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Anotace
Bakalarska prace ,VyuZiti dovednosti vycviku v kompletni krizové
intervenci — zku$enost ucCastnikl po 4 mésicich“ je zacilena na

zkuSenost uc€astnikd, jak wvyuZili ziskané dovednosti 4 mésice po
absolvovani 150hodinového vycviku pofadaném organizaci Décko
Liberec, z. s. Teoreticka ¢ast ma tfi kapitoly a prakticka ¢ast jednu.
Prvni kapitola seznamuje s problematikou krize, krizové intervence, roli
interventa a s vybranymi etickymi problémy. Druha kapitola se zabyva
historii krizové intervence, sluzbou telefonické krizové pomoci, sluzbou
krizové pomoci tvafi v tvar, profesnimi organizacemi a nabizi databazi
registrovanych socialnich sluzeb krizové pomoci a telefonické krizové
pomoci. Treti kapitola pojednava o neziskové organizaci Décko
Liberec, z. s., predstavuje jeji vycvik kompletni krizové intervence
a kompetence absolventa.

Prakticka ¢ast obsahuje kvantitativni vyzkum provedeny formou dvou
dotazniku, jednoho v fijnu 2017 a druhého po 4 mésicich. Zjisténi
zaznamenala srovnani oCekavani uc€astnikd a jejich naplnéni v oblasti
prace ve sluzbach krizové pomoci, Cetnosti setkani s klientem v krizi
a vyuziti tfi zvolenych dovednosti.

Klicova slova

Krize, krizova intervence, intervent, dovednosti interventa, eticky
problém, sluzby krizové pomoci, databaze registrovanych sluzeb,
kompletni krizova intervence.



Summary

Bachelor thesis ,Applying skills acquired from complete crisis
intervention training — participants' experience after 4 months" aims at
the experience of participants in how they applied the acquired skills
within 4 months after a 150-hour complete crisis intervention training
organised by a nonprofit organisation ,DéCko Liberec, z.s.“ The
theoretical part has three chapters and the practical part has another
one. The first chapter introduces crisis, crisis intervention, the role of the
intervention provider and chosen ethical problems. The second chapter
deals with the history of crisis intervention, phone crisis services, crisis
services face to face and professional organisations and it offers
a database of registered social services of crisis aid and of phone crisis
aid. The third chapter discusses the nonprofit organisation ,Décko
Liberec, z. s.”, introducing its complete crisis intervention training and
graduate’s competences.

The practical part contains quantitative research in two questionaries,
one of them carried out in October 2017 and the other one 4 months
later. The survey monitors comparison of participants‘ expectations and
their realisations in the field of working in crisis aid services, frequency
of meeting clients in crisis and applying three chosen skKills.

Keywords

Crisis, crisis intervention, intervention provider, intervention
provider‘s skills, ethical problem, services of crisis aid, database of
registred services, complete crisis intervention
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Uvod

Tato bakalarska prace pojednava o krizové intervenci a ma nazev
,Vyuziti dovednosti vycviku v kompletni krizové intervenci — zkuSenost
uCastnikd po 4 mésicich®. Motivaci byl muj osobni zajem, absolvovani
vycviku v kompletni krizové intervenci a také aktualnost s potfebnosti
napfi¢ pomahajicimi profesemi.

Naleznete zde CcClenéni na teoretickou a praktickou cast ve
4 kapitolach. V prvni kapitole seznamuji s problematickou krizové
intervence. Nejprve predstavuji krizi, jeji spoustéCe, souvislost se
zralosti, typy a faze krize. (Mimo jiné srovnavam faze truchleni dvou
autorek.) Dale popisuji feSeni krize svépomoci a formou krizové
intervence. Ukazuji cile a principy této profesionalni pomoci. Uvadim
také roli interventa, naroky na néj, jeho dovednosti a inspirace k péci
onéj. Vzavéru se vénuji profesni etice azminuji nékteré etické
problémy s vlastnimi tipy na mozna feSeni.

Ve druhé Kkapitole popisuji krizové sluzby, jejich déleni na
telefonickou krizovou sluzbu a sluzbu tvafi vtvar. Seznamuiji
s profesnimi  organizacemi a pfedkladam databazi registrovanych
sluzeb krizové pomoci podle zakona 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach.

Treti kapitola je vénovana neziskové organizaci Décko Liberec, z. s.
ktera vycvik pofadala, predstaveni lektord, naplné vycviku
a kompetence, které absolventi méli ziskat.

Prakticka ¢ast obsahuje popis kvantitativniho vyzkumu, ktery jsem
provedla v fijnu 2017 a v unoru 2018 formou dotaznikového Setfeni. Ve
4. kapitole nejprve seznamuji s metodou vyzkumu, poté uvadim
vysledky Setfeni a v zavérecné diskuzi je vyhodnocuiji.

Cilem teoretické Casti je popsat krizi a krizovou intervenci v€etné role
interventa a vybranych etickych problému, naértnout historii krizovych
sluzeb a profesnich organizaci, sestavit databazi aktualné
registrovanych sluzeb krizové pomoci, pfedstavit neziskovou organizaci
Décko Liberec, z. s. a vycvik, ktery pofada. Cilem praktické casti je
srovnat oCekavani ucastniku vycviku v kompletni krizové intervenci
a uziti ziskanych dovednosti v profesnim nebo soukromém Zivoté
po 4 mésicich. Neméné dulezitym cilem je seznamit se s metodickym
postupem vyzkumu a provést jej v praxi.



1. Seznameni s problematikou krizové
intervence

KliCové pojmy: krize, zrani, typy a faze krize, svépomoc, krizova
intervence, cile a principy krizové intervence, intervent neboli krizovy
pracovnik, dovednost, supervize, eticky kodex, eticky problém

V bézném Zivoté prozivame rizné momentalni stavy, situace
i dlouha obdobi, ktera jsou pro nas obtizna. Pfikladem muze byt ztrata
dokladd, neuspésna zkouska v autoskole, rozchod s prvni laskou,
narozeni ditéte s postizenim, umrti spoluzaka, nevylécitelné
onemocnéni partnerky, drogova zavislost Clena rodiny. Hledame
zpusoby, jak nepfiznivou situaci zvladnout sami nebo v okruhu svych
blizkych a pratel. Nékdy se stava, ze nase osvédcené zplsoby nejsou
u¢inné, musime problém znova pojmenovavat a hledat zpusoby
zvladnuti uplné nové. Pokud se to podafi, vychazime z tohoto procesu
posileni a s novou zkuSenosti. Podivejme se blize na tyto nepfiznive
stavy, jejich pficCiny a zvladani svépomoci i odbornymi postupy.

Jazykové okénko

Slovo krize pochazi zlatinského crisis, z¥Feckého krisis
(kptotg, —ews) od  krinein  (kpivw, —s1v), tj. rozhodnout a znamena
rozhodna chvile, nebezpeény stav vyvoje.! MuZeme jej chapat jako
bod, v némz vrcholi spor a dojde k obratu. Cinsky znak pro slovo krize
je slozen ze dvou podznakd, z nichz jeden obsahuje nebezpeci a druhy
prileZitost.?

Slovo intervence pochazi z latiny a je slozeno ze slov inter, tj. mezi
a venio, (-re), coz znamena pfichazet. Tedy intervenire piekladame
jako zakrogit a intervence jako zakrok.?

Slovni spojeni krizova intervence mizeme volné pfelozit: zasahnout
v rozhodné chuvili.

1.1 Krize
Podle Vymétala je krize ,dusledek stietu s prekazkou, kterou nejsme
schopni  vlastnimi  silami, vlastnimi vyrovnavacimi strategiemi,

' HOLUB, Josef a Stanislav LYER. Struény etymologicky slovnik jazyka ¢eského se
zvlastnim zretelem k slovim kulturnim a cizim. 3. vyd. Praha: Statni pedagogické
nakladatelstvi, 1982. Odborné slovniky,(Statni pedagogické nakladatelstvi), ¢. 1-54-
14/3, s. 268.

2 MATOUSEK, OldFich. Metody a fizeni socialni prace. Vyd. 2. Praha: Portal, 2008.
ISBN 978-807-3675-028, s. 119.

® HOLUB, Josef a Stanislav LYER, ref. 1, s. 217.



eventualné za pomoci nam blizkych lidi, zvladnout v prijatelném case

a navyklym zptisobem“.*

U René Thoma nalezneme klasifikaci spoustécu krize:

tfi vnéjSi spoustéce

e Ztrata — P¥ijit o osoby jako napf. umrtim nebo pfijit o majetek nebo
o cokoli, na ¢em nam zalezi, s nami maze otrast.

e Zména — Znamena skok od normalu v pozitivnim nebo negativnim
smeéru, napf. zména zaméstnani, vyhra v loterii, pfestéhovani.

e Volba — Rozhodnuti mezi dvéma nebo vice variantami v sobé
nese zatéz z nerozhodnosti a nasledné tihu opusténi nezvolenych
moznosti, napf. studium v zahrani€i znamena opustit pritele.

dva vnitini spoustéce

¢ Neschopnost nutné adaptace — napf. v rodiné se nedafi ,propustit”
dospivajiciho.

e Hybris — jednani nebo strategie, které krizi nefesSi, ale preklene.
V budoucnu jsou potencialnim zdrojem krizi.°

S krizi Gzce souvisi a je ji podminéno zrani élovéka.® Lidska osoba
béhem zvladani krize jednou nebo opakované objevuje a prakticky
uplatiuje nové, dosud nepouzivané mechanismy, které ji napomohou
vyzrat.

Zena dlouhodobé trpici domacim nasilim se po jednom zbiti, kdy ji partner

rozbil nos, rozhodla vzit déti a odejit z bytu. Nalezla svoje netuSené sily

a zdroje: sama prevzala zodpovédnost za sebe iza déti, pozadala pfibuzné

o doCasné ubytovani. Nasledné s pomoci mediatora jednala s partnerem

o podminkach nového souziti. Poté zazadala o rozvod. Zena si uvédomila svoji

hodnotu a to, co skute€né chce. Postupné nalézala vnitfni svobodu, vybirala si

nosné vztahy, vymezovala se vUCi niCivym vztahim a pfijimala skuteCnost
pravdivé a v celé jeji Sifi.”

TFi znaky vyzralé osobnosti Maureder definuje jako ,vnitfni soulad,
schopnost vytvéret vztahy a otevienost viiéi celé realité.“®

R. G. Tedeschi a L. G. Calhoun pojmenovali pozitivni proménu
osobnosti  po zapasu s naroCnymi  zivotnimi  krizemi  jako

* VYMETAL, Jan. Dusevni krize a psychoterapie. Hradec Kralové: Konfrontace, 1995.
ISBN 80-901773-4-4 in VODACKOVA, Daniela. Krizova intervence. 3. vyd. Praha:
Portal, 2012. ISBN 978-80-262-0212-7, s. 29.

® Thom: Krize a katastrofa. In Pojem krize v dnesnim mysleni. Sbornik Praha:
Filozoficky Ustav CSAV, 1992. ISBN 80-700-7034-X in MATOUSEK, ref. 2, s. 121.

® VODACKOVA, Daniela. Krizova intervence. 3. vyd. Praha: Portal, 2012. ISBN 978-
80-262-0212-7, s. 28

" BROZ, Filip a Daniela VODACKOVA. Krizova intervence v kazuistikiach. Praha:
Portal, 2015. ISBN 978-802-6208-112, volné dle s. 135-9.

8 MAUREDER, Josef. Zralost neni luxus. Kostelni Vydfi: Karmelitanské nakladatelstvi,
2008. ISBN 9788071952534, s. 5.



,posttraumaticky rast. Zména osobnosti byva pozorovana v péti
oblastech:

— Clovék si vice vazi zivota a ma v ném jiné priority.

— Clovék prozivéa hlubsi a upFimnéjsi vztah s druhymi.

— Clovék objevil v sobé vice sily.

— Clovék rozeznava nové moznosti a cesty v Zivoté.

— Clovék proziva rozvoj duchovniho Zivota.®
Muzeme je shrnout do mnemotechnické pomicky CVOKDUCH: Cenéni
zivota+Vztahy+Osobni sila+Kudy po cesté+Duchovni rozvoj.

Typy krizi
Podle zplsobu manifestace

Latentni — osoba si krizi neuvédomuje a nechce nebo nemuze pfipustit.
Nefunkéni zplsoby adaptace mohou byt spojeny s pfiliSnou aktivitou,
abuzem navykovych latek aj. To muze proménit krizi ve zjevnou.
Zjevna — osoba si uvédomuije krizi, to ji nuti hledat feSeni nebo pomoc.

Podle prubéhu

Akutni — krize maiji jasny zacCatek, nékdy i konec, osoba ¢asto vyhleda
pomoc.

Chronicka — krize ma dlouhodoby charakter, trva mésice, roky; muze
souviset s nedofeSenymi konflikty ve vztazich, byva latentni, ma
tendenci prejit v akutni krizi napf. pfi dlouhodobém domacim nasili je
manzelka zbita do krve a vyhleda lékafskou pomoc.'

Podle zavaznosti

Baldwin klasifikuje Sest typu krizi od nejleh&i po nejtézsi, v nich se
postupuje od vnéjSich stresord smérem k vnitfnim.

Situacni krize

Klient je vyveden zrovnovahy aktualni situaci, napf. vybran do
stipendijniho programu studia v zahraniCi a stoji pfed volbou studovat
v zahrani¢i nebo se denné setkavat s partnerkou.

Tranzitorni krize

Klient prochazi dlouho ocfekavanou zménou, ale je vyveden
z rovnovahy. Pfikladem muze byt odchod ditéte z domova po svatbé
nebo zalozeni vlastni rodiny.

® MARES, Jifi. Posttraumaticky rozvoj &lovéka. Praha: Grada, 2012. Psyché (Grada).
ISBN 978-80-247-3007-3 in BASTECKA, Bohumila a Jan MACH. Klinicka
psychologie. Praha: Portél, 2015. ISBN 978-802-6206-170, s. 690-1.

' MATOUSEK, Oldfich, ref. 2, s. 124
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Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresoru

Klient akutné zaZije nestésti napf. umrti blizké osoby pfi nehodé.
Krize vyvojové

Klient neprosel zdarné krizi tranzitorni a znova se mu podstatna
témata (napf. bezpeci, nasyceni - hlad, symbidza - separace, hranice -
neohraniCenost, zralost - nezralost, sexualita, identita, partnerstvi,
rodiCovstvi) vraceji. Pfinosem je dorovnani do pfirozeného toku zivota.
Krize pramenici z psychopatologie

Klient s psychickym onemocnénim je vétSinou zranitelnéjSi a je pro
néj tézsi krizi zvladnout. Obecné téz plati, Ze kofeny této krize jsou
v nefeSené nebo nedofesSeni vyvojove krizi, podobné jako v pfedchozim
pfipadé, ovSem jsou datovany do ranéjSich Zivotnich obdobi. Pfikladem
muze byt ztrata zaméstnani klienta s hrani¢ni poruchou osobnosti.

Neodkladné krizové stavy
Klient se nachazi v nebezpeci a ztraci kontrolu nad sebou. Napf.
akutni intoxikace, nekontrolovatelny vztek, ataka paniky. "

Faze krize
Prozivani krize ma své zakonitosti, které se opakuji. Jednotlivé faze
popsal Caplan.

Prvni faze
Osoba vnima ohrozeni a z néj plynouci uzkost. Snazi se situaci
zvladnout obvyklymi postupy sama nebo napf. s pomoci blizkych.

Druha faze

Pokud postupy nezafungovaly, osoba proziva zranitelnost
a nedostatek kontroly nad situaci. Hleda feSeni nahodné, tfeba zavola
na linku bezpedi.
Treti faze

Osoba predefinuje krizi a snazi se zvladnout. V této fazi klient sam
pfichazi do krizového centra a je otevien pomoci. Pokud krize
neodkazuje na hlubSi problém, v této fazi se ji podafi zvladnout.
Ctvrta faze

Osoba proziva zavaznou psychologickou dezorientaci. Na
poskytnutou krizovou pomoc muize navazovat psychoterapie. Klient si

" Baldwin in Pasquali, RAWLINS, Ruth Parmelee, Sophronia R. WILLIAMS
a Cornelia Kelly BECK, ed. Mental health - psychiatric nursing: a holostic life - cycle
approach. 3rd ed. St. Louis: Mosby-Year Book, c1993. ISBN 08-016-6331-8 in
VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 34-9.
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fekl o pomoc na doporuceni jinych osob. Ma zuzené vnimani, je vhodné

mu doporugit opakované vyuziti krizové pomoci.'?

Jednou z krizi je umirani nemocného pacienta. Americka lékarka
Svycarského plvodu Elisabeth Kibler Rossova provedla jednu
z nejslavnéjSich  studii formou rozhovorl s umirajicimi pacienty
a v 60. letech minulého stoleti objevila pét stupfit, kterymi clovék
béhem doby umirani prochazi. Jeji dilo je cenné nejen v popsani
zakonitosti procesu umirani, ale predevSim v zajmu o jednotlivého
&lovéka a ddrazu na dustojnost jeho umirani.™

Velmi podobnymi fazemi jako umirajici osoba prochazeji ti, kdo
prozivaji zarmutek nebo truchleni po ztraté vyznamné hodnoty nebo
(milované) osoby. Tyto faze je mozné vysledovat u vétSiny truchlicich
osob, ale kazda jej proziva individualné. Faze mohou byt pfeskakovany
a nékteré mohou byt prozZivany déle, jiné kratce nebo dokonce uplné
vynechany.

Podivejme se blize na pét fazi zarmutku a truchleni Elisabeth
Kiibler Rossové.™

Popfreni (denial)

Klient nedokaze uvéfit, Ze ztrata je realna. PfesvédCuje sebe sama,
Ze jde o mylku. Napf. Zzena po smrti manzela na zahranicni cesté stale
Ceka, Ze se vrati, ponévadz chybné urcili totoznost podobné mrtvé
osoby.

Hnév (anger)

Truchlici proziva hnév, at uz je opodstatnény nebo ne. Napriklad ma
Zlost na sebe, Ze se 0 nemocného nepostaral, na Iékafe, Ze tak drahou
osobu nedokazali zachranit nebo na zemfelého, ponévadz o sebe malo
dbal. Rozum mu potvrzuje, Ze zemriely nechtél umfit, ale emocné
proziva zlost, Ze mu to zemrely udélal naschval.

Vyjednavani (bargaining)

Klient by chtél vratit zpét ztracenou osobu. ZvaZuje ,co by, kdyby*“.
Ruku v ruce se smlouvanim jde pocit viny, napfiklad: ,Kdyby rakovinu
objevil dfive, zachranila by se. Je to moje chyba, Ze jsem ji neposlal na
prevenci.”

12 Caplan in Pasquali a kol. (1989) Krizova intervence. Bastecka: Pracovni preklad pro
potteby LD v Liberci, 1992 in VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 39-40.

3 KUBLER-ROSS, Elisabeth. O smrti a umirani: co by se lidé méli naudit od
umirajicich. Praha: Portal, 2015. ISBN 978-802-6209-119, s. 10-19.

" KUBLER-ROSS, Elisabeth. a David KESSLER. On grief and grieving: finding the
meaning of grief through the five stages of loss.New Yourk, 2007, ISBN 978-0-7432-
6628-4, p. 7-28.

12



Depresivni propad (depression)

Klient upadne do deprese, ktera je adekvatni reakci na velkou ztratu.
Nejedna se o psychopatologii.

Prijeti (acceptance)

Faze pfijeti se nékdy zaménuje se spokojenosti v daném stavu. Jde
vSak o pfijeti realné situace po ztraté a pocitani s tim, ze se jedna
o stav trvaly.

Pro srovnani uvedme &tyfi faze truchleni po smrti blizkého Clovéka
nebo vyznamné ztraté Svycarské analyticky V. Kastové, které Ize
aplikovat i pro ¢lovéka smrtelné nemocného.™

Popfreni

Klient déla, jakoby smrt nenastala. Chybou by bylo vyhnout se
zarmutku.

Propukani chaotickych emoci

Klient proziva zmét pocitl jako je vztek, uzkost, radost, pocity viny.
Je dobré napomahat vyjadfeni pocitl ne jejich potlaceni.

Hledani, nalézani, odpoutavani

Klient zpocatku mysli jen na zemfelého, vyhledava jeho fotografie
a vzpominky. Postupné se odpoutava. Chybou by bylo zabyvat se
hledanim sebe nebo nahradit zesnulého bolesti.

Vytvareni nového vztahu k sobé a ke svétu
Prijeti reality ztraty umoznuje vstupovat do novych vztahl. Dochazi
k pnuti mezi snahou navazat vztah a obavou o tento vztah znovu pfijit.

V obou systémech muzeme najit inspiraci pro praci s klientem v krizi
umirani nebo truchleni a vidime, ze zkuSenosti Kastové a Rossové se
z casti kryji. Rossova objevila jako prvni. Kastova uvadi, co by bylo
v dané fazi chybou.

1.2 Krizova intervence

.Krizova intervence je odborna metoda, ktera vychazi z lidskych
pfirozenych forem pomoci a podpory a rozviji je prostfednictvim
cilenych, odbornych a reflektovanych postupt. “’°
Prirozené vyrovnavaci strategie, svépomoc

Vrozené reakce na zatéZzové situace muzeme rozliSit na aktivni (utok
nebo Uték) a pasivni (,mrtvy brouk®)."”

' KAST, Verena. Krize a tvofivy pristup k ni: typy Zivotnich krizi, jejich dynamika a
moznosti krizové intervence. Praha: Portal, 2000. Spektrum (Portal). ISBN 80-717-
8365-X in Vodackova, ref. 6, s. 312.

'® MATOUSEK, Oldfich, KRISTAN, Alois, ed. Encyklopedie socialni prace. Praha:
Portal, 2013. ISBN 978-80-262-0366-7, s. 259.
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Podle Caplana je svépomoc v prvnich dvou fazich krize jednou
z podstatnych strategii. Je dobré se klienta ptat, co vSechno uz zkusil
a co mu fungovalo, nez se obratil na odbornou pomoc.

Klient muze pouzivat nékteré ztéchto védomych adaptacnich
strategii.'

e Kontakt s vlastnimi emocemi
Schopnost sdélovat a sdilet
Kontakt s télem
Kontakt s vlastnimi potfebami
Védomi vlastnich hranic a jejich vysloveni
Orientace pomoci dostupnych informaci
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Vyuziti zkuSenosti blizkych lidi

Vyuziti potencialu pfirozené komunity (sousedu, zajmové skupiny
nebo cirkevniho spolecenstvi)

Vyuziti vzorcl kolektivniho chovani (pfechodové a jiné ritualy)
Inspirace literarnimi pfibéhy

Otevienost tvofivym feSenim

Vira a nadéje

Smysl utrpeni

Cile krizové intervence

VSechny techniky a metody maji napomoci ktomu, aby klient
dokazal probudit vlastni sily a zdroje blizkych vztahu, ¢imz zvladne krizi
vyfeSit. Povzbuzeni jeho kompetence ma umoznit vratit se do
predkrizového fungovani, navic se zkuSenosti zvladnuti nebo dokonce
napomoci pokrizovému ristu.

Dalsimi cili je redukovat nebezpeci, zastavit prohlubovani krize
s vyuzitim strukturovani a zpfehlednéni krizového stavu Slovéka.™®

Principy krizové intervence

Dostupnost: informovanost, bezodkladnost i nepfetrzity provoz,
vnéjSi  bezbariérovost, ambulantné iv terénu,
citlivost s ohledem na rozdily véku, pohlavi aj.

Individualita krize: bez nutnosti doporuceni odbornika

Komplexnost péce: zahrnuje bio-psycho-socialni a duchovni stranku
jedince, spoluprace s dalSimi odborniky jako je
somaticky |ékaf, socialni pracovnik, pouZiti napf.
psychofarmak nebo technik na zklidnéni emoci

" MATOUSEK, Oldfich, ref. 2, s. 127-8.
'® VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 46-53.
'Y MATOUSEK, Oldfich, ref. 16, s. 260.
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Bezbariérovost: bez bilych plastd a mfizi, pfijemné prostory, ani
hluk ani mrtvolné ticho, dostupnost toalety
Navaznost: podle potfeb klienta doporugit dalsiho odbornika®

1.3 Intervent

Pracovnik, ktery zasahuje a poskytuje klientovi nékterou ze
sluzeb krizové intervence je v této praci nazyvan interventem neboli
krizovym pracovnikem. Jedna se o prosSkoleného zameéstnance nebo
dobrovolnika s pozadovanou kvalifikaci (napf. Iékaf, psychoterapeut,
socialni pracovnik, duchovni).

Dovednosti interventa

~Predpokladem k vykonu povolani socialniho pracovnika, tedy
i krizového pracovnika je plna svépravnost, bezuhonnost, zdravotni
zplisobilost a odborna zptisobilost.?’

Zakon o socialnich sluzbach urCuje kvalifikaéni predpoklady
a povinnost dalSiho vzdélavani, avSak dovednosti pracovnika blize
nespecifikuje. Soupis dovednosti nalezneme u Vodackove.

Inventar dovednosti

Komunikacéni dovednosti

Technika hovoru

Prace s hlasem

Aktivni naslouchani

Dotazovani

Prace se zakazkou

Prace s miCenim, s plaCem, s panikou, se vztekem
Prace s informativnimi a testovacimi hovory
Dovednost vymezit se u hovoru za ucelem sexualniho uspokojeni
Zachazeni s vlastnimi emocemi

Prace s PC, zapis hovoru do pocitace

Intervent ve své praci vyuziva také znalosti (zaklady prvni pomoci,
zaklady prava, specificka témata jako napf. zavislosti, psychopatologie)
a schopnosti (rozhodovani, zvladani zatéze, sebereflexe).?

20 yyODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 53-4
2! Zakon €. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, § 110.
22 VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 167-9.
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Prostredky péce a podpory interventa

Intervent je ohrozen vyhofenim. Vramci prevence je tfeba

individualni i tymova péce.

Individualni péée muze vychazet napiiklad z Pesso-Boyden

typologie vyvojovych potreb a jejich uspokojovani.

e Uspokojeni potfeby mista — zakladnim mistem je naSe télo.
Inspiraci k péci o télo muze byt masaz, sprcha. Na pracovisti
pomaha vétrani mistnosti, uklid, drobné prfedméty (napf.
fotografie) na pracovnim misté potvrzujici nasi identitu.

e Uspokojeni potieby podpory — zkoumejme, kdo je pro nas lidskou
Ci profesionalni oporou, navstévujme obohacujici seminare.

e Uspokojovani potieby péCe - pFfipominame si napliovani
bazalnich potfeb jako je jidlo a piti, rozvijime konicky, peCujeme
o ekologii své dusSe.

e Uspokojeni potifeby bezpeci a limitu — rozliSujeme osobni hranici
prace a odpocCinku, jsme pozorni ktomu, co nas ohrozuje,
respektujeme hranice toho, co je riskantni, mame pravo zménit
pracovité.?

Humor a smich

Individualni péce se muze tykat smichu. V praktické Casti naleznete
souvisejici graf €. 19.

NesSpor uvadi Sultanoffovo rozdéleni na smich (télesna reakce),
veseli (emoéni reakce) a humor (reakce rozumu a intelektu).?* Mazeme
si to predstavit jako vecer v divadle Jary Cimmrmana. Herci Fikaji vtipy,
predavaji humor. Divaci se smegji, nékdy tak moc, ,az se za bficho
popadaji“. Nékteré scénky jim zUstavaji v paméti a vybavuiji si je i pFisti
dny a puUsobi jim to veseli, néco jako dobrou naladu.

Dr. Kataria mluvi o ,smichu na pozadi“. Je to jako hudba na lazernské
promenadé lahodné zné&jici béhem piti mineralky a hovoru hosti.?®

Péce o tym krizovych interventl obsahuje zajisténi jejich potfeb, dat
jim moznost podilet se na utvareni organizace (jasna sdéleni vedeni,
jasna sdéleni pracovnikli, stanoveni postupl, reflexe vysledku
a cyklické pokraCovani procesu), vcetné toho, ze tym prochazi
vyvojovymi fazemi.

2 \VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 176-7.

2 NESPOR, Karel. Lédiva moc smichu: smich a zdravi, smich a vztahy, smich a
prace, smich a vychova. Praha: Vy$ehrad, 2002. ISBN 80-702-1581-X, s. 26-7.

% KATARIA in NESPOR, ref 24., s. 26-7.
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e Forming — tym se utvafi, role se prekryvaji, neformalnost,
zastupitelnost, neni mozné sdilet své naroky, odchod tolerovan
pouze kvuli nemoci nebo téhotenstvi

e Storming — boufliva faze, kdy vychazeji najevo negativni emoce,
nespokojenost, neuspokojené pozadavky. Ma se spét ke strukture,
vyjasnéni kompetenci, prava pecovat o své potfeby, moznost mit
dovolenou.

e Norming — normalni fungovani zralé skupiny, kdy jsou role
vyjasnéné, komunikace je oteviena a konstruktivni. 2

Podstatnou sloZkou podpory pro interventa je supervize, pfipadné
intervize. Supervize se zabyva kvalitou péCe o klienta a pomaha
reflektovat zvolené postupy, uvédomit si chyby nebo dilemata, vyjasnit
vztahy nebo nastavena pravidla v organizaci. Pokud poskytuje supervizi
vySkoleny pracovnik kolega na soufadné pozici, nazyva se intervize.
Spojeni role vedouciho a supervizora byva ke Skodé vedouciho i tymu
a nedoporucuje se napf. kvuli riziku prozivat supervizi jako kontrolu.

Supervizi rozliSujeme podle riznych hledisek napf. na skupinovou
nebo individualni, tymovou nebo pfipadovou, zamé&fenou na proces
nebo na cil, odbornou (zaméfena na dany problém) nebo rozvojovou
(zaméfena na rlst pracovnika nebo tymu). Pro krizové pracovniky je
supervize nezbytna.?’

1.4 Profesni etika a vybrané etické problémy

Profesni etika socialniho pracovnika je zakotvena v Etickém kodexu
socialniho pracovnika: ,Socialni prace je zaloZena na hodnotach
demokracie, lidskych prav a sociéini spravedinosti.*®

Pracovnici krizovych sluzeb jsou vazani etickymi kodexy dle svého
pracovisté, které obvykle z vySe uvedeného dokumentu vychazeji. Pro
ukazku zde zminime Eticky kodex pracovnika linky dlvéry a pracovisté
linky duvery.

Kromé respektovani lidsko-pravnich vychodisek jako je neomezovani
svobody vyjadfeni nebo zakaz vykonavani natlaku na klienta ve vécech
presvédCeni, nabozenstvi, politiky nebo ideologie povazuji za stézejni
bod 4.: ,Pomoc pracovnika LD spocCiva predevsim v poskytnuti podpory

% vODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 178-9.
2" \VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 180-3.
Eticky kodex socidlnich pracovniki CR, dostupné [on line] =z
http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky kodex sspcr.pdf
[citace 28. 4. 2018].
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klientovi a v jeho zplnomocnéni k viastnimu reSeni jeho problému
a snaseni jeho starosti,
DalSi ukazkou je desatero pracovnika Krizového centra Res vitae.

»,Kazdy pracovnik KC pini své pracovni povinnosti.

Kazdy pracovnik KC se chova a jedna tak, aby pfispél k dobrému jménu

organizace.

Kazdy pracovnik KC dba na slusné vystupovani.

Kazdy pracovnik KC dodrzuje standardy kvality péce a sluzeb.

Kazdy pracovnik KC dba na zachovani dustojnosti klienta.

Kazdy pracovnik KC zachovava individualni pristup ke klientovi.

Kazdy pracovnik KC respektuje viastni vili klienta.

Kazdy pracovnik KC zachovava miéenlivost.

Kazdy pracovnik KC respektuje soukromi klienta.

Zadny pracovnik KC nesmi diskriminovat Zadného klienta «30

Eticky kodex obsahuje také problémové okruhy etického jednani.

e Zakladni etické problémy:
— kdy vstupovat do Zivota obCana
— kterym socialnim pfipadiim dat prfednost
— kolik pomoci poskytnout, aby nebyla zneuzita
— kdy prestat s podporou

e DalSi problémové okruhy se tykaji konfliktd mezi:
— klientem a pracovnikem
— klientem a jinym obanem
— instituci a skupinou klientt
— klienty a ostatni spolecCnosti
— zaméstnavatelem a pracovnikem

¢ Role socialniho pracovnika
— kontrola nebo pomoc®'

Vybrané etické problémy

Uvedme nékolik konkrétnich pfipadul, v nichz stoji krizovy pracovnik
pred etickym problémem. Pfi hledani feSeni je podstatné reflektovat
vlastni postupy a jednani z hlediska etiky.*

29 Eticky kodex pracovnika linky davéry a pracovisté linky davéry, dostupné on line z:
http://www.capld.cz/eticky-kodex [citace 28. 4. 2018].

*% Etické desatero pracovnika KC Res vitae v Karlovych Varech, [citace 28. 4. 2018],
dostupné z: htips://resvitae.cz/eticky-kodex-pracovniku-krizoveho-centra.

3 Eticky kodex socialnich pracovniki CR, ref. 28.

%2 FISCHER, Ondrej. Uvod do filosofie pro pomahajici profese. Praha: Jabok, c2010.
ISBN 978-809-0413-771, s. 70-1.
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Kontrola versus pomoc

Matka pfiSla do krizového centra hovofit o své zavislosti, kterou
podle svého nazoru zvlada, jen aktualné se vymkla z rukou. Zminila, ze
odmita ditéti kupovat nezbytné léky, protoze jsou drahé. Hrozi riziko
zanedbani zdravotni pécCe ditéte. Interventka ma dilema, zda nahlasit
mozné zanedbani OSPOD* a tim snad ztratit dtvéru nebo podporovat
ke zvladnuti zavislosti.

Stret dvou roli pracovnika

Na telefonickou linku zavola klientka, v niz interventka rozpozna svou
dobrou znamou. Resi dilema, zda vystoupit z anonymity, ukongit hovor
nebo pokraCovat tak, aby zachovala profesionalni nestrannost.

Zadost o podporu klienta versus svédomi pracovnika
Klientka vola vrané fazi téhotenstvi a chce poradit a podpofit
v provedeni potratu.

Pravo na ochranu zivota versus zavazek anonymity

Klient vola pfi akutnich sebevrazednych umyslech a nechce sdélit
misto, kde je. MUze pracovnik oslovit policii a zachranné slozky, aby
klienta vyhledali pomoci GPS a jeho mobilniho signalu?

Testovaci hovor jako pravo klienta versus zneuziti sluzby
Chlapec vola na linku. Po asi palhodinovém hovoru o Sikané se ozve
smich dalSich déti a chlapec hovor ukonci. Pracovnik se citi podveden.

Béhem prace s lidmi nastavaji rlzné situace, v nichz si pokladame
otazky a feSime eticka dilemata. Mnohdy je nam pomoci zkuSenost
kolegl, vlastni zamySleni nebo prosté jen pojmenovani pro priste.
Nékdy nema situace jen jedno feSeni a uspokojivé je predevsSim to, Ze
pracovnik si problém uvédomuje a odpovidajici feSeni upfimné hleda.
Tim zGstava pozornym a naléza nové moznosti. Etické problémy patfi
také na supervizi.

Jak bych vysSe uvedené pripady reflektovala a resila ja?

Kontrola nebo pomoc? Zalezi na okolnostech a vyvoiji situace. Zvolila
bych podporu v oblasti zavislosti a po navazani vztahu s klientkou bych
ji podporovala k péci o dité. NahlaSeni OSPOD je plan B pro pfipad, ze
pécCe o zdravi ditéte ani v podstatnych bodech nefunguje.

Stret roli povazuji za divod pro ukonc€eni intervence bez vystoupeni
z anonymity. Pfedala bych kolegovi.

Moznost odmitnout intervenci z divodu nesouladu se svédomim
v pfipadu potratu bych vyuzila a pfedem bych se dohodla s kolegy, jak
tyto pfipady mohu pfedat nebo pozadat, aby se ke mné nedostaly.

¥ OSPOD = Organ socialn&-pravni ochrany déti
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Zivot ma prednost. Dfive neZ bych dala vSanc ztratu anonymity
klienta, snazila bych se odvratit jeho suicidalni umysly zavedenymi
technikami.

Prace s testovacimi hovory je specificka. Dala bych prostor pro
testovani linky, ale nastavila bych hranice: ,Ted uz vis, Ze linka funguje.
Muaze$§ zavolat v nouzi, ale pro legraci nevolej. Nékdo jiny by se tfeba
nedovolal a nedostal by pomoc, kterou potfebuje.”
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2. Sluzby krizové pomoci

Klicové pojmy: historie, telefonicka krizova pomoc, krizova pomoc
tvari v tvaf, profesni organizace, databaze registrovanych sluzeb

2.1 Spetka historie

Krizové sluzby se zacCaly ve svété vyvijet po prvni svétové valce
a jejich velky rozvoj zaznamenavame po druhé svétové valce. V roce
1948 zakladaji v USA Lindemann a Caplan prvni centra ke zvladnuti
krize. Ve stejném roce =zalozZil Ringel prvni evropské ambulantni
centrum ve Vidni.

Anglikansky knéz Chad Varah v r. 1953 zalozil v Londyné prvni linku
davéry s heslem: ,Dfive nez si vezmete Zivot, zavolejte mi.“ Dodnes
v Anglii pusobi dobrovolna organizace s plvodnim nazvem Samaritani.
Podobné sluzby se rozvijely napf. v Nizozemi nebo ve skandinavskych
zemich.

Pfed Sametovou revoluci v eskych zemich existovaly jen dvé linky
v Brné a v Praze (MUDr. PIzak). V prvnich letech po r. 1989 vzniklo
mnozstvi telefonickych krizovych linek a 4 krizova centra.*

Krizové centrum Psychiatrické kliniky LF MU Brno

Centrum krizové intervence v Praze Bohnicich (CKl)

Krizové centrum Praha (1991-9)

Krizové centrum RIAPS (Regionalni institut psychiatrickych
a psychosocialnich sluzeb) v Praze®

2.2 Sluzba telefonické krizové pomoci

Sluzba telefonické krizové pomoci patfi mezi sluzby socialni
prevence a v zakoné o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. je
definovana jako ,terénni sluzba poskytovana na prechodnou dobu
osobam, které se nachazeji v situaci ohroZeni zdravi nebo Zivota nebo
v jiné obtizné Zivotni situaci, kterou prechodné nemohou resit viastnimi
silami.“*

Forma telefonické krizové pomoci méa v CR tfi podoby.

e Kontaktni linky — pro prvni kontakt

e Specializované linky — napf. AIDS, domaci nasili

% KOLAROVA, Vendula, Gabriela SIVICOVA, Marie JANOVSKA, Zdeiika
SVOBODOVA a Lucie HERMANKOVA. Kompletni krizové intervence: skripta, s. 3.

% VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 202-4.

% Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, § 55.
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e Linky duavéry — pro déti, pro dospélé nebo pro déti a dospélé
zaroven, disponuji databazi kontaktl z psychosocialni a zdravotni
oblasti

Zakladni postupy a techniky telefonické krizové pomoci

Specifikum telefonovani je, Ze intervent dostava pouze urcity typ
informaci o klientovi (napf. jej nevidi) a muze se opfit pouze o hlasové
signaly. Podstatna je prace s hlasem a schopnost zachycovat zvuky.

Intervence probiha v nasleduijicich fazich

e Navazani rozhovoru — pfirozené nebo s obtizemi

e ZjiStovani nezbytnych informaci o klientovi, o jeho zakazce
a souvislosti jeho pfipadu

e Prdbéh — vedeni, doprovazeni a ucelné stridani

e Mapovani silnych mist, kotveni, navrhy, doporuceni nasledné
pomoci, podpora

e UkoncCeni hovoru — shrnuti, konkrétni ,baliCek na cestu®, Ize
vybidnout k opétovnému zavolani, pfirozené nebo obtizné*’

2.3 Sluzba krizové pomoci tvari v tvar

Podle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach patfi krizova
pomoc mezi sluzby socialni prevence. Je definovana jako ,terénni,
ambulantni nebo pobytova sluzba na prechodnou dobu poskytovana
osobam, které se nachazeji v situaci ohroZeni zdravi nebo Zivota, kdy
prechodné nemohou resit svoji nepriznivou socialni situaci vlastnimi
silami.*%®

Existuji Ctyfi formy krizové pomoci, pfi niz se klient osobné setka
s interventem.

Ambulantni forma

Hospitalizace

Terénni sluzba

Sluzba v klientové pfirozeném prostredi

Zakladni postupy a techniky krizové pomoci tvari v tvar
e Pfiprava: Pfed setkanim je tfeba podat klientovi zakladni
informace, kdo a kdy se mu bude vénovat, zabezpedlit jeho
zakladni potreby.
e Ramec konzultace: V uvodu setkani stanovime pravidla Casu,
mista, anonymity, (smlouva) a tim umoznime zakladni divéru
a bezpeci klienta.

3" vODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 89-112.
%8 Zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, § 60.
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e Pribéh konzultace: Pozorujeme pocatecni emocéni stav,
mapujeme zakazku (Co se stalo? Jak je to dlouho? Co bylo
posledni  kapkou?), prubézné parafrazujeme, kotvime,
strukturujeme  a oddélujeme  podstatné od nepodstatného.
K zavéru shrnujeme, zpravidla je vhodné, aby klient odchazel
S jasnym ukolem.

e Dohoda pokraovani a zavér: Zvazime spole¢né, zda bude tfeba
dalsi konzultace, avtakovém pripadé dohodneme jeji termin.
Prob&hne predani vizitky interventa, rozlougeni.*

2.4 Profesni organizace

International Federation of Telefone Emergency Services (IFOTES)
V Evropé i vdalSich statech svéta existuje v soucCasnosti asi
500 linek davéry ve 25 statech. Od r. 1967 jsou telefonické linky
sdruzeny v mezinarodni organizace IFOTES. Jeji pomoc neni urCena
pouze osobam ohroZzenym sebevrazednym jednanim, ale také lidem
v nejriznéjsich zatézovych situacich jako je samota, psychicka unava...
Cile organizace mizeme shrnout takto: klientovi je umoznén kontakt
s lidskou osobou, ktera jej vyslechne, neomezuje v jeho svobodé,
zprostfedkuje mu dalSi pomoc a doda mu odvahu k Zivotu a pfekonani
krize. Plati zasady:
e Anonymita
Bez natlaku na pfesvédcCeni, nabozenstvi, politiku, ideologii
Interventi prochazeji vybérem a pfipravou
Zdarma
Intervent muize vypovidat u soudu jen po svoleni klienta
a vedouciho linky davéry*

Ceska asociace pracovniku linek divéry, z. s. (CAPLD)

Neziskova organizace pusobi od roku 1995 a v sou€asnosti sdruzuje
okolo 35 linek davéry.

,Cilem je sdruzovat linky ddvéry, podporovat je v jejich odborném
rozvoji, svoji metodickou ¢innosti chréanit profesionalitu a dobré jméno
téchto zarizeni, chranit pracovniky i klienty.*

Mezi ukoly spolku patfi akreditace vycviku v telefonické krizové
intervenci, akreditace lektor(, grantova politika, pofadani vzdélavacich
seminaifl ajednou rocné snému Cclend. Zabyva se irozvojem
internetového poradenstvi.*'

%9 VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 74-89.

0 VODACKOVA, Daniela, ref. 6, s. 208-9.

*1 Ceska asociace pracovnikl linek davéry, dostupné z: http://www.capld.cz/kdo-jsme,
[citace 30. 4. 2018].
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2.5 Databaze registrovanych sluzeb
Tabulka 1 Databaze socialnich sluZeb - krizova pomoc.*?

Databdze registrovamych socdinich slufeb - krizovd pomoc

Mldzew Popis cilové skupiny I BAiisto Ilin-rrlzkl:
ACORLS, 20, domad nasili LETVEreinEng |zzzz32772
ZrkBda-sociaine e e . .
oo domad rsili Fisek, Mileviia 352 211 300
psychologicke centrum
Centrum JJ. Pestslozzihe| osobw v kriz iC misili linlave, Svitaey. 357435028, 451321200,
entrum JJ. Pestalozzihe|osoby w krizi, domad nasili hrudim, J——
Centrm soc.sluEeb, .
o . osoby ¥ kna Erno 342 212 B4S
fispevEova org.
|E-5In.|m: rodinu, 2.1 osoby w krizi fambark 453 321 253
D&tske o=nkrum Zlin, . . .. .
o . osoby w krid, rediny 5 detmi Zlin 731 158 378
plispaviows org.
DEtrE KricowE centn phroZsne os E-28, obeti
Etske krizowe centrum, o L .
. trest.cind, domaci nasill, rodiny s|Frane 4 - Michle 241 480 721
zd .
dEtmi
Ciskonie ECE oochod 5 lidmi, etnicke mensing IF‘1 ne 3- Eitkow 735 244 BES
Cimkonie ECE- 505 soC. wyloubens kom, rAzikavy
- ¥ |prans z-vinonrsay 222 314040
cEntrum zp divota
o ie £CE - Sthedis T Dobfany, Domazice,
pErmmE TERIEEA L st By, domac nas aurany. LOMAZEE larr 22311
zap. Cechy Rokyoany, Pizen
Ciacézni charits Brmg diomid rasili, rizikowy 2p Zivota IErm:- 313 223 028
vie: imigranti, domaci nasi,
Diacazni charits Brng obchod s lidmi, pachatals, |eiznzio 316 417 334
rodiny
Di=cezni charita Plzen | osoby v krizi Cnab 731 433 050
Ciecezni charits Plzen  |osoby w krizi JFizer 777 167 004

pdim i piani

dati, rizikovy zp.Zivots

|E im Opsve, 0.0.5

| FEEEREES

Fraha § - Ruzyns
Dpava

domad nasili, ozoby v krizi 773 538077
Foius Frahs, 20 psychic. onEmo. |prans 2, Frana 2 734 783 000
Charita iamouc domad nasili, trestna Snnost  |Olomouc £03 71 BOS
Charita Opava os0by ¥ krizi Cipava 737 15433
Charita Ostrava osoby ¥ kridi, roding 5 detmi Oistrave 358 327 230
Kamarad - LORM psoby 5 ment.pastiz komb. fmtac 413710473
Kolpingova rodina osoby w krizi, reding 5 detmi Fraha 8 283 50 113

rizowe cEntrum pro deti P e
. e domad rasili, trestna dnnost, . . .
a rodiru v Jikoceskem . . Fucke Budejodce TTETEILTE
. . rodiny 5 o&tm

kraji, z.u.
L Strads Seska . o _—

D50ty EoMmerone ZReuZians Irezu:re_ﬁ:ra 222 7X1 810
rzoucivaops
Letohiradek Venduls, 2.5 |osoby s riznymi typy postiZeni |I.. nihast 312 697 205
nanErE osoby ¥ krizi |F.ul.dr ce pad Laoem |416 837 233
NOMIA, 2.0 dati, rodice 5 o&tm Jerzazc rains |ooracne @nomiahk.o

*2 Registr socialnich sluZeb Ministerstva prace a socialnich vé&ci. Filtr krizova pomoc.

Dostupné z: http://ireqistr.mpsv.cz [citace 26. 4. 2018].
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Databidze registrovamych socdddnich slufeb - krizovd pomoc
Mizew Papis cilové skupiny MEsto |Eontaks
Oblasini charits wis Wimoark Jr=uveders
Oblastni spolek faskeba |
v . wre Wi El=dnao 31z 243 383
cervers=ho kbre Kladno
Pontis Sumperk ops  [domac rezii Eumperk B3 350 230
Faortus Prachatice, 0.0.5 | d&ti, roding |F'1crr.. e 736 213 002
Fovide 2.5 gomad ndsili, postiZeni Eutnd Hors 327 311111
Froxima Socisle, 0.p.5  |rodiny 5 citm Frana Modiany 277 007 225
[resvitae, 25, domad nasill, trestn= Ziny Jeziovy vary 3TIIEE4LE
SKP-CENTRUM, oup.5. psoby ¥ krizi-2eny IF'-: rdulice 456 E36 077
st nad Lab=m,
Spiraia, Ustecky kraj 2.5 [ooEti trestnych ind Louny, Rumburk, 472743833
ofinavd
SPONDES, 0.0.5 g2t m milace? v iz |§rnn £08 118 DS
Tarageuticks centrem . -
l- S, osoby w krizi Eitary u Frahy, Praka |725230830, 727854532
Modre dusre, 2.0
THELA - krizows cenkrum |wEe: domac nazill, abchod = faske BucEjovice, ———
oLp.5. lidmi, ohroZena miace: Jingnichedv Hrade: e
* pobytova shuzha

Tabulka 2 Databaze socialnich sluzeb - telefonicka krizova pomoc.*

Databaze registrovanych socialnich sluzeb - telefonicka krizova pomoc

Nazev Popis cilové skupiny Mésto Kontakt
Bily kruh bezpeci, zs. |domaci nasili, restna o, oo 5 116 006
Einnost
(e . domaci nasili, obchod s 257 317 110,
Bily kruh bezpetl. ZS.  |jiimi_trestna innost Prana 5 NONSTOP
Centrum Anabell, z g, |050PY S chronickym dus. g, 5 848 200 210
onemocnenim
Centrum intervencnich a |vie: ohroZzena mladez,
psychosoc. sluZeb domaci nasili, trestna adresa
Liberec. kraje, cinnost, zévi'slost, neuvedena 606 430 044
prispévkova organizace |pachatelé TC, rodiny aj.
Centrum psychologické :;SE: _oh_roz_eq_a tmlatde‘z,
pomaoci, pfispévkova domaci nasti, restna Karvina 777 499 650
organizace cinnost, zavislost,
imigranti, rodiny aj.
e vie: ohroZena mladez
Centrum socialnich . Lo 2 e |Praha 4
sluZeb Praha domaci nasili, zavislost, | - . 222 580 697
mensiny, rodiny aj.
Cesta 7 krize, z.(. dospélé osoby v krizi Praha 2 116 123
i . déti 6-26, volajici ve véci 116 000 Linka pro
Cesta z krize, 7.0, tykajici se osoby do 26 | Praha 2 rodinu+Skolu

* Registr socialnich sluzeb Ministerstva prace a socialnich véci. Filtr telefonicka
krizova pomoc. Dostupné z: http://ireqistr.mpsv.cz [citace 30. 4. 2018].
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Databaze registrovanych socialnich sluZeb - telefonicka krizova pomoc

Nazev Popis cilové skupiny Mésto Kontakt
e ohroZzena mladez,
Delske krizove centrum. | 4 aci nasili, tresting |ana 12- 241 484 149
z. 1. . e Kamyk
cinnost. rodiny aj.
vie: ohroZena miadez,
e . domaci nasili, trestna
Diecezni charita Brmo &innost, zévi_slost, Blansko 516 410 668
pachatelé TC, rodiny aj.
EDAcz Z. 0. ohroZena miadez, rodiny |FPraha 2 224 826 860
Elpida, 0. p. s. osoby v krizi, seniofi Praha 10 - 800 200 007
Strasnice
:‘;’TAKT Ustin.Onlict, | ocony v krizi Usti nad Orlici 724 742 720
3 ohroZzena mladez,
La Strgda Ceska |m|gra!1tv|,_ obchod s lidmi, Praha 3 - Zizkov 1222 717 171
republika, o.ps. trestna cinnost, bez
pristiesi, komeréni
| edovec, 7. 5. osoby v krizi Plzen 739 055 555
) " . i Praha & - 606 021 021,
Linka bezpeti, z.s. osoby v krizi, rodiny Bohnice roditovska linka
déti a mlade? do 26 let:
) - ohroZzena mladez, Praha & -
Linka bezpecl, z.. komercni zneuZivani, Bohnice he1m
rizikowy zp.chovani
Llur_ika_SOS _len, _ gpmam nasili, trestna Zlin 577 942 785
prispévkova organizace |Cinnost
vie: ohroZzena mladez,
domaci nasili, trestna
LUMA MB, z.5. tinnost, socialni Mlada Boleslav 774 607 840
vylouCeni, rodiny,
mensiny. aj.
Méstska nemocnice vie: ohroZena miadez,
Ostrava, plispévkova domaci nasili, postiZeni, |Ostrava 596 193 242
organizace wylouéeni, mensiny, aj.
Modra linka, 7. 5. osoby v Krizi Brno 608 902 410
Most k nadéji, z. s. vse: ohrozena miadez, . 476701444
postizeni, nodiny, aj.
Oblastni unie neslySicich|osoby se sluchovym
Olomouc Z.s. postiZenim Olomouc 774 585 225
OMNZ - Pomoc a
poradenstvi pro Zeny a  |osoby v krizi, rodiny Praha 1 603 210 999

divky, Z.5.
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Databaze registrovanych socialnich sluzeb - telefonicka krizova pomoc
Nazev Popis cilové skupiny Mésto Kontakt
ohrozena mladez,
Povidej, z. 5. domacinasill, restna 1,0,y ora 602 874 470
tinnost, dus.
onemocnéni,seniofi aj.
vie: ohroZena mladez,
Renata Nekolova emigranti, opustejici Miada Boleslav |326 741 481
ustavni zafizeni,
komeréni zneuZivani, aj.
Res vitae, z. s. g;’,‘;”g:t' nasill, restna L oriowy vary 353588080
RSOP z 5. osoby v Knzi Nymburk 606 191 667
Socialni sluzby mesta oy krizi Havifov 1 599 505 323
Havirova
Socialni sluzby v
Kyniperku nad Ohfi, osoby v knzi Sokolov 1 731549 170
pfispévkova organizace
gg'ra'a’ Ustecky kral.  lirestna éinnost Ustni nad Labem|472 743 835
STRED. 7. U. 0soby v krizi Trebit 775 725 601
Stedisko pro rodinu.a  |vée: ohroZena mladez, Geske
Linka duvéry v C. domaci nasili, trestna . 387 313030
. .- ) ; Budgjovice
Budejovicich 0.p.s. cinnost, rodiny, aj.
vie: ohroZena mladez,
W.O.DA Zs. domaci nasili, obchod Kladno T77 684 444
slidmi, bez plistiesi, a.
z.s. InternetPoradna.cz  |osoby v krizi Olomouc 587 406 125
. , - 222 333 568,
Zivot 90,z 0. seniofi Praha senior linka

Ke dni 30. 4. 2018 je v CR registrovano 42 socialnich sluzeb krizové
pomoci a 36 socialnich sluzeb telefonické krizové pomaoci.
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3. Kompletni krizova intervence v Dééku
Liberec, z. s.

Klicové pojmy: DécCko Liberec, z. s., kompletni krizova intervence,
vizitky lektort, kompetence, sebezkusenost, modelovy hovor

3.1 Décko Liberec, z. s.

Spolek vznikl vroce 1998 na podporu psychosocialnich sluzeb
vregionu apro vzdélavani laikd iodbornikl v krizové intervenci.
Inicioval vznik Ob&anské poradny (2001) a Poradny pro obéti trestnych
¢ina (2005). Zapojuje do své Cinnosti dobrovolniky a vzdélava nejen
pracovniky v socialnich sluzbach. Vyuziva financovani z Evropského
socialniho fondu a z rozpoétu CR.*

3.2 Anotace vycviku Kompletni krizové intervence

Vzdélavaci sekce spolku Décko Liberec, z. s. pofada 150hodinovy
kurz* s akreditaci MPSV pod nazvem Kompletni krizova intervence.

Pro koho?

Pracovnikiim v socialnich sluzbach, socialnim pracovnikim a dalSim
ucastnikim se zajmem o oblast socialni prevence, socialniho
poradenstvi, krizovou intervenci a telefonni krizovou intervenci.

Co?

Vedeni rozhovoru s klienty, metody socialni prace, sou€asna legislativa,
krizova intervence tvari v tvar, telefonicka krizova intervence, typologie
klientl, typologie hovorQ, prace s emocemi, mezigeneracni a rodinné
krize, psychiatricka problematika, suicidalni klienti, umirani a truchleni,
sexualni problematika, zavislosti, prevence vyhofeni v péci o klienta,
supervize.

Kdy?
6 vikendovych modulu od bfezna do fijna 2017

Jak?
pfednasky, modelové hovory, interaktivni vycvik, sebezkuSenost

Kde?
V Praze nebo v Liberci*®

* Dégko Liberec, dostupné z: http://d-os.net/o-nas [citace 30. 4. 2018].

%V celé praci pouzivam pojem vycvik, abych podtrhla mnozstvi praktickych nacvik
a sebezkusenosti, zatimco kurz povazuji za vzdélavani zaméfené hlavné na znalosti.
5 Dégko Liberec, sekce vzdélavani. http://d-os.net/vzdelavani/, [citace 24. 4. 2018].
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V jakém rozsahu?

patek 6 vyukovych hodin }
sobota 11 vyukovych hodin 136 h prezencni vyuky
nedéle 5 vyukovych hodin
+14 h prakticka skupinova
race mezi modul
............................................................... 150 h celkem
Kdo?

Mgr. Lucie Hermankova - supervizorka, lektorka, psychoterapeutka,
socialni pracovnice

MUDr. Marie Janovska- psychiatra, psychoterapeutka, lektorka
Mgr. Slavek Keprt - psychoterapeut, od 2011 pracovnik LD

Mgr. Vendula Kolarova - klinicka psycholozka, psychoterapeutka, 22 let
v telefonické krizové intervenci

Mgr. Jana KucCerova - psycholozka, psychoterapeutka, lektorka, 12 let
v telefonické krizové intervenci, internetova Kl, LD

Sarka Svaginova, DiS. - socialni pracovnice, od 2002 lektorka

Mgr. Zdenka Svobodova - andragozka, lektorka, konzultantka,
spoluzakladatelka, 11 let na LD

MUDr. Véra Santrickova - psychiatra, od 2006 lektorka
MUDr. Gabriela Sivicova- psychiatra, psychoterapeutka, KC RIAPS

MUDr. Valerie Stafkova- psychiatra, KC RIAPS, specializace
v systematické psychoterapii*’

3.3 Kompetence absolventa

Ugastnici pfisli do vycviku s vlastni motivaci a hodnotovym zazemim.
Béhem prednasek a naslednych praktickych nacvikid se zpétnou
vazbou lektord ifrekventanti ziskavali znalosti, dovednosti
a schopnosti. Zminme nékteré z nich.

e Znalosti o krizi (typy, faze, spoustéce)

*" Dé&ko Liberec - vizitky lektorti http://d-os.net/vzdelavani/ke-stazeni/, [citace

24.4.2018].
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e Znalosti o intervenci (principy, faze, techniky)

e Znalosti sité dalSich sluzeb

e Zakladni znalosti z prava, socialni pomoci, prvni pomoci, etiky
e Znalosti z psychologie, psychiatrie, Iékarstvi

e Dovednosti vést rozhovor (navazani kontaktu, zakazka klienta,
mapovani situace, hledani feseni, zavér)

e Dovednost uzivat techniky aktivniho naslouchani (reflexe -
zrcadleni, rekapitulace, parafraze, shrnuti, kotveni, ocenéni)

e Dovednost pfizpUsobit tempo a slovnik klientovi

e Dovednosti prace s vlastnim hlasem a s télem

e Dovednosti ke zvoleni a uziti vhodné techniky — napf. vedeni
versus doprovazeni a jejich stfidani, odhaleni skryté zakazky

e Dovednost zvladnout obtizné situace (manipulujici nebo agresivni
klient, tézkosti pfi ukonleni hovoru, vymezeni se vudi
zneuZzivajicimu hovoru, prace s testovacim hovorem)

e Dovednost reagovat na plac¢, mi€eni, vyjadfovaci potiZe klienta

e Dovednosti pracovat s emocemi klienta (agresivita, uzkost, panika,
radost, nejistota, ...)

e Schopnost rozliSit akutni stav ohrozZeni Zivota a v€as pfimérené
zasahnout (klient se sebevrazednou tendenci, domaci nasili, ...)

e Schopnosti vhodné pracovat s rdznymi cilovymi skupinami
(seniofi, rodiny, déti, osoby se =zavislosti nebo s psychickym
onemocnénim, ...)

e Schopnost samostatné rozhodovat a nést zodpovédnost

e Schopnost spolupracovat v tymu a pfijimat zpétnou vazbu

e Schopnost reflektovat svou praci a dbat na svou duSevni hygienu

V ramci sebezkuSenosti u€astnici prozkoumali a reflektovali vlastni
prekonané krize. Prozili sérii cilenych cviCeni na zpracovani osobnich
zazitku tak, aby se mohli [épe vcitit do klienta.

Modelové hovory probihaly ve trojicich: intervent, klient, pozorovatel.
Absolventi zakouSeli v téchto tfech rolich, jak se citi a nasledné v reflexi
zhodnotili pozitiva i negativa intervence a pfijimali zpétnou vazbu
ostatnich ve trojici nebo v celé skupiné.

Skupinova prace ve trojicich pokraCovala i v obdobich mezi moduly
tak, aby ziskané zkuSenosti mohli frekventanti upevnit nebo dale
rozvinout.

Nékteré ukazky intervence provedli sami lektofi nebo lektor a jeden
ucastnik a cela skupina se pfitom ucila formou naslechu a dotazovani
na konkrétnich pfipadech.
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4. Prakticka cast

Klicové pojmy: vyzkum, dotaznik, Setfeni, metoda, vyzkumny soubor,
cil, dilCi cile, hypotézy, zjisténi, srovnani, shrnuti

Setfeni mezi Ugastniky vycviku jsem provadéla sama. Rozvrhla jsem
jej do dvou fazi: prvni faze probéhla bezprostfedné po skonceni vycviku
v Fijnu 2017 a druha faze se uskutec€nila po uplynuti 4 mésicl. Vysledky
Setfeni nabidnu organizaci Décko Liberec, z. s. jako soucast evaluace.

4.1 Kvantitativni vyzkum
Cil a jeho dilci casti

Cilem Setfeni je srovnat oCekavani ucCastnikl vycviku v kompletni
krizové intervenci a skute¢né uziti ziskanych dovednosti v (profesnim)
zivoté po 4 mésicich. Hlavni cil mdzeme roz€lenit na mensi cile.

Cil C4: Sestavit dotaznik 1 a sesbirat informace od uc€astnikt ihned
po skonCeni vycviku. Pfedmétem zjisténi budou napfiklad ziskané
dovednosti, profese, vék, Cetnost setkavani s klientem v krizi, umysl
pracovat na telefonické krizové lince nebo v krizové sluzbé ,tvafi v tvar,
dalSi oCekavani vyuziti ziskanych dovednosti pro nasledujici 4 mésice.

Cil C,: Sestavit dotaznik 2 a ziskat data od ucastnikl 4 mésice po
ukonceni vycviku. Zjistit napfiklad puasobeni v krizovych sluzbach,
Cetnost setkani s klientem v krizi, vyuziti dovednosti v soukromém
zivoté, splnéni ocCekavani Ci jaké techniky a dovednosti z vycviku
vyuzivaji.

Cil Cs: Srovnat informace ziskané z obou dotaznikld v pfisluSnych
oblastech. PredevSim se zaméfit na ocCekavani prace v krizovych
sluzbach a skutec¢né vyuziti ziskanych dovednosti.

Cil C4: Seznamit se s metodou sbéru dat a prakticky ji provést.

Hypotézy Setreni

,Hypotéza je podminéné pravdivy vyrok o vztahu mezi dvéma jevy,
o existenci néjakého faktu, fenoménu, procesu ad. a jejich pfi¢inach,
o jejich zménéch atd.“*®

Hypotézy pro prvni ¢ast Setreni

Hypotéza Hi: Ctvrtina respondentt bude na konci vycviku chtit
pracovat v néjakém typu krizovych sluzeb. (VCetné téch, ktefi jiz
v krizovych sluzbach pracuiji.)

Hypotéza H,: Respondenti mladSi 35 let budou Castéji planovat
pusobeni v nékteré z krizovych sluzeb nez ostatni u€astnici.

*8 REICHEL, Jifi. Kapitoly metodologie socidlnich vyzkumd. Praha: Grada, 2009.

Sociologie (Grada). ISBN 978-802-4730-066, s. 60.
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Hypotézy pro druhou ¢ast Setreni

Hypotéza Hj;: Nejméné pétina vSech respondentld bude pracovat
v krizovych sluzbach. (VEetné téch, co uz v nich pusobili.)

Hypotéza Hj: Aspon dveé tfetiny respondentl pouzily alespon jednu
z nabizenych technik uzemnéni, fizené dychani, zrcadleni, doteky,
pfizpUsobeni vzdalenosti.

Hypotéza Hs: Nejméné ¢tvrtina respondentd  bude vyuZivat
dovednosti ziskané ve vycviku velmi ¢asto.

Hypotéza Hs: Vycvik pomohl vétSiné respondentl lépe pecCovat
o svou dusevni hygienu.

Hypotéza H7: Desetina respondentl bude vyuzivat intervizi kolegu
Z vycviku.

Hypotéza Hg: Dvé tfetiny respondentd uziva ziskané dovednosti
v soukromém zivote.

Hypotéza Hg: Pfi praci s péti vybranymi typy klientd (micici,
agresivni, placici, obtizné ukoncitelny, manipulativni) povazuje ziskané
dovednosti za uzite¢né dvé pétiny respondentu.

Hypotéza Hio: Nejméné tretina respondentld vyuziva velmi Casto
alespon dvé z nabizenych Sesti dovednosti (navazani kontaktu, prace
s emocemi, mapovani, zvladani obtizného klienta, ukonceni,
sebevrazedné tendence).

Hypotéza Hq1: NejvySe tfetina respondentll vibec nevyuziva tfi ze
Sesti  technik  aktivniho  naslouchani (reflexe, rekapitulace,
parafrazovani, kotveni, shrnuti, ocenéni).

Hypotéza Hi,: OCekavani vyuziti vycviku tfi pétin respondenti se
spinila.

Hypotézy pro srovnani obou ¢asti Setreni

Hypotéza Hqs: V krizovych sluzbach pracuje po 4 mésicich méné
respondentl, nez plivodné planovalo.

Hypotéza Hq4: Respondenti se budou Castéji setkavat s klienty v krizi
nez na konci vycviku.

Hypotéza His: Alespon dvé zvybranych dovednosti (prace
s emocemi klienta, mapovani zakazky, zvladani obtizného klienta)
budou respondenti uzivat stejné nebo vice nez na konci vycviku.

Metoda — proces sbéru dat

Informace byly ziskavany dotazovanim v pisemné podobé. Sestavila
jsem postupné jeden a pak druhy standardizovany dotaznik. Prvni
dotaznik se 12 otazkami jsem vytistény pfedala u€astnikim osobné na
poslednim vikendu kurzu dne 6. fijna 2018 a hned ve stejny den nebo
do druhého dne jsem jej vybrala se zachovanim anonymity. Druhy
dotaznik se 21 otazkami jsem oznamila pfedem a rozeslala 4 mésice
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po ukonCeni kurzu elektronicky pfes Google formulafe a odpovédi jsem
sbirala do 9 dnu elektronicky.

Oba dotazniky obsahuji rizné typy otazek. P¥i jejich sestaveni jsem
se snazila o srozumitelnost, jednoznadnost, struénost.*® V tivodu kazdy
dotaznik obsahuje informace o smyslu dotazniku, ujiSténi o anonymité
a stru€nou instrukci o zplsobu vypInéni otazek. Na zavér obou
dotazniku je vloZzeno podékovani za vyplnéni a muj kontakt pro ziskani
pribéznych informaci nebo vysledku.

Dotaznik 1
Dotaznik 1 obsahuje 12 otazek a jeho vyplnéni by nemélo trvat déle
nez 10 minut v zavislosti na délce odpovédi na oteviené otazky.
Dotaznik je mySlenkové rozdélen na Ctyfi ¢asti bez viditelného Clenéni
pro respondenta:
e jednoduché otazky o respondentovi (1.-2.)
e jednoduché otazky tykajici se setkavanim s krizi (3.-6.)
e obtiznéjSi otazky o cilovych skupinach a zdokonaleni
v dovednostech (6.-9.), vCetné otazek 6. a 8. o planovani
pusobeni v krizovych sluzbach
e podrobnéjSi otazky o konkrétnich pfipadech a vlastnich
oCekavanich do budoucna (10.-12.), v&. struéné otazky ¢. 11
0 véku
V prvnim dotazniku jsou 3 oteviené otazky, 1 polouzaviena a ostatni
jsou uzaviené s polytomickym vyb&rem. Zadna otazka neni
dichotomicka, polytomicka vyctova ani polytomicka s pofadim. Drzela
jsem se zde vlastniho pozadavku na struc¢nost dotazniku, a proto jsem
nevkladala otazky kontrolni ani vatové. Dbala jsem na péknou grafickou
upravu a vhodné stfidani typl otazek. Za nejnarocnéjsSi pro
respondenty povaZzuji oteviené otazky (2., 10., 12.) a maticové otazky
(7.a 9.). V pfipadé Skalovych odpovédi jsem vkladala sadu: ne —
spiSe ne — spiSe ano — ano, abych eliminovala tendenci respondentd
ke stfedové odpovédi. V bodovacich Skalach jsem nabidla Cisla 1 az 5
s vysvétlenim 1 = vibec nevyuzivam, 5 = vyuzivam velmi ¢asto.

Dotaznik 2

Dotaznik 2 obsahuje 21 otazek rozclenénych do péti viditelné
oddélenych ¢asti. Jeho vyplnéni by nemélo presahnout 15 minut.

1. oddil: jednoduché otazky o profesi, praci v nékteré sluzbé krizové

pomoci, Cetnosti setkani s klientem v krizi

2. oddil: komplikovangjsi dotazy na dovednosti a jejich vyuZiti,

pojmenovani cilovych skupin

9 REICHEL, Jifi, ref. 48, s. 100-102.
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3. oddil: komplikovangjSi otazky na vyuzivani technik, naplnéni
oCekavani, podil telefonické intervence a ziskani informace o véku

4. oddil: doplhujici otazky na vyuziti v soukromém zivoté, vyuziti
supervize, vyuziti dovednosti pro cilové skupiny a otazka na pohlavi
5. oddil: jedna oteviena otazka jako prostor k vyjadieni o tématu

Ve druhém dotazniku se nachazeji 3 oteviené otazky,
3 polouzaviené polytomické vycCtové otazky, 1 polouzaviena
polytomicka otazka s vybérem, 2 uzaviené otazky Skalové se stupnici
1az5 a 2 se stupnici 1 az 10, 3 uzaviené dichotomické otazky, 7
uzavienych polytomickych otazek s vybérem, z nichz 3 byly maticového
typu. Otazky jsem usporadala tak, aby se stfidaly obtizné&jSi a lehdi.
Zjistovani demografickych udaji jsem vilozila do druhé poloviny
dotazniku.

Do Setfeni byli zahrnuti vSichni u€astnici vycviku, proto se jedna
o vyzkum kvantitativni. Vzhledem k poctu ucastniki budeme pracovat
s absolutnimi Cisly, pouze v ¢asti srovnavani obou Setfeni budeme
pouzivat procentualni zastoupeni celka.

Vyzkumny soubor

Vyzkumnym souborem se stalo vSech 24 ucastnik( vycviku, ktefi
délali zavérecné zkousky, z toho 3 muzi. Prvni dotaznik dostali vSichni
a jeho navratnost byla 20, tedy 83%. O vyplInéni druhého dotazniku byli
pozadani pouze ti ucastnici, ktefi odpovédéli na prvni dotaznik.
Navratnost druhého dotazniku byla 9 z 20, coz tvofi 45% navratnost.
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4.2 Vybrana zjisténi
4.2.1 Prvni ¢ast Setieni
Profese respondentt

Ctyfi pétiny respondentd jsou psychologové, studenti psychologie
nebo lékafi. Otazka ,Jakou profesi vykonavate nebo na jakou se
pfipravujete?“ byla polozena nejednoznac¢né. Informacni hodnota
odpovédi je ztohoto divodu nizka, protoze zalezi, jak respondent
otazce porozumél.

Graf 1 Profese respondentu

M jiné
M |ékar/psycholog
soc.pracovnik/PSS

B student psychologie

n=20

Motivace respondenti

Respondenti vyjadfili svoje motivace odpovédi na otevienou otazku.
Jejich odpovédi jsou zachyceny do 3 grafu. ProCetla jsem si volné
odpovédi respondentl a zafadila do kategorii. Kazdému respondentovi
jsem pfifadila 1-3 kategorie podle obsahu jeho odpovédi. Pokud
napfiklad student psychologie odpovédél, Ze se mu dovednosti
z vycviku budou hodit pro budouci praci a chce je vyuzit béhem studia
na lince bezpedi jako staz, zachytila jsem jeho odpovéd do grafu 2
,budouci povolani“, do grafu 3 ,placena staz‘ a do grafu 4 ,umysl
pracovat na lince bezpeci“. Seskupeni jsem provedla tak, aby vSechny
odpovédi jednoho typu byly ve stejném grafu.

Oddélila jsem rozvoj kompetenci jinde nez v zaméstnani a rozvoj
kompetenci v praci. Podminka zaméstnavatele se liSi od dalSiho
vzdélavani tim, Ze ji respondent zminil jako dohodu se
zaméstnavatelem nebo nutnost pro setrvani na pracovisti, na rozdil
od dobrovolné ucasti z vlastniho rozhodnuti zdokonalovat se v profesi.
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Graf 2 Motivace respondentti
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Graf 4 Motivace respondentti
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Vyuziti dovednosti v krizové intervenci telefonické a tvari v tvar

Pro telefonickou krizovou sluzbu jsou odpovédi respondentu
rozlozeny rovhomeérné po celé pétibodové skale.

VétSina respondentl vyuziva krizovou intervenci tvari v tvar a témér
pétina z nich ji vyuziva velmi Casto, nikdo se nenaSel, kdo by ji
nevyuzival vibec.

Graf 5 Vyuziti dovednosti
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Cetnost setkani s klientem v krizi

Zadny zrespondentll neodpovédél moznosti ,vibec®, tedy kazdy
respondent se s klientem v krizi setkava alespon vyjimecné. Vice nez
tfetina pfichazi do kontaktu s klientem v krizi jednou za tyden.

Graf 6 Cetnost setkani s klientem v krizi
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Typ krize

Polovina respondentu nejCastéji fesi krize typu zmény, témér Ctvrtina
z nich fesi krizi typu volba a &tvrtina typu ztrata.

Jeden respondent povazoval otazku za polytomickou vyc¢tovou. Jeho
odpovéd jsem téz zachytila ve vysledcich.

Graf 7 Typ krize

M ztrata
B zména a ztrata
M zména

Ml volba
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Plan pusobit ve sluzbé krizové pomoci

Tii respondenti planuji pracovat™ v telefonické sluzbé krizové pomoci
adva vni jiz pracuji. Pét osob planuje pracovat v nékteré sluzbé
krizové pomoci tvafi v tvar a tfi v ni jiz pracuiji.

Graf 8 Pusobeni nebo plan pracovat
v krizovych sluzbach
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Plsobeni v obou sluzbach najednou
Dvé osoby planuji pracovat zaroven v obou typech sluzeb a jedna
osoba jiz v obou pracuje.

Graf 9 Plan nebo pusobeni
v obou sluzbach najednou
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%0 ,Nevyplnéno® znamena, Ze respondent v dané sluzbé v sou€asnosti pracuje.
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Pusobeni nebo plan pusobit ve sluzbé krizové pomoci

Z grafu 8 a 9 vidime, Ze z péti osob, které jiz v krizovych sluzbach
pracuji, jedna pracuje zaroven v obou a z osmi osob, které planuji ve
sluzbé krizové pomoci pracovat, planuji pracovat v obou sluzbach dvé
osoby. Ztoho plyne, Ze Ctyfi osoby jiz v nékteré z krizovych sluzeb
pracuji a Sest osob to planuje. Tedy polovina respondentt pasobi nebo
planuje pulsobit v nékteré krizové sluzbé. Je to dvakrat vice nez
predpokladana jedna Ctvrtina respondentt v hypotéze H;.

Vék
Ctyfi pétiny respondentt je mladsich 35 let.

Graf 10 Vék
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Plan pracovat v krizovych sluzbach v zavislosti na véku
Hypotéza H, byla potvrzena, protoZe CcCtyfi ze Sesti osob, které
planovaly pracovat v krizovych sluzbach, mély méné nez 35 let.

Tabulka 3 Plan v zavislosti na véku

Uéastnik | Plan telefon | Plan tvaF Vék
1. 3 spiSe ne 1 nevyplnéno 2 25-34
2. 4 spiSe ano 4 spiSe ano 118-24
3. 3 spise ne 4 spiSe ano 118-24
4, 4 spiSe ano 5 ano ©4 45-54
5. 3 spise ne 3 spide ne 3 35-44
6. 2 ne 3 spiSe ne 2 25-34
7. 2 ne 4 spiSe ano 118-24
8. 4 spiSe ano 4 spiSe ano 2 25-34
9. 2ne 5 ano *x2 25-34
10. 4 spiSe ano 4 spiSe ano 2 25-34
11. 1 nevyplnéno |4 spiSe ano 118-24
12. 5 ano 4 spiSe ano x*1 18-24
13. 3 spise ne 3 spiSe ne 2 25-34
14. 2 ne 1 nevyplnéno 2 25-34
15. 4 spiSe ano 5 ano ®©3 35-44
16. 4 spise ano 3 spise ne 2 25-34
17. 5 ano 5 ano x2 25-34
18. 5 ano 5 ano 1 18-24
19. 4 spise ano 3 spise ne 118-24
20. 1 nevyplnéno 1 nevyplnéno 4 45-54
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Vyuziti krizové intervence pfri praci s vybranymi cilovymi
skupinami

Mira vyuziti krizové intervence pro osoby se zavislosti
Polovina respondentll odpovédéla: ,Nevyuzivam vubec.“ Otazkou
zUstava, zda se s touto cilovou skupinu setkavaji, nebo ne.

Graf 11 Vyuziti krizové intervence pro osoby se

zavislosti
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Vyuziti krizové intervence pro praci s rodinou, manzely ¢€i partnery

Dvanact respondentld z 20 povazuje miru vyuziti velkou, protoze
pfifadili na pétibodové Skale 4 nebo 5 bodu. Nabizi se otazka, nakolik
se jedna o vyuziti v profesnim nebo v soukromém Zivoté.

Graf 12 Vyuziti krizové intervence pro praci
s rodinou/manzely/partnery
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Vyuziti krizové intervence se seniory nebo umirajicimi v zavislosti
na profesi.

Lékafi/psychologové krizovou intervenci pfi praci se seniory nebo
umirajicimi moc nevyuzivaji. VétSina studentd psychologie nevyuziva
s touto cilovou skupinou krizovou intervenci vubec. Socialni
pracovnici/PSS uvadéli odpovédi rovhomérné rozlozene, tedy nékdo
vyuziva velmi mnoho, nékdo stfedné a nékdo nevyuziva vubec.

Obdobné jako u cilové skupiny osob se zavislosti v grafu 11 mé
napada otazka, zda psychologové a studenti psychologie se seniory
a umirajicimi tak malo vyuZzivaji krizovou intervenci nebo zda se s nimi
tak malo setkavaji. Domnivam se, Ze se jedna o druhy pfipad, ale
domnénku nemohu ovéfit, ponévadz jsem respondentim nepolozila
vyzkumnou otazku na toto téma.

Graf 13 vyuziti Kl pro praci se seniory nebo
umirajicimi v zavislosti na profesi
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Oc¢ekavani vyuziti dovednosti v pristich 4 mésicich

Pét respondentl dle grafu 14 ocekava, ze bude pracovat
na telefonické lince, coZz koresponduje se zjiSténim v grafu 9, kde ffi
respondenti planuji pracovat na telefonické lince a dva jiz v ni pracuiji.

Nejméné tfi respondenti chtéji vyuZivat ziskané dovednosti
v osobnim Zivoté. Jeden ucCastnik bude pokraCovat ve vedeni skupiny
osob s psychotickymi potizemi, jeden nebude dal vycvik pouzivat
a staCi mu pouze nacviky, kterymi proSel. Jeden respondent bude
pouzivat krizovou intervenci béhem hasiCskych zasah( pfi
mimoradnych udalostech. Jeden absolvent vycviku bude pracovat
v ambulanci a jeden v intervencnim centru. Pfedpokladaji, ze budou
reagovat napf. na vztahové, tranzitorni €i financni krize.

Sedm respondentl bude vyuzivat krizovou intervenci alespon jednou
tydné. Predpokladam, Ze nejCastéji ji budou vyuZivat Ctyfi osoby, které
oCekavaiji vyuziti pfi zaméstnani v krizové intervenci.
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Graf 16 O¢ekavani vyuziti v nasledujicich
4 mésicich - 3. ¢ast
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mésicné 14 dni tydné tydné v krizové
intervenci

n=19
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4.2.2 Druha ¢ast Setreni
Demografické udaje — vék a pohlavi

Dvé tretiny respondentl maji vék v rozmezi 25 az 34 let. VétSinu
respondentu tvofily Zeny. V nasledujicim textu budu vzhledem k tomuto
zZjisténi pouzivat zensky rod, ackoli po€itam s tim, Zze mezi nimi je muz.

Graf 17 Vék
6 -
4 -
6
o | N
18-24 25-34 45 - 54

Graf 18 Pohlavi

Emuz MZena

n=9

Humor a smich — koreni zivota
Kontaktni dobrovolnou otazku odpovédeéli vsichni respondenti. Z toho
usuzuji, ze patfi k ttm hodné motivovanym.

Graf 19 Smich od srdce
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Profese

Osm osob z deviti studuje, z nichz napfiklad jedna pracuje na lince
divéry, jedna se uc¢i buddhistické meditaci v Tibetu, jedna je
nezaméstnana. PsycholoZka a dvé socialni pracovnice nebo pracovnice
v socialnich sluzbach pfi praci studuiji.

Graf 20 Profese

B studentka

W soc. pracovnice/PSS
M psycholozka

H nezaméstnanad

M linka davéry

M 6 més. budhismu-Tibet

n=9

Prace ve sluzbach krizové pomoci
Tretina respondentek pracuje v nékteré krizové sluzbé, coz je o dvé
patnactiny vice nez pfedpoklad. Hypotéza H; je splnéna.

Tabulka 4 Prace v krizovych sluzbach a profese
Prace PracetvaFi v tvaF Profese
telefon
ne ne studentka+nezaméstnana
ne ne studentka
ne ne studentka
ne ne studentka+Tibet
ne ne studentka
ne ne soc. pracovnice/PSS+studentka
ano ne studentka+linka duvéry
ne ano soc. pracovnice/PSS+studentka
ne ano psycholozka+studentka
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Cetnost setkani s klientem v krizi
Tretina respondentek se setkava s klientem v krizi alespon jednou za
tyden, tretina vyjimecné.

35 Graf 21 Cetnost setkani s klientem v krizi
3
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1
gt 5
0
5 vlibec 4 vyjimecné 3 jednou za 2 jednou za
mésic tyden

Vyuziti dovednosti
Ziskané dovednosti vyuzivaji velmi €asto dvé z deviti respondentek.

’ v _aw - 1 v, v v . s w . v
Vysledek Setfeni je 0 mensi nez pfedpokladana c¢tvrtina, coz
muUzeme povazovat za zanedbatelné malou odchylku. Hypotéza Hs byla
naplnéna.

Graf 22 Mira vyuziti dovednosti
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Zména péce o vlastni dusevni hygienu

Jednou z dovednosti, kterou mohli u€astnici vycviku ziskat je péce
o vlastni duSevni hygienu. Pfedpokladala jsem, ze néktefi o ni jiz pecuji
velmi dobfe. Otazku jsem tedy upfesnila komentafem, aby respondenti
vyplnili ,nic“, pokud jim vycvik nepomohl peCovat o svou duSevni
hygienu lépe.

Hypotéza Hg nebyla naplnéna, protoze 4 z 9 respondentek uvedlo,
Ze jim vycvik pomohl Iépe peCovat o svou dusevni hygienu.

. Graf 23 Zména péce o vlastni dusevni hygienu
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Vyuzivani nastroju interventa

Jedna respondentka zdeviti docela vyuziva intervizi kolegl
z vycviku. Hypotéza H7 byla naplnéna.

Z grafu 26 je patrné, Zze nikdo nevyuziva Casto ani supervizi ani
intervizi kolegl z vycviku. Otazkou zlstava, jestli vyuzivaji jiny podobny
nastroj nebo jsou zcela sami na reflexi své prace a zpracovani
krizovych situaci klientd.

Graf 24 Vyuzivani nastroji interventa
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Vyuziti dovednosti Kl v soukromém zivoté
Ctyfi zdeviti respondentek vyuzivaji ziskané dovednosti
v soukromém Zzivoté, tedy hypotéza Hg neni naplnéna.

Graf 25 Vyuziti ziskanych dovednosti
v soukromém zivoté
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Uzite¢nost dovednosti pfi praci s péti ty?y klientt

U kazdého z jednotlivych typl klientd®" bylo zjisténo, kolik osob
povazuje ziskané dovednosti za docela uziteCné nebo velmi uziteCné.
Pro praci s miCicim klientem se jednalo o 4 osoby, s agresivnim
klientem 6 osob, s placCicim klientem 9 osob, s obtizné ukoncitelnym
klientem 5 osob stejné jako s manipulativnim klientem. Pro kazdy typ
klientl byly ziskané dovednosti uziteCné pro vice nez dvé pétiny
respondentl a hypotéza Hg byla naplnéna.

Vycvik uCastniky pfipravil nejlépe na praci s placicim a agresivnim
klientem. UpIn& neuzite¢né byly ziskané dovednosti pro 2 osoby vUéi
mic¢icimu klientovi a pro 1 osobu pro praci s agresivnim klientem.

V otevienych odpovédich nalezneme vyzvu ke zlepSeni vycviku
v pfipravé na ,opakované klienty, zvlast€é na manipulativni aty
s obtiznym ukonéovanim.>?

*" Rozdéleni klientd timto zpusobem je pouze schéma ¢&i nastroj k usnadnéni popisu.
V realné situaci intervent pouziva béhem jednoho rozhovoru s jednim klientem tyto
dovednosti dle chovani klienta: napf. na zaCatku vice mi€i, v pribéhu se rozplace.

%2 V/iz. Graf 34 Volna doplnéni

50



Graf 26 Uzitecnost dovednosti s péti typy klientt
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Vyuziti Sesti konkrétnich dovednosti

Prace semocemi vyuzivd cCasto pét zdeviti respondentek
a mapovani zakazky Casto vyuzivaji Ctyfi z deviti respondentek. V obou
pfipadech je to vice nez tfetina respondentek. Tim je hypotéza Hig
naplnéna.

Dovednosti pro intervenci v pfipadé sebevrazednych tendenci
nevyuziva témér nikdo. Ukazalo se, Ze Ctyfi osoby z deviti nevyuZivaji
techniky k navazani prvniho kontaktu a pét osob z deviti nevyuziva
techniky k ukoncovani intervence.
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Graf 27 Vyuziti Sesti dovednosti
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Vyuziti technik aktivniho naslouchani

Techniky aktivniho naslouchani vibec nevyuzivaji nejvySe ffi
repondentky, at vezmeme jakékoli tfi z Sesti technik. Tim byla hypotéza
H11 naplnéna. Kazdou ze Sesti technik docela vyuziva alespon tretina
respondentek. Nejvice osob, pét z deviti, vyuziva Casto ocenéni.
NenaS$el se nikdo, kdo vibec nepouziva parafrazovani nebo ocenéni.

Graf 28 Vyuziti technik aktivniho naslouchani
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Vyuziti dalSich technik
NejCastéji interventi

pouzivaji zrcadleni a doteky. Mezi

odpovédi doplnili direktivni nasmérovani a popisovani emoci.
Hypotéza H,4 byla splnéna, protoze zrcadleni pouzilo 7 z 9 osob.

vlastni

Graf 29 Vyuziti dalSich technik
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Splnéni o¢ekavani vyuziti vycviku

Respondentky povaZzuji sva oCekavani za splnéna, ponévadz osm
z deviti osob obodovalo Cisly osm aZz deset na desetibodové Skale.

Zadna nedala méné bodu nez Sest.

Graf 30 SpInéni o¢ekavani vyuziti vycviku

53



DalSi prinosy

Odpovédi na otevienou otazku: ,Které dalSi dovednosti ziskané ve
vycviku gsou pro vas pfinosem ac¢im?“ jsem procCetla, udélala
kédovani®® podobnych odpovédi a zachytila do tii graf.

Muzeme si vS§imnout, Ze néktera respondentka ocenuje znalosti, aby
mohla poradit, jina ocenuje dovednost byt s clovékem a nemuset hned
davat rady. Sest z deviti osob uvedlo jako pfinos konkrétni znalost
nabytou na kurzu.

Ve dvou pfipadech dosSlo ke shodé u dvou respondentek. Pro dvé
osoby bylo pfinosem naucit se mi¢et a naslouchat klientovi. Dvé dalSi
osoby si ceni sdileni zkuSenosti s lektory a s kolegy ve vycviku.

Kromé vySe zminénych dovednosti uzivat vybrané techniky jako je
kotveni, parafrazovani nebo dovednost pracovat s pladicim & micicim
klientem oznaCily absolventky vycviku jako pfinos uméni micet
a naslouchat, vciténi diky hrani roli, dat konstruktivni zpétnou vazbu,
byt s Clovékem.

Mezi rdznorodymi odpovédmi se vyskytly také nékteré souvisejici
s rozvojem osobnosti jako je sniZeni pocitu viny, rozSifeni perspektivy
diky zkusenosti ostatnich nebo ochrana vlastnich hranic.

Graf 31 Prinos - 1. ¢ast. Dovednosti
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Graf 32 PFinos - 2. ¢ast. Znalosti.
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Volna doplnéni

Ve volnych doplnénich respondentky vyjadfovaly
spokojenost s vycvikem. Jedna litovala, Ze na krizovych linkach je nizky
plat, a proto se ji ,nevyplati na lince pracovat®. Jedna osoba by ve
vycviku uvitala vétSi daraz na praci s opakovanymi klienty, pfedevsim
z odpovidajicich

v oblasti manipulace a sebevrazednych tendenci. Tfi
ovazuiji vycvik za velmi uziteény pro budouci praci.

Graf 34 Volna doplnéni
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4.2.3 Srovnani dvou ¢asti Setreni

ProtoZze pocty respondentd v prvni a druhé cCasti Setfeni se Ilisi,
v grafech uvadime procentualni zastoupeni z pfislusného celku. Tato
srovnani musime Cist s védomim, Ze na druhé Setfeni odpovédél
priblizné polovi¢ni pocet osob nez na prvni Setfeni.
Srovnani planu a skute¢né prace v krizovych sluzbach

Po 4 mésicich na krizovych linkach pracuje méné osob, nez to na
konci vycviku pfedpokladalo. Hypotéza H4; byla potvrzena.

Graf 35 Srovnani planu a skutec¢né prace
v krizovych sluzbach
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Srovnani ¢etnosti setkavani s klientem v krizi

Hypotéza His se nenaplnila. Z Setfeni vyplyva, Ze denné nebo
jednou za tyden se s klienty v krizi respondenti setkavali ¢astéji na
konci vycviku nez po 4 mésicich.

Graf 36 Srovnani ¢etnosti setkani s klientem
v krizi
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Srovnani miry zdokonaleni ve 3 dovednostech a vyuziti v praxi

Ke srovnani jsem zvolila tfi dovednosti, které jsem zkoumala v obou
Setfenich: mapovani zakazky klienta, zvladani obtizného klienta a prace
s emocemi. Hypotéza Hqs nelze z provedenych Setfeni zjistit.

Graf 37 Mira zdokonaleni ve 3 dovednostech
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Graf 38 Vyuziti 3 dovednosti po 4 mésicich v praxi
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Z grafu 37 a 38 vyplyva, Zze se ucastnici na vycviku zdokonalili
predevSim v mapovani zakazky a v praci s emocemi klienta. V praxi to
také bohaté vyuzili: Praci s emocemi docela vyuzivaji nebo vyuzivaji
Casto vS8echny respondetky, mapovani zakazky vyuziva 66%
respondentek. Pfi praci s obtiznym klientem se zdokonalilo 95%
respondenty, ale v praxi dovednost vyuzilo jen 55% osob.
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4.3 Diskuze a shrnuti

Ve zjisténich z prvni Casti Setfeni se mi podafilo popsat motivace
ucastnikd, miru vyuziti dovednosti v telefonické krizové sluzbé& nebo
vintervenci tvafi vtvar, Cetnost setkavani s klientem v krizi, plan
pusobit v nékteré sluzbé krizové pomoci, vék, zavislost planu na véku,
miru vyuziti pfi praci s vybranymi cilovymi skupinami a oCekavani
absolventl vycviku kompletni krizové intervence bezprostfedné po jeho
skonceni. Cil C4 byl timto splnén.

Dale jsem popsala zpusoby vyuziti dovednosti ziskanych ve vycviku
4 mésice po jeho skoncCeni. Zmapovala jsem vék, pohlavi a profesi
respondentl druhého Setfeni, skute€né pusobeni ve sluzbach krizové
pomoci, Cetnost setkavani s klientem v krizi, miru vyuziti ziskanych
dovednosti, zménu péCe o vlastni hygienu, vyuziti intervize
a podobnych nastroji0 péfe o interventa, miru vyuziti dovednosti
v soukromém zivoté. Popsala jsem také uziteCnost dovednosti pfi praci
s péti typy Kklientd, vyuziti Sesti dovednosti, technik aktivniho
naslouchani, dalSich zvolenych technik a jinych pfinost pojmenovanych
respondenty. Témito zjiSténimi a jejich popisem jsem splnila cil C,.

Oba soubory zjisténych dat jsem srovnala, pfedevsim v oblasti planu
pusobit ve sluzbach krizové pomoci a skuteéného pusobeni, dale jsem
srovnala Cetnost setkani s klientem v krizi ihned po ukonceni vycviku
apo 4 meésicich a také se podafilo srovnat 3 vybrané dovednosti,
presnéji miru zdokonaleni ucastnikl v téchto dovednostech a jejich
uzivani po 4 mésicich. Podafilo se mi srovnat oCekavani a vyuziti
dovednosti pouze ve vySe zminénych 3 oblastech. Komplexnéjsi
srovnani oCekavani a vyuziti dovednosti se mi nepovedlo provést. Tedy
usuzuji, ze jsem tento dil¢i cil C3 a tedy téz hlavni cil splnila pouze
casteCné.

Naplanovala jsem dvé faze Setfeni, provedla je a popsala zjisténi.
Tim jsem dil€i cil C4 splnila.

Shrnuti vysledkd hypotéz

Hypotézy byly provéfeny a vysledky muzeme shrnout do
nasledujicich tvrzeni:

T4: Polovina respondenti pusobi nebo planuje pusobit v krizovych

sluzbach. (H4 neplati.)

To: Dvé tretiny osob, které planuji pracovat v krizovych sluzbach,

maji méné nez 35 let. (H, plati.)

Ts: Tretina respondentek po 4 mésicich pracuje v krizovych

sluzbach. (Hs; plati.)

T4: Vice nez dvé tietiny respondentek pouzily zrcadleni. (H4 plati)
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Ts: Témér jedna cCtvrtina respondentek pouziva ziskané dovednosti
velmi ¢asto. (Hs plati.)

Te: Vycvik pomohl lépe peCovat o svou duSevni hygienu méné nez
poloviné respondentek. (Hg neplati.)

T;: Vice nez desetina respondentek vyuzZiva intervizi kolegu
z vycviku. (H7 plati.)

Ts: Méné nez polovina respondentek pouziva ziskané dovednosti
v soukromém Zivoté. (Hg neplati.)

Tg: PFi praci s kazdym z péti vybranych typua klientt (mlcici, agresivni,
placici, obtizné ukoncCitelny, manipulativni) povazuje ziskané
dovednosti za uziteCné dveé pétiny respondentek. (Hg plati.)

T10: Mapovani zakazky a praci s emocemi (alesponn dvé z Sesti
dovednosti) pouziva velmi c&asto vice nez dvé tretiny
respondentek. (H1o plati.)

T44: Techniky aktivniho naslouchani viibec nevyuziva nejvyse tfetina
respondentek, at vezmeme jakoukoli trojici z Sesti uvedenych
technik. (Hq1 plati.)

T42: OCekavani témér vSech respondentek se splnila. Osm z deviti
dalo 8 az 10 bodl na desetibodové skale. (H12 plati.)

T43: Po 4 mésicich pracuji ve sluzbé krizové pomoci tvafi v tvar asi
dvé tretiny osob a v telefonické sluzbé& pracuje asi polovina
osob oproti planu. (H43 plati.)

T14: Denné nebo jednou za tyden se sklienty v krizi setkavali
respondenti vice na konci vycviku nez po 4 meésicich. (Hqs
neplati.)

T4s5: VyuZiti vybranych dovednosti nelze z provedenych Setfeni zjistit.
(H15 nelze zjistit.)

Pfi dalSi praci s témito tvrzenimi je tfeba brat v potaz, ze na druhou
Cast Setfeni odpovidalo pouze pfiblizné polovina respondentu, tedy
vzorek byl vyznamné malo poCetny v poméru k pivodnimu vzorku.

Deset hypotéz plati, Ctyfi neplati a jedna se nepodafila zjistit.

Poznatky z vlastnich chyb

Otazky je tfeba sestavit jednoznacné. V pfipadé, Ze chceme kromé
uzavienych odpovédi nabidnout respondentim moznost vlastnich
vyjadfeni, muzZeme vlozit otevienou odpovéd ,Jiné“ s moznosti
dopinéni.

V dotaznikovém Setfeni nesméji chybét udaje o pohlavi.

Anonymita druhého dotazniku byla narusena tim, ze v Google
formulafich byly k nalezeni informace o téch, kdo uz odpovédéli a téch,
kdo neodpovédéli. Dale se jejich odpovédi daly snadno pfifadit ke
jméndm. Pfi zpracovani vysledkd jsem tomu nevénovala pozornost,
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abych zachovala avizovanou anonymitu, ovSem pro ucastniky to mohl
byt ddvod, pro¢ dotaznik nevyplnili. Chyba plynula z mé neznalosti
Google formularu. Pfisté bych zavedla jednu spole¢nou adresu, ze
které by respondenti odesilali odpovédi a zlstali by v naprosté
anonymité. Kvuli problému navratnosti jsem dbala na péknou upravu
dotazniku a snadnost vyplnéni pfes internet. Jak je vidét, nestacilo to.
Pravdépodobné bych pfisté dala vice ¢asu nez 10 dn0 na vyplnéni
a potencialni respondenty oslovila s prosbou o vyplnéni nejméné tfikrat.

Inspirace pro navazné Setreni.

Pokud bych méla moznost provadét navazné Setfenim se stejnym
vyzkumnym souborem, udélala bych dotaznik po dalSich 6 mésicich
snad doplnény kvalitativnim Setfenim formou rozhovorl. Zajimaly by
mé tyto problémové otazky:

e Pro¢ lékafi/psychologové nevyuzivaji ziskané dovednosti krizové

intervence pfi praci se seniory nebo umirajicimi? (Je to kvuli tomu,
Ze se s nimi nesetkavaji nebo z jiného divodu?)

e Nakolik  respondenti vyuzivaji  dovednosti pfi praci
s rodinou/manzely/partnery v soukromém Zzivoté a v profesnim
Zivoté?

e Zda interventi vyuzivaji supervize? Pokud ne, jakym zplUsobem
zpracovavaiji obtizné situace?

e Jak Casto se setkavaji s etickymi problémy? Jak se k etickému
problému stavi respondent a jak jeho tym? Napf. kolega je
ochoten pfevzit pfipad nebo je pfekvapen, nerozumi a odmita.

e Jakou roli hraje v profesnim zivoté interventa smich?
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Zaver

Cilem bakalafské prace bylo srovnat oCekavani ucastnikd vycviku
kompletni krizové intervence a vyuziti ziskanych dovednosti po uplynuti
Ctyf mésicl. Teoreticka ¢ast seznamila Ctenare s problematikou krizové
intervence, roli interventa, historii i aktualné nabizenymi registrovanymi
sluzbami krizové pomoci a telefonické krizové pomoci podle zakona
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

V praktické Casti je popsan kvantitativni vyzkum, ktery jsem provedla
mezi ucCastniky vycviku Kompletni krizové intervence pofadaném
organizaci Décko Liberec, z. s. od bfezna do fijna 2017 v Praze.
Setfeni formou dotaznikt probé&hlo ve dvou &astech: ihned po skonéeni
vycviku apo uplynuti 4 mésicd. Dotazniky jsem uc€astnikim
distribuovala sama, v prvni Casti vytisténé a v druhé Casti elektronicky
pomoci Google formulare.

V prvni Casti Setfeni respondenty asi tvorili ze gpsychologové/lékaﬁ
nebo studenti psychologie. K hlavnim motivacim patfila pfiprava na
budouci povolani nebo rozsifeni kompetenci v praci. Motivaci pfihlasit
se do vycviku a vyuzit jej pro osobni zivot méla desetina respondentu.
Na konci vycviku vyuzivalo dovednosti pro intervenci tvafi v tvar vice
nez polovina osob a pro telefonickou intervenci témérf tfetina. Polovina
respondentl nejCastéji feSila zménu, Ctvrtina volbu a Ctvrtina ztratu.
Polovina respondentl planovala na konci vycviku, Ze bude pracovat ve
sluzbé krizové pomoci tvafi v tvar nebo v telefonické krizové pomaoci,
véetné téch, ktefi jiz v nich pracuji. Ctyfi pétiny respondentt mély méné
nez 35 let a desetina byla ve véku 45 az 54 let. Dvé tretiny téch, ktefi ve
sluzbach krizové pomoci nepracuiji, ale planuji to, maji méné nez 35 let.

Velmi Casto vyuziva ziskané dovednosti desetina respondentl
s osobami se zavislosti, témér tretina s rodinami/partnery/manzely
a desetina se seniory nebo umirajicimi. Zadny student psychologie ani
|ékaf/psycholog nevyuzival dovednosti krizové intervence pfi praci se
seniory nebo umirajicimi.

Ocekavani respondentl jsou rozmanita. Pét osob planuje pracovat
na telefonické lince, jedna v intervenénim centru, jedna v ambulanci,
sedm z nich predpoklada, Zze bude ziskané dovednosti vyuzivat alespon
jednou tydné, z toho 4 denné v zaméstnani v oblasti krizoveé intervence.
Jedna osoba chce pokratovat ve vedeni skupiny klientu
s psychotickymi potizemi a jedna ma pomahat hasiCum pfi
mimofadnych udalostech a jejich rodinam. Jedna osoba nebude dal
dovednosti pouzivat, staCi ji pouze nacviky, které absolvovala.
Respondenti oCekavali, Zze budou zpracovavat rizné typy krizi, napf.
tranzitorni nebo financni.
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Na druhou c¢ast Setfeni po 4 mésicich od ukonceni vycviku
odpovédélo 9 osob, z nichz jeden byl muz, ostatni Zeny. Dvé osoby byly
mladsi 25 let, 6 osob mélo mezi 25 a 34 lety, jedna osoba méla mezi
45 a 54 lety. Osm osob studovalo, z toho dvé byly pracujici.

Tfetina pracovala na nékteré sluzbé krizové pomoci, jedna z nich
v telefonické. Vétsina respondentek nezlepsila diky vycviku péci o svou
dusSevni hygienu atémér zadna nepouzivala supervizi ani intervizi
kolegl z vycviku. Méné nez polovina vyuZzivala ziskané dovednosti
v soukromém zivoté.

Vycvik pfipravil frekventanty nejlépe na praci s placicimi nebo
agresivnimi klienty. Naopak chybélo vice nacviki na klienty, ktefi
volaji nebo pfichazeji opakované&, manipuluji nebo je s nimi obtizné
ukondovani intervence. Casto jsou vyuzivany dovednost prace
s emocemi a mapovani zakazky. Z technik naslouchani respondentky
vyuzivaly reflexi, rekapitulaci a ocenéni. NenasSel se nikdo, kdo
by vibec nepouzival parafrazovani nebo ocenéni. Sedm respondentek
vyuzivalo zrcadleni a Ctyfi vyuzivaly doteky.

Osm z deviti osob povazovalo sva o¢ekavani za splnéna. Jako
pfinos respondentky uvadély rozmanité d¢innosti, které muidzeme
roz€lenit na znalosti, dovednosti a osobnostni rozvoj. Zaméfime-li se na
dovednosti, respondentky povaZzuji za pfinos umeéni micCet a naslouchat,
vciténi do klienta diky hrani roli, davani a pfijimani konstruktivni zpétné
vazby, uzivani technik kotveni a parafrazovani, byti s Clovékem misto
davani rad, praci s placicim a mi€icim klientem.

StéZejnim zjisténim bylo srovnani obou &asti Setfeni. V telefonické
krizové intervenci planovalo pracovat 20% osob apo 4 mésicich
skute¢né pracovalo 11% osob. V krizové intervenci tvafi v tvar
planovalo pracovat 30% respondentl a po 4 mésicich se jednalo
0 22%. OCekavani planované prace byla vy$S$i nez skutecnost po
uplynuti dané doby.

Co se tyka Cetnosti setkavani s klientem v krizi, denné se s klienty
v krizi setkavalo o 20% vice respondentl nez po 4 mésicich, jednou za
tyden o 7% méné, jednou za mésic o 7% vice, vyjime¢né o 8% vice
a vubec o 11% vice. S klienty v krizi se absolventi setkavali vice na
konci vycviku nez po 4 mésicich.

Pfi srovnani 3 dovednosti zkoumanych v obou Setfenich: mapovani
zakazky, zvladani obtizného klienta a prace s emocemi se da zjistit, Ze
béhem vycviku se ucastnici ve vSech tfech zdokonalili, v mapovani
zakazky (60%), v praci s emocemi (55%) a ve zvladani obtizného
klienta (30%). Po 4 mésicich vyuzZivalo Casto 56% osob prace
s emocemi, 44%mapovani zakazky a 11% zvladani obtizného klienta.
Prace s emocemi byla dobfe procviCena a v praxi nejvice vyuzita.
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Prilohy
Priloha 1: dotaznik 1
DOTAZNIK - VYUZITi vYcVIKU KOMPLETNI KRIZOVE INTERVENCE

V Praze 5. 10. 2017 \
Dobry den,

vénujte, prosim, nékolik minut vypInéni ndsledujiciho dotazniku. Jeho smyslem je popsat vyuZiti
znalosti a dovednosti ziskanych absolvovanim 150h kurzu Kompletni krizové intervence (KKI) pro Vasi
profesi (soucasnou & budouci), piipadné pro osobni Zivot.

Dotaznik je podkladem pro mou bakaldiskou praci na Evangelické teologické fakulté UK oboru
Socidlni a pastora¢ni prace. Ziskané informace budou pouZity vyhradné pro studijni G&ely nebo
informativné pro Décko Liberec, organizatora kurzu.

Dotaznik je anonymni.

Odpovédi vyznacte zaskrtnutim krouzku nebo doplnénim viastnimi slovy. /

1. Jakou profesi vykondvate nebo na jakou profesi se pfipravujete?
lékai'/psycholog

O socidlni pracovnik/pracovnik v soc. sluzbach

QO  duchovni

O  pedagog/vychovatel

o]

o]

o

jiné
student (prosim UpFesn&te 0bOr): et

2. Proé jste se prihlasil/a do vycviku KKI?
(Popiste svymi slovy svoji motivaci.)

3. Nakolik vyuZivate dovednosti ziskané ve vycviku KKI?
(Pridéite 1 a 5 bodd, 1 = viihec nevyuZivdm, 5 = vyuZivdm velmi ¢asto.)

1 2 3 45
a) telefonickou O000O0
b) tvafi v tvak CO0O00O0

Jak Casto se setkavate s klientem v krizi?
O  denné
O  jednou zatyden
O  jednou za mésic
O wyjimeéné
O wvibec

5. Ktery typ krize Fedite nejcasté&ji?
O ztrata O zména O volba

6. Pldnujete plisobeni na nékteré telefonické krizové sluzbé?
(Pokud uZ v ni pracujete, tuto otdzku nevypliujte.)

O ne O spiene O spise ano QO ano
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7. Nakolik vyuZivate krizovou intervenci pro jednotlivé cilové skupiny?
(Pridélte kaZdé cilové skupiné body 1-5, 1 = vibec nevyuzivdm, 5 = vyuzivdm velmi casto.)

1 2 3 4 5
osoby se zdvislosti O 0] @]
obéti trestnych &ind ... o) O o) 0] o)
tyrané/zneuiivané déti nebo mladistvi ..o...ocoveveeereeee. o O @) o o
SENION/UMITAJICT woveveeeier e ere e e serssenee .0 0] 0] (o] (0]
0soby s psychickym onemocn&nim .......cveecvnrecieen O o 0] O O
partnefi/manzelé/roding ... 0] 0] 0] O 0]

8. Planujete plasobeni v nékteré z krizovych sluzeb ,face to face”?

(Pokud uz v ni pracujete, tuto otdzku nevypliujte.)
O ne O spise ne O spide ano O ano

9. Do jaké miry Vam vycvik KKI pomohl zdokonalit se v nasledujicich dovednostech?

ne spise ne spise ano ano
Rozpoznat zavainost krize. O (@] O O
Zjistit zakazku klienta. (9] (@] O (@)
Zvladat obtizného klienta. (9] (@] O (@)
Uzivat techniky pro zvladani emoci. o @] (0] O
Prijimat zpétnou vazbu. 0] @) O O

10. Popiste konkrétni situaci, ve které jste vyuiil/a dovednosti z vyeviku KKI. (typ krize, cilové skupina,
intervence,...). Zde je misto pro popis svymi slovy:

11. Doplfte svaj vék.
O 1824 O 2534 O 3544 O 4554 O 5564

12. Vyjadrete sva ocekavani, jak budete vycvik v KKI vyuZivat v nasledujicich 4 mésicich. {pfedpokladané
typy krizi, cilové skupiny, €etnost, ...). Zde je misto pro popis svymi slovy:

AN

Dékuiji,

7e jste dosli ve vyplnovani dotazniku az sem. Zdjemci o vysledky vyzkumu se mohou ozvat na
S podobnym dotaznikem se ozvu jesté v inoru 2018.

Pfeji vie dobré a splnéni Vasich zamérd. Marie Bedacova
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Priloha 2: dotaznik 2

Dotaznik 2 - VyuZiti dovednosti z vycviku Kompletni krizové interven...  hitps://docs.google.com/forms/d/ | EFAU4exrkVASA3E-ZkrR Iom6XE...

Dotaznik 2 - Vyuziti dovednosti z vycviku
Kompletni krizové intervence po 4 mésicich

8. Unora 2018

Ahoj, milé interventky a interventi,
jak jsem slibila, ozyvam se s druhym (a poslednim) dotaznikem. Prosim o jeho vypinéni
dnes nebo do Etvrtku 17. 2. 2018

Vénuijte, prosim, nékolik minut zodpovézeni 21 otazek. Smyslem je popsat vyuZiti
dovednosti ziskanych ve vycviku Kompletni krizové intervence (KKI) ve Vasi profesi &i v
osobnim Zivoté 4 mésice po absolvovani vycviku

Tento dotaznik je anonymni a navazuje na prvni dotaznik rozdany v fijnu 2017. Je urten
pouze pro jeho respondenty, proto jej prosim vyplnite jen v pfipadé, ze jste jiz odevzdali
prvni dotaznik

Ziskané informace budou pouzity wyhradné pro studijni Ucely moji bakalafské prace nebo
informativné pro Dé¢ko Liberec, organizatora kurzu.

Odpovedi vyznatte zaskrtnutim policka nebo dopinénim textu. Ctvercovych poli mizete
zaskrtnout vice najednou, ale kulata policka Ize vypinit jen jedno pro kazdou odpoved. Po
vyplnéni dotaznik odeslete elektronicky (na konci nabidka ODESLAT)

Jestlize nechcete vyplfovat tento formulaf, na vyzadani dotaznik rada zaslu mailem nebo
postou

P.S. Dotazniky nebudu parovat, nemusite znacit symboly jako v fijnu.

Povinné pole

E-mailova adresa

Oddil 1

1. Kdy jste se naposled od srdce zasmal/a?
Oznacte jen jednu elipsu.

dnes

v poslednich 7 dnech

jindy

2. Jak €asto se setkavate s klientem v krizi?
Oznacte jen jednu elipsu.

denné

jednou za tyden
jednou za mésic
vyjimeéne

vibec

10.5.2018 14:1
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Dotaznik 2 - Vyuziti dovednosti z vyeviku Kompletni krizové interven...

https://docs.google.com/forms/d/ | EfAU4exrkVASA3E-ZkrR lom6xE...

3. Pracujete na nékteré telefonické krizové lince?

Oznadte jen jednu elipsu.

ano

ne

4. Jakou profesi vykonavate?

Do fadku "Jiné" vyplite obor a zatrhnéte i pole student, pokud studujete. Jinou profesi
zazanemnejte do pole Jiné", pokud neni v nabidce.

Zaskrinéte vsechny platné moZnosti.

psycholog

soc. pracovnik/pracovnik v soc. sluzbach

duchovni
pedagog/vychovatel
student

Jing:

5. Pracujete v nékteré krizové sluzbé "face to face"?

Oznacte jen jednu elipsu.

ano

ne

Oddil 2

6. Nakolik vyuzivate dovednosti ziskané ve vycviku KKI? *
Stupnice je minéna jako pocet bodu, €im vice dovednosti vyuzivate, tim vice bodu dejte.

Oznacte jen jednu elipsu.

vibec nevyuzivam

vyuzivam velmi ¢asto

. 7. Zvolte vSechny cilové skupiny, kterym jste poskytl/a krizovou intervenci.

Za$krinéte vdechny platné moznosti

osoby se zavislosti

obeéti domaciho nasili

tyrané/zneuzivané déti nebo mladistvi

seniofi/umirajici
osoby s psychickym onemocnénim
partnefi/manzelé/rodina

Jine:

10.5.2018 14:12
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Dotaznik 2 - VyuZiti dovednosti z vyeviku Kompleti krizové interven.. https://docs.google.cony/forms/d/ 1 EFAU4exrk VABASE-ZKrK 10mbXE...

8. Jestlize Vam vycvik pomohl lépe pecovat o svou dusevni hygienu, vypliite
nejuzivanéjsi zpusob.

Pokud Vam v tom vycvik nepomohl, vyplite "nic".

Oznacte jen jednu elipsu

relaxace
hudba
sport
nic

Jine:

9. Nakolik vyuzivate dovednosti ziskané ve vycviku KKI?
Oznadte jen jednu elipsu na kazdem fadku.

vubec temer docela vyuzivam
nevyuzivam nevyuzivam vyuzivam casto
techniky k navazani
prvniho kontaktu
prace s emocemi
klienta
mapovani zakazky
2zvladani obtizného
klienta
techniky k ukonceni
intervence
intervence v pfipadé
sebevraZedné tendence

10. Uvedte pfiklad, kdy se Vam jakékoli dovednosti ziskané ve vycviku KKI hodily.

Oddil 3

11. Které techniky prace s klientem v krizi jste z vycviku pouzil/a?
Zaskrinéte véechny platné moZnosti.

uzemnéni

hlasité Fizené dychani

zrcadleni

doteky

pfizpusobeni vzdalenosti

Jing:

3z6 10.5.2018 14:1
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Dotaznik 2 - VyuZiti dovednosti z vyeviku Kompletni krizové interven...  hitps://docs.google.com/forms/d/ | EfAU4exrk VASA3E-ZkrR lom6xE...

12. Jak moc se naplnila Vade oéekavani o vyuziti vycviku?

Pfipomerite si, jaké vyuziti dovednosti jste po ukonéeni vycviku oéekavali a srovnejte to
s realnou situaci nyni
Oznacte jen jednu elipsu.

vibec se Sn:plmla
nenaplnila .
nejvice

13. Nakolik vyuzivate vybrané techniky?
Oznacte jen jednu elipsu na kazdém radku.

viibec témer docela vyuzivam
nevyuzivam nevyuzivam vyuzivam casto
reflexe
rekapitulace (popis
toho, ¢eho jsme
dosahli)
parafrazovani
kotveni
shrnuti (balicek)
ocenéni

14. Jakou ¢ast Vasi krizové prace tvofi telefonicka intervence? -
Oznadte jen jednu elipsu.

nula sto
procent procent

15. Dopliite svuj vék.
Oznadte jen jednu elipsu.
18 - 24
25-34
35-44
45 - 54
55 - 64

Oddil 4

. 16. Nakolik pouzivate dovednosti z vycviku KKI v soukromém zivoté? *
Oznacte jen jednu elipsu.

vibec nepouzivam vyuzivam velmi ¢asto

1052018 14:12
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Dotaznik 2 - Vyuziti dovednosti z vycviku Kompleti krizove interven... https://docs. google.comviorms/@/ | ETAU4EXIKY A AIES LRI\ LUIUAL...

17. Které dalsi dovednosti ziskané ve vycviku jsou pro Vas pfinosem a ¢im? *
4 se soukromého i profesniho Zivota. Popiste dovednosti jinde nezminéne.

_ 18. Pouzivate nasledujici nastroje interventa?
Oznaéte jen jednu elipsu na kazdém radku.

vibec temer docela vyuzivam
nevyuzivam nevyuzivam vyuzivam casto
supervize
intervize kolegl z SRS
vycviku
anonymni krizova
sluzba

19. Uved'te pohlavi.
Oznadte jen jednu elipsu.
zena

muz

~ 20. Nakolik byly dovednosti ziskané ve vycviku uziteéné v praxi s nasledujicimi
typy klientu?
Oznacle jen jednu elipsu na kazdém rédku.

nesetkal/a
uplné temer docela velmi jsemse s
neuziteéné  neuzite¢né  uZiteCné  uZitetne takovym
klientem
mi€ici klient
agresivni klient
plagici klient
klient s obtiznym
ukonéovanim
intervence
manipulativni klient
Oddil 5
526 10.5.2018 14:1
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Dotaznik 2 - Vyuziti dovednosti z vycviku Kompletni krizové interven...  hitps:// docs.google.com/forms/d/ | EfAU4exrkVASA3E-ZkrR | om6xE....

21. Zde muzete doplnit cokoli k tématu vyuziti dovednosti z vycviku KKI. *

prekvapeni, iluze a deziluze, spinéni ogekavani, podil vyuziti v soukromém Zivoté, vyhled
do budoucna, co se jinam neveslo

Podékovani
Vazené respondentky a respondenti:-)
a je to za Vami.
Dékuji za aktivni GCast na vyzkumu. Zajemci o vysledky se mohou ozvat na
v kvétnu
Preji vSe dobré pro to, co je pfed nami a s nad&jl otekavam, 2e to nebudou jen krize.
Pékny den
Marie Bedacova

Poslete mi kopii mych odpovédi.

Pouziva technologii
b Google Forms

6z6 10.5.2018 14:12
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