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ABSTRAKT

Ve své stati priblizujeme vysledky empirického Setteni, které se snazilo rozkryt prozivani a jednani po-
mahajicich ve vybraném zatizeni socidlnich sluzeb v dobé epidemie Covid-19. SnaZili jsem se zachytit,
jak se tato situace projevila ve zminénych psychickych rovinach, jak se promitla do Zivotd pomdahaji-
cich, ale téZ jejich klient, jakoZ i rodinnych prislusnika klientd. Zvolili jsme cestu kvalitativniho Set-
Tenf, celkové jsme oslovili 31 stéZejnich aktérd, jejich vypovédi jsme zpracovali prostednictvim otevre-
ného, axidlnfho a selektivniho kédovani. Centraln{ kategorii se ukazala nejistota, ve které se sledovan{
aktéri dlouhodobé nachdazejf, chybf jim jasnd kognitivn{ struktura situace, jakoZ i intencionalnich po-
stupl v takové situaci. Uvedenému by v budoucnu bylo moZné vzdorovat prostfednictvim krizového
Fizeni, pomoci kterého by obdobné situace $lo kontrolovat a vnaset do nich ¥ad, coZ by redukovalo na-
stalou nejistotu a posililo kvalitu poskytovanych sluzeb.

ABSTRACT
In this paper, we describe the results of our empirical research, which focused on the experience and
behaviour of professionals in one particular social services facility during the time of the Covid-19
epidemic.

We tried to show how this situation influenced the psychic areas mentioned above and how it af-
fected the lives of the professionals, their clients, and their family members.

We chose the way of qualitative research design and spoke to 31 strategic communication partners.
We processed the interviews through open, axial and selective coding.

The principal category was uncertainty. The communication partners have lived in uncertainty for
a long time; they also miss clear cognitive structures and some intentional steps in such a situation.

We suggest preventing such issues in the future through crisis management. This tool can help
control and hold some order, reducing uncertainty and strengthening quality.

VYMEZENi POJMU KRIZE, ZATEZ A STRES

Na krizi 1ze nahliZet jako na zmarnény motiva¢ni proces uvadéjici svého nositele do
stavu vyrazné nepohody. Krize je pak vymezovana jako situace nebo jako reakce in-
dividua v této situaci. Hartl a Hartlové (2000: 279) vymezuji krizi jako nebezpe¢nou
Zivotni situaci, kterd pro svého nositele predstavuje extrémni psychickou z4téz. Ca-
plan (1964: 18) definuje krizi jako piekazku, kterd je aktudlné& neprekonatelnd za po-

1 Text vznikl na zékladé vyzkumu v projektu TACR Inovace krizového fizeni pobytovyich socidl-
nich sluzeb pro seniory, IPRO3S, ¢. TLO5000664, jehoZ realizitorem je Technickd univerzita
v Liberci v obdobi 5/2021 a7 4/2023. Resitelsky tym: Katefina Thelenov4, Lenka Nadvor-
nfkova, Martin Korych, Pavel Kliment. Aplikaén{ garant: Dium seniort Liberec — Frantis-
kov. Hlavn{ vystupy: metodika, odborné texty, workshopy, konference.
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uziti obvyklych zptsobt feSeni problému. Kdy je jim myslena prekazka branici uspo-
kojeni dalezitych Zivotnich potfeb, kterou neni jedinec schopen aktudlné prekonat.
Obdobné jako Caplan definuje krizi Halek (2008: 32), ktery konstatuje, Ze se jedn4
o situace, pfi niZ jedinec ¢eli znaénym prekdzkam v Zivoté, které nejdou prekonat
obvyklymi postupy ¥eSen{ problému. Stejné tak ¢ini i Vymaétal (1995: 13), kdy? krizi
definuje jako dasledek stfetu s prekazkou, kterou jedinec neni schopen vlastnimi si-
lami, eventudlné za pomoci blizkych, zvladnout v prijatelném ¢ase a navyklym zpi-
sobem. Reakci individua v situaci krize akcentuje Vignerova (2008: 53), ktera kon-
statuje, Ze adapta¢ni mechanismy, neboli dosud uzivané zptsoby reSeni, prestaly byt
funkéni, a ¢lovék musi hledat jiné. Krize vyjadiuje existenci aktualné nezvladnutel-
ného problému. Lze ji chdpat jako podnét k nutné zméné. Obdobné Basteckd (2003:
275) uvadi, Ze krize je reakci individua na situaci, kterou jedinec nemtiZze snadno vy-
resit v ramci obvyklych strategii, jakymi je zvykly zvladat zatéz. Vyse uvedené rozviji
Honzak s Novotnou (1994: 13), kte#{ konstatuji, Ze krize je stav nebo situace vétSinou
s jasnym ¢asovym omezenim, kdy nase prostfedky a moznosti nedostacuji nastole-
nym pozadavkiim, kde véci se obraceji neprfedpoklddanym smérem a nas$ planovany
postup se dostava do zadvazného ohroZeni.

Jak plyne z vySe uvedeného, ne kazdé zmarnéni motivaéniho usili je krizi, musi
se jednat o nadmérny psychicky tlak, kdy nositel krize nenf schopen nastalou situ-
aci uspokojivé v prijatelném ¢asovém intervalu vyresit. Pokud situace ma z pohledu
svého nositele v prijatelném ¢asovém horizontu uspokojivé feseni a vyvolana psy-
chick4 odezva neni nadlimitné zatéZujici, pak se spise jedna o stav zatéZe neboli fru-
strace ne¥ o krizi. Kebza (2015: 19) v téchto souvislostech uvadi, Ze z4t&% je potom
vymezovana jako stav na tirovni jedince, ve kterém je jedinec vystaven poZadavkim,
kterym dokaZe vyhoveét, k jejichZ zvlddnuti m4 dostate¢né zdroje. V pripadé adaptace
jde o FeSeni problém, k jejichZ feSeni m4 jedinec k dispozici zdroje ¥eseni (K¥ivo-
hlavy 1994: 42).

Krizi 1ze vymezit jako zvlastni druh stresu. K onomu vymezeni vede pojeti stresu
v podéni Lazaruse (1966: 32-37). Stres neni v jeho pod4ni udalost, ale proces vzajem-
ného reagovani mezi jedincem a jeho prostfedim, proto byva jeho teorie oznacovana
jako transakéni. Idedlnim stavem z pohledu individua ve vztahu k jeho prostfedi je
stav rovnovazny. Jedinec je vSak z tohoto stavu nepretrzité vychylovan. Vychylovani,
které jedinec zvlad4, 1ze povazovat za zatéZ, podnéty, které ho uvedou do stavu ne-
rovnovihy lze oznadit za stresory. Po ivodnim prekonani $oku na strané jedince pro-
béhnou z jeho strany dva typy kognitivniho zhodnocenf situace. Primarnim zhodno-
cenim se rozumi posouzeni situace ve vztahu k vlastni osobé a moZného ohroZeni.
Pozornost je vénovana nejenom nastalému stavu, ale i moznostem jeho dal$iho roz-
voje. V sekundarnim zhodnoceni jde pak o zhodnoceni moZnosti daného jedince, jak
dany typ ohrozeni zvladnout. Trefné uvedené hodnotici procesy priblizila Bastecka
s Goldmanem (2001: 242), ktef{ definuji prim4rni zhodnoceni jako proces, ve kterém
jedinec hled4 odpovéd na pomyslnou otdzku: ohrozuje mne dany podnét, nebo ne-
ohrozuje? Pokud jeho odpovéd zni ano, pak sekunddrnim zhodnocenim je hledani
odpovédi na otdzku: zvlddnu to? A jak to zvladnu? V pripadé stresu, ktery nenabyl
podoby krize v rdmci sekunddrniho zhodnoceni, nositel dojde k zavéru, Ze situace
je zvladnutelna, byt nemusi mit detailnf pfedstavu zvladnutelnosti, mtize byt velmi
ramcova. V pripadé krize do popredi vstupuje obava z toho, Ze nastalou situaci jedi-
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nec neni schopen zvlddnout, rovnéz mu unikaji, byt i raimcové cesty, které by mohly
vést k uspokojivému reSeni.

ZAKOTVENA TEORIE

Zakotvena teorie je kvalitativni vyzkumnou metodou, kterd sméfuje k vytvoreni te-
orie, kterd vérné odpovid4 zkoumané oblasti a interpretuje ji. Strauss a Corbinova
(1999: 14-15) popisuji zakotvenou teorii jako teorii, ktera je induktivné odvozena ze
zkoumaného jevu, ktery reprezentuje. Zakotvena teorie reprezentuje realitu, proto
by méla byt srozumiteln4, obsazna a smysluplna pro zkoumané osoby a osoby, které
v této oblasti pracuji.

Zakotvena teorie vyuziva tfi typh kddovani. Jedna se o oteviené, axidlni a selek-
tivni kédovani. V rdmci otevieného kédovani dochézi k oznacovani a kategorizaci
pojmu. Nejprve jsou identifikovany pojmy, které vystupuji v polostrukturovanych
rozhovorech, jedn se o oznaceni, kterd jsou pfidélena jednotlivym udélostem. Pojmy,
které se tykaji podobnych udalosti, jsou seskupoviny do kategorii, které maji své
specifické vlastnosti (Strauss, Corbinova 1999: 42-43). V rdmci axidlniho kédovani
se odhaluji spojeni mezi kategoriemi, kdy lze sledovat pri¢inné podminky, jev, kon-
text, intervenujici podminky, strategie jednéni a nésledky (Strauss, Corbinova 1999:
70-78). P¥i procesu selektivniho kédovani doch4zi k integraci kategorii do zakotvené
teorie. Je vytvorena centralni kategorie, coZ je istfedni jev, kolem kterého se integruji
vSechny ostatni kategorie. Proces za¢ind identifikaci pribéhu, popisného vypravéni
o ustfednim jevu. Konceptualizaci pfibéhu vznika kostra pfibéhu — pribéh je vylo-
Zen analyticky (Strauss, Corbinov4 1999: 86-92).

TVORBA VYZKUMNEHO VZORKU

Celkové bylo realizovano 31 individudlnich rozhovort a 3 focus groups. Do focus groups
byly zafazeni ti respondenti z fad pomahajicich, ktefi souc¢asné byli respondenty indi-
vidudlnich rozhovort. Komunika¢nimi partnery se stali pfedevsim poméahajici vybra-
ného zarizeni socidlnich sluZeb, timto zatizenim byl Dim seniord Liberec-Frantiskov?,
jehoz zrizovatelem je Statutdrni mésto Liberec. Diim seniort poskytuje dva druhy soci-
alnich sluzeb, témi je domov pro seniory a domov se zvlastnim rezimem. Kapacita za-
Tizenf je 200 mist, z toho 166 je uréeno pro domov pro seniory a 34 pro domov se zvlast-
nim reZimem. Dal§imi komunikaénimi partnery byli samotni uzivatelé socialni sluzby,
dotdzano bylo celkem 7 klientl. Do vyzkumu byl zatazen také 1 rodinny prislusnik a1
opatrovnik. Vyzkumny vzorek byl sestaven ucelové, snahou bylo, aby byly dotazovany
vSechny tfi skupiny stéZejnich aktéri a aby dostali nejvétsi prostor pomahajici z raz-
nych domovt (Domov Adam, Domov Bara a Domov Cilka) a v riizném vztahu ke klien-
tm (Yeditel, vedouci sluzby, vedouci domil, vedouci oddé&lent, vedouci patra, socidlni
pracovnici, pracovnici v socidlnich sluzbach). Uréujicim byl pochopitelné i zdjem re-
spondentd vyzkumného Setfeni se zicastnit. Individualni rozhovory byly zazname-

2 https://www.dsfrantiskov.cz/
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nany na diktafon, focus group na videokameru, aby byly nasledné doslovné prepsany,
tento prepis pak byl kédovan. Individualni rozhovory probéhly od srpna do fijna 2021,
focus groups pak v listopadu a v prosinci 2021.

V polostrukturovaném rozhovoru byly uzity nésledujici inicia¢ni otdzky: Kdyby-
chom se spolu zamysleli nad obdobim od biezna 2020, kdy nastala prvni tzv. koronakrize az
po dnesek, co v tomto obdobi vnimdte jako tézké, zatézujici pro vasi prdci? Situace v souvis-
losti s epidemif covid-19 znamenala zménu v Zivotech viech lidi ve spole¢nosti a méla dopad
na vykon mnoha profesi, mnoha podob lidské prdce a profese. Jak byste tuto zménu, dopad
covidu-19 popsal ve vztahu k vasi prdci? Co je od brezna 2020 jiné a co se tieba stdle jesté
méni? Vnimdte v souvislosti s tzv. koronakrizi, o které v Cesku mluvime od bfezna 2020 do
dneska, zménu ve vnimdni pracovniho stresu v prdci, kterou vykondvdte? Pokud ano, jak
Ize tuto zménu popsat? Obdobi od brezna 2020 do dneska je oznacovdno jako koronakrize.
Co to pro Vds znamend? Co si pod tim oznacenim predstavite a co Vim pomdhd koronakrizi
zvlddat (zejména v prdci)?

DOSAZENE VYSLEDKY

Jak bylo zmilovano, vydali jsme se cestou kédovani jednotlivych vyroki. Prostred-
nictvim otevieného kédovani se zacaly vynotrovat zdkladni kategorie, které byly déle
zpracovany v ramci axidlnfho kédovani. Témi byla nejistota, pri¢iny nejistoty, pomoc
hledand, pomoc poskytovand, podptrné faktory a kvalita sluzby. Tyto byly nasledné
zpracovany v ramci axidlnfho kédovani.

StéZejnim jevem, na kterém se shodli v§ichni dotazovani, byla zaZivana nejistota,
ktera dosahovala vysokych a% extrémnich hodnot. Casto tato byla oznacena jako zcela
nova zivotni zkuSenost. Na prozitkové Grovni byla zachycovina pojmy jako strach,
beznadéj, zoufalstvi, vztek, bezmoc, osamélost. Uvedené pramenilo v zavér, Ze na-
stalou situaci nelze nijak mentalné ani fakticky kontrolovat.

Zdroji nejistoty, neboli pri¢innymi podminkami, byla nezndma a nenadala situace,
ve které se jednotlivi aktéri ocitaji. VaZnost situace se prohlubuje prvnimi dmrtimi
z Tad klient. Rovnéz chybély nosné informace, které by aktéry v nastalém oriento-
valy, tyto jsou mnohdy protichtidné, pfichézi z riznych zdroji jako je vedeni, politici,
masmeédia. RovnéZ se nedostavalo jasného vedeni, chybél personal, objevuji se novi ne-
znami klienti. Rovnéz tlak ze strany rodin klientti zvySuje napéti, ti jednou vini pracov-
niky z $ifeni ndkazy v zafizeni, jindy z toho, Ze jejich blizké zbyte¢né izoluji. Objevuji se
také tlaky z vlastnich rodin, je vyjadfovan strach z toho, Ze diky rizikovému kontaktu
sami pracovnici onemocni nebo Ze nakazi ostatni rodinné prislusniky.

Za kontext s ohledem na pravidla zakotvené teorie 1ze ozna¢it materialn{ a socialni
podminky na pracovisti. Podoby a zmény podminek jsou komunikaénimi partnery
hodnoceny nékdy pozitivné, jindy negativné. Co se tyka materidlnich podminek, tak je
pozitivné hodnocen prisun ochrannych pomticek. Tento jev je ve vztahu ke klientim
hodnocen i negativné, protoZe toto ztizilo komunikaci s klienty. Negativné je rovnéz
hodnocena snaha izolovat celd pracovisté nebo patra, coz vyvolavalo neklid, jak pra-
covnikd, tak i klientd. Casto jsou zmitiovany socilni vztahy na pracovisti, opét tyto
dosahuji dvoji valence. Objevuje se sklon k pasivité, pomahajici sami utikaji do nemoci
nebo se z ,,preventivnich” diitvodt vyhybaji kontaktu s klienty, ¢im?z trpi kvalita sluzby.
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Zminovana je vsak i soudrZnost na pracovisti, solidarita, vzajemna podpora, vyjadfo-
vany optimismus, humor, vysoce je cenéno pozitivni hodnoceni v organizaci a pfiznini
moznosti ¢init chyby, kdy toto je vnimano jako cesta k poznéani. V ramci kontextu vy-
razné pozitivni hodnoceni ziskava moznost G¢asti na supervizi.

Intervenujici podminky jsou $ir$im kontextem, do kterého je jev a vlastni kontext
zasazen. Nékolikrat byl zminén Blh, ktery m4 sviij zdmér, a ktery je oporou. Cast&ji
je zmiflovana Siroka verejnost, kterd nese riznou miru anonymity. Jsou to lidé mimo
organizaci, ktef{ oceniuji usili pomahajicich. Mohou to byt pfatelé, zndmi, jakoZ i ne-
urcend verejnost. VSechny tyto vlivy pisobi podptirné. Nejéastéji je vSak zmifiovana
rodina. Podpirné plisobi komunikace v rodiné, spole¢né traveny volny cas, vyjadro-
vand podpora v tézkych ¢asech.

Strategiemi jednani jsou postupy, jak zachazet se sebou samym, jakoZ i pracovni
postupy, které jsou voleny. S riznou mirou intencionality poméahajici hledali zdroje,
diky kterym by mohli zvladat nastalou situaci, o které nevi, jak dlouhou dobu po-
trva. Poméhajici voli relaxa¢nf postupy s rozli¢nou mirou aktivity. Nékte¥i se snazi
ve volném Case nemyslet na nic, distancovat se od nastalé situace, podobné jako ne-
chat prichod zazivanym emocim formou place. Do tinikové kategorie 1ze zaradit také
vyhybani se masmedidlnim sdélenim. Casto je zmitiovano aktivni provddéni rozpty-
lujicich aktivit, jako jsou prochézky, cyklistika, ¢etba knih, poslech hudby, meditace.
Nékter{ se ve volném ¢ase u¢i novym vécem, nabyvaji nové zkusenosti. Vlastni strate-
gie jednani vici klientim zafizeni z dGvodu udrzeni kvality sluzby nabyvaji riiznych
podob. Zprvu se postupuje nekoordinované cestou pokusu a omylu. Casem se pozor-
nost zamérila na prabéh komunikace. Do popfedi vystupuje nékolik komunikaénich
rovin. Ty krystalizuji v rdmci oteviené a pravidelné komunikace, kterd probiha mezi
zfizovatelem a organizaci, mezi vedenim organizace a pracovniky, mezi pracovniky
navzajem, mezi pracovniky a klienty, mezi pracovniky a rodinnymi prislusniky
a mezi klienty a jejich rodinami. Konkrétni metodické postupy byly predavany jak
v tstni, tak i v pisemné formé, konaly se pravidelné porady. Zadouci postupy byly
vysvétlovany a komunikovany. Vedly se pravidelné diskuse o nastavenych pravidlech.
Byl podporovan pravidelny kontakt s klienty, bylo docenéno individualni planovani,
informace o klientech se predavaly v tGstni i pisemné podobé.

Nasledky 1ze vypozorovat na tirovni kvality sluzby, jako i na Grovni prozitku kli-
entl. Nastald situace si vyzadala uskute¢néni mnohych zmeén, které byly na hranici
nékdy aZ za hranici frustraéni tolerance nékterych klientd. Klienti se museli vyrovnat
se zménou domova, pokoje, spolubydlicich, pe¢ujicich. Nemohli vykondvat obvyklé
aktivity, nemohli se pfirozenym zpisobem stykat s rodinou, nékdy nemohli opoustét
své pokoje a mit k dispozici vSechny osobni véci. Uvedené vyvolavalo smutek, apatii,
nékdy i agresivitu. Zminéné projevy v ¢ase normalizace poméra odeznivaly, rych-
lost odeznivani negativnich proZitkd na strané klientd byla prirozené rtizné dlouha.

ZAVER

Centralni kategorii se zretelné stal stav nepredvidatelnych zmén, ktery vyvolaval
u pracovnikid vyrazny stav nejistoty, ktery byl manifestovan na Grovni prozitku ne-
gativnich emoci. Lze konstatovat, Ze vinou uvedeného dlouhodobé nebyla uspoko-
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jena potreba bezpedi, takto bazalni potteby ¢lovéka. Lze v této souvislosti uvaZovat
o stavu dlouhodobé deprivace v oblasti uspokojeni potfeby bezpeéi. Uvedené legiti-
mizuje nutnost vytvoreni metodiky krizového rizeni v organizaci, kterd by urcila za-
douci postupy, které by minimalizovaly nahodilost a do pracovnich aktivit by vnasely
rad. Zminéné povede ke zlepseni psychické pohody pracovniki, soubéZné se podari
naplnit minimalni standardy poskytované sluzby v nastalé krizové situaci. Metodika
krizového fizeni by méla byt v idedlnim pripadé koncipovana tak, aby byla vyuzitelna
nejen v situacich vyskytu infekéni nemoci v rdmci pobytového zafizeni poskytujiciho
socialni sluzby, ale také v jinych nenadalych krizovych situacich, které vyznamnym

zpusobem ovliviiuji proces poskytovani socidlnich sluzeb.
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