé
svétové valce 1 ve Spojenych statech americkych.

Prvni ambulantni krizové centrum (Janeckova, 2002) bylo zaloZeno Erwinem
Ringelem ve Vidni v roce 1948 v rdmci socidlnich aktivit mistni arcidiecéze. To také slouzi
dodnes jako ambulantni krizové centrum, poskytujici pomoc osobam pozlstalym po
sebevrazich a poskytuje 1 pomoc pii sebevrazednych intencich.

Mobilni sluzby naproti tomu nejsou v historii pfili§ Castym jevem, zejména proto, ze
jsou personalné i financné velice naro¢né. Byvaji provozovany pii zachrannych sluzbach a
zajiStuji vyjezdy ke klientiim v kritickém stavu. Oproti tomu v soucasnosti je tato sluzba

vvvvvv

ambulantnim centru ve Zliné.

5.2 Ambulantni a terénni sluzby v CR

V Ceské republice (Jane¢kova, 2002) byl jednim z prvnich center, vytvofenych jako
pomoc v krizi 1 s ambulantni péc¢i prazsky RIAPS. Jistou formu vyjezdovych sluzeb pak
poskytoval 1 mobilni tym Denniho psychoterapeutického stacionaie na Ondfejove. Tato

sluzba je urcena dekompenzovanym klientim tohoto zafizeni.

5.2.1 Krizovd centra v CR

V soucasné dobg, tedy tticet let po revoluci, jiz podle mého nazoru neni v Ceské
republice nouze o centra poskytujici krizovou intervenci. S trochou nadsazky by se dalo fici,
ze jsme se ocitli v opacném extrému — center je mirny nadbytek a z hlediska trzni ekonomiky
je tfeba, aby se organizace nabizejici krizovou pomoc trochu pfettidily a zistaly jen ty
,ekonomicky zdravé a sobéstacné®. Ale sama dobie vim, Ze to tak jednoduSe nefunguje a
obzvlasté v oblasti neziskového sektoru, kam spousta téchto center patii, nelze vSe

pométovat prosperitou ¢i vyvazenou ekonomikou.



V kazdém ptipadé je v soucasné dobé¢ mozné i diky komunika¢nim technologiim a
socidlnim sitim nalézt centrum krizové odborné pomoci dle potieby. Kromé téch pro celou
populaci existuji centra specializovana na urcité vékové skupiny ¢i jinak definované cilové
skupiny populace (bezdomovci, uzivatelé drog, seniofi, déti...) a také jejich forma je
ruznoroda — od ambulantni péce pres terénni pomoc az k linkdm dtvéry.

Jedna z novinek, ktera se objevila az nékdy kolem zacatku nového tisicileti a je reakci
na konkrétni krizové situace, je tzv. Psychosocialni krizova pomoc a spoluprace aneb pomoc
lidem, organizacim a obcim, zasazenym (hromadnym) neStéstim. Prvotnimi impulsy
(Bastecka, 2015) byly povodné roku 1997 a vyhodnoceni fungovani krizové pomoci v dobé
povodni. Tym kole Bohumily BaStecké zacal intenzivné pracovat na vytvareni komunitnich
psychosocialnich tymi, které budou fungovat ve svych regionech a budou zaroven schopny
se rychle aktivizovat v ptipadé€ krizové situace, kterd nastane a je vétSinou neocekavana.
Zacaly vznikat 1 Standardy psychosocidlni krizové pomoci, své uplatnéni pak tymy nasly
napf. pti povodnich v Cechach v roce 2002, pii nehodé autobusu u Nazidel v roce 2003, pfi
nehod¢ vlaku ve Studénce, ale i1 pti padu stromu v centru Zlina, ktery v roce 2009 usmrtil na
zastavce MHD dva desetileté chlapce a v jinych podobnych situacich. Vyusténim téchto
krizovych situaci jsou mj. 1 stovky pracovnikl krizové intervence ¢i dobrovolnikli a mozna

az tisice hodin stravenych s obét'mi krizovych situaci, kterym se dostalo pomoci.

6.Pracovnik krizové intervence

V této kapitole se budeme vénovat osobam, které jsou prostredkem k vyuziti krizové
pomoc, tedy krizovymi interventy, pozadavky na jejich profesni kvality i pravnimu

zakotventi jejich profese.

6.1 Pozadavky na krizového pracovnika

V praxi se krizovi pracovnici (Vodackova, 2002) rekrutuji ze vSech moznych
psychosocialnich a zdravotnickych obor(, patii k nim dale i mnozi laici a dobrovolnici. Jak
vSak roste touha pomoci lidem, roste i potfeba zdkonné ukotvit profesi krizového pracovnika
a co nejkonkrétnéji popsat pozadavky spolecnosti na néj. Zadkon o socidlnich sluzbach
definuje personalni standardy pracovnika v socidlnich sluzbach, a tedy i krizového

pracovnika:



,,Krizovy pracovnik je zaméstnavan zafizenim, které mu pomuze zarucit ptivodni zaskolent,
pribéznou supervizi a podporu a dalsi pribézné vyhodnocovaci cviceni, kterd udrzuji a
zvySuji jeho odbornou zptisobilost pro praci s klienty.*

V zakoné je také zahrnut tzv. Inventai dovednosti a znalosti krizového pracovnika,
kam patfi:
- dovednost aktivniho naslouchani s dirazem na vciténi;
- dovednost krizov¢ intervence a vyjednavani,
- dovednosti zachazeni s obét'mi a rovnéz s klienty, ktefi ztrati vladu nad ni¢ivymi a
sebeznicujicimi impulzy;
- znalosti pomahajici (psychosocidlni) sit€ a dovednosti nepiedpojaté spoluprace s ni;
- znalosti zakladi pravniho védomi;
- znalosti zakladi prvni pomoci;
- znalosti zékladl sebeobrany;
- dovednosti pti vedeni dokumentace a komunikace v tymu;
- dovednosti pti ziskavani a predavani informaci.

Krizovy pracovnik se cvi¢i v pracovnich navycich od zkuSenéjsSich kolegti a od nich
ziskava rovnéz zpétné hodnoceni vlastni prace.

Spaténkova (2004) k tomu dopliiuje, Ze proces krizové intervence je piili§ komplexni na
to, aby k jeho pochopeni stailo absolvovat jeden, pomérné kratky, vycvik, proto se
pochopiteln¢ predpoklada prabézné zvySovani kvalifikacniho potencialu kazdého
pracovnika. Samoziejmosti by podle ni méla byt i supervize, intervize a pribézna soustavna
,prace na sob¢‘, protoze hlavnim nastrojem pracovnika v pomahajicich profesich je jeho

osobnost (viz Kopftiva, 1997).

6.2 Pravni aspekty krizové intervence

Trnova (2004) uvadi, Ze dobrd znalost prdvniho rdmce je v procesu krizové
intervence nejen potfebnd, protoZe zvysuje jistotu a odbornou kompetenci pracovnika
v krizové intervenci a pomaha fesit néktera dilemata, ale v fad¢ ptipadl je i nezbytnd, a to
nejen v procesu pomoci klientovi, ale i pro ochranu samotného pracovnika.

Ptipomenime si, Ze mezi zakladni pravni aspekty, ve kterych by se mél kazdy pracovnik
krizové intervence orientovat (Vodackova, 2002; Spaténkova, 2004), patii zejména:

- mlcenlivost,



- ochrana osobnich udaji a

- oznamovaci povinnost.

Kazdy pracovnik v pomdhajici profesi (OSacova, 2002), at’ uz se jednd o poradce,
psychoterapeuta, socialniho pracovnika, 1ékafe ¢i v naSem piipade krizového interventa, je
s problémem pravnich aspektli konfrontovan a Casto si pokladd otazku, do jaké miry je
zavazujici slib, ktery jsme klientovi dali o dGvérnosti jim sdélenych informaci, pokud jsou

tyto skutecnosti v rozporu se zakonem.

Kde je hranice, co uz je potieba ohlasit a co je jesté z hlediska nebezpecnosti nejen pro
klienta samotného, ale 1 pro jeho okoli, inosné? Co je ten zdkonem popsany ,,hodnovérny*,
neboli vérohodny zplisob, jakym se o ¢inu dozvidame? Kde vlastné kon¢i naSe povinnost
ochranit klienta a za¢ina povinnost chranit spole¢nost? Takovych a jim podobnych otdzek je
spousta a neni jednoduché si na né¢ odpovédét. Mnohokrat jsem jiz ve své nedlouhé praxi
slySela od zkuSen¢jSich koleglhi vyslovit dojem, Ze se v oboru krizové intervence stale
pohybujeme na tenkém led¢ a mize byt jen otazkou vykladu ¢i pravniho nazoru, jestli jsme
uz piekrocili hranici ¢i ne. Vychazime-li z pfedpokladu (OSacova, 2002), ze krizova
intervence je vefejna, odbornd sluzba a krizovy intervent neni ufedni osobou, pak ma
povinnosti jako kazdy jiny ob¢an. Jeho tkol je ale mnohem naro¢néjsi, protoze z hlediska
své profese muze denn¢ piichazet do styku s informacemi o uskutecnénych nebo
piipravovanych trestnych ¢inech.

K nejcastéjsim zadkontim, se kterymi ptichazi krizovy intervent do kontaktu, je tzv.
Ohlasovaci povinnost (zak.¢. 121/2000 Sb.), a to s paragrafy § 167 Nepiekazeni trestného
¢inu a § 168 Neoznameni trestného ¢inu.

Déle patfi do kazdodenni praxe krizového interventa tzv. mlcenlivost. V podstaté a
zjednoduSené feceno: mame povinnost mlcet o vSem, co nam klient sdé€li, pouze ve
vyjimecnych ptipadech ne, a to:

- v pfipad¢ oznamovaci povinnosti u zdkonem vymezenych trestnych ¢inli nebo

- mame-li pisemny souhlas klienta.

Nemame-li pisemny souhlas klienta, a pokud vySetfovatel ¢i soud ve své zadosti
neuvede, ze souhlas klienta ma, nemzeme zadosti vyhovét. Jinak se vystavujeme riziku

zaloby ze strany klienta, ktery by se mohl citit nasi pfipadnou zpravou o ném poskozen.



7. SYNDROM VYHORENI

V této kapitole se budeme zabyvat jednim z vysoce rizikovych faktort, které hrozi lidem
pracujicim v krizové intervenci. Dalo by se bez nadsazky fici, Ze tento syndrom hrozi
kazdému z téchto pracovnikii, konkrétn¢ pak bude v praxi zdlezet na tom, jak s timto
potencialnim nebezpecim kazdy jednotlivec naklada, a to zejména v primarni a sekundarni

prevenci syndromu vyhoteni.

7.1 Co je syndrom vyhoieni

Nejprve pojd'me k tomu, co o syndromu vyhoteni fikd odborny slovnik: ,,Syndrom
vyhoteni (burn-out syndrome) je ztrata profesionalniho zdjmu nebo osobniho zaujeti u
piislusnika nékteré z pomdhajicich profesi; nejCastéji spojeno se ztratou cinorodosti a
poslani; projevuje se pocity zklamani, hotkosti pi1 hodnoceni minulosti; postizeny ztraci
zéajem o svou praci, spokojuje se s kazdodennim stereotypem, rutinou, nevidi divod pro dalsi
sebevzdélavani a osobni riist; snazi se pouze prezit, nemit problémy; jde o stav konecny,
ackoliv vyvoj je plizivy a tim nebezpecny; vyvoj lze rozdélit do predchorobi: jedinec by
chtél pracovat co nejlépe, touzi po tspéchu, ale ten nepiichazi; nasleduji tfi stddia; symptomy
prvniho stadia: nic nestiha, stale v ¢asové nouzi, jeho prace zac¢ina ztracet systém; symptomy
druhého stadia: vyskyt béznych symptomt neurdzy provazeny pocitem, ze poiad musi néco
délat, vysledkem je chaos; symptomy tietiho stadia: pocit, ze ,,musi, ztraci a obraci ve vzdor,
ze nemusi nic, kolegové jej obtézuji uz jenom svoji ptitomnosti, pry¢ jsou zbytky zajmu,
nadSeni, ziistala jen Gnava a zklamdni; obranou proti vyhoteni je vira ve smysl poslani a
védomi potiebnosti i toho, Ze je vZzdy mozné nalézt néco, na co se lze t&Sit, Ze je vZzdy mozny
dalsi rozvoj; pomdha téz dusSevni hygiena, relaxace; zvlast’ rychle k nému mutze dojit u
persondlu na jednotkéch intenzivni péce a v zatizenich typu hospic, kde uz neexistuje nadéje

na vylé€eni a je pocitovana jen mald gratifikace z prace.“(Hartl, Hartlova, 2004, s.55)

Z dal$ich autorti, ktefi se vénuji tomuto tématu, se napt. Tamara a Jiti ToSnerovi (2002)
vyjadrili, Ze syndrom vyhoteni Ize popsat jako dusevni stav objevujici se ¢asto u lidi, kteti

pracuji s jinymi lidmi a jejichZ profese je na mezilidské komunikaci zavisla. Tento stav



ohlasuje celé tfada priznaki: ¢lovek se citi celkove Spatn€, je emocionalné, dusevné i télesné
unaveny. Mé pocity bezmoci a beznad¢je, nema chut’ do préace ani radost ze Zivota.

Ayala Pines a Elliott Aronson (In Ktivohlavy, 1998, s. 49) uvadi: ,,.Burn out je
formalné definovan a subjektivné prozivan jako stav fyzického a mentdlniho vycerpani,
ktery je zptisoben dlouhodobym zabyvanim se situacemi, které¢ jsou emocionalné tézké
(naro¢né). Tyto emociondlni pozadavky jsou nejcastéji zpisobeny kombinaci dvou véci:
velkym ocekavanim a chronickymi situa¢nimi stresy.

Maslach a Jackson (In Kfivohlavy, 1998, s.50): ,Burnout je syndromem
emocionalniho vycCerpani, depersonalizace a snizeného osobniho vykonu. Dochéazi k nému
tam, kde lidé pracuji s lidmi, tj. tam, kde se lidé vénu;ji potiebnym lidem.*

Edelwich a Richelson (In Kfivohlavy, 1998, s. 49): ,,Burnout je proces, pfi némz
dochazi k vy€erpani fyzickych a duSevnich zdroji (energii), k vyplenéni celého nitra, k
»utahani se“ tim, Ze se Clovék nadmérné intenzivné snazi dosahnout urcitych subjektivné
stanovenych nerealistickych ocekavani nebo Ze se snazi uspokojit takovato nerealisticka
ocekavani, kterd mu né¢kdo jiny stanovi.“

Henrich Freudenberger (In Ktivohlavy, 1998, s. 49): ,,Burnout je kone¢nym stadiem
procesu, pti némz lidé, ktefi se hluboce emociondlné né¢im zabyvaji, ztraceji své ptivodni
nadseni (svlij enthusiasmus) a svou motivaci (své vlastni hnaci sily).*

Vodackova (2002) ve svém pojednani o syndromu vyhoteni uzila v ramci tivodu do
problematiky nasledujici, velmi vystizné shrnuti, které se hodi jako teCka za vSemi vyse
uvedenymi definicemi: ,,Podstatou syndromu vyhotfeni je ztrata motivace zpusobena

prozitkem bezmoci.*

7.2 Faktory vzniku syndromu vyhoreni

Pracovni stres, jak uvadi Spaténkova (2004), vyzaduje mobilizaci prostiedki slouzici
k zachovani psychické a fyzické rovnovahy. Nakumulovani pracovniho stresu, neuspésné
vyrovnavani se se stresem, vycerpani zneustdlé ,pfipravenosti kakci® a
,hastavenosti‘ pomahat, nejisty efekt intervence, mald nebo zadna pozitivni zpétna vazba,
nerealistickd ocekavani klienti, nebo traumaticky zazitek z krizové intervence mohou u

pracovnika v krizové intervenci vyustit v krizi.



Vodackova (2002) uvadi dva hlavni proudy délici nejCastéjsi faktory vzniku

syndromu vyhoteni ohrozujici tymy a organizace:

P

1. nedostatek vnitfni struktury organizace, nevymezeni kompetenci pracovniki,

nevyvazenost jejich prav a povinnosti;
2. nedostatek uznani pracovnikim.

roces vyhoteni neni kratkodobé zalezitost. Neni to tak, Ze na zacatku tydne se Clovek

citi dobfe, na konci tydne Spatné a tedy vyhotel. Jedna se o pozvolny, az plizivy prubeh, kdy

postupem casu Clovek ztraci schopnost adaptovat se a ucit se novym vécem. Jelikoz mize

probihat bez nalezitého povSimnuti, o to vice je potieba vénovat se jeho prevenci a disledné

o sebe pecovat.

vevr

Jako nejcastéjsi faktory mozného vzniku bezmoci v pracovni sféfe uvadi Vodackova

(2002)

1.

2.

7.3

nasledujici:

nejasnost profesionalni role;

nesplnitelnost pracovnich ukoli;

neslucitelnost pracovnich ukoli;

pfemira ukoli;

neadekvatni finanéni ohodnoceni;

ukoly ptesahujici schopnosti a/nebo kvalifikaci pracovnika;

kritika a absence ocenéni.

Priznaky syndromu vyhoreni

Dle Kitivohlavého (1998) existuje déleni piiznaki syndromu vyhoteni do dvou

skupin, a to na:

1. pfiznaky subjektivni, jez jsou charakterizovany mimofadné velkou Umnavou a

také snizenym sebehodnocenim (coZz vyplyva z pocitu sniZzené profesionalni



kompetence), problémy s pozornosti a soustiedénim se, snadné¢ho podrazdéni a

negativismu, a na

2. ptiznaky objektivni, které zahrnuji dlouhodobé&jsi sniZzenou vykonnost na

pracovisti (napt. nékolik mésict).

Vodackova (2002) se vyjadrila tak, ze psychicky se projevuje syndrom vyhoteni
zklamanim, skepsi, nepfitomnosti zdjmu, beznad¢ji a bezvychodnosti, pocity, Ze beh véci je
mimo jedincovu kontrolu a aktivita nema silu to zménit — tedy pocity naprosté ztraty
jakéhokoliv smyslu.

V Krizové intervenci pro praxi (Spatenkova, 2004) miizeme najit dvoji rozdéleni
projevi syndromu vyhoteni:

1. na Urovni chovani ,,vyhotfelého* — projevy ve vztahu k druhym lidem, ke

klientim, ke koleglim, ale 1 k osobam blizkym, kde se jednad o celkovou zménu
v socialnich vztazich. Tyto projevy byvaji spojeny s apatii, cynismem, rigiditou,
podrazdénosti, lhostejnosti, stazenim se ze socialnich kontaktii. Dale mize byt
pozorovano necitlivé a odtazité chovani vii¢i klientiim, celkové negativni postoje

a odcizeni vii¢i praci a klientlim, snizend socidlni komunikace;

na urovni pocitia ,,vyhotelého* — typické jsou pocity bezmoci a beznadéje,
ztrata  nadsSeni, iluzi a nad¢je, snizené sebehodnoceni, frustrace, izkost, pocity
selhani a viny, ztrata sebedtivéry, pocit vnitini prazdnoty, obav, strachu, deprese.
Nejcastéjsi jsou pocity vyCerpanosti a tézké tnavy. VSechny tyto popsané

zasahuji jak do profesniho, tak do osobniho Zivota jedince

7.4 Ochrana pracovnika v krizové intervenci

Podle nékterych odbornikii, se kterymi jsem se ve svém procesu vzdélavani setkal
(Bastecka B., Kopftiva K.), neni normalni, zdravé a ptirozené dlouhodob¢ na plny uvazek
pracovat s traumatizovanymi klienty, ke kterym se pocitaji 1 klienti — déti a dospivajici - se
kterymi pfi své préci pfichazim do kontaktu. Skyta to mnoho nebezpeci, ke kterym se fadi

neCastéji pravé syndrom vyhoteni. Vedle definic, které jsem popsal vyse, jde o



psychologicky pojem, popisujici stav Clovéka, ktery (zjednodusené feCeno) v dasledku
naroc¢nosti prace a zahrnutim kazdodennimi stresy souvisejicimi s traumatizovanymi klienty
ztraci smysl své prace, chut’ do prace a viibec energii dal s naro¢nym tématem pracovat.
Stalo se to i mnoha odbornikiim a je tteba s tim pocitat a piedem se toho vyvarovat.

»lermin vyhofeni popisuje stav charakterizovany ztratou profesionalniho zajmu
nebo osobniho zaujeti. Projevuje se zejména u pracovnikii v pomahajicich profesich. Jednim
z vyraznych projevi syndromu vyhoteni je odosobnéni pracovnika ve smyslu
dehumanizujiciho postoje pii praci s klienty. Vyhotely pracovnik ztraci smysl svého
povolani, coz se projevuje zna¢nou nechuti ke své praci. Pivodné mnohdy nadSeny jedinec,
oc¢ekavajici splnéni svych nerealistickych cild, tvrdé konfrontuje sva ocekavani s realitou.
Cim vys3i je jeho piivodni nadSeni, tim zavazn&jsi mize byt stav vyhofeni. Vyhoteni se viak
netykad pouze nadSenych jedinctli, nove vstupujicich do pomahajicich profesi. Emocionalni
naro¢nost spjata s procesem Krizové intervence piedstavuje zna¢nou psychickou zatéz i pro
»zkusené* pracovniky, ta pak mize relativné snadno prertst i do podoby chronického stresu
a ohroZeni syndromem vyhoteni.“(Spaténkova, 2004, s. 98)

Klienti, ktefi v minulosti prozili trauma, jsou nejobtiznéjsi v tom, jak se vztahuji
k sob¢ a k nam jako k pracovnikiim s nimi. To nas zatézuje a Casto se jim také muzeme
(védomé 1 nevédome) vyhybat. Proto je dobré byt si védom toho, Ze se objevuji béhem prace
s takovymi klienty v nasi psychice zvlastni prvky a pojmenovat si je, napf.:

- prace s timto typem klienti m¢ velmi unavuje,
- objevuji se u mé i fyzické bolesti,
- citim razné tlaky.

Proto je z hlediska prevence dilezité fict si o tom, co mezi nami a klientem je,
piipomenout si védomou i nevédomou objednavku, spravné si vSe pojmenovat (Lucka,
Kobrle, 2004).

Z hlediska udrzby sebe sama je velmi dobra a dilezita supervize. Ceska republika
zatim jen pozvolna proplouvéa mezi zemé, kde jiz maji s touto praci bohaté zkusSenosti, avSak
myslim si, Ze za nckolik poslednich let jsme udélali co do vzdélanosti a maximalni
profesionality pracovnikli v poméhajicich profesich velky krok doptedu a jiz dnes je mozné
sehnat si kvalitni odborniky na supervizi tymovou i individualni, co se tyce tohoto tématu.

Pro udrzeni si dobré duSevni a pracovni pohody pracovnika bych také doporucoval
hlidani a udrZovani si osobnich hranic vzhledem k praci. Je tfeba alespoil vyhledové si hlidat,
jestli ma préace vyrazné nepiekracuje hranice mého soukromi, a to nejen z hlediska ¢asu, kdy

se ji oficialn€ vénuji, ale i z hlediska psychiky — jestli na ni nemyslim a nezatézuje me jesté



dlouho po pracovni dobé nebo kviili ni tfeba Spatné spavam. Z tohoto diivodu je podle mé
také velmi dobré mit své konicky a oblibené ¢innosti, které mohu pravidelné péstovat a které

nemaji nic spole¢ného s mou praci.

EMPIRICKA CAST

1. Vyzkumny problém

Vyzkumnym problémem této nasi prace je otazka, jak zvladat krizové situace pti praci
krizového interventa. Jak vyplyva 1 z nasi teoreticke €asti, profese krizového interventa je
velmi komplexni a ndro¢né zaméstnani, zahrnujici nejen potiebu riznych informaci a védéni
napfic obory (psychologie, socialni prace, psychiatrie atd.), ale i rtizné specifické dovednosti
a schopnosti (naslouchani, empatie, komunikace, organiza¢ni schopnosti atd.).

Proto, aby mohl jedinec témito védomostmi i dovednostmi oplyvat a dobie a ucelné je
vyuzivat ku prospéchu svych klientl, potfebuje znat 1 své limity a moznosti. Tato prace si
klade za cil posunout moznosti pracovnikli krizové intervence od teoretickych znalosti a
praktickych zkuSenosti k vyzkumné oblasti, skrze jejiz vysledky se mohou setkat
s obdobnymi zkuSenostmi svych kolegii v oboru. A to jak v otdzce nejCastéjSich a
nejvyraznéjSich potizi, se kterymi se krizovi interventi ve své praxi setkdvaji, tak i1 v otazce

toho, jak by tyto potize fesili.

2. Cil vyzkumu

Cile naseho vyzkumu vyplyvaji z vyzkumného problému. Pokud n¢kdo spliuje kritéria
narocnosti prace krizového interventa face to face (dale uz jen krizového interventa) a chce
byt GspéSnym ve své praci i nadale, dali jsme si za cil mj. pomoci mu v jeho snaze timto
nasim vyzkumem.

Vyzkum ma tedy za cil jednak odhalit a popsat nejcastéjsi a nejbéznéjsi krizové situace,
které se d&ji v praxi krizovych interventt, a také podat stru¢ny navod, jak by se tyto situace
daly fesit.

Nasim hlavnim cilem je tedy vytvofeni jakéhosi stru¢ného popisu nejbéznéjsich
krizovych situaci z hlediska pracovnikl krizové intervence, a také nasledné moznosti jejich

feSeni. Spolu s dil¢imi cili bychom tedy mohli popsat cile nasi prace takto:



vvvvv

vvvvvv

v tymu a organizaci a jak by se daly fesit?
3) Jaké jsou nejvétsi a nejdilezitéjsi problémy krizového interventa z hlediska prace se
sebou profesné-osobnostnim riistu a jak by se daly fesit?

Vyzkumna otazka naseho vyzkumu tedy zni: Jaké jsou nejéastéjsi krizové situace
pri praci krizového interventa a jak by bylo mozZné je resit?

ro~ s

Jsou to tedy dvé otazky — v prvni ¢asti se ptadme na potize a ve druhé na mozna feSeni
téchto potizi. Zaroven jsme po zralé ivaze a pii studiu odborné literatury rozdélili obé
hlavni otazky na tii okruhy: okruh prace s klienty; okruh prace v ramci kolektivu a
organizace a konecn¢ okruh prace se sebou samym (v kontextu profesniho a
osobnostniho rlstu).

Tyto cile se v nasi praci snazime naplnit v kontextu odpovédi respondentii vyzkumu
a odborné literatury. Zatimco dostupna odborna literatura — pokud hovotime o Ceské
republice, protoZe i vichni participaci vyzkumu jsou z CR — hlavni témata krizové
intervence naznacuje (srovnej Vodackova a kol., 2002; Spaténkova a kol., 2004) a vénuje
se 1 osobnosti krizového interventa, na§ vyzkum dopliuje tyto informace zkuSenostmi

z mnohaleté praxe pracovnikil v krizové intervenci a tim, co oni sami osobn¢ prozivaji a

fesi pti své praci.

3. Zakladni pojmoslovi

V této kapitole si shrneme zdkladni pojmy, pouzivané obecné v metodologii
vyzkumu a popsané v odborné literatufe se zaméfenim na ty pojmy, které jsou v kontextu
nasi prace dulezité.

Kvalitativni vyzkum ) )

Vétsina autord se shoduje (srovnej Miovsky, 2006; Svaticek, Sed’'ova, 2007), Ze neni
jednoduché presné popsat rozdil mezi kvantitativnim a kvalitativnim vyzkumem, nékteti
se dokonce zamérné vyhybaji tomuto déleni, varujic pfed vytvarenim dojmu, Ze existuji
jakési dva typy vyzkumu, protoze vyzkum je jen jeden. Spokojme se tedy
s konstatovanim, Ze kvalitativni vyzkum je pfistupem, ktery vyuziva kvalitativnich
metod, které se daji popsat spiSe negativni definici — klicovymi slovy jsou ne-

kvantifikace a ne-kvantifikovatelnost.



Muzeme tedy obecné fici, Ze vyuziva principi jedinecnosti a neopakovatelnosti,

kontextudlnosti, procesualnosti a dynamiky (Miovsky, 2006).

Ideovy a technicky plan vyzkumu

Stoji na samotném pocatku vyzkumu, je to jakasi skica zamysleného vyzkumu. Je to
most propojujici napad a samu realizaci vyzkumu (Miovsky, 2004b). Popisuje
v zékladech, co se autor domniva, Ze je tfeba zkoumat (vyzkumny problém) a obhajoba,

pro¢ je vyznamny ¢i dulezity.

Nepravdépodobnostni metody vybéru vyzkumného vzorku

Vybér vyzkumného souboru je narocna faze vyzkumu. Jde o to stanovit kritéria a
zdvodnit volbu metod vybéru souboru. Na rozdil od kvantitativniho vyzkumu, ktery ma
pomérn¢ jasna kritéria vybéru souboru, ktera oznaCujeme obecné jako
pravdépodobnostni (zakladnim principem je tzv. znarodnéni), u kvalitativniho vyzkumu
pouzivame tzv. nepravdépodobnostni metody vybéru.

Charvat (2004) shrnuje popis nepravdépodobnostnich metod ve tfech zakladnich
podminkach: metoda vybéru neni vétSinou danid pfedem a miize se ménit v prubéh
vyzkumu; metody by mély byt podiizeny cili vyzkumu; metody by mély byt detailné

popsany a zdiivodnény.

Metody ziskavani dat

Jsou to strategie a zpiisoby ziskavani dat ve vyzkumu, obecné se pouziva zazity
termin tvorba dat (srovnej Fryba, 1997). Mini se tim i to, Ze na vytvareni dat se podili i
sam vyzkumnik, a to tim, jak kvalitni data ziskd. Jakakoliv data jsou tedy artefakty
(nejcastéji pozorovani, rozhovor, spontanni produkty), které vytvofili lidé, a maji slouzit

k zaznamenani, popsani, analyze a vysvétleni zkoumanych fenoméntl.

Zpracovani kvalitativnich dat ve vyzkumu

Zpusobu zachdzeni s kvalitativnimi daty — tzn. VSem dil¢im tkoniim a proceduram
propojujicim fazi ziskavani a analyzy dat, fikdme data management (srovnej Miovsky,
20006). Je to ¢ast vyzkumu, kdy zpracovavame a ptipravujeme data pro analyzu. V praxi
to znamend, ze napiiklad zvukovou nahravku rozhovoru s respondenty vyzkumu

prepisujeme do ¢tené podoby a tak pfipravujeme k analyze.



Analyza dat ve vyzkumu

Je povazovana za nejnarocnéjsi ¢ast vyzkumu. Jednim z divodi je (srovnej Miovsky,
2006) velka mira volnosti vykladu jednotlivych metod i obrovské moznosti, které ndm
jednotlivé metody skytaji.

Obecné pak pod terminem analyzy dat chapeme tyto fize vyzkumu: kdédovani;
archivace kdédovanych dat; propojovani dat; komentovani a dopliiovani dat; vyvozovani

zavéru a verifikace; budovani teorie a grafické mapovani.

Kodovani dat

Je to jeden z mnoha zpilisobu analyzy dat a zde jej uvadime zejména proto, Ze jsme
jej pouzivali jako pro nasi praci stézejni.

Jde o (Miovsky, 2006) ptifazovani kliCovych slov ¢1 symboll k ¢astem textu tak, aby
byla umoznéna snadné;jsi a rychlejsi prace s t€émito ¢astmi a bylo mozné prostiednictvim
kodi snadno pracovat s vét§imi vyznamovymi celky. Proces kddovani je v podstaté
procesem identifikace a systémového oznacovani vyznamovych celka dle vytvofenych

kritérii.

Sebereflexe vyzkumnika

Je to schopnost vyzkumnika (v nasem kontextu tedy ¢loveka, ktery provadi vyzkum)
reflektovat kontext svého vyzkumu — tedy co zkoumd, s jakym cilem, koho bude
zkoumat, kde a také v jakém Case. Za timto ucelem by vyzkumnik mél mit vytvoreny

plan vyzkumu, a to na samotném zacatku vytvareni ideového planu vyzkumu.

4. Metodika vyzkumu

Vyzkum jsme pojali jako kvalitativni. To znamenad, Ze jsme si urcili vyzkumny problém
a cile vyzkumu, a poté zhodnotili, Ze nejlépe koresponduje s nasim cilem vybér vyzkumného
vzorku nékolika specialistl v oboru, od kterych budeme ziskavat, vyhodnocovat a
analyzovat data formou rozhovoru.

Jako formu ziskavani dat jsme zvolili polostrukturovany rozhovor, protoZe dava prostor

jednak k odpovédim na uréené otazky, ze kterych se nasledné zpracovavaji data, a také dava



prostor pro odpovedi, témata a oblasti, které se mohou vyjevit jako nové a necekané, se
kterymi vyzkumnik nepocital, ale polostrukturovanym rozhovorem jim umoznil stat se
soucasti vyzkumu.

K polostrukturovanému rozhovoru jsme si ptipravili také ndvodny dotaznik, ktery mame
po ruce piirozhovoru, abychom nezapomnéli na vSechny dulezité otazky a oblasti vyzkumu,
ale nedavame jej vyplnovat respondentim. Je jen jakousi pomoci pro vyzkumnika pii
samotném rozhovoru.

K vytvoreni tohoto navodu slouzi opét tucastnici vyzkumu — soucasti dotazl
v polostrukturovaném rozhovoru jsou nejen dotazy na krizové situace, ale 1 dotazy na to, jak
by respondent tyto situace co nejlépe vytesil podle svych zkuSenosti — tzn., Ze bud’ situaci
takto vyresil a ukédzalo se zpétné€, Ze to byla Gspésna strategie, nebo s odstupem cCasu by
situaci vyhodnotil jinak (a v rozhovoru nam popsal jak).

Cely rozhovor jsme nahravali na audiozdznam (samoziejme se souhlasem respondentit)
a poté postupovali dle principti metodologie zpracovani a analyzy dat (srovnej Miovsky,
2007).

Vsechny rozhovory vedené s respondenty — polostrukturované rozhovory s otevienymi
otazkami 1 nahravky — jsme si piepsali z audiozdznamu do elektronické podoby a nasledné
v elektronické podobé vytiskli. Poté jsme podle vzoru v odborné literatuie (Svaficek,
Sed'ova, 2007) zadali jednotlivé odpovédi kodovat a kody prepisovat do piehledné tabulky.
Kdyz jsme vytvoftili seznam kodu, zacali jsme je systematicky kategorizovat — seskupovat
je metodou vyhledavani a vyznacovani vztahii podle podobnosti nebo jiné vnitini souvislosti.

V zavérecné fazi jsme analyzovali data, a to jednak z vySe uvedeného zdroje
zpracovanych a k analyze pfipravenych rozhovord, dale jsme vSe uvedli do kontextu

teoretické ¢asti a celkového sméfovani prace. Z toho jsme nasledné vytvareli zavery.

5. Vybér vyzkumného vzorku

Vyzkumnym vzorkem vhodnym k nasemu vyzkumu jsou pracovnici, pracujici ve své
profesi jako krizovi interventi, tzv. ,face to face® (tvaii v tvar) se svymi klienty, a to klienty
jakéhokoliv v&ku, socialniho statusu, pohlavi a jinych odliSnosti. Specializovali jsme se tedy
v oblasti krizové intervence na ty, ktefi pracuji vyluéné nebo zejména v pfimém kontaktu
s klientem — tzv. ,,face to face” — a to s plnym védomim, Ze zaméfenim se na pracovniky

krizové intervence v telefonické krizové intervenci je ponc¢kud odlisnou kategorii. Jisté



bereme v tivahu, ze ob¢ tyto odnoze krizové intervence (,,face to face* i telefonické) maji
mnoho spole¢ného ve zplisobu prace i ve vysledcich, ale na druhou stranu jsme pti hledani
a formulovéani vyzkumného problému dospéli k zavéru, ze pro celkovy vysledek naseho
vyzkumu bude efektivnéj$i a presnéjsi se zamétit pouze na jednu z téchto odnozi prace
s lidmi — tedy na krizovou intervenci ,,face to face®.

Vytipovali jsme si tedy celkem 23 pracovnikl krizové intervence z riznych kraji a
regiont celé Ceské republiky. Nasledné jsme je oslovili s prosbou o jejich zatazeni do
vyzkumu nasi prace. Vysledkem bylo pak zatazeni celkem 14 pracovniktl krizové intervence
do naSeho vyzkumu. 9 pracovnikl se nakonec z riznych diivodit do vyzkumu nezapojilo,

vice viz tabulka na obrazku ¢. 1.

Obrazek ¢. 1: Ucastnici vyzkumu — osloveni a skute¢né realizovani

posouzeno jako
vhodnych pro ucast ve

vyzkumu:
23

dohoda o Ucasti ve
vyzkumu:

14

vyrazeno z
vyzkumu:

nakonec se
zGcastnili vyzkumu:

14

z divodu odmitnuti
Ucasti:
4

z ddvodu nesplnéni v . .
P z dalsich davod:

2

kritérii:
3

J J
Z téchto 14 redlnych Gcastnikli vyzkumu je tedy 9 Zen a 5 muzi. Devét Gi€astniki je

ze Zlinského kraje, z toho pét z okresu Zlin, dva z okresu KrométiZ a dva z okresu Vsetin.
Jeden z celkového poctu 11 ucastniki je pak z Prahy a jeden z Libereckého kraje a ti z kraje
Jihomoravského.

Co se tyka potencialnich Gcastnikli vyfazenych priibézné z vyzkumu, tfi z nich nesplnili
kritéria, kterd jsme si stanovili pro na§ vyzkum: mit hotovy kurz krizové intervence
v celkovém rozsahu nejméné¢ 100 hodin; byt pracovnikem krizové intervence ,face to
face” nejméné po dobu dvou let na plny uvazek nebo tii let na poloviéni uvazek; mit

pravidelnou supervizi na svou praci krizového interventa. Dalsi ¢tyfi nakonec — zejména



z divodu osobni vytizenosti ¢i dlouhodobého pobytu mimo republiku — odmitli icast na
vyzkumu. A kone¢né posledni dva potencialni respondenty jsme vyradili z vyzkumu poté,
kdy jsme s nimi zahdjili komunikaci i pfipravy na setkani s rozhovorem, ale poté svou

komunikaci s ndmi pterusili a jiZ se (z ndAm neznamych divodi) neozvali.

6. Etické otazky vyzkumu

K etickym otdzkdm naseho vyzkumu patii anonymita krizovych interventl a predev§im
jejich klientt. Na to jsme museli myslet nejvice — tedy abychom zabranili situaci, Ze nékteré
piibéhy a potize, jmenované respondenty ve vyzkumu, by mohli byt identifikovatelné
s konkrétnimi krizovymi interventy a jejich klienty.

Z tohoto diivodu neuvadime v této praci konkrétni pracovniky-interventy z jednotlivych
kraji nasi republiky a nespojujeme konkrétni kauzy s jejich jmény. Respondenti jsou tedy
uvedeni souhrnné v kapitole 5 (Vybér vyzkumného vzorku) a nelze je n¢jak identifikovat

nebo vyvozovat z kapitoly 9 (interpretace dat).

7. Metoda sbéru dat

Data k analyze a vyhodnoceni vyzkumu jsme sbirali pfedevsim skrze polostrukturovany
rozhovor, ktery jsme vedli s kazdym respondentem individualné. Nejprve jsme si domluvili
schiizku, mailem byly pfedem poslany otazky, aby se na n¢ mohl kazdy respondent piipravit.

Setkani probéhla nejCastéji v prostiedi pracovny respondenta, dohodli jsme se také na
podminkach vyzkumu: v nasi praci nebude sdélovano konkrétni jméno respondenta ani
spojovano meésto, ve kterém respondent pracuje, s jednotlivymi piibéhy. Respondenti také
souhlasili, ze jim nebude za tcast ve vyzkumu vyplacena odména, ve vétsiné piipadu vsak
zadali o zaslani vysledkd vyzkumu, az budou zpracovany v diplomové préci.

Se souhlasem respondentti jsem na zacatku kazdého hovoru zapnula nahrdvaci
audiozatizeni, aby ze zdznamu bylo nasledné mozno analyzovat a zpracovéavat data.

Rozhovor byl veden z¢asti neformalng, abychom mohli pfirozené piejit do ustfednich
otazek naseho vyzkumu. Respondenti byli také sezndmeni s tim, Ze pfedmétem vyzkumu
jsou predevSim otdzky €. 4 a 5, ostatni budou analyzovany pouze v piipad€, Ze se v nich
objevi n¢jakd nova zajimava data pro vyzkum. Respondenti dostali dotaznik predem e-

mailem, aby méli moZnost se na odpovédi pfipravit a promyslet si je.



8. Dotaznik k polostrukturovanému rozhovoru

Polostrukturovany rozhovor jsme zvolili jako nejlepsi formu ziskani dat, potfebnych
k nasemu vyzkumu. Polostrukturovany rozhovor jsme si urcili s jasnou predstavou, zZe nas
do naSeho vyzkumu zajimaji jednak konkrétni odpovédi, které mizeme analyzovat a
vyhodnotit dle pfedem urcené¢ho klic¢e — napf. nas zajima, které jsou nejcastéjsi krizové
situace v praci krizového interventa, a nasledné z odpovédi respondentti miizeme seradit
téchto krizovych situaci do podskupin, které spolu néjak souviseji — ale jak je u
kvalitativniho vyzkumu zvykem, miizeme v ramci oteviené diskuze u polostrukturovaného
rozhovoru narazit na problémy a situace zcela nové a necekané, které budeme muset
analyzovat a zhodnotit uplné jinak nez ty ocekavane.

Pro dany rozhovor jsme si vytvofili pfedem dotaznik tak, aby co nejlépe splnil cil
rozhovoru — tzn., aby obsahoval otazky, na které v rdmci vyzkumu chceme od respondenti
odpovédet, a zarovenl aby daval prostor pro volné odpovédi a mySlenky respondentti, které
nelze obsdhnout vSemi dotazy.

Prvni tfi otazky dotazniku jsou jakymsi vstupnim piipravnym piredstupném, jejimz cilem
je viceméné navazani spolecenské konverzace, uvedeni do tématu a snizeni tenze souvisejici
s naslednymi naro¢néjSimi otazkami.

Nasledné dvé otazky — ¢tvrta a pata — tvoti jakysi zéklad celého dotazniku, ktery se stava
1 prosttedkem k analyze a interpretaci ziskanych dat. Ob¢ jsou rozdé€leny do tii podotazek
dle jednotlivych oblasti prace tak, jak jsme je predem dle pfedpokladaného klice rozd¢lili.
Rozdéleni vyplyva zejména ze zaverh nasi teoretické Casti prace.

Posledni, Sesta otazka zase spise ukoncuje spoleCenskou konverzaci a dava i prostor pro
mozné vyhodnoceni dal$ich dat, ktera souviseji s vyzkumnym problémem.

Cely dotaznik, ktery byl navodnou pomoci pti rozhovoru s respondenty, viz priloha €. 1.

9. Metodologie zpracovani dat

Zpracovavani dat z vyzkumu probihalo timto zpisobem: nejprve jsme nahrané
rozhovory s jednotlivymi respondenty piepisovali do elektronické podoby v PC. Pfitom
jsme vynechavali nevyznamné pasaze a témata, ktera nemaji vliv na interpretaci dat — uvodni
seznamovaci pasaze, obsahy ¢asti rozhovoru, které¢ jsou mimo téma nasi prace, vynechani

nevyznamovych slov apod.



Mezitim jsme si uz také tvotili pozndmky, které ndm hned na prvni poslech ptipadaly
dilezité¢ jako vychozi body pro naslednou analyzu. Pouzivali jsme k tomu jednoduchy
zaznamovy arch, ktery mél slouzit ke snadnéj$imu a piehlednéjSimu analyzovani.

Nasledné¢ jsme piepsali do tabulky vSechny ziskané odpovédi, roztfizené do Sesti
podskupin, tak jak jsme si je pfedem pripravili dle tfech podotazek v otdzce €. 4 a tiech
podotazek v otazce Cislo pét. Celkem jsme méli pro analyzu ptipravenych Sest archi papiru,

na kazdém byla samostatna tabulka k podtématu: napt. arch ¢islo 1 mél nazev ,Nejvétsi a
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Tak byla data pfipravena k analyze.

10.Analyza dat

Data z naSeho vyzkumu jsme analyzovali metodou otevieného kddovani. Ptipravend a
zpracovana data byla rozdélena do Sesti tematicky riznych archi, klicem k rozdéleni byly —
jak uz jsme vySe zminili — otazky €. 4 a 5 z naSeho dotazniku.

Pro dil¢i analyzu jednotlivych dat v podskupinach jsme pouzivali metodu vytvareni
trsi (srovnej Miovsky, 2006), ktera slouzi zejména k tomu, abychom seskupili a
konceptualizovali urcité¢ vyroky do skupin podle rizného rozliSeni. Tyto skupiny vznikali
podle vzajemné podobnosti ¢i jiné identifikované ptibuznosti odpoveédi. Ptibuznost
odpovédi vytvotila urcity tematicky prekryv s ur€itymi spole¢nymi znaky.

Tak nasledn¢ vznikly jednotlivé kategorie, popsané nize v tabulkach. Napiiklad u otazky
4a z dotazniku: ,Které potize a problémy pii své praci pozorujete jako nejveétsi a
klienta v jeho rozruSeni“. A do této kategorie spadaly odpovédi velmi podobné a
charakterem ptibuzné, jako napf.:

,»Aby se klient zklidnil.*
,»V prvé fadé ho uklidnit, protoze vétSinou byvaji rozruseni. ..
»Nejprve je potfeba psychicka stabilizace toho klienta.*

Tak jsme postupovali u vSech Sesti podotazek. Diky tomu ndm postupné vzniklo ke kazdé
z otazek n€kolik kategorii odpovédi, vSe je vyse piehledné shrnuto v tabulkach.

Poté jsme tedy pracovali s jednotlivymi oblastmi (vedlej$imi vyzkumnymi otdzkami) na
kostre analytického pribéhu tak, aby vynikla specificnost a dlleZitost té které jednotlivé
oblasti a zaroven aby zapadaly do celkového kontextu hlavniho vyzkumného problému.

V jednotlivych oblastech jsme pracovali metodou analytické indukee (Bryman, 2004), kdy



jsme hledali jevy, které se v odpovédich opakuji. Ty se pak staly zdkladem pro interpretaci
dat. M¢li jsme pii tom za ukol deduktivné usuzovat, jak tato interpretace zapada do
celkového kontextu a cilii nasi prace.

Pti vytvareni jednotlivych kategorii (kategorizaci kodl) jsme museli nazvy kategorii
obCas zménit ¢i upravit tak, aby co nejvice vystihovaly kontext situace, aby nebyly pfilis
obecné ani tak konkrétni, Ze by se do nich dalo zatradit jen malo odpovédi.

Po dokonceni analyzy vSech ¢trnécti rozhovort jsme dosli k zavéru, Ze jiz po jedenactém
rozhovoru doSlo k saturaci, tedy nasyceni dat, ¢imZ se v dalSich novych rozhovorech uz
neobjevila Zadna nova dilezita informace, zddné nové kategorie ani nic podobného, co by

posunulo vysledky vyzkumu novym smérem.

11.Interpretace dat

vvvvvv

vyzkumné praci, proto se ji chceme vénovat s naleZitou pozornosti a zaroven citlivosti.
Zacneme s tim, ze budeme interpretovat jednotlivé oblasti (vedlejsi vyzkumné otazky)
zvlast, protoze maji svlij vlastni tematicky ramec, a poté budeme v zadvéru interpretovat
vysledky vyzkumu celkove, tedy v kontextu hlavni vyzkumné otazky.

Jak jsme uvedli, nosnou kostrou pro zodpovézeni vyzkumnych otdzek byly v nasem
dotazniku otazky Cislo 4 a 5. Kazda méla tfi podotazky tak, ze podotazka Sa navazovala na
podotazku 4a; podotazka Sb na podotazku 4b a podotizka 5c na podotazku 4c. pii
vyhodnocovani a interpretaci dat budeme tedy postupovat tak, abychom tuto ndvaznou nit
zachovali.

Zacneme tedy vyhodnocenim otazky 4a (Které potize a problémy pri své praci
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z hlediska prace s klienty?).

Z divodu ptehlednosti jsme zanesli odpovédi do tabulek. V nasledujicich dvou
tabulkach (obrazek €. 3 a 4) popisujeme postupné odpoveédi. Na obrazku €. 3 je vzdy zahrnuta
nadfazend kategorie z otevieného kddovani a vedle ni jsou uvedeny ptiklady konkrétnich
odpoveédi, které jsme do této kategorie zahrnuli. Na obrazku €. 4 pak vedle té samé kategorie

piSeme odpovédi, vyhodnocené v otazce 5b.



Premysleli jsme i o varianté tabulkového vyhodnoceni nasi prace, které by mozna
bylo i logictéjsi a prehlednéjsi — a to vytvofil tabulku o tfech sloupcich, kde v prvnim by
byly popséany kategorie, ve druhém konkrétni ptiklady odpovédi a ve tfetim sloupci odpovédi
z otazky €. 5 na to, jak problém konkrétné tfesit. Nakonec jsme od toho upustili, protoze
takova tabulka, ptestoze by byla podle nas prehledné;jsi, vyzaduje vetsi prostor-sirku strany.
Pro priklad ale uved’'me zacatek takové tabulky, jak by vypadala:

Tabulka €. 1: Vycet definovanych kategorii s ptiklady odpovédi respondentd.

KATEGORIE PRIKLADY ODPOVEDI MOZNA RESENI

Zklidnit klienta ,Aby se klient zklidnil.* wZrcadlit jej.«

v jeho rozruseni |,,V prvé tadé¢ ho uklidnit,|,,Vnimat jeho tclesné signdly,
protoze vétSinou  byvaji| vénovat se jim, poukazovat na
rozruseni. .. ne.«

-,Nejprve  je  potieba|, Davat klientovi  zpétnou
psychicka stabilizace toho|vazbu o tom, co se déje s jeho

klienta.* télem.*

Zde uz tedy prejdéme k nasemu vyhodnoceni, tak jak jsme k nému skrze nas vyzkum
dospéli.
Tabulka ¢. 2: Vycet kategorii odpovédi na otazku: , Které potize a problémy pri své
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praci pozorujete jako nejvétsi a nejdilezitéjsi z hlediska prace s klienty?

KATEGORIE PRIKLADY ODPOVEDI
Zklidnit klienta - ,,Aby se klient zklidnil.«
v jeho rozruseni - ,Vprvé tadé ho uklidnit, protoze

vétsinou byvaji rozruseni. ..

- ,,ha prvnim misté bych pracovala na
jeho uklidnéni.*

- ,Nejprve je potfeba  psychicka
stabilizace toho klienta.*

Soustredit se, naladit se - ,,Musim byt s tim klientem tady a ted,

na klienta aby citil, Ze ho naplno vnimam.“

- ,Uvédomuji si, jak je strasné dilezité,
aby ten druhy citil, Ze jsem s nim.*

- ,,Odsttihnout se od vSech svych véci,
minulych klientl atd. a soustfedit se
plné na n¢j.*

Osobni zaangazovanost - Potiz je, pokud klienta znam
(zndm klienta osobn¢) z osobniho kontextu.*




,»Nekdy, kdyz klienta znam osobné, si
uvédomuji, Ze to pro meé neni komfortni
situace...*

,»NeEkolikrat jsem si pii hovoru s klienty
uvédomil, ze mi nedéla dobte, pokud ho
znam i ze soukromého zivota.

Osobni zaangazovanost
(zndm problém osobn¢)

Je mym dilezitym ukolem
identifikovat co nejdfive, Ze to, co
proziva klient, jsem si prozil také a jeste
s tim nejsem v pohodé¢.*

»---kdyZ jsem zazila to samé, co klient,
a jeSté nestacila zpracovat...*

»...neni  upln¢ 1idedlni ztotoznit se
s problémem klienta, aniZz jsem z toho
sam¢ho uz vysla - feknéme —
uzdravena.

Kdyz je klient agresivni

»laké se nekdy stavd, Ze zacne byt
agresivni...*

»A narocné je pro me¢ taky, kdyz je na
me sprosty nebo agresivni.
»Agresivita, hostilita apod.

Distribuce viny

»Kdyz pfehazuje vinu na nékoho
joného.“

»Kdyz za vSechny problémy muze
n¢kdo jiny...*

,Muze za to okoli, partner, rodicCe,
spolecnost.... Prosté vSichni, jen ne ja.*

Manipulace

,Kdyz se mé¢ snazi né¢jak manipulovat.*
»Ja jsem na manipulaci citlivd a
vzdycky, kdyz ji od klienta ucitim, néco
se ve mn¢ vzepie proti nému.*
»Manipulace je také velmi nepiijemna —
potad se s ni u¢im pracovat.*

Nemotivovany klient

,»KdyZ ho n¢kdo posle a on vlastné ani
sam nechce.

»--. V pllce intervence zjistite, Ze on za
vami nechtél — poslala ho manzelka.
Stava se to ¢asteji muziim.

... a nakonec vam fekne: ,J4 sem
vlastn€ nechtél, poslali mé za vami*‘“

4

Tabulka €. 3: Vycet kategorii odpovédi na otazku: ,,Jak byste tyto nejcastéjsi a

wewrs

nejduleZitéjsi problémy reSil/a hlediska prace s klienty?



KATEGORIE

MOZNA RESENI

Zklidnit klienta
v jeho rozruseni

»Zrcadlit jej.

,»,Vnimat jeho télesné signaly, vénovat se
jim, poukazovat na né.*

»,Davat klientovi zpétnou vazbu o tom,
co se déje s jeho télem.*

Soustredit se, naladit se
na klienta

,»Pro me je dilezité se na hovor pfedem
vnitiné piipravit — 1 kdyZ vlastné Casto
nevite, o ¢em to bude.

,,Vnimat sam sebe, své télo.“

»Zpeétnéd vazba klientovi, co to se mnou
déla, kdyZz ho slySim mluvit o
problému.

Osobni zaangazovanost
(zndm klienta osobn¢)

»Pokud je to mozné, snazim se predat
tohoto klienta nckomu jinému
kolegovi ¢i kolegyni.*

,»Nekdy nelze klienta predat — v té chvili
,zatnu zuby‘, ale musim si to pak
zpracovat na supervizi.“

»Musim vnimat signaly na sob¢ a pak si
to vyhodnotit. Tteba na supervizi.*

Osobni zaangazovanost
(zndm problém osobn¢)

»Je to podobné jako kdyz zndm klienta
osobn¢. V podstaté na tom mam stejny
recept.*

»UZ se mi parkrat podafilo klienta
piedat, hodné se mi vétSinou ulevilo.*
,,Kdyz to jesté nemam sama zpracovane,
snazim se tomu vyhnout, piedat ho
né¢komu jinému.*

,»INekdy je dobré byt otevieny a fict to na
rovinu — ja feSim to samé a tak vim, jak
to miize byt pro vas tézké. ..

Kdyz je klient agresivni

,»lady je dobra hlavné prevence — my to
jako organizace mame ve smérnici, jak
jednat.*

»onazim se vtom piipadé¢ drzet
manudlu, ktery na to mame.*

,,Jsou ruzné moznosti zklidnéni. Hlavné
neuto¢it a nepodnécovat jeSté vetsi
agresivitu.*




Distribuce viny - ,Pii krizové intervenci se vétSinou
nedoporucuje argumentovat, tak se tim
fidim 1 v tomto piipadé.*

- Snazim se prejit od otazky viny
k tomu, jak se klient citi tady a ted’.*

- ,,Moc bych se vtom ,nerypal‘, snazil
bych se ho smérovat k sob¢ samému.

Manipulace - Jato vétSinou fikam na rovinu: ,... ted’
se ale citim tak trochu manipulovana —
zda se mi to nebo je to opravdu tak?**

- ,Snazim se klienta podpofit Vv jeho
vlastni zodpovédnosti.*

-, Klidne¢ to s klientem rozebiram dale ve
smyslu: a co by se stalo, kdybyste splnil
své hrozby?*

Nemotivovany klient - ,Je dobré s tim narovinu pracovat*

- ,.Snazim se klienta podpofit: ,...tak uz
jste splnil slib manzelce, ze sem
piijdete. A nechtél byste jesté néco vy
sam za sebe?‘“

- ,,Klidné to s nim rozeberu: ,a jaké to pro
vas je, Ze vas sem posilaj a vy
nechcete?““

Dalsi oblasti vyhodnoceni dat je okruh ukryty pod otazkou 4b (Které potize a
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Opét jsme tyto dveé otazky vyhodnotili ve dvou tabulkach: obrazek ¢. 5 obsahuje
tabulku, kde v prvnim sloupci jsou kategorie odpovédi, které jsme vytvofiili otevienych
kédovanim odpovédi jednotlivych respondentii; ve druhém sloupci jsou pak ukazky
konkrétnich odpovédi, ze kterych jsme kazdou jednotlivou kategorii vytvofili.

Obrazek ¢. 6 pro zménu zase obsahuje tabulku, kde v prvnim sloupci jsou opét stejné
kategorie odpovédi na otazku 4b; a ve druhém sloupci jsou vedle stejné kategorie odpoveédi
na otazku 5b.

Tabulka €. 4: Vycet kategorii odpovédi na otazku: ,,Které potiZe a problémy pri své praci

vvvvvv



KATEGORIE PRIKLADY ODPOVEDI
Nedostatky ze strany ,KdyZ je vedeni nekompetentni.
zamestnavatele »KdyzZ méame Spatné podminky

k praci: ptili§ dlouhé smény, malo
volna, nedostate¢né prostory atd.
»Kdyz $éfové ,honi‘ statistiky
misto kvality prace...*

Spatné vztahy na pracovisti

»Kdyz se s kolegy nedd normalné
domluvit.*

,Kdyz nejsou dobré vztahy, tak to
ovliviiuje 1 praci.*

,Je dulezité, aby tym dobie
komunikoval, jinak se cela prace
s klienty posunuje kvalitativné o
level nize.“

Chybéjici koordinator

,Kdyz mame néjakou
,mimofadku‘ — tfeba povodné nebo
néco takového — a chybi
koordinator.

,,Kdyz se stane pruSvih — tieba jsme
meli vlak ve Studénce — a prvni dny
jsme nem¢éli koordinatora akce — to
bylo Spatné. ..

,»Kdyz je vice prace, je tieba, aby
n¢kdo nebral klienty, ale jen se
staral o koordinaci a zaméstnance.“

Manipulace klientti

,Kdyz klienti manipuluji ve stylu:
,Vy jste nejlepsi, ale k vasemu
kolegovi uz nejdu!““

,Kdyz si stézuje klient na kolegu a
j& vim, Ze nemd pravdu...*

»KdyZ mi klient radi, co bychom
méli u nas zlepsit a jak.*

Bolesti neziskovych organizaci

,»KdyZ vim, Ze bychom mohli délat
mnohem lep§i praci, ale jako
neziskovka si nemtzeme dovolit
lepsi podminky.

»Na stdzi v Nizozemi jsem zaZila
v krizovém centru mnohem lepsi
zazemi — nevim, jestli to pijde i u
nas...




- ,Chtélo by to mnohem vice
penéz... ale to vam nikdo do
krizového centra neda.*

Tabulka ¢. 5: Vycet kategorii odpovédi na otazku: , Jak byste tyto nejcastéjsi a

nejduleZitéjsi problémy reSil/a z hlediska prace v tymu a organizace?

KATEGORIE MOZNA RESENI
Nedostatky ze strany - ,Oteviené o vSem  mluvit
zameéstnavatele svedenim a kvalifikované se

rozhodnout (jestli zlstavam Ci
odchazim).*

- ,Nejhorsi je strach, ze uz praci
nesezenu — ta obava vas nuti zistat,
1 kdyz nechcete...*

- LUpfimnost a otevienost je
nejlepsi.*

Spatné vztahy na pracovisti - ,lady plati totéz, co u
zaméstnavatelll — radéji otevienost
a upfimnost.*

- ,,Pokud je problém s jednotlivcem,
da se to fesit. Pokud je nakazen
cely systém, je lepsi odejit pryc.

- LUrcCité s tim néco délat, protoze
jinak vas to ¢asem pohlti.

- ,To je dobré mit v néjakém

Chybéjici koordinator manualu, protoze v krizi uz neni
¢as néco vymyslet.*
- Tfebaze krizovou situaci

nechceme, je dobré se na ni
preventivné piipravit — mit tieba
néjaky doporuceny manudl.*

- ,Jaksetika —kdo je pfipraven, neni
prekvapen.

- ,JJa na to vétSinou vibec
Manipulace klientd nereaguju.




- ,,Za mé¢ zase plati: oteviené mluvit
0 svych  pocitech  z jeho
manipulace.*

- ,Ja vté chvili délam takzvané
blbou a doptdvam se, co tim

mysli.*

Bolesti neziskovych organizaci - ,Nemad cenu si stéZovat, ale snazit
se vyuzit vS§ech moznosti, které se
nabizi.*

- ,Kdyz budeme ,brblat‘, nic mit
nebudeme — je lepSi se snazit to
zménit.

- ,Za podminky je odpovédno
vedeni — ja jsem tam od prace...“

A nakonec jsme do obrazki €. 7 a 8 zanesli tabulky, které odrazeji odpovédi na otadzky
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sebou/v profesné-osobnim ristu? - v piipad¢ tabulky ¢. 8) z naseho dotazniku. V prvnich
sloupcich obou zminénych tabulek jsou opét uvedeny jednotlivé kategorie odpovédi, tak jak
jsme je vytvorili metodou oteviené¢ho kddovani.

Tabulka €. 6: Vycet kategorii odpovédi na otazku: ,,Které potiZe a problémy pri své praci

vvvvvv

rustu?“
KATEGORIE PRIKLADY ODPOVEDI]
- ,KdyZ nardzim na své limity —
Vlastni limity opravdu nevim, jak v rozhovoru

dal...*

- L Kdyz prozivam naprostou
bezmoc ... a klient to ze mé& taky
asi citi.*

- ,,Kdyz se setkdm s né¢im, s ¢im si
opravdu nevim rady.*




-, Kdyz udélam néco fakt Spatné a

Vlastni chyby uvédomim si to. N&kdy az zpétng,
ale nékdy uz pti rozhovoru.*

- ,,...je tezké zjistit, ze jste udélali
chybu a uz to nejde vratit. Vétsinou
to ale naStésti neni fatalni.

- ,Nékdy se dostanu do situaci, kdy
opravdu nevim... Ale vyvarovat se
chyb obcas nejde.*

Syndrom vyhoteni - ,Ze zacatku jsem nebyla vibec
schopna rozpoznat, Ze uz jsem
v tom aZ po usi...“

- ,Myslel jsem si, Ze mé prace
pohltila—v tom dobrém. Pak mi ale
doslo, Ze uz to neni dobré.*

- ,Nebyl jsem schopen rozpoznat
hranice mezi praci a soukromim.
Myslim, ze jsem v podstaté¢ ani
nechtél...*

-, ,Prislo mi ze zac¢atku, Ze si nemizu

Dusevni zdravi, relaxace dovolit odpocivat, kdyz tolik mych
klientt trpi...

- ,M¢la jsem tieba naplanovanu
masaz. Ale zruSila jsem to — kvuli
klientdm.*

- ,,Vzdycky jsem si myslel, ze klient

vvvvvv

potieby... pocity.*

- ,,Prace bylo hodn¢, ¢asu malo. Tak

Osobni rozvoj jsme na néjaka dalsi skoleni kaslali.
Dnes vim, ze to byla chyba.*

- ,,Z dnesniho pohledu citim, ze
Cloveék se musi vzdélavat porad.
Cely zivot.*

- ,,UCeni se novym vécem neni podle
mé nikdy dost.*

wewr

Tabulka €. 7: Vycet kategorii odpovédi na otazku: ,,Jak byste tyto nejcastéjsi a

vvvvvv

KATEGORIE MOZNA RESENT{




Vlastni limity

»10, z& mame limity, ze zdkladni
premisa. Je pouze potieba je znat.*
»Vzdycky budeme na néco
nardzet... co uz je nad naSe
moznosti. Ale to je dobie — tam je
moznost dal$iho rustu.

»... ale nenardzet na své limity
znamena nedélat to  vlastné
naplno.*

Vlastni chyby

Pl praci s lidmi musime mit
pravo poucit se z vlastnich chyb!*
»Myslim, ze bychom se méli naucit
— aspon ja bych to chtéla umét —
nebat se délat chyby, ale ucit se
z nich.*

»Ale teknéte mi, kdo nedéla
chyby?!*

Syndrom vyhoteni

,Prevence, prevence a prevence.
To znamena védét o tom nebezpeci
a aktivné s nim predem bojovat.*
»NauCil jsem se naordinovat si
odpocCinek, pies ktery ,vlak
nejede. To mi hodné pomohlo.*
,Musela jsem se naucit
identifikovat znaky ptichazejici
pohromy... a reagovat na né.*

Dusevni zdravi, relaxace

»Podle me je to v nasi profesi upln¢
normalni souc¢ast prace. Vzdyt k ni
pouzivame sami sebe — tak se o
sebe musime dobfe starat.*

~Jako se d¢€lnici staraji o své
nastroje, my se musime také starat
0 své psyché.“

wJeding stim pfeziji mnohem
déle.”

Osobni rozvoj

»Zjistil jsem, Ze vzdélavat se a ucit
novym vécem mé& nabiji — soucasné
si 1 odpoc¢inu od klientt.*

»Dnes jde vyvoj tak rychle, ze
podcenit vzdélavani a rozvoj se
opravdu nevyplati.*

»S tim nebudeme nikdy hotovi — a
to je osvobozujici zjisténi, ne?*




Na zavér této kapitoly je jesté nutno podotknout, ze metodou otevieného kédovani jsme
se snazili postihnout vSechny odpovédi na dotazy respondentii, ale nékteré byly tak
specifické a ojedin€lé, ze se nevesly do zadné z uvedenych kategorii. To se ale tyka ptiblizné
max. 5% vSech odpovédi. Koresponduje to vSak dle naseho minéni i s touto metodou
vyhodnocovani dat, kdy se pocita s tim, ze ne vSechny odpovédi budou posléze v praci i
interpretovany, ale vyhodnoceny by mély byt zejména ty, které se svou podobnosti s jinymi
odpovéd'mi shlukuji do urCitych nadfazenych kategorii, a tak tvofi néjaky celek se

spole¢nymi znaky.

12.Doporuceni pro praxi

Z vyzkumu vyplyvaji i nékteré informace, které nelze tipIné€ zachytit do vySe popsanych
kategorii, ale které jsou zarovein velmi zajimavé a uzitecné. Proto je zde také uvedeme — maji
vyznam urcité dulezité¢ informace z hlediska rozvoje organizace a prace v ni.

Tak naptiklad k nim patii rada, Ze pokud vznikne néjakéd krizové situace (povodné,
hromadné havarie, pfirodni katastrofa, pandemie atd.) a tim padem piibude vyrazné klienta
v krizovém centru jakozto zdjemct o krizovou intervenci, je potieba vyclenit v tymu
jednoho ¢lovéka-koordinatora, ktery se nebude vénovat piimé praci s klienty, ale jen a
pouze koordinaci této prace tak, Ze organizuje napt. smény zbylych krizovych interventt,
smétuje na né klienty, pecuje o pracovniky z hlediska napt. pitného rezimu, jidla, odpoc¢inku,
celkoveé organizacné zajistuje plynuly chod zvySeného zajmu o intervence. V situacich, kde
neorganizovangéji.

Déle se jako piiklad vysledki dobré praxe ukazuje skrze nas vyzkum, ze je dobré mit
v organizaci (mdme na mysli zejména organizace pracujici v pomdhajicich profesich), aby
mély vytvoten pravidelny systém vzdélavani svych zaméstnancll. Z rozhovort vyplynulo,
ze zavedeny funkcni systém mize mit riznou podobu — zélezi spiSe na shod¢ v ramci
organizace. V nékteré organizaci méli napf. zaméstnanci vy€lenénu urcitou sumu penéz
k dalSimu vzdélavani a kazdy zaméstnanec si mohl najit kurz ¢i vycvik, ktery se mu libi/hodi
a jestli jej nadfizeny schvali, mize jej absolvovat. V jiné zase méli pro zmé&nu uréen pocet
hodin, ktery za rok musi povinné zaméstnanci v rdmci dalSiho vzdélavani absolvovat. A

jinde zase méli presné urceny kurz, ktery kazdy rok absolvuji — novi zaméstnanci jeden kurz,



po roce v organizaci druhy, po dvou letech dalsi atd. — v§e vyhodnoceno dle zkuSenosti

stavajicich zaméstnanci a vedeni s ohledem na dané kurzy.

K velmi zajimavym vysledktim jsme dospéli i pfi vyhodnocovani otazky €. 6, ktera byla
puvodné spise doplinkova, na odlehceni. AvSak znovu jsme si ovérili, ze oblast psychického
zdravi a prevence syndromu vyhoteni je v pomahajici profesi velmi vyznamna a opravdovi
odbornici ji berou velmi vazné. Zde bychom s odkazem na odpovédi respondenti napf.
podtrhli, Ze vétSina z nich si zdmérné naordinovala v ramci pracovniho tydne relaxaci dle
vlastniho uvéazeni (napf. masaze, fizené relaxace, saunu, prochazky po lese, béhani), které
museji byt pevnou soucasti pracovniho tydne stejné jako piima prace s klienty. Ze zkuSenosti
téchto pracovnikil vyplyva, Ze jim to velmi pomaha ,,pfezit* psychicky velmi naro¢nou praci.
Naopak bez toho, Ze by méli relaxaci pevné zahrnutou do pracovniho tydne, byli vystaveni

mnohem castéji riziku vycerpanosti z prace a potazmo syndromu vyhoteni.

13. Zavéry empirického vyzkumu

V této kapitole bychom chtéli strucné a prehledné shrnout vysledky naseho vyzkumu tak,
aby si po jejim prostudovani udélal ¢tenat jasné zaveéry, k cemu nase prace byla prospésna a
jaké ptinesla vysledky.

Oblast prace s klienty

A ted’ uz k samotnym zavérim, které vzesly z analyzy dat. Pokud se tyka kategorie
dotazi na nejvetsi problémy v praci krizového interventa v oblasti prace s klientem,
respondenti uvadéli Siroké spektrum odpovédi, které jsme pak pii analyze dat sefadili do
jednotlivych kategorii (sedmi) podle jejich podobnosti €i jiné profesni ptibuznosti. Vznikly
nam nasledné tyto kategorie, do kterych se zatradila drtiva vétSina odpovédi: rozruseny nebo
agresivni klient; potiZze pracovnikill se na n¢j plné soustiedit, dale pak osobni zaangaZzovanost
pracovnika — a to jak ve smyslu, ze klienta osobné¢ znaji z jiného kontextu, ¢i problém, ktery
esi klient, nemaji vyfeSeny sami; kdyZ se s nimi klient snazi manipulovat (a to napf. 1
sebevrazdou) a nakonec, kdyZ je nemotivovany. S t€émito konkrétnimi potizemi jsme spojili
a dalsi otazku, jak by se vySe uvedené problémy daly feSit ¢i jak je nejlépe z vlastni
zkuSenosti respondenti vyfesili. Odpovedi na to naleznete v tabulce €. 2 a €. 3, kde jsou
popsany konkrétni potiZe a problémy a jak by se daly fesit.

Tato otazka koresponduje s pozadavky, jeZ jsou kladeny na pracovniky v krizové

intervenci. Vodackova (2002) uvadi, Ze v praxi se setkdme s krizovymi pracovniky ze vSech



moznych psychosocidlnich a zdravotnich oborii. Také dodava, ze pokud uvazujeme o
odbornych profesich v oblasti krizové pomoci, kazdy z obora s sebou spolu s pracovnikem
prindsi fadu dovednosti a védomosti, které mohou préci krizového interventa usnadiovat,
ale zaroven zdlraznuje, ze by mél kazdy pracovnik, ktery se rozhodne vydat smérem krizové
intervence, reflektovat, co z jeho ptivodni profese mu praci naopak rusi a znesnadiiuje praci
s klientem v krizi. Vodackova (2002) dokonce velmi prakticky rozebira jednotlivé
nejcastéjsi profese krizovych intervent a jejich mozna uskali. Co ztoho vSak pro nas
vyplyva dilezitého, je opakované zdliraznovany fakt, ze nejvétSim expertem v krizi byva
klient.

Stejna autorka (Vodackova, 2002) se take zabyva jednou z dalSich oblasti, se kterou jsme
se v odpovédich naSich respondentti setkali — a to osobni angazovanost neboli vztahovy
aspekt s klientem. Uvadi mj., Ze aby mohl krizovy pracovnik pracovat s lehkosti, potiebuje
k tomu jistou davku neutrality. Jde o takovy postoj, ktery pomaha udrzet hranici mezi sebou
samym a klientem. Je to velké téma, ale i z odpovédi respondentli naSeho vyzkumu vyplyva,
ze se doba posunula a vétSina profesionall v krizové intervenci si je tohoto rizika védoma a
preventivné s nim pracuje. Je to ostatné jiz pies 20 let, kdy u nas v CR vznikaly prvni
pracovisté krizové intervence, a v této souvislosti je tieba tict, ze vycvik a vzdélavani novych

krizovych interventii je vesmés velmi kvalitni a pracuje i s t€mito citlivymi tématy.

Oblast prace v tymu ¢i organizaci

Druha oblast dotazt se tykala nejvétSich a nejéastéjSich problému krizového interventa
z hlediska prace v tymu ¢i organizaci. Opét jsme pii zpracovavani dat sefadili odpoveédi
do celkem péti kategorii: nedostatky na strané¢ zaméstnavatel; Spatné vztahy na pracovisti;
chybéjici koordinator v piipadé hromadného nestésti; manipulace klienti a nakonec
kategorie nazvana bolesti neziskovych organizaci. V tabulce €. 5 jsou opét odpovédi na dotaz,
jak by uvedeny problém respondenti fesili €i jak se jim v minulosti dobfe podaftilo problém
vyfesit.

V této casti vysledkil vyzkumu, tykajici se organizace a jejiho fungovani, popf. toho,
jaky vliv to ma na pracovnika v krizové intervenci, se setkavame vesmeés s problémy, které
se netykaji specificky jen této profese, ale obecné vSech profesi. Jde zejména o riziko
Spatnych vztahll na pracovisti a nedostatecné ¢i zastaralé prostfedi a technologie, potfebné
k praci s klientem. Podle mého nazoru to souvisi zejména s manazerskymi schopnosti

vedouciho pracovnika. Z vypovédi nekterych starSich respondentii, ktefi zaZili jiz vice



organizaci, a riznych pracovnich prosttedi vyplyva, Zze se pozitivné zmeénil postoj k roli
manazera v organizaci. Diive byl tlak na to, aby vedoucim pracovnikem byl nékdo, kdo je
v daném oboru nejlepsi a nejschopnéjsi (tedy v nasem ptipad¢ nejlepsi krizovy intervent se
stane 1 vedoucim oddéleni krizové intervence). Ten vSak zel nemusel byt dobry v fizeni
organizace a tak nasledné trpél on (protoze misto piimé prace, kterou umél dobie, délal
manazerskou, kterou neumel) i potazmo cela organizace. AvSak dnes je jiz praxe mnohem
vice priblizena realité i diky trendtim, které k nam ptichazeji z vyspélejSich zemi. Vedoucim
se stava Clovek, ktery nemusi byt nutné zbeéhly v piimé praci s lidmi, avSak je obdarovan a
také nadale prochazi vycviky a kurzy v oblasti managmentu a Fizeni, a to jak materidlnich,
tak lidskych zdroji. Ten tedy méa zodpovédnost za vztahy v ramci kolektivu 1 materidlni ¢i
jiné zabezpeceni organizace — plné se na tuto praci sousttedi a vysledek byva 1 dle vypoveédi
respondentll mnohem lepsi.

Vyse uvedené se samoziejmé tykd i1 oblasti mimofadnych krizovych situaci (napf.
povodné, pandemie, teroristicky utok), kdy je tieba mit v organizaci schopného manazera na
krizové situace. Ten op€t nemusi pracovat v piimé praci s klienty, ale tentokrat organizuje
lidskou ¢1 materialni pomoc vcetné toho, kdo komu bude poskytovat intervenci, kdo a kde
pievezme materialni pomoc ¢i jak se zorganizuje mimoifadna sbirka. V ramci CR byl
vytvofen tzv. PIT tym (psychosocidlni intervencni tym, spoluzakladatelka Bohumila
Bastecka, ktera je zaroven autorkou mnoha publikaci o krizové intervenci a krizové pomoci)
a jeho oblastni pobocky (tzv. KIP tymy — krizové intervencéni psychosocialni tymy), které

V ramci odpovédi respondentli na otazky ohledn€ prace v tymu ¢i organizaci jsme se
setkali i s odpovéd’'mi, které odkazuji na manipulaci klientti smérem k pracovnikiim krizové
intervence. Z piikladi v tabulce vyplyva, ze tyto manipulace se tykaji zejména stiznosti
klienta na kolegy, vlichocovani se pracovnikovi stylem ,,Vy jste tady stejné nejlepsi!“¢i,,...k
tomu vasemu kolegovi uz nepljdu.“ apod. tato oblast patii spiSe do etickych otazek
profesionali a kazdy krizovy intervent by na n€¢ mé¢l byt pfiméfené citlivy. CozZ z etického
hlediska znamena zejména nepiidavat se k pomluvam kolegii, nenechat se glorifikovat a
jinak zbyte¢né nesnizovat ¢i nezvySovat vyznam sebe ¢i jinych kolegl. Pracovat s témito
tématy vice je dobry materidl pro psychoterapii, ale v krizové intervenci na né€j je mnohem
mensi prostor. Proto je dobré nedavat témto tendencim takovy vyznam, jaky mu n€kdy dava;ji

klienti.

Oblast prace se sebou — v profesné/osobnim riistu



Tteti a posledni oblast vyzkumnych dotazii se tykala nejvétSich a nejcastéjSich
problémi krizového interventa z hlediska prace se sebou — v profesné-osobnim ristu.
Respondenti opét popisovali konkrétni problémy, které jsou zahrnuty v tabulce €. 6 a také
moznosti feSeni téchto problémi, jez jsou shrnuty v tabulce ¢. 7. Problémy jsme opét shrnuli
do péti kategorii: vlastni limity; vlastni chyby; syndrom vyhoteni; dusevni zdravi/relaxace a
kone¢né osobni rozvoj.

Syndromem vyhoteni se i v Ceském kontextu zabyvala a zabyva spousta autort (srovnej
Lucka, Kobrle, 2002; Kebza, Solcova, 2003; Honzak, 2018), na toto téma byla napsan i
spousta diplomovych praci a délany vyzkumy. Proto se v této své praci nechci néjak
podrobné€ji tomuto tématu vénovat, aCkoliv se pravé profese krizového interventa tak
bytostné tyka. V této oblasti se podle mého nazoru udélalo za posledni desetileti spousta
dobré prace, diraz na zodpoveédnost je jak ve strukturach a chovani celych organizaci, tak
by mél byt 1 u samotného pracovnika. A kone¢né existuje jesté dalsi zachytny bod v tomto
sméru, a to supervize.

Dle rozhovort s respondenty i1 podle toho, kde jsem za svou ne pfili§ dlouhou praxi
pracovala v pomahajicich profesich ja, je také citit velmi pozitivni presvédceni, ze Clovek se
ma ,ucit cely zivot®“. Coz v nasi praxi znamena, Ze si jako krizovi interventi (Ci obecné
pracovnici v poméhajicich profesich) mizeme (skoro mam chut’ napsat musime) dovolit ten
komfort jezdit na stdle nové kurzy a vycviky, kde mizeme ziskdvat nejen nové informace
z oboru a praxe, ale 1 nové dovednosti a zejména se ucit sebepoznani, coz je proces, ktery
mize vyznamn¢ posunout nas i1 naSi praci. V mnoha zafizenich socialni péce,
nizkoprahovych klubech ¢i krizovych centrech je samoziejmosti, Ze novi pracovnici
prochézeji automaticky zékladnim kurzem krizové intervence ¢i jinymi dovednostnimi
nastaveni samotného Clovéka. Pokud chce v Zivot€ rist a posouvat se osobnostné ¢i profesné
dal — je motivovan — vzdy si néjakou tu cestu k riistu najde. A kdo ne, bude kazdy kurz pro
néj jen povinnost, kterou musi splnit. Kéz je v oblasti krizové intervence stale vice lidi z té

prvni skupiny.



ZAVER

Nasi uvodni vyzkumnou otazkou bylo: ,Jak zvladat Krizové situace pri praci
krizového interventa?“. Slo tedy o to zmapovat a popsat nejéastéjsi a nejnaro¢néjsi situace,
které vznikaji pfi této praci z hlediska samotnych pracovnikt. Ti tvofili i cilovou skupinu
celého vyzkumu: jednak ti z nejzkusSenéjsich, které jsme vybrali do vyzkumu jako
respondenty a dé€lali s nimi i vyzkumné rozhovory, tak i mnozi ostatni — at’ soucasni i
budouci — kterym jsou uréeny vysledky vyzkumus; ti jej mohou brat i jako jakysi vysledny
obecny manual, co dé€lat v ptipadé krizovych €1 jinak naro¢nych situaci.

Jelikoz se v nasi praci jedna o vyzkum kvalitativni, jeho vysledkem nejsou v prvé fadé
Cisla a data, kterd vy se dala vztahnout na celou populaci, ale popsané poznatky, které mohou
pomoci rozvoji ¢1 dalSimu vyzkumu v oblasti specifické prace pomahajici profese s klienty
— krizové intervence. Snazili jsme se zde postihnout nejéastéjSi a nejvétSi problémy,
tykajici se prace krizového interventa, a to hlavné z hlediska jeho samotného jako
pracovnika v Kkrizové intervenci face to face (tvari v tvar). NaSe konkrétni otdzky
v polostrukturovaném dotazniku pfi rozhovoru s jednotlivymi respondenty vyzkumu
smefovaly na tfi hlavni oblasti prace: samotna préace s klienty; prace v ramci tymu c¢i
organizace; a nakonec osobniho profesniho ristu.

Naseho vyzkumu se nakonec zucastnilo celkem 14 respondenti ze 4 riznych kraji
Ceské republiky, 9 znich bylo Zen a 5 muzi. Devét dalsich pivodné oslovenych
potencialnich respondentl bylo pak z riznych divodid béhem prvni faze vyzkumu bud
vyfazeno, nebo odstoupili sami (viz. obrazek €. 1).

Jako metodu sbéru dat jsme si urcili polostrukturovany rozhovor s respondenty,
k némuz jsme si vytvorili dotaznik se Sesti otazkami. Z nich otazka ¢. 4 a €. 5 byly stézejni
a nejdulezitéjsi, z nich jsme pak sbirali data, analyzovali je a vyhodnocovali. VétSina
rozhovorii probehla v pracovné ¢i kanceléii v krizovém centru, kde jednotlivi respondenti
pracuji.

Vysledky, ke kterym jsme diky nasemu vyzkumu dospéli, nejsou nijak piekvapujici,
zejména pro ty, ktefi se v oblasti krizové intervence uz néjakou dobu pohybuji. Jsou
potvrzenim ur€itého trendu, ktery vladne v této oblasti v nasi zemi a ktery je ovliviiovan
jesté mnohem dlouhodobéjsi praxi a profesiondlnim ptistupem podobnych organizaci ze
zahrani€i, zejména pak fekné€me z oblasti zdpadni Evropy a anglo-americké kultury. Pro

soucasné profesiondly je to tedy spiSe potvrzeni, Ze to, co dé€laji a jak to délaji, je spravné.



Vice je to pak mozna povzbuzeni pro ty na zacatku, aby se vydali stejnou nebo podobnou

cestou profesionalizace a pfistupu ke klientim.
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DOTAZNIK K VYZKUMU

Diplomova prace Bc. Nikol Tajzlerova

UPOL

Jak dlouho pracujete v oblasti krizové intervence?

Jak jste se k této praci dostal/a?

Co vam tato prace dava pozitivniho?

vvvvvv

-z hlediska prace s klienty?
-z hlediska prace v tymu a organizaci?
-z hlediska prace se sebou/v profesné-osobnim rtstu?

Jak byste tyto nejcastéjsi a nejdilezitéjsi problémy tesil/a:
-z hlediska prace s klienty?

-z hlediska prace v tymu a organizaci?

-z hlediska prace se sebou/v profesné-osobnim ristu?

Co vam nejvice pomaha pti Vasi praci krizového interventa vydrzet psychicky fit
a vyvarovat se syndromu vyhoteni?

DEKUJI ZA ROZHOVOR!




