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UVvOD

Zivot ptinasi chvile radosti, naplnéni a naprostého §tésti i chvile nechténych zmén,
trapeni a bolesti. Kazdou z téchto chvil lidé potfebuji s nékym sdilet, nebot’ jediné pak se
jejich Stésti nasobi a trapeni déli. Kromé rodiny, pratel a zndmych jsou tady pro lidi
Vv takovychto chvilich i riizné socialni a psychologické sluzby. Jednou z nich je linka dtveéry.
Staci jen vytocit ¢islo a na druhé strané se ozve nékdo, kdo je piipraven sdilet problémy.

Kdo ale jsou ti lidé pracujici na druh¢ stran¢ telefonu?

To vzbuzovalo mij zajem jiz v dobé, kdy jsem se jako dité¢ dozvédéla o lince bezpeci.
Dnes, po ro¢ni zkuSenosti s roli pracovnika linky divéry, kdy jsem méla moznost
spolupracovat s kolegy, uz vim, ze to jsou lidé obétavi, pomahajici a vstficni. Svou praci na
lince jsem zacinala pasivnimi néslechy. Diky nim jsem méla moZnost poslouchat mé kolegy
pii préci s klienty, ucit se od nich a pozorovat, jak vyuzivaji osobité styly a strategie. Také
jsem mohla pozorovat, jak jsou n¢které styly vice ¢i méné efektivni u urcitych typt klientd.
Pti ovéfovani mé osobni hypotézy jsem patrala po odbornych vyzkumech a zjistila jsem, ze

tato oblast u nas jesté nebyla probadéna.

Proto jsem se rozhodla tématu intervencnich styld pracovnikil telefonické krizové
intervence vénovat v této diplomové praci a prozkoumat, jak sami pracovnici vnimaji své
styly, jaké maji vlastnosti a co je ovlivituje. Zaroven jsem chtéla dat prostor pracovnikim
linky, aby 1 oni vyjadfili, jak se jim s klienty pracuje, nebot’ v procesu telefonické krizové
intervence, ostatné jako v jakémkoliv jiném poradenském nebo terapeutickém procesu, jsou

dileziti oba iCastnici — jak klient, tak krizovy intervent. A vzajemné se ovliviiuji.

Nejprve polozime teoretické zaklady problematiky intervencnich stylti v prvni ¢asti

préace a poté se budeme tématu vénovat prakticky v naSem vyzkumu.



TEORETICKA CAST



1 KRIZE A KRIZOVA INTERVENCE

Prvni kapitolu teoretické ¢asti diplomové prace vénujeme zakladnimu tématu — Krize.
Budeme se zabyvat jejim vyznamem, projevy 1 fazemi. NavaZzeme tématem krizové

intervence jako vyznamnou formou pomoci lidem v krizi a definujeme jeji hlavni formy.

1.1 Krize

Krize je termin znamy jiz z dramatickych her, jez v nich oznacuje rozhodujici obrat
nebo vyvrcholeni déje (Vodackova, 2012). V odborné psychologické literatufe je krize
definovana jako udalost pfinasejici ztratu, zménu, ptekazku nebo volbu (Vodackova, 2012;
Spatenkova, 2017). Jedinec ,, bud’ stoji na pocdtku novych rozhodnuti, nebo podlehl, padl
krizi za ober** (Jaspers, 1965, 686 in Kastova, 2000, 17). To, co nam pomaha oznacit udalost
za krizovou je jeji subjektivni prozivani jedincem. Ten tuto udalost vnima jako nepfijemnou
az ohrozujici a nema nebo neznd zplsoby, jak se s ni vyrovnat. Mechanismy, diky kterym
zvladal dosavadni Zivotni situace, nefunguji a neni schopen sam najit nové (Spatenkova,
2017). Nastava tak nerovnovaha mezi tim, jak situaci vnima a jak ji zvlada (Kastova, 2000).

Do definice krize by mély byt zahrnuty vzdy tfi slozky:

1. ocekéavana nebo neofekavana spoustéjici udalost;
2. subjektivni vnimani udalosti jako ohrozujici;

3. selhavani dosavadnich strategii feseni problémi (Spatenkova, 2017).

I kdyZ mé pojem krize spiSe negativni konotaci, neméli bychom zapominat i na tu
pozitivni, ktera formuluje krizi jako potencidl k osobnimu ristu. Ur€itd situace se totiz
nemusi jevit jako krizova vSem lidem. Obecné se jedna o emoc¢né silnou — pozitivni nebo
negativni — udalost odlisnou od téch, které jedinec denné zaziva a kvili které musi zménit
své chovani a navyky (Vodackova, 2012). Pii praci s klienty v krizi musime brat v potaz
individualitu Kklienta, jeho uroven copingovych strategii a resilience. V zasad¢ jsou tfi
zpusoby, jak se lidé s krizovou situaci vyrovnavaji. Jsou ti, ktefi se s krizovou situaci
zvladnou poprat sami za pomoci svych mechanismi a tuto zkuSenost dokazi vyuzit
kK osobnimu rustu a stavaji se diky ni siln€jsi. Druzi se s krizi také vyrovnaji sami, ale
zranyjici zazitky a emoce potlacuji a potykaji se s nimi po zbytek Zivota. Tteti skupinou, tou,
na kterou se budeme v této praci soustiedit, jsou lidé neschopni se skrizi vyrovnat,
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psychicky se hrouti a potfebuji okamzitou pomoc zvenci (James, 2008). Tuto pomoc muize

poskytnou i linka daveéry.

Pfiznaky krize se mohou projevit ve vSech rovinach bio-psycho-socialniho modelu.
Mizeme si v§imnout, Ze se prozivani a chovani ¢lovéka méni. Na to, Ze je ¢lovek v krizi,
nas mohou upozornit jeho somatické ptiznaky, jako je buseni srdce, zvySené poceni, dusnost,
dale psychické ptiznaky naptiklad zvySena podrazdénost, tizkostnost, pocity viny, ale
i socialni piiznaky, kdy ma ¢lovék tendenci k izolaci, zhorSenou pozornost a tim i kvalitu
prace (Kolarova et al., nedat.). Krize se ¢asto zaménuje i s jinymi pojmy jako je deprese nebo
stres a nékteti lidé se pak myln¢ domnivaji, Ze jde o jakousi dozivotné trvajici psychickou
poruchu. Chtéli bychom zduraznit, ze , krize neni nemoc, je to normalni reakce na

nenormalni situaci“ (Spatenkova, 2004a, 17).

1.1.1 Prubéh krize

Nez ¢loveék dospéje k tomu, Ze krizovou situaci sdm nezvladne, prochédzi nékolika
fazemi. Prvotni pocit ohrozeni, napéti a uzkosti, ktery nastdva po spoustéjici udalosti, se
jedinec snazi zvladat svymi naucenymi strategiemi. Pokud jsou tyto strategie neucinné,
vyvolavaji pocit zranitelnosti, neschopnosti danou situaci zvlddnout a jsou nahrazeny
metodou ndhodnych pokusiti. Pokud stale nedochazi k vyfeSeni situace, jedinec mobilizuje
sv¢ sily a inovuje metody feSeni naptiklad tim, Ze si pfipusti, zZe situaci sdm nezvlada a hleda
pomoc zvenéi. V pfipadé, Ze se 1 po této fazi krize prohlubuje, dochéazi k celkové
dekompenzaci jedince a k emo¢nim, kognitivnim a psychickym zménam. Jedinec pak nema
silu se se situaci vyrovnat, jeho adaptacni mechanismy se hrouti a miize se objevit i rizikové
chovani v podob¢ abuzu alkoholu nebo drog, ¢i suicidalnich tendenci, pomoci kterych

jedinec utika z nesnesitelného napéti (Spatenkova, 2017).

Pribéh krize je ovliviiovan nékolika faktory a okolnostmi. Kromé téch zakladnich
jako je vék, pohlavi, zdravotni stav, socioekonomickd Zivotni situace a osobnostni faktory,
by se mél intervent zabyvat 1 nedofeSenymi krizemi z minulosti, copingovymi strategiemi,

schopnosti udrzet si nadéji a socialni oporou klienta (Spatenkova, 2017).

1.2 Krizova intervence

Zatimco krizové situace pravdépodobné existuji odjakziva, krizova intervence jako

zpusob prace s lidmi v té€chto situacich je jeden z nejnovéjsich oblasti psychoterapie (James,
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2008). S touto formou pomoci se setkame nejcastéji ve formalnich zafizenich jako jsou
krizova centra. ,, Krizova intervence znamend zasah, zakrok, respektive zakroceni v krizi“
(Spatenkova, 2011, 13). MiiZe to byt pomoc psychologicka, 1ékaiska, socialni nebo pravni.
Pracujeme sni s lidmi bezprostiedné ohrozenymi krizovou situaci, tudiz by méla byt
zajiSténa jeji okamzitost a dostupnost. Oproti psychoterapii je to pomoc intenzivni
a kratkodoba vétSinou v maximalnim rozmezi Sesti az deseti sezeni. Zaméiuje se na redukci
nebezpeci a zvladnuti aktualni krize v pfitomném case, tedy soustfedi se na problém tzv.

Htady a ted* (Vodackova, 2012). Jejim cilem ,,...neni pouha stabilizace, ale také

naplanovani dalsich krokii pro zvladnuti krize“ (Spatenkova, 2017, 46).

Krizovou intervenci mizeme rozd¢lit na prezencni formu neboli krizovou intervenci
tvari v tvar, ktera je poskytovana v terénnich, ambulantnich a pobytovych sluzbach, anebo
distanéni formu — telefonickou nebo internetovou pomoc. Ve vétSin€ piipadi jsou
ziizovatelem prezencni i distan¢ni formy krizova centra, avSak nemusi poskytovat obé tyto

formy zaroven (Spatenkova, 2017).

Tato kapitola nam slouzila jako Gvod do problematiky celého procesu telefonické
krizové intervence, kterému se budeme déle vénovat podrobnéji. Nasi ambici nebylo vénovat
se tématu krize podrobn¢ a do detailii. Mame za to, Ze toto téma je v psychologické literatuie
a jinych diplomovych pracich kvalitné zpracovano. Naopak nasim cilem bylo Ctenaii
poskytnout zdkladni nahled na krizi jako situaci, do které se klient dostdva a na kterou
v idealnim ptipadé naseda krizova intervence jako forma pomoci. V dalsich kapitolach se

budeme snazit soustiedit predevsim na telefonickou formu pomoci v krizi.
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2 TELEFONICKA KRIZOVA
INTERVENCE

Telefonicka krizova intervence (dale TKI) je specialni forma pomoci lidem v Krizi,
ktera vychézi z krizové intervence. Zakladni smysl, techniky a pfistup ke klientovi v krizové
intervence tvaii v tvar a telefonické krizové intervence jsou velmi podobné. Proto faze
procesu TKI popsané v této kapitole plati i pro krizovou intervenci tvari v tvai. Také se
podivame na efektivitu TKI a zptsob jejiho méfeni a uskali, se kterymi se vyzkumnici musi
potykat. V dalSich podkapitolach se budeme zabyvat linkami divéry a organizacemi, které
na jejich provoz dohliZi u nas 1 v zahrani¢i. Uzavieme ji dilezitym ¢lankem celé TKI,

a to klienty v krizi, ktefi na linku volaji.

2.1 Vymezeni telefonické krizové intervence

V této kapitole se budeme vénovat distancni formé krizové intervence — telefonické
krizové intervenci. Vétiinou je poskytovana na linkach dtivéry, které maji v Ceské republice
zhruba Ctyficetiletou historii a ve svété pak jesté delsi. TKI je pro mnohé lidi dobrou
alternativou krizové intervence tvaii v tvar. Atraktivnéjsi mize byt predevsim pro dva typy
volajicich. Ty, ktefi si v dané chvili nejsou schopni o pomoct fict jinak, coZ mohou byt klienti
intoxikovani, akutné panicti ¢i sebevrazedni, anebo ji nemohou jinym zplisobem dostat jako
naptiklad devianti a pachatelé trestnych ¢inli. Druhou skupinou jsou lidé, kteti nemaji jinou
moznost a prostiedky se ke krizové sluzbé dostat — imobilni klienti, klienti s malymi détmi

(Spatenkova, 2004b).

Od terapie a krizové intervence tvafi v tvar se TKI 1isi hned v n¢kolika aspektech. Uz
ze samotného faktu, Ze je poskytovana ptes telefon, vyplyva, Ze se intervent musi spolehnout
pouze na to, co slysi a informace z jinych smyslovych kanali jsou mu nepfistupné. Naptiklad
to, jak klient vypadd a jaky ma vyraz ve tvaii nebo jaké emoce proziva, musi intervent pouze
usuzovat. Anonymita miize klientovi zajistit bezpe¢né prostiedi pro vyjadieni svych emoci
a interventovi ochranu proti zavislym klientiim (Spatenkova, 2017). Interventovy a klientovy
predstavy o tom druhém naopak mohou byt v nékterych ptipadech pro cely proces krizové

intervence prospesné.
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Klientova kontrola nad celym interven¢nim procesem je v TKI vétsi, nez v krizové
intervenci tvafi v tvar ¢i terapii. Uz jen to, ze muze kdykoliv hovor ukoncit zavéSenim
telefonu, rozhodnout se, jaké osobni informace sdéli a jaké ne nebo zda zavold na linku
opakovan¢, muze byt pro nekteré volajici ulevné. Volajici, ktery psychologickou pomoc
nikdy pfedtim nevyhledal, si ji miZze ,otestovat® bez strachu z jakychkoliv zavazkl

Vv ni pokracovat (Rosenbaum & Calhoun, 1977).

I kdyZ hovory nejsou nijak ¢asové omezené, byvaji kratsi nez v Krizovych centrech.
Mohou trvat od par minut do hodiny a ptl. TKI by méla byt jakymsi prvnim ,,mantinelem*
pro lidi v krizi. Dosah nebo vliv linek divéry je uz z principu jejich fungovani a anonymity
mensi nez moznost zasdhnuti krizového centra. Proto je i jednim zukoli krizovych

wewvr

poradenskou nebo terapeutickou péci.

V neposledni fad¢ je TKI klientliim financné a geograficky ptistupnéjsi nez pomoc
Vv krizovych centrech, které jsou ¢asto desitky kilometrii daleko. Lidé mohou mit v dusledku
krize Casto problém vstat z postele, natoz aby cestovali do krizového nebo poradenského
centra. Diky linkdm duavery, jejichz provozni doba je v nékterych ptipadech nonstop,
je klientovi poskytnuta pomoc kdykoliv a odkudkoliv, kde se pravé nachazi (Rosenbaum
& Calhoun, 1977). Dals§i motivaci mize byt pro klienty i finanéni nenéarocnost sluzby.
V ptipadé vétSiny linek divéry je hovor zpoplatnén v ramci tarifu klienta, tudiZ klient plati
jen za provolané minuty, ale neplati nic navic za poskytnutou sluzbu. U linek zacinajici
troj¢islim 116 jako naptiklad 116 111 (Linka bezpeci) nebo 116 006 (Linka pomoci obétem
kriminality a doméciho nésili), které jsou harmonizované v celé Evropské Unii, dokonce

klienti neplati ani za hovorné a dovola se jim tedy i ¢lov€k bez kreditu a tarifu.

2.2 Faze telefonické krizové intervence

Tak jako kazdé psychoterapeutické nebo poradenské sezeni i telefonicka intervence
a intervence tvari v tvaf maji své faze. | kdyz krizova intervence tvaii v tvar a TKI maji sva
specifika, kterymi se 1isi, jednotlivé faze jejich procesu jsou obdobné, proto budeme Cerpat

1z vyzkumil zabyvajici pouze krizovou intervenci.

Nejobecnéji bychom mohli proces intervence rozdélit na zahajeni, realizaci
aukon&eni (Spatenkova, 2017). Vysledky studii (Echterling, Hartsough & Zarle 1980;

Echterling & Hartsough 1989) zalozené na kdédovani kategorii chovani interventa pomoci
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formuldfe pro interakci krizového hovoru (Crisis Call Interaction Form) ukazuji
na ctytfazovy, resp. tfifazovy model TKI: vytvofeni pomdhajiciho klimatu, zhodnoceni
krizové situace, pisobeni na integraci a feSeni problému. V pozd¢jsim vyzkumu byla prvni
faze z modelu vyloucena, neb piehnan¢ zaméfena pozornost na vytvoieni dobrého vztahu

vedla k mensi uspésnosti TKI.

2.2.1 Robertsovo sedmifazové rozdéleni

Podrobngjsi rozdélni nam nabizi Robertsovo rozdé€leni (Ottens & Roberts, 2005).
Diikladnym zkouménim procesu krizové intervence se Albert Roberts snazil najit model,
ktery by krizovou intervenci a jeji fdze popsal. Definoval sedm fazi krizové intervence,
kterymi spole¢né klient a intervent prochazi pii zvladani krize. Vyuzit je mohou krizovi
pracovnici, aby mohli ,, ...potkat klienta tam, kde se prave nachdazi, posoudit uroven rizik,
Mobilizovat klientovy zdroje a strategicky se pohybovat tak, aby stabilizovali krizi a zlepsili
Sfungovani“ (Ottens & Roberts, 2005, 6). Témito sedmi fazemi jsou:

1. Naplanovani a dikladné posouzeni bio-psycho-socialniho stavu a sebevrazednosti
nebo bezprostiedniho ohrozeni. Zmapovani, v jakém fyzickém a psychickém stavu se klient
prave nachazi, jaké stresory na néj prave pusobi a jak situaci zvlada (Eaton-Stull & Miller,
2015). V ptipadé, ze klient naznaCuje nebo piimo deklaruje sebevrazedné myslenky
¢i chovani, je dulezité dale patrat po klientové ,,potencialu“ sebevrazdu spachat, tzn. patrat
po tom, jak detailn€¢ ma klient sebevrazedny plan promysleny, po zdroji a jeho sebevrazedné

historii (Ottens & Roberts, 2005).

2. Vytvoreni psychologického kontaktu a rychlé navazani spoluprace. Pracovnikem
utvofeny podporujici vztah a bezpecné prostiedi je pro zahdjeni krizové intervence Casto
klicove. Nejefektivnéjsi zpisob, jak toho dosdhnout je trpelive akceptovat klienta a vSechny

jeho projevy v krizi (Eaton-Stull & Miller, 2015; Spatenkova, 2017).

3. Identifikovani hlavnich probléml vcetné toho, co krizi urychluje. Proto, aby
se intervent ale i klient v situaci orientoval, je uZite¢né patrat po tom, co klienta do krizové
situace dostalo a co jej vedlo k tomu, Ze krizovou pomoc vyhledal pravé ted’ (Ottens &
Roberts, 2005). Zmapovani zakladnich informaci o klientovi, o krizové situaci a toho,
co ji spustilo, co ji udrzuje a co uz klient vyzkousel, nam pomaha hledat spravné feseni, jak
Z krize ven. Zaroven tim umozinujeme klientovi se vypovidat a sdilet jeho myslenky a pocity

(Kolafova et al., nedat).
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4. Podpora Vv prozkoumavani pociti a emoci. Aktivnim naslouchanim intervent
poskytuje klientovi prostor pro ventilaci emoci. Zaroven tim ziskéva informace, které miize
vyuzit v dalSich fazich. Pomalu se cely rozhovor méni v dialog, kdy se aktivita interventa
zvysuje (Eaton-Stull & Miller, 2015; Ottens & Roberts, 2005).

5. Vytvoreni a prozkoumani alternativ a novych copingovych strategii. Tato faze
muze nastat az poté, co je klient emoc¢né stabilizovany a pfipraveny hledat feSeni. Pro to,
aby byla uspésna je dilezité odpovidajici mapovani z piedchozich fazi. Intervent tak muaze
klientovi nabidnout alternativy feSeni nebo ho povzbudit k vyuziti starych, ale efektivnich
strategii. V idealni situaci intervent a klient dohromady nachazi feSeni situace diky
spole¢nému dialogu, ¢imz klient ziskava vétsi pocit kompetentnosti a kontroly nad celou

krizovou situaci (Eaton-Stull & Miller, 2015).

6. Obnoveni fungovani diky zac¢lenéni planu akce. Coz znamena, Ze postupy zvolené
Vv predchozi fazi transformujeme do akce. Rozpracovavame podptrnou sit’ kolem klienta,
nabizime a domlouvame moznosti dal$i péce, predavame klientovi uzitecné informace
(Kolafova et al., nedat.). Ottens & Roberts (2005) nadto zmifiuji jesté dalsi dtlezitou dimenzi
této faze, a to kognitivni. Tim, Ze klient dokaZe pochopit vyznam krize a co ji zhorSovalo, se

piipravuje na to, aby se s ni pfisté vyrovnal snadngji.

7. Naplanovani nasledujiciho podptirného setkani. Dle autora modelu je potieba po
urcité dobé zkontrolovat klienta a jeho fyzicky a psychicky stav, kognitivni zvladnuti situace
a socialni za¢lenéni (Ottens & Roberts, 2005). Otazkou je, zda je opakované setkani vyhodné
vzdy a u vsech klienti. Klienta mizeme timto zptisobem na krizové sluzby nezdravé
navazovat misto toho, abychom podporovali jeho kompetentnost samostatné fesit zivotni

krize.

2.2.2 Sestifazové rozd&leni

Modely jinych autorti ndm nabizeji podobné alternativy, jak pohliZet na proces a faze
krizové intervence. Piikladem muze byt Sestifazovy model Jamese (2008), ktery je stejné

jako predchozi model zaméfeny na feSeni problému. Jeho faze jsou:

1. Explorace a definovani problému klienta a jeho pohledu na né;.
2. Zhodnoceni klientova psychického a fyzického stavu, okolni situace, ohrozeni

sebevrazdou a ptipadné zajisténi bezpeci klienta.
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3. Poskytnuti podpory klientovi, nehodnotici, pfijimajici @ angazovany pfistup Vv jeho
situaci.

4. Asistovani klientovi pii zkoumani alternativ, které ma pravé k dispozici.

5. Pomoc klientovi vytvofit efektivni kratkodoby plan.

6. Ziskat zavazek klienta k nasledujicim krokiim akce.

James (2008) dopliuje, ze v prubehu celého procesu intervent kontinudlné hodnoti
a srovnava minuly a soucasny stav klienta, jeho schopnosti se s krizi vyrovnat a to, jaké
opatfeni jsou aktudlné potfeba. Pro prvni tfi faze je typické to, Ze intervent pti hovoru spise
ustupuje do pozadi a dava prostor klientovi. V prabéhu téchto fazi intervent, zpocatku spise
pasivné, pozdéji aktivné, klientovi nasloucha. Vyjimka nastava tehdy, pokud intervent
zhodnoti, Ze je klient v ohrozeni Zivota, pak okamzité aktivné zasahuje do procesu (James,
2008). Tyto tfi kroky také oznacujeme jako psychologickd prvni pomoc, kterd zahrnuje
., ...zajisteni bezpeci klienta, sniZeni priznakii souvisejici se stresem, zabezpeceni odpocinku
a fyzické obnovy a propojeni klientii se zdroji a socidlnim podpiirnym systémem * (James,
2008, str 39). Ve zbylych tiech fazich je intervent aktivnéjsi. Podle stavu a potieb klienta
nedirektivné spolupracuje nebo jej direktivné navadi k mobilizaci jeho copingovych strategii
a vyhledani podpory okoli. AvSak empatické naslouchani je v téchto fazich stejn¢ dilezité

(James, 2008).

Za zminku stoji 1 model Greenstonea a Levitona (2011). Oproti dvéma
pfedchazejicim modeltim, které byly zaméfené na feSeni problému, je jeho cilem ,, pomoci
klientovi prejit z krizového stavu zpatky na jeho zdkladni vuroven fungovani‘ (Eaton-Stull
& Miller, 2015, 686). Obsahuje Sest fazi: bezprostifednost, kontrola, posouzeni, dispozice,
doporucéeni, pokracovani. I kdyz pojmenovani fazi neni na prvni pohled jasné, jejich popis
je podobny dvéma predchozim modelim (Eaton-Stull & Miller, 2015). Na tomto modelu je
ale zajimavé, Ze pocita vétsi variabilitou osobnich dovednosti a znalosti interventa. Uz jen
z popisu jednotlivych fazi modelu vyplyva, Ze autofi k interventovi pfistupuji jako
k n€komu, kdo ma na proces intervence neopomenutelny vliv a ktery ho spoleéné s klientem
utvari.

I ptes to, Ze znat faze krizové intervence, miize byt pro interventa uZzite¢né, mél by
myslet na jedinecnost kazdého Cloveéka a kazdé krize. Néktery volajici potrebuje vice
ventilovat své emoce, kdezto druhy strukturované naplanovat dalsi postupy. Jednotlivé faze

mohou byt riizn€ dlouhé, anebo se v dané intervenci viibec neobjevit.
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2.3 Efekt telefonické krizové intervence a metody jeho

méreni

Tim, zda je telefonickd krizova intervence opravdu Uc¢inna se vyzkumnici zabyvaji
jiz od pocatku. U nas je vyzkuml malo a spiSe slouzi jako bilance pro vyro¢ni zpravy linek.
V zahraniéi je jich vice, ovSem zptisob, jak tento efekt zkoumat je komplikovany. Hlavni
ptekazkou je, jak objektivné zhodnotit, Ze TKI byla tspésna a zaroven nezasahovat do celého
procesu. Povinnosti linek je chranit anonymitu klientti, a tak uchovavaji jen zakladni data,
jako je jejich pohlavi, vék a problém, kvuli kterého volali. VétSina linek ma navic skryté

telefonni ¢islo, ze kterého klient vola.

Védci pfisli jen na par zplisobl a vétSina z nich jsou metody nepiimé. Napiiklad
u linek pro sebevrazedné klienty mizeme méfit jejich efektivitu pomoci porovnani poctu
dokonanych sebevrazd v oblasti, kde linka pisobi ku poétu dokonanych sebevrazd v oblasti
bez puisobeni jakékoliv linky (Bagley, 1968; Stein & Lambert, 1984). Casto ale jen velmi
malé procento lidi pfed sebevrazdou na linku zavold. Nékteré linky prokazuji svou efektivitu
pomoci poctu volajicich. I u tohoto zpisobu je potieba znat celkovy pocet lidi, kteti pomoc
potiebuji, coZ je nemoZné (Rosenbaum & Calhoun, 1977). DalSimi zplGsoby miize byt
hodnoceni a méfeni chovani klienta a dovednosti interventa pomoci rtznych Skal
(Rosenbaum & Calhoun, 1977) a pozorovani (Lester & Rogers, 2012; Hornblow, 1986;
Mishara & Daigle, 1997; Kalafat, Gould, Munfakh & Kleinman, 2007). Nékteré americké
vyzkumy uZivaji 1 tzv. ,,show — no show* zplisob, podle kterého je telefonicka intervence
uspésna v ptipad€, Ze intervent navstivi krizové centrum, na které jej intervent v hovoru

odkazal (Rosenbaum & Calhoun, 1977).

I kdyZz vysledky zahrani¢nich vyzkumi nejsou jednoznacné a neni jich mnoho,
mizeme S jistotou prohlasit, ze TKI ma své misto v pé¢i o dusevni zdravi. Nicmén¢ i to, Ze
pocet volajicich na krizové linky se rok od roku zvySuje, miiZzeme brat jako diikaz, Ze alesponl

minimalni efekt linky divéry maji.

2.4 Linky divéry

Ve vétsiné piipadi je TKI realizovana na krizovych linkach, jejichz historie saha
az do 50. let minulého stoleti. V Londyné tehdy vznikla prvni linka pro lidi ohroZené
sebevrazdou nebo jinymi krizovymi situacemi ziizend reverendem Chadem Varahem

(Vodackova, 2012). Pozd¢ji byla pojmenovana jako Samaritani a dodnes na c¢isle 116 123
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poskytuje ctyfiadvaceti hodinovou bezplatnou pomoc (Samaritans, nedat.). V ndvaznosti
na ni zadaly vznikat dal$i linky po celé Anglii a pozdéji i v jinych statech, jako je Svycarsko
a Holandsko. Pocet krizovych linek i v zamoiskych statech zacal brzy stoupat, napiiklad
ve Spojenych statech v 60. letech pocet linek vzrostl z nuly na 600 béhem pouhych deseti
let (Rosenbaum & Calhoun, 1977).

Prvni linka dGvéry u nds vznikla v roce 1964 u Psychiatrické kliniky FVL UK
a zalozil ji Miroslav Plzak. Nésledovaly linky bezpeci v Brné, Olomouci a linka pro mladez
V Praze. I u nés po roce 1989 zacal boom krizovych linek. Do té doby jich u nas bylo pouze
dvanact, ale po deseti letech se jejich pocet ztrojnasobil (Vodackova, 2012). Dnes je v Ceské
republice v provozu vice nez 40 linek duvéry zaméfenych na rtznou populaci. Lisi
se i v nékterych technickych aspektech. Napiiklad nékteré linky jsou uplné bezplatné, jiné
poskytuji své sluzby v ramci tarifu volajiciho. Linky, které se specializuji na specifickou
populaci lidi nebo specificky problém, jsou Casto v provozu jen par hodin denn¢ (James,
2008). Na druhé stran¢ jsou narodni linky, jejichz provozni doba je vétSinou neomezena
a které se orientuji na jedno urcité téma, jako je napiiklad linka pro obé¢ti doméciho nésili
(CAPLD, 2019d). Dale existuji i regionalni linky, které zvladaji obecnou problematiku
krizové intervence a diky navdzanému vztahu s regionalnimi organizacemi a institucemi

casto dokazi klienta efektivnéji odkazat na dalsi pomoc (Vodackova, 2012).

2.4.1 Ceska asociace pracovnikii linek divéry a Mezinarodni federace
telefonickych krizovych sluzeb
V Ceské republice od roku 1995 krizové linky zastituje Ceské asociace pracovnikii
linek divéry (CAPLD). Jejim cilem je piedeviim ,, ...sdruzovat linky diivéry, podporovat je
V jejich odborném rozvoji, svoji metodickou cinnosti chranit profesionalitu a dobré jméno
téchto zarizent, chranit pracovniky i klienty” (CAPLD, 2019b). Dale se stara o akreditaci

vycvikl TKI, supervizni ¢innost, vzdélavani a technické zazemi.

V roce 1967 byla zalozena Mezinarodni federace telefonickych krizovych sluzeb
IFOTES (International Federation of Telephone Emergency Services) sdruzujici linky
davéry po celém svété. Snazi se prispét k vzdjemné vymeéne zkuSenosti mezi linkami skrz
kongresy a seminafe a zlepSovat kvalitu telefonickych krizovych sluzeb nastavenim
mezinarodnich norem. Spolupracuje se Svétovou zdravotnickou organizaci (WHO),

Mezinarodni asociaci pro prevenci sebevrazd (IASP) a dal§imi. Soucasti IFOTES je
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v soucasné dobé& 347 telefonickych krizovych center z 25 zemi z celého svéta. Za Ceskou

republiku je ¢lenem Modra linka (IFOTES, nedat.).

2.5 Klienti linky duvéry

V procesu telefonické krizové intervence jsou dalezité oba prvky — jak intervent, tak
Klient. V této podkapitole se podivame na to, kdo jsou ti, ktefi volaji na linky duvéry.
V teoretické 1 vyzkumné ¢asti se zabyvame linkami divéry pro vSeobecnou populaci, které
se nezamétuji na konkrétni populaci nebo konkrétni problém, tudiz i zde budeme popisovat

klienty volajici na tento typ linek.

Z vyzkumt a vyrocnich zprav vyplyva, ze na linky divéry volaji z 60-80 % Zeny
(Fakhoury, 2002; Cesta z krize, 2017). Pfi¢inou tak vysokého procenta klientek mtize byt to,
Ze zeny obecn¢ vice nez muzi tithnou k vyhledani pomoci pti krizovych situacich a ke sdileni
svych problémti. Nejvétsi skupinou volajicich jsou klienti od 30 do 50 let (Fakhoury, 2002;
Cesta z krize, 2017; Centrum intervencnich a psychosocialnich sluzeb Libereckého kraje,
2018).

Piedpokladame, ze volajici jsou ve vétSing piipada lidé v akutni Krizi nebo v jiné
situaci, ve které si nevi rady se svymi problémy a potiebuji se poradit s nékym nestrannym.
Vyzkumy ukazuji, Ze vétSinou volaji klienti, jenz tesi svou krizi a zbytek jsou volajici,
tzv. tieti strany v krizové situaci, kdy naptiklad ptibuzny nebo kamarad ¢lovéka v krizi nevi,

jak by mu pomohl (Fakhoury, 2002).

Dale mizeme volajici rozdé€lit na dvé velké skupiny a to ty, ktefi volaji poprvé anebo
ty, ktefi na linky volaji opakované. Tito volajici predstavuji 3 % klientl linek, ale jejich
hovory tvoii az 60 % z celkového poctu (Pirkins et al., 2016). Dle rozsahl¢ho australského
vyzkumu (Middleton, Gunn, Bassilios & Pirkis, 2014), ktery srovnaval 19 studii byla vétSina
opakované volajicich nesezdani muZi. Ti na linku volali za ucelem ziskani socidlni podpory,
pfi obavach o své psychické zdravi nebo pii fyzické nemoci. Existovala vyssi
pravdépodobnost, Ze opakované volajici mél ve své historii néjakou formu suicidalniho
chovani nez klient poprvé volajici.

Nejcastéji klienti volaji kviili problémim tykajicich se jejich osoby jako napftiklad
jejich psychickému nebo zdravotnimu stavu, piiliSné zatéze, osamelosti, tizkosti a strachu

nebo sebevrazednych mysSlenek. Na druhém misté pak teSi své vztahy s partnery,

ptibuznymi, sousedy nebo kolegy zprace (Cesta zkrize, 2017). Z anglické studie
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Fakhoury (2002) vyplynulo, Ze polovina volajicich na linku mentalniho zdravi SANELINE
trpi depresi, 32 % psychozou, skoro 5 % tvotily osoby zavislé na alkoholu nebo jinych
navykovych latkach. Zbytek mél jinou dusevni nemoc jako naptiklad uzkosti, poruchy

piijmu potravy, fobie nebo obsese.

Tato kapitola ndam pomohla seznamit se s telefonickou krizovou intervenci a s jejimi
rozdily oproti krizové intervenci tvaii v tvar. Fazim telefonické krizové intervence jsme
vénovali pomérné rozsahlejsi podkapitolu, protoze se domnivame, ze mohou velmi tzce
souviset s pouzitim technik a stylt telefonické krizové intervence, jimz se budeme vénovat
v dalSich kapitolach. Také jsme se zabyvali linkami divéry, na kterych se s TKI setkavame
nejcastéji a klienty, ktefi na linky volaji. V nasledujici kapitole se zaméfime na dilezity

faktor v telefonické krizové intervenci, a to jeji pracovniky.
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3 PRACOVNICI LINEK DUVERY

Jak je zminéno vySe, do procesu krizové intervence vzdy vstupuje klient v Krizi
a krizovy pracovnik. Pracovat jako krizovy intervent je velmi naro¢né a po pracovnikovi je

vyzadovano, aby mél urcité odborné, praktické i osobnostni kompetence.

3.1 Kompetence, prava a povinnosti

Vodackova (2012) krizové interventy rozd€luje na profesionaly a dobrovolniky,
odborniky a laiky. Rozdil mezi profesionalem a dobrovolnikem je v tom, zda jsou za svou
praci placeni nebo ne, zatimco u odbornika a laika, zda maji poZzadované odborné vzdélani.
To je stanoveno Ministerstvem prace a socialnich véci (dale jen MPSV) v Zakon¢
0 socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. absolvovanim bakaléaiského, magisterského nebo
doktorského vysokoSkolského studia programu zaméfeného na socidlni préci, socialni
politiku, socialni pedagogiku, socialni péci, socidlni patologii, pravo, specidlni pedagogiku
anebo absolvovanim vyssiho odborného vzdélani zaméteného na tytéz obory nebo socialni
a humanitarni praci, socidlné pravni ¢innost, charitni a socialni ¢innost. Tento ptedpoklad
spliwji  obory , lékar, psychiatr, psycholog, specidilni pedagog, stredoskolsky
a vysokoskolsky vzdeélany socidlni pracovnik, stredni zdravotnicky pracovnik a duchovni*
(Vodackova, 2012, 165). Dalsimi ptfedpoklady stanovenymi zakonem jsou plna svépravnost,

bezthonnost a zdravotni zptisobilost.

K tomu v§emu musi absolvovat ministerstvem akreditovany kurz telefonické krizové
intervence nebo komplexni krizové intervence, ktera zahrnuje jak telefonickou, tak krizovou
intervenci tvari v tvaf. V soucasné dobé¢ tyto akreditované kurzy nabizi SdruZeni Linka
bezpeci, Obfanské sdruzeni ,,D*, Remedium, o.s., Rafae, o.s. a Spole€enstvi pro vzdélavani
a supervizi v krizové intervenci (CAPLD, 2019a). Obsahem t&chto kurzi byva teoreticky
vyklad i praktické nacviky. To, co by se m¢l ucastnik kurzu predev§im naucit, jsou techniky
prace s riznym typem klientd napiiklad s testujicimi, ml¢icimi, placicimi ¢i agresivnimi
Klienty nebo sklienty v panické atace. Také by mél ziskat alespon zéakladni piehled

0 socialné-pravni problematice.

Vétsina linek pozaduje, aby pracovnik mél odborné vzdélani, akreditovany kurz TKI,

¢asto 1 minimalni vék 21 let a urcity pocet hodin zacviku na lince. Konzultanti musi splnit
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pozadavky dané zakonem, profesni komorou neboli Ceskou asociaci pracovniktl linek

daveéry v ptipadé, ze je linka jejim ¢lenem, a internimi piedpisy linky.

Jako konzultant linky divéry ma pracovnik urcita prava a povinnosti. Podle Zakona
o socialnich sluzbach 108/2006 Sb. ma povinnost obnovovat, upeviiovat a dopliiovat svou
kvalifikaci specializacnim vzd€lavanim, akreditovanymi kurzy, odbornymi stazemi,
Skolicimi akcemi a konferencemi. Za rok musi absolvovat 24 hodin tohoto vzdé¢lavani.
Ve vztahu k celé spole¢nosti by se krizovy pracovnik mél #idit i dal§imi zakony a pravnimi
predpisy jako jsou napiiklad Listina zakladnich prav a svobod, Zakon ¢. 101/2000
Sb., 0 ochrané osobnich udaji, Zakon ¢. 40/2009 Sb., trestni zakonik, jiz zminovany Zakon
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a Zakon ¢. 359/1999 Sb., o socidlné-pravni ochrané
déti. Pracuje-li krizovy intervent ve zdravotnickém zafizeni, pak podléhd i Zakonu
&.372/2911 Sb., o zdravotnich sluzbach (Spatenkova, 2017). Pfedeviim mé povinnost
shromazd’'ovat pouze ty informace, které ke své praci nezbytné¢ potiebuje, zachovavat

mlcenlivost a povinnost prekazit nebo oznamit trestny ¢in.

Dale se kazdy pracovnik linky divéry musi fidit etickymi kodexy svého pracovistg,
popiipadé i etickym kodexem CAPLD. Zakladem etického kodexu by mély byt alespori tyto
etické principy: princip autonomie klienta, princip divérnosti, princip kompetentnosti
interventa, princip neSkozeni, princip prospéSnosti, princip profesniho rozvoje a princip

spravedlnosti (Spatenkova, 2017).

3.2 Charakteristiky pracovnika linky divéry

Pokud ¢lovek ziska odborné vzdélani a absolvuje kurz TKI, kde se nauci techniky
prace v krizové intervenci, mlzZe ziskat urCitou Uroven dovednosti, kter¢ mu v praci
krizového interventa na lince divéry mohou pomoci. To ale neni vSe. Na osobnost
interventa je kladeno nékolik obecnych pozadavkil. Spatenkova (2017) a Vodagkova (2012)
uvadi nékolik schopnosti a znalosti, které by mél krizovy pracovnik mit. Mezi ty
nejhlavnéjsi patii schopnost navazovat kontakt s klientem v tézkych situacich, schopnost
rychlého rozhodovani pod tlakem, znalost sité psychosocidlnich sluzeb a zakladl préva,
schopnost motivovat klienta a pracovat jak individudlné, tak v tymu. Stejné jako
psychologové, psychoterapeuti a jini pracovnici v pomdahajicich profesich by méli mit urcité
opravdovost a vielost. Diky nim intervent mizZe porozumét klientovi a jeho nahliZeni na

problém, spojit se s klientem i po lidské strance a otevien¢ jej pfijimat.
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Ti, ktefi jsou opravdovymi mistry vV TKI maji Casto ,,cosi navic*. Mohou to byt
zivotni zkuSenosti, které postupné ziskali. Néktefi krizovi pracovnici se rozhodli pracovat
s lidmi zazivajici stejnou krizi, jakou kdysi prozili oni. V takovém piipadé mohou vyuzit
zkuSenosti se svymi pocity, mySlenkami a chovanim pii praci s klientem. Na druhé strané
je otazkou, zda intervent nemiize zatézovat klienta svym bfemenem a misit své problémy
s jeho. Podle Jamese (2008) krizovy intervent nemusi projit tézkou zivotni krizi, aby
rozumél svym klientim. Dulezitéjsi je, aby tispéSné prekonal Zivotni problémy tak, aby diky

nim vyzral, ziskal optimismus a houzevnatost.

V krizové situaci Casto neexistuje zadnd univerzalni rada nebo postup, ktery by
klientim pomohl, a proto dobie obstoji kreativni a flexibilni interventi a ti, kteti efektivné
funguji v neznamé situaci, v situaci, kterd se Casto velmi rychle méni (James, 2008).
Vyzkum sedmi interventt, ktefi byli shledani jako velmi efektivni a poméhajici, popsal tyto
interventy jako ,,...verbalné aktivni, iniciativné strukturovali rozhovor a systematicky
prozkoumavali vSechny aspekty problémové situace a resili stejné tak praktické jako
emociondlni obavy volajiciho *“ (Bobevski, Holgate & McLennan, 1997, 239). Po hovoru

s takovymi interventy klienti vétSinou zménili pohled na okolnosti svého problému.

Z nasi zkuSenosti bychom doplnili jesté dalsi dulezitou vlastnost interventii pro
jejich fungovani na lince. Je ji zdrava zvédavost po poznani sebe samého. Pro proces krizové
intervence je dilezité umét pracovat se svymi silnymi i slabymi strankami, umét si nastavit
své hranice a pouZit je pfi vymezovani se viici klientiim, pokud je to tfeba. Poznanim sama
sebe se intervent mize vyvarovat protipfenosu, ktery se v krizové intervenci také cCasto
objevuje (James, 2008). Nebat se délat chyby a poucit se z nich ¢i nebat se pozadat o pomoc

mohou byt dalsi vlastnosti, které mohou zamezit vyhoteni interventa.

3.3 Fenomén dobrovolnictvi na linkach duvéry

Situace a organizace krizovych linek a pracovnikll se u nds a v zahrani¢i li§i uz
i Z historického hlediska. Do roku 1989 u nas vznikaly linky davéry pouze pod
zdravotnickym zafizenim, a proto jejimi zaméstnanci byl jen zdravotnicky personal — 1ékaf,
zdravotni sestry nebo psychologové. Profesionalizace pracovniki ale pretrvala i dale a dnes
je uzékoneéno, Ze pracovnik linky pod socidlnim zafizenim je bran jako socidlni pracovnik,

a tudiz musi mit i adekvatni vzdélani, tj. minimalné vyssi odborné a k tomu kurz TKI.
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Miizeme tedy pracovniky linek v Ceské republice oznadit za odborniky a vétsinu
Z nich zaroven i za profesionaly. Pfesto se u nas objevuji i dobrovolnici slouzici na linkéch
davery. Prikladem mutze byt kontaktni linka SOS centrum Diakonie, na které dochazi spise
k navazani prvniho kontaktu s klientem, kdy se bud’ problém vyfe$i nebo je domluvena
osobni navstéva. Dalsi linka, na které vypomahaji dobrovolnici je Linka divéry Arkada.
Na téchto linkdch u nas probéhly vyzkumy tii diplomovych praci (Honzikova, 2008;
Uhlikova, 2008; Zemankova, 2006), dvé z nich byly zaméteny na syndrom vyhoieni a treti
se vénovala obecnému priuzkumu Linky davéry Arkada. VétSina dobrovolniki byli zaroven
1 pracovnici v pomdahajicich profesich. Jejich nejcastéj$im osobnostnim rysem chranicim
pted vyhotfenim bylo optimistické naladéni na sebe i okoli, ale také vysoky prah citlivosti
pro stresujici faktory (Zemankova, 2006). Ukazalo se, Ze mira vyhoteni dobrovolniki
mladSich 40 let je vyssi nez u dobrovolnikil starSich, na coZ mize mit vliv jejich Zivotni
zkusenost (Uhlikova, 2008). Pro nasi praci jsou vyznamné predev§im zavéry o tom, zZe
dobrovolnici — zaateCnici upfednostiuji pii hovorech techniky naucené v kurzu TKI.
Celkov¢ neméli dobrovolnici problém udrzet si na lince hranice, neb v nékterych ptipadech
méli s klienty Spatné zkuSenosti, pokud tak ned¢lali. Sedm z deseti dobrovolnikli také

nemélo problém s testujicimi hovory (Honzikova, 2008).

V zahranici je tradice dobrovolnikti vétsi. To opé€t vyplyva z prubéhu vyvoje historie
linek, které mimo jiné Casto vznikaly pfi riznych cirkvich. Prvni linka divéry v Londyné,
dnes znama jako Samaritani, byla jiz od pocatku koncipovana jako ,, nepoliticka, necirkevni,
nezavisla a dobrovolna organizace* (Vodackova, 2012, 206). Kdyz po jejim zaloZeni
zacalo na linku volat ¢im dal vice klienti, obratil se jeji zakladatel Chad Vorah na jeho
znamé s prosbou o vypomoc. Postupné se zacalo pridavat vice a vice dobrovolnikd, ktefi
mu pomahali (Vodackova, 2012). Tato tradice pokracuje dodnes, kdy na této lince slouZzi
pouze dobrovolnici, ktefi prochdzeji deseti tydennim vycvikovym kurzem. Poté je jim
piidélen zkuSeny pracovnik, jehoz hovory naslouchaji po dobu ¢tyt az Sesti mésict neboli
absolvuji s nim pasivni a pozd¢ji i aktivni néslechy (Samaritans, nedat.). Ve Spojenych
statech je situace obdobna. ZaloZeni mnoha krizovych linek bylo inspirovano Suicide
Prevention Center v Los Angeles ziizeného v roce 1958, které a¢ meélo puvodné jen
profesionalni konzultanty, pozdéji je nahradilo dobrovolniky (Mishara et al., 2016). Dnes

je vétsina konzultanti na americkych linkach dobrovolniky.

Tato specifickéd skupina dobrovolnikl na krizovych linkach se stala sttedem zajmu

mnoha vyzkumi. Co se dalo ocekavat je, Ze 70 % dobrovolniki jsou Zeny. V kvalitativnich
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prizkumech motivace dobrovolnikii na lince se ukazalo, Ze jejich nejvyznamnéjsi motivaci,
byly jejich altruistické hodnoty a ziskani novych zkuSenosti a dovednosti. Naopak motivace
u muzl byla hnana ziskdnim zkuSenosti nebo vyhod spojenych s praci na lince (Wallace,
2010). Z analyzy rozhovort jiného vyzkumu vyplynulo, Ze né€které k dobrovolnictvi na
lince ptivedlo hledani osobniho smyslu v zivoté v ndvaznosti na jejich vlastni zkuSenosti
s krizi (Smith, Callaghan & Fellin, 2018). I kdyz tyto kvalitativni vyzkumy nemtizeme

Zobecnovat, mohou ndm poslouzit jako nastin motivaci dobrovolnikl na lince.

Tapp a Spanier (1973) se zase zabyvali tim, zda se osobnostni charakteristiky téchto
dobrovolniktl lisi v porovnani se studenty psychologie ze dvou americkych univerzit.
Dobrovolnici na linkdch na sebe oproti studentiim castéji nazirali jako na moralni,
sebeaktualizované osoby, které dokazi sami sebe pfijmou a maji vétsi kapacitu pro sdileni
divérnosti s druhymi lidmi.

Jiz nejméné 60 let probihd diskuze o efektivité dobrovolnikii oproti profesionalim
na krizovych linkach (Carkhuff, 1968; Durlak, 1979; Hattie, Sharpley & Rogers, 1984).
Zavéry z vyzkumi nejsou jednoznacné. Nékteré ukazuji, Ze dobrovolnici jsou lepsi
v krizové préci se suicidalnimi klienty neZz profesiondlové, jiné studie hovoii o opaku.
Ptikladem nejasnych vysledkti mohou byt vyzkumy Mishary a jeho kolegti (2016) v USA
a Kanadé. V prvnim znich zkoumali efektivitu na tfech typech linek — ty, které
zaméstnavaly pouze profesionaly, pouze dobrovolniky nebo mix obou skupin. Pouzitou
metodou bylo tiché monitorovani, kdy hovoriim na linkdch naslouchali dva vyzkumnici
hodnotici chovani krizového interventa na standardizovanych Skalach. Na vzorku 1 431
hovorid ze 14 linek bylo dokézano, ze dobrovolnici podrobnéji prozkoumavali rizika
sebevrazdy u volajicich, byli vice empaticti, respektujici a 1épe hodnoceni ze strany klientt.
Vys§i miru empatie u dobrovolniki dokladaji i dalsi vyzkumy (Ansel & Schaff, 1972;
Knickerbocker & McGee, 1973). OvSem ve druhém vyzkumu 1206 hovord vedenych
90 dobrovolniky a 38 profesiondly nebyly prokazany zadné vyznamné rozdily v efektivité

obou skupin interventti (Mishara et al., 2016).

Ti, ktefi se spiSe stavi proti vyuzivani dobrovolnikii na linkach, argumentuji
nazorem, ze n¢ktefi dobrovolnici nabizi svou pomoc prave proto, Ze ji sami potiebuji kviili
svym vlastnim psychickym problémim (Thompson & Thompson, 1974). V takovychto
piipadech je dulezité klast diraz na vyberové tizeni dobrovolnika a diikkladné zkoumani

jejich motivace.
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3.4 Psychohygiena a syndrom vyhoreni

Prace krizového pracovnika je ndro¢na hned v nékolika aspektech. Zaprvé musi byt
neustale dostupny a piipraveny pomahat lidem, ktefi se ocitli v riznych krizovych situacich
a prozivaji velmi intenzivni emoce. Pracovnik musi umét s klientem feSit témata
od rodinnych a vztahovych problémi pies socialné pravni poradenstvi, sebevrazdy
az po zakladni diagnostiku psychiatrickych poruch. Pracuje s klienty, ktefi potfebuji
poradenské konzultace, ale i Klienty v akutnich krizovych stavech, kdy se musi ¢asto rychle
rozhodovat i s minimem poskytnutych informaci (Spatenkova, 2011). Intervent nikdy nevi,

co Vv dalsim hovoru pfijde, a tak musi byt pfipraven na vse.

Na telefonického krizového interventa plisobi jesté dalsi zatéz specificka pro linku
davéry. Naptiklad linky poskytujici své sluzby 24 hodin dennég, funguji ve sménném
provozu, coZ je obecné zatézovy faktor (Spatenkova, 2017). Navic se nikdy neda
piedpoveédét vytizenost smén a mohou se stiidat chvile, kdy na linku nevola nikdo s témi,
kdy volaji ¢tyfti klienti po sob€ s tézkym a mnohdy velmi podobnym problémem. Intervent
se Casto nedovi, jak pfibéh klienta pokracuje a zda mu hovor pomohl. Nékteii klienti volaji
na linku pouze jednou a n¢kdy se i stava, Ze opakované volajici klient z ni¢eho nic pfestane
volat upln¢. Intervent si tak mize jen domyslet, co se s klientem délo dal, zda mé¢l hovor na
klienta n&jaky efekt — chybi mu tzv. pozitivni zpétna vazba. Podobné na interventa mohou
pusobit hovory ndhle pferusené a pro néj tedy i urcité nedokoncené a neuzaviené prace.
Hovory s dlouhodobymi klienty, ktefi pro zménu své situace nechtéji nic ud¢lat, interventy
vycerpavaji (JeniSova, 2012). Takovéto hovory byvaji Casto identické a intervent se tak mtize

s klientem tzv. cyklit.

Kviali vSem vySe uvedenym divodim jsou pracovnici linek diavery skupinou
ohrozengj$i syndromem vyhotfeni neZ jini pomahajici pracovnici. Syndrom vyhoteni
muizeme popsat jako ,,...stav fyzického, emociondlniho a mentdalniho vycerpani, které
je zpiisobeno dlouhodobym zabyvanim se situacemi, které jsou emociondlné tézké
(narocné)““ (Ktivohlavy, 1998, 49). Dotyka se pfedevsim tfech oblasti, a to emocionalniho
vyCerpani, depersonalizace a snizeni pracovniho vykonu (Maslach & Jackson, 1981). Kromé
vySe uvedenych aspektl interven¢niho procesu k nému ptispivaji i urcité predispozice na
stran€ interventa, jako je pfehnané nadSeni, nerealistické ocekéavani, velka angazovanost a
emocni investice do vyfeSeni problému klienta, nevyvazenost pracovniho a osobniho Zivota

a probihajici krizova situace interventa (Nondkova, 2007). Anebo faktory uvnitf samotné
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organizace jako napiiklad podpora zaméstnanct, pracovni klima, vztahy v tymu a vybaveni

pracovniho prostiedi.

Kromé burn-out syndromu (syndromu vyhoteni) Spatenkova (2017) jeté upozoriiuje
na syndrom vycerpani ze soucitu neboli tzv. indukované trauma. Mlze se objevit u téch,
jenz pracuji s obétmi velmi traumatickych udalosti, jako jsou katastrofy, nasili a jiné trestné
¢iny nebo s nevyléCitelnymi pacienty, tedy i u telefonickych krizovych interventd.
Nachylnéjsi jsou empati¢ti pracovnici s velkou kapacitou prozivat vSechny emoce
s klientem. Ti poté zacnou vykazovat stejné charakteristiky jako klient — citi bolest, strach
autrpeni, meéni se jejich interakce s okolnim svétem, mohou se objevit nocni miry,

generalizovana uzkost apod. (Figley, 1995).

Aby syndromu vyhoteni nebo syndromu vyc€erpani ze soucitu intervent linky davéry
nepodlehl, musi o sebe peCovat. Mize tak délat v ramci svého volného Casu i ve své
organizaci. V osobnim Zzivoté¢ by mél pamatovat na vyvazenost prace a odpoc¢inku a jeho
hranice, dodrzovat zdravou zivotospravu, odménovat se (Nondkova, 2007). Vyzkumy také
prokazaly pozitivni G¢inky relaxace na sniZzeni vyskytu syndromu vyhoieni a syndromu
vyCerpani ze soucitu (Ringenbach, 2009). DalSim dilezitym néstrojem proti vyhoteni
je neustala prace na svém nahledu na profesni Zivot, ale i na svou osobnost, edukace o tom,
o to je syndrom vyhoteni a znalost alespon zakladni strategie, jak se branit proti stresu

(Nondkova, 2007).

V ramci pomahajici organizace je hlavni soucésti péce o zaméstnance supervize
aintervize. Supervizi definujeme jako ,,cinnost, pri které prostrednictvim zaméreného
pozorovani a cilenych otazek uvazujeme nad kvalitou péce o klienta a zvysujeme
pracovnikovu schopnost reflexe (uvédomovaného vnimani) viastni prdace a sebereflexe
(Bastecka & Goldmann, 2001, 368). Funkci supervize je nékolik. V prvé fadé je ji funkce
podpiirnd, kdy ma vytvofit bezpecné prostiedi pro rist a ptekonavani prekazek interventa.
Dale hraje velkou roli funkce vzdélavaci, diky které intervent mtize 1épe porozumét sobé
a ruznym mechanismiim ovlivitujicim jeho praci, a funkce fidici, kdy supervize miize slouzit
k neustalému zlepSovani nabizené sluzby (Kadushin & Harkness, 2002). Z kvalitativniho
vyzkumu Herméankové (2015), kterd se zabyvala vlivem supervize na resilience pracovnikii
linek divéry, vyplyva, ze supervize ovliviiuje emocni 1 kognitivni stranku interventd,
podporuje kvalitni a uvolnéné tymové vztahy, diky cemuz je velmi dalezita pro interventy —

zacateCniky.
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Intervize je chapana jako poddruh supervize, ktera probihd jen v ramci tymu
bez externiho supervizora (Jeklova & Reitmayerova, 2007). Jeho funkci zastava vybrany
¢len z tymu, ktery v diskuzi ptisobi jako moderator. Dulezité je, aby atmosféra mezi kolegy
byla oteviend a vSichni mohli sdilet své zkuSenosti a poskytovat si vzajemnou oporu
(Narodni centrum podpory transformace socidlni sluzeb, 2013). V tymu se mohou spole¢né
tesit jednotlivi klienti, nastavovani pravidel dlouhodobé¢ volajicim, zau¢ovani novych kolegii

apod. (Jeklova & Reitmayerova, 2007).

V této kapitole jsme se zaméfili na pracovniky telefonické krizové intervence,
na jejich povinnosti, kompetence a vlastnosti. Zaobirali jsme se fenoménem dobrovolnictvi,
ktery je popularni predev§im na zahrani¢nich linkédch daveéry. Na zavér jsme Se vénovali
syndromu vyhoteni a syndromu vy€erpani ze soucitu, které mohou kvalitni praci interventt
ohroZovat. Proto je velmi diilezitd supervize a intervize pracovnikil, které maji vliv na jejich

resilienci.
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4 TECHNIKY VEDENI HOVORU
V TELEFONICKE KRIZOVE
INTERVENCI

Techniky vedeni hovoru jsou dilezitou soucasti procesu krizové intervence. Cilené
pouziti technik je to, co oddéluje ,,normalni“ hovor mezi dvéma lidmi od hovoru
intervenc¢niho. Také to, jaké techniky a jak frekventované je intervent vyuziva miize urCovat
styl jeho prace. Proto se v této kapitole budeme zabyvat zakladnimi technikami. Konkrétné
jsme vybrali aktivni naslouchani, dotazovani, reflexi, parafrazovani, rekapitulaci a shrnuti,
kotveni, normalizaci, zhodnocujici formulace a ocenéni, pferamovani a katastroficky scénaf.
Techniky popsané v této kapitole jsou vybrany z odborné literatury vénujici se krizové
intervenci. Kromé zakladnich technik vySe uvedenych zajisté existuji i dalsi. Pro tuto

kapitolu jsme vybrali pfedevsim ty, které pouzivame i v nasem vyzkumu.

Nékteré tyto techniky pfirozené pouzivame i v neformdlni konverzaci, jiné jsou
specifické pro terapii, poradenstvi nebo krizovou intervenci, popiipad¢ je mizeme vyuzit
V obojim. Opét musime zdlraznit, Ze telefonickd krizova intervence je specificky typ
psychologické pomoci v urcité situaci — krizi, ktera je kratkodoba, trvajici primérné od par
minut do hodiny a pil (Vodackova, 2012). Zakazky jsou v telefonické krizové intervenci
rizné. Muze ji byt poskytnuti rady, informace, pochopeni nebo podpory. OvSem jakakoliv
zakédzka lze splnit jen v kratkodobém horizontu. Naopak v terapii jde o hlub§i zménu
Vv klientoveé psychice nebo chovani, kterd trva i1 roky. Tudiz nckteré techniky jsou pro

krizovou intervenci vhodné&j$i nez pro terapii a naopak.

Pii telefonické krizové intervenci musi krizovy pracovnik myslet na to, Ze
neverbalni sloZka komunikace ¢ili rizné informace z projevi téla, vyrazl ve tvafi, o¢niho
kontaktu nebo télesné blizkosti — to vSe je mu i klientovi skryto. Proto ji musi kompenzovat
vyrazng€j§imi verbalnimi a paraverbalnimi projevy, jako naptiklad barvou hlasu, intonaci,
vyslovnosti, tempem feci a slovnikem (Knoppova et al., 1997). Zvlasté ty maji v hovoru

velmi dalezitou ulohu a utvafi celkovou atmosféru hovoru.

Vodackova (2012) stanovuje dvé zakladni techniky krizové intervence, které

pomahaji s klientem utvaiet dobry vztah a posunovat hovor smérem k feseni. Jsou jimi
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provazeni a vedeni. Provazeni ndm pomaha drzet s klientem krok a nésledovat jej, coz
muizeme délat ve verbalni roviné pomoci pfizplisobeni svého jazyka tomu klientovu (tzn.
rychlosti, hlasitosti, slovni zasobou apod.) anebo v roviné¢ mimoverbalni. Soucasti
provézeni je i1 aktivni naslouchdni a zrcadleni klienta, Cemuz se budeme vénovat nize.
Vedenim pak dosdhneme toho, Ze hovor ma urcity cil a strukturu. Pro to miZzeme vyuzit
. rekapitulace, parafrdaze, kotveni a zhodnocujici formulace” (Vodackova, 2012, 99).

Provazeni a vedeni by se v hovoru mélo neustale prolinat.

4.1 Aktivni naslouchani

Pro krizovou intervenci, ale i pro jakykoliv terapeuticky nebo poradensky proces, je
zakladem naslouchani klientovi a jeho piibéhiim, nazoram, pocitim a interpretacim. Pfi
plném naslouchani intervent pozorné a aktivn€ vnima smysl toho, co mu klient fik4. Aktivni
naslouchani neni ani tak technika, jako celkovy pfistup ke vztahu interventa s klientem
(Egan, 2013). Je projevem autentického zajmu o druhou osobu (Motschnig & Nykl, 2011).
Zahrnuje v sob¢ soustfedéné naslouchani klientovych zkuSenosti, faktickych udalosti,
myslenek, nazord, plant, chovani, pocitl, nalad a emoci tzn. v§eho, co nam klient verbalné
sdéluje. A kromé toho je dulezité vnimat i neverbalni a paraverbalni projevy jako naptiklad
zvySeni nebo snizeni intenzity emoci v hlase nebo piipadné rozpory mezi verbalnimi
a neverbalnimi projevy (Egan, 2013). Dale v sob¢& zahrnuje aktivitu interventa v rozhovoru,
tim, Ze dava klientovi verbaln¢é najevo, Ze jej poslouchd a zajima se 0 jeho problém.
Napiiklad tak, ze verbalné reflektuje, co klient ¥ika (,,hmm...“, ,,aha...“, ,,ano...*), opakuje,
parafrazuje, rekapituluje, klade dopliujici otazky, ale zaroven pracuje s mlcenim
(Spatenkova, 2017). Aktivni naslouchani vétSinou prevlada piedev§im v prvnich fazich
hovoru, kdy je zapotiebi s klientem navazat dobry kontakt a nechat jej ventilovat své pocity
a mySlenky. Avsak i pozdé&ji v pribéhu hovoru je nezbytné klienta vnimat a aktivné s nim

vést hovor.

4.2 Dotazovani

Pti aktivnim naslouchani, ale i pfi mapovani situace klienta a hledani feSeni, je
diilezité, aby intervent véd¢l, na jaké otazky se klienta zeptat a jak se ho zeptat. Zakladnim
typem otdzek jsou oteviené a uzaviené otazky. Uzaviené otdzky je vhodné pokladat
u mlcicich, stydlivych klientd, ktefi Casto nevi, jak hovor zacit. Pfi mapovani klientovy

zakazky miZzeme pokladat otazky faktické tykajici se zakladnich informaci o klientovi, jeho
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problému a souvisejicich okolnostech anebo se klienta ptdme na jeho emoce a reakce
na jeho situaci (Spatenkova, 2017). Ve fazi, kdy se chceme zaméfit na feSeni problému
a chceme Klienta aktivizovat k hledani feSeni mtizeme pouzit techniku cirkularnich otazek,
konstruktivniho dotazovéani nebo techniku tzv. zdzra¢né otazky. Naopak otazky typu ,,proc*
mohou byt v telefonické krizové intervenci kontraproduktivni, nebot’ klient na né¢ nemusi
znat odpovéd (Spatenkova, 2017). Také z nich miiZe citit hodnoceni a odsuzovani jeho

chovani ze strany interventa.

4.3 Reflexe

Reflexi neboli zrcadleni klienta pouzivame v telefonické krizové intervenci jako tzv.
,»ozveénu“. Jde o ,, ...uplné nebo castecné napodobovani slovniho i mimoslovniho chovani
klienta, v nasem pripadé paraverbdlnich obsahii — hlasitost, intonace, modulace hlasu,
tempa, zvuki, citoslovei apod. * (Knoppova et al., 1997, 87). Zrcadlit miizeme doslovnym
opakovanim toho, co klient sdéluje, parafrazovanim, shrnovanim nebo popisovanim
klientovych neverbalnich projevu (napt.: ,, Slysim, Ze ted jste si zhluboka oddychl.")
(Hlobilova, 2010). Pti zrcadleni pracujeme ptredevSim s emocemi, které touto technikou
zptehledilujeme. Pomahé navazat vztah s klientem, dat mu najevo nas upfimny zajem o ngj
a vést jej k hlubsimu rozhovoru o emocich. Klient mtize mit také pocit vzajemného naladéni

a pochopeni jeho prozivani (Hlobilova, 2010).

4.4 Parafrazovani

Tato technika dava vétsi volnost interventovi, aby ptedal své postiehy k problému.
Intervent totiZ pfi parafrdzovani pievypravi klientiv ptfibéh ze svého vlastniho pohledu
a muze pridat vice svych vlastnich napada a myslenek. Klient tak dostava zpétnou vazbu od
nezucastnéné osoby a miize vidét svilj problém z riznych thli (Vodackova, 2012). Zaroven

si diky tomu intervent opét upfesiiuje nékteré informace (Spatenkova, 2017).

4.5 Rekapitulace a shrnuti

Ob¢ tyto techniky jsou si podobné, piesto se lisi predevSim v jejich ucelu. Obé
pouzivame abychom hovor strukturovali, vyjasnili si souvislosti a vyznali se v tématech,
které klient v hovoru oteviel. Pomoci rekapitulace formulujeme svymi slovy to, co jsme se

od klienta dozvédéli, ¢imz si miZeme ujasnit n€které spojitosti v piibéhu a doplnit potiebné
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udaje. Rekapitulovat mizeme v priabéhu hovoru nekolikrat, pokud se nam zda, ze se do
pfibehu zamotavame nebo kdyz klient mluvi moc dlouho. Zaroven tim klientovi davame
najevo, ze se snazime porozumét jeho piibéhu a posunujeme celou konverzaci dal

(Vodackova, 2012).

Shrnuti pouzivame po delSim ¢asovém useku, kdy skladdme dohromady dulezité
myslenky, fakta a emoce, které jsme se od klienta dozvéde€li a doposud prodiskutované
nabidky feSeni (Knoppova et al., 1997). Velmi uzite¢né je shrnout cely hovor na zaver.
Zhodnotime tak, kam jsme v hovoru dosli a pokud jsme pfesvédceni, ze klient své situaci
rozumi a prisel na strategie, kterymi ji mize zvladnout, pak tato technika pomaha k uzavieni

a ukonceni hovoru.

4.6 Kotveni

Tato technika mize mit vice podob. Obecné se ale vzdy jedna o upeviiovani urcitého
chovani, myslenek a faktti. V hovoru miizeme zpeviovat zdiraznénim, zopakovanim nebo
komentovanim pozitivnich skute¢nosti v klientové problému (Vodackova, 2012). Kotvit
muzeme to, co v zivoté klienta doposud funguje a co mu poméha situaci zvladnout. Klient
si tak miZze uvédomit, Ze v jeho Zivoté jsou jeSté osoby nebo véci, na které se muze
spolehnout. OvSem muzeme i nevédomé zpeviovat negativni chovani klienta. Mimo
telefonickou krizovou intervenci miizeme tuto techniku pouzivat v rdmci prace s télem, kdy
vedeme klienta v panice nebo tizkosti k uvédomovani si svého téla a co se s nim pravé déje

(Drozdova, nedat.).

4.7 Normalizace

Pro Clov€ka v krizi je jeho situace ¢asto nejasna a nepiehlednd, a proto je pfirozene,
Ze 1 jeho chovani a emoce jsou nestandartni. MUze mit pocit, Zze s nim ,,néco“ neni
v potadku, chové se jako ,.blazen* apod. V takovychto chvilich je dllezité normalizovat
jeho pocity, prozitky a chovani a ,, ujistit ho, zZe jeho pocity jsou vzhledem k dané situaci

normdini* (Spatenkova, 2017, 63).

4.8 Zhodnocujici formulace a ocenéni

Zhodnocujici formulace si klade ,, ...za cil dat najevo, zZe klientovo sdéleni ma vahu,

Ze je podstatné* (Knoppova et al., 1997, 80-89). Ocenovani klienta pomaha ziskat jeho
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divéru ve vztahu a zaroveit mu dodava podporu v jeho situaci. Intervent mize klienta ocenit
Jiz jen za to, ze zavolal a Ze chce svou situaci fesit (Knoppova et al., 1997). Vyslovena
pochvala, tcta a vyzdvizeni toho, co se klientovi podafilo zvladnout, mu dodava silu

a motivuje jej v feSeni krize pokracovat.

4.9 Preramovani

Zakladem pteramovani je poskytnout klientovi jiny pohled na jeho situaci pomoci
pozitivniho pieznaceni konotace jeho chovani. Dochézi tak k posunuti zdanlivé negativniho
obsahu a vyznamu situace do pozitivnéjSiho svétla. Typickym piikladem, kdy je vhodné
pouzit techniku pferamovani, je, pokud klient svou situaci nemuize zménit, ale musi se s ni
smifit. Tim, Ze pfedavame klientovi ndhled na problém v novém svétle a z jiné perspektivy,
podporujeme jeho vyrovnavaci strategie a pomédhame mu se snizenim tzkosti (Karpetis,

2016).

4.10 Katastroficky scénar

Tato specialni technika je uzitecna pro praci s klientem obavajicim se udalosti, ktera
ma nastat a strach, tizkost a panika jej ochromuji natolik, Ze neni schopen se situaci postavit.
V tomto piipadé mu mize pomoci nahlas vyslovit cely katastroficky scénat, ktery mu bézi
hlavou. Pficemz pfi jeho pfevypravéni se udalost ohrani¢i a konkretizuje, coz pomaha
k uvédomeéni, Ze ji vidél zkreslené anebo ze i v piipadé, Ze by se udalost stala, klient ma

mechanismy pro to, aby ji zvladnul (Kubeckova, 2013).

Ne vzdy musi intervent pouZit vSechny techniky v jednom hovoru. Uvedené
techniky jsou uzivany u podpirnych a provazejicich hovort. U kratSich informativnich
hovori je naopak potieba vice edukace a hraniceni klienta. Intervent ze své
,»zasoby* technik Casto vybira ty, které jsou pro né&j pfirozengjsi a pro konkrétniho klienta
vhodnéjsi. Pouziva je bezdeky a tidi se svou intuici. Pro zac¢inajici telefonické interventy

mohou byt oporou, diky které jsou si jisti, Ze vedou hovor technicky spravné.
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5 ZPUSOB PRACE S VYBRANYMI
TYPY KLIENTU

V predchozich kapitolach jsme se zabyvali fazemi a obecnymi technikami
pouzivanymi v telefonické krizové intervenci. V této kapitole se zaméiime na préci a pristup
k vybranym klientim se specifickymi problémy ¢i vlastnostmi. Vést intervenéni hovor
odborna literatura (Spatenkovd, 2017; Vodackova, 2012) se zabyva specifickymi
strategiemi v praci s témito klienty. Jsou jimi napiiklad klienti dlouhodobé opakované
volajici, testujici, agresivni, sexudlné obtézujici neboli tzv. onanisté a klienti
s psychiatrickym onemocnénim. Popiseme, jaké jsou hlavni znaky té€chto klientt a jaké jsou

doporucené pristupy k praci na lince s témito klienty.

5.1 Dlouhodobé opakované volajici klienti

Opakované volajici klienty v nasi praci nazyvame také jako dlouhodobé, stalé nebo
kartotékové, resp. kartotécni klienty. VSemi témito vyrazy oznacujeme klienty, ktefi Casto,
tzn. az n€kolikrat denn¢, epizodicky — kdy se prolinaji obdobi ¢astého volani s obdobim,
kdy nevolaji viibec anebo opakované v pribéhu delSiho ¢asového obdobi, volaji na linku
divéry (National Hopeline Network, 2014). Australské a novozélandské vyzkumy
ze Casto vyuzivaji i jinych podptrnych psychosocialnich sluzeb a v minulosti byla vétSina
Z nich psychiatricky 1é¢ena. Tématem a zakazkou se tolik nelisi od jinych klientu, ale jsou

vice zvykli mluvit o svych pocitech (Middleton et al., 2017).

Dle Spatenkové (2004b) existuji tfi piipady, kdy klienti volaji na linky opakovang.
Zaprve volaji klienti v krizovém obdobi, ve kterém potiebuji od linky ventilaci, provazeni
a podporu po dobu, nez toto obdobi pomine. V tomto piipad¢ sami interventi nabizi
klientovi opétovné zavolani. Kdyz krize pomine, klienti sami od sebe piestavaji na linku
volat. Druhym typem jsou klienti, ktefi aktualné zadnou krizovou situaci neprozivaji, presto
potiebuji podporu a stabilizaci. Tito klienti jsou psychicky méné€ odolni, a 1 bézné Zivotni
situace mohou prozivat jako krizové. Proto vyhleddvaji linku jako podplrnou sluzbu, ktera

je pomaha kotvit a snizovat jejich tizkost. U prvnich dvou typli opakované volajicich klientd
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se vyskytuje, i kdyz ne na prvni pohled zfejma, zakazka, se kterou volaji. U tietiho typu
volajicich se zakazka a poté i smér hovoru vytraci a linka je pro klienta spise ,,svédkem jeho
zivota®, se kterou miize sdilet kazdodenni zéazitky, nudu nebo osamoceni. V takovém

piipadé¢ je otazkou, zda nedochazi ke zneuzivani linky.

Nézory na to, zda kartotécni klienti patii na linky diveéry nebo ne se mezi interventy
rizni. Na jednu stranu se dlouhodobi klienti miji s cilovou skupinou krizovych linek,
na druhou stranu existuje nazor, ze linky davéry by mély byt ureny pro vsechny klienty
(Krebsova, 2018). Podle toho se odviji i pfistup interventa k takovym klientim (Simkova,
2014). Nekteré linky zastavaji nazor, ze i kdyz volajiciho po hlase pozndme a vime, Ze na
linku volava, stejn¢ k nému mame pristupovat jako ke klientovi poprvé volajicimu
anenavazovat na pfedchozi hovory. Otdzkou je, zda je takovyto pfistup pro klienta
prospesSny. Musime vzit v potaz, ze krizové situace kartotékového klienta Casto vznikaji
na zaklad¢ jeho dlouhodobych Zivotnich problémt a tento cely kontext nam mize pomoci
se Iépe vyznat v pricindch aktualni krize a hledat rychlejsi a efektivnéjsi cestu ven. Navic
muze byt tento pfistup pro interventa velmi zatéZzovy, nebot’ zacind s klientem stale

od zadatku.

Faktem ale zustava, ze situace kartotéCnich klientd se c¢asto neméni a nikam
neposouva, pouze 16 az 50 % nasleduje rady interventa (Middleton Gunn, Bassilions
& Pirkis, 2014). A je to prave ona stagnace klientova problému a pocit zneuzivani linky
a Casu, ktery by mohl byt namisto toho vénovan pottebnym klientim, které u téchto hovort
vede ke zvySenému stresu, frustraci a emoc€niho vycerpani pracovnikll linek (Sawyer
& Jameton, 1979). Coz pozdé&ji mize vést k pocitu neefektivity a vyhofeni. Pristup
pracovnika linky k opakované volajicimu klientovi se mtze v prub¢hu ¢asu ménit. Vytraci
se zdjem o klientovu situaci, snizuje se motivace s takovymto klientem pracovat, objevuje

se ironie. Celkové se kvalita poskytované intervence mliZe sniZovat.

V ptipadé, kdy se kartotécni klient aktudlné nenachazi v krizové situaci, nevola
s urCitou zakéazkou a pro interventy je jeho volani zahlcujici a frustrujici, je doporuceno
stanovit mu hranice. A to pfedevsim Casové. Studie Barmanna (1980) a Halla a Schlosara
(1995) zkoumaly zmény chovéni kartotékového klienta, pokud interventi hovory ¢asové
limitovali. Bylo prokdzano signifikantni sniZzeni poctu hovorli s opakovanymi volajicimi
V pfipad¢, ze interventi limitovali pocet hovori za den, ale i pokud limitovali dobu trvani
jednoho hovoru. Dalsi studie doporucuje ,, ...uzZivani direktivnich a pevné rizenych technik,

odrazovani volajicich od kontaktovani sluzby, omezeni délky trvani hovoru, zavedeni
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kontaktu tvari v tvar, sluzba iniciuje kontakt svolajicim misto toho, aby cekala
na volajiciho, nez sam sluzbu kontaktuje poskytovani kratkodobych lécebnych programii
proti uzkosti a depresi pres telefon a vytvoreni specifického planu vizeni pro kazdeho

opakované volajiciho “ (Middleton, Gunn, Bassilions, & Pirkis, 2014, 96).

5.2 Testujici klienti

Na détskych linkach divéry se objevuji testujici hovory casto. V roce 2005 bylo
na Lince bezpeci zjisténo 43 % testovacich hovorl z celkového poctu hovorti (Dalibova,
2006). V soucasné dobé to miize byt i vice nez polovina hovort pfijatych na Lince bezpeci,
které spadaji do kategorie zertovnych a agresivnich hovorti nebo mi¢eni. Na linkach pro

dospélou populaci téchto hovora neni tolik, pfesto se objevuji.

Volajicimi jsou vétSinou déti, kterym tyto hovory slouzi jednak pro jejich zabavu
Vv dobé prazdnin nebo odpoledniho volna, ale i pro jejich skrytou zakazku osobniho
testovani linky. Klienti zkousi, jak sluzba funguje, jak se k nim bude pracovnik chovat,
s ¢im v§im se mohou svéfit a zda budou pochopeni. Tudiz soucasné se mladi lidé mohou

ucit, jak a kde hledat podporu a pomoc (Weatherall et al., 2016).

Problémy a témata téchto hovorli jsou rtizna. V Zertovnych hovorech se casto
objevuje sexualni tématika, pii které volajici interventa tla¢i k vysvétlovani raznych
sexualnich pojmii (Emmison & Danby, 2007) nebo se hovory mohou tykat vymyslenych
vztahovych a sebevrazednych témat. U transparentnéjSich hovort je piibéh pti hlubsim
mapovani nevérohodny, informace do sebe navzijem nezapadaji pfi€inn€ ani Casoveé
a emoce jsou Casto nepiiléhavé situaci. V pozadi se ozyva smich nebo napovédy od déti,
které telefonatu ptihlizeji. Volajici vétSinou popiSe problém, se kterym vold a vysvétli
konkrétni ditvod, pro¢ nyni kontaktuje linku (Emmison & Danby, 2007). Ov§em n&kdy
mohou tyto jasné diikazy chybét a intervent miize byt na vazkach, zda se jednd o testovy

hovor.

Pti praci s testovym klientem by mél mit intervent stale na mysli klientovu moznou
skrytou zakazku a to, ze mize diky ziskaného dojmu z hovoru pfisté zavolat s redlnym
problémem (Spatenkova, 2017). Pokud intervent v priib&hu hovoru dojde k podezfeni,
ze jde o testujiciho klienta, pak by s nim m¢l jednat napiimo, ale laskavé. M¢l by volajicimu
sdelit své podezieni a jasné deklarovat, ze nebude s klientem hrat zadné hry, ale bude

tu pro né¢j, vyslechne jeho trapeni, pokud ma opravdovy problém (James, 2008). ZkuSenost
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je takova, ze pokud intervent bere volajiciho a jeho piib¢h vazné, ten pak vétSinou zavési
a nezavola zpatky. Kdezto ti, ktefi jsou ,,odhaleni a intervent s nimi hovor ukon¢i, maji

tendenci se opakované dovolavat (James, 2008).

5.3 Agresivni klienti

Agresivni chovani se na linkach divéry vyskytuje v zédkladé ve dvoji podobg.
V prvnim piipad¢ se jedna o tzv. reaktivni agresi, kdy klienta néco nebo né¢kdo roz¢ilil
a ktery ve chvili, kdy vola na linku, potiebuje sviij vztek ventilovat. V této chvili je klient
ovladan predevSim svymi emocemi a podle toho na néj musi intervent reagovat.
Uklidiiovanim nebo vysvétlovanim by intervent u takového klienta moc nepochodil. Avsak
diky podporovani ventilace emoci a jejich reflektovani brzy dochazi ke zklidnéni a klient je
piistupny ,,normalnimu* rozhovoru (Spatenkova, 2017). Druhym piipadem je agrese
nereaktivni, manipulativni, kdy klient cilené mifi do interventovy osobni roviny. Motivace
hovoru je jind nez v prvnim piipad€. Vedle ventilace emoci je patrna i snaha nékoho ponizit
a ublizit mu. Agrese muze byt namifena proti pracovnikovi nebo i proti celé lince. V obou
ptipadech by m¢l intervent kontrolovat své emoce tak, aby jeho vlastni frustrace ¢i vztek
nepronikly do procesu krizové intervence. Pfipadné je pozdéji sdilet s kolegy na supervizi
(Spatenkova, 2017).

5.4 Sexualné obtézujici klienti

Sluzby linek bezpeci a divéry Casto zneuzivaji i tzv. onanisté, coZ jsou ve vétsiné
pifipadi dospéli muzi volajici s cilem uspokojit své sexudlni potfeby. Linky jsou pro né
snadno a okamzZité dostupné a anonymita linek jim zajist'uje bezpeci pred odhalenim. Navic
poplatky krizovych linek jsou niz§i nez poplatky linek sexuélnich (Spatenkova, 2017). I tyto
klienty miZeme rozdé€lit do skupin tzv. zjevnych a skrytych onanisti. Zjevni onanisté se
napiimo ptaji, zda v hovorech mohou mluvit o sexualnich tématech, ¢i tyto otdzky ihned
pokladaji. V tom piipadé intervent miize hovor po vymezeni sluzeb linky informativné

ukondit.

Skryti onanisté jsou v tomto smyslu vynalézavéjsi. Problém, se kterym volaji, se zda
na prvni pohled zavazny. Pomalu jej rozviji s obasnymi nardzkami na sexualni problémy.

Postupem hovor staci na sexudlni problematiku vice a vice, az se cykli pouze na tomto
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tématu. Manipuluji interventa tak, aby mluvil vice, nez on sam a €asto pii hovoru onanuji,

coz muzeme zjistit diky jeho zrychleného dechu.

Sexualné zneuzivajici klienti u zen interventek vyvolavaji pocity vzteku, strachu,
znechuceni, rozpaku i frustrace (James, 2008), v nékterych pfipadech i pocity litosti. Podle
toho se pracuje s dvéma pfistupy k témto klientim. Napfiiklad Lester (2002) doporucuje
ptejit chovani klienta a diky toleranci s nim navazat vztah tak, aby mohl sviij problém fesit.
Druhy pfistup se ptiklani k odkazani na specidlni sexuologickou pomoc a informovaném
zaveSeni, piipadné predani hovoru kolegovi se stejnym pohlavim, coz klientovi ztéZuje jeho

sexualni fantazie (James, 2008).

5.5 Kilienti s psychiatrickym onemocnénim

24

ur¢ité zivotni situace jsou extrémnéjsi nebo se tyto situace vyskytuji pozoruhodné casto.
Intervent si u takovychto klienth mtze vSimnout urCitych patologickych osobnostnich
znakl, opakujicich se vzorci chovani nebo sami klienti o jejich diagnoze interventa
informuji. Pro nékteré jsou linky divéry podporou v dobé mezi terapeutickymi sezenimi

nebo navstévami psychiatra. Mnoho z nich se na linku navazuje a stava se stalymi klienty.

Linky jsou casto kontaktovany klienty v akutni psychdze, kterym piedaly kontakt
jiné zachranné slozky. Klienti s paranoidnimi pfedstavami volaji s obavami o sviij zivot. Od
ostatnich oc¢ekavaji pouze Isti a podvody, proto by intervent nemél zpochybiiovat jejich
ptibch, ale spi§ zduraziiovat jejich bezpeci. Pti psychotické atace paranoidnich a jinych

schizofrennich klientl je dulezité kotvit situaci ,,ted’ a tady* (James, 2008).

Dalsi pocetnou volajici skupinou jsou klienti s poruchami osobnosti, z nichz
nejproblematictéjsi byvaji klienti s hrani¢ni poruchou osobnosti. V dlouhodobych terapiich
jsou velmi nestali a impulzivné je ukonéuji. ,, Casto se obraceji na krizové sluzby pro jejich
nepretrzitou dostupnost a také proto, Ze tuto poruchu castecne doprovazeji akutni problémy
pri tezkych depresivnich stavech se suicidalnim jedndanim, castymi problémy se zavislostmi
na psychoaktivnich latkach* (Vodackova, 2012, 416). Jejich chovani je vaci interventim
manipulativni a zasahujici do interventovy osobni roviny. Pfi praci s takovymi klienty by
se méli zaméfovat na situaci ,ted a tady” a neustale je podporovat k dlouhodobé&jsi
terapeutické péci. Zaroven je dobré klientovi nastavit casové limity a jasné hranice sluzby

(James, 2008). Jako v piipadech nékterych predchozich typu klientt, je doporu¢eno k nim
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pristupovat v souladu s domluvou v tymu, neb jejich manipulativni schopnosti mohou mit

vliv i na celou atmosféru a vztahy v kolektivu pracovniki linky.

V této kapitole jsme se zaméfili na ptistup k vybranym skupindm volajicich na
linkach diavéry. Tito volajici jsou piedev§im pro zacinajici interventy z riznych divoda
zatézovi. Je u nich zapotiebi diraznéji nastavovat hranice ve vztahu s klientem nebo ve
vztahu klienta k celé lince jako sluzbé. Kromé zakazky klienta se snazime do hovoru dostat
1 spole¢né dohodnutou zakazku tymu linky, coz mize byt naptiklad podpora klienta, aby
hledal socialni oporu i mimo linku nebo aby respektoval pravidla linky. Praci i s témito
klienty se pracovnici linek nevyhnou a je dobré obzvlast' narocné hovory zpracovat na

supervizi.
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6 INTERVENCNI STYLY PRACOVNIKU
LINEK DUVERY

Posledni kapitola teoretické ¢asti se konkrétnéji zamétuje na hlavni téma celé této
prace a navazuje na cast praktickou. Nejprve se podivame na vyzkumy styli
psychoterapeutt, jejichz prace s klientem se miize v nékterych aspektech prolinat s praci
krizového interventa. A poté prejdeme na dostupné vyzkumy stylit krizovych interventi.
V zavéru prace se budeme vénovat vyzkumim Briana Mishary a jeho kolegu (Daigle
& Mishara, 1995; Mishara et al., 2007a), ktefi se v pom&rn¢ rozsahlém vyzkumu specialné
vénovali stylim telefonickych krizovych interventi a jejich efektivité. V ceské literatute se
vyzkumu styld prace poméhajicich pracovnikli nevénuje velka pozornost, tudiz tato kapitola

cerpa predevsim ze zahrani¢nich zdroja.

Stejné jako kazdy terapeut a poradce, tak 1 kazdy krizovy intervent je jedine¢na
osobnost se svym vlastnim stylem intervencni prace. I kdyz se interventovo chovani pfi
praci s klienty s jedine¢nymi vlastnostmi v rizné fazi krize mize mirné lisit, za témito
malymi odchylkami lze nalézt urcity specificky styl prace. Rice, Fey a Kepecs (1972, 3) jej
ve svém vyzkumu terapeutim vysvétluji jako ,,...fen obraz o Vis, ktery by porota
pozorujicich terapeutit ziskala sledovanim Vasi prdace v priitbéhu casu a s ruznymi typy

pripadu.*

6.1 Styly prace psychoterapeuti

Styl terapeuta, poradce nebo krizového interventa je ovliviiovan rliznymi faktory.
V prvé fad€ jsou to vrozené vlivy jako jeho osobnostni charakteristiky, které se prolinaji do
vSech interpersonalnich vztahi. Dale jeho styl mohou ovliviiovat ziskané faktory jako
napiiklad kurzy, vycviky a Zivotni zkusenosti. Napiiklad u terapeutt je pro praci s klientem
nutné absolvovat psychoterapeuticky vycvik ur¢it¢ého sméru. Tudiz bychom mohli v té
nejobecnéjsi roviné rozdelit terapeutické styly prace podle jednotlivych smért napiiklad
psychodynamicky, existencialni, kognitivni, behaviordlni apod. DalSim zdkladnim
rozdélenim je styl direktivni a nedirektivni. Vyzkumt tykajicich se rozdéleni terapeutickych
stylil je mnohem vice nez vyzkumil ohledné styla interventd. Pro ukazku uvadime jeden z

nich.
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Rice, Fey a Kepecs (1972) pro sviij vyzkum faktord ovliviiyjici koterapii mimo jiné
zkoumali, jak by sami psychoterapeuti definovali sviij terapeuticky styl. Uastnici hodnotili
na péti bodové Skale polozky popisujici jejich terapeutické chovani jako naptiklad
podporujici, vysvétlovaci, interpretativni apod. Na zaklad¢ faktorové analyzy z vyzkumu

vyplynulo Sest terapeutickych styld a jejich charakteristik (Rice, Fey & Kepecs, 1972, 4):

1. Prazdnd obrazovka (tzv. blank screen) — pasivni, staly, neprovokativni, anonymni,
opatrny.

2. Otcovsky styl — obchodnicky, trpélivy, nestranny, interpretacni, zajimajici se
0 pacientovu historii.

3. Transakéni styl — pfistup ,ted a tady”, neformalni, vztahové orientovany,
interpretativni, spontanni.

4. Autoritarsky styl — teoreticky orientovany, vytrvaly, explicitni, orientovany na cil,
provazejici, obchodnicky.

5. Matetsky styl — hovorny, vysvétlujici, podpirny, provazejici, interpretativni.

6. Idiosynkraticky styl —kriticky, nespontanni, podporujici konformitu, neprovokativni,

hovorny.

Tyto styly vznikly ze sebehodnoceni terapeutd v ramci kvalitativniho vyzkumu. Pro

jejich ovéteni a pripadné dalsi upfesnéni je zapotiebi provést jesté vyzkum kvantitativni.

6.2 Styly prace krizovych interventu a telefonickych
krizovych interventu

Stylem pracovniki krizové intervence se ceské vyzkumy dosud nezabyvaly.
V porovnani s terapeuty je styl prace interventl vice aktivni a direktivni, zaméteny na cil,

celkovy terapeuticky proces (McCarthy & Knapp, 1984).

Interventa mohou opét ovlivnit jeho vrozené charakteristiky anebo ziskané
proménné. I kdyz by mély vSechny kurzy krizové intervence mit obsahove podobnou napln,
to, jaci ucitelé tyto praktické dovednosti predavaji, mize formovat cely pfistup interventa
ke krizové intervenci. Mnoho krizovych interventd také absolvuje i psychoterapeuticky
vycvik. AvSak techniky vycviku se v krizové intervenci daji pouZzit jen Castecng. Styl
interventa muze ovliviiovat celkovy pfistup organizace ke klientim v ¢ele s vedenim

organizace. Coz dokazuje naptiklad to, ze pfistup organizaci inspirovanych Samaritany je
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definovan pfevazné nehodnoticim aktivnim naslouchanim, kdezto centra, jenz navazuji na
tradici Suicide Prevention Center v Los Angeles, prosazuji ptistup zaméfeny na vymezeni

problému, nalezeni feSeni a pfedavani kontaktii na dalsi instituce (Mishara et al., 2007a).

Jako zékladni rozdéleni mizeme opét oznacit direktivni a nedirektivni styl. James
(2008) ma za to, ze interventlv styl, tudiz jeho angaZovanost a aktivita v piipadu klienta,
zalezi na pocatecnim zhodnoceni klientova stavu a mapovani spoustéjici udalosti. A az
pozdéji béhem faze, kdy dochdzi k hledani alternativ feSeni, intervent cilené zaujme jeden

z kontinua nedirektivniho — spolupracujiciho — direktivniho stylu.

Nedirektivni styl mize intervent pouzit u klientd, ktefi jsou schopni iniciovat vlastni
feSeni, coz byva vétsSinou az v pozdéjsich fazich krize. Hlavnimi technikami nedirektivniho
stylu je aktivni naslouchéani a oteviené otazky, diky kterym podporuje klienta, aby sam
ptiSel na své potieby a moznosti feSeni. Interventi s nedirektivnim stylem jsou pfesvédceni,
ze sam klient znd feSeni své situace a on mu svym zrcadlenim, kotvenim a postiehy pomaha
se ve jeho problému vyznat (James, 2008). Ke klientovi, ktery je schopny na ur¢ité urovni
fungovat, ale jeSt¢ nezvladne krizi zcela sam, by mél intervent pfistupovat druhym
spolupracujicim stylem. Intervent se spolupracujicim stylem poskytuje klientovi podporu,
ktera urychluje, zptehlediiuje a ulehéuje nachazeni feSeni. V piipad¢ tietiho direktivniho
stylu na sebe intervent pienas$i odpovédnost za definovani problému, jeho feSeni
anasledného planu. Pfi uZivani direktivniho stylu je intervent autoritativni, pouziva

rozkazy, navody a fizeni klienta (James, 2008).

Pouziti téchto tii stylii je z pohledu Jamese (2008) vice mén¢ uvédomované a cilené
podle klienta a jeho situace. O doporucenych piistupech k ur€itym typiim klientd jsme se
Jiz zminovali v kapitole 4. Dal§im ptikladem, kdy je vyhodné pouzit direktivni pfistup, je
krizova intervence s Klienty v Soku, v panické atace nebo psychoze. Piesto za timto
védomym usilim interventa plisobit urcitym zpisobem na klienta, mizeme sledovat jeho
hlubsi a pro néj pfirozenéjSi intervencni styl. Naptiklad uroven zamérné direktivity
interventa s klientem s panickou atakou, se bude lisit u toho, jehoz pfirozeny intervenéni

styl je nedirektivni od toho, jeZ je direktivni.

Thomas a Leitner (2005) ve svém vyzkumu zabyvajicim se intervenc¢nimi styly pii
praci se suicidalnimi klienty vychézi z ,fight or flight* teorie odpovédi na ohrozujici
udalosti. Reakci ,,atoku‘ nebo ,,ut¢ku* ale piekvapivé pifisuzuje interventovi, u které¢ho

intervence s takovymto klientem muize zvySovat stres. Intervent se stylem ,,fight* je v praci
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s klientem aktivni, asertivni a direktivni. Nad klientem pfebird moc a kontrolu ohledné jeho
rozhodovéni a tsudku, nebot’ jeho primarnim cilem je postupovat podle ur¢ité¢ho krizového
modelu prace se suicidalnimi klienty. A tak mize klienta proti jeho vuli ,.tlacit“ do
nedobrovolné hospitalizace, medikace, zaangazovani policie apod. Tento styl mizeme
ptirovnat také k popisu ,,rozzlobeného pomahajiciho* nebo ,,pomahajiciho jako moralistu®,
ktery odsuzuje nemoralnost sebevrazdy (Grollman, 1971). Toto chovani spiSe vyplyva
Z potteby interventa redukovat svou tenzi a mize prohlubovat klientovy pocity zoufalstvi a

vlastni neschopnosti.

Styl ,,flight” je naopak spi§ pasivni a intervent se tématu sebevrazdy v rozhovoru
s klientem vyhyba. Ptipadné se jej ,,dotkne™ jen okrajové na konci hovoru a spokoji se
S prvnim ,,ne* klienta, aniz by dal patral po suicidalnich fantaziich a myslenkéach. Toto
chovani pak mlze na klienta piisobit jako nezdjem ze strany interventa (Thomas & Leitner,
2005). Pravdou je, ze interventi maji obavy o to, ze pokud jednou ,,oteviou Pandofinu
skiinku® a prozkoumaji hloubéji klientovy myslenky o sebevrazdé€, budou muset do hovoru

investovat spoustu energie a ¢asu (Shea, 1998 In Thomas & Leitner, 2005).

Oba pfistupy ,,utéku* a ,,0toku* autofi hodnoti jako problematické a popisuji jeste
tieti ,,idealni intervencni styl. Pii tomto stylu zaujima intervent nehodnotici a akceptujici
postoj k sebevrazdé a snazi se prozkoumat diivod a vyznam sebevrazdy pro klienta. Vytvari
empatickou atmosféru pro sdileni a porozuméni a nasledné hledani planu feSeni, které je

akceptovano i klientem (Thomas & Leitner, 2005).

V prvni ¢asti vyzkumu byly tyto intervenéni styly zkoumany v podrobném interview
s 39 participanty — psychology, terapeuty, klinickymi sestrami, diagnostiky a team leadery,
kteti pracuji s akutnimi suicidalnimi klienty. Pivodni hypotéza o ,.fight“ stylu jako
nejpouzivanéj$im byla potvrzena. Participanti takto charakterizovali sviij styl prace v 55 %
ptipadt. Oproti tomu ,,idealni* styl nalezel 28 % participanti a stylu ,,flight jen 17 %.
Do druhé ¢asti vyzkumu se zapojilo 20 klienti, kteti v poslednich Sesti mésicich vykazovali
suicidalni chovéani a ktefi hodnotili, jaky ze zminénych tiech stylti nejvice preferuji. Nebylo
pfekvapenim, Ze 80 % participantli by upfednostiiovalo ,,idealni* intervencni styl, zatimco

jen 15 % klientt ,,fight a 5 % ,,flight* styl (Thomas & Leitner, 2005).
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6.3 Vyzkumy vedené Brianem Misharou

Prozatim nejrozséahlejsi studii intervencnich stylt telefonickych krizovych interventt
provedl Brian Mishara a jeho spolupracovnici (Daigle & Mishara, 1995; Mishara & Daigle,
1997; Mishara et al., 2007a). Ten se jiz dlouho zabyva tématem sebevrazedného chovani,
prevence a krizové intervence, ktera je poskytovana na krizovych linkach a pfes internet.
Vroce 1995 spolu s Daiglem realizoval vyzkum na 617 hovorech pohotovostnich
linek kanadskych sebevrazednych prevencnich center. Tyto hovory vedlo celkové 110
zaméstnancu linek a volalo 263 sebevrazednych klientd. Rozhovorim naslouchali tfi
trénovani vyzkumnici, ktefi s pouzitim specialné vytvoreného Seznamu odpovédi
pomahajiciho (Helper's Response List), ve kterém bylo sefazeno dvacet nejcastéji
pouzivanych technik, kédovali kazdou odpoveéd’ interventa. Vysledkem shlukové analyzy
byly dva nejCastéji vyskytujici se styly — nedirektivni a direktivni. Nedirektivni neboli
rogeriansky styl se vyskytoval ve vice nez polovin¢ hovort. Interventi pfi ném pouzivali
kratké véty, kterymi davali najevo akceptaci klienta, souhlasili s chovanim klienta nebo
zamérné nedokoncovali mySlenku, aby volajiciho podnitili pokracovat ve sdileni. Interventi
s direktivnim stylem naopak problém klienta vice mapovali, navrhovali alternativy feSeni,

zrcadlili emoce, ale i vychodiska a zamitali ty, které byly pro klienta nevyhodné.

Celkové nejpouzivanéjsi technikou bylo zrcadleni klienta zvukovymi kulisami, jako
~hmm...“  chapu...*, diky cemuz mél klient pocit, Ze je interventem chapan. Dale nejcastéji
pouzivali mapujici otazky pro orientaci v situaci a predavani konkrétnich informaci, rad
a navrhovani moznosti feSeni. Na zavér studie také zminuji, jaké proménné maji vliv na
pouziti jednoho ztéchto dvou styli. Na strané klienta jej ovliviiuji vek, frekvence
volani predeslé sebevraZzedné pokusy. U interventa se prokéazaly jako signifikantni pouze
promé&nné vek a pohlavi. OvSem v diskuzi autofi dale rozvadéji uvahy o vlivu osobnostnich

charakteristik, které do vyzkumu nebyly zahrnuty (Daigle & Mishara, 1995).

O dva roky pozdéji stejni autofi publikovali ¢lanek, ve kterém se zabyvali efektivitou
nedirektivniho a direktivniho stylu. Pro analyzu chovani i stavu klienta byly pouzity dvé
$kaly, a to Brasingtonova §kala deprese (Brasington Depression Scale) a Skéla naléhavosti
sebevrazdy (Suicide Urgency Scale). Vyzkumnik pomoci téchto $kal hodnotil stav klienta
na zacatku a na konci hovoru, diky ¢emuz bylo mozné pozorovat efekt intervence. Jako dalsi
méfitko efektivity hovoru bylo brano to, zda se interventovi podafilo s klientem uzavfit

antisuicidalni smlouvu. Data ukazala, Ze pouZzivani rogerianskych technik mélo vliv na
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snizeni deprese v priitbéhu hovoru u nové i opakované volajicich. U opakované volajicich

navic snizovaly naléhavost jejich hovort (Mishara & Daigle, 1997).

Mishara spolecné s dalsimi kolegy se sbiranim dat pokraCoval i nadale a v roce 2007
ziskali vzorek 2 611 hovoru ze ¢trnacti americkych a kanadskych krizovych linek. Oproti
ptedchozimu vyzkumu byli interventi navic posuzovani podle empatického pochopeni, miry
respektu Kk volajicimu a direktivity. Diky tak velkému souboru faktorova analyza ukazala
Ctyfi intervenéni styly a jejich charakteristiky, které se u nich na za¢atku, v prubéhu a na
konci hovoru objevuji (Mishara et al, 2007a, 303):

1. Podporujici pristup a dobry kontakt: moralni podpora, navazani dobrého kontaktu
s klientem, nabizeni opétovné zavolani, pteramovani, sdileni vlastni zkusSenosti.

2. Spolupracujici pristup zaméreny na reSeni problému: faktické otazky tykajici se
problému, otdzky na klientovy zdroje, ndvrhy cesty feSeni problému, otdzky na
spoustéjici udalost, navrh antisuicidalni smlouvy, navrh planu dalSiho postupu,
odkazovani klientii na dalsi organizace.

3. Aktivni naslouchani: parafrazovani, zrcadleni emoci, otdzky na emoce,
podporovani kK vyuziti klientovych zdroju, podporovani k vyvoji dal$iho postupu.

4. Negativni styl: fika volajicimu, co ma délat, ¢teni informace, vyzyvani klienta ke

spachani sebevrazdy, vynaseni hodnoticich tsudkd.

Negativni styl je souhrn technik, které by intervent délat nemél. Stejné nezadouci
chovani uvadéli 1 vedouci linek. Tentokrat styly nejsou rozdélené pouze podle direktivnosti,
ale 1 podle toho, jak intervent ke klientovi a jeho problému pfistupuje a co mu muze

telefonicka krizova intervence nabidnout.

Pii zjiStovani efektivity téchto intervencnich styld byla kromé zékladnich
demografickych tidaji a udaji o klientové problému pozorovana jeho nalada a chovani prvni
tfi minuty na zacatku a ke konci hovoru. Zmény nélady a chovani byly hodnoceny na
pctibodoveé Likertové Skale s polozkami jako Stastny — smutny, zmateny — rozhodny,
unaveny — dynamicky apod. Dale bylo zaznaceno, zda byla v hovoru uzaviena antisuicidalni
smlouva, domluva o opétovném zavoldni nebo nasledné péci. K tomu vSemu jeste
vyzkumnici posuzovali usp&snost celého hovoru pomoci Skaly hodnoceni vysledkii

krizového hovoru (Crisis Call Outcome Rating Scale) (Mishara et al., 2007b).

Nejlépe ze vSech stylti dopadl ,,podporujici ptistup a dobry kontakt®, ktery nejsilnéji

koreloval s pozitivnimi zménami chovani a nalady klienta. Také ,,spolupracujici ptistup
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zamé&feny na feSeni problému* prokazal vliv na zlepSeni stavu klienta. Styl ,,aktivniho
naslouchani“ neprokazal zadny efekt. Prekvapenim bylo, Ze navzdory tomu, ze polozka
,,sdileni vlastnich zkusenosti s klienty* byla vedoucimi linek povazovana za techniku, kterou
by interventi neméli v zadném piipadé pouzivat, jeji efekt byl vysoky (Mishara et al.,
2007b). Na zavér je tieba dodat, ze efekt, ktery byl u téchto intervencnich styli zkouman byl
pouze kratkodoby. Proto je dulezité najit zpisob, jak méftit i dlouhodobé efekty.

Kdybychom m¢li shrnout vyse popsané vyzkumy, mizeme fict, ze v téch, které
pracovaly s mens$im vzorkem se vzdy prokazal efekt miry direktivity. Diky velkému
vyzkumnému vzorku Mishary se podatilo objevit jesté dalsi styly na zékladé toho, k cemu
pracovnik linky v krizové intervenci smétuje. Zda je hlavnim cilem interventa poskytnout
klientovi podporu a sluzbu, na kterou se klient miize spolehnout (Podptirny ptistup a dobry
kontakt) nebo klientovi pomoct se ve své situaci vyznat a najit feSeni, kterym se mé dale
ubirat (Spolupracujici pfistup zaméfeny na feSeni problému) anebo je pro interventa
prioritou pracovat s emocemi Klienta tak, aby si dokazal ,,ulevit* (Aktivni naslouchani).
U téchto vyzkumu styld je ovSem otazkou, jak se jednotlivé styly méni v zdvislosti na
klientovi a jeho vlastnostech a typu jeho problému. Dalsi vysvétlujici vyzkumy jsou tedy

jesté pottebné.
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VYZKUMNA CAST
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7 VYZKUMNY PROBLEM, CILE PRACE
A VYZKUMNE OTAZKY

Ve druhé casti této prace se budeme veénovat praktickému vyzkumu, ktery jsme
zrealizovali. Konkrétné v prvni kapitole této ¢asti si predstavime vyzkumny problém, ktery
jsme se rozhodli zkoumat. Nejprve se zaméfime na kontext problému a na ucel, s jakym jsme
se rozhodli problém zkoumat. Nakonec stanovime hlavni a dopliiujici vyzkumné otazky, na

které budeme na konci prace odpovidat.

V tvodu praktické ¢asti bychom jesté chtéli upfesnit pojmoslovi, které budeme
pouzivat. Pracovniky linky davéry nazyvame také konzultanty, interventy nebo
telefonickymi interventy. Pro klienty, ktefi volaji na linku poprvé, také uzivame hovorového
nazvu ,,prvokontakt®, ktery je v prostiedi linek divéry vSeobecné pouzivany. Rizné nazvy
dlouhodobé opakované volajicich klientl jako naptiklad opakovani, stali, dlouhodobi nebo
kartotécni klienti, jsme zminovali jiz v teoretické Casti naSi prace a nadéle je uzivame

I v praktické casti.

7.1 Vyzkumny problém

V posledni kapitole teoretické ¢asti jsme zminovali nékolik vyzkumil zabyvajici se
intervencnimi styly prace pracovnikl krizovych center s krizovych linek. Predev§im jsme
se zaméfili na vyzkumy vedené Brianem Misharou, ktery zkoumal chovani a styly
pracovnikd linek pro suicidalni klienty. Oba jeho vyzkumy zroku 1995 i 2007 mayji
s menSimi obménami stejny metodologicky design. Pfi naslouchani hovoru mezi klientem
a interventem zkoumal jak interventovo chovani, tak klientovu reakci, diky ¢emuz byl
schopen hodnotit efektivitu interven¢niho stylu. Nas§ vyzkum se jeho metodologii, kterou

zkoumal interven¢ni styly, inspiruje.

V prvnim vyzkumu z roku 1995 naslouchal rozhovortim se sebevrazednymi klienty
vzdy jeden nebo dva dobrovolnici — studenti psychologie nebo socidlni prace, ktefi
podstoupili trénink, ve kterém se snazili ,,sladit” své zdznamy tak, aby mezi sebou dosahli
co nejvyssi reliability. Interven¢ni hovory nebyly nahravany kvili ochrané klienta, a tak
vyzkumnici museli kazdou interventovu verbalni odpovéd ihned kodovat do Helper’'s
Response List, ktery byl vytvoren Daiglem a Misharou specialn¢ pro jejich vyzkum. Tento
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seznam odpovédi interventa obsahuje 20 technik a chovani z plivodné navrhovanych 36

Casto uzivanych psychoterapeutickych technik. Téchto 20 polozek zahrnuje (Daigle &
Mishara, 1995, 267):

1.
2.

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

Ticho. Delsi ml¢eni pomahajiciho mezi dvéma tvrzenimi volajiciho.

Nedokoncené myslenky. Pozastaveni interventa v ptli véty, aby pfinutil volajiciho
pokracovat.

Orientace/patrani. VSechny druhy technik jako jsou otdzky zamétené na orientovani
hovoru uré¢itym smérem nebo zkoumani problematického aspektu.

Piijeti. Kratké a nedirektivni konstatovani (,,nmm — hmm,* | chapu®, ,,pokracujte)
naznacujici pfijeti volajiciho.

Uklidhovani. Vyroky snizujici tizkost volajiciho.

Schvéleni. Schvalovani urcitého chovani volajiciho.

Zamérna dezinterpretace. Zamérna dezinterpretace vyrokti volajiciho pro to, aby se
zlepsila vzajemnd komunikace.

Moralizovéani. Pfimé odvoldvani na moralni nebo etické vysvétleni.

Odmitnuti. Odmitnuti nepravdivych, negativnich nebo neproduktivnich vyroki
volajiciho.

Zrcadleni. Klasické zrcadleni pociti, ale také jednoduchych nebo vybranych vyroki.
Informace/navrh/rada. Podavani specifickych informaci, navrhovani moznych
alternativ nebo ptredavani pfimé rady.

Vyhruzka. Rozkazovaci vyroky pro zastaveni sméru dal$iho postupu (,,Pfestanite brat
tyto 1éky nebo Vam jiz neposkytneme, Zadnou dalsi pomoc*).

Informace/navrh/rada (P). To samé jako u bodu 11., ale vramci postupu (P)
pokracovani komunika¢niho procesu.

Vyhruzka (P). To samé jako u bodu 12., ale vramci postupu (P) pokracovani
komunika¢niho procesu.

Vyjasnéni/interpretace. Pokus vysvétlit nebo podat vyznam toho, co bylo volajicimu
sdéleno.

Hloubkova interpretace. Psychodynamické vysvétleni.

Osobni zkuSenosti. Odkazovani na osobni zkuSenosti pomahajiciho.

ZkusSenosti tieti strany. Odkazovani na zkuSenosti ostatnich.

Projekce. Volajici ziska uhel pohledu na n¢koho jiného nebo sam na sebe v jiném

Case.
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20. Informace o poméhajicim. Podavani specifickych informaci o pomahajicim (jméno,

vek, zajmy atd.)

Seznam téchto technik byl uznan jako reliabilni nastroj stejné tak jako vSichni tfi
vyzkumnici, jejichz vzdjemna shoda se pohybovala okolo 80 %. Data z vyzkumu byla poté

statisticky zpracovana shlukovou analyzou (Daigle & Mishara, 1995).

Zaklady druhého vyzkumu zacal Mishara et al. (2007a) stavét na kvalitativnim
vyzkumu rozhovor s 15 vedoucimi linek pro sebevrazedné klienty. V rozhovorech
zkoumal, jaké chovani vedouci linek ocekavaji od svych pracovnikii v riznych fazich
hovoru, jaké jsou dualezité a nevhodné véci, které by méli pracovnici béhem hovoru délat.
Z téchto rozhovord vyplynuly styly aktivniho naslouchdni a spolupracujiciho stylu
zamétenc¢ho na feSeni problému. Ty byly poté predloZzeny 91 vedoucim linek, ktefi méli
urcit, jaky z nich praktikuje jejich interven¢ni centrum a doplnit vlastnosti a chovéni, které
vyzaduji po svych interventech. Nakonec byly tyto dva styly ptfedlozeny jest¢ péti

odbornikiim v oboru krizové intervence, ktefi je posoudili.

Na zikladech takto ziskaného vyctu chovéni a technik, které vyzkumnici
operacionalizovali, byl proveden kvantitativni vyzkum na stejnych 91 linkach dtvéry.
Chovani interventa bylo kddovano podle toho, zda se béhem hovoru objevilo vice nez tfikrat
(2), jednou nebo dvakrat (1) anebo se neobjevilo vibec (0). Skorované polozky byly
rozdeleny podle jednotlivych fazi intervenéniho procesu a podle mozného stylu — aktivniho
naslouchani a stylu zamétfeného na feSeni problému. Vyzkum obsahoval tyto polozky
(Mishara et al., 2007a, 297): ,,utvdreni kontaktu; faktické otdzky tykajici se problému; primé
otazky na emoce; preramovani; validace emoci; moralni podpora; otazky ,,proc¢*; vyzyvani
ke spdachani sebevrazdy; sdileni viastnich zkusenosti; reformulace; zrcadleni; hodnoceni
a souzeni klienta; spoustéjici udalost; posilovani Klientovych zdrojiz; navrhovani cest FeSeni
problému;, otazky na zdroje; rika klientovi, co ma délat; informace volajicimu cte; navrhuje
plan akce; domluva na planu akce; odkazani na jiné organizace; domluva schiizky; volajici
se pta na doporuceni jinych organizaci; nepredani Zadného doporuceni na jiné organizace;
uzavreni antisuicidalniho kontraktu; zZada o uzavieni antisuicidalniho kontraktu; nabidka
nasledného kontaktu. “ Nakonec vyzkumnici hodnotili empatické porozumeéni, respekt ke
klientovi a direktivitu interventa na péti bodovych Likertovych Skalach. Pro vyhodnoceni

stylll v druhém vyzkumu bylo na datech z 2 611 hovort pouzita faktorova analyza s rotaci
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varimax (Mishara et al., 2007a). Vysledkem byly jiz zminéné tii styly — Podporujici ptistup

a dobry kontakt, Aktivni naslouchani, Pfistup zaméfeny na feSeni problémt.

Téma a provedeni téchto vyzkumil nés zaujalo. Navic jejich samotna metodologie se
nam zda dobfe propracovand, nebot’ se snazi k vyzkumu styll piistupovat z objektivniho
hlediska. Pravé proto, jsme se ji v této kapitole snazili podrobné&ji nastinit. Vyzkumy
bakalarskych a diplomovych praci v oblasti telefonické krizové intervence se zabyvaly
pfevazné resilienci pracovniku linek, duSevni hygienou nebo ohroZenim syndromem
vyhoteni (Hermankova, 2015; JeniSova, 2012; Nondkova, 2007). Pfitom proménné
v procesu krizové intervence na stran¢ interventa, jako je naptiklad styl prace, jsou
vyznamné faktory pro tuspéch celé krizové pomoci. Jelikoz je prace s lidmi v krizi velmi
dalezitad, myslime, Ze by se ji a interventim mélo vénovat vice pozornosti. Proto jsme se
rozhodli intervenéni styly pracovniki telefonické krizové intervence zkoumat blize. Zajima
nas subjektivni pohled interventd na jejich konkrétni styl prace s klienty, ale také dikazy

Z objektivniho méteni.

7.2 Cile vyzkumu a vyzkumné otazky

Pro nas probadédni naSeho vyzkumného problému intervenénich styll pracovniki
telefonické krizové intervence jsme si zvolili nékolik cild, kterych bychom chtéli dosahnout
a otazek, které bychom chtéli zodpovédét. Cile a otdzky byly pro dalsi smér a zaméfeni

naseho vyzkumu klicové, a tak jsme se jimi zabyvali jiZz od pocatku.

Nas$im hlavnim cilem, ktery jsme si stanovili, je prozkoumat vnimani stylu
intervenéni prace z pohledu konzultanti linek divéry a popsat znaky téchto pfipadnych
styll. DalSim cilem je prozkoumat, co tento styl ovliviiuje. Cile nasi prace specifikujeme
pomoci vyzkumnych otdzek. Nase dvé hlavni vyzkumné otdzky se soustfedi na exploraci

intervencniho stylu konzultantt linek divéry:

o  Mpysli si pracovnici linek diivery, ze maji sviij specificky styl intervencni prdce
s klienty?

e Maji jejich intervencni styly podobné znaky?

Diky dopliyjicim vyzkumnym otazkdm se snazime déale naplnit cile nasi prace
a zjistit dalsi informace o praci konzultantu s klienty, jejich diferenciaci, vzniku a co je

ovlivituje. Dopliujici otdzky jsme zvolili tyto:
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o Jaké techniky uzivané v intervencénim hovoru jsou z pohledu pracovnikii linek

o Jaké techniky pracovnici linek v intervencnich hovorech nejcasteji vyuzivaji?

o Lisi se styl jejich intervencni prdace u dlouhodobé opakované volajicich klientu
a klientit nove volajicich?

e Co mélo vliv na utvareni specifického intervencniho stylu pracovnika linky ditvery?

e S jakym typem klientu se pracovnikum linek dobre pracuje?

e S jakym typem klientu se pracovnikiim linek Spatné pracuje?

e Vnimaji pracovnici linek rozdil ve svem intervencnim stylu pri navazovani
a ukoncovani kontaktu s klientem novym a dlouhodobé opakované volajicim?

o Existuje rozdil mezi subjektivnim vnimdni stylu pracovnika linky a objektivnim

mérenim jeho stylu?

I kdyZ jsou naSe vyzkumné otdzky vyc€erpavajici, v prub¢hu ziskavani a zpracovani
dat se vynotily 1 dal§i dilezité informace, kterym se budeme vénovat v zavéreénych

kapitolach.

V této kapitole jsme nastinili vyvoj pivodni myslenky naseho vyzkumu. Detailné
jsme popsali metodologii vyzkumi intervencnich styll telefonickych krizovych pracovnikli
Birana Mishary a kolegli (Daigle & Mishara, 1995; Mishara et al., 2007a), jimiz jsme se
inspirovali. Dale jsme stanovili dva cile prace, dv€ hlavni a osm dopliujicich vyzkumnych
otazek, které jsou dilezitym zakladem kazdého vyzkumu a podle kterych jsme néas vyzkum
dale koncipovali. Nasim celkovym metodologickym designem se budeme zabyvat v dalsi
kapitole, ve které upfesnime, jak jsme postupovali, abychom naplnili cile stanovené v této

kapitole.
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8 METODOLOGICKY RAMEC A
METODY

Tato kapitola ndm bude slouzit k predstaveni naSeho celkového planu vyzkumu.
Postupné vysvétlime, jaky metodologicky pfistup a typ vyzkumu jsme zvolili a proc,
popiSeme metody sbirani dat a jak jsme pfi jejich sbéru postupovali. Na zavér se budeme
zabyvat etickou strankou naseho vyzkumu a tim, jak jsme si poradili ochranou ucastniki

a citlivych dat.

8.1 Typ vyzkumu

Od prvotni myslenky a designu naseho vyzkumu jsme usli kus cesty. Plivodné
zamysleny smiSeny piistup, ve kterém jsme chtéli propojit interpretaci kvalitativnich dat
ziskanych z polostrukturovanych rozhovoru se statisticky vyhodnocenymi daty z naslechi
rozhovora s Klienty, jsme museli v poc¢atku ziskavani dat zménit na Cisté kvalitativni.
Dtvodem, pro¢ jsme se nakonec piiklonili ke zméné metodologického ptistupu, byla mala
ucast telefonickych krizovych konzultantii na kvantitativni ¢asti. Podrobnéji se divodem

vysoké mortality budeme zabyvat v dalSich kapitolach vyzkumné ¢ésti.

Na druhou stranu ndm kvalitativni pfistup, ktery jsme nakonec zvolili, umoznil celou
problematiku interven¢nich stylli pracovnikidi linek davéry zkoumat vice do hloubky
Z pohledu samotnych subjekti a diky jeho flexibilit¢ jsme mohli smér naseho vyzkumu
upravovat dle toho, kam ukazovaly dosud ziskané vysledky vyzkumu. K dal$im pozitivim
kvalitativniho pfistupu patii to, Ze pro mnoho ti¢astniki je pfijemnéjs$i mensi strukturovanost
metod ziskavani dat. Zaroven ,, informace odvozené od ucastnikii budou z jejich prirozeného

nastaveni, jejich umisteni v prirozeném kontextu “ (Gavin, 2008, 53).

V nasem vyzkumu jsme kombinovali dva typy vyzkumti, abychom ziskali co nejvétsi
Sifi a hloubku dat. Prvnim z nich je fenomenologicky typ vyzkumu, ve kterém jsme se
pomoci polostrukturovanych rozhovori snazili prozkoumat subjektivni pohled konzultantt
linek divéry na jejich intervencni styl. Tento typ vyzkumu nam pomohl ziskat nazory

a predstavy ucastnikil na toto téma, ale i jejich zkuSenosti s rtiznymi typy klientd.
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Druhym typem vyzkumu je kvalitativni srovnavaci studie. V ni jsme pouzili data
ziskana z naslechi hovoru telefonickych interventi s klienty linek divéry a porovnali jsme
je s popisem stylii samotnych interventii z interview a dotazniku technik. Tato srovnavaci
studie mohla byt provedena pouze na vzorku interventd, ktefi se ucastnili vSech metod

ziskavani dat — jak interview, dotazniku tak naslech.

8.2 Metody ziskavani dat

Celkem jsme vnaSem vyzkumu pouzili tii metody ziskavani dat. Jsou jimi
polostrukturovany rozhovor, dotaznikové Setfeni a pozorovani. V dalSich podkapitolach si
tyto metody blize popiseme. Diky pouziti tfi rozdilnych metod, jsme mohli ziskat data
rozmanité povahy, coz nam umoznilo se na vyzkumny problém podivat z riznych uhld. Také

jsme diky riznym metodam chtéli dosdhnout metodologické triangulace (Hendl, 2016).

8.2.1 Polostrukturovany rozhovor

Polostrukturovanym rozhovorem jsme v pivodnim planu naSeho vyzkumu méli
ziskat pouze doplitujici informace ke kvantitativni ¢asti. Nakonec se stal metodou, diky které
jsme jich ziskali nejvice. I kdyz byly provedeny kvantitativni vyzkumy na interven¢ni styly
prace telefonickych interventl, nebyl prozkoumén jejich ndzor na tuto problematiku.
Domnivame se, ze pokud zkoumame urcity jev u objektu, je dobré znat nazory i jich
samotnych. Polostrukturované interview je presné¢ metodou, kterd je pro toto zkoumani
idedlni, nebot’ ,, se vyznacuje definovanym uicelem, urcitou osnovou a velkou pruznosti celého
procesu ziskavani informaci* (Hendl, 2016, 168). Diky nému jsme ziskali odpovédi na nase
vyzkumné otazky, ale i informace navic. Zaroven rozhovory pro vyzkumnici piedstavovaly
znamou a blizkou metodu, se kterou méla predeslé zkuSenosti, o které se mohla pfi

sestavovani struktury a otazek opfit.

Celkové jsme zrealizovali 26 polostrukturovanych rozhovort. Ctyfiadvacet
rozhovorid probéhlo tzv. tvafi v tvaf na pracovisti linek divéry a dva rozhovory probéhly
ptes aplikaci Skype. Divodem bylo naro¢né sladéni Casovych moznosti vyzkumnice
a ucastnikd. Samotné interview trvalo v rozmezi od 23 do 63 minut v zavislosti na potfebé

sdileni participantli. VSechny rozhovory byly nahravany pro tcel jejich dal$iho zpracovani.

VZzdy na Gvod kazdého interview probéhlo kratké predstaveni osoby vyzkumnika,

vyzkumu, jeho metodologie, cill a struktury samotného rozhovoru. Chtéli jsme ucastnikovi

54



podat co nejvice informaci, abychom snizili ptipadnou tzkost z rozhovort a aby byl navazan
dobry vztah a divéra mezi vyzkumnici a Géastnikem. Ugastnici také dostali prostor pro
piipadné dotazy, aby pred zacatkem rozhovoru neméli nejasnosti o tom, co bude nasledovat.
Po skonceni rozhovoru byl ucastnikovi poskytnut prostor pro otazky, které vyvstaly
Vv pritbéhu interview, a pro jeho pfipadné piipominky a népady jak ohledné otdzek rozhovoru

a vyzkumu, tak ohledné celého tématu intervencnich styla.

Otazky rozhovoru

Rozhovor obsahoval celkem 21 otazek, z nichz vSechny krom jedné byly oteviené.
Otazky byly rozdéleny do tii hlavnich okruhl. V prvni okruhu Profesni historie, kurzy
a motivace byly zatazeny predev§im otazky tykajici se byvalych i souasnych zaméstnani
interventa, absolvovanych kurzi a vycviki a jeho motivace pro praci na lince. Otazkami na

tyto fakta a pfedeslé pracovni zkuSenosti jsme chtéli participanta povzbudit a rozmluvit jej.

Druhy okruh Prace s klienty se tykal prace s pro interventa problémovymi nebo
naopak oblibenymi typy klientii a zptisobu jeho prace s nimi. Zde jsme postupné piechazeli

od otazek faktickych k otazkam ohledné ucastnikovych nazorl, zkusenosti a chovani.

Ve tietim okruhu Intervencni styl jsme se dostali k jadru rozhovoru, ve kterém jsme
se ptali na subjektivni pohled klienta na jeho styl prace, pouzivané techniky a rozdily
Vv pistupu k opakovanym a nové volajicim klientim. Tomuto okruhu vzdy ptfedchéazelo
vysvétleni terminu ,,intervenéni styl“ tak, aby participant porozumél, co timto terminem
myslime. V tomto okamziku byla velmi dileZitd schopnost vyzkumnice pftibliZit

interventovi vyznam terminu bez toho, aniz by ovlivnila jeho odpovéed'.

Posledni otizka rozhovoru byla uzaviena se tiemi variantami vybéru. Uastnik v ni
byl pozadan, aby se na zakladé¢ vyzkumnici pfectenych technik pokusil zatadit svij
intervencni styl do jednoho z vyslednych styli Misharova vyzkumu — Podporujici pfistup
a dobry kontakt, Aktivni naslouchani, Ptistup zaméteny na feSeni problému (Mishara et al.,
2007a). Celou strukturu a otazky rozhovoru ptikladame v ptilohach prace, stejné tak piepis

rozhovoru s jednou ucastnici vyzkumu.

8.2.2 Dotaznikové Seti-eni

Druhé metoda sbéru dat nasledovala ihned po polostrukturovaném rozhovoru, tudiz
se jej zucastnil stejny pocet participanti. Tém byl pfedlozen dotaznik tykajici se frekvence

vyuziti vybranych technik interventem v hovoru s klientem. Diky dotazniku jsme si dale
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doplnili obrazek o subjektivnim pohledu konzultanta na jeho intervencni styl. Také jsme

vysledna data dotazniku mohli dobfe vyuzit ve srovnavaci studii.

Tento dotaznik byl vytvoien specialné pro ucely naseho vyzkumu. Jednotlivymi
polozkami byl seznam technik vyuzity i pii vzorkovani naslechtt doplnény o navrhy
ucastnikd vyzkumu. Témto polozkam se budeme podrobnéji vénovat pii popisu metody

pozorovani.

V tvodu dotazniku jsme chtéli ziskat zakladni demografické udaje ti¢astnika, jako je
pohlavi, vzdélani, v€ék a linka davéry, na které aktudlné pracuje. Poté jsme ucastnikovi
slovné vysvétlili stavbu a ucel dotazniku. Pti zadavani dotazniku byl uc¢astnik motivovan,
aby se v piipad¢€ nejasnosti ohledné definic jednotlivych technik vyzkumnika doptal, nebot’
bylo dilezité, aby se jeho vnimani jednotlivych technik shodovala se stanovenymi
definicemi vyzkumnika. Ucastnici méli rozhodnout, jak &asto vybrané techniky ve své praci
S klienty na lince vyuzivaji. Kazdou techniku hodnotili na Likertové Skale se Ctyfmi
potadovymi urovnémi — Témeét vzdy, Casto, Ztidka, Vibec. Ucastnici nemé&li moZnost
neutrdlni volby. Na konci dotazniku mé¢l G€astnik volny prostor pro doplnéni technik, které
dle jeho ndzoru v dotazniku chybi a které vyuziva. Po dokonceni vyplnéni byl Gc€astnik
pozadan, aby oznadil tii z jeho pohledu nejdilezitéjsi techniky nebo také techniky, které by

se mely objevit témet v kazdém hovoru. Cely dotaznik ptikladame v ptilohach prace.

8.2.3 Pozorovani

Metodou, diky které jsme ziskali cennd data, jeZ jsme vyuzili pfedev§im ve
srovnavaci studii, bylo nezlGc€astnéné pozorovani, resp. naslouchdni hovoru mezi
telefonickym interventem a klientem. Toto naslouchéani bylo z pohledu interventa oteviene,
ovSem z pohledu klienta skryté, nebot’ ten o naslouchani vyzkumnika informovan nebyl.
Diky tomu se ndm podatilo zachytit co nejpfirozenéjsi situaci hovoru. Povaha dat ziskanych

pozorovanim je objektivniho rdzu, coZ hodnotime jako velky pfinos pro nas vyzkum.

Pfi naslouchani rozhovorii nebylo fyzicky mozné zaznamenavat vSechny projevy
a chovani klienta i1 interventa. Pro na$ vyzkumny cil bylo dulezité zaméfit se pouze na
interventa a jeho slovni projevy. Proto jsme pro zaznamenavani chovani a technik z naslecht
hovort pouzili vzorkovani, kdy jsme z celého ,,balicku®“ moznych projevli a chovani
interventa vybrali jen ¢ast — vzorek, ktery jsme pozorovali. Konkrétné jsme zvolili typ
vzorkovani udalosti (event sampling), coz Ferjenc¢ik (2010, 159) popisuje jako ,, vybirdani
urcitych ucelenych velkych deju, které se potom peclive studuji od zacatku udalosti az po jeji

56



konec jako vzorek — reprezentant celé tridy podobnych déjii a udalosti. “ V nasem ptipadé

jsme zaznamenavali pouziti specifickych technik v hovoru.

Pro vzorkovani byl vytvoien zédznamovy arch obsahujici seznam intervencnich
technik a chovani, do kterého byly jejich jednotlivé vyskyty u interventa zaznamenavany
metodou carkovani. Tento seznam byl vytvofen z polozek Helper's Response List
z vyzkumu Mishary et al. (2007a) a dale doplnén o polozky z ¢eské odborné literatury
(Spatenkova, 2017; Vodackova, 2012; Prochazka, Smahaj, Kolaiik & Le&bych, 2014),
0 polozky z vlastni zkuSenosti a znalosti vyzkumnice a navrhi a piipominek samotnych
participanti. Kazdou techniku uvedenou v archu jsme si pfedem definovali a ohranicili,
abychom zajistili, ze pozorované chovani zafadime vzdy pouze do jedné techniky. Techniky
byly ¢arkovany v pribéhu hovort, tudiz cely arch musel byt sestaven pro intuitivni
vypliiovani. Pfi jeho sestavovani jsme se inspirovali fazemi hovord, kterymi se blize
zabyvame v teoretické Casti nasi prace, a tak v prvnich ¢astech tabulky byly polozky tykajici
mapovani, prace s emocemi a navazovani kontakti a ke konci tabulky techniky, které se

zaméfuji na feSeni problému, popiipadé techniky, které se Castéji vyskytuji na konci hovoru.

U kazdého naslechu hovoru jsme zaznamenali jeho délku a zdkladni informace
0 volajicim napftiklad pohlavi (muz — Zena), do jaké vékové kategorie spada (do 18 let; 19-
30 let; 31-50 let; 51-65 let; 66-70 let; nad 70 let), zda je klient opakované volajici nebo
prvokontakt a sjakym typem problému vold. Cely zaznamovy arch a tabulku pro

zaznamenavani Udaji o volajicim ptikladame v piiloze prace.

Z1castnili jsme se naslechti hovord sedmi participantli z nejmenované linky, u nichz
jsme naslechli celkem 34 hovorti. Jiz na po¢atku vyzkumu jsme si stanovili minimalni pocet
¢yt hovort u jednoho ucastnika v rozsahu del§im nez ¢tyti minuty. U krat$ich hovoru je dle
naseho nazoru jen maly prostor pro projeveni stylu interventa. Zaroven jsme tim omezily
informacni hovory nebo pifipadné omyly. Pocet naslecht u jednotlivych participanti jsme

museli pfizpasobit ¢asu, ktery nam nejvyse byli schopni poskytnout.

Abychom zabranili tomu, Ze jednotlivé metody ziskdni dat ovlivni interventovo
pozorované chovani, snazili jsme se dodrzovat stanovené potadi jednotlivych metod.
V idealnim ptipad¢ pak prvni doslo k naslechiim a jejich kédovani, poté nasledoval rozhovor
a dotaznik. OvSem ne vzdy byla tato struktura moznd, kvtili Casové vytizenosti participanti

a rozhovor a naslechy se tudiz vzdjemné prolinaly.
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8.3 Metody zpracovani a analyzy dat

Ziskali jsme data z polostrukturovaného rozhovoru, dotazniku a naslechd.
Nasbiraného materidlu rtizné povahy bylo mnoho a my jsme jej dale zpracovavali
a analyzovali. V pivodnim planu naSeho vyzkumu jsme chtéli data ziskana z naslechu
zpracovavat statistickymi metodami, konkrétné shlukovou analyzou. Jelikoz jsme nasbirali
pouze sedm ucastnikl a nas vzorek byl tudiz pro statistické zpracovani priliz maly, rozhodli
jsme se tyto data nakonec zpracovavat kvalitativné. Data z polostrukturovanych rozhovort,

dotaznikového Setieni 1 pozorovani jsme zpracovali na zakladné obsahové analyzy.

8.3.1 Analyza dat rozhovoru

Po tom, co jsme nasbirali data z rozhovord, jsme je museli jesté pied analyzou
upravit. Audiozaznamy, které jsme se souhlasem tcastnikti potidili, jsme transkribovali do
textové podoby. Piepisy vSech Sestadvaceti rozhovorti byly v prvni fazi doslovné, tudiz
obsahovaly tzv. vypliiova slova, nespisovné vyrazy, nafeci apod. Text jsme od nich ocistili
v prubéhu redukce prvniho tadu, kdy jsme vypovédi participantli upravili i stylisticky
(Hendl, 2016). Pfi tomto procesu jsme kladli diraz na to, abychom zachovali obsah

a vyznam vét.

V programu NVivo 12, ktery slouzi pro analyzu kvalitativnich dat, jsme odpovédi
u jednotlivych otazek rozhovoru kodovali, coZ znamena ,, prirazovdni klicovych slov ci
symbolii k castem textu tak, aby byla umoznéna snadnéjsi a rychlejsi prdace s témito
castmi... " (Miovsky, 2006). Poté jsme tyto kody roziadili do jednotlivych tematicky
podobnych skupin. Tento postup oznacujeme jako metodu vytvareni trst, ve které je nutné
vyuzit ruzné druhy piistupu k datim jako naptiklad srovnavani, spojovani nebo
hierarchizaci (Miovsky, 2006). Abychom ziskali informace o tom, s jakou cetnosti byly

jednotlivé trsy naplnény, pouZili jsme metodu prostého vyctu.

Subjektivni popisy interven¢nich styli ucastnikli jsme organizovali pomoci

jednoduché typologie, kterou jsme stanovili na zaklad¢ kontrastovani a srovnavani.

8.3.2 Analyza dotaznikového Setieni

Piivodnim ucelem dotaznikového Setfeni bylo ziskat dalSi subjektivni data pro nasi
srovnavaci studii a zaroven i zpétnou vazbu interventa na nadmi stanovené techniky

zdznamového archu uréeného pro pozorovani. Pfed analyzou jsme zkontrolovali spravnost
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vyplnéni dotazniku a to, zda ucastnik vyplnil vSechny polozky. Z pivodné nasbiranych
26 dotaznikli jsme byli nuceni jeden vyiadit z divodu nesprdvného vyplnéni polozek

interventem.

Dotaznikové Setieni bylo vyhodnocovano kvalitativni analyzou, ktera se nam zdala
kvtli specifi¢nosti polozek a velmi obtiznému stanoveni ohranic¢enych definic jednotlivych
technik vhodnéjsi nez statistické metody. U kazdé polozky byl sumarizovan pocet ucastniki,
kteti zvolili jeden z uvedenych trovni Likertovy $kaly — Témét vzdy, Casto, Ziidka, Vibec.
Tyto trovné byly poté sloueny pro snadnéj$i generalizaci, kdy troven ,,téméef vzdy*
a ,,casto byly sjednoceny do kategorie ,,ucastnik techniku v hovorech velmi ¢asto vyuziva“
a urovn¢ ,,zfidka* a ,,vibec* do kategorie ,,0¢astnik techniku v hovorech téméf nevyuziva“.
Poté jsme u kazdé polozky porovnavali procentudlni pomér u€astnikii, které jsme zatadili do

jedné ze dvou kategorii.

Po vyplnéni dotazniku mé¢l ucastnik urcit tfi nejdulezitéjsi techniky, které by mély
byt vyuzity témet v kazdém hovoru. Tyto techniky oznacilo 21 ucastnikii, u zbylych &tyr
ucastnikil se je nepodaftilo ziskat. Jednotlivé volby ucastnikli byly opét sumarizovany a dale

interpretovany.

8.3.3 Analyza pozorovani a komparativni analyza

Kromé¢ obsahové analyzy dat z polostrukturovanych rozhovori a dotaznikového
Setfeni jsme provedli i kvalitativni analyzu dat ze zaznamovych archii ziskanych metodou

pozorovani. Poté jsme vSechna ziskana data u sedmi Gc¢astnikd srovnavali.

U kazdé polozky, resp. techniky zaznamového archu jsme nejprve sumarizovali
pocet carek oznacujici, kolikrat intervent v hovoru danou techniku pouZil. Tento pocet jsme
roztiidili do tii kategorii: 0 — intervent techniku v hovoru nepouzil, 1 — intervent techniku
V hovoru vyuzil jednou az dvakréat, 2 — intervent techniku vyuzil tfikrat a vice. Toto zafazeni
do kategorii nam pomohlo urcit, jaké techniky se v interventové stylu objevuji nejcastéji.
Ptevazné jsme pracovali s kategorii 2, u které byla velkd pravdépodobnost, ze pouziti dané
techniky interventem nebylo nahodné. U kazdého hovoru jsme tedy uréili techniky, které
intervent pouzival s nejvyssi Cetnosti. Diky metod€ prostého vyctu jsme pak tuto informaci
ziskali souhrnné o celé skupiné sedmi ucastnikti. VSechny polozky zdznamového archu jsme
jeste zatadili do jednoho ze tii styldi, ke kterym jsme doSli z popist styll interventl
V polostrukturovaném rozhovoru. Diky tomu jsme mohli srovnavat nejen techniky, ale
i styly.
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Po analyze naslechti hovort byla jiz v§echna data z polostrukturovanych rozhovord,
dotaznikd i naslechti hovorti sedmi ucastnikii kédovana a uspotfddéna do kategorii. Tyto
kategorie jsme pak mezi sebou srovnavali a kontrastovali, nebot’ abychom dosahli novych
vysledki, je dilezité porovnavat jak podobné, tak rozdilné jevy. Nejprve jsme vSechny data
popsali pomoci kategorii, coz ndm umoznilo ,, Aloubkové a celistve si uvédomit srovnavané
jevy“ (Vicek, 2015, 404). Poté jsme tyto kategorie postavili vedle sebe, diky ¢emuz jsme
mohli pozorovat shody a odliSnosti a dale jsme pomoci syntézy, generalizace a abstrakce
dosli k nasim vysledkiim (VIcek, 2015).

8.4 Etické problémy a zpisob jejich FeSeni

Vzhledem Kk tomu, ze na$ vyzkum probihal na linkach daveéry, jejiz zakladnim
pravidlem je oboustranna anonymita, tzn. anonymita jak volajiciho, tak pracovnika linky,
bylo zajisténi etické strdnky naSeho vyzkumu obzvlasté dulezité. Pii sbirdni
a vyhodnocovani dat jsme museli fesit etické problémy u klientti, telefonickych interventt,

ale i samotnych linek.

U polostrukturovanych rozhovorti jsme museli oSetfit piedevS§im zabezpeceni
anonymity telefonického interventa. Pfed tim, nez jsme zacali nahrdvat polostrukturovany
rozhovor pro ucely transkripce, jsme od ucastnika ziskali informovany souhlas, ktery jsme
si poté nechali potvrdit pfimo na videozaznam rozhovoru. Ufastnici byli pouéeni
0 anonymité a dobrovolnosti jejich G€asti na vyzkumu a o tom, jak je zajistime. Zaznamy
nahravek byly uchovavany jen po dobu nezbytnou k jejich transkripci. Ugastnici jsou
oznaceni kody P1 — P26. V ptepisech jsou jména uvadeénd interventy nahrazena pismenem
X a popisy klienti, na kterych interventi uvadély piiklady své préace, jsou upravena tak, aby
nebylo mozné identifikovat konkrétniho €loveéka. U sbéru dotaznikl jsme ucastniky opét
koédovali pismeny a Cisly.

vvvvvv

zajistén informovany souhlas telefonickych interventt s realizaci naslechi a vSichni z nich
byli pouceni o jejich anonymité¢ a dobrovolnosti ve vyzkumu. Zaznamendni chovani
atechnik interventa bylo provedeno soucasn¢ v pribéhu hovoru mezi interventem
a klientem. Pii nasleSich se vyzkumnice snaZzila vytvofit bezpecnou a spolupracujici
atmosféru mezi ni a interventem a piizpusobit se co nejvice potiebam interventa pii vedeni

hovoru.
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Na vétsin¢ linek hovory s klienty nejsou nahravany, a tak jedina moznost, jak
naslechnout hovory s klienty pro edukacni nebo vyzkumné ucely je zucastnit se tzv.
pasivnich naslechti. Pfitomnost vyzkumnice u naslechti hovort interventa a klienta byla
oSetfena Smlouvou o zajisténi odborné staze za ucelem vyzkumu. V této smlouvé byly
definovany povinnosti stazisty a Eticky kodex pracovisté linky divéry. Stazista musel byt
alesponl frekventantem kurzu telefonické krizové intervence, coz vyzkumnice spliovala.
Soucasti smlouvy byla také dohoda o mlcenlivosti. V praci neuvadime interni informace
linek, ani dale nespecifikujeme charakteristiky pracovniki jednotlivych linek. Pied

publikovanim prace jsme ji poslali vedeni linek ke schvaleni uvetejnénych informaci.

Duvéryhodnost vyzkumnice pro nas byla v celém vyzkumu klicova. K jejimu
zvySeni pomohlo predevS§im to, Ze vyzkumnice také pracuje na lince davéry, tudiz
Kk vytvofeni bezpeéného vyzkumného prostiedi mohl pomoci pocit kolegiality. Jak jsme jiz
zminovali, vyzkumnice k vypovédim a naslechiim participanti pfistupovala s empatii

a zaroven neutralitou (Miovsky, 2006).
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9 METODA VYBERU UCASTNIKU
VYZKUMU A JEJICH
CHARAKTERISTIKA

vvvvvv

vyzkum Casto ani nemohl vzniknout. Pro nas vyzkum jsme ziskali celkové 26 pracovnikl
linek z celé Ceské republiky. V této kapitole se zaméFime na cely proces ziskavani iastniki

a na vlastnosti naseho souboru.

9.1 Metoda vybéru ucastniki

Nejprve se budeme zabyvat tim z jaké populace a jakou metodou jsme ucastniky
vybirali. Pfi sbéru ucastnikl nas pirekvapila vysokd mortalita ucastniki, které se budeme

blize vénovat.

9.1.1 Populace

Pii stanoveni vyzkumného problému je dulezitym prvnim krokem stanovit si
populaci s pozadovanymi vlastnostmi, ze které poté budeme vybirat vzorek iastnikti pro
nas vyzkum. V nasi praci jsme do vyzkumné populace zahrnuli krizové konzultanty linek
divéry pro vieobecnou dospélou populaci v Ceské republice. Diivodem pro zaméieni se na
dospélou vSeobecnou populaci byl nds predpoklad, Ze styly prace s détskymi klienty se
mohou li$it od stylt prace s dospélymi. Navic rozsah problematiky linek pro v§eobecnou
populaci je rozmanitéj$i, nez u linek specializujici se na jednu konkrétni oblast jako
naptiklad pouze na klienty zavislé na navykovych latkach nebo klienty ohrozené virem HIV.
Mohou se dovolat jak suicidalni klienti, tak klienti s psychickymi, vztahovymi nebo
socioekonomickymi problémy. Tudiz je mozné sledovat, zda se interventiv styl méni na

zaklad¢ povahy problému, se kterym klient vola. Linky pro vSeobecnou dospélou populaci

tak pro nas vyzkum zajist'uji dostate¢nou riznorodost klientu.
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9.1.2 Prosty zamérny vybér, metoda snéhové koule a metoda vybéru
pres instituci
Po stanoveni populace jsme si urCili metody vybéru ucastniki. Ty maji
u kvalitativniho vyzkumu sva specifika. Oproti kvantitativnimu vyzkumu vychazi z jinych

teoretickych zakladli a mizeme tedy pouzit nepravdépodobnostni metody vybéru (Miovsky,
2006).

Nase prvni participanty jsme ziskali pomoci prostého zdmérné¢ho vyzkumu. Vyuzili
jsme toho, ze autorka vyzkumu pracuje na lince divéry a bylo pro ni tedy snadnéjsi oslovit
a ziskat pro vyzkum své kolegy jak pro rozhovory, tak naslechy hovoru s klienty. Takto jsme
ziskali 7 ucastnikd a zaroven velmi nosné pfipominky a navrhy k celému vyzkumu. Tito
probandi ndm slouzili také jako participanti tzv. nult¢ faze metody ziskavani ucastniki
pomoci sn¢hové koule (Miovsky, 2006). To znamen4, Ze pro nas byli prvnimi kontakty, pies
které jsme ziskali dalsi ucastniky prvni a druhé faze. V téchto fazich jsme ziskali dalsi tfi
ucastniky.

Metoda, diky které jsme ziskali nejvyssi pocet probandi byla metoda zdmérného
vybéru pies instituci. Na podatku jsme sestavili seznam linek divéry v Ceské republice pro
vieobecnou populaci. K tomu jsme vyuzili informaci na strankach Ceské asociace linek
divéry (CAPLD, 2019c). Celkové jsme takto oslovili 19 linek diivéry po celé Ceské
republice. Prvotni kontakt probihal ve vétSiné ptipadi telefonicky, kdy jsme kontaktovali
vedouci linek s Zadosti o povoleni realizace vyzkumu na jejich linkach divéry a zaroven
s prosbou o pfedani informaci o vyzkumu jejich kolegiim. Pravé v tomto prvnim kontaktu
s vedoucimi tkvéla nejvetsi vaha nas$i motivacni prace, kdy bylo zapotiebi vedouci
vyzkumem zaujmout, aby 1 oni poté dostate¢n& motivovali své kolegy pro ucast ve vyzkumu.
Toho jsme se snazili dosdhnout tim, Ze jsme poskytli co nejvice informaci o tématu préace
a priabéhu vyzkumu, ale i na$i flexibilitou, kdy jsme se snaZzili maximaln& pfizpusobit
casovému harmonogramu linek a pracovnikiim, popiipadé jsme nabizeli rozhovor pies
Skype. Abychom ziskali interventy alespon k n&jaké spolupraci, nabizeli jsme moZnost
ucastnit se jen interview nebo jen naslecht rozhovoru s Klienty, podle toho, co bylo pro
interventy piistupnéjsi. Vedoucim jsme po telefonnim kontaktu poslali email s informa¢nim
letakem o vyzkumu, ktery dale mohli rozeslat svym kolegtim. Od tohoto momentu byla dalsi

motivacni prace na vedoucich linek.

Metodou vybéru pies instituci jsme ziskali 16 pracovnikil linek z péti organizaci.

| kdyz jsme diky této metod¢ ziskali nejvice probandll z naseho souboru, jeji efektivita byla
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vzhledem k poctu oslovenych organizaci velmi mala. Potvrdili jsme si, Ze je velmi dilezity
postoj vedouciho pracovnika, ktery informace o vyzkumu dale predava. U téch, ktefi méli
Vv telefonnim kontaktu k vyzkumu pozitivni pfistup, chtéli sdilet své zkuSenosti a nazory
a zajimali se o pfipadné vysledky vyzkumu, jsme ziskali 1 vyS$i pocet pracovniki ke

spolupréci.

Pfi sbéru ucastniki k polostrukturovanym rozhovorim jsme se fidili teoretickou
saturaci, kdy jsme pozorovali, Ze odpovédi dalSich ucastnikii vyzkumu, jiz nepiinaseji nové
poznatky, a proto jsme sbér rozhovori ukon¢ili u 26 ucastnikti (Miovsky, 2006). U naslechti
jsme nedosahli ani planovaného poctu ucastnikli ani teoretické saturace vzhledem
k zakladnim charakteristikam styld prace jednotlivych pracovnikd. Divodem byla vysoka

mortalita U€astnikll a stanoveného terminu ukonceni vyzkumu.

9.1.3 Mortalita acastnika

Diivody, pro¢ jsme nakonec z tak velkého poctu oslovenych linek ziskali pomérné
maly vzorek, jsou rzné. Dvé linky jsme museli kvtli vysokym finanénim nakladim za
poskytnuti stdze na lince z vyzkumu vyradit. Dalsi dvé linky svou ti¢ast na vyzkumu odmitli
thned kvili velké pracovni zatiZzenosti interventd nebo kviili persondlni reorganizaci linky.
Deset oslovenych linek se po telefonickém a emailovém kontaktovani jiz neozvalo.

Predpokladame, ze diivodem byl nezajem konzultantti o zapojeni do vyzkumu.

Tento nezajem se tykal predev§im naslechti rozhovort mezi konzultanty a klienty.
Nekteti vedouci byli jiz v pribéhu prvniho kontaktu po telefonu skepticti k dobrovolnosti
pracovnik linek pro naslechy. Pro pracovniky to podle nich znamenalo zvySenou zatéz v jiz
tak nabitém programu jejich smény a zvySeny stres z posuzovani jejich prace béhem hovoru
s klientem. V tom pfipadé jsme se s vedoucimi domluvili na tom, Ze pracovniky budou
0 vyzkumu informovat a motivovat je alesponn k ucasti na interview. Jako dal§i divod
uvadeli etickou stranku néslecht v ptipadé, Zze by hovorim naslouchal ,,cizi“ ¢lovék bez
védomi klienta. Piekazkou pro n€ bylo i to, jak formalné oSetfit staz vyzkumnice na lince.
U tfi pracovnikt linek, kteti se chtéli zapojit, nakonec naslechy nebyly provedeny. Divodem
bylo to, Ze v dobé naslechli Zadny klient nevolal. Z nasich zkuSenosti jsme vSak pocitali

s mortalitou Gcastnikd pravé kviili proménlivé fluktuaci volajicich v pribéhu provozni doby.

Pti ziskavani ucastnikli jsme spoléhali na to, ze vyzkumnice pracuje na lince diavery,

tudiz pro ni bude snazsi ziskat divéru pracovniki jinych linek a ti v ramci kolegiality budou
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ochotngjsi se na vyzkumu ucastnit a sdilet své zkuSenosti. Ovsem vysoké mortalita ovlivnila

dalsi pribéh vyzkumu a my jsme museli upravit ptivodni plan zpracovani dat.

9.2 Ugtastnici vyzkumu

Do vyzkumu se zapojili pracovnici ze 7 linek davéry z celé Ceské republiky.
Konkrétné z linek: Linka prvni psychické pomoci, Linka diivéry STRED, Linka SOS Zlin,
Linka davéry Kladno, Linka divéry Liberec, Linka divéry Povidej z. s. a Linka seniort
ELPIDA. I kdyz jsme si pted realizaci sbéru dat urcili, Ze bude probihat pouze u pracovniki
linek pro vSeobecnou populaci, nakonec jsme zahrnuli i pracovniky linky pro seniory.
Dtivodem byla velka motivovanost pracovnikill pro u€ast ve vyzkumu a to, zZe jejich linka je
uréena pro Sirsi skupinu volajicich, a to nejen pro seniory a lidi pecujici o seniory, ale také
pro osoby Vv krizi. Na lince se sice Castéji objevuji témata osamélosti, piesto se vétSina
hovort tyka rodinnych vztaht, socioekonomickych problémi, sebevrazedné tématiky apod.

Tudiz se na lince také objevuji lidé s riznymi typy problémut (ELPIDA, nedat.).

Celkovée jsme nasbirali 26 pracovnikl linek, ktefi se ti€astnili polostrukturovaného
rozhovoru a dotaznikového Setfeni. Pouze dva z naSich Gc€astnikli byli muzi. Zbytek, tzn. 24
ucastnikli, byly Zeny. Vyrazné¢ vys$$i pocet Zen, nez muzl pfi¢itdme zaprvé vyssi
motivovanosti zen ucastnit se vyzkumt a za druhé pomérové vys$Simu pocétu Zen
Vv pomahajicich profesich. VE&k participanti se pohyboval od 25 do 72 let s primérem 46,3
let. Vice nez 80 % participantl bylo starSich 35 let. Ve vétsing ptipadl se podle jejich véku
odvijela i délka praxe na linkach davéry, ktera se pohybovala v rozmezi od 5 mésici do 27
let. Na§ vzorek obsahuje 9 tcastnikli s délkou praxe nad 20 let a 5 ucastnikt s praxi do 1,5
roku. Tudiz jsou ve vyzkumu zahrnuti jak zkuSeni pracovnici, tak relativni zacate€nici.
Vsichni ucastnici méli vyssi odborné nebo vysokoskolské vzdélani v oboru psychologie,

socialni prace, pedagogiky nebo lékaiském oboru.

Nasi srovnavaci studie se zucastnilo pouze 7 pracovniki linek z nejmenované linky
davéry. V tomto souboru se objevil pouze jeden muz, zbytek byly Zeny. Jejich primérny vék
byl 40 let, vSichni byli vysokoskolsky vzdé€lani v oborech psychologie, socidlni prace nebo
pedagogiky. Primérna délka praxe byla 10, 5 let, tudiz miiZeme fict, Ze vétSina ucastnikil

naslecht byla velmi zkuSena.

Polostrukturovany rozhovor a dotaznikové Setfeni jsme realizovali s 26 pracovniky

linek. Vyzkum pomoci naslechti jsme realizovali na sedmi tc€astnicich. VétSinu participanta
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jsme ziskali metodou vybéru pies instituci. Na§ vzorek obsahoval skalu interventt s rizné
dlouhou zkusenosti s praci na lince od relativnich zacatecnik, ktefi na lince pracuji 5 mésicti
po velmi zkuSené pracovniky v oboru telefonické krizové intervence se 27letou zkuSenosti.

Ve vyzkumu nas piekvapila vysoka mortalita ucastnikli, se kterou jsme se museli dal

vyporadat.
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10 VYSLEDKY

V nasledujici kapitole popiSeme vysledky, které jsme ziskali analyzou dat
Z polostrukturovanych rozhovort, dotaznikového Setfeni a naslechii hovort mezi klienty
ainterventy. Pro to, abychom velkému mnozstvi ziskanych dat dali ur¢itou formu
a strukturu, nejprve popiseme vysledky z jednotlivych metod sbéru dat, a nakonec tyto
vysledky propojime tak, abychom odpovédéli na hlavni a vedlej$i vyzkumné otazky

a zhodnotili cile vyzkumu.

10.1 Popis vysledki polostrukturovaného rozhovoru

Polostrukturovany rozhovor obsahoval otazky zaclenéné do tfi tematickych okruhd,
které jsme zachovali i pti popisu vysledkii. Koédované odpovédi jsme roz¢lenili do kategorii,
které jsou zvyraznény tuénym pismem. Pokud tak neni uvedeno v textu, pak ¢islo v zavorce
nasledujici za kategorii zndzoriiuje pocet pracovnikll linek, jejichZz odpovéd’ jsme do ni
zatadili. Pro dokresleni vyznamu jednotlivych kategorii uvadime ptiklady odpovéedi

pracovnikt linek vyznacenych kurzivou.

Profesni historie, kurzy a motivace

V prvni okruhu nds nejprve zajimala profesni historie pracovnikii linek proto,
abychom vé&d¢li, jaké predeslé zkuSenosti ve specifickych oblastech s klienty maji. I tyto
predchazejici zkuSenosti mohou ovlivnit interventiv styl prace s klienty na lince. Nejcastéji
méli tcastnici zkuSenosti s praci v oblasti socialni prace (10) v neziskovych organizacich
rizného zaméfeni, rodinnych a manzelskych poradnach, azylovych domech, Odboru
socidlné-pravni ochrany déti, terénnich programech nebo interven¢nich centrech. Nékteti
ucastnici pracovali v oblasti pedagogiky (7) at’ jako ucitelé na matetskych, zakladnich nebo
uméleckych Skolach, Skoldch pro zaky se specidlnimi vzdélavacimi potiebami nebo
v pedagogicko-psychologickych poradnach. Dale méli zkusenosti z psychologickych
a terapeutickych povolani (5) jako Skolni psychologové, pracovnici gerontologickych
zatizeni nebo organizaci pro lidi s psychickym onemocnénim anebo ve zdravotnictvi (2).
Zbyli pracovnici bud’ neméli Zadné (2) predchazejici pracovni zkuSenosti nebo pracovni

zkusenosti mimo uvedené socialné psychologické oblasti (8).
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Sedmnact ucastniki nemélo Zadné predeslé zkuSenosti S praci na lince divéry,
devét ucastnikli mélo predchazejici zkusenost z jiné linky davéry. Vétsina ticastnikii ma
kromé linky i dal$i zaméstnani (14) bud’ v oblasti krizové intervence (7) jako lektofi ¢i v
raznych krizovych centrech, nebo opét v oblasti §kelstvi (5) v preventivnich programech,
na Skolach na pozicich ucitelti a Skolnich psychologt. Pfipadné je jejich aktudlni prace

mimo psychosocialni nebo pedagogickou oblast (2).

Déle nas zajimaly kurzy, které pracovnici linek absolvovali a které také mohou
formovat jejich praci s klienty. Pracovnik linky je povinen pfi nastupu do prace alespon
zapocit kurz telefonické krizové intervence. Z nasich ucastnikit méli vSichni pozadovanou
uroven kurzu absolvovanou. Patnact 0c¢astnikii absolvovalo kurz kompletni Kkrizové
intervence, ptipadné¢ prvni absolvovali pouze kurz telefonické krizové intervence a pozdéji
1 kurz krizové intervence tvaii v tvar, coz se v souctu hodin rovna kurzu kompletnimu.
Nekteti pracovnici absolvovali pouze kurz telefonické krizové intervence (11). Nékolik
ucastnikti zacalo pracovat na linkach duvéry jesté pred tim, nez byla uzakonéna povinnost

absolvovani kurzu. Tudiz si tento kurz dodélavali postupné v priibéhu jejich prace na lince.

Pétilety psychoterapeuticky vyevik absolvovalo dvanact ti€astnikil, z nichz pét typu
SUR, dva psychodynamického nebo psychoanalytického sméru a dale vycviky v KBT,

Systemické terapii, dramaterapii a arteterapii.

Vice neZ polovina Ucastnikil se shodla na tom, Ze z absolvovanych kurzl a vycvika
je pii praci na lince nejvice ovlivnil pravé kurz kompletni Kkrizové intervence nebo

telefonické krizové intervence (14).
., Vyevik krizovky docela zdsadné.  (P1)
,, Tak tim, Ze ten byl krizovy a byl jen jeden, tak z toho vychazim doted’** (P4)

Krom¢ téchto kurzii a psychoterapeutickych vycvika (4) je ovlivnily kurzy
zaméfené na praci s psychiatrickymi klienty (2) a testovymi hovory (2). Konkrétné
zminovali kurz motiva¢nich rozhovorii (3) a kurz Krizové pomoci a prvni psychosocialni

pomoci (2) vedeny Bohumilou Basteckou.

vvvvvv

a mluvili tam o psycho-socio-spiritualnim kontextu, takze tam byli i duchovni.* (P6)

., Myslim, Ze to by prave tenhle posledni, tam jsem si sahla jesté hodné na néjakeé véci, jak se

S klientem da pracovat...Samoziejmé tam byla ta oblast skupinovych zaleZitosti, jak funguje
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skupina a zachranny systém, coz jsou véci, o kterych clovek bézné nevi, pokud se nedostane
do styku, takze to mé taky uchvatilo. Urcité to melo viliv na moji praci s klientem. © (P20)

Daéle tcastnici zminovali rizné kurzy, které pro n€ byly v urCitych aspektech prace
s klientem dulezité jako naptiklad kurz o umirani a praci s pozistalymi (2), kurz Respektovat
a byt respektovan (2), Feirsteinovo kognitivni obohacovani kurzy zaméfené na praci
s opakované vlajicimi klienty.

Pro nékteré ucastniky, ktefi absolvovali za svou kariéru desitky kurz bylo tézké
vybrat pouze jeden (2) a spi§ se shodovali na tom, Ze ,,jSem Si Z kazdého vytahla néco, co
Jjsem potiebovala, ze co jsem potrebovala nebo chtéla. (P17).

Kromé¢ dalSich seminari, workshopu a absolvovanych konferenci (4) se vSak na
stylu pracovnikt podilely pfedevsim jejich vlastni zkuSenosti s klienty na lince (11) a mimo
ni (5). Velmi je ovlivnilo a stale ovliviiuje jejich vzajemné sdileni ¢i naslouchani kolegi
(12) a spole¢né supervize a intervize (6) vedené velmi schopnymi supervizory (4). Mimo
pracovni prostiedi je dale formuji intervencni styl i Zivotni zkuSenosti (8), vychova (2)
a celkova osobnost interventa (5). Nekteré ucastniky vyrazné ovlivnily vyznamné osoby
pracujici v pomahajicich profesich mnoho let, jako je naptiklad Bohumila Basteckd, Daniela

Vodackova, Lucie Hermankova nebo myslenky Viktora Emanuela Frankla.

,, Od kolegii a vitbec od lidi. A zjistuji, ze od téch klienti. My zrcadlime je, ale i oni reaguji

na ndas. “ (P12)

., Rekla bych ze asi détstvi a moje vychova celkova. Urcité osobnost i trochu zkombinovand
S tim, v cem jsem vyrostla, protoze od malicka jsem byla vedena k tomu, Ze kdyz projevim
snahu a vyjdu svému Stésti naproti, tak by se v mnoha pripadech na mé to stésti mélo usmat.

A mam pocit, zZe to vkladdam do téch hovorii. Mdam pocit, Ze ta zména je mozna. “ (P14)

V posledni ot4zce tohoto okruhu jsme se ptali na motivaci pracovniki linek pro praci
na linkach davéry. Predni motivaci byla pomoc klientdim v Kkrizi (15), kdy se Gi¢astnikiim
libi styl 1 forma prace na linkach. Tato prace se jim zda smysluplna (4), mohli se diky ni
naucit novym dovednostem (4), ale zaroven je to bezpeéna prace pro zacinajici pracovniky

(2), kteti diky ni ziskaji praxi ke studiu (3), kterou mohou vyuzit na trhu prace.

,,Ja jsem vzdycky chtéla pracovat s lidmi, kteri jsou hodné na dné, kdyz to reknu jednoduse
a bylo to mé prani behem studia psychologie...* (P21)

vevr

mluvit s klienty a potom telefonu, kdy oni to prinejhorsim polozi. Jako nic horsiho se nestane,
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Jja si u toho miizu sedet, jak chci, hledat v papirech, kdyz néco nebudu vedet. Zdalo se mi to
strasné bezpecné. (P6)

Nekteré interventy k praci na lince motivovaly pragmatické divody (4) jako
aktualni dostupnost prace v okoli bydlisté, jeji kombinovatelnost se studiem a mateistvim
(3) anebo potiecba zmény prace (3) s jinym typem klientd. Pro dva pracovniky bylo velkou

motivaci pracovat s takovou osobnosti krizové intervence, jakou je Bohumila Bastecka.

., Spis pragmatické divody, Ze jsem chtela vzit cokoliv, co bylo voboru a trochu
psychologické, co nebude uplné daleko a co bude zvladatelné, protoze jsem absolventka. “

(P11)

., A jesté navic Bohumila. Protoze se v Liberci zjevila Bohumila a zaklddala linku v Liberci.

Takze uz jenom to, byt u toho s ni, mi prislo dost cool. “ (P5)

Jejich cesta na linky divéry vedla nejcastéji pres znamé nebo kolegy (14), ktefi na
lince jiz pracovali nebo ji vedli a praci jim nabidli. Tti u¢astnici pomahali linky zakladat,

dalsi ¢tyfi pracovali v organizaci, v ramci které se linka zakladala.

Prace s klienty

V druhém okruhu otdzek jsme se zabyvali klienty na linkéch z pohledu interventt.
Zajimalo ndas, v ¢em pracovnici vidi ptinos linek pro klienty, s jakymi klienty se jim dobte
pracuje, s jakymi hif a jak s takovymi klienty pracuji.

Odpovédi o ptinosu linek miizeme rozdélit na ty, které odpovidaji na otazku ,,pro
koho mohou byt linky pfinosem* a ,,co je jejich pfinosem*. Mnoho z t¢astnikli se shodlo na
tom, ze linky jsou pro vSechny lidi, ktefi potiebuji poskytnout prostor pro ventilaci

a sdileni (14) svych problém.

,, Casto je to o tom, zZe s temi klienty nékdo je, zZe je to takové ,,naslouchajici ucho* a zZe maji

S kym sdilet. “ (P11)

,,Osobné si myslim, Ze ten, kdo potrebuje s nekym mluvit a potiebuje néjak pomoct, tak
prosté proto tady jsme. " (P4)

Nekteti interventi si mysli, ze linky tady jsou pfedev§im pro klienty v krizové
situaci (12). Dale mohou slouzit jako podpora pro psychiatrické klienty (3) nebo klienty
osamélé (4) bez kontaktu s druhymi lidmi.

., Kdyz jsou v krizi, pomiizeme zklidnit, ziskat nahled a hledat moznosti reseni Cili postupné

se vratit na predkrizovou urovern. *“ (P19)
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Linky jsou pro tyto klienty pfinosné piedevsim kvili jeji dostupnosti
a bezprahovosti (13). Klienti se mohou dovolat prakticky odkudkoliv a okamzité ve chvili,
kdy pomoc pottebuji, nebot’ mnoho linek je v provozu nonstop (4). Zaroven jim poskytu;ji
anonymitu (9) a bezpe¢né prostiedi pro sdileni téch nejintimnéjsich véci, aniz by je nékdo
soudil (2). Linky jim mohou ptedat potiebné informace nebo kontakty (9) na dalsi sluzby
a organizace, hledat s klienty Feseni (2) jejich situace. Pro opakované volajici klienty

mohou byt prevenci (3) proti zhorSeni jejich stavu.

,, TakzZe to beru spis jako néjakou prevenci toho, aby se nehorsili a aby se udrzeli na néjaké

hladiné fungovani, alespon tak, jak jsou.“ (P2)

., ...prinos U tech nepopularnich kartotécnich klientii, kdy oni obvolavaji nékolik linek
a U nékterych klientii je lepsi, kdyz volaji nékam na linku, nez kdyz se jim déji néjaké jiné

véci v tom realném Zivoté face to face. (P16)

V otazce, kterou jsme tcastnikiim pokladali az ke konci rozhovoru, ale pfi analyze
zatadili do okruhu prace s klienty, kde se tematicky hodi vic, jsme se ptali, jak pracovnici
linek poznaji, ze hovor klientim pomohl. Tudiz jak ziskava intervent zpétnou vazbu od
klienta. Sedmnact pracovnikil linek ji ziska od klienta naptimo tim, ze klient sam od sebe
podékuje za hovor nebo zmini, v ¢em mu hovor pomohl. Pfipadné si intervent o zpétnou
vazbu fekne a zepta se klienta (5), zda mu hovor pomohl. Pokud klienti nepodékuji
pracovnikovi linky ihned v hovoru, nékdy volaji na linku znovu a pfes kolegy nechavaji

interventovi vzkaz (4) a podékovani.

., Kromé toho, zZe podékuji, ale vic podle toho nejen zZe podékuje, ale podékuje a doda

konkrétné v cem jsem mu pomohla.*“ (P13)

Nebo je jim zpétnou vazbou zména chovani a proZivani klienta (15) mezi za¢atkem
a koncem hovoru, kdy placici klient prvotné zaplaveny silnymi emocemi je na konci hovoru
zklidnény a uvolnény. Interventi tuto zménu slysi i na hlase klienta (10) a jeho tonu a vysce.
Dobrym znamenim je, kdyz klient v pribéhu hovoru zaZije ,,aha* efekt (3) nebo se dokaze
ke konci hovoru podilet na vymysleni ¥eSeni (3). Casto ale intervent pouze odhaduje, zda
m¢l hovor smysl podle svého vnitiniho pocitu (7) z odvedené prace nebo z navazaného
vztahu s klientem. Tt interventi se shodli na tom, ze pokud klient hovor ukon¢i, pak dostal,

co potieboval.

,,Pozndam to podle nékolika véci. Bud’ to, ze hovor sam od sebe ukonci. Nebo Ze se uklidni,

Ze zpomali tempo hovoru a sam dokdze prinést néjaké napady, jak tu svoji situaci vyresi.
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Nekdy taky podle toho, Ze zazije v hovoru takovy ten ,,aha efekt” a udéla se mu v nécem
jasno. A casto to taky citim sama na sobé v ramci prenosu, ja sama na sobé citim ty emoce,

které klient prendsi a na konci hovoru uz treba nejsou tak naléhavé a bezmocné. *“ (P18)

Klienti, se kterymi se interventim pracuje nejlépe, jsou ti, ktefi jsou aktivni
a motivovani (14) sviij problém fesit a svou neuspokojivou zivotni situaci zménit. Takovym
klientim interventi ptfedevsim poskytuji prostor pro ventilaci (3), mapuji jejich problém (3)
a doptavaji se na otazky, které je vedou k urcitému zamysleni se (3) nad situaci. Poskytuji
klienthm svou zpétnou vazbu ¢i nazor (3) nezaangazované strany. Také Casto klienty
empaticky pfijimaji (2), ocenuji (2) reflektuji jejich pocity a celkové pracuji s emocemi
klienta (3). Dva tcastnici pracuji s ptibéhem klienta, ktery si nechévaji ptevypravét, davaji
jej do souvislosti ¢i jej prenaseji do redlnych situaci.
,,Moznd se nejlépe pracuje s clovékem, ktery vola s tim, Ze chce pomoct, Ze ma zdjem na
resent sve situace. I kdyz zatim nevi jak, i kdyz to pujde po minimalnich kriccich, i kdyz
zavola nekolikrat, nevadi, ale chce pomoct. Nebo néjak se na té své situaci podilet, nebo

néco udélat pro tu zménu.* (P8)

., To znamend, Ze mi se dobie pracuje s Klienty, kdy jim v obrazech ukazuji tu jejich situaci
a vysvetluji, ze i kdybych se jim za kazdou cenu pokusil pomoci, tak jediny zpiisob, jak mohu

Je, Ze se nam to on pokusi rict v tom pribéhu a v zakdzce to bude sedet. “ (P3)

Dalsim typem klient, se kterymi se interventiim na lince dobte pracuje, jsou klienti
s komunikaénimi schopnostmi (9), kteti jsou v hovoru komunikativni, respektujici, slusni
a jsou schopni vést dialog tzn., ze dokazi i interventa poslouchat. Pfi praci s témito klienty
pouzivaji interventi v podstaté stejné techniky jako u predeslého typu klienta, tudiz jej a jeho

emoce zrcadli, davaji nahled na situaci, pokladaji oteviené otazky k zamysleni.

Klienti s jasnou zakazkou (7) a strukturovanym hovorem interventim také velmi
vyhovuji. Poskytuji jim prostor pro ventilaci, naslouchaji jim, strukturované¢ se doptavaji na

dalsi informace a oceiuji je.

Pokud volaji klienti v akutni krizi (6), ktefi jsou zaplaveni emocemi, pak interventi
opct pievazné empaticky naslouchaji, dokazi ,byt s klientem®, poskytuji podporu,
normalizuji emoce klienta, ocenuji pfipadné poskytuji informace a kontakty na dalsi

organizace.

,, U druhého typu klienti pomaha byt slysSet, ze nékdo je tu pro néj a neukoncuje ten kontakt,
i kdy klient krici, nadava je sprosty, agresivni. *“ (P21)
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Dale se ucastnikim dobie pracuje s klienty se vztahovymi problémy (4), kterym
také predevsim poskytuji prostor pro ventilaci a empatii a s klienty s urcitou sebereflexi ¢i
nahledem (3) na svij problém. Ve zbytku piiklada se interventi neshodovali tak pocetné:
klienti neoCekavajici od pracovnika zdzraky (2), klienti bez psychiatrické diagnozy (2),
klienti osamoceni (2), klienti v panice (2), dospéli, muzi, energi¢ti, bilancujici, klienti

vV podobném véku interventa, vdécni klienti, klienti se zavislosti.

Naopak se ucastnikim $patné pracuje s klienty nemotivovanymi (11), ktefi nejsou
schopni se zapojit do feSeni svych problémi, nejsou ochotni pro zménu svého
neuspokojivého stavu nic udélat a ocekavaji, ze za n¢ interventi nebo jiné osoby jejich
problémy vyfesi. V mnoha piipadech jsou takovito volajici opakovanymi neboli.
kartotéénimi klienty (8), ktefi i pfes doporuceni a rady interventl opakované volaji bez
vyrazného posunu v jejich situaci. Interventi u takovychto klientl zazivaji pocity marnosti,

nudy, vycerpani.

., Napriklad s klienty, kteri vidy vidi problém ve vSem a ve vSech kromé sebe a nejsou
pristupni sebe zapojit do reseni. Takze s klienty, kteri nechteji pro tu svoji situaci témér nic

VoG

udélat a jen ocekavaji, Ze nekam zavolaji a tim to vyresi.* (PT)

,,S nékterymi kartotécnimi klienty, hlavné s temi, kteri se tzv. ,, protaceji “, ulpivaji na svém
problému, nechtéji nebo nemohou vidét jiné moznosti, hovor se pres veskeré pokusy nikam

neposouvd. ““ (P19)

K takovymto klientim interventi ptistupuji direktivnéji, stanovuji hranice a limity
(7) sluzby, témat 1 Casu, na kterych se s celym tymem pracovnikli shodli. SpiSe, nez
S emocemi pracuji s raciem, argumenty (2) a pojmenovavayji (4) situace a problémy klienta,
nastavuji zrcadlo jeho chovani. Opakuji postupy a feSeni z piedchozich hovorl a snazi se

soustfedit na situaci ,,tady a ted™.

Dalsi skupinou, se kterou se interventim S$patné pracuje, jsou Klienti
s psychiatrickou diagnézou (8), konkrétné¢ interventi zminovali hrani¢ni poruchu
osobnosti (3), klienty v akutni psychotické atace nebo s uzkostnou, depresivni nebo
maniodepresivni poruchou. U hrani¢nich poruch pracovnici zdliraziovali nutnost neustupné
dodrZovat hranice profesionalniho kontaktu. V piipadé€ klientd psychotickych nebo téch,
ktefi maji problém interventa vnimat, je vyhodné pouzit nékteré prvky preterapie, coz

ucastnice popisuje takto: ,,...Ze reflektujete toho klienta, zopakujete jedno dvé slova. A je

73



zajimave, Ze to ma ten efekt, kdy tomu volajicimu date to, Ze ho zndte, Ze mu rozumite a Ze je
prijaty. Jakoby ozvéna, ale je to ta Ziva ozvéna. “ (P20)

Podobné pracuji i s klienty, ktefi jsou v hovorech manipulativni (6), ito¢i na osobni
hranice interventa a nerespektuji oboustrannou anonymitu sluzby a pokladaji interventovi
osobni otazky. V takovychto hovorech jsou interventi opét nuceni nastavovat klientovi
pevné hranice (5) a pojmenovavat chovani klienta (2). S klienty verbalné agresivnimi
nebo vulgarnimi (6), ktefi pouze potiebuji pouze vyventilovat vztek a nékomu vynadat,
k ¢emuz si vyberou pravé pracovnika linky, pracuji interventi riizné od snahy dat prostor pro

ventilaci téchto emoci po informované ukonceni hovoru.

,,Nebo ten presahovac hranic, Ze vsechno staci k moji osobé i kdyz mu 10x Feknu, Ze to je

0 ném ten hovor a ten prostor tady ma a Ze je jedno co, ja... " (P4)

V odpovédich se objevil 1 specificky typ klientky, kterou tfi ucastnici pojmenovali

jako ,ufiiukana zena“.

,, ...oproti dobrym mraviim ji pro sebe nazyvam jako ukunkana, ufiiukand, mlada divka, zena,
obvykle s néjakou uzkosti, poruchou osobnosti, a tak jenom jako kurkd a néco chee a chee

se se nechat dlouho rozmlouvat. “ (P6)

Dalsimi klienty, se kterymi se interventim na lince Spatné pracuje jsou testové
hovory (2), sebevrazedni klienti (2), klienti, kterym intervent nemtize nijak pomoc, a tudiz

citi bezmoc (2), klienti se sexualnim problémem a klienti bez nahledu na svoji situaci.

Intervencni styl

V zavérecné a hlavni ¢asti rozhovoru jsme se s UCastniky pokouseli
0 charakterizovani jejich vlastniho stylu prace s klienty na lince. VSichni Gcastnici se shodli
na tom, ze urcity jedinecny styl prace u sebe pozoruji. Jedna ucastnice to trefné
okomentovala tim, Ze ,,...néco je osobni styl a néco je povinna jizda, a to musi jit ruku
Vv ruce. “ OvSem definovat tento styl a jeho hlavni charakteristiky bez pfedchozi piipravy
bylo pro ucastniky naro¢né a vyzkumnice musela volit vhodné, ale nenavodné otazky,
kterymi by podnitila jejich odpovédi. Jelikoz kazdy pracovnik sviij styl popisoval mnoha
riznymi kategoriemi, snazili jsme se je tfidit do obecnéjSich kategorii tak, abychom mohli
urcit hrubé rysy styll, které u pracovniki prevazuji. Nemiizeme fict, ze by intervencni styly
ucastnikli byly Cist€¢ vyhranéné. V popisu kazdého Ucastnika se vyskytovala vzdy alespon
jedna technika stylu jiného, nez do kterého byl findlné€ zatazen. Pti analyze odpovéedi klienth

jsme se snazili zaméfit i na dliraz a opakovani jednotlivych technik v odpovédich klientt.
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Utastnici ¢asto popisovali sviij styl pomoci riiznych technik, piipadné vlastnosti
nebo strategii, které v hovoru pouzivaji. Kategorie, které se pifi popisu styli nejcastéji
objevovaly, byly naptiklad zaméfujici se na FeSeni problému (8), poskytujici klientovi
prostor (7), naslouchajici (5), podporujici (4), edukujici (4), empaticky (4), aktivni (4),
limitujici hovor nebo hranici klienta (4), zrcadlici klienta (3), trpélivy (3) a nedirektivni

(3).

Styl Sesti ucastniki bychom mohli pojmenovat jako Styl zaméifeny na reSeni
problémi. Tito Ucastnici takto svij styl bud’ pfimo nazvali nebo se v popisu jejich
interven¢nich styli prace objevovaly pfedevsim kategorie jako zaméfeni na FeSeni,
orientace v problému, snaha najit FeSeni a dal$i kategorie, které tento styl dale
dokreslovaly naptiklad limitace hovort (2), edukace, prvky z kou¢ovani, zaméfeni na fakta,
strukturovani. Ovsem kazdy z téchto Gc€astnikl v popisu svého stylu jmenoval i jednu nebo
dvé techniky z druhého pfistupu, které jsou vice zaméteny na podporu a naslouchani klienta.

Presto zaméfeni na feSeni bylo u téchto ucastniki vyraznéj$im rysem.

., Nejvic bych se identifikovala s pristupem na reseni problémii. Mozna trochu moc, snazim
se to zjemnit. Snazim se mit kratsi hovory nebo celkové kontakty. Snazim se, aby vidycky
pokud to aspon trochu jde ten klient odesel s nécim, co bude pravé zamérené na reseni

néjakého jeho probléemu. * (P14)

Druhym smérem, kterym se orientovalo Sest ucastnik, byl Podporujici a
autenticky kontakt s klientem. Ucastnici zminovali kategorie jako navazani dobrého,
lidského a autentického kontaktu (4), otevienost vici klientim (3) a dalsi techniky

naptiklad davani prostoru klientovi (2), trp€livost (2), empatie, ne pfili§ velka odbornost.

., Tam je konecné to, co jsem rikal, zZe je diilezité, aby klient citil, Ze ho prijimam, abych

dosahoval néjaké presné empatii a otevienosti.” (P23)

., A myslim, Ze jsem hodné prirozend, jaka jsem v Zivote, takze , nesekam “ ty klienty, davam
tu velkou naruc, jsem tam hodné prirozend. Prirozenost, spis je to , kamaradstéjsi styl*,
., nesekam* to, nechci, aby to bylo moc odborné. Samoziejmé nékdy je to potieba, ale spis

bych rekla, ze mam otevienéjsi styl. *“ (P13)

Posledni pozorovany styl jsme pojmenovali Aktivni naslouchani. Pét GiCastnikd,
které jsme do tohoto stylu zafadili sice také zminovali, Ze se ve své praci snazi o dobry

kontakt nebo podporu klienta, ptesto dominantni technikou bylo pozorné naslouchani
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klientovi (5) a ktomu dalsi techniky jako naptiklad zrcadleni (2), rekapitulace

a parafrazovani (2), edukace (2), mapovani zakazky (2).

,,No a pak myslim, Ze jsem hodné takovy ten naslouchajici typ, moznda vic provazejici. Vic

zrcadlim, kdyz ten ¢lovek néco rikd, tak mu to néjak vracim. © (P4)

Devét ucastnikit se nam nepodafilo do uvedenych kategorii zatradit. Divody byly
dva. Popsané charakteristiky jejich stylu byly natolik specifické, Zze jsme je nedokazali
zaradit do obecnych kategorii. Anebo popisy jejich stylli obsahovaly kategorie napfi¢ vSemi
tfemi styly a zadné charakteristiky nebyly v jejich popisu dominantni, tudiz jsme je nemohli
zatadit ani do jednoho stylu. Jedna ucastnice nedokéazala popsat svij styl, nebot’ se vzdy

méni v zavislosti na klientovi, ktery vola.

,,Jad ten hovor vedu tak, ze necham prevypravet ten pribéh klienta a doptavam se na otazky
tak, aby treba kdyz vypravi fakticky co se delo, tak se doptdavam na emoce. A naopak kdyz je
klient hodné v emocich a mluvi hodnée abstraktne, tak se ho doptavam na néjaké faktické
veci, aby se mu tyto dve véci mohly v té hlave spojit, nebo takto si to predstavuji, a proto se
na to takto ptam a identifikuji, jestli je hodné v emocich nebo ne. Snazim se to vyrovnat.
(P15)

Ctrnact interventii definovalo svij styl jako spise nedirektivni, oviem zdaraziovali,
ze existuji vyjimky v ptipadé, kdy je Zadouci ke klientovi zaujmout direktivni postoj, jako
napiiklad kdyZ vola klient v panice nebo nékteti opakované volajici klienti. Sedm Gc¢astnikli
svij styl popsalo jako spiSe direktivni. P&t interventll nedokdzalo rozhodnout, zda u nich
pievazuje direktivni nebo nedirektivni pfistup a spiSe se priklanéli k tomu, Zze se mira jejich

direktivity méni v zavislosti na tom, jaky klient, S jakym problémem vola.

., Kdyz je to clovek, ktery ma potize s hranicemi, zavaluje, nerespektuje to, na cem jsme se
dohodli, tak v tu chvili jsem direktivni. A pokud je to clovek, ktery vi, co chce a potiebuje od

sluzby, tak neni ditvod mu néco tlacit. “ (P2)

Jelikoz jsme pfii pilotni konzultaci otazek rozhovorti s dvéma ucastniky zjistili, ze
muZe existovat pomérné velky rozdil mezi stylem prace snové volajicimi klienty
a dlouhodobé opakované volajicimi klienty tzv. kartotéénimi klienty, rozhodli jsme se
interventll zeptat, jestli oni sami néjaky rozdil vnimaji, poptipad¢ jaky. Kromé jednoho
ucastnika se vSech zbylych 25 ucastniki shodlo na tom, Ze jejich styl prace, ale ijejich vnitini
ptistup je u téchto klientli rozdilny. Zakladnim rozdilem, od kterého se poté odviji odlisny

styl je to, Ze interventi znaji historii, okolnosti a vyvoj klientova problému (11). VSechny
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informace jiz nasbirali bud’ v pfedeslych hovorech nebo je znaji ze zapisi hovort jejich
kolegti. Tudiz interventi védi, co maji od klienta ¢ekat, znaji jeho vlastnosti i chovani (6).
Nemaji potfebu klientiv problém mapovat a doptavat se (7), ale spiS jej direktivné vést,
ohranicit (9) klientovu zakazku a té se drzet. Zamé&iuji se na situaci ,,tady a ted* (7)
a nepatraji v minulosti, ale zabyvaji se tim, co aktualné trapi klienta. I moznosti feseni byly
s klientem mnohokrat probrany, a tak interventi nejsou tak aktivni k hledani feseni (2), ale
spi$ rekapituluji FeSeni a domluvy (5), které probéhly v piedchazejicich hovorech. Tti

interventi zhodnotili, Ze je jejich piistup k témto klientim osobnéjsi.

U nové volajicich klientt je jejich ptistup opacny. Interventi se podrobnéji doptavaji
(13) klienta na jeho ptib&h, naslouchaji a davaji mu prostor (8) pro ventilaci. V piipadé
potfeby mu predavaji informace a kontakty (5) na navazujici sluzby. Zaroven pracuji vice
s emocemi (4) a celkové podporuji (3) klienta. Jejich ptistup k nové volajicim hodnoti jako

angazovanéjsi, opatrnéjsi jak ve svém projevu, i hloubce mapovani.

,, U tech prvokontaktit vic pouzivam mapovani, doptavani se na klienta a jeho situaci, tam se

vic ptam. A jsem tam vic opatrnéjsi, jak jit do hloubky.“ (P13)

Pokud jsme se zamé¢fili pouze na to, jak Gi€astnici navazuji kontakt s klienty novymi
a kartoté¢nimi, rozdil nebyl tak jednohlasny. Sest klienti nevnimalo rozdil v jejich stylu ve

fazi navazovani kontaktu.

., Pristupuji k obéma obdobne, i opakované volajici klient prichdzi s novym tématem,
problémem.  (P9)

Zbyli castnici pfi hovoru s kartotéénimi klienty v tvodni fazi sdéluji, Ze jejich
piibéh znaji a navazuji na piedchozi hovory (10), ptaji se na aktualni situaci (6). V tvodu
hovoru byvaji obc¢as témi aktivnéjsimi klienti (3), kdy spontanné interventovi sdéluji, pro¢

volaji, a proto neni ze strany interventa nutné hlubsi mapovani (3).

Dlouhodobé opakované volajici klienti védi, jakd jsou pravidla linky a hovoru
a v kontaktu s interventy jsou jiz ,,ostfileni®. OvSem n¢ktefi nové volajici tyto zkuSenosti
nemaji, tudiz je interventi povzbuzuji k hovoru (4), edukuji (4) kam se klienti dovolali,
0 zédkladnich pravidlech linky a anonymité. Snazi se na né plsobit milym a vstFicnym
dojmem (3) a davat jim veSkerou pozornost (3). Na zacatku nechavaji interventi
prvokontaktim vétsi prostor pro ventilaci a sdileni (4), na které navazuji mapovanim (4)

aktualni situace.
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Kdyz jsme se ptali na jejich styl prace pii ukoncovani hovorti s nové volajicimi

a opakovang volajicimi, sedm pracovnikl Zadny rozdil nevnimalo.

,,Ne, neni jiny. U obou rekapituluji hovor, davam néjakou podporu, snazim se je aktivizovat

a ptam se, jestli se jejich emoce oproti zacdtku hovoru zmenily “ (P25)

U nove¢ volajicich klient pracovnici linek Casto nabizi opakované zavolani (8) na
linku, v ptipadé potfeby klienta. Na zavér hovoru, se snazi rekapitulovat a shrnout (4)
feSeni, ke kterému v hovoru s klientem dosli, poptipad¢ jej opét edukovat (4) o pravidlech
linky a piredat kontakty (2) na dalsi organizace. Celkové je ukon¢ovani hovoru delSi (2)
nez u kartoténich klienti a ve Ctyfech piipadech interventi nechdvaji ukonéeni na

klientovi.

., Kdezto s prvokontakty to na konci casto byva tak, Ze jim nabidnu, Ze mohou volat opétovne,

pokud budou potrebovat, edukuji o zapisech z hovori, shrnuji moznosti, ke kterym jsme

dosli.“ (P1)

Naopak styl ostatnich ucastnikli vyzkumu u opakované volajicich klientd je
direktivnéjsi (2), aktivnéjsi (2) a limitujici (11) z jejich strany. Tyto limity hovort jsou
uréeny tymove, tudiz je dodrzuji u konkrétniho klienta vSichni pracovnici linky. Obvykle je

to tedy intervent, ktery se s klientem loudi (8).

A u téch opakovanych tam je to naopak. Tam to rozhodné nenechavam na nich a bud'to
plnim néjakou tymovou dohodu, Ze s tim klientem takhle nebo takhle dlouho anebo uz je
vystrkavam, at uz jdou si délat néco svého nebo to, na cem jsme se dohodli. Takze jsem tam

daleko aktivnéjsi v tom ukoncovani. * (P5)

V posledni otazce méli ucastnici zatradit sviyj styl prace do jednoho ze tii danych stylt
podle technik, které tyto styly charakterizuji. Aktivni naslouchani zvolilo 9 participantd,
Podporujici piistup a dobry kontakt a PFistup zaméieny na feSeni problému zvolilo
shodné vzdy 6 ucastnikl. P&t ticastnikli nedokédzalo svij styl zatadit pouze do jednoho
z uvedenych stylii a definovali jej spi§ jako kombinaci Podporujiciho ptistupu a Pristupem
zamefenym na feSeni problémt (2), Aktivniho naslouchdni a Ptistupu zaméteného na feSeni
problémi (2). Jeden participant svij styl definoval na pomezi Podporujiciho piistupu

a Aktivniho naslouchani.
Pti odpovédich na posledni otazku ucastnici ¢asto zminovali, ze jejich styl a techniky,
které uzivaji, variuji v zavislosti na nékolika faktorech. Nejcastéji zminovany byl faktor

klienta a jeho vlastnosti a s jakym problémem do hovoru pfichazi. Tudiz kdyz je klient
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zavalen emocemi a potifebuje je ventilovat, intervent by s nim jen tézko pracoval na feSeni
jeho problémil a v tuto situaci je pro néj vhodngj$i pouzit styl Aktivniho naslouchani.
Naopak pokud klient vola se zakazkou feSeni svého problému, mohou byt otazky na emoce
a styl. Nekteti ti€astnici zmiovali, Ze vSechny typy stylti obsahuji techniky, které by mély
byt pouzity ve vSech hovorech. Tti klienti spontdnné poukdzali na to, ze polozka ,,mluvi
0 vlastni zkuSenosti“ ve stylu Podporujici ptistup a dobry kontakt by se neméla v zadném

ptipad¢ v hovorech s klientem objevit.

10.2 Popis vysledkii dotaznikového Setieni

Do analyzy dotaznikového Setfeni s 30 polozkami jsme zahrnuli 25 dotazniki a ty
jsme dohromady sumarizovali. Technik, které UcCastnici vyzkumu v hovorech pouzivaji
velmi ¢asto a které tedy ucastnici zatadili do urovné ,,téméf vzdy* nebo ,,¢asto” byla vétsina,
presné 21 polozek. U nékterych polozek byla shoda tcastnikli velmi silné tzn., ze vice nez
95 % tucastnikl zvolilo, Ze tuto techniku v hovorech vyuziva ,témét vzdy* nebo ,,Casto®.
Byly to polozky: Validuje klientovy emoce, Mapuje a podporuje klienta k vyuziti jeho
vnitinich a vnéjSich zdroji, Pta se klienta na jeho aktualni potreby, Ocenuje klienta,
Reflektuje a zrcadli klientovo chovani a emoce, Podporuje klienta v hledani jeho FeSeni
krizové situace, Motivuje k sebepéci, Dodava klientovi podporu. U zbylych polozek
shoda nebyla tak silna, pfesto nad 60 % ucastnikt zvolilo, Ze tyto techniky v hovorech velmi
Casto vyuziva: Ptd se na spoustéjici, pocateCni udalosti, Kotvi, Navrhuje cesty feSeni
problému, Pouziva pferdmovani, Doporucuje a odkazuje na dalsi organizace, Parafrazuje,
Pta se klienta na jeho emoce, Navrhuje plan dal§iho postupu, Nabizi op€tovné zavolani, Pta
se na faktické otazky tykajici se problému a souvisejicich okolnosti, Rekapituluje hovor,

Motivuje a aktivizuje ke zmeéné.

Objevily se také polozky, u kterych se odpovédi ucastnikii jednoznaéné neshodovaly.
Byly jimi: Navrhuje antisuicidalni kontrakt, Hrani¢i klienta, Spontanné piedava klientovi
informace (edukuje), Pta se klienta na ditvody jeho chovani, Ptd se na zménu emoci klienta
na konci hovoru. Tyto polozky pfiblizné polovina Gcastnikd uziva velmi Casto a druha

polovina témét viibec.

U péti technik ucastnici volili odpovédi opacné a tyto techniky v hovorech témet
nevyuzivaji: Snima z klienta odpovédnost za problémy, Mluvi o své vlastni zkuSenosti,

Pracuje s télem klienta (pouZiva relaxaéni techniky, apod), Rika volajicimu, co ma
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délat, Prochazi s klientem katastroficky scénar. Odpovédi u téchto polozek byly témét
jednohlasné, tudiz mizeme fict, ze podle naSich ucastniki neni vyuziti téchto technik
V intervencnim hovoru vhodné.

vvvvvv

nich mél obsahovat témét kazdy hovor. Tyto techniky oznacilo 21 ucastnikl. Nejcastéji
interventi oznacili polozku Podporuje klienta v hledani FeSeni krizové situace (12), dale
Pta se klienta na jeho aktualni potieby (9), Mapuje a podporuje klienta k vyuziti jeho
vnitinich a vnéjSich zdroji (8), Ocenuje klienta (7) a Dodava klientovi podporu (6).
S malou shodou oznacovali néktefi Gcastnici jako dulezité i1 tyto techniky: Kotvi (3),
Validuje klientovy emoce (2), Pta se na spoustéjici, pocatecni udalost (2), Reflektuje, zrcadli
klientovo chovani a emoce (2), Pta se klienta na jeho emoce (2), Nabizi opétovné zavolani

(2), Pta se na faktické otazky tykajici se problému a souvisejicich okolnosti (2).

vvvvvv

vvvvvv

vvvvvv

Z dotaznika technik vyplyva, ze proces telefonické krizové intervence je ze strany
pracovniki predevsim o celkové podpofe a ocenéni klienta, jeho aktudlni situaci, vnitinich

a vnéjsich zdrojich a podpofte v hledani feseni jejich situace.

10.3 Popis vysledkii pozorovani

Pted tim, neZ budeme srovnavat data ziskana ze vSech metod, se jeSté¢ budeme
vénovat informacim ziskanym v rdmci vSech naslechti hovorti na lince. Celkoveé jsme
naslechli 34 hovorli, z nichZ 16 probéhlo s klienty volajicimi poprvé a 18 s opakované
volajicimi klienty. Jako nové€ volajici kontaktovali linku pfevazné muzi ve véku mezi 31 az
50 lety a nejcastéji chtéli fesit své vztahové problémy, dale problémy v praci, smrt blizké
osoby pripadné volali, aby se poradili o problémech svych blizkych. Primérna délka hovoru
byla 19 minut. Kartoté¢nich klientl jsme naslechli vice. Polovina byly Zeny a polovina muzi,
pfevazovala v€kova kategorie mezi 31 a 50 lety. Trapili je jejich psychické a psychiatrické
problémy, déle vztahové a finan¢ni problémy, spory se soudy a policii a dva volajici linku

testovali. Primérné délka hovoru byla kratsi, pfesn¢ 11 minut.
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Techniky, které Ucastnici nejcastéji vyuzivali, byly verbalni reflexe (,,hmm®,
,,ano“), parafrazovani, mapovani faktickych informaci o problému a edukovani klienta.
Ptiblizn€ v ptilce ptipadl interventi klienty ocefiovali, podporovali, sdélovali sviij nahled
a nazor na klientiv problém a hranicili pravidla linky nebo téma hovoru. Verbalni reflexe
a parafrdzovani se v hovorech objevovalo témét ve vSech hovorech mezi interventy
a klienty, coz nas vede k tomu, ze tyto techniky tak, jak jsme je definovali v nasem vyzkumu,
jsou v urcité mife spise piirozenou soucasti komunikace nez intervencni technikou. OvSem
pozorovali jsme, ze frekvence vyuziti verbalni reflexe a parafrdzovani byla u nékterych
interventll vyss§i nez u jinych.

Mohli jsme sledovat urCité rozdily mezi hovory s prvokontakty a kartotécnimi
klienty. Pracovnici linky vice ocenovali, mapovali faktické informace, edukovali
a podporovali klienta nové volajictho. Také mu castéji nabizeli opakované volani
a odkazovali na psychologickou ¢i psychiatrickou péci. Naopak vice kotvili chovani
kartotécnich klienti, mapovali aktualni situaci a problémy, navrhovali dalsi plan postupu

a hranicili pravidla sluzby nebo témata hovoru.

10.4 Popis vysledki komparativni studie

V naSi komparativni studii jsme porovnavali kategorie charakteristik a technik
kodovanych v polostrukturovanych rozhovorech, dotaznicich a ndasleSich interven¢nich
hovort. U kazdého ze sedmi ucastnikll tyto charakteristiky nejprve popiSeme a poté se

pokusime nalézt podobnosti a rozdily.

Utastnice ¢&. 1

Prvni Gcastnice, jejiz praci na lince jsme naslouchali v rozhovoru upozornila na to,
ze se styl prace s klienty mize mirné liSit v zavislosti na jejim rozpoloZeni a klientovi, ktery
vola. Obecné se snazi s klienty navazat dobry kontakt, nechéva vice prostoru, snazi vii¢i nim
a jejich problémim zaujimat neutrdlni nehodnotici postoj, nechavat rozhodnuti o feSeni
jejich problémii na nich spis, nez ze by né&jaky doporucovala. U piipadu klientt, se kterymi
nikdy difive nemluvila a ktefi volaji na linku poprvé, vice mapuje jejich situaci, pracuje
s jejich emocemi a poskytuje prostor pro ventilaci. Naopak u klientt, ktefi volaji dlouhodobé
a opakovan¢ hovor vice vede a smétuje, poskytuje vlastni ndhled a nazor na jejich situaci.

Svij styl zatadila do Misharova stylu Aktivniho naslouchani.
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a poskytoval mu podporu. Téméf v kazdém hovort se pta klient na aktudlni potieby nebo
faktické otazky, rekapituluje hovor, motivuje klienta k sebepéci a nabizi mu opétovné

zavolani.

Pti naslesich hovort s dvéma novymi klienty a tfemi kartotéénimi jsme mohli témet
vzdy slySet otdzky na faktické informace, verbalni reflexi a parafrazovani, ve tfech hovorech
celkové podporovala klienta, u dvou hovorti vyraznéji vyjadfovala sviij osobni ndzor na
problém klienta, davala klientovi doporuceni. Hovory s kartoté¢nimi klienty byli kratsi, nez
s nové¢ volajicimi a v hovorech s klienty feSila vztahové, rodinné nebo finan¢ni problémy

a psychicky nebo fyzicky stav klienta.

Ucastnice ve svych hovorech nejéastéji pouzivala techniky, které bychom opravdu
mohli zatadit do stylu Aktivniho naslouchani. Jeji subjektivni ndhled na jeji styl a objektivni
naslouchani potvrdilo, Ze v hovorech vzdy reflektuje a parafrazuje, pta se na faktické otazky
a snazi se podporovat klienta. Na aktudlni potteby klienta se ptala vzdy, ale nezabyvala se
jimi nijak vyrazné. Opé&tovné zavolani ovSem nabizi pouze nové volajicim klientim.
Nepozorovali jsme, Zze by hovor téméf vzdy rekapitulovala nebo motivovala Klienta
k sebepéci. I kdyz se pii popisu hovoru zminovala, Ze se snazi zaujmout neutralni hledisko
a klientim nic nedoporucovat, ve dvou hovorech jsme zaregistrovali vyraznéjsi

doporucovani ur¢ité moznosti feSeni nebo planu.

Utastnice & 2
jejiho nazoru ptizplisobuje klientovi, ktery na linku vola. Pokud je klient ve stavu, kdy je
pasivni, nerozhodny nebo nezna svou zakazku, poté se jeji styl stava direktivnéjsim. Ale
pokud klient vi, co od linky potiebuje, sdm popisuje své proZivani, pak s nim mize pracovat
vice terapeuticky, zrcadlit, co slysi a aktivné klientovi naslouchat. Sviij styl popisovala jako
flexibilni, autenticky a trpelivy. Dilezité je podle ni vyladéni na klienta, a i proto svij styl
nedokazala zatadit pouze do jedné skupiny z Misharova vyzkumu.

Diky dotazniku jsme mohli ziskat dalsi informace o tom, jak vnima svou intervencni
praci. Témér v kazdém hovoru pracuje s validaci klientovych emoci, mapuje spoustéjici
udalosti krize, aktualni potieby klienta a vnitini a vné&jsi zdroje a podporuje klienta k jejich

vyuziti. Dale v hovorech klienta kotvi, reflektuje, oceniuje a podporuje.
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U této ucastnice jsme naslechli nejvice hovort, celkové Sest, z nichz polovina byla
S kartotécnimi klienty a druhda s nové volajicimi. Primérna délka hovort se u obou skupin
prilis nelisila. Klienti volajici poprvé se svétovali se vztahovymi problémy nebo s fyzickym
nasilim, opakované volajici klienti feSili s pracovnici své psychické problémy nebo
problémy se soudy a policii. V jednom ptipad¢ opakovaného klienta §lo o akutni piipad
uzkosti a tento hovor se z hlediska pouzitych technik na strané ucastnice spiSe podobal
hovoriim s nove volajicimi klienty. Téméf ve vSech hovorech se tcastnice ptala na faktické
otazky tykajici se problému, reflektovala a parafrdzovala klienta. OvSem u hovora
s prvokontakty a s jiz zminénym piipadem kartotééniho klienta v akutni panice, ucastnice
dale mapovala pomoci otazek na aktualni potfeby klienta, na jeho fyzicky stav a bezpeci, na
spoust&jici udalost a vnitini a vn&jsi zdroje, které maji klienti k dispozici a jejich emoce. Ve
tiech z té€chto ¢ty pripadi doporucdila a dale odkazovala na organizace nebo osoby nabizejici
psychologickou nebo psychiatrickou péc¢i. Nezavisle na typu klienta ucastnice sdilela svij

nazor a pohled na klientovu situaci a edukovala jej.

Autenticitu Gcastnice bychom mohli spatfit ve sdileni jejtho ndzoru a pohledu
s klientem, parafrazovani a reflektovéani klienta. Potvrdilo se, Ze klientka opravdu oceiiuje
a mapuje jak faktické okolnosti problému, tak dal$i okolnosti, jako jsou klientovy zdroje
podpory, fyzicky stav a spoustéjici udalost. Naopak jsme si v hovorech nevs§imli vyraznéjsi
validace emoci klienta nebo kotveni a celkové podpory. I kdyz Gi¢astnice popisovala, Ze je
jeji styl zaloZeny na autenticité a z jejiho popisu jsme ji zafadili do stylu Dobrého, lidského
a autentického kontaktu, v naslesich hovori jsme pfevazné kodovali techniky styld

zamétencho na feSeni problému a aktivniho naslouchéni.

Utastnik ¢&. 3

Nasim tfetim ucastnikem je jeden ze dvou muzl Uc€astnikii naSeho vyzkumu. Svij
intervencni styl vnima jako ,lidsky*, ne pfili§ odborny, pfizpiisobujici se roving klienta
a jeho teci. V hovorech s klienty se snazi nepoucovat, ale spiSe v obrazech ukazovat jejich
situaci a zasazovat ji do jiného kontextu, coZ popisuje takto: ,, ...tak jd se jim snazZim popsat
tu situaci. Dostat je mimo to. Misto toho, abychom na sebe rvali, tak je dosadim do prostredi
a reknu: ,,Ja jsem jako na posté a vy chcete doporuceny dopis a nemdte obcanku a ted na
mé rvete. Myslite si, Ze vam takhle dam ten dopis? *“ A docela casto se to povede. Zapuisobi

to na nej.
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klientova chovani a emoci, podporovani klienta v hledani feSeni jeho situace. Tyto techniky
on sam pouziva v hovorech s klienty ¢asto. Téméf vzdy se v hovoru pta na spoustéjici,

pocatecni udalost, navrhuje cesty feseni problému a rekapituluje hovor.

Mg¢li jsme moznost naslechnout pouze jeden hovor nove volajiciho klienta, ostatni tii
hovory probé¢hly s kartoténimi klienty. Kazdy hovor se tykal jiné tématiky, a to vztahové,
finan¢ni, psychologickych problémii nebo umrti blizké osoby. Primérna délka hovort
s kartotécnimi klienty byla kratS$i nez délka hovoru s nové volajicim klientem. V tomto
hovoru také intervent vyuzil vice riznych technik, ovS§em nemiizeme fict, Ze nékteré pouzil
specificky jen hovoru s ur¢itym typem klienta. U v§ech hovoru intervent verbalné reflektoval
klienta, ve tfech hovorech se ptal na faktické otazky tykajici se problému klienta, dodaval
podporu Kklientovi a vyjadioval sviij nazor na problém klienta. V poloviné¢ hovori
normalizoval a validoval klientovy emoce, parafrazoval, edukoval klienta a navrhoval plan
postupu. Ve tiech hovorech jsme také zaznamenali interventovu snahu klientovo chovani

zasadit do jiného kontextu, jak zmifioval pii popisu svého stylu s klienty na lince.

Interventem popisovany lidsky pfistup ke klientim bychom mohli stejné jako
U predeslé ucastnice vysvétlit vyjadfovanim pracovnikova nazoru na situaci klienta, reflexi
a podporou klienta. V hovorech jsme také zaznamenali techniku zasazovani klientova
ptibéhu do jiného kontextu, kterou v popisu svého stylu zminioval. Intervent sviij styl prace
zatadil do Podporujiciho pfistupu a dobrého kontaktu. V nasleSich hovorti interventa se
techniky tohoto stylu objevovaly hojné, ovSem ve stejném poctu se objevovaly i techniky
stylu zaméfeného na feSeni. Navzdory informacim z dotazniku jsme v hovorech
nezaregistrovali kotveni klientova chovani, rekapitulaci hovori a otazky na spoustéjici

udalosti.

Utastnice ¢&. 4

Ctvrta Gidastnice nageho vyzkumu popisovala svijj intervenéni styl jako naslouchajici
a provazejici, kdy se snazi klientovi poskytnou dostatek prostoru pro ventilaci a emoce, se
kterymi se ji dobfe pracuje. V hovoru jej zrcadli a spiSe, nez ze by davala klientovi ptimé
rady snazi se naopak otazkami podpofit klienta, aby na feSeni své situace pfisel sam. Na
zaveér hovoru shrnuje a rekapituluje hovor a domlouva se s klientem na dal$ich krocich.

S opakované volajicimi klienty pracuje se situaci ,ted a tady“, kotvi je v realité
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a pritomnosti, kdezto u nové volajicich klienti mapuje, pracuje semocemi a edukuje
ohledné¢ pravidel linky.
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mapovat a podporovat k vyuziti jeho vnitinich a vnéjSich zdroji a ocenovat jej. Kromé
ocenovani vSechny tyto techniky déla témeét Casto, stejné jako se ptd na spoustejici nebo
pocatecni udalost, kotvi klienta, pté se jej na jeho emoce, podporuje jej v hledani jeho feseni
krizové situace a pta se na faktické otazky. V hovorech netiké klientovi, co ma délat ani

s nim nesdili své vlastni zkuSenosti.

U této ucastnice jsme absolvovali tfi hovory s prvokontakty a dva hovory
s opakovang volajicimi klienty. Tyto dva hovory byly specifické v tom, Ze volajici linku
zneuzivali nebo testovali, tudiz se ptistup k t€émto volajicim mtze liSit od jinych kartoté¢nich
klientd. To jsme mohli pozorovat na délce hovort, kdy oba hovory byly o polovinu kratsi
nez hovory snov€ volajicimi. Ve vSech hovorech ucastnice vyrazné parafrazovala.
V hovorech snové volajicimi pak verbalné zrcadlila jejich emoce, ocenovala je,
vysvétlovala a edukovala a podporovala klienta. Kazdého klienta se alespon jednou zeptala
na jeho emoce. Oproti tomu v hovorech s klienty zneuZzivajicimi linku vyraznéji hraniéila
pravidla sluzby. Kazdému klientovi, a to véetn¢ testujicich, nabidla opétovné zavolani na

linku.

Utastnice se v kazdém hovoru alespon jednou zeptala klienta na jeho emoce, a to jak
u nové€ volajiciho, tak u opakované volajiciho, tudiz mizeme fict, Ze opravdu s kazdym
Klientem vzdy pracuje s emocemi. Klientovo chovani reflektuje vZdy a pomérné vyrazné,
stejné tak velmi vyrazné parafrazuje 1 kdyz v dotazniku zaznacila, Ze tuto techniku pouziva
jen ziidka. Klienty ocenovala, ale pouze nové volajici. V hovorech jsme oproti nazoru
interventky nezaznamenali aZ tak vyrazné doptavani na faktické otdzky, ani vnitini a vnéjsi
zdroje nebo spoustéjici udalost. Také jsme nezaznamenali kotveni klientova chovani nebo
validaci emoci. U nov¢ volajicich klient pouzivala pomérné rovnomérné techniky ze vSech

tf styli, ale u testovacich hovori to byl pfedevsim styl zaméfeny na feSeni problému.

Utastnice &. 5

Intervencni styl u paté participantky je dle jejiho nazoru individudlni, pfizptisobujici
se typu Klienta. V piipadé, Ze klient chce feSit sviij problém, pracovnice jej aktivizuje
a motivuje ke zméné a novym vécem, podporuje zodpovédnost klienta za svoji situaci.

Pokud ale klientova situace zménit nejde, pak pracovnice dodavéa predevSim podporu
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a s klientem souciti. Podle toho sama sebe pfifadila do obou styli zaméfené¢ho na feSeni
problémi i aktivniho naslouchani. Nové volajicim klientim vénuje vice pozornosti,

informuje a edukuje, soustiedi se na dalsi plan postupu a hovor strukturuje.
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V hovorech témét vzdy validuje emoce, kotvi klienta, mapuje a podporuje klienta ve vyuziti
vnitinich a vnéjsich zdroju, navrhuje cesty feSeni, ptd se na fakta tykajici se problému,

edukuje, motivuje a aktivizuje klienta ke zmén¢.

Naslechli jsme ¢tyti hovory u této interventky, dva s prvokontakty, které se tykaly
vztahovych problému v ramci rodiny a dva s kartotécnimi klienty, ve kterych klienti fesili
své dlouhodobé vztahové nebo psychické problémy. I kdyz vime, Ze ¢tyii kontakty nejsou
dostate¢né pro generalizaci, v§imli jsme si n¢kolika rozdild. Zaprvé hovory s novymi klienty
byly vyrazné delsi, primérné okolo 45 minut ¢asu, kdezto hovory s kartotéénimi klienty
trvaly v praiméru 5 minut. Pfedpokladame, Zze od délky hovoru se odvijelo i to, Ze pracovnice
prirozené vyuzila vice technik a vyuzivala je v hovoru ¢astéji. Techniky, které byly nejcastéji
vyuzity v hovorech s kartoté¢nimi klienty, byly hranieni sluzby a témat hovoru
a parafrazovani, spiSe v podob¢ ozvény klienta. Oproti tomu v hovorech s novymi klienty se
objevily faktické otazky, verbalni zrcadleni klienta, edukace, motivace k sebepéci, vyjadieni
pochopeni a podpory klienta, ocenéni a nabidka opétovného zavolani. Nezavisle na typu

klienta ucastnice s klientem sdilela sviij nahled na jeho situaci.

V néslesich jsme zaregistrovali nejvice technik zatazenych do stylu Podporujiciho
pristupu a dobrého kontaktu, ktery by odpovidal i1 jejimu subjektivnimu popisu stylu.
Potvrdilo se, ze ptistup Gcastnice k novym a opakované volajicim klientiim je jiny. Napovida
tomu pfedevsim del§i ¢asovy prostor pro hovory s nové volajicimi, vyraznéj$i mapovani,

ocenéni, podpora, motivace k sebepéci a opakovanému zavolani.

Utastnice ¢. 6

Tato ucastnice popisovala sviij intervencni styl v prvé fadé jako hodné mapujici
a ,,vyptavaci®, kdy je pro ni dilezité znat vyznam krizové udélosti pro klienta a poté se
zamgéfit na feSeni, kterym miZze byt zména stavajici situace nebo smifeni se se situaci. OvSem
pokud se zamétuje na feSeni problémi, pak nedava klientiim pfimé rady, ale nabizi moZnosti,
poptipadé se pomoci otazek na tyto jeho navrhy feseni pta. Toto rozsdhlé mapovani pouziva

pfedevSim u nové volajicich klientl, kdezto u kartotécnich klientli toto mapovani z jeji
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strany chybi. U klientd v akutni krizi pracuje s normalizaci, poptipadé validizaci jejich
emoci, uklidnénim ale prochazi s nimi i nasledujici praktické kroky.

vvvvvv

klientovych emoci, otazky na spoustéjici udalost, oceniovani klienta. Dals$i techniky, které
ucastnice dle jejiho nazoru uziva v hovorech témét vzdy jsou kKotveni, otazky na aktudlni
potieby klienta, pferamovani, zrcadleni, parafrazovani, otazky na klientovy emoce, podpora
Klienta v hledani svého feSeni krizové situace, faktické otazky tykajici se problému
a souvisejicich okolnosti, rekapitulace hovoru, edukace klienta, motivace k sebepéci,

motivace a aktivizace ke zméng.

U této ucastnice jsme naslechli celkové pét hovort, z nichz tfi s poprvé volajicimi
klienty, které byly spiSe poradenského charakteru, a dva hovory sklienty opakované
volajicimi. Hovory s obéma skupinami se tykaly jejich psychologickych, vztahovych
problémii nebo problémut ohledné soudii ¢i policie. Mohli jsme zaznamenat, Zze hovory
s opakovang volajicimi byly az o polovinu krats$i nez hovory s prvokontakty. Z naslechii
jsme zjistili, Ze ucastnice témét ve vSech hovorech velmi vyrazné parafrazovala a edukovala
Klienta, ve dvou hovorech ¢asto rekapitulovala hovor, hranic¢ila sluzby nebo téma hovoru,
ptala se na faktické otazky a dodavala vyraznou podporu klientovi. Ve vSech hovorech

verbalné reflektovala klienta.

Ucastnice sviij styl zafadila do Misharova stylu Podporujici piistup a dobry kontakt.
U nové volajicich klientli opravdu pouZivala techniky, které jsme do tohoto stylu zafadili,
ovSem vyraznéji pouzivala spiS techniky Aktivniho naslouchdni, a to jak u novych, tak
opakované volajicich klientl. V dotaznikovém Setfeni zafadila mnohem vice polozek
Aktivniho naslouchani do irovné ,,témét vzdy* nez polozek jinych stylll. V néslesich hovoru
bylo u ucastnice vyznamné parafrazovani, edukovani, rekapitulovéani, které ucastnice dle
dotazniku uZiva v hovoru také téméf vzdy. OvSem celkov€ mapovani, které se ucastnici
zdalo v jejim stylu markantni, nebylo v technikach tykajicich se otazek tolik patrné. Naopak
velmi vyrazné bylo parafrazovani. To mize mit v hovoru v zasadé dvé funkce. Prvni je
ptedat interventovy postiehy ke klientovym problémim nebo druhou je upiesnéni informaci
interventem. U této ucastnice tudiz mohlo parafrazovani byt pravé soucasti mapovani

vyznamu.
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Utastnice &. 7

Posledni ucastnice této Casti vyzkumu zdiraziovala, ze ke kazdému klientovi
pristupuje velmi individuadlné. Kdyby ovSem méla vyzdvihnout charakteristiky svého stylu,
byly by jimi empatie, trpélivost, upfimnost a pifimost ke klientovi. Ze zpétné vazby kolegi
vi, ze ma obcas sklon k hodnoticimu postoji vici klientiim. Své hovory se snazi vzdy zaméfit
na feSeni klientova problém a poskytnout mu potiebné informace. To plati predevsim
u novych klientt, které se snazi edukovat o v§eobecnych informacich. Sama sebe zafadila

do Stylu zaméteného na feSeni problému.

Tyto charakteristiky se také promitly do odpovédi v dotazniku, ve kterém zaznacila,
ze nejdulezitéjsimi technikami v hovoru jsou pro ni ocenéni klienta, navrhovani cesty feSeni
problému a otazky na aktudlni potieby klienta. Dle jejiho nédzoru ve svych hovorech témér
vzdy odkazuje na dalsi organizace, které mohou klientovi poskytnou psychosocialni péci,

navrhuje plan dal$iho postupu, pta se na faktické otazky, edukuje a nabizi opétovné zavolani.

Pracovnici linky béhem nasich naslecht volalo celkem pét klientt, dva klienti volali
poprvé a tii byli opakované volajici klienti. Problematika, se kterou volali, se tykala
finan¢nich, vztahovych, psychickych problémi nebo zavislosti na ndvykovych latkach. Jeji
hovory s kartotéénimi a nové volajicimi klienty mély pfiblizné stejnou délku. OvSem pii
porovnani s hovory jinych ucastnikii podobné délky mizeme fict, ze interventka byla
Vv hovorech vice aktivni. Soudime tak ze zaznamovych archi, ve kterych se objevovalo vice

ruznych skérovanych technik, které byly v hovoru pouZity s vyssi cetnosti.

Ve vSech péti hovorech se G€astnice ¢asto doptavala na faktické otazky, ve Etyfech
hovorech klienta opakované edukovala. Ve tfech hovorech parafrazovala i reflektovala,
ovSem tyto dvé€ techniky nebyly v hovorech tak vyrazné, jako u jinych ucastnikli. Ve vSech
hovorech se ucastnice opravdu zaméfovala na feSeni klientova problému a to tak, Ze
V hovoru castéji vyuzivala tyto dvé nebo tii techniky — doporucovala cesty feSeni,
navrhovala plan dal§iho postupu, odkazovala na péci psychiatra nebo psychologa, fikala
klientovi, co mé ve své situaci délat. Ve vSech hovorech ve vétsi nebo mensi mife klienty
ocefiovala a U novych klientil vzdy nabizela opétovné zavolani. Ve dvou hovorech se tikrat
a vice objevilo hodnoceni klientovy situace ze strany Gcastnice a otdzky ,,pro¢*, coz miuze

vyvolavat v klientovi hodnotici dojem.

Vyrazné vEtsi mnozstvi technik, které interventka v hovorech pouZivala, bylo ze

stylu zaméteného na feSeni problému, coz se shoduje i S jejimi odpovéd'mi v dotazniku

88



I subjektivnim popisem stylu. Interventka opravdu témeét ve vsech hovorech edukuje, vzdy
se alespon jednou zeptala na aktualni potieby klienta a vS§em klientiim nabidla opakované
zavolani. Dalsi polozky z dotazniku, které¢ dle jejiho ndzoru témét vzdy pouziva, se Castéji

objevily alespon v jednom hovoru, ale ne ve vSech.

10.5 Odpovédi na vyzkumné otazky a zhodnoceni cili
vyzkumu

Ziskanych a analyzovanych dat bylo mnoho a abychom je pfiliS§ neredukovali,
jednotlivé jsme je popsali v pfedchozich kapitolach. Nyni se vratime zpatky na pocatek

naseho vyzkumu, kdy jsme si stanovili cile a vyzkumné otazky na které odpovime.

Nasim hlavnim cilem bylo prozkoumat styly intervencni prace konzultanti linek
davéry a popsat znaky téchto styld. Charakteristikdm styld jsme se vénovali pfedev§im
Vv polostrukturovaném rozhovoru, diky kterému jsme ziskali odpovédi na otdzky, jako
napiiklad jak by sami Ucastnici sviyj styl charakterizovali, jestli je vice direktivni nebo
nedirektivni a zda by jej dokazali zafadit do jednoho ze tii stylu ziskanych ze zahrani¢nich
vyzkumt. Déle jsme informace o vlastnostech styli doplnili udaji o technikach, které si
ucastnici mysli, ze nejvice pouzivaji a u sedmi Ucastnikl jesté i o techniky, které jsme
v jejich praci sklienty sami nejvice zaznamenali. Informace o intervencnich stylech

ucastnikti jsme tedy prozkoumali z riznych uhla.

Druhym cilem jsme chtéli prozkoumat, co ma vliv na interven¢ni styly a zda se méni
Vv zavislosti na riznych typech klientli nebo zda jsou stabilni. Tento cil jsme opét naplnili
predev§im v polostrukturovaném rozhovoru. Zmény ve stylech v zavislosti na novych
a opakovan¢ volajicich klientech jsme mohli pozorovat 1 v nasleSich hovord. Nyni

zodpovime jednotlivé vyzkumné otazky.
e Mysli si pracovnici linek divery, Ze maji sviij specificky styl intervencni prdace s Klienty?

V3ichni Gc¢astnici naSeho vyzkumu se shodli na tom, ze urcity styl interven¢ni prace
u sebe vnimaji, ovSem bylo pro n¢ velmi tézké tento styl specifikovat a vyzdvihnout jeho
hlavni charakteristiky. Nejcastéji tedy popisovali techniky, které v hovorech uzivaji

a kterymi se budeme zabyvat i v odpovédich na dalsi vyzkumné otazky.

Mnoho ucastnikl v priibéhu rozhovoru spontanné zminovalo, ze jejich styl neni
stabilni, ale variuje v zavislosti na riznych proménnych na stran¢ klienta i interventa. Zaprvé
muzZze byt jejich intervencni styl rizny u opakované a poprvé volajicich klienti. Dikazem je
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to, ze vsichni, kromé jedné ucastnice, popsali rozdily v jejich intervenénim stylu v praci
s opakovanymi a poprvé volajicimi klienty. Zadruhé vice nez polovina ucastnikd v prib&hu
hovort upozornila, ze se jejich styl méni v zévislosti na klientovych vlastnostech nebo
problémech a situacich, se kterymi vola. Jen velmi tézko pracuji s emocemi klienta, pokud
je jeho zakazka jen Cisté informativni. Dva ti€astnici vnimaji, ze se jejich styl méni s vlastnim

aktualnim stavem, naladou a tinavou.
o Maji jejich intervencni styly podobné znaky?

Jednotlivé popisy intervencnich styli ucastnika byly pomérné specifické. Nékteti jej
popisovali pomoci technik, které v hovorech pouzivaji, jini pfidavnymi jmény
a pojmenovanim stylti nebo piikladt na popisech hovori s klienty. Na zaklad¢ kategorizace
a generalizace jsme se pokouseli najit souhrnné typické znaky téchto styld. Pii hledani téchto
skupin stylll jsme se se fidili tim, jak sami G€astnici svij styl nazyvali a které jeho vlastnosti
Vv popisech zdtraznovali. Celkem jsme pfisli na tfi hlavni styly, a to styl Zamétfeny na feSeni
problémi, styl Podporujici a autenticky kontakt a styl Aktivniho naslouchdni. Roz¢lenéni
stylt, které jsme zaznamenali, bylo téméF stejné jako ve vyzkumech Mishary et al. (2007a),

proto jsme s nimi dale pracovali.

Sest ucastnikd sviij styl samovoln& pojmenovalo jako styl zaméfeny na feSeni,
pripadné se u nich jednou nebo dvakrat objevila kategorie vztahujici se k feSeni problémt.
K tomu v popisu zminovali jednu z kategorii limitace hovorti, edukace, prvky z koucovani,
zamé&feni na fakta, strukturovani, které mohou pfispivat ke sméfovani k feSeni. V druhém
stylu podporujiciho a autentického kontaktu si Gc€astnici predev§im zakladali na tom, aby
navazali dobry vztah s klientem, byli v hovoru autenti¢ti a otevieni a empaticti. Do této
kategorie jsme zatfadili opét Sest ucastnikl. Tieti styl aktivniho naslouchani u péti interventt
byl typicky tim, Ze ucastnici pfedev§sim naslouchali klientovi a davali mu prostor pro
ventilaci, ale ktomu do hovoru vstupovali svou reflexi a parafrazovanim, rekapitulaci,
edukaci nebo mapovanim. Popis stylt zbylych deviti interventd byl pro nas velmi tézce

uchopitelny a nedokazali jsme urcit prevladajici smér stylu.

Tyto styly jsme poté ovéfovali u néslechli hovora. U Ctyt ucastniki jasné pfevazovalo
vyuzivani technik jednoho konkrétniho stylu. U zbytku tii ucastnikl jejich styl nebyl tak

vyhranény a spi$ se pohyboval mezi dvéma z nich.
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o Jaké techniky wuzivané v intervencnim hovoru jsou zpohledu pracovnikii linek

vvvvv

vvvvv

technikami uzivanymi v intervenénich hovorech: Podpora klienta v hledani jeho feseni
krizové situace, Otazky na klientovy aktualni potfeby, Mapovani a podpora klienta k vyuziti
jeho vnitinich a vnéjSich zdroji, Ocenovani klienta a Dodavani celkové podpory. Coz
bychom mohli také interpretovat jako urcité schéma prace interventti v hovoru. Nejprve se
snazi prozkoumat aktualni situaci, ve které se klient nachdzi, jeho vnitini silu a vné&jsi
socialni sit’ a poté za dostatku ocenovani podporovat klienta k tomu, aby na feSeni své situace
ptiSel sam. VétSina Ucastnikil, kteti oznacili tyto techniky v hovorech za nejdiilezitéjsi je dle

jejich ndzoru pouziva v hovorech témeét vzdy.
o Jaké techniky pracovnici linek V intervencnich hovorech nejcastéji vyuzivaji?

Pro odpovéd’ na tuto otazku jsme porovnali subjektivni nazory ucastnikil na to, jaké
techniky v hovorech nejcastéji uzivaji s nejcastéji kodovanymi technikami v hovorech se
sedmi z nich. Pétadevadesat a vice procent Gcastniki dotaznikového Setieni se shodlo na
tom, Ze tyto techniky uziva v hovorech s klienty téméf vzdy: Validovani klientovych emoci,
Mapovani a podporovani klienta Kk vyuziti jeho vnitinich a vnéjsich zdroji, Otazky na
aktualni potieby, Ocenovani klienta, Reflektovani a zrcadleni klientova chovani a emoci,
Podporovani klienta v hledani feSeni krizové situace, Motivovani K sebepéc¢i, Dodavani

celkové podpory.

Ze zaznamovych archi miZzeme vy¢ist, Ze technikami pouZivanymi témét ve vSech
hovorech a velmi frekventované jsou verbalni reflexe, parafrazovani, mapovani faktickych
informaci o problému a edukovani klienta. V pililce hovorli interventi ocenovali,
podporovali, sd€lovali sviij nahled a nazor na klientiv problém a hranicili pravidla linky

nebo téma hovoru.

Data z dotazniku a néslechi se shoduji v tom, Ze interventi v hovorech velmi ¢asto
uzivaji reflektovani, parafrazovani, oceflovani a podporu klienta. Jiz jsme zminovali, Ze
verbalni reflexe a parafrazovani se v hovorech objevovalo tak frekventované, ze dochazime

K tomu, Ze v uréité mife je soucasti jakéhokoliv interven¢niho hovoru.
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o Lisi se styl jejich intervencni prace u dlouhodobé opakované volajicich klientii a klientu

nove volajicich?

Nekteti t€astnici v pribehu rozhovoru sami zminovali, ze je rozdil, zda pracuji
snovym nebo kartotécnim klientem. Kdyz jsme jim tuto otdzku piimo polozili, vSichni
kromé jedné ucastnice se shodli na tom, Ze jejich styl prace je odlisny. Intervencni styl
u kartotécnich klientt se lisi predevsim v tom, Ze s nimi jiz maji zkuSenosti a tudiz vi, jaky
Klient je a s jakym problémem klient volava, jaka je historie a okolnosti tohoto problému.
V hovorech se tedy vice sousttedi na aktualni situaci, ve které se klient nachéazi, vedou hovor
direktivnéji, hranici a rekapituluji feSeni a domluvy, ke kterym spolecné dosli v predeslych

hovorech. Podobny styl jsme mohli pozorovat v hovorech nasich sedmi t¢astnikd.

U klienti volajicich poprvé naopak potiebuji zjistit informace o klientovi a jeho
situaci, aby se v ni orientovali, proto se podrobnéji doptavaji, coz se potvrdilo i u naslecht
hovort. Zaroven mu ale ddvaji vice prostoru pro ventilaci a naslouchaji pozornéji tomu, co
klient fikd. Pokud je to potieba, pak klientovi poskytuji informace a piedavaji kontakty na

dalsi sluzby.
e Co mélo vliv na utvdreni specifického intervencniho stylu pracovnika linky ditvéry?

Pti zjistovani odpovédi na tuto otazku jsme se ucastnikl ptali na kurzy a dalsi véci,
které vyrazn¢ ovlivnily nebo ovliviiuji styl jejich prace. Co se tyce kurzi, pak jednoznaéné
pfevazoval vliv kurzu kompletni nebo telefonické krizové intervence, kde se ucastnici
naucili zékladni techniky a zplsob préace s klientem na lince. OvSem v praxi je nejvice
formulovaly vlastni zkuSenosti s klienty na lince 1 mimo ni a jejich kolegové, kterymi se
inspirovali pfi poslechu jejich prace s klienty nebo spolecnym sdilenim zkuSenosti nejen na

......

a osobnostni charakteristiky.

o S jakym typem klientit se pracovnikum linek dobre pracuje a s jakym typem klientii se

pracovnikum linek Spatné pracuje?

Pfi rozhovoru s interventy téma klienti pomérné rezonovalo. Ptirozené¢ vyplynulo,
ze se interventim dobfie pracuje s klienty, kteti jsou v hovorech aktivni a motivovani fesit
svoji jasnou zakazku a ktefi v hovoru dodrzuji urcitd zékladni pravidla dialogu. V tom
pfipadé¢ mohou interventi pouZivaji techniky zminéné v pfedeslych otazkach, tedy mapuji
jejich problém, pracuji s emocemi, davaji prostor pro ventilaci klienta, poskytuji jim zpétnou

vazbu a vedou je K ur¢itému zamysleni nebo nahledu na jejich situaci.
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Naopak $patné se ucastnikiim pracuje s klienty, ktefi nejsou motivovani fesit svou
situaci, a pfesto volaji na linku a po pracovnicich zadaji pomoc. Dalsi skupinou jsou klienti
S riznymi psychiatrickymi diagnézami, klienti manipulativni, utocici na hranice interventa
a pravidla sluzby nebo klienti verbalné agresivni. Mnoho z téchto klientl poté volaji
opakované a stavaji se kartotéénimi klienty linky. V téchto hovorech musi interventi
pracovat direktivngji, dodrzovat hranice a pied klienty je hajit. Casto jim v tom poméhaji
Casové limity, které jsou domluvené tymove. Piesto jsou tito klienti pro interventy velmi

narocni a jejich prace s nimi se opakovang fesi na tymovych supervizich a intervizich.

o Vnimaji pracovnici linek rozdil ve svém intervencnim stylu pri navazovani a ukoncovani

kontaktu s klientem novym a dlouhodobé opakované volajicim?

Sest ugastnikt nevnimalo rozdil v navazovani kontaktd s novymi nebo dlouhodobg
volajicimi a sedm ucastnikd nevnimalo rozdil ve fazi ukoncovaci. Zbytek ucastnikti vnimalo
rozdil v tom, Ze s opakovanymi klienty na zacatku hovoru ihned navazuji na hovory predeslé
a ptaji se po aktualni situaci, kdezto nové volajici klienti potiebuji ¢asto povzbudit, rozmluvit
a ujistit, ze se dovolali spravné, na coz muize navazat mapovani klientovy situace nebo

naopak poskytnuti prostoru pro ventilaci klienta.

Ukoncovani hovoru u poprvé volajicich zalezi vice na klientovi samotném
ainterventi pouze rekapituluji a shrnuji hovor, v pfipad€é potieby piedavaji uzite¢né
informace nebo kontakty na dal$i organizace. Také mnohem Castéji nabizi moZnost na linku
opét zavolat. Ukoncovani hovoru u dlouhodobych klienti je stejné jako cely ptistup k nim
vice direktivni, kdy hovory jsou ukoncovany na zaklad¢ ¢asovych limitl, které dodrzuji

vSichni ¢lenové tymu linky.

o FExistuje rozdil mezi subjektivnim vnimani stylu pracovnika linky a objektivnim mérenim

jeho stylu?

U sedmi ucastnikll jsme porovnavali subjektivni popis stylu a technik, které pouzivaji
se zaznamenanymi technikami z néslecha jejich hovor. Toto porovnavani bylo velmi
slozité, nebot’ n¢které charakteristiky stylu, které ti€astnici uvedli je téZké operacionalizovat,
a tak jsme se je snazili interpretovat. VétSina ucastnikli v popisu svého stylu uvedla alespon
jednu nebo dvé hlavni techniky jejich stylu, jejiz vyskyt jsme pozorovali v 1 nasleSich

hovoru.

Srovnavali jsme 1 styly, do kterych jsme je zatadili na zékladé¢ jejich popisu nebo

naslechii hovorti anebo do Misharovych stylll, do kterych se zaradili oni sami. Ve dvou
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ptipadech se vSechny tyto styly shodovaly. Ve tifech ptipadech se v néaslechu krom¢ jimi
pojmenovaného stylu objevoval i styl dal$i. Tudiz ndmi pozorovany styl nebyl tak
jednoznacny jako jejich popisy. Styl dvou tcastnic jsme na zéklad€ naslechu hovori zaradili

do uplné jiného stylu, nez se zatradily ony samy.

Muzeme fict, Ze kazdy ucastnik dokazal popsat urcity vyrazny rys svého stylu, ktery
jsme mohli pozorovat i v naslesich. K tomu jsme ale pozorovali i dalsi techniky, které ¢astéji
pouziva a o kterych se v popisu nezminil. Ov§em proto, abychom jejich styly opravdu presné
popsali bychom potiebovali naslechnout mnohem vice hovorti mezi t€émito interventy

a klienty.

Téma intervencnich styld jsme se v této kapitole snazili popsat co nejkomplexnéji a
podat ctenafi vSechny informace, které jsme v celém vyzkumu nasbirali. Odpovéd'mi na
vyzkumné otazky a dal§imi vysledky se budeme jesté zabyvat a interpretovat v nasledujici

kapitole.
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11 DISKUZE

vvvvvv

rozvijet vysledky naseho vyzkumu, zasazovat je do SirSiho kontextu a jejich dalSich vyuziti
v praxi. Také zhodnotime metodologické postupy a jejich silné a slabé stranek a pokusime

se navrhnout dal$i mozné oblasti pro budouci vyzkum.

11.1 Interpretace a srovnani vysledku s dalSimi vyzkumy

Cilem nasi prace bylo prozkoumat problematiku intervencnich styli pracovnikl
linek davéry predevsim z jejich pohledu. Doufali jsme, Ze tak ziskdme hlubsi a komplexné;jsi
popis reality. Vychazeli jsme ze studii Briana Mishary (Diagle & Mishara, 1995; Mishara
& Daigle, 1997; Misara et al., 2007a; Mishara et al., 2007b), kterymi jsme se v mnoha

¢astech nasi prace inspirovali.

Zjeho vyzkuml se mize zdat — a takovd byla 1 naSe plvodni ptedstava
0 intervencnich stylech, Ze kazdy pracovnik ma sviij jeden vyhranény typ stylu prace. Styl
zaméteny na feSeni, na naslouchani a emoce nebo na dobry kontakt. V naSem vyzkumu jsme
také nachazeli tyto hlavni kategorie, kdy néktefi UcCastnici sami vé&déli, ze v hovoru
s klientem potiebuji dojit k feSeni jeho problému, nebo Ze se jim dobie pracuje pii pozorném
naslouchani a reflektovani klienta anebo je jejich ,,silnou zbrani“ v hovoru piedevs§im
vzajemny podporujici vztah. Ale uz v priibéhu sbéru dat jsme naraZeli na skutecnost, Ze styl,
techniky a strategie interventd, které v hovorech pouzivaji, se méni podle typu klienta.
Domnivame se, Ze to byl diivod, pro¢ bylo pro Ucastniky t€Zké v rozhovoru definovat sviyj
intervenéni styl a rozhodnout se v dotazniku, jak €asto urcité techniky pouzivaji. Mame za
to, ze existuji zakladni charakteristiky stylu, které jsou velmi hluboké, vychazejici
Z osobnosti interventa a dale jsou urcité charakteristiky, které variuji podle proménnych na
stran¢ klienta. Témito proménnymi miiZze byt napiiklad to, jestli je klient nové nebo

opakované volajici, jaké ma vlastnosti anebo s jakym typem problému vola.
Vétsinu nasich ucastniktl jsme roziadili do tii skupin styld, a to: styl Zaméfeny na
feSeni problému, styl Aktivniho naslouchani a styl Podporujiciho a autentického kontaktu

s klientem. Jsme si védomi, ze jsme pii roziazeni téchto styld mohli byt ovlivnéni

védomostmi a informacemi z pfedchozich vyzkumd, ale snazili jsme se tyto styly roztadit
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pfedev§im podle toho, jakymi technikami ucastnici své styly popisovali nebo jak je
pojmenovavali. Oproti stylim z vyzkumu Mishary et al. (2007a), které byly zjistény
shlukovou analyzou, je nase rozc¢lenéni spiSe orientacni, nebot jej pii tak malém vzorku
ucastnikli nemizeme generalizovat na celou populaci. Rozdil jsme vnimali piedevsim
v charakteristice stylu Aktivniho naslouchani, nebot Mishara jej popisuje skrz techniky
zamétené na praci s emocemi, jejich mapovanim a podporou klienta v hledani feseni.
V popisech styli naSich ucastnik, které jsme zaradili do tohoto typu, se ale spiSe nez
zaméfeni na emoce, objevovalo naslouchani klientlim a poskytovani prostoru, do kterého
interventi vstupovali rekapitulaci, parafrazovanim nebo edukaci. Prace semocemi se
v popisech jejich styli spiSe neobjevovala. Divod tohoto rozdilu mezi nasim stylem
aktivniho naslouchani a stylem Mishary miize tkvit v rozdilnych kategoriich technik.
Napiiklad interventi z naseho vyzkumu v rozhovoru ¢asto zmifiovali pozorné naslouchani,
rekapitulaci nebo edukaci, coz jsou techniky, které v Helper's Response List vytvoieném
Misharou chybi. Dal$§i moznosti je, Ze urcité obecné kategorie technik ve své definici
zahrnuji 1 jiné techniky, které v nasem vyzkumu stoji samostatné. Jelikoz ve vyzkumu
Mishary a jeho kolegti z roku 2007 chybi piesna definice technik, vykladali jsme si nase

kategorie podle nami stanovenych definic.

Ohledné¢ technik a chovani interventii se objevovaly i1 dalsi odlisnosti ve vysledcich
mezi naSim a timto zahraniénim vyzkumem. Naptiklad jiz pfi sestavovani dotazniku
a zdznamového archu jsme sice vychézeli z technik pouzitych v zahraniénim vyzkumu,
ovsem nékteré z nich jsme museli vyradit, pozménit anebo doplnit novymi, které by presnéji
charakterizovali chovani interventa pfi hovoru. Napiiklad pro nas bylo tézké definovat
techniku ,,moralni podpora®“, a proto jsme ji ze zdznamovych archii vyfadili. Naopak
polozky, které se z naSich zkuSenosti nebo zkuSenosti nasich ucastnikl objevuji v hovorech
Casto, ale v Helper’s Response List chybély, jsou ,,Rekapitulace*, spontanni ,,Edukovani ze
strany interventa, ,,Motivovani a aktivizace ke zmén¢*, ,,Motivace k sebepéci®, ,,Vyjadieni
nazoru interventa“ na situaci klienta, ,,Hrani¢eni* sluzby a tématu apod. Zatimco interventi
z vyzkumu Mishary tyto techniky zfejmé nevyuzivali, nasi interventi je naopak uzivali velmi
Casto.

Na druhou stranu se mezi technikami zatazenymi do Helper’s Response List objevila
technika, kterou nasi G¢astnici v hovorech témét nevyuzivaji. Je ji polozka ,,Mluvi o své

vlastni zkusenosti“, se kterou 95 % ucastnikl naseho vyzkumu dle jejich téméf nepracuje.

Podle tfech ucastnic neni vyuziti této techniky v krizové intervenci vhodné. Stejny nazor
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zaujimali 1 vedouci linek, ktefi se ucastnili polostrukturovanych rozhovorti ve vyzkumu
Mishary et al. (2007a). Ovsem podle naslechti hovort byla jednou z téch, které mély na

klienty prokazatelné pozitivni efekt.

NejpouzivangjSimi technikami, které jsme zaznamenali pii nasleSich hovort
interventll byla verbalni reflexe, parafrdzovani, mapovani faktickych informaci o problému
a edukovani klienta. V tom jsme se opét shodli s vyzkumem Misahry et al. (1995), v némz
interventi také nejvice vyuzivali zvukové zrcadleni klienta, mapujici otazky a edukovali
anavrhovali moznosti feSeni. Jelikoz se verbalni reflexe a parafraze objevovali témért
vV kazdém hovoru, ktery jsme naslechli, domnivame se, Ze jsou tyto techniky pfirozenou
soucasti interven¢niho dialogu a frekvence jejich vyuziti je to, ¢im urCujeme efekt téchto
technik. Piiklad uvadi ve své knize Broz a Vodackova (2015), kde zminuji praci
telefonického interventa, ktery Castou verbalni reflexi spiSe ukotvoval klientovo zahlcujici

chovani, nez aby diky ni navazoval s klientem kontakt.

Rozdil mezi technikami je mozné vysvétlit i tim, ze se cilova skupina linek z obou
vyzkumu li§i. Na$i ucastnici pracovali na linkdch pro vSeobecnou populaci a nejcastéji
mluvili s klienty s psychiatrickymi, vztahovymi nebo finanénimi problémy, kdezto vyzkum

zahrani¢ni studie probihal na linkach pro klienty ohrozenymi sebevrazdou.

Diky setkdvani s pracovniky sedmi linek v ramci sbirani rozhovori jsme opakované
narazili na téma prace s kartotéénimi klienty, které se promitalo i do vysledki nasi prace. Na
toto téma probehly jiz dvé konference potrddané linkou ELPIDA. Tato konference byla
urcena piedevsim pro pracovniky krizovych linek a dalSich krizovych pracovist’, na které se
klienti dlouhodob&é a opakované obraceji. Diky odbornym pfednaskdm, praktickym
workshoplim a diskuzim se z této konference bude formovat metodicky postup préace
s dlouhodobymi opakovanymi klienty (ELPIDA, nedat.). Fakt, Ze na toto téma probéhla jiz
druha konference, ukazuje na to, Ze postup prace s nimi je stale nejasny. Pracovnici linek
zminovali, ze Castym tématem supervizi je, jak stémito klienty pracovat ve smyslu
navazovani ¢i nenavazovani na predchozi hovory a zda tyto hovory ¢asové limitovat,
poptipad¢ jakou délkou. Vyzkumnice se na linkach setkala s limity od péti, deseti minutami
az pul hodinou na jeden hovor a ohrani¢enim urcitého poc¢tu volani jednoho klienta na den.
Presnéjsi prizkumy téchto limith neprobéhly, ale vyzkum, ktery by ur¢il, jaké limitovani je

pro klienty a linku nejpfinosné;si, by byl velmi uzitecny.
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I kdyz se oficialni metodika prace s opakovanymi a dlouhodobymi klienty jesté tvofi,
dle vysledkli naSeho vyzkumu maji interventi svij styl, kterym s klienty pracuji. Tento styl
je v zasadé direktivni, ohrani¢ujici moznosti sluzby, klientovu zakazku a casovy limit
hovoru. Interventi navazuji na piedchozi hovory s klientem a spis, nez ze by mapovali dalsi
faktické informace a spoustéjici udalosti, se soustfedi na aktualni situaci, tzv. ,ted’ a tady*.
Po nékolika hovorech jiz nejsou tak motivovani pro hledani novych feseni klientovy situace
a pouze rekapituluji dosavadni navrhnuté plany a domluvy. Obvykle jsou to interventi, ktefi
ukoncuji hovor a v porovnani s nové¢ volajicimi klienty vyrazné méné nabizi moZznost
opakované na linku zavolat. Interventi z naseho vyzkumu v hovorech pfirozené nastavuji
pravidla doporu¢ovana Middletonem, Gunnem, Bassilionsem a Pirkisem (2014), které jsme

zminovali v teoretické Casti nasi prace.

Na téma opakované volajicich klientti bychom chté€li v nasi praci upozornit zejména
proto, ze tito klienti jsou pro pracovniky linek velmi zat€zovi. I mnoho naSich ucastnika
uvedlo, Ze se jim hufe pracuje s kartotéénimi klienty. Nékteti z nich zaroven patii do dalSich
skupin klientd, se kterymi se interventiim téZce pracuje jako naptiklad klienti nemotivovani
pro zménu své situace anebo psychiatricti klienti. Tato informace se opé€t potvrdila i v nasem
vyzkumu, kdy nejcastéjs$i téma kartotéCnich klientd byly jejich psychické problémy. Tyto
vysledky podporuje i prace JeniSové (2012), v jejimz vyzkumu zatézovych faktora
u pracovnikil telefonické krizové intervence zminovalo pét ucastnikli opakované volajici
Klienty a zejména ty, u nichz nedochazi k zadnému posunu. Stejné informace vyplynuly
z vyzkumu Charvatové (2014), ve kterém sedm ucastnikli mélo pocit, ze u opakované
volajicich klientll nedochéazi k Zadné zméné, kterd by je ujistila ve smysluplnosti jejich prace.
Prace stakovymi klienty miize vyvolat pocity bezradnosti a pocity zneuziti linky.
Domnivame se, Ze dlouhodobé a opakované vystaveni t€mto pocitim miiZe u interventl
smétovat k syndromu vyhoteni. I v telefonické krizové intervenci je dilezity vztah a oba

prvky v ném, tedy jak klient, tak intervent.

11.2 Rizika vyzkumu, jeho prinos a doporuceni do
budoucna

V pribéhu faze sbéru a vyhodnocovani dat jsme museli ¢elit nékterym riziktim jejich
zkresleni, ke kterému mohlo dojit se strany vyzkumnice nebo vlivem charakteristik

vyzkumného vzorku.
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U sbéru polostrukturovanych rozhovori musela vyzkumnice zaujimat neutralni
a nehodnotici postoj k odpovédim interventil, aby neméli potiebu identifikovat se s jejim
nazorem a podlehnout socidlni zZadoucnosti, ktera je definovéana jako ,,snaha jevit se ve
spolecensky priznivejsim svetle “ (Svoboda, 2001, 320). Vyzkumnice mohla data zkreslit i ve
fazi analyzy dat z rozhovort. Aby tomu zabranila, snazila se o identifikaci vlivii na proces

analyzy a podrobovala vysledky kritickému pohledu (Miovsky, 2006).

Pti dotaznikovém Setieni byla moZnost vlivu na zkresleni ze strany vyzkumnice jen
velmi mala, ovSem formulace jednotlivych polozek a jejich jednoznacnost mohla hrat
vyznamnou roli. VSechny polozky dotazniku jsme si pfedem definovali a G¢astnikiim nabidli
k nahlédnuti kdykoli v pribéhu vyplhovani. Pfi realizaci dotaznikového Setfeni jsme
vyhodnotili, Ze polozka ,,Navrhuje antisuicidalni kontrakt* byla nevhodn¢ zvolena, nebot’ uz
Z jeji podstaty vyplyva, Ze ji intervent milze vyuzit pouze pii préci se suicidalnim klientem.
Proto jsme pted vypliovanim ucastniky na tuto polozku upozornili s tim, aby ¢astost vyuziti

této polozky vztahovali pouze k préci se sebevrazednymi klienty.

Stanovenymi definicemi se vyzkumnice fidila i pfi zdznamu technik u naslechd
hovorti interventa s klientem. Carkovani technik do zdznamovych archii probihalo v priibéhu
hovord. Pfed tim, nez vyzkumnice naslechy na linkach realizovala, trénovala zaznamenavani
na volné dostupnych zaznamech poradenskych nebo psychoterapeutickych sezeni. Diky
tomu byla schopna pfesnéji zaznamenat vSechny techniky, které intervent v hovoru pouZil.
Ptesto mohlo dojit K ur¢itému zkresleni zdznamu dat, nebot’ vyzkumnice byla jedina, ktera
hovory kodovala. V tom pfipadé mohly dotazniky technik fungovat jako urcity
zpétnovazebny systém. VyuZitim téchto tfi metod ziskavani dat, tzv. triangulaci metod, jsme
chtéli zvysit objektivitu vyzkumu a validitu vysledkii a zabranit ptipadnému zkresleni dat

metodou (Miovsky, 2006)

Pti nasleSich hovorti jsme se snaZili zabranit vzniku tzv. Hawthornského efektu, pti
kterém se chovani Gcastnika miize zménit vlivem toho, Ze si uvédomuje, ze je pozorovan
(Jones, 1992). Ucastnik tedy ztrati na své pfirozenosti. Proto jsme se snazili pred kazdym

naslechem vytvofit pfijemnou nehodnotici atmosféru, kde by se ti€astnik necitil ohrozen.

Nas vyzkumny vzorek €inil 26 interventll, z nichZ pouze dva byli muzi. Tento pocet
je dostatecny pro typ kvalitativniho vyzkumu, ale generalizace vysledkl na celou populaci
pracovniki linek neni mozna. Vysledky muze zkreslit 1 velky nepomér muzli a Zen v nasem

souboru a dals$i jeho charakteristiky. Pti ziskdvani ucastnikll jsme pouzili nereprezentativni
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metody, jako je prosty zamérny vybér, metoda snéhové koule nebo metoda ziskavani

ucastnikt pies instituce.

Ve fazi ziskavani ucastnikti jsme oslovili 19 linek divéry pro vSeobecnou dospélou
populaci, z nichZ se zapojili pracovnici pouze péti linek. Vysoka mortalita nas prekvapila.
Domnivame se, Ze ji zapfiCinil pfedevs§im nas design, konkrétné néslechy hovorti vedené
interventem. Kvili nizkému poctu ziskanych néslechti jsme museli zménit piivodni plan
kvantitativniho vyhodnocovani dat na kvalitativni. Dle naseho nazoru si interventi mohli
pfipadat ohrozeni hodnocenim jejich intervencni prace cizim Clovékem. Nenalezli jsme
zadnou ¢eskou vyzkumnou praci, ve které by vyzkumnici naslouchali praci interventi, tudiz
mortalitu vyzkumného vzorku muzeme porovnat pouze s pracemi, ve kterych byla data
sbirdna dotaznikovym Setfenim nebo pomoci rozhovoru. Ve vyzkumech s touto metodologii
k vyrazné mortalit¢ nedoslo (Charvatova, 2014; Nondkova, 2007, Hermankova, 2015).
Pouze u jedné prace byla zaznamendna mortalita 10 ucastnikli (Honzikova, 2008).
Vyzkumny vzorek se v kvalitativnich ¢astech téchto vyzkumt pohybuje okolo sedmi
ucastniki.

Troufdme si fict, Ze po€et 26 polostrukturovanych rozhovord, 25 dotaznikii a 34
naslechnutych hovorti u 7 ucastniki je pomérné rozsahly. Pfinos nasi prace spatfujeme prave
V tom, Ze se nam podafilo ziskat data subjektivni 1 objektivni povahy. Ziskali jsme ndzory
a pohledy pracovniki na intervenéni styly, které se mohou dale zkoumat a ovéfovat
kvantitativnim zpiisobem. Chtéli jsme polozit zaklady pro dal$i zkouméani tohoto tématu
Unas, nebot se jim ceSti vyzkumnici jeSté nezabyvali. Pfitom pracovnici linky pracuji
s velmi diilezitou a ohrozenou skupinou klientti. Divodem, pro¢ je ceskych vyzkumi na toto
téma pomalu, miiZe byt i to, Ze sluzby linek divéry jsou oboustranné anonymni a pracovisteé
linek jsou vétSinou utajené. Tim padem je pro vyzkumnika t&€z8i ziskat povoleni na linkach
vyzkum provadét a ziskat pracovniky linky k ucasti na vyzkumu. Pokud vyzkumnik
povoleni a ucastniky ziskd, musi pocitat s tim, Ze pocet klientl volajicich na linku kolisa
v pribéhu dne, roku, ale i v zavislosti na typu linky davéry. Ugast na naslesich v nagem
vyzkumu piislibilo vice nez deset interventtli, ovSem pravé z toho divodu, Ze se nepodaftilo
nasbirat alespon Ctyfi hovory del$i neZ ¢tyfi minuty, museli byt z vyzkumu vyfazeni. I pies

to jsme ziskali naslechy sedmi pracovniki linky.

Doufame, Ze vysledky nasi prace budou piinosné predev§im dvéma skupindm.

Zaprvé by mohli slouzit sedmi pracovnikiim linky, ktefi se Ui€astnili naslechii a ktefi diky
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tomu mohou dostat zpétnou vazbu ohledné jejich prace s klienty. Témto G€astniktim byla po

naslesich nabidnuta spole¢na diskuze nad vysledky vyzkumu, kterou vyuzili.

Druhou skupinou jsou vedouci pracovnici linek divéry a &lenové Ceské asociace
pracovnikil linek davéry, které jsme chtéli upozornit na problematiku prace s naro¢nymi
klienty ptedevsim s dlouhodobymi opakované volajicimi. Je jasné, ze kartotékovi klienti
nebo klienti nemotivovani pro zménu, budou v urc¢ité mife volat na linku vzdy a mnoho
ucastniki také uvedlo, Ze linka je pro n¢ vyznamnou podporou. Ale zda se, Ze postup prace
s témito klienty neni pfesnéji sjednocen a kazda linka nastavuje jina pravidla. Zatimco
néktefi pracovnici linek diskutuji o tom, zda limity nastavit a poptipad¢ jaké, jiné linky své
nastavovani hranic a limit prace s témito klienty méla brat v potaz interventova schopnost
dlouhodobé pracovat s klientem, ktery se neméni a také faktory ovliviiujici vznik syndromu

vyhoteni, jako naptiklad velky vklad energie do hovoru bez jakéhokoliv posunu situace.

Diskuze na toto téma neustale probiha, diikazem je i jiz zminéna konference pofadana
linkou ELPIDA. V ptipravované metodice, ktera bude uvetejnéna v prosinci tohoto roku,
budou vyuzity naSe zdznamové archy k analyze kazuistik s dlouhodobé opakované
volajicimi klienty. Cenime si toho, Ze se nase prace bude alespont minimaln¢ podilet na jejim

vzniku.

Myslime si, Ze téma naSeho vyzkumu mé velky potencidl, nebot’ je pomérné
neprobadané. V prvé fadé by nas zajimaly vysledky kvantitativné zpracovaného vyzkumu
intervenénich stylii prace telefonickych konzultanti v Ceské republice, coZ byl piivodni plan
naseho vyzkumu. V navazujicich vyzkumech by bylo zajimavé zkoumat i dalsi rysy styld
jako je aktivita a pasivita interventa v hovoru s riznymi typy klientd nebo jaké techniky se
objevuji v riznych fazich hovoru. Tyto proménné by bylo moZné porovnavat s vysledky
nékterych osobnostnich testli, abychom ziskali informace o tom, nakolik je interven¢ni styl
pracovniki spojen s jejich osobnostnimi vlastnostmi. Pro prozkoumani téchto otazek by bylo
dobré zvolit kvantitativni metody sbéru a vyhodnocovani dat. Pti sbéru dat bychom
doporucovali vyuzit vice vyzkumnik, kteti by zaznamenavali jednotlivé promé&nné jako ve
vyzkumu Mishary a jeho kolegli (Daigle & Mishara, 1995; Mishara et al., 2007a) anebo
hovory interventa zaznamenavat na videozaznam pro moznost opakovaného ptrezkoumani.
Eticky problém ochrany klienta pfed nahravanim bez jeho souhlasu, by mohl byt vyfeSen
tak, Ze by byl nahravan pouze intervent a ne cely hovor. Tento postup by bylo vhodné vyuzit

I v pripad¢ replikace naseho vyzkumu, aby se zvysila celkova validita ¢arkovani naslecht.
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Hypotézy o rozdilné aktivit¢ interventa v priabéhu hovoru, které bychom chtéli dale

prozkoumat, by mohly znit napftiklad takto:

H1: Klient volajici na linku divéry poprvé mluvi v prvni polovin€ hovoru vice nez pracovnik

linky dtavéry.

H2: Pracovnik linky davéry mluvi v druhé polovin€ hovoru vice nez klient volajici na linku

poprve.

Dalsi oblasti, které by se vyzkumy mohli zabyvat jsou naptiklad charakteristiky
volajicich na linky divéry a proménné ovliviujici kolisani frekvence hovort v pribéhu dne

i roku.

Doufame, ze ptipadné dalsi vyzkumy s pracovniky linek povedou k vétsi
propojenosti jednotlivych linek. Nas§ vyzkum muze slouzit jako inspirace a zdroven poucent,
se kterymi faktory ve vyzkumné praci s interventy linek divéry pocitat jako naptiklad vyssi
mortalitou pfi naslesich hovord. Vyzkum sam o sobé byl velmi piinosny pro samotnou

vyzkumnici a jeji dalsi praci v oblasti telefonické krizové intervence.
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12 ZAVERY

Kdybychom méli shrnout v§echny hlavni vysledky naseho vyzkumu, mizeme zacit
s tim, ze tém¢ef vSichni participanti se shodli na tom, Ze maji urcity intervencni styl prace
s klienty. Jejich subjektivni popisy jsme na zakladé nejvyrazné&jSich vlastnosti roz¢lenili do
ti stylti. Jsou jimi styl Zaméfeny na feSeni, styl Aktivniho naslouchani a styl Podporujiciho
a autentického kontaktu. Kromé stylu Aktivniho naslouchani, ktery je v nasem vyzkumu
charakterizovan pozornym naslouchénim klienta s parafrazovanim, rekapitulaci a edukaci
nez praci s emocemi, jsou nalezené styly podobné t€ém z vyzkumu vedenych Brianem

Misharou et al. (2007a).

Ovsem mnoho interventt sd¢lovalo, ze jejich styl prace variuje v zavislosti na typu
klienta, coz jsme mohli pozorovat u néslechi hovori s nové a dlouhodobé opakované
volajicimi klienty. U klientli opakované volajicich je jejich prace zaloZend na predeslych
hovorech, na které hned v zac¢atku hovoru navazuji. Proto méné mapuji okolnosti problému,
vice se soustfedi na aktualni situaci ,,tady a ted* a kotvi pozitivni chovani klienta. Celkové
jsou pracovnici v hovoru direktivngéjsi, hrani¢i moznosti sluzby a témata hovoru a aktivnéji
jej ukoncuji na zdkladé casového limitu. Naopak u poprveé volajicich klientii chtéji ze zacatku
navazat dobry kontakt, a tak povzbuzuji klienta k sdileni problému, informuji jej o ucelu
linky, celkové mu v hovoru davaji vétsi prostor pro ventilaci a podrobnéji mapuji problém
klienta. Na zavér hovoru, ktery vétSinou nechévaji na klientovi, shrnuji a rekapituluji prib¢h
hovoru a mozZnosti feSeni, pfipadné predavaji uZitecné informace nebo kontakty na jiné

organizace, které by mohly klientim déle pomoci. Témét vzdy nabizi opétovné zavolani.

Intervencéni styly pracovnikil ovliviiuji kromé kurzi kompletni a telefonické krizové
intervence predevsim jejich vlastni zkuSenosti s Klienty na lince a mimo ni, sdileni s kolegy

a naslouchani jejich hovortm.

Kromé kartotécnich klientd je pro ucastniky vyzkumu naro¢né pracovat s klienty
nemotivovanymi svou situaci feSit a zménit, dale s klienty sriznymi psychiatrickymi
diagn6zami, klienty, ktefi interventem manipuluji, Gto¢i na jeho osobni hranice a hranice
linky a jsou verbaln¢ agresivni. Naopak dobfe se jim pracuje s klienty, ktefi jsou motivovani,

aktivni a jsou schopni dodrzovat pravidla dialogu.
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Techniky, které jsou dle ti¢astnikti v hovorech s klientem nejdalezitéjsi jsou podpora
klienta v hledani svého feseni krizové situace, otazky na aktualni poteby klienta, mapovani
a podpora k vyuziti vnitinich a vnéjSich zdroji, ocenéni klienta a celkova podpora klienta.
V naslesich hovorti jsme zaznamenali, Ze interventi nejvice vyuZzivaji verbalni reflexi

klienta, parafrdzovani, mapovani faktickych informaci o problému a edukovani klienta.

Subjektivni vnimani intervenéniho stylu sedmi ucastnikli se v jednom ¢i dvou
hlavnich rysech vzdy shodovali s technikami, které jsme zaznamenali do archti pti naslesich
jejich hovort s klienty. Ne vzdy se ale shodovaly styly, kterymi ucastnici svou praci
s klientem definovali, se styly, které jsme pozorovali v naslesich hovori. Pro podrobnéjsi

srovnani je potfeba naslecht vice hovoru.

104



SOUHRN

Tato prace vychazi z vyzkumi vedenych Brianem Misharou (Daigle & Mishara,
1995; Mishara et al. 2007a), ve kterych se zabyval chovanim a intervenc¢nimi styly
pracovnikd linek pro lidi ohrozené sebevrazdou. Nasim cilem bylo zmapovat pohled
pracovnikl linek na své styly prace s klientem a prozkoumat, co je ovliviiuje a zda se tyto

styly méni v zé&vislosti na riznych typech klientd.

V teoretické Casti prace jsme si nejprve ptipomnéli zdkladni definice a pojmy krize
a krizové intervence a poté jsme se podrobnéji vénovali telefonické krizové intervenci, jejim
fazim, historii linek dGvéry u nas i v zahraniéi a jejich klientim. Déle jsme se zaméfili na
pracovniky linek davéry. Kazdy z nich by mél mit vyssi odborné nebo vysokoskolské
vzdélani a absolvovany kurz telefonické nebo kompletni krizové intervence. Méli by to byt
lidé, ktefi umi navazovat kontakt s klientem v krizové situaci, rychle se rozhoduji, jsou
flexibilni a maji zdkladni znalosti ze socidlné-pravni oblasti. Zminili jsme se o fenoménu
dobrovolnictvi na linkach, syndromu vyhoteni a psychohygiené. Definovali jsme zakladni
techniky vedeni hovoru s klienty v telefonické krizové intervenci, které jsme pozdéji vyuzili
ve vyzkumné casti. Jsou jimi aktivni naslouchani, dotazovéni, reflexe, parafrazovani,
rekapitulace a shrnuti, kotveni, normalizace, zhodnocujici formulace a ocenéni, preramovani
a katastroficky scénaf. Popsali jsme urcité typy obtiznych klientl na lince, k nimz patii
opakované volajici klienti, testujici, sexudlné¢ obtéZujici a klienti s psychiatrickym
onemocnénim. Na zavér jsme se dostali k hlavnimu tématu nasi prace, a to k interven¢nim
stylim. K zakladnimu rozdélenim styli na direktivni a nedirektivni pfidavame jesSté styl
,fight” nebo ,,flight” a styly ziskané vyzkumy Briana Mishary et al. (2007a). Témito styly
jsou Podporujici piistup a dobry kontakt, Spolupracujici pfistup zaméfeny na feSeni

problému, Aktivni naslouchédni a Negativni styl.

Z intervencnich stylil této studie vychazime v nasi praktické ¢asti. Stanovili jsme si
dvé hlavni a osm doplnujicich vyzkumnych otazek. Metody, kterymi jsme tuto problematiku
zkoumali jsou tfi. Prvni a nejstézejnéjsi z nich je polostrukturovany rozhovor, jehoz otazky
jsou koncipovany do okruhti Profesni historie, kurzy a motivace, Prace s klienty
a Intervencni styl. Na rozhovor navazovalo dotaznikové Setfeni, ve kterém pracovnici linek

hodnotili, jak ¢asto v hovorech s klienty vyuzivaji vybrané techniky. A posledni metodou
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bylo pozorovani, resp. naslouchani interven¢niho hovoru pracovnika linky a klienta, ve
kterém jsme tzv. vzorkovanim udalosti zaznamendvali interventovo chovéni a techniky do
zdznamového archu. Pro vytvoieni zaznamového archu a polozek dotazniku byly vyuzity
techniky Helper’s Response List z vyzkumu Briana Mishary et al. (2007a) doplnéné z ¢eské

odborné literatury, zkusenosti vyzkumnice a ti¢astnikli vyzkumu.

Data z 26 polostrukturovanych rozhovorti jsme transkribovali a analyzovali pomoci
metody vytvareni trsu a metody prostého vyctu. Dotaznik vyplnilo 25 ucastnikti. Odpoveédi
StyFstupiiové Likertovy $kaly (Téméi vzdy, Casto, Ziidka, Viibec) jsme slouéili do dvou
stupiili a ty poté sumarizovali a analyzovali pomoci metody prostého vyctu. Celkove jsme
naslechli 34 hovort u sedmi pracovniki linek. Chovani a techniky jsme metodou ¢arkovani
zaznamenavali zdznamovych archil, které jsme analyzovali sumarizaci a opét metodou
prostého vyctu. Na zavér jsme u sedmi interventd provedli srovnavaci studii, ve které jsme
porovnavali kdédované kategorie z popisu jejich stylu v rozhovoru, z dotaznikd

a zaznamovych archl. Analyza prob¢hla pomoci programu NVivo 12.

Celkové se vyzkumu uéastnilo 26 pracovniki linek divéry z celé Ceské republiky.
Z nich je Sest linek pro vSeobecnou dospélou populaci a jedna pro seniory, lidi pecujici
0 seniory a osoby Vv krizi. Tyto G¢astniky jsme ziskali metodou prostého zamérného vybéru,
metodou snéhové koule a metodou vybéru pies instituci, kterd nam pfinesla nejvice
ucastnikd. Vyzkumu se ucastnili jen dva muzi. Primérny vék ucastnikl byl 46,3 a délka
praxe se pohybovala od 5 mésicti do 27 let. Ve vyzkumu nas ptekvapila vysoka mortalita
ucastniki.

Utastnici se shodli na tom, Ze maji sviij osobity styl prace a popisy vétsiny z nich
jsme rozfadili do tfi skupin stylti — styl Zaméteny na fesent, styl Aktivniho naslouchani a styl
Podporujiciho a autentického kontaktu. AvSak z odpovédi ti€astnikli a naslechti hovori se

domnivame, Ze tyto styly variuji podle typu volajiciho.

Styly u€astnikli nejvice ovliviiuji vlastni zkusenosti s klienty, sdileni s kolegy a kurzy
telefonické nebo kompletni krizové intervence. Dobfe se jim pracuje s klienty
motivovanymi, ktefi dodrzuji pravidla dialogu. Naopak se jim tézce pracuje s klienty
nemotivovanymi pro hledani feSeni a zménu jejich situace, dale s klienty manipulativnimi,
psychiatrickymi a opakované volajicimi. V hovoru s opakované volajicimi klienty jsou
interventi direktivngjsi, vychazi zinformaci zjisténych v ptedchozich hovorech, tudiz

mapuji pouze situaci ,,tady a ted, hrani¢i klienty a Casov€ limituji hovor. V hovorech s nové
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volajicimi klienty se naopak vice soustfedi na navazani dobrého kontaktu a davaji vétsi

prostor klientovi, mapuji informace o problému a okolnostech, shrnuji rekapituluji a edukuyji.
Nejcastéji pouzivanymi technikami jsou verbalni zrcadleni, parafrdzovani, mapovani

podporovat klienta, aby nasel své feSeni problému, mapovat aktualni potteby, podporovat

Kk vyuziti vn¢jsich a vnitinich zdroju, ocenovat a celkové podporovat klienta.

Pti sbéru a analyze dat z rozhovori a naslechit mohlo dojit ke zkresleni dat a vysledki
vyzkumnici. Také mohly byt vysledky zkresleny na zaklad¢ nékterych charakteristik
vyzkumného vzorku, naptiklad nepomérem zen a muzt. Nase zjisténi podporuji vysledky
jiz zminéného vyzkumu Briana Mishary et al. (2007a). Muze slouzit jako podpora pro dalsi
vyzkumy na toto téma a pro aktudlné pfipravujici se metodiku prace s dlouhodobé

opakované volajicimi klienty.

107



SEZNAM POUZITYCH ZDROJU A
LITERATURY

Ansel, E.L., & Schaff, J.E. (1972). Characteristics and performance of volunteers in
a suicide prevention/crisis intervention service. Paper presented at the meeting of the
Midwestern Psychological Association. In France, K. (1975), Evaluation of lay volunteer

crisis telephone workers. American Journal of Community Psychology, 3(3), 197-220.

Bagley, C. R. (1968). The evaluation of a suicide prevention scheme by an ecological

method. Social Science and Medicine, 2, 1-14.

Barmann, B. C. (1980). Therapeutic management of chronic callers to a suicide prevention

center. Journal of Community Psychology, 8, 45-48.
Bastecka, B., & Goldmann, P. (2001). Zdklady klinické psychologie. Praha: Portal.

Bobevski, I., Holgate, A. M., & McLennan, J. (1997). Characteristics of effective
telephone counselling skills. British Journal of Guidance & Counselling, 25(2), 239-249.
d0i:10.1080/03069889708253805.

Broz, F., & Vodackova, D. (2015). Krizova intervence v kazuistikach. Praha: Portal.

Centrum interven¢nich a psychosocialnich sluzeb Libereckého kraje. (2018). Vyrocni

zprava 2018. Ziskano z http://www.linka-duvery.cz/userFiles/vyrocni-zprava-2018.pdf.

Cesta z krize, z. 0. (2017). Vyrocni zprava 2017. Ziskano z
http://cestazkrize.net/data/2017_VZ.pdf.

Carkhuff, R. R. (1968). Differential functioning of lay and professional helpers. Journal of
Counseling Psychology, 15, 117-126.

Ceska asociace pracovniki linek davéry. (2019a). Akreditované vycviky. Ziskano

z http://www.capld.cz/akreditovane-vycviky

Ceska asociace pracovnikii linek divéry. (2019b). Kdo jsme. Ziskano

z http://www.capld.cz/kdo-jsme.

Ceska asociace pracovnikii linek diivéry. (2019¢). Linky divéry v CR. Ziskano

z http://www.capld.cz/linky-duvery-cr.

108


http://www.linka-duvery.cz/userFiles/vyrocni-zprava-2018.pdf
http://cestazkrize.net/data/2017_VZ.pdf
http://www.capld.cz/akreditovane-vycviky
http://www.capld.cz/kdo-jsme
http://www.capld.cz/linky-duvery-cr

Ceska asociace pracovniki linek divéry (2019d). O linkdch divéry. Ziskano

z http://www.capld.cz/o-linkach-duvery.

Daigle, M. S. & Mishara, B. L. (1995). Intervention styles with suicidal callers at two

suicide prevention centers. Suicide and Life-Threatening Behavior, 25(2), 261-275.

Dalibova, D. (2006). Testovaci hovory dospivajicich: zkusenosti pracovnikii linek ditvéery
se sexualné zamérenymi imitacemi. (Magisterska diplomova prace). Ziskano 10. 3. 2019

z Digitalni repozitai Univerzity Karlovy v Praze.

Drozdova, K. (nedat.). Ctvero zakotveni a jeho vyuziti v rdmci krizové intervence. Ziskano

18. 4. z http://www.satiterapie.cz/download/Drozdova2006.pdf.

Durlak, J. A. (1979). Comparative effectiveness of paraprofessional and professional
helpers. Psychological Bulletin, 86, 80-92.

Eaton-Stull, Y., & Miller, M. (2015). Models for Effective Crisis Intervention. In Yeager,
K. R., & Roberts, A. R. (Ed.), Crisis Intervention handbook. Assessment, Treatment and
Research (681-692). New York: Oxford University Press.

Egan, G. (2013). The Skiller Helper. A Problem-Management and Opportunity-

Development Approach to Helping. Belmont: Cengage Learning.

Echterling, L. G., Hartsough, D. H., & Zarle, T.H. (1980). Testing a Model for the Process
of Telephone Crisis Intervention. American Journal of Community Psychology, 8(6), 715-
725.

Echterling, L. G., & Hartsough, D. M. (1989). Phases of Helping in Successful Crisis
Telephone Calls. Journal of Community Psychology, 17, 249 — 257.

ELPIDA. (nedat.). Diference a opakovaini: Fenomén opakujici se Krize v oblasti
poskytovani krizové pomoci Il. Ziskano 4.6.2019 z https://www.elpida.cz/konferencel19/.

Emmison, M., & Danby, S. (2007). Who's the friend in the background? International
strategies in determining authenticity in calls to a national children’s helpline. Australian
Review od Applied Linguistics. 30(3), 31.1-31.17.

Fakhoury, W. K. H. (2002). Suicidal Callers to a National Helpline in the UK: A
Comparison of Depressive and Psychotic Suffers. Archives of Suicide Research. 6, 363-
371.

109


http://www.capld.cz/o-linkach-duvery
http://www.satiterapie.cz/download/Drozdova2006.pdf
https://www.elpida.cz/konference19/

Ferjencik, J. (2010). Uvod do metodologie psychologického vyzkumu: jak zkoumat lidskou
dusi. Praha: Portal.

Figley, Ch. R. (1995). Compassion Fatigue as Secondary Traumatic Stress Disorder: An
Overview. In Figley, Ch. R. (Ed.), Compassion Fatigue. Coping with Secondary Traumatic
Stress Disorder in Those Whore Treat the Traumatized (1-21). New York: Taylor

& Francis Group.

Gavin, H. (2008). Understanding research methods and statistics in psychology. London:

Sage.

Grollman, E. A. (1971). Suicide: Prevention, intervention, postvention. Boston: Beacon
Press.

Greenstone, J. L., & Leviton, S. C. (2011). Elements of crisis intervention. Belmont, CA:

Cengage Learning.

Hall, B. & Schlosar, H. (1995). Repeat callers and the Samaritan telephone crisis line —
a Canadian experience. Crisis, 16, 66-71, 89.

Hattie, J. A., Sharpley, C. F., & Rogers, H. J. (1984). Comparative effectiveness of

professional and paraprofessional helpers. Psychological Bulletin, 95, 534-541.
Hendl, J. (2016). Kvalitativni vyzkum: zdakladni teorie, metody a aplikace. Praha: Portal.

Hermankova, L. (2015). Dopady supervize na resilienci pracovnikii linky diivery.
(Magisterska diplomova prace). Ziskano 4.5.2019 z Digitalniho repozitaie Univerzity

Karlovy v Praze.

Hlobilova, L. (2010). Metoda zrcadleni z hlediska psychoterapeutické komunikace
a lingvistiky. (Magisterska diplomova prace). Ziskano 24.5.2019 z Digitalniho repozitafe

Univerzity Karlovy v Praze.

Honzikova, E. (2008). Linka duvéery — sluzba socialni prevence z pohledu dobrovolného

pracovnika. (Bakalafska diplomova prace). Ziskano 19.3.2019 z https://theses.cz/

Hornblow, A. R. (1986). The Evolution and Effectiveness of Telephone Counseling
Services. Hospital and Community Psychiatry. 37(7), 331-333.

International Federation of Telephone Emergency Services. (nedat). About. Ziskano 24. 3.

2019 z https://www.ifotes.org/en/about.

James, R. K. (2008). Crisis Intervention Strategies. USA: Brooks/Cole Publishing Co.

110


https://theses.cz/
https://www.ifotes.org/en/about

Jaspers, K. (1965). Allgemeine Psychopathologie. Berlin: Springer. In Kastova, V. (2000).
Krize a tvorivy pristup k ni. Praha: Portal.

Jeklova, M., & Reitmayerova, E. (2007). Interni supervize. Ziskano 8. 5. 2019

z http://www.viod.cz/editor/assets/download/supervize.pdf.

JeniSova, M. (2012). Zatezové faktory u pracovnikii telefonické krizové intervence
a moznosti dusevni hygieny. (Bakalaiska diplomova prace). Univerzita Palackého

v Olomouci.

Jones, S. (1992). Was there a Hawthorne effect? American Journal od Sociolgy, 98(3),
451-468.

Kadushin, A., & Harkness, D. (2002). Supervision in Social Work. New York and

Chechester: Columbia University.

Kalafat, J., Gould, M. S., Munfakh, J. L. H., & Kleinman, M. (2007). An Evaluation of
Crisis Hotline Outcomes Part 1: Nonsuidical Crisis Callers. Suicide and Life-Threating
Behavior. 37(3), 322-337.

Karpetis, G. (2016). Evaluating the Effectiveness of the Reframing Technique in
Psychodynamic Social Work Practice. Australian Social Work, 69 (2), 194-205.
https://doi.org/10.1080/0312407X.2015.1069865.

Kastova, V. (2000). Krize a tvorivy pristup k ni: typy zivotnich krizi, jejich dynamika

a moznosti krizové intervence. Praha: Portal.

Knickerbocker, D.A., & McGee, R.K. (1973). Clinical effectiveness of non-professional
and professional telephone workers in a crisis intervention centre. In Lester, D., & G.W.
Brockopp. Crisis intervention and counselling by telephone. Springfield, Illinois: Charles
C. Thomas.

Knoppova, D. et al. (1997). Telefonicka krizova intervence. Linka diivéry. Praha:

Remedium.

Kolatova, V., Sivicova, G., Janovska, M., Svobodova, Z., Hermankova, L., Teplanska, J.,
Santrickova, V., Jirsakova, A., & Halama, M. (nedat.). Komplexni krizovd intervence.

Liberec: Ob¢anské sdruzeni D.

Krebsova, A. (2018). Moznosti prace s opakované vlajicimi na Lince bezpeci. (Magisterska

diplomova prace). Ziskano 17.5.2019 z Digitalniho repozitare Univerzity Karlovy v Praze.

111


http://www.viod.cz/editor/assets/download/supervize.pdf
https://doi.org/10.1080/0312407X.2015.1069865

Kitivohlavy, J. (1998). Jak neztratit nadseni. Praha: Grada Publishing.

Kubeckova, E. (2013). Metody prdce s lidmi v akutni krizi. (Absolventska prace). Ziskano
19.4.2019 z https://is.caritas-vos.cz/th/sjkbo/2013_Kubeckova_Eva.pdf?so=nx.

Lester, D. (2002). When things go wrong. In Lester, D., & Brockopp, G. W. (Ed.), Crisis

intervention and couseling by telephone. Springfield: Charles C. Thomas.

Lester, D., & Rogers, J. R. (Ed.). (2012). Crisis Intervention and Counseling by Telephone
and the Internet. Springfield: Charles C. Thomas Publisher.

Listina zékladnich prav a svobod ¢. 2/1993 Sb. v platném znéni. Ziskéano

z https://zakonyprolidi.cz/cs/1993-2.

Maslach, C., & Jackson, S. E. (1981). The measurement of experienced burnout. Journal
of Organizational Behaviour, 2(2), 99-113. doi:10.1002/job.4030020205.

McCarthy, P. R., & Knapp, S. L. (1984). Helping Styles of Crisis Interveners,
Psychotherapists, and Untrained Individuals. American Journal of Community Psychology,
12(5), 623-627.

Middleton, A., Gunn, J., Bassilions, B., & Pirkis, J. (2014). Systematic review of research
into frequent callers to crisis helplines. Journal of Telemedicine and Telecare, 20(2), 89-
98.

Middleton, A., Woodward, C., Gunn, J., Bassilios, B., & Pirkis, J. (2017). How do frequent
users of crisis helplines differ from other users regarding their reasons for calling? Results
from a survey with callers to Lifeline, Australia’s national crisic helpline service. Health

& Social Care in the Community, 25(3), 1041-1049.

Miovsky, M. (2006). Kvalitativni pristup a metody v psychologickém vyzkumu. Praha:
Grada Publishing.

Mishara, B. L., & Daigle, M. S. (1997). Effects of Different Telephone Intervention Styles
with Suicidal Callers at Two Suicide Prevention Centers: An Empirical Investigation.

American Journal of Community Psychology,25, 861-885.

Mishara, B. L., Chagnon, F., Daigle, M., Balan, B., Raymond, S., Marcoux, |., Bardon, C.,
Campbell, J. K., & Berman, A. (2007a). Comparing Models of Helper Behaviour to Actual
Practice in Telephone Crisis Intervention: A Silent Monitoring Study of Calls to the U.S.
1-800-SUICIDE Network. Suicide and Life-Threatening Behaviour, 37(3), 291-307.

112


https://is.caritas-vos.cz/th/sjkbo/2013_Kubeckova_Eva.pdf?so=nx
https://zakonyprolidi.cz/cs/1993-2

Mishara, B. L., Chagnon, F., Daigle, M., Balan, B., Raymond, S., Marcoux, I., Bardon, C.,
Campbell, J. K. & Berman, A. (2007b). Which Helper Behaviors and Intervention Styles
are Related to Better Short-Term Outcomes in Telephone Crisis Intervention? Results from
a Silent Monitoring Study of Calls to the U.S. 1-800-SUICIDE Network. Suicide and Life-
Threatening Behavior, 37(3), 308-321.

Mishara, B. L., Daigle, M., Bardon, C., Chagnon, F., Balan, B., Raymond, S., & Campbell,
J. (2016). Comparison of the Effects of Telephone Suicide Prevention Help by Volunteers
and Professional Paid Staff: Results from Studies in the USA and Quebec, Canada. Suicide
and Life-Threatening Behavior, 46(5), 577-587. doi:10.1111/slth.12238.

Motschnig, R., & NykKl, L. (2011). Komunikace zamérend na clovéka: rozumét sobé
| druhym. Praha: Grada Publishing.

Narodni centrum podpory transformace socialnich sluzeb. (2013). Metodika supervize
Vv socialnich sluzbach v podminkdch projektu Podpora transformace socialnich sluzeb

v letech 2011-2013. Praha: Ministerstvo prace a socialnich véci Ceské republiky.

National Hopeline Network. (2014). Guidelines. Ziskano 5. 3. 2019
z http://www.hopeline.com/bestpractices/GUIDELINES.pdf.

Nondkova, A. (2007). Syndrom vyhoreni v ramci telefonické Krizové intervence.
(Magisterska diplomova prace). Ziskano 6.3.2019 z Digitalniho repozitafe Univerzity

Karlovy v Praze.

Ottens, A. J., & Roberts, A. R. (2005). The Seven-Stage Crisis Intervention Model:
A Systemic Blueprint for International Crisis Response. Brief Treatment and Crisis
Intervention, 5(4), 329-339.

Pirkis, J., Middleton, A., Bassilios, B., Harris, M., Spittal, M. J., Fedszyn, I., Chondros, P.,
& Gunn, J. (2016). Frequent callers to telephone helplines: new evidence and a new

service model. International Journal of Mental Health System, 10(43), 1-9.

Prochazka, R., Smahaj, J., Kolaiik, M., & Lecbych, M. (2014). Teorie a praxe poradenské
psychologie. Praha: Grada Publishing.

Rice, D. G., Fey, W. F., & Kepecs, J. G. (1972). Therapist Experience and “Style” as
Factors in Co-therapy. Family Process, 11(1), 1-12. doi:10.1111/j.1545-
5300.1972.00001.x.

113



Ringenbach, R. (2009). A Comparison Between Counselors Who Practice Meditation and
Those Who Do Not on Compassion Fatigue, Compassion Satisfaction, Burnout and Self-
Compassion. (Disertaéni prace). Ziskano 10. 3. z
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.1030.9743&rep=repl&type=pdf

Rosenbaum, A., & Calhoun, J. F. (1977). The use of the telephone hotline in crisis
intervention: A review. Journal of Community Psychology, 5, 325-3309.

Samaritans (nedat.). Support and information. Ziskano 17. 3. 2019 z

https://www.samaritans.org/how-we-can-help/support-and-information/.

Sawyer, J. B., & Jameton, E. M. (1979). Chronic callers to a suicide prevention center.
Suicide and Life-Threatening Behavior, 9, 97-104.

Shea, S. C. (1998). Psychiatric interviewing: The art of understanding: A practical guide
for psychiatrists, psychologists, counselors, social workers, nurses and other mental health

professionals. Philadelphia, PA: Saunders.

Stein, D. M., & Lambert, M. J. (1984). Telephone counseling and crisis intervention:

a review. American Journal of Community Psychology, 12, 101-126.

Svoboda, M. (2001). Dotazniky. In M. Svoboda (Ed.), D. Krej¢itova, M. Vagnerova,
Psychodiagnostika déti a dospivajicich, (319-364). Praha: Portal.

Simkova, L. (2014). Pristup pracovnikii linek diivéry k opakované volajicim klientiim.
(Magisterska diplomova prace). Ziskano z
https://is.muni.cz/th/rfaop/Pristup_pracovniku_linek _duvery k opakovane_volajicim_Kklie

ntum.pdf.

Spatenkova, N. (2004a). Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada
Publishing.

Spatenkova, N. (2004b). Krizovd intervence pro praxi. Praha: Grada Publishing.
Spatenkové, N. (2011). Krizovd intervence pro praxi. Praha: Grada Publishing.
Spatenkova, N. (2017). Krize a krizovd intervence. Praha: Grada Publishing.

Tapp, J. T., & Spanier, D. (1973). Personal characteristics of volunteer phone counselors.
Journal of Consulting and Clinical Psychology, 41(2), 245-250.

114


http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.1030.9743&rep=rep1&type=pdf
https://www.samaritans.org/how-we-can-help/support-and-information/
https://is.muni.cz/th/rfaop/Pristup_pracovniku_linek_duvery_k_opakovane_volajicim_klientum.pdf
https://is.muni.cz/th/rfaop/Pristup_pracovniku_linek_duvery_k_opakovane_volajicim_klientum.pdf

Thomas, J. C., & Leitner, L. M. (2005). Styles of Suicide Intervention: Professionals’
Responses and Clients’ Preferences. The Humanistic Psychologist, 33(2), 145-165.
doi:10.1207/s15473333thp3302_5.

Thompson, D., & Thompson, J. (1974). Nightline—a student self-help organisation.
British Journal of Guidance & Counselling, 2(2), 200-211.
doi:10.1080/03069887408258088.

Uhlikova, S. (2008). Strategie prdce se syndromem vyhoreni u dobrovolnikii na lince
duvery. (Magisterska diplomova prace). Ziskano 6.3.2019 z Digitalniho repozitaie
Univerzity Karlovy v Praze.

Vicek, P. (2015). Srovnavaci vyzkum v pedagogice: n¢které tivahy o metodologii

problémového pftistupu. Pedagogicka orientace, 25(3), 394-412.
Vodackova, D. (2012). Krizova intervence. Praha: Portal.

Wallace, E. (2010). Telephone Helplines: Volunteering from a Male and Female
Perspective. (Bakalatska diplomova prace). Ziskano z
https://esource.dbs.ie/bitstream/handle/10788/93/ba_wallace_edel 2010.pdf?sequence=1&
isAllowed=y.

Weatherall, A., Danby, S., Osvaldsson, K., Cromdal, J., & Emmison, M. (2016). Pranking
in Children’s Helpline Calls. Australian Journal of Linguistics, 36(2), 224-238.
doi:10.1080/07268602.2015.1121532.

Smith, L., Callaghan, J. E. M., & Fellin, L. C. (2018). A qualitative study exploring the
experience and motivations of UK Samaritan volunteers: “Why do we do it?”. British

Journal of Guidance & Counselling, 1-11. doi:10.1080/03069885.2018.1546378.

Zakon o ochrané osobnich udajt €. 101/2000 Sb. v platném znéni. Ziskano

z https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2000-101.

Zakon¢ o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. v platném znéni. Ziskano

z https://lwww.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108.

Zakon trestni zakonik ¢. 40/2009 Sb. v platném znéni. Ziskano

z https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2009-40.

Zakonu o zdravotnich sluzbach ¢. 372/2911 Sb. v platném znéni. Ziskano

z https://lwww.zakonyprolidi.cz/cs/2011-372.

115


https://esource.dbs.ie/bitstream/handle/10788/93/ba_wallace_edel_2010.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://esource.dbs.ie/bitstream/handle/10788/93/ba_wallace_edel_2010.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2000-101
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2009-40
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2011-372

Zemankova, V. (2006). Prevence syndromu vyhoreni u dobrovolnikii telefonicke krizové

intervence. (Diplomova prace). Ziskano z www.theses.cz.

116


http://www.theses.cz/

PRILOHY DIPLOMOVE PRACE

Piiloha &. 1: Cesky a cizojazy&ny abstrakt diplomové prace
Priloha €. 2: OtazKky polostrukturovaného rozhovoru
Piiloha €. 3: Dotaznik

Piiloha €. 4: Zaznamovy arch pro naslechy hovori

Ptiloha €. 5: Tabulka pro zaznam udaja o klientech
Priloha ¢. 6: Definice technik

Piiloha €. 7: Prepis polostrukturovaného rozhovoru s pracovnici linky divéry



Piloha &. 1: Cesky a cizojazy&ny abstrakt diplomové prace

ABSTRAKT DIPLOMOVE PRACE

Nazev prace: Intervencni styly pracovniki telefonické krizové intervence
Autor prace: Be. Karolina Vackova

Vedouci prace: Mgr. Lucie Vavrysova, Ph.D.

Pocet stran a znaki: 116 stran a 238 212 znaki

Pocet priloh: 7

Pocet tituli pouzité literatury: 98

Abstrakt: Tato diplomova prace se zabyva interven¢nimi styly, které v hovorech s klienty
vyuzivaji pracovnici linek davéry. Patrali jsme po tom, jaké charakteristiky maji tyto
intervencni styly a co je ovliviiuje. V teoretické €asti jsme se kromé zaklada telefonické
krizové intervence, zabyvali pfevazné charakteristikami pracovnikd linek duavéry,
technikami, které pouzivaji v hovorech s riznymi klienty a zahraniénimi vyzkumy styll
prace. V praktické Casti jsme naSe vyzkumné otazky zkoumali pomoci tii metod —
polostrukturovaného rozhovoru a dotaznikového Setieni na 26 ucastnicich a naslouchanim
hovort mezi 7 pracovniky a jejich klienty. Ugastniky vyzkumu ze sedmi linek diivéry jsme
ziskali pomoci prostého zdmérného vybéru, metodou snéhové koule a vybéru pies instituci.
Po provedeni obsahové analyzy jsme intervenéni styly Gcastnikl rozdélili do tii skupin — styl
Zameéteny na feSeni, Aktivni naslouchani a Dobry, autenticky kontakt. Zjistili jsme, Ze se
styly interventlli proménuji predev§im v zavislosti na tom, zda klient vola poprvé nebo
dlouhodob¢ opakované. Nase vysledky v mnoha ohledech podporuji zavéry studii Briana

Mishary a jeho kolegt z roku 2007.

Klic¢ova slova: intervencni styly, pracovnik linky dvéry, linka divéry, telefonicka krizova

intervence



ABSTRACT OF THESIS

Title: Intervention Styles of Telephone Crisis Intervention Workers
Author: Bc. Karolina Vackova

Supervisor: Mgr. Lucie Vavrysova, Ph.D.

Number of pages and characters: 116 pages and 238 212 characters
Number of appendices: 7

Number of references: 98

Abstract: This thesis deals with intervention styles, that are used by workers in emergency
calls with clients on helpline. We searched for characteristics of those intervention styles
and what influence them. In the theoretical part except for basics of telephone crisis
intervention we dealt with characteristics of helpline workers, techniques, they use in call
with different clients and foreign researches of intervention styles. In the practical part we
investigated our research questions using three methods — a semistructured interview and
a questionnaire survey with 26 participants and observing telephone calls among
7 participants and their clients. We gained our participants from seven helplines through
methods judgement sample, snowball sampling and choice through deliberate purpose
institutions. After we made a content analysis of our data, we divided intervention styles to
three types — Style focused on solution, Active listening and Good, authentic contact. We
have discovered that intervention styles change depending on whether client calls to the
helpline for the first time or repeatedly for a long time. Our results support study of Brian
Misahara and his colleagues from 2007.

Key words: intervention styles, helpline workers, helplines, telephone crisis intervention



Priloha €. 2: Otazky polostrukturovaného rozhovoru
OTAZKY POLOSTRUKTUROVANEHO ROZHOVORU

Profesni historie, kurzy a motivace

Jak dlouho pracujete na stavajici lince daveéry?
Jaka je vaSe profesni historie? Kde jste v minulosti pracoval/a?
Mate v soucasnosti i jiné zaméstnani? Pokud ano, jaké?

Jaky kurz jste absolvoval/a? Kurz krizové intervence tvar v tvar, kurz telefonické krizové

intervence, kurz kompletni krizové intervence?
Pted kolika lety jste tento kurz absolvoval/a?
Absolvoval/a jste terapeuticky vycvik? Poptipadé jakého sméru?

Jaké kurzy a vycviky, které jste absolvoval/a podle Vas nejvice ovlivnily to, jak s klientem

na lince pracujete?
Co nebo kdo mé/mélo vliv na styl Vasi intervencni prace?

Jaka byla Vase motivace pro praci na lince diveéry? Jak jste se k této praci dostal/a?

Prace s klienty

V ¢em vidite ptinos LD pro klienty? Jak a v ¢em ma klientim pomoci?

S jakym typem klientt (klienti s jakymi vlastnostmi, problémem...) se Vam na lince dobfie

pracuje? A proc?
Co myslite, Ze na takové klienty ptsobi? Jaky pfistup takovym klientiim na lince poméaha?

S jakym typem klientl (klienti s jakymi vlastnostmi, problémem...) se Vam naopak tézce

pracuje? A proc?
Co myslite, Ze na takové klienty ptisobi? Jaky ptistup takovym klientim pomaha?
Jak byste popsala styl Vasi intervencni prace se stalymi/opakované volajicimi klienty?

Jak byste popsala styl Vasi intervencni prace s nove volajicimi klienty? Vnimate rozdil

mezi VaSim pfistupem k opakované volajicim a stalym klientim?



Intervencni styl

Jak byste popsal/a styl Vasi intervencni prace?
Myslite, ze je V&S intervencni styl spiSe direktivni ¢i nedirektivni?

Jak byste popsala styl Vasi intervencni prace s nove volajicimi klienty? Vnimate rozdil

mezi Vasim piistupem k opakované volajicim a stalym klientim?

Popiste, jak navazujete kontakt s klientem nov¢ volajicim vs. opakované volajicim.
Popiste, jak u Vas probihd (jak vedete) faze navazovani kontaktu — vnimate néjaké rozdily?

A jaké?

Popiste, jak ukoncujete hovor s klientem nové volajicim vs. opakované volajicim. Popiste,

jak u Vas probiha (jak vedete) faze ukoncovan kontaktu — vnimate néjaké rozdily? A jaké?
Jak poznate, ze klientovi hovor pomohl?

Kdybyste méla sviyj styl intervenéni prace zaradit do jednoho z nésledujicich, jaky by

nejvice vystihoval ten Vas:

Podporujici pristup a dobry kontakt: moralni podpora, navazani dobrého kontaktu
s klientem, nabizi opétovné zavolani, pieramovani, mluvi o vlastni zkusenosti, podpora

opravnéni emoci

AKtivni naslouchani: parafrazovani, zrcadleni emoci, otazky na emoce, podporuje

Kk vyuziti klientovych zdrojt, podporuje k vyvoji dal§iho postupu

Pristup zaméreny na feSeni problému: faktické otazky tykajici se problému, otazky na
klientovy zdroje, navrhuje cesty feSeni problému, otazky na spoustéjici (poc¢atecni) udalost,
navrhuje no-harm smlouvu (antisuicidalni kontrakt), navrhuje plan dalsiho postupu,

doporucuje a odkazuje klienty na dal$i organizace



Priloha ¢. 3: Dotaznik
DOTAZNIK

Pohlavi: M —Z

Vék:

Vzdélani: ZS - SS - VOS - VS

Linka davéry:

e Prosim, zaskrtnéte, jak Casto si myslite, Ze ve své intervencni praci pouzivate nasledujici
techniky:

vvvvvv

dopliite do volnych poli.

Technika Téméi vzdy| Casto Zridka Vibec
Validuje klientovy emoce

Pté se na spoustéjici, pocatecni
uddlost

Kotvi (zpeviiuje Zadané/pozitivni
reakce a odpovédi klienta)
Mapuje a podporuje klienta k
vyuziti jeho vnitinich a vnéjSich
zdrojli

Snima z klienta odpovédnost za
problémy

Pta se klienta na jeho aktudlni
potieby

Navrhuje cesty feSeni problému

PouZiva pteramovani (pozitivni
pfeznaeni konotace)
Ocenuje klienta

Doporucuje, odkazuje na dalsi
organizace

Reflektuje, zrcadli klientovo
chovani a emoce

Parafrazuje

Navrhuje no-harm smlouvu

Pta se klienta na jeho emoce
(prace s emocemi)
Navrhuje plan dal§iho postupu

Mluvi o své vlastni zkuSenosti




Pracuje s té€lem klienta (relaxacni
techniky apod.)

Nabizi opétovné zavolani

Podporuje klienta v hledani svéhq
feSeni krizové situace

Pta se na faktické otazky tykajici
problému a
souvisejicich okolnosti

Rika volajicimu, co ma délat

Rekapituluje hovor

Hrani¢i klienta

Spontanné predava klientovi
informace (edukuje)

Pta se klienta na diivody jeho
chovani

Prochézi s klientem katastroficky
scénar

Pta se na zménu emoci klienta na
konci hovoru

Motivuje ke zméné, aktivizuje

Podporuje k sebepéci

Poskytuje podporu




Ptiloha €. 4: Zaznamovy arch pro naslechy hovori

ZAZNAMOVY ARCH

Intervent: Klient ¢.:

Linka duvéry: Délka hovoru:
Faktické otazky Otazky na bezpeci klienta,

tykajici se problému a
souvisejicich okolnosti

fyzicky stav

Otéazky na emoce
(strach, obavy)

Otazky na spouste&jici/
pocatecni udalost

Otazky na vlastni zdroje
(soc opora, copingové str.
V min...) a podpora vyuziti
téchto zdroju

Otazky na potieby klienta,
situaci ted’ a tady

Reflexe chovani, emoci,
Popis, co slysi/vnima
Hmmkani (verbalni reflexe)

Validace/opravnénost emoce,
normalizace

Parafrdzovani, popisovani Ocenéni

Otazky proc¢? Rekapitulace/shrnuti
Z jakého diivodu?

Vyjadieni pochopeni a Podpora klienta
politovani

Podpora klienta v hledani a
feSeni krizové situace
(pomoci otézek)

Sniméni odpovédnosti z klientg

Podpora klienta v hledani
dalSiho postupu
(pomoci otazek)

Navrh feSeni problému
(ptimy néavrh)

Rika volajicimu, co ma délat

Navrh planu dalsiho postupu

Doporuceni interventa

Vyjéadfeni nazoru interventa

Preramovani

Kotveni

Katastroficky scénar

Pouzivani rozkazovaciho
zpusobu

Motivace k sebepéci

Motivace a aktivace ke zméné

Piedani informaci, edukace
(spontanné), vysvétlovani

Hraniceni (pravidel sluzby,
tématu, Casu)




Doporuceni, odkaz na
péci psychologa/psychiatra/
psychosocialni organizace

Hodnoceni klienta nebo jeho
situace

Préce s télem (relaxace)

Mluvi o své vlastni zkuSenosti,
nebo zkuSenosti jinych klientd

Nabidka opétovného zavolani

Otazky na zménu emoci

Domluva na tom, co bude
nasledovat

Uzavfeni antisuicidalni
smlouvy

Ukonceni hovoru ze strany
interventa

Ukonceni hovoru ze strany
klienta




Priloha €. 5: Tabulka pro zaznam udaji o klientech

Klient ¢&. 1. 2. 3.

Muz

Zena

Do 18

19-30

31-50

51-65

66 - 70

Nad 70

Novi

Opakovani

Problém, se kterym klient vola 1. 2. 3.

Psychické problémy
(psychopatologie)

Rodinné problémy s rodici nebo
détmi

Vztahové problémy

Problémy s kamarady, prateli

Finan¢ni problémy

Problémy v praci nebo Skole

Vola tfeti strana

Tézké fyzické problémy

Osameélost

Fyzické nasili — obét’, pachatel

Psychické a verbalni nasili —
obét’, pachatel

Umrti blizké osoby nebo
piibuzna témata

Problémy s policii, soudem

Potrat, t€hotenstvi

Sexuélni problémy

Testujici hovory, onanisté, ...

Sebeposkozovani, suicidalni
myslenky a pokusy

Jiné, specifikuj:




Priloha ¢. 6: Definice technik

Otazky na bezpeci nebo fyzicky stav klienta: v piipad¢ podezieni na akutni ohrozeni
Klienta nebo ohrozeni jeho zdravotniho stavu intervent otdzkami zjistuje, zda klientovi
nehrozi nebezpeci, jaky je jeho aktudlni fyzicky a zdravotni stav. Napt.: ,,Kde se aktudlné

nachdazite?* , Jste v bezpec¢i?* ,,Jak Vam ted’ je?* ,,Jste zranény/4a?*

Faktické otazky tykajici se problému a souvisejicich okolnosti: intervent se pta na
faktické otazky, diky nimz si dopliiuje informace o problému a klientové rodinné, pracovni,

socialni a finanéni situaci. Napt.: ,,Jak dlouho Vas problém trva?“ , Mate déti?*

Otazky na emoce: intervent otazkami zjistuje, jak klient danou situaci proziva nebo
prozival pfed vznikem krize, jaké emoce citi. Napf.: ,,Jak toto obdobi prozivate?* ,,Z ¢eho

mate nejvetsi strach?* , Kdyz o tomto tématu mluvime, co to ve Vas vyvolava?«

Otazky na poti‘eby klienta a situaci ,,tady a ted’: otazky ohledn¢ toho, co by si klient ptal
nebo v tuto chvili potieboval od linky, od druhych lidé, od sebe...piipadné se intervent pta

na jeho zivotni potieby. Napft.: ,,Co byste v tuto chvili od linky potieboval?*

Otazky na spoustéjici, pocatecni udalost: otazky ohledné toho, jak ke krizi doslo, co ji

vyvolalo, co se stalo piedtim, nez klient zavolal. Napt.: ,,Co krizovou udalost spustilo?*

Otazky na vlastni zdroje a podpora k vyuziti svych zdroji: otazky na klientovu socialni
oporu (rodina, kamarddi, znami), v ¢em svou oporu nalézi, kdo mu pomdha, co mu
v minulosti pomahalo a dalsi copingové strategie S cilem podpofit a povzbudit k vyhledani
této podpory. Napt.: ,,Byl jste diive v takovéto situaci?* ,,Co nebo kdo Vam nejvice pomohl

se z krize dostat?«

Preramovani: intervent uziva pozitivni preznaceni konotace, posunuti zdanlivé negativniho

obsahu sdéleni do pozitivnéjsiho svétla.

Ocenéni: ocenéni klienta za zavolani, za to, ze chce situaci fesit, ziskat ndhled atd. Vyjadieni
ucty, radosti z toho, co se klientovi podafilo zvladnout nebo vyslovna pochvala, obdiv.

Napt.: ,,Je moc dobte, Ze volate a chcete situaci fesit.*

Validace, opravnénost emoci a normalizace: intervent potvrzuje, ze at’ uz jsou klientovy
emoce jakékoliv, mé pravo je prozivat. Napt.: ,,Mate pravo byt naStvana...“, ,Nedivim se,
ze jste ztoho smutna...“ Ddale zde patfi normalizace problémdu, stavii klienta. Napf.:

,,VSechny by takova udalost zaskocila...*



Parafrazovani, popisovani: pfevypravéni obsahu sdélené¢ho vlastnimi slovy interventa za
ucelem dat zpétnou vazbu, uplatnit interventovy myslenky, uptesnit si informace. Pfipadné

intervent opakuje celé sd€leni klienta nebo par poslednich slov.

Kotveni: intervent vyzdvihne, zopakuje nékteré pozitivni odpovédi a reakce klienta, to, co
v Zivoté klienta funguje a o co se miize opfit. Uéelem je posilit klientovu jistotu, ubezpegit

ho, zastavit.

Rekapitulace, shrnuti: intervent vlastnimi slovy shrne delsi ¢asti rozhovoru, vyzdvihne

vvvvvv

informace.

Zrcadleni/reflexe emoci a chovani: uplné nebo céstené napodobovani slovniho
i mimoslovniho chovani klienta za ucelem projevit, ze intervent chape, jak se klient citi.
Poméha mu jeho emoce pojmenovat a pochopit a sdm pojmenovava, co slysi (plac, pokles

13

energie z hlasu...). Nebo také verbalni reflexe, tzn. riizné citoslovce ,,hmm...“, ,hm®, ,,ano®,

o atd.

Katastroficky scénai: intervent se klienta pta na nejhor$i mozny scénat dal§iho vyvoje

situace.

Snimani odpovédnosti z klienta: intervent zduraznuje, Ze klient nema odpovédnost za to,
jak se urcité situace vyvinou, pfipadné za chovani druhych lidi. Napf.: ,,Vy nemate

zodpovédnost za to, jak on naklada se svym Zivotem, to je jeho zodpovédnost.*

Podpora klienta v hledani a ieSeni krizové situace: intervent se pomoci doptavani na snazi

podpofit klienta, aby naSel a zvolil své feSeni. Ptd se jej na jeho napady ohledné feSeni
situace. Napft.: ,,Napada Vas, jak by se dala vase situace vyteSit?*

Podpora klienta v hledani dal§iho postupu: intervent se pomoci doptavani snazi podpofit
klienta, aby zjistil, jaky bude dalsi plan postupu. Napt.: ,,Co byste ted’ nejradéji udélal?*
Navrhuje cesty ieSeni problémum: intervent sam napiimo fika, jaké ma klient mozné
cesty feSeni.

Navrhuje plan dalSiho postupu: intervent sam naptimo tika, jaky dalsi postup by byl pro

klienta vhodny.

Piedava informace, vysvétluje, edukuje: intervent bez pobidky klienta edukuje

0 obecnych 1 konkrétnich informacich (socialnich sluZzbach, socialné-pravnim systému,

zékonech apod.), vysvétluje chovani jinych lidi.



Doporuceni, odkaz na péci psychologa/psychiatra/psychosocialni organizace: navrhuje
a odkazuje klienta na sluzby psychologa, psychoterapeuta nebo psychiatra ptipadné dalsi

psychosocialni organizace, kde by mohli klientovi dale pomoci.

Motivace k sebepéci: intervent mapuje a vybizi klienta k odpo¢inku, vénovani se svym
konickiim, aktivitam, které ma rad, relaxaci apod.

Motivace a aktivizace ke zméné: intervent vyzdvihuje pozitiva zmény a nevyhody
stavajiciho stavu nebo jinak motivuje klienta pro posun ve své situaci.

Prace s télem: relaxace, fizené dychani apod.

Nabidka opétovného zavolani: nabizi klientovi opétovné zavolani v ptipad¢ potieby.
Mluvi o své vlastni zkuSenosti: sd¢luje svou zkusenost z osobniho Zivota nebo z ptipadii
jinych klientd.

Rika volajicimu, co ma délat: direktivng natizuje, co mé klient se svym problémem udélat.
Napt.: ,,Ted bézte zavolat zachranku*

Podpora klienta: vyjadieni podpory, povzbuzeni, ale i politovani a soucitu Vv tézké situaci.

Hodnoti klienta: intervent posuzuje, odsuzuje, hodnoti chovani, mysleni, emoce klienta.

Hraniceni: poukazani na to, které téma patii nebo nepatii na linku dvéry, jaka jsou pravidla
sluzby nebo limitovani hovoru ¢asem. Napt-.: ,,Osobni informace o pracovnicich linky Vam

sdé€lovat nebudu.

Podporuje klienta v hledani a nalezeni svého ieSeni krizové situace: misto piimého
navrhu feSeni situace interventem, je klient ponechdn své feSeni najit sam (tzn. i napf
pokusem-omylem), intervent respektuje a podporuje klienta v tom, aby ud¢lal v dané situaci,

co chce a povaZzuje za spravné.

Otazky proc: ntervent se pta na diivod klientova chovani a otazku zacina slovem ,,proc*.

Napt.: ,,Proc jste se tak zachoval?*

Vytvoreni plinu dalSiho postupu volajiciho: klient mé4 napldnovéano, kam po skonceni
hovoru povedou jeho kroky k feseni situace, co dale podnikne/nepodnikne, co bude délat, az

telefon zavési.

Doporuceni interventa: osobni doporuceni interventa v aktudlni situaci klienta. Napt.: ,,Ja

bych Vam doporucila si jit lehnout.*



Vyjadieni nazoru interventa: intervent vyjadiuje subjektivni nazory, postichy, jeho

subjektivni nahled na situaci klienta.

Domluva na tom, co bude nasledovat: domluva mezi interventem a klientem na dal$im

postupu a planu.

Uzavieni antisuiciddlniho kontaktu: intervent se sebevrazednym klientem uzavird
antisuicidalni kontakt. Napf.: ,,Domluvme se, ze ted’ spolu budeme mluvit a vy odlozite niz,

co mate v ruce.
Vyjadreni pochopeni: Vyjadieni porozuméni, pochopeni klientova chovéani a emoci.

Otazky na zménu emoci: intervent se klienta ke konci hovoru pta na jeho emocni stav a na

to, zda v prib&hu hovoru nastala jeho zména. Napi.: ,,Citite se po hovoru 1épe?

Ukoncdeni hovoru ze strany interventa: intervent navrhuje konec hovoru, sam se s klientem

louci nebo 1 ptes nesouhlas klienta hovor poklada.

Ukonceni hovoru ze strany klienta: klient iniciuje konec hovoru, sdm se louci, pfipadné

bez rozlouceni poklada.



Piiloha €. 7: Prepis polostrukturovaného rozhovoru s pracovnici linky davéry
Vyzkumnice: Jak dlouho pracujete na této lince davéry?

Participant: Od zac¢atku. Ta linka zacinala, myslim roku 2015, takze ¢tyfi roky to jsou.
V: Jaka je vaSe profesni historie? Kde jste v minulosti pracovala na linkach?

P: Prvni linka byla LD Liberec od 1992 a tam jsem byla strasn¢ dlouho. Myslim, Ze do roku
2000 urcite. Tam jsem byla externé, jako intervizor a interné. A vV mezidobi jsem si odskocila
do Kladna. Zakladala se linka na Kladné a j& jsem bydlela ve X, takze jsme zakladali linku
na Kladné, kde jsem byla rok interné, k tomu jsem jezdila externé do Liberce. Takze dvé
k sobé. A kdyz jsem skoncila v Liberci, tak jsem §la externé tady na linku do Prahy, to byla
jesté Linka divéry KC RIAPS. To bylo az do déti. Pak byla matefska. A kdyZz mi koncila
matetska, tak tato linka, kde jsem byla externé, tak jsem tam zacala délat supervizi jesté na
matefské. A tehdejsi Séfova chtéla odchazet, nechtéla $éfovat. Takze jsme se domluvili, ze
tam muzu jakoby jit rovnou misto ni. TakZe jsem byla 4 roky na prazské, kt jsme mezitim

pfejmenovali na Prazskou LD. A od tam jsem pak §la sem.
V': Méla jste v tom cCase jiné zaméstnani nez linkatské?

P: Jo, v zacatcich jsem byla v rodinné poradné v Liberci, kdyz jsem byla na LD v Liberci.
Pak jsem chvilku byla v Terapeutické komunité pro zavislé u Liberce. A pak kdyZ jsem se
vracela do X, tak jsem byla ve FOKUSu v Praze. Chvili na péci o déti v Rakovniku. Ale pak
se zakladala tato linka.

V: 'V soucasné dob¢ mate jesté néjake jiné zamestnani?
P: Lektorovani kurzt KKI. To je taky hrozné dlouho, od né&jakého roku 1998. A pak jsem
taky lektorkou minimalizace Sikany.

V: Jaky kurz jste absolvovala? Kl, TKI, KKI?

P: Dlouho zadny. My jsme to rovnou zacali ucit. Ale papirové jsme pak méli rovnou

komplexni.

V: Pted kolika lety?

P: To fakt nevim. 10 minimalné¢, to spiSe vic

V': Absolvovala jste terapeuticky vycvik? Poptipad¢ jakého sméru?

P: Jo. SUR, pod Skalovym institutem



V: Jaké kurzy a vycviky, které jste absolvovala podle Vas nejvice ovlivnily to, jak s klientem

na lince pracujete?

P: Kdyz takhle ja to apln¢ nemam. Jestli mé nékdo ovlivnil, tak to byli kolegové. Jakoze
bych si fekla néjaky kurz ,,ha a ted’ je to jinak* to ne. Mozna kdysi ddvno, ale to bylo

v minulém stoleti. To uz asi nedim dohromady
V: Jaka byla vase motivace pro praci na lince duvéry? Jak jste se k této praci dostala?

P: Tehdy? ProtoZze to bylo jesté néco nového, co tady jesté nebylo. To byla jedna motivace
a druhd motivace byla ta, Ze mi to pfiSlo, Ze to dost souvisi s tou poradnou, protoze tehdy
nebyly krizace, takze nam do poradny chodily krizové piipady. Tak mi to pfislo smysluplné.
A jesté navic Bohumila Bastecka. Protoze se v Liberci zjevila Bohumila a zakladala linku

v Liberci. Takze uz jenom to byt u toho s ni, mi pfislo dost cool.
V:V ¢em vidite pfinos LD pro klienty? Jak a v ¢em ma klientim pomoci?

P: Podle toho jakym. Furt tam mam dotek toho prazaméru, se kterym ty linky vznikaly, tzn.
byt k dispozici v téch krizovych chvilich, situacich pro ty lidi. Ale samoziejmé procentudlné
vic je ta linka spiS jako néjaky priivodce nebo tak néco. Pro lidi, kteti volaji opakované, kteti
selhavaji opakované. Takze to beru spis jako né&jakou prevenci toho, aby se nehorsili a aby

se udrzeli na n¢jaké hlading fungovani, alespon tak, jak jsou.

V: Sjakym typem klientd (klienti s jakymi vlastnostmi, problémem...) se vam dobie

pracuje? A proc?

P: S téma, ktefi si pfipoustéji alesponi zpola, kdyZ ne celou, zodpovédnost za sviij zivot. Coz
si myslim, Ze je velmi jasné kritérium. Protoze KdyZ je o co se opfit a ten klient vnima, ze
ma néjakou moznost se svym zivotem néco de€lat, byt by ji ted’ pfechodné ztratil, protoze
nema silu, protoze je v n¢jaké reakci na akutni stres. Ale za normalnich okolnosti vi, Ze ji

ma. Ale kdyZ tam neni nijak zabudovana, tak s tim se pracuje stra¥né€ Spatn¢.

V: Co myslite, Ze na takové klienty plisobi? Jaky pfistup takovym klientim pomaha?

P: Myslim, Ze na zacatku funguje pochopeni a podpora, mozna normalizace, ze to ted’ka
prechodné nemaji, tak Ze to neni jejich chyba. Ze je to n&jaka piirozena reakce. A pak n&jaké
malé kroky, jak to dal prezit. A mozna n¢jaké malé priority ve smyslu, co pocka a co je
potieba ted’ hned. A ne hned, ale po kouskéach. Takze n¢jaka struktura.

V: S jakym typem klientt (klienti s jakymi vlastnostmi, problémem...) se vam naopak tézce

pracuje? A proc?



P: To jsou ti, co za svijj zivot zodpovédnost nemaji a Cekaji, ze je systém a stat spasi. Na ty
funguje...to bych rada védéla. Na co dobie reaguji? Reaguji na argumenty. Ve smyslu, ze

,,tohle za vas nikdo neudéla, to musite sam*.
V: Takze odargumentovat a to je motivuje?

P: Nevim, jestli motivuje...oni to slysi asi ne poprvé. Ale v nekterych vzacnych okamzicich

to k nim né&jak dolehne a miizou to tfeba i zaslechnout.

V: Jak byste popsala styl vasi intervencni prace se stalymi a noveé volajicimi klienty? Jaky

je rozdil ve vasi praci?

P: U téch novych, tak tam je vcelku jasné, Ze to je pro né n¢jakd neznama situace, ktera je
vyhodila z ngjakého jejich Zivotniho konceptu a vét§inou tam byvaji emoce. Ze se jich to
néjak vnitiné dotykd. TakZe tam neni potiZ soucitit a s t€mi emocemi pracovat a vlastné se
jim vénovat a vénovat jim péci a pozornost. A kdyzZ se ten hovor povede, tak je to n&jak
posili, n¢jak je to podrzi a jsou schopni si vzit i néjako informaci a edukaci a pfemyslet o
tom jako nad n&jakym planem nebo strukturou, co ted’, co pocka a tak. Takze je to zachytit,
zpevnit, povzbudit a nasmérovat. Kdezto u téch druhych, tam ty emoce sice miizou byt taky,
ale neni to poprvé a ani ne naposled. Resp. jako kdyby byli zvykli...jako kdyby se jim ty
situace opakovaly, ne tieba stejné ale typové podobné, kdy opakované délaji néjaké
prasvihy, opakované ptekracuji hranice a pravidla. A ve chvili, kdy se hrouti z toho, co se
jim d¢je, tak je jako pievazujici obranné chovani svalit tu vinu na nékoho jiného nebo néco
jiného. Je to n&jaky obranny mechanismus, ktery je chrani, ¢emuZ rozumim, ale s ¢imz se

uplné soucitit neda.

V: Takze kdybyste méla vypichnout rozdil Vaseho pfistupu k tém novym a k opakované

volajicim?

P: S téma novyma ty rozhodné vic ,,iuiam*. S téma staryma, tam to fiunani neni efektivni,
protoze neudéld zadnou zménu, i kdyZ by si to mnozi velmi ptéali. Takze ano, néjakou
podporu ano, ale kdyz u toho opakovaného volani jsi opakované konfrontovana, Ze
nevyzkousi nic z toho, co dostali doporu¢eného, neudélaji ani milimetr to, co by mohli, tak

jako proc...
V: Jak byste popsala styl vasi intervencni prace?

P: Ja jsem o tom az tak nepiemyslela, protoze mi ptijde, ze vzdycky tak vybiram, co se mi

s tim klientem hodi. Tteba kdyz je to n¢kdo, kdo vola poprvé, tak ¢lovek zkousi néjaké



osvédcené postupy, jestli se chytne nebo ne. A kdyz ne, tak pak uz asi experimentujes
s ¢imkoliv. A u téch dlouhodobych to je néco podobného, ale miizes se opfit o ty zkuSenosti
kolegti, co uz zkusili a zafungovalo, nezafungovalo a tak. Takze si myslim, Ze je to hodné
od toho typu klienta. Ani tak ne od typu problému, jako od typu klienta. A obecné asi ty lidi
vic se snazim aktivizovat, tak jako jim vracet zpatky tu jejich zodpovédnost a motivovat,
presvédcovat, aby zkusili i néco, ¢eho se obavaji, z ¢eho maji strach a tak dale. Kdyz je co
fesit. A kdyz neni co fesit a kdyz jde o to dlouhodobé zvladat néjakou situaci, ktera je
V podstaté nezménitelna nebo neda se s ni v podstaté nic udélat, jenom vydrzet a pockat, az

to prejde, tak si myslim, ze tam funguje nejvic ta podpora a néjaké souciténi.

V: Co nebo kdo ma/mélo vliv na styl Vasi intervencni prace? Je jesté néco dalSiho nez

kolegové, které jste zmiflovala v predchozi otdzce?

P: Mi pfijde, ze jako ani ne. Pro m¢ asi nejvic byla ta prace v té poradné, protoze ta prace na
té lince v podstaté bylo to samé akorat ze po telefonu. Takze jsem hodné piebirala to, jak se
pracovalo v poradné a pak v téch tplné diivéjsich dobach Bohumila pfinesla tieba néjaké
novinky nebo néco, co nasla, zjistila a tak. Ale stejn€ si myslim, Ze to bylo ze zacatku pokus,
omyl a pak se z toho zacaly tvofit n&jaké postupy a strategie a néjaké scénafre ,,kdyz tohleto,
tak tohleto®. Ale to si myslim, ze bylo hodné, ze jsem se o téch vécech bavili, ze jsme je
hodné¢ s kolegy sdileli a ze se to tvofilo v podstaté za provozu. Jestli jste se ptala na néjaké
Zivotni..., tak si myslim, ze jsem spoustu téch Zivotnich véci néjak tesila i ve svém Zivoté, a
to miZe pomoct, protoZe to znate néjak zevnitf. Ale taky muizete dobfe pracovat s nékym,

kdo pravé umira a nemusite mit za sebou vlastni smrt.
V: Tteba jestli si vzpominate na néco, kdy jste si fekla: ,,odted’” to budu délat jinak®.

P: No mam to pfejeté mlhou, ale predpokladam, Ze to bylo néco, kdy mé& n€kdo nastval. To
je zcela evidentni. Anebo Ze ta zkuSenost nenastvala jenom mé, ale i ostatni. Ze se to tvoii
spiS na téch zazitcich s témi klienty.

V': Myslite, ze je vas intervencni styl spiSe direktivni ¢i nedirektivni?

P: Jak kdy. Obecné¢ asi direktivnéjsi bych fekla, ale je spousta hovort, kdy neni kam

sméfovat a pro¢ sméfovat.

V: Popiste, jak navazujete kontakt s klientem nové volajicim vs se stalym. (Faze navazovani

kontaktu).



P: Lisi se zcela jisté. U toho nové volajiciho se madm vic na pozoru ,,co bude®. A vic chytam
emoce a vic si hraju stou podporou. Mam jakoby vic ,otevieno“. Kdezto u téch
dlouhodobych tam taky chytam ten aktudlni stav, ale vic to jde ptes hlavu, protoze potfebuju
zjistit, co se stalo od minule, jestli to, na ¢em jsme se domluvili funguje nebo nefunguje, co
mezi tim udélal nebo neudélal. Ze je to vic o n&jaké socialni kontrole. Vic o tom, Ze toho
&lovéka drzim v n&jakym mantinelech, protoze jsme se tak rozhodli. Ze to miize byt n&jaky
smér, ktery miiZze nam i jemu byt n&jak uZite¢ny. Ze tam jsem vic za ten tym neZ za sebe.

Kdezto u téch prvokontaktii je to takové volnéjsi. Protoze nevite, co se z toho vyvrbi.

V: Popiste, jak ukoncujete hovor s klientem nové volajicim vs stalym. (Faze ukoncovani

kontaktu).

P: Tak jako zcela jasn¢ je tam rozdil ten, Ze u prvokontaktu se konci tehdy, kdy ten klient je
néjakym zplsobem spokojeny ve smyslu néjak posileny, zorientovany, néjak je jasné, co
bude nebo nebude a vic to nechavam na ném tu délku, pokud to neni néjak zavratné dlouhé.
A u téch opakovanych tam je to naopak. Tam to rozhodné nenechavdm na nich a bud’to
plnim néjakou tymovou dohodu, Ze s tim klientem takhle nebo takhle dlouho anebo uz je
,vystrkavam®, at’ uz si jdou délat néco svého nebo to, na ¢em jsme se dohodli. Takze jsem

tam daleko aktivnéjsi v tom ukoncovani.
V: Jak poznate, Ze klientovi hovor pomohl?

P: Nékdy tim, ze to fekne, coz u téch opakovanych nebyva a u téch prvokontakti ano. A u
téch opakovanych ja vlastné ani nemam ambice, aby jim to pomohlo, protoze si myslim, Ze
kdyby jim to nepomahalo, tak to prosté¢ nedélaji, tak nevolaji. Jim to k né€emu je, byt’ ja
mam pocit, Ze je to Upln¢ blbe, ale jim to evidentné k né€emu je, protoze kdyby jim to nic

nepiinaselo, tak pro¢ to budou pro boha Zivého opakovat?
V: Takze u téch dlouhodobych je znakem, Ze jim to pomohlo to, Ze volaji znovu.

P: Takhle ja si to piekladam. Myslim, Ze se je mnohdy snaZzime piesvédcit o opaku, Ze jim
to pravé naopak nepomaha, to ze volaji Casto a opakované. A Ze by jim pomohlo néco
mnohem lip, ale pokud se z né¢jakého divodu rozhodnou, Ze to ménit nechtéji, ze se sebou
nic nedélat nebudou, nikam neptijdou, tak ta linka je néco jako udrzovaci davka, kterd jim
zajisti néco jako minimalni standard a s tim jsou oni spokojeni. Kdyz si to tak vybrali a chtéji

to tak mit, tak musi byt hold spokojeni s minimalnim standardem.

V: Kdybyste méla sviij styl interven¢ni prace zafadit do jednoho z nasledujicich, jaky by

nejvice vystihoval ten Vas?



P: U toho prvniho mi tam néco strasné vadilo, a to byla asi za vlastni zkusSenost, to bych
urcité neudélala. To tam nema co délat. U té dvojky by to asi Slo, ale ten tieti by taky Sel.

Jako bud’ tam klient ptinasi néco, Ze chce realn¢ tesit, tak tam je ta 3., ale pokud je to néco,

co se moc fesit neda tak ta 2.



