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UVvOoD

V zivoté kazdého Cloveka, nastanou nékdy chvile, kdy si nevi rady, potiebuje
pomoc, citi se ohroZen, nebo jen potfebuje své starosti a radosti s nékym sdilet. V
téchto situacich ma kazdy z nds moznost, zvednout sluchatko, vytocit ¢islo a zavolat
na nékterou z linek divéry, kde ¢eka pracovnik pripraven naslouchat, pomahat a spo-
le¢né hledat mozna vychodiska. Vzhledem ke stale se zvySujicim narokiim nasi spo-
lecnosti, ma existence linek krizové intervence nepochybné své opodstatnéni. Pra-
covnici téchto linek poméhaji denné¢ mnoha klientim s jejich piibéhy a problémy
V nichZ miZe volajici balancovat na hranici mezi Zivotem a smrti. Neni proto divu,
ze mnozi krizovi pracovnici nahliZzeji na svou profesi jako na poslani.

V této diplomové praci se budeme zabyvat problematikou dlouhodobé¢ neboli
opakovan¢ volajicich klientli linek daveéry. Budeme postupovat od obecného vyme-
zeni, pfes objasnéni pojmu krize a jeji pti€iny, typologie k moZznosti feSeni. Od krize
se dale dostaneme k pojmu krizova intervence, kterou charakterizujeme a objasnime
jeji postaveni v nasi spolecnosti. Nasledné si z forem krizové intervence vyclenime
telefonickou krizovou intervenci, ¢imz se dostavame ke konkrétni formé pomoci a
dale k problematice dlouhodob¢ volajicich, kterad je pro tuto diplomovou praci sté-
zejni.

O problematiku opakované volajicich jsem se nejprve zajimala jen okrajove,
ale vzapéti me¢ velmi zaujala. Pii bliz§im seznameni s touto problematikou, jsem vSak
zjistila, ze pfevazna vétSina Ceskych autorti se tomuto fenoménu vénuje pouze okra-
jove, coz bylo hlavnim diivodem k tomu, ze jsem se toto téma rozhodla zpracovat ve
své diplomové praci.

Cilem této diplomové prace je zjistit a porovnat, jak pristupuji pracovnici
vybranych linek diivéry v Praze a Moravskoslezském kraji k opakované volaji-
cim klientiim.

Tyto dva kraje jsme se rozhodli srovnavat, predev§im pro jejich velkou socio-
demografickou odli$nost, kterd se jisté ve vysledcich srovnani vyrazné projevi. Lze
tedy o¢ekavat, Ze vysledky srovnani budou velmi zajimavé a podnétné.

Ptinos této diplomové prace spatfujeme v tom, Ze pracovnikiim linek davéry
umozni celkovy nahled na problematiku opakované volajicich klientli, coZ by mohlo

byt pro nékteré z nich obohacujicim zdrojem novych informaci.



Prace je rozdélena na dvé ¢asti, teoretickou a empirickou. V prvni kapitole vy-
svétlujeme pojmy krize a krizova intervence, abychom ziskali potfebny vhled do
problematiky. Ve druhé kapitole se zaméfime na vymezeni telefonické krizové inter-
vence a jeji pracovniky, na které plynule navdzeme ve tteti kapitole, ktera bude vé-
novana pristupim a technikam prace s klienty. Nasleduje posledni a nedulezitéjsi
kapitola teoretické ¢asti, ve které se budeme podrobn¢ zabyvat problematikou dlou-
hodobg¢ volajicich klientt.

Nasleduje empiricka ¢ast, zahrnujici kvantitativni vyzkum, pro ktery jsme zvo-
lili techniku strukturované¢ho dotazniku. Cilovou skupinu zde tvoti pracovnici vybra-
nych linek divéry v Praze a Moravskoslezském kraji, kteti jsou v pfimém kontaktu
s klienty a jejich ptistupy k opakované volajicim klientim, nam pfinesou cenné in-

formace, pro potvrzeni nebo vyvraceni naSich hypotéz.



1 KRIZOVA INTERVENCE

Krizova intervence tvofi pomyslnou ¢ervenou linii této diplomové prace, tudiz

musi byt nejprve dopodrobna vysvétleny pojmy spojené s timto tématem.

Pojem krizova intervence obsahuje dvé zékladni sdéleni — jde o urcity druh
odborné prace s clovékem, ktery se ocitl v krizové situaci. Pristup krizového inter-
venta je aktivni, spocivajici z hlediska ¢asu v okamzitém, rychlém zasahu (interven-
ci). V krizovém stavu se miize ocitnout kdokoli z nas. Clovék zdravy, bez poruchy
télesného ¢i dusevniho zdravi, nebo také Clovek, jehoz krize ma bud’ pifimy, nebo
nepiimy vztah k jeho onemocnéni. Krizova intervence ma také vyznamné preventiv-

ni charakter.'

1.1 Krize

,Sovo krize - krisis — pochazi z rectiny a znacilo soudni proces, v ném vrcho-
li spor a dochazi krozsudku, krozhodnuti. Dochazi k obratu — k lepsimu, ci
k horsimu. Obecné krize znaci vyvrcholeni néjakého deje smérujictho k nutné a ne-
odkladné zmeéné (obratu, katastrofe). V deji se rozhoduje o uspéesné nebo skodlivé
povaze krize a o jejich dusledcich pro budoucnost. Predpokladem dobrého rozhodnu-

1 v pritbéhu krize je schopnost rozlisit mezi podstatnym a nepodstatnym. “*

Krizi mizeme také vymezit jako prubéh reakce na situaci, kterou jedinec neni
schopen fesit v ramci svych obvyklych strategii, kterymi zvlada zatéz. Jedinec tak

nabyva dojmu, Ze poZadavky okoli pfevysuji moznosti jeho zdroji a sil.

1 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. 1. 0., 2002. 544 s. ISBN 80-7178-
696-9. s. 59.

2 MATOUSEK, O., LUCKA, Y. Metody a vizeni socidlni prdce. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2003,
384 s. ISBN 80-7178-548-2. s. 119.

® BASTECKA, B. Terénni krizovd prdce. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2005. 300 s. ISBN
80-247-0708-X. s. 164.



Pojem krize

V minulosti, se vyraz krize pouzival zejména v mediciné pro situaci, ktera
pfedchazela zméné v pacientové zdravotnim stavu, at’ ve smyslu pozitivnim — uzdra-
veni, ¢i negativnim - Umrti. Postupem Casu se vyraz krize stile vice pouziva
v souvislosti s jevy psychologického, socialniho a ekologického charakteru.

Prvni teorie krize byvaji spojovany se jménem Erika Lindemanna, zkoumaji-
ciho ve Ctyficatych letech 20. stoleti reakce lidi na katastrofu zptsobenou pozarem.
Na Lindenmannovu préci postupné navazal Gerald Caplan, ktery kromé klinického
pohledu kladl diraz na vyznam komunity, majici vliv na pochopeni krize a jeji vni-
mani. Caplanovy teorie jsou tedy jakousi ptedzvésti soucastného trendy pojeti krize,
které zdaraziuje komplexni a psychosocialni aspekty.*

Krizi v psychosocidlni oblasti definujeme jako dusledek stietu s prekazkou,
kterou nejsme schopni zvladnout vlastnimi silami a zvladacimi strategiemi ani za
pomoci blizkych, v pfijatelném case a navyklym zpisobem. V navyklém zpusobu
zivota vyvolava krize stav nerovnovahy, stresu a ohroZeni, coz ma za nésledek ne-
schopnost jedince fesSit situaci obvyklym zplsobem. Jeho adaptacni schopnosti a
obranné mechanismy v tomto piipadé nefunguji.’

Na vzniku krize se ¢asto podili mimo jiné také nezvladnuté konflikty, trauma-
ta nebo nedusledna feseni starSich krizi. Diky své ptecitlivélosti, naivité, nebo rigidi-
t&,% jsou pak n&ktefi jedinci ke krizi nachyln&jsi.” Mazeme tedy Fici, Ze to, jak jedinec
svou soucastnou krizi zvlada, ovliviluje mimo jiné zkusSenost spojenou s feSenim
krizi minulych.

Pokud uz diive dokazal jedinec svou krizi uspéSn¢ vytesit, mizeme piedpo-
kladat, Ze 1 nyni bude spoléhat na vlastni kapacitu a ma tak vétsi Sanci na uspéech.

V opacném piipadé, pokud jedinec opét zaziva pocit bezmoci, nejistoty a strachu, je

* MATOUSEK, O., LUCKA, Y. Metody a Fizeni socidlni prace. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2003,
384 s. ISBN 80-7178-548-2. 5. 119 — 120.

® VYMETAL, I. Dusevni krize a psychoterapie. 1. vyd. Hradec Kralové: Konfrontace, 1995. 88 s.
ISBN 80-901773-4-4 s. 13.

® Pozn. Rigidita — ztuhlost, nepruznost, strnulost psychickych procesi, lidského chovani, zejména ve
stafi.

"MATOUSEK, O., LUCKA, Y. Metody a vizeni socidlni prace. 1. vyd. Praha: Portdl, s. r. 0., 2003,
384 s. ISBN 80-7178-548-2. s. 120.



pravdépodobné, ze s kazdou krizi budou tyto pocity silnéjsi. Na stejnou udalost, tak
muze kazdy ¢lovek reagovat zcela jinym zplisobem.

Krizi miizeme vnimat také jako stav, ktery nds osobn¢ ohrozuje, ale ma velky
hnaci naboj a potencial zmény. Diky tomu lze dosahnout zivotniho posunu, osobniho
rustu a zrani. Pokud je psychicka krize v€as rozpoznana a za adekvatni podpory ¢i
pomoci piekondna, miizeme na ni pohlizet také jako na pozitivni meznik ve vyvoji
Clovéka. Posileni jedince uspéSnym zvladnutim krize se projevi jak na novém chapa-
ni sebe sama, tak na rostouci iniciativé. V opaéném piipadé, mize krize u jedince
zpusobit psychickou labilitu, nemoc, socidlni izolaci a negativné tak ovlivnit kvalitu

jeho Zivota.®

111 Typologie krizi

Existuje spousta riiznych déIni podle jednotlivych autort. Pro stru¢ny piehled
jsme se rozhodli uvést pouze dva typy zékladniho dé€leni krizi a to podle pribéhu a
manifestace’.

Tyto dva typy zakladniho déleni (pribéhu a manifestace) jsme vybrali na za-
klad¢ jejich velmi prehledného vymezeni a logické navaznosti na cil této diplomové

prace.

Krize podle prubéhu:

Situaéni Krize - jsou disledkem vétSinou neocekévanych situaci a epizod z
vnéjsku. Pokud jsou vyvolavany intenzivnimi, silnymi podnéty, byvaji oznacovany
jako traumatické. Situacni krize vyvolavaji pocit uzkosti, strachu, nebezpeci, zloby a
vzteku. Tyto krize mivaji Casto charakter ,,posledni kapky* a byvaji tak spojeny i
s dal§imi typy krizi.

Prechodové krize - neboli krize oc¢ekavanych zivotnich zmén, jsou neod-

myslitelnou soucasti Zivota a potkéavaji kazdého z nds. VéEtsinou jsou predpokladany,

8 SCHNEIDER W. J. O smyslu a diilezitosti Zivotnich krizi. Ptel. K. Dolista. 1. vyd. Hranice: Fabula,
2005. 217 s. ISBN 80-86600-27-0. s. 60 - 61.
° Pozn. Manifestace — projev.
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ocekavany a mnohdy si je dokonce piejeme nebo povazujeme za pozitivni a piijem-
né. V disledku této krize nastavaji urcité zmény vyplyvajici z ptijeti novych tkold a
roli. Tyto zmény vSak vyzaduji jisté zvladaci strategie a zptisoby feSeni jsou Casto
doprovazeny emocnim tlakem, ktery mize byt vniman negativné (napf. obavy:

wZvladnu to? |, Dokazu to? “).

Krize z nahlého traumatizujiciho stresoru — témto krizim lidé casto dévaji
nazvy jako rédna osudu nebo nestésti. Pfichazeji nahle, necekané a ohrozuji dusevni 1
télesnou integritu jedince. Patii zde napt. umrti blizké osoby, nebo ptirodni a zivelné

katastrofy.

Vyvojové krize — se vyskytuji tam, kde byly nékteré zdkladni vyvojové otaz-
ky potlaceny, naruseny nebo nefeSeny. Nova situace pak funguje jako spoustec, ktery
jejich poruSenost ozivi a ptipomene. Mezi zékladni vyvojové otazky fadime diveéru,

sobé&stacnost, zavislost, intimitu, integritu, lasku, Zarlivost, zavist apod.

Krize pramenici ze zranitelnosti — sem patii situacni krize vyskytujici se u
extrémné zranitelnych jedinct v dusledku psychické poruchy nebo socidlni situace.
V tomto piipadé mize krize nabyt podobu psychotickych ataki, kdy se jedinec na-

jednou neovladne a ztrati kontrolu.

Krize psychiatrické neodkladnosti — nastava v okamziku, kdy clovek ztrati
velky dil zodpovédnosti za své chovani a stava se nebezpecnym sobé i svému okoli.
V nekterych ptipadech je nutnd nedobrovolna hospitalizace, kterd Casto jedince chra-
ni pfed sebou samym. Do této krize se mize dostat kazdy z nas, ale velké sklony k ni
casto mivaji jedinci s diagndzou duSevnich onemocnéni, jako napft. schizofrenie nebo

<1 10
tézka deprese.

0 BASTECKA, B. Terénni krizové prace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2005. 300 s. ISBN
80-247-0708-X. s. 165.
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Krize podle zpusobu manifestace:

Krize zjevné — jsou to krize, které si ¢lovék piripousti a uvédomuje, coz ho
nuti ¢elit né€emu, co se neslucuje s jeho obrazem sama sebe a hodnotovym systé-
mem. Zjevna krize jednice nuti k hledani vychodiska nebo pomoci, coz je vzhledem
k dal$imu pribéhu vyhodou. Patii sem napft. rozpad manzelstvi, nebo vazné somatic-

ké onemocnéni.

Krize latentni (skryté) — jsou krize, které si ¢lovék neuvédomuje a nepfi-
pousti. Tyto krize mivaji dlouhodoby charakter a ¢asto vedou k nevédomym, ne-
vhodnym zpilisobtim Zivota. Diky projeviim jako jsou unik do nemoci, pfili$na pra-
covni aktivita nebo abuz navykovych latek se postupem casu se z krize latentni mtize

r b . r 1 1
stat krize zjevna.

1.1.2 Pribéh krize

Kazdy z nas se v pribéhu zivota dostava do situaci, které mohou zapticinit
vznik krize, jako napf. ztrata, nutnost volby, nebo zména. Jedinec v krizi citi ohroze-
ni své identity a schopnosti formovat sviij vlastni zivot. Moznost fidit svlij zivot ma
pro nds vysokou hodnotu, kterd je v krizi ohroZena, coz mtize zptisobovat pocit Gz-
kosti a ochromeni. "2

Jak jsme vsSak jiz vySe zminili, kazdd krize je ryze subjektivni zalezitost a
proto nektefi 1lidé prochdzeji 1 obtiznymi zivotnimi zkouskami relativné bez vétSich
problémt, dezintegrace nebo socidlniho selhéni a teprve az zpétné si uvédomuji
zménu Vv jejich Zivoté. Také hloubka a rozsah psychickych zmén zavisi ptredev§im na
individualnich vlastnostech jedince.

Lid¢ se od sebe odliSuji nejen svymi védomostmi, dovednostmi, zivotnimi
zkuSenostmi nebo psychickou odolnosti, ale také subjektivnim vnimanim a hodnoce-

nim rtiznych Zivotnich udalosti.

Y VYMETAL, J. Psychoterapie, pomoc psychologickymi prostiedky. 1. vyd. Praha: Horizont, 1987.
80 s. ISBN 40-093-87. s. 38.
2 KAST, V. Krize a tvoFivy pristup K ni. Prel. J. Vaskova. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2000. 168s.
ISBN 80-7178-365-X. s. 15.
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Naptiklad to, co nékdo povazuje za vyzvu a ptilezitost k osobnimu ¢i profes-
nimu vyvoji, mize jiny vnimat jako hrozbu. Na prub¢h, intenzitu a dopad krizové
situace ma vliv nejen aktudlni stav jedince, ale predevsim socialni kontext udalosti,
¢ili do jaké miry dokaze socialni okoli jedince v krizi akceptovat a poskytnout mu

tolik pottebnou podporu a pomoc. '’

Krizové faze:

1. Jedinec si uvédomuje své ohrozeni, coz zpusobi zvySeni uzkosti a aktivuje
vyrovnavaci strategie.

2. Pokud vyrovndvaci mechanismy v prvni fazi selzou, dochazi k dalSimu zmat-
ku, nedostatku kontroly nad situaci a pocitu zranitelnosti. Mohou se objevit
pokusy navratit ztracenou Zivotni rovnovahu ndhodnymi pokusy. Pokud jedi-
nec feSeni stale nenachazi a izkost neustupuje, prechazi postupné do dalsi fa-
ze.

3. V této fazi dochazi k pokusu piedefinovat krizi s nadéji, ze diive pouzité vy-
rovnavaci prostfedky by mohly opét fungovat. Pfinosné mohou byt také zcela
nové zpiisoby feseni. Casto si jedinec ptipousti své pocity a je schopen délat
rozhodnuti, kterd ho vrati na uroven fungovani pfed nastupem krize. V této
fazi je ¢lovek nejvice naklonén jakékoli pomoci.

4. Ctvrta faze se vyznaluje zavaznou psychickou dezorganizaci. Uzkost ¢asto
prertsta do panickych stavii a objevuji se také hlubsi kognitivni, emocionalni

a psychologické zmény.

Casovy ramec prubéhu krize nelze piesné definovat. Obecné plati, Ze pro zpraco-
vani krize je rozhodujici doba 6 az 8 tydnl. Neni vSak vyjimkou, Ze integrace ex-

, , c 1 v . . v o . 14
trémni psychické zatéze trva nékolik mésicii, nékdy 1 let.

3 SPATENKOVA N. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. 1. vyd. Praha: Grada publishing,
a.s., 2004, 132 s. ISBN 80-247-0586-9. s. 33.

14 MATOUSEK, 0., Luckd, Y. Metody a 7izeni socialni prace. 1. vyd. Praha: Portdl, s. r. 0., 2003,
384 s. ISBN 80-7178-548-2. s. 126.
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1.1.3

Determinanty pribéhu krize

Kdy, jak a pro¢ krize vypukne, jaky bude mit prubé¢h, ale jak dlouho potrva a

s jakymi nasledky skon¢i. VSe zalezi nejen na okolnostech a individudlnim prozivani,

ale také na jistych spolec¢nych determinantech, které mohou ovlivnit reakci na krizi.

Napriklad:

1.

10.

Vék - urcuje problematiku typickou pro danou vyvojovou etapu, rizna oce-
kavani ve vztahu k socialnim rolim, rizika pojici se k ur¢itym zivotnim situa-
cim (napf. zvySené riziko sebevrazedného pokusu u dospivajicich nebo u
osamélych seniort).

Pohlavi. Na rozdil od muzi vyhledavaji Zeny castéji odbornou pomoc a
obecné se predpoklada, Ze jsou Zeny také emotivnéjsi, sdiln€js$i a potiebuji
ventilovat své problémy, zatimco muzi jsou v tomto ohledu spiSe uzaviengjsi
a Casto hledaji utéchu spise v praci, alkoholu nebo v sexualité.

Zivotni situace jako napf. materidlni zajisténi, pracovni zatazeni, bytové ne-
bo rodinna situace aj.

Zdravotni stav psychicky 1 fyzicky. Jedinec, ktery je oslabeny nemoci nebo
dlouhodobym stradanim byva nachylnéjsi ke ztrat¢ dusevni rovnovahy a
vzniku krize.

Osobnostni faktory, mezi které fadime zejména charakter, temperament,
emocni stabilitu, odolnost vii¢i zatézi apod.

Schopnost zvladat narocné Zivotni situace, zde rozhodu;ji piedevsim obran-
né mechanismy.

Drivéjsi nevyreSené krize, mohou vyrazné oslabit schopnost jedince, feSit
krize nové.

Spolupiisobici krize. Pokud se k jiz probihajici primarni krizi ptidaji krize
nové (sekundérni), mize se celd situace jeSté vice zkomplikovat, prodlouzit,
nebo chronifikovat. Napft. navrstveni dvou vyvojovych krizi, jako je odchod
do dichodu a st€hovani dospélych déti z domova.

Nadéje miiZze byt pro ¢loveéka v krizi moznou vidinou $tastného konce, nebo
jednim z impulzt k hledani moznych vychodisek a fesSeni.

Vyznamnym zdrojem viry, nad¢je a podpory lidem v krizi mize byt mnohdy

také naboZenské presvédceni.
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11. Socialni opora je jednim z nejdilezitéjSich faktorii, napomahajicich jedinci k

, vy 1 r r . 1
Gsp&§nému zvladnuti krize. °

1.14 Pomoc v Kkrizi

Pro stav jedince v akutni krizi, je velmi dulezity v€asny zasah, aby nedoslo

K rozvinuti krize ¢i chronifikaci. V této situaci se nijak zasadné nelisi psychologicka

pomoc poskytnutd proskolenym laikem od profesionalniho ptistupu. Podstatné je, ze

je tady n¢kdo, se vtahem k ohrozenému c¢loveéku, ktery timto prestava byt na situaci
sam.*°

Pti zvladani krizovych situaci tak nalezité provéfujeme nejen vlastni adaptac-

ni moZnosti a schopnosti, ale také své rodiny, ptibuznych, ptatel a dalSich lidi ve

svém piirozeném socialnim okoli. Podpora vySe uvedenych predstavuje velice vy-

znamny potencial pomoci vSem lidem v krizi a byva oznacovana jako neformalni.

Vedle této neformalni pomoci méame také pomoc formalni, institucionalizovanou,

v r . ;o 1
kterou oznadujeme nazvem krizova intervence.'’

1.2 Charakteristika krizové intervence

., Krizovd intervence je odbornd metoda prace s klientem v situaci, kterou
osobn¢ proziva jako zatézovou, neptiznivou, ohrozujici. Krizova intervence pomaha
zpiehlednit a strukturovat klientovo prozivani a zastavit ohrozujici ¢i jiné kontrapro-
duktivni tendence v jeho chovani. Krizova intervence se zaméiuje jen na ty prvky
klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které bezprostfedné souviseji s jeho krizovou
situaci. Krizova intervence se odehrdva v roving feSeni klientova problému a pteko-

rooror N v v 18
navani konkrétnich prekazek.*

> SPATENKOVA, N. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
a. s., 2004, 132s. ISBN 80-247-0586-9. s. 34 — 35.
1 VYMETAL, J. Dusevni krize a psychoterapie. 1. vyd. Hradec Kralové: Konfrontace, 1995. 88 s.
ISBN 80-901773-4-4. s. 31.
" SPATENKOVA, N. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
a. s., 2004, 132s. ISBN 80-247-0586-9. s 35.
8 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. 1. 0., 2002. 544 s. ISBN 80-7178-
696-9. s. 60.
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Slovnik socidlni prace ndm krizovou intervenci definuje jako rychlou psycho-
socialni pomoc jedinci, ktery se ocitl v krizové situaci a nedokaze ji prekonat vlast-
nimi silami. Mezi hlavni cile krizové intervence (dale KI) patii stabilizovat stav kli-
enta a zmirnit tak nebezpe¢i dal§iho prohloubeni krizového stavu. Zajistit, ze bude
klient schopen fungovat na stejné urovni, jako ptred zacatkem krize a nasledné zacit
klienta pozvolna orientovat na blizkou budoucnost a dalsi mozna feseni. Aby mohi
klient sviij problém ucelné fesit, je nutné také posilit jeho adaptac¢ni schopnosti, tj.
umoznit ndhled na rozsah problému, usnadnit komunikaci s okolim, pomoci vyjadfit

P o v v row v o 1
emoce, posilit sebedivéru a podpofit vhodné feSeni situace. ’

Krizova intervence svym klientiim nejen vraci nadéji, ale nese v sob¢ také du-
lezité poselstvi, Ze krizi je mozné piekonat, zvladnout, ,, dostat se z toho *“ a ,,uzdravit
se z ni*. Tento vyhled miZze klient v krizi pomalu, ale jisté ztracet. Proto je velmi
dilezité v ramci krizové intervence klienta posilit, obnovit nad€ji na zménu a tim

posilit jeho schopnost krizi vyftesit.

Ptekonat krizi ovS§em neznamena:
- zapomenout na to, co se stalo, coZ mnohdy neni ucelné, ani mozné napft. v
piipad€ smrti milovaného ¢lovéka.
- myslet si, ze zivot bude stejny jako pted neptfiznivou udalosti. Po piekonané
krizi se klient i jeho zivot ¢asto méni, coz ovSem nemusi zadkonité znamenat

zménu k horsimu.°

1.3 Vychodiska a principy krizové intervence

W Vv

- Krizova intervence zajiStuje piedev§im pomoc psychologickou, lékaiskou,
socialni a pravni.
- Klientovy kompetence by mély byt posileny natolik, aby pfi feSeni své krizo-

vé situace zvladl co mozna nejvice svym vlastnim pfi¢inénim.

Y MATOUSEK, O. Slovnik socidlni price. 1. vyd. Praha: Portal, s. 1. 0., 2003, 288 s. ISBN 80-7178-
549-0. s. 98.

2 KRALOVA, I. Systém psychosocidlni prevence pro studenty vseobecného Iékarstvi. 1. vyd. Olo-
mouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2008, 194 s. ISBN 978-80-244-2165-0. s. 19.
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- Préace v KI se pruzné¢ méni podle potieb klienta a povahy feSeného problému.

- Pfi préci s klientem Vv krizi bychom se méli zaméfit pouze na blizkou minu-
lost (pfic¢ina vzniku krize), nebo na blizkou budoucnost (navrh feseni problé-
mu).

- Jedinec se Casto V krizi neocitd osamocen¢ a cela situace se tak ptimo, i ne-
ptimo dotyka jeho blizkého okoli. Je tedy vhodné zamétit Se na cely vztahovy
systém Klienta.

- KI by méla pokryvat cely bio-psycho-socialné-duchovni prostor klienta.

- Centra krizové pomoci zajisStuji v nékterych piipadech také dal§i odbornou
praci s klientem.

- Pro préaci s krizovymi stavy musi mit krizovi pracovnici za sebou také zazemi

tymu, ktery tvofi dilezitou zakladnu pro bezpeci pracovniki i klienté.?

14 Formy Kkrizové intervence

KI byva poskytovana profesiondly v pomahajicich profesich, jakymi jsou
napt. psychologové, socidlni pracovnici nebo lékati. Dalsi skupinu tzv. poloprofesio-
nall tvoii studenti téchto obort a ve zna¢né miie se KI vénuji také proskoleni dobro-
volnici nebo laici.”

Podle typu kontaktu klienta s pracovnikem krizové intervence muzeme rozli-
Sit formy odborné pomoci na prezencni a distanc¢ni.

Prezenéni forma Vv sob¢ zahrnuje ambulantni pomoc, hospitalizaci, terénni a

mobilni sluzby.

Ambulantni pomoc — byva poskytovana klienttim, ktefi osobné navstivi né-

Kterou z instituci poskytujici pomoc v krizi. Primarné jsou to ambulance krizovych
center. Dale pak, psychoterapeutické ambulance, ordinace psychologa, rodinnd po-
radna apod. Klient vyhleddvd ambulantni pomoc na zaklad¢ vlastniho rozhodnuti
nebo je na tyto pracovisté odkazan jinou instituci, kterou miize byt napt. linka dive-

ry, policie a socialni nebo zdravotnické pracoviste.

2 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002. 544 s. ISBN 80-7178-
696-9. s. 60.
22 SPATENKOVA, N. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
a. s., 2004, 132 s. ISBN 80-247-0586-9. s. 43.
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Hospitalizace — je kratkodobé umisténi klienta na luzko, v zafizeni které je
K tomu urcené, ptimo V krizovém centru. K hospitalizaci se pfistupuje az v piipadé,
ze klientiv stav neumoziiuje setrvani v domacim prostiedi ani poskytnuti jiné formy
pomoci. Vyhodou hospitalizace, je bezesporu eliminace rizikovych faktorti napf.
Vv ptipad¢ suiciddlni hrozby a moznost nepfetrzité koncentrace na feseni krizového

stavu s vyuzitim vSech moznosti a zdroji krizového centra.

Terénni a mobilni sluzba — je ptenos procesu KI na misto, kde se nachazi
osoba v krizi. Pfemisténi krizového interventa, nebo celého tymu, mize byt vyuzito
ve Skolach, nemocnicich, doma, v misté kde dosSlo k nestésti nebo katastrofé. Terénni

pracovnik miize klienta doprovazet pii jednani na Gfadech nebo k I€kafi.
Distan¢ni forma pomoci nastava, pokud krizového pracovnika a klienta déli
prostorova vzdalenost. Komunikace tak probiha nejcastéji prostfednictvim telefonu

nebo internetu.

Telefonicka pomoc — je realizovdna prostiednictvim telefonu a Casto ji zajis-

tuji linky daveéry. Tyto linky se mohou zamétovat pouze na vybranou skupinu klien-
ta (Gay linka pomoci, Linka davery pro déti a mladez, help line AIDS apod.) nebo
poskytuji pomoc vSem volajicim bez ohledu na feSenou problematiku. 23

Telefonicka pomoc je lait motivem celé diplomové prace a proto bude dopodrobna

diskutovana v nasledujici kapitole.

Internetova pomoc — patii mezi nejnoveéjsi zpisoby poskytovani KI. Je posky-

tovana prostiednictvim internetu a diky velkym komunika¢nim moZnostem lze pied-
pokladat, ze zajem o tuto sluzbu bude mezi klienty nadale stoupat. Mezi vyhody této
formy KI miZeme vyzdvihnout vét§i miru anonymity. Negativum muizeme spatfit

v 01w v r v ’ oy 24
V pomalej$im pribéhu zpétné vazby smeérem od pracovnika k volajicimu.

2 SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2004, 200
S. ISBN 80-247-0586-9. s. 23 — 25.
2 PULEC, M. Internetova linka divéry jako pomoc v krizovych situacich. Praha: Pastoratni stredisko
pii Arcibiskupstvi prazském, 2004, 51 s. 10.
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2 TELEFONICKA KRIZOVA INTERVENCE

2.1 Vymezeni telefonické krizové intervence

., Telefonicka krizova pomoc je soubor metod a technik krizové prdce
S klientem, zalozeny na jednorazovém, nebo opakovaném telefonickém kontaktu
S pracovistem, které se deklaruje jako pracovisté telefonické krizové intervence. Ta-
kovy kontakt je nezavazny, pod kontrolou ho ma klient — muze kontakt kdykoli svo-
bodné prerusit. Telefonicka krizova pomoc je zaloZena na principu vysokého stupné

., . 25
bezbariérovosti.

., Telefonicka krizova intervence (linka divéry, help-line, crisis intervention
over phone) predstavuje poskytovani pomoci osobam v krizové situaci prostiednic-

, 2
tvim telefonu. °

Zakon definuje telefonickou krizovou pomoc nésledovné:

»$55 (1) Sluzba telefonické krizové pomoci je terénni sluzba, poskytovana na pie-
chodnou dobu osobam, které se nachazeji v situaci ohroZeni zdravi nebo zivota nebo
v jiné obtizné zivotni situaci, kterou pfechodné¢ nemohou fesit vlastnimi silami.
§55 (2) Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zakladni ¢innosti:
a) telefonickou krizovou pomoc,
b) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajma a pii obstaravani osobnich zalezi-
tosti.«?’

V piipadé telefonické krizové intervence (dale TKI) nejde o jednotnou teorii a
techniku prace s klientem. Existuje zde cela fada proménnych, které jsou dany cilo-

vou skupinou volajicich a jejich specifickymi potfebami. Svou roli hraji také osobni

. . 0o s .1 28
a pracovni zkusenosti pracovnik téchto linek.

2 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, 544s. ISBN 80-7178-
696-9. s. 57.

% SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 26.

%7 https://sluzbyprevence.mpsv.cz/dok/zakon-108_2006.pdf <citovano 2010-04-18>

% KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro

podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 50.
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V Ceské republice ma telefonicka krizova intervence tfi zdkladni podoby:

1. Kontaktni linky — nemaji charakter linky davéry a casto slouzi pouze

K prvnimu kontaktu mezi klientem a pracovistém. Piedpoklada se, Ze po te-
lefonatu bude nasledovat osobni navstéva klienta, ale mize se stat, ze pro-
blém bude vyfesen hned pii prvotnim telefonickém rozhovoru. Neni vSak
zvykem, ze by kontaktni linku obsluhoval specialni pracovnik s vycvikem
Vv telefonické krizové intervenci a pokud nékdo ze zaméstnancti tento vycvik

absolvoval, jedna se o jeho vlastni iniciativu.

2. Specializované linky — jsou linky zaméfené pouze na uréitou problematiku

napt. protidrogové linky, gay linky, linky se zaméfenim na problematiku
domaciho nasili apod. Na téchto linkach jsou pracovnici vySkoleni
Vv technice telefonické krizové intervence a v oblasti odpovidajici specializa-
ci dané linky. Pokud neni problém vyfeSen pii hovoru na této lince, mize

nasledovat osobni ndvstéva na konkrétnim specializovaném pracovisti.

3. Linky divéry — obvykle se nespecializuji na ur¢itou problematiku a jsou ote-
viené celé populaci. Nékdy se tyto linky mohou specializovat pouze na déti
a mladez nebo dospélé klienty. Volajici se mlze na tuto linku obratit
s jakymkoli problémem, ktery je bud’ vyfeSen béhem jednoho hovoru, nebo
muze byt klientovi nabidnut opakovany kontakt. Jednim z dtlezitych nastro-
ju linky davéry je propracovana databaze kontaktl, slouzici k ptipadnému

odkézani klienta na konkrétni zafizeni a odborniky. %

2.2 Linka divéry

Terminem linka divéry oznacujeme zafizeni, které bezplatné poskytuje anonymni
telefonickou pomoc. Soucasti nékterych linek davery byvaji také poradny, které mize ¢lo-

veék v krizi navstivit osobné.

2 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 57. ISBN 80-7178-
696-9. s. 57.
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Tézistém prace na lince duvery je poskytovani krizové intervence a zpro-
sttedkovani navazujicich forem pomoci v dané lokalité. Prvotnim cilem je stabili-

zovat klienta a spole¢né najit vhodné vychodisko jeho situace.®

., Linky ditvery jsou pracovisté poskytujicich telefonickou krizovou pomoc. K
prednostem této sluzby patri snadna dostupnost. Linku duvéry je mozné kontaktovat v
okamziku, kdy je to nejvhodnéjsi - neni nutné se objednavat. Prednosti sluzeb linek

duvery je jejich anonymita, odborna zpuisobilost, dobra dostupnost a provazanost s

dalsimi sluzbami. " Seznam LD pro Ceskou republiku. (Viz. Priloha ¢. 3. a 4.)

2.3 Charakteristika linky diivéry

Linka divéry (dale LD) ma jako pracovisté KI dlouholetou tradici a neopo-
menutelné misto v nasi spole¢nosti. V Ceské republice je v sou¢asnosti témét Gtyficet
linek divéry, které nabizeji anonymni telefonicky kontakt za ticelem rozhovoru o

aktudlnich problémech naléhavého a neodkladného charakteru.

Pivodné byla LD koncipovana jako instituce, kterd bude pusobit hlavné ja-
ko prevence sebevrazednosti, depresivnich stavii, psychickych poruch a nemoci.
Postupné se linky davéry zacaly vyvijet a ukazalo se, Ze lidem, ktefi se na n¢ obrace-
Jji, pouha prevence sebevrazd, nemuze stacit. LD proto dnes nabizeji Sirokou psycho-
socialni pomoc vSem klientim v krizovych stavech a neomezuji se pfitom jen na

uzce vymezenou zdravotnickou pomoc pii propuknuti choroby.

Mezi zdravim a nemoci existuje neutralni izemi ,,nikoho,* kde vsak zije Clo-
veék se svymi kazdodennimi starostmi a tézkostmi. Také lidem prozivajicim potize
tohoto charakteru jsou pfipraveni pracovnici linek LD pomoci, protoze vzdy je lepsi
postizenim ptedchézet, nez je 1é¢it. Diky tomu ptedstavuje ¢innost LD jednu z u¢in-

, < e 32
nych, finan¢né nendro¢nych forem prevence.

% MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace. 1. vyd. Praha: Portal, s. 1. 0., 2003, 288 s. ISBN 80-7178-
549-0. s. 103.
* http://www.linkyduvery.cz/show.php?sk=4 <citovano 2010-05-06>

32 hitp://www.linkyduvery.cz/show.php?sk=4 <citovano 2010-05-06>
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Vyse bylo popsano Clenéni a charakteristika linek diveéry. A nyni mizeme

prejit ke struénému shrnuti vyhod a mezi telefonické krizové intervence.

Prace na LD je velice ndro¢na a nema nic spole¢ného s planym utéSovanim,
nebo vymlouvanim nevhodného zptisobu chovani a jednani. Rozhovor na LD je za-
méfen na volajicitho a my napied nemiizeme védét, zda se jednd o klienta, pacienta,

nebo ¢lovéka, ktery se ocitl v dosud nerozpoznané krizi a vold o pomoc.™

Velka ¢ast linek LD poskytuje své sluzby v cené bézného tarifu s vyuzitim
pevného nebo mobilniho telefonniho Cisla. Nékteré funguji na bezplatném telefon-

nim &isle s predvolbou 800.**

2.3.1 Vyhody a meze linky divéry

Vyhody LD:

- Snadné dostupnost a okamzita, bezpodmine¢na intervence.

- Rychlost, na rozhovor klient obvykle nemusi cekat.

- U nékterych pracovist’ LD nonstop provoz.

- Anonymita klienta i pracovnika.

- Mapovani moznosti klienta setkat se s kompetentnim pracovnikem ve chvili,
kdy jesté neni rozhodnut k osobni navstéveé krizového centra.

- Sance pro klienty, ktefi nemohou navtivit krizové pracovisté osobng.

- Moznost opakovat volani, podle potieby.’

Meze LD:

Diky moznostem telefonniho aparatu ma telefonicka komunikace také sva

omezeni, ktera spatiujeme v:

- Telefonat se mize kdykoli pferusit z divodu poruchy, nebo klient mize kdy-

koli zavésit.

$ EIS, Z. Linky davéry véera a dnes. In Psychologie dnes, 2003, ro¢. IX, ¢&. 2, s. 4 — 5. ISSN 1211-
5886.

3 http://www.linkyduvery.cz/show.php?sk=4 <citovano 2010-05-06>

% KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 64.
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- I pfes relativné vysoky pocet linek krizové intervence, mame stale nckolik
regiond, kde pracovisté LD chybi a telefonat se mtze stat pro klienta naklad-
nym, vola-li meziméstsky.

- Pro klienta muze byt také ptekadzkou, pokud musi hovor platit béznou tarifni
sazbou.

- Krizovym pracovnikiim ¢asto chybi zpétna vazba, nevi, jak hovor dopadl, coz

miize byt nékdy frustrujici.*
2.3.2 Principy prace na lince diivéry

Dostupnost a bezbariérovost

Pti volani na LD, by nemél klient, pokud mozno, pfekondvat Zadné ptrekazky
a m¢l by mit Sanci se dovolat co nejpohodInéji v dob¢, kdy to potiebuje. To lze

po technické strance zajistit hned nékolika zptsoby:

rowr

- Vefiejné lze pouzivat dve telefonni ¢isla.

- Je mozné uvadét jedno Cislo vefejné a druhé vyuzit k sériovému zapojeni
druhého telefonu. Automaticky se tak hovor piepoji do zrovna volného apara-
tu.

- Détska Linka bezpeci vyuziva doslova ustfednu - switchboard, pro odklonéni
konzultantli od velkého mnozstvi testovacich hovort. Ostatni hovory jsou pak

prepojovany volnym konzultantim.’

Na bézné lince by vsak telefon mél zvednout hned pracovnik linky, nikoliv spo-
jovatelka. Mensi linky davéry, nebo zacinajici linky Casto nemaji nonstop provoz.
Klienti, by méli proto dostavat jasnou a opakovanou informaci o provozu linky a o

jeho zménach ve vetejné sdélovacich prostfedcich. V dobé, kdy linka nefunguje, je

% VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 152.
3 KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 58.
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vhodné pouzivat zaznamnik s informaci o provozu. V té dob¢ by linka nemé¢la slouzit

jinym agelim.®

Navaznost — setkani a komunikace dvou systému

Linky dtvéry tvoii spolu s dal$imi institucemi sit, ve které¢ by mezi sebou me-
ly jednotlivéa pracovisté spolupracovat, navazovat na sebe a dopliovat se. Na klienta
je nahlizeno, jako na ¢lena uréitého systému, jehoZz soucasti je také pracovnik krizové
intervence, jako zaméstnanec LD a ¢len pracovniho tymu. Prostfednictvim telefonic-
kého rozhovoru na LD se tak oba systémy setkavaji. Pracovnik pak mitze klienta

v uréitych pripadech odkézat na erudovaného odbornika.*”

Anonymita klienta i pracovnika linky davéry

Na LD se volajici klient nemusi predstavit ani o sobé fici Zadné zakladni uda-
je, které by mohly naznacovat jeho totoznost, coz miize klientovi ptinaset pocit bez-
peci a anonymity. Pokud zlistane anonymni, nemusi se citit ohrozen a miize hovoftit o

zévaznych skutecnostech svého problému.

Také pracovnik LD ma pravo v rozhovoru zlstat anonymni. Anonymita pra-
covnika chrani podobné jako klienta a zabraiiuje, aby se klient na pracovnika nava-

zal.*
2.3.3 Typy klienta linky davéry

1. Jedinci v8ech vékovych kategorii vV akutni psychosocialni krizi, ktera mize
byt disledkem vyjimeéné Zivotni situace. Casto se jedna o nahlé a neodekavané uda-
losti jako je umrti, ukonceni vztahu, znasilnéni, napadeni. Do této typologie miizeme
zatadit také situace, které maji charakter tragickych dopravnich nehod, hromadnych

nestésti, nebo zivelnych katastrof.

¥ VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 152.
% KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 58 - 59.
“ SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2004, 200
S. ISBN 80-247-0586-9. s. 28.
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2. Jedinci vystaveni vaznym spolecenskym konfliktim. Témi mohou byt va-
le¢ni uteCenci, emigranti, muceni lidé nebo vojaci vracejici se domi z bojovych

podminek apod.

3. Klient v psychické krizi, ktera vyzaduje akutni psychologickou nebo psy-
chiatrickou intervenci. Sem muzeme zatadit suicidalni problematiku, poruchy pfi-
zpusobeni, reakce na stres, akutni psychotické stavy, akutni neurotické poruchy,

vztahové, rodinné a vyvojové krize.

4. Chronicti psychiatriCti pacienti, ktefi jsou v obdobi stabilizace svého psy-
v 41
¢

chického stavu adekvatnim zpisobem adaptovani na kazdodenni Zivot v komunité.

5. Dalsi skupinu klientit LD tvofi lidé, kteti nejsou v akutni krizi, ale mohou
se citit osaméle a vyhledavaji spole¢nost nebo n€koho, komu by se mohli vypovidat.
Do této skupiny se Casto fedi seniofi nebo lidé majici problémy s navazovani kontak-

th v pfirozeném socialnim okoli.

6. Kromé vsech vyse uvedenych typt klientii volaji na LD také jedinci, ktefi
primarné zadnou pomoc nevyhledavaji a chtéji jen vyzkouset, jak LD funguje pro
piipad, ze by ji nékdy potiebovali. Jini pak volaji jednoduse pro zabavu, nebo proto,
ze se vsadili s kamarady. Témto hovorim se obecné fika testovaci a jejich nejcastéj-

Simi aktéry jsou déti a adolescenti, dospéli jedinci pak v mensi mife.

2.3.4 Pracovnik linky diavéry

Krizovi interventi nabizejici svou pomoc na LD pochazeji z rtiznych obort at’

uz psychosocialnich, zdravotnickych, ale stale ¢astéji také z fad dobrovolnikd a lai-

k.

L http://www.adske.cz/index.php?id=5&article=1732 <citovano 2010-03-02>
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Pro lepsi orientaci v déleni pracovniki LD je pfiloZena nize uvedena tabulka:

Tabulka €. 1. Déleni pracovnikt LD

Odbornik Laik
Profesional Ma odpovidajici vzdélani, | Nema odpovidajici vzdé-
je placen. Zvykem je, Zze | lani v oboru. Musi mit
miva specializacni vycvik | specializaéni vycvik v Kl
v Kl nebo TKI. nebo TKI. Dostava plat.
Dobrovolnik Ma odpovidajici vzdé€lani, | Nema odpovidajici vzdé-

nedostava plat. Ma specia- | lani v oboru. Typické pro
lizaéni vycvik v KI nebo | svépomocné linky. Musi
TKI. Vyskytuje se ziidka. | mit cvik v KI nebo TKI.
Nedostava plat.

42

KaZzdy odborny pracovnik na LD pfi praci jisté vyuzije mnoho znalosti a do-
vednosti ze svého oboru. M¢l by vsak také umét vysledovat, co z pivodniho oboru
by mu mohlo praci spiSe komplikovat a od téchto vlivii se odpoutat. V tomto ohledu
byvaji laici na pozici krizového interventa oproti odbornikim ve vyhod¢. Je tedy
patrné, ze pro praci s klientem v Krizi je stéZejni pfedev§im vycvik v krizové inter-

venci nebo Vv telefonické krizové intervenci.*®

Pozadavky na krizového pracovnika

Krizovy pracovnik je zaméstnancem zafizeni, které poskytuje nckterou
z forem krizové intervence. Zaméstnavatel musi svym pracovnikiim zajistit pivodni
zaskoleni, prubéznou supervizi, podporu a dalsi aktivity, které udrzuji a zvySuji jeho

odbornou zpusobilost pro praci s Klienty.

“2 KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 139.
* VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 166.
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Inventai dovednosti a znalosti krizového pracovnika

Dovednostmi pracovnika LD:

zachovat anonymitu

aktivni naslouchani s diirazem na empatii
poskytovani krizové intervence a vyjednavani
tolerance a ucta k lidem

efektivni komunikace

zachazeni s obét'mi trestnych ¢inl

r . ’ 44
vedeni dokumentace a komunikace v tymu.

Odborna vybavenost pracovnika LD:

teorie krizové intervence
znalost psychosocialni sité
zéklady pravniho védomi

zéklady prvni pomoci*

Krizovy pracovnik dale rozviji schopnost:

oteviené domluvy s klienty
rozhodovat se

¢ilého a netizkostného usudku v noci
spoluprace v tymu

supervize

zvladat zatéz

poznat hranice svych moznosti a sil. 46

* KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro

podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 23 — 57.
** VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 167.

* KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro

podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 23 — 57.
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Krize krizového pracovnika

»Pracovni stres — podobné jako jiné kazdodenni stresy — vyzaduje mobilizaci
prostiedkit slouzicich k zachovani psychické a fyzické rovnovihy. Nakumulovani
pracovniho stresu, uspésné vyrovnani se stresem, vycerpani z neustdlé pripravenosti
a nastaveni pomahat, nejisty efekt intervence, mala (resp. zadna) pozitivni zpétna
vazba, nerealistickd ocekavani klientii, nebo traumaticky zazitek z krizové intervence
mohou u pracovnika v krizové intervenci vyustit v krizi. Za nepriznivych okolnosti,
PpFi pasivite nebo vycerpani osoby proZivajici stres, dochazi k rozvoji dalsich fazi
krize. Pokud neni krize prekonana vcas, prechazi do chronické krizové reakce — syn-

Y AT
dromu vyhoreni.

Termin syndrom vyhoteni pochazi z angl. slov burn out, coZ v doslovném
piekladu znamena vyhotet. V Cestiné se mizeme Casto ve spojitosti s burn out syn-

drome setkat také s terminem vyhaslost ¢i vyprahlost.

Pojem vyhoteni charakterizuje ztratu profesionalniho zajmu nebo osobniho
zaujeti u prislusniki nékteré z pomahajicich profesi. K vyraznym projeviim syndro-
mu vyhoteni patfi napt. neosobni piistup pracovnika ve smyslu lidského postoje pii
praci s klienty, ztrata smyslu svého poslani, coz se projevuje pocity zklamani, hot-

kosti, strach, deprese a vyraznou nechuti ke svému povolani.*®

Nejcastéji, se syndrom vyhoteni vyskytuje u nadSenych jedincii, kteti oceka-
vaji splnéni svych mnohdy nerealnych cili. Cim vét§i o¢ekavani jedinec ma, tim
hare pak snési tvrdou konfrontaci s realitou a tim hlubsi mize byt nasledné vyhoteni.

Tento problém vsak nepostihuje pouze nadsené novacky vstupujici do poma-
hajicich profesi. Krizova intervence je emoc¢né velice ndro¢ny proces, piedstavujici

. v s “ 2 o 49
psychickou zatéz i pro zkuSené pracovniky.

*" SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a.s., 2004, 200
S. ISBN 80-247-0586-9. s. 44.
* HARTL, P., Hartlova, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2000, 776 s. ISBN
80-7178-303-X. s. 586.
49 VASTATKOVA, J. HOFERKOVA, S. Prirucka socidlniho pracovnika. 1. vyd.
Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2008.230s. ISBN 978-80-244-1991-6. s. 108 -109.
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Mezi nejcastéjsi divody vzniku syndromu vyhoteni krizovych pracovniki pa-
tfi napf. neustald pfipravenost pomoci a vstiicnost k potiebam klientd. Krizovi pra-
covnici se také setkdvaji s velice Sirokym spektrem feSené problematiky - od rodin-
nych konfliktii a Skolniho selhdvani, az po sebevrazedné pokusy, sexualni zneuziva-
ni, domaci nasili apod. Casty kontakt s trpicimi, rozrugenymi nebo zoufalymi klienty
pak ptedstavuje pro krizové pracovniky velkou emoc¢ni zatéz.

V castych pripadech se pracovnik musi rozhodovat pod ¢asovym tlakem. Po-
kud na jeho rozhodnuti navic zavisi zdravi nebo Zivot klienta, osobni odpovédnost
pracovnika stoupa. Pro nékteré krizové interventy miize byt vyCerpavajici také casta
spoluprace s dalSimi institucemi poskytujicimi psychosocialni pomoc, coz vyzaduje
schopnost kooperace, vyjednavani a managementu daného pifpadu.”

Krizovi pracovnici byvaji kromé syndromu vyhoteni ohrozeni také jevem,
pro ktery se pouziva oznaceni sekunddrni posttraumaticka reakce, posttraumaticka
porucha, stres ze soucitu, syndrom vycerpani ze soucitu, nebo také ,,indukované
trauma“. Nejcasteji se projevuje pii praci s klienty, ktefi prozili velmi traumatizujici
udalost. Mohou to byt obéti katastrof, nasili, nevylécitelné ¢i psychicky nemocni
klienti.

Krizovi pracovnici jsou v takovych ptipadech ze strany klienta vystaveni in-
tenzivnim, nékdy az extrémnim emocim jako zoufalstvi, panika, vztek, hné¢v nebo
agrese. Setkani s utrpenim klientl muaze krizového interventa stavét pred otazky
vlastni viry, bezpec€nosti svéta, presvédceni o vlastni nedotknutelnosti a zatézovat ho
existencidlnimi dilematy. Prozitky obéti traumatickych udalosti, mohou u krizového
pracovnika vyvolat pocity obav, paralyzuji ho a vzbuzuji v ném touhu pomstit se.
V nékterych ptipadech mohou dokonce krizovi pracovnici prozivat podobné pocity

jako jejich klienti. °!

K prevenci syndromu vyhoieni mize slouzit:

- Pozitivni mysleni a smysl pro humor.
- Relaxace a dostatek volnocasovych aktivit.

- Pravidelny denni reZim a zdrava Zivotosprava.

O EIS, Z. Volejte linku divéry! 1. vyd. Praha: H&H, 1993, 122 s. ISBN 80-85467-20-8. s. 88 — 89.
>t SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 46 — 47.
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- Dostatek spanku.

- Sdileni naro¢nych prozitkl se svymi kolegy nebo blizkymi osobami.

- Dbét na rovnovahu mezi osobnim a pracovnim zivotem.

- Vénovat se i jinymi pracovnim aktivitam, naptiklad didaktické nebo védec-
kou ¢innosti.

- Prizpusobit sviij psychicky a fyzicky stav pracovnimu rytmu.

- Prohlubovani profesnich znalosti a dovednosti.

- Vzijemna podpora v tymu, protoze tym byva vyznamnym zdrojem emocni,
intelektualni a profesionalni podpory.

- Alesponl jednou tydné konzultovat na tymovych schiizkadch obtizné situace
nebo ptibéhy. Kromé tymovych schiizek by mél mit pracovnik moznost indi-

. 1, . v ’ r 2
vidualni supervize a konzultace se zkusenym odbornikem.’

2.3.5 Vztah pracovnika linky duvéry a klienta

Na LD tvofi pracovni rdmec sluzba konkrétniho pracovnika a telefonni linka,
urcena k poskytovani krizové pomoci. Tomuto rdmci se musi ptizpiisobit také komu-
nika¢ni formy a pracovniky by se mél vyhnout pfipadnému setkani s klientem
V soukromi, mimo pracovni dobu.

Casto klient projevuje pracovnikovi LD své ocenéni a uznani, coz by viak
nemélo vést k jakémukoli trvalejSimu spojeni. Pokud by pracovnik navazal s klien-
tem soukromy vztah, pak ten pracovni pomérné rychle ptrestane plnit svoji funkci.
Pracovni vztah je totiz zaméfen pouze na klienta, jeho zajmy, pocity a potieby, ale ve
vztahu soukromém jsou citové vazby vzajemné.

Velmi dilezita je pro udrZeni pracovnich vztaha také reflexe toho, co pracov-
nik déla s klientem a jak tato interakce nasledné puisobi na samotného pracovnika. Je
tedy v zajmu obou zacastnénych pokud pracovnik nepiekracuje sviij ramec a osobni

icast na klientovi.*® Eticky kodex pracovnika LD (viz. Priloha ¢. 2.)

2 VASTATKOVA, J. HOFERKOVA, S. Pfirucka socidlniho pracovnika. 1. vyd.
Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2008.230s. ISBN 978-80-244-1991-6. s. 112 - 114.
¥ KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 118 - 119.
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2.3.6 Fenomén zneuziti linky duvéry

Zde se nam nabizi otazka, kde konci volani o pomoc a zacina zneuziti linky?
Existuje viibec néjaka hranice?

Jestli existuje, tak jen velmi pomyslnd, protoze i v piipadech, kdy se ndm mui-
ze hovor jevit, jako jasné zneuziti napf. u obscénnich a vulgarnich klientti, nemame
naslednou zpétnou vazbu, tudiz nevime, co klienta k tomuto jednani vedlo. Za timto
chovanim, se ¢asto skryva néco hlubsiho nez je touha po legraci, nebo ponizeni pra-
covnika.

Faktem vSak ziistava, Ze pro pracovniky LD, byvaji tyto hovory velmi naroc-
né, vycerpavajici a mohou vyvolavat pocity bezmoci, zloby a nezaslouZeného poni-
zeni. Pokud se navic tyto hovory vyskytuji €astéji, pracovnik za¢ne zneuziti o¢ekavat
pii kazdém zazvonéni a nemusi pak mit potiebnou trpélivost, empatii nebo vstticny

pristup k ostatnim klientim.>*

> KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 67 - 68.

31



3 POSTUPY A TECHNIKY PRACOVNIKU LINKY
DUVERY

Na LD volaji denn¢ rtizné typy lidi se svymi problémy a tézkostmi. I kdyz re-
Sena problematika mtize byt pti nékterych hovorech stejnd, kazdy klient je osobnost,
ke které je nutné ptistupovat individualné s ohledem na jeho momentalni stav, rozpo-
lozeni nebo o¢ekavani. Pracovnik krizové intervence musi nejen spravné odhadnout

klienta, a nebyt ovlivnén svou soukromou zkusenosti s timto tématem.

3.1 Pristupy pracovniku linky diivéry

Klient volajici na LD se ¢asto nachdzi v napéti, miize byt zmaten, nestabilni,
nebo ve stavu paniky. V takovém piipadé by mél krizovy pracovnik fungovat jako
opora a pomoci klientovi zpiehlednit situaci popf. vnést strukturu. Kroé toho posky-
tuje volajicimu Castou zpétnou vazbu formou reflexe a rekapitulace, dava doporuce-
ni, odrazuje od nevhodnych zpisobu feseni nebo konfrontuje klienta s realitou, tak
aby se mohl citit bezpecny, ale aktivni. Pracovnik LD by mél klientovi vzdy dat
prostor pro jeho individualni cestu, potfeby a podporovat v ném aktivni pfistup
k feSeni vlastni situace. >

Dalsi vhodné i rizikové ptistupy krizovych pracovnikti podrobné rozebereme

ve zbytku této kapitoly.

3.1.1 Neutralni postoj krizového pracovnika

Pii praci s klientem by si mél krizovy intervent uchovat vzdy jistou davku
neutrality, kterd mu pomaha odd¢lit vlastni pocity od pocitli toho druhého. U klienta,
ktery je v napéti, panice, Soku, nebo riziku suicidia vyuziva napt. krizovy pracovnik
techniku empatického, ale zaroven neutrdlniho dialogu. Pracovnik neni totoZzny
s klientem, proto mtze v danou chvili nahlizet na celou situaci jinak a vidét vic nez
volajici, kterému brani ve vyhledu jeho krizovy stav. Diky tomu miize pracovnik LD
pomoci klientovi se ve vlastni situaci 1épe zorientovat, ale feSeni problému vzdy z0-

stava na klientovi samotném. K udrZeni neutradlniho postoje a optimismu je vhodny

** VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. 5. 61.
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rozvoj osobnosti interventa dal§im vzdélavanim, novymi zkuSenostmi a supervize-

mi.>®

3.1.2 Empatie a jeji zkresleni

Pojem empatic znamena porozuméni vciténim se. Mizeme ji vnimat jako
obecné lidskou vlastnost. Specifikou empatie je, ze naAm umozni nahlédnout do sou-
kromého, emocionalniho svéta klienta, jako by jsme byli nim, s pfivlastkem , kdyby*.
Pokud se do klienta vcitime, 1épe porozumime jemu i jeho situaci a muzeme ho tak
vidét ve zcela jiném svétle. Pokus o vciténi se do klienta vede ¢asto také k tomu, ze
snahu mu porozumét, jeho izkost se redukuje a on se miize 1épe orientovat ve svych
prozitcich. U kazdého se empatie vyskytuje v jiné mite, ale lze ji péstovat a dale roz-
vijet.”’

Empatie miize byt také zkreslena a to ve formé projekce, kognitivnich stereo-
typt nebo zobecnéni prvniho dojmu.

Projekce - pokud fesi krizovy pracovnik v osobnim zivoté podobny problém jako
klient, mtize snadno vypadnout z neutralni pozice a stava se zaujatym

Kognitivni stereotypy — mivaji charakter predsudkii, jako napt. Ze muzi neplacou,

nebo ze psycholog musi mit sviij zivot v poradku, protoZe on vi jak spravné zit apod.

Zobecinovani podle prvniho dojmu — o Klientovi by si pracovnik rozhodné nemél

délat obrazek hned z poc¢atku hovoru napf. smich muze signalizovat paniku a ne kli-

entovu snahu praci interventa znehodnotit.”®

Vsechny tii vySe uvedené negativni formy empatie, by mél pracovnik LD

vhodné eliminovat.

*® KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 116.
> GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. 1 vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
1995, 147 s. ISBN 80-85850-10-9. s. 117.
8 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 171.
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3.1.3 Bezpodminecné pozitivni prijeti

Jako bezpodminecné pozitivni ptijeti mizeme oznacit akceptaci kazdé stran-
ky klientova zazitku. Jde o pfijeti klienta takového, jakym v danou chvili je. Pracov-
nik si tedy nestanovuje podminky, za kterych bude klienta akceptovat. Bezpodmi-
necné pozitivni prijeti se tyka postoji k celé osobnosti klienta, coz vSak neznamena
schvéleni destruktivniho nebo zranujiciho chovani.

Je dulezité rozliSovat mezi chovanim a zazitkem, tedy mezi aktudlnim jedna-
nim a fantaziemi, myslenkami nebo touhami klienta. Bezpodmine¢né znamena pfi-
jmout zazitek klienta tak aby védél, Ze s nami mize prozivat jakékoli pocity. Klient
by mél vnimat otevienost vici jeho zazitkim a nehodnotici ptistup. Od pracovnika

LD tento pristup vyzaduje opravdovy zajem o klienta a jeho osobu.>®

3.14 Moc a bezmoc

Cas od ¢asu se kazdy pracovnik LD setkavé s pocitem bezmoci at’ uz vlast-
nim nebo klientovym. Klientovo naléhavé voldni miize u pracovnika vyvolat horec-
nou aktivitu, jejimz vysledkem mutize byt neptizniva bilance, vedouci k pocitu vlast-
niho ochromeni a bezmoci. K témto pocitim muze piispét klientova snaha o manipu-
laci a nerealna ocekavani.

Odpovédi na vlastni pocit bezmoci, mize byt touha dostat véci plné pod kont-
povédnost a tidit jeho situaci, ¢imz snizuje vlastni uzkost. K témto mocenskym po-
stupiim prispiva také oboustranna anonymita. Pracovnik v této situaci mize volajici-
ho nadbyte¢né limitovat, podporovat jeho zavislost, radit mu, zakazovat nebo mani-
pulovat. Tomuto postoji vuci klientovi lze piedejit, pokud se pracovnik nauéi rozpo-

znavat vlastni signaly paniky.60

* GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. 1 vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
1995, 147 s. ISBN 80-85850-10-9. s. 116.

% KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 120 - 121.
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3.15 Respektovani individualnich potieb

Kazdy klient, volajici na LD ma ponckud odlisné potieby. Nékdy je vhodné,
zaméfit se vice na aktivni naslouchani (napt. pokud je klient aktivni, potiebuje Se
vypovidat, nebo ze sebe dostat nahromadéné emoce) a v odliSnych ptipadech zase
vhodnéjsi jemné povzbuzovani volajiciho. Pokud chce byt pracovnik LD skutecné
efektivnim a odpovédnym krizovym interventem, musi se naucit pouzivat oba tyto
pristupy ve vhodnych situacich.®’ Proto si je v nasledujici kapitole podrobngji roze-

bereme.

3.2 Techniky komunikace

Pfi poskytovani telefonické krizové intervence je Stézejni navazani kvalitniho
a srozumitelného kontaktu s klientem. Proto je nutné dobie sledovat zptisob projevu
klienta a vytvofit pro néj bezpecné a kvalitni prostiedi. K navazani kvalitniho kon-
taktu vedouciho ke zméné mutize krizovy pracovnik vyuzit techniky provazeni a ve-

deni. &

3.2.1 Techniky efektivni komunikace

Technika provazeni
Pii pouziti této techniky jde pfedevsim o to drzet pomyslny krok s klientem,

vnimat jeho tempo a rytmus, az ziska davéru potiebnou k navazani kontaktu. Krizo-
vy pracovnik pouziva stejny jazyk jako klient (podobné vyrazy a slovni spojeni).

K vytvofeni provazejici atmosféry je dobré vynechat profesni zargon. Odbor-
né vyrazy by mohly u klienta vyvolat pocity strachu a nejistoty. Provazeni mohou
pomoci také paraverbalni projevy jako napt. sladit tempo feci, dychat ve stejném
rytmu, nebo pouzivat podobné zvuky jako klient. Tato technika mimo jiné ptedpo-
klada také dovednost klientovi empaticky naslouchat. Jednim z druhii provazeni je

zrcadleni neboli reflexe, jejimz smyslem je projevit tgast na pocitech klienta.®®

8 SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 17.
82 KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 120 - 121.
8 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 98 - 99.

35



Technika vedeni

Vedeni navazuje na provdzeni a snazi se nasmérovat dosud probihajici cho-
vani zddoucim smérem. Krizovy pracovnik vSak musi poznat chvili, kdy je vhodné
prejit od provazeni k vedeni.

Tuto techniku lze uplatiovat prostfednictvim otazek nebo formulaci, které
hovor rozvijeji. Pti vedeni rozhovoru nejde jen o sbér informaci, ale dochazi také
Kk rozsifeni klientova percepcniho pole a leps§imu navazani kontaktu. Mezi formulace,
které Casto rozviji vedeni dialogu, patti rekapitulace, parafraze, kotveni a zhodnocu-

jici formulace.®

Rekapitulace - je technika, pii které krizovy pracovnik vlastnimi slovy vyjadiuje
klientovy zékladni myslenky a fakta. Ugelem je dokazat, Ze volajicimu naslouchame
a také overeni zda jeho sloviim opravdu rozumime. Rekapitulaci je také feceny obsah

ukotven a rozhovor se tak mize posunout déle.

Technika parafraze — technika, pfi niz krizovy pracovnik zapojuje vice vlastnich

mySlenek k pievypravéni obsahu. Klientovi tak nabizi zpétnou vazbu spole¢né s na-

hledem na situaci z nového tihlu.

Kotveni - miZzeme vnimat zpeviiovani n¢kterych odpovédi, zatim co jiné nechame
vyhasnout. Tento pfistup snizuje pravdépodobnost nekontrolovaného zhorSeni ko-
munikace. Casto se vyuZivaji zvukové ekvivalenty piikyvovani, jako napt. ,, hmm
nebo ,,aha*, diky nimz mize krizovy pracovnik nékteré ¢asti klientovych sdéleni
zduraznit, vratit se k nim, zopakovat je nebo okomentovat. Pokud je kotveni prova-
déno na nespravném misté muze také komplikovat ukon¢eni hovoru. Pracovnik pak
muize mit problém dat v urcité fazi aktivné najevo, ze se jiz hovor blizi ke svému

konci.%

8 KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 88.
% VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 98 - 100.
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3.2.2 Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchéni je v podstaté uméni poslouchat klienta, které vyznacuje
schopnosti slySet fakta, pocity, ndzory a zaméry toho, kdo sdéluje. Pti aktivnim na-
slouchani klient pociti, Ze se mu dostavé zaslouZené pozornosti.®® P¥i telefonickém
rozhovoru nelze sledovat neverbalni projevy volajiciho a stejn¢ tak klient nemuze
vidét pracovnika LD, jeho vyraz ve tvafi nebo pozici téla. Pracovnik LD musi tuto
absenci na Urovni neverbalni, kompenzovat verbalnimi projevy, kterymi klientovi
dava najevo svou pozornost, 1 kdyz rovna ml¢i napt. t€mito zvuky:

I3

L, Hmm...

L Ano...

(13 7
LAha.. 6

Zakladni pravidla aktivniho naslouchani:

- Pozorné naslouchat volajicimu a verbalné jej povzbuzovat.
- Eliminovat vSechny rusivé vlivy.

- Vhodné vyuzit mi¢eni.

- Nereagovat undhleng¢.

- Poskytovat volajicimu zpétnou vazbu.

- Nekritizovat.

- Poskytnout volajicimu prostor na otazky a uptfesnéni.

- Vnimat verbalni i neverbalni projevy a reagovat na n¢. 68

Kazdy pracovnik LD by mé¢l identifikovat faze krizové intervence a mél by umét
poznat, kdy je vhodné se pfesunout od aktivniho naslouchani k identifikaci problému

a kdy je cas zacit hledat moznosti feSeni. K tomu, aby pracovnik krizové intervence

% VYMETAL, S. Krizovd komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2009, 176 s. ISBN 978-
80-247-2510-9. s. 89 — 90.
" SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 32.
88 PLANAVA, 1. Privodce mezilidskou komunikaci. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2005, 148
s. ISBN 80-247-0858-2. s. 83 — 84.
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toto vSe zvladl, potiebuje véfit svym pocitim, byt vnimavy a umét rozpoznat, zda

cely proces krizové intervence napliiuje klientovy potieby.

3.2.3 Dotazovani

Kazdy pracovnik LD by mél mit na paméti, ze kladeni otazek mize byt pro
klienta odhalujici. Nevhodnou otazkou mizeme volajiciho snadno zarazit a zbavit
chuti k dalsi komunikaci. Zjednodusen¢ muzeme otazky rozdé€lit na stvrzujici, které
prvotné neslouzi k nabidnuti pomoci ale spiSe k rozvijeni kontroly nebo otevirajici,
které slouzi klientovi k nalezeni nové odpovédi a novému pohledu na dany pro-
blém. ™

Ovladat techniku dotazovani je na lince LD velmi dilezité, protoZe ne vSech-
ny typy otazek je vhodné pouzivat. Za kazdou poloZenou otdzkou by se mél skryvat
jasny cil. Nikdy by k poloZeni otazky neméla vést pouhd zvédavost interventa. Otaz-
ky slouzi pfedevsim ke zmapovani situace, ziskani pottebnych informaci a k rychlé

orientaci krizového pracovnika v daném problému.

Piiklady otazek, které sméfuji ke zjisténi pocitt a reakci klienta na danou situaci:

,,Jak se momentalné citite?
,, Co uz jste se snazil v tomto ohledu udeélat? *
,,Sveril jste se jiz nekomu se svym problémem?

,,Jak casto mate tyto starosti? “ &

Velky pozor by si mél kazdy pracovnik LD davat na nevhodné typy otazek.
Ugebnicovym piikladem je otazka ,,PROC?“. V b&zném Zivoté tato otazka ¢asto na-

znaCuje pochybnost, vytku nebo nechut’ k tomu, na co se ptame.

% SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 32.
" ULEHLA, 1. Uméni pomdhat. 2. vyd. Praha:Sociologické nakladatelstvi Slon, 2005, 128 s. ISBN
80-86429-36-9. s. 69.
" SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 33.
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Dalsim typem zcela nevhodnych dotazii jsou ty, které nabadaji klienta
k jednoslabi¢né odpovédi ANO — NE, nebo nabizeji vybér BUD — ANEBO. Vhodné
pro krizovou intervenci jsou otazky, které nazyvame konstruktivni. Primarnim ci-
lem téchto otazek neni popsat ptiznaky nebo okolnosti, ale nahled do klientova svéta.
Casta odpovéd’ na konstruktivni otazku je ,,nevim“, coz vSak byva pro krizového
pracovnika dobré znameni, protoze otazka zamifila do oblasti, nad kterymi klient

jesté neptremyslel.

Nejcastéii pouzivané konstruktivni otdzky jsou:

,,Co bude jiné, az tento rozhovor skonci? “
,, Co se musi zménit, abyste byl spokojen? “

o , o uT2
,.Jak poznate, Ze uz je problém vyresen?

Dalsi moznosti jsou otazky cirkularni, které zkoumaji spise vztahy, nez pfici-
ny problému. Do hovoru se timto zplisobem promitne vztahovy systém klient a vola-
jici tak mize skrze sebe vidét situaci jinyma o¢ima, v jiném svétle. Cirkularni otazka
muze vypadat napt. takto: ,, Kdyby ted’ vas manzel slysel nas rozhovor, co by na to

asi rekl? «"

Piinosnou otazkou je tzv. zazracna. Tato otazka nabada volajiciho, aby si
piedstavil svou budoucnost bez aktudlnich potizi napi. ,, Zkuste si predstavit, Ze dnes
V noci, az budete spat, se stane zazrak a vsechno vase trapeni zmizi. Co bude rano

prvni véc, ktera vam potvrdi, Ze zazrak nastal? “

Poslednim typem jsou mérici otazky, které davaji volajicimu moZznost k no-
vym rozliSenim, vymezeni a ohrani¢eni problému. Typicka méfici otazka zni: ,, Pred-
stavte si stupnici od jedné do péti, na niz paty stupen nastane po vyreseni problému.

Na kterém stupni jste se nachdzel, kdyz vam bylo nejhiire a kde jste prave ted?

"2 ULEHLA, 1. Uméni pomdhat. 2. vyd. Praha:Sociologické nakladatelstvi Slon, 2005, 128 s. ISBN
80-86429-36-9. s. 69 - 74.
® KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 88.
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A na zavér otazka pouzitelnd skoro vzdy a vsude: ,, 4 co jeste? “ Tuto otazku
Ize polozit i nékolikrat za sebou, ale pouze v takové mife, aby klient nenabyl dojmu,

7e je vyslychan.”

3.3 Priibéh hovoru na lince diivéry

., Linka duvery, dobry den*, tyto slova obvykle zahajuji komunikaci mezi
pracovnikem LD a klientem. Komunikace byva zpravidla ukon¢ena rozlouc¢enim a
zaveéSenim. Mezi uvitanim a rozlou¢enim se nachdzi komunika¢ni prostor, ktery spo-
le¢né vytvaieji klient s pracovnikem LD. Ukolem pracovnika je zajistit klientovi

plynulou a pohodinou komunikaci.”

3.31 Navazani kontaktu s volajicim

Pro nazornou ukazku jak t€zké mize byt odhodlani zavolat na LD, si zkusme
pfedstavit, Ze vy sami jste jejim potencionalnim klientem. Jste uZ zcela odhodlani.
Mozna mate za sebou urcité rozhodovani, ve kterém se vysttidala fada pociti a emo-
ci. Nyni berete telefon, posadite se ke stolu a vytacite Cislo. I ted’ se ve vas sttidaji
rizné pocity a hlavou se vam bézi myslenka, Ze kdykoli muZzete zavésit.

Telefon sotva dvakrat cinkl a uz ho nékdo zveda. ,, Linka ditvery, dobry den“,
ozvalo se ... A co ted’? Mate radost, Ze jste se dovolali? Nevite, jak reagovat? Bojite
se? Najednou nemate hlas? Ted’ mozna sami piijdete na spoustu dalSich pociti, které
mohou prvni momenty hovoru na LD klienta doprovazet. e

Pocity volajiciho mize ovlivnit spousta okolnosti, mezi které patii také oslo-
veni. Uvodni véta ,, Linka divéry, dobry den” muze vyznit laskavé, neutralng, pre-
laskavé, vyhruzné, agresivné, unavené, otrdvené, rutiné¢ apod. Pocity klienta mize

ovlivnit také to, kolikrat telefon zvoni. Za optimalni je povazovano vzit telefon po

tietim zazvonéni. Volajici tim ziska Cas, aby se osmélil a urovnal si mySlenky.

" ULEHLA, 1. Uméni pomdhat. 2. vyd. Praha:Sociologické nakladatelstvi Slon, 2005, 128 s. ISBN
80-86429-36-9. s. 69 - 74.
® KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 77 - 78.
"® VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9.s5. 91 —92.
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Pokud potiebuje pracovnik LD od telefonu na chvili odejit, mél by telefon

vyvésit, aby nedaval volajicimu najevo svou nepfitomnost.”’

3.3.2 Identifikace objednavky a o¢ekavani klienta

Na LD je vzdy zakladnim vychodiskem Klientova objednavka a jeho oceka-
vani. Podstatné je zjistit, co klient od LD ocekava. Faze navazani bezpe¢ného kon-
taktu zabira n¢kdy az jednu Ctvrtinu celého hovoru. Pak teprve mulze vzniknout
prostor pro zjist&ni klientova odekavani.’

Nekdy si klient nepieje fesit problém hned, ale potiebuje spiSe ventilovat své
pocity nebo emoce. Az v prub&hu hovoru pak pracovnik LD pomaha klientovi na-
hlédnout na problém z riznych uhli a spole¢né hledaji mozné vychodisko. Podle

situace a stavu klienta se miiZze pracovnik LD na jeho ocekavani ptimo zeptat otaz-

kami typu:

,,» O cem byste potreboval hovorit? “
., V ¢em Vam mohu pomoci? “

,, Co ocekavate od linky ditvery? “

Casto byva velice naroéné vénovat klientovi plnou pozornost. Zaroven sledo-
vat a vhodné korigovat prtibéh hovoru. To vSe vyzaduje od pracovnika LD vysoky
stupent koncentrace pozornosti, ale mize se stat, Ze i tak opomene nebo piehlédne
néjakou podstatnou informaci. Aby tato situace nenastala, je vhodné dé¢lat si
V prubéhu rozhovoru poznamky, které mohou také usnadnit orientaci. Nekteii pra-
covnici LD své poznamky kresli a mohou si tak ndzornéji ptedstavit rodinné zdzemi

klienta.”

" KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 88.
8 VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 101.
" SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 32.
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3.3.3 Komplikace pfi navazani kontaktu

Ne vzdy je navazani kontaktu s klientem snadné a plynulost hovoru mohou
nejcastéji komplikovat napt. projevy ambivalence (ano i ne, chci i nechci, divéra i
neduvéra), obavy, stud, strach nebo ventilace jednozna¢nych emoci, jako jsou smich
i plac, jejichz rychlé stiidani mize signalizovat vnitini napéti, emo¢ni dezorganizaci
nebo poziti alkoholu.®

Samotny smich nebo pla¢ pak mize klasickym projevem radosti nebo smut-
ku. Vedle prosté radosti miize byt smich projevem jizlivosti, nebo zlomyslnosti, a
intenzita place nemusi odpovidat sile smutku. Napt. hluboky zal, mize byt provaze-
ny jen tichym stékanim slz.

Klient, ktery place, ma ¢asto trhany, kusy a nesrozumitelny projev. Pracovnik
pak musi klientdv projev zrcadlit, protoZze primarné nejde o to, aby se uklidnil. Pla-
¢em klient redukuje emocionalni napéti a slzy vyplavujici z téla toxické laky poma-
haji pti obnoveni rovnovahy, ktera byla naro¢nou situaci narusena. Placem dale kli-
ent signalizuje okoli potfebu pomoci a utéchy, proto je vhodné vytvofit bezpecné

prostiedi, ve kterém se mtize vyplakat.

Vhodné je provazeni typu:

I3

,Slysim, ze placete...

3

,,Je dobre, Ze placete..."

,, Klidné muzete plakat... «81

Dalsi komplikaci zejména pii navazovani kontaktu na pocatku hovoru mize
byt také mlceni klienta. Tento projev ma vsak také sviij komunikacéni vyznam. MIce-
nim klient ¢asto vyjadiuje nejistotu, neduvéru, uzkost nebo odpor. Pracovnik LD by
mél nechat volajicimu k ml¢eni dostatek prostoru a nenechat se takovym projevem

znejistit.®

8 KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 79.
8ISPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 31 - 32.
82KNOPPOVA, D. Telefonickd krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. Sdruzeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 81 - 82.
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Klient mozna pottebuje Cas, aby se adaptoval na novu situaci, pottebuje pie-
myslet nebo sbird odvahu k otevieni narocného a slozitého tématu. Ml¢eni mtize pra-
covnik LD vyuzit k tomu, ze reflektuje situaci a vypravi o tom, jaké myslenky ho
béhem pauzy napadaly, popt. jakymi pocity byly provazeny. Klient pak za¢ina ¢asto
spontanné reagovat tim, ze se rozpovida o myslenkach, které pii ml¢eni bézely hla-

vou jemu. ¥

3.34 Reseni klientova problému

Pracovnik LD zaéne spole¢né s klientem hledat vhodna tfeSeni jeho problému, je velice
efektivni vyjasnéni, zdali se v jeho situaci pracovnik dostate¢né orientuje. K tomu slouzi
predevsim, zakladni udaje o klientovi, o¢ekavani a zakazka, ale také zjisténi zakladnich sou-

. s 84
vislosti.®

Rychla nabidka vhodného feSeni ze strany pracovnika LD se jevi jako zcela
nevhodna protoze neposiluje snahu a kompetenci klienta k feSeni svych vlastnich
problémut. Pokud by pracovnik linky klientovi okamzité nabidl feSeni jeho situace,
V podstaté by jen potvrdil klienttiv pocit ,,ze je UpIné neschopny a nedokdze Cinit
vlastni rozhodnuti, proto potfebuje n¢koho, kdo to udéla za n¢;.. .85 Obrazné feceno
neni nutné davat invalidni vozik nékomu, kdo potfebuje jen malou berlicku. Proto by
mél pracovnik LD klienta provazet a vést spravnym smérem, dokud sdm nenajde

vhodné feSeni své situace.

8 GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. 1 vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
1995, 147 s. ISBN 80-85850-10-9. s. 82.
8 KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 90.
8 SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 35.
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3.35 Ukonéeni rozhovoru

Nekdy klient sam spontanné signalizuje, Ze rozhovor mize byt ukoncen. V tom pfi-
padé¢ je vhodné rozhovor stru¢né zrekapitulovat a rozloucit se s nabidkou, zZe se klient
muze na LD kdykoli obratit znovu. V ptipadech, kdy volajici nechtéji hovor ukoncit,
napf. proto, ze se boji byt se svym problémem sami, musi pracovnik zvolit zcela jiny
postup. Casto se s klientem vrati na za¢atek hovoru, aby mu piipomnél jeho ptivodni
zakazku, a ptimo se ho zepta, zda opravdu fesili to, co klient fesit potieboval. Na-
sledné muze pracovnik LD klientovi doporucit adekvatni instituci a poskytnout kon-

takt na vhodného odbornika.®

8 SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 35.
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4 INTERVENCE U OPAKOVANE VOLAJICICH

V ptipadé, Zze na LD vola Casto tentyz klient, mize se u pracovnika dostavit
pocit bezmoci, hostility.®” Mohou ho napadat myslenky typu: ,, 7o je zase ten, co
K nam porad vola!?*, ,, Uz mé opravdu nebavi ho zase poslouchat! . Pracovnik LD
miize mit také pocit, ze linku klient zneuziva a ,, Jenom blokuje linku lidem, kteri to
opravdu potirebuji!“.

Tento dojem vyvolavaji také tzv. ,stafi znami“ klienti, ktefi sluzby LD vy-
hledavaji opakované, anizZ by k tomu méli zjevny divod. Tito klienti vypravi pracov-
nikiim LD opakované rizné fiktivni ptibéhy a n&ktefi feknou na rovinu, Ze si chtéji
jen ,,popovidat®. S takovymi klienty je dobré uzaviit dohodu o maximalni délce ho-
voru. Krizovy pracovnik miize na opakované volajiciho zareagovat napiiklad timto
zpusobem: ,, Tési me, Jiri, Ze voldte a rdada si s vami budu patndct minut povidat, ale
pak budeme muset hovor ukonéit, aby se dostalo i na dalsi volajici.“ ®®

Existuji vSak ptipady, kdy ma klient pfehnané pozadavky a odmitd na tuto
dohodu pfistoupit, nebo na ni nejprve piistoupi, ale nasledné ji nerespektuje. Pracov-
nik LD ma pak Casto pocit, ze ho klient zdmérné tyra. Mnoho opakovan¢ volajicich
klientt je zdatnymi manipulatory a hovory s nimi mohou mit povahu citového vydi-
rani. Pii kontaktu s takovym klientem, mtize pracovnik pocitovat tzkost, bezmoc,
nebo zlost. M¢l by vSak vychazet z ptredpokladu, Ze tento volajici je Clovek, ktery se

pravd&podobné citi velmi $patng, mozna bezmocng.®

Neé&kolik piikladd verbéalni manipulace a vydirdni

,,Jste jedina, kdo mi rozumi...

‘

,, Nikdy bych to nerekl nikomu jinému, jen vam...*

,,Jen vy mi miiZete pomoci...

,,Bez vas uz bych davno spachal sebevrazdu...

8 Hostilita - emo&ni plochost, nepratelstvi.
8 SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 36 — 37.
8 KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 112 - 113.
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«

., Pokud budeme muset hovor ukoncit, asi Si néco udélam...
,,Jste velice mild, citim se s vami tak dobre a bezpecné...

vvvvvv

,, Uz jen par minut...

’ ’ c v, vy . rvo ’ ’ . . v 90
,, Vite, mam jesté dalsi velice vazny problém, o kterém jsem nikomu nerekl...

Také témto klientim by mél pracovnik LD nabidnout zdvofilost, pfijeti
S dirazem na limit hovoru. Tim pracovnik vytvari bezpe¢né a piehledné komunikac-
ni pole pro sebe i klienta. S nejvétsi pravdépodobnosti neptijme klient tato vymezeni
s nadSenim, ale pokud pfistoupi na urcitd pravidla, mize vzniknout pracovni klima

do budoucna. Nap. pro individualni psychoterapii.*

Mezi opakované volajicimi mohou byt také klienti chronicky nemocni, psy-
chicky nemocni, handicapovani, osaméli, opusténi nebo lidé, kteti ztratili nékoho
blizkého, 1idé s chronickou depresi a kazdy z nich ma pravo na poradenstvi, podporu
a pééi.92

V téchto piipadech opakovaného volani, se obéma aktérim hovoru muze jevit
jako snadnéjsi, kdyz klient zavola v dob¢, kdy ma tento konkrétni pracovnik sluzbu.
Linka divéry mé ovSem pracovat jako tym. Jednotlivi konzultanti v ném maji umeét
pracovat tak, aby byli vzajemn¢ zastupitelni a dokdzali na sebe klienta nevazat.

Pokud ma LD pracovat skutecné bezbariérove, je nezbytné umoznit klientovi,
aby mohl zavolat kdykoli to potiebuje, a ne az bude mit sluzbu konkrétni pracovnik.
Jakékoli té€snéjsi pouto mezi klientem a konkrétnim pracovnikem mize klienta na
tohoto pracovnika navazat v dob¢, kdy by byla vhodnéj$i osobni navstéva nékterého

Z navazujicich pracovist’. %

% SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 35.
8 KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. Vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 113.
%2 SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 37.
% VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9.s. 161.
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Vyjimku tvoti ptipady, kdy pracovnik LD nabidne volajicimu, aby zavolal
znovu, napft. z divodu pretrvavajici tenze v pribéhu hovoru, nebo aby ziskal zpétnou
vazbu. Komunikace s opakované volajicimi, pak nabyvaji podoby psychoterapeutic-
kého rozhovoru, kde miizeme pozorovat urcity vyvoj vedouci k pozitivnim zménam.
Nékdy mohou mit opakované hovory vliv na klientovo rozhodnuti pokracovat dale

v sy c e - r1. s . 094
n&kterou z navazujicich forem individualni psychoterapie.’

Pro nazornost, budou nyni nasledovat dva piibéhy opakované volajicich klienti na
LD.

»Pracovnici jedné linky méli pocit, Ze plytvaji casem, kdyz poslouchaji jednu
starou damu, kterd volala nekolikrat denné. Pak ale jednoho dne zavolala jeji dcera,
Ze ona dama zemrela. Volala proto, aby poradcum podeékovala za péci a laskavost

K jeji mamince beéhem nekolika poslednich tydnii jejiho Zivota ™.

»Irpél tezkou depresi. Svym opakovanym volanim velmi obtezoval pracovniky
linky. Videl jsem pred sebou smutného, postizeného clovéka, ktery nemél zadné pra-
tele a kteréemu se vsichni vyhybali. Meél velmi malou Sanci, pokud vitbec néjakou,
zmeénit svuj zZivotni styl. Mél zdravotni problémy, vazné problémy s chuizi, obtizné se
vyjadroval, mél velice nizkou penzi. Zil naprosto sam. Jeho témér jedinym kontaktem

s lidmi byly telefondty na linku divéry... “®

% KNOPPOVA, D. Telefonicka krizova intervence. 1. vyd. Praha: Remedium Praha. SdruZeni pro
podporu psychosocialnich aktivit, 2002, 303 s. s. 75.
®SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada publishing, a. s., 2004, 200
s. ISBN 80-247-0586-9. s. 37.
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4.1 Diivody k opakovanym telefonatiim

Opakované volani v obdobi krize

Nekdy je samotnym pracovnikem linky klientovi nabidnuto, aby zavolal na
LD znovu. Opakované volani je obvyklé nabidnout klientovi, ktery fesi slozity situa-
ci, ktera se bude pravdépodobné vyvijet v Case.
Napt. ,,Vola Sestnactiletd divka, kterou nevlastni otec nuti, aby mu pozovala naha
jako fotomodelka. Zaroven ji zakdzal o tom s kymkoli mluvit. Volajici zvazuje, Ze se
SVEFi své tete, protoze potrebuje oporu. Pracovnik LD S ni situaci probral a nabidl,

aby na linku znovu zavolala, jak rozhovor s tetou dopadl. “%°

Opakované volani u klientt, ktefi jsou celkove kiehéi a potfebuji stabilizaci

Do této skupiny patii jedinci, ktefi jsou v disledku své nemoci nebo osob-
nostni kiehkosti labilnéjsi a potiebuji opakované volat na LD, aby ziskali podporu a
ujisténi o spravnosti svého jednani. Tito klienti linku kontaktuji v riznych dennich i
noc¢nich hodinach a témata hovorii se toci kolem kazdodenniho Zivota, spanku, ne-
spavosti, socialnich vztahd, drobnych konflikta s jinymi lidmi, fyzické bolesti, zlych
sni, pretrvavajicich konfliktt, ale také nabozenskych, filozofickych ¢i politickych

tivah.%’

4.2 Vybrané typy opakované volajicich klientu

V této podkapitole si podrobné¢ rozebereme vybrané typy opakované volajicich,

jejich charakteristické rysy a moznosti efektivni komunikace s nimi.

% VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 160.
" VODACKOVA, D. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2002, s. 544. ISBN 80-7178-
696-9. s. 161.
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4.2.1

Osamély klient

Typ osamélého klienta jsme zafadili na zacatek zdmérng€, protoze osamélost, byva

jednim z nejcastéjSich divodi k opakovanym telefonatim na linky duvéry, a proto se mu

také budeme vice vénovat.

Nejprve povazujeme za nutné si ujasnit, ze osamélost, nema stejny vyznam

jako samota. Samota je zcela objektivni, lehce pozorovatelny stav, ktery si ¢loveék

Casto voli sam. Oproti tomu osamélost se tykd naseho vnimani socidlnich interakei.

Osamély jedinec vnima své socialni vztahy za slabsi a méné uspokojivé, nez by si

pral. Nékterym lidem vSak sta¢i méné kontakt s okolim a piesto osamélost neciti.

Z toho vyplyva, Ze se jedna o velmi subjektivni zazitek.”

Muzeme rozliSovat 3 zpusoby osamélosti:

a)

b)

Interpersonalni — neboli mezilidska osamélost, ktera byva obecné prozivana
jako samota a tyka se izolace od jinych lidi. Tato osamélost zavisi na mno-
ha faktorech, jako napf. geograficka izolace, nedostatek socialnich doved-
nosti, konflikty v otazce intimity, osobni styl, zabranujici uspokojivé soci-
alni interakci.

Intrapersonalni — je osamélost, ve které od sebe Cloveék odd€luje Casti své
vlastni osobnosti. Tato osamélost nastava, pokud ¢lovek potlaci své pocity,
nebo touhy piijme za vlastni pani ptikazy a zakazy, piestane véfit vlastni-
mu usudku a pohibiva sviij vlastni potencidl. Tento typ osamélosti. Byva
Existencialni - je to osamélost, ktera se vaze k byti a pfetrvava i navzdory
vybornym vztahtim s okolim a dokonalému sebepoznani. Vytvaii pomysl-
nou propast mezi jedincem a kymkoli druhym, nebo také miva podobu od-

loucenti jedince od svéta.*

Dalsi, pon€kud jednodusi rozdéleni osamélosti je na emocionalni, kterd je za-

vrwe

vyznacuje nedostatkem socialnich vazeb napt. nedostatek pratel se spoleCnymi za-

jmy.

% VYROST, I. Aplikovand socidlni psychologie II. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2001, 260 s.
ISBN 80-247-0042-5. s. 122 — 125.

% YALOM, IRVIN D. Existencidlni psychoterapie. Ptel. 1. Miiller. 1. vyd. Praha: Portél, s. r. 0., 2006,
528 s. ISBN 80-7367-147-6. s. 360 — 362.
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Stav osamélosti byva cCasto spojovan s vyznamnymi Zzivotnimi mezniky
v zivoté ¢loveka, jako napt. odchod studenta na internat, nastup do zaméstnani, nebo
zména bydlisté. Pocit osamélosti tedy tzce souvisi s nutnosti vybudovat nové social-
ni sité. Bylo zjisténo, ze osamélost mohou zplsobovat také stavy socialni uzkosti,
stydlivosti a zaroveti niz8i stupefi asertivity a sebetcty. %

Jedinec s pocitem osaméni, jen velmi tézko navazuje socialni kontakty, a proto
muze vidét jako mozné feSeni telefonat na LD, kde ho pracovnik vyslechne a po-
skytne zpétnou vazbu, coz vede alespoii na chvili k uspokojeni potteby socialniho

kontaktu.

Zasady komunikace s osamélym klientem:

Klient, ktery je zaplaven uzkosti z osamélosti nevola, protoze chce, ale pro-
toze musi a vztahy, které v tomto rozpoloZeni navazuje, jsou zalozeny na pie-
7iti, ne na rustu.

- Sosamélym klientem je dilezité navazat vztah, ktery bude mit bezpecnou a ptiji-
maci atmosféru.

- Je vhodné projevit klientovi nepfivlastiujici vielost a vysokou miru piesného vcité-
ni.

- Jednim z tkoli konzultanta je také vhodné konfrontovat klienta s jeho stavem
osameélosti a nastinit zptisoby, kterymi by na sobé mohl zapracovat, aby se
jeho situace zménila. Jak s t€émito informacemi klient naloZzi, uz zalezi jen na
ném.

-V pribéhu hovoru cCasto pfistupuje pracovnik LD k volajicimu lidskym, hlu-

boce osobnim zptisobem, a tak miize lehce nastat kriticky okamzik, kdy opus-

, o1 101
ti svou profesionalni roli.

Priklad osamélého klienta LD:

Pani V.: Je 45leta Zena, zije v cizing, volava mezistatn€, v noci, poté, co se na-
pije a je schopna hovofit o ,,pocitech®. Jinak je pry na sebe tvrda. V cizin¢ se vdala a
déla tam tézkou a odpovédnou praci. Na cCeskou linku divéry vold kviili matetsting,

V niZ pottebuje mluvit, kdyZ se nachédzi v ur€itém rozpoloZeni...

100 \/YROST, J. Aplikovand socidlni psychologie II. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, a. s., 2001, 260
s. ISBN 80-247-0042-5. s. 122 — 125.

102 Yy ALOM, IRVIN D. Existencidlni psychoterapie. Piel. I. Miller. 1. vyd. Praha: Portl, s. 1. 0.,
2006, 528 s. ISBN 80-7367-147-6. 5. 408 - 409.
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4.2.2 Depresivni klient

Deprese byva definovdna jako duSevni stav charakteristicky pocity smutku,
skleslosti, vnitiniho napéti, nerozhodnosti, utlumu spolu se zpomalenim dusevnich i
télesnych projevi. Deformuje zivotni hodnoty, socialni i pracovni sféru jedince a
zpusobuje negativni hodnoceni sebe i druhych, sebeobvinovani a ztratu sebevédo-
i, 202

Pro depresivniho klienta byva charakteristicky tichy projev, sklesla smutna na-
lada, vyjadfovani pocitu beznadé€je, bezmoci, pocitu viny, hnévu k sobé 1 okoli a
obavy z budoucnosti.*®®

Zasady komunikace S depresivnim klientem:

- Vyslechnout vSechny problémy klienta a historii jeho depresivnich stavti.

- Davat najevo pochopeni pro stav i situaci klienta.

- Umoznit klientovi reagovat, podle jeho aktudlniho stavu.

- RozliSovat a pojmenovat prozivani klienta, ktery ma cCasto sklony vidét
vSechno Cernobile.

- Neapelovat na silnou vuli klienta. Snizena viile byva Casto jednim z projevi
deprese a piekonat ji neni snadné.

- Podle situace muze pracovnik LD pozadat klienta o ,,antisuicidalni dohodu*.

- Aby klient nepropadl dojmu, Ze jeho situaci nikdo nerozumi, pracovnik by
nem¢l jeho problémy zlehCovat nebo bagatelizovat.

- Nedoporucovat ptilis mnoho novych aktivit. Pisobi zvySené naroky a preté-
zuji tak klienta.

- Nenutit klienta k rozhodovani, jako by pohled do budoucnosti, pomohl sou-

gasnosti.**

102 HARTL, P., Hartlova, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2000, 776 s. ISBN
80-7178-303-X. s. 105.
18 TIMULAK, L. Zdklady vedeni psychoterapeutického rozhovoru. Prel. J. Kiizova. 1. vyd. Praha:
Portal, s. r. 0., 2006, 184 s. ISBN 80-7367-106-9. s. 162 — 163.
104 VENGLAROVA, M., MAHROVA, G. Komunikace pro zdravorni sestry. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, a. s., 2006, 144 s. ISBN 80-247-1262-8. s. 89 — 90.
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4.2.3 Uzkostny klient

Uzkost definujeme jako strach bez piedmétu. Jedinec ma strach, ale nevi
z ¢eho a ma potiebu s tim néco udélat, ale nevi co. Tento termin vnesl do psycholo-
gie S. Freud., ktery uzkostnou neurézu povazoval za vysledek potlacenych télesnych
impulzi.'®
Jako uzkostné neurdzy byly oznaceny rizné kombinace fyzickych a psychic-
kych projevil, které vSak nevyvolavaji zadné realné¢ ohrozeni. Vyskytuji se bud’
v zachvatech, nebo jako setrvaly stav. Neexistuje ani zadné jednodusi vysvétleni, jak
uzkostné poruchy vznikaji, nebo co je mize vyvolat.
V nékterych piipadech je stav uzkosti naprosto pfirozenou, smysluplnou a
mnohdy zivotn€ dulezZitou reakci. Je to bézna reakce na stres, kterd ptipravuje jedince
V nebezpec¢i na obrannou reakci, tim, ze télo do krve uvolni adrenalin, ktery télesné

pocity uzkosti zptsobuje. %

Zasady komunikace S tuzkostnym klientem:

- Klidny pftistup typu ,,rovny s rovnym®. ZvySena péce Casto podporuje uzkost-
né modely chovani.

- Poskytnout volajicimu dostatek ¢asu a prostoru na rozhovor.

- Pracovnik LD by mél zvolit volng;si tempo feci.

- Presné a jasné informace vytvaii pocit kontroly nad situaci a snizuji tak riziko
uzkosti z nejistoty.

- Pozitivni reakce na dotazy, a pokud je tteba, kdykoli zopakovat sd¢leni.

- Podporovat klienta v rozhodovani.

- Nezatézovat Klienta zbyte¢nymi detaily, které by mohly podnécovat tizkostny

stav.'%’

105 HARTL, P., Hartlova, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2000, 776 s. ISBN
80-7178-303-X. s. 659 — 660.
106 KENNERLEY, H. Jak zviddat tizkostné stavy: Prirucka pro klinickou praxi. Pel. P. Mozny. 1.
vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 1998, 192 s. ISBN 80-7178-266-1. s. 20 — 21.
7 VENGLAROVA, M., MAHROVA, G. Komunikace pro zdravotni sestry. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, a. s., 2006, 144 s. ISBN 80-247-1262-8. s. 90 - 91.
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Piiklad uzkostného klienta LD

Pan M.: Je mu 40 let. Je gay, zije sam a chodi za nim jeho pritel. Pan M. se
dlouhodobé¢ 1é¢i na psychiatrii pro deprese, obcas se napije. Na LD volava v obdobi,
kdy ma konflikty s ptitelem nebo kdyz nemtize usnout nebo ve stavu tzkosti, do niz

se obvykle uz probouzi.

4.2.4 Narcistni klient

Pojem narcismus z fec.Narkissos, Vv piekladu znamena krasny jinoch, ktery byl
pro svou nesmélost povazovan za pySného a za odmitnuti lasky Nymfy Echo, potres-
tan Afroditou zamilovanosti do vlastni podoby a proménén na kvétinu. V dnesni do-
bé takto nazyvame poruchu osobnosti, ktera se projevuje obdivnou sebelaskou (v
nesexualnim smyslu), pfehnanym zamétenim na vlastni osobu a obdivem Kk sobé¢ sa-
mému s prvky egocentrismu.

Narcistickou poruchu miizeme vnimat také jako poskozeni sebelasky, spojené s
emocionalni opusténosti ditéte. Narcistni jedinci mivaji ¢asto sniZzenou schopnost
empatie, radi se rozmazluji, na kritiku reaguji pocity ponizeni, nebo studem a jsou

velmi citlivi na svij zevnéjsek.'®

Zasady komunikace S narcistnim klientem:
- Distojné jednani na urovni.
- Umoznit klientovi ziskat pocit spoluprace.
- Poskytnout klientovi pocit, ze je stiedem zajmu.
- Nesnazit se zménit klienta, nebo apelovat na jeho rozum.
- Nebojovat v rozhovoru s klientem o moc, nebo dominanci
- Neni vhodné ze strany pracovnika ani podbizivé jedndni, ¢i Zovialni pii-

stup.**®

18 HARTL, P., Hartlova, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2000, 776 s. ISBN
80-7178-303-X. s. 342.
109 ASPER, K. Opusténost a sebeodcizeni. Piel. P. Patocka. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2009, 264 s.
ISBN 978-80-7367-453-3. s. 53.
10 VENGLAROVA, M., MAHROVA, G. Komunikace pro zdravotni sestry. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, a. s., 2006, 144 s. ISBN 80-247-1262-8. s. 92 - 93.
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4.2.5 Neuroticky klient

Neurdza je termin oznacujici dusevni poruchu, kterou vyvolava vzpominka
na situaci, kterd byla pro jedince stresova a ma spolecného jmenovatele se stavem
soucastnym. Neurdza se vyznacuje velkou mirou tizkosti, nevhodnou hierarchii hod-
not, zkreslenym obrazem sebe sama. Mize byt zplisobena napt. chybnym socialnim
uéenim v détstvi. "

Za neurotické povazujeme projevy lidi ve stavech vnitinich konfliktd a vyhro-
cenych mezilidskych stieti. Podle prevazujiciho zplisobu vnitini reakce mize neuro-
ticky klient komunikovat hystericky, nutkavé, fobicky, nebo zko stng. 112

Neurotické ptiznaky se objevuji u mnoha klientli. Jde o projevy vnitinich kon-

flikth, rozpori mezi tuzbami, potfebami a moznostmi je uskutecnit.

Zasady komunikace S neurotickym klientem:

- Je dilezité tomuto klientovi umoznit hovor, dojde k odreagovani a zklidnéni.

- Daévat volajicimu najevo porozuméni a povzbuzeni.

- Projevit zjem o problémy klienta.

- Nabidnout moznost, konzultovat situaci s psychologem.

- Rozhovor by mél koncit podpotenim klienta, Ze situaci zvladne.

- Klient nesmi ziskat dojem, Ze pracovnik LD pochybuje o jeho obtizich.

- Nevhodné je bagatelizovat nebo srovnavat klientova sdéleni.

- Pracovnik LD by nemél v tomto piipadé doporucovat klientovi radikalni fe-
Seni jeho problém.

- Nesdélovat klientovi zkuSenosti ze zivota ani jakékoli divérné informace.

4.2.6 Klient pod vlivem alkoholu a jinych nealkoholovych drog

S ¢loveékem, pod vlivem nékteré z navykovych latek se setkal snad kazdy
Z nas. Mnozi zname Vliv alkoholu i z osobni zkusenosti. U nelegalnich drog je situ-
komplikaci pfi krizové intervenci, nebo také mohou byt hlavnim problémem, kte-

rému fikame zavislost. Ta je jen jeden z mnoha problému, které konzumace alkoholu

U HARTL, P., Hartlova, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2000, 776 s. ISBN
80-7178-303-X. s. 354
112 vYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 1. vyd. Praha: Portél, s. . 0., 2005, 320 s. ISBN 80-7178-
998-4. 5. 248 — 250.
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a jinych navykovych latek zptisobuje. K dalsim patii napt. neurologickd onemocnéni,
dopravni nehody, trestnd Cinnost, fetalng-alkoholovy syndrom u d&ti apod.''®

Vliv alkoholu a jinych navykovych latek se projevuje napt. oslabenim paméti,
zhorSenim postfehu, zpomalenim reakci, zvySenim tepové frekvence a zhorSenym
sebeovladanim. Podle toho, kterou latku klient uzil, se vyskytuji dalsi specifické pro-
jevy. !

Zasady komunikace S klientem pod vlivem alkoholu nebo nealkoholovych drog:

- Dulezita je srozumitelnost, jasnost a konkrétnost sdéleni smérem k volajici-
mu.

- Pokud ztstane pracovnik LD klidny a neutralni, je riziko neadekvatnich reak-
ci klienta mensi.

- Podporovat motivaci ke zmén¢ a doporucit odbornou pomoc.

- U zavislého klienta je nezbytna odolnost vici manipulativnimu chovani, roz-
hodnost a daslednost.

- Pfi opakovaném kontaktu jasné stanovit pravidla a hranice, které témto klien-
tam chybi a budou mit tendence je porusovat.

- Pracovnik by mél s klientem jednat bez piedsudku, Kritiky, zavrhovani, nebo
projevi znechuceni

- Neposkytovat rady tam, kde neni o pomoc zajem.**

427 Klient recesita

Dalsi neopomenutelnou skupinou opakované volajicich jsou klienti, ktefi lin-
ku duvéry pouze testuji. Néktefi chtéji jen védét, jak hovor na LD probiha, aby mohli
pozdéji zavolat s opravdovym problémem. Ostatni pak volaji z legrace, napf. se vsa-
dili, nebo se chtéji pred kamarady zviditelnit. Do této patii vétsinou déti, adolescenti

a v men$i mife dospéli jedinci.

13 NESPOR, K., CSEMY L. Lécha a prevence zavislosti. Prirucka pro praxi. 1. vyd. Praha: Psychiat-
rické centrum Praha, 1996, 203 s. ISBN 80-85121-52-2. s. 15.

1 NESPOR, K. Navykové chovani a zavislost. 3. vyd. Praha: Portl, s. r. 0., 2007, 176 s. ISBN 978-
80-7367-267-6. s. 12 — 13.

> VENGLAROVA, M., Mahrova G. Komunikace pro zdravotni sestry. 1. vyd. Praha: Grada pub-
lishing a.s., 2006, 144 s. ISBN 80-247-1262-8. s. 140 — 141.
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Testovaci hovory byvaji vét§inou docela kratké a miZzou mit tyto podoby:

a) Klient hned zpocatku hovoru sdéli pracovnikovi sviij problém. Jeho vypra-
véni je vSak oprosténo od prozitkl, které se nékdy volajici pokousi alespon hrat. Po-
kud jde o dité nebo adolescenta, vétSinou to nevydrzi a po chvili se rozesméje.

b) Volajici klade struéné a kratké dotazy z oblasti sexu, za ucelem dostat pra-
covnika LD do rozpakd.

c¢) Dalsi typ hovoru miva podobu monologu, kdy volajici vychrli par obscén-
nosti, nadavek nebo se pokusi vtipkovat, poc¢ka na reakci a zavési. Tento typ hovoru
vnimaji pracovnici jako velmi zatézujici a v jistém smyslu uZ miZzeme mluvit o za-
mérném zneuziti LD.

Zasady komunikace s klientem recesistou:

- Pracovnik LD by mél pi1 komunikaci s témito klienty vzdy jednat tak, jako
by $lo o skute¢ny problém, se v§i vaznosti a seridoznosti.

- Na vulgarni a obscénni klienty mohou pracovnici reagovat napt. ml¢enim,
nebo je poucit o vyznamu slov, kterd pouzivaji.

- Zbytecné jsou v téchto piipadech hrozby typu, Ze volajici bude odhalen a

potrestan.

4.2.8 Agresivni klient
Terminem agrese oznacujeme uto¢né, ¢i vybojné jednani, projev nepratelstvi,
umyslny atok na osobu, nebo pifedmét stojici v cesté k uspokojeni své potieby. Miize
to byt jakékoli hrozba nebo fyzicky utok. Agresivni jedinec svym chovanim zmensu-
je svobodu, nebo méni genetickou zpaisobilost jiného jedince.**
Pti hovoru na LD miize klient svou agresi sméfovat ke tieti, nezucastnéné oso-
b&, nebo K interventovi, ktery se od téchto projevi musi odpoutat a jednat, jako by
Slo o jakékoli jiné téma. Za agresivnim chovanim klienta se miize skryvat nejistota,
kiehkost, obavy ze zmény, odmitnuti, nebo kroku do neznama. Pokud se klienta po-

w7 . v J - ’ . v 7 v w s r 117
dafi uklidnit, Casto se stava kooperativnim a aktivné se podili na feSeni problému.

18 HARTL, P., Hartlova, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2000, 776 s. ISBN
80-7178-303-X. s. 24.
" GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. 1 vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
1995, 147 s. ISBN 80-85850-10-9. s. 86 — 87.
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Zasady komunikace s agresivnim klientem:

- Nejdulezitéj$im pravidlem pii praci s podrazdénym Klientem je zachovat klid.

- Pracovnik LD by se mél chovat vlidng, s respektem ke spolecenskym nor-
mam.

- Ddlezité je vyjadrit empatii, ale také dat klientovi najevo, Ze s jeho chovanim
nesouhlasime.

- Projev z4jmu o klienta a snaha najit skutecné divody klientova hnévu.

- Pracovnik LD mize konstatovat, Ze je klient roz¢ilen a sdé€lit mu, jak to na
néj pusobi.

- Srozumitelné reflektovat, sumarizovat a pii sdéleni zavéru se pracovnik pte-

v {w7 . v1 11
svédci, zda mu klient rozumél. 8

4.2.9 Manipulativni klient

Manipulace je termin uzivany pro ovliviiovani chovani systémem posilovani
a vyhasinani reakci s vidinou urcitého cile.™®

Potteba manipulovat slouzi u klienta k ochrané kiehkého ega a klient tak rea-
guje na strach z témat, o kterych nechce mluvit, i kdyz si uvédomuje, Ze jsou pro néj
dalezité. Dale mize byt manipulace pro klienta ochranou pred vnéjSim svétem, ktery
klient vnima jako nebezpec¢ny. Tuto manipulaci je dobré tolerovat, ale citlivé pojme-
novat a spolecné s klientem zkoumat jeji pticiny. 120

Zasady komunikace s manipulativnim klientem:

- Pracovnik by mél projevit empatické pochopeni a mluvit s klientem oteviene¢.

- Je velice dilezité akceptovat strach klienta a spole¢né hledat jeho pfiCiny.

-V ptipad€ manipulativniho klienta pod vlivem navykovych latek, s hysteric-
kou poruchou osobnosti, nebo asocialnimi poruchami, je vhodné stanovit

pevné hranice a V jejich rdmci nabidnout pomoc a pokusit se o spolupraci.

18 VENGLAROVA, M., MAHROVA, G. Komunikace pro zdravomi sestry. 1. vyd. Praha: Grada

publishing a.s., 2006, 144 s. ISBN 80-247-1262-8. s. 83 — 84.

Y1 HARTL, P., Hartlova, H. Psychologicky slovnik. 1. vyd. Praha: Portal, s. r. 0., 2000, 776 s. ISBN
80-7178-303-X. s. 301.

20 TIMULAK, L. Zdklady vedeni psychoterapeutického rozhovoru. Pel. J. Kiizova. 1. vyd. Praha:
Portal, s. r. 0., 2006, 184 s. ISBN 80-7367-106-9. s. 166.
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- Pracovnik LD by mél s klientem jednat tak, aby jeho manipulaci dale neposi-
loval.
- Efektivni byvaji jasné instrukce, dohoda o délce hovoru a jednozna¢né od-

I TR o 121
mitnuti manipula¢nich pokust.

V této kapitole jsme si podrobné objasnili problematiku opakovanych hovort
na LD. Podrobnéji jsme se vénovali vybranym typtim opakované volajicich a zptiso-

bim efektivni komunikace s nimi. Nyni miZeme piejit k ¢asti empirické.

2 GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces. 1 vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
1995, 147 s. ISBN 80-85850-10-9. s. 84 — 85.
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5 KVANTITATIVNI VYZKUM

5.1 Cil vyzkumu

Vyzkum se zaméfuje na problematiku opakované volajicich klientti vybranych linek
divéry V Moravskoslezském kraji a Praze. Hlavni cile provadéného Setfeni a nasledné
analyzy ziskanych dat jsou nasledujici:

1. porovnat skladbu pracovnikti LD z rGznych hledisek (v€k, vzdélani, pracovni
zatazeni atd.)

2. porovnat piistupy pracovniki LD k opakované volajicim klientim

3. analyzovat ptistupy pracovnikit LD k opakované volajicim klientiim v zavislosti

na vybranych charakteristikdch zaméstnanci.

Stanoveni hypotéz:

Hlavni hypotéza: Lze ocekavat, Ze pracovnici v jednotlivych krajich budou

mit k opakované volajicim klientiim rozdilny p¥istup.

H1: Na linkach duvéry pracuje vice zen, nez muzu.

H2: Zeny maji k opakované volajicim klientiim jiny p¥istup nez muzi.

H3: Nejéastéji feSena problematika na LD se v jednotlivych krajich vyznamné¢ li-

4

S1.

H4: Na linkach davéry obou srovnavanych kraji se dal§iho vzdélavani ucastni

vsichni pracovnici.

HS5: Praha eviduje vétsi pocet opakovanych hovort na LD, oproti Moravskoslez-

skému kraji.
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5.2 Charakteristika a popis zkoumaného vzorku

Vyzkumné Setieni, tykajici se porovnani struktury pracovnikii LD a jejich
ptistupti k opakované volajicim klientim probehlo na c¢tyfech pracovistich LD
V Praze a 4 pracovistich LD v Moravskoslezském kraji. Cilovou skupinu tvoftili pra-
covnici vybranych LD, ktefi jsou v pfimém kontaktu s klienty. Tito pracovnici po-
skytuji klientim Krizovou intervenci, prostfednictvim telefonického rozhovoru na
LD.

V Praze se vyzkumu zlcastnily jak linky zaméfené na celou populaci, tak lin-
ky specializované, znichz jedna poskytuje své sluzby seniorim a druhd détem
Vv krizovych situacich. V Moravskoslezském kraji se vyzkumu za¢astnily pouze linky
zaméfené na celou populaci, z nichz jedna byla ndbozenského charakteru.

Vybrana pracovisté v Praze a Moravskoslezském kraji jsme nejprve kontak-
tovali telefonicky a po domluvé jim byly dotazniky distribuovany. Na vSech praco-
vistich jsme se setkali s velice milym, vstficnym personalem, a ani jedna z oslove-

nych LD nam svou tc¢ast na dotaznikovém Setfeni neodmitla.

5.3 Popis uzitych metod

Vyzkumné Setfeni jsme provedli na zakladé kvantitativniho vyzkum, techni-
kou strukturovaného dotazniku. Data, pouzita K analyze, jsme ziskali prostifednictvim
anonymniho dotazniku (viz .priloha ¢. 1). Otazky, které dotaznik obsahoval, byly
vybrany a sestaveny na zakladé studia pfedchozich podobnych Setfeni v oblasti kri-
zové¢ intervence, a také na zaklad¢ studia literatury, kterd se problémim prace se spe-
cifickymi klienty vénuje.

Respondenti byli nejprve dotazovani na informace, tykajici se ptimo jich sa-
motnych a to na pohlavi, vé€k, dosaZzené vzdelani, délku praxe LD, pracovni zatazeni
a Gcast na dalSim vzdélavani. Poté dotaznik obsahoval stézejni ¢ast, tedy otazky ty-
kajici se zkuSenosti s opakované volajicimi klienty a reakci na toto jednani. Tato ¢ast
se skladala ze dvou uzavienych otazek, jez respondent hodnotil zakrouzkovanim,

Z péti polootevienych otazek, ve kterych mimo nabidky k zakrouzkovani méli moz-
nost vyjadieni mimo dané schéma a ze dvou otevienych otazek s volnou volbou pi-

semné odpoveédi.
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Data, kterd byla takto za pomoci oslovenych respondentt ziskana, byla piehledné

zpracovana pomoci vhodného software (Microsoft Word 2003, Microsoft Excel
2003).

5.4 Popis vlastniho vyzkumu

Setfeni probéhlo ve dnech 10. — 28. 5. 2010. Béhem prvnich péti dnti jsme
rozvezli dotazniky na jednotlivd pracovisté, nejprve v Praze a néasledné
V Moravskoslezském kraji. K dotaznikiim, jsme ptikladali nadepsané obalky, které
nam spolecné s vyplnénymi dotazniky béhem tii tydnli postupné vracely zpét. Re-
spondentiim, byla ponechana dostatecna doba na vypInéni a odevzdani dotazniku.

Celkem bylo distribuovano 84 dotaznikti a 68 se nam vratilo vyplnénych. Na-
vratnost tedy cinila 81 %. V Praze bylo osloveno 44 pracovniki LD a
V Moravskoslezském kraji 24 pracovnikii LD. Aby byly oba kraje srovnatelné, vy-
brali jsme nahodné 24, z celkového souboru 44 dotaznikli, pochazejicich z Prahy.
Souhlas s ti¢asti na tomto vyzkumném Setieni byl dan vlastnim vyplnénim a ode-

vzdanim dotazniku.

5.5 Vlastni vysledky

Pohlavi, vék a vzdélani

Zkoumany soubor pracovnikl tvofilo celkem 48 respondentii. Z celkového
poctu respondentii bylo 9 muzl (18,8 %) a 39 Zen (81,2 %). Struktura pracovniku dle
pohlavi v porovnavanych oblastech pak byla nésledujici. V Moravskoslezském kraji
bylo z celkovych 24 pracovnikd 5 muzi (20,8 %) a 19 zen (79,2 %), v Praze pak, z
24 respondentii odpovidali 4 muzi (16,7 %) a 20 Zen (83,3 %). Ob& oblasti mliizeme
tedy z pohledu pohlavi pracovniki povazovat za srovnatelné.

Pti dotazu na veék odpovidali dotazovani zatazenim se do jedné z nabizenych
kategorii: do 20 let, 21-30 let, 31-40 let, 41-50 let a nad 50 let. Z 24 oslovenych
V Moravskoslezském kraji nebyl Zadny pracovnik veku niz§iho nez 20 let véetné (0,0
%), 7 jich bylo ve véku 21-30 let (29,2 %), 7 také ve v€kové skupin€ 31-40 a rovnéz
ve vékove skupin€ 41-50 let (29,2 %), nakonec 3 respondenti uvedli vék vyssi nez 50

let (12,4 %).
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V Praze bylo vékové slozeni pracovniki nasledujici: Zzadny pracovnik mladsi
20 let v¢etné (0,0 %), 13 pracovniki v kategorii 21-30 let (54,2 %), 6 ve veékové ka-
tegorii 31-40 let (25,0 %), 3 oslovenych uvedlo v€k mezi 41 a 50 rokem (12,5 %) a
nakonec 2 pracovnici uvedli v€k nad 50 let (8,3 %). Porovname-li oba soubory pra-
covnikll z pohledu véku, vidime, Ze v Praze je ve srovnani S Moravskoslezskym kra-
jem jednoznaéné mladsi skladba pracovnikt. V kategorii 21-30 let se jedna o rozdil
25 procentnich bodl. V Moravskoslezském kraji je vékova skladba rovnomérné roz-
délena prakticky celd mezi skupiny 21-30, 31-40 a 41-50 let. Kompletni ptehled veé-
kové skladby uvadi nasledujici tabulka a graf (neobsazena vékova skupina pod 20 let

je vynechana).

Tabulka 1 Rozdéleni zkoumaného souboru podle véku

Celkem MS kraj Praha
Vék

Absolutni  Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni

cetnost Cetnost Cetnost cetnost cetnost cetnost

21-30 let 20 47,1 % 7 29,2 % 13 54,2 %

31-40 let 13 28,9 % 7 29,2 % 6 25,0 %

41-50 let 10 20,8 % 7 29,2 % 3 125%

nad 50 let 5 10,4 % 3 12,4 % 2 8,3 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty
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Obrazek 1 Vékova struktura respondentt

Vék pracovniki

O MS kraj

%
o0 54,2% @ Praha

40,0% -

20,0% -
12,4%
8,3%

0,0% -

21-30 31-40 41-50 nad 50

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani

Tak jako se v souboru pracovniki nevyskytl zadny mladsi 20 let, tak se mezi
nimi nevyskytuje zadny pracovnik se stiedoskolskym vzdélanim bez maturity. Nej-
niz$i dosazeni vzdelani oslovenych, je tedy stiedoskolské s maturitou. Celkove jde o
15 pracovnikt (31,3 %), vyssi odborné vzdélani maji 4 pracovnici (8,3 %), vysoko-
Skolské bakalarské 10 (20,8 %), vysokoskolské magisterské 18 (37,5 %) a vysoko-
Skolské doktorské uvedl jeden respondent (2,1 %).

Co se tyka rozdéleni v jednotlivych oblastech, pak Moravskoslezsky kraj vy-
kazuje 6 pracovnikd s maturitou (25,0 %) oproti 9 s tymz vzdélanim v Praze (37,5
%), vyssi odborné vzdélani uvedli pouze pracovnici v Praze, a to 4 z nich (16,7 %), 7
pracovnikid v MS kraji ma bakalatské vzdélani (29,2 %) v Praze pak 3 pracovnici
(12,5 %), vysokoskolské magisterské vzdélani pak uvedlo 10 respondentl
V Moravskoslezském kraji (41,7 %) a 8 v Praze (33,3 %). Jediny pracovnik
S doktorskym titulem je evidovan v Moravskoslezském kraji (4,2 %). I zde pozoru-
jeme rozdily ve vzdé¢lani pfi srovnani obou oblasti. Celkové vyssi troven vzdélanosti
vidime u pracovnikd Moravskoslezského kraje (75,0 % s vysokoskolskym vzdéla-
nim) neZz v Praze (45,8 %). Tato skutecnost, mize byt do jisté miry ovlivnéna prave
vySe zminénou vékovou strukturou a jednoznacné vyssim poctem mladSich pracov-
nikl v Praze nez je tomu v Moravskoslezském kraji. Soubor pracovnikii dle vzdélani

shrnuje nasledujici tabulka a graf na obrazku ¢.2.
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Tabulka 2 Rozdéleni zkoumaného souboru podle vzdélani

Celkem MS kraj Praha
Vzdélani

Absolutni  Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni

cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost

SS 15 31,3 % 6 25,0 % 9 37,5 %

VOS 4 8,3 % 0 0,0 % 4 16,7 %

Bc. 10 20,8 % 7 29,2 % 3 12,5 %

Magr. 18 37,5% 10 41,7 % 8 33,3 %

Dr. 1 2,1 % 1 4,2 % 0 0,0 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty

Obrazek 2 Vzdélanostni struktura respondenti

Vzdélani pracovniku

O MS kraj
O Praha

41,7%

40,0% A 37,5%

33,3%

29,2%

20,0% A 16,7%

0,0% -

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani

Praxe, pracovni zafazeni, uCast na dal$im vzdélavani

Dalsi skupina otazek se vénovala pfimo pracovnim zkuSenostem, kvalifikaci
a pfistupu k dalsimu vzdélavani. Nejprve tedy k dobé praxe. Pfevazuje jednoznaéné
krats$i doba praxe, nebot’ 29 respondentt (60,4 %) uvedlo délku praxe do 5 let a 13
(27,1 %) pak délku praxe mezi 6 a 10 lety. To je evidentné naprosta vétSina ze sledo-

vanych pracovnikli. Mezi 11 a 15 lety pracuji v oboru 4 osloveni (8,3 %), mezi 16 a
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20 lety 2 pracovnici (4,2 %) a praxi délky vétsi nez 20 let neuvedl nikdo

z dotazanych. V Moravskoslezském kraji i V Praze evidujeme rozdéleni pracovnikii

podle délky praxe velmi podobné. V MS kraji uvedlo praxi do 5 let 14 pracovnikl
(58,3 %), 5 az 10 let praxe uvedlo 8 z nich (33,3 %), 11 az 15 let a 16 az 20 let pak
shodné pouze jediny (4,2 %). V Praze ma praxi do 5 let 15 pracovnikt (62,5 %), 10
az 15 let 5 z nich (20,8 %), 11 az 15 let praxe uvedli 3 osloveni (12,5 %) a nakonec

16 az 20 let praxe pak jediny z prazského souboru (4,2 %). Ob¢ oblasti mizeme tedy

Z pohledu pohlavi pracovnikli povaZovat za srovnatelné. Pracovnici podle praxe jsou

mirné rovnomérnéji rozdéleni v MS kraji nez v Praze, nicméné obé oblasti vykazuji

jednoznacnou pievahu pracovnikll s krat$i dobou praxe v oboru. Soubor pracovniki

dle délky praxe ukazuje tabulka ¢. 3 a graf na obrazku ¢. 3.

Tabulka 3 Rozdéleni zkoumaného souboru podle délky praxe

Celkem MS kraj Praha
Délka praxe

Absolutni  Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni

cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost

0-5 let 29 60,4 % 14 58,3 % 15 62,5 %

6-10 let 13 27,1% 8 33,3 % 5 20,8%

11-15 let 4 8,3 % 1 4,2 % 3 125%

15-20 let 1 42 % 1 4,2 % 1 4,2 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty
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Obrazek 3 Respondenti dle délky praxe

80.0% Délka praxe

0O MS kraj

62,5% O Praha
58,3%

60,0% -

40,0% -
e 33,3%

20,0% -
12,5%

4,2% 4,2% 4,2%
, p—pm  0,0%0,0%

do5 6-10 11-15 16-20 21 avice

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani

Skupina respondentt poté odpovidala na otazku vlastniho pracovniho zataze-
ni. Mohli vybirat mezi témito kategoriemi: profesional - odbornik, profesional - laik,
dobrovolnik - odbornik, dobrovolnik — laik a jiné zafazeni. Této otazce se nebudeme
podrobnéji vénovat, nebot’ naprostd vétSina dotazanych (39, 81,3 %) se zaradila do
kategorie prvni. Druhou nejpocetné;jsi kategorii (5, 10,4 %) byla kategorie jiné zata-
zeni, kde nejvice pracovnikl uvedlo zafazeni jako socialni pracovnik a konzultant. Je
ovSem otazkou, zda by se i1 tyto pracovni pozice nedaly zatadit do nékteré
Z ptfedchozich moznosti a nabizi se otdzka, zda respondenti tento dotaz na zarazeni
piesn¢ pochopili. Piidavame pro piehled alespon rozdéleni v tabulkové a grafické

podobé¢ na obr. €. 4.
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Tabulka 4 Rozdéleni zkoumaného souboru podle pracovniho zarazeni

Celkem MS kraj Praha
Délka praxe
Absolutni Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni
cetnost Cetnost Cetnost cetnost cetnost cetnost
Profesional (odbor-
39 81,3 % 20 83,3 % 19 79,2 %
nik)
Profesional (laik) 3 6,3 % 1 4.2 % 2 8,3%
Dobrovolnik (od-
1 2,0% 0 0,0 % 1 42 %
bornik)
Dobrovolnik (laik) 0 0,0% 0 0,0 % 0 0,0%
Jiné zatfazeni 5 10,4 % 3 12,5% 2 8,3 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty

Obrazek 4 Pracovni zaFazeni respondenti
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Pracovni zarazeni
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P-laik

0,
_0.0%pm
D-odb.

D-laik

8,3%

jiné

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani

Dale bylo pomoci dotazniku zjiStovano, jak se pracovnici center stavi

k dalsimu vzdélavani. Na tento dotaz mohli pracovnici odpovédét, ze se neucastni,

nebo ucastni. Pokud odpovédeli, ze se ucastni, byli dale dotazani na konkrétni typ
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dalsiho vzdélavani. Dal§iho vzdélavani se netcastni celkem 13 z oslovenych (27,1
%) zbytek se v jisté formé vzdélavani Gcastni 35 (72,9 %). Zde ale vidime extrémni
rozdil v pfistupu pracovnikii z Moravskoslezského kraje kraje a z Prahy. Zatimco
V Moravskoslezském kraji uvedlo ucast na dal$im vzdélavani 14 pracovnikt (58,3
%) v Praze to bylo 21 pracovniki (87,5 %), coz mizeme povazovat za jednozna¢né
rozdilny ptistup pracovnikli v obou oblastech. Ti, ktefi se dal§iho vzdélavani Gcastni,
uvadéli nejcastéji tyto formy vzdélavani: v Praze kurzy krizové intervence, worksho-
py a seminafe potfadané Linkou bezpeci, semindie zaméfené na praci se specifickymi
klienty a na praci s emocemi, v Moravskoslezském kraji psychologické minimum,
seminaie telefonni komunikace a supervize. Rozdéleni v obou oblastech ukazuje

tabulka €. 5.

Tabulka 5 U¢ast na dal§im vzd&lavani

Utast na dalsim Celkem MS kraj Praha
vzdélavani Absolutni Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni
cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost
Ano 35 729 % 14 58,3 % 21 87,5%
Ne 13 27,1% 10 41,7 % 3 125 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty

Opakované volani, zneuziti linky

Dostavame se ke stézejni problematice sledované v této diplomové praci a to
je otazka opakované volajicich klientd. S opakované volajicimi klienty ma zkuSenost
prakticky skoro kazdy pracovnik linky. Pouze jediny ze vSech dotazanych (z Prahy)
se s timto jevem nesetkal. Tento jev tady miZzeme povazovat za bézny v obou oblas-
tech, resp. je béZny i1 obecné.

Jak Casto se téchto LD opakované volani vyskytuje, zjistovala dalsi otazka
dotazniku. Zde mohli pracovnici subjektivné vybirat z nabidky odpovédi: vyjimecné,

obcas, Casto, pii kazdé sméné€ nebo jiny udaj. Ze vSech oslovenych uvedl vyjimecné
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opakované volani jen jeden (2,1 %), obCasné opakované volani 23 oslovenych (47,9

%), ke kategorii Casto volajicich se ptihlasilo 18 oslovenych (37,5 %) a kazdou sm¢-

nu jako frekvenci opakovaného volani uvedlo 6 znich (12,5 %). Rozdéleni

Vv oblastech je vice extrémni v Praze oproti MS kraji. V Praze jsme zaznamenali od-

povéd’ jen ve tiech kategoriich, obcas se setkalo s opakované volajicimi 11 pracovni-

ki (45,8 %), Casto 8 (33,3 %) a kazdou sménu 5 (20,8 %) pracovnikt. V MS kraji se

setkava s opakovanym volanim vyjime¢né¢ jeden pracovnik (4,2 %), obcas 12 (50,0

%), ¢asto 10 (41,7 %) a kazdou sménu jen jediny pracovnik (4,2 %).

Tabulka 6 Frekvence opakovaného volani

Frekvence opako- Celkem MS kraj Praha

vaného volani | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni

Cetnost Cetnost Cetnost cetnost cetnost Cetnost

Vyjimecné 1 2,1% 1 42 % 0 0,0 %

Obcas 23 47,9 % 12 50,0 % 11 45,8 %

Casto 18 37,5% 10 41,6 % 8 33,3%

Pti kazdé sluzbé 6 125% 1 4,2 % 5 20,9 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty

Obrazek 5 Frekvence opakovaného volani
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Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani
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Pracovnici v Praze se setkavaji s opakovan¢ volajicimi Castéji nez v MS kraji,
nejvetsi rozdil je vidét praveé v kategorii frekvence ,,pfi kazdé sméne* a to 16,6 pro-
centniho bodu ve prospéch Prahy. Vse je shrnuto v tabulce ¢. 6. a v grafu na obr. ¢. 5.

Po obecné otazce na opakované volani byli pracovnici dotazani na konkrétni-
ho volajiciho jedince. Mezi nabizenymi odpovéd'mi byly tyto: denné, n¢kolikrat do
tydne, nékolikrdt do mésice, nckolikrat do roka a jind odpovéd. Denné se
s konkrétnim volajicim setkavaji 4 pracovnici (8,3 %), n€¢kolikrat do tydne 20 pra-
covnikii (41,7 %), nékolikrat do mésice zaznamena tuto zkuSenost také 20 z nich
(41,7) %, n€kolikrat do roka 3 (6,2 %), jinou frekvenci (ne ovSem jakou) uvedl jeden
respondent (2,1 %). RozloZeni frekvenci setkani s konkrétnim opakované volajicim
je celkoveé vysSsi opét v Praze. Zatimco se s nejcastéjSi odpoveédi u pracovnikit Mo-
ravskoslezského kraje setkdvame v kategorii n€kolikrat do mésice (50,0 %, oproti
33,3 % v Praze), u prazskych pracovniku, to je kategorie n€kolikrat do tydne (50,0
%, oproti 33,3 % v MS kraji). To ovSem dobie koresponduje s piechazejici otazkou
na frekvenci obecné opakovaného volani. Zjisténé vysledky opét zaznamenavame do

tabulky a grafu, jez nasleduji.

Tabulka 7 Konkrétni volajici a jeho frekvence volani

Frekvence opako- Celkem MS kraj Praha
vaného volani

konkrétnim jedin- | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni
cem cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost

Denné 4 8,2 % 1 4,2 % 3 125 %

Nékolikrat do tydne 20 41,7 % 8 33,3 % 12 50,0 %

Nékolikrat do mési-

e 20 41,7 % 12 50,0 % 8 33,3%

Nékolikrat do roka 3 6,3 % 3 125 % 0 0,0 %

Jiné 1 2,1% 0 0,0 % 1 4,2 %

celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty
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Obrazek 6 Konkrétni volajici

Frekvence opakovaného volani konkrétnim jedincem
60,0%

O MS kraj

50,0% 50,0%

O Praha
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denné nékolikrat do nékolikrat do nékolikrat do jiné
tydne mésice roka

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani

V piipadé opakovaného volani je nékdy pro pracovniky velmi sloZité objek-
tivné posoudit, zda neni volajicim linka pouze zneuzivana. Na subjektivni nazor na
toto téma se dotazovala dal$i otdzka piedlozené¢ho dotazniku. Respondentim byly
piedlozeny tyto mozné odpovédi: Ne — linka slouzi vSem klientim, Ano — pokud
klient nemé zavazné potize, blokuje linku, jiny nazor. S odpovédi NE se ztotoZnilo
celkem 20 pracovniki (41,7 %), s odpovédi ANO 21 pracovnikt (43,8 %). Prakticky
jediny ,,jiny nazor* mluvil o tom, Ze takovou situaci neni mozné jednoznacn¢ zatradit
a je tteba jednat vzdy individualné (7 odpovédi, 14,5 %). Vysledky této otdzky se
nelis$i vyraznéji ani mezi obéma sledovanymi oblastmi. V Praze odpovédélo ANO 11
respondentl oproti 10 v MS kraji (tj. 45,8 % oproti 41,7 %), NE odpovédélo v Praze
9 respondentii, v MS kraji pak 11 (tj. 37,5 % oproti 45,8 %), nemoZnost jednoznac-
ného zafazeni pak sdélili 4 v Praze resp. 3 v MS kraji (16,7 % oproti 12,5 %). Od-

povédi na tuto otazku obsahuje tabulka €. 8 a grafna obr.¢ 7.
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Tabulka 8 Nazor na zneuZiti linky

Celkem MS kraj Praha
Zneuziti linky

Absolutni Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni

¢etnost ¢etnost ¢etnost ¢etnost ¢etnost cetnost

ANO 21 438 % 10 41,7 % 11 45,8 %

NE 20 417 % 11 45,8 % 9 37.5%

Nelze fici 7 14,5 % 3 12,5 % 4 16,7 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty

Obrazek 7 Zneuziti linky
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Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani

Protoze jsme zjistili, Ze se s opakované volajicimi klienty setkavaji prakticky

vSichni pracovnici, a jde tedy o béZnou zélezitost, bude zajimavé sledovat, zda exis-

tuji v takovych ptipadech jednotné postupy LD. Tento fakt zjiStovala otdzka tykajici

se existence takového manudlu na pracovisti. Celkové odpovédélo kladné (tedy ano

existuje takovy manual) 20 oslovenych pracovnikl (41,7 %) zaporné pak 28 (58,3

%). Precizné&j$i ptistup evidujeme pii srovnani oblasti v Praze, nebot’ zde existenci

manualu uvedlo 13 pracovnikt (54,2 %), kdezto v MS kraji to bylo pouze 7 pracov-

nikl (29,2 %), jak ukazuje nésledujici tabulka.
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Tabulka 9 Manual na pracovisti

Manual na praco- Celkem MS kraj Praha
visti Absolutni Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni
cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost
ANO 21 41,7 % 7 29,2 % 13 54,2 %
NE 28 58,3 % 17 70,8 % 11 45,8 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty

Téma hovoru, reakce pracovnikt

Posledni tfi otazky dotazniku se tykaly konkrétnich témat hovoru, resp. kon-
krétnich problémi, kvili kterym klienti linku vyuzivaji a také reakci pracovnikli na
opakované volajici klienty. Pfi odpovidani na otdzku tématu hovoru byly v nabidce
odpovédi tyto vybrand témata: osobni problémy, sexudlni téma, zavislosti, prozité
trauma, problematika syndromu CAN a jiny divod. Pokud respondenti uvadéli jiny
davod, nejcastéji se v této kategorii objevily problémy financni. Musime ale zminit
také to, Ze respondenti méli moznost oznacit 3 divody volani podle toho, jak se
s nimi v praxi nejvice setkavaji. Ze vSech oslovenych se setkava s osobnimi tématy
hovoru 47 pracovnikii (97,9 %), s hovory se sexudlni tématikou 10 pracovniki (20,8
%), problémy zavislosti fesi 18 z nich (37,5 %), prozité trauma jako divod hovoru
uvedlo 8 pracovnikil (16,7 %), CAN oznacilo 11 oslovenych (22,9 %) a jiny divod
pak nakonec 3 z oslovenych (6,3 %). I zde vidime jasné rozdily mezi Prahou a Mo-
ravskoslezskym krajem. Osobni divody a trauma byly sice uvedeny v obou oblas-
tech jako diivod hovoru v relativni $kale podobné (95,8 % Praha, 100 % MS kraj u
osobnich diivodii a shodné 16,7 % Praha 1 MS kraj u traumat), dale jsou ale jiz rozdi-
ly patrné. Relativné vice bylo zjiSténo sexudlni téma jako divod volani v 29,2 %
v Praze oproti jen 12,5 % v Moravskoslezském kraji, naopak problém zavislosti
Vv MS kraji fesi v 54,2 % respondentl oproti 20,8 % v Praze. Také syndrom CAN je
Castéji feSen v Praze (29,2 %) nez v MS kraji (16,7 %). Prazsti respondenti pak uved-
li i jiny divod (nejcastéji tedy financni problém ¢i feSeni bézné Zivotni situace) a to
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v 12,5 %, respondenti v MS kraji jiny diivod neuvedli. Ciselné je vSe shrnuto

Vv tabulce ¢. 10 a graficky v grafu na obr. ¢. 8.

Tabulka 10 Duavody volani

Celkem MS kraj Praha
Diivody volani
Absolutni Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni

cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost
Osobni 47 97,9 % 24 100,0 % 23 95,8 %
Sexudlni 10 20,8 % 3 12,5 % 7 29,2 %
Zavislosti 18 37,5 % 13 54,2 % 5 20,8 %
Trauma 8 16,7 % 4 16,7 % 4 16,7 %
CAN 11 229 % 4 16,7 % 7 29,2 %
Jiné 3 6,3 % 0 0,0 % 3 12,5 %

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty

Obrazek 8 Divody volani
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predlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani
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Nakonec bylo prostfednictvim dotazniku zjiStovano, jak pracovnici reaguji
Vv nestandardnich situacich. Nejprve byli dotdzani na reakci v ptipadé opakovaného
volani klientem cilené¢ jednomu konkrétnimu pracovnikovi. Vzhledem k tomu, jak
néktefi pracovnici uvedli v dotazniku, Ze jsou smény nahodilé a nepravidelné, odpo-
védéla vétsina dotdzanych na tuto otazku tak, ze danou situaci nejen ze nezazili, ale
prakticky ani nemtze nastat. Takovych odpovédi bylo celkem 34 (70,8 %). Stan-
dardni jedndni, jako v pfipadé jakéhokoli jiného volajiciho uvedlo 5 pracovnikt (10,4
%), informaci o jiné mozn¢ sluzb¢ pak jako reakci uvedli 4 respondenti (8,3 %). Déle
uvadéli pracovnici tyto typy reakci: snahu piesvédcCit volaného, aby oslovil 1 jiné
pracovniky centra uvedli 3 z nich (6,3 %) a vymezeni hranic hovoru pro vyslechnuti
pak 2 pracovnici (4,2 %). Odpovédi v jednotlivych oblastech byly také velmi podob-
né. 18 pracovnikti z Prahy (75,0 %) a 14 pracovnikii z Moravskoslezského kraje
(66,7 %) se nesetkava s timto jevem, standardni chovani uvedli 3 respondenti z Prahy
(12,5 %) a 2 z Moravskoslezského kraje (8,3 %). Zatimco 3 pracovnici
Z Moravskoslezského kraje (12,5 %) se snazi presvédcCit o volani i jinym pracovni-
kiim linky, tuto odpovéd’ jsme mezi pracovniky z Prahy nezaznamenali. Uvedeni
kontaktu na jinou sluzbu pak shodné uvedlo 8,3 % respondent v obou oblastech.
Nakonec stanoveni hranice pro vyslechnuti pak uvedl vzdy jeden pracovnik jak
v Praze (4,2 %), tak v MS kraji (4,2 %). Rozdéleni odpovédi podle oblasti ukazuje

nasledujici tabulka a graf.
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Tabulka 11 Reakce na opakované volani konkrétni osobé

Reakce na opako- Celkem MS kraj Praha
vané volani Absolutni Relativni | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni
¢etnost ¢etnost ¢etnost ¢etnost ¢etnost cetnost
Nestava se 34 70,8 % 16 66,7 % 18 75,0 %
Jednam standardné 5 10,4 % 2 8,3% 3 125%
Snazim se, aby vo-
3 6,3 % 3 12,5 % 0 0,0 %
lal 1 jinym
Stanovim hranice 2 42 % 1 4,2 % 1 42 %
Kontakt na jinou
4 8,3% 2 8,3% 2 8,3%
sluzbu
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty

Obrazek 9 Reakce na opakované volani konkrétni osobé

Reakce v pripadé volani jediné osobé

O MS kraj
80,0% | 75,0%

O Praha

60,0% -

40,0% -

04 -
20,0% % 12,5% 12,5%

8,3% 8,3%
4,2% 4,2%

00% g [T |

0,0% -

Nestava se Jednam Snazim se Stanovim Kontakt na
satndardné aby volal i hranice jinou sluzbu
jinym

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani

Dalsi nestandardni situaci je volani klienta z divodu, ktery nesouvisi s praci
centra. Tato otdzka byla opét jako v pfipad€ predchozi otazky otdzkou otevienou.
Osloveni pracovnici uvedli tyto reakce: 11 z nich (22,9 %) vysvétluje volajicimu
sluzby a moZnosti centra, 19 (39,6 %) uvedlo standardni jednani jako v pfipadé kaz-

dého jiného volajiciho klienta, 12 oslovenych (25,0 %) v takové situaci stanovi limit
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hovoru, 2 (4,2 %) pak uvedli, ze se snazi klientovi vysvétlit nutnost volné linky a
nakonec 4 respondenti (8,3 %) reaguji tak, ze se snazi hovor s timto klientem ukon-
¢it. Co se tyka srovnani odpovédi mezi Prahou a Moravskoslezskym krajem pak prv-
ni zminénou odpovéd’, tedy vysvétleni sluzeb uvedlo 5 prazskych (20,8 %) a 6 mo-
ravskoslezskych (25,0 %) respondentti, standardni jednani 12 pracovnikti z Prahy
(50,0 %) oproti 7 z Moravskoslezského kraje (29,2 %), stanoveni limitu hovoru vzalo
za své 5 oslovenych v Praze (20,8 %) a 7 v Moravskoslezském kraji (29,2 %), vy-
svétleni nutnosti uvolnit linku pak uvedli jen pracovnici v Moravskoslezském Kkraji a
to 2 z nich (8,3 %) a nakonec snahu ukoncit hovor uvedli 2 prazsti (8,3 %) a také 2
moravskoslezsti (8,3 %) pracovnici center. Nejvétsi a jednoznaény rozdil
vV odpovédich na tuto otdzku tedy vidime v odpovédi standardniho jednani, které
uvedlo o 25 % vice pracovnikli v Praze. Toto zjisténi velice dobie koresponduje
s existenci preciznéjSiho, feknéme standardizovaného ptistupu v Praze. VSe je opét

shrnuto v tabulce a grafu.

Tabulka 12 Reakce p¥i bezdivodném volani

Reakce p¥i bezdi- Celkem MS kraj Praha
vodném volani | Absolutni Relativni | Absolutni Relativni [ Absolutni Relativni
cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost
Vysvétluji sluzby 11 229% 6 25,0 % 5 20,8 %
Jednam standardné 19 39,6 % 7 29,2 % 12 50,0 %
Stanovim limit 12 25,0 % 7 29,2 % 5 20,8 %
Nutnost volné linky 4.2 % 2 8,3% 0 0,0 %
Snazim se ukoncit 4 8,3% 2 8,3% 2 8,3 %
celkem 48 100,00 % 24 100,00 % 24 100,00 %

Zdroj: predlozeny dotaznik, vlastni vypocty
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Obrazek 10 Reakce pfi bezdiivodném volani

Reakce v pripadé volani z jinych davodu
60,0%

O MS kraj

50,0%

O Praha

40,0% A

29,2%
25,0%

20,0% A

8,3% 8,3%

0,0% -

wysvetluji jednam stanovim limit nutnost wIné  snazim se
sluzby standardné linky ukoncit

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty, grafické zpracovani

Pfistupy zaméstnancu v zavislosti na vybranych charakteristikach

Kratce se pokusme podivat na to, zda charakteristiky zaméstnanci (vyberme
pohlavi a vzdé€lani) ma néjaky statisticky vyznamny vliv na jejich pfistup k praci
Vv centru (nazor na zneuziti linky a reakci v piipadé klienta volajiciho ,,bezdtivodné®).

Odpovédi na otazku zneuziti linky v zavislosti na pohlavi je obsahem nasle-
dujici dvourozmérné tabulky. Pro jednoduchost budeme pracovat pouze s relativnimi

hodnotami.

Tabulka 13 Nazor na zneuZiti v zavislosti na pohlavi

Nelze
AnNo Ne
Fici
Muz 542% 458% 0,0%
Zena 458% 41,7% 125%

Zdroj: predloZeny dotaznik, vlastni vypocty
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Z této tabulky nelze tvrdit, ze by pohlavi mélo vyrazny vliv, co se tyka nazoru
na zneuziti linky. Jediny co je mozné fici je fakt, ze jsou muzi jednoznaéné vyhrané-
ni (pro nebo proti) oproti Zzenam, které odpovidaly i nerozhodné.

V zavislost na pohlavi ohodnot'me i odpovédi na otazku reakce v ptipadé vo-
lani z jiného duvodu. V tabulce ¢. 14 jsou odpovédi v zavislosti na pohlavi dotazova-

ného uvedeny (opét pouze relativni hodnoty).

Tabulka 14 Reakce na bezdiivodné volani v zavislosti na pohlavi

Jednam
Vysvétlu- Stanovu-  Volna
stan- o ) Ukoncuji
ji sluzby ji limit linka
dardné
Muz 31,3% 31,3 % 37,4 % 0,0 % 0,0 %
Zena | 208% 41,7% 208%  42%  125%
Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty
Zde jiz jisté rozdily pozorujeme. Zatimco muzi nejCastéji stanovuji dopiedu

limit hovoru, Zeny se snazi nej¢astéji o standardni ptistup ke klientovi. Zajimavé je
pak zjisténi, Ze tim, kdo hovor ukoncuje, jsou pouze zeny.

Nyni zhodnotime ndzor na zneuziti linky v zavislosti na vzdélani responden-
ta. Pro tyto potieby jsme slou¢ili skupiny vzd&lani VOS a vysokoskolské bakalaiské
a také vysokoskolské magisterské a doktorské. Vypoctené relativni Cetnosti odpoveédi

jsou obsahem nasledujici tabulky.

Tabulka 15 Nazor na zneuziti v zavislosti na vzdélani

Nelze
AnNo Ne
Fici
SS 354% 542% 10,4%
VOS a Be. 542% 375% 8,3%
Mgr.aDr. [500% 375% 125%

Zdroj: predloZeny dotaznik, vlastni vypocty
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Pracovnici se vzdélanim VOS, bakalaiskym, magisterskym a doktorskym ma-
jina zneuziti linky prakticky totozny pohled. Tento pohled se ale li§i u pracovnikii se
sttednim vzdélanim, ktefi jsou vici takovym piipadim evidentné tolerantnéjsi nez
pracovnici se vzdélanim vy$§im nez stiedoskolskym.

Jaky je vliv vzdélani na reakce na nestandardni bezdiivodné volajici zjistime
nyni. Opét pouzijeme sloucené kategorie vzdélani jako v predchozim piipade. Ta-
lani. Jak je vidét, stfedoSkolaci a vysokoSkolaci (Mgr. a Dr.) reaguji nejcastéji stan-
dardnim zplisobem, nejméné pak tyto skupiny vyuzivaji ukonceni hovoru a vysvétlo-

vani nutnosti volné linky.

Tabulka 16 Reakce na bezdivodné volani v zavislosti na vzdélani

Vysvétluji Jednam Stanovuji Volna
o ) Ukoncuji
sluzby standardné limit linka
SS 18,7 % 500%  229% 42% 42%
VOS a Be. 29,2 % 29,2 % 250% 00% 16,6%

Magr. a Dr. 22,9 % 41,6 % 21,1% 42% 42%

Zdroj: ptedlozeny dotaznik, vlastni vypocty
Respondenti se vzdélanim VOS a bakalaiskym nejcastéji reaguji standardné

nebo také vysvétlovanim sluzeb centra, jejich rozdéleni v dalSich kategoriich je rov-

nomérnéjsi a jsou nejvice ukoncujicimi respondenty.

80



5.6 Diskuse

Porovnanim obou vybranych kraji jsme dospéli k témto zavéram. V obou
zkoumanych krajich, pfevladaji jako pracovnici LD jednoznaéné zeny. V Praze evi-
dujeme na sledovanych pracovistich LD mladsi strukturu pracovnikii oproti Morav-
skoslezskému kraji, coz mize mit souvislost také s niz§im stupném dosazeného
vzdélani prazskych pracovnika LD.

D¢élka praxe je v obou oblastech srovnatelna a nejcastéji se pohybuje do 5 let.
Také rozdé€leni pracovnich pozic je v Praze 1 Moravskoslezském kraji velmi podobné
S nejcastejsi pozici profesiondl odbornik.

Opakované volani se vyskytuje bézn€ v obou oblastech, mirn¢ Castéji ale
V Praze, coz také znamena mirn¢ vyssi evidenci konkrétnich opakované volajicich
klientd, jak bylo potvrzeno. Pohled na zneuziti linky je pak v Praze i Moravskoslez-
ském kraji prakticky stejny.

Velky rozdil jsme ovSem zaznamenali v otdzce, tykajici se ucasti na dalSim
vzdelavani pracovnikl a také v existenci manudlu €1 standardizace postupu piimo na
pracovisti LD. Mnohem c¢astéji se dalSiho vzdélavani ucastni pracovnici LD v Praze,
kde se také vice dba na preciznéj$i a standardizovany ptistup k opakované volajicim
klientam.

V Moravskoslezském kraji se piekvapivé vice objevuji jako témata hovoru
zavislosti, zatimco v Praze pak vice témata sexualni a CAN. V Praze i MS kraji se
shoduji v tom, ze prakticky neni mozné volat jedinému pracovnikovi. V ptipad¢, ze
vola klient z jiného divodu, nez jsou moznosti centra, jednaji prazsti pracovnici nej-
Castéji standardn€ oproti pracovnikim MS kraje, jejichz reakce jsou vice extrémni
(stanovi limit, vysvétluji nutnost volné linky, ukoncuji hovor). To miize mit souvis-
lost s lepsi standardizaci problematickych situaci v Praze, jak bylo zjisténo.

Pohlavi pracovniki nema vliv na ndzor na zneuziti linky, zatimco vSak muzi
nejcastéji stanovuji limit hovoru, Zeny pfistupuji nejCastéji standardné. Vzdélani ma
jisty vliv na ndzor na zneuziti linky, ten se 1i8i hlavné u pracovniki se stfednim vzdé-
lanim, ktefi se ukazuji jako tolerantngjsi. Reakci na bezdlivodné volani ovSem vzd¢-

lani pfili§ jednoznaéné neovliviiuje.
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o.7 Vyzkumné zavéry

Provedeny vyzkum, v kvantitativni roviné technikou dotazniku, ndm poskytl
cenné informace pro pfijeti nebo vyvraceni nami sestavenych hypotéz. Hlavni hypo-
tézu jsme na zaklad¢ vysledkt ptijali, protoze pracovnici LD v Moravskoslezském
kraji pfistupuji k opakovan€ volajicim klientim jinak, nez pracovnici LD v Praze.
Tento vysledek je zcela patrny z tabulky ¢. /1.

Druha hypotéza se nam potvrdila, protoZze na LD v obou krajich pracuje vice
7en nez muzl (viz. Tabulka ¢ 5.). Tteti nAmi stanovena hypotéza ,,.Zeny maji na LD
rozdilny pristup k opakované volajicim nez muzi.*se potvrdila a tento vysledek je
patrny v tabulce ¢ 14. Ctvrtou hypotézu mizeme na zakladé ziskanych dat ptijmout,
a konstatovat Ze ,, Nejcastéji resena problematika na LD se v jednotlivych krajich
vyznamné lisi*. (viz. Tabulka ¢. 10.). Piekvapivé bylo zejména zjisténi vysokého
poctu opakovanych hovord na téma zavislost v Moravskoslezském kraji. Patou hypo-
tézu, musime na zakladé vysledkt dotaznikového Setieni vyvratit. V Praze se tcastni
dalSiho vzdé€lavani podstatné vetsi procento pracovnikl, nez v Moravskoslezském
Kraji (viz. Tabulka ¢. 5.). Posledni stanovenou hypotézu jsme na zaklad¢ vysledkd,
uvedenych v tabulce ¢. 6. piijali, a miZzeme fici, Ze pracovnici na LD v Praze, eviduji

Cast¢ji opakované hovory, nez pracovnici LD v Moravskoslezském kraji.
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ZAVER

Cilem mé diplomové prace bylo srovnat pfistupy pracovnikd vybranych linek
divéry v Praze a Moravskoslezském kraji k dlouhodob¢ volajicim klientim a pouka-
zat na odli$nosti a shody v pfistupech pracovnikl obou kraja.

Ve své praci jsem provedla terminologické ukotveni tématu, které bylo pod-
kladem pro kvalitativni vyzkum. Z n€j jsem Cerpala informace, pottebné k vytvoieni
hypotéz a ziskani dat pro dotaznikové Setfeni. V ramci tohoto Setfeni jsem méla
moznost osobniho kontaktu s pracovniky LD v obou srovnavanych krajich. Teméf
vsichni pracovnici vid€li ve zpracovani tématu opakované volajicich mozny pfinos,
pro jejich kazdodenni praci s témito klienty.

K tomu, aby bylo mozné ptistupy k opakované volajicim klientim na linkach
daveéry zlepsit a zkvalitnit, je nezbytné, aby na téchto linkach pracovali schopni a
kvalifikovani pracovnici. Ti by se méli pfi praci s témito klienty oprostit od vSech
negativnich vlivii v€etné hal6 efektu a vytvotit vhodné komunika¢ni pole sobé i vola-
jicimu.

K ziskéani potfebného nadhledu a komunika¢nich dovednosti mtize slouzit dalsi
odborné vzdélavani tykajici se telefonické krizové intervence. VéEfim, ze i tato di-
plomova prace prinese pracovnikiim linek diveéry novy vhled do problematiky opa-
kovan¢ volajicich a stane se zdrojem inspirace pii praci s témito klienty.

Predpokladam, ze na zéklad¢ vysledkl srovnavaci analyzy, byly stanovené cile

této diplomové prace naplnény.
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Vazeni respondenti,

Jmenuji se Petra Klaskova a jsem studentkou 5. ro¢niku Pedagogické fakulty UP
Olomouc, obor Pedagogika — socialni prace. Momentalné zpracovavam diplomovou

praci s nazvem ,,Ptistupy pracovniki linky divéry k dlouhodob¢ volajicim klien-

13

tam*.

Timto bych Vas chtéla pozadat o spolupraci pii zpracovani praktické ¢asti prace,

ktera se zabyva srovnanim piistupti pracovniki linek davéry v Praze a Moravsko-

Priloha ¢é. 1

Dotaznik

slezském kraji k opakované volajicim.

Prosim o vypInéni anonymniho dotazniku, informace z né¢j budou pouzity pouze

pro ucely zpracovani praktické ¢asti mé prace.

D¢&kuji za spolupraci.

lv’ohlavi
Zena
Muz

Vas vék

do 20 let

21 — 30 let
3140 let
41 — 50 let
50 let a vice

Nejvyssi dosazené vzdélani
SOuU

SS s maturitou

VOS

VS - Be.



4. Jak dlouho pusobite jako pracovnik LD?
a) dob5let

b) 6—10 let

c) 11-15Ilet

d) 16 —20 let

e) 21 leta vice

5. VaSe pracovni zaiazeni na LD
a) Profesional - odbornik

b) Profesional - laik

c) Dobrovolnik - odbornik

d) Dobrovolnik - laik

€) Jiné..........ooiiii

6. Ucastnite se pravidelné odbornych seminafi, jejichZ naplni je problema-
tika krizové intervence?

a) Ano

b) Ne

Pokud ano, ja-

7. Mate za dobu svého pisobeni na LD osobni zkuSenost s opakované vola-
jicimi klienty?

a) Ano

b) Ne

Pokud jste na piedchozi otaizku odpovédéli NE, na otazky 8 a 9 neodpovidej-

te.

8. Jak cCasto se setkavate s pripady opakované volajicich klienta?
a) Nikdy

b) Vyjimectné
c) Obcas
d) Casto

e) Piikazdé sluzbé



a)
b)

12.

a)
b)

Vybavte si, prosim, konkrétniho opakované volajiciho. Jak ¢asto vyhle-
dava vasi pomoc?
Denné

Nékolikrat do tydné
Neékolikrat do mésice

Neékolikrat do roka

. Myslite si, Ze opakované volani klienta na LD muZe byt brano jako zneu-
ziti linky?
Ne, LD je pro vSechny klienty, kdykoli ji potiebuyji
Ano, pokud napft. klient nemé opravdu zavazny problém, mize ,,blokovat*
linku tém, kdo ji v tu chvili nutné potiebuji
Jiny na-

. Jaka témata se objevuji nejcastéji u opakované volajicich? Oznacte ma-
ximalné 3
Osobni problematika (vztahové problémy, osamélost, sebevrazedné myslen-
ky...)
Sexudlni problematika (sexualni dysfunkce, deviace, odliSna sexudlni orienta-
ce...)
Problematika zéavislosti a socialni patologie (doméaci nasili, alkoholismus,
drogy, hra¢stvi, kriminalni jednani, Sikana ...)
Traumatizujici udalosti (okradeni, pfepadeni, znasilnéni, amrti blizké oso-
by...)
Problematika syndromu CAN (zanedbavani, sexualni zneuzivani, fyzické a
psychické tyrani)
Ji-

Mate na VaSem pracovisti néjaky manual, pFiru¢ku ¢i navod, jak pri
praci s opakované volajicimi klienty postupovat?

Ano

Ne

Pokud ano, jaky:



13. Jak postupujete v pripadé, Ze klient vola opakované pouze Vam?

14. Jak postupujete v pripadé, Ze klient nepotiebuje pomoc v Kritické situaci
a opakované vola z jinych divoda?



Prostor pro Vas:
Pokud se chcete k intervenci opakované volajicich klient jesté dale vyjadrit, ne-

bo popsat vlastni zkusenosti, miizete k tomu vyuzit zbytek této stranky dotazniku.

Dé&kuji za Vas cas a spolupraci.



Priloha €. 2

ETICKY KODEX

pracovnika linky diivéry a pracovisté linky daveéry.

Linka divéry umoznuje bezprostfedni telefonicky kontakt s klienty a kvalifi-

kovanou pomoc klientiim v tisni.

Pracovnik LD aktivné klientovi naslouchd, hovoti s nim a neomezuje ho

V jeho svobod¢ vyjadieni.

Nabizena pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizo-
vého stavu a informuje 1 0 moZnostech ndsledné péce, ptipadné je se souhla-

sem klienta zprostiedkovava.

Pomoc pracovnika LD spociva pfedevsim v poskytnuti podpory klientovi a
V jeho zplnomocnéni k vlastnimu feSeni jeho problémi a snaSeni jeho staros-

ti.

Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostou ml¢enlivost a respektovat
anonymitu klienta 1 pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych ptipadech
porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro organy ¢inné v trestnim fizeni a
soudy mtize podavat pouze vedouci LD nebo jim povéteny pracovnik na je-
jich pisemné vyzadani a se souhlasem klienta. Je naprosto neptipustné nahra-

vat hovory na LD.

Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak, ktery se tyka presvédceni,

naboZenstvi, politiky nebo ideologie.

Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich, sexual-

nich, emociondlnich, ndbozenskych aj. potieb ¢i pfani.



8. Pracovnik LD prochazi pted zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym vy-
cvikem organy Ceské asociace pracovnikil linek davéry, jejichZ vysledkem
jsou schopnosti, vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potfebam
prace na LD. Po celou dobu prace na LD vystupuje jako ¢len tymu, ma

k dispozici supervizi a podporu. Supervize jeho prace je pro néj povinna.

9. Pomoc na LD je dosazitelna nepietrzité¢ nebo v daném casovém limitu. Pra-
covnik LD se v prubéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji

od prace na LD.

Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek divery,

ktery se konal 20. 10. 1998 v Hradci Kralove.



Piiloha ¢. 3

SEZNAM LINEK DUVERY CR ZAMERENYCH NA CELOU POPULACI.

BLANSKO - Linka diveéry
Telefon: 516 410 668
Provoz: NONSTOP

BRNO - Linka nadéje
Telefon: 547 212 333
Provoz: NONSTOP

BRNO - Linka davéry SPONDEA
Telefon; 541 235 511
Provoz: NONSTOP

CESKE BUDEJOVICE - Linka davéry
Telefon: 387 313 030
Provoz: NONSTOP

HAVIROV - Linka davéry
Telefon: 596 410 888
Provoz: NONSTOP

HODONIN - Linka divéry
Telefon: 518 341 111
Provoz: Po — Ne: 16,00 - 22,00 hod.

CHRUDIM — Telefonicka krizova pomoc
Telefon: 469 623 899
Provoz: Po — P4: 8,00 - 17,00 hod.



KARLOVY VARY - Linka davéry
Telefon: 353 588 080
Provoz: Po — Pa: 18,00 - 6,00 hod.

KARVINA - Linka davéry
Telefon: 596 318 080
Provoz: NONSTOP

KLADNO - Linka divéry, V.O.D.A., 0.5
Telefon: 312 684 444Mobil: 777 684 444
Provoz: NONSTOP

KROMERIZ — Linka davéry
Telefon: 573 331 888
Provoz: NONSTOP

KUTNA HORA - Linka davéry, Povidej o. s.
Telefon: 327 511 111

Mobil: 602 874 470

Provoz: Po - P4 8,00 - 22,00 (vCetn¢ svatki)

LIBEREC - Linka duvéry
Telefon: 485 177 177Mobil: 606 450 044
Provoz: NONSTOP

MLADA BOLESLAV - Linka dtivéry
Telefon: 326 741 481
Provoz: Po — Pa: 9,00 — 18,00

MOST - Linka duSevni tisné 0. S.
Telefon: 476 701 444
Provoz: NONSTOP



OLOMOUC - Linka daveéry
Telefon: 585 414 600
Provoz: Po — Pa: 16,00 — 06,00 hod. So+Ne+svatky: NONSTOP

OPAVA - Linka duvéry

Telefon: 553 61 64 07Mobil: 736 149 142

Provoz: Po — Ne: 10,00 - 6,00 hod.

Bezplatné: 800 12 06 12pouze So: 19,00 - 21,00 hod.

OSTRAVA - Linka davéry
Telefon: 596 618 908Mobil: 737 267 939
Provoz: Po — Pa: 12,00 — 06,00 hod. So+Ne+svatky: NONSTOP

PISEK - Linka davéry, Arkada, o. s.
Telefon: 382 222 300
Provoz: Po — Pa: 8,00 — 22, 00 hod.

PLZEN - Linka divéry a psychologické pomoci, Epoché, o. s.
Telefon: 377 462 312Mobil: 605 965 822
Provoz: NONSTOP

PRAHA - Linka davéry RIAPS
Telefon: 222 580 697
Provoz: NONSTOP

TREBIC - Linka davéry Stied, 0. s.
Telefon: 775 223 311
Provoz: Po - Ne: 8,00 - 22,00 hod.

USTI NAD LABEM - Linka pomoci, Spirala, o. s.
Telefon: 475 603 390
Provoz: NONSTOP



USTI NAD ORLICI - Linka diivéry
Telefon: 465 524 252
Provoz: NONSTOP

VSETIN - Linka diivéry
Telefon: 571 413 300
Provoz: NONSTOP

ZLIN - Linka SOS
Telefon: 577 431 333
Provoz: NONSTOP



Priloha €. 4

SEZNAM SPECIALIZOVANYCH LINEK DUVERY CR

Déti a mladez:

PRAHA - Linka bezpeci
Telefon: 266 727 979
Provoz: NONSTOP
E-mailova poradna

E-mail: pomoc@Ilinkabezpeci.cz (odpovidame do 3 pracovnich dni)

Linka vzkaz domt

Zameéfeni: pro déti a mladeZ na uté€ku ¢i vyhozené
Bezplatny telefon: 800 111 113Mobil: 724 727 777
Provoz: Po - Ne: 8,00 - 22,00 hod.

BRNO - Modr4 linka

Telefon: 549 24 10 10Mobil: 608 90 24
Provoz: Po — Ne: 9,00 - 21,00 hod.
Internetova linka

E-mail: help@modralinka.cz

Diskriminace:

PRAHA - Antidiskriminac¢ni linka
Bezplatny telefon: 800 220 800
Provoz: Po — Pa: 9,00 — 17,00


mailto:pomoc@linkabezpeci.cz
mailto:help@modralinka.cz

Domaci nésili:

PRAHA - DONA linka
Telefon: 251 511 313
Provoz: NONSTOP

PRAHA- Krizova telefonni SOS linka

Telefon:2 41 43 24 66Po+Ut: 9,00 - 18,00 hod. St+Ct: 9,00 - 16,00 hod. P4: 9,00 -
15,00 hod.

Mobil: 602 246 102

Provoz: Po — Pa: 9,00 - 18,00 hod. (kromé¢ svatk)

CHRUDIM - Telefonicka krizova pomoc
Centrum J.J. Pestalozziho, o.p.s.

Telefon: 469 623 899

Provoz: Po — Pa: 8,00 - 17,00 hod.
Internetova linka

E-mail: kc@pestalozzi.cz

Poruchy pfijmu potravy:

BRNO — Linka Anabell
Telefon: 848 200 210

Provoz: PO-PA 8,00-16,00 hod.
Internetova poradna

E-mail: iporadna@anabell.cz

Psychicka krize - dospéli:

PRAHA — Linka krizové intervence
Telefon: 284 016 666
Provoz: NON STOP


mailto:kc@pestalozzi.cz
mailto:iporadna@anabell.cz

PRAHA - Linka psycho pomoci
Telefon: 224 214 214

Provoz: Po — Ne: 9,00 — 21,00 hod.
Internetova linka

E-mail: psychopomoc@capz.cz

PRAHA - Linka pomoci v krizi
Telefon: 974 834 688Provoz: NONSTOP

Seniofi:

PRAHA - Senior telefon
Bezplatny telefon: 800 157 157
Provoz: NONSTOP

PRAHA - Linka seniorli

Bezplatny telefon: 800 200 007

Provoz: Po - Pa: 8,00 - 20,00 hod. + vano¢ni svatky (24., 25., 26.12. 8.00 - 20.00
hod.)

Internetova linka

E-mail: linkasenioru@elpida.cz

Syndrom CAN:

PRAHA - Linka davéry Détského krizového centra
Telefon: 241 484 149

Provoz: NONSTOP

Internetova linka Détského krizového centra

E-mail: problem@ditekrize.cz



mailto:psychopomoc@capz.cz
mailto:linkasenioru@elpida.cz
mailto:problem@ditekrize.cz

Zavislosti:

PRAHA - Anonymni AT linka

Telefon: 235 311 791Mobil: 724 307 775
Provoz: Ct: 8,00 — 23,00 hod. (véetné svatki)
Internetova AT linka

E-mail: atlinka.repy@seznam.cz

Zdravotni postizeni:

PRAHA - Linka telefonické krizové pomoci a poradenstvi
Bezplatny telefon: 800 246 642
Provoz: NONSTOP

Zeny — téhotenstvi a matefstvi:
PRAHA - Linka pro Zeny a divky
Telefon: 603 210 999Provoz: Po — Pa: 8,00 - 20,00 hod. (krom¢ svatki)

PRAHA - Linka pomoci pro zeny v tisni

Bezplatny telefon: 800 108 000Provoz: Po: 16,00 - 22,00 St: 16,00 - 19,00 Ct:
19,00 - 22,00 hod.

Internetova poradna

E-mail: poradna@linkapomoci.cz



mailto:atlinka.repy@seznam.cz
mailto:poradna@linkapomoci.cz
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