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Uvod k inovaci metodiky, ¢erven 2024

Metodika, kterd vznikla v projektu TLO5000664 a byla publikovdna v bfeznu 2023 byla s odstupem 12
mésicl podrobena evaluaci. Na zdkladé evalua¢niho vyzkumu byla vytvorena metodika inovovana.
Pro prehlednost jsou vysledky evaluacniho Setfeni shrnuty do jedné kapitoly, kterou je nova verze
metodiky uvozena.

Evaluacni vyzkum probéhl ve spolupraci se studentskou pomocnou silou pani Bc. Nelou Navratilovou,
ktera je uvedena také jak spoluautorka inovace v uvodnim listu. Spoluprdce hlavni tesitelky a
studentské védecké sily probihala v obdobi brezen az ¢erven 2024.

Metodika evaluaéniho vyzkumu byla postavena na dvou zdkladnich pilifich.

Pilif ¢. 1 = inovované dotaznikové Setfeni. Byla sestavena aktualizovand databaze kontaktl
organizaci poskytujicich socialni sluzby v celé Ceské republice, které byly osloveny svyzvou ke
spolupraci a vyplnéni elektronické verze inovovaného dotazniku. POvodni otazky z obdobi realizace
vyzkumu byly upraveny, nékteré vynechany a jiné pfidany nejen na zakladé pdvodnich vysledkd
Setfeni, ale také na zdkladé aktudini situace v oblasti poskytovani socialnich sluzeb. Dotaznik byl
distribuovan v dobé sSifeni onemocnéni Cerny kasel, proto pridanymi otazkami byly také ty, které se
této nemoci a obav z ni tykaly.

Je patrné, Ze z celkového poctu 109 oslovenych organizaci, dotaznik vyplnilo pouze 10, a to na
zakladé dvou e-mailovych vyzev.

Databaze kontakt( je k dispozici jako samostatny soubor oznaceny jako Pfiloha A, inovovany dotaznik
véetné vysledkl je k dispozici také samostatné jako priloha B.

v v

Pili¥ ¢. 2 = kvalitativni Setfeni metodou analyzy dokumentt. Dokumenty zpracovali studujici druhého
rocniku kombinované formy studia oboru socialni prace, ktefi od hlavni resitelky obdrzeli toto zadani
semindrni prace:

Pro zpracovani seminarni prace je nezbytné nastudovat dokument — ,metodiku” a vystupy z
vyzkumu, které ukazuji modely fizeni socialnich sluzeb a managementu v socidlni praci na vybraném
pfikladu. V jednotlivych kapitolach jsou uvedena: teoretickd vychodiska, ktera je nutno nastudovat,
vysledky konkrétniho vyzkumu a k nim otazky. Tyto otazky jsou zadanim ukoll pro seminarni praci.

Struktura semindrni prace:

e Uvod

e Teoretickd vychodiska - strucné vymezeni krizového managementu jako nastroje fizeni v
organizaci poskytujici socidlni sluzby, struény popis konkrétni/ch socidlni sluzby a
poskytovatele, u kterého je realizovan sbér odpovédi na otazky (naptiklad. Krizové fizeni v
poradné pro obéti trestnych ¢in(: vymezeni krizového managementu + vymezeni plsobnosti
sluzby poradny pro obéti trestnych ¢ina)

e odpovédi na otazky z metodiky zaloZené na znalosti jedné vybrané organizace (viz bod 2). Lze
vyuzit: vlastni pracovisté, misto vykonu odborné praxe, vytézit spoluzaka/spoluzacku ze
tfetiho nebo prvniho ro¢niku socidlni prace k dotazovani.

e Cov metodice chybi? Formulace napfiklad otdzek, které si autofi metodiky nepolozili.



e Zavér

e Seznam zdroju

e Pfilohy (nepovinné) - naptiklad kopie krizového planu apod.
e Rozsah textu: 5-10 NS

Ve zpracovaném vzorku je 13 ucelenych textl, zpracovdno bylo celkem 108 stran textu. Predlozené
dokumenty byly analyzovany metodou otevieného kédovani, na zakladé kterého vznikl seznam kédu
o0 730 polozkach. S pomoci Excel funkce UNIQUE bylo ze seznamu 730 slov vygenerovano 287
unikatnich slov (vygenerovany seznam nebral v potaz sklofiovani ani ¢asovani jednotlivych slov, napf.
anonymni a anonymné byly brany jako 2 slova). Nasledné byl v pivodnim 730 poloZkovém seznamu
zjistén vyskyt jednotlivych unikatnich slov s pomoci funkce COUNTIF. Timto zplsobem byl mj. ovéren
vystup rucniho zpracovani slov a jejich poctl, které byly pouzity pro prvotni tvorbu slovnich mraka
(Vizualizace ¢. 1 a 2 —viz nize).

287 unikatnich slov bylo predlozeno modelu umélé inteligence ChatGPT od spolecnosti OpenAl s
nasledujicim zadanim “PredloZeny seznam slov roztfid do skupin podle stejného nebo podobného
vyznamu ¢i na zdkladé objektivni souvislosti. Kazdou ze skupin pojmenuj a vypi$ jednotlivd slova,
ktera jsi do této skupiny zaradil”. Zhruba 170 z predloZenych slov vlozZil Al nastroj do kategorie
“ostatni”, tato slova nebyl schopen adekvatné roztfidit. Slova z kategorie “ostatni” byla nasledné
presunuta do jednotlivych skupin rucné.

Velkym pfinosem bylo, Ze model umélé inteligence ChatGPT nadefinoval jednotlivé tematické
skupiny ¢i okruhy, které text obsahoval. | pres to, Ze nebyl schopen do téchto okruhi jednotliva slova
zaradit, poskytl cenny podklad pro dalsi praci, nebot autorky mohly takto pfedpripravené kategorie
dale sytit slovy. Model umélé inteligence velice presné vystihl kategorie vyskytujici se v textech
studentl s ohledem na jejich kontext.

Stejné zadani jako modelu umélé inteligence ChatGPT bylo zaddno také modelu Geminy od
spole¢nosti Google. Vysledkem bylo kategorizovani slov do skupin, jejichZ nazvy byly porovnany s
vysledky ChatGPT, byla porovnana jejich vhodnost a relevantnost, vyuzito tak bylo to znéni kategorie,
které lépe odrazelo celkovy kontext predloZenych texta.

U slov, kterd byla zarazena do kategorii s pomoci umélé inteligence, byl zkontrolovan kontext, v
jakém byly pouzZity a byla tak zhodnocena relevance jejich zafazeni. Nasledné byla zafazena zbyla
slova do jednotlivych kategorii, také na zakladé kontextu v jakém se objevily v textu.

Vizualizace €. 1 zahrnuje vSechny slovni kédy, vizualizace €. 2 obsahuje slovni kddy s vyskytem vyssim
kddu , krize” — 39 — ktery zahrnuje i slova jako krizovy, krizova, krizové. Vizualizace ¢. 3 nabizi pfehled
vytvorenych kategorii.

V dalsim kroku byly vSechny kédy slouceny dle vyznamu, tedy axidalnim kédovanim a jejich vyskyt byl
opét vloZzen do word cloud creator a vytvorena vizualizace €. 3. Tato vizualizace slouZi jako rdmec pro
komparaci informaci s daty z evalua¢niho dotazniku.

Oba zdroje dat spolecné tvori informacni zakladnu textu, ktery je jednak zde novou prvni kapitolou
Metodiky a je realizaci jeji inovace dle aktualniho stavu 12 (dotaznik)/14 (texty) mésici po vydani
metodiky; jednak dokumentem uréenym k samostatné publikaci.
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Evaluace metodiky 2024 - prezentace dat

Cilem dotaznikového 3etfeni bylo prizvat poskytovatele socidlnich sluzeb v CR ke spolupraci na
reflektovani aktuadlni situace v oblasti fizeni a managementu v socialni praci. K tomuto ucelu jsme
pfipravili dotaznik, jehoZz vyplnéni trvalo cca 30 minut a slouZil k pribéZznému pozorovani procesu
fizeni, specificky krizového fizeni v socidlni praci od doby platnosti protiepidemickych opatreni v dobé
pandemie nemoci Covid-19. jak bylo feceno vyse, dotaznik byl distribuovan elektronicky a ve stejném
prostredi byl také vytvoren soubor s vysledky (Pfiloha B). Koneény pocet vyplnénych dotaznikd je 10.
nabizi se otazka, jaké okolnosti byly rozhodujici pro vyplnéni resp. nevyplnéni dotazniku.

Databaze respondent(i zahrnovala vybér Sesti rGznych typl socidlnich sluzeb ze viech krajd CR.
Konkrétné byly z kazdého kraje ndhodné vybrany dva domovy pro seniory, dvé odlehcovaci sluzby a
dva domovy se zvlastnim reZimem nebo domovy pro osoby se zdravotnim postizenim. Vybirany byly
socidlni sluzby s vétSim mnozstvim kontaktnich osob a dostupnych e-mailovych adres.

Tento vybér byl proveden s cilem zajistit reprezentativni vzorek poskytovatell socidlnich sluzeb
napri¢ celou republikou. Nasledné byla tato databaze pouzita k distribuci predem pfipraveného
emailu, ktery obsahoval zadost o vyplnéni dotazniku. Email byl odeslan na kontaktni adresy vsech
vybranych zafizeni v databdzi. Emaily byly zaslany po skupinach dle jednotlivych socidlnich sluZeb,
odesilany byly minimalné 1 ¢lovéku a maximalné 5 lidem najednou.

Potencidlni problémy - emaily byly zasldny z nové vytvorené adresy a nebyly tak zastitény oficidlnim
jménem autora projektu (ackoliv byl vemailu autor viditelné podepsdn). To mohlo jednak zpisobit, Ze
se email nemusel dostat aZ k cilovym subjektiim (napr. mohl jej vyhodnotit email jako hromadny
email ¢i spam) a zdroven, pokud by tuto bariéru email prekonal, mohlo dojit k jeho odstranéni v
domnénce neZddouciho obsahu.

Tvorba dotaznikového Setfeni probihala v programu EUSurvey, ktery umoZznoval bezplatnou tvorbu
velice sofistikovaného a komplexniho dotazniku. Zaklad otdzek byl cerpan z puavodniho
dotaznikového Setfeni, které bylo provedeno v roce 2022. Nékteré otazky Ci jejich ¢asti byly upraveny
tak, aby co nejlépe odrazZely aktudlni situaci a potfeby dotaznikového Setfeni. V ramci pfipravy
dotazniku bylo vyvinuto Usili k tvorbé uzivatelsky pfijatelného a prijemného dotazniku.

Vsechny otazky v dotazniku byly oznaceny jako povinné k vyplnéni.

Potencidlni problém - nutnost vyplnit vsechny otdzky (bez nichZ nebylo mozZné dotaznik odeslat) mohl
byt jeden z divodu nizké ndvratnosti dotazniku. DalsSim z problémi mohla byt délka dotazniku a z
toho vyplyvajici casovd ndrocnost.

Zadost o vypInéni dotazniku byla zasldna nejméné 150 lidem z adresafe. Email byl zaslan opakované s
tfitydennim odstupem a emailem stejného znéni. Jedna ze socidlnich sluZeb se skrze email omluvila,
Ze neni v jejich silach vypliovat dotazniky a zaméstnava je plné prima péce. Jina socidlni sluzba se pfi
druhém rozeslani ozvala, Ze jiz dotaznik vyplnili. Celkem doslo k navraceni 10 dotaznik.

Ze ziskanych dat v dotaznikovém Setfeni vyplyva Ze, nejvyraznéjsi cast vyplnénych dotaznikd
pochazi z Libereckého kraje a také z pobytovych sluzeb pro seniory. Na druhém misté v poctu
odpovédi jsou domovy se zvlastnim rezimem. Vsichni respondenti uvedli, Ze maji znalost o konkrétni
osobé, ktera v jejich organizaci plni roli krizové manazerky, nebo krizového manazera.



Nejvyznamnéjsi hrozby krize jsou respondenty definovany ve zdravotni a persondlni oblasti,
podobné, jako v plvodnim vyzkumu vroce 2022. Nové dosSlo ke zdlraznéni hrozeb v oblasti
materialni a v oblasti dopadu pfirodnich vliva.

Pripravenost vici témto hrozbam je dle respondentl uvedena ve vSech pfipadech ve standardech
kvality dané organizace.

Ne vSechny organizace — tedy z onéch 10, které odpovédély — maji efektivni modely komunikacnich
strategii pro pfipad krize. V pfipadé krize srovnatelné s obdobim protiepidemickych opatteni v dobé
epidemie nemoci SARS-Cov-19 maji respondenti nejvétsi obavy z ndrocnosti takové situace, obavy o
své bezpeci, obavy o zdravi a bezpedi klientd a obavy z bezmoci. VUCi situaci podobné obdobi
epidemie SARS-Cov-19 pocituji respondenti dominantné ambivalentni pocity. Zadna zemoci
definovanych vyzkumem v roce 2022 (strach, uzkost, osamélost...) neziskala v odpovédich prevahu.
Ambivalence coby prozivani predstavy srovnatelné krize byla vyrazna.

Zkusenost, na kterou Setfeni navazuje a reflexe minulosti v oblasti zvladani v dotazniku ukazuje, Ze za
nejdlleZitéjsi zdroj stability respondenti povaZuji materialni zabezpeceni sluzby a srovnatelné stejné
mnozstvi autoritativniho vedeni jako konkrétni metodické podpory. Nami osloveni respondenti také
potvrdili, Ze kvalita poskytované sluzby byla v obdobi 2020 a 2021 stejnd nebo niZsSi nez pred
epidemii. Na druhou stranu dva respondenti si vSimali toho, Ze kvalita vtomto obdobi naopak
vzrostla.

Respondenti potvrdili zjisténi plvodniho vyzkumu ve vztahu k informacni podpore, kdy za nejlepsi
zdroj informaci oznacili zfizovatele sluzby a Asociaci poskytovatell socialnich sluzeb.

V ramci vnitfniho fungovani organizace respondenti potvrdili vyraznou roli slovni pochvaly coby
motivace a zpétné vazby v obdobi protiepidemickych opatteni a soucasné potvrdili, Ze do casti sluzeb
v daném obdobi pfichdzeli novi pracovnici. Vzhledem ktomu, Ze vétSina oslovenych potvrdila
existenci metodického vedeni novych pracovnikl, témér polovina z nich nabizi mentora novacku
coby stabilni roli v organizacni struktufe, lze predpokladat, Ze do chodu organizace personalni
pohyby nezasahly.

Inovacni potencial zkoumaného obdobi reprezentuji nové zpiasoby realizace obsahu sluzby, které
respondenti potvrdili: fyzické Upravy prostoru, harmonogram pohybu osob, vyuZiti notebookl a
dalsich modernich technologii.

Tato opatfeni podle plvodniho Setfeni vedla kjinému zplsobu zachazeni srovnovahou prav
uZivatelU sluzeb ve vztahu k jejich bezpedi. Podle dotaznikového Setfeni z roku 2024 se z 50% v této
oblasti epidemii nic nezménilo, pficemZ 3 respondenti pfipustili, Ze prava uzivateld byla omezena,
aby byla zajisténa jejich bezpecnost. Pouze jeden respondent vyjadfil opacny postreh: posileni prav
uzivatelll za soucasného znejisténi v oblasti jejich bezpedi.

Je zajimavé — v ramci jakéhosi souhrnu postojl k proZité krizi — vidét odpovédi respondentt ve vztahu
k otazkam existence krizového fizeni v podobé metodik, plant a definovanych roli/zodpovédnosti
v organizacni strukture. Byt byl soubor odpovédi pomérné maly, i z néj je patrné, ze 30% oslovenych
zafizeni nema v roce 2024 krizové Fizeni. V otazkach, které se tykaly jednotlivych aktivit krizového
fizeni, se respondenti 100 % shodovali v nutnosti krizového fizeni materidlné technického, finan¢niho



razu, fizeni stravovani a udrzby. Soucasné krizové fizeni v oblasti komunikace a fizeni personalu uz
tak jednoznaénou podporu nema.

Za povsimnuti stoji data tykajici se aktudlni situace. V obdobi distribuce dotaznikl probihala v CR
informacni kampan tykajici se vysokého vyskytu onemocnéni ¢ernym kaslem (jaro 2024). Proto jsme
do dotazniku zafadili také otazky, které reflektovaly vnimani hrozby této nemoci ve vztahu k vykonu a
poskytovani sluzeb. Naprosta vétSina odpovédi ukazuje, Ze z této nemoci respondenti obavy nemaji,
krizové plany mobilizovany nebyly, a ¢erny kasel se rozhodné nestal vyznamnym tématem narativi
ani pracovnik(, ani klient/uzivatel( sluzeb v oslovenych zatizenich.

Data ziskana obsahovou analyzou dokumentl s vysledky dotaznikového Setfeni koresponduji a
soucasné posouvaji premysleni o tématu krizového Fizeni v socidlnich sluzbach smérem
ke konkrétnim souvislostem.

Obsahovou analyzu dobfe prezentuji jednotlivé vizualizace: Vizualizace kompletni (Obrazek ¢. 1)
prezentuje nejfrekventovanéjsi kédy z otevieného kddovani textl. Vizualizace na Obrazku ¢. 2
prezentuje tvorbu obsahovych kategorii na zakladé otevienych kdédl. Kategorie vznikly zamérnym
seskupenim obsahové podobnych a pfibuznych slov dvéma kroky: pomoci ndstroje Al a nasledné
ruéné autorkou obsahové analyzy také na zakladé znalosti celych textl a tedy kontextu, ve kterém se
jednotliva slova vyskytla. Je nutné uvést také to, Ze frekvence vyskytu slov pfimo souvisi se zadani
text(, kterd tato slova (krize, krizovy management, atd.) zahrnovala. Autofi a autorky textd tedy
védéli, Ze je maji pouzivat. Pfilohou je také prehled vsech slov jako vzorku pro kédovani v sumativni
Excel tabulce.

Vizualizace nabizi dva zdkladni shluky slov: prvni se kumuluje kolem slova krize a druhy kolem slova
obavy. Jednak to koresponduje s puvodnim zaméfenim projektu a jeho vyzkumu, jednak také se
zadanim textd. Shluk krize nabizi perspektivu krize v organizaci, ve vztahu ke klientlim a zdravi, nabizi
vazbu na bezmoc a metodiku. Zajimavé se v tomto shluku otevira perspektiva krizové situace dana
slovy jako sila, tize a nebat se. Shluk obavy nabizi perspektivu pfemysleni pomoci slov komunikace,
chybi a plan. Interpretacnich ramcu se nabizi nékolik, proto byla zvolena cesta redukce slovnich kédu
pouze na ty, které se v kddovani vyskytly 2 a vicekrat. Z vizualizace tedy vystupuji jasné informace ve
vztahu respondentll — studujicich socidlni praci v kombinované formé ve vztahu k pozorovanym
projevim krizového tizeni v praxi organizaci poskytujicich socialni sluzby v Libereckém kraji. Krize
v takové organizaci se projevuje proZivanou bezmoci zejména ve vtahu ke zdravi, zdravi klientl, ve
vztahu ke strachu o bezpeci. Respondenti uvadéji, Ze metodika krizového fizeni se ve vyznamném
poctu pfipadll v organizacich vibec nevyskytuje — je o ni nouze. Obavy proZivaji pracovnici takovych
organizaci v tymu, ve vztahu k materialnimu zajisténi sluzby a moznosti udrzet jeji standard.

Obrazek ¢. 1 Vizualizace ziskanych dat - kompletni
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Obrdzek ¢. 2 Vizualizace ziskanych dat — nejfrekventovanéjsi kategorie
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Z vyzkumu vyplyvaji (jak bylo uvedeno vyse) informace ve vztahu respondentl — studujicich socialni
praci v kombinované formé k pozorovanym projevim krizového fizeni v praxi organizaci poskytujicich
socidlni sluzby v Libereckém kraji. Proto jako zavér nasSeho aktualniho zkoumdni klademe novou

vyzkumnou otazku: Jak je mozné, Ze takovd zkusenost neprinesla plosné upevnéni krizového Fizeni
jako ndstroje nebo moZnd principu existence socidlnich sluZeb?



Uvodni poznadmky piivodni metodiky, 2023

Tato metodika vznikla jako vystup kvalitativniho Setfeni v jedné vybrané pobytové sluzbé pro seniory
v Liberci. Jedna se o pilotni vystup a soucasné pilotni text, jehoz Ucelem je vyvolat diskusi dalSich
profesiondld — odbornikli na vykon socidlnich sluZzeb pro klienty v pobytovych zafizenich.
Neprezentujeme zde Zadné obecné platné normy, spiSe predpoklady pro jejich vznik.

Vyzkum, coby nutny pfedpoklad metodiky, byl realizovan s cilem zjistit, jak pomahajici profesionalové
zvladali zatéz spojenou s pandemii covidu-19 (ddle téZ jen covid-19), respektive se zménou rezimu
poskytovani sluzeb, kterd z epidemie nové nemoci vyplynula. Z pohledu tvorby metodiky (2022) se
jedna o retrospekci, kdy konkrétni zkusenost s pandemii covidu-19 z let 2020 a 2021 mUzZeme vyuzit
pro formulaci zdsad krizového managementu pobytovych sluzeb pro klienty v situaci ohrozeni zdravi
a Zivota obecné. Pfikladem maze byt hrozba blackoutu, ke kterému jsme byli v CR velmi blizko v
¢ervnu 2022.

Text je tfeba vnimat jako ndvrh postupu pro ptipad mimoradné situace v pobytovém zatizeni
socidlnich sluzeb. Zakladnim vychodiskem bylo porozuméni tomu, jak pracovnici sami definuji onu
,krizi“. Co vSechno je obsahem tohoto slova, které jsme si v pomahajicich profesich zvykli pouZzivat
pro oznaceni mimoradnych situaci, které od clovéka vyzaduji mimorddné dovednosti, Casto
dovednosti, které si do té doby nevytvofil. Proto i tato metodika zacind kapitolou vénovanou velmi
stru¢nému teoretickému zazemi — vymezeni pojmu krize a krizovy management na zakladé odborné
literatury.

Nasleduje pojednani obsahu slova krize na zadkladé zkuSenosti respondentli — pracovnikl pobytové
sluzby pro seniory v Liberci, ale i klientd sluzby a jejich blizkych pfibuznych.

Dalsi kapitoly jsou vénovany konkrétni nabidce postupl krizového managementu v situaci
mimoradné udalosti, ohroZeni zdravi a Zivota. Jednotlivé Casti nabizi strategie zachazeni s krizi pro
vsechny uUrovné fizeni, od pracovnikll v pfimé péci, pres stfedni socidlni management az po top
manazery zafizeni. DlleZitym se stal aspekt sebe-fizeni v krizi, kterému se v kazdé kapitole také
vénujeme.

Jak s timto textem pracovat

Jedna se skutecné o metodiku — navrh navod, postupl pro pracovniky v krizovych situacich. Souvisly
text, ktery reflektuje vyzkum, vypovédi respondentt apod. je publikovan jinde (Hradecké dny socialni
prace 2021, Férum socialni prace 2022, ACC Journal 2023).

Je tfeba kazdou praktickou kapitolu Cist jako navrh, jak pracovat v dobé krize. Doporucujeme na konci
kazdé kapitoly odpovédét na poloZené otazky. Ty v prvni fazi poslouZily k evaluaci (hodnoceni) prvni
verze této metodiky, coZ autorskému kolektivu umoznilo rozsifit spektrum navrhl a postreh( o ty,
které prvni Ctenafi — evaluacni partnefi — sami zaznamenali v pribéhu let 2020 a 2021 v procesu
poskytovani sluZeb pro seniory, ptipadné dalSich typl socidlnich sluZzeb. Proto je text zaloZeny na
nezbytnych komentafich v podobé jakéhosi ,zkusenostniho komentovani“ (Simkova a kol. 2020, s. 8).
Jedna se o techniku mentoringu, kdy si kolegové na partnerské Urovni predavaji nabyté zkusenosti
jako nastroje vlastniho profesniho rlstu. Coz je také cilem tohoto textu.
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Soucasnou funkci otazek je poskytnout ¢tenarovi prostor jednak pro reflektovani obsahu pfislusné
kapitoly a zaroven — a to mozZna predevsim — pro sebereflexi vlastnich proZitkl, zkusenosti, vlastniho
jedndni apod., a to véetné premysleni nad fungovanim pracovniho tymu, kterého je ¢tenar soucasti.

Dékujeme za spolupraci koleglim, pracovnikiim z organizace Dlim senior( Liberec, Frantiskov, p. o.,
jsme vdécni vSsem respondentim, ktefi ndm nabidli své nazory a postiehy ve vyzkumu, podékovani
patfi téZ studentkam socidlni prace a specialni pedagogiky za pomoc pfti sbéru dat v terénu, stejné
jako nasim evaluac¢nim partnertim.

Autorsky kolektiv

Liberec, brezen 2023
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1 Teoreticka vychodiska

Z pohledu krizového managementu je nejprve tfeba vymezit pojem krize. V odborné literature se
mlzeme setkat srlznymi definicemi tohoto pojmu. Obecnou definici krize predklada napfr.
Spatenkova (2004, s. 15) podle ni? je krize ,situace, kterd postihuje spole¢nost a jeji instituce,
postihuje komunity a jiné socialni skupiny. Krize je ale také predevsim zalezitosti tykajici se jedince.”
Halek (2008, s. 32) uvadi, Ze ,krize je definovdna situaci, pfi niZ jedinec Celi znaénym prekazkam
v Zivoté, které nejdou prekonat obvyklymi postupy feseni problém0.” V tomto kontextu pak mizeme
hovofit o krizovych situacich, které je mozné obecné chdpat jako ,nepfedvidatelny nebo obtiiné
predvidatelny pribéh skutecnosti po naruseni rovnovazinych stavl pfirodnich, technologickych a
spoleéenskych systémU ohroZujicich Zivoty lidi, Zivotni prostfedi, ekonomiku a hmotné statky statu a
jeho obyvatelstva” (Halek 2008, s. 32). Z vySe uvedeného vyplyva, Ze situace ohledné Sifeni nakazy
viru SARS-CoV-2 a pandemii vyvolana opatieni v roce 2020 a pokracujici i v roce 2021 méla potencial
vyvolat krizovou situaci v zafizenich socialnich sluzeb.

Proto je nutné zaméfit se na systémy podpory a pomoci profesionaldim v krizovych situacich. Jednou
z forem takové pomoci je krizovy management.

Podle Spacka (2008, s. 45) je krizovy management systematickou odezvou na neocekavané udalosti,
které ohrozuji lidi, majetky i financni a operacni stabilitu spolecnosti. V odborné literature se
muzZeme setkat také s pojmem krizové fizeni, coZ lze povaZovat za pojem totozny s pojmem krizovy
management. Antusak (2009, s. 17) uvadi, Ze jde o ,uceleny soubor teoretickych pfistupd,
praktickych doporuéeni a metod, uplatfiovanych v hierarchizovaném a funkéné propojeném systému
organu verejné spravy, pravnickych a fyzickych osob, jehoZ cilem je minimalizovat (zamezit) moZnost
vzniku krize nebo (v pfipadé, Ze krize jiz nastala) redukovat rozsah skod a minimalizovat dobu trvani
krize. DlleZitou soucasti krizového fizeni je i odstranovani nasledkl plsobeni negativnich krizovych
faktor(i, obnova systému a jeho navrat do nového (vylepseného) béziného stavu.” Vodacek (1999, s.
24) dodava, Ze krizovy management tedy ze své podstaty pracuje se situacemi, které jsou
charakteristické malou moznosti predikce, velkou rychlosti pribéhu a plsobeni zmén, kritickym
negativnim dopadem na fungovani organizace a jeji kolektiv, zapfic¢inénim psychologického stresu
v organizaci a vyzadujici velkou pozornost. Z hlediska podniku (organizace) patfi mezi zakladni zasady
krizového managementu:

=> identifikace skute¢nych pficin,

=> jmenovani krizového managementu,

=> kratkodoba centralizace pravomoci v jeho rukou a

-> realizace komplexu ozdravnych opatfeni (Halek 2006).

Krizovy manaZer je pak specificky typ manazera, ktery stoji v Cele krizového managementu. Dle
Antusaka a Kopeckého (2005) obecné plati, Ze idedInim krizovym manazZerem je silnd osobnost, ktera
umi udrzet klid v organizaci, dokazZe citlivé prosadit zmény a najit vnitini zdroje pro preziti kritického
obdobi. Lednicky (2012) pak doddava, Ze krizovy manazer mUzZe vzejit pfimo z prostfedi organizace,
byt organizaci ptizvan zvnéjsiho prostfedi nebo muzZe funkci krizového manaZera zastavat
poradenska spolecnost. Pfitomnost manaZera nezatizeného fungujicimi neformalnimi strukturami
uvnitf organizace muze byt pro reseni krize velkou vyhodou, na druhou stranu se vsak mize jednat o
ochuzeni v oblasti moznych zdroji pro teSeni krizové situace, a to pravé z dlvodu neznalosti
vnitfniho prostredi organizace.
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1.1 Krize z manazerského pohledu a krizovy management

Kazdy manazer by si mél byt védom, Ze krize je stav, se kterym se velmi pravdépodobné kazda
organizace v pribéhu svého Zivota setka. Shriime si zakladni vychodiska, kterd jsou v tomto kontextu
podstatna pro manaZerskou praci, a ilustrujme je na vypovédich respondent(l z naseho vyzkumného
Setfeni:

A. Krize je neofekdvana udalost, ktera ohroZuje lidi, majetky i finanéni a operacni stabilitu
organizace.

Vypovédi respondenti:

UpIné nejndro&néjsi uplné ten zacdtek. To jsem nevédél, do ceho jdeme a co to bude
obndset. A jako jak se to bude vyvijet ddl.

Neznalost, my jsme vlastné nevédéli, co bude, co nds cekd.

Clovék si nemyslel, Ze se to miiZe stdt nékdy.

B. Dopady krize na konkrétni organizaci zdvisi mimo jiné i na pFipravenosti organizace
vyrovnavat se s neocekavanymi udalostmi a s jeji zkusenosti (potazmo zkuSenosti manazera).

Vypovédi respondentu:
Pak ta podzimni vina, kterd pfisla. Tak bych fekla, Ze na tu jsme uZ byli pfipraveni.
Pomdhaly zdsady, zdsady a jejich dodrZovani.

Kdyz sme si nevédéli rady, tak prosté porad tady byl ndpomocnej pan reditel, pani vedouci
baradku.

Oslabit vliv krize na organizaci je tedy minimalné ¢astecné mozné pripravou na moznost
vzniku takové krize. “Krizovy management se zaméruje na identifikaci rizik, které by mohly
ohrozit Zivotaschopnost podniku a na zakladé kterych jsou tvofeny plany pfipravenosti, které
maji byt ndpomocny pti feSeni propuknuvsi krize. V takovém pripadé md krizovy
management preventivni charakter a primarné se zaméfuje na odvraceni budouci krize”
(Zapletalova a kol. 2012, s. 93).

Z evaluacniho dotazniku vyplyvd, Ze nastalad krize vedla k vytvofeni krizového planu Fizeni
vorganizaci nebo k modifikaci dosud platného planu. Z vypovédi respondentl Ize
jednoznacné vyvodit, Ze podobny nastroj je nezbytnym regulativem cinnosti organizace.

C. Krizi neni moZné prezit bez zmény dosavadniho chovani, to predstavuje potencial zmény.

Vypovédi respondentii:
SbliZilo nds, protoZe jsme sli do toho a nevédéli jsme, do ¢eho jdeme.
TakZe my jsme byly misto dvé, tak jsme byly na pokaoji tri.

Najednou tam byly i ndkupy.

V této treti oblasti jiZ neni mozno pUsobit preventivné, ale disledky krize jednoznacné fesit.
,V pfipadé, Ze jiz krize propukla je ukolem krizového managementu identifikovat ohnisko
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krize a navrhnout opatreni, kterd sméruji k potlaceni krize. Pfechazi se k tzv. krizovému fizeni
podniku” (Zapletalova a kol. 2012, s. 93). V nasem pfipadé organizace poskytujici socidlni
sluzby.

Otazky na téma krize z pohledu manazera

1. Pokuste se pro Vasi organizaci definovat mozné oblasti, ve kterych hrozi pfichod krizi.
Vyberte tolik moZnosti, kolik uznate za vhodné a tyto oblasti dale slovné komentujte tak,
abyste urcili mozna rizikova témata:

a. Zdravotni oblast

Personalni oblast

Materialni oblast (véetné financni)

Legislativni oblast

Oblast pfirodnich vlivl

Konkurence na trhu

Dodavatelska a subdodavatelska oblast

Odbératelska oblast (uZivatelé, zadavatelé)

Jind oblast

Sm 0 oo0T

2. Vite, kdo je ve vasi organizaci krizovym manazerem?
Ano - vypiste:
Ne

Nevim

3. Jsou krize a jejich zvladani zahrnuty v textech standard( kvality socialni sluzby? (slovni
odpovéd).

Ano - jak?
Ne

Nevim

1.2 Specifika krizového managementu v socialnich sluzbach

Management a krizovy management mlzZe nabyvat riznych podob a funkci. To mimo jiné vyplyva
z charakteristik organizace, ve které je realizovan. Pro spravné uchopeni krizového managementu je
nejprve treba specifikovat, co je to sluzba. Kotler a Armstrong (2004., s. 382) uvadéji, Ze sluzba je:
,Jakakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana muiZe nabidnout druhé strané, je v zdsadé
nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi. Produkce sluzby mize, ale také nemusi byt spojena
s hmotnym produktem. Specifika sluZzeb jsou nehmotnost, okamzita spotfeba, variabilita (i kvality) a
neoddélitelnost produkce od spotieby.” Z toho vyplyvd mimo jiné skute¢nost, Ze krizovy manazer
plsobici ve sluzbach (také v socidlnich sluzbach) nemdze pri své Cinnosti vyuZivat nastroje jako je
vyroba na sklad.
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Molek (2011, s. 12) uvadi dalsi specifika socidlnich sluzeb, kterymi jsou ,,zplsob financovani, zavislost
na politickych rozhodnutich, vazba na legislativu, provazanost se sitémi existujicimi v mistni
komunité, intimni povaha sluzeb, vyznamna role rodiny ¢i jinych neformalnich spolecenstvi, etickd a
hodnotovd dimenze.” Uvedme si nyni vice ¢i méné zifejmé konkrétni priklady specifik v socialnich
sluzbach a to, jak je tfeba s nimi kalkulovat v krizovém managementu.

A. Zptsob financovani

Zavedenim pfispévku na péci doSlo mimo jiné k posileni postaveni uzivatele, ktery je nyni vice
v roli klienta, tedy nikoliv pouhého pasivniho pfijemce péce. Kazdy klient ma vysoky zajem na
kvalité poskytované sluzby, coz krizovy manazer musi zohledfovat pfi zméné dosavadniho
chovani (poskytovani sluzby) v dobé krize. Hraje zde velkou roli také fenomén rezistence ke
zméné, kdy miZe dochazet k odmitani zmén ¢i jejich zpochybnovani. V takovém pripadé
nabyva na vyznamu efektivni komunikace (viz nize).

Rezistenci ke zméné mlzeme ilustrovat napfiklad vyroky respondentek (uZivatelek) v ramci
naseho vyzkumného Setreni.

Vypovédi respondentek:

Nemusela jsem se nikam stéhovat, jad mam hezkej pokoj, vidim celej, Liberec.

V téhlech nasich letech uZ mdlokdo je tolik tolerantni, aby pfijal, to, co mu nesedi, no.

B. Zavislost na politickych rozhodnutich

Rozhodovani krizového manazera i celé fungovani organizace mize v tomto kontextu byt
zasazeno rozhodnutim politickych (Ci jinych) organ(. Politickd reprezentace v socidlnich
sluzbach figuruje v nékolika rolich: partner, konkurence, donator a zfizovatel. Jeji rozhodnuti
je tak treba respektovat, coz do prace krizového manazera mize vnaset jistou davku
nejistoty v podobé neznamych proménnych. | zde Ize jednoznacné doporucit obousmérnou
efektivni komunikaci jako nastroj krizového managementu.

V nasem vyzkumném Setfeni jsme se setkali napfiklad s nasledujicimi vyroky.

Vypovédi respondenti:

Ta prvni vina byla v tom, Ze z Kraje dostal pan feditel narizeni, Ze jedna budova, celd
budova, musi byt vyclenéna pro lidi nakaZeny kovidem.

No trosku ten vztek, Ze tam nékdo nahofe néco vymyslel a a Ze na ty lidi, Ze to muselo bejt
jako ted hned, nebylo to promysleny nebylo to jako dofeseny.

Uvedenou skutecnost Ize rovnéz vyvodit z odpovédi respondentl v evaluaénim dotazniku,
kdy zfizovatel respektivé metodicti pracovnici zfizovatele jsou oznaceni za mozné riziko v
situacich krize, kdy jejich instrukce a poZadavky jsou v rozporu s praxi socidlni prace. Jinymi
slovy nejsou ve sledovatelné praxi realizovatelné.
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C.

Vazba na legislativu
Oblast socialnich sluzeb je znacné zdvisla na legislativé, ktera jejich poskytovani reguluje.

v

Krizovy manaZer musi respektovat nejen zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve

znéni pozdéjsich predpist, vyhlasku €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni
zakona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisd, ale i celou fadu dalsich predpist.

Provazanost se sitémi existujicimi v mistni komunité

Toto specifikum muiZe mit pozitivni i negativni ptinosy do cinnosti krizového manaZzera.
Z pozitivnich dopadl mUZeme z naseho vyzkumného Setfeni zminit napriklad skutec¢nost, Ze
dochazelo k prfenostiim zkusenosti mezi zafizenimi socialnich sluzeb v regionu.

Vypovédi respondenti:

Jsme je provazeli a Fikali jsme a oni si zapisovali ty nase pozndmky, protoZe jsme védéli, do
Ceho jdou a co si maj vychytat.

Intenzivné jsme spolupracovali s Asociaci poskytovatelt socidlnich sluZeb.

Z negativnich dopadl Ize uvést napfiklad jiz zminénou provazanost na takové urovni, Ze

jedno zafizeni mlZe docasné prevzit uZivatele zafizeni jiného, coz vSak mlze mit vainé
dopady do provozu.

Intimni povaha sluzeb

Svym charakterem jsou socialni sluzby velmi intimni. V dobé krize je tfeba nezapominat také
na tuto skutecnost a respektovat, Ze uZivatelé maji potfeby smérfujici k vy$sim patrim
Maslowovy pyramidy potfeb. To mGzZeme ilustrovat na tvrzeni respondenta.

Z vypovédi respondentl:

Smutno je clovéku samotnému.
To bylo hrozné, jak jsme prendseli ty Cerné pytle s vécmi klientd.

Obecné jsme v prizkumu zaznamenali spokojenost uZivatell se stabilnim persondlnim
zajisténim, resp. Ze uzivatelé znali personal zafizeni.

Krizova situace muze v pobytové sluzbé vyvolavat mezi uZivateli strach, obavy ¢i Uzkost
plynouci z atmosféry v zatizeni. Je tedy vhodné uzivatele podpofit napriklad tak, jak jsme se
dozvédéli od jedné z respondentek.

Z vypovédi respondentl:

Udélat néjakou dobrou atmosféru, aby ti klienti méli z ceho Cerpat.
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F.

Vyznamna role rodiny ¢i jinych neformalnich spolec¢enstvi

Zde jsme dle ocekadvani zaznamenali smutek ze skutecnosti, ze byly zcela zakazané Ci velmi
omezené ndvstévy a uzivatelé byli od vnéjsiho svéta de facto odfiznuti. Nekomfort této
situace ale nevyjadrovali pouze uzivatelé, ale také jejich rodiny, coz jedna z respondentek
shrnula nasledovné.

Z vypovédi respondentl:
Bylo tam hodné emoci, hodné vzteku, kterymu my jsme museli Celit.

Nejhorsi bylo, nejvic mé mrzelo to, Ze si pak ty rodiny stéZovaly (byt byla pfesvédéend, ze
personal se o uZivatele staral jak nejlépe dovedl).

Nechdpali to, zlobili se, snaZili se narizeni vselijak obchdzet, néjakym zpusobem si
vyminovat rigké vyjimky, které byly pro nds v podstaté ohroZujici.

To opét poukazuje na potrebu kvalitni a efektivni komunikace, jejiz uziti smérem k rodinnym
prislusnikim pfrispéje k lepsimu zvladnuti krize. Obavy rodinnych pfislusnikd jsou totiz
pochopitelné a jsou o to vyssi, o co méné informaci se k nim dostava.

Eticka a hodnotova dimenze

JelikoZ socidlni sluzby (a jejich kvalita) jsou znacné zdavislé na personalnim zabezpeceni, je
tfeba poukazat na skutecnost, Ze prace v socidlnich sluzbach neni vhodnd pro kazdého. Jiz
vySe bylo uvedeno, Ze sepjeti persondlu podle naseho vyzkumného Setfeni znamenalo snazsi
zvladani krize. Zaznamenali jsme ale také zminky o tom, Ze C€ast persondlu neunesl tihu
situace a pfed poskytovanou péci daval prednost vlastni ochrané.

Z vypovédi respondenti:
Sestry nerady na ten kovid chodily.

Jedna kolegyné tfeba z toho byla tak vyplasend, Ze prosté neprisla do prdce.

Z hlediska krizového managementu je zde mozné vidét prostor pro kvalitni personalni praci, a
to od faze naboru novych pracovnikl, pres jejich zaskoleni az po pribézny rozvoj jejich
kompetenci. Stranou by nemélo zlstavat ani budovani tymu (teambuilding) a podpora jeho
profesniho i osobnostniho rlistu. Samoziejmé i zde je tfeba pfipomenout vyznam efektivni
komunikace.

Z evaluace metodiky vyplynulo, Ze proces komunikace a jeho raciondlni fizeni je v kazdé organizaci
zohledriovan a je mu pfisuzovano prioritni postaveni. Pfenos informaci v organizaci v organizaci
v dobé krize vsak byl rovnym dilem shledan jako efektivni, jakoZ i neefektivni. Z uvedeného lze vycist,
Ze v tomto segmentu persondlniho fizeni Ize nadale hledat potencial k dalSimu zlepseni.
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Otazky na téma krize z pohledu manazera

1. Jak je ve Vasi organizaci nastavena komunikace (interni i externi)? Popiste kdo je komunikaci
povéren, jaké ma zkuSenosti/kompetence, jestli existuje jednotny komunikaéni kanal, jak je
nastaven systém porad a predavani operativnich provoznich informaci atd. (slovni odpovéd)

2. Ma Vase organizace nastaven systém pro pfijimani, zaskolovani a rozvoj zaméstnanci? Je
tento systém popsan ve standardech kvality? Probihd pravidelné vyhodnocovani? (slovni
odpovéd)

3. Predstavte si, Ze se VasSe organizace ocitne v krizové situaci. PopiSte dvé skupiny osob a
subjektd, které jsou pro tuto krizi moznym pfinosem a mozinym rizikem. K jednotlivym
osobam/subjektlim nasledné uvedte jak s nimi komunikovat a jak posilit ¢i oslabit jejich vliv
pfi reSeni krize.
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2 Pojeti krize v praxi

V této Casti nabizime ¢tendrim — uzivateldm — metodiky to, ¢emu fikdme definice krize z pohledu
pracovnikd pobytové sluzby. Jedna se tedy o to, jakym zplsobem popisuji sami pracovnici prozivani,
zkuSenost krize ve zkoumaném obdobi, kdy bylo nutné reagovat na novou situaci opatteni
v souvislosti s pandemii covidu-19.

Zména podminek pro poskytovani sluzby ma podle pracovnik( charakter krize a pfimy dopad na to,
jak je v takové situaci definovdna kvalita sluzby.

Slovo “krize” je uzivdno pro oznaceni situace v kazdodennim Zivoté poskytovani socidlni sluzby a
v rozhovorech je popisovana rliznymi situacemi a pocity, které v téchto situacich respondenti vnimali.
v této metodice tedy tvrdime, Ze krizi Ize chapat jako tfi oblasti prozivani:

A. Nejistotu, kterd ma vnitfni a vnéjsi zdroje.
B. Udalosti, které nejistotu snizuji.
C. Protektivni faktory (jak Ize nejistoté predchazet nebo s ni zachazet) nejistoty.

Z vypovédi respondentl lIze vyvodit nasledujici: Respondenti mluvi o pocitech strachu, o obavach a
jejich zdrojich. Obavy z opakovani situace. Nejistotu respondenti pojmenovavaji skrze klienty a jejich
predpoklddané strachy a obavy. Respondenti mluvi o protichGdnych pocitech — snaha vede
k nezdaru. Nejistota je bezmoc. Bezmoc je osamélost. Zbyteéna prace. Cesta do neznama. Dlraz na
psychickou stranku nejistoty — jeji subjektivni hodnoceni na bazi prozivani.

RovnéZ nasi korespondencéni partnefi prostfednictvim evaluaéniho dotazniku vyjadfovali pfitomnost
obav v dobé nastalé krize. Na prvnim misté uvadéli obavy, které se tykaly jejich klientd a kvality
sluzby. Teprve poté zminovali obavy tykajici se osob pomahajicich jako je bezmoc, kdy nad situaci
nemaji kontrolu a stavy osamélosti. Uvedenym obavam celility tymovou spolupraci, vyuZitim
metodickych doporuceni a podporou ze strany vedeni.

To, ze je krize respondenty vnimdana pravé takovym zplsobem, vede k chapani celkového kontextu
krize v fizeni a poskytovani socialni sluzby, resp. ve zplsobu jeji realizace. Pojeti krize ma nasledujici
vliv na definovani (respektive re-definovani) kvality sluzby:

=> Nova kvalita sluzby — inovace. Respondenti mluvi o tom, Ze poskytovani sluzby ziskalo nové
vlastnosti, novy kontext a nové zplsoby realizace, které doposud neaplikovali.

=> Inovace kvality objektivni a subjektivni. Inovace — novinky — v poskytovani sluzby mély své
dlvody objektivni (novd nafizeni, povinnost nosit ochranné pomf(cky apod.) a subjektivni —
prozivani situace na strané vSech zainteresovanych aktéra sluzby.

=> Nastroje udrzovani a zmény v pojeti kvality (s ocekdvanimi vici krizovému fizeni). Pfedchozi
dva body vedou k tomu, Ze si respondenti — pracovnici uvédomuji, Ze je tfeba, aby nova
situace v poskytovani sluzby neméla vlastnosti nahodilosti a chaosu, ale byla védomé fizena.

Z vypovédi respondent:
Organizace prdce, davat tomu rad — nékdo musi nést zodpovédnost.

Dostatek materidlnich zdrojd.
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Solidarita.

Duslednost vedeni i pracovniki. Instruktdzni video pfimo od pracovnika zarizeni, jak pouZivat
ochranné pomdicky.

Inovace v oblasti kvality sluZeb se musi promitnout do standardl kvality socidlnich sluZeb coby
efektivniho nastroje fizeni, v€etné fizeni krize, vcetné fizeni zmény a krizového managementu.

vewvs

V dané oblasti hraje nejvyznamnéjsi roli efektivni komunikace.

Oblast definovani krize, kvality sluzby a jejich Fizeni ilustruje ndasledujici Myslenkovd mapa ¢.1.

7~ N\
krize (zména)
podminek

N

~
EFEKTIVNI
KOMUNIKACE
S0
/l\ VR /I\
inovace kvalita rizeni zmény

NS NS NS

Otazky na téma krize
1. Na jaké pracovni pozici se v organizaci nachazite?

2. Pokud si predstavite, Ze organizace Celi necekané narocné situaci podobné té souvisejici s covidem-
19, jaké obavy souvisejici stakovou predstavou pocitujete? Oznaéte tolik z uvedenych variant,
s kolika se ztotozZnujete:

a) obavy z opakovani situace

b) obavy o své zdravi

c) obavy o své bezpeci

d) obavy o zdravi a bezpedi klient(

e) obavy z bezmoci

f) obavy z osamélosti v pracovnim vykonu
g) jiné obavy — uvedte:
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3. Pokud si predstavite, Ze organizace Celi necekané narocné situaci podobné té souvisejici s covidem-
19, co potiebujete pro to, aby mohla byt zachovadna kvalita poskytované sluzby? Oznacte tolik
z uvedenych variant, s kolika se ztotoZiujete:

a) autoritativni — silné vedeni podfizenych pracovnik(

b) dostatek materidlniho zabezpeceni

c) navyseni rozpoctu, véetné mezd pracovnikd

d) konkrétni metodickou podporu

e) podporu tymu (napftiklad terapie, supervize, porady, aj.)
f) jiné zdzemi — uvedte:

4. Jakym zplsobem se odrazila situace spojena s opatfenimi pti pandemii covidu-19 v letech 2020 a
2021 ve standardech kvality v organizaci, kde pracujete? (slovni odpovéd)
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3 Krize - obecna doporuceni

Sledovani krize ve vypovédich respondentl ukazuje na tfi zakladni osy, kolem kterych se prozivani
krize otaci. Jsou to:

A. Casova osa - kdy zpétna reflexe proZivani a také nastroji Fedeni krize méa jasnou vyvojovou
linii, jde o jakysi vyvojovy model krizového managementu.

B. Tematickd osa - u které je zajimavé zminit, Ze respondenti/pracovnici tematizuji rdzné
okolnosti a konkrétni situace, které vnimali jako ohroZujici (OhroZzuje mé néco? ... ano) a
soucasné rlizné nastroje feseni (zvladnu to? a jak?)

C. Socialni osa - kterad je v pomahajicich profesi specifickd. Vyznam vztahl a vztahovani se
k lidem, k organizaci, ke komunité, k vefejnosti, je v procesu pomahani vidy vyznamnym
atributem. V obdobi nadmérné zatéze (krize) se jeho reflexe zesiluji. Respondenti prozivali
dilema vykonu vs. kvality, jedince vs. pracovniho tymu, dilema vztahu mezi pracovniky vs.
klienty a rodinnymi pfislusniky a dilema vztahovani se k vefejnosti, k vefejnému minéni.

Zavéry ucinéné na zakladé vypovédi respondentli. Respondenti nabidli nasledujici subjektivni
hodnoceni krize.

Krize jako subjektivni kategorie byla tematizovdna na zakladé zkuSenosti. Hlavnimi konstruktéry
zkuSenosti krize jsou zaZitky strachu o klienty a o sebe sama ve vztahu k nové nemoci. Obavy
respondenti pocituji z opakovani situace a jeji neuzavienosti, ne-konecénosti, tematizuji nerovnovahu,
prozivani ambivalence, bezmoci a z ni plynouci osamélosti. Prace v dobé lockdownu je pro né cestou
do neznama, Casto s efektem zbytecné prace. Zdlraznovana je psychicka stranka celé situace —
respondenti sami spontdnné mluvi o subjektivnich aspektech pracovni nejistoty v dobé pandemie
covidu-19. Konkrétnim prikladem je ptichod novych kolegyn do ptfimé péce v dobé zacinajicich
protiepidemickych opatteni, kdy proces uceni se nové roli, obsahu prdce atd. je provazen dalSimi
prekazkami.

Obecna doporuceni pro zachazeni s krizi vychazejici ze subjektivnich atributt:

=> Potvrzovani platnosti prozivanych emoci — v situaci silné vnitifni a vnéjsi nejistoty, situaci
definované ve verejném prostoru jako Zivot a existenci ohroZujici, potfebuji pracovnici védét,
7e mohou prozivat strach, Uzkost. Ze jsou to emoce situaci odpovidajici nikoli vyjadFujici napf.
jejich slabost nebo nedostatek kompetenci.

=> Definice néjakého uchopitelného rdmce situace — casovani dilcich ukolG a krokd, nabizeni
Casové perspektivy, kterd se zakldda na platnych a redlnych informacich, otevfit téma
nejistoty v nastaveni sluzby, pokud ani vedouci pracovnici nemaji informace, které umoznuji
ramec definovat. Nelhat, nezatajovat. VSimat si medialnich zprav a famy.

=> Nachdzet na pracovisti situace, které z(stavaji stejné, nebo takové, jejichz proména probiha
nekonfliktné a je Uspésna (v pripadé nasich respondentd to bylo naptiklad stéhovani, zména
technickych parametr( prostor pro poskytovani sluzby) a ocenit zvladani takové zmény.

=> Vytvofit na pracovisti sit funkénich vztahd, formalnich i neformalnich, face-to-face ale i
takovych, které jsou zprostfedkovany technologiemi.

=> Vénovat ¢as a prostor ocenovani, posilovani védomi pracovnikl, Ze jejich prace ma svdij
dopad na fungovani organizace a Zivot klient( v kladném slova smyslu.
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=> Inovovat tym pouze v pfipadé, Ze je to nezbytné nutné, vytvofit pozici mentora novych
pracovnikd, ktery zprostfedkuje komunikaci mezi nové prichozimi a plvodnimi aktéry
situace. Pfichod novych pracovnikll ma atributy krize vidy, pokud je situovan do okamziku
krize celého organismu zafizeni, je tfeba jej vnimat jako potencidlné konfliktni.

=> Prevence konflikt( v zafizeni otevienou komunikaci, sdilenim informaci, legitimizaci chyb a
nezdaru jako poplatnych vice situaci nez dovednostem jednotlivc(.

V réamci evaluaéniho dotazniku bylo nasimi respondenty zminovano, Ze v pribéhu krize v jejich
organizaci bylo nutné doplfiovat oslabeny tym. Zde se osvéddila pozice mentora, ktery nové
pfichoziho uvadél do existujicich tym{ a zaucoval je v konkrétnich praktickych dovednostech. Dluzno
dodat, Ze o nové pracovniky byla v této dobé velkd nouze, nékdy nebylo koho pfijimat a prace tak
musela byt rozdélena mezi zbylé ¢leny tymu, coZ pracovniky jesté vice zatéZovalo.

Zdroje krize byly pojmenovavany v dichotomii vnitfni — vnéjsi. Tematicka analyza ukazuje, jak se tyto
dvé dimenze setkavaji a jsou neodmyslitelné spojeny, jako dvé strany téze mince.

Zavéry ucinéné na zakladé vypovédi respondenti. Za hlavni zdroje krize lze povaZovat.
Prozivani strachu vlastniho a zrcadleni strachu klientd.

Nutnost pracovat v novych tymech, s novymi lidmi, realizovat dosud neovérené, nezndamé postupy,
vysvétlovat nové situace, kterym sami pracovnici nemohli rozumét. ... neustdld povinnost , byt
pfipraven“ a nutnost reagovat flexibilné na zmény v obsahu prace, mistu jejiho vykonu a délce
pracovniho vykonu.

Smény se ve svém pribéhu ménily z 12hodinovych na 24hodinové a delsi.

... obavy zaloZené na negativnich zkusenostech. ... obavy z konflikt( s rodinnymi pfislusniky, obavy ze
stigmatizace coby nositell problém{, ¢i vinik( situace.

Konkrétni obavy jsou smérovany k lidem, ktefi nedodrzZuji pravidla. Specificky respondenti hovofi o
nedostatku respektu k pracovni pozici, kterou zastavaji, absenci partnerského pristupu. Obavy jsou
vhimany také ve vefejném prostoru —v komunité, ve které se zafizeni nachazi a Sirsi vefejnosti.

Otazky na téma krize
1. Jaké jste v pribéhu pandemie covidu-19 pozorovali mezi pracovniky emoce?

a) strach

b) uzkost

c) ambivalence
d) osamélost
e) bezmocnost
f) nerovnovaha
g) jiné — uvedte
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2. Jak s proZivanim emoci u profesiondld zachazeli v dobé covidu-19 nadfizeni/nebo kolegové?
Popiste strucné vlastnimi slovy.

3. Informace ve vasi organizaci v dobé covidu-19:
a) byly zcela efektivné zprostiredkovavany

b) byly prfedavany spise efektivné

c) nevim

d) nebyly predavani zcela efektivné

e) nebyly predavany vibec

4. Jaké nastroje pozitivniho ocenéni pracovnik( jste v dobé pandemie covidu-19 ve vasi organizaci
nejcastéji zaznamenali?

a) slovni pochvala

b) reflexe situace — ,nékdo si vSiml, Ze dobfe pracujeme”

c) akceptace chyby jako néceho, z ¢eho se Ize udit (,,...a jde se dal”)

d) jiné — uvedte

5. Byl tym ve vasi organizaci béhem covidu-19 inovovan (pfichazeli novi pracovnici)?
a) ano

b) ne

c) nevim

6. Disponuje vaSe organizace pozici mentora/mentorky pro nové prichozi pracovniky/pracovnice?
a) ano

b) ne

c) nevim
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4 Krize - doporuceni technického razu

Krizovy management pobytovych zafizeni poskytujicich socialni sluzby pro seniory je silné zavisly na
zdrojich, které byly specifikovany vyse v souvislosti s legislativou, financovanim, zajisténim chodu
budov a dalSich zafizeni.

Krizovy manaZer — vedouci nebo reditel zafizeni — nese odpovédnost za to, aby byly poskytovany
vSechny sluzby, které jsou pro dané zafizeni registrovany a to v souladu s normami, které je definuji.
V dobé pandemie covidu-19 se zcela proménilo financovani technického zabezpeceni sluzby.

Respondenti naseho vyzkumu — specificky ve focus group — reflektovali jako velice pfinosné, Zze doslo
k navySeni rozpoctu zafizeni ze strany zfizovatele. Pracovnici nejen ve vedoucich pozicich, ale také
v pfimé pédi, byli informovani o zménach v jednotlivych ¢astech rozpoctu, v dirazu, ktery v oblasti
financovani byl kladen pravé na dobré technické zazemi pro poskytovani sluzby v prostfedi, které
bylo nutné opattit bariérami.

Bylo nutné inovovat vnitfni smérnice a vytvofit nové. Toto je v kompetenci vedoucich pracovnik( a
feditel(. Byl docenén vyznam individudiniho planovani nejen jako metody socidlni prace, ale jako
nastroje k predavani informaci a zajisténi kontinuity fungovani sluzeb.

Ve druhé viné covidu-19 doslo také k posileni vyuzivani modernich komunikacnich technologii ze
strany pracovnik(, ktefi nasledné edukovali a podporovali v této oblasti klienty a rodinné prislusniky.
V této oblasti jsme zjistili vyznamny limit ve financovani socidlnich sluzeb, kdy v nami sledovaném
zafizeni nebylo mozné zrozpoctu zakoupit notebooky nebo tzv. chytré telefony. Diky oteviené
komunikaci s verejnosti byly tyto ,,pomUcky” zapajceny.

V prvni viné covidu-19 — resp. v jeji zpétné reflexi — mluvi respondenti o tom, Ze bylo nutné
uprednostnit bezpeci klientd (mysleno zamezit Sifeni nemoci) ¢astecné a docasné na ukor jejich prav.
Respondenti v této oblasti nebyli konkrétnéjsi.

Zaveéry ucinéné na zakladé vypovédi respondentd.

Klienti jsou ndchylnéjsi k virové ndkaze, proto je tfeba je vice chrdnit, a tak je tfeba dodrZovat
protiepidemickd narizeni bez jakychkoli vyjimek i pres sniZeny vlastni komfort.

AC bylo vice klienti a méné persondlu, byla jim poskytovdna stdle stejnd péce a to jesté v prisnéjsim
protiepidemickém reZimu.

Bylo zapotrebi zajistit bezpecnost klientt i za cenu cdstecného a prechodného omezeni jejich prdv.

Klienti byli neustdle konfrontovdni se zménami, museli opustit své pokoje, stéhovali se a mnohdy byli
na pokoji s nékym novym, vétsinou s osobou, kterou vibec neznali. Doslo k preplnéni pokojii a sniZeni
prostoru na jednu osobu, cemuZ odpovidala i sniZzend platba za pobyt.

Obdobné skutecnosti uvadéli i nasi korespondencni partnefi v ramci evaluace. Udadi sice, Ze kvalita
sluzby byla v jejich organizaci naplfiovana, pripousti vsak, Ze nékteré sluzby byly zruseny nebo
v lepsim pripadé omezeny a celkové byl narusen celkovy komfort klientd.
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Otazky na téma technicka doporuceni pro feseni krize

1. Jaka technicka opatreni byla pfijata v dobé pandemie covidu-19 ve vasem zatizeni?
a) zdkaz navstév

b) stéhovani klient(

c) vytvoreni fyzickych koridor(i pro pohyb osob a materialu

d) vytvoreni harmonogramu pro pohyb jednotlivych skupin pracovnikd a klientd

e) zapojeni notebookd do pfimé prace s klienty

f) zapojeni chytrych telefon( do pfimé prace s klienty

g) vyuzivani dalSich modernich technologii

h) jiné — specifikujte

2. Doslo béhem pandemie covidu-19 ke zméné financovani a rozpoc¢tovani chodu organizace?
a) ano

b) ne

c) nevim

3. Jaky vztah byl mezi zachovanim bezpeci a prav klientl v dobé pandemie covidu-19?
a) stejny jako mimo pandemii covidu-19

b) jiny — s dirazem na bezpeci za sou¢asného omezeni prav klient(

c) jiny — s dirazem na préva klient(l za soucasné nejistoty ve vztahu k bezpeci klient(
d) nevim, nedokdazu to posoudit

e) jiny — uvedte
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5 Krize - doporuceni pro rizeni kvality

Pojem kvalita je latinského plvodu a vypovida o urcité vlastnosti ¢i hodnoté objektu. Synonymem ke
slovu kvalita je jakost, ktera se vsak pouzivd spiSe ve vyrobnim sektoru, v oblasti socialni prace je
vhodné pouzivat slovo kvalita (Malik, Holasova 2014, s. 18).

Kvalita v sobé zahrnuje prvky objektivni a subjektivni. Objektivni kvalita souvisi s hodnocenim
poskytovatele, subjektivni s vyslednym hodnocenim ze strany zakaznika, v nasem pfipadé tedy
pfijemce socidlni sluzby (klienta) standardy kvality socidlnich sluzeb. V oblasti socialni prace
(socidlnich sluzeb) vstupuje do hodnoceni, potazmo i do fizeni kvality, jesté jeden subjekt, tj.
zadavatel (zfizovatel) socidlni sluzby. Je jim vétsinou obec, kraj, stat ¢i dalsi subjekt. Hovofime o tzv.
Triddé subjektl socialnich sluzeb, kde vsechny vyse jmenované subjekty spoluvytvareji obsah pojmu
kvalita v socialnich sluzbach (Malik, Holasova 2014, s. 16—-18).

Obrazek €. 1 Triada socialnich sluZzeb (upraveno)

VRN
zadavatel
N
smluvm’svotzgdal ZGvislost
povereni donuceni
zavislost
VRN VRN
poskytovatel o prijemce
N svoboda volby ~

znalost trhu
schopnost volby

Zdroj: Malik, Holasova 2014, s. 15

Mikulkova (in Herman, aj. 2008, s. 74—77) uvadi, Ze kvalita v socidlnich sluzbach ma mnoho rovin,
které se jesté lisi pohledem rGznych subjektl. Mezi roviny socidlnich sluzeb fadi:

,Spokojenost klienta a jeho rodiny;

reakce na potreby toho, komu je uréena;
profesionalitu personalniho zajisténi sluzby;
vhodnost prostredi, kde je sluzba poskytovana;
efektivnost a cenovou Unosnost sluzby;

N0 2 2 27

udrzitelnost - ekologicky aspekt, pratelskost k verejnosti”.
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Tyto roviny se jesté lisi pohledem zfizovatele (zadavatele), poskytovatele, klienta, rodinnych
prislusnikll, verejnosti, socidlnich pracovniki, zdravotnickych pracovnikll atd. VSechny vyse uvedené
roviny lze zjistovat pomoci dotazniku (i sebehodnoticiho), ale také optikou stiznosti, realizaci lidskych
prav apod.

Nejznaméjsim a pravdépodobné i nejvyznamnéjsim kritériem pro hodnoceni kvality socialnich sluzeb
jsou Standardy kvality v socidlnich sluzbach, které presné definuji a relativné jednoduse stanovuji
méritelné parametry, které garantuji kvalitu poskytované sluzby (Matousek 2011, s. 135). Dle
legislativy (Zdkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni a pfiloha ¢. 2 vyhlasky
¢. 505/2006 Sh., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, v platném
znéni), se kvalita socidlnich sluZzeb ovéfuje prostrednictvim kritérii, kterd plnéni standardu hodnoti

slovné a bodovou Skalou 0-3 (Kolektiv autor( 2020, s. 135).

Standardy se ¢leni na proceduralni (1-8), personalni (9 a 10) a provozni (11-15). S krizovym fizenim
nejvice souvisi Standard ¢. 14 Nouzové a havarijni situace, kde md poskytovatel pisemné definovany
nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup
pfi jejich feseni. Uvadéji se rizné situace, napf. v souvislosti s Urazem klienta, Gtékem klienta,
napadenim pracovnika, s technickou pficinou ¢i pfirodnim Zivlem, jako je povoden ¢&i vichtice
(Sebestovd 2013, s. 114), ale s pandemickou situaci nikdo do roku 2020 nepotital.

S fizenim a managementem kvality socialnich sluzeb souviseji jesté dalsi metody a techniky, které se
postupné z trzni oblasti dostavaji i do oblasti socidlni. Mezi né patfi napf. normy I1SO (9000, 9001,
9004, 10 000...), které jsou zaloZeny na 8 zdsadach (orientace na zakaznika, vedeni a fizeni lidi,
zapojeni pracovnik(, procesni pristup, systémovy pristup k managementu, neustalé zlepSovani,
pfistup k rozhodovani zakladajici se na faktech a vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy). Po
zavedeni norem ISO do organizace je vSak nutné pozadat o certifikaci a nasledné po 3 letech o
recertifikaci a nasledné kazdy rok probiha dozorovy audit (Malik, Holasova 2014, s. 81-84).

Kvalita byla ve vyzkumu a vypovédich respondentll tematizovana v nasledujicich dimenzich:

® zpUsob fizeni kvality

e charakteristiky kvality - objektivni a subjektivni
e udrZovani kvality a

e zména kvality poskytované sluzby.

Respondenti naseho vyzkumu ¢asto zmifiovali zménu kvality poskytované socialni sluzby predevsim
v kontextu omezeni kontaktu s rodinnymi pfrislusniky (zdkaz navstév) a nasledny zménény format
vzajemné komunikace pres “nova” média, sestéhovani klientl do jinych pokoji (budov), absence
“hromadnych” volnocasovych aktivit, pfipadné jejich omezeni na nepravidelné individualni ndvstévy
aktivizacni pracovnice pfimo na pokoji uzZivatele socidlni sluzby. Za zasadni a c¢asto zmifovanou
zménu kvality poskytované socidlni sluzby povaZovali respondenti problémy v komunikaci
v souvislosti s pouzivanim ochrannych pomucek (rousky, respiratory, stity), ¢imZz byla zamezena
mnohym uZivateldm socidlni sluzby moZnost odezirat.

Na zméné kvality poskytované socidlni sluzby z pohledu profesionalli se podilela mj. vzajemna
komunikace, ktera byla diky zhorSenym epidemiologickym podminkdm zménéna na jinou formu, nez
bylo dosud béZné. Pracovnici instituce se nesméli vzajemné potkdvat, ale informace, predevsim o
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nové prichozich (z jinych instituci) si bylo nutné predat. Pfedavani informaci uvnitf tymu probihalo
ustni formou s moZnosti délat si poznamky.

Z hlediska kvality péce se ukazalo jako dlleZité znat alespon zakladni socidlni a osobni anamnézy
uzivatell, ktefi prichazeji odjinud nebo z jiného oddéleni, pficemz predavani téchto informaci bylo
vhodnéjsi pfimou formou, ne pisemné, a to i z divodu Uspory casu. | kdyZ i pisemna forma méla své

v v/

opodstatnéni a vyuZiti zejména z dlouhodobéjsiho hlediska. Respondenti se shodli na potiebé

zajisténi maximalni mozné Urovné a frekvence péce, a to i v obdobi minimalizace kontaktl uzivatel(l
s persondlem.

Bylo nutné oslovit klienty (a jejich rodinné ptislusniky) a pisemnou formou jim ozndmit (sdéleni
poskytovatele ke zméné ubytovani), Ze nastald pandemie covidu-19 vedla k pfechodnému snizeni
kvality ubytovani, coZ bylo ¢aste¢né kompenzovano snizenou Uhradou ze strany uZivatell socidlni
sluzby. Nerealizace aktivizacnich Cinnosti, omezeni pohybu po instituci, omezeni autonomie a obecné
snizeni komfortu a kvality socidlni sluzby bylo ozndmeno klientim neoficidlné slovni formou
pracovniky instituce. Nasledné pan feditel zvefejnil dokument Informace klientim a rodinam, v némz
informoval o aktualni nastalé situaci v instituci a dale vSem klientdm (a rodinnym pftislusnikiim) zaslal
vysvétlujici dopis.

Bylo nutné inovovat vnitfni smérnice, vytvofit krizovy plan a vyddvat aktudlné platna natizeni reditele
instituce. Vybrani respondenti (pracovnici vrcholového managementu) ocenili komunikaci s krajskym
Uradem a pribéziné vydavané dokumenty (metodiky a informacéni materialy) Asociace poskytovatel(
socidlnich sluzeb CR.

Zavéry ucinéné na zakladé vypovédi respondentt:

-> Bylo zapotrebi zajistit bezpecnost klientl i za cenu ¢aste¢ného a pfechodného omezeni jejich
prav.

=> Navyseni financi (mezi prvni a druhou vinou) vedlo k dovybaveni DS, coz umoznilo nasledné
lepsi komunikaci s rodinou.

=> V dlsledku pouzivani ochrannych pomucek doslo ke sniZeni kvality komunikace, u jedinctd

s poruchou sluchu byla diky pfikryti Ust znesnadnéna moZnost odezirdni, vznikaly

komunikacni Sumy.

Alternativni a augmentativni komunikace (AAK) nebyla vyuzivana.

v o

Vytvoreni smérnic a fizeni se podle nich. Informace byly predavany elektronicky, na nasténce
Ci ustné ze strany vedoucich pracovnikd. Nafizeni byla pfedavana pracovnikim DS nejdfive
slovné a nasledné po zkusenostech i pisemné.

=> Omezeni prdv uzivateld (neméli moZnost nesouhlasit, museli se podvolit rozhodnuti a
nafizenim).

Obecna doporuceni pro fizeni kvality vychazejici ze subjektivnich atributt:

=> Zapracovat informace obecného charakteru do standard( kvality socidlnich sluzeb
v souvislosti s hypoteticky moZznym vznikem pandemické situace - zejména standardy €. 2, 7,
14 a 15.

=> Vytvorit plan krizové pripravenosti (metodické a informacni dokumenty) v pisemné a
elektronické podobé, ktery nebude verejné pristupny, aby se predeslo pfipadné panice.
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Pripravit si informacni dokumenty pro uZivatele socidlni sluzby a jejich rodinné pfislusniky -
informace o “omezeni” poskytovanych sluzeb.

Vytvofit plan ubytovacich kapacit v pripadé vyskytu pandemické situace (lze vyuzit i
v chfipkové epidemii).

Mit zajistén dostatek ochrannych pomulcek a dezinfekénich prostiedkl, pFipadné mit
moznost operativné okamZzite zajistit adekvatni mnozstvi téchto pomlcek.

Mit zajiSténu organizaci, ktera poskytne (zapjci) elektronické pristroje k zajisténi nahradniho
zpUsobu komunikace (alternativni a augmentativni komunikace, AAK) s klienty a rodinnymi
pfislusniky, nebo je mit ve svém zafizeni k okamZitému pouziti v pfipadé nutnosti.
Zpracovavat individuaini plany a dalsi dokumentaci klientd tak, aby je v pfipadé nutnosti
mohli vyuZit i pracovnici z jinych oddéleni (pfi dodrzeni GDPR a dalSich predpist).

Vytvofit si checklisty s jednotlivymi fdzemi procesu vzniku karantény a dil¢imi oblastmi (jidlo,
aktivity, omezeni pohybu, ubytovani klient(, prani pradla...) v kontextu predpokladané zmény
kvality poskytované sluzby.

Nasi respondenti, ktefi konstatovali v evalua¢nim dotazniku, Ze probéhla krize rozsifila profesionalni

zkusenost pracovnik( a organizace jako celku, coZ se odrazilo v inovaci standard( kvality socialnich

sluzeb. Maji za to, Ze se zvysila pfipravenost organizace na obdobny vyskyt krizovych situaci.

Otazky na téma fizeni kvality

Jak se ve Vasi organizaci pracuje se Standardy kvality socidlnich sluzeb? Uvedte, zda byly
v souvislosti s probéhlou pandemii covidu-19 pozménény a ptipadné jak?

Probiha ve Vasi organizaci evaluace poskytované socialni sluzby?
a) ano - popiste jak:
b) ne
c) nevim

Uvedte prosim, zda zjistuje spokojenost klient(/(a) a jejich rodinnych pFislusnika.
a) ano - popiste - jak:
b) ne
c) nevim

Probihd ve Vasi organizaci vzdélavani pracovniki ve specifickych komunikacnich
dovednostech?

a) ano - skoleni krizové komunikace - jak:

b) ano - skoleni alternativni a augmentativni komunikace - popiste jak:

c) ne

d) nevim
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6 Krize — doporuceni personalni

Soucasti krizového fizeni je samoziejmé i personalni krizovy management. Vachal a Vochozka (2013,
s. 538-539) uvadéji, ze zakladnim kamenem k moznému feseni krizové situace je fungujici krizovy
tym, jehoZ soucasti je personalni pracovnik.

Toto viak v pocatku pandemie covidu-19 nebylo mozné, nebot jak bylo zjisténo, v zafizeni, v némz
probihalo vyzkumné Setfeni, nebyl vytvoren krizovy plan zaméreny na boj s infekéni chorobou, natoz
aby byl ustanoven krizovy tym. Oba subjekty byly vytvareny “za pochodu” na zdkladé probihajici
krize. Krizovy plan byl béhem covidu-19 minimalné 2x inovovdn (viz vnitfni dokumenty DS
Frantiskov). Tento dokument byl zverejnén na nasténce v DS a byl pfedan zaméstnancim také
elektronickou formou. Vzhledem k tomu, Ze v dané organizaci pracuje jen jedna personalistka, o roli
v tymu se délila s hlavnim manaZerem, feditelem, jehoZz funkce a role byla v krizovém tymu
nezbytna.

Antusak a Vilasek (2016, s. 106-107) uvadéji, Zze personalni pracovnici hraji daleZitou roli v krizovém
tymu také proto, Ze dokazi efektivné vyuZivat krizovou komunikaci, ¢imZz mohou snizovat dalsi
souvisejici rizika, napt. stres, frustraci, obavy apod. Mohou pomoci zprostiedkovavat tzv. “spravné”
informace. V rozhovorech s respondenty nékolikrat zaznélo, Ze byli zahlceni informacemi o covidu-
19, neuméli je zpracovdvat a filtrovat, a tim se propadali do stale vétsi bezmoci. Nevédéli, jak danou
situaci resit a tak se vétsinou “pouze” plné vyhybali vSem médiim.

Jak bylo respondenty nékolikrat uvedeno, feditel, jako vedouci krizového tymu, je instruoval, jak
komunikovat s médii. DS FrantiSkov byl dle instrukci krajského ufadu, resp. krizového planu uréen
jako zafizeni, kam budou prevdzeni pozitivné testovani klienti pobytovych socidlnich sluzeb pro
seniory Libereckého kraje, ktefi nepotfebuji nemocniéni pédi, ale zaroveri nemohou zlstat ve své
vlastni pobytové socidlni sluzbé. To vedlo k vysS§imu zajmu médii o DS Frantiskov. Z vypovédi
vyplynulo, Ze vCasnd a ucelnd krizovd komunikace zcela jisté sehrala dlleZitou roli a zabranila,
alesponi v nékterych pripadech, vzniku nepohody a dyskomfortu respondentd. Ocenovana byla
nejen Ucelna komunikace mezi klienty a persondlem, ale i vzadjemné mezi pracovniky, mezi vedenim
instituce a organy vefejné spravy ¢i s dalSimi institucemi poskytujicimi pobytové socialni sluzby.

Ve vypovédich respondentl nékolikrat rezonovalo téma pretiZenosti persondlu. Nékteti pracovnici
absentovali z ddvodu nemocnosti, karantény, jini ze strachu z ndkazy. Z tohoto dlvodu je vhodné
fidit se doporu¢enymi postupy MPSV pro poskytovatele socialnich sluzeb (napf. Doporuéeny postup
¢. 1/2020), jenZ mohou byt pomocnikem k feseni personalnich otazek nejen v oblasti pracovnépravni.
APSS doporucuje vytvofit checklisty seznamy pracovnik(, ktefi jsou (budou) ochotni a mohou v dobé
krize nastoupit okamzité, ¢i na delSi pracovni sménu. Je vhodné mit dva seznamy, aby se pracovnici
mohli prosttidat, ale zarover se osobné nepotkdvali, aby nezvysovali riziko pfenosu infekce.

Antusak a Vilasek (2016, s. 100-108) se domnivaji, Zze na krizovou situaci je dllezité se pfipravit
predem, protoZe to pomaha celé instituci/organizaci zvladnout krizovou situaci a zefektivnit postup
prace, ktery pak bude realizovan v dobé krize. Na pandemii se samoziejmé nebylo mozné pfipravit
dopredu, ale v mezidobi, napf. mezi vinami, bylo trochu ¢asu na vytvoreni fungujiciho krizového
planu, uvedenych seznam s telefonnimi Cisly a dalSich protiepidemickych opatteni. Vytvofrit systém
zastupu nebo jiny predvidatelny systém.
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Z vypovédi nasich respondentt:

AC bylo vice klienti a méné persondlu, byla jim poskytovdna stdle stejnd péce a to jesté v prisnéjsim
protiepidemickém reZimu.

Klienti byli negativné ovliviiovdni masmédii, kterd informovala o poctech nové nakaZenych, o umrtich
apod. a informace byly mnohdy zavaddeéjici, nekonkrétni, coZ se odrazilo v jejich agresivité vici
persondlu.

Diky sniZenému poctu persondlu bylo nutno realizovat 24hodinové nebo 48hodinové smény bez toho,
aniZ bychom to dopredu védeéli.

Béhem 24 hodinovych nebo 48 hodinovych smén zajistilo vedeni domova materidlni zabezpeceni, jidlo
i prostor pro odpocinek a spdnek.

Hodné nds podporoval pan feditel. Chodil i mezi nds.

Preddvani informaci o novych klientech probihalo pisemné, protoZe se persondl kvili riziku ndkazy
nemohl potkdvat osobné.

Nastoupily k nam holky ze zdrdvky, aby alespori ¢dstecné zlepsily persondini nedostatek.

Korespondencni partnefi prostfednictvim evaluaéniho dotazniku uvadéji, ze kvalitni persondl sehrava
klicovou roli v feseni krizovych situaci. Soucasné s tim si uvédomuiji, Ze jeho pretiZeni ¢i rozpad mize
mit pro organizaci a poskytovanou sluzbu az fatalni disledky. Persondlni prace zamérena na tvorbu
tymu, posilovani profesionalnich kompetenci jednotlivych pracovniki v dobé normalniho stavu
v organizaci je preventivnim faktorem, jak zvladat pfipadné situace krize v budoucnosti.

Obecna personalni doporuceni vychazejici ze subjektivnich atributt:

=>  Mit vytvoren krizovy personalni plan a prabézné jej aktualizovat.

=> Zapracovat krizovy persondlni plan do Standardu ¢. 14.

=> Byt pfipraven v souvislosti s krizovym planem sestavit krizovy tym ($tdb) a v souvislosti
s krizovou situaci delegovat odpovédnost na ¢leny tymu. Pfed tim je samozifejmé nutné
jednotlivé potencidlni ¢leny krizového tymu proskolit v krizovém managementu dle jejich
odpovidajici role v tymu.

=> Proskolit persondl a instruovat jej, jak komunikovat s médii a jak pfijimat informace z nich
(medialni gramotnost).

=> Neustale pracovat na efektivni komunikaci mezi zaméstnanci a vedenim instituce, mezi
zaméstnanci samotnymi, ale téZ mezi pracovniky instituce a rodinnymi pfislusniky.

=> V “klidovém obdobi” pracovat pribézné na posilovani tymového ducha, zaclenit vSechny
pracovniky (bez ohledu na pracovni pozici) do spole¢nych aktivit, relaxacnich technik, ¢i napf.
do teambuildingu.

= Byt pfipraven na Ubytek zaméstnanch z dlivodu onemocnéni, karantény & OCR a mit
vytvoren zéloZni plan, napf. checklisty se jmény moznych pracovnikli ¢i moZnost vyuZivat
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dobrovolnik(l a studentd socidlnich a zdravotnich obor( v blizkosti instituce. Zpracovat
metodiku pracovni povinnosti.

Mit zajisténé provizorni ubytovani zaméstnancl pro pfipad nutnosti 24hodinovych Cdi
48hodinovych smén.

7 vr

Otazky na téma personalni fizeni

1.

a)

b)

h)

j)
k)

Mate vytvoreny krizovy plan a sestaveny krizovy tym?
a) ano - jak vznikal:
b) ne
c) nevim

Zpracovali byste s tim, co vite dnes, krizovy plan stejné?
a) ano
b) ne - co byste zménili
c) nevim

Jaké oblasti by mél fesit krizovy plan? Oznacte vSechny moznosti, o kterych se domnivate, Ze
by nemély chybét v krizovém pldnu, pfipadné prosim doplfite chybéjici.

ZpUsob sestavovani krizového tymu (Stabu) ¢i predem urceny seznam clen( (dle funkci
v instituci).

Zaméstnanecké rezervy - seznamy zaméstnancd, ktefi jsou ochotni a mohou zlstat po delsi
dobu v pripadé krizové situace v instituci.

Financni stranka - je stanovena minimalni hotovost v pokladné instituce.

Stanoveni hranice minimalnich zasob potravin pro vSechny klienty a zaméstnance na dobu
3 dna.

Krizovy plan pro feditelstvi (napf. neustdly dosah na telefonu, funkce v krizovém
tymu/stabu...).

Stanoveni a zajisténi zasob technického a zdravotnického materialu (rousky, dezinfekce,
obleky, rukavice...)

Stanoveni podminek karantény pro pfipad vypuknuti epidemie - vytvofen seznam s vyctem
mistnosti, které budou slouzZit jako odpocinkovda mistnost pro personal, kontaminacni
mistnost, infekéni pokoje, mistnost/i pro zemrelé...

Krizovy plan pro prestéhovani/sestéhovani zdravych a nemocnych klientd.

Krizovy plan pro stravovaci usek.

Krizovy plan pro personalini usek.

Krizovy plan pro ekonomicky Usek (napf. vyhranéna mistnost v instituci, podminky pro home
office...)

Krizovy plan pro udrzbu a pradelnu.

Krizova plan pro zdravotnicky Usek (vyhranéna mistnost pro zdravotni sestry, kontaminacni
mistnost, redistribuce ochrannych pomucek, plan prace s infek¢nim materidlem...).

Krizovy plan pro Usek socidlni prace (vyhranéné mistnost, poskytovani metodické pomoci
pracovnikdim pfimé péce a klientlm,....)

Krizovy plan pro uUsek socialni - aktivizacni pracovnici (vyhranéna mistnost pro odpocinek,
realizace AAK, aktivizacnich ¢innosti dle potreb klientd...

jiné — uvedte prosim:
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7 Krize - doporuceni administrativni

Krizové tizeni by mélo zahrnovat samoziejmé téz oblast administrativni, jejiz rozsah neni presné
definovan. Hyrslova a Klecka (2010, s. 15) povaZuji za administrativni ¢innosti ty, které jsou spojené
se spravou organizace a zahrnuji ¢innosti slouzici k zajiSténi jejiho kazdodenniho a ¢asto azZ rutinniho
chodu. Patfi sem napt. pldnovani, statistika, vedeni Ucetnictvi, ale i Gklidové a dalsi podobné sluzby.

Domnivame se, Ze v pobytovych socidlnich sluzbach lze do oblasti administrativy zaradit také
¢innosti, které jsou na pomezi technické oblasti a administrativy, jako je stravovani a cinnost
kuchyné, uklid, provoz pradelny a nakladdni s (kontaminovanym) prddlem, provoz recepce, Udrzba
apod. V dobé pandemie covidu-19 sem spadala zcela jisté téZ oblast ochrannych pomdcek, resp.
jejich zajistovani.

V rozhovorech s respondenty, které Ize zafadit mezi manazery, zaznélo, Ze z pocatku byli bezradni,
predevsim v oblasti ochrannych prostfedkd. Neméli mozZnosti si je opatfit, kdyZ se jim to podafilo,
nevédéli jak s nimi nakladat. Neméli Zadné validni informace, spoléhali na vladni a krajska nafizeni.
Nakonec jim pomohla Asociace poskytovatell socidlnich sluZeb, kterd vydala doporuéené postupy
napr. pro vytvareni zon v instituci, manipulaci s pradlem, s odpady atd.

Ve vypovédich respondentd se nékolikrat objevila informace o tom, Ze v oblastech kazdodenniho
Zivota organizace bezchybné zafungovala Vnitfni sdéleni — nafizeni feditele, vedouciho krizového
tymu a ndsledné také krizovy plan, ktery byl vefejné pftistupny (v tiSténé podobé i elektronicky) a
uktovoval pracovniky v jejich pracovnich ¢innostech.

Z analyzy krizového planu vyplynulo, Ze bylo stanoveno minimdlni mnoZstvi potravin na 3 dny pro
pracovniky a klienty v zafizeni, pro pfipad nutnosti hermetického uzavieni organizace. Ddle byla
urcena minimalni vySe hotovosti v pokladné organizace, maximalni zdsoby ochrannych a
dezinfekénich prostfedk(l na urcité obdobi, provoz jidelny a casové rozmezi vydavani jidla pro
jednotlivé ¢asti organizace. Pro minimalizaci vzajemného kontaktu a omezeni moZného prenosu
infekce bylo nafizeno home office pro pracovniky ekonomického Useku, v pripadé, ze nebyli potiebni
na jinych mistech organizace. V krizovém planu byly ukotveny zakladni ¢innosti jednotlivych Usek( a
urcena odpovédna osoba, véetné uvedeni kontaktniho telefonniho cisla pro pfipad nouze.

Z vypovédi nasich respondentti:

K tomu, jak byli schopni pfimat ty opatreni, ktery my sme byli nuceni délat, Zee # to mnozi, viibec
nebyli ochotni akceptovat, nechdpali to, # zlobili se, snaZili se ty nafizeni vseljak obchdzet, # ridkym
zpusobem si vymiriovat ridké vymky, které byly pro nds jako v podstaté ohroZujici. Ale nékdo musel
stanovit organizaci prace, nékdo tomu musel ddvat rad a nékdo musi nést zodpovédnost.

Nebyl dostatek ochrannych pomducek, nebo jak se tomu rikd. Nic nebylo. Byli sme radi, kdyZ nam nosili
lidi z domova usité rousky.

V prvni viné sme neméli dost ochrannych pomducek, nastésti se je panu rediteli povedlo nékde sehnat.

Existovala nafizeni od pana Feditele. Nejdriv slovné, pisemné a znova se to probiralo, jo. TakZe jako
jestli nékdo nebyl informovdn, tak to si nedovedu tady predstavit. TakZe informace, to nebylo to, co by
ndm chybélo.
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KdyZ sme si nevédéli rady, tak prosté porad tady byl ndpomocnej pdn feditel, pani vedouci bardku,
kterd prosté ndm prosté kdyZ my sme si néco ne/ nevédéli, nebo neb/ ne/ neuméli si poradit, nebo
néco, tak # tady byli pro nds.

Dostali jsme ty kosmonautsky obleky, ale nevédéli jsme, jak je spravné oblikat a svlikat a tak pan
reditel zajistil instruktdzZni video pfimo od pracovnika zarizeni, a ten ndm ukdzal, jak to pouzivat.

Jo, Ze, Ze fakt sme jako v tom nebyli jednotni a tak jak normdiné mdme ridky standardy # kde je asi
jasné dany # co délat, co nedélat, tak najednou v tom kovidu, vlastné to co by driv nebylo vibec jako
akceptovatelny, sme délali.

Clovék nevédél, co miize éekat, neméli jsme Zddné krizové pldny, neméli jsme prakticky nic, to viechno
Jjsme pfipravovali za pochodu a pak to ¢lovék popadal.

Parta lidi, kterd pracuje v socidlnich sluzbdch v Libereckém kraji tak je fajn, protoZe jsme vsichni ty
dokumenty vzdjemné sdileli a posilali si a pfeddvali se zkusenosti a pfeddvali se i ty plany a hledali
jsme si tam chyby a hledali jsme problémy, kery tam jsou. TakZe si myslim, Ze to bylo, to bylo hodné
ddalezity a bylo to fajn.

Kdyz jsme méli asociaci, tak sme dékovali za vsechny posilané materidly za doby covidu, tak to bylo
taky fajn, tak to jo.

RovnéZ nasi korespondencni partnefi v ramci evaluace zminuji nutnost omezeni kontaktl mezi
pracovniky organizace navzajem s cilem zamezit Sifeni ndkazy, doSlo téz k tomu, Ze s klienty byla
v kontaktu jen vybrana skupina pracovnik(. Podptrné v dobé krize mély informace ziskané z rlznych
zdroju, jako je legislativa, zfizovatel, sesterské organizace. Vysoce byla v této souvislosti cenéna
Asociace poskytovatell socidlnich sluzeb, ktera byla brana v dobé probihajici krize za vyraznou
autoritu. S podivem bylo, Ze nijak nejsou zmifiovdna ministerstva majici v gesci sledovana zatizeni
socidlnich sluzeb.

Obecna administrativni doporuéeni vychazejici ze subjektivnich atributu:

=> Mit vytvoren krizovy plan (nejen) pro administrativni cinnosti - stanoveni rozsahu
elementalnich Cinnosti vSech Usekl organizace (stravovaci Usek, udrzba, uklid, recepce,
Ucetnictvi...), pribézné jej aktualizovat a delegovat dil¢i odpovédnost na konkrétni jedince.

=> Koordinovat vécny krizovy plan s persondlnim krizovym planem, mit vytvofen seznam
pracovnikd, ktefi by se v pfipadé nastalé krize mohli okamzité zapojit do chodu organizace.

=> Prabéiné proskolovat personal v BOZP, v praci s ochrannymi pomuickami a dezinfekci,
stanovit pravidla pro pfipad karantény .

=> Proskolit pracovniky (a to také vidy po nastupu nové pracovni sily) a sezndmit je s pribéhem

vydavani vnitfnich natizeni v dobé krize, s procesem seznamovani se s témito dokumenty.

Byt solidarni s pracovniky organizace.

Prosazovat dUslednost vedeni i pracovnik( organizace.

vy

Zajistit moznost kontaktu vedeni organizace se vSemi pracovniky. “Mit oteviené dvere pro
vSechny”.

=> Prabézné neustdle pracovat na zlepSovani komunikace (efektivni) a upevinovani “zdravych”
vztahl nejen mezi vedenim a zaméstnanci, ale téZ mezi pracovniky samotnymi.
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=> Mit pfedem predpfripravené “prazdné” formulare dokument(, aby v pripadé krizové situace
nedochazelo k prodleni.

=> Byt sivédom, Ze i v krizové situaci je nutné se neustale fidit platnymi legislativnimi normami.

=> V pripadé karanténniho uzavfeni instituce mit pfedem uréeny prostory pro odpocinek
pracovnikd a nasledné dodrZovat rytmus prace a odpocinku.

Otazky na téma administrativa

1. Jakd administrativni opatfeni byla pfijata v dobé covidu-19 ve vasem zafizeni?

2. V ptipadé, Ze jste méli zpracovan krizovy pldn, byla jeho soucdsti doporuceni pro vSechny useky
organizace?

a) ano, pro vsechny

b) ne, nebylo zpracovano doporuceni pro:

c) nevim

3. Odkud jste ziskavali informace o mozném teSeni administrativnich Cinnosti v organizaci v dobé
covidu-197?

a) nikde, pracovali jsme Cisté intuitivné

b) od ostatnich poskytovatell socidlnich sluzeb

c) od zfizovatele socidlni sluzby

d) od Asociace poskytovateld socidlnich sluzeb
e) z dostupnych legislativnich norem

f) nevim

g) odjinud — uvedte prosim konkrétni zdroj
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8 Krize - doporuceni ve vztahu k uZivatellim

Ve vztahu k uZivatell ve vyzkumu nejvice rezonovala témata a postrehy, které se tykaly obecné
hodnot v praci s lidmi, principQ, zasad a etickych dilemat, ktera pfi vykonu socialni prace v obdobi
zvysené zatéie vznikala nebo si zaslouZila novy typ pozornosti. Vztahovani prlbéhu krize k
uzivatellm je také vyraznym rozmérem kvality poskytovanych sluzeb tak, jak bylo uvedeno vyse v
kapitole 5 vénované Fizeni kvality.

Uzivateli sluzeb jsou v pfipadé zkoumaného zatizeni lidé, které socidlni prace povaZzuje za obzvlast
kfehké, nebo zranitelné. Zranitelnost - vulnerabilita - je nachylnost, vnimavost ke stresové reakci a
uplatiuje se v prlbéhu jakékoliv krizové situace (Sheyett 2016).

V socidlni praci se pfiklanime k pojeti zranitelnosti jako konceptu zdroje sily (Sheyett 2016).
Zranitelnost ukazuje, Ze jedinec miZe byt zranitelny a preZit, posilit se a pokracovat ve svém Zivoté.
Diky takovému poznani ¢i vychodisku prace se seniorem v pobytovém zafizeni, Ize apelovat na dalsi
princip a jeho specifickou podobu pravé v pobytovém zafizeni a to je spolutcéast - participace.
Participace je obecnéjsim konceptem, ktery mlze poznatky o tom, Ze slabé stranky ¢lovéka nejsou
nutné slabosti, aktivné vyuzivat. Diky konceptu vulnerability vidime, Ze clovék (senior v pobytové
sluzbé) MUZE byt zranén a preZit. To znamend, e musel v minulosti prokdzat kompetence pro
preZiti, které lze vyuZit v feSeni nastalé socidlni situace. Socidlni klient je zranitelny, proto
kompetentni se |éCit, proto je moziné jej pfizvat ke spolulcasti - aktivhimu feSeni jeho socidlni
situace.

Toto se ukdzalo také v nasem vyzkumu, kdy jak pracovnici, tak klienti popisovali situace, kdy ke
zvladani krize - a tedy ke krizovému managementu organizce - aktivné pfispivali svym copingem sami
klienti.

Princip participace vysvétluje napfiklad Matel (2019, s. 61-62), kdyZ za jeho synonymum oznacuje
slovo "spolulcast". Doslova Matel fika, Ze socidlni pracovnici pracuji na budovani sebevédomi a
schopnosti lidi, podporuji jejich plné zapojeni a spoluti¢ast ve vSech aspektech rozhodovani a fizeni,
které ovliviuji jejich Zivot. Toto jsme také pozorovali v nasem vyzkumu ve vztahu ke krizovému fizeni
organizace a kazdodenniho rezimu.

V neposledni fadé jsme ve vztahu k uZivatellm pozorovali jednani pracovnik(, které se polina také do
oblasti kvality a vztahovani se k vefejnosti - vefejnému prostoru - a tim je advokacie, byt pracovniky
toto slovo, ani jeho Ceské ekvivalenty nebyly uZivany. Z vypovédi jasné plyne pfitomnost obhajoby
lidskych prav v aktivitach pracovnika.

Advokacie je konceptem a soucasné principem socidlni prace, ktery vychazi ze skutecnosti, Ze socidlni
prace vyrlstd z kofend, kterymi jsou lidska prdva a socidlni spravedlnost (Elichova 2017, s. 120).
Pracovnik je v tomto slova smyslu advokat - obhajce utlacovanych, ktery zaméfuje pozornost nejen
na jedince, ale také na skupiny, a upozorfiuje na situace, kdy dochazi ke zneuzZiti svizelné situace
klienta, a také upozornuje na ty, ktefi toto zneuzivani ini.

Z vypovédi respondentt - klient:
Tady je to tak dobry, Ze bre¢im stéstim, Ze jsem se sem dostal.

Jd se snaZim vseho ucastnit, u vSeho bejt. Jsem tady zndmej.
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Meé to neobtéZovalo, neomezovalo ... byl jsem v podstaté spokojene;.

Ja si z toho, Ze jsem byl pry¢ (mysleno na izolaci) nic nepamatuju. Pamatuju si jenom pro mé
podstatny véci.

... jd jsem nebyl sdm. Naucil jsem se bejt sobéstacnej.

Tady jsem uplné volnej, jak ten ptdk.

KdyZ to vidim, jak trpéj lidi kolem mé, fikam si, ¢lovéce, na co by sis stéZoval.
Jd jsem chodil do tridy, kde se ucil vyssi princip.

Clovék musi ke viemu dospét.

Ja si umim porucit a umim se dokonce i poslechnout.

Kdyz ¢lovék prestane byt spokojenej sdm se sebou, odrazi se to i na vztazich ke druhejm lidem.

Obecna doporuceni ve vztahu k uZivatelim vychazejici ze subjektivnich atributi urcena
pracovnikim:

=> Vsimejte si silnych stranek klient( v oblasti prozivani zranéni, krizi;

-> seznamte se s Zivotni biografii klientl, specificky se zamérte na dovednost prekonavat
prekdazky, zvladat utrpeni a bolest;

seznamte se s okolnostmi, které vedou k tomu, Ze se klient - ¢lovék - citi posilovan;

prizvéte klienty ke spoluticasti - zejména vztahové - pfi feseni nenadalych situaci;

ptejte se klientl na jejich moznosti, jak mohou, umi, chtéji prispét k reseni krize;

N

vSimejte si aktivni spolu-udasti klientl, ale necinte klienty zodpovédnymi, pokud se situaci
resit nedafi;
ve vztahu k verejnosti budte vzdy obhajci zajmu vasich klient(;

v o

spolehnéte se na klienty, maji disciplinu a primarné chtéji spolupracovat, pokud ke spolupraci
nedochazi, klientdm v tom brani prekazky, které nedokazi vlastnimi silami prekonavat.

Otazky do dotazniku na téma vztahovani se ke klientliim

1. Jaké silné stranky pro spolutcast na feSeni krizi v organizaci méli v dobé covidu-19 vasi
klienti? Vlastnimi slovy popiste alesponi jednu, které jste si vsiml/la.
2. Jakymi metodami vasi klienti teSili tézkosti ve svém Zivoté pred tim, nez se stali klienty
vaseho zafizeni? Vlastnimi slovy popiste alesponi jednu, které jste si vsiml/la v dobé covidu-
19.
3. Jak snadné bylo v dobé pandemie covidu-19 verejné se stavét za prava Vasich klient(?
a) velmisnadné
b) snadné
c) nevim
d) nesnadné
e) velminesnadné
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9 Krize - doporucenti ve vztahu k verejnosti

Z naseho Setreni vyplynulo mimo jiné i to, Ze personal zafizeni, uzivatelé i management narazeli na
téma komunikace s vefejnosti, a to v obou smérech — smérem ze zafizeni k vefejnosti i vefejnosti
smérem k zafizeni. Oblasti komunikace se tykaly jak vefejnosti laické (kam patii i rodiny uZivateld),
tak i odborné. Zejména ve vztahu k laické vefejnosti jsme mezi respondenty zaznamenali zminky o
tom, Ze tato komunikace byla v prvni fazi krize velmi podporujici, nasledné se vSak objevovala i
komunikace zranujici, kdyZ byl personal zafizeni oznacovan za neschopny, nekvalifikovany a nékdy i
ublizujici uzivatelim sluzby.

Ve vztahu k verejnosti je tedy zejména dlleZité téma komunikace. V pfipadé krizové situace mizeme
hovofit zejména o komunikaci krizové, kterou Vymétal (2009) definuje jako ,vyménu informaci mezi
odpovédnymi autoritami, organizacemi, médii, jednotlivci a skupinami pfed mimoradnou udalosti
v jejim prlbéhu a po jejim skonceni”. Je také dileZité si uvédomit, Ze krizova komunikace neni jen
samotny komunikacni nastroj, ale téZ nastroj manaZerského fizeni a stejné jako kazda jina
komunikace i ta krizova nezahrnuje pouze verbalni slozku, ale téz slozku neverbaini.

Antusak a Kopecky (2005) definuji deset princip(, kterymi se pfi krizové komunikaci fidime:

=> princip pfimé odpovédnosti — krizovd komunikace neni zaleZitosti tiskovych mluvcich, ale
vedeni spole¢nosti;

princip nezavislosti — krizova komunikace nesmi byt plné zavisla jen na jedné osobé;

princip pfesnosti a strucnosti — presné a stru¢né definovani problému;

princip dlivéryhodnosti — drZet se faktl a podstaty véci, Zadné spekulace ¢i dohady;

2K 27

princip znalosti véci — znat zdkladni komunikacni cil své firmy, mit pfipravena klicova sdéleni
pro cilové skupiny, znat vSechna potfebna fakta o své organizaci, o daném tématu, o
moznych hospodarskych ¢i jinych souvislostech;

\

princip ocekdvané reakce — nejdfive analyzovat moziné dopady sdéleni a mit prfedstavu o
zpUsobech zvladani téchto reakci — nebyt zdrojem sekundarnich a tercialnich krizi;

=> princip nejhorsiho vyvoje — identifikovat a planovat komunikaci vidy ve vztahu k nejhorSimu
mozZnému scénafi vyvoje pripadu;

princip hledani podpory — hledat spojence a spolehlivé zastance;

v

princip pravdivosti — mluvit pravdu. Nikdy nefikat , bez komentare”. Pokud neni mozné na
otazku odpovédét vibec, vysvétlit to. Pokud neni mozné na otazku odpovédét okamzité,
poznamenat si ji a slibit, Ze odpovime v nejkratsi mozné dobé a slib dodriet;

=> princip otevienosti — neskryvat se pfed novinafi, byt vidy k dispozici. Pfednostné hovofit
pozitivnich strankdch véci — vyhnout se negativhimu. Byt sebevédomy (nikoli vsak
arogantni). Nekritizovat své kolegy, vedeni, zaméstnance.

Z vypovédi nasich respondentt:

No voni uZ i ty lidi byli protivny (rodinni prislusnici), trosku i zIi takovy, protoZe museli ¢ekat (na
otestovani v dobé ndvstév)
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ProtoZe ti lidi z venku (rodinni prislusnici), Ze jo, taky na to maji rizny ndzory ... nechdpali to, zlobili se,
snaZili se narizeni vselijak obchdzet, néjakym zptsobem si vymiriovat ridké vyjimky, které byly pro nds
v podstaté ohroZujici ... bylo tam hodné emoci, hodné vzteku, kterymu my jsme museli Celit.
Pres média k vam vlastné sly informace o tom, jak hromadné budou umirat lidé a podobné

To co se psalo na tom Facebooku, to bylo fakt k pobliti

Takovyho toho hezkyho, toho prijemnyho, toho dobryho i co zaridil pan feditel: zpivani pod oknama,
vzpominka na mavdni kolegt v oblecich z oken, motorkdri a jejich spanild jizda.

Nejenom pro ty klienty, ale i pro ten persondl to bylo fajn (projevy soundleZitosti verfejnosti)

KdyzZ naopak se komunikovalo vic, oteviené, tak Ze nds to vSechny hrozné posililo a Ze nam to strasné
pomohlo (o tom Ceho se bojime, co planujeme, co by se mohlo/dalo udélat)

Obecna doporuceni ve vztahu k vefejnosti:

Na zakladé zjisténi vyplyvajicich z rozhovorll s respondenty, vyse uvedenych principd a obecnych
doporuceni vyplyvajicich z teorie komunikace uvddime nasledujici doporuceni pro komunikaci
s verejnosti v dobé krize:

A. Aktivné a pravdivé komunikujte. Necekejte aZ se verejnost (sama nebo prostfednictvim
médii) zacne dotazovat na aktudlni stav, prlbéh krize nebo jeji ocekavany vyvoj. Jako nastroj
aktivni komunikace muizZete vyuZit napfiklad vlastni webové stranky, tiskové prohlaseni,
tiskovou zpravu, letdky, informacni cedule, e-mailové zpravy, telefonické rozhovory apod.

B. Méjte aktualni komunikacni plan. Sestavte si jednoduchy dokument co délat, kdyZ nastane
krize, kdo bude zodpovédny za oblast krizové komunikace, jaké nastroje a kandly je mozné
vyuzit apod. Vhodné je mit soucdsti komunikacniho planu také aktualni seznam kontaktd na
regionalni i celoplosna média.

C. Naucte se komunikovat (nejen) v krizi. Zakladni komunikacni dovednosti by mély patfit
k vybavé kazdého manaZera. Pro pfipady krize je vSak dobré rozsitit je alespon ¢astecné také
o ziskani znalosti z oblasti medialni komunikace. Je vhodné mit v organizaci alespon jednu
proskolenou osobu, kterd by zarovern méla byt velmi dobfe informovana o chodu zafizeni a
tato osoba by méla byt v pfipadé krize hlavni kontaktni osobou. Je vsak tfeba zaroven
pfipomenout, Ze krizovd komunikace by neméla byt zavisla pouze na této jedné osobé a
z hlediska davéryhodnosti by v krizi mél navenek i uvnitf organizace vystupovat také
vrcholovy management.

D. Obriite se trpélivosti. Pripravte se, Ze v krizové situaci budete odpovidat stale na stejné
dotazy, Ze budete celit uvadéni na pravou miru mnohym nepravddm a Ze nékteré verejné
projevy mohou byt i nepratelské.
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E. Budte rychli. Odpovidejte nejen pravdivé, ale téZ bez zbytecnych odkladd. Pokud nemUzete
na poloZeny dotaz odpovédét ihned, poZadejte o cas na zpracovani odpovédi a tu
v nejkrats$im moZzném terminu doructe tazateli.

Otazky do dotazniku na téma vefejnost

1. Maiate v organizaci néjaky dokument, ktery by se dal oznadit za plan komunikace?
ANO/NE

2. Strucné popiste kdy by byl v pfipadé krize v krizovém komunika¢nim tymu a proc. Mlizete
uvést konkrétni jména osob nebo jejich pracovni zafazeni ¢i externi pracovniky.

3. Uvedte alespon 3 subjekty, které povazujete za spojence/zastance.

4. Jak podle vas ovliviiuje vefejné minéni prabéh krize a naopak, jaky dopad ma pribéh krize na
verejné minéni?
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Zaveér
Tento text by nevznikl bez tviréi spoluprace s nasimi studentkami Socidlni prace a Specidlni

pedagogiky a bez spoluprace se sluzbou Dim seniorl Liberec - Frantiskov p.o. Za tuto spolupraci moc
dékujeme, vazime si rozvojového potencialu, ktery je v takovych projektech mobilizovan.

......

nejvétsi mnozstvi pracovnikd, klientd a pecujicich obecné, pozadali jsme nase evaluacni partnery z
fad poskytovatelll pobytovych socidlnich sluzeb o odpovédi na otazky uvedené v textu. Jejich cenné
reflexe nasi prvni verze metodiky jsme do textu zapracovali, a vysledkem je metodika v jeji sou¢asné
podobé. Také jim patii nas dik.

Vérime, Ze text bude pro své Ctenare pfilezitosti se zpétné zamyslet nad vsim, co se jim podafilo
zvladat v tak mimoradné situaci, jakou obdobi eskalujici pandemie covidu-19 bezesporu bylo.
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