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UvOD

Téma bakal&ké prace vzniklo na zaklaené pracovni zkuSenosti v Krizovém centru
Charity Olomouc, jehoz pomoc vyhledavaji osoby utak krizi. S €mito lidmi zde
pracujeme metodou krizové intervence. AvSak s asobakrizi se setkavaji tési
vSichni socialni pracovnici n#&p socialnimi sluzbami. Je to dané tim, Ze pomoc
socialniho pracovnika vyhledaji zpravidla lidé,rktee dostanou do obtizné socialni
situace, kterou jiz nedokazésSit vlastnimi silami. Tato situace se pré muze stat
krizotvornou a vedle socialniho poradenstviigotji téZ pomoc psychosocialni. Tou
muze byt krizova intervence.

Poznavacim cilem bakdtké prace je zmapovat, jak metodu krizové intergenc
vyuzivaji ve své praxi sociélni pracovnici, iktbyli v této metod vySkoleni. Charita
Olomouc vyuZzila finaéni podpory ROP $dni Morava a realizovala v letech 2011 —
2013 zakladni a pok&avaci kurz krizové intervence pro socialni prac&ynjako
doprovodny vzdlavaci program k projektu Rozvoj a kvalita sociéngsluzeb pro lidi
bez domova Tohoto kurzu, ktery vedli lekibobsanského sdruZzeni Remedium Praha,
jsem se také astnila a nasledrprovedla kvalitativni vyzkum mezi jeho absolventy.
Aplikacnim cilem vyzkumu je zjistit, jestli tito socialpracovnici povazuji praktickou
znalost metody krizové intervence za pdsmwu a dopodili by obecrg, aby se v ni
socialni pracovnici vadavali.

Aktualnost tématu mi potvrdila i ta skdtest, Ze obanské sdruzeni Remedium
zahdjilo v roce 2014 za finani podpory ESF OPLZZ také realizaci dlouhodobého
projektu dvou kuré Komplexni krizové intervence pro socialni pracéyni

,Cilem kurzu je pedevSim fpravit &astniky kurzu na vykon prace pracovnika
v socialnich sluzbach, a to zejméneht, v jejichZ ramci je poskytovana krizova pomoc
a odborné socialni poradenstvi. Zanovposkytuje dalSi specializované v/ani
pracovniki v pomahajicich profesich. ¢dsti na akreditovanych kurzech budou
pracovnici fisobici v sociélnich sluzbach pracovat kvgjitnse svymi Klienty

v krizovych situacich a nabizet tak odbornou kuadanou pomoc. Realizace projektu

piinese nejen zvySeni kvality odbornych kompetencidbooného sebé&domi

! Charita Olomouc realizovala z priesiki Regionalniho opetaiho programu $&dni Morava projekt,
jehoz hlavnim cilem bylo zkvalitnit, roZ&ia modernizovat stavajici prostoryextiska Samaritan pro lidi
bez domova.



a nasmirovani k profesnimu rozvoji pracoviiikv oblasti socialnich sluzeb, ale i
schopnosti spoluprace a komunikace mezi subjekdpipici v oblasti socialnich sluzeb®
(Remedium, 2013).

Bakaldska prace se sklada z teoretické a empiricksti. Teoretick&ast je reSersSi
odborné literaturyCerpala jsem fedevsim z & prednich ¢eskych autorek krizové
pomoci Vodékové, Spatenkové a Bastecké. Pro téma praxe sthwgmacovnika jsem
se opirala o odbornou literaturu i poznatky publéoeé v odborném periodiku Socialni
prace/Socitna praca. Navazuji také na mou absolventskou pdétody prace s lidmi
v akutni krizi, ve které jsem teoreticky popsalaade krizové intervence s praktickymi
ukazkami aplikace jejich technik do praxe.

V prvni kapitole vys¥tlim pojem krize, piciny krizi a jejich typologie, popiSu
piirozené zvladani krizové situace a moznosti odbgooci. Ve druhé kapitole se
budu ¥novat metod krizové intervence, principn, postufim a jejim technikdm. Ve
tieti kapitole se budu zabyvat vymezeni socialnigpggematem socialniho pracovnika:
roli, kompetencemi a osobnosti pracovnika a poZdsawa vzdlavani dle Zakona o
socialnich sluzbach. Také se dotknu tématu krizowéterventa.

Empiricka ¢ast prace obsahuje metodologii vyzkumu a analyzsiedfti. Ve ¢tvrté
kapitole uvedu metodu, kterou jsem zvolila prdjswzkum, formulaci poznavaciho
cile i dikich cili, které utily okruh témat kvalitativnich rozhovor a vyker
vyzkumného vzorku. Pata kapitola bude obsahovétepti ¢ast prace — analyzu
vyzkumného cile a diich cili. Pata kapitola bude obsahovatZsini ¢ast prace —
analyzu vysledk vyzkumu a diskusi nad vysledky.



TEORETICKA CAST

1 KRIZE A JEJI ZVLADANI

V prvni kapitole budu definovat pojem kriz&jdiny krizi a jejich typologii a jaklovék
zvlada krize v Bzném Zzivo¢ avlastnimi silami, tj. jaké jsoufipozené zvladaci
mechanismy kazdéhtiovéka. Dale popisu, jaké jsou principy odborné pomkigrou
¢lovek mize vyuzit, pokud situaci nedokaze zvladnout viasisilami nebo za pomoci

svého okoli a jak je tato odborna pomoc zakotvenakorg.

1.1 Vymezeni pojmu krize

Krize je v psychosociélni oblasti definovana jakiisledek stetu s pekazkou, kterou
nejsme schopni viastnimi silami, vlastnimi vyrovaéwi strategiemi, eventudlrza
pomoci blizkych lidi zvladnout vipgatelném case a navyklym Zisobem* (Vynétal,
1995, podle Lucka, 2003, s. 120).

Svycarska psychoterapeutka Kastova (2010, s. 1pdgisuje krizi jako neodkladnou
a naléhavou situaci, ze ktetdovék nevidi Zzadné vychodisko, ve které jeémmen
a ktera ho velmi omezuji. fipada si naprosto bezmocny a ma dojem, Ze s jeho
problémem nejde nic znit. Ocita se v temném tunelu s vychodem v nedaohlel té
chvili se mu Zivot zuZuje jen na jeho problém, pedpet krize, je sousedn jen sam
na sebe.

Dle Spatenkové (2004a, s. 15)kg@stavuje krize i@chodny stav vnibi nerovnovahy
zpasobeny kritickymi zivotnimi udalostmi, které vyzgdaasadni zrny areSeni.
Muze gerist v katastrofu nebo vyustit v zceléirpzenéreSeni. Mize zanechat dité
nasledky, jez nemusi mit Zzadny vyznam, krize alievastji ke zmené regulativniho
chovani.

Krize je ale vSeobeénvnimana i jako Sance mezi krizi a&@mu, nebezpgm i
prilezitosti k &tSimu rozvoji osobnosti: ,Za Gitych podminek se krize ide stat Sanci
k novému prozivani identity, lze z ni vyjit s novymoznostmi chovéani, s novou
dimenzi prozivani sebe a¢a, snad i s novym prozitkem smysluéglomim, Ze jsme
se stali kompetentni nakladat se Zivotem, Ze uinmejZivotu pouze vystaveni*
(Kastova 2010, s. 13).



VSichni autdi se shoduji, Ze krize prolovéka vyzni klad®, jestlize ji dokdazeme
porozungt, vstoupime s ni do kontaktu@sime ji. To potvrzuje i Hoskovcovéa (2011, s.
84), ktera zdraziuje potebu krizi feSit: ,Bez ohledu na uvedené pozitivni aspekty
prozivame krizi jako situaci velmi nafmou, vyerpavajici, ohrozujici. Ohrozujici
minimalné vtom smyslu, Ze zpochyhje néco, co do té doby fungovalo, nebo
podkopava nase sebepojeti tim, Ze vyvraci naSevadisachapani $ta. Pokud neni
krize dostatén¢ vyieSena, ize vést k zavaznym, dlouhodobymstedikim a neblaze

ovliviovat dalSi Zivot jedince.”

1.2 Ficiny krize

Krize je stav subjektivni, vriti swt i své okoli vnima kazdy jedinec naprosto odlisn
To, co pro jednoho znamena bezvyznamnou udalaste Mruhého naprosto ochromit.
Kazdy ¢lovék disponuje jinymi obrannymi a adaptémi mechanismy a jinou mirou
frustrani tolerance. Vyzkumy ale jednozm& ukazuji, Ze nad#mna stresova zé&t
znamena realné ohrozeni Zivota. Ansgripsychologové Holme a Rahe wvytilo
tabulku Zivotnich udalosti, které mohou byt pikteré jedince natolik z&ktujici, Zze
pokud se sejde v titém ¢asovém obdobi vice takovych udalosti, mohou ddkiatka
do krizového stavu. Toto zjisti tak mize krizi ukitym zpisobem objektivizovat
(Chromy, Honzak, 2005, s. 22).

Také Spatenkova (2004a, s. 21) uvadi,kigi je takova situace, kterou klient za krizi
povazuje“ a poukazuje tak na subjektivitu krizeeaskuténost, Ze fi¢iny krize mohou
byt rizné.

vngjSi spousice, neboli precipitory, uvadritsituatni aspekty: ztratu objektu, zmu

a volbu mezi déma stejnymi kvalitami. Vniti spousdi¢e vidi v neschopnosti vyhéy
pozadavkm vyvoje, narokm a zodpowdnosti. Aby mohla vzniknout tita reakce
organismu, musi dojit k propojeni vytad organismu s WjSim spousicem. Ve chuvili,
kdy si¢lovék zatind uvdomovat, Ze &co neni v ptadku, ale nedokaze &dt zadny

konstruktivni krok, nastava krize.



1.3 Typologie krizi

VSeobect je ponerné rozsSfeny a pouzivany Klasifikai systém, ktery vytvd
Baldwin, shod ho popisuji Vod&ovéa (2007, s. 34 — 38) i Spatenkova (2004a, s. 28
31). Krize jsou odstufpvany podle zavaznosti ami se fi¢iny krize: zdroj stresu

piechazi od v&sSiho k vnitnimu.

RozliSeni krizi dle Baldwina:

Situaéni krize je spu&na ugitou udalosti — tedynéjSi pricinou a nelze ji pedvidat.
Zavaznost utuje subjektivni gjimani situace a vyvaZzujici faktory, které ri@vek

k dispozici. MiZze se jednat o ztratu nebo hrozbu ztraty inagartnera, zdravi,
zamestnani), zminu (na@. rozvod, zm¥na zangstnani, emigrace) nebo cojakou
zavaznou volbu (Matousek, 2003, s. 125).

Tranzitorni krize jsou krize z éekavanych Zzivotnich zém — krize pechodove.
Jedinec i cely rodinny systém prochazihém Zzivotaradou pirozenych pekazek
a znmeén, @i nichz dochazi kigchodnym obdobim (n&pnova Skola, svatba, narozeni
ditéte, zneéna prace, odchod daichodu). Jsou toipdvidatelné procesyistu a vyvoje,
které mizeme dekavat, ale prodkoho @inasi €zké obdobi. Nerozumi jim, a febuje
objevit, jaky maji pro #ho vyznam. Ne kazdy to ime zvladnout vlastnimi silami
a girozenymi mechanisnfVod&kova (2007, s. 35).

Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresoruje spusna mocnymi vijSimi
stresory, kter&lovék nea@ekava a nema nad nimi Zzadnou kontrolu {hag@hlé amrti
blizké osoby, autonehoda, znasin val&ny konflikt, piirodni katastrofa). Citi se
zdrcen a naprosto ochromen. Na takové situace pggdém vytvéeny vzorec chovani
a potebuje podporu, ktera jiz mnohdy neni v silach jekoli (Spatenkova, 2004a, s.
29).

Krize zrani (neboli vyvojova) vyplyva z vyvojové dynamikyclovéka. V kontextu
mezilidskych vztah je konfrontovan s otdzkami, které jsou pgho v Zivot dulezZité,
ve kterych ale zaroweselhdva. To pr&vmiZze souviset sdkterymi neddeSenymi

2 E.H. Erikson (1999 in Vod#&ova, 2007, s. 35) vyt¥d na zaklad psychoanalytické teorie ovli¥né
kulturni antropologii osm kategorii jednotlivychwojovych stadiclovéka. Jeho Zivotni cyklus je spojen
s zivotnim cyklem rodiny. V ramcéthto cykh rodina v pfibéhu ¢asu prochazi zémami a pitom vzdy
nutné dochazi k pechodnym obdobim. Pro¢koho mize byt krizotvornym faktorem prévprechod
z jednoho do druhého stadia.
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problémy jeho pedchoziho vyvoje. i##hosem vyvojové krize je, Ze se jedinec
dorovnava do firozeného toku Zivota. Doda&t® eSi to, co ve svém Zivopreskail ¢i
vyieSil nahradé a tim padem d@asré Muze se to tykat témat bezjgjistoty, intimity,
zavislosti, uzkosti, hranic, moéi bezmoci (MatouSek, 2003, s. 125).

Krize pramenici z psychopatologie postihuje jedince s dispozici k duSevnim
onemocgnim, kté¢i jsou obecd zranitelgjSi ahife zvladaji zatZové situace
a vyvojové naroky. Spoui&tm mohou byt vSechny situace popsané&edghozich
typologiich — zrnéna, ztrata, volba, vyvojoveé naroky (Vattéava, 2007, s. 37).
Neodkladné krizové stavy:miZe se jednat o akutni psychotické stavy, alkoholové
a drogové intoxikace, sebevrazedné chovani, neklomtatelné chovani (nép zlost
nebo agrese). Dale to mohou byt stavy spojenérémrim psychickym vyfim

a projevy akutni stresové reakce, které mohou fidhpky somaticke i psychickeé. Tyto
krize jsou nebez@@é svou akutnosti a naléhavosti a vyZzaduji okamfgychiatrickou
pomoc (Spatenkova, 2004a, s. 30).

Tato tidéni krize vychazeji fevazre z klinického pohledu. Na konci 20. stoleti séata
stéle vice prosazovat ekologicky pohled r&ipy krize. Zdiraziuje se so&innost
vlivi, které jsou spojeny se zhorSovanim Zivotniho &budbo prostedi. Krize vznikaji

v socialnim prosedi, které je charakteristické nedostaieni nebo nerovnogmné
poskytovanymi zdroji ajsou chapany jakaistbdek selhani v daném socialnim
prostedi. MiZze se jednat o domaci nasili, zneuzivani vSeho udruudobu,
bezdomovectvi, chronickou nez&sinanost, rasové nasili. Tyto Zivotni situace vedou

¢asto k naruSeni stability jedince i celych systéhavratil, 2001, s. 116).

1. 4 ZpasobyieSeni krize

.Krize ma swij ¢as. Nelze ji pedjimat, nelze ji feska@it. Musi dozrat — stefhjako vSe

v Zivoté. Nemusi vypadat jako katastrofafibe probihat z wjSiho pohledu nenapaén

a presto mit prailoveéka rozhodujici vyznam* (Jaspers, 1965, in Kast@@d0, s. 17).
Mnozi lidé se s natmou situaci, ktera je v zivdtpotka, vyrovnaji sami a dal mohou
fungovat ve svémdiném zivo¢. Vodakova (2007, s. 46 — 53) uvadi, Ze dle vyzkum
jsme vSichni nadani schopnosti hledat a nach&mezpné cesty, které nam pomahaji

zvladat tyto situace. V odborné litergguse setkavame s pojmem vyrovnavaci strategie,
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které vyuZzivaji firozené mechanismy iédomé adaptivni postupy. Kazdy jedinec ma
jiné dispozice a schopnosti. Zvladani ringch situaci — #domé vyrovnavaci strategie

jsou nazyvané anglickym terminem ,coping"“.

Strategie zvladani stresu ndzbpopisuje tabulka viozec¢. 1.

Lazarus a Folkmanova (in Spatenkova 2004a, s. 3@nemuji coping jako
.behavioralni, kognitivni nebo socialni reakce fpest, jejichZz cilem je regulace
vnittnich a vejSich tlaki pramenicich z interakce jedince s piredim“. Volba
copingové strategie zalezi na zkuSenostech z nstiuld subjektivnim hodnoceni
situace.

Vod&kova (2007, s. 48) a Spatenkova (2004a, s. 37)wiyaf jako nedilnou satfist
feSeni krize pomoc rodiny &tel. Mnohdy se keSeni dostavame prAw rdmci
vztahového systému, protoZe osobni krize mohouiseuise vztahy s blizkymi.
BaStecka (2005, s. 83) pouziva termin socialni ygpéterou niize poskytnout
spole&enstvi obce a socialnit'siTu vyswtluje tak, zeclovek zije mezi druhymi lidmi —
v komunit€ a ve vztazich s nimi. Socialni‘sse posuzuje z hlediska velikosti, hustoty,
obsahu, intenzity a stuprvzajemnosti mezéleny sit. Poskytovani sociélni opory je

jedna z jejich mnohych funkci.

Odborna pomoc

Jak jsem jiz uvedla vySe, mnozi odbornici se shipdd@ \EtSinu zatZzovych situaci

a zZivotnich krizi lidé pekonavaji bez profesionalni pomoci. Zalezi to ma,t@k jsou
schopni vyuzit vlastni potencial a jestli maji kmbzici podporu v okoli.

Spatenkova (2004a, s. 24) popisuje Cabplattyistupiovy model krize (viz Hloha ¢.

2) a poukazuje na okamzik, kdy je zagbi vyhledat odbornou pomoc: v prvni fazi se
¢lovek snazi zapojit svéédomosti a schopnosti ke zvladnuti krizové situagmlkaud
jeho os¥dcené zdroje nestg poctuje nagti a neklid. Ve druhé fazi ztraci viru ve své
schopnosti situaci zvladnout a gdproste. Ve tteti fazi mobilizuje vS8echny psychické
rezervy k hledani novych #apohi feSeni. Bd’ krizi opravdu pekond a ziska zp
ztracenou rovnovahu nebo je netl8p/. Pak se problém zakonzervuje avznika
nebezpei, Ze krize pejde do chronického stavu. Pokud krizi felpna, ani ji

nevyksni, Uzkost se zvySujeckovek se dostane détvrté faze. V té chvili jiz pagebuje
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intervenci zvewi, protoZe je dezorganizovan, proziva kmitchaos, ktery se navenek
projevuje negativnimi emocemi, mnohdierhava socialni kontakty. V tomto stadiu je
prosg@sné vyhledat odbornou pomoc.

MatouSek (2003, s. 131) uvadi, Zze pomoc b§lambyt pokud mozZzno okamzita,
intervence by rfla prok&hnout co nejtive — hlavnim principem je tedy jeji snadna
dostupnost. Tu lIze charakterizovatéohi kritérii: dostupnost informaci o krizové
pomoci a nefetrzity provoz krizového z&eni.

Pracovni skupina, kteraripravovala standardy krizové pomoci pro navrh zakon
socialni pomoci, definovala odbornou pomoc taktkrizovd pomoc je komplexem
sluzeb, které odpovidaji na klidmtproZitek vlastni situace, jiz vnima jako neodkiad

a naléhavou a ve stavu nouze ji neni schdpsi vlastnimi silami a z vlastnich zdioj
Cilem je poskytnout klientovi bezgie podporu, nag)i a vedeni, aby pocitil Ulevu, aby
se zvySila jeho schopnost situaci zvladat a abyrsgil na gedkrizovou Urove
piizpasobeni a ziti" (Vodéova, 2007, s. 53).

Zakladnim cilem krizové pomoci je stabilizovat skdienta a snizit nebezpie Ze se
bude jeho krizovy stav nadale prohlubovat (Mdaé&a, tamtéz).

Hoskovcova (2009, s. 10-11) wmdziuje mezioborovou spolupraci psychologie
a socialni prace. Odborna psychosocialni intervejgcezdsah, ktery je zaiteny
na zmirgni tizivé osobni situace a pracuje na zlepSovaydhmdogickych i socialnich
kompetenci jednotlivce a na dosazenié¢anv jeho okoli. Intervence zahrnuje velmi
rozmanité strategie, které se liSi podleigbtkonkrétniho jedince, podle prieti,
ve kterém se vyskytuje, i podle kulturnich a sokm®mickych podminek. Je z&rena
jak na emocionalni podporu, tak na &m v praktickém Zivat jako je bydleni,
vzklani, rozvoj schopnosti, zaistnanicloveka, jeho zivotni prosedi s tvorbou jeho
socialnich siti.

Navratil (2001, s. 116 — 117) poukazuje na ekokumic perspektivu intervence do
prostedi — rekteré krizové situace vznikaji vasledku selhani v socialnim prioedi

a krizova intervence je pak poskytovana v systéotiaini pomoci.

% Od roku 2007, kdy veSel v platnost Zakon o sodidirsluzbach, je krizovd pomoc pojiméana jako
sociélni sluzba a je zakotvena v 8 55 a 8§ 60 tohékona. V provatti vyhlaSce k zakonu jsou konkrétn
definovany zakladntinnosti krizové pomoci v rozsahéchto Ukori: poskytnuti ubytovani a stravy,
jde-li o pobytovou formu, soci&rterapeutick&innosti a pomoc i uplatréni prav, opravénych zajni

a [i obstaravani osobnich zalezitosti. Sod&krapeutick&innosti vyhlasSka vysitluje takto: ,krizova
intervence a dalSi socioterapeutickdnosti, jejichz poskytovani vede Kgkonani krizového stavu
a zahgjeni nasledného terapeutického procesu“q8/gblasky 505/2006 Sb., kterou se prodjadektera
ustanoveni zakona o socialnich sluzbach).
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2 METODA KRIZOVE INTERVENCE

V této kapitole popiSu metodu krizové intervenaéngpy a specifické znaky, postupy
a techniky. Nkteré techniky jsou figvzaté z jinych Pstupi a metod socialni prace,
n¢které jsou pro tuto metodu specifické. Budu se atpffedevSim o dila #gdnich
geskych autorek krizové pomoci — Vattavé, Spatenkové a Bastecké a o metodiku
vyuky krizové intervence, ktera byla vydana v rampmjektu Matra Ill. Buduierpat
také z mé absolventské prace, protoZze jejim cilgto popsat metody a techniky

krizové intervence.

2.1 Definice krizové intervence

.Krizova intervence je odborna metoda prace s kdien v situaci, kterou osobn
proziva jako z&?ovou, nepiznivou, ohroZzujici. Krizova intervence pomahéetpednit
a strukturovat klientovo proZzivani a zastavit ol ¢i kontraproduktivni tendence
v jeho chovéni. Zastuje se jen na ty prvky klientovy minulosti budoucnosti, které
bezprostedre souviseji s jeho krizovou situaci. Krizovy practviklienta podporuje
v jeho kompetenctesit problém tak, aby dokazal aktéva konstruktivi zapojit své
vlastni sily a schopnosti vyuZit potencialtirgzenych vztah. Krizova intervence se
odehrava v rovié feSeni klientova problému d&gkondvani konkrétnichigkazek.”
(Kubetkova, 2013 podle Vodaova, 2007, str. 60)

Klimpl (2009, str. 234) popisuje krizovou intervénfako eklektickou metodu
neodkladné prvni pomoci osobam v ment&inémocionalni krizi. Vychézi z praktik
kratkodobych psychoterapii, z teorie krize a zelastaporuch zpsobenych stresem.
Na rozdil od psychoterapie ma kratkodoby charalfena se o obecnou metodu,

rozdily jsou i ve volb technik.

2.2 Principy a specifické znaky krizové intervence

Principy a specifické znaky krizové intervence sitoavadji autai Vodakova (2007,
s. 60), Spatenkova (2004b, s. 16 — 17) i MatougeRg, s. 130 — 131):
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- Krize ma individudlni charakter, pro kazdého zea# @co jiného, ma jiny
priabéh a proto i pistup interventa je vZdy orientovan #lavéka a jeho situaci

- Koncentrace na problém tady d’teKrizova intervence se zaiuje na aktualni
situaci a aktualni problém, nezabiha do histore, ge zajima o to, kdy a jak
krizova situace vznikla. Jde tedy jen do blizké utosti aieSi blizkou
budoucnost.

- Setkani jecaso¥ omezené, a pokud je krizovy stav hlubSi, jerqdm zvolit
dlouhodokjsi terapii.

- Situace se &Sinou tykd celého vztahového systému, jedinec &Sinou
neocitnul v krizi osamoceénJe tedy vhodné zaitit se na cely systém.

- Clovek v krizi prichazi celistvy, proto by sedia krizova intervence zattit na
jeho komplexni bio-psycho-soci&hduchovni roznyr.

- Pristup interventa je aktivni, strukturovany, a pokedlient v ohroZeni zdravi
nebo dokonce Zivota, v takovyckipadech mze byt gistup i direktivni.

Dle Vodakové (2007, s. 55) je zakladnim cilem krizové ponstabilizace klientova
stavu a sniZeni nebezjpeze se bude krizovy stav nadéle prohlubovat. Ma&inim
krokem je zajistit klientovo fungovani aspoa Urové pred zapdetim krize. Potom Ize
pracovat na blizké budoucnosti a nasmat dalSi moznostesSeni. Dlezita je podpora
kompetence a samostatnosti klienta.

Spatenkova (2004b, s. 16 — 17) vyzdvihuje krizovatervenci jako metodu, ktera
podporuje ventilaci emoci. Zidaziuje nutnost poskytnuti emocionélni podpory a pocitu
bezpei. Intervent klientovi umaiuje vyjadit i velmi silné emoce a pomaha mu
porozungt jim a @ijmout je. Pomaha mu objevit dosavadni adagtanechanismy, aby
je dokéazal vyuzit k zvladani své situace, pomaha mubilizovat zdroje pomoci
a vytvait plan pomoci.Casto se aZz v pib¢hu intervence objevi skryta zakazka, coz

znamena, Ze se objevi jinyldzity problém, ktery je nutnieSit.

2.3 Postupy krizové intervence

Krizova intervence je proces interakce mezi kliente pracovnikem. | kdyz musi byt

piistup interventa individualni, je nutné dodrzetitér postupy a kroky, které vedou
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pracovnika i klienta keSeni. Proces stfuje z vychoziho bodu — navazani kontaktu —
do cilového bodu — uk@eni a zhodnoceni intervence (Spatenkova, 20040)s.

Pro nazornost uvadim v tabulce model intervendeh@apopisuji autorky Spatenkova,

Bastecka a Vod&ova.

Spatenkova Bastecka Vodac¢kova

- navazani kontaktu - posouzeni - priprava, avod

- shromazd’ovani - planovani konzultace
informaci - provedeni - zapoteti rozhovoru

- ukonéeni - vyhodnoceni - zakladni orientace
intervence Vv situaci

- ofekavani a zakazka
- katastroficky scéen&
- zkuSenost
v minulosti
- psychodynamicke
souvislosti

- kontrakt, zavér

Tabulka¢. 1: Postupy krizové intervence. Zdroj: Kdkeva, 2013.

Jednotlivé kroky v postupech vSec¢hautorek jsou tésf shodné, kazda pouze pouziva
jiné pojmenovani adnuje pozornost jinym detdin. Vodakova napiklad povaZuje za
jeden z nejdlezitejSich kroki praci se zakazkou, uvadi samostatzkeé katastroficky
scén&’. Spatenkova (2004b, s. 19 — 21) i ostatni iytovaZzuji za zaklad kazdé
spoluprace navazani dobrého kontaktich&zejici klient nize prozivat strach, Uzkost,
bezradnost, bezngd muZze se dokonce chovat ivelmi neadekeatragresivig,
popuzekr nebo bez rozmyslu. Pracovnikjpma klienta se vSemi jeho projevy a snazi se
navodit pocit bezp#®, aby se klient necitil ohroZzen a byl schopen sémci moznosti

uklidnit; teprve potom je moZzné pokrvat v intervenci. Bezgé se tyka fyzicke i

* Popis &chto technik uvadim v podkapitole techniky krizamtervence.
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psychické stranky Kklienta. Aby se mohl vyiito dobry kontakt, klient musi

pracovnikovi dvéiovat.

Na za&atku rozhovoru pracovnik zjigje, co se vlastnstalo a co bylo poslednim
impulsem k vyhledani pomoci. Klient musii pyprawni zapojit mySleni, aby udalost
ohrantil, a pracovnik mapuje, jak tuto udalost klient mai a co by v dané chvili
potreboval. Jeho zakazkdifom mize byt vycena, ale také nemusi. Dale gjige, jestli
ma klient k dispozici vlastni sily a pokud se s@mubu situaci jiz &kdy setkal, jak se
s ni vyrovnal dive. Zkouma, jaké ma zdroje v okoli: nakolik je tigma jeho podirna
sit’ rodiny, gétel, sousei i formalni — fiznych instituci. Nkdy se hem rozhovoru
ukaze, Ze ficiny mohou byt jiné, nez se klient domniva. Mohot dghaleny skuté
zdroje, a to umozni klientovi né\se podivat na sy problém a pehodnotit svoiji situaci
(BaStecka, 2005, s. 170- 177).

Cilem intervence je pomoéiovéku obnovit rovnovahu jeho Zivota, pomoci naggeni
jeho krizové situace. Ktomu pomahajso¥ ohrantené kroky. Dilezité je také
zprostedkovani navaznych sluzeb, pokud je ta'@lod. Intervence fize byt ukodena,
jakmile klient ziska nahled a pochopeni své situmosEdomuije si, co ke krizi vedlo
a jak by ji mohlesit (Vod&kova, 2007, s. 76).

,Clovek, ktery byl v krizi, by si po krizové intervencidnvéiit, Ze zvladne s Zivot,

a el by si byt wdom, Ze v pipad potreby se mu dostane pomoci i v budoucnu®
(Kubetkova, 2013 podle BaStecka, 2005, s. 177).

2. 4 Techniky krizové intervence

Prace v krizové intervenci je eklekticka a vychénékolika psychoterapeutickych Skol.
Pouziva prvky dynamické psychoterapie, prvky systkénterapie (eni o cirkularni
kauzali€, konstruktivnim dotazovani a pozitivni konotacBriksonovsky fistup
(vyuziti provazeni avedeni vrozhovoru, kotvertgchniky aktivniho naslouchani
a empatického vedeni rozhovoru dle Rogerse (¥amé (2007, s. 62). Popis technik
roz¢élenim na techniky efektivni komunikace, technikgyzaté z jinych terapeutickych

smeru, specifické techniky krizoveé intervence a praensocemi.
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2.4.1 Techniky efektivni komunikace

Prace s klientem v krizi se opird o humanistickistpp, ktery vnim&lovéka jako
aktivni bytost s potencidlem k dalSimistu. Zangiuje se na to, aby glovék uvedomil
své moznosti a nalezl v sbbschopnost tyto mozZnosti vyuZit. Pracuje s emocemi
a zazitky. Vztah mezi klientem a pracovnikem byl fayt symetricky a partnersky.
K zakladnim charakteristikam takového vztahuipsgjmeéna:

- Ucta ke klientovi, akceptace a pozitivni doeani

- autenticita (opravdivost)

- empatie (pochopeni dijeti klientova s¥ta).
Zakladem dote vedeného rozhovoru je aktivni naslouchani a smalprozunini.
Dulezita je i neverbalni komunikace. Cilem je podpkiranta stat se autonomninidr
druhym a jejich tlaku, @véiovat sam sof) prijimat se klada a rozvijet se (Gabura,
Pruzinska, 1995, s. 53-58).

Empatické naslouchani

.Empatie je porozumni vcignim. Tim, Ze se do klienta vcitime ¢mame ho mnohdy
vidét v jiném s¥tle, nebd lépe porozumime jemu samému a jeho Zivotni situaci
(Kubetkova 2013, podle Knappova, 1997, s. 116).

Kiivohlavy (2010, s. 64 — 66) klade na empatické magiani druhému velkyudaz.
Empaticky vztah je zakladem dobrého porozomje dilezity pi kazdém podfwném
rozhovoru. Tim, Zeclovéku naslouchame amujeme mu pozornost, vytkitne
podminky k jeho dalSimu rozvinuti. Projevujeme mu fictu, divéru a prostor ve svém
mysSleni a ciini a uznavame jeho hodnotu. Davame mu prostor k&esiva pislib
spoluprace f hledani uéitych feSeni.

Hartl (1994, s. 92 - 93) upozare na nespravné naslouchani, jez je hodnotici
a filtrované. Hodnotici naslouchani je takoveé, Kaydnotime, co klientika a tim
negijimame vSe, co nam 8&dje. Filtrované naslouchani znamena, Ze ubgnu
socializace si sami vytviime mnoZstvi fedstav o sof) o druhych, o sité kolem sebe

a skrze tyto filtry si vytveime o klientovi tizné gedsudky.

Metoda aktivniho naslouchani ndm méa pomoci navekéientem ihned dobry kontakt
a vytvait bezpeé€né prostedi. Je to dlezité z toho dvodu, Ze krizova intervence je

svym zpisobem kratkodobd préce s klientem a mnohdy se jeduZe o jedno setkani.
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Metoda pouZiva dkteré formulace a otézky, které jsou jednalevgaté z jinych
terapeutickych s a rékteré specialni jsou takzvasité na miru krizové intervenci.
Formulace mohu byt:
- povzbudivé, které vyjadji zajem a pod¥tuji druhou osobu k dalSimu hovoru
- objasiujici: pomahaji objasnit situaci, ziskat vice infiaci a pomoci klientovi
podivat se nad&e i z jiného Uhlu pohledu
- rekapitulujici, které ukazuji, Ze chapeme a rozuenii tom si pracovnik o¥fi,
jestlirecené spravéinterpretuje.
- reflektivni: pracovnik projevuje, Ze chape, jakktient citi a tim, Ze jeho pocity
vyjadii, mu je poméhéa vyhodnotit
- shrnuijici, které shrnujitdezité myslenky a fakta a pokladaji zaklad dalSkdkzi
- zhodnocuijici: pracovnik otigje klienta, Ze chce¢e eSit a dava mu najevo, ze
mé& hodnotu a lidskoutdtojnost (BaStecka, 2004).

Otazky, které krizova intervenceégvzala ze systemickeé terapie, volime dle toholi jest
se potebujeme informovat o klientovi a jeho situaci agrumet problému. Jiné maji
slouzit k tomu, aby klientovi ukazaly jiny pohlec ten samy problém. Pomahaji mu
nachazet nové nepojmenované sk&uosti. Konstruktivni dotazy jsou zaloZzené na tom,
Ze maiji klientovi pomoci porozuthswtu, v emz Zije (Vod&kova, 2007, s. 114).

Dle Ulehly (1999, s. 71) jedirklient sam je expertem rfaSeni svych probléimna mize
nalézt smysluplné vystleni svého séta. Pracovnik - tazatel ho k tomu uschigje.

V krizové intervenci mazeme pouzivat tyto typy otazek:

- lineéarni

- strategické

- cirkularni

- reflexivni
Linearnimi neboli pfimymi otazkami zjiSujeme na z&tku rozhovoru nezby&mnutna
fakta, ktera nam pomohou orientovat se v problémiepatrame po zbytaych
informacich ani nemusime znat celiibgh, jen to, co je dlezité pro ,tady a té"
(Hanus, 2006, s. 17).
Strategické otazky nam mohou pomoci, kdyZz pracovnik fediuje klienta miré
mobilizovat a nasgrovat jinam piébch intervence. ¥mito otazkami pevezme

iniciativu v hovoru, protoze sledujedity cil. Nékdy mize vyznivat takova otazka az
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sugestivd - mezi strategickou a sugestivni otazkou je jetehkd rovnovaha
(Vod&kova, 2007, s. 107).

Cirkularni otazky pomahaji klientovizaostit pohled na ¥tSi plochu a tim rozst jeho
vztahové pole. Klient pak vidi situaci v jinémétde, acéima rekoho jiného. Tyto otazky
prevladaji v druhé&asti intervence. Cirkularnim dotazovaniniza pracovnik poukazat
na interakce meaileny rodiny a spolu s klientem mohogkieré \&ci odhalit. Pomaha
to obima rozvijet pedstavu pozitivni budoucnosti (Hanus, 2006, s. 17).

Reflexivni otazky jsou dilezité, protoze ukazuji problém d@znych uhl, mapuji
pomysiny prostor. Nabizi pohled ¢asovym odstupem a gijetim negijemné
alternativy a klientovi to rize pomoci zbavit se nebo alesipsnizit pocit Uzkosti
(Bastecka, 2004).

Autori (Bastecka, 2004, Ulehla, 1999, s. 70, Véa#va, 2007, s. 108) se shoduji v tom,
Ze neni vhodné pokladat otazku ,{Pb Touto otdzkou totiz iive dat pracovnik najevo
pochybnost, jestli klient udll néco spravi. Poukazuje na klientovu nekompetenci, coz
zpstné posiluje pracovnikovu moc. Klient v tom tire vycitit nepimou zadost o
vyswétleni, pr& se mu Bco nepodélo. Pokud by ji pracovnik # polozit, mgl by ji
formulovat tak, aby nebyla obiijici.

2. 4. 2 Techniky grevzaté z jinych terapeutickych sniri

Jak jiz bylo v ivodu podkapitoly citovano, metodaz&vé intervence shrnuje prvky
n¢kolika Skol a pouzivaizné techniky, mnohé ze systemické terapie. Kazeolniku
prace a v této praci se jim nemohingvat takto podrohin

Parafrdzovani

Znamena to, Ze vlastnimi slovyigvypravime obsah skného, abychom dali
dohromady dlezité mySlenky a fakta. Tato ujasvaci technika nam da &mou vazbu,
zda klientova slova spraynchapeme a interpretujeme. Kdyz formulujeme problém
vlastnimi slovy, také tim fZeme nabidnout pohled nacv z jiného pohledu
(Vod&kova, 2007, s. 114).
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Zrcadleni

Zrcadleni neboli reflexe poéite technika, kdyast&né zopakujeme klientovo steni

a reflektujeme jeho pocity. Krizovy intervent tinrorpaha klientovi svym podim
porozunét, uchopit je a pojmenovat (Bastecka, 2004).

Rekapitulace

Pt rekapitulaci shrnujeme &itou ¢ast sdleného a tim si afujeme, zda obsah spravn
chapeme ainterpretujeme jej. Také tim Kklientoviaaljeme, Ze mu pozafn
naslouchame a spravnrozumime. Dale ukotvimaeteny obsah a posuneme se
v rozhovoru dal. Ukotvenim klienta pozastavime hojeryprani, zpewiujeme jeho
odpowdi areakce atim posilueme jeho jistotu, Ze jelmakcim rozumime
(Vod&kova, 2007, s. 113).

Pireznakovani

Prezna&kovani neboli pozitivhi konotace je technika, ktebizi na obtiznou situaci
jiny pohled. Ukazuje, Ze problémy se da@sSit i jinym zpisobem. Interpretuje
klientiv zpisob chovani a jednanitipteln¢ji atim mu dava Sanci, aby mohl ¢da
jednat jinak. Negativni obsah &eni se tak mize posunout do poziti¢fsiho sétla
(Spatenkova, 2004a, s. 45).

2. 4. 3 Specifickeé techniky v krizové intervenci

Pomoci &chto technik miZze pracovnik provést intervenci klienta tak, abwy sfoznal
spous¥¢ krizové situace a dokézal nalézt v &otebo ve svém okoli zdroje, které mu

pomohou dostat se zpatky do normalniho fungovani.

Mapovani silnych stranek

Znamena to, zZe zfiljeme klientova silna mista. Hledame, zdali klightv minulosti
nezazil podobnou situaci a jestli ano, jak se tenkrat vypdadal a co mu nejvice
pomohlo. Tim ziskame ¥8i oprné body. Mizeme také hledat schopnosti, které mu
usnadnily v minulosti fekonat a zpracovatjaké krize, vyzdvihujeme jeho zkuSenosti
a Uusgchy. To jsou vnitni opErné body. O ty se klient fite ofFit acerpat z nich p
hledani vychodiska z jeho problému (Hanus, 20068}.

Otéazky na zvladani zji§ji klientiv podpirny systém. Ulehla (1999, s. 104) povazuje
za dilezité, aby si sdm klient gdomil, Ze ¥tSinu Zivotnich krizi i dlouho trvajicich
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Zivotnich obtizi mnohdyigkonal bez jakékoliv odborné pomoci. Je velmi dhése
klienta na to zeptat, protoZze kazdé d&s@ pekonani krize podporuje sehlisdru
klienta a tim podpid i snahu pracovnika. Vyrovnavaci mechanismy z tostumohou

pomoci zmirnit vykolejeni a pomohou zpevnidp pod nohama.

Pozitivni prvky v souéasneé krizi

Na krizi je pozitivni to, Ze pokud klient podnikaravné kroky, krizi projde a zpracuje
ji. To ho posune do rpdkrizového stavu a posili zvladaci mechanismyrékteo
vyzbroji, aby pisSt zvladl krizi 1épe. Pracovnik s klientem hledajiedé momenty
pomohly klientovi, aby situace nebyla gShorSi, vytvéi tzv. hladinu nage
(Vod&kova, 2007, s. 82).

Posledni kapka

Cilem je zjistit spoust krize. Ptame se klienta, co byla ta ,posledni kédpktera ho
piiméla vyhledat odbornou pomoc, ZecahieSit svou situaci. Tim mu pomahame, aby
o udalosti pemyslel a ohradil ji. Pak se snaze hledaji vyrovnavaci mechanismy
(BaStecka, 2005, s. 171).

Katastroficky scéna

Vod&kova (2007, s. 80) se préaci s katastrofickym st#mave své publikaci dnuje
obSirreé, protoZze tento krok fize byt v gkteré obtizné intervenci velmiukbZity.

V krizové situaci obvykle existujesjaka realné fekadzka a realné nebezpekterého se
klient obava. Mnohdy to ale nedovede konkretizovdtjeho fantazii nabyva
katastrofickych rozrra, takZze se to v jeho mysli stava tabuizovanym tématTa
piekazka tam skute¢ je, ale ve svychigdstavach ji vidi pozeménou a on se obava,

co vSechno by se mohlo stat. To byasto zdrojem velké Uzkosti aZz paniky. Kdyz
klient katastroficky scértgpopiSe,casto si po vysloveni édomi, Ze togeho se bél,
vlastre tak strasné neni a paradéxde mu ulevi. Krizova situace dostane jasné a pevneé

obrysy a riziko se ohra#il S timto realnym rizikem se pracuje Iépe.
Normalizace pociti

Vod&kova (2007, tamtéz) také wm@ziuje, Ze dlezita je normalizace podit- dat

klientovi najevo, Ze to, jak se citi, je normalni.
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BasStecka (2004) i Voa#&ova (2007, s. 81) v této souvislosti ugadze mapovanim
situace se dkdy objevi velkd tiha podit a klient miZze giznat, Ze ho napadly i
mysSlenky na smrt. Pracovnik se nema bat s klienteait o sebevrazednych
mysSlenkach, mize to naopak ysobit Ulevig. Klient samotny totiz riize mit ze svych
sebevraZzednych Uvah strach. Q&mi tohoto tématu a nabidky o nich hfivanu

v bezpéném ramci komunikaiho pole niZe velice pomoci. Pracovnik by ém
reagovat na klientovy Gvahy o smrti s klidend¢ne, aby mohl zmapovat situaci timto
smérem a pak mohl s klientem vtomto duchu pracovatku@ pomoc socialniho
pracovnika vyhledalovek, ktery se citi v beznaphé situaci, uvadi, Ze chce vse skibn

a pofripack ma i redlny plan a je k tomutinu odhodlany, pracovnik musi k této situaci
pristupovat naprosto otéens. MuZe se pokusit s klientem domluvit tzv. kontrakt
o preziti, dohodu o odloZeni sebevrazdy. Tim mu ukaéenu nebere moznost vzit si
Zivot, ale Ze spolu mohou hledat jitéSeni. Pofipact miZe klientovi nabidnout
odbornou psychiatrickou pomoc Aywlat zachrannou sluzbu.

Intervence se sebevrazednym klientem je natolikipkd, Ze vyZzaduje hlubsi rozbor.

Existuji i dalSi specificka témata, jako je hagiomaci nasili, zneuzivani, traumata, krize
v kontextu &€Zké nemoci, smrt a doprovazeni umirajicich, kteyZzasuji podrobsi
pozornost. Vzhledem k rozsahu této prace se jitnude hloulsji zabyvat.

Nektefi krizovi pracovnici vyuzivaji v intervenci tiav tv& jeS€ techniky speéivajici

v praci s élem. Jsou to ndfklad autogenni trénink, prace s dechem inspiroyagau,
prvky biosyntézy vramci prace &dm aterapeuticky systém Pesso Boyden
Psychomotor System.é&Ehto technik vSak mohou vyuZzivat pouze pracovriteyi
prosli specialnimi vycviky (Kub#ova, 2013 podle Voa#&ova, 2007, s. 62-63).

2. 4. 4 Prace se zakazkou

Autori krizové intervence kladou na praci se zakazkolkywetraz. Vodékova tuto
techniku povazuje dokonce z&Zgjni v krizové intervenci. Definuje ji takto: ,Zakka
je souhrn pedstav a éekavani klienta, co by se vifihu rozhovoru rdlo stat, odehrat,

jaky efekt ma rozhovor klientovifmést. Zakazka seime v pfibéhu rozhovoru vyvijet,
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promenovat. Zakazka rize mit svoji skrytou, nevyslovenotast® (Vod&kova in
BasStecka, 2004).

Dale uvadi, Ze bez jasného vymezeni zakazky by sklomstat, Ze pracovnik by
s klientemteSil spiSe svou vlastni hypotézu o tom, co by klreohl potebovat. Kdyz
pracovnik zn& klientovu zakézku, rozhovor sdéebfedni a dostane konkrétni &m
N¢kdy si klient sdm neni jisty, co od hovordettdva nebo to nedokdze zformulovat.
Pak je uzitené zeptat se nato pomoci konstruktivnich otazéétékmu pomohou
orientovat se v jeho viitim swté. Pokud ma pracovnik dojem, Ze klient uz svoji
zakazku vyslovil, je dobré ji zrekapitulovat, jesttmu dolie porozunil. Zakazka se
muze v phibéhu rozhovoru vyvijet paipads zmenit, takze je dobré, kdyz 8as odcasu
pracovnik o¥fi, zda jde s klientem spravnou cestou a co by Klgdal poteboval.
Vod&kova (2007, s. 79-80).

2.5 Prace s emocemi

Odbornici krizové intervence kladou na praci s eenaicvelky diraz.

Krizové situace jsowasto doprovazeny silnymi emocemi a je ipba poskytnout
klientovi dostatek prostoru na jejich ventilovadé dilezité o nich mluvit a klient se
musi citit bezpéng, aby mohl vyjaéovat pocity smutku, bolesti, Uzkosti, viny idwu.
Pokud s nimi pracovnik vhodrpracuje a znormalni je, umaie to lépe je uchopit
a klient je pestane proZivat jakosoo nepati¢ného (Spatenkovéa, 2004b, s. 23 38K,
2011, s. 38).

Timulak (2006, s. 160) uvadi, Ze je nutné pracovat ssemp protoze ukazujifaky
problematicky zdroj v klientay vnitrnim swté a klienta zatzuji tim, Ze zvysuji jeho
nepohodu a on si s nimi nevi rady. Pracovnik maqm posilit klientovu kompetenci
regulovat emoce tak, aby nebyly poday, ale aby ho zaroienezaplavily. Aby
dokazal konstruktivéinaloZzit i s negativnimi emocemi astal integrovan.

Diive bylo snahou negativni emoce omezovat — pozbrogla zantfena na jejich
nezadouci vliv. R zvlddani &Zkych Zivotnich situaci byl kladenidz vice na
kognitivni praci s problémy a emoce byly povazovamySe na maladaptivni prvek.
V poslednich desetiletich dochazi kKitému zvratu a prace s emocemi je povaZzovana
za dilezitou, protoZe neni dobré je pdaibevat. Je pdtba je ¥dome prijmout jako réco,
CO je dané a je¢ba s tim pdtat (Krivohlavy, 2004b, s. 172).
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pomoci klientovi odhalit skryté emoce, aby rozuglp ta emoce byly v kongruenci.
Pouziva nap techniky zrcadleni, uzerani, nalezenidlového. Kdyz klient pociti tlevu

od problematického prozivani, Iépe porozumi swéasit(Hajek, 2006, s. 63).

Castym projevenglovéka v krizi je pl& behem intervence. Je naprosto Spatné falesnym
ut¢Sovanim Kklientovi branit plakat. Rlgpini fadu dilezitych funkci: nfize byt
doprovodnym znakemiznych emoci, je ale také katalyzatorem, ktery twjel
fyziologické i psychické napi a timto ginasi ulevu i pesto, Ze je vniman negatin
Pracovnik tedy klienta respektuje, jeho&lacadli a normalizuje (Tinfidk, 2006, s.
160).

Klientovi, ktery poctuje silny strach nebo Uzkost, musi pracovnik nabdostatek
bezpei. BaStecka (2004) vystluje rozliSeni mezi strachem a Uzkosti tak, Zecstr
vychazi z konkrétniho podtu a trva po dobu jeho existence, Uzkost je @nhatay,
jehoz gicinu nelze definovat. Uzkostiie byt doprovazenglesnymi projevy a rivze
veést i k viterpani.

Pokud¢lovek proziva stav uzkosti nebo paniky, neni schopesosestedit, mySlenky
jsou zrychlené. Je p@atba obnovit jeho pozornost a pak je teprve mozmsstkoktivre
feSit problém. Zvladnout klientovy emoceireme jen tak, Ze nas nezahlti. Pracovnik
by si mEl sdm najit ve svéméle opirny bod, se& stabilré a dostat se do svého
vlastniho é&lového centra. Jestlize klient projevi obavy &tér udalosti, je dobré
pracovat £asovou reflexi a postupovat krok za krokem: co tmalbodinu, druhy den,
az dojde k obavané udalosti. Dobrou technikou ké teeptat se na katastroficky scéna
(Vod&kova, 2007, s. 123).

Dle Ktivohlavého (2004a, s. 29) i éwmje dilezitou lidskou emoci. Hiv a zlost jsou
varovné emocionalni signaly, které nas uptapma to, Ze je &co jinak, nez by rlo
byt. Pokud nejsoufipmérent uspokojovany zakladni pety, clovek je zklamany, citi
se frustrovany, znejisty a gepadaji hoizné negativni emoce€lovék také potebuje
byt respektovan a spakensky gijiman. Pokud neni ani tato gieba uspokojena, stava
se citlivym a hiv a zlost jsou reakce na kazdy naznak nedostatkpekéu ke své
osol®. Vyjadieni vzteku a zlosti dZe mit fizné podoby. Je dobré klientovu zlost
zrcadlit a pomoci reflektovat, aby siddomil, co proziva a citi. Je velmildzité, aby

pracovnik zvladl své emoce, potom teprviZmzvladnout emoce klientovy.
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Kastova (2010, s. 89) v této souvislosti uvadiziest jako jednu z fazi vyrovnani se
s €Zkou Zivotni situaci rive prozZivattlovek, ktery je nevyléitelné nemocny nebo je
nemocny Bkdo z jeho blizkych. Mohou se who stidat pocity smutku, zlosti a na
druhé straé popirani skut&nosti.

Pokud by hrozilo, Ze by klientova zlostepostla v agresi, ma pracovnik zachovat klid
a zhluboka dychat, aby uvolnil vlastni gtpJe poteba, aby klienta nechal vypovidat,
vyventilovat vnitni nagti a pomohl mu naléztriginy hnévu a zlosti. Pracovnik by ¢h

I k takovému klientovi fistupovat s empatii a akceptaci, bezitgni a obvtovani. Je
potreba rozpoznat faktory, které zagpni ztrdtu kontroly nad sebou a pakiie
klientovi navrhnout alternativnieSeni jeho momentalni situacefi@gohlavy, 2004, s.
96).
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3 SOCIALNIi PRACOVNIK A KRIZOVY INTERVENT

V této kapitole vymezim pojem socialni prace, akiélni prace dinnosti, které

k tomuto cili smdtuji; dale vymezim roli socialniho pracovnika, ktexjto ¢innost
vykonava. PopiSu kompetence socialniho pracovnikatknu se pozadavuk na
osobnostni fedpoklady a poZzadovanou odbornouisgbilost dle Zakona o socialnich
sluzbach. Vedle toho zreflektuji kompetence, rotisabnost krizového interventaii P
studiu tchto témat jsem se opirala o &tatcasopisu Socialni prace, které zachycuji
zmeny i nova pravidla, jez fimesl dlouho ppravovany Zakon¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach ataké vyvoj v oblasti socigirice, ktery Sel v naSich zemich
v poslednich letech velmi rychle deglu.

Na zaklad teoretickych poznatkpopsanych v této kapitole pak budu v praxi zkoyumat
jak se zminila prace sociélnich pracoviiikktefi po vyskoleni ziskali kompetence

krizového interventa.

3. 1 Vymezeni pojmu socialni prace

Existuje vice definici socialni prace. Dle Slovnikeocidlni prace je to
~Spoletensko¥dni disciplina i oblast praktick&nnosti, jejimz cilem je odhalovani,
vyswtlovani, zmittovani areSeni socialnich probl@mSocialni prace se opira jednak o
ramec spol&enské solidarity, jednak o ideal nagvani individualniho lidského
potencialu. Sociélni pracovnici pomahaji jednoflivg rodindm, skupindm i
komunitam dosahnout nebo navratitigpbilost k socialnimu uplagni. Krong toho
pomahaji vytvéet pro jejich uplaténi podminky“(Matousek, 2008, s.200 — 201).

Musil (2004, s. 55) v odbornégasopise Socialni prace vymezuje socialni praci jako
¢innost, ,jejiz vykonavatelé - sociélni pracovnicise specializuji na poznavani
a nasledné ovlisovani interakci mezilovékem (jedincem nebo skupinou lidi) a jeho
(jejich) socialnim progedim®.

Cilem tétocinnosti je pomahat lidem zvladat obtizné Zivotmiiate tim, Ze podporuje
socialni fungovani lidi. Snazi se o posilovani mxahy mezi éekavanim socialniho
prostedi, v rEmz Klient Zije, na jedné strdna schopnosti totocekavani zvladat na

druhé stra&. Dle teorie socialniho fungovani jsou zakladnimiky Zivotni situace
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osoba klienta a jeho socialni ph@sti. Socidlni pracovnici pak mohou podporovat
socialni fungovéaniiremi zpisoby: bul’ se snazi podporovat osobu klienta, aby naroky
prostedi zvladl, nebo se snazi &nit socialni prosedi klienta, aby se vm umel Iépe
orientovat, a pak mohousldt oboji sodasré. Cinnost socialniho pracovnika Ize tedy
chapat jako ,poznavani a oufigvani obtizné Zzivotni situace klienta jako celku —
komplexu vzajem& se ovliviiujicich okolnosti nejiznéjSi povahy* (Musil 2004, podle
Bartlett, 1970, s. 56).
Musil dale popisujecinnosti, které by mohly vést k dosazeni vySe uvgdenciki
a uvadi, Ze je to modeéinnosti, které by pravghodobré vykonaval socialni pracovnik,
pokud by m¥l pomahat klientim zvladat obtizné Zivotni situace ptesinictvim
podpory jejich socialniho fungovani. Jsou to §itmnosti:
- pasobeni na osobu klienta, na jeho socialni ped$t nebo na oboji sdasre
- ovliviovani socialniho protdi klienta podécovanim zmin podpory, kterou
mu poskytuje socialni prasdi, nebo fisobenim na&ekavani socialni pragdi
nebo soutZznym pisobenim na oboji
- poznavani aovliwovani komplexu navzajem souvisejicichizmorodych
piekazek zvladani Zivotni situace klienta
- feSeni problému, se kterym Kklientighazi v ramci jeho souvislosti s dalSimi
nesnazemi a moznostmi klienta
- individualni posouzeni zZivotni situace konkrétnitienta
- primérené zji§ovani a piméieny (nezavagici) vyklad riznorodych okolnosti
Zivotni situace a souvislosti mezi nimi
- volba teoretického ifistupu Kk intervenci, kter4 je vhodna pro danipad
a pipadreé predani pipadu jinému pracovnikovi, ktery ma s aplikaci vhélo
piistupu zkusenost
- samostatné koncipovani ,na miru Sitého" postuperwgnce, ktera odpovida
okolnostem fipadu
- prizpasobovani postupu intervence vyvoiigadu a vysledkm intervence
- zaji¥ovani navaznostith sluzeb pomahajicich pracovaijnych obofi nebo
organizaci, které jerdba klientovi poskytnout, aby mohl zvladat obtiZznou
Zivotni situaci (Musil, 2004, s. 57 — 58).

Pisobeni socialniho pracovnika je vymezeno v Zdkoii08/2006 Sb., § 109:
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»S0cialni pracovnik vykonava socialni &sti, zabezp®ije socidlni agendy cetne
feSeni sociak pravnich problémn v zaizenich poskytujicich sluzby sociélni¢pé
socialre pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a lepici ¢innost v socialni
oblasti, odborné€innosti v zd&izenich poskytujicich sluzby socialni prevencejstépni

¢innost, poskytovani krizové pomoci, socialni poratei a socialni rehabilitace.”

V piedmluv Matouskovy knihy Metody &zeni socialni prace se uvadi, Zeaspbeni
socialniho pracovnika saha od prace s jednotlivpis rodiny, skupiny a komunity az
k ovliviiovani celého narodniho systému sociélnich sluzebo ne politického

rozhodovani ve prosph znevyhodénych skupin“ (MatouSek a kol., 2003, s. 7).

Z vySe uvedeného textu je patrné, jak velké najeliy na socialni pracovniky kladeny.
Zakon o socidlnich sluzbach uvadi, co vSechno masalni pracovnik spbvat, aby
mohl tuto¢innost vykonavat: ,Redpokladem k vykonu povolani socialniho pracovnika
je zpisobilost k pravnim ukamm, bezuhonnost, zdravotni tgwbilost a odborna
zpasobilost podle tohoto zakona“ (Zaken108/2006 Sh., § 109).

3. 2 Role socialniho pracovnika

Ulehla (2009, s. 9) vystiuje, jak se lisi Bzné pomahani od pomahani profesionalniho:
~profesiondl vi, co da a pr@ to c&la“. Také uvadi dalSi podstatnoécy a to, Ze lidé se

k profesionalni pomoci obraceji tehdy, kdyz jinéasgby selhavaji nebo nejsou
dosazitelné.

Dle HanuSe (2007, s. 5) profese socialniho prasavaznikla jako reakce na geby
spole&nostifeSit nové nefiznivé socialni situace a které staré mechanismggdokazi
acinng reSit. Socialni pracovnik poméhéa ke zlepSeni $poki prostednictvim prace

s jednaotlivci, skupinou nebo celou komunitou. Jshol&enskym ukolem jeig@devsSim
piispiva ke zlepSeni naruSenych socialnich \etahptirozeném prosedi, Wit
jednotlivce spravnym Zivotnim postop a chovani apoméhatélovéku ke
svobodnému zivotu v demokratické spmlesti. Socialni pracovnici vedle své odborné
¢innosti mnohdy zabezpeji spolupraci v ramci odborného multidisciplindraitymu.

K tomu, aby mohli své poslani d@naplnit, musi objekt svéhaigpbeni dostate¢

pochopit a k tomu pé&tbuji byt vybaveni pdébnymi dovednostmi a nastroji.
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Musil (2007, s. 7) chape roli socialniho pracovnjeio administratora a zarave
filantropa: ,Mél by zvladat proceduralni rozhodnuti &lnby byt odhodlany poméahat
a vcitit se do paeb toho, komu pomaha“. Dale byélhmumét komplexrg posoudit
situaci klienta, tzn. vnimat jeho situaci se vs@mublémy a nesnazemi, které zasahuji
do oblasti zdravotnich, osobnostnich, pravnichnekockych a vztahovych a které mu
brani zvladat jeho Zivotni Ukoly. Na zakéaposouzeni by pak &ghbyt schopen zvolit
vhodny gistup kintervenci a naplanovat jeji postupazRi klienti celi odliSnym

a riznorodym potizim a ptegbuji odliSny typ pomoci. Po celou dobu spoluprace
potiebuje klient pomoci zvliddnout pocit Zivotni nejtsto

Monika Stelkova z Ostravské univerzity (2007, s. 18) pomssgcialniho pracovnika
jako odbornika, ktery by & mit schopnost zorientovat se v f@iach a moznostech
Klienta, rozeznat silné stranky nejen klienta, algeho okoli a podporovat jeho
sokEstanost, nezavislost a sebelctuéINy se undt orientovat v nabidce sluzeb &Im
by klienta nasit tyto sluzby vhoda vyuzivat. Mél by ale také umt vyjednévat

a lobovat nejen za prava kliéntale také za sebe, za tym a za postaveni sogigdne
jako takové. Zaklad pomoci klientovi Iépe socéliungovat vidi ve zplnomoeni
samotného klienta, objeveni a posileni jeho silnystranek progednictvim
konstruktivniho rozhovoru. &¢e toho dosahnout préstnictvim partnerského vztahu,
ve kterém nabizi pomoc ve foénrozhovoru, terapie, poradenstvi, doprovazeni,
podpory, provazeni, informovani, alékdy i preswdcovani a vyjasovani.

Role sociélniho pracovnika spea v tom, Ze fijimé a akceptuje klienta a vytkiég nim
pozitivni pracovni vztah, poskytne klientovi nahled jeho situaci, stabilizuje ho, aby
se mohl adekvatnrozhodnout. Snazi se mobilizovat zdroje klientalioje komunity,
dodava klientovi informace o moznych naslednychzisheh a institucich, vyuZzije
vSechny své profesionalni znalosti a dovednospiresgEch klienta. B tom vSem musi
respektovat jednu ze zkladnich hodnot sociélrdepra to pravo klienta na seb&emi
(Musil 2007, podle Johnson, 1995, s. 57).

3. 3 Kompetence socialniho pracovnika

V ceském prosedi se kompetencemi v praxi socialni prace zabyedgySim Zuzana
Havrdova. Opird se nejvice o zkuSenosti z britskphustedi. Britska organizace

NCVQ, kterd se rozsahle zabyva rozvojem &adani zalozeném na kompetencich
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v riznych povolanich, definuje kompetenci takto: ,Korngoee je Siroky pojem, ktery
zahrnuje schopnostignaset znalosti a dovednosti do novych situacine dablasti
povolani. Zahrnuje organizaci a planovani praceyaci a vyrovnani se s nerutinnimi
¢innostmi. Zahrnuje také kvality jako osobni efelttiy ktera je na pracovisti p@bna
pii zachazeni se spolupracovniky, manaZzery a klie(HCVQ, 1988, in Havrdova,
1999, s. 26).
Ottav slovnik nadny chape pojem ,jednat kompeteéitjako odpovdné a se znalosti
véci, také mit pai¢nou pravomoc addét, jak jednat — byt zfisobily a opravany”
(Otto 1905 in Havrdova, tamtéz).
Dle Havrdové (1999, s. 27) kompetence v praxi $oiti@ pracovnika chapeme jako
ofunkcionalni projev dote zvlddané a uznavané profesionalni role socialniho
pracovnika, jejiz saidsti jsou odborné znalosti, schopnost reflektovdekeaatrd
kontext a citli¥ aplikovat hodnoty profese*.
Opira se o konsensus odbofhik popisuje praktické kompetence, které maji wjad
souhrn toho, co ,socialni pracovnik kona a jak oo (i praci s klienty v organizaci
a jak se tedy jeho profesionalni kompetence rgalizkonkrétnich situacich” (tamtéz).
Jeji soustava kompetenci obsahuje Sest oblastégioofilni role, které se vzajeénn
prolinaji a dopluji a autorka poukazuje na to, Ze se viagedna o @zné aspekty
a projevy profesionalni kompetence socialnino pratt@ jako takové. Opira se o
ekologickém pojeti socialni prace. Vychazireqpokladu, Ze systém socialnich sluzeb
se podili na podabsocialniho eko-systému celé spmlesti. Socialni pracovnik je
sourasti tohoto systému a jeho interakce s nim &as# je vyznamna i jeho interakce
s klientem ajeho mikrogtem. Podoba interakce je s@sti profesionalni role
a socialni pracovnik by ¢ghbyt schopen se z nti a pispivat tak k jeji piznivé zneéné
(Havrdova, 1999, s. 28).
Oblasti kompetenci sociélniho pracovnika dle Havédd 999, tamtéz):
- rozvoj inné komunikace se vSemi potencionalnimi skupinaktenti
(jednotlivci, rodinami, komunitami)
- orientaci se aplanovani postupu, tj. schopnosieatmvat se v pdebach
a moznostech, které klient a jeho okoli ma a vytrerimi plan spoluprace
- podporu apomoc k seéstanosti, to znamena schopnost rozeznat klientovy
silné stranky a moZznosti jeho i okoli, podporoegich sokistatnost a sebeuctu
- znalost metod a systému sluzeb, schopnost je spreyuZivat ve prosfch

klienta, poméhat mu jefimout a potom takédas ukoit
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- prace v rdmci tymu organizace
- odborny fist (Havrdova, 1999, s. 28)

3. 4 Osobnost socialniho pracovnika

Zakon o socialnich sluzbach uvadi, co vSechno maosalni pracovnik spbvat, aby
mohl tutoc¢innost vykonavat: ,Redpokladem k vykonu povolani socialniho pracovnika
je zpisobilost k pravnim ukamm, bezuhonnost, zdravotni tgwbilost a odborna
zpasobilost podle tohoto zakona* (Zakdén 108/2006 Sb., § 109§ innost socialniho
pracovnika je velmi obsahla atim jsou kladeny rokg a @éekdvani na jeho lidskou
stranku - osobnostni vybavu, schopnosti a dovednost
Navratil (2001, s. 21) prezentuje socialni prakojanmeni, které vyZzaduje od socialniho
pracovnika velkou Skalu dovednosti. Uvatddgevsim porozusmi pro poteby druhych
a schopnost poméhat lidem tak, aby se na naSi porastali zavisli. Zarovealeiika,
Ze socialni prace je i¢dou, kterd se neobejde bez teorii. TakZze zakladsu |
piedpoklady socialniho pracovnika, jeho talent &wst, neobejde se ale bez anhi
a kultivace svého talentu. Nejde jen o prostdomosti, ale také o schopnost pracovat
s informacemi a tvvé uplatiovat osvojené dovednosti.
MatouSek (2003, s. 53) klade na prvni misto komadmk dovednosti, které jsou
nezbytné v kazdé etapprace socialniho pracovnika. Tyto dovednosti samsol
pomoc neposkytuji, ale jsou zakladnim pfedkem k tomu, aby pracovnik navazal
s klientem dobry vztah a pak mohk#as feSenim jeho problému. Cituje Egana (1986 in
Matousek, 2003, s. 53), ktery do oblasti komunikaa#ta ctyii zakladni dovednosti:
- fyzickou pitomnost, to znamena, Ze pomaha uz jen to, Ze smtkl
s pracovnikem fyzicky i psychologicky setka
- naslouchani, kteréiedstavuje schopnostiijpmat a rozundt signatim, které
klient vysila
- empatii - gredstavuje vcéni se do jeho uvazovani a pag¢ivhled do jeho stta
- analyzu klientovych prozitk kterd umoi#uje pracovat konstruktivn spolu
s klientem na zvladani jeho problém
TakéRezntek (2000, s. 25) klade na prvni misto dobrou kokagij empatii, ¥elost
a opravdovost ze strany socialniho pracovnikalefity je vhled do situace klienta,

vstticny zajem arespektuwi nému. K dalSim osobnostnimigrpokladm paiita
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tvorivost a flexibilni diraznost, poévadz problémové situace kliénhabizeji mnohdy
nékolik moZznych feSeni, pracovnicieSeni hledaji, ®ni, improvizuji mezi nimi.
Nektera pak nelze ani uplatnit hned. Proto podstateouasti praxe je schopnost
adekvatniho zvazovani a hodnoceni klientovy situazé tomu je feba ukité
zkuSenosti a zralosti.

Rezntek (tamtéZ) uvadi, ZeitbZitou Ulohu hraji také zakladni hodnoty nebosiifie
sdilené profesionalnim pracovnikem, ktera mu pofhabphiovat eticky kodex
socialniho pracovniRa

Dle Moniky Stelkové (2007, s. 18) by byt kvalitni socialni pracovnik ,osviceny,
profes® motivovany, s vySSi mirou frustia tolerance, empaticky, tiigy, flexibilni,
viely a opravdovy, tolerantni, respektujici, zvidaagdpowdny ...*

Dale uvadi, Ze musi znat jednotlivé metody a tdohrprace ajejich teoreticka
vychodiska a moZznosti pouziti. 8 by byt schopen a ochoten se dal &ladat
a odbor#g rast (tamtéz).

VSichni autdi se tedy shoduji na tom, Ze socialni pracovnik nmyf mit takové
dovednosti jako porozuni pro poteby druhych, komunikai schopnosti, empatii,
vielost a opravdovost. 81 by mit ale i teoretické znalosti sociélni pracend by se

opirat o etické principy.

3. 5 Odbornéa zpisobilost k vykonu socialniho pracovnika

Odborna zfisobilost socialniho pracovnika je zakotvena v Zékon108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach. V 8 110 odstavec 4 tohoto rake esreé definovano, jaké
vzalani musi socialni pracovnik it

V § 111, odstavci 1 a 2 je uvedena povinnost soitiél pracovnika dale se w#évat,
ato nejmeéd 24 hodin za kalendai rok. Formy mohou bytizné. Nekteré vysokeé

a vysSi odborné Skoly zai§ji specializani vzdlani, které navazuje nargrepsané
studium, pracovnik se iwe (astnit kurd s akreditovanym programem, odbornych

o

stazi, @astnit se Skolicich akci nebo konferenci.

® Do ceské socialni prace se jiz také dostaly hodnédyapé z anglosaské praxe: respektovani zakladnich
lidskych prav, smysl pro socialni spravedinostpedésovani osobni svobody a uznani zasady svobodného
rozhodovani klierit.

® Presné ziini zakona uvadim viflozed. 2.
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Standardy kvality socialnich sluZebesi otazku daliho vivani pracovnik ve
standardw. 10 - Profesni rozvoj zafetnan@. Ten pojednavd mimo jiné o tom, Ze
poskytovatel socialni sluzby ma pisemapracovan program dalSiho wravani
pracovniki, do kterého se maji promitnout jejich fadity dalSi odborné kvalifikace.
Manual pro tvorbu a zavéadi standard naplréni tohoto standardu vystluje tak, ze ,je
dulezité sladit to, co pétbuje organizace ato, co ke svému osobnimu aguiohel
rozvoji potebuje pracovnik. Na pracovnika jsou vramci jehofgee kladeny
pozadavky, aby sledoval nové znalosti a aby dokazaimci své specializace pomahat
dokie a profesionalt (Camsky a kol., 2008, s. 131).

Dale se v manualu uvadi, Ze pracovnik by spol&n¢ se svym naidzenym pravidel&
planovat swj dalSi profesni rozvoj. Moznost vddvani nize byt pro pracovniky
velkou motivaci. V praxi to znamena, Ze by &lagani nendlo byt planovano pouze pro
splreni zakonnych podminek, aleéhn by zaji¥ovat profesni rozvoj pracovnika pro
potieby jeho i organizace.

Na nutnost neustale se wiavat na poli socialni prace poukazuji vSichni &iyfarotoze
socialni situace se stalesnm a ve spolénosti se objevuji nové problémy, které je nutno
iesit. Dle Ulehly profese pracovnika vyZzaduje ndasté @it novym pohledm, novym
nadzofim, novym gistupaim, a to ne proto, abychom podle nich hned vSecktadi,dale
abychom nili stale otevenou moznost volby. ,Bbézné vzalavani pracovnik je
jednou z podminek smysluplné prace. Vycvik jéeditou sodasti ginejmensim pro
udrzeni vykonnosti a moralky* (Ulehla, 2009, s. 116

Navratil (2000, s. 8) uvadi, ze ,sociélni pracovrjgbu zodpowdni za rozvoj své
moralni Urove, kvalitu své praxe a kontinualnist znalosti a dovednosti v rdamci své
profese”.

Praktickému vzé#lavani v socialni praci seémuje i Havrdova. V metodickéripucce
Kompetence v praxi socialni prace hleda a popigwigiti tchto kompetenci ve vyuce
socialni prace. Vysiluje to tak, ze ,zminy v socialnim sité vyzaduji, aby socialni
pracovnici byli pizpiasobivi a ménili své techniky a metody intervence, aby byli
schopni pehodnocovat cile, které sleduji, dapyat svou pipravu a znovu promyslet
svou profesionalni identitu“ (Havrdova, 1999, s. 9)

Podkapitolu o vzélavani zakotim slovy HanuSe: ,Ma-li socialni pracovnik naplswé

poslani a pitom dolie fungovat i ve svém osobnim ZziwptdalSi vzdlavani je

" Standardy kvality sociélnich sluzeb jsou zakotvemyiloze ¢. 2 vyhlaSky MPS\. 505/2006 Sb.,
provadiciho gredpisu
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nevyhnutelné. Saasna spoknost bude vz&lané socialni pracovniky pebovat a je
velka pravédpodobnost, Ze erudované pracovniky i Iépe ocefgnrfmarene” (2007, s.
5).

3. 6 Role, kompetence a osobnost krizového intervian

Krizova intervence se peokud liSi od jinych zfisohi prace s klientem a na pracovniky
jsou kladeny mimiadné naroky. @ekava se od nich, Ze maji dovednost navazovat
kontakt s klientem v psychologicky velmi obtiznyghodminkach, které vytva
psychicky stav osoby v akutni krizi. Od interventa vyZaduje Kklid, trplivost,
duslednost aifedevsSim porozusmi a zajem. Déale secekava schopnost rychlého
vyhodnoceni situace a miru ohroZzeni ve vztahu k sdbdruhym, schopnost¢init
prvni odhad situace a jeji posouzeni a provéstyanalSech aspekt— nag. vytvaeni
hypotéz, odliSeni zasadnich informaci od éhgavaznych. Pomahajici musiekonat
pochybnosti 0 moZnosti pomoci a musi byt schopetivomat ¢clovéka v krizi k dalSimu
feSeni srrujicimu k ukoreni krize. Musi byt empaticky, ale i aktivni &dy i
direktivni. M&l by byt nadpimérng odolny ¢ pracovnimu stresu (Spatenkova, 2004b,
s. 43 — 44).

Krizovi interventi se setkavaji s relativ8irokym spektrem problé&m coz si vyZzaduje
znalosti a dovednostiizného typu. Také seéasto kontaktuji s lidmi prozivajicimi
intenzivni emoce, a torpdstavuje silnou endai zatZz. Na rozdil od pracovnika, ktery
vykonava BZnou socialni praci a vice uvazuje oé&mach v klientog vnéjSim swte,
krizovy intervent se za#iiuje na vnitni swt klienta, na jeho prozivani, na jeho w¥nit
determinanty dobrého fungovani ve sgalesti (Vod&kova, 2007, s. 166).

Dle Vod&kové (tamtéz, s. 169) bydinmit krizovy intervent tento invenitalovednosti:
komunik&ni dovednosti, dovednosti aktivniho naslouchaniirazem na vcéni,
technika hovoru, prace s hlasem, dotazovani, ps&ceakazkou, prace sdahim,
placem, panikou, se vztekem, zachazeni s vlastnimi empcebereflexe.

PeSek (2004, s. 142) nejviceiraiziuje nosny vztah pracovnika s klientem v r@vin
¢loveék — ¢lovek, ve kterém by se & pracovnik umdt oprostit od role socialniho
pracovnika jako ,omnipotentniho experta“. Ukolem nm@ajiciho je zrcadlit
postizenému perspektivu ngel. Krizovy intervent utuje strategii pomoci pouze pro

blizké obdobi. Pak teprvetrbe organizovat naslednoudpéTaké je dlezité mit na
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pantti, Ze krizova intervence je ,pomoci pro svépomdg“ze pomahajici podporuje
klienta k jeho aktivnimieSeni a poskytuje mu oporu pro samostatné rozhodduare

ne vzdy se rize shodovat s nazorem feseni, které by volil intervent. Pracovnik neuvi,
co se ve skutmosti stalo, pracuje pouze stzv. pravdou kliemtaco fekne sam.
Pracovnik neposkytuje rady, pouze spolu s kliertidada cestu ven z jeho momentalni
krizové situace.

Autori se shoduji, Ze na jedné stastoji samostatna prace interventa, na druhédéstran
je dilezita uzka tymova spoluprace (Spatenkova, 2004B5s Vodékova, 2007, s.
169).

Struéna charakteristika rozdild v praci socialniho pracovnika a krizového
interventa:

Sociélni pracovnik se zamtuje naieSeni socialniho problému, uvazuje oémacth

v klientow vngjSim sw¥té a k €mto znendm ho vybizi. Zagtuje se na individuélni
plan pomoci, na dil cile, @istup je vice strukturovany. Je nutna znalost zékon
znalost socialnich sluzeb, moznosti davek.

Krizovy intervent se zanifuje na vnitni s\t klienta, na jeho prozivani, na jeho wnit
determinanty dobrého fungovani ve sgalesti. Pracuje se zakazkou klienta, kterou je
tteba rkdy i rozkryt, zabyva se jeho emocemi, motivuje kteSeni sr&ujicimu

k ukorteni krize. Pracuje s Sirokym spektrem témat, pmtokrizové situace se
nachazeji klienti najé cilovych skupin. To od &ho vyZzaduje znalosti a dovednosti
raizného typu, individualita klienta¢hdy vyZaduje ,undni improvizace“. Pokud bych
to tedy ngla shrnout, krizovy intervent pracuje na stejnénma@pu, s podobnymi
technikami jako socialni pracovnik, alékteré vySe uvedené dovednosti a osobnostni
piedpoklady vyZaduji specialnim vycvik.

Krizovou intervenci tedy mohou poskytovat odborniéznych psychosocialnich
a zdravotnickych obdr podminkou je specializai vycvik v krizové intervenci nebo
v TKI (Vodatkova, 2007, s. 167).

Krizovy intervent se setkava s lidmi v eémd vypjatych situacich, e to ginaset
n¢které stresové situace, proto musiétpracovat i se svymi emocemi. Odbornici
zduraziuji nutnost adekvatni pé pro pracovniky v pomdahajicich profesich
a Vodakova (2007, s. 175) dodava, Ze je mnoki@ip, pra je poteba o to vice na
krizovém pracovisti podporovat aspeki¢péo sebe sama a hledatigpby prevence

vyhateni. V nasledujici podkapitole se dotknu tohotoam
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3. 7 Prevence syndromu vyhieni

Prace v pomahajicich profesich je velmi géeoa autti se shoduji vtom, Ze déb
pomahat druhymiedpoklada dale p&ovat o sebe a o0 svou dusevni hygienu.
Rezntek (2000, s. 70) Zdaziuje, Ze vedle systematického profesniho zdokonalova
je nutné také vadavani v zakladech psychohygieny, aby byli pracoveéznameni o
Gcincich stresovych situaci a jejicikgoichazeni. Socialni pracovnik je trvale zatizen
krizovymi situacemi atznymi konfliktnimi situacemi, ftomnosti prakticky
nereSitelnych nebo dlouhoddbjen obtizg feSitelnych situaci, dostava se do
nadneérného emocionélniho a fyzického nasazeni, Soulpracovnich a osobnich nebo
rodinnych probléra a rekdy se niize setkat i s nedostateym ocenim. MiZze se
vyskytnout pracovniigtizeni i disledkem nad®rného mnozstvi pracovnich hodin.

Pro pracovniky krizové intervence to plati v&&¥ mie: jsou velmi¢asto vystavovani
téZkym tématm a s tim souvisi i skuteost, Ze jsou v kontaktu se silnymi emocemi
klienti. K zagZzovym faktoiim pati nejen obsah komunikace, ale také forma
komunikace. Pracovnici jsou vystaw zatzove komunikaci, kter4 vyZaduje
soustedni, lactni na jazyk klienta a naslegihledani spokného jazyka. Tyto aspekty
a také pracovnikova neznalost vlastnich hranic mdby jednou z ficin syndromu
vyhoreni. Prevenci syndromu vyiemi je mimo jiné supervize, mozna je i jina forma
konzultace s nezavislym externim odbornikem. Tem masazen ,provozni slepotou”
a to mu umottuje vicét véci v jinych souvislostech (Vod&ova, 2007, s. 180).
»,Obsahem a néplini supervize je zvazovani nejentiyadce o klienta samotného, ale i
dané pée celko¥. Smyslem supervize je pomahat pracounika klienfim i celému
zarizeni. Nastrojem supervize jefgplevSsim zawtfené pozorovani a cilené otazky.
Vztahuje se k cili prace. dje se tak skrze zjf®vani, o¥rovani, u¢domovani procesu
a predevsim vztaln V poméhajicich profesich jsou vztahy nejvyzng$insloZzkou
celého procesu” (Vod#ova, 2007, s. 180).

Odbornosti supervizora je pomahat, nikoliv kontvalp jak se mnozi iive mylns
domnivali. Ulehla (1999, s. 117) uvadi, ze ,jetovek, jehoz pozadam o pomoc, az Si
sam nebududdét rady se svou praci, az se mi nebudiét,daz se zaseknu, az budu mit

pocit, Ze mi vSe utika pod rukama, aZ ma prace festane bavit".

37



EMPIRICKA CAST

4 METODOLOGIE VYZKUMU

V této kapitole budu formulovat vyzkumny cil, metogyzkumu, popiSu zkoumany

vzorek, techniku siyu dat a techniku jejich vyhodnoceni. Teorii protoa®logii jsem

cerpala z publikaci Kvalitativni vyzkum od HendlaVisovského Kvalitativni pistup

a metody v psychologickém vyzkumu.

4. 1 Formulace vyzkumného cile

Vyzkumny cil mé prace je zjistit, jak vyuZzivaji rodu krizové intervence ve své praxi

socialni pracovnici, kg byli v této metod vySkoleni.

Také jsem si stanovila nasledujicicditile:

1.
2. Citi se pi praci s klientem v akutni krizi jigfSi?
3.

4. Jaké nové dovednosti ziskali?

Jak se zmnil pristup pracovnik ke klientovi po absolvovani kurzu KI?

VyuZivaji metodu KI? Jaké techniky pouZivaji?

Pro ziskani paebnych informaci k napémi vyzkumného cile jsem sidila pét okruht,

kterym jsem se v rozhovoru s responderiéyovala:

1.

o bk~ 0N

Prace s klientem

VyuZziti metody krizové intervence a jejich technik
Rozvoj dovednosti pracovnika

Osobnost pracovnika

Vzdélavani sociélnich pracovniks meto@ krizoveé intervence obeén

4. 2 Metodologicky ramec vyzkumu

Pro vyzkumnoucast své absolventské prace jsem zvolila metoduitktighiho

piistupu, ktery umaiuje komplexni zkoumani reality.
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Poslanim kvalitativniho vyzkumu je porozémi lidem v sociélnich situacich. Cilem
kvalitativniho vyzkumu je vytv&ni novych hypotéz, nového porozimha vytvdeni
teorie (Disman, 2002, s. 286 — 288).

4. 2.1 Ziskavani kvalitativnich dat

Proces ziskavani dat se v kvalitativnim vyzkumuymaztvorba dat - na rozdil od
kvantitativniho vyzkumu, kdy se jedna cssblat. Ri uplatréni dat se vyzkumnikimo
podili na tom, jak kvalitni data ziskava a tim eflije jejich vznik (Miovsky, 2006, s.
140 — 160).

Pro ziskani dat jsem zvolila formu polostruktura®am interview, kdy je definované
takzvané jadro interview, tj. &ité minimum témat a otadzek, které byelntazatel
probrat. Z odpogdi respondenta pak vyplynou dalSi dapici otazky. Tazatel fze
poradi otdzekdzr¢ zantnovat, mize pozadat o vystleni, jak danou & respondent
mysli nebo jestli ji tazatel spra&rpochopil. Utité téma nize rozpracovat do&si
hloubky, pokud je to uzitmé vzhledem k dilm (Miovsky, tamtéz).

Hendl (2005, s. 166) Adaziuje, Ze svoboda dotazovanéhoymIngSim dotazovani ma
ty vyhody, Ze dotazovany ihe sdlit své subjektivni pohledy a nazory aibe také

zcela neovliviin navrhovat mozné vztahy a souvislosti.

4. 3 Hiprava a pribéh kvalitativniho dotazovani

Samotnému vyzkumuiedchazela ptesni piiprava na rozhovory - teoreticka i
prakticka. Studovala jsem dostupnou literaturu jigka se tématu zkoumani

a metodologie vyzkumu. Oslovila jsem v&echny pdtentrespondentyelektronickou
postou, ve které jsem vy&ila cil vyzkumu a pozadala je o spolupraci. Potigem si
vypijcila kvalitni nahravaci Z&eni. Konkrétnicas a misto setkani jsem s respondenty
domlouvala telefonicky, kdy jsem se zardveazdéeho respondenta zeptala, zdali mu
nebude vadit nahravani na diktafotiipPava na realizaci probihala v prosinci, samotné
rozhovory s respondenty prdbly v meésici lednu 2014. Rizené nahravky byly

postupi prepisovany a analyzovany. Rozhovory byly vedeny nzkidtaini mistnosti

8 absolventy zakladniho, pok@vaciho a telefonického kurzu krizové intervenc#ganych Charitou
Olomouc v dob od podzimu 2010 do jara 2013)
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Krizového centra Charity Olomouc, dvakrat ¥jemném prosedi klidné kavarny

a jednou na pracovisti respondentkyedP zahdjenim samotného rozhovoru byl kazdy
respondent znovu seznamen s cilem rozhovoru aubekr témat, kterymi se budeme
zabyvat. Scérfarozhovoru je filohou ¢. 3. Konkrétni podobu jednotlivych dith
otazek jsem upravovala viféhu rozhovoru podle toho, na co respondent kla&tiiv
duraz, kterému okruhu se ¢hvice wnovat.

ProtoZze jsem se se vSemi respondenty dlouhpdetkavala v pibéhu kurzi krizove
intervence, kde bylo ovzduSiaetry a otewenosti, rozhovory probihaly v srieém

a ote¥eném duchu. Rozhovory trvaly vionéru pal hodiny, pouze dva pracovnici

odpovidali obSirgi a rozhovor dosahl hodinové délky.

4. 4 Metoda zpracovani dat

Po vyslechnuti vSech respondemtastala fazeepisu — takzvané transkripceepisy
jsou doslovné, aby byly obsahoxcela pesné, tedy pouzivam i jazyk respondent
nespisovnowestinu. Snazila jsem se zachytit i mimoslovni zwékarojevy, nap
smich, méeni, diraz na Wity vyznam slova. Mieni respondenta uvadim jakotecky.
Vynechani¢asti rozhovoru v interpretaci vyzkumu uvadim jakiotecky v zavorkach.
V odpowdich respondenttext psany kurzivou v zavorkach zhdovyswtleni tazatele
nebo mimoslovni zvukové projevy. Respondenty uvadimasledujicim textu pod

oznaenim ,R_¢islo respondenta”.

Po pepisu vSech rozhovorbyla provedena analyza kvalitativnich dat metodou
vytvareni trgi. Tato metoda slouzi k seskupenditych vyroki do skupin. Tyto skupiny
(trsy) vznikaji na zaklad prekryvu neboli podobnosti mezi jednotlivymi
identifikovanymi jednotkami. Spoteym znakem takového trsutte byt napiklad
tématicky pekryv: vyhledaji se vSechny pasaze tykajici se gadnohranieného
tématu (Miovsky, 2006, s. 221).

V piipact mého vyzkumu to byly okruhy, které jsou uvedenkapitole 4. 2. Tyto
skupiny jsem pak podrobila analyze, kterd je imeqvana v posledni kapitole mé

prace.
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4. 5 Vyzkumny soubor

Pro vykEr vyzkumného souboru — respondefgem zvolila metodu z&mého neboli
metoda pi aplikaci kvalitativnino pistupu. Wastnici vyzkumu se cilénvyhledavaji
podle utitych vlastnosti. Na zakladstanoveného kritéria se vyhledavaji pouze ti
jedinci, ktei toto kritérium spiuji a sodasré jsou ochotni se do vyzkumu zapoijit.
V piipact mého vyzkumu to byli socialni pracovnici, #tdyli vySkoleni v krizové
intervenci. Jiz v ivodu bakdkké prace jsem uvedla, Ze Charita Olomouc reallaova
vroce 2011 - 2012 z&kladni a pokwaaci kurz krizové intervence, kterého se
zWastnilo dvacet kmenovych pracovhilBylo to gt pracovnik now ziizené socialni
sluzby — krizové pomoci, z ostatnich sluzeb kurzohovali rektefi zajemci ze
Stirediska pro lidi bez domova a z poradenského cemdtazy pdadalo olkianské
sdruzeni Remedium Praha, které Charita Olomoucalglx divoda kvality lektort.
Lektorsky tym této organizace se sklada z odbdgriteri krizovou pomoc v té fors)
jak je vCeské republice nyni, zakladali na¢atku devadesatych let; opiraji se tedy o
dvacetiletou tradici. Absolventi kurzu byli sihem kurzu velmi spokojeni. Proto
Charita Olomouc vroce 2012 vyuzila firsmd podpory Vyznamnych projekt
Olomouckého kraje a kurzy doplnila o kurz telefdedickrizové intervence. Tohoto
kurzu se zdastnilo osm absolveit prvniho kurzu a dale byli fizvani socialni
intervenci prosli. Celkem tedy bylo vySkoleno 2'6lesZ tohoto pétu jsem vylodila

ty, kteri nepracuji s klientem vipmém kontaktu (nap pracuji na manazerské pozici)
nebo nyni v satasné dob v socialni sfée nepracuji. Oslovila jsem 17 respondent
a bylo pro i milym zjiS€nim, Ze vSichni osloveni ochétrsouhlasili s Gasti ve
vyzkumu a vyhradili stas na rozhovor. Z tohoto o jeden dastnik pozdji vypadl,
ato z divodu dlouhodobého pracovnih@gagmbeni mimo Olomouc. Vyzkumu se tedy

z(Eastnilo 16 respondeint

4.5.1 Vlastnosti zkoumaného vzorku

Do vyzkumu jsem vybrala ty absolventy, itpracuji na pozici socialniho pracovnika
a pracuji v pimém kontaktu s klienty. Zadila jsem tam také dva socialni asistenty,
jejichz naph prace je shodna s naplini socialniho pracovnikazg@memaji vzéani
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vyZadujici pozice socialniho pracovnikati Tespondenti pracujéast sveho uUvazku
v krizovém centru registrovaném dle Zakona o so@él sluzbach jako krizova pomoc
- tedy @imo s cilovou skupinou osoby v kriziasti svého Gvazku v socialni slézb
Strediska pro lidi bez domova. Pracovnici krizovéhatee poskytuji krizovou
intervenci v rdmci sociatn terapeutickécinnosti. Ve vysledné analyze vyhodnotim,
nakolik jsou jejich odpoddi odliSné od pracovnikv jinych sluzbach, tj. jestli jsou
ovlivnéni svym pisobenim v krizovém centru a metodu krizové inteceepouZzivaji
castji i v druhé sluzk.

Oslovila jsem také pastamai asistentku, kterd absolvovalaéokasti kurzu. Ta sice
nezastava pozici socialniho pracovnika, ale desensetkava a pracuje s pracovniky i
klienty sluzeb krizového centra a sluzeb pro lidzldomova, kié ji vyhledavaji pro
radu a pomoc veSeni jejich situace. Spdlee pro tyto respondenty je, Ze se ve své
praxi setkavaji s klienty, kiejsou v akutni krizi. Shodli se na tom, Ze lidderk
vyhledaji pomoc socialniho pracovnika v por&adebo jiné sluzé Charity Olomouc, se

¢asto nachazi v obtizné situaci, ktera je krizotaorn
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Nasledujici tabulka respondémtaznamenava jejichék, délku praxe v socialni oblasti

a cilovou skupinu, se kterou respondent pracuije.

Oznaceni Vék Praxe Cilova skupina
respondenta Vv soc. oblasti

R 1 48 4 | Osoby v krizi, lidé bez domova
R 2 33 7 | Osoby v krizi, lidé bez domova
R 3 46 9| Lidé bez domova

R 4 30 6 | Odborné poradenstvi

R 5 46 17 | Rodiny s dtmi

R_6 50 4 | Osoby v krizi

R 7 39 10 | Osoby v krizi, lidé bez domova
R 8 28 6 | Odborné poradenstvi

R_9 28 5 | Etnické mensSiny

R 10 27 5 | Poradenstvi pro ohroZzené soc. vyenim
R 11 28 4 | Lidé bez domova

R 12 48 8 | Lidé bez domova

R 13 29| 4 | Lidé bez domova

R 14 28 5| Lidé bez domova

R_15 32 9 | Drogow zavisli

R_16 32 9 | Rodiny s dtmi

Tabulkac¢. 2 — Zakladni charakteristika respondedroj: vlastni

4.5.2 Limity vyzkumného vzorku

Pres snahu ziskat pracovniky co nejpgStho vzorku klient jsem si ¥doma, ze
nemohou byt zastoupeny vSechny sluzby. Nejviceoredgnti tedy pracuje s lidmi bez
domova a v poradenské slézbZ vypowdi responderit se ale mohu domnivat, Ze
vysledky by byly podobné, protozZe jak uz bylo céoe vySegloveék potrebuje pomoc
socialniho pracovnika, kdyZz se nachazi v jakékadigiznivé socialni situaci, ktera pro
ného mize byt krizotvorna.
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5 INTERPRETACE VYSLEDK U KVALITATIVNIHO
DOTAZOVANI

V nasledujici kapitole se budwnovat interpretaci vysledkkvalitativnich rozhovar

s respondenty. Vysledky analyzy jséadila do tech oddili, do nichZ jsem slaiila pét
vyzkumnych témat uvedenych v kapitole 4. 1. Prvddib se bude &novat préaci
s klientem, vyuziti metody krizové intervence agkj technik, druhy dovednostem
a osobnosti socialniho pracovnikaietit vzélavani sociélnich pracovnikv metoa
krizové intervence. Struktura analytickdésti koresponduje s teoretickdasti prace.

5. 1 Prace s klientem

Responderiim jsem poloZzila tyto otazky:

Zménil se vas fFistup ke klientovi po absolvovani kurzu?

Citite se @i praci s klientem v krizi jist &Si?

Respondenti odpovidali klagnciti se jis¢jsi (R_1, R_ 2, R_4, R_7, R_13, R_16M, p
praci s klientem v krizi jsou uvodnéjsi (R_13, R_16), kurz je profesmposunul dal
(R_6, R_10, R_13).

Shodovali se vtom, Zefige meli tendenci situaci klienta za kazdou cenudest, ale
nyni poznali, Ze to se od nich e&édva. Pro klienta je cennéeplevsim to, Ze tam
v dané chvili jsou s nim, Ze ho vyslechnou, Ze mmiZou podivat se na situaci
Z jiného pohledu. Uvéti také, Ze vedeni rozhovoru je s klientem v kijiné a oni
dostali v podob technik nastroje, jak takovy hovor maji vést.

,Citim se v té praci diky tomu kurzu gi. ... pisla ugita dleva, Ze se odedn
neaiekava, Ze tu situaci¢jakym zpisobem vyesSim, Ze & tady v tuto chvili
tomu ¢lovéku piinesu ®jakeé feSeni... to vlasth nejde, ale pro tohdélovéka
muze byt obrovskym finosem, Ze v tuhle chvili jsem s nim a ze... Ze apuav
se snazim citit to, co citi on a vnimat to co @ua ghvili potebuje“. R_1

(...) ,obavala jsem se, Ze tadgazn. na Sedisku pro lidi bez domovag lidi
opravdu setkavaji s hramimi situacemi v Zivat clovéka aZe nebudu
dostaténé pripravena ve své praci a totasrdalo vynikajici nastroje ... opravdu
jsem se citila mnohem léped&ch rozhovorech®. R_6
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(...) ,byla pro n¢ krizova intervence takova velmi osvobozujici neakova
podrétnd, Ze vlasth mé privackla k tomu ... k té firozenosti lidského kontaktu
¢lovéka sc¢lovekem®. R_7

Respondenti pracujici v poradenské s#jzdto s #iznymi cilovymi skupinami, se
shodovali na tom, Ze je kurz ré@uvice pracovat se zakazkou klienta, kterou nemusi
klient vZzdy ungt vyjadiit. Dalezité je to, Ze pokudifde klient primarg se zakazkou
socialni prace, ale vykazuje chovani v akutni kijeipoteba nejdive oSetit ema:ni
stranku. Pak teprve je mozné pracovat klasickowduet socialni prace, ktera pracuje

na zn&ng socialni situace.

»,Mnoho sociélnich pracovnikZije v tom domani, Ze ... ve chvili, kdy je¢kdo

v krizi, Ze ho potim, Ze mu tofeknu, Ze mu f@dam gjaké informace, a tim
padem jsem tu krizi wgSil. Coz ale neni pravda a dnes uz vime, mii dene
prosli tim kurzem, Ze vlasireSeni té krizové situace ... ani neni postaveno na
tom, za kazdou cenu informovat tobloveka, aby odchazel s informacemi, za
kazdou cenu hodgkam posunout, ale spiSe ho pochopit, naslouchatiosiat se
tedy na jeho vinu, spaleé¢ s nim hledat ty cesty, kteréu (pozn. zdrazreno)
vyhovuiji, které on povazuje v tuhle chvili za igtiné, za uzitsé, by jsou to
tieba malé kicky a z naSeho pohledu bychomahty velké kroky hned ...ale

v danou chvili ... hm ... mu to sta takZze opravdu ... to vyl&di se ... to
oSeteni spiSe ... uéth pociti, které se v &m odehravaji, to Ze ma moznost
scklit, jak se te’ citi, Ze niize vyjadit ty emoce ... to si myslim, Ze je hrazn
dulezité a na todle se zapomina. Todle socialni praico ... jakoby wibec ...
nepracuji s tim. S toudle oblasti krize*. R_5

(...) ,Ja si vlastd uvedomuju, Ze m ten kurz hod& pomohl v tom, Ze kdyz
jsem div pracovala v poradn(pozn. pro zdravoth znevyhodéné), tak jsem
vzdy mela takovy pocit nepétnosti, kdyZz jsem toho klienta nechal&jak
mluvit o tch svych &¢Zkych wcech a nic ...n@Ssili jsme ®co konkrétniho, jako
n¢jaka konkrétnireSeni jeho situace, jak byémpostupovat... takovou tu
klasickou socialni praci a bylo to spis takové pawi s nim, tak jsem z toho
vzdycky nela takovy nepdtény pocit jestli te’ tim neztracime dak cas a te’
jsem si u¢domila jakoby jak je to stra8rdulezité i to samotné... nechat toho
klienta mluvit...Ze je to velk& préace, ktera tohoeklia niize rtkam posunout
dal...Mluvit s nim o &jakych jeho pocitech ... ano, nechat ho vypovidat. se
nepracovat jenom n&Seni toho problému”“. R_2

...Co se tykaieba plée nebo takové dakeé ... deprese ... tak i s timénto
jakoby nadilo pracovat...A i to Zefeba vim, Ze mi to jakoby¢jak otewelo tu
moznost, Ze vim, Ze nema cenu tomu klientovi cokdkat, rtco mu radit,
né¢jakym zpisobem mu davaté&uaky informace ... dokud prastmé nebude
poslouchat, jo, dokud prastsam se &akym zpisobem jakoby neuklidni,
neztisi, jo. Neni prostochoten tu informaciigimat, tak prost ji bud’ neslysi,
nebo ji zapomene nebo prégo jde ta ma prace pro toho klienta Gpimives.
(R_4)
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Respondenti se také ziowvali o tom, Ze jim kurz ifinesl jiny pohled na klienta, Ze se
ted’ vice soused’uji naclovéka samotného, nez na problém.

(...) ,pracovnik jecasto zahlcenej ... nebo od toho klienta mé tolik [gnwi,
které jako je pdeba vyesit ... ajsou to takovy praktickyéei, Zze ... prost
davky, socialka, dluhy... ale tohle mi dalo takovoazmost, Ze na toh&dovéka
nahlizim ... jako troSku jinak... vSimat si prdsto, nevidt jenom jakoby
problém, co ma nebo s kterym za mndichpazi ... a on ho jakoby naénchrli,
ale Ze jsem si Zala vic vSimat i jednotlivych ... vazeb v rodin. nebo &¢eho

. i té jeho stranky psychické a emocionalni. Zgetdakové komplex#si.
R_9

(...) ,Spis jsem se zta soustedit jakoby na tu klientku...ies emoce... prost
jak ona se v tom citi“ (...) R_11

(...) ,kdyZ jsem vylezla z ty voSky ... tak jsem bylawena, jak se klienta
zeptat naizny informace, natzny Udaje... ohledhsocialni situace ... wtht
anamneézu ... prosto socialni Séeni ... ale wité jsem nebyla fipravena na to

... pomahat, podporovat ... ajit déjaké hloubky s klientem. Nebo nebat se
mozna jit do gjaké hloubky ... Ta krizova intervence ... tak si myslZe uz da
kompetence tomu socialnimu pracovnikovi ... nebdfitse.. jako socialni
pracovnik ... do itznych bolistek a doienych trapeni toho klienta, protoze
piece je to jenom o toloveku, jak do toho jde... je to o tom, jak se shazi tomu
klientovi porozungt a jak se snazi s nim byt. To j@ekity”. R_15

.Bez lepSi znalosti prozivanilovéka v krizi jsem byla tive docela svazana,
méla jsem tendence pouze reagovat, aniz bych safai aktivre vedla nebo
rozvijela rozhovor — coz sam@jmé ma sveé misto, ale udno dive byl strach
vibec se do &eho pustit, abych tu situaci jéShezhorSila, takze jsemiip
jednani s klientkou v krizi nebyla schopna ji potipoebo rozeiit n¢jaké pole
moznosti ... Vice se mi #favidét klienta jako g¢lovéka s problémy* spiSe nez
jako problémovéhdloveka (...)

(...) ,citim se lip pipravena na emmé vypjaté situace, lip jsem se wda
odctlit emoce klienta od své osoby ... jakoZe nejsou bamyi proti mg, to mi
hodre pomaha“. R_16

Shrnuti

Respondenti shodruvadli, Ze jejich prace s klientem se po absolvovamziwnenila

a profest posunula dal. Pokud pracuji s klientem, ktery \zylfj@ znamky akutni krize,
citi se jis¥jSi. Jsou si #domi, Ze jeho socialni situaci nemusiesit ihned f prvnim
setkani, ale Ze je nutno n#&jpk oSefit jeho proZivani a emoce. Toto zfist je
osvobodilo od jejich vnihiho tlaku ,za kazdou cenu“ posunout jeho problém..

Opraviuje je to vice klientovi naslouchat, ¥ictlovéka samotného nez problém klienta,
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ktery je potebareSit. Z jejich vypoedi bylo citit velkou motivaci byt tu pro klienta
a rekteri vyjadili radost, Ze je &i, Ze se profegnposunuli dal, Ze jejich prace

s klientem je ¥done;jsi.

5.2 Vyuziti metody krizové intervence

VSichni respondenti se shodli na tom, Ze metodaokg@ intervence ve své praxi
pouzivaji, kdyz fijde klient, ktery vykazuje znamky akutni krize.d8im¢ vypovidali,
Ze cloveék, kdo vyhleda pomoc socialniho pracovnika, se mgohachazi v situaci,

kterda je krizotvorna.

(...),socialni pracovnik je vlastntakovy naraznik. Toheloveék vyhleda, kdyz
ma rg¢jaky socialni problém.“ R_16

.S Krizi secloveék setkava ptad. A’ je to @i mé praci, & je to v osobnim
Zivoté... vSechno to, co se odehravadzihem Zivok, se odrazi i u kliefit & se
to tyka bydleni, vztaln problémy s &mi, financni ... a je Gpld jedno, jestli je
to Sptkove] manazer nebo klient nasSehiedtska, kterej je uz deset let na ulici*
(...)R_3

(...) ,kdyz jsmeftesSili ty dluhy ... tak to bylyasto okamziky, kdy jim mohlo jit
o stechu nad hlavou nebo si bylkédomi toho ... gjakyho nebezp#, Ze teba
ztrati bydleni, nebo kdyz se jednalo @igdtak pani kdyZeSila, aby jiiteba ati
nevzali, tak to byly progttémata takovy citlivy” (...) R_9

(...) ,ti Klienti naSi — tedy lidé bez domova, Ze .a jejich situace je tak
specificka, ze ... pravv tom, Ze lidé z &ného Zivota, kdyz se ocitnou v krizi,
tak je to pro & néco nového, &co akutniho a pro ty lidi bez domova delSi dobu
je to prost dennodenni boj opziti, Ze oni jdou v té krizi dlouhodséla opravdu

to tdhnou jako&ky batoh sebou” (...) R_1

Pokud pijde klient v akutni krizi, dokazi to respondendgikto vyhodnotit. Vdchto
piipadech je nutné s nim pracovat jinymigpbem nez ip béZné socialni praci, kdy
pottebuje vyeSit konkrétni ¥ci — nag. pomoc s viizenim davek, dluhovou

problematiku, poradenstvfighledani prace nebajakou aktiviz&ni ¢innost.

(...) ,a vlastr® ta prace spgivala vtom, Ze vzdycky jsi otéela klientovi
a nikdy jsi ne¥déla, s¢im prijde (pozn. respondent pracujici v nizkoprahovém
zarizeni pro uZivatele navykovych lateRjakZze jsi musela mit ... dobrou
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zkuSenost, dobrou kompetenci rozeznat, zda se jedkézi nebo nejedna.
ProtoZe ten klient kdyzij@el, nikdy néekl: ja jsem v krizi, j& pgebuju... On
prost s ré¢im prisel, s kjakou zakazkou, anebo ani ne se zakazkou, ongprost
priSel, protoZe to nizkoprahovyiizeni bylo prost tak jako zézeno ... protoZze
to je vlast® nizkoprahovy, takze on nemudighazet s riim, ani se nemusi
predstavovat a¢ba az po deseti minutach jsi poznala, Ze on jeusstitelny
krizi, a potebuje pra¥ principy Kl, ne principy socialni prace, ne primgi
poradenstvi, ale prasKl. a mozna k tomu napada, Ze moje kolegynktery

tu KI nemntli, nebo ne&li jenom ten jednodenni nebo dvoudenni kurz, takze
vlastre velice kratkej, takze prosrto bylo €23i to rozpoznéavat. Ze si mysleli, Ze
se jedna o tu socialni praci nebo o to porademstivd o kZnej kontakt. a tibec
nerozpoznali, Ze vlastrpod tim je je&t néco jinatiho. Hodr ¢asto gichazeli
klienti v akutni krizi. Doopravdy jako rozzlobemi,bezmoci, v zoufalstvi ... Ze
se zrovna &co akutniho stalo, a oni nétnkam jinam jit a Kéko prost bylo
vnimano pro & ... jako takovy azyl. Ze se tamigfou schovat ... n66 ...tase
jednalo uz o to, Ze se jiméco stalo u osob blizkych, u r@di u partnei, nebo
mezi uzivateli drog ... nebo gadama, nebo cokoliv... Zgeba potkali
kamarady a &co si mezi sebou wizovali ... prost prisli a ... kolikrat se stalo,
Ze tam ti klienti teba plakali... nebo jenom tdli ... nebo jenom seétl ... Joo?
Krizova intervence je podle ¢ to, kdy gijde klient a ty vi§, Ze mu mas dat
prostor ... a mas ho préshechat. Ze pdebuje jenom prostsedt, micet a bejt

v bezpéi a vi Ze tam &kdo je, kdyZ by pdeboval ... j66? ... &co ... TakZe jo
... micet s klientem. TakZe &ité jo." R_15

Charakteristiku metody a jeji podstatu respondeoyisali takto:

.Myslim si, Ze na té met@dneni nic slozityho. Nepouziv&jaky velky teorie,
tieba j& nevim jakdjaka psychoanalyza nebeéjaké terapeutické techniky. Ale
vychazi z toho, co kazdy z nas umi@rs se kazdy setkal a plus je to o&eny
néjakyma zakladama teorie nebo zakladarjaké jakoby ... hm ... &akych
teoretickych poznatk ale ... hm ... v jadru té metody je to, Ze kazdy\gns
zpisobem empaticky. Kazdy ... akti’gmaslouchd, kazdyémkym zpisobem
zrcadli ... v tom klientovy jeho emoce nebo pouzieda posledni kapku i kdyz
nevi ze se toréba jmenuje posledni kapka, ale vicethd&azdy socialni
pracovnik ®co z tohoto da a metoda krizové intervence to vSeckocusje
dohromady... jo ... a jakoby dava tomu takovy jakoktsivramec a dava tomu
to, Ze terclovék, ktery tu metodu pouziva, tak vlastm pouziva ¥domg a tim
padem niZe jakoby ... hm ... i vic &done ... hm ... jakoby pouZzivat aité
techniky tak, aby to tomu klientovi vic pomohlo. #eneni jenom tak jako ...
intuitivné nebo spontari ale Ze jakoby ma togjaky zangr, to co ten pracovnik
tomu klientovi tebarekne nebo jakym Zigobem on ho vede v tom rozhovoru.”
R_4

(...) .V ¢em je to dobré pro nas socialni pracovniky, neldem vyuzivame
tudle metodu, Ze nas lidi nawgtiji... hm... no ono to podhoubi psychologické
tu je ... ma to ty prvky wité psychologie ... ale je to ohraené. To bych
povazoval za podstatné. Je to ohtanéieSeni gjaké situace, ktera m&jaky
zatatek, konec, je to kratkodobé jakoby feSeni té situace, ve které se ten
klient nachazi, a to ten socialni pracovnik ... sislimy je schopen uchopit ...
protoze ten je jakob§asto ... takovym tim prvnim naraznikem toho, Ze s/
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v té situaci s tim klientem setka. ... a kterou oxgzuije za newgsSitelnou teba
v dané chvili ... je také daleko dostéi €m klientim, neZz psycholog, ktery
uzZz ma uéit bariéry, protoZe nepracuje v terénu, néakou objednaci Hlitu ...
a tak dale, takze jakoby je operatijgi ten socialni pracovnik‘. R_5

Shrnuti

Respondenti vypovidali, Ze metodu krizové intereepouzivaji, pokud ifjde klient

v akutni krizi. Klienti gichazeji s pozadavkem pomoci v obtizné socialniiasit
a vySkoleny pracovnik v fibchu rozhovoru pozna, Ze je peba oSéit nejdive
klientovy emoce, #ovat se zklidaéni jeho stavu. Respondenti poukazovali na to, Ze
metodu krizové intervence mohou pouzivat, protoiei mijak slozita, pracovnik musi
znat jeji principy, postupy a mit zazité techni@nalosti rEkterych technik rdli jiz
diive, tel’ je ale pouZivaji &doneji. Je to tedy ufitd nadstavba v podébtoho, Ze
pracovnik vede jinak rozhovor a sleduje jiné cWf&ichni respondenti vypovidali, Ze
nejvice vyuzivaji techniku aktivniho empatickéhsloachani. ¥di, Zze pokud nechaji
klienta vypovidat se a oni ,jen* parafrazuji, zrBadhapuji jeho silné stranky a hledaji
zdroje v jeho okoli, klientasto sdm fijde na nasrrovani dalSich krokieSeni situace.
Intervent ho jenom doprovazi. Praktbst metody respondenti spgt v tom, Ze je to
kratkodobé&eSeni Bjaké situace, kterou klient zprvu povazuje zéeBgelnou. Socialni
pracovnik je ale schopen ji uchopit, pomaha klientadét ji v jiném swtle. av té

chvili je jeho pomoc dostugj$i nez psychologicka pomoc odbornika.

5.3 Techniky krizové intervence

Responderiim jsem kladla otazku, které techniky pouZzivajicastji a jestli je réjaka
technika, kterou si zvl&%oblibili a za&adili do svého repertoaru prace s klientem. Také
jsem jim poloZzila otazku na praci s emocemi.

Anylyzu tématu technik krizové intervence &mnim podlefazeni v teoretick€asti:
techniky efektivni komunikace, techniky a otazkieyzaté z jinych terapeutickych

smeru, specifické techniky krizové intervence a praensocemi.
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5.3.1 Techniky efektivni komunikace

Pokud se Kklient nachazi ¥jaké krizové situaci avyhledd pomoc socialniho
pracovnika, zakladem krizové intervence je navadiry kontakt a vztah, k jehoz
charakteristikam pé#t Ucta ke klientovi, akceptace a pozitivni doedni, autenticita
a empatie. Zakladem di# vedeného rozhovoru je aktivni naslouchani a sraha
porozungni. Dalezita je i neverbalni komunikace. Respondenti lsedk na tom, Ze
nejyetsi prinos absolvovani kurzu byl vtom, Ze se dilaklientam naslouchat, tj.
techniku aktivniho naslouchani. Pro mnohé bylo npj&eni, Ze je dlezité wdome
pracovat s klientovymi emocemiStZejni tedy bylo zjidni, e zakladem dobré prace
s klientem je aktivni empatické naslouchani - wvibpese to téndt ve vSech odpasdich.

(...) ,na apak jsem vlastnpochopila, Ze neptSim ungnim je tomuclovéku
naslouchat...jo... a vnimat ho, byt s nim a ... takZzéakavou velice dlezitou
véc v té krizoveé intervenci povazuju to, Zmveék se dokdze na toho druhého
naladit, sousedit se na &, nevnaSet do toho své vlastni prvky, péasbuznit

s tim¢lovékem a vnimat ho tétady v tuhle chvili“. R_1

(...),ten dotgny pracovnik ... je taslovek, kterej umi naslouchat. Spousta
problémi a \Wci se vyesi tim, Ze ten druhy posloucha. Ze méa viagwsluchae

... nebo Ze ma ten datyej moznost sedkomu s¥tit. UZ jenom to, Ze télovek

ze sebe ... jak kdyby vysype, tak sefe8i sama od sebe spoustgiy jo?
Clovéku se ulevi, najednou se ofeu rizné moznosti, jak se dapsit, gipadré
ten pracovnik mize sam ... &akou radou pomoct nebo tohdlovéka
nasnérovat na dalSi odbornou pomodigadre ho nasmirovat tak ... aby ten
¢loveék mel urcitej smer ... v té krizi, kterym se ubirat”. R_3

(...) “a to vnimam jakoby gré ... udni naslouchat. Jakoby vnimat toho klienta
s €mi jeho problémy, které bytreba ja nzu citit jako banalni ... tak se...
jakoby dostat do té Uro¥rklienta a chapat je jako opravdu probléov toto
vnimam ... jako nejpodstalj$i a z &ch technik ...(premysli)... mozna i ze
vazit kazdé slovo, neétht dlouhé k&zani, nemoralizovat ... ale vice nasiatic

a pokud sdovat, tak uder#, kratce. Slovy, které dokazou padnout na tu... na tu
arodnou fidu“. R_5

(...) ,co dkla tu techniku technikou je to, Ze je tam ten ligdkkntakt. Ze tam je
ta... soundlezitost, Ze tam je to pochopeni, Ze garphle je pro tohdloveéka
téZké a Ze ja tam s nim jakoby jsem a Ze muc¢astimiZzu takhle projevovat”.
R_7

,CO jsem se teda hodmauil je — poslouchat, poslouchat, poslouchat. Protoze
prost klienta ... je pattba mu naslouchat ... ne jenom verbalnimu projewu; al
neverbalnimu, protoze to préshodre fekne o tom, co ten klient viastrchce
resit ... jo?“ R_12

° Prace s emocemi je zpracovana v nasledujici padkap. 3. 4.
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~Je to metoda toho aktivniho naslouchani, dat kivenvétsSi prostor ... ato si
myslim, Ze jeieba velky neSvar socialnich pracowhike ihned jim to naskd

a tady mame ty a ty moznosti, ale dikyntnacvikim, a €m zpitnym vazbam,
jsem zjistila, Ze tudy cesta nevede®. R_14

Respondent, ktery vykonava praxi v socialni oblesly swij profesni Zivot reflektuje,
Ze pro mnohé sociélni pracovniky cil prace znamejtésit problém, o klienta jako

takového se nezajimaji, nenaslouchaji mu a Zeke &kod véci:

. ,feseni té krizové situace ... ani neni postaveno mg #a kazdou cenu
informovat tohcatlovéka, aby odchazel s informacemi, za kazdou cenwkan
posunout, ale spiSe ho pochopit, naslouchat muaidses tedy na jeho vinu,
spol&né s nim hledat ty cesty, kterdu (zdirazreno) vyhovuji, které on
povazuje v tuhle chvili za p@bné, za uzitae, by jsou to teba malé kicky
a z naSeho pohledu bychom @&hty velké kroky hned ... ale v tu danou chvili
... hm... mu to sté&, takze opravdu ... to vyl&di se ... to oSéeni spiSe ... u
téch pocifi, které se v &m odehravaji, to Ze ma moznostlédjak se tel’ citi, ze
... hm... Ze jakoby vyjafije emoce, Kemu jsme byli vedenjpozn. na kurzu
Kl), tak to... to si myslim, Ze je hrozmlilezité a na todle se zapomina. Todle
socialni pracovnicitbec... jakoby vbec ... nepracuji s tim. S toudle oblasti té
krize. ... Ze uzZ ten prostor pro to, Ze ten klientzen mluvit, gefikat ty sveé
problémy, tak je vlastnlégivy. Ze uz to ... to 18, jo? Neni paeba v tom hledat
kolikrat extra nic hlubsiho. Ze to, Ze seékamu swiuji, komu Wiim, je
odbornik, mam moznost si o tom ...&h Wwcech hovdit, tak to uz je léebny
... lécebny &inek“. R_5

5.3.2 Techniky a otazky pevzate z jinych terapii.

Respondenti uvati, Ze nékteré techniky znali jiZz dve a pouZivali je, avSak ne zcela
védone. Rozdil je tedy v tom, Ze denawené techniky pouziji cileén aby tim gceho
dosahli, aby klienta dkam posunuli nebo mu pomohli nalézt jiny pohledsitaaci.
NejcastjSi techniky, které pracovnici vyuzivaji v aktivnimslouchani, jsou zrcadleni,
parafrdzovani, rekapitulace (R_1, R_3,R_4,R_G,R_8, R_9, R_15).

.Myslim, Ze jsem vzdycky zvladdala di#bparafrdzovani, rekapitulaci, rozdil je
v tom, Ze dive jsem to dala, protoze ré& nic lepSiho nenapadalo,dtese mi
oh¢as pod# se posunout od pouhého shrnovani k zakazce. Hadanty
ocaiuju, umim s nimi mluvit o jejich silnych strankaalasto mapujeme jejich
podpirné sit — to jsem #v neungla, nebo neddéla, jak dilezité je se tomu
vénovat®. R_16

(...) ,nekteré(pozn. technikyyiz se mi zautomatizovaly... netdomuju si to ...
takZze o &ch az tak nevim ... ale myslim geba ... zrcadleni ... to vzdycky
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kdyZz se mi to jako povede, tak mi hnedka jakobyko&s(smich):jo, jo, todle
bylo zrcadleni ... nebo ... hm ... nebo se tatgbt dostasto brzdim, abych
jako naslouchala ... aaa ... vice méwmz fteba automaticky pouzivam
rekapitulaci ... je tam jakoby hodmpotebnd ... &kdy parafrazuju ... skrz to, Ze
si potebuju jakoby ujasnit ... tak to si taky docetasto u¥domuju ...
piezn&kovani ...(smich)...m¢ tteba nikdy neslo, takZe ... myslim si, Ze to jsem
ani do praxe nikdy gadre nedostala“(...) R_8

Techniku peznakovani naopak pouZzivaji respondentky R_5, R_6.

(...) ,Prezn&kovavani, to je ... taky takova uzta technika bych
fekla...hm...rekdy jsem si to pletla stakovym jakoby zéelanim...j6...Zze
jsem se snazila v té situaci hledatm dobryho a jakobjikat nebo peswdcovat
toho¢loveka, ale Ze to ma i tu pozitivni strdnku, ale tezm@&kovavani vlasté
znamena jakoby ty jeho reakce &tigd tom...jakoby pinos v &ch jeho reakcich,
které on teba vyhodnocuje jako negativni, Ze... takZze to bydkovy
docela...takové zajimavé poznani, ze* (...) R_6

Otazky pouzivané v krizové intervenci - linearntrategické, cirkularni a reflexivni,

jsou fevzaté ze systemické terapie adle Ulehlyripktdobré vybay socialniho

pracovnika. Nktefi pracovnici je fi své praci jiz dive pouzivali, ale neddoms. Na

kurzu se natili pouZivat otevené otazky.

»A pro jistotu pouzivam &aké otazky — reflektujici — jestli je to to, coceh
esit, jestli je to tim spravnym smem, jestli je to ten problém, jestli tam néefe
hrat roli jeS¢ néco jiného. Takové gro v tom je... takova zkuSenoBbtklienta
s tou krizi a jakoby se zvladanim krize. a takydhle, jak se toréba snazitesit
pied tim vlastnimi silami. VZdycky v tom jakoby hleddu jeho zkuSenost a od
té zkuSenosti se posouvame dakjakym zdrofiim kolem ho, které on sifeba
jeS€ nezmapoval nebo net¢domil, je vtazeny do té situace, tak si n&domil,
Ze miZe... jakoby ... mit pomoc nebo podporgkde jinde... j6?... atim se
postupr dotazuju, jestli to je to, co chceme tim padesit‘. R_7

5.3.3 Specifické techniky pouzivané v krizové intgenci

Respondenti se shodli, Ze kurz krizové interverceguil praci se zakazkou. Tuto
techniku pouziva i systemicka terapie, ale \ta&a ji povaZzuje za &kejni v krizové

intervenci a tak ji také oztaje. Jedna se o to, Ze socialni pracovndkdy sklouzavaji
k tomu, Ze oni fece nejlépe &di, co klient patbuje atam pomoc stuji. Ale

v krizové intervenci je ilezité, co pdiebuje vyesit klient, co on v danou chvili
povazuje za pdebné. Pracovnici poraden také vypovidali, Ze kligiijdou s konkrétni
zakazkou (nafiklad reSit dluhy), ale za jejich dluhovou situaci se s@va spousta

dalSich problémovych situaci, které vyplouvaji navrph (nap. zavislosti, vztahy
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v rodirg, problém nezagstnanosti atd). kdy se stane, Ze ani klient sam nevi, co by
potreboval vyesit nejdive, neumi svou zakdzku formulovat a takova skzgiéazka se

muze vyjevit aZz v pkbéhu rozhovoru.

,Cela ta technika (pozn. prace se zakazkou)e velice zajimava,
protoze...nafiklad ujasiovani si zakazky: co klient pebuje. Né co ja se
domnivam, Ze peéebuje, ale ujasvani toho, co on pitebuje, co on vnima jako
to nejakut®jsi, to pro ¢ bylo nové. Do té jsem byla spi$ jakoby...spiS jsem
pracovala na zakl&dbsvoji empatie, intuice, jO ...a tady jsem sedilayprost to
oveéiovat, nechat si to odép..od rgj jakoby potvrzovat nebo vyvracet, to co se
jakoby domnivam. Ty svoje dorémky. Na to o¥rovani svych dominek to se

mi zdalo jakoby takové Klové pro Zivot vbec, tak tantloveék nadla nejvice
chyb, pro Zivot v rodiéi pro tu moji praci“. R_6

.Prace se zakazkou - nova ne, alggoopro mne jedno z n&#Sich uGskali
keizové intervence - gad zjig'uju, jak ,lehce” mize z rozhovoru zakazka ugin
vypadnout pry. Takova ta situace, kdy nasloucham, davam prgstmemoce,
mam tendenci @Bovat atak, ale Upinse mi ztrati ten nevyslovenyaebd
k rozhovoru“. R_16

Nektefi respondenti vypovidali, Ze diré techniky si oblibili vice aty nyni pouzivaji
castji a cilert. Nagiklad techniku posledni kapky (R_4), katastrofidgéené (R_6,
R_13). Respondenti vyuZivaji také mapovani silngatdnek (R_7, R_9), techniku
normalizace (R_4, R_6, R_13, R_15}i flespondentky uvedly, Ze pokud se jedna o
tézké téma aje vtom hodnemoci, pomaha jim technika uzetnh (R_13, R_15,
R_16).

(...) ,j& mam rada posledni kapku, to jako vZzdyckyps&m prost klienta a i
kdyZ to teba potom nesklouzne ke krizové intervenci tak jseta metodu nebo
tu techniku jsem si vzala jakoby za svou a vZzdyskyptam, co se stalo, Ze
prichazite td? Co se stalo, Ze jste préosgb ngesil ... rgjakym zpisobem ...

a aZz td’ka se tomu z&ml venovat? TakZe to je moje jakoby oblibena technika,
a...Protoze to &co rozkryje ¥tSinou, Ze...to jakoby otég to pole a i i potom
jako poradkyni(pozn. pracovnik atanské poradny)o jako oteve ty karty. Jo,
protoZeclovek tak jako ... ten klient jako alas mlzi, n&ka treba pravdu, nebo
prost ... jako rekdy si to jako uzfisobi sdm saba u té posledni kapky mi to
tak jako ukaze prostieba rkdy i ten divod“. R_4

»Takovou docela velkou vyzvou pro évbyl ten katastroficky scénaja si
myslim, Ze to je...Ze to je jakoby takova nejrychlej$etoda, jak se dostat

k zakdzce ...k jadru &ci...tak jako, protoZze mnohdy tegélovék ma réjaké
potize a nedokaze je ani pojmenovat, co viasém problém je. Ma &akou
Uzkost, ma &aky strach z &eho ateprve az se zeptam, co nejhorsiho by se
mohlo stat, tak se tomu podiva itvivé a réjak to jakoby popiseeho viasts

53



se boji a vlasthz toho potom vyplyne, jako co v té... jako nggi obava nebo
nejwtsi problém*. R_6

(...) ,No aukité, ato si myslim, Ze je Upinna prvnim mist, Ze prost ta
technika, zereknu klientovi, Ze to je zcela normalni stav topcoziva, Ze to je
aplné normalni, prost to prozivani ... jako ta normalizace ... anticipaceze.
prost ho uklidnim tim a Ze ... mu dam pravo... pravib&c na tu emoci. To je
taky dilezity ... v krizové intervenci 8§bec ... dat pravo, Ze se takige citit".
R_15

(...) ,Hodné pouzivam uzetiovaci techniky, myslim pro sebe — tlak do Zem
prace s dechem, prégtk, abych se mohla citit bezipe a davat prostor‘. R_16

Respondentka pracujici s drogowzavislymi ma zazitou techniku pojmenovani
sebevrazdy, neboji se zeptat na sebevrazedné rkyslprotoZze ji to pak v praci

s takovym klientem velmi pofize.

(...) .ty sebevrazedny jako jednani, to je oblastr&tnt jako zajima a &ak se
prost toho nebojim ... avim, Ze takhle kdyZ se bavim mmkolegama, tak
oni se toho hodhboji, maji z toho strach, a nikdo je vtom nedlada. Ale
myslim si, Ze to je zrovna téma, kterému by s#onvic wnovat. Jako Ze
doopravdy ta naSe cilovd skupina ... tak tam jgakym vyzkumem
vyzkoumany, Zetreba az 70% lidi ... uZivatieldrog ... gemysli nebo alespo
jednou pemyslela nad sebevrazdou. Spousta mejch klientdokud jsem se
teda nezeptala ... myslela jsem si, Ze uz jsoudlPIrK. a oni ngli za sebou dva
tii pokusy uz jako ... Jo? Ze prést. mlady lidi jako ... to byli osmnactilety
dvacetilety lidi, jo? Jakouznejma zfisobama. Takze jsem rada, Zebf u
aktivnich uzivatal je to povinnost mit krizovou intervenci ... nebo @sp
naseho zagstnavatelegozn. organizace pro drogévavislg. R_15

Se sebevrazednym KlientenglnzkuSenost respondent pracujici v pokagro dluhove
poradenstvi. Pouzil techniku kontraktu deqti, ktera klientovi pomohla situaci

zvladnout.

,Resili jsme s nim &ak jako rozvod, ktery byl takovej divokej a on kizdli
tomu rozvodu odeSel ze zastnani, protozeikal, Ze to tam jako psychicky
nezvladal, Ze &al chyby, tak jakoby odeSel, byl teda na pracagabiral
podporu s tim, Ze jako z toho byl psychicky Spatneq jednou pravmi zavolal
amluvil ... on uz teda jakoity o tom mluvil, ale t¢ uz to bylo takzva®
v druhé fazi, o tom, Ze se chce zabit a uz tedaspeal, Ze ma dva zigoby
rozmySleny jak to udlat, tak jsem to s nim jakobygjak probiral ... s tim, Ze ja
jsem musel ten hovor ukdit, protoZe jsem je8tmusel pejet na jiny pracovist
tak jsem mu tedeekl, Ze se mu ozvu z toho druhého pracéwesi za il hodiny
a mezi tim jsem to jeSkonzultoval s moji spolupracovnici, ktera krizoviaky
absolvovala ... a ta mi poradila, Ze s nim ma zkuedit kontrakt o peziti do
druhého dne, protoZze na tom druhym pracovisti jssammu nemoh taky
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vénovat.... Ani ffes telefon. TakZze jsem tam dojel fap telefon jsem s nim
uzawel kontrakt o peziti ... stim, Ze domluva byla takova ... s kterou on
souhlasil ... Ze mu zavolam druhej den ve dvanacinhadbudeme tdesit dal.

a do té doby bude Zit nebo jako se nepokusi ZBfkize takhle sem tu techniku
vyuzil... a zapld Panliih s dobrym koncem... jako Ze ten klient Zil druhep de
ve dvanact a uz jsme pak s nfesili dal, co se &o, jak stim pracovat, uz
jakoby jinejma technikami krizové intervence“.R_10

5.3.4 Prace s emocemi

Jak je uvedeno v teoretickdésti, prace s emocemi ma v krizové praci nezastmgit
misto. Respondenti shagdlruvadli, Zze kurz je natil s emocemi pracovat, dat jim
prostor, vSimat si jich a nebat se jich. Dalo jon,imoznost nahliZzet nélovéka troSku
jinak. Nevidt jenom problém, s kterym za pracovnikeiicipdzi, ale zé&it si vSimat i
jeho psychické a emocionalni stranky. a ten pohkedlienta je takovy komplexysi.”
(R_9).

,U ¢i to pracovnika souidit se vice na klienta, jak on se v tom citi* (R). 1

Jina respondenta uvedla, Z€ @ava klientkam &si prostor, neklade jim pad r¢jaké
otazky, ,dava jim i to ticho®, aby se samy vyidg aby samy dosly k&akémureSeni.
Paradoxs se vté prace taky vic uklidnila a nejedna tak ulspné - to ji v praci
poméaha (R_14).

Tim, Ze se klientovy emoce pojmenuji zrcadlenimgcpynik se dostane bliz ke
klientovi a klient zarovie [épe porozumi sam s&R_4, R_13).

Klientaim také hod& pomaha, kdyz se jejich emoce normalizuji (R_4).

Respondenti attaziovali, Ze se nalili nechat klienta vypovidat, mluvit s nim o jeho
pocitech a emocich a nepracovat jenonteteni problému (R_2).dKtefi respondenti
vypowedéli, Ze diive needéli, jak maji zareagovat, kdyz klient & plakat, a dnes uz

Z toho obavy nemaiji.

(...) ,tam pra¥ byly n¢jaky okamziky(pozn. v porad# pro etnické mensiny),
kdy c¢lovek treba povidal o ¢gakych wcech slozitych nebo ... nevim... delta
rozplakal ... div ... kdyZ to srovnam fied kurzem a po kurzu ... tak jsem se
v tom prost citila tak jako nejist, Ze jsem moc ne&déla, co s tim. Co mu mam
jakoby na torikat. Jestli na toibec jakoby reagovat a myslim, Ze ten kurz mi
dodal ... takovy i sebedomi a pimo regjaké néstroje a praktiky, jakilec jako

... tim, Ze tam bylo stra8nmoc tch modelovek até praxe, kde jsme si to
vyzkouSeli na vlastnidZi, tak potom se v torflovek jakoby vic otrkal ... prost

Ze to nebylo jen takovy ... jééé...dtgrost pani tady br& ... aja vlasta
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nevim, co... gjak ji zatnu lidsky utSovat, nebo ¢ak reagovat, ale ze se to

dotykalo i #ch emoci... uz si s tim vic vim rady“. R_9
Shrnuti
Respondenti pouzivaji techniky krizové intervencenckteri vice wdomé a umi je
pojmenovat, &ktefi newdone. VSichni se ale shodli na tom, Ze nejvice je kuaxil
aktivnimu empatickému naslouchani étiyosti nesgchat na klienta, nechtit hneesit
obtiznou socialni situaci, nechat klienta vypovidiegasgji pouzivaji techniky
zrcadleni, parafrdzovani, rekapitulace. Respondsmtnatili pracovat se zakazkou
klienta; lektdi kurzu kladli na tuto dovednostipnacviku modelovych situaci velky
duraz. Ze specifickych technik respondenti witadechniku posledni kapky, protoze
kdyz si klient sdm zodpovi, co byl ten impuls, sg&ukrizové situace, ktery jefpnél
vyhledat pomoc socialniho pracovnika, lépe se daw¥ravat pomoc. Respondenti takée
pracuji s technikou katastrofického scénéktery poniZze rozkryt, ceho se klient
nejvice obava. Z toho pak vyplyne, co je &V problém. a mnohdy, kdyz to vyslovi,
kdyZz to pojmenuje, dle slov respondentky ,jakoby zeatila ta magicka mocith
emoci nadlovekem®.
Klienta také uklidni vysloveni normalizace — tj. the co proziv4, je normalni. Velky
piinos pro respondentydnkurz v tom, Ze se n&ili pracovat s emocemi, na coz klade
krizova intervence velky tdaz. Krizové situace jsowasto doprovazeny silnymi
emocemi a klient pod jejich vlivem e ztracet souvislosti a ohnisko pozornosti.
Pokud Klientovi umoZnime emoce vyféda nalezi¢ uchopit, vznikne prostor problém
smysluplrg resit.

5.4 Rozvoj dovednosti socialniho pracovnika

Respondenti odpovidali na tyto otazky:
Které dovednosti socialniho pracovnika jste si zdaknalili?

Ziskali jste nové dovednosti?

VSichni respondenti vypovidali, Ze se tidiwumeni klientovi naslouchat, naladit se na
¢loveéka. Vnimat ho s jeho problémy. To povazovali jakwg, prace s lidmi v krizi.
Nauwili se trgelivosti nesgchat na klienta, neétht rychlé za¥ry ohledré zakazky

klienta, zlepsili techniky dobrého navéazani konsaktklientem, coZ dle Spatenkové
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(2004b, s. 44) ,vyzaduje u osob v krizi klid, d&hpost, dislednost aiedevsim

porozungni a zajem.“ Respondenti ziskadit§i jistotu ve vedeni rozhovoru.

(...) ,hawila jsem se tr@livosti... nesgchat na toho klienta a vést ten rozhovor
v tempu toho klienta, jo, ajak se mu fizpusobit, abych ten rozhovor, abych
toho klienta netahlaipd sebou, ale opravdu Sla jako vedibaf. R_4

(...) ,uZ jenom to vedeni rozhovoru je jiné ... navdzéontaktu ... nebo prace
se zakazkou“ (...) R_8

,Dalo m¢ to vynikajici nastroj, opravdu citila jsem se mewhlépe vdch
rozhovorech, & se tykaly jakoby ... protoZze ono je to vSechno pjepo
v ¢loveku® ... R_6

(...) ,Vvetsi jistotu vtom, Ze se upinjako ... neplavu, neztracim, jistotu ve
vedeni rozhovoru,daké zachovani klidné hlavy. R_9

,Umeéni naslouchat ... moZzna i vazit kazdé slovo, dhddlouhé kazani,
nemoralizovat, ale vice naslouchat a pokutlesat, tak uderd, kratce... dostat
se do hloubky ... proZivani toho klientagjak vic mu porozumt... urité
zKklidnéni... ale nehle&na tu profesni éru, ale kdekoliv jinde ... kdyz etk&m

s €mi krizovymi situacemi nebo udalostmi, Ze se gadokazu divat s ditym
nadhledem ... Ze dokazu chapatitdr souvislosti... to je jednage a druha ¥c

je samorejn¥ ta profesni, kde jsem w¢hy za to, Ze znam ty postupy ... Ze jsem
Si jisty a Ze prost pouzivam moderniifstupy, které se vyuZzivaji tady &ch
krizovych centrech Ceské republice*. R_5

,C0o jsem se teda hodnnauil je: poslouchat, poslouchat, poslouchat ...
umoznilo mi to vic pracovat i sdm se sebou, Ze dokéa tom malym prostoru
(pozn. terénni pracovnik nizkoprahového denniharaepro lidi bez domova)
vytvorit jakoby ... parketu, na které se sejdeme, i kdyxzZiycky vSechno
nefekneme hned, tak ten klient vi, Ze péasiize récofict, Ze to je do jisté miry
chrarénej prostor” ... R_12

.Ziskala jsem spoustu technik a vhledu do toho,gedst ty bézné situace, se
kteryma se setkavamigsit. Nej\tSi piinos toho kurzu je, Ze si édomis, ze ty
nejsi zodpowdna, nemusi$ nicétht. NemusiS mit na sebe&ekavani, ze to
n¢jakym zpisobem musis vesit. ... kdyZ si ugdomis tydle ¥ci, tak se potom
fakt mize$ zakeenit a ntizesS si byt jista a izeS byt tomu klientovi oporou”.
R_13

(...) ,pracuju fakt vic ¥dome. Doufam, Ze to nezni¢fak neutité, protoze ja to
povazuju za obrovsky usgh toho kursu — ne se jen gawnéjaké techniky, ale
nawit se gemyslet, co ajak a ptoa kdy dlam, nadit se byt v kontaktu se
sebou, urét dolxre rozliSovat hranice mezi mnou a klientem®. ... R_16
Vod&kova (2007, s. 168 — 169) imdziuje, Ze prace s lidmi, keprozivaji intenzivni

emoce, pedstavuje pro interventy silnou etmd zat€z. Proto by do jejich invenié
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dovednosti rfly patfit i prace s mienim, pl&em, panikou, se vztekem &linby také
umgt zachazet s vlastnimi emocemi. Jiz vySe bylo ured2e respondenti v kurzu tyto

dovednosti ziskali.

.Naucila jsem se veést rozhovory aty rozhovory se vegioak v krizové
intervenci, jinak se vedoufipdoprovazeni ... &oho ... teba g¢im t€zkym.
Takze si myslim, zZe ta Kl gnnaila zakladni principy ... a mozna i zakladni
oblast ... jak pracovat s emocemi, jak se jich neb&t15

.Mam n¢jakou gredstavu, jak bych sedta k té€ emoci klienta postavit ... jakoby
jsem rada, Ze fizu dat klientovi ten prostor a nemusim getpm citit néjak
negijemrg... Ze si u¢édomuju v tu chvili, Ze prostto je v pgdadku, Ze tomu
klientovi to pomaha, Ze ho v tomitu podpdit ... a zarové ale ... nemusim
ho v tom gjak ... aby se v tom Upéthutdgl, aby ... Ze to miZzu zas dat &aké
hranice nebo &akym zpisobem to zas ...dak posunout dal ... Ze se nemusim
v takovych &Zkych situacich citit takova odzbrojena a cd wtim ... abych
klientovi neublizila ... Ze opravdu z toho kurzu jastim, jak postupovat, co je
spravny a Ze se toho nemusim bat“ (...) R_2

(...) ,pracovat s emocemi ato je oblast, ktera seoteMela ... Ze jsem si
zkusila a zjistila jsem, Ze ty emoce jsou takovyprgosignal pro to, poznat ty
potreby tohoclovéka. a nebo si wdomit ty vlastni paeby. Ze je to jakoby
takovy signalizani ... hm ... Ustrojiclovéka prae k tomu, aby zjistil, co v jeho
nejhlubSich touhach a gebach chybi“. R_6

Respondenti uvé&tl, Ze mnohé dovednosti ziskali tim, Ze v kurzu lwhovano

dostatek prostoru modelovym situacim. Mohli siitalkervenci vyzkouset ,na Zivo*.

(...) ,to byl taky velmi dobry vklad, Ze silovék tak troSku poznal ... Ze je to
dulezity pro ten rozhovor, Ze si to préstkusil aji na té druhé stran.. Ze to je
taky ku prospchu. Hodr m¢ to pomohlo ... jako profesfi R_8

Vv s

byt u kazdého jin€, Ze to neni jen o tom, jak ui pracovnik xy, Ze jsem v tom
vidél ... jakoby to UzZasny ... to lidstvéeh druhych. a jak to fize byt kreativni.
Souwasre jsem si vtom ugdomil, kde jsem ja ... jakoby vedlod&ro k jakési
sebereflexi“ ... R_7

.,Mn¢ to teda pomohlo.... rozhodny nacviky aty zptny vazby konkrét# ke
mre, kdyZz jsme tim kurzem prochazeli, a museli jsniatd konkrétni ...
v konkrétnich pipadech gjak reagovat, takZze kdyz jsme se dak¥i, co treba
déldame Spata ... takZze nd to ukité pomohlo... aifeba jsem se toho uZipte
vyvarovala“ ... R_14

(...) ,ten kurz od Remedia, to byl préss0 % na 50 % teorie a praxe, mozna i
vic ty praxe, jo? ... takZze tam azZ si to vyzkouSi&/lastre se musis vzHavat
dal. Ve Skole dostane&jakej zaklad, gjaky zakladni mysleni, dem gemyslet
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... jJak pistupovat ke klientovi ... ale potom ... takovy to ..kéaou tu drobnou
praci ... takovy to jak se to m&ldt ... to vdeni ty polivky ... Upl& uz to

dosolovani i dopeapvani a vSechno mozny ... tak to jsou uz ty kurzyicfav
R_15

Shrnuti

s klientem. Na krizové interventy jsou kladeny miauné naroky, které vyzaduji tyto
schopnosti a dovednosti: komuniké& dovednosti, aktivni naslouchani wazem na
vciténi, dotazovani, prace se zakazkou, praceiemith, pl&éem, s panikou, se vztekem,
zachazeni svlastnimi emocemi, schopnost rychléli@hodovani, schopnost
a dovednost se ot&re domlouvat s lidmi, schopnost spolupréace, schoprefiktovat
svou praci, schopnost zvladat &t schopnost rozpoznavat hranice svych moznosti,
schopnost prace vtymu. JiZegchozi kapitoly analyzujici, jak se &nil pristup
responderii ke klientovi, které techniky implementovali do sw&axe, poukazuji na to,
Ze respondenti dovednosti ziskali. U jim pracovat s klientem |épe, zkvalitnit
praxi socialniho pracovnika.

Nekolikrat také zazélo, Ze tyto dovednosti mohli respondenti ziskat, tire kurz
zahrnoval i praktickodast, ve které bylodnovano dostatekasu ukazkam modelovych
situaci a jejichieSeni. Wastnici si mohli vyzkouSet mnoho rozhofrojak v roli
interventa, tak i v roli klienta a tento tgob vyuky byl velmi ginosny. Jednak vii,
jak pracuji jejich kolegoveé, vidi modelové rozhovory, kteréiedvadli samotni

lektori, ale také si vyzkouseli, jak se citi na Zidlioh klienta.

5.5 Osobnost pracovnika

Respondenti uvéti, Ze kurz je ovlivnil v profesni i osobni rowin Ze byl veden
sebezkuSenostra vedl k tomu, Zedastnici vyzrali, vic poznali sami sebe, osobndstn
je posunul dal (R_5,R_12, R_13, R_16).

(...) ,samozejm¢ nebyla to jen ta profesionalni baze, ale jako $obmostni
lidskou vybavu... Ze to umoznilo, prost néktery vci nahlizet jinak. takze
samozejme ten klient v tom terénu, kdyZ se s nima setkéaid,acéuje hodr

to, Ze za nim iichdzime nejen jako pracovnici, Ktespoustu ¥ci vedi, znaji
dokazou, rozurji tomu, ale Ze k&mu prichazime jakoilovek a to, Ze seip
néjakym vycviku i osobnosthrozvijim, to se zhodnoti a je to poznat i na tom
vztahu a styku s tim klientem. takze po této seam® to velmi obohatilo®.

R 12
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Nekteri se zmiovali, Ze porozumli své historii. Mnohé situace z minulosti se
zpiitomnily a oni si je dok&zali znovu proZzit a to jumozZznilo Iépe se s nimi vypédat

a porozungt jim. Pomaha jim to rozust Iépe i lidem kolem sebe (R_2, R_6, R_12,
R_15). Vypovidali, Ze je to vedlo K#8i Uct arespektu k druhym, k toleranci
rozmanitosti lidi, Ze jsou citlySi k lidem, dokazi vi&k souvislosti aficiny jejich
konani, a tedy jsou opatijsi v rychlych soudech (R_1, R_5, R_7R_10).

(...) ,na rekteré \&ci jsem vic citliva, Zeieba vidim, co by za tim j&Smohlo
byt ... dalo by setict, Ze je(pozn. klienty)tteba vic chapu, ptojednaji, jak
jednaji“. R_14

.Naucilo me¢ to wtSimu respektu k té rozmanitosti ... toho rozhodmaigilo
m¢ to piijimat tu rozmanitost®.R_4

Uvédomili si, jak jsou dlezité emoce v Zivétclovéka a tim i v jejich osobnim Zivét
nawili se s nimi pracovat a nebat se jich u sebe ddianta. (R_2, R_ 6, R_13, R_15,
R_16).

(...) »i vtom osobnim Zivat jsem si u¥domila, jak dilezity jsou ty emoce a dat
jim prachod... ...novat se jim prost néjakym zpisobem jakoby
...hm...neodhazovat je ¢ékam na okraj anevSimat si ale jakoby
vSimat...\novat se jim, vSimnou si jich, co znamenajemyslet nad nimi, ne
se v nich utagt ale jako pemyslet nad nimi...no Ze taky maji svou roli“. R_2

(...) ,nebo teba kdyZ je stebouc¢kdo nervozni nebo kdyzigba reaguje
néjakym zpisobem nestandaréico se té emotivni strankydy, tak ... tak vis,
jak ty emocefidit. TakZze popisujeS ty emoce, reflektujes to,déta. Takze
spoustu praktickychéei, které niizeS vyuzit v ... osobnintgba Zivo¢“. R_13

,Citim se lip gipravena na enim¢ vypjaté situace, lip jsem se kda oddlit
emoce Klienta od své osoby ... jakoZe nejsou femgiproti me.
... Myslim, Ze jsem se vic nasla a prot¢ emoce druhych uz tak neohroZuiji.
Kurz mi v tom rozhod& pomohl, myslim, Ze to pro&bylo v dobrou dobu, kdy
jsem to dokazala deé zurait." R_16
Dle PeSka (s. 142) bydhpracovnik s klientem navazat vztah v ravitovek — clovek,
mél by opustit roli socialniho pracovnika jako experha vSechno. Ukolem
pomahajiciho je ukazat klientovi perspektivu gadV odpowdich se objevovala i tato

skute&nost (R_5, R_7, R_16).

,Citim se asi vic jista, v tom smyslu, Ze siza dovolit byt sama sebou ¢Hi
netvd&it se, Ze rozumim achapu vSechno, MWidfict ,nevim, neumim si
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predstavit. ... Zarove se @im Kklast otevené otazky, nebojim se nabizet
néjakou vizi, Ze se ta situace zlepSi“ ... R_16

Dva respondenti uvedli, Ze jim kurz pomohl v osobniivog€, kdyZz se sami ocitli
v krizové situaci. Sami s@bnepomohli, protoZe jak vysiluje jeden pracovnik ,sam
soke c¢lovek nepontize, protoZze se dostane do takového stavu, Ze i kayaigity
zkuSenosti, tak v té chvili zae gemyslet Uplg jinak, ma tunelovy vighi a ifizny ty
dovednosti a patky jdou stranou“ (R_3). Ale nebali se obratit se n&koho
nestranného, na odbornika, ktery je n&swal kieSeni situace.

Nektefi respondenti uvati, Ze sebepoznani na kurzu je vedlo i k jakésieseftexi:
¢eho jsou schopni, kde maji slabiny (R_4, R_5 R 710, R_12, R_13, R_15? R_15).

»~Ja jsem vycitil, Ze v té krizové intervenci zwaZe je hroza dalezité, aby ten
clovék byl... jakoby vyzraly. Aby mil urcitou zkuSenost... aby dokazal
reagovat, aby nebyl hned hystericky adéV si hned rady ... aby opravdu
v poklidu dokazal fistupovat k&m vecem ... a zejména dokazal asety
klienty... Ze takové ty prvky jako sebepoznavani ..t dobré znalosti o seéb
¢eho jsem schopetieho ne, kdefeba mam slabiny, tak téeba si myslim, Ze je
velky predpoklad dobré usgpné sociélni prace“. R_5

Respondenti vyzdvihovalifpnos prace s lektory, Kie,jsou zralymi osobnostmi, lidmi,
ktefi to cklaji dvacet let a jsou sami@g€ i terapeuticky vedeni a jsou to pra makové
piirozené autority* (R_7). Také samotna prace s ostat kolegy byla dle nich
obohacuijici: ,lidi tam byli inspirujici (R_15). Bmekteré byl kurz pinosny i v tom, Ze
si uwdomili, jak je dilezité dbat na duSevni hygienu, aby tuto Baoa praci mohli
délat, aby se nerozdali a nevyileti (R_10, R_12, R ).

(...) ,dalsi wc nme obohatilo to, Ze ti leki® sami terapeuti a krizovi interventi

. 2e nam howvili o vlastni duSevni hygientoho pracovnika, takze .gjaky
osobnostni rozvoj,tauz se tykareba ... setkdni s psychoterapeutem, setkani se
supervizorem, Ze se toho nebojim vyuZzit, protokg vie ta naSe prace je natolik
nara:na, ze tu podporu zvénpotebuju ... jo? Takze i todleto mi otlo ai,
Ze odbornik, jako pracovnik v tédle oblasti manteimi a pravo si to vzit ... tu
p&i zverti, abych mohl dofe vykonavat tu svoji profesi. Takze to byl dalSi
obohacujici moment toho vycviku“ ... R_12

Shrnuti
Responderiim jsem kladla otazku, jestli je kurz obohatil i beostr, jestli byl pro @&
piinosem i v osobnim Zivét P zpracovani tohoto tématu jsem se opirala o tetiei

¢ast prace a byla jsem velmigikvapena, kdyZz jsem v odpalich respondefito tom,
co jim kurz ginesl, nachazela¢hteré citace dovednosti a osobnostni vybavy, jak je
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popisuji odbornici krizové intervence. Respondertictli, Ze se stali empatiejSi, ze
vice rozumi sob i druhym, Ze se n&ili piijimat ¢lovéka takového, jaky je, bez
né¢jakého posuzovani nebo rychlého odsouzeni. ndwali také tSi trpelivost
a otewenost v jednani s klienty i s lidmi ve svém okdlyzdvihovali skuténost, Ze se
nawili pracovat nejen s emocemi klienta, ale rozundevi svym emocim, svému
prozivani i iznym situacim ve své historii. Odkryla se jigktera citliva mista nebo i
neoseatena traumata z minulosti a oni dostali nastroje,sj@imi pracovat. #heslo jim
to motivaci pracovat na svém osobnim vyvoji, padpge to nepodcgovat pé€i o sebe
sama, zvySovat svou citlivost ndefizeni. Absolvovani zékladniho a palogaciho
kurzu krizové intervence¢které motivovalo hledat dalSi moznosti ¥&vani v této

oblasti a proto radi vyuzili nabidky absolvovat ktelefonické krizové intervence.

5.6 Vzdlavani socialnich pracovniki v metod krizové intervence

Na zawr vyzkumného rozhovoru jsem respondenipolozila de otazky:
PovaZujete znalost metody krizové intervence za ugénou pro praxi socialniho
pracovnika?

Myslite si, Ze by sociélni pracovnici obe@méli byt vyskoleni v této metod?

Odpowd’ responderit na prvni otazku byla vesi® kladna. Na druhou otazku tak
jednozné&na jiz nebyla: pt responderit bylo nerozhodnych, jestli je tento kurz fedia

v nékterych typech socialni sluzby (rfama socialnich i@dech), i kdyZz sami pro sebe
hodnotili kurz velmi klads. Ostatni byli peswdceni, Ze by tato metodadha patit

k povinné vyba¥ socialniho pracovnika. Dopdaiili by socialnim pracovnikm
absolvovat alespp zakladni kurz (pozn. s dotaci 50 hodin). WstAdyto davody:
seznamili by se siznymi typy krizi, porozur@i by vice klientim v krizi, nadili by se
vice empatii, rozsili by si obzory, dostali by nahled natg\ivot, ,osahali“ by si, jak
na tom vlasté jsou. Samozjmosti by nila byt dostattna motivace k absolvovani
kurzu, protozZe jen v tomtaripact muze byt ginosem. Nktefi respondenti uvadi, ze i
kdyZz by pak v praxiieba nedokazali pouzivat vSechny techniky, alkspy vice
rozumeli klientam. Nutnost ¥tSiho porozurni klientim opirali o to, Ze socialni
pracovnik je prvni, se kterylovék mluvi o své obtizné situaci, kdyz vyhleda pomoc

pro jeji feSeni. Nejvice by kurz dopatli tém, ktai pracuji s drogo¥ zavislymi,
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s klienty s psychiatrickou diagnézou, s lidmi bemmbva, v doprovazejicich sluzbach
(nap. petovatelska sluzba, domov pro seniory, hospice). dedaspondenta uvedla, ze
by mozna stélo, kdyby byl @i vzdélavani socialnich pracovnikkladen ¥tSi diraz na
vedeni rozhovoru, na praci se zakazkou, na pramacemi a Ze by studenti¢inmit
moznost nacviku échto dovednosti prakticky, tedy na modelovych sitcia Dle
nazoru dvou respondénby zaklady krizové intervence &n mit vSichni pracovnici
v pomahajicich profesich, kfepracuji s lidmi v wtitych krizovych situacich: Iéka

zdravotni sestry, hasia rektefi prislusnici policie.

5.7 Shrnuti analyzy vyzkumu

V zawrecné analyze bych ctia shrnout vysledky mého vyzkumu.

Cilem vyzkumu bylo reflektovat, jak socialni praodsi vysSkoleni v meta# krizové
intervence vyuzivaji tuto metodu v praxi. Otazkgnsrozdlila do psti okruhi, které se
vénovaly ditim cilam.

1. Prace s klientem

Pristup pracovnik ke klientim se po absolvovani kurzu #mil: citi se jisgjsi.
V podol# technik dostali nastroje, jak pracovat s klientedtery vykazuje znamky
akutni krize. Nadili se aktivnimu empatickému naslouchani. Ziskdezpeeni, Ze
nemusi vzdy vieSit obtiznou situaci klienta, Ze nélelzit¢jSi je dat klientovi najevo, Ze

ho v této situaci ckji doprovazet a podporovat jeho kompetence sitiesii.

2. Vyuziti metody krizové intervence a jejich techik

VSichni respondenti vyuzivaji metodu krizoveé inemee. Pouzivaiji jeji techniky, i kdyz
nekteri treba mén védome. Pracovnici, kt# pracuji ¢ast&nym Uvazkem fmo

s osobami v akutni krizi &st pracovniho Uvazku vykonavaji véeslisku pro lidi bez
domova uvadi, Ze s osobami v krizovém centru pracuji meto#oaoveé intervence
a s lidmi bez domova podle tématu, kteryeghtesit. 1 tito lidé jsouwtasto v akutni krizi
achtji o své situaci s pracovnikem mluvit. V takovéntippd s nimi socialni
pracovnik pracuje metodou krizové intervence, jibeli EZnou socialni praci jako je
zakladni socialni poradenstvi. Tito pracovnici vipepisovali a pojmenovavali

techniky, s kterymi pracuji. Je to nepochibim, Ze jsou s metodou vice ve styku.
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VSichni respondenti shodn popisovali zakladni techniky jako je empatické
naslouchéni, zrcadleni, parafrazovani, rekapitulaeimalizaci pocit. PouZivaji také
techniku mapovani silnych stranek klienta, posle#apku, katastroficky scéha
Shodr spatovali prinos kurzu také v tom, Ze se ddiupracovat s emocemi klienta i se

svymi, Ze se jiz neboji klienta gliaiho, panického nebo titiho.

3. Rozvoj dovednosti pracovnika

Respondenti se shodli na tom, Ze ziskali nové dwy&d pro svou praci socialniho
pracovnika a Ze ip praci s klientem jsou si jig8i. Absolventi kurzu byli velmi
motivovani a do kurzu seftiplasili praw proto, Ze chli svou praci s klientem
zkvalitnit. Roli ve vysledku hral také vgb agentury, ktera kurz padala. Vysoka
kvalita jejich lektofi pfinesla hodnotné vysledky. Respondentifikpracuji v socialni
praci kratkou dobu, uv&ti duvod absolvovani kurzu prévvtom, Ze se chili
zdokonalit v pistupu ke klientovi. Bhem svého fedchoziho studia ziskali pouze

teoretické znalosti, a to povazovali za nedagtai.

4. Osobnost pracovnika

Respondenti shodruvadli, Ze absolvovani kurzu je obohatilo i osobnéstre ziskali
dobry vhled doznych krizovych situaci a Ze se stali vnigjava citlivejSi k solg i k
druhym lidem. Mnohym kurz fmesl ukitou sebereflexi, kde se zrovna nyni
.nachazeji“, co je jejich silnou nebo naopak slakgitankou, wem by se jest
potrebovali dovzdlat. V neposlednitadé také poznali, jak je v praxi socialniho
pracovnika dlezitd duSevni hygiena a Ze pracovnici nejen mohltauj maji pozadat o

pravidelnou podporu odbornika v supervizi.

5. Vzdélavani socialnich pracovnili v metod krizové intervence obeck

Ténet vSichni absolventi kurzu se shodli vtom, Ze bygidlmim pracovnikm obecw
doporuili absolvovat alespp zakladni kurz krizové intervence: seznamili by se
s riznymi typy krizi a tak porozu#h lépe svym klienim. Swij nazor odivodiovali
tim, Ze je to pr&v socialni pracovnik, se kterym gmveék hledajici pomoc i feSeni
své obtizné socialni situace setkd jako s prvnim.

Je poteba vyzdvihnout, Zze absolventi kurzu byli motivovaacélavat se, proto se do
kurzu gihlasili. Nepochybn i tento fakt zgsobil, Ze kurz splnil jejich @kavani

novych znalosti a dovednosti a zkvalithsociélni prace.
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ZAVER

Cilem bakalgské prace bylo zjistit pomoci kvalitativnich rozleoy, jak socialni
pracovnici vyuzivaji ve své praxi metodu krizovieimence.

Teoreticka ¢ast gedlozila shrnuti zakladnich relevantnich pajnteorii a vysledi
dosavadnich empirickych badaniieglozeném tématu. V empirickésti jsem popsala
metodologii vyzkumu, pro ktery jsem zvolila metodkvalitativniho gistupu,
analyzovala jsem ziskana kvalitativni data a wedwné analyze jsem shrnula vysledky
vyzkumu. Vyzkumnym vzorkem byli socialni pracovn@harity Olomouc a pracovnici
socialnich sluzeb Olomouckého kraje, tkt@absolvovali kurz krizové intervence.
Vyzkum ukézal, Ze socialni pracovnici vySkoleni stott krizové intervence tuto
metodu vyuZivaji ajeji techniky zahrnuli do svygostum v praci s klientem.
Vzdélavanim v této metadse jejich prace socialnich pracovinikkvalitnila a citi se
v jednani s klientem v krizi ji§jSi. Dok&zi rozpoznat, zdali je klient ¢jaké akutni
krizi a je poteba pracovat s nim néjde na oSéeni jeho emoci a ,tunelového ¥id"
situace, nez istoupi kieSeni nefiznivé socialni situace. Vyzkum popsal, které
techniky pracovnici pouZivaji nejvice ajaké dowextn ziskali. Respondenti byli
motivovani vzdlavat se a tim zdokonalovat svou préaci. VSichnsisedovali v tom, ze
absolvovani kurzu bylo proénvelkym ginosem profesh a ze je to obohatilo i
v osobnim Zivat v interakci s jejich okolim. Vyjédi uspokojeni z toho, Zze dok&zi
pracovat s lidmi ¥domgji, Ze kurz obsahoval dostatek praxe a oni tak béddmizné
nastroje, jak zvladnout praci s klientem v krizi.

Mohu tedy konstatovat, Ze bak&ka prace splnila jak poznavaci cil - reflektoyaik,
vyuzivaji socialni pracovnici metodu krizoveé intemee ve své praxi, tak také aplika
Ten si kladl za cil zjistit, nakolik socialni pracoci, ktei se proSkolili v metodl
krizové intervence, tuto metodu povazuji za pésspu a doportuji obecr, aby se
v ni socialni pracovnici vthvali. Z vysledk vyzkumu je patrné, Ze metoda krizové
intervence se ogdcuje v praxi socialnich pracovnik a to nejen&ch, kté&i pracuji

v sociélni sluzb pro osoby v krizi. VySkolenim v této oblasti ziek&harita Olomouc
kvalitni angazované socialni pracovniky a jejimulard Ize doportit, aby za&adila

alespa zakladni kurz krizové intervence do ¥a/aciho planu svych pracoviiik
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Priloha ¢. 1: Strategie zvladani stresu

(Zdroj: Chromy, Honzak, 2005, s. 21)

STRESOR

Zivotni ud alost nebo vnitini prozZitek

4

a jeho kognitivni zpracovani

Vnimani streson

.

ROZHODNUTI

v

— 3

v

h 4

NEBEZPECNE ‘ BEZPECNE

:

1.faze stresu
POPLACHOVA REAKCE

STOP STRESU

UTOKUTEK
| COPING |
|
NEUCELNY | UCELNY |
v ‘ v
2. faze stresu STOP STRESU
REZISTENCE

;

3. faze stresu
VYCERPANI
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Priloha ¢. 2: Odbornéa zpisobilost k vykonu povolani socialniho
pracovnika

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach - § 110:

(4) Odbornou zfisobilosti k vykonu povolani socialniho pracovniga |

a) vySSi odborné vzthni ziskané absolvovanim \&évaciho programu
akreditovaného podle zvlastniho pravniltedpisu 40) v oborech vildni zangtrenych

na socialni praci a socialni pedagogiku, sociakdagogiku, socialni a humanitarni
praci, socialni praci, socidmpravnicinnost, charitni a socialginnost,

b) vysokoSkolské vzdani ziskané studiem v bak&&ém, magisterském nebo
doktorském studijnim programu z&feném na socialni praci, socialni politiku, socialni
pedagogiku, socialni pe socialni patologii, pravo nebo specialni pedaigng
akreditovaném podle zvlaStniho pravniltedpisu 41),

c) absolvovani akreditovanych évacich kura v oblastech uvedenych v pismenech
a) a b) v celkovém rozsahu nejmd&00 hodin a praxefpvykonu povolani socialniho
pracovnika v trvani nejmérbd let, za podminky uk@eného vysokoskolského wddni

v oblasti studia, ktera neni uvedena v pismenu b),

d) absolvovani akreditovanych évacich kura v oblastech uvedenych v pismenech
a) a b) v celkovém rozsahu nejmd&00 hodin a praxefpvykonu povolani socialniho
pracovnika v trvani nejménl0 let, za podminky #dniho vzdlani s maturitni
zkouSkou v oboru sociarpravnim, ukotdeného nejpozigi 31. prosince 1998.

(5) Odbornou zfsobilost k vykonu povolani socialniho pracovnika goskytovani
socialnich sluzeb ve zdravotnickychrizenich Ustavni @@ podle § 52 ma téz socialni
pracovnik a zdravotn socialni pracovnik, ktery ziskal ugobilost k vykonu

zdravotnického povolani podle zvlaStniho pravnifexpisu 42).
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Priloha ¢. 3: Scénd rozhovori
Uvod: vék, délka praxe v sociélni oblasti, cilova skupitiarki respondenta
Okruh témat:
1. Prace s klientem
2. Vyuziti metody Kl a jejich technik v praxi
3. Rozvoj dovednosti socialniho pracovnika
4. Osobnost pracovnika
5. Vzlavani socialnich pracovnik metod Kl obecrg
Okruh otazek k tématam:
1. Zmenil se vas fistup ke klientovi po absolvovani kurzu?
Citite se p préaci s klientem v krizi jis§Si?
Setkavate seipsve praci s klienty v akutni krizi?
Jaka byla vase motivace absolvovat kurz krizovérugince?

~s 7

2. Jak vyuzivate metodu Kl ve své praxi?
Které techniky pouzivate? Které sa$tji?

3. Které dovednosti socialniho pracovnika jstedskonalil/a?
Ziskal/a jste nové dovednosti?

4. Co vam dal kurz osobnosth

5. PovaZzujete metodu krizové intervence za tida pro socialniho pracovnika?

Myslite si, Ze by i byt socialni pracovnici obeérvySkoleni v této metat?
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