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Uvod

Tradice linek dtvéry (déle jiz jen LD) v CR saha az do 60-tych let 20. stoleti.
OvSem asi o 30 let pozdé&ji se jejich charakter celkem vyrazné méni.
Do spole¢nosti zacina pronikat internet a s nim prichazi také vyrazny posun
v nabizenych sluzbach linek duavéry. Tento zptisob komunikace se stava

béhem velmi kratké doby oblibeny a hojné vyuZzivany.

V soucasnosti se hodné mluvi o vlivu stresu na zdravi a psychiku ¢lovéka,
o psychologii zdravi a také o duSevni hygiené nejen u zaméstnancti. Budouci
pracovnici LD mohou zazivat stres ve vétsi mife jiz pfi prapravé potfebné
pro vykon této profese. Kromé nekolikaletého studia vysoké skoly
s pozadovanym zameéfenim, musi projit i ndrocnymi kurzy telefonické
krizové intervence (déle jiz TKI) a internetového poradenstvi (dale jiz IP).
Pracovnici linky davéry maji psychicky velmi obtizné zaméstnani. Casto se
potykaji s obtiznymi situacemi, které musi fesit a zdroven se s nimi vnitfné
vyrovnat. Je diilezité, aby se starali o svou psychickou pohodu. V idedlnim

pfipadé by o ni mélo byt pecovano i zvenci — tedy zaméstnavatelem.

Z téchto fakti tedy vyvozuji vyzkumnou otdzku: S jakymi zadtéZovymi
situacemi se pracovnici LD setkdvaji na telefonu a na chatu, a jak se udrzuji v
psychické pohodé? A rovnéz volim nasledujici cile prace. Pokusim se zjistit,
s jakymi zatéZovymi situacemi se pracovnici potkavaji pti své praci na LD.
Dale, jak zdolavaji zatéZové situace na telefonu a chatu, a v éem se od sebe
tyto situace lisi. A poslednim cilem je zjistit, jak se pracovnici LD staraji

o svou psychickou pohodu a zda (popf. jak) k tomu pfispiva zaméstnavatel.

Tato prace je rozdélena do dvou zdkladnich casti — teoretické a praktické.

V teoretické ¢asti najdete pét kapitol. Prvni z nich je o vysvétleni pojmit TKI
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a IP. Vénuje se strucné historii obou sluZeb, jejich vyhodam a nevyhodam,
uskalim a specifikdm, principiim prace na LD. V druhé kapitole je zminka
onarocich na vzdélani pracovnika LD a také o vhodnych schopnostech
a dovednostech, které vyuzije ve své profesi. Treti kapitola se zabyva
psychologii zdravi a dusevni hygienou. Zaméfuje se na jejich predmeét a cil,
srovnava oba pojmy mezi sebou. Ctvrtd kapitola se zaméfuje na
stres. Objastiuje vyznam tohoto pojmu, zmituje existenci pozitivniho stresu
(eustres) a Skodlivého stresu (distres), zpusoby strategie jeho zvladani
a techniky, které pomahaji se s nim 1épe vyrovnat. Teoretickou ¢ast uzavirdm
patou kapitolou, kterd bude o spravném zivotnim stylu. Zabyvam se
v ni zivotnim stylem ¢lovéka, ¢ili se bude tykat zivotospravy, prace, volného

casu, viry, smyslu zivota, a vztah{i v osobnim zivoté€ i na pracovisti.

V praktické ¢asti se zaméfim na vyzkum. Na jejim zacatku se budu zabyvat
metodologii. Nejdfive tedy vymezim pfedmét zkoumdani. Ddle navazu
stanovenim cile a vyzkumné otdzky. A poté se budu podrobnéji zabyvat
diivody vybéru dané metody a technikou sbéru dat. Vzhledem k tématu
a vySe stanovenym vyzkumnym ciliim a vyzkumné otdzce se bude jednat
ometodu kvalitativniho vyzkumu a techniku sbéru dat pomoci
polostrukturovaného rozhovoru s ndvodem. V této ¢asti nebude chybét ani
text vénujici se konceptudlnimu rdmci, vyzkumnému vzorku, popisu tohoto
zkoumani a popisu populace, kterd bude zkouména. Samoziejmé, nebude

v 7

opomenuta ani nejpodstatnéjsi pasaz této casti — analyza vysledki
a interpretace dat. Obsah praktické casti uzaviu zavérem doplnénym

diskuzi.

V této praci chci poukazat na to, jak je dtilezité zabyvat se psychohygienou —
obzvlasté, pokud uvaZujete, Ze chcete tuto profesi vykonavat. Ty, ktefi se jiz

pracovniky na lince davéry stali by mohly zajimat vysledky vyzkumu
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v praktické casti této prace, protoze se zaméfuji na feSeni obtiZnych situaci
na lince davéry. Mohli by se diky ni také inspirovat dalsimi zptisoby, jak

pecovat o své psychické zdravi.

13



I. TEORETICKA CAST

1. Telefonicka krizova intervence vs. internetové

poradenstvi na lince daveéry

1.1. Coje to TKIaIP

Telefonickou krizovou intervencdi, jinak feceno telefonickou krizovou pomoci
a internetovym poradenstvim se zabyva vice autorti. Definice obou téchto

pojmu v jejich podani se vzdjemné casto podobaji.

Definice TKI

e Vodackova (2002, s. 57): ,Telefonickd krizovd pomoc je soubor metod
a technik krizové prdce s klientem zaloZeny na jednordzovém nebo
opakovaném telefonickém kontaktu s pracovistém, které se nezdivisle deklaruje
jako pracovisté telefonické krizové intervence.”

e Hellebrandova (2006, s. 13): , Jednd se o soubor metod a technik krizové
price s klientem, zaloZeny na jednordzovém nebo opakovaném telefonickém
kontaktu s pracovistém. Telefonickd krizovd intervence je obdobou krizové
intervence tvdfi v tvdr, jde vsak, jak jiz bylo zminéno, o kontakt po telefonu.”

o Spatenkova (2004, s. 26): , Telefonickd krizovd intervence (linka ditvéry,
help-line, crisis intervention over phone) predstavuje poskytovini pomoci

osobdm v krizové situaci prostiednictvim telefonu.”

Definice IP

o Ptacek (2007, s. 65): , Internetové poradenstvi je novou sluzbou, kterou
mohou linky diivéry poskytovat svym klientiim, sluzbou, ktera dodrZuje

vsechny zdsady a principy prdace na linkach diivéry. Se svymi klienty tak
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nemusi byt v kontaktu, jen pomoci telefonu, ale také prostiednictvim
internetu a to predevsim emailu.”

e Rasticovd, Laskova (2001, s. 28-29) , Hlavnim cilem je nabidnout sluzbu
klientiim, ktefi pouzivaji internet nebo k nému maji p¥istup, ocitli se
v ndrocné situaci a zdroveri nechtéji nebo nemohou komunikovat po telefonu
nebo osobné v poradnaich.”

e Definice propojujici predchozi dvé, ktera vznikla na ptdé Modré
linky: , Internetové poradenstvi je poradenskou sluzbou klientiim, ktefi se
ocitli v situaci, pro jejiz feseni vyhleddvaji pomoc odbornikii prostiednictvim
internetu a zdroveni nechtéji, nebo nemohou komunikovat s odbornikem
pomoci telefonu, nebo osobné.” (Laskova, 2010, s. 33)

e Horska (2010, s. 69): ,Internetové poradenstvi je poradenskou sluzbou
klientiim, ktefi se ocitli v situaci, pro jejiz teseni wvyhleddvaji pomoc

odbornikii prostfednictvim internetu.”

1.2. Stru¢ny pohled do historie TKI a IP - Evropa a CR

Telefonicka krizova intervence

Prvni linka d@véry v Evropé byla zaloZena v 50. letech v Londyné. Zalozil ji
Chad Varad, na zdkladé vysokého poctu sebevrazd v tomto mésté, a aby
na tuto sluzbu upozornil, rovnéz podal inzerat stextem “Dfive nez si

'/l

vezmete zivot, zavolejte mi!”. Tento inzerat vyjadfuje ve zkratce smysl
sluzby, kterd se v priibéhu nékolika desetileti rozvinula ve specifickou
a detailné rozpracovanou techniku krizové intervence (Vodackova, 2002,
5. 206). A v CR byla zaloZena prvni linka dtivéry v roce 1964 na Psychiatrické
klinice FVL UK Miroslavem Plzakem. V 60. a 70. letech vznikly dalsi linky

davéry v Brné a Olomouci, do roku 1989 fungovalo v Ceskoslovensku jiz

12 linek dtvéry, a v roce 2001 jich existovalo v CR uZ dokonce 67, z toho
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27 % poskytovalo nonstop telefonickou krizovou intervenci (Vodackova,
2002, s. 210 - 211).

Na webovych strankach Asociace dennich stacionarti a krizovych center se
Jan Lorenc v kratkosti vénuje vyvoji TKI v Ceské republice a zmifiuje se, Ze
vroce 1995 vznikla Ceskd asociace pracovniki linek duvéry (dale jiz
CAPLD), ktera chrani zajmy pracovnikii linek divéry, podporuje vzdélavani
laiki i profesional(i, akredituje vycviky a organizuje supervizi. Pavodné
napomadhala vzniku linek davéry, dnes spiSe pfi nasyceni poptavky dba
o proporcionalitu rozmisténi linek v regionech, spolupracuje s organizacemi
s navazujici pédi, a se slozkami integrovaného zachranného systému. CAPLD
téz vytvofila eticky kodex v oblasti krizové pomoci a sleduje jeho
dodrZzovéani. Mimo jiné téZ vytvofila pocitacovy program pro zpracovavani
statistickych udaji a spravuje celorepublikovou databazi zdravotnich

a psychosocidlnich sluzeb.

Internetové poradenstvi

Vyvoj IP v CR zacal v nedavné minulosti. Uréitym ptedchiidcem IP se stalo
pisemné poradenstvi uzivané v casopisech jako je Mlady svét nebo Kvéty,
pop¥. v dopisech adresovanych piimo LD. Samotné pocatky IP se u nas v CR
postupné vyvijely nékdy od 90. let 20. stoleti, kdy se objevovaly prvni
poradenské sluzby poskytované pies internet. Vyvoj IP byl velmi rychly
a zejména v poslednich letech i hodné pfekotny — az na vyjimky byl Zivelny
a neorganizovany. Do urcité miry to zptisobuje i fakt, Ze IP jesté dodnes
jistym zptlisobem bojuje o své misto a postaveni v psychosocidlni siti a nadale
se snazi pfesvédcit, ze se mlZze stat legitimnim ndstrojem poradenské praxe.
Do vyvoje IP zatim nejvice zasdhly pravé linky davéry, jejichz cinnost
je zastiténa CAPLD. Od slozitého rozhodovani, zda IP podpoftit, dosla
CAPLD aZ k vytvofeni vlastniho etického kodexu, ktery zavazoval linky

davéry k jejich sluzbé v oblasti IP. Tento eticky kodex byl prijat v roce 2005.
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K vyznamnym udalostem se fadi i prvni konference v IP, ktera se konala 14.

fijna 2008 v Jihlavé, a byla pofddana Modrou linkou Brno ve spolupréci se

Soukromou VOS socialni Jihlava pod zastitou Kraje Vysocina (Ptacek, 2010,

s.50 — 51).

1.3. Principy poskytovani TKI a IP

Zakladni principy poskytovani TKI popisuje Knoppova (2002, s. 58 - 59) jako:

Dostupnost, bezbariérovost — Klient volajici na LD by nemél
prekondvat Zzadnou pfekdzku. Nejlépe by se mél dovolat v co
nejpohodlnéjsi dobé, kdy to pravé potiebuje. Telefon idedlné zveda jiz
pracovnik, ne spojovatelka. Linky divéry, kde neni nepfetrZity
provoz, by mély davat klientiim jasnou informaci o dobé svého
provozu, popt. o jeho zméné. V dobé, kdy LD neni v provozu, by mél
mit klient moznost dovolat se na zdznamnik, kde se dozvi, kdy je
linka funkéni. Béhem té doby je idedlné linka nevyuzivana k jinym
uceltm.

Navaznost — Linka davéry je soucasti sité dalSich zafizeni. Ta by méla
na sebe navazovat a vzajemné se doplnovat.

Setkani a komunikace dvou systémii — Na klienta je pohliZeno jako
na clena urcitého systému. Pracovnik je stejné tak soucasti systému —
clen tymu, zaméstnanec LD a jeho pracovisté je soucasti dalSich
pracovist. Diky hovoru se oba tyto systémy propojuji a setkdvaji.
Pokud je to tfeba, klient i pracovnik se miize o svijj systém opfit.
Klient napt. ve své rodiné, pracovnik ve svém tymu. Pracovnik se tak
miize svéfit s tézkostmi ze smény svym kolegtiim. Spolu tak mtizou
hledat mozZnosti, jak danou situaci ptisté fesit, pokud opét nastane.
Anonymita klienta - Klient nema povinnost se predstavit nebo o sobé

fikat jakékoli udaje, které odhali jeho totozZnost. Anonymita mu
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pomaha zbavit se ohroZeni, mtZe tak bez obav mluvit o svych
potiZich.

Anonymita pracovnika LD — Anonymita pracovnika chrani napf.
pred tim, aby se na néj klient navazal. Existuji ale situace, kdy je
vhodné klientu fict kfestni jméno (pokud je hodné nesmély a Spatné
by snasel sdileni svého pfibéhu s nékym dalS$im). Je vhodné si takové

situace v tymu oSetfit a domluvit se, jak v téchto pfipadech jednat.

Naproti tomu zdkladni principy poskytovani IP pfes internet (tedy ne VOIP

nebo videokonference), vystihuje Laskova (2010, s. 35 — 36):
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Anonymita — Jedna se pravdépodobné o nejvétsi vyhodu hlavné pro
klienta. Klient se mtize sdm rozhodnout, co vSechno o sobé a o svych
potiZich prozradi a pod jakym jménem se bude prezentovat. Pro vétsi
jistotu své anonymity si miize na komunikaci s pracovnikem zalozit
uplné novou e-mailovou adresu.

Nezavaznost — Klient nema Zadné povinnosti. Neni tfeba udavat
zdkladni udaje o své osobé, misto bydlisté a jiné osobni udaje.
Pracovnik zase nema za klienta zodpovédnost a nemfize za néj
vyjednavat ¢i vystupovat. Za okolnosti, kdy to je mozné, motivuje
klienta spiSe k jeho vlastnimu samostatnému jednani.

Bezpeci — Klient neceli nejistoté z osobniho kontaktu s pracovnikem
a tim padem se miuZe citit v mensim ohroZeni. Proto se IP casto stava
prvni formou profesiondlni pomoci, kterou si klient vybira.
Dostupnost — Nejvice ji oceni pfevazné déti a mladez. Sluzbu mohou
vyuzit odkudkoli v¢. zahranici, kde je internetové pfipojeni (z domu,
ze Skoly, z kavarny, z knihovny apod.). Navic je velmi ¢asto zdarma.
Na nékterych mistech je ale potteba si zaplatit za pfistup k internetu
(napf. v kavarnach). Dostupnost IP oceni také lidé, ktefi maji

z riznych dtivodi sniZenou schopnost mobility.



Princip trvanlivosti — Princip, ktery je pravé pro IP velmi specificky.
Klientovi i pracovnikovi je umoZznéno se k jejich pisemné komunikaci
vracet. Pro pracovnika je to dulezité hlavné v opakovanych
a zavaznych pripadech — mtiZe na ni navazat, miZe se na ni odkazat
atd. Text se mtiZe stat i podkladem pro stiznost klienta. Posuzovatelé
stiznosti tak uvidi skutecnou a nezkreslenou komunikaci mezi
klientem a pracovnikem. Tato komunikace miize byt i zvefejnéna
napf. v pracich studentti ¢ vyzkumniki. Proto je dulezité, aby

pracovnik vénoval své odpovédi nélezitou pozornost.

1.4. Vyhody a nevyhody TKI a IP

Vyhody a nevyhody obou sluzeb zcela, nebo alespon zcéasti prameni

z predchozi kapitoly, tzn. z principti jejich poskytovani.

Vyhody a nevyhody TKI podle Spatenkové (2004, s. 28 — 29):

Mezi vyhody podle ni patfi:

Okamzitda pomoc - Velké mnoZstvi LD funguje nepfetrzité. Pro
klienta to znamend moznost zavolat si o pomoc kdykoli ji potfebuje.
Eliminuje se tak nebezpedi, Ze klient uz pomoc nevyhleda a radéji
zvoli tinik napf. k alkoholu nebo zac¢ne vytvaret plan své sebevrazdy
Snadna dostupnost — Mnoho domacnosti ma k dispozici svij vlastni
telefon, popf. mobilni telefon. Pomoc je tedy dostupna a snadno
dosazitelna. Klient navic mtze zustat i v pohodli a bezpeéi svého
domova, aniz by se musel stresovat zciziho prostiedi poradny
¢i krizového centra.

Bezbariérovost — Zavolat na linku divéry mtze kdokoli bez ohledu

na svou schopnost samostatného pohybu, nebo na misto kde se
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nachazi. Klient mtaze volat odkudkoli — z druhého konce mesta,
republiky nebo z tipIné jiného statu.

Bezpeci a kontrola klienta — Znamena jistotu, Ze se vyhne strachu
a obavam z neznamého prostfedi. Klient je tim, kdo ma i nadale moc
nad situaci — mutZze kdykoli bez udani dtvodu pferusit kontakt
a zavésit, anebo naopak znovu zavolat v pfipadé potfeby. Je to on,
kdo urcuje, kdy a jak dlouho bude hovor probihat.

Nizké naklady - Sluzba TKI je poskytovana zdarma. Klient plati jen
za bézné telefonické poplatky. Nékteré LD nabizi bezplatné volani.
Je to obrovska vyhoda ve srovnani s tim, kolik by zaplatil za sluzby
privatniho psychoterapeuta.

Zachovani anonymity klienta — Klient mtZze svou identitu skryt
uplné, ¢astecné anebo ji neskryvat viibec. Je to zcela na jeho uvaZeni.
sdilny. Casto pravé kvuli Uplné & Castedné skryté identité je tato
sluzba mezi témi, kdo ji potfebuji, velmi vyhleddvana.

Zachovani anonymity interventa — Pracovnik LD je chranén pfed
prondsledovanim ¢i priliSnym prilnutim ze strany klienta. Dalsi
nespornou vyhodou je i to, Ze si klient mtize v hlavé stvorit predstavu
o tom, jaky pracovnik LD skutecné je. Realita je casto tplné jind, ale
jemu se diky ni potom s klientem pracuje o néco lépe — klient se na
zakladé této predstavy muize citit vic v bezpecdi a jistoté.

Jiné vyhody — Nejen klient, ale i pracovnik LD si mtize pfi hovoru
vytvofit podminky pro své pohodli (zvolit polohu, jakou chce; mit po
ruce ¢aj nebo kavu atd.), kromé toho miize mit na sobé i méné
formalni oblecdeni nebo obklopit potfebnou odbornou literaturou,

pouzit internet ¢i tahdk, jak feSit dany typ problému.



A zanevyhody vySe zminéna autorka poklada:

Chybéjici vizudlni kontakt — Miuze byt prekazkou v pochopeni
klienta a jeho sdéleni. Pracovnik LD nemad pfedstavu, jak vypada, jak
se tvari ¢i jaka pravé ted pouziva gesta, tzn. Ze nevidi jakékoli
neverbalni signdly klienta.

Omezené informace o klientovi — Na zdkladé chybéjiciho vizualniho
kontaktu pracovnik LD dokaze mnohem htfe odhadnout, jak se klient
vyrovnava se svou situaci napf. na zdkladé jeho véku, osobnostni
charakteristice, v jakém emociondlnim stavu se skutecné nachazi, jak
moc je s nim ochotny sdilet informace atd.

Casovy stres — Pracovnik LD ma oproti osobnimu setkani s klientem
mnohem méné c¢asu na navazani kontaktu. Prvni 1-2 minuty hovoru
jsou proto velmi dtlezité. Je tfeba vzbudit v klientovi davéru
a poskytnout mu odezvu, kterou ocekava. Pokud se tak nestane, casto
kon¢i hovor brzkym zavéSenim z klientovy strany. Navic, délka
hovoru muze zdaviset na kreditu karty, poctu minci pfi volani
z telefonni budky, vydrzi baterie u mobilniho telefonu atd.

Riziko nahlého pferuseni kontaktu — Souvisi castecné s minulym
bodem. Klientovi mohou dojit mince nebo mtzZe dojit k vybiti baterie
u mobilniho telefonu. Vypadek ale muzZe souviset i se slabym
signdlem mobilniho operatora nebo se vstupem nékoho dal$iho do
hovoru, nebo mohl klient zavésit. To miva za nasledek vznik
domnének o tom, co se stalo, jak na strané klienta, tak na strané
pracovnika LD (v zavislosti na situaci).

Nizka zpétna vazba — Hovory na LD jsou povétsinou jednorazové.
Pracovnik proto casto nemd od klienta zddnou zpétnou vazbu
ohledné kvality jeho pomoci. To muze mit za nasledek

neopodstatnény pocit omnipotence nebo naopak frustrace pracovnika

LD.
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Narocnost — Tato forma pomoci v mnohych ohledech patfi mezi ty
nejnarocnéjsi (napf. na pozadavky, které klade pfimo na pracovnika

nebo technickou vybavenost pracovisté).

Problematika vyhod a nevyhod IP podle Sklenarové (2017, s. 17 - 21).

Mluvi o nich jak z pohledu pracovnika, tak i klienta, a jako vyhody uvadi:
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Moznost pfipravit si dotaz pfedem — Klient mtize sviij dotaz napsat
kdykoli a jakkoli ho zménit. Je jenom na ném, kdy ho posle. Neni
potfeba, aby se pfedem objedndval nebo si domlouval termin
konzultace. Ma v tomto sméru uplnou svobodu. Totéz plati pro
pracovnika — tedy pokud neni vazan dobou lhiity pro odpovéd nebo
neposkytuje poradenstvi napt. po chatu.

Vétsi neutralita vztahu, mensi riziko ovlivnéni pfenosem mezi
klientem a pracovnikem - Pfi osobnim kontaktu na sebe oba
nevédomé ptisobi. Miize mezi nimi dojit k sympatiim ¢i antipatiim,
coz ma v koneé¢ném diisledku velky vliv na jejich spolupréci. MtiZe to
znamenat i vyrazné ovlivnéni pfi feSeni situace klienta — pracovnik se
do jeho problému vklada ptilis moc, nebo malo.

Dobra mistni i ¢asova dostupnost — V dnesni dobé, kdy je internet
pro vétSinu znds dostupny témeér kdykoli (napf. z domova), staci
zformulovat sviij dotaz, najit stranky dané poradny a poslat ho. Pro
pracovnika to znamena vétsi Sanci pro navazani kontaktu s klientem
také proto, ze si klient nepfipada pod tlakem.

Moznost vyhledat si odpovéd na dotaz v archivech — Na strankach
nékterych poraden je mozné se podivat do archivu s odpovédmi. Ten,
kdo ma stejny dotaz, muze pozdéji zjistit, Ze uz tam odpovéd na jeho
otazku je, a tak ji nemusi znovu zadavat. Navic ji dostane hned

a nemusi cekat na reakci pracovnika.



A mezi nevyhody podle ni patfi:

Chybéjici osobni kontakt — Stejné jako u TKI, tak i pfi této formé
pomoci nema pracovnik od klienta zpétnou vazbu ve formé
neverbalnich projevii a gest. Autorka se ovSem zamysli, jestli je to
vzdy opravdovou nevyhodou. Ze své zkusSenosti dochdzi k nazoru, Ze
za urcitych okolnosti tomu tak byt nemusi. I pracovnik je jenom
clovék — ne vzdy byva v perfektni psychické kondici. Proto se IP pro
néj nékdy stava vice zddouci moznosti pomoci klienttim.

Netplné informace o klientovi, nemoznost se doptat, domnénky
a hypotézy - Autorka souhlasi stim, Ze se jednd o vyraznou
nevyhodu, ale opét v tom vidi i moZnou vyhodu. Dle jejiho ndzoru se
diky tomu minimalizuje pfiliSnd péce ze strany pracovnika. Pro
pracovnika je obtizné, nenechat se pfiliS ovlivnit svymi domnénkami,
které vyvold dotaz klienta. Na pracovnika jsou kladeny pomérné
velké naroky ohledné toho, jak moc se jimi nechd ovlivnit a jak s nimi
bude zachazet.

Klient nékdy déle ceka na odpovéd - V tomto ohledu jsou velké
rozdily. Naptiklad u lékafského nebo pravnického poradenstvi byvaji
lhtity pro odpovéd klientim i tficetidenni.

Nemoznost ovéreni pravdivosti informaci klienta — Pracovnik nema
moznost ovérit si pravdivost informaci, které mu podava klient o sobé
a své situaci.

Zvysené riziko zneuziti — Pracovnik nevi a nemd si moznost ovéfit,
zda klient uvedl pravdivé informace. Proto je zde vétsi hrozba

zneuziti sluzby.
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1.5. Uskali a specifika prace na LD

Spatenkova (2004, s. 29 — 30) mluvi o podminkach telefonické krizové
intervence, které jsou dle mého ndzoru v podstaté specifiky prace na LD.
Rozdé&luje je do dvou skupin, a to na vnéjsi a vnitini.

e Za vnéjsi podminky poklada hlavné to, co souvisi supravou
pracovisté LD. Takové pracovisté by mélo videdlnim piipadé
splnovat nejen ergonomicka kritéria, ale i pozadavky v oblasti dusevni
hygieny a bezpecnosti prace. Patfi sem také organizacni struktura
pracovisté, interni pfedpisy, image, uspofadani instituce atd.

e Za vnitini podminky povazuje to, co se tyka pracovnika LD. M4 tim
na mysli jeho osobnost a pripravenost na pribéh TKI. I on se ma
predem pfipravit na svou sménu — plné se zkoncentrovat, soustfedit
se na specifika krizové intervence a v idedlnim pfipadé zapomenout

na své vlastni problémy, aby se mohl zcela vénovat klientovi.

Do specifik bych zafadila i tzv. , testovaci hovory”. Jsou to napfiklad situace,
kdy si klient ovéfuje schopnost pracovnika vhodné zodpovédét ¢i reagovat
na jeho dotaz. Dalo by se zamyslet, jestli jde o testovaci hovor nebo se jiz
jednd o zneuziti linky. Zalezi hodné na kontextu situace mezi klientem
a pracovnikem. Knoppova (2002, s. 66) fikd, ze testovaci hovory mohou mit
vice podob. Jedna z nich je takova, Ze volajici se nékdy ozve ,jenom tak”, aby
si pfed vyslovenim svého skute¢ného problému LD otestoval a vyzkousel.

Obvykle takhle volaji napt. déti nebo dospivajici.

Dle mého nazoru, ktery tizce souvisi s testovacimi hovory, se za specifika
a zaroven i za uskali d4 pokladat i to, jakym zplisobem, a jestli je v TKI
mozné stoprocentné urcit ,hodnovérnost” informaci poskytnutych klientem,

popf. jak se posléze postavit k zdkonem dané ,ohlasovaci povinnosti”
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a ,oznamovaci povinnosti”. Jak si ovéfit, ze to, co klient fika, je skutecné
pravda? Jak zjistit, Ze si klient pfibéh nevymyslel a Ze ted jenom nezkousi,

jak pracovnik zareaguje?

Tuto myslenku podtrhuje Ptacek (2015, s. 76 — 77), ktery se tématu
testovacich hovorti dotykd pravé v souvislosti s oznamovaci povinnosti
a fikd, Ze tyto hovory, ve kterych klient udava nékteré tdaje, by mohly byt
spojeny soznamovaci povinnosti. Ale vkontextu celé situace kdy
pravdépodobné jde o test pracovisté, je spiSe zfejmé to, Ze situace neni
hodnovérna. TentyZ autor se zabyvé timto tématem i ve smyslu IP. Rika, Ze
v urcéitych pevné stanovenych situacich oznamovaci povinnost vznika
a v jinych naopak ne. Pomoci internetu je mozné danou osobu identifikovat.
Kazdy pohyb v prostfedi internetu zanechava digitdlni stopu, kterou je za
jistych okolnosti mozné ¢ist. Internet se poklada z technologického hlediska
za hodnovérny. A tady se dostdvame do dalsiho tiskali — internet nabizi jen
urcitou iluzi anonymity, ne anonymitu jako takovou, prestoze je anonymita

jednim z principti prace na LD.

Jde o rozsahlé téma, vhodné spiSe pro samostatnou préci, ale presto o ném

uvedu par informaci.

Uskali na LD, je téma, kterému se také vénuje Knoppova (2002, s. 64 — 65)
- Omezenost hovoru dana telefonnim aparatem
- Klient mtize kdykoli bez udani diivodu zavésit telefon, popf. muze
dojit k preruseni hovoru vlivem technické poruchy
- Hovor miize byt drazsi kvili meziméstskému volani
- Nutnost si za hovor zaplatit, i kdyz jen béZnou sazbou za telefon
- Na nékterych mistech chybi navaznost krizového centra

- Pracovnik LD ¢asto nema zpétnou vazbu, jak hovor dopadl
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I dobrovolnik se musi pro praci na LD peclivé pfipravit (kurz TKI,
supervize atd.)

Prace na LD nema uspokojovat vlastni touhu pfili$ se starat o druhé ¢i
omnipotenci.

I tzv. nelékaf ma mit povédomi o psychofarmakach a mit dostupny
manudl o zakladnich charakteristikdch farmak a jejich skodlivych

davkach



2. Pozadavky na profesi pracovnika LD

Neni tak snadné se zapojit do fady pracovnikii LD. Zajemce o tuto profesi se
diky nalezitému vzdélani naudi, jak poskytovat pomoc klientiim po telefonu,
pres chat nebo e-mail Specializované kurzy (pfiklady uvadim niZe), obsahuiji
fadu informaci a umoznuji ziskat souhrn dovednosti a zkuSenosti, které se
pozdéji stanou zdkladem jeho prace na LD. Také lze predpokladat, Ze tyto
znalosti budou i nadale rozvijeny pomoci spoluprace v tymu, supervize,

a vlastni viile a motivace pracovnika se zdokonalovat.

2.1. Naroky na vzdélani pracovnika LD

Podle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach je pfedpokladem
kvykonu povolani socidlniho pracovnika (krizového pracovnika)
zptisobilost k pravnim udkontim, beztthonnost, zdravotni a odborna

zpusobilost.

Na zdkladé stejného zdkona je tedy dulezité, aby mél kazdy pracovnik LD
patficné vzdélani. Toho dosdhne, pokud splni nésledujici podminky:

e vyssi odborné vzdélani, nebo vzdélani v bakaldfském, magisterském
nebo doktorském studijnim programu zameéfeném na socidlni praci,
socialni politiku, socidlni pedagogiku, socidlni péci, socialni patologii,
pravo nebo specidlni pedagogiku, akreditovaném podle zvlastniho
pravniho pfedpisu, popf. ukonceny akreditovany kvalifikaéni kurz
pro pracovniky v socidlnich sluzbach

e kurz telefonické krizové intervence v délce cca 100-150 hodin

e kurz internetového poradenstvi v délce cca 24 hodin

Zakladnim predpokladem pro praci na LD a pro poskytovani TKI a IP je

uspésné dokonceni zdkonem daného vzdélani a kurzid, které se touto
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problematikou zabyvaji. To je pevné stanoveny a potfebny standart pro

vykon prace pracovnika na LD.

Tuto skutecnost dokladaji také informace zverejnéné na webovych strankach
CAPLD, které uvadéji, Ze: ,V soucasné dobé je nékolik vzdélavacich instituct, které
nabizeji vycviky v telefonické krizové intervenci. Vycviky jsou podobné rozsdihlé
(100-150 hodin) a do znacné miry podobné. Obsahuji zdikladni sumu informaci,
nabidku dovednosti a sebe zkusenosti, které jsou zikladem pro prici na lince diivéry

s predpokladem, Ze budou nadile rozvijeny formou prdce v tymu a supervize.”

Pracovnici LD maji povinnost se pravidelné vzdélavat i po dokonceni kurzii
TKI a IP. Je v jejich z&jmu, v rdmci kvalitniho poskytovani téchto sluzeb, aby
si své nabité schopnosti a dovednosti udrzovali. K tomu na LD slouzi napf.
intervize, supervize ¢i debriefing. Pracovnici se maji povinnost téchto aktivit

pravidelné tcastnit, a jejich zaméstnavatelé jim je zajistit.

Supervize

V odbornych textech je mozné najit mnoho definic. Naptiklad definice podle
Matouska (2008, s. 349) zni: ,Supervize je celozivotni forma udeni, zaméfena
na rozvoj profesiondlnich dovednosti a kompetenci supervidovanych, pfi niz
je kladen dtiraz na aktivaci jejich vlastniho potencidlu v bezpecném

a tvofivém prosttedi.”

Kopriva (2006, s. 136) se vyjadfuje o supervizi nasledovné: , V psychoterapii je
supervize samoziejmou soucdsti profesiondlniho vzdéldvdini. Je to proces praktického
uceni, vnémz supervizor-ucitel (nékdy téz skupina stejné postavenych kolegii)
pomdhd supervidovanému tesit konkrétni problémové situace, které vznikaji p¥i jeho

prici s klienty.” Definici od Kopfivy zde uvadim proto, Ze se TKI castecné
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prekryva nejen s krizovou intervenci, ale také s psychoterapii (Knoppova,

2002, s. 44).

Intervize

Je jednou z mnoha rtznych forem supervizi. Dle Matouska (2008, s. 356) je
intervize (peer-supervision) superviznim setkanim skupiny, kterou nevede
supervizor. Jde v podstaté o kolegy-spolupracovniky v podobném funkénim
postaveni a sdilejici odpovédnost za pracovni ¢innost, ktera mtize formalné

naleZet jednomu z nich.

Debriefing

Podle Vodackové (2002, s. 381) je to , krizové-intervencni technika uzivand pro

vyrovndni se s traumatizujici udalosti.”

Internetova stranka (debriefing.com) zabyvajici se touto technikou, ji
oznacuje jako konverzacni sezeni tykajici se sdileni a posuzovani informaci

po dané udalosti, k niz doslo.

V oboru psychologie se techniky debriefingu vyuzivaji ke zmirnéni nebo
zabranéni vyskytu posttraumatické stresové poruchy a jinych tzkostnych
poruch. MtiZze se vyuzit u jednotlivcli, nebo u skupin, a zahrnuje jedno

sezeni, které muze trvat az nékolik hodin.

Hodnotu a potifebnost supervize, intervize a debriefingu v této profesi
dokladaji napf. webové stranky poradny socidlni prevence v Sokolové, kde
uvadi, Ze pokud pracovnik vede obtiZny rozhovor s klientem a béhem tohoto
hovoru potfebuje konzultaci ¢i podporu, pozada o ni intervizora. V praxi to
vypada tak, ze pracovnik pozada o priposlech — intervizor si ptipoji paralelni

sluchatka a slysi rozhovor, aniz by do ného jakkoli vstupoval. Po ukonceni
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hovoru intervizor s pracovnikem tento hovor probere. Jeho pfitomnost
pomiize pracovnikovi ziskat opétovné podporu aklid. Mtze do hovoru
pfinést nové myslenky a spoluprdci ve prospéch klienta. Intervize probihaji
v ramci debriefingti — tedy pravidelnych setkavani po sluzbach, v jejichz
pribéhu pod vedenim intervizora dochazi k vymeéné dtileZitych informaci
z probéhlé sluzby. Debriefing je také moznosti, kde si pracovnici mohou
bezpecné zpracovat negativni emoce spojené s vykonem ve sluzbé, a tim
zabranit vycerpani a pracovnimu vyhofeni, kterym jsou vzhledem k typu
profese ohroZeni. Pracovnici a dalSi pracovnici se také pravidelné

(v intervalu asi 4-6 tydnti) ti€astni skupinovych a individualnich supervizi.

Timto zplisobem je prohlubovano vzdélani pracovnikt, které se jim dostalo
v priubéhu kurzti potfebnych pro vykon profese na LD. Zaroven je tim
i pecovano o jejich psychickou pohodu, protoze mohou sdilet jakékoli pocity
tykajici se pracovnich zalezitosti. V pribéhu téchto sdileni je také prilezitost
mnohému se naucit od zkuSenéjsich kolegt, popf. v budoucnu predejit

nejistoté, jak se zachovat vici klientoveé reakci ¢i odpovédi.

2.2. Vhodné schopnosti a dovednosti pro praci na LD

Kazda profese a zaméstnani ma své naroky a pozadavky na ty, ktefi ji
vykondvaji, a prace na LD neni vyjimkou. Uvadim seznam dovednosti
a znalosti krizového pracovnika, pochézejici z internetovych stranek CAPLD:

e dovednosti aktivniho naslouchani s diirazem na empatii

e dovednosti krizové intervence a vyjednavani

e dovednosti zachdzeni s obétmi i s klienty, ktefi ztrati kontrolu nad

ni¢ivymi a sebeznicujicimi impulzy
e znalosti pomahajici (psychosocidlni) sité a dovednosti nepredpojaté

spoluprace s ni
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znalosti zakladt pravniho védomi

znalosti zdklad® prvni pomoci

dovednosti pri vedeni dokumentace a komunikace v tymu
dovednosti pfi ziskdvani a pfedavani informaci

sebereflexe

Vodackova (2007, s. 167 — 168) k tomuto seznamu pripojuje vycet schopnosti,

na kterych by mél pracovnik u sebe zapracovat a zdokonalovat se v nich.

schopnost oteviené komunikovat s lidmi

schopnost rychlého rozhodovani vcetné bdélého netzkostného
usudku v noci

schopnost spoluprace

sebereflexe a reflexe své prace

zvladani zatéze

schopnost poznavat své hranice

Pomérné nové, podle mého nazoru, je na LD vyZadovan i kurz internetového

poradenstvi. U nas v Ceské republice, ho jako prvni zadala nabizet Modra

linka. Na jejich webovych strankach je feceno, Ze celem kurzu je seznamit

ucastniky se zakladnimi otdzkami poskytovani internetového poradenstvi.

Usiluje o vzdélani tykajici se komunikace s klientem pomoci e-mailu.

V tématech se objevuji napf. techniky prace poskytovani této sluzby, jeji

hranice, moznosti a rizika, role pracovnika pfi tomto typu poradenstvi nebo

technické pozadavky, které jsou potfeba ke zrealizovani sluzby. Kurz

pokryva jak stranku teoretickych znalosti, tak stranku praktického nacviku

a sebezkusenosti.

31



3. Dusevni hygiena pracovniki LD

Tato kapitola se bude zabyvat tim, co obecné znamena pojem zdravi, ¢im se
zabyva psychologie zdravi a proc¢ se ji vénuje tolik pozornosti, a co také

pojmem dusevni hygiena a jejimi cili.

Mezi lidmi se stale nachazi velké mnoZstvi téch, ktefi na své zdravotni potiZe
hledaji jednoduché feSeni, nejcastéji ve formé zarucené ucinnych pilulek
ajinych preparatii. Resi az diisledky namisto toho, aby se ohlédli na svuj
dosavadni zptisob Zivota a kritickyma o¢ima zhodnotili, jaky dosud byl a je.
A v tom muze problém, protoze jiné feSeni predpoklada vynalozit snahu,
které mnozi nejsou nebo nechtéji byt schopni. Ano, mtze to byt z riznych
davodu obtizné, ale neni to nemozné, a kdo skutecné chce na svém zivotu

a zdravi néco zménit, najde si pro tuto zménu ¢as i odhodlani.

Zavérem této kapitoly je myslim vhodné zminit obecnou definici zdravi
podle Svétové zdravotnické organizace. Tato definice zni: ,Zdravi je stav
uplné fyzické, psychické a socidlni pohody a ne jen absence nemoci Ci télesné
neduzivosti.” Ackoliv dle nékterych autorti ma své nedostatky, uvadim ji pro
jeji biopsychosocidlni rozmér pohledu na lidské zdravi, jelikoZz je mym

zameérem, aby se tento rozmér odrazil i v této bakalarské praci.

3.1. Psychicke zdravi

Internetové stranka Ustfedni vojenské nemocnice v Praze popisuje tento
pojem takto: ,Dusevni zdravi znamend dobrou kondici celé osobnosti. DuSevné
zdravy Cclovék je schopen prijimat a zpracovdvat informace, 7esit problémy, logicky
myslet, vytvdret nove véci, aktivné se ziicastiiovat déni kolem sebe a adaptovat se na
nove situace. Umi dobfe komunikovat, je citové vyrovnany, zvlada vlastni emoce, ale

zaroveri se dovede uvolnit.”
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A s aspekty Zivota, jeZ ovliviiuji psychické zdravi, prichdzi Kfivohlavy (2009,
s. 19), ktery doporucuje seznamit se sempirickymi a experimentdlnimi
pracemi, a na zakladé jejich vysledkti se rozhodnout, co zdravi podporuje
a co mu Skodi. Mnoha fakta jsou obecné zndma a verfejnosti pfijimana, ale
fidi se jimi jen néktefi, napt.:
- pfijimani nékterych chemickych latek (napf. psychotropni latky), ale
i nadmérné pouzivani soli, alkoholu, zivocisnych tukti, cukru atd.
- nékteré zplsoby chovani pfispivaji ke zvySovani vnitiniho napéti —
stresu.
- vcasnd navstéva lékare pfi zhorSeni zdravotniho stavu

- aktivni zdjem o zdravy Zivotni styl

3.2. Hlavni charakteristiky a cil psychologie zdravi

Psychologie zdravi je specidlni psychologicka a védni disciplina. Vznikla
v poloviné 20. stoleti diky rozvoji spolecnosti, mediciny a farmakologie
(napf. objevenim antibiotik) a také v dtsledku zmén v zivotnim stylu

(Chamoutova, 2006, s. 5).

Kfivohlavy (2009, s. 18) fikd, ze se tato disciplina zabyva tim, co se déje
v ,dusi” zdravych i nemocnych lidi. Ddle pokracuje, Ze ji jde o psychologicky
aspekt prevence, a nejen o prevenci nemoci. Zajima ji zdravy zpusob Zzivota

v celé jeho $ifi. Coz je podle néj mozné vyjadrit slovy: ,,zdravé zit.”

Cil psychologie zdravi se opird o pfedchozi poznatky — je jim tedy snaha:
,budovat teorii zdravého jedndani a chovani clovéka a ziskavat solidni poznatky
z oblasti psychologie — na jedné strané o tom, co nase zdravi posiluje, a na druhé

strané o tom, co nasemu zdravi Skodi” (Kfivohlavy, 2009, s. 26).
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Kfivohlavy (2009, s. 25 — 26) rovnéZz objasnuje i hlavni charakteristiky
psychologie zdravi:

- Zaméreni se na psychicky relativné zdravé jedince, tzn. na ty, ktefi
jsou z psychologického hlediska v mezich normalu a nemaji
psychiatrické obtize.

- Zaméfeni se na predchazeni zdravotnim téZkostem. Na prvnim misté
jl jde o prevenci cili o udrZzovani dobrého zdravotniho stavu,
posilovani, podporu a utuzovani zdravi.

- Snazi se budovat své teorie a svou poznatkovou zdkladnu védeckymi
zpusoby. Je si védoma toho, ze existuje nespocet pojeti, podnétd,

navodi a Skol, které se vztahuji k problematice zdravi a nemoci.

3.3. DuSevni hygiena

Pojem ,hygiena” si vétsina lidi spoji s osobni hygienou nebo si ho da do
souvislosti se slovem ¢istota. Ale pravdépodobné uz ne kazdy bude védét, co
znamenaji terminy psychohygiena, mentdlni hygiena, hygiena duse ¢i

dusevni hygiena, které jsou si vzajemné synonymy.

Pro tucely této prace budu pouzivat terminy dusSevni hygiena nebo
psychohygiena. Termin duSevni hygiena objastiuje napf. definice Micka
(1984, s. 9): ,, DuSevni hygienou rozumime systém védecky propracovanych pravidel
a rad slouZicich k udrzeni, prohloubeni nebo znovuziskani dusevniho zdravi, dusevni

rovnovihy.”

Autor je s touto definici v souladu s fadou jinych definic, které se zamétuji na
vytvafeni idedlnich podminek pro duSevni cinnost, udrzeni duSevniho
zdravi, upevnéni duSevni zdatnosti, a posileni odolnosti vii¢i rtznym

vliviim, jeZ negativné ovliviiuji dusevni Zivot apod.
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Dusevni hygienu je mozné dale vymezit v uz§im slova smyslu jako boj proti
vyskytnuti se duSevnich nemoci, nebo v $irSim slova smyslu, kdy se iji
rozumi péce o umoznéni optimdlniho fungovani duSevni c¢innosti, to
znamena napf. realisticky odrdzet skutecnost, pfiméfené reagovat na
dtlezité podnéty, fesit bézné i nestandartni situace ,na trovni”, a dusevné se

zdokonalovat a riist (Kfivohlavy, 2009, s. 143 - 144).

Dtvody, kvtli kterym bychom méli mit zdjem provadét dusevni hygienu,
muze poskytnout Micek (1984, s. 14-15):

e Prevence somatickych a psychickych nemoci - Je znamo, Ze dusevné
zdravy clovék je mnohem odolngjsi vici somatickym nemocem.
V soucasnosti vzrista trend nemoci pramenicich ze stresu (civiliza¢ni
choroby jako jsou napf.. srdecni infarkt, vysoky tlak, syndrom
vyhoteni, obezita, deprese aj.). Dodrzovani pravidel dusevni hygieny
se zda byt i dobrou prevenci dusSevnich nemoci, jejichz pocty se
vyrazné zvysuji.

e Dobra pracovni vykonnost — I kvalita vykonu v praci souvisi
sduSevni rovnovdhou. Psychicky vyrovnany clovék se dokaze
mnohem lépe soustfedit na svou prdci a uvolnit se pfi odpocinku nez
ten, kdo je po psychické strance méné vyrovnany.

e Fungujici socidlni vztahy - DuSevné vyrovnana osoba ptisobi na
svoje okoli pozitivnéji a dovede vytvaret kvalitnéjsi socidlni vztahy
nez ta, ktera na tom tak neni.

e Subjektivni spokojenost — Pod stalym vlivem stresu clovék proziva
silné citové napéti, jez u n€j zptisobuje nevyrovnanost. Ta ovliviiuje
jeho Zivot, ktery pak proziva jenom naptil a ne zcela, coz ho vzdaluje

od pocitti Stésti.
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Na posledni poloZzku k vyznamu duSevni hygieny velmi pékné reaguje
Hajek (2006, s. 100), ktery upozornuje, Ze obzvlasté v pomahajicich vztazich
je dulezité dbat na ,mezilidskou ekonomiku”. Ma tim na mysli, Ze pokud
v téchto vztazich ¢lovék vydava energii, zabyva se obtizemi druhych, je
potfeba mit zdroje, kde je mozné si energii doplnit. Jde predevsim o chvile
v zivoté, prfi nichZ pocituje uvolnény klid a mir, radost, lasku, vzajemnost,
porozumeéni, spokojenost a Stésti. Tato energie se da ziskavat i v béZnych
dnech, a nejen vtéch vyjimeénych jako jsou Vanoce nebo o dovolené.
Clovéku stadi si v kazdodennim Zivoté uvédomovat, co se povedlo, co ho
bavi a na co se tési. Autor to povazuje za tfi zdkladni , kontrolky” Stésti
a stastného zivota. Pokud se vytrati ze Zivota, stane se Sedym a naplnénym

pouze povinnostmi.

3.4. Pfedmeét a cile duSevni hygieny

Podle Micka (1984, s. 13) se duSevni hygiena zabyva:

- Zdravymi lidmi, ktefi si diky ni mohou upevnit a posilit dusevni
zdravi. Tito lidé jsou relativné zdravi, bez potizi s dusevni nemoci
a s dusevni nestabilitou.

- Lidmi na hranici zdravi a nemoci, u kterych se stale casté&ji objevuiji
vyraznéjsi pfiznaky naruseni dusevni rovnovahy. V tomto ptipadeé jde
o snahu obnovit dusevni rovnovahu a posilit dusevni Zivot.

- Nemocnymi lidmi, kterym dodava podnéty k dodrzovani zasad
duSevni hygieny v dobé vyrazného zdravotniho vypéti a ukazuje
moznosti, jak dodrzovat tyto zasady lépe a s vétSim tspéchem se tak

vyhybat nemocem.

Dle nazoru Kfivohlavého (2009, s. 144) velmi casto patfi k cilim duSevni

hygieny davat diiraz na sebevychovu ¢lovéka, zrani osobnosti a duSevni
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klid. K cilim se v3ak fadi také otazky tykajici se socidlni interakce, ipravy

zivotniho a pracovniho prostfedi, a Zivotospravy.

3.5. Psychologie zdravi vs. duSevni hygiena

Chamoutova (2006, s. 14) fikd, ze oproti psychologii zdravi je duSevni
hygiena vice zaméfena na jedince a jeho moznosti adaptace, sebepoznani
a autoregulaci v oblasti mysleni, chovani a emoci. Zahrnuje ale i etické
aspekty jako jsou napf. otdzky lidské existence a v tomto sméru tedy
presahuje psychologii zdravi. Oba obory ovSem spolu velmi tzce souvisi,
protoze se zaméfuji na moznosti upevnéni a posileni dusevniho zdravi, na
otdzky stresu a jeho zvladani, na zplsoby relaxace, cviceni télesnych

a mentalnich schopnosti i na faktory a chovani poskozujici zdravi.

Kfivohlavy (2009, s. 154) se zminénou autorkou souhlasi a dodava, Ze jak
psychologie zdravi, tak duSevni hygiena se zaméfuji na empiricky zjistitelné
a experimentdlné studovatelné jevy, jez se vztahuji k posilovani a udrZzovani
dusevniho zdravi. Timto smérem se tedy ubird duSevni hygiena
reprezentovana Liborem Mickem v rdmci jejiho tzv. SirSiho pojeti. Oblast
dusevni hygieny nalezi k perspektivnim tukolim psychologie zdravi

a kvality Zivota.
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4. Stres

Stres je pocit, ktery obcas zaZiji vSichni lidé. A stejné jako kazdy clovék je
jedinecny, vyrovnava se se stresem svym vlastnim zptisobem. PfestoZe jsou
nase reakce na néj podobné, lze je rozdélit do skupin, které jsou nazorné
vysvétleny napf. Gruberem (2001, s. 12), v knize DuSevni hygiena pomoci

jeho ,Pohadky o stresu”.

V této pohddce se vypravi o pralidech lovicich mamuty, jejich reakcich na
stresové situace a o tom, se délo s jejich tély pri téchto situacich. Bud bojovali
(lovili mamuty), nebo utikali (pokud pfi lovu zacali byt v ohroZeni Zivota).
Dale pak pokracuje o tom, jak se od té doby zménil svét i spolecnost, ve které
nyni Zijeme a jak tyto vrozené obranné mechanismy — boj nebo uték —
mnohdy zlstavaji nevyuzity. At uz je to vlivem vychovy, kterd nam kaze
reagovat jinak, nebo proto, zZe vjednu chvili feSime vice stresovych situaci

najednou, a reakce mohou byt protichtidné.

Tato kapitola bude tedy obsahovat vyznam slova stres, v jeho pozitivnim
i negativnim smyslu, zplisoby a strategie pro zvladani stresu, a rovnéz

techniky, jak se s nim 1épe vyrovnat.

4.1. Vyznam pojmu stres

V odborné literatufe je stres definovan vicero zplisoby, naptiklad
Atkinsonova (2003, s. 486) tikda, ze ,stres se vyskytne tehdy, kdyz se lidé setkaji
s uddlostmi, jeZ vnimaji jako ohroZeni své télesné nebo dusevni pohody”.

Machacova (2006, s. 14) ve své knize zminuje definici endokrinologa H. Selye
(1956), ktery zavedl koncept stresu do oblasti biologickych véd, ktera zni
,Stres je nespecifickd odezva téla na ptizpiisobeni se kladenému poZadavku, at uz

tento poZadavek zpiisobuje potéseni nebo bolest.” (Stress is nonspecific response
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of the body to adapt to any demand made upon it whether that demand
produces pleasure or pain.)

A Gruber (2002, s. 14) jesté doplnuje, Ze diivody pro soucasné problémy
clovéka mohou vzniknout béhem obtiZzného zvladnuti situaci v raném
détstvi, které se tykaly vztahu k rodi¢tim a sourozenctim, nebo se tykaly jeho

vyvoje v prozivani slasti a pocitu kontroly.

4.2. Formy stresu

Ne kazdy stres je automaticky Skodlivy pro lidsky organismus a psychické
zdravi ¢lovéka. Existuje i stres, ktery c¢lovéka naopak vede k pfekondvani
sama sebe a k dosahovani lepsich vysledkti. Tento stres mize byt hybnou
silou, pro dosazZeni vytycenych cili a zdokonaleni Zivota. Je to napriklad

tréma pfed zkouskou, nebo napéti a adrenalin pred sportovnim vykonem.

Odborné nazyvame pozitivni formu stresu jako eustres (aktivizujici,

podporujici) a negativni formu jako distres (Skodlivy, ochromujici).

Dle Chamoutové (2006, s. 20 - 21) eustres motivuje ¢lovéka ke tvofivym
zméndm nevyhovujicich vnéjSich nebo vnitfnich podminek, které zaziva
v soucasnosti, aktivuje ho, vnasi do zivota radost. Zaktivizuje se kdykoli je
tfeba prekonat néco ndrocného, co si ¢lovék sam zvolil — tehdy je schopen
»sahnout si na dno svych sil” a pfekonat sama sebe. Distres ma podobnou
chemickou povahu a miiZe se objevovat i ve stejnych podminkdch, ale rozdil
je v tom, jak ho vnima a proziva dany ¢lovék. Distresem se tato situace stane,
pokud ji dand osoba proziva negativné, citi diky ni ohroZeni, bezmoc nebo

zoufalstvi.
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4.3. Stresory

Udalosti nebo situace, ve kterych lidé vnimaji télesné nebo dusevni ohrozeni
oznacujeme jako stresory (Atkinsonova, 2003, s. 847).
Dle Ktivohlavého (2009, s. 174 — 179) patfi k vyraznym stresoriim napft. tyto:
e Stresory souvisejici se zaméstnanim
- PfetiZeni mnoZstvim prace
- Casovy stres
- Neumérné velkd zodpovédnost
- Nevyjasnéné pravomoci
- Premrsténd snaha o kariéru
- Kontakt s lidmi
- Nezaméstnanost
e Hluk - (a jiné smysly vnimatelné okolnosti) nejen v praci, ale
iv zivoté jako takovém (napf. hluk ze spusténych strojii v tovarneé,
bydleni v blizkosti dalnice, letisté atd.)
e Spanek - Jeho nedostatek ma za nasledek sniZeni pozornosti
a koncentrace, pocit inavy, zhorseni schopnosti se rozhodovat atd.
e Vztahy mezi lidmi - Stresovym faktorem mohou byt neshody
s jinymi lidmi napft. v praci nebo doma.
e Negativni socialni jevy — strach z kriminality, ktery je do zna¢né miry
ovlivnény médii, jako je televize nebo tisk (napf. televizni zpravy)
e Nesvoboda a pocit bezmoci — napf. bezmoc z nemoznosti ovlivnit
vySe zminéné negativni jevy
e Dlouhodoba napéti — jde o napéti s partnerem, trvaly nedostatek
financi v domdcnosti, nevyhovujici podminky k bydleni, neshody
v praci atd.
e Omezeny prostor — stres mtZze clovék pocitovat napf. v preplnéné

tramvaji cestou domti ¢i do prace atp.
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4.4. Vhodné zpiisoby a strategie zvladani stresu

Kfivohlavy (2009, s. 69 — 70) udava, Ze problematika zvladani stresu je
v psychologické literatufe oznacena terminem ,coping”. Tento termin vznikl
z feckého ,kolaphus”, neboli rdna ustédfend protivnikovi v boxerském
zapase. Tim, kdo tuto ranu dava, je ¢lovek, jenZ se dostal do obtizné Zivotni
situace — do stresu. Tim, na co je ta rdna zameéfena, se vétsinou stava tézkost,
ktera clovéka dostala do daného problému — tedy stresor. Cely proces pro
zvladani obtiZnych situaci se oznacuje také terminy ,celeni stresu”,
,moderovani stresu” nebo ,stress management”. Jedna se tedy o fizeni déni,

diky némuz by se mél nepfiznivy stav stresu zménit.

Pro uspésné zvladnuti stresu pokladd Krivohlavy (2009, s. 70 — 78) za
dilezité osobnostni charakteristiky daného clovéka hlavné: rozdily
v pfistupu k obtiznym situacim, uroven tzv. nezdolnosti, optimismus
a pesimismus, smysluplnost zivota a smysl pro humor, kladné
sebehodnoceni, a sebedtivéru. Osobnost hraje vtomto pfipadé velmi
podstatnou roli — at uz pozitivni (¢lovék se umi dobie vyrovnavat
s tézkostmi), nebo negativni (¢lovék jedna tak, Ze se dostdva do jesté

obtiznéjsi situace, nez ve které se nachazi).

Atkinsonova (2003, s. 510) i Kfivohlavy (2009, s. 86) zminuji dva zakladni
zpusoby, jak se muZe ¢lovék s tézkou situaci vyrovnat:

e Zvladani zaméfené na problém - Zptisob zvladani stresu, u kterého
se clovék zaméfi na dany problém nebo situaci a zkousi najit feseni,
jak jej zménit nebo jak se mu pristé vyhnout. Jak napf. odstranit
okolnosti, které mu ptisobi negativni emoce a pocity, vcetné jinych
vlivli, které vytvari stres, nebo zmeénit podminky které tento stav

zhorsuji.
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Zvladani zaméfené na emoci — Zptisob zvladani stresu, u kterého se
clovék snaZzi zabranit, aby ho zaplavily negativni emoce, které by mu
znemoznily provést kroky vedouci k vyfeSeni jeho problému. Tento
zpusob se uplatiiuje také v pfipadé, Ze nemtize dany problém sam

ovlivnit.

Chamoutova (2006, s. 61 - 62) uvadi dalsi dva zptisoby zvladani stresu

prevzaté od Kebzy (2005):

Strategie a postupy od problému unikajicich vyhybavé zvladani -
Jde o0 méné uvadénou moznost, protoze jde spis o unik nez o samotné
feSeni obtizné situace. Jde o odvraceni a rozptylovani pozornosti
a 0 oddaleni problému. Velky problém tak mtiZze spiSe nartstat nez se
timto zptisobem vyfesit. Obranné mechanismy clovéku spi$ poskytuji
unik casto realizovany na nevédomé turovni, jez souvisi
s vyrovnavanim se s potlacenymi komplexy. Opravdové zptsoby
zvladani tézké situace se idedlné déji a realizuji na védomé trovni.

Koncepce ,proaktivniho zvladani stresu” — V této koncepci jde o to,
vcas predvidat plisobeni stresoru a vybrat feSeni dané situace jesté
pfed plnym vypuknutim ptisobeni onoho stresoru. Cilem koncepce je
vytvofeni zptsobu zvladani, ktery vychdzi ze stanovenych cila

a usiluje o zvladnuti problému.

Mezi dalsi pouZitelné zptsoby zvladani stresu patfi také behavioralni

strategie, které v sobé skytaji rtizné prostredky ke zmirnéni naléhavosti

problému (télesna cviceni, uziti alkoholu ¢i drog, hledani podpory u blizkych

lidi atd.) a kognitivni strategie, které jsou o docasném odsunuti problému

z védomi jedince, zmirnéni jeho ohrozeni zménou vyznamu situace a casto

také prehodnoceni celé situace. Nékteré z téchto strategii mohou byt pro
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feSeni obtiznych situaci vhodné, jiné naopak zptisobovat jesté vice stresu —

napft. uziti alkoholu a drog (Atkinsonova, 2003, s. 510).

4.5. Techniky pro vyrovnani se se stresem

Jako na kazdy negativni vliv v Zivoté, ta i pro stres existuje Siroké mnoZstvi
technik, jak se s nim vyrovnat a udrZet si svoje fyzické i psychické zdravi

v relativni pohodé.

Pavod slova technika pochdzi zfeckého slova ,techné”, coz znamena
dovednost. Oznacuje zptisob, jak se vyrovnat s urcitym problémem. Pouziva
se i tam, kde se jedna o zvladnuti obtiznych Zzivotnich situaci. V souvislosti
s tim obvykle jde o zvladnuti emociondlniho stavu a navraceni dusevniho

uvolnéni a klidu (Kfivohlavy, 2009, s. 88 - 89).

Mnoho autorti publikaci vénovanych dusevnimu zdravi nebo psychohygiené
se zabyva relaxacnimi technikami. Mezi nimi jsou mimo jiné Kfivohlavy
(2009, s. 89 — 90), Chamoutova (2006, s. 139 — 154), Nespor (2013, s. 47 — 56),
Atkinsonova (2003, s. 518 — 519).

Chamoutova (2006, s. 138) vysvétluje, zjakych déivodt je vhodné tyto
techniky zafadit do svého Zivota. Clovék si diky relaxaénim technikam
okamzité uvédomi, které casti t€la ma nejvic ztuhlé nebo jsou ztuhlosti
ohrozeny, muze je uvolnit a dat si pozor na situace, kdy by mohlo znovu
dojit k jejich pietizeni. A dokonce i kratké cviceni trvajici 3 az 5 minut pfinasi
clovéku okamzitou ulevu, napf. uvolnénim nejcastéji ztuhlych svalii obliceje

a $ije muze zmirnit nebo tplné zahnat pocatecni bolesti hlavy.
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Termin relaxace vysvétluje Kfivohlavy (2009, s. 89). Je odvozen od latinského
,relaxare” (re — znovu, laxus — volny). V psychologii zdravi se chape jako

zamérné uvolnovani v oblasti fyzické i psychické.

Existuji dvé moderni formy relaxacnich cviceni — Schultziv autogenni
relaxacni trénink zndmy spise v Evropé a Jacobsonova progresivni relaxace
znamou spise v Americe. V téchto pripadech jde o dlouhodobéjsi cviceni
(trénink). Pod vedenim cvicitele, je cvicici osoba pifivadéna k védomému
uvolnéni svald, které se projevi také v jeho psychické oblasti. Je dulezité, aby
ten, kdo cvici, toto uvolnéni svala citil a vnimal. V ramci duSevni hygieny

sem patfi napt. nacvik spravného dychani.

Do skupiny relaxacnich cviceni zafazuje Kfivohlavy (2009, s. 89-90) také
meditaci. V této formé relaxace jde o opakovani jednoho slova po urcitou
dobu. Béhem této doby se cloveék soustfedi na pomalé vyslovovani daného
slova, coz ma za nasledek jeho odpoutani se od problémt - tzn. odpocinuti si
od nich. Atkinsonova (2003, s. 518) to potvrzuje a fika, Ze meditace se fadi
mezi uc¢inné techniky navozeni uvolnéni a sniZeni fyziologické aktivace
(sniZeni dechové frekvence, niZzsi spotieba kysliku atd.) a totéz se dle

vyzkum déje i pfi odpocinku.

Jako dalsi techniku uvadi Kfivohlavy (2009, s. 89 — 90) imaginaci. Ta je
chdpdna jako zdmérné zobrazovani uklidiiujicich scenérii (napi. pfijemna
myslenka na letni dovolenou u mote, navstéva krasného mista v lesich
apod.) Smyslem imaginace je schopnost soustfedit se jenom na jednu jedinou
véc. Doporucuje se myslet na néco, co se stalo ¢lovéku povzbuzenim nebo na

néco pozitivniho.
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Chamoutova (2006, s. 139 — 152) ddle mluvi o dechovych cvic¢enich. Jsou
spojeny sdechem a dychanim - snacvicovanim tzv. ,plného dechu”.
Poskytuje navody na nacvik brani¢niho dychani, zklidniujici dechové cviceni
s mi¢em nebo na dynamicka dechova cviceni. Zminuje se také o autogennim
tréninku (spojeni relaxace a koncentrace) — od nacviku zdkladniho stupné az
po nacvik vyssiho stupné, o Jacobsonové progresivni relaxaci, rychlém
uvolnénim s objetim ramen, meditaci, dynamické relaxaci (tai-chi, judo),
joze anebo o protistresové relaxaci doporucené také svétovou zdravotnickou

organizaci (WHO).

Nespor (2013, s. 48) vyzdvihuje spojeni pohybu a relaxace v podobé jogy
ajinych ¢inskych cviceni, a také priklada velkou duleZitost spravnému
dychani. Do jist¢é miry mtze mit podle néj relaxacni charakter i dlouha
prochazka v klidném prostiedi plném zelené (park, les), klidna a ticha
hudba, pfiméfeny poradek doma i na pracovisti nebo pfitomnost blizké

osoby.

Existuje mnozstvi zptisobi, jak si navodit stav fyzické ¢i psychické pohody.
Kazdé osobnosti vyhovuje jina ¢innost nebo okolnosti. Nékomu vyhovuje
klid, jiny se svého napéti radéji zbavuje zpévem, hrou na hudebni nastroj,

vytvarnou ¢innosti, nebo jinym aktivnim odpocinkem.
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5. Zdravy zivotni styl

Pfi pokusu najit presnou definici zdravého Zivotniho stylu, jsem narazila na
znacné problémy. Zdravy Zivotni nelze pevné uchopit a vsadit do pfesné
definice. Problém nastava jiz surcenim, jak takovy zdravy Zzivotni styl
vypadda. Kazdy clovék zije sv{ij Zivot odliSné, a to, co jeden povazuje za
zdravy Zivotni styl, nemusi vyhovovat nékomu jinému. Domnivam se ale, Ze
existuji oblasti Zivota, které se Zivotnim stylem tizce souviseji a ve velké mire
ho ovliviiuji — tedy urcuji, jak kvalitni je. Konkrétné mam na mysli oblasti

Zivotospravy, vztahti, prace a studia, a viry a smyslu Zivota.

Pro vybér pravé téchto oblasti jsem se nechala inspirovat osobnostmi jako je

Gruber, Chamoutovad, Kfivohlavy nebo Nespor.

5.1. Zivotosprava

Je obecné zndmo, ze spravna zivotosprava vede ke zkvalitnéni Zivota po
strance fyzické i psychické. Chamoutova, (2006, s. 92 — 93) a Kopftiva (2006,
s. 100) se shoduji, Ze zdkladnimi sloZkami Zivotospravy jsou strava, spanek

a pohyb.

Pricemz se, podle Chamoutové (2006, s. 92 - 93), tyto slozky vzijemné
ovliviiuji. A to tak, Ze strava ma za tikol zajistit lidskému organismu dostatek
energie, a télesny pohyb tuto energii spaluje. V idedlnim pfipadé by mély byt

ve vzdjemné symbidze.

Gruber (2002, s. 23) prirovnava prvky zivotniho stylu k Maslowové
pyramidé potfeb. Nejprve je podle néj tfeba uspokojit biologické potieby
(strava, spanek, pohyb), aby pozdé&ji mohly byt kvalitné naplnény
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napf. potfeby socidlniho kontaktu, spolecenského uznani, vzdélanosti
a poznani, ¢i potfeby spiritualni nebo seberealizace. Tvrdi, Ze nejspodnéjsi
patro tvori zdklad pro patra, kterd ndasleduji. Samozfejmé jsou i vyjimky,
kvli kterym ¢lovék potlaci hlad nebo Zizen — svou roli zde hraje motivace.
Dand osoba se natolik ponofi do své cinnosti, jeji motivace je tak silna, ze

nema pocit hladu a Zizné.

Strava a pitny rezZim

Je ovéfeno, Ze potraviny a tekutiny, které konzumujeme, ovliviiuji nase télo
i psychiku. Existuje mnoho druhti stravovani s rtiznymi specifiky. Kazdy
druh se zaméfuje se na néco jiného, napriklad stravovani na zakladé
krevnich skupin se zaméfuje na stravitelnost potravin dle jednotlivych
krevnich skupin, makrobiotickd stravu klade diiraz na obilniny v jidelnicku,
a délend strava doporucuje nekonzumovat sacharidy spolu s bilkovinami
v konkrétnim jidle. A kromé téchto zptisobt, jak se stravovat, jsou dostupné
rovnéZz nejruznéjsi doplnky stravy, vitaminy, nebo tzv. superpotraviny -
specifické potraviny, které se vyznacuji velmi vysokou minerdlni

¢i vyzivovou hodnotou (fadime zde napf. fasu spirulina, raw cacao a dalsi).

Mimo sloZenti stravy, je si také vhodné hlidat jeji pravidelnost. NeSpor (2013,
s. 98) upozornuje, Ze hlad, a hlavné Zizeri mohou byt ¢asto viniky nabadajici
k touze poZit alkohol. Ten zrovna ve vétsim mnozstvi nezapadd do zdravého
zivotniho stylu. Proto klade dtraz na pravidelnost v pfijmu jidla a tekutin
(nejlépe obycejné vody). Za podstatné poklada i to, kde a s kym dana osoba ji
— jidlo totiz posiluje kladny vztah k témto mistiim a osobam, které se ho

ucastni.
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Spanek a odpocinek

Spanek je velmi dulezity. A to nejen pro relaxaci téla, ale rovnéz pro
psychickou vyrovnanost. Jeho potfeba je velmi individualni — nékomu staci
5-6 hodin, jinému az 12 hodin. Kazdy by mél spat pravé tak dlouho, jak

potfebuje, bez ohledu na to, jak to ma kdokoli jiny.

Ackoli ndm to tak miize nékdy pripadat, odpocinek nikdy neni ztratou casu.
Nejvice je to znat, pokud ¢lovék spi z néjakého diivodu Spatné, nebo malo.
Nedostatek spanku muzZze totiz mit rtizné negativni nasledky. Podle
Chamoutové (2006, s. 101) jde napf. o riziko duSevni rozladénosti, téZkych
forem depresi nebo i psychotickych stavil. Jednim z lé¢ebnych prostredki je
i tzv. spankova terapie, jez se pouziva pro lécbu depresi a tzkosti. K tomuto
poznatku se pfiklani také NeSpor (2013, s. 103) a dodava, Ze nedostatek
spanku zptisobuje zhorSeni paméti, schopnost ucit se, rozhodovat se a také
schopnost soustiedéni. To mlize vést kriznym rizikim pfi

vykonu zaméstnani.

Chamoutova (2006, s. 99 — 102) spojuje spanek také s tzv. zivotnimi rytmy.
Nase zivoty ovliviiuje stfiddni dne a noci (svétla a tmy). Vnimanim tohoto
kolobéhu je ovliviiovano nase télo, psychika i emoce. Pfesto ma kazdy ¢lovek
svlj zivotni rytmus, své nastaveni télesnych hodin, které mu vyhovuje. Coz
ma za nasledek, zZe nékterym lidem se lépe pracuje v noci, a jinym zase od

¢asného rana.

Pokud si chceme dlouhodobé udrzet vyrovnany vykon a soucasné si udrzet
dostatek energie i zdravi, je potfeba priméfené davky odpocinku. To je
odvislé od typu prace, kterou provadime. V této souvislosti se vyplati stridat

tyzické a dusevni aktivity — pokud se napiiklad uéime nebo néco vymyslime,
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je dobré se o prestavkach odreagovat jakymkoli pohybem (Chamoutova,

2006, s. 99 — 102).

Dobry spanek souvisi nejen s respektovanim vlastnich Zivotnich rytmd, ale
i s dodrzovanim rad, co délat pred usnutim, popt. s relaxa¢nimi technikami

zameéfenymi timto smérem.

Pohyb

Télesny pohyb je dalsi nezbytnou podminkou pro udrZeni si dobrého zdravi.
Pomahd se vyrovnat se stresem, uvolfuje vnitini neklid, a je prevenci
nadvahy a jinych nemoci. Také patfi k ¢innostem, pfi nichz se uvolnuji
endorfiny, jedny z tzv. hormont Stésti, coZ pozitivné ovliviiuje to, jak se

clovek citi, a dochdazi k celkovému zlepsSeni nalady.

To, ze se clovék diky pohybu citi dobfe, mtize mit také vliv na jeho

sebehodnoceni, at uz diky lepsi fyzické kondici, ¢i pfipadné zméné vzhledu.

Kfivohlavy (2009, s. 139 — 140) se k pohybu vyjadfuje znaéné kladné.
Pohybové aktivity podle néj ovliviuji nejen fyzickou stranku téla, ale i nasi
psychiku. Dokdze pozitivné ovliviiovat stavy deprese a tuzkosti (hlavné
vytrvalostni sporty anebo dlouhé prochazky), a milZe napomédhat

vyrovnavani se se stresem a problémy kazdodenniho zivota.

5.2. Prace a volny cas

Prace je dulezitou slozkou lidského zivota, ackoli motivace pro jeji
vykondvani se mtize réiznit — miizeme své zaméstnani vykonavat pouze pro

potfebu ziskat financni prostfedky, muzeme touzit po seberealizaci, nebo
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muZe byt nasi zalibou, smyslem Zivota. A jako takova zabird podstatnou ¢ast
naseho casu.

Presto je dobré vénovat svij cas také ¢innostem, které nejsou z toho ¢i onoho
dtivodu povinnosti (at uzZ povinnosti myslime praci, uklid, starost
o domécnost nebo jiné). Zabyvat se néc¢im, co nds bavi nebo zajima, ndm
muZe prinést uvolnéni, radost, poznani a zdbavu. Tato cinnost miize byt
vlastné aplné jakdkoliv. At uz jde o sport, setkavani s prateli, cetba, vytvarna
¢innost, prochazky v prirodé, sbératelstvi — moznosti, cemu se vénovat, je

velmi mnoho.

Stejné tak dulezité, jako je mit své osobni zdjmy, je potom schopnost
oddélovat jednotlivé slozky naseho Zivota. Oddélenim prace a volného casu
je mozné predchdzet zanedbavani dilezitych aspektti Zivota, jako jsou
vztahy s partnerem, rodinou a prateli. Schopnost takto pfemyslet mize byt
také velmi ndpomocnd pfi prevenci ztraty zadjmu o praci. Je v poradku mit
svou praci rad, a angazovat se v ni i nad miru svych pracovnich povinnosti,

avsak neméli bychom takto ¢init na tkor osobniho zivota.

S tim Gzce souvisi problematika planovani ¢asu — time management, protoZze
pokud chceme vénovat cas vSem zminénym soucastem zivota, je tfeba si cas
rozvrhnout. Do problému s organizaci ¢asu se nékdy dostane vétsina lidi.
OvSem stéZovani si na jeho nedostatek neni feSeni, jak tvrdi Chamoutova
(2006, s. 108 - 109), nybrz je nutno pfevzit zodpovédnost za zptsob jeho
vyuzivani a poudit se z chyb. Abychom byli tispésni v rozvrZeni naSeho casu,
je dobré se naucit také dovednosti jako je asertivni chovani, schopnost
kooperace s ostatnimi, delegovani povinnosti, a v neposledni fadé schopnost
sefadit své Zivotni priority tak, aby byly v souladu s Zivotnim stylem, ktery je

pro nds prospésny.
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5.3. Mezilidské vztahy

Vztahy s lidmi v rodiné i mimo ni patfi k podstatné oblasti Zivota. Vztahy
nas provazi celym nasim Zivotem. UZ od narozeni vnimdme svét — a lidi —
kolem sebe. Rodina, ve které vyriistame, do znacné miry formuje nas pohled
na svét, a poskytuje nam zakladni informace, od kterych se pozdéji vyvine
nas Zivotni styl. Snasim zptisobem Zivota rovnéz souvisi, jakymi lidmi se
budeme obklopovat. Pfi jeho zméné casto najdeme nové pratele, nebo

opustime ty ptivodni.

Potfeba socialniho kontaktu je clovéku pfirozend. Je zminénd mimo jiné také
v Maslowové pyramidé potfeb, kde je vysvétlena jako potfeba komunikovat

s ostatnimi, byt pfijiman a mit zdzemi v rodin€ nebo blizkych lidech.

Pracovni vztahy se v tom to podle Chamoutové (2006, s. 136 — 137) prilis
nelisi od téch s nasimi blizkymi. Podle ni jsou to rovnéZz vztahy mezilidské
jako vSechny ostatni, a jako takové je dobré v nich byt pfirozeny, pfimy,
otevieny, asertivni, a s jasnou komunikaci pfizptisobenou situaci a ¢lovéku,
se kterym jedndme. A co se tyka vztahti nesourodych, jako je
napf. komunikace podfizenych snadfizenymi, odkazuje na literaturu od
Dalea Carnegieho. V jeho knize ,Jak ziskdvat pratele a ptisobit na lidi” je

mozné najit pravidla, ktera jsou stdle aktualni.

5.4. Vira a smysl zivota

Duchovni rozmér Zivota, at uz jako vira v Boha ¢i jakékoli sily presahujici
clovéka, nebo nalezeni zivotniho smyslu, mtZe podpofit odolnost rovnovahy
lidského zivota. Chamoutova (2006, s.115) tvrdi, Ze je jeho tzv. ¢tvrtym,

upevnujicim rozmérem, k jeho tfem zdkladnim oblastem — osobni, pracovni
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a vztahovou slozkou — které by mély byt pro stabilitu nasich Zivotti, pokud

mozno v rovnovaze.

Vlastni nazor o svétu, tedy odpovédi na otdzky typu ,Kde jsem?”, ,Kdo
jsem?”, ,Kam sméfuju? A proc¢?”, si za¢indme utvaret podle Grubera (2002,
s.47) priblizné ve véku patnacti let. Mozna tak nevypadaji, jsou to tézké
otazky. A pfesto — nebo pravé proto — Ze na vétsinu z nich existuje mnoho
dostupnych odpovédi, je tézké se rozhodnout, se kterym se ztotoznime.
Nékdy ndm mohou pomoci vzory — mizeme pfijmout svétondzor n€koho,
kdo ndm imponuj (ndzorem, svymi ¢iny nebo jinak), nebo si ho éastecné
upravit. Jindy si ho upravime hodné, a d4 se taktka fict, Ze si utvarime nazor

vlastni.

Kfivohlavy (2009, s. 92, 158), poklada viru za néco, co miize pusobit na lidsky
zivot jak kladné, tak i zaporné. Jako priklady kladného vlivu lze uvést napt.
skutecnost, Ze véfici lidé méné inklinuji k alkoholismu a promiskuité
a podobnému chovani, nebo fakt, Ze jsou schopni lépe zvladat krizové
situace diky opofe, kterou ve své vife nachazeji. Naproti tomu jako ukazky
negativniho vlivu uvadi existenci extrémnich nabozenskych spolecenstvi
(sekt), prezitych ritudld, a nepravdivém oznacdeni nemoci a tézkosti jako

trestu.
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II. EMPIRICKA CAST

1. Metodologie vyzkumu

Dle Jerabka (1993, s. 12) je metodologie vyzkumu: ,soustavou pravidel
stanovujicich postupy, jimiz lze k vysvétleni dojit anebo je ovétit.” Také Hendl
(2008, s. 32) se pozastavuje nad vyznamem tohoto pojmu. Zminuje, Ze
existuje rozdil mezi obecnou a specidlni metodologii. Tvrdi, Ze prvni z nich
se tyka celych védnich disciplin ¢i védy jako takové, ve druhém se jedna
o uziti specifickych metod v dané discipliné a ve tfetim se jim obc¢as oznacuje

popis uspofadani vyzkumné akce.

Tato ¢ast prace se bude zabyvat metodologii vyzkumu v poslednich dvou
pfedznamenanych vyznamech, tzn. vymezenim postupd, jak bude vyzkum
realizovdn a popisem, jak budou probihat jednotlivé vyzkumné akce.

Nasledujici kapitola se tedy bude vénovat vyzkumnému problému.

1.1. Vyzkumny problém

Pracovnik LD ma sice velmi rtiznorodou praci, ale mnohdy je také na svém
pracovisti vystaven velkému stresu. To se odrdzi hlavné na stavu jeho
psychiky a zdravi. Pracovnik nikdy pfedem nevi, co ho na sméné cekd, kdy
a s jakym problémem se klient ozve, zdali bude technické vybaveni potfebné
k uskutecnéni hovoru nebo chatu fungovat po celou dobu kontaktu
s klientem apod. Rovnéz tato prace na pracovnika klade vysoké naroky po
strance jeho schopnosti a dovednosti. Je zde i pozadavek neustdle na sobé
ana svych profesnich kompetencich pracovat — tj. udrZet si jejich stavajici
uroven nebo je v lepSim pripadé dale zdokonalovat. Tento pozadavek mtize
naplnit napf. supervize nebo zakonem stanoveny minimdlni pocet hodin

povinného vzdélavani za 1 rok. Pro efektivni pomoc klientovi a pro zvladani
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pozadavk, které na pracovnika LD klade jeho profese, je také podstatné,
aby nasel zptisob, jak se udrZovat v dobré psychické kondici. V poslednich
nékolika letech je tématu psychologie zdravi a duSevni hygiena vénovano
hodné pozornosti. Ve Skolach vznikaji ucebni predméty, které se na toto
téma zameéruji, zaméstnavatelé se vice zajimaji o psychickou pohodu svych
zameéstnanci apod. Dovedla bych si predstavit napf. zavedeni povinné
supervize i v jinych profesich (ve zdravotnictvi, ve Skolstvi, v manaZerstvi
apod.). I pozornost vénovand dusevni hygiené pfispiva k lepsi psychické
pohodé. Dle mého nazoru také slouzi k prevenci profesniho vyhoteni
a k vétsi spokojenosti v zaméstndni. Uvedend fakta priddvaji tématu na
atraktivnosti a zvySuji zdjem vefejnosti o néj. Na zadkladé téchto okolnosti
jsem se rozhodla této problematice vice vénovat, zaméfit na ni svou

pozornost v ramci vyzkumu a pfispét novymi poznatky ke stavajici teorii.

1.2. Urceni cile a vyzkumné otazky

Kapitola pojednava o zvolenych cilech a vyzkumné otdzce této bakalafské
prace. Vysvétli, proc je peclivd pozornost, kterou jim vyzkumnik vénuje tak
dtilezitd, jak spolu cile a vyzkumna otazka souviseji a co dalsiho jejich vybér
a formulace ovliviiuje. Na zavér bude obsahovat konkrétni cile a vyzkumnou

otdzku, na niz v pribéhu této prace odpovim.

Rozvazné jedndni pii vybéru cile a vyzkumné otdzky pozdéji vede k tomu,
ze vyzkumnik zvoli vhodnou metodu pro sbér dat. Vychdzim z myslenek
Miovského (2009, s. 91), ktery fikd, Ze urceni cild a vyzkumné otazky
obsahovat popis vyzkumného problému, kterym se zabyva. Z nich potom
vychazi vyzkumna otazka. Jejich stanoveni urcuje, jestli bude pro vyzkum

pouzita metoda kvalitativni nebo kvantitativni. Na zakladé vySe
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zminéného volim nasledujici vyzkumnou otdzku a cile, které spolu velmi

uzce souviseji.

Cilem této prace je zjistit:
e sjakymi zatéZovymi situacemi se pracovnici potkavaji pfi své praci na
LD
e jak zdolavaji zatéZové situace na telefonu, jak na chatu a ¢im se od
sebe tyto situace konkrétné 1isi
e jak se pracovnici LD staraji o svou psychickou pohodu a zda, popft. jak

jim k tomu prispiva zaméstnavatel

Z danych cilti vychazi vyzkumna otdzka: S jakymi zatéZovymi situacemi se
pracovnici LD setkdvaji na telefonu a na chatu a jak se udrzuji v psychické
pohodé? Mym dal$im zamérem je najit odpovéd také na tuto vyzkumnou

otazku.

1.3. Zvoleni vyzkumné metody, strategie a techniky

Myslim si, Ze vzhledem k vyzkumnému problému, cilim a vyzkumné otazce
je vhodné vybrat metodu kvalitativniho vyzkumu. Oporou k mému tvrzeni
se muze stat napf. vyrok Dismana (2011, s. 285), ktery ji definuje velmi
jednoduse jako , nenumerické Setfeni a interpretaci socidlni reality” nebo Hendla
(2008, s. 50), ktery fika, Ze hlavnim tkolem této vyzkumné metody ,je
objasnit, jak se lidé v daném prostiedi a situaci dobiraji pochopeni toho, co se déje,
pro¢ jednaji urcitym zpiisobem a jak organizuji své wvsednodenni aktivity
a interakce.” Vybér vyzkumné metody zavisi také na podstaté zkoumaného
problému. Nékteré zkoumané problémy se pro kvalitativni typy vyzkumu
hodi vice nez jiné. Zejména tehdy, jedna-li se o vyzkum, jehoz cilem je

odhalit podstatu zkuSenosti skonkrétnim jevem. Své vyuZiti maji také
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v ptipadech, kdy je tcelem vyzkumu zajistit nové ndzory na jiZ znamé jevy
anebo detailni informace, které jsou pomoci kvantitativnich metod jen

obtizné zjistitelné (Strauss a Corbinova, 1999, s. 11).

Je vystizné poukdazat na vhodnost vybéru kvalitativni vyzkumné metody
ve srovnani s kvantitativni metodou. Obé tyto metody jsou rozdilné
z hlediska cile, redukce informace a transformovani informace. Cil
kvalitativniho vyzkumu je vytvofit nové hypotézy, porozuméni a teorii,
kdezto kvantitativni vyzkum se zaméfuje na testovani hypotéz. Pokud jde
o rozdily z hlediska redukce informaci, kvalitativni vyzkum pracuje s mnoha
informacemi o malém poctu jedinct, je zde silnd redukce jejich poctu
a generalizace informaci na celou populaci miize byt velmi problematicka.
Kvantitativni vyzkum funguje na opacném principu. Z téchto adajti vyplyva,
ze i rozdil zhlediska transformace informaci bude znacény. Kvalitativni
vyzkum se vyznacuje nizsi reliabilitou kvtili nizké standardizaci, ale mtize
byt vysoce validni diky volnéjsi formé otdzek a odpovédi a mensSim
omezenim, jeZ se nachdzeji v kvantitativnim vyzkumu. TudiZ kvalitativni
vyzkum byva vice reliabilni a méné validni (Disman, 2011, s. 286 — 287). Vyse
fecend fakta o kvalitativnim typu vyzkumu odpovidaji induktivni logice.
Tato logika zkouma jednotlivé informace zjisténé pfi vyzkumu, na jejichz
zdkladé je mozné vyvodit vSeobecné platny zavér. Jejich zkoumanim pozdéji

vznika nova teorie (Zhanél, Hellebrandt a Sebera, 2014, s. 14).

Jako vyzkumnou strategii hodlam pouzit pfistup vychazejici z filozofické
fenomenologie. Hlavnim cilem, tohoto pfistupu je popsat a analyzovat
prozitou zkuSenost se specifickym fenoménem, kterou ma urcitd osoba nebo
skupina osob. Jde o snahu vstoupit do vnitinitho svéta této osoby pro
porozuméni vyznamtm, jeZ danému fenoménu priklddd. Vyzkumnik

pozdéji analyzuje sesbirana data za ucelem zachyceni esence prozité
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zkuSenosti. Vysledkem se tedy stava text, ktery tzv. ,je pravdivy” pro toho,
kdo danou zkuSenost s uréitym fenoménem ma a umoznuje vhled pro toho,

kdo tuto zkusenost nema (Hendl, 2008, s. 126).

Nyni se budu zabyvat technikou ziskavani dat. Pro sbér dat v kvalitativnim
vyzkumu je mozné pouzit nékolik technik. Vybirdm techniku rozhovoru,
konkrétngji polostrukturovaného rozhovoru - snavodem. Knému je
vyzkumnik vybaven seznamem otdzek nebo témat, které je potfeba probrat.
Ucelem navodu je zabezpedit, Ze se bude mluvit o viech pro vyzkumnika
zajimavych tématech. On sam si urcuje, jak a v jakém potradi ziskd informace
osvétlujici dany problém a ma volnost pfizptsobovat formulace otdzek
podle okolnosti (Hendl, 2008, s. 174). Polostrukturovany rozhovor také
dovede feSit mnoZstvi nevyhod, které se objevuji pfi pouziti
strukturovaného anebo nestrukturovaného rozhovoru. Vyhodou je napf. to,
ze tento rozhovor je mozné pouzit ve velmi rtiznorodych prostredich, a to jak
ve formalnich — napf. v kanceldfich, tak i v neformdlnich - napfiklad
v restauracich (Miovsky, 2009, s. 159-160). Je dtlezité béhem rozhovoru
navodit atmosféru pohody a bezpeci, aby se ucastnik vyzkumu citil dobfe
a uvolnéné. Cilem zkoumdni totiz bude to, aby dokazal zreflektovat svoji
zkuSenost a pfirozené vypravét, jaky vyznam pro ného ma (Hendl, 2008,

s. 126).

1.4. Etika vyzkumu

Etické dimenze kvalitativniho vyzkumu maji souvislost s obecnymi principy.
Jednotlivé védy je jiz po delsi dobu formuluji v podobé svych etickych zasad
chovani (etické kodexy). Potfeba etického standardu pro vyzkum vychdazi
z pfedpokladu, Ze neni mozZné zvaZovat etické ¢i moralni dasledky

konkrétntho vyzkumu bez odkazovani se k normam a principiim. Etické
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tady totiZ znamena splnéni principi dané profesni skupiny. Etické zasady
vyzkumu jsou formulovany obecné — mohou tedy poslouZit ke konfrontaci,
ale nejsou to pfesna pravidla. Kazdy vyzkumnik by proto mél sam pecliveé
zvazit véechny etické aspekty svého vyzkumu (Svafiek a Sedovd, 2009,

5. 44).

Etickou dimenzi vyzkumu se zabyva mnoho autort, ktefi tuto oblast zmiruji
ve svych publikacich. Hendl (2008, s. 153) poklad4 za dilezité napf. tyto
zasady v jednani pfi vyzkumu:

e Ziskat pouceny (informovany) souhlas — tzn. obezndmit dotazované
o priibéhu a okolnostech vyzkumu.

e Aktivni ¢i pasivni souhlas — aktivni souhlas vyZaduje podepsani
urcitého dokumentu (formulafe), ktery vraci jen ten, kdo nesouhlasi se
svou ucasti ve vyzkumu, a pasivni souhlas podpis nevyzaduje.

e Zatajeni informaci dotazovanym - na konci vyzkumu je tieba
dotazované plné obeznamit sjeho okolnostmi, pokud by doslo
k zatajeni informaci

e Svoboda v odmitnuti ucasti — vyzkumnik musi dotazovanym dat
jasné najevo, ze mohou kdykoli svou ti¢ast ve vyzkumu ukoncit

e Anonymita — dtleZitost zachovani anonymity dotazovanych. Pokud ji

neni mozné zajistit, identita nesmi byt znama nikomu dalSimu.

Vyse uvedené etické dimenze je mozno shrnout do nékolika hlavnich oblasti.
Napt. podle Svaiicka a Sedové (2009, s. 45 — 49) jsou to: divérnost, pouceny
souhlas a zpfistupnéni prace tucastnikim vyzkumu. Dle Hendla (2008,
s. 153 — 154) jsou jimi: soukromi, informovany souhlas, emoc¢ni bezpedi,
zatajenti cilti a okolnosti vyzkumu, reciprocita. Uvedeni autofi se v nékterych

bodech shoduiji, v jinych se odlisuji. Podle toho, na co se vice zaméfuji.
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Shoduiji se v téchto bodech:

dtileZitost zachovani anonymity dotazovanych osob, véetné dodrzeni
divérnosti mezi vyzkumnikem a dotazovanymi osobami

vyzkum nesmi zpusobit fyzickou ani psychickou ujmu nikomu
z dotazovanych

soucasti vyzkumu by mél byt i pouceny (informovany) souhlas, tzn.
ziskani souhlasu dotazovanych o jejich dobrovolné tucasti ve
vyzkumu, vcetné seznameni dotazovanych s povahou vyzkumu
a s dtsledky jejich ticasti

nékteré vyzkumy nelze provadét jinak, nez utajené

Do etiky vyzkumu se ovSem daji zatadit i takové otazky jako jsou napf-.:

Jaka je idedlni délka rozhovoru a co je dobré vjeho prabéhu
dodrzet?

Surynek a kol. (2001, s. 92) reaguji, Ze optimalni délka je 20 — 30 minut,
maximalné 60 minut. Ddle je vhodné dotazovanému pfedem ozndmit
délku rozhovoru a pfimo béhem rozhovoru tuto délku pfesidhnout
maximalné o 10 min.

Do jaké miry je etické poruSeni pouceného (informovaného)
souhlasu? A je pravé vyzkumnik tou kompetentni osobou, ktera by
o tom méla rozhodovat?

Svaticek a Sedova (2009, s. 47) upozortiuji, Ze v tomto p¥ipadé, pokud
jde o vyzkum na dané univerzité, muZe pomoci eticky kodex
vyzkumu a funkce poradni etické komise, jez byva soucasti univerzit.
Do jaké miry ma vyzkumnik otevirat své soukromi pied
dotazovanym?

Miovsky (2009, s. 288) fika, Ze napf. prozrazeni mista bydlisté mize
mit pro vyzkumnika dost negativni nasledky. OvSem, zalezi na cilové

skuping, ktera je zkoumana. Pfi zkoumani socialnich pracovnikti bude
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pravdépodobné negativni riziko mensi, neZ pfi praci sdétskym

gangem.

Téma etika vyzkumu je velmi zajimavé, ale zaroven i velmi obsdhlé. Zdaleka

prekracuje rozsah, ktery je mozné mu vénovat v této praci.

1.5. Popis vyzkumu

Osloveni linek dtivéry na tizemi Ceské republiky probéhlo na zékladé tipti
od nékolika osob (mtj vedouci bakaldfské prace, ¢len rodiny, pracovnice
jedné LD). Na prvni organizaci, jeZ poskytuje sluzbu linka davéry — pomoc
po telefonu a emailu, jsem se obratila dle rady clena rodiny. Kontaktovala
jsem vedouci LD, na kterou jsem dostala telefonicky kontakt. Vysvétlila jsem
ji, kdo jsem a pro¢ volam. Na mou prosbu o moznosti provést vyzkum
reagovala kladné, a nasledné oslovila pracovniky. Pozdé&ji jsem tedy dostala
kontakt na 1 pracovnici LD (v dalSich kapitolach bude zndzornéna zkratkou
P1). Pfi vzdjemném telefonickém hovoru se tato pracovnice zajimala
o vyzkum, ktery jsem hodlala provést. Na konci hovoru jsme se dohodly, Ze
ji poslu email se zdkladnimi informacemi a pozadavky o vyzkumu a také
jsme se domluvily na terminu a misté uskute¢néni setkani. Z této organizace
pochdzi prvni rozhovor. Radu, pozadat o spolupraci druhou organizaci,
tentokrat pfimo LD, jez pomaha klientim prostfednictvim TKI, emailu
i chatu, jsem ziskala od mého vedouciho bakalafské prace a pracovnice
z prvni zminéné organizace. Kontakt na LD jsem nasla na jejich webovych
strankach, a zavolala jsem na toto telefonni ¢islo. V tvodu hovoru jsem se
i v tomto pfipadé predstavila a sdélila dtivod svého voldni. Pracovnice LD
byla velmi vstficnd, a po chvili naSeho rozhovoru mi nejen predala kontakt
na vedouciho LD, ale také poradila, kdy se mu nejpravdépodobnéji dovolam.

VSechny podstatné informace a pozadavky jsem mu poslala emailem, na
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ktery mi odpovédél kladné. Druhy den jsme se po telefonu dohodli na
daldim postupu. V nékolika nasledujicich dnech (10 — 12 dni) zjiStoval
u pracovnika LD zdjem o ucast ve vyzkumu, a zdali by zhruba 4 z nich byli
ochotni sdilet své zkuSenosti a zaZitky spojené s praci na LD. Zjistil, Ze zajem
je a poté, asi do 5 dnii, dohodnul terminy a ¢asy rozhovorti s danym poctem
pracovnik (v dalSich kapitolach budou pracovnici znazornéni zkratkami P2

az K5).

Jiz osobné jsem jednotlivym pracovnikim LD v pfipadé jejich zajmu
zopakovala, o co v mém vyzkumu jde, pfidala jsem vice podrobnosti o jeho
ucelu a zodpovédéla na jejich pfipadné otazky. Na misté, kde mél
probéhnout rozhovor, jsme také dojednali konkrétni pravidla (nap¥. co délat
v pfipad€, Ze se s pracovnikem LD budeme nachdzet v prostorach jeho
kancelafe, v dobé jeho smény a v priubéhu naseho rozhovoru zavolad
klient atd.). Dale jsem se prfed rozhovorem zaméfila na eticky rozmér
vyzkumu - sezndmila jsem pracovniky LD s okolnostmi vyzkumu pomoci
informovaného souhlasu a pozadala je o souhlas snahrdvanim hovoru.
Uijistila jsem je o zachovani jejich anonymity a vyzvala je ke sdileni jejich
osobnich zkuSenosti ¢i ndzort. Pro spolupraci s obéma LD jsem podepsala
dokument o zachovani mlcenlivosti ohledné vseho, co se tykalo setkani
a rozhovort (tzn. informaci o misté setkdni a o tidajich, které by mohly vést
k identifikaci jeho osoby, popft. k identifikaci LD, v niZ pracuje apod.). Béhem
rozhovort jsem pracovnikiim poklddala jednotlivé otdzky. Podle toho, jakym
smérem se rozhovor vyvijel, jsem pouzila vSechny otazky, jen nékteré nebo
jsem pfidala nékolik dalSich otdzek. VSe se odvijelo hlavné od poctu a typu
otdzek z puvodniho scénafe rozhovoru, a také podle toho, kolikaty rozhovor
probihal. Na zacatku nebo na konci kazdého z nich jsem nabidla nebo mi
byla pracovnikem nabidnuta dodate¢na pomoc pres email v pfipadé potreby

néco vysvétlit, nebo objasnit pfi nejasnostech v prabéhu vyhodnocovani dat.
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Posléze probéhlo podékovani za spolupraci ve vyzkumu, a dle zdjmu
idomluva a predani informaci, kde je moZzné najit vysledky vyzkumu,

a rozlouceni. VSechny rozhovory probéhly v pribéhu 12 dni.

1.6. Popis pracovniki a rozhovori

Tento vyzkum zahrnuje pracovniky LD — Zeny i muZe, externisty i internisty,
ktefi v rdmci své smény bézné fesi telefonické hovory klientli a odpovidaji na
jejich otdzky také prostfednictvim internetu (chat, e-mail). VSichni se
zudastnili na zdkladé vlastniho zdjmu o dané téma. Kazdy z nich je oznacen
zkratkou P (pracovnik) a ¢islem podle poradi, ve kterém probéhl rozhovor.
Pro ucely této prace jsou zaznamenany urcité tidaje o pracovnicich. Mezi
zakladni udaje zafazuji: pohlavi, vzdélani, délku praxe a informaci, jestli jde
o externiho nebo interniho zaméstnance. Kromé toho se v zdznamech
o jednotlivych pracovnicich objevi i datum a cas uskutecnéni rozhovoru,
délka rozhovoru a popis atmosféry pfi rozhovoru. Uvedené tidaje poslouzi
Ctenafi k celistvéjsi pifedstavé o prabéhu rozhovori. Také dle mého nazoru

doplni obsah rozhovort. Ve vysledcich vyzkumu ovSem budou mnohem

vvvvv

Pracovnice ¢. 1 (P1)

e DPohlavi: Zena

e Vzdélani: sttedni odborné - vseobecné, kurz TKI a IP

e Délka praxe: 22 let

e Typ pracovnika: interni pracovnik

e Datum, cas a délka rozhovoru: 25.10.2018, cca 14:00, cca 45 min

e Popis atmosféry pfi rozhovoru: rozhovor se uskutecnil v pfijemné
a prakticky zafizené kancelari LD. Pracovnice méla zajem se dozveédét

.7

vice informaci o obsahu rozhovoru a ucelu vyzkumu. V prabéhu moji
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navstévy byla velmi sdilnd, ¢asto odpovidala na mé otdzky, aniz bych
se primo zeptala. Hovor plynul pfirozenég, v pratelském a nenuceném
stylu. V prtibéhu jsem jen kontrolovala, zdali jsme mluvily o vSem
podstatném, co bylo pripraveno ve scéndafi rozhovoru. Otazky, na
které nebylo zodpovézeno, jsem poklddala spiSe v zavéru. Probéhly

také prvni mensi zmény ve formulacich otazek.

Pracovnik ¢. 2 (P2)

Pohlavi: muz

Vzdélani: vysokoskolské — psychologické, kurz TKI a IP

Délka praxe: 28 let

Typ pracovnika: externi pracovnik

Datum, cas a délka rozhovoru: 29.10.2018, cca 16:30, cca 30 min

Popis atmosféry pfi rozhovoru: rozhovor probéhl v zdzemi LD,
v jednom z prostor, které méla k dispozici. Prostory ptisobily pfijemné
— bylo pfijatelné teplo, Gtulné zatizeno, s pohodlnym mistem k sezeni.
Byla mi nabidnuta moZnost provést rozhovor se dvéma pracovniky
najednou. Rozhodla jsem se ale, Ze ho udéldm s kazdym zvlast. Po
vzdjemné dohodé byl prvni rozhovor stimto pracovnikem. Moje
pocatecni nervozita se pozdéji vytratila diky pozornému a klidnému
pristupu pracovnika i malému obcerstveni, které mi bylo nabidnuto.

Celkové byla atmosféra pfijemna a vlidna.

Pracovnice ¢. 3 (P3)

Pohlavi: Zena
Vzdélani: Vysokoskolské — socialni prace, kurz TKI a IP
Délka praxe: 15 let

Typ pracovnika: interni pracovnik
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Datum, ¢as a délka rozhovoru: 29.10.2018, cca 17:15, cca 25 min

Popis atmosféry pfi hovoru: tésné pred zapocetim naseho rozhovoru,
volal na LD klient. Rozhovor proto zacal pozdéji. Pracovnce projevila
zdjem dozveédét se vice informaci o tom, o ¢em budeme mluvit,
oucelu mého vyzkumu apod. Informace jsem ji v poZadovaném
rozsahu podala. Rozhovor opét probéhl v zdzemi LD, jen v jiném
prostoru. Tyto prostory byly také pfijemné — teplé, utulné zafizené,
s pohodlnym mistem k sezeni. V mistnosti svitilo spiSe tlumené
svétlo, coz dodavalo na pohodé béhem rozhovoru. Rozhovor se

odehraval v klidu, béhem néj zadny klient jiz nezavolal.

Pracovnik ¢. 4 (P4)

64

Pohlavi: muz

Vzdélani: vysokoskolské — socialni prace, kurz TKI a IP

Délka praxe: 1 rok

Typ pracovnika: externi pracovnik

Datum, cas a délka rozhovoru: 29.10.2018, cca 18:05, cca 30 min

Popis atmosféry pfi rozhovoru: Rozhovor opét probéhl v zdzemi LD,
v té samé mistnosti jako s pracovnikem ¢. 3. I tento pracovnik mél
pfed rozhovorem zdjem o blizsi informace o obsahu rozhovoru
a o ucelu vyzkumu. Tyto informace ode mé obdrzel. Rozhovor byl
zivy, pohodovy, ale i poklidny a plynuly. Probéhl nerusené, klient
v prubéhu rozhovoru nevolal, nic dalSiho do néj zvnéjsku nezasahlo.

Pred rozloucenim jsme si jesté dlouhou dobu povidali.



Pracovnice ¢. 5 (K5)

e Pohlavi: zena

Vzdélani: vysokoskolské — pravo, psychologie, socidlni prace, kurz
TKIaIP

e Délka praxe: 10 let

e Typ pracovnika: externi pracovnik

e Datum, cas a délka rozhovoru: 4.11.2018, cca 18:20, cca 20 min

e DPopis atmosféry pfi rozhovoru: Rozhovor se opét odehral v jednom
z prostori.  zdzemi LD. Mohl byt ovlivnén problémem -
nedorozumeénim ohledné terminu rozhovoru a potfebou sjedndvani
dalstho terminu. Tato pracovnice se dozadovala vice informaci
o obsahu rozhovoru i samotného vyzkumu. PoZadovala zasldni
prepisu rozhovoru elektronickou postou. Rozhovor se podle mého
nazoru nesl ve vétSim napéti, jednou byl pferuSen voldnim klienta.
Myslim, Ze toto napéti bylo zplisobeno i nahravdnim rozhovoru
a peclivym pfemyslenim pracovnice nad tim, co fekne a jak to fekne.
Mimo zdznam jsme si totiz jesté dlouho povidaly a pozdéji se tato

atmosféra vyrazné uvolnila.

Vsechny rozhovory se odehravaly v prostorach linek davéry. Zucastnilo se
5 pracovnikd, z toho 3 Zeny a 2 muzi. Pfevdzné absolvovali vzdélani v oboru
socidlni prace nebo psychologie a jejich délka praxe v oblasti TKI se
pohybovala v rozmezi 1 az 28 let. S linkou davéry vétsina (3 z 5 pracovnik)
spolupracuje externé. Tyto rozhovory s pracovniky znamenaly pro mé novou
a pfevazné i velmi pfijemnou zkuSenost. Bylo zajimavé pomoci nich sdilet

pohled pracovnikti na praci na LD.
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1.7. Analyza jednotlivych rozhovori

Nyni bude nasledovat podrobny rozbor jednotlivych rozhovort podle toho,
co vnich dle mého nazoru nejvice vyniklo a co ma nejvyraznéjsi vliv na

zodpovézeni vyzkumnych cilt a vyzkumné otazky.

Pracovnice ¢. 1 (P1)

Navzdory tomu, Ze tato pracovnice ma pevné danou pracovni dobu, jeji
prace je o to rtznorodéjsi. Kromé hlavni ndplné prace - vénovani se
klientam, ktefi volaji nebo piSou na LD, se vénuje mnoha dal$im ¢innostem
(zajisténi vzdélavaciho kurzu nebo supervize, propagace LD, objednavky
kancelarskych potreb, zjiStovani informaci o okolnim déni apod.) Je tieba
umét zvladat tuto rtznorodost. Proto je velmi dilezité se udrzovat v dobré
psychické kondici. Pracovnice je si pIné védoma této ndplné prace, vi, Ze se
na ni neda predem uplné pfipravit, ale nyni uz je ve stadiu, kdy si na to
zvykla: , To jako rdno pfijdu a nemiizu védét, kdo zavold, s ¢im zavold. Tak jsem si
uz prosté zvykla, Ze jak zvednu ten telefon, Ze nevim, co mé cekd, a musim reagovat.”
Mezi poskytovanim pomoci po telefonu a po internetu vnima dva vyrazné
rozdily. Po telefonu ,ten hlas fekne vic” (jeho intonace, zabarveni, intenzita
apod.) a muze se klienta i ,zeptat na spoustu véci”. Mtize s nim jeho problém
,prodiskutovat, hovofit o ném” a spolu mohou na konci dospét k néjakému
feSeni. , Ale vidy je to o tom, Ze ten klient se prosté rozhodne sim, jak on bude
postupovat.” OvSem, i pfesto pracovnice respektuje klientovo pravo
rozhodovat se sdm za sebe. Dava tim i najevo, Ze klient je nadale expertem na
svou situaci a svymi radami ¢i doporucenimi mu jen rozsifuje moznosti, jak
by mohl svou situaci vyfesit. U pomoci prfes internet hodné zdlezi na
mnozstvi tdaji, které klient o své situaci napiSe, protoze pracovnice muze

vychdzet jen z toho, co si od né€j precte. Nema k dispozici dalsi informace: ,jd
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mu jenom odpovim na to, co on pise”. V téchto pripadech je mozné poskytnout
spiSe jen obecnou radu, doporucit zafizeni, kam by se mohl obratit anebo
vyzvat klienta, aby zavolal na LD a probral sviij problém po telefonu.
Z obtiznych situaci, které pracovnici potkavaji pti poskytovani TKI a IP, se ji
vybavuji takové, kdy zavold na linku d@véry napf. vulgarni nebo nastvany
klient. Nékdy je také obtizné to, ,Ze clovek musi prostfednictvim toho hlasu
poznat, jak na tom ten clovék (klient) je.” Vlivem dlouhé praxe uz se s tim ale
dovede 1épe vyporadat a srovnat: ,cim dyl tady jsem, tak prosté mdm mensi
problém”. Stava se, Ze nékdy zavola i klient se sebevraZzednymi tmysly, ale
neni to moc casto. U téchto situaci nese huf ten fakt, Ze chybi zpétna vazba
od klienta: ,(...) tam je to horsi. Tam nevim, jak to dopadlo. Neékdy se klient ozve,
ale vesmés ne.” Celkové, zpétnd vazba je hodné dilezitd. U emailu je to lepsi:
,(...) pfislo i nékolikrat podékovini do odpovédi na ten emailovy dotaz, (...) Ze tu
prici délame dobie a Ze jsme tomu klientovi pomohli. Je spokojeny, Ze jsme ho
doporucili na néjaké zatizeni. On tam byl, a Ze to dopadlo dobie.” Zpétna vazba
vytvari smysluplnost této prace a pracovnici dodava pocit uzite¢nosti a ona
tak vice vnima, ze tim, co dél4, skutecné pomaha druhym. V pripadé, Ze je
dana sména obtizné€jsi a pracovnice chce i pfesto odchazet domu s, ¢istou”
hlavou, pouziva rizné strategie, jak tohoto stavu dosahnout. Hodné ji v tom
pomahaji intervize u jeji kolegyné. Pfimo po ndrocném hovoru ji uvolni
prodychani nebo kdyz je prostor, tak i ,relaxa¢ni hudba”, ptip. se projit po
chodbé zatizeni nebo ,se nadychat trosku vzduchu ven”. Nékdy pracovnice
udéla i néco jako zpétnou revizi rozhovoru — najde si k tématu, které fesila
s klientem, pfislusnou kapitolu v knize nebo ¢lanek na internetu a jak fika:
»81 promitnu zpatky, jak ten hovor postupoval, jak to tam tfeba je.” Tento postup
slouzi k ovéfeni, jak hovor probihal. Velkou pomoci jsou také supervize.
Jednou za ¢as i supervize potadané CAPLD, kterd organizuje kromé nich
také razna ,pracovni setkini”. Pracovnici tak maji moZnost sdilet své

zkuSenosti nejen s kolegy ze své LD, ale i skolegy zjinych LD. Timto
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zplisobem je mozZné se inspirovat, nachazet nové nebo jiné moznosti, jak se
da pracovat sklientem apod. Na konferencich byvaji navic i zahrani¢ni
lektofi, tak je mozZnost si vyslechnout, jak danou situaci nebo problém resi
tam. Pokud se tato dnes jiz mnohem vice zkuSena pracovnice LD ohliZi do
minulosti, do zacdatka svoji kariéry na lince davéry, pficita tézkosti, jez ji
provazely, tomu, Ze neméla , dost zkusenosti” a ze ,pfisla z jiného oboru”. Diive
byla vice nejistd a nervoznéjsi: , kdyz nékdo zavold, ted, co mu teknu, (...) jak to
vlastné 7esit.” Vlivem kratké praxe na LD ji chybéla schopnost rychle
a efektivné reagovat na danou situaci a ,zachovat tu profesiondlni tvdf” — mit
pod kontrolou emoce v dobé hovoru s klientem. Casem se ale do toho
»dostala” a s pomoci jejich kolegyn to §lo mnohem lépe. Také pfirozeny zajem
o vzdélani a o okolni déni, ji v praci na LD vyrazné pomadhal a nadéle
pomaha. Zda se, Ze tuto praci dokonce vnima i jako svého konicka: ,mé bavi
i vzdéldvini, prosté jsem neustrnula na jednom misté, protoze mdm tu skolu a tim to
skoncilo, to ne. Jd se furt o néco zajimdm, (...) i mimo pracovni dobu, ale to nevadi.”
Jako podporu pro své dobré duSevni zdravi a odreagovani se ma nejen
dostatek odpocinku v¢. toho, kdy si zajde na masaz, ale také spoustu dalSich
zajml — at uz pohybovych jako je tanec a prochdzky, kulturnich — navstéva
koncertti ¢i divadel nebo se vénuje svym ptatelim. Velkou oporou je ji na LD
také to, ze maji , takové to dobré zizemi — dobré vztahy mezi kolegynémi” a ze ji
miize dostat v pfipadé potieby i od své vedouci nebo od psychologa. Navic,
funguje i spoluprace mezi dalS$imi zafizenimi patficimi pod tuto organizaci —
pokud klient zavold ohledné problému, ktery spadd pod kompetenci
organizace a je ochoten ho jiz potesit s odborniky tvafi v tvaf, dostane od
pracovnice doporuceni v podobé kontaktu napf. pravé tam — do zafizeni
k jejim kolegynim. Klient si pak muiZe pfipadné na pfislusné zafizeni zavolat
a sjednat si osobni setkani. Jako oporu vnima i platné zakony CR (zakon
o socialnich sluzbach, zakon o ochrané dat apod.) a eticky kodex LD, jez ji

davaji rdmec jednani v tom, co muZe a co uZ nemuZe. Podporu od
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zaméstnavatele vnimad z financovani skoleni, vzdélavacich kurzi a supervizi,
které si uz ovsem zajistuje sama. Jejich vybér zavisi na tématech, kterd se na
LD objevuji a o nichZ je vhodné si udrZzovat nebo nacerpat nové informace.

Néktera vzdélavani se tykaji také dusevni hygieny.

Pracovnik é. 2 (P2)

Obtizngjsi situace pro tohoto pracovnika nastdva jiz podle druhu smény,
kterou ma pred sebou. Faktorem je mnozstvi odpocinku, kterému se mtize
pred sménou vénovat, popr. délka casového tuseku, kterd vytvari prostor pro
tzv. ,vycisténi hlavy” mezi jeho predchozi ¢innosti a nadchdzejici sménou.
Za nejlehdi tedy pokladd denni sménu o vikendu, o néco tézsi byva nocni
proni dvé, to si hliddm, jd nevim, 2 - 3 hodiny pfed tim nebo jakoby na né myslim.
Kdyz vim, Ze je tam ten chat, tak se snaZim fakt byt v kondici.” Dalsi dtlezitou
¢innosti a také zazitym zvykem je zkontrolovat zasoby jidla a piti.
Prirovnava to k metafofe ,to je jako kdyz clovek jde do boje”. Ze zvyku jesté
pred kazdou sménou vyvétrd v mistnosti — vyméni vzduch a tim symbolicky
nechd odejit staré emoce. Béhem smény se déji standardni situace, kdy je
pfibéh klienta pro néj nééim znamy anebo se s podobnou situaci jiz setkal
ujiného klienta. Tento pracovnikiv pohled poukazuje na jeho velké
zkusenosti s praci na LD, protoze, jak podotyka ,prece jen uz mam néjaky ten
svilj zpiisob, mdm néco jakoby zabéhnutého”, v soucasnosti uz je ,schopen
néjakyho nadhledu nad tim, co se tam s tim Clovékem déje” a ma trochu vétsi
svobodu v tom, jak reagovat”. OvSem, navzdory svym zkuSenostem nadéle
zaziva i nestandardni situace, kdy je potfeba se vic ,zmobilizovat, tifeba se vice
vyptavat nebo vice premyslet o tom, jakym zpiisobem na to reagovat.” Chat
a situace na chatu vnima podobné s tim rozdilem, Ze tam s klienty fesi jiné
problémy. V kazdém ohledu je tfeba klienta a jeho situaci brat vzdy vazné,

ikdyz se pak ukdze, Ze pfibéh je vymysleny. Tak jako se stalo pfi jedné
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sméné s chatem. V tomto pfipadé je tézsi to rozpoznat, kdyz ,neslysite toho
¢lovéka”. Proto ma pracovnik tendence si vypovéd klienta ,ovéfovat”. Toto
ovéfeni plni svou funkci ,taky pro ty ostatni”- na zakladé zapisu ze smény se
o ptibéhu dozvédi dalsi kolegové. Dochazi tak pfirozené ke sdileni informaci
a k vétsi efektivité i smysluplnosti prace. Pti feSeni obtiZnych situaci pouziva
fadu zptisobt, jak se odreagovat anebo si proéistit hlavu. Rika: ,Jd téeba délam
to, Ze si vystrcim hlavu ven z okna, (...) symbolicky zménim to prostiedi — nejsem
tady a jsem jakoby venku.” Jakoby zména prostfedi a zaméfeni pozornosti na
jiné okolni zvuky, na jiné vizudlni vjemy mu pomaha v odreagovani. Mezi
dalsi moznosti, které pouziva, patii dat si ,néco dobryho na zub” nebo jit
a oplachnout se vodou. Za velmi dalezity poklada jakysi fyzicky komfort —
citit se dobfe v prosttedi, ve kterém pracuje, tzn. mit na dosah dost jidla, piti,
méné dalsich rozptylovacich podnéti a moznost vytvofit si dost pohodli pro
svou praci na LD (moci si najit vhodnou a pfijemnou polohu pro hovor).
Pokud vola klient, kdy je tfeba feSit s nim obzvlasté vaznou situaci, tak
pomaha sedét a zakotvit se , téma nohama do ty zemé.” Jestlize je pak vice casu
po tom hovoru, vénuje pozornost ¢teni nebo internetu: ,pokud mdm néjakej
Cas, tak se preladim tim, Ze si tfeba néco ctu nebo se na néco kouknu na internet.”
Jestlize pfibéh klienta pofad v hlavé doznivd, je mozné toto oSetfit hned
béhem stfidani smény sjinym pracovnikem — ,to si tady navzdjem déldme
intervizi, to je naprosto béznd zdleZitost”. Vidi rozdilnost mezi intervizi situace
z chatu, emailu a intervizi z telefonniho hovoru. U chatu a emailu je ta
vyhoda, Ze vse je ,Cerné na bilém” — vsichni jeho kolegové, ktefi s nim tuto
situaci sdili, si mohou precist totéz, ten stejny text psany klientem i odpoveéd
poskytnutou pracovnikem. Trochu nevyhodou je vétsi zodpovédnost, jez je
tim nastavena — pracovnik jde ,vice se svou kiizi na buben”. U telefonniho
hovoru se mtize snadno stat, ze pribéh klienta je kazdému, kdo ho sdili,
prevypravén jiz s malymi rozdily, protoze pracovnikovi uz ,do toho nékdo

jakoby vstupoval, néco k tomu 7ekl”. Tedy, i ta intervize uz mtiZe byt trochu jina.
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Pro pocit tzv. ,Cisté” hlavy, neZ odejde z prace, si vétsinou jeSté popovida
snékym z kolegli a umyje nadobi - ,tim to je taky cisty, mdm tam ten jakoby
cisty stiil.” Béhem cesty domti autem pomuiZe zména trasy. Kromé toho, tato
zména i zaruci bezpecnost fizeni a minimalizuje skutec¢nost, Ze nebude na
jilzdu , jesté zcela sousttedénej”. Také hlasita hudba déla v takovych pfipadech
ucinnou sluzbu. Za ptiznivého pocasi se stava skvélym pomocnikem jizda na
kole aneb ,kdyz v ty hlavé mné to tam furt bzuci, tak si najdu néjaky kopec a ... ¢im
horsi hlava, tim vétsi kopec.” Fyzickd, pohybova aktivita je zptsob, jak se
vyrovnat se zatézi myslenek neboli ,ten adrenalin nebo endorfin to poresi”,
v soucasnosti i vice, neZ potfeba o tom mluvit jako tomu bylo kdysi
v pocatcich prace na LD. Daldi moZnosti, jak oSetfit pfibéh klienta, ke
kterému se casto a dlouhodobé vraci v myslenkach a kde zdroven najit
oporu, je supervize. Pracovnik toho mtize eventualné vyuzit hned nékolikrat
— mit supervize se svymi kolegy pracovniky z tymu LD, supervize v ramci
svoji profesni odbornosti, kde mtize , klidné ty véci z linky vytdhnout”, protoze
se tam nachazi kolegové, kteti , taky slouZili kdysi, takZe vi, o co jde” a supervize
pro vedouci LD, kde se probiraji hodné ,specificky témata”. Velmi podstatny
zdroj podpory je mozné najit i ve zpétné vazbé od okoli — napf. v respektu
u kolegti z pracovisté nebo ve vzkazu od klienta, ktery fekl, ze ,to k nécemu
bylo” (ta poskytnutd intervence). Urcitou zpétnou vazbu o smysluplnosti
prace nachdazi také v pfibyvajicich kontroldch z ministerstva, kraje apod.,
protoze prinadsi kladné vysledky. Tyto kontroly jsou na jednu stranu
,frustrujici”, ale na druhou stranu vysledky znaéi ,ve svym diisledku jakési
potvrzeni toho, Ze ta price ma néjakej smysl — Ze si obhdjite to, co délite a jakym

zpiisobem to déldte.” Zasadni oporu nachazi také v rodiné, u své manzelky.

Pro tohoto pracovnika jsou obtiznéjsi ty smény, kde ma mensi moznost si
predem dostatecné odpocinout a smény, kde je mensi casovy odstup od

predchozi ¢innosti. Pracovnik ma své ucéinné zpusoby, jak se udrzZovat
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v psychické pohodé a dle individualni situace je pouziva. Oporou jsou mu
kolegové v prdci, intervize, supervize, rodina, ale dokaZe se podpofit i on
sam. Dulezitym prvkem pro dusevni pohodu je nachdzeni smyslu v tom, co

déla, ktery vnima ve zpétné vazbé od okoli.

Pracovnice ¢. 3 (P3)

Tato pracovnice v préci na LD rozliSuje 2 druhy smén — denni, kdy se vénuje
tomu, co je potfeba, administrativnim cinnostem i klientim na telefonu
a no¢ni nebo vikendové smény, kdy se vénuje prevazné telefonnim hovortim
klientti, obcas i chatovym dotazim, pokud jsou zrovna soucasti té které
smény. Pro pohodu v praci je tfeba zajistit nékolik zaleZitosti, a to i podle
v podobé vyraznéjsitho odpocinku, aby ,byla fit”. ,Dobfe odpocatd” pottebuje
byt ale i na vSechny ostatni smény. Pfed odpoledni se snazi , mit spis klidné to
dopoledne, nepldnovat si moc néjakych akci”. Urcité potfebuje mit se sebou vzdy
dost jidla a piti. Na no¢ni a vikendové sluzby , obleceni taky hodné pomdhd, jako
ze se ¢lovék hodné uvolni”. A , takovd pravidelnd zileZitost” je délat si autogenni
trénink. Na sméné se setkdva s rliznymi tématy. Stava se, ,Ze nékdo zavold
s tim, Ze se mu ztratil riiZovy mobil a nékdo tieba uz stoji na mosté a chce skocit.”
V kazdém ohledu je dtilezité vnimat klientav problém jako zavazny, at uz je
telefonu i po chatu. Déje se i takova realita, kdy se pracovnice ocitd nejen pod
tlakem samotné situace, ale také v dilematu, jak se viiéi ni zachovat. , Obtiznd
situace byla, kdyz jsem méla chat, do toho zazvonil telefon a obé témata byla tézkd.
Aje ddno, a klienti to védi, Ze prednost md vidycky telefonicky hovor. Ale
s vyhodnocenim té situace se zddlo, Ze ten chat je zdvaznéjsi, Ze tento klient potiebuje
tu akutni pomoc vice. A ted’ to prosté vyhodnotit, to bylo hodné velké nepohodli.” Na
otazku, jak byla tato situace nakonec vyfeSena a co ktomu vyfeSeni

dopomohlo, jsem dostala odpovéd: , Domluvila jsem se s tim clovékem na
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telefonu, protoze to byl shodou okolnosti ,kartotékovy klient”, to je klient, ktery
voldvd opakované, (...) a jsem uz dlouho v praxi.” Z reakce vyplyva, Ze tento
opakované volajici klient mél nakonec po vyhodnoceni méné zavazny
problém, nez klient z chatu. Kromé toho je zfejmé, Ze této pracovnici
k vyfeSeni situace vyznamné pomohla i jeji zkuSenost provéfend mnoha
hodinami sluZzeb na LD. Za dalsi zatéZové situace pracovnice povazuje
takové, kdy uz je tfeba i unavena a k tomu si jesté musi zpracovat sviij pocit,
ze ti klienti tu sluzbu zneuzivaji”. To stoji velké usili, aby , to na sobé nedala znit
a profesiondlné to ustdla.” Ale jinak se da fict, Ze nemiva , néjaké tézké psychické
stavy” kvuli situacim na lince, které se objevuji. Pfi feSeni slozitych situaci
klientti na chatu a na telefonu nevnima néjaké zasadni rozdily ve zpiisobu
prace, jakym tak ¢ini. Rozdil vidi spiSe v tom, jakym zptisobem se tyto sluzby
poskytuji: ,Po tom chatu vétsina téch hovorii neni az tak akutnich, takZe tam se to
dd lépe domluvit, vic domyslet. Je to moznd o néco lehci v tom, Ze je tam vétsi ten
time (vice ¢asu na odpoveéd) a po telefonu je to zase trosku usnadnéné v tom, Ze se
dd vycist hodné z hlasu (...).” Vlivem zkuSenosti ovSem vidi rozdil ve zpusobu,
jak se ktémto situacim ona sama stavi a jak na né reaguje emocné:
,Vzpominam si, kdyz jsem pied lety zacinala, vlastné to byla moje druhd sluzba
a zrovna jsem méla hovor se sebevraZednou klientkou. Byla jsem takovd hodné
hektickd, hodné jsem se snaZila do toho jit naplno. Dneska se mi dafi ve vétsiné
pfipadii si zachovdvat ten, nechci tict odstup, ale asi jo — odstup.” Pfipadd mi, Ze
pracovnice méla snahu pouzit vhodnéjsi slovo, nez slovo , odstup”, protoze
ho nemyslela v doslovném vyznamu. Jeji snahou neni distancovat se od
emoci, snahou je udrzet si jakysi nadhled, jak doklada tento dalsi uryvek,
kde vysvétluje: ,Jako prosté snazit se pomoci klientovi myslet na néco, co on
potiebuje a teprve pak, az on skonci, fesit tfeba emoce.” Své vlastni emoce ji
mohou pomoci vytesit kolegové nebo vedouci uz jen tim, Ze si predaji
sluzbu. O obtiZném hovoru si muze i popovidat (s kolegou, s vedoucim)

a ,hodné pomiiZe i to potizeni toho zdpisu”, protoze, jak tika: ,,nékdy tam udélam
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néjakou emocni zminku a to hodné uvolni.” Je to diileZité i pro odchod z prace
a mit tzv. ,Cistou” hlavu. Dalsi oporou se pro ni stava zadzemi pracovisteé —
,pocit bezpeci, tady toho komfortu v téch mistnostech”. Védomi anonymity mista,
odkud pracuje i jeji vlastni anonymita. Také samotné prostory a jejich
vybaveni navozuji tento pocit. Je dtlezité nachdzet oporu u kolegt
a vedouciho: ,méli jsme klienta, ktery dostal na ctort roku distanc, kdy skutecné uz
hrozilo, Ze néktefi linkafi kvilli nému uz odejdou, ale pan vedouci nds vsechny
podrzel.” OvSem, obtizna situace nemusi byt nutné spojena jen s pfibéhem
klienta nebo s vlastnimi emocemi, jez je slozité si zpracovat. Tato realita
muiiZze nastat i kvali situaci, kterou kvili klientu fesi kolega ¢i kolegyné na
pracovisti. Pracovnice ,nebyla az tak atakovavd” pfimo timto klientem, jeZ mél
snahu , dostat se do osobni roviny” linkaiti, ale velmi téZce nesla, jak to vnimaji
jeji kolegyné, ke kterym si tohle dovolil a musela se vyporadat i s emocemi
v souvislosti se zneuzivanim LD: ,pro mé byla tézka situace slySet, co se jim déje
a jak to proZivaji (...) i z téch zdpisii bylo slyset a citit, Ze uz jim dochdzeji sily.
Takze, tam jsem vyloZené pocitovala viici tomu klientovi ten vztek” Z nasledujiciho
uryvku je znat, Ze byla zneklidnénd moznosti odchodu nékterych kolegyn,
coz by se pravdépodobné i néjak negativné odrazilo na poskytovani téchto
sluzeb dal$im klientam: , protoZe bysme je ztratili a protoZe by to mélo dopad zas
na dalsi klienty, kteti tu sluzbu pottebuji a ten clovék fakt tu nasi ochotu
a profesionalitu zpochybtrioval a navic ji zneuZival.” Téma zneuzivani LD patfi
pravdépodobné k tém nejobtiznéjsim, které si tato pracovnice nékdy fesi.
Oporou pro zvladnuti stresovych situaci jsou ji ovsem také roky vzdélavani,
na kterém i naddle pracuje. Stejné tak ji pomaha mnozstvi absolvovanych
vycvikil a to i v tom, Ze bere ,tu prici i s tou nepohodou”, kterd se v ni muze
vyskytnout. V. mnohém muize pomoci také podobna situace, se kterou se uz
kdysi setkala, jak fika: ,mohla jsem tfeba argumentovat tady tim, co jsem zaZila
(...).” Podstathou pomoc pro feSeni vlastniho stresu tvori také pocit

uzitecnosti, ktery ma z této prace: ,to je asi to, co mi pomaiha zvlddnout, Ze nékdy
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se Clovék tak trosku dostane do néjakého takového stavu.” Velkou pomoci je také
supervize, kde je mozné fesit, co je potfeba a zpétna vazba z okoli — napt. od
klientt. Podporu ale nachdzi také v soukromi — ve své rodin€, kde miize
v ramci zachovani anonymity klienta, mluvit o jeho pfibéhu a o svych

pocitech.

Pro tuto pracovnici je dutlezity zhlediska duSevni pohody pocit zdzemi
v praci, urcité pohodli na pracovisti, védomi své vlastni zkuSenosti a mnoha
let vzdélavani. Vyznamnym faktorem je i uZitecnost, kterou z této prace
vnimd. V soukromi ji je oporou rodina, kde se v pfipadé potfeby muze

v ramci zachovani anonymity klienta svéfit se svymi pocity.

Pracovnik ¢. 4 (P4)

Pracovnik rozliSuje dvé rozdilné smeény, které slouzi: sluzbu dopoledne
a sluzbu vecer. Obé spojuje vyména smény s kolegou, kterou slouzil do té
chvile a cekani ,az telefon zazvoni”. Od zakazky klienta se pozdéji odviji
vybér vhodné intervence. Pfedem se dle jeho ndzoru ,na to pfipravit nedd”,
protoze pfedem nikdy nevi, kdo bude volat a s jakou zakdzkou. Pfipravit se
na to je mozné svym nastavenim — naladénim se na skutecnost, Ze jde na
sménu: ,,mdm pocit, Ze clovek je vice takovy aktivnéjsi”. V poskytovani pomoci
po telefonu a pfes internet vnima postupy prace s klientem jako podobné, ale
u internetového poradenstvi ,je to specifictéjsi v tom, Ze toho klienta neslysite,
nevidite, nemdte hned zpétnou vazbu”. V tomto pfipadé je proto vhodné byt
opravdu opatrny a spiSe poskytovat kontakty na jiné instituce, které mohou
pomoci nebo davat jen ,obecné rady”. Jako zatézové situace vnima tento
pracovnik pfi praci s klienty ,sebevrazedné myslenky, sebevraZedné tendence,
popt. sebevraZedny zapocaty pokus.” VSeobecné, jsou to podle néj situace, kdy je
na pracovnika vyvijen velky natlak ohledné jeho zodpovédnosti a mél by

~byt zakotven nejen fyzicky, ale i by mél znat poslini organizace, mél by umét
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standardy kvality socidlnich sluZeb a veédét, jak se zhruba takové situace fesi.”
Vkazdém ohledu je ale podstatné ke kazdému klientovi pristupovat
individualné” a ¥idit se jeho zakdzkou. Vlivem velké zodpovédnosti na
spolurozhodovani ,o0 Zivoté nékoho dalsiho”, je tfeba si byt opravdu védom
toho, jaky typ intervence zvoli, také ,si dopfedu mapovat strategii” a hlidat si,
jakym zptisobem bude s klientem mluvit. Je tady kladen i velky daraz
v oblasti zvladnuti emoci klienta i emoci svych. Obzvlasté v této oblasti mu
vyrazné pomaha uvédomeénti si: ,jsem taky jenom Elovék” a ,,jsem zodpovédny za
ten pritbéh toho hovoru.” Potize mohou nastat nejen vlivem velmi zdvazného
tématu i situace klienta, ale i v momentu, kdy je , tézké rozlisit tu zakdzku toho
klienta — kdy ani sam neznd piesné ten diivod, pro¢ vold.” Nebo také hovory, kdy
klient ,potfebuje vyventilovat své emoce”. Obtizny hovor se nékdy stava
z telefonatu klienta, ktery ,mluvi o jednom tématu, pak pfeskoci na dalsi” ptip.
z takového, kdy klienti ,nejsou vécni” a zahrnou pracovnika mnoha detaily.
Takové hovory provéfuji schopnost umeét s nimi pracovat. Dilezité ale je
,reagovat na toho klienta a respektovat jeho individualitu”. 1 v pripadé, Ze dojde
k obtizim, kdy spolu s klientem pfijde na dvé feseni jeho situace, ale citi, Ze
ani jedno z nich neni pro ného spravné. Za takovych okolnosti na to klienta
muZe upozornit, protoZze nadale plati, Ze jen klient ma pravo sam za sebe
plné rozhodovat. Totéz i ve chvili, kdy klient , si mysli, Ze jsme Bozi” a chce
jasné feSeni pfimo od pracovnika z linky d@véry. V kazdé naroc¢né situaci je
tedy podstatné ,hlidat svoji profesionalitu” a ,umét hlidat svoje emoce” — v té
dané situaci s klientem ,uvédomovat si ty emoce, ale wvédomovat si je
s nadhledem”. Nékdy je vhodné je dat i najevo a fict napt: ,Ted jste mé
rozesmutnél”, vyjadfuje to kongruentnost a také to pomaha emoce a situaci
tzv. ,ustat”, ale je tfeba védét, kdy a jakym zptisobem se hodi tyto emoce
sdélovat. Dalsi obtizné situace prichdzi s agresivnim chovanim klienta, ktery
,jde i do té osobni roviny” pracovnika, ovSem stim se setkdva malo.

Podotyka ale, Ze pokud takovy ,klient vold opakované, tak uz se to tady resi
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tymové, jak s nim pracovat a domlouvaji se riizné strategie (...) tam je diileZité, aby
ten pracovnik respektoval tu dohodu, kterou si nastavi tym.” Je to obtizné
zvladnout, ale hodné zalezi na situaci — je rozdil, jestli pouziva klient své
agresivni chovani jako zdroj zabavy nebo ma nemoc, jejimz doprovazejicim
jevem jsou tyto projevy chovani. Pokud pracovnik tuto informaci vi, ,tak to
hodné pomaha i v té psychohygiené — on to tak vlastné ani nemysli, on za to ani tak
nemiize.” OSetfit své emoce ma pracovnik moznost v diskuzich s kolegy nebo
pfimo s vedoucim LD o tom, jestli jednal ¢i nejednal spravné nebo jit na
supervizi, , kde je mozno takovito tézkd, obtiznd témata rozebirat.” Velkou oporou
jsou mu také vycviky, kterymi prosel, protoze , jsou v dnesni dobé koncipoviny
velmi dobre, kdy zakousite opravdu ndrocné situace (...)", ale jak tika: , ono, nejvic
vds stejné nauci ta praxe”. Nardzi tim na rozdil, Ze praxe je vice redlna, je
omnohem vétsi zodpovédnosti. S praxi také rostou zkuSenosti a naudi
clovéka v praci s klienty ,byt opravdu akéni.” Navic ,kazdy hovor je nécim
specificky a ani ten pracovnik by nemél zabéhnout do takové té rutiny, ustrnout na
misté, mél by opravdu byt ve stfehu.” Kodchodu ze smény tzv. s ,cistou”
hlavou pracovnikovi také pfispiva vizualizace: , jakmile zabouchnu ty dvere, co
tady mame, tak uz jsem to zase ja a uz nemusim byt za toho profesiondla (...) a ono
to ze mé néjak spadne.” Presto vSak ptiznava: , I kdyz, (...) je pfirozené, Ze nékteré
ty rozhovory tzv. doznivaji. Nékdy opravdu nelze tiplné jit domil s Cistou hlavou.”
Ale i mimo praci a své kolegy nachazi velkou oporu - ve své roding, kde
v ramci zachovani anonymity klienta nebo celkové situace zmini, ze mél
,ndrocnou sluzbu nebo tak podobné”. Pro vyrovnanost pracovnikovi pomaha
také zdjem o zvifata, kterd ma doma a vénuje jim svou péci a také ma zajem

o své konicky — , to je obecné takovy to preventivni opatieni”.

Pracovnice ¢. 5 (K5)

Pracovnice vétSinou miva no¢ni smény, denni méné. Tyto smény si zadaji

dostatek odpocinku pfedem: ,minimdlné se snazim tieba v ty 2 hodiny (14h) jit
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spdt, abych tak do téch péti (17h) spala.” Po ptichodu na pracovisté pomaha
k vétsi pohodé a komfortu pfevléknuti se a zajisténi si jidla a piti. Kromé
toho probiha preddni smény a informaci napf. o klientech, ktefi volavaji
opakované a mohou tfeba volat i vtéto sméné nebo cteni zdpish
z predchozich smén. Informovanost je dulezitda pro efektivnost prace
s klienty a pro vétsi psychickou pohodu pracovnikt — jsou tzv. , v obraze”.
Ohledné rozdilt pfi poskytovani pomoci po telefonu a po chatu ma ten
nazor, Ze ,chat uz je prekonany” a ,pomaly”. Také na chatu ,nejsou tak tézké
pripady. (...) To jsou spis takové anonymni dotazy, kdy se snaZim i toho clovéka,
pokud vidim, Ze tam je problém, premluvit, at mi zavold.” TKI poklada za
efektivnéjsi zptisob, jak je mozné klientovi pomoci. Po telefonu je to lepsi,
protoze je s klientem vétsi kontakt a vzdjemné reakce mezi nim a pracovnici
jsou rychlejsi. Na telefonu se ovSem Ccastéji potkava také s obtiznéjSimi
situacemi. Kazda situace je specifickd a individudlni. Mezi ty, které se
opakuji a jsou minimalné nepfijemné, patii takové, kdy si klienti pletou linku
dtvéry s psychiatrickou pohotovosti a volaji napf. kvili pozadavkiim na
zménu lécby: ,(...) pokud md nékdo psychicky problém, tak stdvd se casto, coz
nemdm rada, protoze to nejde o psychickou tézkost, ale klient na mé vychrli, Ze byl
u psychiatra, fekne mi hromadu svych Iékii a chce zménit indikaci, nejlépe po
telefonu a nejlépe hned.” Ano, pracovnik sice ma byt obeznamen se zdkladnimi
informacemi o ucincich 1ékti apod., ale neni vjeho kompetenci klientovi
v jeho pozadavku vyhovét. Za nejhorsi, na kterou musi reagovat, poklada,
kdy je tfeba délat ,nejenom krizovou intervenci, ale délat ji velmi rychle. (...)
Protoze vite, Ze udélate chybu a miiZete udélat tu chybu, ktera je nevratna. A ten
clovék, pokud se dovold, tak vdm duvétuje (...), tfeba z toho divodu, Ze si to
v posledni chvili rozmyslel a nechce to tiplné vzdat. A vy ho musite ale presvédcit,
protoZe on to sice nechce (ukoncit sviij Zivot), ale sdam to neudéld, Ze by si tu pomoc

zavolal.” Na pracovnici je v takovych situacich vyvijen obrovsky tlak, jak
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z hlediska omezeného casu, protoZze je potfeba na klienta velmi rychle
reagovat, tak z hlediska zodpovédnosti, protoZe je zapotiebi, aby psychicky
i emocné zvladla priabéh celého hovoru. V takovych pripadech pfiznava, ze
.nékdy to sladké fakt potiebujete.” K tomu slouzi pfimo krabicka, kterou jeji
kolegyné pojmenovaly , posledni zichrannou proni pomoc”. Na telefonu se ale
samoziejmé setkava i sjinymi obtiZnymi situacemi, kde jsou tzv. ,spojené
véci”, to znamena napf. situace, kdy klientovi nehrozi bezprostfedni ohroZeni
na zivoté, ale tato situace ho mtze do budoucna néjak zasadné psychicky
poznamenat: na linku divéry vola pani s drobnou, malou postavou. Blizi se
ji termin porodu, nedavno ji zemfel manZel pfi autonehodé. Je to situace, kdy
Jten clovék je vydéseny, je sim, nemd to s kym probrat, ted jesté ten stres (...).”
Pracovnice ma ten ndzor, Ze pro ucinné feSeni takovych situaci, je potfeba
mit ,uz néjaky kus Zivota za sebou” — prozit si sdm ve svém Zivoté napf. ten
porod nebo smrt blizkého ¢lovéka, protoze potom dokdaze lépe pochopit
a poskytnout kvalitnéjsi pomoc klientu, ktery ohledné podobného problému
zavola. Je tfeba chapat, ,co ten bézny Zivot je.” DalSim dulezitym aspektem
pro zvladani prace na LD je podle této pracovnice byt tzv. , v pohodé” — , byt
velice dobie zakotvena v bézném Zivoté, tzn. mit své znamé, své priatele, svou rodinu,
(...) mit ty vlastni proZitky a zdzitky.” a pokud se déje v tom osobnim zivoté
néco slozitého, tak si to pfiznat: ,Natolik by ten clovék mél byt soudny ... Ze
tekne: Todleto neddm, todleto nevydychdm”, protoze ted’ mdm sama problém” a vzit
si méné smén na LD nebo zddnou sménu, protoze tato prace je velmi obtiZna.
V feSeni tézkych situaci pfimo na telefonu se opira i o své vzdélani
a zkuSenosti z prace na LD. Velkou pomoc vidi také v emocich pfi samotném
hovoru s klientem, které, jak tika: ,nevytésriuju, protoze podle mé ten adrenalin,
ktery tieba pfi té obtizné situaci je tam, vam pomiiZe ji rychle zvladnout.” Emoce
i pomahaji tzv. ,byt vice s klientem” — vice se na ného naladit a vnimat ho.
Béhem takového hovoru je dtileZité mit kolem sebe jisty komfort a prostor —

moci si dat néco k piti nebo k jidlu, moci pti hovoru chodit nebo zaujmout
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jinou vhodnou polohu, ,vydychat se” nebo ,se snazit na néco myslet”. Pro
zvladani téchto situaci je idedlni dostat i zpétnou vazbu od klienta: , ProtoZe,
chcete védét, Ze to skoncilo dobfe, Ze ta vase prdce méla jaky efekt”. Védomi smyslu
a uzitecnosti je pro dobrou psychiku pracovnikti podstatny. Dalsi strategii,
jak se odreagovat po ndrocné smeéné, je jit domtt , sviznou chiizi” a poradné si
doma odpocinout. Tézsi situace muzZe pracovnice pozdé&ji probrat i na
supervizich, ve kterych vidi oporu. V soukromi si ¢asto udéla svou ,vlastni
supervizi”, kdy se vénuje hlavné vytvarné tvorbé. Zajmy jsou potfebné jako
jakysi ventil. Zptisob, jak se vypofadat s tézkostmi, které tato prace na LD
pfindsi. Pracovnice si i diky pfibéhtm, které slysi od klientti, vice uvédomuje
dtleZitost Zivotnich hodnot: , Prosté, Ze si clovék vdzi zdravi, protoZe tady slysi
fakt tézke pripady. Vazi si toho, Ze nikdo v rodiné neumird, Ze nikdo neni
zndsiliiovany apod.” Pocit bezpe¢i na pracovisti zaméstnavatel zvysil tim, Ze
v pfipadé nouze je mozné pouzit tlac¢itko, kterym se da ptivolat pomoc.

Pro tuto pracovnici jsou dtilezité znalosti a jeji zkuSenosti jak z prace na LD,
tak z osobniho Zivota. Také pocit uzitecnosti a védomi, ze déld svou praci
dobie a Ze ma tato prace smysl, je velmi podstatny — dopomadhaji k nému
obcasné zpétné vazby klientd, ktefi se ozvou a podékuji za pomoc nebo sdéli,
jak se jejich situace vyvinula. Oporu vnima i ze supervizi a v soukromi ze své

rodiny a z4jm.
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1.8. Repetitivné vyskytujici se témata z rozhovori

V prtibéhu rozboru rozhovorti postupné nabylo na vétsim vyznamu nékolik
témat, pod ktera spadaji dalsi dil¢i podtémata:

e Zatézové situace ve spojitosti s organizaci
- Nocni smény
- Smény TKI a chat
- Dilematické situace

e Zatézové situace ve spojitosti s klientem
- SebevraZedné tendence / zapocaty sebevraZzedny pokus klienta
- Klient zneuZivajici sluzeb LD

e Osobnost pracovnika
- zakotvenost v Zivoté
- schopnost podpofit sebe sama
- podpora z okoli
- rozmér hodnot

e Vzdélani a zkuSenosti
- védomosti ze skoly, kurzti, vycvikti a dokumentti na LD
- zkuSenosti z praxe na LD
- intervize
- supervize

e Linka davéry — pracovisté
- komfort a zdzemina LD
- komunikace mezi kolegy
- podpora kolegli a zaméstnavatele

- zpétnd vazba
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Zatézové situace ve spojitosti s praci v organizaci

Nocni smény

Pfed timto druhem smény kladou pracovnici LD obzvlasté velky diraz
na dostatek spanku a odpocinku. Jeden z pracovnikti na otazku, jestli se
néjak pfipravuje na no¢ni sménu, odpovédél: ,Urcité, minimilné se snaZim
treba v ty dvé hodiny (14h) jit spat, abych pak do téch péti (17h) spala (K5).” Kromé
toho, byt odpocaty znamenad také byt schopen rychleji a adekvatnéji myslet
a reagovat na situace, jez prinasi tato prace. Stava se, Ze n€ktefi pracovnici
skon¢i svou denni praci a nasledné béhem pomérné kratkého casového
intervalu pfechdzi na no¢ni praci. Vétsina z nich na LD pracuje externg, tzn.,
Ze béhem dne se casto vénuji jesté jinému zaméstndni nebo jiné praci.
V tomto pripadé je velmi dulezité umét vytvorit hranici mezi denni praci,
ktera skoncila a noc¢ni praci, kterd zanedlouho zacne, jak doklada tento
uryvek z rozhovoru: ,KdyzZ je ta nocni v ten vsedni den, tak to je trosku horsi,
protoze jd predtim pracuju a teoreticky miiZu naprosto plynule ptejit (...) rovnou do
ty sluzby. A to uz vim, zZe nedéla dobrotu, protoze nemdam Ccistou hlavu, tak to fesim
vétsinou tak, Ze tam aspont mdm minimadlné pilhodinky cas, radsi teda hodinu (...)

a jdu nékam ven, projit se, tfeba i jen do obchodu nebo tak (P2).”

Smény TKI a chat

Tento typ smény skytd tskali vtom smyslu, Ze ve stejny moment, kdy
pracovnik fesi sloZitou situaci s klientem pres chat, soubézné miize chtit jiny
klient probrat svoji tiZivou situaci pres telefon. Aby na to byli opravdu
pripraveni, opét se dostatecné vénuji spanku a odpocinku, jak naznacuje
tento uryvek z rozhovoru: ,Kdyz je tam ten chat, tak to je takovy ... na to se
musim pripravit trosku lip, protoZe dost Casto jsou to obtizné sluzby a do toho chatu
miize vstoupit jesté néjaky komplikovany hovor, tak tam se teda snazim byt rozhodné

vyspany a odpocaty uz ten den pred tim (P2).”
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Dilematické situace

V souvislosti s pfedchozim typem smény se nékdy dé&je i takova realita, kdy
se pracovnik ocitd nejen pod tlakem samotné situace, ale také dilematu, jak
se vuci ni zachovat. ,, Obtizna situace byla, kdyz jsem méla chat, do toho zazvonil
telefon a obé témata byla tézkd. A je dino, a klienti to védi, Ze prednost mad vzdycky
Ze tento klient potfebuje tu akutni pomoc vice. A ted’ to prosté vyhodnotit, to bylo
hodné velké nepohodli (P3).” Na otazku, jak byla tato situace nakonec vyfeSena
a co k tomu vyfeSeni dopomohlo, jsem dostala odpovéd: , Domluvila jsem se
s tim ¢lovékem na telefonu, protoze to byl shodou okolnosti , kartotékovy klient”, to je
klient, ktery voldva opakované, (...) a jsem uz dlouho v praxi (P3).” Z reakce
vyplyva, Ze tento opakované volajici klient mél méné zadvazny problém, nez
klient z chatu. Kromé toho je ziejmé, Ze této pracovnici k vyfeseni situace

vyznamné pomohla jeji zkuSenost provéfend mnoha hodinami sluzeb na LD.

Zatézové situace ve spojitosti s klientem

Sebevrazedné tendence / zapocaty sebevrazedny pokus klienta

Tato situace, klient se sebevrazednymi umysly, pro vSechny zucastnéné
pracovniky, jez se o ni zminily, patfi k tém nejobtiznéjsim. Jde o zivot
clovéka — oni a jejich efektivni reakce jsou casto jednim z nejzdsadnéjSich
faktorti, jez v danou chvili rozhoduji o klientové Zivotu ¢i smrti. Zptisob,
jakym o situaci mluvi, se lisi v zavislosti na okolnostech a individualité
kazdého zavolaného pfibéhu. Ovsem, pracovnici se shoduji v tom, Ze na né
klade vysoké ndroky ve smyslu velmi malého mnozstvi casu na feSeni
situace, tlaku na zodpovédnost ohledné postupu pfi vedeni rozhovoru
s klientem a ndporu na schopnost ustat své i klientovy emoce provazejici
celou komunikaci po telefonu. Takto vidéla situaci sustdnim emoci
pracovnice, kterd na LD ptisobila teprve kratce: , Vzpomindm si, kdyz jsem pred

lety zacinala, vlastné to byla moje druhd sluzba a zrovna jsem méla hovor se
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sebevrazednou klientkou. Byla jsem takovd hodné hekticka, hodné jsem se snazila do
toho jit naplno (...) (P3).” A timto zplisobem ji vnima pracovnik, ktery pracuje
na LD uz asi 1 rok: ,Mné osobné tieba pomdhd uvédomit si, Ze jsem taky jenom
clovék. A za Zivot md zodpovédnost kazdy sdm, takZe, to je tfeba mit na paméti. Jd
jsem zodpovédny za ten pribéh toho hovoru (...) a nemohu ovlivnit to, jestli on

(klient) se rozhodne si ten Zivot vzit nebo ne, az zavési (P4).”

Mnohem vétsi obtiznost situace nastava ve chvili kdy klient uz svij
sebevrazedny pokus zapocal a jesté se dokdzal dovolat na LD. Komunikace
s nim je spojena s obrovskym casovym tlakem a je ztiZena nejen faktem, ze
probihd distancné, ale i tim, Ze klient mtize kdykoli z rliznych diavodt
prestat mluvit (sdm omdli, pferusi se spojeni apod.). Také jsou to momenty,
kdy neni schopen reagovat tak, jak by reagoval v béznych situacich, na coz
poukazuje tento vynatek zrozhovoru: ,Nejvic je problém, Ze ten clovék chce
jakoby zdchranu, ale jesté ho musite pfemluvit, Ze mu miizete tu pomoc zavolat nebo
ho premluvit, at si tu pomoc zavold, tzn. ten clovék uz neni schopny samoziejmé
bézného uvazovdni, které nam ptipadd normalni, tzn. je-li mi Spatné, zavolam si

pohotovost (K5).”

Klient zneuzivajici sluzeb LD

e Vulgarni klient - ovladat emoce je nékdy vazné obtizné. Clovék je
z riznych dtivodt pred zbytkem svéta taji a jindy se neostycha mu je
predstavit v celé své krase. Zcela jiny pfipad je, pokud emoce neumi
védomé zpracovavat napt. vlivem dusevni nemoci, potfebuji se vybit
anebo se vulgarnimi pozndmkami sméfovanymi do svého okoli
upfimné a nepokryté bavi. Na LD volaji rtizni lidé a vedou je k tomu
rizné pohnutky. Vulgarni chovéani klientd patfi k dalSim typtm
situaci, které pracovnici LD pokladaji za narocné. V pripadé, kdy vola

klient s onemocnénim, které doprovazi sklon k vulgarnostem, se jeden
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z pracovnikii udrzuje v dusevni pohodé timto zptisobem: ,Mné tieba
pomahd, kdyZz vim, Ze ten klient je néjakd patologicka osobnost nebo ma
néjaky to dusevni onemocnéni tak to pomdhd hodné i v té psychohygiené, ¥ict
si, Zze on to tak vlastné ani nemysli, on za to ani tak nemiiZe (P4).”
V pripadé, Ze ne, a jedna se o klienta bez psychického onemocnéni, tak
dle jiné pracovnice: ,(...) clovék musi zachovat tu profesiondlni tvdr, takze,
ty zacatky byly pro mé trosku tézsi, ale potom jsem si na to zvykla v priibéhu

téch let (P1).”

o Utoény klient - utoéné chovani ze strany klienta miize byt pro
pracovnika LD velmi nepfijemné a zptisobovat mu nemalé potiZe.
Takovy klient se bez obav pousti do utoku az do té miry, kdy napada
autoritu pracovnika — zpochybnuje jeho schopnosti a kompetentnost
pro tuto praci, jak se zminuje tento pracovnik: ,(...) co se dd povazovat
za zneuZiti, je, Ze ten klient je velmi agresivni, kdy 1itoci na toho pracovnika
a opravdu jde i do té osobni roviny. Treba se Vids ptd na vzdélini, jestli jste
schopna mu viibec pomoct, co Vy tam délate a tak podobné (P4).” Tady je
dle tohoto pracovnika feSenim vymezit se a upozornit klienta na jeho
nevhodné chovéani. Pokud klient na upozornéni nereaguje, miize
pracovnik hovor s nim i ukoncit. O tomto typu hovort se ale zminuji
i dalsi pracovnici ze stejné LD. Opakované hovory stejného klienta
mohou vést u nékterych znich i k mysSlenkdm o odchodu z linky
davéry: ,(...) méli jsme klienta, ktery dostal na ctort roku distanc, kdy
skutecné uz hrozilo, Ze nékteri linkami kviili nému odejdou (...) (P3).”
Takové chovani klienta znamena velky ndpor na psychiku pracovnika
a také na jeho schopnost zachovat si nadéle profesiondlni tvar. Je
velmi dulezité toto potom oSetfit, aby pracovnik mohl dal

plnohodnotné vykonavat tuto praci.
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Osobnost pracovnika

Dlouho jsem uvazovala, jestli sem tento okruh zaradit, popf. jestli mu
ponechat pravé tento nazev. Nakonec jsem se rozhodla, Ze ano. Vzdyt
pracovnik a jeho osobnost jsou tim nejdaleZitéjsim ,ndstrojem” pro
poskytovani pomoci klientovi. Je to pfece on, na kom hodné zavisi, zdali
klient vydrzi na telefonu nebo jestli v ném probudi dostatek diveéry, aby se
mu otevrel. Kdyz jsem postupné dochdzela za jednotlivymi pracovniky kvuli
rozhovoru pro tuto bakaladfskou praci, tak mi jedna z pracovnic (K5) mimo
zdznam fekla zajimavy ndzor, jak by mohlo byt moZzné vybirat opravdu
dobré budouci socialni pracovniky. Pokusim ho co nejlépe a co nejstrucnéji
prevypravét — fekla mi, Ze by ke klasické formé pfijimacich fizeni pro obor
Socidlni prace pridala jesté jednu cast. Ta by spocivala v tom, Ze by si
uchazec o studium stoupnul tfeba na roh ulice a pokud by do chvile za nim
priSel nezndmy clovék napf. pro radu, jak se dostat na druhy konec mésta,
tak by v této zkouSce obstdl. Tento nazor stoji za zamysleni, proto ho sem
pfidavdm. Nyni uz ale pfejdu k jednotlivym podokruhiim, které jsem tady

na zakladé vyhodnoceni dat z rozhovorti zafadila.

Zakotvenost v zivoté

Prace na LD je psychicky obzvlast obtizna. V tomto ohledu klade na
pracovniky velmi vysoké naroky. Proto by méli mit néjakou ,kotvu” ve
svém zivoté, kterd je udrzi v dobré dusSevni pohodé. V rozhovorech se
mnohdy objevila zminka o zptisobu Zivota, ve kterém figuruje rodina, znami,
pratelé a také o prozivani a napliovani vSeho bézného, co tento Zivot pfinasi.
Je dulezité fungovat ve svém zivoté dobfe, mit normalni prozitky — ,mit uz
kus toho Zivota za sebou (K5).” A na druhou stranu i védét, kdy je ¢i neni dobré
si brat smény na LD: , Natolik by ten clovék mél byt soudny ... Ze fekne: Todleto

neddm, todleto nevydycham®, protoZe ted’ mdm sama problém (K5).” Pracovnik by
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mél byt v kondici, kdyZ nastupuje na sménu a pokud si fesi sam velké

problémy, bude pravdépodobné o to obtiZnéjsi se vénovat praci na LD.

Schopnost podpofit sebe sama

Dilezitou schopnosti pracovnika LD je dokdzat se sdm vnitfné podpofit. Ne
vzdy ma totiz u sebe nékoho, kdo by to mohl udélat. Napf. na sménach
obcas byva i sdm a pfi velmi obtizném rozhovoru si taktéz musi vétSinou
poradit sam, aby ho zvlddnul - aby dokazal v danou chvili byt i pfes
obtiZnost situace, do které vesel spolu s klientem, profesiondlni a vyrovnany.
Klient vola proto, Ze potfebuje pomoci a n€kdy je linka divéry jeho posledni
zachranou. Pracovnikiim LD k vétsi spokojenosti v praci hodné pomaha, Ze
maji moZnost napliiovat zivotni potfeby jako napf. mit po ruce néco dobrého
kjidlu a piti, ,pfeviéct se (P3, K5)” do néfeho pohodInéjsiho, prodychat se.
Pozdéji se muze jesté podporit jinymi zpusoby — pohybem jako napft. ,jizdou
na kole po cesté z price (P2)”, ,sviznou chiizi (K5)” ¢&i ,,chiizi pres celé mésto (P1)”
nebo napft. ,vizualizaci (P4)”. Zalezi na situaci, v jaké se nachdazi a také na
tom, jakym zptisobem si oni sami chtéji a dokaZou pomoci. VSichni
pracovnici uvedli minimalné jeden zdjem, kterému se ve svém volném casu

velmi rddi vénuji a ktery jim umoziiuje znovu nacerpat silu a energii.

Podpora z okoli

Vnéjsi podpora ze strany pracovnikova okoli ma také velmi kladny vliv na
jeho osobni vyrovnanost a schopnost vyporadat se s obtiznymi situacemi.
Mnohdy pomtiZe uz jen skute¢nost, Ze ho doma nékdo ceka a Ze se mu
v rdmci zachovani anonymity vici tdajim o klientovi a jeho situaci, mtize
svetit: ,Nékdy tfeba i, ale to jsou ojedinélé ptipady, kdy, samoziejmé anonymné,
sdélim manzelovi nebo synovi néjakou kazuistiku, kterd mé potkala ...(P3)”. VSichni

pracovnici nachazi oporu u svych partnerti, nejbliZsi rodiny nebo u pratel.
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Rozmér hodnot

Velmi podstatnou hodnotou mezi vSemi zucastnénymi pracovniky je
nachazet smysl ve svém Zivoté - mit rodinu, pratele, smysluplné zajmy
a nachézet i smysl v praci na LD. Je pro né podstatné védomi byt uzitecni —
védomi, Ze prace, kterou délaji, ma néjaky pozitivni efekt pro klienta a Ze i je
samotné napliiuje a zajima. Pro jednoho z pracovnikii je dikazem této
hodnoty, kdyz se podafi obhdjit ,(...) to, co délite a jakym zpiisobem to délite
(P2)” pted kontrolou poslanou napf. zkraje. Jedna z pracovnic i pfimo
uvedla, Ze se zajima o okolni déni a o tuto praci také ve svém volném case:
,mé bavi i vzdeéldvani, (...). Jd se furt o néco zajimdm, (...) i mimo pracovni dobu, ale
to nevadi (P1).” Tohle pomaha mnohym pracovnikiim pfekondvat tézkosti,
které nékdy v jejich praci prichdzeji, ale na druhou stranu, smysluplnost této

prace je udrzuje v dobré psychické kondici.

Vzdélani a zkuSenosti

Védomosti ze skoly, kurzt, vycvikti a dokumentti na LD

Vzdélani pracovnikti LD je ddno pfimo zdkonem. Skoro vSichni vystudovali
obor Socidlni prace a uplné vSichni absolvovali alesponi pfislusny kurz pro
vykondvani TKI nebo IP. A podle jedné z pracovnic je vychozi pozice po
vystudovani vyse zminéného oboru jednou z nejvyhodnéjsich pro budouci
praci na LD: , Ten socidlni pracovnik md jako takovy lepsi piehled o téch zatizenich.
On ma $irsi rozhled a vi, kdeco (...).” Ale zalezi hlavné na zakazce klienta, kvuli
které kontaktoval LD. V jinych situacich mtize byt priléhavéjsi, pokud slouzi
na LD tfeba psycholog nebo psychiatr. O védomosti ziskané ve skole,
v kurzech a na vycvicich se mnozi znich velmi c¢asto opiraji pfi feSeni
obtiznych situaci. Jeden z pracovnikii se také pfimo zminil, Ze je dobré nejen
veédét, jak se takové situace obecné tesi ,ale i by mél zndt poslini organizace, mél

by umeét standardy kvality socidlnich sluzeb (...) (P4).”
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ZkuSenosti z praxe na LD

Praxe je nejpfirozenéjsi moznosti, jak nacerpat zkuSenosti a snadngéji se tak
orientovat ve své prdci, kterou pracovnici vykonavaji. Praxe a podobné
situace, jez se opakuji, jim davaji tzv. ,obratnost” vjednani s klienty
a zefektiviiuje jejich praci. Postupem casu se totiz diky zkuSenostem nauci
reagovat na riizné situace lépe a rychleji. Jeden z pracovnikt fika, Ze: ,A mdm
moznd trochu vétsi svobodu v tom, jak budu reagovat, Ze uz mé napadnou treba
2 néjaky moznosti, (...) je tam vice moznosti a vétsi jakoby ta svoboda (P2).”
Védomosti jsou zdklad, ale praxe je jejich nadstavba. Neboli, jak se vyjadfuje
jedna z pracovnic: ,(...) mdm dlouhodobou praxi a ta si myslim, je taky
k nezaplaceni, to nds ve Skole nenauci (P1).” Shoduje se s dals$im pracovnikem,
ktery fika: ,ono, nejvic vds stejné nauci ta praxe (P4)”. V. mnohych pfipadech
poskytuje pracovnikiim nejen vétsi jistotu v jedndni pfi obtiznych situacich,

ale také méné stresu a méné rozkolisanou psychiku.

Intervize

Velmi dilezitym prostiedkem, jak oSetfit napt. emoce ¢i nejistotu v pouZzitém
postupu pro feSeni klientovy obtizné situace. Vyhodou je moznost mit
intervizi ohledné téchto pocitd, s nékterym z kolegti jesté pfed odchodem
z pracovisté LD. Znamend to promluvit si o nich a o zplsobu pomoci
poskytnuté klientovi téméf hned a z prace si odnasSet mensi nebo zadné
emoce, obavy ztézklé klientovym problémem. Intervizi je mozné si udélat
skolegou, ktery pfichdzi na nasledujici sménu, popf. zavolat
napi. vedoucimu LD a svéfit se pfimo jemu. Tuto moZnost vyuZzivaji vSichni
pracovnici v zavislosti na svych potfebdach a na situacich, které pfi své sméné
zazili: ,to si tady navzdjem déldme intervizi, to je naprosto béznd zdleZitost (P2)”.
Pfi intervizich se pracovnici mohou naucit jinym postuptim, jak se pristé

v podobné situaci zachovat.
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Supervize

Dal3i velmi uéinny nastroj, jak si zajistit svou psychohygienu a naucit se
néemu novému. Supervize se stdva vybornym prostfedkem pomoci, pokud
se pracovniku dlouhodobé drzi v myslenkdch néjaky obtizny pfipad klienta,
popr. emoce, které jsou s timto pfipadem spojeny. Supervize jsou povinné
a konaji se nékolikrat do roka. Jsou tady pro to, Ze , clovék si tieba ujasni, jestli
postupoval spravné u toho hovoru nebo co by jesté mohl pro toho klienta udélat
(P1).” Na supervizi je mozné také oSetfit pocity spojené s opakované
volajicimi klienty, ,ktefi pfichdzeji nékolik let se stejnym tématem (P3).” Kromé
toho, jak bylo vySe zminéno, mtizou poslouzit i jako vyborny vzdélavaci

prostfedek nejen vSem, ktefi se ji icastni.

Linka davéry — pracovisté

Komfort a zazemi na LD

Citit se dobfe a bezpecné na svém pracovisti miize mit také za nasledek lepsi
psychicky stav pracovnika pfed i béhem smény na LD. Védomi, Ze ma
k dispozici komfort, mu pomaha ve vétsim pohodli feSit situace
s klienty: , Musim byt taky jesté v jakémsi komfortu a tim myslim i jakoby v tom
fyzickém slova smyslu. (...) Kdysi, kdyz byly takovy ty tézky hovory, tak jsem
normdlné chodil telefonovat do koupelny (...), Ze jsem byl v uzavienym prostoru.
A ted’ se prizndm, Ze si udélam takovej pelech, musim tam mit néjaky to piti (...) a ja
ted” vétSinu hovoru déldm vleze (P2).” Pracovnik ma moznost kdykoli zménit
svou polohu, ve které telefonuje a ma vzdy na blizku jidlo ¢i piti, které si
prinesl se sebou na sménu. I dalSi pracovnice se zminila: ,Musim mit
samozriejmé se sebou bézné, tak jak je to normdlni, jidlo a piti (P3).” Zminka o jidle
a piti se objevila u vSech pracovniku. Pocit bezpeci a komfortu si uvédomuji
také vsichni pracovnici — a to uZ kvili své anonymité, se kterou poskytuji

sluzby klienttim.
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Komunikace mezi kolegy

Tento prvek je podstatny z hlediska efektivity prace a predchazeni dalSich
moznych stresovych situaci. Jednotlivi pracovnici se na LD stfidaji a je
vhodné, aby se informovali o tom, co se napt. béhem dne na pracovisti stalo.
Na linku davéry obcas volaji klienti také opakované, coz se muzZe stat
iv pribéhu nasledujici smény, kterou jiz bude slouzit jiny kolega.
Komunikace mezi pracovniky je zprostfedkovana i pomoci zapisu ze smény.
V systému je mozné se docist, co se na LD udalo a mnohdy se také dozvédét
informace, které mohou byt aktudlni pro nadchdzejici sménu. Zapisy lze ale
i vyuZzit pro vyjadfeni svych vlastnich emoci z toho, co se na sméné stalo:
,(...) a hodné pomiiZe i to po¥izeni toho zdpisu. Ze kdyZ to clovék zapisuje, nékdy
(...) ja tam udéldm néjakou emocni zminku a to hodné uvolni (P3).” Dobra
komunikace na pracovisti casto pfedznamenava i dobré vztahy mezi kolegy.
Toto je dalsi skutecnost, kterd pfispiva k lepsi dusevni pohodé pracovniki

LD.

Podpora kolegli a zaméstnavatele

Dobré vztahy na pracovisti vétsinou i znamenaji mnoha pfatelstvi a ochotu
pomoci ¢i poradit jinému kolegovi, kdyZ je v nesndzich nebo zkratka jen
potfebuje pomoc: ,A samoziejmé, dobré vztahy mezi kolegynémi (...). A je
diilezité, Ze se mdm na koho obrdtit v prdci, (...) opravdu, Ze si pomiiZeme. I jd,
samoziejmé tém kolegiim, kdyz pottebuji néjaké ty kontakty, tak jim je poskytnu.
(...) TakZe ta spoluprdce mezi témi nasimi zatizenimi, je vzdjemnd (P1).” Stejna
pracovnice také vnima podporu ze strany zaméstnavatele v podobné
financovani vzdélavacich kurzti a supervizi. Pracovnice ¢. 5 ji pocituje ve
smyslu zajisténi vétsi bezpecnosti prostor LD — v pfipadé nouze je mozné si
pomoci tlacitka rychle pfivolat pomoc.

I takové okolnosti pomahaji pracovnikiim, aby se jim v praci lépe pracovalo

a citili se v ni dobre.
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Zpétna vazba

Zpétna vazba vyrazné posiluje v pracovnicich pocit smysluplnosti
a uzitecnosti z prace, kterou délaji. MtiZze vychazet ze strany klienta: ,(...)
ptislo i nékolikrdt podékovini do odpovédi na ten emailovy dotaz ... (P1).”
Pracovnici jsou také pfirozené nastaveni na tzv. ,,dobré konce” — chtéji védét,
jestli klient svou situaci zdarné vyftesil: ,ProtoZe, chcete védét, Ze to skoncilo
dobre, Ze ta vase price méla néjaky efekt (K5).” Zpétnou vazbu lze ale vnimat
i skrze kontroly z kraje, z ministerstev apod., protoze ,ve svym diisledku jakési
potvrzeni toho, Ze ta prdce mad néjakej smysl — Ze si obhdjite to, co délite a jakym
zpiisobem to déldte (P2).” Zpétna vazba je diilezitd — je to jakysi pohon pro

vyrovnavani se s tézkostmi, které tato prdce mj. pfinasi.
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Zaveér

Tuto bakalafskou praci jsem vénovala tématu Psychohygiena pracovnikii
linek duavéry. Zajimalo mé, jak se udrzuji v dobré psychické pohodé
a s jakymi zatéZovymi situacemi se mohou potkavat béhem svych smén na
LD. Diky vyzkumu jsem zjistila, jak se s témito situacemi vyporadavaji, jaké
jsou odlisSnosti obtiZnych situaci pfi poskytovani intervence po telefonu
a pfes internet, jak pecuji o svou psychickou pohodu a jak popt. ¢im k tomu
pomaha sdm zaméstnavatel.

Nyni se tedy zaméfim na odpovédi k jednotlivym vyzkumnym cilim, které

jsem stanovila na zacatku empirické éasti této prace.

Odpovéd na vyzkumny cil: S jakymi zatéZzovymi situacemi se pracovnici

potkavaji p¥i své praci na LD?

Z rozhovori vyplynulo, Ze pracovnici se setkdvaji svelmi rozmanitymi
zatézovymi situacemi. VSechny nejcastéji opakujici se odpovédi ovsem bylo
mozné zahrnout do dvou hlavnich kategorii. Prvni z nich jsou zatézové
situace ve spojitosti s organizaci. Pod tento okruh jsem pfifadila nocni
smény, smény s TKI a chatem, dilematické situace vyplyvajici z pfedem
danych pravidel stanovenych LD v zavislosti na konkrétni feSené situaci
s klientem. Druhou hlavni kategorii zaujimaji zatézové situace ve spojitosti
s klientem. Tvofi ji situace, kdy bylo tfeba feSit klientovy sebevrazedné
tendence popf. jiz zapocaty sebevrazedny pokus. Tuto situaci zminil
v riiznych kontextech kazdy pracovnik. Dalsi velmi castou obtiznou situaci,
o které pracovnici mluvili, je situace, kdy klient vyhledd sluzby LD za
ucelem zneuziti — velkym problémem se miize stat chovani klienta, jez
védomé a cilené napadd kompetentnost pracovniki LD, neboji se pouzit

rtizné vyhruzky nebo jiné vulgarni projevy.
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Odpovéd na vyzkumny cil: Jak zdoldvaji pracovnici zatézové situace na

telefonu, jak na chatu a ¢im se od sebe tyto situace konkrétné 1isi?

Pracovnikim pfi feSeni zatéZovych situaci pomahaji riizné zptsoby a rtizné
strategie. Zalezi na individualité kazdého z nich i na situaci, kterou fesi. Ve
velké mife se pfi intervenci po telefonu i po internetu opiraji o své dosavadni
znalosti ze vzdélavani a zkuSenosti z praxe na LD, popf. i zkuSenosti z jejich
vlastniho Zivota. Velmi jim pomdhd také védomi smysluplnosti této prace.
K dal$im aspektim patfi komfort a bezpeci, které jim poskytuje pFimo
pracovisté. Kromé toho se mohou opfit o zdkony urcujici jejich ramec
jednani, o pravidla dand samotnou LD, o pfedem dohodnutou strategii
jednani s konkrétnim klientem nebo v konkrétni situaci. Pfimo v zatézové
situaci s klientem na telefonu, popf. na internetu vyuZivaji napf. rtizna
dechova cviceni, fyzické kotveni se nohama do zemé nebo si voli jinou
pohodlnou polohu zajistujici pocit jistoty a stability. Bezprostfedné po feSeni
tézké situace s klientem mohou zavolat napf. vedoucimu LD a probrat s nim,
co se stalo. Je mozné si dohodnout intervizi s jinym kolegou na pracovisti
nebo napsat emocni zminku o situaci do zdpisu ze smény. V dlouhodobém
hledisku lze fesit zatéZové situace pomoci supervize, kde je mozné je vzit

a probrat se supervizorem.

Situace na telefonu a na internetu se od sebe v nékolika ohledech odlisuji,
oboji ma své vyhody a nevyhody. Pres telefon jsou feSené situace castéji
zavazné. Vyhodou je, Ze timto zptisobem je mozné fesit situaci s klientem
efektivnéji a rychleji. Nevyhodou nékdy byva, ze je tfeba na klientovu situaci
reagovat velmi rychle. Oproti tomu, situace feSené pfes internet jsou
mnohdy méné zavazné, casto pfedstavuji ze strany klienta jenom pozadavek

o konkrétni informaci (napf. kontakt na zarizeni, kde by mu pomohli s jeho

problémem). Vyhodou pro pracovnika je moznost nechat si na odpovéd vice
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casu. Nevyhodu predstavuje to, Ze tato forma pomoci (pfes email i chat) je
mnohem pomalejsi a méné efektivnéjsi v pripadé, ze klient chce fesit
zavaznéjsi problém. Proto se nékdy pracovnici snazi klienta presvédcit, aby

jim zavolal na LD a fesil s nimi sv{ij problém po telefonu.

Odpovéd na vyzkumny cil: Jak se pracovnici LD staraji o svou psychickou

pohodu a zda, pop¥. jak jim k tomu pfispiva zaméstnavatel?

Péce o psychickou pohodu se dotkla vsSech tfi zminovanych okruhti
(Osobnost pracovnika, vzdélani a zkuSenosti a Linka dtveéry — pracovisté).
Zacind jiz v soukromi pracovnikii, kde maji dobré zdzemi ve svém okoli
(urodiny, ptatel); zajmy, jeZ je naplniuji a poskytuji jim urcité odreagovani
a také v zodpovédnosti dostatecné se pripravit na sménu (psychicky
i fyzicky — napf. spankem a odpocinkem). Povinnosti a ¢asto i upfimnym
zajmem pracovniktl je vzdélavat se a profesné rtist, coz ma také za nasledek
usnadnit jim praci a pomoci vykonavat ji s vétsi jistotou a profesionalitou. To
umoznuji vzdélavaci programy razného charakteru nebo napf. supervize.
Poslednim aspektem, je pfimo linka davéry — pracovisté, kde pracovnici pro
svou vétsi psychickou vyrovnanost nachdzi urcity komfort a zazemi ke své
praci. Maji mezi sebou velmi dobré vztahy, funguje mezi nimi komunikace
(zapisy ze smén, pfeddvani smén), jsou ochotni si navzdjem pomoci. Velkou
oporou pro lepsi psychickou pohodu je védomi smysluplnosti toho, co délaji,
coz jim poskytuje zpétna vazba napf. od klienttt nebo kontrolnich organd.
Zaméstnavatel vtomto ohledu pfispivd financovanim vzdélavacich
programi a supervizi a vyraznéjsi bezpecnosti na pracovisti (tlacitko pro

rychlé pfivolani pomoci).
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Z vySe zminénych vyzkumnych cilé vychazi vyzkumna otazka: S jakymi
zatézovymi situacemi se pracovnici LD setkdvaji na telefonu a na chatu

a jak se udrzuji v psychické pohodé?

Na telefonu se objevuji zavaznéjsi hovory— hovory klientli se
sebevraZednymi tendencemi nebo jiZ se sebevraZzednym zapocatym pokusem
(zfejma snaha klienta o ukonceni svého Zivota je narocna na tlak z hlediska
mnozstvi ¢asu na reakci, zodpovédnosti za vedeni hovoru a zpracovani
emoci vlastnich i klientovych). Ddle sem patfi situace, kdy klient vola za
ucelem zneuziti sluzeb LD (napf. situace napaddni kompetentnosti
pracovnika LD, coZ je naro¢né na tlak z hlediska zpracovani emoci a udrZeni
profesionality). Jeden pracovnik (P4) uved], Ze jako obtiZzné situace se mohou
jevit i pfipady, kdy volajici klient zaujima pfilis pasivni postoj k feSeni svého
problému, je malo vécny pfi popisu své situace nebo napt. odbihd od daného

tématu svého ptivodné zadaného problému.

Pfi intervencich na internetu se oproti intervencim pfes telefon objevuje
méné obtiznych situaci. Vétsinou jde o situace, kdy klient védomé zneuziva
sluzeb LD (klientiv pfibéh se v zavéru intervence ukdze jako vymysleny);
situace, kdy béhem feSeni obtiZného problému klienta zavola jiny klient
s taktéZ obtiZnym tématem; situace, kdy klient napiSe jen velmi malo

informaci o svém problému, ktery chce fesit.

Zptisob, kterym se pracovnici LD udrzuji v psychické pohodé, lze najit
v kombinaci aspektti z okruhti, které jsem stanovila: Osobnost pracovnika,
Vzdélani a zkuSenosti, Linka dévéry - pracovisté. Z prvniho okruhu je
dtilezité, aby pracovnik byl ve svém zivoté dobfe zakotven; dokazal se
v tézkych chvilich sdm, vnitiné podpofit; dostaval podporu ze svého okoli

amél nastaveny rozmér hodnot (zdjmy, smysluplnost prace, dostatek
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odpocinku i pohybu). Druhy okruh podpory predstavuje neustale nabyvané
vzdélavani a praxi rostouci zkuSenosti. K tomuto dopomdaha absolvovani
povinného vzdélani (vysokd Skola se zdkonem stanovenym zameéfenim
a pfislusné vzdélani pro praci na LD) a také znalosti dokumentt spjaté
s praci na LD (eticky kodex, vnitini pravidla LD apod.). Jednim z nejlepsich
zplsobti, jak se udrZzovat v psychické pohodé, je mit dostatek zkuSenosti
a snazit se je neustale ziskavat — neustrnout na jednom misté. Velmi kvalitni
zplsob, jak se udrZet v psychické kondici, se dle pracovnikii LD muze
nachdzet i v dobfe odvedené intervizi nebo supervizi, kde se daji oSetfit
veskeré emoce doprovazejici praci vykondvanou na LD. Tfeti podplirny
okruh znamend péci ze strany pracovisté LD a zaméstnavatele — zajiSténi
komfortu a zdzemi, aby se pracovnici citili v pracovnim prostfedi dobie
a uvolnéné navzdory obcasnym velmi tézkym situacim, které musi v rdmci
své naplné prace fesit. Efektivni komunikace mezi kolegy, podpora z jejich
strany i ze strany zaméstnavatele je také vybornym prostfedkem, jak byt
v dobrém psychickém stavu. Taktéz zpétna vazba ze strany klientli

a kontrolnich organti (kdyz kontrola dopadne dobte) k tomu pomaha.

Moznosti, kterymi se pracovnici LD udrzuji v dobré psychické kondici, je
mnoho. Kazdy z nich je velmi individudlni a kazdému z nich vyhovuje jiny
zptisob — aspekty z jednotlivych okruhti se ve velké mife prolinaji a casto se

i ovliviiuji.
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Pfiloha ¢. 1 — Rozhovor s pracovnikem LD

Rozhovor ¢. 4

P4: Jsem pfipraven.

V: Tak, uz to jede (smich). Tak, na zac¢atku jsou takové jednoduché véci typu:
Jak vypada Vas typicky den na sméné na lince dtivéry?

P4: Tak, ono zdlezi, jestli slouzim dopoledne anebo vecer. A v podstate,
vétsinou slouzim vecer, takze, jak jste mohla tedka i védét — pfijdu tedy
do prace, vyménim si s kolegyni sluzbu a v podstaté cekdm, az telefon
zazvoni a nasledné zjistuju informace od klienta, co ho pfivadi, co ho
pfimélo ... hmm, my fikame teda, Ze pracujem stou zakdzkou toho
klienta a na zakladé toho volime vhodnou intervenci.

V: OK, jasné.

V: Pripravujete se néjak pfedem na tu sménu?

P4: Ja myslim, Ze ono ... jako psychicky se clovék pfipravuje, Ze mam pocit,
ze Clovék je takovy jako vice aktivnéjsi nebo to télo je celkové aktivni, ale
Ze bych néjak konkrétné ... ja si myslim, Ze se ani na to pfipravit neda.
Protoze vy vlastné nikdy nevite, kdo bude volat, s jakou zakdzkou bude
volat, co od Vas bude potfebovat nebo co i od toho hovoru bude ten
klient ocekavat. Takze si myslim, Ze pfipravit se aplné nejde, no.

V:Jo, jasné. Vy prosté prijdete na sménu ...

P4: Pfijdu na sménu ... tak jako, ¢lovék se psychicky pfipravuje na to. To
mate podobné jako kdyz jdete do kterékoliv jiné prace. Takze, clovék se
psychicky pfipravuje, pfemysli o téch sménach, co ho tak zhruba miuize
cekat, ale néjak konkrétné si myslim, ze se pfipravit neda.

V: Hmm, jasné. Hmm (souhlasné pokyvnuti).

V: Jaké situace se tfeba objevuji béhem té Vasi smény pri tom telefonovani

nebo pfi chatovani?
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P4.

Hmm. Tak, ja jenom chci fict, Ze ja osobné chat neprovozuju, protoze na
to nemam piislusny vycvik, takze ja se opravdu zaméfuju vyloZené na
internetové poradenstvi anebo na TKI. Co se tyce hovorti, tak obecné se
da fict, a to bysme se mozna i s kolegy shodli, zZe pfevaZuje takova ta
vztahova problematika, ale také vzhledem k tomu, Ze jsme i zaméfeni na
osoby s duSevnim onemocnénim, tak samoziejmé i tato problematika se

sem da zaradit, je takova nejcastéjsi.

V: Hmm (souhlasné pokyvnuti), dobfe.

V:

KdyZz se fekne ,obtiZna situace” pfi poskytovani této sluzby, at na
internetu nebo telefonni lince, co Vas k tomu napadne? Na co si pfipadné

vzpomenete?

P4: Tak, samozfejmé, kazdy to ma jinak, ale pokud ja bych mél mluvit sdm za

sebe, tak urcité mé napada, Ze téZké hovory jsou vétsinou takové, kdy se
objevuji sebevrazedné tendence, kdy ten klient tfeba chce ukoncit Zivot
atam to je velky natlak i na zodpovédnost toho pracovnika. Ten
pracovnik by mél byt zakotven nejen fyzicky, ale i by mél znat poslani
organizace, mél by umét standardy kvality socialnich sluZzeb a védét, jak
se zhruba takové situace fesi. Ale na druhou stranu ke kazdému klientovi
pristupovat individudlné. TakZe, je to vzdycky podle zakdzky, to je
takovy nas klicovy moment, kterym my se fidime. Ale co se tyce téch
obtiznych situaci, tak ja osobné tak fadim samoziejmé sebevrazedné

myslenky, sebevrazedné tendence, popt. sebevrazedny zapocaty pokus.

V: Jasné. V éem je to pro Vas obtizné, kdyz mate takového clovéka na

P4:

telefonu?

Hmm, tak asi v tom, Ze to je opravdu velka zodpovédnost, rozhodujete
v podstaté o zivoté nékoho dalSiho, coz si musite byt védoma, jakou
intervenci opravu volite a ... i kdyz je, feknéme, néjaky obecny navod na
to, jak v takovych pripadech postupovat, tak na druhou stranu je to tlak

i pro toho pracovnika — musi ustat svoje emoce, emoce i toho klienta.
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Hodné by mél pfemyslet nad tim, jakd slova voli, jaky je slovnik, co
pouziva a mél by si i dopfedu mapovat strategii, kterou si zvoli pfi praci

s tim klientem. TakZe to pro mé osobné je jakasi slozita situace.

V: Hmm (souhlasné pokyvnuti).

V:Jak tu situaci fesite? Takhle ... zhruba. Jo, je to zase hodné individudlni.

P4.

(smich) Je to individudlni, urcité. Myslite jako se sebevrahem anebo jak to

fesim vnitiné?

V: Spis vniting, jak se s tim tak néjak vyporadavate.

P4:

Tak ... mné osobné tfeba pomdhd si uvédomit, Ze jsem taky jenom
clovék. A za Zivot, kdyz to teda vztdhnu k tém sebevraZzednym
tendencim, ma zodpovédnost kazdy sam, takze, to je tfeba mit na paméti
a ja jsem zodpovédny za ten pribéh toho hovoru, jak bude probihat.
Samoziejmé, bych mél byt na strané toho zivota a mam usilovat o to, aby
ten klient nespachal néjaky ten sebevrazedny pokus, ale vzdycky je tieba
mit na paméti, Ze zodpovédnost mame kazdy sam za sebe, za svtij zivot.
Ja nemohu ovlivnit to, jestli on se rozhodne, si ten Zivot vzit nebo ne, az
zavési. Ale samoziejmé&, taky mi hodné pomadhaji konzultace s kolegy,
kdy diskutujeme o tom, jestli jsem jednal spravné nebo nejednal. Pak
vzhledem k tomu, asi vite, nd$§ pan vedouci je psycholog, takze i jeho
sluzeb mtzu vyuzit a zarovenn mame supervize, kde je mozno takovato

tézka, obtizna témata rozebirat.

V: Hmm.

V: Dalsi otdzku tu mam, o co se opirate pfi feSeni tézkych situaci ... takze, to

P4:

uz nemusim ani pokladat, to jste fikal — kolegové, supervize ... snad jen,
pokud Vas k tomu jesté napada néco jiného ...

Jo, jo. A obecné, ze zasad krizové intervence.

V: Myslite tim néjaké ty metodické pokyny, eticky kodex, mozZzna zakony ...

P4:

Ano, metodické pokyny a spol., urcité taky, jo.

V:J4 jenom, jestli tomu dobfe rozumim (smich).
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P4: Jo, urcite.

V: Tak super.

V: Je néjaky rozdil, jak obtiZnou situaci feSite po telefonu a jak pfes to

P4:

internetové poradenstvi pomoci emailu?

Hmm (zamysleni), takhle, postupy tam byvaji v podstaté stejné nebo
podobné, ale u toho emailu je to specifictéjsi v tom, Ze toho klienta
neslySite, nevidite, nemate hned zpétnou vazbu. TakZe, tam by clovék
mél byt opravdu opatrny a spi§ odkazovat tfeba na instituce pomoci
anebo poskytovat takové obecné rady. Tam néjak konkrétné se to moc

resit neda.

V: Setkal jste se uz s néjakou tou podobnou obtiznou situaci vicekrat, béhem

P4.

toho roku?

Ne, ne. Takhle, on je taky rozdil, kdyz jsme mluvili o téch
sebevrazednych tendencich, protoze opravdu to je velmi specifické téma
a to i kolegt, si myslim, ktefi tady pracuji mnohem déle nez ja. Tak si

myslim, Ze to zas neni téma, které by bylo velmi casté.

V: Hmm, nevolaji ¢asto.

P4:

Nevolaji casto tito lidé. I kdyZ na druhou stranu je pravda, Ze n€kdy se
v téch hovorech objevuje i to, Ze naznadi néjaké suicididlni tendence,
feknou: ,ja bych se nejradsi obésil.” apod. ale Vy z toho necitite tu
zavaznost jako takovou. Ale i v takovychto ptipadech je tfeba to oSetfit —
ptat se toho klienta: ,Chapu to spravné, zZe ted byste si ublizil?” nebo ze
ted pfemyslite nad sebevrazdou a tak. A pokud ten klient to udélat
nechce, tak vétSinou fekne, ze to fekl ,jenom tak”, nebo Ze to tak ani
nemyslel, anebo Ze si potfeboval postézovat. Kazdy nékdy mame situace,

kdy si nékdy feknem, ze bychom tady radi nebyli apod., takze ...

V: Jasné. Ted tady mam otazku ... vim, Ze jste fikal, Ze tady pracujete teprve

rok, takZe uplné nevim, jestli je pro Vas, ale mozna uz i vidite néjaky
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rozdil v tom, jak tu obtiznou situaci fesite ted — posun néjaky anebo jak

jste ji fesil, kdyz jste ptiSel?

P4: Jo. V podstaté chcete po mné to srovnani, chapu to spravné?

V: Hmm (na souhlas).

P4:

Hmm (chapavé). Tak, ja si pamatuju, Ze kdyz jsem pfiSel, tak obecné, je to
zarovenl i moje prvni zaméstndni anebo i zaroven prvni zafizeni, kde
poskytuju krizovou intervenci jako takovou, at uz telefonickou ... tak
v podstaté, cejtil jsem se tam byt celkem nejisty. Clovék potad vahal, jak
poznaval ty hovory, jak pozndaval ty klienty, jestli postupoval spravneé,
a tak podobné, takze, ted uz bych fekl, Ze si jsem takovy jistéjsi, v tom
vidim ten posun. Jinak se postupuje vétSinou stejné, ale clovék se
neustdle uci. Neni to tak, Ze by mé uz nic nedokdzalo prekvapit, to si
nemyslim. Myslim si, Ze kaZzdy hovor je nécim specificky a ani ten
pracovnik by nemél zabéhnout do takové té rutiny, ustrnout na misté,

mél by opravdu byt ve stfehu (smich).

V: Pocitat se véim a ...

P4:

Hmm (souhlasné). A hlavné reagovat na toho klienta a respektovat jeho
individualitu. Nékdy s klientem dojdete k tomu, Ze ma pred sebou dvé
mozna feSeni a Vy tfeba cejtite, Ze ani jedno neni pro néj vhodné, jo.
Ale on je ten, ktery mtize rozhodovat sdm za sebe a jd mtiZzu ho na to

upozornit, ale jako ...

V: On si stejné rozhodne ...

P4:

On si stejné rozhodne podle sebe a je to tak v porddku. A my se i snazime
k tomu ty klienty vést. Druhou strankou mince nebo druhou strankou
véci je to, ze nékdy jsou klienti zase pasivni a chtéji to feSeni od nas.
Mysli si, ze jsme ,Bozi” (smich) a chtéji, aby my jsme byli ti, ktefi za né
vyfesi tu situaci. Tam my se ¢asto vymezujeme, Ze to neni mozné, Ze on

je ten klient v té situaci a Ze on by ji mél resit.

V: Byt zodpovédny ...
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P4: Ano, byt zodpovédny apod.

V: Jak se tfeba Vy sam vyrovndavate s tou téZkou situaci na telefonu, kdyz
Vas potka? Co délate pro to, abyste ji zvladnul, abyste ji ustal?

P4: (Povzdechnuti a zamysleni) Abych ji ustal ... urcité, jak jsem fekl, mné
k tomu pomadhaji standardy, mam vycvik v krizové intervenci, mam
moznost supervize, mam moznost intervizi s kolegy apod. Takze ¢lovék
si v takové ndrocné situaci musi hlidat svoji profesionalitu a mél by si
taky umét hlidat svoje emoce. KdyZ to feknu hodné laicky, tak ja se
samoziejmé v tom telefonu nemtzu slozit (smich) a vétSinou mné
pomahaji do toho jit hodné védomé, kdyz ta situace je, je opravdu
narocna, tak jit do toho védomé a fikdm si: ,Aha, tak ted zkusim pouzit
tento postup, pak tento postup a pak tento postup.” Clovék musi mat
takovy nadhled a ustat svoje emoce.

V:Jasné, hodné si hlidate ty emoce.

P4: Hmm (souhlasné)

V: Mate néjakou strategii, jak to pohlidat?

P4: To si myslim, Ze ma kazdej jiny. A myslim si, Ze Gplné univerzalni navod,
jak si hlidat svoje emoce, neexistuje. Myslim si, Ze to taky zalezi hodné na
vyspélosti toho clovéka, na zkuSenostech. Vzhledem k tomu, Ze tady
pracuji i socidlni pracovnici a ja jsem socidlni pracovnik, tak samoziejmé
vim i néco ze Skoly. M¢€li jsme, vétSina z nas méla i psychologii, takze i to
zarovenl pomaha a ... zkuSenosti. Ono kdyZ je pak téch situaci uz vic, tak
Vy se pak naucite néjaky model, ktery Vam pomaha zvladnout ty emoce,
jit do toho védomé a tak podobné.

V: Vy myslite takové ty véci jako strategie zvladani stresu ...

P4: Jo. Strategie zvladani stresu, kdyz fikdm do toho jit védomé, mam tim na
mysli, Fict si, Ze ted se nemohu zhroutit ... uvédomovat si ty emoce, ale
uvédomovat si je s nadhledem, jo — ano, citim tyhle emoce, ale nemtizu to

tomu klientovi ukazat. Myslim takové ty negativni. Samoziejmé, zZe
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mizu fict: , Ted jste mé rozesmutnél”, nebo tak podobnég, ale ... miizu je

vyjadfit, ale musim védeét, kdy se to hodi (slySitelny tismév).

V: Jasné. Prosté, ztistat profesionalni.

P4:

Ano, zilistat profesionalni, udrZet si profesionalitu.

V: A byt pravdivy, taky.

P4.

A byt kongruentni, ano.

V: Jasnég, ja jenom, jestli tomu rozumim.

P4: Jo, jo, rozumite. Chapu, to se klidné ptejte.

P4:

Doufam, Ze jsem byl srozumitelny (smich)

V:Jo, jo, jasné.

V: Co Vam tfeba pomdaha odchazet z té prace ,s ¢istou” hlavou? - Nemichat

P4.

to do soukromych zaleZitosti.

Hmm, hmm (pfemysleni) ... ja to mam tak (smich), zase — kazdy to ma
jinak, Ze (smich), ale ja to mam tak, ze ja si to vizualizuji, tzn., Ze jakmile
zabouchnu ty dvefe, co tady mame, tak uz jsem to zase ja a uz nemusim
byt za toho profesiondla a uz si mazu dovolit délat chyby, a ono to ze mé
néjak spadne. I kdyZ je pravdou, na druhou stranu, je pfirozené, ze
nékteré ty hovory tzv. doznivaji. Nékdy opravdu nelze tplné jit dom
s ¢istou hlavou. Nékdy nad tim opravdu i pfemyslite, fikate si, jestli jste
neméli jednat jinak ... nebo nékdy ten pfibéh toho klienta, té klientky je
tak silny, Ze Vas to ,nuti” nad tim pfemyslet, no a tak podobné. Takze, ja
si to hodné vizualizuju, mdm to tak néjak v sobé vnitiné nastaveno, Ze

kdyz zavfu tyto dvefe nebo i ty venkovni, co tady mame tak, Ze uz jsem

to zase ja a uz nemusim byt za toho profika (smich).

V: (Uchechtnuti) jasné.

V: No a ten posledni okruh, ten se hodné tyka té podpory. Citite ji z okoli? -

P4:
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V: Hmm, kdo nebo co dal$iho Vas pfipadé podporuje, abyste se citil dobre?
MiZou to byt véci, mizou to byt lidi ...

P4: Tak, urcité rodina. J& mam doma taky zvifatka, takze, to mi taky tak
pomaha. A fikdm jako, Ze kdyZ opustim praci, snazim se to uz tolik
nebrat k srdci. Hned, v podstaté, co jsem sem nastoupil, tak jsem se snazil
se ucit, Ze kdyZ opustim tyto brany, tak uZ mizu byt sdm sebou a snazim
se si nepripoustét. Nékdy je to samozfejmé sloZity, ale i doma néco
samoziejmé zminite, Ze jste tfeba meéla narocnou sluzbu nebo tak
podobné, ale v rdmci zachovani néjaky anonymity, ano? Reknu — méla
jsem klienta, klientku, bylo to ndroc¢ny, jsem unaveny a tak podobné...
takZe tak. TakZe, urcité rodina a potom teda je dobry urcité mit i néjaky
konicky, si myslim, to je obecné takovy to preventivni opatfeni, ktery si
myslim, Ze plati.

V: Hmm (souhlasné prfikyvnuti). No, to mam v té dalsi otdzce — jak se
dokazete podpofit Vy sdm, abyste se citil dobfe, a mam tady vlastné
iv poznamkach i ty zaliby, trdveni casu a tak... spanek, odpocinek
a takové.

P4: Jo, jo. To urdité k tomu patfi.

V: Mé uz tak podle toho, co vidim, nic nenapada. Kdybyste k tomu jesté néco
chtél dodat Vy, co Vas napadsi, tak celkové ...

P4: Nevim, nic mé taky tak nenapadad, tak spis jesté néco Vy, jestli Vas néco
napadne. Co byste potfebovala nebo ...

V: (pfemysleni) noo, j4 mam ten pocit, Zze uz jsme zodpovédéli vSechno,
pravé (smich)

P4: Jsme zodpovédéli vsechno (smich).

V: Pak uz tu mam jenom takové otazky jako tfeba na Vase vzdélani nebo na
to, jak jste tady dlouho. A to jste fikal, Ze jste tady 1 rok?

P4: Rok jsem tady. Co se tyde vzdélani, tak mam VOS, kde jsem studoval

obor Socidlni prace a Sociadlni pedagogika, samozfejmé, mam vycvik
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kompletni krizové intervence, tzn. jednak v telefonické, ale zaroven

i tvari v tvaf, mam taky za sebou néjakou praxi, takze asi tak (smich).

V: Dobfe. Jasné. Super.

V: Fakt mé nenapada nic dalsi, co bych se tak zeptala (smich). Samoziejmé,

clovéka napada vic se ptat na ty ptipady, které ten pracovnik ...

P4: Jestli potfebujete, jako klidné.

V: Tak, ... vy jste hodné popsal ten s téma sebevrazednyma sklonama. Je to

P4:

obtizna situace, takze

Jo, nékdy jako, ... co mé ted tak napadlo, kdyz jsme mluvili o téch
téZkostech nebo téZzkych pripadech, tak nékdy je i tézké rozlisit tu
zakdzku toho klienta, kdy sdm ani sdm nezna pfesné ten dtivod, proc¢
vola. Nékdy to mize byt ventilace — jenom, Ze potfebuje vyventilovat své
emoce. Néktefi klienti jsou taky zabihavi, tzn. Ze mluvi o jednom tématu,
pak preskoci na dalsi. Néktefi klienti zase nejsou vécni, tzn. Ze Vas
zahrnou detaily a tak podobné a tam uz je to na tom pracovnikovi, jak
stim umi pracovat ... takZe i tohle jsou ndro¢ny hovory. Rozhodné
nechci, aby to vyznélo, Ze sebevrazdy jsou nasim dennim chlebem. Tak to

rozhodné neni, ale stat se to mize, samozfejme.

V: Stalo se n€kdy, Ze Vas nékdo na té lince tfeba zneuzije? Prosté jen tak

P4
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zavola a vyzkousi, jestli umite pracovat nebo tak néco (smich).

Jo, jo. Ono je rozdil mezi zneuzitim jako takovym, coZ madme definovano
standardy — co povazujeme za zneuziti, ale vZdycky to stejné i vyhdazi
ztoho pocitu toho pracovnika. A mdame néco, ¢emu fikame tzv.
Jtestovaci hovory”, kdy ten klient si tu sluzby testuje, nékdy ma
itendenci si testovat toho pracovnika a to je rozhodné v poradku,
protoze k tyhle ty praci to rozhodné patfi. Takovy rozdil mezi testovacim
hovorem a zneuzitim je v tom, Ze zneuziti se vétSinou objevuje na konci
toho hovoru, tzn. Ze vy poskytnete tu intervenci a tak podobné a pak

tfeba zjistite, Ze si ten cloveék z Vas délal srandu. Tak to je asi zneuZiti.



A pak jako zneuZiti jsou sexudlné motivované hovory. Ten klient vola za
ucelem né&jakyho sexudlniho uspokojeni, tak to je zneuZziti sluzby a to jsou
takovy nejcastéjsi. Ale ja osobné se se zneuzitim moc nesetkdvam. No
a pak jesté, co se da povazovat za zneuziti, je, Ze ten klient je velmi
agresivni, kdy uto¢i na toho pracovnika a opravdu jde i do té osobni
roviny. Tfeba se Vas ptd na vzdélani, jestli jste schopna mu viibec
pomoct, co Vy tam délate a tak podobné. Tam ten pracovnik se musi
jednoznacéné vymezovat. A ma moznost, samozfejmé, po upozornéni
toho klienta, ten telefon i polozit, kdyz uz je to jako za hranou. Ted zase,
tu hranu mame kazdej jinde, ale ... jako vy poznate, kdy tfeba i ten klient
nadava v ptlce hovoru, ale nadava na nékoho, protoze si potiebuje
ulevit, to je v porddku. Ale ve chvili, kdy opravdu jde do ty osobni
roviny a zacne nam nadavat sprosté a Vy uz to nemuZete poslouchat, tak

mate moznost té obrany, samozrejmé.

V: Tak to je urcité nepiijemné, protoze ten ¢lovék ma zistat v anonymité a to

jak ten klient, tak i ten pracovnik, Ze jo.
P4: Hmm, hmm (souhlasné ptikyvovani).
V:To je jedno z pravidel.
P4: Je, urciteé.

V: TakZe to nemusi byt pfijemné vSem, ... nebo spis nikomu (smich).

P4: Noo, ono asi vétsiné lidi to je nepfijemné. Nezndm nikoho, kdo by si

liboval v tom, Ze klient ato¢i (smich). Mdme tady takového klienta, ktery
. ale pokud tady takovy agresivni klient vola opakované, tak uz se to
tady fesi tymové, jak s nim pracovat a domlouvaji se riizné strategie a tak

podobné a tam je dtlezité, aby to ten pracovnik respektoval tu dohodu,

kterou si nastavi tym.
V: tak mu ten tym i pomuZe v tom, kdyZ si nastavi tu spolecnou dohodu.

P4: Jo, urdcité.
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V: To asi neni pak tézkeé ... teda, to asi zase hodné zalezi na okolnostech ...

P4:

P4
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pro ného je to asi i snazsi potom to respektovat.

Nevim, jestli se to takhle upIné da fict, protoze pokud je klient
patologickd osobnost, kde to nadavani neboli koproldlie — tak se fika
clovéku, ktery nadava sprosté, tak je to soucdsti néjakého pfiznaku
onemocnéni, tak téZko se mu to pak vysvétluje. Ale ono taky zalezi, pak
jsou klienti, ktefi to maji jako hobby a kde tfeba ani ta porucha neni a vy
nevite, jestli si potfebuje jenom schladit Zdhu nebo jestli je to pfiznak
néjaky nemoci ... to je vzdycky co jako mate v hlavé. Mné tfeba pomdha,
kdyz vim, Ze ten klient je néjaka patologickd osobnost nebo ma néjaky to
dusevni onemocnéni, tak to pomaha hodné i v té psychohygiené, fict si,
Ze on to tak vlastné ani nemysli, on za to ani tak nemtize, je to soucasti
né€jakého jeho priznaku, a tak podobné. Takze tohle je i tfeba brat vpotaz.
Hmm, to je zajimavé. To jsou fakt zajimavé véci (slySitelny tsmév).
A jasné, Ze ten clovék na to musi byt pfipraveny a mit ten vycvik.

Urcité. Ono nejvic Vas stejné naudi ta praxe. Ono totiz ... i kdyZ jste na
tom vycviku, tak porad vite, Ze si tak zkousite néjaky modelovy situace
a porad vite, Ze je to modelova situace, kdezto tady, kdyz ja zvednu ten
telefon, tak uz vim, Ze musim do toho jit redlné — je to redlné, je to zase
vétsi zodpovédnost. V tom je asi ten rozdil. Proto fikdm, Ze praxe Vas
naudi nejvic. I kdyz, na druhou stranu, musim fict, Ze ty vycviky jsou
v dnesni dobé koncipovany velmi dobfe, kdy zakousite opravdu narocné
situace, které tfeba ... nechci Fict, Ze se na lince neobjevuji ... ale které
jsou v tom vycviku mnohem narocn€jsi, nez v tom realu — nez pak v té
realné praci. To je teda to, co jsem vypozoroval, mluvim sdm za sebe,
takze takhle to je, cozZ je zase fajn, protoze ten ¢lovék uz je pak pripraven.
I kdyz, na druhou stranu, fikdm, pokazdé Vas miize néco prekvapit.
A myslim si, Ze i my pracovnici mame kolikrat takovou situaci, kdy ani

my sami nevime (smich), jak ten hovor vést a ona Vas ta situace k tomu



donuti ... a vZdycky je to o tom klientovi. TakZe ja tfeba jsem se naucil, Ze
uz se nebojim to tém klientim fikat - ja tedkom sam pfemyslim, co bych
délal ve Vasi situaci, domnivam se Ze ta situace je opravdu narocna — co
by se dalo udélat a pfehodim odpovédnost zase na toho klienta. Tim
ziskdvam cas (slySitelny tismév), to je takova strategie a miZzu si zase
rozmyslet, kam bysme ten hovor mohli posunout nebo kam bysme ten
hovor mohli vést.

V: Mé napada, Ze mozna by byli takovi, co by listovali v néjakych ptiruckach
a brouzdali po internetu ...

P4: Jako klienti nebo pracovnici?

V: Pracovnici, kdyZ takhle ziskavaji ten ¢as nebo tak néjak ... hledaji oporu
v tom vnéjsim ...

P4: Jo, jasn€, rozumim ... jako asi by to mohlo byt, ale ja si to neumim
predstavit pfi tom telefonu.

V: No, kazdy jsme jiny, vy sbirate c¢as, abyste mohl reagovat ..

P4: A ono jako ... ja si to totiZ neumim pfedstavit z toho divodu, Ze ono na
to nenti cas listovat v téch knihdch, kdyz mate toho klienta na tom drat¢,
tak musite akutné reagovat a to, ze ziskavam cas, tak ho ziskdvam, ja
nevim, v fddu minut. To neni o tom, Ze hodinu budu schrnovat, abych
ziskal cas, ale je to v fadu minut. Musite byt opravdu akéni a opravdu ...
ale to je ... to Vas naucdi praveé ta praxe, no (zvesela).

V: To je tak vétsinou.

P4: Jo.

V: Praxe mnohem vic pfipravi toho ¢lovéka.

P4: Jo, urcite.

V: Tak mé uz vazné nic nenapada (smich), jestli ani Vas ne ...

P4: Asi uz néé.

V: Zase mam uplné jiny pohled na véc, protoze kazdy fikate fakt jiné véci

(slySitelny smich) ... protozZe kazdy to jinak pojmete

115



P4: (smich) a tak ja zas doufam, Ze se v tom aspon trosku shodujem v ramci
té prace s klienty.

V: Tohle je néjaky, asi tieti rozhovor a tam uZ se zacinaji rysovat néjaké ty...
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