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Abstrakt

Telefonickd krizova intervence je jednou druhl moZné pomoci v pfipadé psychické krize.
V poslednich letech byla spole¢nost vystavena mnohym situacim, které méli potencial zpisobit
psychickou krizi. Jednou z téchto situaci byl zacatek valky na Ukrajiné. Tato prace se snazi
prozkoumat, jakou zkuSenost s timto obdobim po vypuknuti valky na Ukrajiné, maji telefonicti
krizovi interventi v Ceské republice. Prace analyzuje polostrukturované rozhovory otevienym
kédovanim. Vysledna interpretace predstavuje vliv médii na prohlubovani psychickych krizi
klientQ, jak se krizovi interventi podporovali navzdjem, ale také jak je podporovaly jejich

provozni organizace.

Klicova slova

Telefonicka krizova intervence, telefonickd krizova intervence, krize, intervent, klient,

obranné mechanismy.



Abstract

Telephone crisis intervention is one type of possible help in the event of a psychological crisis.
In recent years, society has been exposed to many situations that had the potential to cause a
psychological crisis. One of these situations was the beginning of the war in Ukraine. This work
tries to examine the experience of telephone crisis interventionists in the Czech Republic with
this period after the outbreak of war in Ukraine. The work analyzes semi-structured interviews
by open coding. The resulting interpretation represents the influence of the media on the
deepening of clients' psychological crises, how crisis interventionists supported each other,

but also how their operating organizations supported them.
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Uvod

Telefonicka krizova intervence pomaha lidem jiz desitky let. Za tu dobu se odehrdlo mnoho
svétovych krizi, které ovlivnili kazdého z nas. Jen malo z nich vSak zasahlo lidi natolik, jako
vypuknuti valky v, k Ceské republice blizko polozené, Ukrajiné.

Touto praci jsem se pokusil zachytit jaké bylo toto obdobi, od vypuknuti valky na
Ukrajiné, pro pracovniky telefonické krizové intervence. Vétsi porozuméni zkuSenostem
telefonickych krizovych interventi by nam mohlo pomoci se do budoucna na podobné krize
pfipravit lépe, a rychleji reagovat. Soucasné ndm prdce pfriblizuje naroky na interventy
samotné.

Prace je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti a to teoretické a praktické. Teoreticka ¢ast je
rozdélena do Ctyr ¢asti. V prvni ¢asti je predstaven pojem krize, jak se krize déli, jaky je jeji
prabéh a nasledky. Druhd cast prindsi vhled do krizové intervence, jaké jsou jeji postupy a
formy. Treti ¢ast predstavuje samotnou telefonickou krizovou intervenci, jaké jsou jeji vyhody
oproti intervenci prezencni, jeji zastiténi v zakoné, druhy hovor( a jak se lisi jeji pribéh oproti
prezenéni formé&. Ctvrta &ast se soustfedi na krizového interventa, jaké jsou na ného pozadavky,
eticky ramec, jak je ukotven v zdkoné a jak se m(iZe intervent starat o psychohygienu. Kapitola
je zavrSena zavérem.

Praktickd ¢ast predstavuje podkapitoly zabyvajici se metodologii vyzkumu, cilem
vyzkumu, vyzkumnymi otazkami, vyzkumnym vzorkem, sbérem dat nacCez navazuje analyza

dat. V nasledné ¢asti probéhne interpretace analyzy dat spolecné se zavérem teoretické ¢asti.



1. Krize

Slovo krize ma v Ceské spolecnosti prevainé negativni konotaci, miZeme si pod ni
predstavit prirodni katastrofy, umrti, nemoci ale i akutni nedostatek finan¢nich prostredku.
Tato prace se vSak bude zamérovat na zcela jiny fenomén a to krizi psychickou.

Daniela Vodackova a kol. (2020, str.:27) ve své knize definuje krizi takto , Subjektivné
ohroZujici situace svelkym dynamickym nabojem, potencidlem zmény”“ Podobné znéni
definice méZeme najit i u jinych autord (Spatenkovd, 2011, 2017; MI¢ak, 2007), ti se shoduji
hlavné na nasledujicich bodech.

Krize je ryze subjektivni véc. Co to znamena? Kazdy z nds ma jiné Zivotni zkusenosti,
jinou odolnost vidi stresu a je v jiné Zivotni fazi, proto jsou pro ného podnéty jinak krizotvorné.
Nékteré uddlosti jsou sice krizotvorné samy o sobé, napfiklad ztrata blizkého, neznamena to
ale, Ze se dostaneme do psychické krize. To jiz zaleZi na subjektivnim zpracovani situace.
Spatenkova (2004) toto popsala jako ,normalni reakci na nenormalni situaci.

Na krizi vSak nemUzZeme nahliZzet pouze z negativniho Uhlu pohledu. Predstavit si to
nam mUliZze pomoci etymologie tohoto vyrazu. Z feckého slova krisis — bod obratu nam vychazi
jeji potencial. Dobfe opecCovand krize je Sanci pro dalsi rast jednotlivce (MIc¢ak, 2007,
Spatenkova a kol., 2017).

Krizi predchdzeji jeji precipitory, tedy udalosti a podnéty, které ji vyvoldvaji. O téch se
budeme bavit vice v nasledujici kapitole.

Spatenkova (2004) vysvétluje rozdil mezi krizi a traumatem. Trauma je definovano
podnétem, definuje ho tedy udalost, co se stalo. Oproti tomu krize je definovdna subjektem,
tedy tim, komu se to stalo. Z tohoto ndm vychazi i subjektivni vnimani krize.

Poslednim dulezitym bodem pro definovani krize je jeji ¢asovost. Krize je casové
ohrani¢ena udalost, prestoze subjektivni vnimani casu v krizi se mGze lisit, zpravidla do

nékolika mésict v pFipadech naroéné krize (Spatenkova, 2004; Vodackova a kol., 2020).

1.1. PFi€iny krize

K tomu, aby vznikla krize, pfispiva hlavné souhra dvou faktor(. Prvnim je aktudlni
vyladénost organismu, tedy to, jak aktualné snasime stres, jak moc velkou jsme méli ¢i mame

psychickou zatéZ, mira odpocinku apod. Jsou to tedy faktory, které ovlivni nasi télesnou a



dusevni pfipravenost na podnéty. Daniela Vodackova (2020) s témito faktory odkazuje na

Reného Thoma (1992), ktery vnitini faktory rozdéluje na nasledujici:

Vyvoj — Vyvoj zde chapeme jako tlak na ¢lovéka pro adaptaci vici vlastnimu vyvoji a vécem
z toho pramenicim. Pfedstavit si to mdzZzeme napfiklad na narlstajici zodpovédnosti za sv(j
vlastni Zivot u studenta.

Nahradni opatfeni — takto Thom pojmenoval jev, kdy si ¢lovék na uréitou situaci vytvori
dostacujici obranny mechanismus, ten vSak neni dokonaly, v pribéhu ¢asu ztraci na
udinnosti a prestdva fungovat, co? ¢lovéka znovu privede ke krizi. Stépatenkova (2004, str.:
40) tento jev pojmenovava feckym pismenem hybris a cituje zde Knoppovou (1994) ,Je to
néco podobného, jako zalepit dusi kola provizornim materidlem, naptiklad Zvykackou, ¢i
pryskyfici ze stromu. Na takovém kole nejde jezdit porad, zanedlouho vzduch zacne
uchdzet znovu” Krize tedy pfichazi ze starych, nevhodné zpracovanych situaci.

Druhym faktorem jsou poté vné;jsi spoustéce. To jsou urcité situace, které na nas plsobi

krizotvorné. Voddackova a kol. (2020) spolecné s Vymétalem (2009) je rozdéluji na nasleduijici.

Ztrata — Toto znamena, Ze jedna Ci vice soucasti naseho Zivota jiz nejsou pritomny. Nejedna
se pouze o lidi ¢i véci z naseho okoli, ztratit mUZeme napfiklad i finan¢ni nebo bezpeénostni
jistoty, pratele skrze zradu, ¢i skrze nds vyvoj mliZzeme ztratit nase staré hodnoty a musime
hledat nové.

Zména — vétsina z nas jisté zna réeni ,,zménu nemd nikdo rad“, nemuizZeme sice takto
absolutisticky generalizovat, krizotvornost zmén je vsak nepopiratelnd, at je dobrovolna ¢i
nikoliv, ¢lovék opousti své zndme prostiedi, a vydava se do jiného. Jako ptiklad zde mizZeme
uvést stéhovani, zménu prace, nastup do Skoly ale i napfiklad svatbu. VSechny tyto udalosti
od nds vyZaduji ur€itou miru psychické stability, abychom je mohli zvlddnout svymi
vyrovnavacimi prostredky.

Volba — volba mezi dvéma ¢i vice stejné hodnotnymi podnéty. Takova situace muZe vyustit
v pocit zavinéni a nepfijeti svého rozhodnuti. Autofi vtomto pfipadé odkazuji na
svétoznamé dilo Williama Styrona ,Sofiina volba“, které pojednava o jedné z nejtézsich
voleb viibec.

Kazdy z nas je jinak citlivy na jednotlivé faktory, ke krizi dochazi pokud jeden z téchto

faktorl prekroci nasi unosnou mez a my si s nim jiz nedokdZzeme poradit. MizZe to byt od

onemocnéni po narocné rozhodnuti. Faktory se také ovliviuji navzajem. Pokud budeme zdravi

fyzicky, budeme i vice odolni vici krizi pramenici z tézkého rozhodnuti (Vodackova a kol., 2020).
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Spatenkova (2017) ve své publikaci uvadi nésledujici faktory, které se té% navzajem

ovliviuji a které determinuji nasi pfipravenost na krizi. Jsou jimi:

1. Vék - kazdy jedinec se pfi vypuknuti krize nachdzi v jiném vyvojovém obdobi, m3 tedy pred

sebou jiné ukoly ale zadroven ma jiz jiné ukoly za sebou, ze kterych by mohl Cerpat
vyrovnavaci mechanismy. Od doty¢ného se vsak ve spolecnosti ocekava urcita zkusenost,
coz mUiZe plsobit poté na jedince negativné.

Pohlavi — Zde se mlzZeme podivat na statistiku, kterd nam fika, Ze Zeny Castéji vyhledavaji
psychosocidlni pomoc, také se ale kazdé pohlavi setkdvd se specifickymi Zivotnimi
udalostmi, které mohou pUsobit krizotvorné.

Zivotni situace — na tu zde nahlizime Cist& materalné. Pfestoze ¢lovék v Ceské republice ma
k dispozici bezplatnou krizovou pomoc, |épe zaopatfeny clovék si mlze dovolit lepsi a
rychlejsi ndslednou péci v podobé napriklad psychoterapie.

Zdravotni stav — zde se odkazi na kapitolu druhU krize, konkrétné na krize pramenici
z onemocnéni. Obecné muzZeme fici, Ze pokud jsme oslabeni nemoci, jak uZ psychickou tak
fyzickou, sniZuje se nase rezistence.

Osobnostni faktory — kazdy z nas ma jiny temperament, nékdo je vice melancholik, jiny
zase sangvinik. Kazdy se také jinak prizplsobuje novym situacim, je jinak emocné stabilni
a ma jinou miru resilience!. Véechny tyto osobnostni faktory poté ovliviiuji nd$ postoj vaéi
krizi.

Schopnost zvladat krizové situace — zde se nejedna o osobnostni nastaveni, nybrz o kvalitu
a rozvinuti nasich vyrovnavacich mechanism.

DrivéjSi nevyresené krize — ty nas negativné ovliviiuji do budoucna a oslabuji nas v reSeni
krizi aktudlnich. MUze také dojit k znovuotevieni drivéjsi krize a vznika tim spolupUsobici
krize.

Spolupusobici krize — feseni vice krizi najednou. Ty nemusi vzniknout najednou, vlivem
Zivotnich uddlosti se vSak vytvofivice jak jedna. Mira zatéze se s kazdou dalsi krizi stupniuje.
Nadéje — Nadéje ve zlepseni je jednim z hnacich motor( pro feseni krize, s prohlubovanim

krize se vSak vytraci, je tfeba tedy nadéji jedinci dodavat.

1 ¢&initele, které jedinci poméhaji pFeZit v danych podminkach (Hartl, 2004)
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10. Rodinné prostredi a socialni podpora — ¢im vice se ¢lovék do krize propad3, tim vice je
zapotrebi mobilizace okolnich sil. V tomto ohledu plati, Ze jedinec s dobre fungujici rodinou
a vybudovanou socidlni siti ma vétsi Sanci pro dobré zvladnuti krize.

UZiteény ndstroj pro mapovani miry stresu, a tim i pfipravenost na pripadné dalsi
krizové situace, sestavil Holmes a Rahe (1964), ktefi sestavili tabulku predvidatelnych Zivotnich
udalosti a k nim pfiradili urcité bodové ohodnoceni (viz. Pfiloha €.1). Mira stresu se poté
vypocitdvala sou¢tem bod( z udalosti, které nds potkaly za urcité obdobi. Pokud soucet
prekroCil 250 bod(, je zde doporuceni vyhledat pomoc ¢i byt opatrny pro pripad vzniku
stresové poruchy. Tato tabulka ma vyhodu silného zakladu na dlouholetych studiich Holmese
a Rahea, presto vSak zUstavaji krize velice subjektivni zalezZitosti, a tak muze tabulka slouzit
spide k orientaci, nelze skrze ni nic vyvozovat (Vodackova a kol., 2020; Spatenkova, 2004,2017).

Eis (1992) zde naopak pracuje s modelem trojuhelniku bio-psycho-socidlnich faktord,
aktualniho krizového stavu a situacniho spoustéce. Kazda ¢ast trojuhelniku ovliviiuje ty druhé.
Kazdy ¢lovék ma jinou citlivost na kazdou z téchto ¢asti a do krize se tedy dostadva tehdy, jsou-

li ¢asti v nerovnovaze jedna vici druhé a vUdi citlivosti jedince na tyto ¢asti.

1.2. Reakce na krizi

Projevy Clovéka v krizi si mlZeme rozdélit do tfi zakladnich skupin, které u jedince
pozorujeme. Jsou jimi: jak se dany ¢lovék chova, jak premysli a jak proziva krizi na emocni
Urovni. Mira projevu krize u jedince je vSak velice subjektivni, zlezi zde nejen na mire
resilience osoby, sile krizotvorného faktoru, ale i na socialnim kontextu udalosti, tedy jak rychle
a do jaké miry se dostane osob& pomoc od okoli (Spatenkova a kol., 2017).

Obecnou reakci zahrnujici vSechny tfi oblasti je takzvané nahradni reSeni. Jednd se o
vyvinuti zcela nového nedostacujiciho mechanismu. Ten se mlzZe v aktudlni chvili jevit jako
funkéni. Ug¢innost takového mechanismu miZze ndhle skonéit, ¢i se v priibéhu ¢asu zmenduje a
nastava opétovné vystaveni krizi (Vodackova a kol., 2020).

Podivejme se tedy nejprve na nejviditelnéjsi z téchto skupin, kterou je, jak se ¢lovék
chova. Mlzeme zde u ¢lovéka pozorovat tfi zakladni vzorce chovani.

Utok — Energie je nasmé&fovdna na okoli. Clovék se mliZze dostavat do konfliktd, odhdni
od sebe pratele, ¢i je naopak Zada velice nepfimérené o pomoc. Snazi se vyresit krizi nasilim &i

jinym dto¢nym chovanim, nasmérovanym proti krizové situaci (Vodackovd a kol., 2020,
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Spatenkova, 2004). Agresivita se zde nemusi projevovat pouze ven, autoagresivita je také
Castym jevem (Matousek, 2012).

Utékové chovani - Zde se jedinec mGZe pokusit o Unik dvojim zplsobem. Jednim je
fyzicky uték, jedinec se fyzicky snazi vyhybat krizi. Napfiklad prestane chodit do prace, do
spole¢nosti, mezi pratele apod. Druhé je vnitfni stazeni do sebe. Jedinec o krizi nemluvi, dél3,
jako by neexistovala, od jakychkoliv myslenek na ni utikd a nebavi se o ni (Vodackova a kol.,
2020).

Ustrnuti - je treti reakci, kterou na rozdil od predchozich dvou nepohdni sympaticka
reakce, nybrz parasympaticka. Jedinec se mliZze zdat azZ pfilis v klidu. Zde se vice projevuji stavy
paniky?, disociace? ¢i derealizace* (Matousek, 2013; Eis, 1994).

Jednim z hidfe pozorovatelnych chovéani pro okoli je regresivni chovani. Clovék
neschopen vyporadat se skrizi naucenymi mechanismy se muze vrétit k pdvodnim
mechanismUm, ¢asto vidénym jako détské mechanismy (Voddackova a kol., 2020). Bohuzel toto
chovani krizi naopak prohlubuje, jelikoz vyvojové mladsi mechanismy mohou byt na krizi méné
ucinné nez ty aktualni.

Excesivni chovani - to je nastésti pro okoli velice viditelny indikator toho, Ze je néco
v neporfadku a muze prijit véasnd pomoc. MiZzeme tu pozorovat napfiklad silny abusus
alkoholu, drog, promiskuitni chovani ¢i silné nelogické chovani. Také ale chovani, které by bylo
pro jedince jinak vzacné (Matousek, 2013).

DalSimi projevy mohou byt télesné projevy ve smyslu bolesti hlavy, napéti v téle, ztraty
citlivosti v urcitych ¢astech téla, nejéastéji v nohach, s ¢im je poté spojen pocit ztraty kontroly
rovnovahy. Mohou se projevit psychosomatické ¢&i fyziologické potize souvisejici
se setrvavanim v télesném nabuzeni. Tim je ovlivnéno traveni, spanek a dalsi fyziologické
procesy, které potrebuji také aktivaci parasympatiku, nikoli setrvani v sympatické reakci
(Vodackova a kol., 2020; Matousek, 2013; Eis, 1994; Beck, 2019).

Naruseni béznych zplisobl mysleni neni jiz tak viditelné, jako je napriklad chovani, stale
se vSak dfive ¢i pozdéji na jedinci projevi. Hlavnim indikatorem pro krizi je zde tunelové vidéni.

Clovék se miZe zamé&fit pouze na uréity okruh fedeni a podnétd, které nékdy mohou byt a?

2 Dezorganizovana reakce doprovazena pocity ohroZeni a Uzkostmi (Hartl, 2004).
3 0ddéleni & odpojeni (Hartl, 2004). Jedinec se miZe napfiklad odpojit od emoci & fyzického proZivani.
4 Forma depersonalizace. Svét je pro jedince jakoby nepochopitelny, jiny &i prazdny (Hartl, 2004).
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iracionalni. Dale sem patfi dezorganizované mysleni, regresivni zplsob mysleni ¢i vnimani
samo mUZe byt na hranici s realitou (Vodackova a kol., 2020; Spatenkova, 2004,2017).

MuUZe nam nastat také panicka reakce, kterou si nesmime plést s panickou atakou.
V panické atace se nam percepcni pole maximalné zuzi na smrt a pocit umirani v doprovodu
nesmirné Uzkosti a jejich fyzickych projeva. U panické reakce se nam odehrava opak, percepcni
pole se rozevird, nastdva zahlceni a chaos, z cehoz poté prameni vysoka Uzkost. Lidé v panické
reakci nejsou schopni své mysleni usmérnit a to ¢asto vyusti v chaotické iraciondlni chovani
(Beck, 2019).

Nyni se dostavdme do oblasti emoci a prozivani krize. V leh&ich pripadech je reakce na
krizi projevena Uzkostmi, strachem, pocitem ztraty kontroly, pocitem ohroZeni a celkovym
pocitem emocniho napéti. Tyto pocity mohou byt pfitomny konstantné, coz omezuje mozZnosti
Clovéka se s krizi vyrovnat. Je zde také dulezité nezaménit krizi za depresi, jelikoz ta ma
podobné symptomy, jeji Fedeni viak vyZaduje zcela jinou péci. (Spatenkova, 2004). Hlavnim
indikdtorem, Ze nejde o depresi, mGZe byt absence anhedonie®, ktera je jednim z hlavnich
symptom0 deprese. V pripadé vaznéjsi reakce na krizi mohou nastat i stavy nasledujici.

Disociace, ktera se m(iZze projevovat odpoutanim se od emoci ¢i vnimani télesnosti. Ve
vazinéjsich pripadech se jedinec mlze disociovat i od reality a vnéjSiho svéta, v takovych
pripadech je pomoc nevyhnutelné nutna (Nolen-Hoeksema et. al., 2012).

Derealizace, ta se zde mUZe projevovat pocity, Ze se mé krize netyka, tedy odtrzeni se
od reality.

Syndrom psychického ohroZeni (dale jen SPO) je projev, o kterém se v literatufe uvadi,
Ze nastava prevainé pozdeéji v krizi. Jedna se o takzvany predstupen pro zdvaznéjsi chronické
stavy a poruchy. BohuZel mlze vést téz k presuicidalnimu syndromu. SPO doprovazi stavy silné
viny z nezvladnuté krize a z toho pramenici stud a sniZzeni sebehodnoceni. Dale se zde projevuje
Uzkost na takové Udrovni, Ze se stavd pro jedince nezvlddnutelnou, nastavd vsak i zuzeni
percepce vychodisek, tudiz se z tohoto stavu jedinec nedokaze dostat sam (Matousek, 2012;

Vodackova a kol., 2020).

5 ,Neschopnost proZivat poté$eni a radost” (Hartl, 2004, str.: 19).
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1.3. Druhy krizf

PrestoZze je krize velice subjektivni zalezZitost, mGZeme ji rozdélit do nékolika druhd, a to
zejména na zakladé precipitori. Nejcastéji se pouziva déleni krizi podle Baldwina, z jeho

rozdéleni vychazi i Vodackova a kol. (2020) &i Spatenkova (2004).

Vyvojova krize

S timto druhem krize ma zkusenost kazdy Clovék, jelikoz Zivot pred nas neustale dava
nové Zivotni problémy a situace, na které musime reagovat. Plivod takové krize mlze byt jak
vnéjsi, napriklad naroky spolecnosti, Skoly ¢i rodiny, tak vnitini, které mGzeme chapat napftiklad
jako naroky a hodnoty, které si sami vytvarime v pribéhu Zivota. (Vodackova a kol., 2020).

Vyvojové krize maji oproti ostatnim krizim urcité vyhody. Jednou z nich je jeji do jisté
miry oCekavatelnost a predvidatelnost. To nam umoZziuje zacit se ptipravovat na dané obdobi
jesteé pred jeho zacatkem.

Dalsi vyhodou je fakt, Ze s vyvojovou krizi maji zkuSenosti vSichni lidé ve spolecnosti, to
nam pfindsi pozitivum v potencidlné vétSim pochopeni a pomociokoli, od lidi ktefi si
podobnou situaci prosli. Tato pomoc se napfiklad mizZe projevit jako urcité ritualy, které
danému ¢lovéku pomohou projit krizi. Pfikladem muzZe byt napfiklad svatba ¢i pohreb, ale i
obycejnd véc jako narozeniny ndm mohou pomoci se vyrovnat a prejit prah krize (Spatenkova,
2004).

Na vyvojové krize také mizeme nahlizet z hlediska psychologického. MI¢ak (2007) zde
pracuje s psychosocidlni teorii Erika Eriksona, ktery rozliSuje celkem osm stadii v Zivoté.

Kazdy z téchto vékl s sebou nese urcity Zivotni tkol. Spini-li jedinec dany ukol, integruje
si tuto zkuSenost do své osobnosti. Problém pfichazi ve chvili, kdy se jedinci splnit ukol
nepodafri, takovy ¢lovék se poté cykli v jednom stadiu, dokud jej neprekona. Bohuzel pfi tomto
zacykleni pUsobi i spolecenské vlivy a vlastni ocekavani, které jsou poté zdrojem negativnich
pocitll jako jsou ménécennost apod.

Vodackova a kol., (2020) se nepousti pfili§ do rozdélovani vyvojové krize na druhy ci
puvody. Predstavuje ji spiSe jako vysledek drivéjsich nevyresenych tranzitornich krizi (popsané
nize). Ty jsme v minulosti nedokazali zdravé zpracovat, coz nds pfivede k neschopnosti zdravé

zpracovat krizi, ve které aktualné jsme. (Vodackova a kol., 2020).
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situacni krize

Tato krize se nejcastéji vyskytuje jako reakce na vnéjsi precipitory. Jedna se o urcitou
situaci, ve které jsme vystaveni ztraté, zméné Ci volbé, mohou se tedy objevit kdykoliv a
kdekoliv. Jejich neptedvidatelnost je zde velkou nevyhodou, vnasi to do krize pfekvapeni ¢i Sok.
Okoli s nimi také nemusi mit zkuSenosti a tak se mlZe objevit neadekvatni reakce z okoli
(Spatenkova, 2004).

U této krize hraje svou roli konstelace bio-psycho-socidlnch faktord spole¢né s krizovym
spoustécem (Eis, 1994). Velice tedy zalezi, v jakém obdobi a rozpolozeni nds krize zasahne.
Krizova situace v jednom obdobi tedy nemusi byt krizotvorna v obdobi jiném. U takto velice
subjektivné zabarvené krize je potfeba pomoci ¢lovéku se v krizi zorientovat, tedy rozklicovat
spoustéc, jeho vztah ke krizi, zdroje krize a vztah zdrojt k ¢lovéku. (Vodackova 2020)

Faze situacni krize - Situacni krizi si mGZeme rozdélit na faze, kterymi si ¢lovék prochazi.
Jedno ze znamych rozdéleni sestavila americkd psycholozka Kiibler-Rossova, jez sestavila faze
truchleni v reakci na ztratu. JelikoZ je ztrata pouze velice silnd situacni krize, mGzeme vidét
paralelu t&chto fazi i u jinych situaénich krizi (Spatenkovd, 2004).

Prvni fazi tohoto rozdéleni je popreni. K tomuto se pfipojuje i Spatenkovéd se svym
rozdélenim (Spatenkva, 2004). Oba tito autofi se shoduji na tom, Ze prvni reakci na nahlou
extrémni situaci je popFeni reality. Clovék si nepFipousti, 7e by se toto mohlo dit pravé jemu.
Tato faze je jiz ale doprovazena vnitinim distresem, ktery se vSak jedinec snazi potlacit
(Tothova, 2013).

Druhou popsanou fazi je faze hnévu. Spatenkova jej popisuje jako fazi emoéni reakce
(Spatenkova, 2004). Hlavni podstatou této faze je konfrontace s realitou. Tuto bouflivou fazi
muze doprovazet konfrontace s okolim, hledani vinika ¢i ukonceni spoluprace s pomocnym
persondlem. Tato faze je tedy velice naro¢nd nejen pro ¢lovéka samotného, ale i pro jeho okoli
(Tothova, 2013)

Treti fazi je faze smlouvani. Jedinec se pokousi vyjednat si vyjimku. Vyjednavani
nejcastéji probiha s krizotvornym faktorem samotnym (napfiklad pokud je spoustécem krize
partner, ktery opustil Zenu, mlzZe Zena smlouvat s muZzem o tom, aby ve vztahu zlstal). Pfi

umirani je zde ¢asté smlouvani se smrti samotnou (Tothova, 2013)
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Ctvrtou fazi je faze smutku & deprese. Jedinec si pfipousti nevyhnutelnost reality, to
zpUsobi ndval smutku, ale jedinec se mize i propadnout do deprese. Pfi této fazi je dllezitd
podpora rodiny a blizkych (Tothova, 2013).

Posledni patou fazi je faze smireni. Jedinec si nejen realitu pfipusti, ale smifi se s jeji
nevyhnutelnosti. Tato faze pfinasi jedinci vytouzZeny klid.

Tyto faze na sebe navazuji, mohou se vSak preskakovat Ci se jedinec mlize vracet do
fazi, které jiz prosel (Tothova, 2013).

Spatenkova (2004) se pousti i do rozdéleni reakce na situaéni krizi, které se do uréité miry
lisi od obecné reakce na krizi popsané v nasledujici kapitole Pribéh krize.

Sokova faze — jednd se o stav, ktery navenek mize pdsobit klidné a vyrovnané, opak je
ale pravdou. V Sokové fazi je Clovék psychicky zahlceny, chaoticky, hyperaktivni ¢i naopak
apaticky. Hlavni zndmkou této faze je popirani krize, coz vede k jejimu nefeSeni a propadani se
do dalSich fazi této krize. Pro okoli je velice naro¢né rozpoznat, zda je jedinec v krizi i nikoliv.
Diky mechanismu popirdni se jedinec muze zdat zcela v poradku.

Faze emoéni reakce — Clovék, ktery pFejde do této faze, si za¢ind uvédomovat realitu, a
mobilizuje své obranné mechanismy. Zde Spatenkovd klade veliky ddraz na socidlni oporu,
kterd zde funguje jako zachrana, pokud nase mechanismy selZou. Zde nastava zlom - podafi-li
se nam prekonat krizi svymi obrannymi mechanismy ¢i pomoci z okoli, dostdvame se do faze
zpracovani krize. Pokud se ndm to nepodafi, hrozi, Ze se krize stane chronickou (Spatenkova,
2004).

Pokud se krize stale prohlubuje, m@Ze dojit az k Chronické krizi — (Spatenkova a kol.,
2017) hodnoti chronickou krizi jako velice podobnou akutni, je pfi ni vSak tfeba terapeutické
prace, nikoliv krizové. Markantnim projevem je postoj vi¢i krizi. Clovék je pasivni, rezignovany,
s krizi nevyrovnany. Reeni krize se vyhybad, pfes zdanlivy projev toho, Ze krizi fesit chce. Cim
dfive se s takovouto chronickou krizi zane pracovat, zpravidla tim Iépe se z ni ¢lovék dostdva.

Faze zpracovani krize — silné emocni reakce se stavaji méné Casté a jejich intenzita
klesa. Je to postupny déj, ve kterém je ¢lovék stdle méné kiehky, je zde vsak ¢lovék nachylnéjsi
ke krizotvornym faktortim.

Faze nové orientace — krizova udalost je zpracovana a integrovana do obrannych

mechanisma.
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Traumatické krize

Traumaticka krize mize mit na prvni pohled podobné prvky jako krize situacni, rozdil je
vsak vtom, Ze krize zde neni definovdna subjektem, tedy osobou zaZivajici krizi, nybrz
podnétem, tedy tim, co se stalo (Spatenkova, 2004).

Podnétem pro tuto krizi jsou udalosti, vi¢i kterym nemdme dosud vytvoreny zadné
ochranné mechanismy, soucasné je sila podnétu natolik velkd, Ze nase obranné mechanismy
prestdvaji fungovat Ci jsou zcela ochromeny (Matousek, 2013).

Co sem tedy patfi za uddlosti? Jsou to Zivelné katastrofy, znasilnéni ¢i jiné trestné Ciny,
necekané umrti blizké osoby a podobné.

Nase reakce na tento druh krize ma také sva specifika. Jedna se o situace, které v sobé
nesou extrémni ohroZujici potencidl, pocit ohroZeni Zivota, télesné a dusSevni integrity.
Soucasné se ndm ztraci pocit kontroly a tim nastupuje pocit bezmocnosti se situaci cokoliv
délat (Vodackova a kol., 2020).

Pokud se doty¢nému nedostane adekvatni krizové a terapeutické pomoci, mlze dojit
k dlouhodobym ndasledkim. MUZeme traumatickou udalost znovuproZivat prostiednictvim snu
nebo flashbackl (nahlé znovuproziti udélosti). VEdomé ¢i nevédomeé se mizZzeme zacit vyhybat
podnétlim spojenym s traumatem, ty se vSak mohou jevit na prvni pohled bez spojitosti
s traumatickou udalosti. Nervovy systém clovek také setrvava v sympatickém rezimu ohrozeni
a s tim souviseji pfehnané ulekové reakce, psychomotoricky neklid, nesoustfedénost, lehka
zahlcenitelnost a spankové obtize (Vodackova a kol., 2020; Eis, 1994).

Pozdéjsi projev — PTSD®, ta se mliZe objevovat od 6 mésict po udalosti a trvat roky.
Projevy jsou zmény na fyzické, socidlni a emocni roviné. Nemuseji vSak na prvni pohled mit
spojitost s traumatickou uddlosti, je tedy nékdy obtizné identifikovat pUvodni zdroj krize

(Vodackova a kol., 2020).

6 Nasledek proZitého, a nezalééeného traumatu. Projevuje se emoéni otupélosti; poruchami spanku; flashbacky
na udalost; vyhybani se situacim, které v nas vyvolavaji vzpominky na udalost; pocity viny apod (Hartl, 2007).
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Tranzitorni krize

Také se s ni nékdy mUzeme setkat pod ndzvem krize z o¢ekdvatelnych Zivotnich zmén.
Jedna se o krizi, kterd je zplisobena zménami, které nastanou v kazdém normdlnim Zivoté.
MuzZeme se na tuto krizi divat i z vice Uhld, nemusi to byt jen udélosti, které postihnou jedince,
jako je napriklad odchod z domacnosti, svatba, narozeni ditéte, ale tfeba i pracovni cyklus
(Vodackova a kol., 2020).

Stejné jako u vyvojové krize maji tranzitorni krize vyhodu predvidatelnosti a tedy

moznosti pfipravy na krizi.

Krize pramenici z onemocnéni

Tato krize mGze spadat do jakékoliv kategorie, které zde jiz byly uvedeny. Jeji specifikum
je vsak jeji gradace psychickym ¢&i télesnym onemocnénim nebo kontextem socialni
zranitelnosti, jako jsou napfiklad marginalizované skupiny, azylanti apod.

Vazinost této krize spociva v obecné vétsi zranitelnosti nemocného vici stresorlim, nez
pro tzv. normalniho ¢lovéka (Matousek, 2013). Stdhneme-li tuto krizi na Eisovu (1992) teorii
vzniku krize, kde pracuje s trojuhelnikem bio-psycho-socialnich faktord, objevuje se nam zde
disbalance v bodech biologickych (onemocnéni) a socidlnich (exkluze, diskriminace apod.).

Z psychologického hlediska se jedna nejéastéji o umocnénou vyvojovou krizi, kdy ma
krize podklad v nefeSenych ¢i nespravné vyresenych vyvojovych obdobich, jedna se tedy o
urcité pokracovani a gradaci vyvojovych krizi. V tomto vsak tkvi i pozitivum této krize. Pokud
se ¢lovéku dostane dostatecné pomoci a podpore a krizi dany ¢lovék prekon3, je to pro ného
prilezitost projit si drivéjSimi vyvojovymi ukoly. Tato krize ma tedy veliky, avSak narocny
potencial pro zménu do budoucna (Vodackova a kol., 2020).

Timto se dostdvame k tématu druhu pomaoci, zde je zapotrebi mobilizace pomocné sité

doty¢ného pro zvladnuti krize (Vodackova a kol., 2020).
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Neodkladné krizové stavy.

Tento druh krize je definovén jako silné akutni. Clovék se nachdzi v ohroZeni Zivota ¢
naopak on sam ohroZuje okoli.

Jednd se o akutni psychotické stavy, stavy spojené s intoxikaci, sebevrazedné ci
vrazedné tendence, nekontrolovatelna zlost a agrese (Spatenkova, 2004). Matousek (2013) do
této kategorie, ve vaznych situacich, radi i panické ataky, nékteré disociativni stavy ¢i stavy
spojené s extrémnim psychickym vypétim.

Osobé nachazejici se v neodkladném krizovém stavu jiz nefunguji zadné vyrovnavaci
mechanismy, Sance na pomoc je tedy pouze z okoli. Oproti krizi pramenici zonemocnéni je zde

zapotrebi odbornika, ktery ma s podobnymi pripady zkuSenost. (Vodackova a kol., 2020).

Chronicka krize

Pokud se jedinec nedokdze vyrovnat s uréitou krizi a poté nasleduje krize dalsi, je zde
potencial pro vznik krize chronické (téZz zndmé jako kumulativni). Nejedna se o
posttraumatickou stresovou poruchu, jelikoZz se nejedna o ndsledek traumatu. Z toho plynou i
jiné symptomy. Projevuje se prevazné depresemi a apatii. Trvani takové krize mize byt i nékolik

let (Spatenkova, 2004).

1.4. Prabéh krize

Vodaekova (2020) i Spatenkova (2004) se na krizi divéa jako na proces, ktery ma urcitou
zdkonitou posloupnost. V jednotlivém rozdéleni na faze poté vychazi z dila Geralda Caplana (in
Pasquali a kol., 1989), ktery se jednotlivymi fazemi krize zabyval.

prvni faze — Nejprve dochazi ke konfrontaci s krizovou udalosti, ta zacne v Clovéku
vyvolavat pocity ohroZeni, tim roste Uzkost a napéti. Jedinec zaktivuje své vyrovnavaci
mechanismy a jiné, jiz osvédcené, druhy chovani. Tato faze trvd od nékolika minut po
maximalné pdr dnu. Pokud jedinec témito zplsoby krizi nezvladne, dostava se do druhé faze.

druha faze — Jedinec se s narlstajici Uzkosti a pocitem ohroZzeni mlize dostavat do
paniky. Vyrovndvaci mechanismy se zde podobaji pokusu a omylu, to muize mit i pozitivni

dopad. Pokud se ndm novym zplsobem podafi krizi prekonat, je to pro nas do budoucna velice
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rastové. Selzou-li nové vyrovnavaci mechanismy, propaddme se hloubéji do chaosu a
negativnich emoci a dostavdme se do treti faze.

Treti faze — dochazi k posledni mobilizaci vSech zbyvajicich sil. Jedinec v této fazi si ¢asto
pfipousti, Ze na krizi jiz sdm nema dostatek sil, je zde tedy nejvétsi potencial pro pomoc zvendi.
Pomoc v této fazi by méla jiz mit odbornou podobu. MiZze se jednat o kontaktovani krizovych
linek ¢i center, samotnd podpora blizkého okoli jedince jiz nemusi stacit.

Ctvrta faze — Caplan tuto fazi vyznacuje ,zdvaznou psychologickou dezorganizovanosti“.
Stav jedince se podoba panice, jeho percepéni pole se rychle zadind zuZovat. Projevuji se
emocionalni, kognitivni a psychologické zmény. Jedinec si v této fazi nem(ize pomoci sam, je
zde zapotrebi akutni zasah odbornikl. Tato faze muze trvat nékolik tydn(, poté dochazi k urcité
mire stabilizace, ta vSak m(iZe byt zavadéjici, jelikoZ hrozi chronifikace krize ¢i ke vzniku PTSD.

Pokud nebyla ptfitomna v prvnich dvou fazich krize reakce sympatiku ¢i parasympatiku,
muUZe nastat zpétné i v této fazi. Vznik takovéto reakce v této fazi mlize naopak uskodit reseni

krize (Eis, 1994).
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1.5. Druhy pomoci

Schopnost prekonavat krize a nasledné si zinternalizovat jeji feSeni je pro nas jednim
z nejdllezitéjSich adaptacnich mechanismu. Situace, které musime fesit, potkdvdme v Zivoté
denné. Nejcastéji na né pouzivame jiz zazité postupy, zkousSime vSak i nové a tim si rozSifujeme
obzor moznych feseni situaci. Stavime pritom na jiz drivéjSich zkuSenostech, které jdou zpétné
az do narozeni, kdy jsme na svét vstoupili s vrozenymi reakcemi na situace jako jsou utok, uték
a zamrznuti. Tim se dostavame k prvnimu druhu pomoci a tim je ,svépomoc” (Vodackova a
kol., 2020; Spatenkova a kol., 2017; Eis, 1994).

Jak jiz bylo re¢eno, mira nasich schopnosti zvladani krizovych situaci zalezi na mnoha
faktorech a ne v kazdém zivotnim obdobi jsem natolik pfipraveni, jako v obdobi predchozim.
Co jedinec tedy udéla, kdyz si nedokdze pomoci sdm? Nas prvni instinkt nas zavede k pomoci
z naseho blizkého okoli, to nazyvdme ,vzajemnou pomoci“ (Vodackova a kol., 2020;
Spatenkové a kol., 2017)

Jak svépomoc tak i vzajemnd pomoc jsou pro nas nejpfirozenéjsim zplsobem zvladani
krizi. Jedna se o neformalni a neodbornou pomoc, z éehoz mlze pramenit jeji nedokonalost,
¢i dokonce moznost prohloubeni krize.

V pfipadé hlubsich krizi je jiz tedy zapotfebi odborné pomoci v podobé krizové

intervence ¢i jiné psychosocialni podpory jako psychoterapie ¢i konzultace s psychiatrem.

Svépomoc

Na svépomoc se zprvu spoléha kazdy jedinec. Mdme urcité, jiz nauéené a vyzkousené,
vyrovnavaci a obranné mechanismy. Snazime se zvladnout situaci tak, abychom obnovili vnitini
balanc, a citili se diky tomu psychicky dobfe (Spatenkova a kol., 2017).

Kazdy z nas je vsak jiny a md osvojené jiné mechanismy, vyuziva tedy v{ci situaci vieho,
¢eho se naucil. Jenze kazdy znas je obcas konfrontovdn se situaci, se kterou si jeho
mechanismy poradit neumi, to je poté jak potencidl k rlistu, tak potencial k prohloubeni krize.
Pokud nase naucené mechanismy nestaci, a my se vydame cestou pokus omyl, kdy si zkousime
poradit se situaci novymi postupy, je mozné, Ze krizi zazehndme, a naopak z ni vyjdeme jesté

silnéjsi a vyzralejsi, nez dfive (Vodackova a kol., 2020; Eis, 1994).
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Obranné mechanismy jsou oproti vyrovnavacim mechanismidm casto nevédomé a
realitu ndm spi$ falsifikuji. Oproti tomu vyrovnavaci mechanismy pracuji vice na bazi
kognitivné-behaviordlni, jednd se o socidlni reakci jedince respektujici realitu. Oba

mechanismy pouzivdme za ucelem zmirnéni vnitfniho tlaku a nepfijemnych emoci.

Obranné mechanismy

Jednd se o pfirozené mechanismy, které nam pomahaji udrzovat psychickou stabilitu,
zdravé sebepojeti a chrani nas pred nepfijemnymi pocity. Probihaji nevédomé v rGznych
formach. Spatenkova (2004;2017) je ve své knize predstavuje ve vztahu ke krizi nasledovné:

- Utok - je jednim ze zakladnich vrozenych reakci. Podoba této reakce méze byt rizna,

- od fyzické agrese po verbdlni. Obecné se jedna o smérovani energie ven na krizovy podnét,
¢i na jiny podnét, ktery ndm jej nahrazuje (priklad: kfik na otce, po hadce s matkou).

- Unik - Stejné jako utok, se u Uniku jednd o vrozenou reakci. Od krizové situace mizeme
utéci jak fyzicky, tak mlze byt unik fantazijni, tedy uzavieni se do svych myslenek na to, jak
by to asi mohlo byt. Ddle se jedna o Unik somaticky, tedy do nemoci ¢i Unik uzitim latek,
které nam od situace pomohou (alkohol, drogy).

- Matousek (2013) k tomu uvadi i jemnéjsi vzorce unikd naptiklad do excesivniho uklizeni,
nakupovani ¢i podobné. Také popisuje Unik do takzvaného denniho snéni, kdy se jedinec
ubirad do svych predstav a myslenek, které vedou ke snizeni napéti.

- Vytésnéni — odborné represe. Je to nevédomy proces, kdy podnét, ktery ndm zplsobuje
nepfijemny stav, presuneme zvédomi do nevédomi. Vytésnénd realita vSak stdle
z nevédomi ovliviiuje nase védomi. Vytésnéni probihd mimovolné, nemlzieme jej tedy
ovlivnit.

- Potlaceni — odborné suprese. Je na rozdil od vySe popsané represe proces védomy. Jedna
se o umyslIné potlacovani myslenek na nepfijemny podnét. Nepatfi mezi ucinné strategie,
jelikoz aktivnim potlacovanim jedinec nenecha volny prichod situaci, coz by vedlo k jejimu
zpracovani.

- Regrese — Tedy presun ¢lovéka na nizsi vyvojovou Uroven zrani. Jedinec za¢ne napfiklad
pouzivat vyrovnavaci mechanismy z détstvi jako jsou napftiklad potfeba setrvat v obéti i
vzteklé hazeni vécmi. Tento obranny mechanismus nema az takovy vyznam pro jedince,

spiSe se jedna o vyznamny signdl pro okoli jedince o tom, Ze je néco Spatné.
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- Inverze - jedinec zacne reagovat opacné, nez by od ného okoli ocekdvalo (napfiklad se
misto klasického agresivniho chovani vyskytne u jedince apatické stazené chovani). Je zde
potencial ziskani novych mechanism( zvladani situaci, soucasné je to téz zdroj informaci
pro okoli, Ze se néco déje.

- Popirani - aktivni odmitani skute¢nosti. Jedinec je vtomto obranném mechanismu
schopen, aZ iraciondlné, odolat argumenttm od okoli, které realitu podporuji.

- Racionalizace — JelikoZ vlivem krize mlZe naSe chovani byt chaotické a nase pokusy o jeji
vyreSeni ndhodné, nasledné se toto chovani ¢lovék snazi objasnit a obhdjit tak, aby to
neubliZilo jeho vidéni sebe sama a nevznikla uzkost.

- Introjekce — pokud je pro nas krize natolik ohrozujici a nefesitelnd, mizZeme si , pfivlastnit”
krize druhych a pozornost prenést na jejich feseni, misto feSeni krize nasi.

- Projekce — jednd se o opak introjekce, misto abychom si pfivlastnili problém jiného, svou
krizi, a s ni spojené problémy, promitame na ostatni. Takové chovani je velice nepfijemné
pro okoli jedince.

- Sebeobvinovani — jedinec veskerou vinu za situaci prenasi na sebe. Nékdy se jednd o
nelogické Uvahy o tom, jak jedinec situaci zavinil. Tento mechanismus je nebezpecny, jelikoz
zvySovani pocitu viny muize vést k myslenkam na potrestani sebe sama a v dusledku az k
sebevrazde.

Vodackova ve své publikaci (2020) zminuje, krom jiz viSe zminénych, i obranny

mechanismus Skotomizace. Tento nevédomy proces nam znehodnocuje urcitd fakta a

vzpominky. Na udalost si tedy nemusime vzpomenout, ¢i jen velice kusovité.

Vyrovnavaci mechanismy

Vyrovnavaci mechanismy ndm oproti obrannym mechanismim realitu nezkresluji,
pomdhaji ndm sniZit Uzkost z reality a lépe ji pro nas zpracovat. Spatenkova (2017) uvadi dva
zékladni druhy vyrovnavacich mechanism, kterymi jsou:

Zaméieni na sebe — jednd se o postup, kdy se ¢lovék zaméfi na své emoce a potreby.
Vzniklé napéti se pokousi ovlivnit myslenkami a postupy, které mu driv pfinasely pocit pohody
a uspokojeni (prikladem pro tento mechanismus mulze byt hrani videoher ve zkouskovém

obdobi). Prace s emocemi muUZe mit také podobu uzemnéni (viz. Kapitola Intervence a jeji

techniky v TKl) a jiné druhy relaxace.
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Zaméreni na problém — v tomto postupu se jedinec snazi aktivné zlepsit situaci ve svij
prospéch. Predstavit si to mlzeme znovu na ptikladu se zkouskovym obdobim a studentem.
Student by se v tomto p¥ipadé zamé&fil co nejvice na uéeni se na zkousku. Cim vic by si byl jisty
svym vykonem, tim mensi by poté byl stres, nebo by ptipadné hledal informace a cesty, jak
zkousku splnit.

Ktery z nasledujicich mechanism( ¢lovék zvoli, je jiz na jeho rozhodnuti. Vliv na takové
rozhodnuti maji poté predeslé zkuSenosti, pfijeti vybraného mechanismu ve spolecnosti i
osobnostni predispozice.

Rozdéleni z dila Spatenkové je viak velice okrajové. Vice téma rozpracovala ve svém
dile Vodackova (2020), ktera pospala do ¢trndct ,,zdravych” vyrovnavacich mechanismu.

Kontakt s pocity — Prace s emocemi je v krizi velice dllezitd, jedinci mohou byt
zaskoceni mirou svych emoci, ¢i je prekvapi jejich nedostatek nebo absence pulsobenim
obranného mechanismu disociace.

Pokud ma jedinec emoci mnoho, je vhodné v pfipadé svépomoci své emoce
neupozadovat. Potlacovani emoci muiZe vést k jesté vétSimu vnitfnimu tlaku. Je viak porad
dllezité nést zodpovédnost za své chovani a nedovolit napfiklad negativnim emocim vyvolat v
nas nepripustné chovani. V takovém pripadé je vhodné pouZit napriklad metody relaxace.

Sdileni — mezilidské sdileni je obecné jeden z velice u¢innych mechanism(. Sdileni se
nepouZziva jen v krizové intervenci, je to napriklad jeden ze stéZejnich bodu psychoterapie, kde
je jeji ucinnost znama. Jiz samotné sdileni s blizkou osobou muze jedinci v krizi znacné ulevit a
prindsi pocit ,Ze na to neni sdm“ (Kratochvil, 1997; Vodackova a kol., 2020).

Kontakt s télem — Velkd mira stresu nas prirozené odpoutavd od télesnych prozitka,
drive ucinny obranny mechanismus nam pomadhal prezit, nynéjsi stresové podnéty vsak
vyZaduji jinou reakci. Télo nam muze fikat, kdy je néceho jiz moc a je dobré jej vnimat a
poslouchat, proto by se mél ¢lovék snaZit své télo vnimat. Pomoci k tomu mohou techniky
zamérené na pozornost presunutou do sebe.

Kontakt s potfebami — toto mUZeme rozdélit na dvé kategorie. Zaprvé tu mame
aktualni potreby, které se v krizi mohou vyskytnout a které by nemél nikdo v krizi opomijet.
Muze jit o bazalni potreby v podobé jidla, tepla, spanku ¢i o méné bazalni véci, jako jsou
napriklad cigareta ¢i podobné véci, které ndm normalné pomadhaly, a na které dostaneme

»chut”, kdyzZ krize nastane.
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Zadruhé jsou zde dlouho opomijené potreby, které se skrze krizi dostaly na povrch.
Jelikoz je krize i prilezitosti pro zménu, muze to byt prilezitost tyto dlouho upozadéné potreby
ukojit. MUZe to byt napriklad zména v Zivotosprave, vymezeni se vici nékomu, kdo nas dlouho
obtéZuje a podobné. Zména na této Urovni je jiz vice doporucovand probrat s odbornikem,
jelikoz md potencial krizi prohloubit.

hranice — Krizova situace mlZe zasahovat za nase hranice, at uz by se jednalo o hranice
unosnosti stresu ¢i osobni hranice v{ici okoli a dalsi, je zde znovu potencial si hranice upevnit
a lépe si je pro sebe vydefinovat ¢i naopak hranice nabourat.

Orientace v situaci — ¢lovék v krizi mize mit o situaci na jedné strané velké mnozstvi
informaci, nemusi je vSak mit uspofddané a mit v nich prehled. Pro jedince je velice dllezité
se pozastavit a informace si srovnat, ziskat nad nimi vétsi prehled a tim se v celé situaci lépe
zorientovat.

Schopnost vyuziti vlastni starsi zkuSenosti — velice vyuzivana metoda z pocatku krize.
V pfipadé vétSich krizi je sice tato metoda neucinnd, dava nam vsak prehled toho, co
nefunguje, coz je pro dalsi praci s odbornikem velice duleZité.

Vyuziti socidlniho okoli — na své okoli zde mizeme pohlizet ze dvou sméra. Jednim je
vyuziti zkusenosti naseho okoli. Pokud nase mechanismy pro zvlddnuti krize selzou, jednou
z prvnich reakci byva vyuZiti svého blizkého okoli. Zde mlzeme ziskat cenné informace a
postupy, skrze sdileni vSak mGzeme ziskat i jiz zminény pocit, Ze na danou situaci nejsme sami.

Nevyhoda zde mUzZe byt chovani blizkého okoli. Jedinci maji v Zivoté jiné zkuSenosti a
na krizi jiny ndzor, mohou se tedy chovat manipulativné a vést vas k ,jejich feSeni krize”. DalSim
uskalim je pripadna Spatna zkusenost od okoli, které se nejevi naslouchajici a podpurné, to
nam mUiZze podryvat motivaci pro hledani pripadné dalsi pomoci.

Vyuiiti vzorcti kolektivniho chovani — Zde vyuZivame hlavné spolecensky a kulturné
prijaté ritualy, jako jsou napfriklad svatby, pohtby a podobné. Pfitéchto ritudlech jsou mnohdy
tolerovany stavy, které by jinak mohly byt tabuizovany, jako je velky smutek, plaé, excesivni
radost... Tyto ritualy ndm mohou také pomoci situaci uzavrit.

Vodackova ke kolektivnimu chovani pridava i pozitivum kolektivniho chovani pfri
katastrofach. Ty zasahnou urcitym zplUsobem celé spoledenstvi a znovu se zde objevuje
tolerance vuci uréitym druhlm reakci. Také spolecnost je pfti katastrofach v prvni fazi velice

napomocnd, od financéni podpory po zachranny systém.
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Inspirace literarnimi pfibéhy — , pfipravenému stésti preje” je jedno ze starych pfislovi.
K tomu, abychom byly na néco pfipraveni, ndm ve velké mife pomahaji i pribéhy a pohadky,
které poslouchame jiz od détstvi. Vidy se objevil problém, ktery dany hrdina musel uréitym
zpUsobem tesit, predavaji se tu tedy hodnoty odvahy, tvrdé prace a podobné, které pozdéji,
kdyZ nds podobna krize potkd, velice pomahaiji.

Fantazie — Kdy? ndm selZou nauc¢ené mechanismy, otevira se prostor fantazii. Clovék
vymysli rizné nové zpusoby, jak krizi zvladnout, ¢asto se jedna o pokus omyl. Pokud dokazeme
prijit na novy zpusob, jak danou krizi zaZzehnat, ziskdme do zdsoby novy mechanismus, ktery
mlzZeme v budoucnu pouZit a zkrize vychdzime poucenéjsi. Pokud vsak selzou nové
vyzkousené zpUsoby, krize se prohlubuje a nastava faze, kdy je tfeba vyuZit socialniho okoli.

Vira a nadéje — vira a nadéje ve zlepseni jsou velice dllezitym motivacnim faktorem
v krizi. V prbéhu krize o né mizeme pfichazet, je tedy dllezité si je dodavat. Zde mizZeme
vyuzit jak nabozenskou viru, tak nadéji doddvanou z okoli.

Smysl utrpeni — toto je vice existencialni nastroj, je urcité miry spojen s virou a nadéji.
Jedinec, ktery vidi smysl v tom, co se mu déje Ci stalo, mlZe velice nepfijemnou situaci obratit
ve svlj vnitfni prospéch. Vodackova zde utrpeni popisuje jako cestu, kterou je tfeba projit

k vyssi kvalité byti.

Vzdjemna pomoc

Vzajemnou pomoci rozumime prevdiné pomoc od svého okoli, jako jsou kamaradi,
rodina a podobni, jednd se ale i o pomoc instituci. Instituce pomahaji tlumit dopady krize
v podobé napfiklad finan¢ni podpory Ci skrze socidlni sluzby. Jedinci, kterému se dostane
takové pomoci, se snizuje pocet krizotvornych faktor(i a l1épe se mu tedy s jeho krizi bude
zachazet.

Pojdme se nejdfive podivat na pomoc od instituci. Spatenkova (2004) odkazuje na
tabulku vytvorenou Maresem (2002), ktery se pousti do rozpracovani jednotlivych oblasti, ve
kterych muze socidlni opora (opora instituci) pomoci. Ta je uvedena v pfiloze ¢.2. Mares zde
napfiklad uvadi i emocionalni oporu, ktera jiz maze hranicit s krizovou intervenci.

Pomoc instituci ma vSak sva uskali. Prvnim je zdravd mira pomoci. Pomoc by méla byt

poskytnuta v takové mire a oblasti, kterd nebude prebirat kompetence ¢lovéka v krizi a kterd
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mu pomuUzZze krizi pfekonat vlastnimi silami. V opacném pfipadé hrozi nepouceni se z krize, vznik
zavislosti na institucich a zvy$ovani pasivity (Spatenkova, 2004).

Dal3im uskalim je nevédomost o moznosti pomoci. Clovék, ktery nevi, na co ma narok,
kde se mlZe doptat a jaké instituce u nas funguji pro podporu jedince, Cerpa pomoc z této
oblasti jen velice tézko. Priorita pomoci pro tyto lidi tedy zUstdva rodina a blizké okoli
(Spatenkova, 2004).

Nyni se podivdme na blizké okoli - tomu se pfipisuje nejvétsi vyznam v potencialu
pomoci. Je pfirozené jit pro pomoc nejdrive k rodiné a lidem, kterym véfime a ne do instituci.
Hlavni podobou pomoci zde nejsou informace ¢i hmotnd pomoc, ale hlavné akceptujici
prostiedi, empatie, pocit vyslechnuti a pocit, Ze na problém nejsem sdm (Matousek, 2013;
Spatenkova a kol., 2017).

Stejné jako pomoc skrze instituce ma pomoc z rodiny a okoli potencidl krizi prohloubit.
Jedinci, co si nevi rady, jak doty¢nému v krizi pomoci, jsou sami vystaveni frustraci, od které si
pomahaji bezvyznamnymi radami, které jim pomohou se zbavit pocitu, Ze nic neudélali. Jsou
to véty jako ,to prejde”, ,vSak se nic nedéje” a podobné. Tato Spatna zkusenost s pomoci z okoli
muze poté vést k defétismu a vétsi socilni izolaci €lovéka v krizi (Spatenkova, 2011).

Otevieme-li se pomoci z okoli, otevirame se tak i natlaku okoli na spravné feseni. Kazdy
z nds si déla urdity ndzor na své okoli, pokud tedy k nam pfijde ¢lovék v krizi pro pomoc, je zcela
prirozené si udélat obrazek o potencialnim reSeni krize. Néktefi lidé se této myslenky mohou
chytit vdomnéni Ze pomahaji, zahlti jedince v krizi natlakem na jejich spravné reseni. Toto
muZe téz vést k vétSimu uzavieni se jedince v krizi.

Spatenkova (2017) rozebira také eticky kontext pomoci z rodiny a okoli. V tomto se jevi
jako vyhodnéjsi instituce, které maji ¢asto zpracované etické kodexy a spoluprdci s nimi
doprovazi povinnost micenlivosti. Nic takového vSak nenajdeme v rodiné. Jedinec tedy nema
jistotu, jak bude se sdilenymi informacemi nakladano. Jelikoz pomahajici z blizkého okoli sdm
nebyva v oblasti prace s krizi vyskolen a nema odpovidajici oporu pro takovou praci, mize se
u ného objevit frustrace, kterou nejcastéji zazene sdilenim, tedy prozrazenim sdélenych
informaci.

Také muzeme sledovat rozvoj vztahu jedinct. Pokud nékomu pomdahame, nas vztah to
posiluje, to ale muUZe vyvolat Zarlivost v ostatnich ¢lenech jedincova okoli, a jejich nasledné

»soupereni o pfizen jedince. Pomahajici také mohou mit na krizi jiny pohled a tim jiny pohled
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na jeji feSeni, jedinec se tedy dostava do konfliktu, ¢i rady vyslySet a s kym si vztah zhorsit. Toto
vie uvaluje na jedince v krizi dali tlak (Spatenkova a kol., 2017).

Basteckda (2013) pfinasi antropologicky zaklad v psychosocidlni pomoci, kde priklada
znacnou vahu pomoci z okoli rodiny, pratel ¢i komunit. JelikoZ se krize a katastrofy vidy déli a
kazdy je ve svém Zivoté zazil, lidé se prirozené naucili si v takovych situacich pomahat a chranit
se navzajem. V tomto také vidi Bastecka vinu solidarity, ktera nasleduje katastrofy.

Vyhledani pomoci ve svém okoli je tedy pro jedince riskantni. Zaroven je potreba, aby
se pomahajici dokazali upozadit sami natolik, aby v pfipadé, Ze si nejsou zcela jisti svymi

kompetencemi v pomoci, doporucili a odkdzali na pomoc jinde.
Odborna pomoc

Odbornou pomoci rozumime krizovou intervenci, tedy specializovanou a profesionalni
pomoc osobdam v krizi. Tento druh pomoci je velice komplexni, pohybujeme se zde od krizové

intervence, psychologické péce, psychiatrické péce po psychoterapii. Jelikoz se tato prace

zaméruje hlavné na krizovou intervenci, budeme se v ramci odborné pomoci zabyvat pouze ji.
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2. Krizova intervence — formalni odbornd pomoc

V této kapitole se podivdme na to, co krizova intervence je a na jeji principy. Poté si
ukazeme jeji obecny prubéh, se kterym bude také pracovano v kapitole telefonické krizové
intervence. Déle si rozdélime a pfiblizime dvé zakladni formy krizové intervence, na coz bude
navazovat podkapitola vénujici se samotnému krizovému interventovi.

KI bychom si mohli definovat jako odbornou metodu, kterd vychazi z mechanism
pomoci a podpory, které rozviji pomoci cilenych, odbornych a reflektovanych postupu. Je
intenzivni, rychld, komplexni a eklekticka (Spatenkva, 2017).

Eis (1992) apeluje, Ze krizova intervence by méla hlavné krizi ohranicit, ¢imz ji oddéli od
ostatnich problém{ a tim zlehci proces vyporadavani se s krizi.

KI ma také své zavedené postupy, které se krizovy intervent uci ovladat. Tyto postupy
vznikaji na  zdkladé praktickych  zkuSenosti  dfivéjSich  krizovych interventd,
psychoterapeutickych metod a psychologickych teorii. Toto téma bude vice rozpracovdno
v kapitole ,,postupy telefonické krizové intervence”.

Dale je KI pomoci ,tady a ted”. To znamenad, Ze se intervent zaméfuje na témata
souvisejici vyhradné s krizi. Intervence je prevazné intenzivni a kratkodoba (od nékolika desitek
minut po opakovanou praci, kterd vSak vétsSinou neprekona tydenni rozpéti) (Vodackova a kol.,
2020).

Cile Kl jsou nasledujici. Pomoci klientovi od krize poodstoupit, Iépe se v ni zorientovat
a porozumeét ji. Posilujeme klientovu kompetenci v feseni krize, ¢im vice klient zvladne sam,
tim vice pozitivni Ucéinek krize bude mit. ZvySujeme u klienta pocit bezpeci na Ukor pocitu
ohroZen{ a chaosu. Pomoc klientovi zorientovat se ve svych kapacitdch a zdrojich (Spatenkova
a kol., 2017; Vodackova a kol., 2020).

Kl je oproti napfiklad psychoterapii direktivnéjsi. Situace to ne vZdy vyZaduje a podobu
intervence si mUZeme spiSe predstavit jako doprovazeni klienta na cesté vedle ného
(Vodackova a kol., 2020). Vyzaduje-li to vsak situace, intervent pfistupuje k direktivnimu
pfistupu a klienta vice vede. Vramci direktivity vSak vidy musi brat v uvahu klientovy

kompetence a jeho zdroje (Matousek, 2013).

30



2.1 Principy krizové intervence

Dostupnost — Jednim z prednich pilitl Kl je jeji dostupnost. Tu mGzeme nahliZet z vice
uhld (Vodackova a kol., 2020; Matousek, 2013).

Dostupnost v case — Kl by méla byt tak rychle dostupna, jak je to jen mozné. V tomto
pripadé ma nejvétsi vyhodu telefonicka krizovd intervence, kterd mlze byt k dispozici za par
sekund. Terénni krizovi pracovnici mohou byt k dispozici az do nékolika desitek minut. Také je
zapotrebi, aby intervence byla nejen rychle dostupna, ale stdle dostupnd. K tomuto ndm slouzi
hlavné telefonickd krizova intervence, ktera byva k dispozici 24 hodin denné. Centra Kl byvaji
oteviena prevainé pres den, zalezi vSak na organizaci.

Dostupnost v prostoru —JelikoZz ne vidy staci telefonickd krizovd intervence, ktera
nevyZaduje tolik prostoru pro svoje fungovani, je zapotfebi mit i sit ambulantnich ¢i
pobytovych forem krizové pomoci. Tato sit by znovu méla byt co nejhustsi, jak je to jen mozné.
Terénni krizové tymy ndm pomahaji s feSenim nakladnosti tohoto problému, jelikoz mohou
dojizdét i do bydlisté jedince. Oproti pobytovym ¢i ambulantnim zafizenim maji oviem
nevyhodu mensi ¢asové dotace na intervenci.

Dalsi oblasti dostupnosti — zde mame napfiklad finan¢ni dostupnost, dostupnost
informaci, spravedlivou dostupnost pro cizince, staré ¢i Spatné se orientujici lidi, bezbariérovou
dostupnost ¢i dostupnost nezavisle na sexualni ¢i ndboZenské orientaci.

Individualita — Pracovnik musi respektovat jednu ze zdkladnich charakteristik krize, a
tou je subjektivni prozivani krize. PrestozZe se pracovnikovi nemusi zdat klient ohrozen ¢i jeho
situaci nevidi jako krizovou, nemél by jej odmitnout, klient to m{iZze vnimat jinak (Vodackova a
kol., 2020).

Komplexnost péce — péce o klienta by méla byt v roviné bio-psycho-socidlné-duchovni.
Krize se dotyka kazdé z téchto oblasti a kompetenci krizového interventa je se v pfipadé
potieby kazdé této roviné vénovat nebo v pfipadé nouze nasmérovat spravnym smérem pro
specifickou odbornou pomoc (Basteckd, 2013; Eis, 1994; Vodackova a kol., 2020).

Vnitini bezbariérovost — tento princip popisuje Vodackova (2020), kde apeluje na lidské
prostfedi krizovych center. Ta by se méla vyvarovat ,bilym plastim“ a celkovému
psychiatrickému naladéni, to totiz mlzZe vyvolat znacnou Uzkost a nevoli spolupracovat.
Pracovna by méla byt vybavena podobné, jako se to doporucuje napftiklad pro psychoterapii,

tedy neutrdlné a lidsky. Doporucuje se mit prostor i venku pro moznost jit na cerstvy vzduch,
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Ci alespon dostatecné velkd okna. DulezZité je mit v prostorach dostate¢né informace (od
letackt s informacemi o mozné dalsi pomoci, tak informace o pracovisti), mit moznost pristupu
k vodé a pripadné jidlu (Vodackova a kol., 2020).

Ndvaznost — na toto se muZeme divat z pohledu dvou autor(i. Vodackova (2020)
poukazuje na dulezZitost navazani klienta na adekvatni naslednou péci, podle jeho potreb.
Matousek (2013) zde pripousti krom zminéného i dulezitost navazani kontinuity spoluprace,

vyzaduje-li to situace.

2.2 Proces krizové intervence

JelikoZ je krizova intervence kratkodoba direktivnéjsi pomoc, je zde tfeba mit i vétsi
strukturu, které by se mél intervent v prabéhu drZet. Jak jednotlivé ¢asti vyhodnoti jako
dllezité a jak moc se jim poté bude vénovat, je jiz na ném, urcitd struktura by vSak méla byt
vzdy podobnd. Budeme zde pracovat s procesem, ktery popsal Matous$ek (2013) a Spatenkova
(2011; 2017), kteti predstavuji srozumitelnou strukturu, tu obohatime o poznamky Vodackové

(2020).

Priprava

Spatenkova (2017), i Matousek (2013) opomijeji do ur¢ité miry pfipravu na krizovou
intervenci. Hovofi jen o ptipravé bezpecného prostredi pro klienta, Vodackova (2020) vsak
podporuje i pfipravu interventa po psychické strance. Klient by mél pfijit k odpocatému,
schopnému pracovnikovi, z kterého by méla od prvni chvile pramenit zprava, Ze se o ného
muze klient ,opfit”. Pracovnik, ktery nebude po psychické strance pripraven na podporu
klienta, nikdy, i s nejpropracovanéjsimi metodami, nepomuze klientovi tak, jako pracovnik
psychicky pfipraveny.

Vradmci této myslenky mivaji centra krizové intervence propracovany metody
psychohygieny pro pracovniky. Po intervenci se muZze jit pracovnik napfiklad projit, osprchovat,
dat si kdvu Ci se prospat. Kazdé centrum si své postupy tvofi po svém, obecné vSak Vodackova

(2020) vnima péci o pracovniky jako dobre uchopenou.
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Zahajeni krizové intervence

S klientem se seznamujeme a preddvame mu potrebné informace. Co za informace
sdélujeme se lisi dle formy intervence. U prezenéni ambulantni formy pfeddvame informace
od délky sezeni, anonymity, umisténi toalet po nabidnuti vody. Naopak u telefonické
intervence spiSe predstavime klientovi, kam se dovolal, pfipadné informace o anonymité ci
délce hovoru pfipomeneme, je-li to tfeba, v pribéhu hovoru (Vodackova a kol., 2020).

Klient by z nds mél citit jistotu a empatii. Jinak budeme mluvit a predstavovat se
klientovi v panice a jinak rozzurenému klientovi v afektu. Zpocatku akceptujeme projevy
klienta, normalizujeme reakci na krizi a zaéneme s dalsi fazi (Spatenkova a kol., 2017).

Zaroven v prvnich chvilich vyhodnocujeme, zda je klient ohrozen na zZivoté. Napriklad u
autonehody ¢i podobnych uddlosti, kde mél klient potencidl se zranit, je tfeba hned ze zacatku
zjistit fyzicky stav. Tento stav zkoumdme jak vizudlné, tak se doptavame klienta. Je zde tfeba
davat pozor na pripadné Sokové stavy, kdy klient neni zcela propojen se svym télem. V takové
chvili se mUZeme ptat na konkrétni ¢asti téla a pomoci klientovi se na né vice zaméfit a tim
zkontrolovat. Je i moZné, Ze se urcité poranéni projevi v pozdéjSim pribéhu intervence, toto

nesmime podcenit a zaméfime se na pfipadny problém (REMEDIUM).

Mapovani

Nyni, kdyz jsme navazali s klientem kontakt a predali jsme zakladni informace, je tfeba
zmapovat situaci klienta. Tato ¢ast ma dvé dulezité roviny. Prvni rovinou jsou informace pro
interventa. Snazime se zjistit relevantni informace o krizi a stavu klienta. Za relevantni
informace povazujeme hlavné to co (jeho subjektivni pojeti vzniku krize), kdy a kde krizi
vyvolalo (kdy je pro nds velice dulezita informace, na kterou by intervent nemél nikdy
zapomenout), jak na ni klient reagoval (co vse vyzkousel pro jeji zvlddnuti) a jaky na ného ma
krize vliv (Spatenkova a kol., 2017).

Zkoumame nejen psychicky stav a vliv krize na ného, ale i fyzicky. Jedinec v krizi m{ize
zaZzivat psychosomatické projevy ¢i mlze byt zranén a v mife stresu si to neuvédomovat
(Vodackova a kol., 2020).

Jak dobfe mapovat? Podobné jako v psychoterapii se vyhybdme uzavienym otazkam a

pouzivdme oteviené. Snazime se co nejvice respektovat subjektivni realitu jedince a nevnaset
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do mapovani nase interpretace. MUZeme vSak parafrazovat, shrnovat a reflektovat pocity.
Jednd se tedy o pouZivani metod aktivniho naslouchani (Spatenkovéd a kol., 2017,
Cimmrmanova, 2013).

Toto prvotni mapovani pomdaha nejen nam vice se zorientovat v krizi klienta, velice to
pomaha i samotnému klientovi si mysSlenky usporadat a zorganizovat. V kapitole o projevech
krize jsme se bavili o takzvaném ,tunelovém vidéni klienta“. Klient ¢asto vidi jen jedno reSeni
¢i ani jedno a jeho myslenky jsou chaotické, proto, kdyz si sdm cely svlij pfibéh znovu
prevypravi, dokdaze si jej sam pro sebe zpét poskladat do citelné formy (Eis, 1992).

Ve chvili, kdy mame o krizi zakladni informace, mapujeme okoli krize. Okolim krize
rozumime, zda jedinec jiz zazil podobnou krizi, jak se s krizemi v Zivoté vyporadaval, jaké ma
aktualni zazemi, jaka je jeho socialni sit podpory, jak se mu pfijima pomoc z okoli a jak se mu
dafi se na krize adaptovat (Spatenkova a kol., 2017). Spatenkovd (2011; 2017) i Vodackova
(2020) davaji veliky dlraz na podrobné zmapovani klientova systému socialni opory. Zjistujeme
zde, kdo je klientovi na blizku, jaké ma zkuSenosti s pfijimanim pomoci z okoli, jak by mu mohlo
okoli pomoci a jak si o pomoc fikal. Systém socidlni opory zde nejsou jen blizci klienta, ale i
instituce, ptame se tedy i na zkusenost klienta s nimi.

Eis (1992) oproti Spatenkové (2011;2017) a Vodackové (2020) doporuduje i v této fazi
se vice zaméfrit na tady a ted, nez na minulé krizové stavy. Téz je doporucuje prozkoumat, ne
vSak tak podrobné, jako zminéné autorky. Doporucuje vétsi zaméreni na aktualni krizi, tim jeji
ohraniceni a zabranéni pfipadné dekompenzace z pfiliSného zahlceni (vzpominanim na minulé
krize).

V pribéhu mapovani maze klient popisovat i pocity Ci jiné reakce souvisejici s krizi jako
divné, nezndmé ¢i nenormalni. V pribéhu normalizujeme tyto reakce na krizi a tim sniZzujeme

pocit nenormalnosti, ¢i nabouravdme myslenky jedince na to, Ze je blazen (Matousek, 2013).
Zakazka

V urcitych pripadech je samotné mapovani a empatie pracovnika pro klienta natolik
pFinosna, Ze ji7 intervence neni potieba a klient odchazi klidny (Spatenkova a kol., 2017).

V prlibéhu mapovani se nam jiz oteviraji urcitd témata, v této fazi jsme jiz dostatecné

seznameni s klientovou situaci a je tfeba urcit smér intervence. Za pomoci dotazovani na
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konkrétni véci zjistujeme klientovu motivaci k feseni urcitych otazek a jaka je jejich mira
naléhavosti. Na zakladé vysledku si poté dohodneme urcity smér, kterym se vydame.

Zakazka je velice dllezita soucdast v krizové intervenci, bez ni bychom byli uzavieni
v nekone¢ném tvoreni anamnézy. Zakazka sama vsak nemusi mit podobu jen hledani feseni
problému, klient si mlZe napfiklad chtit jen vice povidat o jeho emocich i se jen vypovidat. |
toto je vSak zakazka a pomaha nam vést intervenci.

Na pracovistich jako jsou napriklad pobytova krizova centra je mozné byt u tvoreni
zakdzky vice asertivni, stdle se vSak musi respektovat prani klienta a jeho pripadné odmitnuti

pomoci.

Prabéh Intervence

Nyni mame formulovanou zakazku a za¢ind ndm proces intervence. Styl, jakym by méla
byt intervence poté vedena, je velice subjektivni. Zavisi jak na pracovnikovi, tak na tom, co
potrebuje klient. Mame zde vsak rlizné metody, které lze pouzit a které nam pomohou jit
cestou zakdazky.

Jednim z hlavnich cilG krizové intervence je aktivizace systému socidlni opory. Zakazka,
kterou si klient vydefinoval, miva takovou podobu, Ze s ni mlze napomoci i okoli klienta.
V pribéhu intervence tedy hledame zpUsob, jak, kdo a kdy je pro to vhodny. Zaroven bychom
jiz méli mit prehled o okoli klienta z mapovani a mizZeme se vice konkrétné doptavat, jak by jiz
jmenované osoby mohli pomoci.(Spatenkova a kol., 2017; MI&ak, 2007).

Klient vypraveéjici o minulych zkuSenostech ¢i tématech muzZe mit tendenci tyto situace
vysvétlit a poté se od nich vzdalit. Zde mlZeme pouZit metodu kotveni, kterou klienta k tématu
vratime, vysvétlime kratce jeho dlleZitost a vyzveme jej, aby se nad tim tématem znovu vice
zamyslel. Nejcastéji tuto metodu pouzivame, kdyz vidime paralelu mezi minulou a souc¢asnou
krizi klienta, klient vSak ne (Vodackova a kol., 2020, Cimmrmanova, 2013).

V pribéhu intervence se mlzZe jedinec dostat do silnych emoci. V pfipadé krize jsou
silné emoce naprosto normalni a je dlleZité to normalizovat i pro klienta. Je také zdravé jimi
projit a ventilovat je. Zarovert pomdahame klientovi se na své emoce podivat a |épe je pochopit

(MIZak, 2007).
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Blizime-li se ke konci intervence z diivodu casu Ci pfirozené, nastdva ¢ast shrnovani a
reflektovani témat. Znovu si prehrajeme, o ¢em jsme se bavili a k jakému vysledku dosli.
Pfipadné mlzeme formulovat ukoly, které povedou k uspésnému naplnéni zakazky, ty vsak
musi byt pro klienta uskutecnitelné (Vodackova a kol., 2020)

S klientem se zaroven v kratkosti bavime o tom, co bude ndsledovat po nasem setkani.
Nékdy se mGzeme bavit i o dnech, je vSak vhodné, aby klient védél, kam ma po skonceni
intervence jit a co ma délat.

Na Uplny zavér nabizime moZnost opakované intervence v pripadé zhorSeni. Pfi krizové
intervenci pres telefon nabizime moznost zavolat znovu, nemlzeme vsak zarudit stejného
operatora. MUzeme také odkazat na spolupraci s jinymi prezenénimi centry (Vodackova a kol.,

2020).

2.3 Formy Krizové intervence

KaZda z hlavnich autorek, ze kterych pfi této praci vychazim (Spatenkova; Vodackova),
pfedstavuje jiné rozdéleni forem krizové intervence. Spatenkova (2017) uvadi zakladni
rozdéleni na prezencni a distan¢ni formu. Z tohoto rozdéleni budeme vychazet a rozdélime do

néj i formy, které uvadi Vodackova.

Prezencni formy

Terénni sluzby — jednd se o sluzbu, kdy se krizovy intervent pfesouva za klientem. Je
zde velikd vyhoda intervence v klientové prirozeném prostfedi. To mlze puUsobit pozitivné
nejen na klienta (vice se uvolni a bude |épe spolupracovat). Pracovnik si mize udélat lepsi
prehled o klientové aktudlni Zivotni situaci (Spatenkova a kol., 2017)

Tato sluzba se hojné vyuZiva i v pripadé katastrof, kdy krizové tymy jednotlivych
organizaci Ci krizové tymy pracujici se zachrannym systémem vyjizdéji na misto katastrofy a
pracuji se zasazenymi pfimo na misté (Vodackova a kol., 2020).

Ambulantni sluzby — jedinec se dostavi na urcité misto, kde se krizova intervence

odehrdva. Misto nemusi primdrné slouZit pro krizovou intervenci, mnoha centra krizové
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intervence jsou soucdsti vétsich organizaci ¢i jinych instituci, jako jsou napfiklad nemocnice,
psychologické kliniky a podobné. Povédomi o ambulantnich krizovych centrech neni pfilis
rozSirené, vétsina lidi se zde do péce dostane na zdkladé doporucéeni napriklad skrze
psychologa, linku ddvéry &i skrze zachrany sbor (Vodackova a kol., 2020; Spatenkva, 2017).

Krizova centra, ve kterych se ¢asto nachdzi ambulantni sluzby ¢i pobytové krizové
sluzby, mivaji i sva specificka zaméreni (zndmé je naptiklad krizové centrum pro matky s détmi,
které je velice vhodné pro obéti domdaciho nasili a matky s financnimi problémy).

Forma hospitalizace — Zde se jedna o pobytové krizové sluzby. Jedinec, ktery se ocitl
v krizi natolik zdvainé (napfiklad pfrisel o byt ¢i je obéti domaciho nasili), mlzZe zlstat
v pobytovém krizovém zafizeni, které mu umoznuje zde bydlet po nékolik dni. Spole¢né
s ubytovanim spolupracuje s dotyénym i odborny tym pracovnik(i zde zaméstnanych. Velika
vyhoda této formy je jeji ucinnost na vainé krize, bohuzel ne kazdy jedinec je ochoten se

nechat ubytovat v takovych zafizenich (Spatenkova a kol., 2017).

Distancni formy

Distan¢ni formy krizové intervence jsou formy, kdy se klient a intervent navzajem
nevidi. Tato ,neviditelnost” je jednou z hlavnich vyhod distanéni formy, jelikoZ velice pridava
na anonymité klienta, také mu to dava vétsi kontrolu nad tim, co se déje. Prikladem muze byt
telefonicka intervence, kdy ma klient neustale moznost hovor ukoncit s tim, Zze se mu zpét
nikdo nedovola.

Telefonicka forma — telefonickou krizovou intervenci se budeme zabyvat v nasledujici
kapitole, proto zde tuto formu nebudeme vice rozebirat.

Internetova forma — jedna se o relativné novou formu pomoci. MUZeme poskytovat
emailovou intervenci ¢i chatovou, ta v posledni dobé zaZiva stale vétSi oblibenost mezi
mladymi. Tato forma je velice naro¢na na zkusSenosti pracovnika a jeji ucinnost nemusi byt
valna. Hlavnim dlvodem je mald moZnost vedeni a mozné ¢asové rozmezi mezi jednotlivymi
sdélenimi. Cilem je tedy namotivovat klienta pro vyuZiti jiné moZnosti pomoci ¢i pripadné
nasmérovat na odbornika (Spatenkova a kol., 2017). Vyhodou internetové formy je viak jeji

finanéni nenaroénost, kterd je k mife narokd na pracovnika velice dilezita (Spatenkovd, 2011).
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2.4 Pracovnik krizové intervence

Krizovou intervenci nemusi nutné délat pouze krizovy intervent, miZeme se s ni setkat
i naptiklad u zdchranného sboru ¢i ve zdravotnictvi. Krizovy intervent je vSak osoba uréena
specificky pro poskytovani profesionalni krizové intervence. JelikoZ pro pracovnika telefonické
krizové intervence plati stejné podminky jako pro interventa v prezenc¢ni formé, budeme se
jimi zabyvat spole¢né.

Pracovnici krizové intervence prichdzeji z pestré skaly oborli, nej¢astéji se jedna o
psychosocialni obory. Vodackova (2020) zde cituje Ceskou asociaci linek divéry, ktera uvadi,
koho na lince dlvéry povaZuje za odbornika na krizovou intervenci. Jsou jimi lékafi, psychiatfi,
psychologové, socialni pedagogové, stfedoskolsky a vysokoskolsky vzdélani socidlni pracovnici,
stfedni zdravotni pracovnik a duchovni. Lajk je poté kazdy pracovnik s dosazenym alespon
stfedoSkolskym vzdélanim. Krom odbornik(i a lajkQl je zde jeSté skupina dobrovolnikd.
Dobrovolnikem se muze stat jak ¢lovék se socidlnim vzdélanim, tak bez ného, rozdil je hlavné
v Uvazku a platu.

At uz laikovi ¢i odbornikovi, jejich vzdélani jim pfindsi urcita pozitiva i negativa. Kazdy
ma ze svého oboru urcité zkusenosti, které poté utvareji jeho pohled na krizi. Odbrnik i lajk by
vsak méli splfiovat pro kvalitni poskytnuti intervence jedno, a to je vycvik krizové intervence.
Vétsina organizaci vyzaduji alespon vycvik zapocaty, v pripadé lajkl je poté potieba mit vycvik
dokonceny (MI¢ak, 2011).

Vycvik samotny vsak neni jistotou dobré praxe, proto je dllezité, aby organizace
neustdle rozvijeli pracovnik(lv potencial a naleZité se o ného starali (Spatenkova, 2011). Toto je
ukotveno i v zakoné o socialnich sluzbdch, ktery davd organizacim povinnost dalSiho
vzdélavani, zaskolovani a supervizi pracovnikim pro jejich udrZeni odborné zpusobilosti
(Vodackova a kol., 2020).

Krizovd pomoc je tedy vykondvana pouze prosSkolenymi profesiondly. Proskoleni
telefonickych intervent( byva dokonce delsi nez proskoleni pro krizovou intervenci prezencni.
Prikladem muze byt napfiklad Skoleni organizace REMEDIUM, kde zakladni kurz pro krizovou
intervenci trva 56 vyucovacich hodin a kurz zaméreny cisté na telefonickou intervenci 64
vyucovacich  hodin ¢ 246  vbalicku  komplexni  krizové intervence  (Zdroj:

https://www.remedium.cz/vzdelavaci-programy/vzdelavaci-programy.php). Obecné tedy plati

vétsi dliraz na proskoleni pracovnikl TKI neZz prezencnich pracovnika.
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PoZadavky na pracovnika krizové intervence

- Ndaroky na pracovnika krizové intervence jsou nejen odborné v podobé vzdélavani a
kurzu, jsou také pravni a osobnostni.

- Vodackova (2020, str.: 167) uvadi inventar dovednosti a znalosti krizového pracovnika,
ktery je soucasti ndvrhu zdkona o socidlnich sluzbdach. Jsou ndasledujici:

- Dovednosti aktivniho naslouchani s ddrazem na vciténi;

- Dovednosti krizového interventa a vyjednavani;

- Dovednosti zachazeni s obétmi a rovnéz s klienty, ktefi ztrati viadu nad nicivymi a
sebeznicujicimi impulzy;

- Znalost pomahajici (psychosocialni) sité a dovednosti nepredpojaté spoluprace s ni;

- Znalosti zaklad( pravniho védomi;

- Znalosti zakladl prvni pomoci;

- Znalosti zaklad( sebeobrany;

- Dovednosti pfi vedeni dokumentace a komunikace v tymu;

- Dovednosti pfi ziskavani a pfreddvani informaci.

Tento seznam obsahl jak osobnostni rysy, tak odborné znalosti, je zde vSak zapotrebi
doplnit jeSté schopnost sebereflexe, rozpoznani svych a cizich hranic a schopnost jednat
rychle a pohohtové (Spatenkova a kol., 2017).

Eis (1992) také upozornuje na vékovou vyzralost pracovnika. Zminuje, ze mladi, i kdyz
vySkoleni a zauceni pracovnici, mohou mit problémy diky malé Zivotni zkuSenosti a tim
snizenou moznost poskytovat adekvatni péce.

Podoba pravniho ukotveni krizovych intervent( je velice slozitd a v této préci se ji
nebudeme podrobné zabyvat. Zminime zde pouze zadkladni aspekty, které upravuji, jako je
mléenlivost, nakladani s dGvérnymi informacemi, ochranou samotného odbornika ¢i specifika
oznamovaci povinnosti. Pro podrobné prostudovani pravnich predpisa je tfeba podrobného
seznameni se se zdkonem ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v platném znéni. Pfipadné
poté v literatufe jako je napfiklad Vodackova (2020) &i Spatenkovd (2017), kde se pravnim

ukotvenim zabyvaji v samostatnych kapitolach.
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Eticky rdmec krizového interventa

V krizové intervenci se miZeme dostat do mnohych uskali, kde si nevime rady
v kontextu etiky nasi nasledujici prace sklientem. Proto by méla kazda organizace mit
vypracovany eticky kodex, ktery pracovnikim napomdha se v hodnotdch zorientovat.

Cimmrmanova (2013) uvadi jako zakladni etické zasady respekt k lidskym pravam,
dlstojnosti, pravu na sebeurceni a jedine¢nosti klienta. V ramci setkani s ¢lovékem v krizi vsak
vyzdvihuje jiné dvé zdsady jako hlavni, a to zasadu mlicéenlivosti a zdsadu udrzeni hranic
vlastnich kompetenci.

Spatenkova (2017) odkazuje na mordlku, kterd vychazi z jednéni dle nejlep$iho védomi
a svédomi. Za dllezité vsak vidi, stejné jako Cimmrmanova (2013) i rozpracovani etiky
zodpovédnosti, kterda ndm pomaha si uréit kdo, za co, pfed kym a podle ¢eho nese
zodpovédnost.

Spatenkova (2017) dale odkazuje na RemiSovou (2000), kterd doporucila ukotvit 3
zakladni principy v kazdém etickém kodexu. Témi jsou:
- Princip neskodit jinym;
- Princip ¢estnosti;
- Princip participace na spolecenském dobru.

Pro lepsi pochopeni etickych kodex( je zde ptilozen eticky kodex linky dtvéry, ktery je

k nalezeni jako pfiloha €. 3.

Psychohygiena pracovnika krizové intervence

Povolani, kterd se angazuji v mezilidskych vztazich, jsou velice ndaro¢na na psychiku
jedince, ktery jej provadi. Toto se netyka pouze psychoterapeutt i psycholog(, ale i doktord
¢i v nasem pripadé krizovych interventu.

Pokud se témto negativnim vlivim v téchto profesich nevénujeme, miZze pfijit syndrom
vyhoreni (burn out sydrom). Jedna se o syndrom, pfi kterém jedinec ztraci profesni zajmy,
osobni zajmy. MUZe byt provazen pocity zklamani, horkosti, ztratou zajmu o véci, prevladajici
pocit stereotypu, ¢i v krajnich ptipadech anhedonie (Hartl, 2004; Eis, 1992; Vodackova a kol.,
2020).
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Vodackova (2020) a Spatenkova (2017) uvadi jako faktory pFispivajici k vyhofeni
nasledujici:
- Nejasnost ve struktufe organizace, spole¢né s vymezenim roli jednotlivych pracovniki.
Pracovnik tedy nevi, co jsou jeho kompetence a za co zodpovid3;
- Nedostatek uznani;
- Nesplnitelnost, neslucitelnost, nepredvidatelnost a pfiliSné mnoZzstvi ukol(;
- Rozhodovani se pod ¢asovym tlakem;
- Kontakt s lidmi pod silnymi emocemi;
- Neustdla pripravenost na poskytnuti pomoci;
- Nevédomost, jak dopadl ptibéh klienta;
- Vystaveni se opakovanym silnym ptibéhdm;
- Pocit, Ze jsme pro klienta nemohli udélat vic vlivem specifik krizové linky.
Syndrom vyhoreni se nemusi projevovat pouze psychicky, u mnohych se mize projevit

psychosomatickymi obtizemi (Vodackova a kol., 2020).

Ochrana interventl pfed vyhofenim

Zakladni teze pro predejiti vyhoreni je, Ze dobfe pomahat druhym muze clovék jen
tehdy, pokud dobre pecuje o sebe sama. Mnoho pracovnik(i v pomahajicich profesich tento
fakt prehlizi a snazi se jen udélat co nejvice dobra na ukor svého psychického i fyzického stavu.
Je tedy nutné pripominat pracovnikiim krizovych linek, Ze pokud se o sebe nebudou starat,
mohou v budoucnu vyhoret a tim ohrozit i klienty (Vodackova a kol., 2020).

Pracovnik, ktery se o sebe stara, by mél naslouchat svému télu a snazit se potreby
naplnit. Tyto potfeby mohou byt rGzné, od potieb zmény prostiedi po jidlo. Je také dulezité
umét uspokojovat své potreby v prabéhu prace, coz napriklad znamena se mezi hovory najist,
probéhnout se, otevfit okno, projit se po zahradé apod.

Vodackova (2020) predstavuje pét zdkladnich druhl potreb, se kterymi se mue
pracovnik setkat, a to: potfeby mista, podpory, péce, bezpeci a limitu. Kazdou z téchto potreb
by mél pracovnik zkoumat a snatzit se ji naplnit.

O pracovnika by se nemél vsak starat jen on sdm, je nutné, aby sama organizace délala

kroky pro udrzeni jeho psychické rovnovahy. Jak toho muZe docilit? Pracovisté by mélo jit
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naproti uspokojovani potfeb svych pracovnikl, napriklad z hlediska prostfedi, dovolenych,
Skoleni, délky smén a pauz apod.
Pracovisté by mélo také mit zpracované poslani organizace, jeji vize a jak jich docilit.
Coz v pripadé krizovych linek je dobfe sepsanda metodika prdace s krizi. Pracovnik, ktery bude
dobre védét co je naplni jeho prace, jaké jsou jeho kompetence a hranice se bude citit I1épe.
Vodackova (2020) také odkazuje na postup vytvoreny Beverly Potterovou proti
vyhoteni, a to model VPSZ PLUS.
-V -vysvétleni vedouciho, jaké ocekdva od jednotlivct ¢i tymu cile.
- P —=pomoc s vytvorenim postupl k dosazeni cil(.
- S-stanoveni postupd, které se k naplnéni téchto cild poutziji.
- Z - kontrola vysledk(, zpétnd vazba pro zaméstnance a tymy a spolecné s tim mozné
korekce.

- PLUS - ocenéni a uznani zaméstnancl za jejich podil na praci.

Debriefing

Je to metoda, kterd se pouziva po sméné pracovnika. Tym, ktery skoncil sménu, se ve
skupince sejde a kazdy ma moznost prinést pribéhy, se kterymi se dany den setkal. Tato metoda
pomaha pracovnikim nenosit si pfibéhy s sebou domui a tim odlehdit jejich osobni Zivot

(Vodackova a kol., 2020).

Supervize

Jedna se o jednu z nejdulezitéjsich soucasti péce o pracovnika. Cilem supervize je nejen
ochrana pracovnika pred frustraci z prace, ale také jeho zlepSeni v praci, a to hlavné na zakladé
vztahu pracovnika a supervizora (Matousek, 2013).

Vodackova (2020) sestavila list Ukoll supervizora pti superviznim procesu, ktery je
stanoven na linkdch davéry:

- Upozornéni pracovnika na mezery v porozumeéni volajicimu;
- Upozornéni na prenos a protipfenos pracovnika;
- Upozornéni na chyby v technice krizové intervence;

- Posouzeni védomosti a navykl pracovnika;
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- Doporuceni vhodné korekce, ktera bude vyhovovat pracovnikovi.
- Podpora pracovnikt v jejich praci;
- Povzbuzeni pracovnikll do budouci prace.

Nezavisle na supervizi je mozné pracovnikim poskytnou i intervizi. Ta je postavena na
hlubokém rozpracovani urcitého ptipadu s odbornym pracovnikem. Ten vnasi do daného
ptripadu nové informace (Vodackova a kol., 2020). Prikladem by mohl byt klient s dusevnim
onemocnénim. Pracovnici popiSi intervizorovi (v tomto ptipadé idealné psychiatrovi di
psychologovi) klienta a jeho ptiznaky, ten poté pracovniklim rozsiti povédomi o mozném

onemocnéni a jak by se s nim mohlo ddle pracovat.
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3 Telefonicka krizova intervence

TKI je sjednoceni urcitych funkénich principa krizové intervence, které lze pouzit
distan¢ni formou, a to konkrétné v telefonickém kontaktu. Oproti prezenc¢ni formé krizové
intervence ma TKI sva specifika. Ty mohou byt jak pozitivni, tak negativni, ty si pfedstavime
v principech TKI.

Obecné bychom mohli TKI definovat jako okamZitou a kratkodobou krizovou pomoc.
Jejim cilem je, stejné jako u klasické krizové intervence, ,,ohraniceni akutniho krizového stavu,
zeslabeni intenzity krize, zklidnéni“ (Hartl, 2004, str.: 120).

Jak telefonicka krizova intervence funguje a co to je mlizZeme také vycist z etického

kodexu linek duvéry, ktery je pfiloZzen v ptiloze 3.

3.1 Principy TKI
TKI stoji na péti zakladnich principech, které vychazi z krizové intervence. Jsou jimi dle

Vodackové (2020): dostupnost, ndvaznost, setkdni a komunikace dvou systému, anonymita
klienta a pracovnika.

TKI by méla byt pfistupna bez ¢asové, prostorové a financni bariéry. To znamen3, ze je
dostupnd nonstop a ¢ekaci doba by neméla existovat. S ¢ekaci dobou jsou viak kvuli velkému
vytiZzeni pracovnikd problémy. Toto zahlceni je v pripadé linky bezpeci (specificka linka pro déti)
vyreSena mezioperatorem, ktery si vyslechne klienta, a pokud vyhodnoti hovor jako opravdu
krizovy, prepoji jej na krizového interventa. Nékteré hovory mohou totiz byt jen testové éi jiné
povahy, o tom vsak bliZze v kapitole obtizné hovory v TKI.

Cas na samotnou intervenci zde hraje také svou roli. Intervence vétinou nepfesahuji
jednu hodinu a celkové se jednd o kratkodobou intervenci. Casové omezeni je viak
kompenzovano moznosti klienta kdykoliv zavolat znovu. Ve vétSiné pfipadl jsou klienti
motivovani k daldimu zavolani v pfipadé, 7e by se jejich stav zhorsil (Spatenkova a kol., 2017).

Prostorova bezbariérovost je vyreSena telefonnim spojenim, ke kterému ma v dnesni
dobé vétsina lidi pFistup.

TKI byva poskytovand bezplatné, zde jiz zalezi na tom, kdo a pod jakou organizaci ji
vykonava. Sit linek dlvéry je vcelé republice provozovana bezplatné. Bohuzel vsak sit
celostatnich krizovych linek je$té v Ceské republice neni zcela dokonéena a v nékterych &astech
republiky je dostupnost mala ¢i Zadnd. Zde je poté prostor pro linky regionalni, provozované

¢asto mistnimi krizovymi centry. Ty véak nebyvaji zdarma a byvaji ¢asové omezeny (Spatenkova
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a kol., 2017). Mlizeme se setkat i se specializovanymi linkami d@véry, které byvaji také
zpoplatnéné a ¢asové omezené, jde napftiklad o linky pro obéti domaciho nasili, lidi s AIDS ¢i
zavislosti (Vodackova a kol., 2020).

Velikou vyhodou, a jednim ze stéZejnich bod( TKI, je anonymita. Ta existuje jak ze strany
klienta tak ze strany pracovnika. Obecné plati, Ze anonymita v ¢lovéku vytvari pocit bezpedi a
klienti se poté snadnéji oteviraji pracovnikovi TKI (Vodackova a kol., 2020; Spatenkova a kol.,
2017).

Kéemu nam vSak prospivd anonymita pracovnika? Jednou z vyhod je ochrana
pracovnika samotného. Klient by se mohl na pracovnika nezdravé navdzat a narusovat poté
jeho soukromi (Voddackova a kol., 2020). Dalsim divodem je také predstava o pracovnikovi.
Kdyz klient pfichazi do prezencni krizové intervence, ma pred sebou krizového interventa a
jeho predstava o ném se jiZ na nécem stavi. V pripadé TKI nema klient o interventovi Zadnou
predstavu, snad kromé pohlavi, je tu tedy veliky prostor pro imaginaci interventa takového,
jakého my chceme a potrebujeme. Tento bod by se nemusel zdat jako pfilis dalezity, mGze vSak
pomoci klientovi navézat s interventem vztah a vice se otevfit (Spatenkova a kol., 2017).

TKI také ddva velikou kontrolu klientovy, ktery maze hovor kdykoliv zavésit. Zaroven se
pracovnikim neukazuje klientovo telefonni Cislo, tudiz nemohou zavolat zpét. Toto Cislo se
muUZe odtajnit jen v krajnich pfipadech, kdy je klient ve vdZném ohroZeni sebe ¢i ostatnich a je
vzdy zapotiebi souhlasu vedouciho smény TKI (RMEDIUM)

Nyni se pojdme podivat na princip, ktery Vodackova (2020) popsala jako ,setkani a
komunikace dvou systém(“. Jednd se o princip, ktery se mlze nejprve zdat pro klienta i
pracovnika neviditelny. Jak klient tak intervent jsou vSak v uréitém systému, klient v systému
rodinném, pratel ¢i pracovnim a intervent naopak v systému psychosocialni podpory pro
obcany a v systému organizace samotné. Oba dva systémy (klientdv i interventlv) mohou
Cerpat pomoc v pripadé potieby ze svych systém, to mlze byt velice osvobozujici a podplirné

v pripadé, kdy si nevime rady.

3.2 Aktudlinf zastitén{ Telefonické krizové intervence v Ceské republice

V této podkapitole se podivdme na asociaci CAPLD (Ceska asociace pracovist linek
dlvéry) a jeji pfinos pro TKI, dale se podivame na organizaci Ifotes (international federation of

telephone emergency services) a jeji vyznam pro TKI.
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Aktualné mame v Ceské republice tficet pracovidt, kterd jsou sdruZeny v asociaci
pracovist linek davéry, které poskytuji jak TKI, tak intervenci formou emailu, chatu ¢i skypu.
Téchto tricet pracovist provozuje 31 krizovych sluzeb. Ostatni organizace provozujici TKI nejsou
¢leny CAPLD, nevézou se tedy na jejich standardy.

Jednd se o Sestnact celorepublikovych linek a ¢trndct regionalnich, kde je nejlépe
zastiténa Praha s deviti linkami, Stfedocesky kraj se tfemi linkami a poté Jihomoravsky
s Usteckym krajem kazdy po dvou linkach. Ostatni kraje maji po jedné lince.

Osmnact z téchto linek je provozovano nonstop, jedna je k dispozici nonstop pouze
v pfipadé katastrofické uddlosti. Sest t&chto linek je k dispozici bezplatné a 21 z nich je
k dispozici dle bézného tarifu.

Mame zde i mnoho specificky zamérenych linek. Na celou populaci madme zamérenych
linek ¢trnact. Dale je tu linka pro blizké pacientlim; jedna linka pro cizince; tfi linky pro déti a
dospivajici; Ctyfi linky Cisté pro dospélé; jedna linka pro lidi s duSevnim onemocnénim; jedna
linka pro mimoradné udalosti; jedna linka pro obéti trestnych ¢inG a domaciho nasili; jedna
linka pro osoby zdravotné znevyhodnéné; jedna pro pfislusniky bezpecnostnich sboru; dvé
linky pro rodice a Skoly; tfi linky pro seniory; jedna linka pro zdravotniky a jedna linka pro Zeny
a divky (Zdroj: https://www.capld.cz/linky-duvery-cr/).

Co CAPLD je a &m linkdm prospiva? Jeji poslani a Gcel miZeme najit ve stanovach
CAPLD aktudlnich od roku 2021, které mGZeme naijit v ptiloze ¢.4. Vodackova (2020) uvadi jako
pFinos CAPLD nasleduijici:

- CAPLD pomdaha monitorovat potieby jednotlivych linek a pomahd kjejich naplnéni,
obzvlasté v oblasti ziskavani penéz na provoz;

- Vytvafi kritéria pro vzdélavani pracovnik linek davéry;

- Akredituje vycviky v telefonické krizové intervenci, také organizuje nasledné vzdélavani
pracovnik(, ale i vzdélavani a osvétové akce pro verejnost.

- Poskytuje supervize, soucasné s tim supervizory akredituje, podporuje jejich rlst, nové
supervizory vzdélava, zdroven se snazi vytvaret prostor pro externi supervize.

- Garantuje kvalitu TKI a dalSich distan¢nich forem intervence.

- Podnécuje vznik novych linek v mistech, kde jsou potreba;

- Spolupracuje s integrovanym zachrannym systémem, statni spravou a organizacemi, které
souviseji s psychosocidlnim blahem spolec¢nosti;

- Zpracovava pro linky duvéry eticky kodex;
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Zpracovava technické potreby pro linky divéry (softwary, systémy a podobné).

CAPLD zadtituje pouze linky dvéry. Organizace Ifotes se oproti tomu zastituje TKI

celosvétové. Snazi se o koordinaci a vedeni vSech organizaci, které se TKI zabyvaji. Tuto

koordinaci vede citlivé ke kulturnim rozdildm. Na rozdil od CAPLD, ktera spolupracuje se statni

spravou, ma Ifotes ve svém etickém kodexu nezavislost. Reprezentuje se jako organizace, ktera

nema vladni, politicky, rasovy nebo konfesijni charakter. Cile Ifotes jsou v nééem podobné

cilim CAPLD, jejich dopad se snaZi byt viak vice celosvétovy. Jako své cile deklaruji:

Rozvijet povédomi o tom, Ze sdileni je dllezitym prostfedkem k preruseni izolace
jednotlivcl, coZ prispiva ke zmirnéni obtiZzi a utrpeni. V této souvislosti jsou partnery v
oblasti propagace dusevniho zdravi a prevence sebevrazd.

Podnitit a povzbudit ndrodni organizace a asociace.

Podporovat a pomahat pfi zaklddani a rozvoji telefonnich krizovych sluzeb v zemich, kde
jesté neexistuji nebo byly praveé zalozeny.

Prostredky, kterymi Ifotes TKI ve svété podporuje, deklaruje jako ndasleduijici:
Organizovat mezinarodni setkani, jako jsou seminare, konference nebo kongresy s cilem
zlepsit provadeéni cild telefonnich pohotovostnich sluzeb;

Publikovat (ve formé bulletinQ, brozur, knih) informace, které mohou byt uZitecné pro
pobocky;

Sbirat a Sifit data shromdazdéna pobockami v souvislosti s vyzvami, kterym cCeli v oblasti
dusevniho zdravi a prevence sebevraid;

Podporovat a povzbuzovat vyzkum provadény v téchto oblastech;

UdrZovat kontakty s dalSimi organizacemi sdilejicimi stejné obavy, zejména se Svétovou
zdravotnickou organizaci (WHO), Svétovou federaci pro duSevni zdravi (WFMH),
Mezindrodni asociaci pro prevenci sebevrazd (IAPS), Life Line International a Befrienders

International.

(https://www.ifotes.org/en/about; Eis, 1992; Vodackova a kol., 2020)

Prvni tfi body Stanov Ifotes, ve kterych se doéteme o deklarovanych cilech Ifotes,

nalezneme v pfiloze ¢.5.
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3.3 Druhy hovort v TKI

Hovory, se kterymi se na TKI setkdvame, se od sebe mohou velice liSit v mnoha
smérech. Vramci lepsSiho vzdélavani a zkoumani se zacaly sledovat urcité podobnosti
v hovorech, ze kterych vzniklo urcité rozdéleni. Nejprve si hovory rozdélime dle naro¢nosti
klientd na naro¢né a nendrocné. Obé skupiny maji poté své specifické druhy hovora, které si

zde predstavime.

Nenaroc¢né hovory

Testové hovory - jsou specifické hovory, kdy dotyény linku testuje a zkoumad reakce
pracovnikQl ¢i svoje pocity zintervence. Vyznam téchto hovor( je tfeba nepodcerovat,
obzvlasté na linkdch bezpeci, kam volaji mladi lidé a déti. Ty se takto pfipravuji na skute¢nou
intervenci, pokud ji potfebuiji ¢i budou potrebovat (Vodackova a kol., 2020).

Tyto hovory mivaji podobu kratSich hovord, kde problém byva vykonstruovany ci
jedinec prednese problém, ktery neni v soucasné situaci tak vazny, zkousi si vsak jaké to je jej
resit na lince. V kazdém pripadé postupujeme jako pfi normalniintervenci, je zde dllezité, aby
mél jedinec s linkou dobrou zkuSenost, a tim byl motivovan zavolat v pfipadé potfeby znovu
(Vodackova a kol., 2020).

Informativni hovory - S Zadosti o poskytnuti informaci se v TKI setkavaji pracovnici
zcela bézné. Pracovnik by vsak mél mit na paméti své hranice. Nemél by odpovidat na otazky,
na které nemad odbornost, coZ jsou nejéastéji otdzky z oblasti mediciny ¢i farmakoterapie, zde
by mél pfimo odkdazat na lékare. Pracovnik také samoziejmé nemulzZe védét vse a je tedy
dllezité mit pristup kinternetu &i slozkdm s informacemi a umét informace vyhledavat Ci
nasmeérovat klienta spravnym smérem.

MuzZeme se také setkdvat s banalnimi otdzkami, jako je napriklad datum, ¢as ¢i jiné. Na
takové otazky odpovidame uptfimné a bez odsuzovani ¢i vysméchu. Klient mize byt zmateny;,
stary i se mlze jednat o zpUsob testovani pracovnika (Vodackova a kol., 2020).

Pozor na pfemiru rad tam, kde by nemély byt. Pokud si klient fika o radu, mdze to byt
komunikacni past. Abychom mohli radit dobfre, je tfeba nejprve dikladné zmapovat klientovu
situaci a zakazku, tak se vyhneme slepym radam, které nas mohou zavést do slepé ulicky.

Vodackova (2020) v tomto sméru odkazuje na hru z transakéni analyzi Ericha Bernea ANEBY,
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kde se pracovnik zamota do sité rad, které klient vidy na oko ptijme, poté ale pfijde dlvod,
proc to nejde.

Provazejici hovory - Jedna se o hovory, kdy je klient ovlivnén silou emoci a spise
potiebuje, aby ho nékdo poslouchal a on se mohl vypovidat. Krize zde vétSinou neni velka,
takovéto hovory predchazi spiSe hadky ¢i jiné (Vodackova a kol., 2020).

Podpirny rozhovor - Pracovnik v tomto druhu hovoru pomaha klientovi zprehlednit
jeho situaci a emoce, z ¢ehoZz mohou vyplynout i nova fesSeni situace a ta poté spolu dale
zkoumaji. Jedna se o relativné ¢asty hovor, kde je mira krize vétsi. (Vodackova a kol., 2020).

Telefonicka krizova intervence v uisSim smyslu - Jako samostatny druh hovoru,
telefonické krizova intervence je kategorizovan takovy hovor, kde je velikd mira naléhavosti a
neodkladnosti. MiZe se jednat o sebevrazedné tendence klienta, sebeposkozovani ¢i naopak
veliky hnév a chut nékomu ubliZit. V téchto hovorech je casto velikd mira emoci. V téchto
hovorech je Zadouci, aby byl pracovnik aktivnéjsi a klienta emocemi proved! (Vodackova a kol.,

2020).

Narocné hovory

Dlouhodobé opakuijici se volajici - Fenomén dlouhodobé opakujicich se volajicich se
vyskytuje na vSech linkach. V roce 2019 se timto fenoménem zacala zabyvat skupina autorf(
s otdzkou, jak moc narocné tyto hovory skuteéné pro pracovniky jsou. Bohatd, Janeckova,
Kotrlova et. al. (2019) poté publikovali nasledujici vysledky, které defacto potvrzovaly predeslé
myslenky z literatury Spatenkové (2017).

Koho za dlouhodobé opakované volajiciho povaiujeme? Mezi linkami neexistuje
jednotny systém kategorizace, rozdéluji se hlavné na dva tdbory. Jedna skupina linek povazuje
za dlouhodobé volajici klienty ty, ktefi volaji kazdy den ¢i vickrat denné, zaroven toto volani
trva dlouhodobé. Druha skupina linek postupuje vice systematicky a do dlouhodobé volajicich
zarazuje klienty, ktefi volaji nejméné 30x v poslednich tfech mésicich, alespor 10x za mésic.

Z celkového poctu volajicich na linku divéry jsou mezi 30 az 40% opakované volajici
klienti. Otdzkou zde je, zda tito klienti sluzbu zneuZivaji nebo jen vyuZivaji jeji dostupnosti.
JelikoZz TKI je urcena prevazné jako prvotni opecovani v rdmci vétsiho systému psychosocialni
podpory Clovéku, je pro pracovniky nezadouci, aby se zde objevovali klienti, ktefi berou

podporu pouze z tohoto zdroje.
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Z tohoto zaseknuti se na zacatku systému pomoci poté prameni i frustrace pro
pracovniky. Jelikoz se klientlim dostava jen rychlého opecovani, ¢asto se zde nedostavi zlepseni
pro klienta, coz dlouhodobé frustruje snazici se pracovniky. 80% linek poté ma nastaveny
postup prace stémito klienty. Pracuje se s nimi dle jejich potfeby, nékdy je zde potieba
vypovidat se, jindy je potfeba provazeni ¢i feseni urcité krize. Organizace se shoduji na
dllezitosti vytvoreni kontraktu s takovymi klienty, kdy a za jakych podminek s nimi bude
pracovano. Vysledek tedy mlze vypadat tak, Ze takovy klient bude mit narok na jednu
intervenci denné, ktera bude profesionalni a bude na jednu hodinu maximadlné. Pokud bude
klient rozpozndan v takovy den znovu, co jiz volal, bude s nim hovor ukonen s odkazem na
kontrakt (Spatenkova a kol., 2017; Bohatd, Janeckova, Kotrlova et. al, 2019).

Vlivem tohoto se také dlouhodobé volajicim klientdm pracovnici vénujina 7 az 10z 10
supervizi a vnimaji tyto klienty jako velice ndro¢né. Zaroven vsak pracovnici vnimaji tento
fenomén ve velké mire jako soucast TKI, ktery od ni nelze oddélit. Pracuje-li tedy nékdo na TKiI,
je nutné, aby se na tyto hovory pfipravil a dlisledné vyuZival dostupné nastroje véetné
supervize pro zmirnéni frustrace (Bohata, Janeckova, Kotrlova et. al, 2019).

Spatenkova (2017) v kontextu opakované volajicich klientd otevird také téma
manipulace, do které se muZe intervent dostavat. Manipulace se mulze tocit hlavné kolem
kontraktu s klientem, ten se mliZze vymlouvat na vétsi krizi nez obvykle ¢i nové podnéty v krizi,
¢imzZ omlouva poruseni kontraktu. Pracovnici si tohoto musi byt védomi a je tfeba dodrZovat
kontrakt, ten chrani hlavné je proti vyhoreni.

Agresivni klient - Jednat sagresivnim klientem muZe byt pro fadu lidi velice
nepfijemné. Z hlediska TKI je duleZité, aby se pracovnik takového klienta nezalekl a tim se
nezacal brdanit ¢i naopak radit. K tomu, abychom se nedostali do obrany ¢i utoku vici klientovi,
je dobré zacit premyslet a mapovat, proc je klient ve stavu, v jakém je. To pomUze i ndm vice
klienta pochopit a jeho reakci vice akceptovat.

Timto se dostavame k ucinné strategii prace stakovym klientem. Je dulezité dat
klientovi najevo akceptaci jeho emoci a chovani, a pomoci mu nechat emoci volny pribéh tak,
aby nikoho nezranila. Klient, ktery se ,vyvztekd“, je poté mnohem vice spolupracujici
(Spatenkova a kol., 2017).

Sexualné obtézujici klienti - Bezplatnost a anonymita linky (coz jsou jeji veliké vyhody)

prindsi i nevyhody a to zde konkrétné klientelu, kterd vyuziva linku pro sebeuspokojovani.
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Takovy klient se bud doptdva na intimni zalezZitosti, vypravi intimni pribéhy ¢i jen mi¢i, ¢asto to
doprovazi masturbace.

Spatenkova (2017) odkazuje na Chad Varaha (1989), ktery upozorfiuje na to, Ze i
takovato klientela mizZe byt depresivni ¢i suicidalni, tudiz je v zajmu zachovani profesionality
dllezité se presto pokusit podat co nejlepsi krizovou intervenci, i kdyby to mélo byt jen
pojmenovavani ticha, které v hovoru panuje.

Tyto hovory byvaji ndro¢né zejména pro pracovnice na lince, které poté mohou citit
neprijemné pocity vyuziti i vztek, je tedy velice duleZité s témito pripady pracovat na supervizi
¢i s vedoucimi.

Osoby s dusevnim onemocnénim - Klienti s dusevnim onemocnénim se v TKI vyskytuji
béiné. Je tedy velice dullezité, aby byly pracovnici linek dikladné proskoleni a vzdélani
v psychopatologii. Ta je soucasti vycvik(i, dobte se vSak naudit rozeznat dusevni onemocnéni
od krize je ndrocné, je zde tedy zapotiebi neustadlého ndasledného vzdélavani pracovnikl a
moznost konzultace odbornika.

Pokud ma pracovnik dobry prehled o typech dusevnich onemocnéni a jejich projevech,
mulze poté byt TKI stakovym pracovnikem pro klienta zachycenim jeho onemocnéni a
odkazanim na léc¢bu. Pracovnik TKI zde vyhodnocuje miru naléhavosti a druh pomoci pro
takového klienta.

MKN-10 ma také celou sekci zamérenou na akutni stresové reakce (F43), je velice
pfinosné, aby mél pracovnik prehled o této diagndze.

Klient vSak nemusi byt pouze dusevné nemocny, muZe se jednat naptiklad i o toxickou
psychdzu, vyvolanou psychoaktivnimi latkami &i intoxikaci alkoholem. Jak s takovymi lidmi
jednat je poté na metodikach kazdé linky, nékteré linky takové hovory mohou i ukonéovat

(Spatenkova, 2017).

3.4 Prabéh telefonické krizové intervence

Prabéhu intervence jsme se jiz vénovali v kapitole proces krizové intervence, zde se tedy
zamétime hlavné na specifika jeji telefonické formy. V pripadé podobnosti bude tato kapitola
odkazovat na kapitolu proces krizové intervence na strané 29 této prace.

Zavolat na krizovou linku a svéfit se se svym problémem je samo o sobé stresor, kazdy

pracovnik by toto mé&l mit na paméti a nalefité si vazit odvahy klienta linku oslovit (Spatenkova
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a kol., 2017). Hovor v TKI se jiz od zacatku tedy odehrava ve velice kiehkém prostoru. Klienta
se tedy nesnazime pfilis vést, ani se nechat vést jim, z principu ho spiSe doprovazime a jsme
s nim, a to diky dovednostem naslouchat, prokazat trpélivost a opravdovost (Vodackova a kol.,
2020; Eis, 1992).

Jak nejlépe tento kiehky virtudlni prostor neohrozovat? Vodackova (2020) pfinasi
seznam 14. rad, které by mél dodrZovat kazdy pracovnik pro udrZeni zdravého prostoru mezi

pracovnikem a klientem. Tento seznam je uveden v pfiloze ¢.6.

Navazani kontaktu

JelikoZz se TKI odehrava ve virtudlnim prostoru prostfednictvim telefonu, prvotni
osloveni pracovnikem je velice dUlezité. Takové osloveni musi byt kratké, zarovenn musi
obsahovat dulezité informace. Podoba by tedy mohla vypadat takto: ,Linka dlvéry, dobry
den”. Toto nejenze poskytne informaci klientovi kam se dovolal, také jej privita a dd prostor
mluvit. Ton by mél byt laskavy, az neutralni, nesnazime se byt pfiliS horlivi ¢i naopak pfilis
laskavi (Spatenkova a kol., 2017). V prvnich vtefinach jde o vytvoreni zékladni ddvéry mezi
klientem a pracovnikem, musime mu tedy predvést schopnost naslouchat a trpélivost (Eis,
1992).

Vodackova (2020) také doporucuje vzit telefon aZz po tfetim zazvoneni, tim ziska klient
dostatek Casu se uklidnit mezi stresovou situaci rozhodnuti se zavolat a uskute¢nénim hovoru.

Hovor muze zacit zcela prirozené klientem, ktery za¢ne mluvit, v tom pripadé dikladné
naslouchdame a za¢indme proces mapovani. MuUzZe vSak nastat problém zcela odlisny, a to klient
mlcici ¢i ve velké Gzkosti/strachu/studu.

V pripadé, Ze se klient snaZi hovor navdzat, ale negativni pocity ho brzdi, je na
pracovnikovi, aby tyto pocity oslovil a povzbudil klienta k tomu, aby mu rekl, co ho pfimélo
zavolat (Voddackova a kol., 2020). Tato snaha hovor navazat nemusi byt pouze slovni, mQze jit
napriklad i o pla¢ ¢i smich, tohoto se nesmi pracovnik zaleknout, ba naopak oslovit to, co
sly$ime (Spatenkova a kol., 2017).

Prvotni milceni je potfeba poté uchopit jemnéji, jelikoz prvotni mléeni muze
pracovnikovi signalizovat velikou miru emoci a pocitll, které klientovi nedovoluji mluvit. Zprvu
je potfeba dat klientovi dostatek prostoru, tedy chvili ml¢et s nim (Spatenkova a kol., 2017).

Pokud klient stale mI¢i mGZeme pouZit tyto dvé techniky (Vodackova a kol., 2020).
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1. Zrcadleni pfitomnych podnétd — tedy oslovujeme ticho ¢i pokud slySime néjaké zvuky na
klientové strané, oslovime je (dech, povzdechy, chlize ¢i jiné zvuky), klientovi se ztraci pocit
toho, Ze je naprosto neviditelny a mlze zacit mluvit.

2. Kombinace zrcadleni a nabidky — nejdfive oslovujeme ticho ¢i jiné podnéty jako v prvni
technice, ptiddme k nim vsak nabidku, moznych velice obecnych diivodd, proc klient mohl
zavolat. Prikladem z Voddackové (2020) — ,moZna volate kvlli sobé... ¢i kvlli nékomu
jinému“, ,mozna chcete mluvit o nécem, co vas trapi... o néem, o ¢em se Spatné mluvi“.
Timto klientovi jdeme lehce naproti a motivujeme jej k promluveni.

MiIceni v prabéhu hovoru ma v TKI jinou roli. Kazdy z nds vnima plynuti ¢asu jinak, to
zejména plati pro lidi v krizi (Spatenkové a kol., 2017). Z téchto odmlk miZe pramenit pro
pracovnika uzkost, jelikoZ nevi, co se odehrava na druhé strané a na co dotyény zrovna mysli.
To vyzaduje dlkladnou praci sam se sebou, aby nas takova uzkost nenutila k nééemu, co by
nebylo ve prospéch klienta.

Milceni pro klienta mlZe byt jen jeho ¢as na premysleni, a je v poradku se po chvili
zeptat, na co dotycny mysli, Ci jaké pro ného ticho je. Doprat klientovi ticho je viak dllezité,

pracovnik by tedy mél ticho urcitou dobu nechat (Vodackova a kol., 2020).

Mapovani

Mapovani v TKI probiha stejné jako v klasické krizové intervenci, na postup mapovani

tedy odkazuji na podkapitolu mapovdni na stranu ¢.: 20.

Identifikace zakazky

KdyzZ jsme hotovi se zdkladnim mapovanim, je treba zjistit o¢ekdvani klienta, to ndm
poté pomiZe zformulovat zakdzku klienta. Na ocekdvani se ptame pfimo otevienymi otdzkami
jako ,,co od naseho hovoru ocekavate” ¢i ,Co pro vas mGZeme udélat” (Spatenkova a kol.,
2017).

Kdyz si vydefinujeme zakdzku, a vime, kterym smérem se budeme nyni ubirat, pfrichazi

¢as na samotnou intervenci.
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Intervence a jeji techniky v TKI

Cilem této faze je zpracovani zakazky a doprovdazeni klienta k jejimu zpracovani. Tato
faze se mlze znovu presunout do faze mapovani (pro lepsi orientaci v novych informacich
prinesenych klientem) ¢i tvoreni nové zakazky.

Pro uspésnou intervenci, ve které jsme ochuzeni o realny lidsky kontakt, vyuzivame
hlavné tyto nastroje:

NejdllezitéjSim nastrojem, na ¢em se shodnou vsichni autofi (Vodackova a kol., 2020;
Spatenkova a kol., 2017; MI¢4k, 2007; Eis, 1997), je navazani dobrého vztahu a kontaktu.
K tomu, abychom toho docilili, je tfeba vytvofit bezpeéné prostredi. Ktomu ndm slouzi
technika provazeni.

Provazeni — Pro predstavu, co je to provazeni, zde pouZijeme citaci z Eise (1992, str. 65)
Htrpici prociti a prozije, Ze s nim terapeut jde kus cesty, Ze ho pravé doprovazi v jeho (na jeho)
krizové cesté” Jedna se tedy o zplsob, kdy s klientem drzime krok. Pfizpisobime se jeho
jazyku, jeho rytmu, empaticky, aktivné naslouchdme a spole¢né se divdme na krizi. Cilem je,
aby klient ziskal pocit, Ze na to neni sam (Voddackova a kol., 2020).

Vedeni — navazuje na provazeni. Vedeni je viak zavadéjici pojem, Vodackova (2020) jej
definuje spiSe jako chizi tésné pred klientem. Spolecné s klientem zacindme prozkoumdvat
moznosti fesSeni krize, a to otevienymi otdazkami ¢i rekapitulacemi. Vedeni se mlZe znovu
prostfidat s provazenim, tyto dvé techniky na sebe vzajemné navazuiji.

Aktivni naslouchani — jelikoZz neni mozné reagovat na neverbalni komunikaci klienta,
aktivni naslouchdni v TKI ma podobu verbalni. Pouzivdme pfitakavaci ,hmmm...“, ,ano...”
,aha...“ a podobna slovni gesta, kterymi ddvdme najevo klientovi nasi pozornost (Spatenkova
a kol., 2017; Vymétal, 2009).

Rekapitulace — PopiSeme, jak tomu, co ndm klient fekl, rozumime, a to vlastnimi slovy.
Klient nas poté m(iZe opravit, pokud tomu rozumime $patné (Vodackova a kol., 2020).

Parafrazovani — je jiz vice konkrétni technikou. Jedna se o pojmenovavani toho, co nam
klient fekl jinymi slovy tak, jak jsme jej pochopili (Hartl, 2004). Tato technika ¢asto podnécuje
klienta do vétsiho popisu daného tématu a otevira jiné mozné Uhly pohledu na situaci.

Kotveni — Jednd se o zpeviujici a stabilizacni techniku. Klient ndm muZe vypravét
mnoho rlznych prikladd ¢i moznosti feSeni, my se jej snazime vracet k tém nejdilezitéjsim, a

to verbalné slovy (zopakovat je, zeptat se na konkrétni véc, okomentovat konkrétni véc) ci
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pouze zvuky jako ,hmm?*, ¢i ,,aha” u myslenek, které vyhodnotime jako dulezité (Vodackova a
kol., 2020).

Zhodnocuijici formulace — podobna technika jako kotveni, pouzivdme ji vSak mélo a jen
v pfipadech, Ze chceme dat vétsi vahu klientovu sdéleni, nez pouhym kotvenim. Oslovujeme
konkrétni véc, napfiklad plan, ktery klient vymysli (Vodackova a kol., 2020).

Ocenovani - V pribéhu intervence by mélo alespon jednou zaznit ocenéni. Ocenujeme
konkrétni véci, které klient udélal, snazime se vyvarovat obecnému ocenéni. Ocefiujeme také
véci, které my samy uzndvame za ocenitelné, poté totiz ocenéni nezni strojené a klienta mlze
vice podpofit. Ocenéni, které ma pracovnik pouze nacvi¢ené, muze klient prokouknout a vztah,
ktery se vyviji mezi pracovnikem a interventem, muze utrpét. Proto je lepsi radéji neocenit,
pokud se ndm nezd4, co ocenit, nez ocenéni vytvaret uméle (Cimmrmanova, 2013; Vodackova
a kol., 2020).

Katastroficky scénar — Ten se mlze pro lajka jevit jako néco naprosto pres Caru, je to
vsak hojné pouzivand a ucinna metoda. V prlibéhu intervence se ptame ,,co nejhorsiho by se
v daném tématu mohlo stat”. Klient touto metodou slovné zhmotni své nejvétsi obavy a
spolecné s interventem si je poté mUze Iépe prohlédnout. Tato metoda ¢asto pUsobi pro klienta
ulevné (Vodackova a kol., 2020). Mze ale také klientovi dat nadéji Ze situace neni tak
bezvychodnd, jak si mysli nebo citi.

Zazracnd otdzka - v podstaté se jedna o opak katastrofického scénare. Klienta se
pracovnik zepta ,jakd by byla budoucnost, kdyby pres noc vSechny vase problémy zmizely“.
Tato otdazka md pomoci klientovi si predstavit svou budoucnost bez krize, pomaha mu
zformulovat uréity cil, a tim jej motivovat k pracovani s krizi (Spatenkova a kol., 2017).

Pozitivni konotace — jedna se o techniku pouzivanou v rodinné terapii. ObtiZznou situaci
se snazime predstavit vjiném, alternativnim a prijatelnéjSim svétle. Situace, ktera klienta
svazuje, se preformulovanim do pozitivni konotace preklene do situace, kterd naopak prinasi
ulevu ¢i motivuje k praci.

Vodackova (2020) odkazuje na Insoo Kim Bergovou (1992) s ndsledujicim prikladem:
Lenost prevedeme z negativniho svazujiciho pojeti napfiklad na uvolnénost, vyrovnanost.
Témito alternativnimi interpretacemi zbavime klienta sebe svazujicim oznacenim ,jsem linej“.

Uzemnéni — Co délat, kdyz je klient v zajeti silnych emoci? MGzZeme zde pouzit metodu

uzemnéni. Vodackova (2020) rozdéluje uzemnéni do 3 prvkd.
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Obnova uzemnéni — jedinec je v silnych emocich ¢asto v urc¢itém pohybu, ¢i naopak
velice schouleny v obranné pozici. Nejprve tedy klienta navedeme k tomu, aby obnovil kontakt
se zemi. Prakticky to vypada tak, aby si klient sednul s rovnymi zady, obé nohy by se mély
chodily dotykat zemé. Nohy by nemély byt prekfizené.

Obnova télového centra — klient ¢asto ztraci kontrolu nad svym dechem. Spolecné
s klientem pracovnik vede dech, ten zacind od klientova tempa a pracovnik je postupné
zklidniuje. Nabada k dechu do bticha a k soustfedéni se na to misto, kam jedinec dycha.
Pozornost se jiz tedy presouva z hlavy do bficha a na dech.

Obnova ohniska pozornosti — pomoci otazek pomahame klientovi se soustfedit na jeho
vnimani. Ptame se na vSechny smysly, co citi, vidi, slysi, citi dotykem a citi zrovna v Ustech.

Tato metoda je vyuzivand hojné i mimo krizovou intervenci, jedna se o U¢innou metodu

zklidnéni jedince a navraceni jeho pozornosti k sobé. Vychazi z technik relaxaci a mindfullnes.

Ukoncovani

Zda se blizi konec rozhovoru pozname bud’ od klienta, ten napfiklad zminuje cas Ci
podobné narazky. Dale se mUze hovor blizit domluvené hodiné ¢i pracovnik sém vnima téma
jako dostate¢né uzaviené a prejde do faze ukoncéovani. Pokud vSak vnimame téma jako
dokonené a klient stale hovor ukoncit nechce, odkazujeme na splnénou zakazku a
prozkoumdvame, proc klient nechce hovor ukoncit, zda se néceho boji (Vodackova a kol.,
2020).

Na zacatku procesu ukonéovani nas cely hovor rekapitulujeme, spolecné s rekapitulaci
se snazime ukotvit nejdulezitéjsi body poznatky a moznostmi klienta do budoucna.

Pracovnik by také nemél zapomenout klienta ujistit, Ze mGze zavolat znovu, i se s nim
pfimo domluvit na zavoldni a pfedani informaci, jak se mu dafi.

Poté hovor ukoncujeme a nalezité se lou¢ime.
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Praktickd ¢ast

4 Metodologie vyzkumu

Tento vyzkum byl zpracovdvan v duchu kvalitativniho vyzkumu. Cilem takového
vyzkumu je prozkoumat dany jev co nejvice podrobné a komplexné. Toho je docileno popsanim
jevu slovné. Fenomén je tedy co nejméné kvantifikovan, tim se zachovava jeho komplexnost.
To se vSak promitd na validité takového vyzkumu, kterd je diky mife subjektivnich informaci
mald (Svafi¢ek a Sedova, 2007).

V ramci kvalitativniho vyzkumu se setkavdme s vice druhy pfistup(l. V této praci je
pouzit fenomenologicky pfistup. Ten se snazi o popsani prozité zkusenosti jedinct s danym
fenoménem, to skrze analyzu a naslednou interpretaci zaznamenanych dat, nejcastéji
v podobé rozhovoru (Hendl, 2023). Tento pfistup se ve vztahu k tématu prace, jevil jako

nejvhodnéjsi.
Zkoumané obdobi

JelikoZ je teoreticka cast zamérena prevdiné na Krizi a krizovou intervenci, zasadime
fenomén valky a obdobi po vypuknuti valky zde.

Zminky o moZné invazi a vdlce zasahli svét jiz nékolik mésicl pred zaCatkem samotné
valky. V té dobé vSak Ruskda média a vyjadreni Kremlu takové zpravy negovali. Pfikladem je
Clanek ze dne 12. listopadu 2021, kdy samotné Americké urady varuji pfed moznou invazi.
Zavainost a intenzita zprav se postupné stupniuje az do samotné invaze, kdy tydny a dny pred
invazi se jiz hovotii o moZznych datech invaze. Odkazuji timto na ¢lanky jako jsou ,Varovani pred
moznou invazi. Experti nastifuji, co by nasledovalo” stanice Seznam zpravy ze dne 14. Unora
2022, tedy deset dni pred invazi.

Dva dny pred zacatkem valky prezident Vladimir Putin uznal nezdvislost dvou
separatistickych lidovych republik, coz znacnd vétSina médii a politik( reflektovala jako
vyhroceni situace a pfipadné pfiblizeni invaze.

24. Unora 2022 se v rannich hodinach Ukrajina probouzi do valky, a soucasné s tim tato

informace obéhne cely svét. Ve verejném prostoru se objevuje napéti z budouciho vyvoje,
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média prinaseji novinky ne kazdy den, ale prakticky kazdou minutu ¢i hodinu informuji o vyvoji
invaze. Prikladem je specidl Seznam zprav ,Aktudlni déni na Ukrajiné”, které prinasi nové
informace s pfesnym minutovym &asovym ramcem, ¢&i vysilani CT24 ,Ruskd valka na Ukrajiné
minuta po minuté”,

Vyvoj invaze byl v prvnich tydnech velice dramaticky, k urcité stabilizaci dochazi az
zaCatkem dubna 2022, kdy se Ruské jednotky stahuji z Kyjevské oblasti, a naopak podporuji
frontu vychodni v Luhanské a Donécké oblasti. V této fazi opada urcity strach z rychlého a
naprostého vitézstvi Ruska nad Ukrajinou, a tim do urcité miry opada napéti ve spolecnosti.
Zacina zde vsak dlouha valka plna krizi obou stran a utrpeni.

My se v této prdci snazime zmapovat pravé vyvoj obdobi od 24. Unora 2022, tedy od
zacatku této valky. Jeliko? tato vélka zasahla cely svét, zasahla i ob&any Ceské republiky.

Vodackova (2020) uvadi krizi zvale¢nych konfliktd mezi typy krize pramenici
z hromadnych nestésti, a to konkrétné vojensko-politického charakteru. Ptipisuje tedy valce
vysoky krizotvorny faktor.

Jak tedy takovato hromadnd krize vypada? To se pokusime zjistit pravé timto
vyzkumem, a to konkrétné analyzou zkuSenosti samotnych krizovych intervent(i s danym

obdobim.

4.1 Cil vyzkumu

Cilem této prace je popsat subjektivni pohled pracovnikd TKI na obdobi po vypuknuti
valky na Ukrajiné. To nam vytvari vyzkumny problém, ktery si mGZeme vydefinovat jako ziskani
subjektivnich zkusenosti pracovnik( TKI z obdobi po zacatku valky na Ukrajiné.

Shrneme-li predchozi, vytvafi se ndm téma této prace, a to: Telefonickd krizova
intervence na Uzemi Ceské republiky po vypuknuti valky na Ukrajing, pohledem pracovnik(
TKI.

Cile vyzkumu m@Zeme rozdé&lit do tii kategorii, podle Svafi¢ka a Sed'ové (2007), ktefi
vychdzeji z Maxwella (2005). Tyto kategorie jsou intelektudlni, praktické a persondlni.
Intelektudlnim cilem je vtéto praci popsani projevu krize zvalky na telefonické krizové
intervenci. Praktickym cilem je zde zmapovat, jak se stématem vdalky v TKI pracuje.
Personalnim cilem je prohloubeni povédomi o problematice TKI, kde bych se chtél kariérné

v budoucnu angaZovat osobné.
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4.2 Vyzkumné otazky

JelikoZ se tato prace snazi prozkoumat téma TKI komplexné, byla stanovena hlavni
vyzkumnd otdzka’ (déle jen HVO) a na ni navazujici tfi specifické vyzkumné otazky?® (déle jen
SVO).

Hlavni vyzkumna otézka: Jak vypadala telefonickd krizovd intervence v Ceské republice
subjektivnim pohledem pracovnik( telefonické krizové intervence po vypuknuti vdlky na
Ukrajiné?

Specifické vyzkumné otazky:

- SVO ¢.1.: Jak vypadalo poskytovani telefonické krizové intervence?
- SVO ¢.2.: Jak subjektivné vnimali toto obdobi pracovnici telefonické krizové intervence?

- SVO ¢.3.: Jak na toto obdobi reagovala organizace?

4.3 Sbér dat

Jako metodu pouZzitou ke sbéru dat jsem zvolil rozhovor. Ten, vzhledem ke komplexnosti
tématu, ma velikou vyhodu v mife subjektivni autenti¢nosti jedince pfi popisovani svych
zkuSenosti z daného obdobi.

JelikoZz jsem s danou metodou nemél dosavadni zkuSenost, vychazel jsem z postupt
popsanych v publikaci Svatitka a Sedové (2007) Kvalitativni vyzkum v pedagogickych véddch.
Presto, Ze publikace je uréena pro vyzkum v pedagogickych védach, postup byl mozny pouzit i
pfi této praci.

Rozhovor je metodou, kterd ndm miize poskytnou mnoho informaci, Svafi¢ek a Sedova
(2007) vsak upozornuji na nachylnost k ovlivnéni rozhovoru. Vyzkumnik by mél klast otazky
tak, aby co nejméné ovlivnil odpovéd, soucasné by se mély otazky ptat na dané téma a jev.
Toto Ize do urcité miry ovlivnit pouZitim polostrukturovaného rozhovoru, ktery jiz ma predem
pfipravené otazky, eliminuje se tedy faktor spravného polozeni otdzek v dané situaci, které

zacinajicim vyzkumnikim muze délat problém.

7 Hlavni vyzkumna otézka je Ustfedni dotaz nebo problém, ktery vyzkum zamysli zodpovédét. Tento dotaz Fidi
cely proces vyzkumu, od formulace hypotéz az po metody sbéru dat a analyzu vysledkd (Bryman, 2016).

8 Specificka vyzkumna otazka je konkrétni dotaz, ktery presné definuje, co bude zkoumano v ramei vyzkumu
(Bryman, 2016).
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U jakéhokoliv rozhovoru ddvaji Svafi¢ek a Sedova (2007) dliraz na piipravu, nasledoval
jsem tudiz jejich postup, pro vytvoreni otdzek. Zprvu jsem stanovil vyzkumny cil. Na zakladé
vyzkumného cile jsem stanovil HVO, ktera byla podkladem pro stanoveni SVO. SVO jsem poté
rozpracoval do urcitych bodovych otazek, které slouzily jako opérny bod pro vedeni
polostrukturovaného rozhovoru. BEhem rozhovoru se ¢asto dotazovany rozhovofil a zahrnul
do své odpovédi nékolik bodu, tudiz jsem s bodovymi otazkami pracoval dle aktudlni potreby.
Rozhovory se odehravaly v online prostoru google meets, kde byly nahrany a poté prepsany.
Jejich prepisy jsou doslovné, jsou tudiZz psané mluvenou c¢estinou. Prepisy jsou zde pfilozeny

v pfilohach ¢.: 7; 8; 9.

4.4 Vyzkumny vzorek

Pro vybrani spravného vzorku pro vyzkum, je tfeba zvolit pocet ucastniku tak, aby bylo
mozné fenomén prozkoumat. Soucasné je nutné si urcit kritéria, kterd musi U¢astnici spliovat
pro to, aby byla zarucena dostatecné velika zkusenost ucastnika s fenoménem (Hendl, 2023).

Vytvofil jsem tedy nékolik kritérii, které bylo potfeba splnit. Prvnim kritériem bylo
vybrani vzorku tak, aby byla pokryta plocha dostupnosti v Ceské republice. Toto kritérium tedy
zkoumd, z jaké &asti republiky Géastnik je, aby byly zastoupeny Cechy, Morava i Slezsko.
Druhym kritériem byla ¢asové neomezena dostupnost linky, na které osloveny pracuje,
spoleéné s jeji bezplatnosti. Oslovené linky byly také bez specifického zaméreni, byly tedy
ureny pro vSechny osoby vyjma déti. Tretim kritériem byla nutnost pracovnika pracovat na
lince alespon rok pred vypuknutim valky na Ukrajiné, coz pomohlo jeho lepsimu prehledu o
zméndch, které vlivem valky nastaly. Ctvrtym kritériem byla nutnost prace na lince alespofi na
pul Gvazek, coi ve vyzkumu zajistuje dostatecné zkusenosti pracovnika s obdobim po
vypuknuti valky na Ukrajiné.

Ucastniky jsem oslovoval skrze email se 7adosti o participaci na vyzkumu k bakalaFské
praci. Emaily byly rozeslany na linky poskytujici TKI, spliiujici kritérium Cislo dvé. V emailu bylo
hrubé popsano téma vyzkumu a jeho cil soucasné s hrubym popisem pribéhu sbéru dat a
kritéria, ktera je potieba splfiovat pro moznost Ucasti. Posledni ¢asti emailu byl telefonicky a
emailovy kontakt, kam se méli pracovnici obratit, pokud se chtéli uéastnit. Pro vétsi motivaci
k rozhovoru byla nabidnuta finanéni odména ve vysi jednoho tisice korun, té vsak ani jeden

z respondentll nevyuzil.
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S vyzkumem souhlasilo pét respondent(, z ¢ehoz se jeden z ¢asovych divodU vyzkumu
nakonec neucastnil osobné a odpovédél pouze textem v emailu. Tento vzorek jsem tedy
z prace vyradil. Ze ¢tyr pracovnikd souhlasicich s videohovorem splfovali podminky pouze tfi,
Ctvrty nemél zadné zkuSenosti z prace v TKI pred valkou na Ukrajing, musel jsem ho tedy ze
vzorku vyradit.

Pro lepsi pfehlednost jsou vzorky uvedeny v ndsledujici tabulce.

Cislo Kritérium €. 1. | Kritérium €. 2. | Kritérium €. 3. | Kritérium €. 4. | ZucCastnén
vyzkumu

Pracovnik C. | Cechy Ano Ano Ano Ano -

1. rozhovor €. 1.

Pracovnik C. | Cechy Ano NE Ano Ne

2.

Pracovnik C. | Morava Ano Ano Ano Ano -

3. rozhovor ¢. 2.

Pracovnik C. | Cechy Ano Ano Ano Ne

4.

Pracovnik C. | Slezko Ano Ano Ano Ano -

5. rozhovor €. 3.

Vzorek vyzkumu. Tabulka €.1.

Etické aspekty

Etické postupovani pfi kvalitativnim vyzkumu, obzvlasté v pfipadé takto citlivého
vyzkumu, je velice dulezité. Nejen Ze se pripadnym etickym chovanim vyhneme potizim,
zachovdme hlavné dlstojnost a pohodu ucastnika vyzkumu. Vyzkumnik by tedy nikdy nemél
prechazet hranici souhlasu ucastnika, soucasné by ho mél dostatecné informovat o pribéhu
vyzkumu, cili vyzkumu a jak bude s daty nakladano (Hendl, 2023).

Se vSemi pracovniky byla domluvena anonymita nejen jejich, ale i jejich pracovisté.
Pracovniky budu tedy uvadét pod cislem, jejich pracovisté poté pod regionem, ve kterém

pusobi.
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Takto anonymizované rozhovory s daty jsou soucdsti této prace. Pracovnici o tom, Ze
prepis bude anonymizovdn a pouZit v praci informovani nejen vemailu pfed samotnym

rozhovorem, ale souc¢asné toto bylo poté zminéno v rozhovoru.
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5 Analyza dat

Data ziskana z rozhovord jsem pomoci otevieného kédovani popsaného v Svafickovi a
Sedové (2007). Jednd se o metodu, kdy se prepsany text rozdéli do jednotlivych sekci, na
zakladé jejich vyznamu. Ty se mohou lisit jejich délkou od nékolika vyraz( po celd souvéti.
Témto skupinam se pridaji slovni kédy, které dané téma zastituji. Pojmenovani téchto kédd ma
svym vyznamem dany kdéd reprezentovat. Zaroven se snazime hledat vyznamové kody, které
by reprezentovali odpovédi nastinéné vyzkumnymi otdzkami.

Tyto kédy nemaji pevné hranice, dochazi tedy, Ze se urcita sekce textu nachazi ve vice
kdédech najednou.

Z textu jsem vytvofril nasledujici kody:

- Prvotni zahlceni, nasledné opadnuti;
- My jsme v tom taky;

- VydéSeni, strach a ztrata jistoty;

- Néjaka zména? Ne, Zddnd zména;

- Jenom Cesky.

Prvotni zahlceni, nasledné opadnuti.

Tato kategorie popisuje vyvoj miry zahlceni krizovych linek po zacatku vdlky, jak jej
poznali samotni pracovnici.

Vélka na Ukrajiné priSla béhem nékolika malo hodin. PrestoZe vojenské cviceni na Uzemi
Béloruska zacdalo 10.2.2022, lidé stale doufali, Ze k né¢emu, jako invaze na Ukrajinu, nedojde.
Zprava, kterd uvitala mnohé 24.2.2022 v rannich hodindch, byla poté ochromujici. Na tomto
se shodovali vSichni tfi ucastnici: ,... Ze nejvic, nejvétsi takovy ndpor téch hovori byl
samoziejmé chvili po vypuknuti té vdlky...“ (G¢astnik €.1.). ,...byl rozdil ta ehmm... feknéme
akutni nebo pak akutni jako fdze hned potom, co se to dostalo do médii...“ (Ucastnik ¢.2.). ,,...Tak
mozZnd jako zacala se zacdtkem ty vdlky...“ (G¢astnik ¢.3.).

Jak dlouho se tato vina drzela? Na tomto se nedokdzali shodnout ucastnici presné, coz
mohlo byt zplUsobeno jinou geografickou lokaci linek, a tedy jinou mirou hovora. V regionu
Cech pfipisuje U¢astnice €.1. tomuto obdobi jeden aZ dva mésice ,,..myslim, Ze opravdu jako

ten brezen jesté duben, tak ti lidé to hodné resili na linkdch. Pak tak, jak to byvd, tak jako
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otupime...“. Toto otupéni vnimala Ucastnice ¢.3. pozvolnéji ,,...trvala tfeba... pdr mésicu, tri,
Ctyri..." svym vyrokem si vSak neni pfilis jista.

Bylo toto otupéni, které po par mésicich ptislo, trvalé? BohuZel, nebylo. Nasledovala
poté urcitd narazova obdobi ,,...téch hovord, které by vyslovené se tykaly tohoto tématu, tak
ubyvalo, uZ je to spis tak ndrazové..” (G€astnik ¢.1.). U€astnik €.2. t&mto naraz(im pfipisuje vliv
médii, a jejich zverejiiovani Spatnych zprav ,,...vlastné v tu chvili tady bylo i nékdy vyprovokovadni
tou konkrétni zprdavu, Ze treba vic lidi doslo nebo resilo tu jednu aktudini zprdavu...”.

Takto se situace pomalu uklidfiovala a lidé si na ni zacali vice a vice zvykat. Valka se stala
postupné spiSe podbarvenim ostatnich témat fesenych v TKI. ,,...aktudlné, mdm pocit, Ze to
neni tak, Ze klienti volaji s tim, Ze jejich primdrni téma je vdlka na Ukrajiné, nebo obavy z ni...
uZ to spis jako moderuje ten Zivot, nebo ta jind témata. Jo, Ze je to jako néjakd okolnost, pro ta
dalsi témata, nebo néjaké pozadi..." (ucastnik ¢.1.).

MuzZeme tu tedy pozorovat urcity skakavy jev, ktery je provokovan médii. Média se snazi
zprdvy prezentovat tak, aby emoce vzbudily (Sedlacek, 2022). Lidé, ktefi jsou poté témito
emocemi zahlceni, vyhledavaji pomoc a mohou se tedy dostat az ke krizové lince. Tento jev
v disledku médii popisuje hlavné ucastnik €. 2. ,,...Zdroven urcité si myslim, Ze takovy jako dost
podstatny bylo to zahlceni téma médiama. Jak to, Ze ty zpravy se chrlily a byly dost jako znacné
emotivni v tom, jakoZe to hrdl, nebo prosté to hrdlo to téma emoce, md to vyvoldvat emoce...”.

Zajimavou myslenkou, se kterou pfisli Ucastnici ¢.1 a €.2., je nepomér v mife osvéty a
kapacit pracovnikd ,,..., o téch linkdch daleko vic mluvi. Nebo o ty pomoci rychly krizovy. To
znamend, Ze ten ndrist hovori muZe byt jakoby taky. ale prijde mi to taky v tom dobry rict, Ze,
Ze vlastné najednou se o téch sluzbdch vic mluvi...“ (4c¢astnik ¢.2.), ,,...obecné mame problém,
nejenom na nasi lince, ale obecné s kapacitou. ProtoZe tim, jak byl ndrust hovoru, kontaktd...
jako stdle vic lidi, jak jsem mluvila o ndristu prvokontaktu, tak stdle vice lidi se neboji zavolat
na tu linku, védi o ni'i ti takzvani normdini lidé...“ (4castnik ¢.1.). Tento fenomén nema pfimou
souvislost s valkou na Ukrajiné, nicméné se ucastni na mire zahlceni krizovych pracovnikd, coz
poté v pripadé takové uddlosti, jako je valka, mize pUsobit problém. Dalo by se fici, Ze
personalné jsou linky uzptsobeny k obdobim, kdy ve spole¢nosti neni takto komplexni krize.

Shrnu-li pribéh, nejvétsi Sok a zahlceni linek probéhlo v pocatcich, tedy hodiny po
vypuknuti invaze, kdy se informace dostala do médii. Nasledné trval tento stav nékolik mésic,
kdy se lidé snaZili tento Sok zpracovat a adaptovat se. Zahlcenost linek pomalu opadala,

s urcitymi vykyvy zplsobenymi novymi negativnimi zpravami, aZ se to dostalo do bodu, kdy je
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sice valka stale vnimana, je vSak v nasich krizich spiSe v pozadi. Mohli bychom fici, ze u
mnohych by se mohlo jednat o krizi latentni. Soucasné s tim je zahlcenost linek také zp(isobena

zvysujici se poptdvkou po sluzbé a viici tomu neadekvatnim personalnim zaopatfenim linek.

My jsme v tom taky

Tato kategorie popisuje, jak reagovali pracovnici a organizace na fakt, Ze tuto krizi sdili
s klienty.

Pri béZné telefonické krizové intervenci sedi pracovnik ve svém prostfedi a komunikuje
s klientem, ktery je v krizi. Takovy pracovnik se snazi byt co nejvice vyrovnany a psychicky
pfipraven na poskytovani pomoci, jak jen to jde. JenZe zde se vyskytla situace, kterd postihla
celé spolecenstvi, krizové interventy nevyjimaje ,,...to, co bylo jiné, tak Ze v té stejné situaci,
v jaké jsou klienti, se ocitli i konzultanti, respektive interventi. To znamend, byla tady néjakad
novd situace, kterd byla ohroZujici pro vSechny stejné, byla to néjakd globdini situace, a byla to
novd situace, se kterou jsme neméli zkusenosti...” (ucastnik ¢.1.). Krize se tedy dotykala i
intervent( ,,...mozZnd jsem byla asi na prvnim misté votresend...“ (U¢astnik ¢.3.), ,,...Dotykalo se
to tedy i klientd, i konzultantd...” (G¢astnik ¢.1.).

Narocnost krizové intervence vtomto obdobi vSak nepochdzela jen z toho, Ze byli
zasazeni i interventi, ale Ze byli zasaZzeni soucasné s klienty. Sami si téma museli zpracovat,
soucasné s tim vyhleddvat informace a nabizet profesionalni sluzbu klientiim ,,...TakZe kladlo
to ndrok na nase konzultanty, Ze vlastné musi obsdhnout dalsi jako Siroké téma, které predtim
nepotrebovali... Ne Ze bychom se u néjaké spolecCenské situace museli tak jako naladit,
pfistupovat k ni, doplinit si informace, doplnit si ty kontakty, a bylo to pro nds tak nové. Jo, takZze
tyhle dvé situace tam vidim hodné jako paralel, Ze tam byl jako néjaky ndrok na ty
konzultanty...” (Ucastnik ¢.1.).

Jak se tedy pracovnici snazili predejit svému vyhoreni ¢i jinym negativnim staviim, které
by jim nedovolovaly poskytovat profesiondlni péci? U&astnici €. 1. a 2. se shodli na jednom
dllezitém bodé a tim byla spoluprace tymu ,,...v nasem tymu si myslim, Ze, Ze v tom bylo na
tohle skvély prostredi, Ze tam to podpurny fakt je a ¢lovék jako na, na tyhle situace neni sam...”
(ucastnik €.2.); ,....Viabec bylo jako posileno to sdileni vtom tymu...“ , Gcastnice to zde pfimo
pojmenovala, nastal zde mezi pracovniky pocit, Ze na to nejsou sami, coz je velice podpuarné.

U&astnik €.3. tento pocit v rozhovoru nezmiiuje.
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Kromé spoluprdce tymu se vsSak v podporfe tymU a pracovnikd hodné angaZovali
vedouci krizovych linek ,,...No a, vzdélavani a podpora vzdéldvani a péce o ty pracovniky v téch
krizovych dobdch, aby byla podporovdna, to je to, co pomdhd...“ (G€astnik €.1.). Tato péce byla
poskytovana cilené a adresné (pfimo nabidnuté Skoleni, webinare a jiné) ale dobrovolné,
nedoslo tedy k jesté vétSimu zahlceni pracovnikl ,,...byly nabidky a bylo to o téch lidech, jestli
vlastné toho vyuZijou, co z toho si vezmou... tfeba typy pro opecovdvdni pro nds s tim, Ze ty
nabidky tam potom bylo hodné na tom jak, jak my to jako vnimdme, jak nds to ovlivriuje, kdo
jak toho chce vyuZit...” (Ucastnik ¢.2.). Zaroven ti, co vyuzili nékterého ze Skoleni, poskytli poté
poznatky svému tymu skrze zapisky a podobné, tym se tedy vzdélaval dal ,...nabidly ty
moZnosti a pak se to tfeba kdyZ se toho nékdo zucastnil, tak se to sdilelo ddl...” (G¢astnik ¢.2.).

Zaroven pro vlastni psychohygienu se stale téma mohlo, a i se tak délo, ventilovat na
supervizich Ci intervizich ,,...tak tam bylo to samozfejmé téma na supervizich... Samozrejmosti
je supervize, intervize, bez tohoto to urcité nejde...” (G¢astnik ¢.1.), ,...kde byly ty moZnosti, co
se tyce néjaky intervize, pripadné supervize...“ (Ucastnik €.2.). Udrzeni supervize se v tomto
jevilo jako naprosto klicové.

K podpofe pracovnikli se postavila i samotnd asociace CAPLD, kterd se snaiila
podporovat pracovniky a dodavala pripadné informace ¢i postupy, jak pracovat. ,,...postavila se
k tomu néjak i Ceskd asociace pracovist linek divéry, kterd se snaZila ty pracovniky
podporovat...” (Ucastnik ¢.1.), ,,...... takovy uskupeni a viastné i pres todle se pak sdilely tfeba
materidly, ktery byly vypracovany na to, ktery nasedaly, na tu, na tu viastné konkrétni situaci,
kde byl na popsdni tfeba kroky jednotlivych, ktery Ize doporucit nebo na co se zamérit...”
(ucasntik ¢.2.). Nezavisle na této organizaci si posilaly informace i samotné linky ,,...vznikly
rizny vlastné podplrny skupiny a materidly, ktery se preddvaly tfeba napfic¢ téma, téma
uskupenima mezi linkami...“ (4€astnik ¢.2.).

Reflektuji-li uvedené, podpory pracovnikiim tedy bylo dostatek, od supervize, intervize
po workshopy a materidly s informacemi. Vidy vsak zdleZelo hlavné na tom, jak toho dany
pracovnik vyuZije, jelikoz bylo pouze na ném, do jaké miry pomoc pouzije. Zaroven se
pracovnikovi dostavalo pomoci a podpory od tymu, kde probihalo téZ sdileni informaci a

postupll, po samotny pocit toho, Ze ¢lovék na to neni sam.
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Vydéseni, strach a ztrata jistoty

Tato kategorie ukazuje témata, kterd se s valkou objevila.

Vélka je néco, co vétSina populace zaZit nechce, spoleéné je to také fenomén, ktery
v Evropé nemél dlouho obdoby. Jak na to tedy lidi mohli reagovat jinak nezZ strachem? ,,...Ze je
obecné spojovat, tak to byla fakt ta nejistota, néjaka ten strach, néjakd ta uzkost. Vlastné z
toho, Ze je to situace, kterd. Kterd bud’ byla pro nékoho viibec jako nepredstavitelnd, to Ze se
miZe néco stat, nebo néco uplné novyho...“ (GCastnik ¢.2.), ,,...je to téma hodné ohroZeni...”
(ucastnik €.3.). Strach je vsak v pripadé reakce na takovouto situaci naprosto normalni.

Soucasné se strachem pfrisel jesté novy pocit, na ktery také lidé nebyli dlouho zvykli, a
tim je nejistota. Lidé najednou nevédéli, co se déje, co bude, jestli bude valka apod. ,,...TakZe
vlastné néjaka néjakd obava z toho, jak to tedka bude probihat. A to si myslim, Ze bylo spolecny
pro vsechny, Ze Ze prosté vlastné se nevédélo... A v tu chvili, to se resilo hlavné primdrné takovd
ta nejistota, kterd, se kterou jako spousta lidi zdpasilo...”“ (4c€astnik ¢.2.), ,,...vlastné fikali tady
by mohla bejt treti svétovd jako nebo, za dverma je treti svétovd...“ (Ucastnik ¢.3.).

Zde navaziu na predchozi citaci o strachu z valky. Jelikoz treti svétova valka je v ocich
mnohych spojena s Utokem jadernymi zbranémi, tak se toto téma téZ objevilo v mnohych
hovorech. ,,...aby tady prosté jako nebyla néjakd jadernd bomba, néjaky vybuch, néjaké véci
tohoto typu, proto jsme vlastné hledali i ty kryty...” (G¢astnik ¢.3.).

Starsi lidé méli kromé strachu z valky i strach z néceho, co jiz zazili. Projevila se zde i
urcita retraumatizace zkusenosti z roku 1968 ,,...Méli tam zejména uzkosti, strach redlny, kdy
nékterym to asociovalo, hlavné z té starsi generace jako pfijezd sovétskych tankd...” (Gcastnik
¢.1.), ,...A kdyZ to bude treba ty starsi rocniky, ktery néco jako zaZili, tak to byl ten strach tfeba
z toho, Ze zaZila néco tfeba uZ v minulosti, nebo Ze se néco takovyho délo...“ (Ucastnik ¢.2.),
»-..T0 jesté ta rezonance téch Sedesdt, toho Sedesdtyho osmyho u téch starSich klienta...”
(ucastnik €.3.). S takovymi telefonaty maiji zkusenosti vsichni Ucastnici, coz mlze poukazovat
na miru retraumatizace této generace.

Zvlastni fenomén, ktery se téz objevil, a ktery do urcité miry jde ruku v ruce se ztratou
jistoty, je vztek. Ano, byla zde vina solidarity a mnozi Ukrajinclim prali se ubranit, néktefi vSak
pocitili dopad situace primo, napftiklad finanéné ¢i socialné. Jak ¢lovék zareaguje, kdyz ho
v zimné nevezmou do nouzové ubytovny, protoZe tam jsou Ukrajinci? Nebo jak zareaguje

Clovék, kterému se opozdi davky, ale poté v médiich vidi, jak kazdy Ukrajinec dostane pét tisic
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korun? Dalo se oCekavat, Ze u téchto lidi se objevila i témata vzteku a nevole ,,...Mnoho klientu
ndam, musim se priznat, volalo i s tim tématem, Ze se citi tak, Ze Ukrajinci jsou upfednostriovdni
vtom naplfiovdni jejich jakoby potfeb. Ze ta pomoc je jako pfili§ oteviend, a potom se
nedostane vlastné na né, at uZ v souvislosti s byty, nebo s néjakou podporou, s mistama ve
skolce pro déti, takZe méli i vlastné negativni emoce...” (GCastnik ¢.1.), ,...Vim, Ze se treba i
cejtili néjak poskozeny, Ze tady ten stat pomdhd cizincim a jim ne tfeba...“ (GCastnik €.3.). Prace
s takovymi klienty mohla byt pro pracovniky narocn3, jelikoz zde méli i své presvédceni o
spravnosti pomoci Ukrajinclim, na lince vSsak museli zlistat neutrdlni.

Fenoménem, se kterym se setkali vSichni ucastnici, byla velika mira Uzkosti u klient0. Ty
byly nejen zplisobeny valkou, ale jak jiz bylo feceno dfive v kategotrii Prvotni zahlceni, ndsledné
opadnuti, téma valky se stalo jakymsi pozadim pro jind témata, obecné se tedy jiz Uzkostni lidé
stavali vice uzkostnymi ,,...TakZe to vlastné bylo vnimany jako vyhroceny, zvldst u téch klientd,
ktery byli citlivi nebo méli néjaky potiZe...“ (4castnik €.3.), ,,....Je pravdou, Ze ten ndrist uzkosti
obecné ve spolecnosti je velmi vyrazny...“ (Ucastnik ¢.1.). Tento fenomén tedy téz podporoval
¢astéjsi volani na linky a tim vétsi zahlcenost.

Poslednim spole¢nym fenoménem, na ktery museli pracovnici reagovat, byla potreba
informaci. U€astnice €. 1. ho popsala jako ,,hlad po informacich“. Z druh@ hovord se jedna o
informativni hovory. Ztrata jistoty spolecné s jedine¢nosti situace vyvolala u lidi potfebu se co
nejvice informovat, cozZ je znovu o¢ekavand a zdrava reakce, ktera tak vsak zahltila linky.

Shrnu-li tento kdd, objevila se s pfichodem valky témata spojend se strachem
z budoucnosti a ztratou jistoty. Tyto pocity mohly poté hrat roli i v ,béZinych” tématech na
krizovych linkach, a podporovaly u lidi Uzkost. Objevily se i nové fenomény na linkach jako

strach z nukledrni valky ¢i retraumatizace lidi, ktefi zazili udalosti roku 1968.

Néjaka zména? Ne, Zadna zména.

Tato kategorie je zamérena na to, zda se proménil samotny postup krizové intervence
vUci lidem s krizi pramenici z valky.

Zde bych zacal citaci U¢astnika ¢.1. ,,...No jad myslim, Ze krizovd intervence jako takovd
se v podstaté nezménila Zejo, protoZe ty techniky, které pouZivame, zplsob, jakym s lidmi
pracujeme, tak to zlstdva stejné... Proméruje se moznd néjaké nastaveni téch lidi, ale vliastné

ten zpusob prdce nikoliv. Zdkladni postup samotné krizové intervence tedy zlistdvad stejny,
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stejné jako jeji princip ,,snazime se tam prosté osetrit ty emoce, prosté jako klasickd krizova
intervence...“. K tomuto se pfidavaji i U€astnici €. 2. a 3. ,,...tak jd jsem to téma brala stejné jako
vSechny ostatni...“ (Gcastnik ¢.3.), ,...nebylo, Ze bychom méli presné dany kroky jak jako
zachdzet, tak spis vychdzi to z toho, z ty techniky krizové intervence co obecné jako je
nastaveny...”

Jedna z véci, ktera se zde vSak zménila, jak jiz bylo feceno v predchozi kategorii, je mira
potfeby informaci. Pracovnici si mezi sebou sdileli tabulky s informacemi, snazili se mit pfehled
o aktudlnim déni a i si dohleddvat informace, jako jsou tfeba mista kryt(i v Praze. K tomuto
vedla nepfripravenost lidi na takovou situaci ,,...prdvé ta situace byla natolik novd, Ze na ni nebyli
pripraveni...“ (G¢astnik ¢.1.)

Krizova intervence jako takovd se tedy nezménila. Nezdlezi na tématu, krizova
intervence se snazi opecovat klienta v roviné emoci, mysleni a télesného prozivani, to se

nemeéni, méni se pouze obsah, se kterym klient pfijde.

Jenom cesky

Tato kategorie zkouma, jak linky reagovaly na poptdvku po intervenci v cizim jazyce.

Vsichni tfi icastnici se shodli na poskytovani intervence cesky, objevuji se vsak i potfeby
krizové intervence v jiném jazyce. Treti Ucastnice ma napriklad zkuSenosti s rusky mluvicimi €i
s lidmi s pfizvukem. Prvni ucastnice mluvi o poptavce lidi, ktefi by si troufli pfimo na intervenci
v ukrajinstiné ¢i rustiné ,,...Mapovali jsme zase i v ramci asociace, jestli néktefi konzultanti by si
netroufli jako na ukrajinstinu, na rustinu...”.

V rdmci t&chto poptavek zapracovala asociace CAPLD, ktera spoleéné s ministerstvem
prace a socidlnich véci vytvofila specializovanou linku LIA poskytujici telefonickou krizovou
intervenci v rustiné a ukrajinstiné ,,...Pak jsme volili teda tu variantu specializované linky LIA,
kde pravé poskytuji pomoc v rustiné a ukrajinstiné. No, takZe to byla asi jako ta reakce...”
(ucastnik ¢.1.).

Linky tedy jako takové pokracovali v poskytovani sluzeb pouze v €eétiné. CAPLD se viak
aktivné snazila tuto mezeru v nabidce vyplnit a zprostfedkovat moznost intervence i v rustiné

a ukrajinstiné.
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5.1 Interpretace dat

Tato kapitola se bude vénovat vyhodnoceni analyzy dat, coZ povede k utvoreni
odpovédi na vyzkumné otdzky. Soucasné s analyzou budeme zasazovat odpovédi na vyzkumné
otazky do kontextu teoretické ¢asti této prace.

Nejprve se zamérime na specifické vyzkumné otazky, které nam pomohou odpovédét
na hlavni vyzkumnou otdzku, které jsme si vydefinovali v kapitole metodologie vyzkumu.

- SVO ¢.1.: Jak vypadalo poskytovani telefonické krizové intervence?
- SVO ¢.2.: Jak subjektivné vnimali toto obdobi pracovnici krizové intervence?

- SVO ¢.3.: Jak na toto obdobi reagovala organizace?

Prvni SVO, tedy ,Jak vypadalo poskytovdni telefonické krizové intervence?”, zahrnuje
mnoho aspektd. Ty si mlZeme rozdélit do otazek: jak se ménila témata; jak se zménil pocet
hovor(; jak se zménila klientela a jak se zménil postup krizové intervence.

Nejdfive se podivame na to, jak se zménili témata a zakazky klientl. Zde bychom mohli
fici, Ze poté, co se dostalo téma valky do médii, objevuje se narlist hovorl spojenych se
strachem a hlavné nejistotou z budoucnosti. Tento strach se objevoval i v extrémech jako je
naptiklad strach z tfeti svétové valky ¢i nuklearni valky. Objevil se vSak i opaény fenomén a to
vztek na Ukrajince. Ten se objevoval v kontextu viny solidarity a vyzdvihovani potteb uprchlik(
nad potreby klienta.

Pfesny pomeér téchto hovorli je ndm neznadmy, mizZeme pracovat pouze s vypovédmi,
jako jsou ,zhruba tfetina“ a podobné. MUizZeme vsak fici, Ze se pro ¢ast lidi stala valka hlavnim
tématem, se kterym na krizovou linku volali. Tato prvotni vina trvala mezi dvéma az ¢tyfmi
mésici.

Co po této dobé nastalo? Kazdy z nds ma urcité obranné mechanismy, které se nam
snazi vykompenzovat Uzkost a nastavit zpét psychickou rovnovahu. Byli jsme tedy nuceni se
s nastalou situaci naudit vyporadat, coZ se projevilo po zhruba dvou az ¢tyfech mésicich od
zacatku valky. V tomto obdobi jiz pracovnici popisovali znatelny upadek u hovord.

Jak to ovlivnilo témata? Ta se spiSe vratila zpét do pUvodnich koleji, téma valky zde vsak
stale zlstavalo v pozadi a umocnovalo aktudini krize. NemU(zeme tedy fici, Ze by ¢asem téma
valky Uplné zmizela, role tohoto tématu se spiSe zménilo z hlavniho tématu v popredi do

tématu v pozadi jiného, aktualniho tématu.
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Zminovany uUpadek cetnosti hovord bychom také neméli pripisovat pouze adaptaci
jedince skrze obranné mechanismy, mlzZeme zde také sledovat ulevu poté, co se situace na
fronté vice stabilizovala a lidé si byli vice jisti, Ze vdlka nedojde v blizké dobé k ndam.

Dale byla zminéna i potieba se urcitym zplsobem aktivné podilet na reseni situace, coz
mohlo lidem pfinést kyZeny vysledek, a to sniZzeni napéti a Uzkosti. Interventi tedy na zadosti
predavali informace, kde a jak mohou pomoci. S timto fenoménem pracovala ve svém dile i
Bastecka (2013) popisujici viny solidarity po tragickych uddlostech, které pomohou lidem, ktefi
jsou urcitym zplsobem propojeni s udalosti (napriklad Ziji ve stejné zemi), zbavit se Uzkosti
z toho, Ze nemohou jinak pomoci. Popisuje také, Ze takovato vina solidarity pomalu upada a
po nékolika mésicich jiz takova potreba neni. Takovdto casovd osa by korelovala s nasim
obdobim snizeni hovord.

V ramci pomalu se snizujiciho poctu hovor(i vSak zaznamenavame i narazové zvysovani,
které interventi pfipisovali vlivu médii a jejich zverejiiovani ,,Spatnych zprav“. Média se snazi o
co nejvétsi ¢tivost, kterou dociluji mimo jiné i mifenim na emoce €tenaf(. Spatné zpravy jsou
tedy podany tak, aby co nejvice danou emoci vyvolaly. V sledovaném obdobi se tedy stavalo,
Ze prisla nova Spatna zprdva, kterd znovu vyvolala Gzkost a s tim pfislo zvySeni poctu hovora.

Nyni se presuneme ktreti podotazce, tedy jak se promeénila klientela volajicich.
Ktomuto tématu se nevyjadrili interventi konkrétné, spiSe popisovali nardst hovor( lidi
v pozdnéjsim stfednim a starSim véku.

Obzvlasteé u lidi starSiho véku se zde krize propojila se vzpominkami ze za¢atku okupace
v roce 1968, a tedy strachem z toho, Ze by se takova situace mohla opakovat.

Lidé ve starSim stfednim véku maji Casto jiz zaloZené rodiny, stabilizovanou kariéru a
vizi do budoucna. Jedinec tedy vnima ohroZeni budoucnosti nejen pro sebe, ale i pro své
potomky. Mira nejistoty se tu tedy jesté zvySuje a s tim i Uzkost.

V posledni radé se zaméfime na postup samotné intervence. Jelikoz se téma valky
v Ceské republice nikdy nefesilo tolik, jako pravé po za¢atku vélky na Ukrajiné, mohlo by nas to
vést k myslence, Ze by pro tento fenomén byl specificky postup. Tak tomu ovSsem neni. Krizova
intervence probihala v klasickém formatu a k psychickym krizim z valky se pristupovalo jako
k jakékoli jiné krizi. Vznikla tady ovSem specificka poptavka po informacich spojenych s timto
fenoménem, jako jsou jiz zminéné moznosti pomoci, kde jsou kryty, jak je to s odvody a
podobné. Krizovi interventi se tedy museli vzdélavat a udrZovat znalosti s touto specifickou

poptavkou po nich.
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Obecné tedy muzeme vidét nejvétsi zménu v poctu volajicich a v tématech, kde valka
hrala svou vyznamnou roli. Klientelu vnimali interventi hlavné jako postarsi. Samotny proces

intervence se defacto nelisil od jiného obdobi.

Druha SVO, tedy ,Jak subjektivné vnimali toto obdobi pracovnici krizové intervence?”

Kazdy Clovék urcité obdobi proziva jinym zplisobem, zucastnéni krizovi interventi vSak
soucasné s klienty. VSichni v tomto ale vyzdvihli dllezité téma tymu, které jim v tomto obdobi
velice pomohlo.

Pro¢ tym? Méli se na koho obratit s radou ¢i Zzadosti o pomoc, také ale tym prinasel
pocit, Ze na to nejsou sami. Pfesné tento pocit byl v teoretické ¢asti popsdn jako jeden
z nastroju krizové intervence, kdy ma klient pocit, Ze na krizi neni sdm, a to je velice ulevujici.

Dale byl u interventl zminén tlak, ktery vznikal z mnoZstvi novych informaci, které
museli vstfebdvat. A to nejen o samotné valce z médii, ale i informaci pro klienty, jako jsou jiz
zminéné kryty a podobné.

Tlak byl také vyvoldvan mirou hovord, kterd se zvedla, na coz kapacity krizovych linek
nebyly pripravené. Zarover zde v tomto ohledu neprobéhla pfiliSnd podpora ze strany statu i
magistratu, které tyto linky financuji.

Kde vSak naopak tlak interventi necitili bylo ze strany vedeni. Bylo jim nabidnuto mnoho
pomoci, od supervizi a workshop, ¢asto se vSak jednalo o dobrovolné akce a tak si mohl
intervent vybrat to, co zrovna potrebuje, a zbytek ¢asu vyuZzit dle svého uvazeni, za coz byli
vdécni.

Takovato péce ze strany vedeni jisté pozitivné ovlivnila do prozivani interventq, jelikoz,
spoleé¢né s tymem, vyvolavala pocit toho, Ze se maji o koho opfit. Interventi tedy narocnost
obdobi jisté pocitili, ale dobre zareagoval jak tym, tak vedeni a obdobim se dalo projit bez
vaznych probléma.

V posledni fadé se podivdme na tfeti SVO ,,Jak na toto obdobi reagovala organizace?”.
JelikoZ se vdlka obyvatelstva dotkla, vedeni krizovych linek na to musela reagovat. Jednim
z hlavnich cild bylo udrzet krizové interventy v dobrém psychickém stavu, aby byly schopni
poskytovat krizovou intervenci. Toho docilili nabidkou castéjSich supervizi, intervizi ale i

workshopu, kde se mohli interventi vice vzdélat v urcitych zpUsobech prace s krizi a podobné.
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Dulezité zde bylo, Ze veSkerd pomoc byla dobrovolnd, interventi si tedy mohli sami urcovat, jak

Jednou ze zajimavych reakci bylo vytvoreni specifické krizové linky LIA, ktera byla
urcena pro rusky a ukrajinsky mluvici klienty. Na tuto linku byli poptani interventi, ktefi touto
rec¢i mluvi a troufli by si v ni poskytovat pomoc, znovu to tedy bylo dobrovolné. Sehnani
interventd pro fungovani linky zde vSak nebyl problém, ten pochazel spiSe z byrokracie a
pomalého reagovani magistratu.

Vedeni se také snaZilo zjistovat, co konkrétné interventi potfebuji a to se poté snazili
naplnit. Neprobihala tu tedy nabidka pouze takové pomoci, jakou si vedeni myslelo, Ze
interventi potrebuiji, ale i takové, o kterou si fekli interventi sami. Konkrétné bychom to mohli
ukazat na nabidce supervizi.

Celkové se tedy organizace postavila k tomuto tématu velice zodpovédné a otevreng,
od naslouchdni tomu, co je potfeba, po samotné zprostfedkovani sluzby pro mluvici cizim
jazykem.

Jak tedy odpovime na HVO ,Jak vypadala telefonickd krizovd intervence v Ceské
republice subjektivnim pohledem pracovniki telefonické krizové intervence po vypuknuti valky
na Ukrajiné?“?

Interventi vnimali jistd specifika v tomto obdobi. Doslo k narlstu poctu hovoru, ktery
pomalu ustaval, vlivem médii vSak dochdzelo k opakovanym narlistum hovord. Témata se
zprvu tykala vice valky samotné, postupné se vSak valka stavala spiSe pozadim, které
ovliviiovalo jiné krize jedincU. Interventi samotni se citili valkou zasaZeni také, navzdjem se tedy
hlavné podporovali vtymu. Podpora se jim dostdvala také od vedeni organizace, které na
situaci reagovalo vcelku flexibilné a empaticky vici interventim, ale i klientdm a jejich

pozadavkim.

5.2 Limity prace

Vzhledem k pouZité metodé rozhovoru jsou zde urcité nedostatky. Prvnim z nich je ma
mala zkuSenost s vedenim takovych rozhovord, tudiz jisté neni dosazeno potencidlu, které

tyto rozhovory mohly mit.
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Druhym limitem je moje subjektivni interpretace, ke které se dostaneme v nasledujici
kapitole. PrestoZe jsem se snazil od tématu oddélit co nejvice svych predstav a predsudkd,
s takovymto vyzkumem nelze oddélit mUj subjektivni pohled od této prace.

tretim nedostatkem je samotna metoda, ktera vlivem malého vzorku a subjektivnich

odpovédi nedovoluje generalizaci vysledkd na zakladé malé validity.
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Krizi nazyvdame negativni stav jedince, ktery on sdm vnima jako nezvladatelny
az ohrozujici. Podafi-li se jedinci krizi zvladnout svymi silami, mUZe dojit k osobnostnimu
rastu. Pokud nam vsak nase mechanismy zvladani podobnych situaci selZou, krize se
prohlubuje, a je zapotfebi pomoci zvendi.

Jednim z nastrojli zvenci je pravé krizovd intervence. Ta v zasadé hlavné reaguje na
potreby klienta, ma vsak i své faze, kterych se mize intervent drZet. V procesu intervence se
oslovuji jak emoce, myslenky tak samotné fyzické projevy a jednani. K tomuto slouzi
interventovi ndstroje, které tyto tfi aspekty pomahaiji oslovit, jako jsou aktivni naslouchani ¢i
katastroficky scénar.

Telefonicka krizova intervence, se do urcité miry od prezencni odliSuje. Je zde znatelny
aspekt anonymity, ktery pomaha autentictéjSimu projevu klienta. Soucasné ma klient
intervenci vice pod kontrolou skrze moznost intervenci kdykoliv ukoncit, bez jakychkoliv
nasledkU. Prace interventa se pfi telefonické intervenci v zasadé neméni.

TKI je tedy metoda pomoci klientovi v krizi, jejiz nejvétsi vyhodou je okamzita a
relativné snadnd dostupnost. Verejnost je o této moznosti dostatecné informovana a maze ji
snadno vyhledat.

Jak potvrzuje maj vyzkum, diky této dostupnosti byla TKI zvySené vyuZivana v dobé
vypuknuti valky na Ukrajiné a v dobé nasledujici. Tedy za mimoradné situace, ktera méla
vysoce krizovy potencial.

Tato snadna dostupnost vsak klade zvySené ndroky na pracovniky krizovych linek.

Z vyzkumu vypliva, Ze pro dobré zvladnuti téchto naroku je zapotrebi zejména kvalitniho
vycviku intervent(, a jejich dalSiho kontinualniho vzdélavani. Dulezitym predpokladem je také
prace v tymu, kterd muize pUsobit velice pozitivné na zvladnuti krizi samotnych interventu.

Nutné je také pracovat s moznosti intervizi, konzultaci a zcela nezbytna je moznost a
vyuZziti kvalifikované supervize.

Shrnu-li cil této préce, ktery se snazil o zmapovani obdobi po zacatku valky ocima
interventq, vidime zde zménu nejen v poctech hovord, ale hlavné v tématech. Je zfejmé, ze
ob&ané v Ceské republice byly situaci velice zasaZeni a zacali vyhleddvat pomoc v této krizi.

Do zna¢né miry méla na krizotvornosti této valky vliv média a jejich neustalé zahlcovani
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verejného prostoru tématem valky. Postupem casu se vSak téma valky stalo pouhym pozadim
pro dalsi krize a udalosti v Zivotech obcanu.

V pripadé zjisténych dat a odpovédi je tfeba mit na mysli dfive uvedené nedostatky
prace, a jeji malou validitu, zpUsobenou pouzitou metodou a velikosti vzorku.

Co by se nemélo opomijet je zpétna reflexe prace v pribéhu takovych mimoradnych
udalosti, jako je napfriklad obdobi valky na Ukrajiné, vyhodnoceni G¢innosti jednotlivych
nastroj TKI a zformovani uzite¢nych pouceni pro mozné obdobné situace do budoucna.

K tomuto procesu bych rad prispél i touto praci.
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Ptilohy

Rizikové faktory stresu a jejich podil na vzniku onemocnéni

Davod

Smrt partnera

Rozvod

Rozchod s partnerem

Nuceny pobyt (ve vézeni, v lé&ebnd)

Umrti pFisluinika rodiny

Osobni Uraz nebo nemoc

Svatba

Propuiténi z prace

ManZelské usmifovani

Odchod do dichodu

Zmény zdravotniho stavu &lena rodiny
Téhotenstvi

Sexudini problémy

Prichod nowého dlena rodiny

Zmény ve finanénim postaveni

Smrt blizkého pfitele

Pfechod na novy zplsob prace

Neshody s partnerem

Vét3i zadluZenl

Ztrata velkého obnosu penéz

Exekuce, ztrita majetku

Zmény odpovédnosti v praci

Odchod déti z domu

PotiZe s pfibuzenstvemn z partnerovy strany
Zaditek nebo konec 3koly

Zmény Zivotnich podminek

Zmény v osobnich navycich

Potize s nadfizenym

Zmény pracovni doby nebo pracovnich podminek
Zména bydlisté

Zmény spoledenskych aktivit

Zadluzeni, hypotéky, pjcky

Velké zmény v podtu rodinnych piisludnik(
Prazdniny, dovolena

Vanoce

Drobna poruseni zikona

Cim vy3d je skire, tim vitdi je pravdépodobnost vzniku psychosomatického onemocnéni.
Za relativié bezrizikové skére se povatuje pismo do 150 bodl. Pdsmo mezi 150-200 body

jiz znamend 409 pravddpodobnost vaniku nemod, 200-299 bodd 509% a nad 300 bodd
dokonoe BO% 1anci na onemocnéni.

(zdroj: https://www.linkos.cz/onkologicka-prevence/zasady-zdraveho-zivotniho-
stylu/stres/mira-stresu-jednotlivych-zivotnich-udalosti/)
Pfiloha ¢. 1.

:

3‘353335838?88338883&8583385S&SS&?S&&SQ%
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Zitosti, cené;
osobni vztah, duvérny
vztah.

ventilovat své pocity,
starosti, trapeni,
vyjadfit sympatie,
naklonnost, projevit
péci, akceptovat druhé.

Funkce Terminologické Praktické pFiklady Teoreticky uvazovany
socialni opory |varianty pfinos socialni opory
Emocionalni Opora ujistujici Clovék v krizi ma Vede k posunu ¢i zmé-
opora o respektu, tcté, dule- | moznost bez obav né v jedincové hodno-

ceni miry svého
ohrozeni udalostmi;
posiluje jeho sebedlvé-
ru, zvySuje jeho sebe-
hodnoceni, redukuje
jeho uzkost, strach,
deprese; motivuje ho
ke zvladani zatézovych
situaci.

Instrumentalni
opora

Opora poskytnutim
hmotné pomoci;
prakticka opora;
pomahajici chovani;
materialni pomoc.

Poskytnout nebo
obstarat penize, véci
do domacnosti, zajistit
dopravu, hlidani déti,
pomoc pfi zajisténi
provozu domacnosti,
udrzbé a opravach.

Pomaha jedinci resit
praktické problémy;
rozsifuje asovy
prostor pro jiné aktivity,
pro relaxaci, posiluje
jeho snahy zviadat
zatéz.

vana (socialnim)
spole¢enstvim

Opora potvrze-
nim platnosti

socializovani; zacle-
néni, vélenéni.

Zpétna vazba, social-
ni srovnavani.

spoleénych aktivit
(spole¢né se ucastnit
nabozZenskych obradt,
spole¢né se rekreovat,
posedét v restauraci,
jit za kulturou apod.).

Dosahnout koncensu
ve vidéni probléma,
vhodnosti/nevhodnosti
chovani jedince, vyjad-
fovani jeho emoci,

o0 jeho postaveni

v konkrétni socialni
skupiné, ve spolecen-
stvi lidi.

Informacni Poskytnuti rady, do- | Nasmérovat zdjemce | Poskytuje jedinci vice
opora poruceni; opora po- k potfebnym zdrojim | uzitenych informaci,
souzenim (situace), informaci, informaénim | snadnéjsi dostupnost
zhodnocenim (situa- | pramenum; doporucit |informaci, které potre-
ce); kognitivni pouce- | alternativni zptsoby buje; poskytuje mu
ni; feSeni problému. | €innosti; poskytovani | konkrétni pomoc pfi
rad o ucinnosti postu- | ziskavani potfebnych
pu apod. sluZzeb, coz maze vést
k efektivnéjSimu zvla-
dani akolu.
Opora poskyto- | Pocit sounalezitosti; | Ugastnit se néjakych | Navozuje u jedince

kladné emoce, coz mu
umoznuje na chvili se
odpoutat od zatéze,
pookrat; odvadi jeho
myslenky od neustalého
se zabyvani problémy.
Snizuje jedincuv pocit,
Ze je mimo normu;
dava mu zazit pocit, Ze
to, co proziva, lidé ko-
lem akceptuji; umozriu-
je srovnani, které pro
néj dopada pfiznivé.

(Zdroj: Spatenkova, 2011).

Priloha C. 2.
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Eticky kodex pracovist distanéni formy krizové pomoci (déle jen linka davéry,
LD)

Preambule

Eticky kodex je jednim ze zékladnich a zdvaznych dokumentt CAPLD a uréuje
rédmec pro jednotlivd pracovisté sdruzend v této asociaci. Kazdé pracovisté si v
souladu s timto kodexem vytvdari viastni dokumenty pro zajistovani své praxe.

1.Pracovisté LD zajistuje nizkoprahové dostupny distanéni, anonymni
kontakt s klienty v naroéné zZivotni situaci. Odborni pracovnici LD
poskytuji krizovou intervenci a zakladni socialni poradenstvi.

2. Pracovisté LD ma transparentné vymezeno poslania
podminky poskytovani sluzby. Informuje o pravidlech vedeni a
uchovdavani zéznamu vsech forem komunikace s klientem. Telefonni ¢i
jiné audio hovory nenahrava.

3. Pracovisté LD zajistuje podminky pro zachovéani mic¢enlivostia
anonymity klienta i pracovnika, vyjma situaci podléhajicich zakonné
povinnosti. Pokud je to mozné, je klient o této skutec¢nosti informovan.

4. Pracovisté LD poskytuje krizovou intervenci a podporu po dobu trvani
krizového stavu klienta s cilem posilit kompetence klienta k FeSeni
situace. Pracovisté dbd na to, aby pracovnici LD aktivné pusobili proti
naduzivani sluzby klientem a navazani na konkrétni pracovniky v
ramci pracovisté LD
i mimo néj.

5. Pracovisté LD zajistuje podminky pro respektovdni jedine¢nosti klienta
a jeho aktudlni vnimani situace. Nevyviji na klienta jakykoliv natlak,
ktery se tyka pfesvédéeni, nabozenstvi, politiky nebo ideologie.

6. Pracovisté LD disponuje systémem péce o tym a systémem kontroly
kvality prace. Sluzbu poskytuji kvalifikovani odbornici na zakladé
tymového fungovani a vystupovani.

7. Pracovisté LD podporuje, aby se odborny pracovnik v pribéhu sluzby
vénoval v jednu chvili pravé jednomu kontaktu a nezabyval se
éinnostmi, které ho odvadéji od této prace.

8. Pracovisté LD dbd, aby odborny pracovnik jednal profesiondiné a
podilel se na zvySovani prestize distanéni krizové pomoci.

Eticky kodex byl schvdlen na snému CAPLD 23.11. 2023 v Praze a je k tomuto datu
acinny.

(zdroj: https://www.capld.cz/eticky-kodex/)

Priloha €. 3.
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CAPL.

Stanovy

CAPLD - Ceska asociace pracovist linek diivéry, z. s. CI. 1
Nazev, sidlo, piusobnost

Nazev: CAPLD - Ceska asociace pracovidt linek divéry, z. s. Pisobnost: Ceska republika
Sidlo: K Chatam 22, 403 40 Usti nad Labem - Skorotice

Cl. 2 Poslani

Poslanim CAPLD je vytvafet podminky pro rozvoj a zvy$ovani kvality distanéni krizové
pomoci poskytované jejimi Cleny.

Cl. 3 Uéel CAPLD

1. a) Sdruzuje a zastituje pracovisté distanc¢ni krizové pomoci (v obecném povédomi
znamé jako pracovisté linek divéry).

2. b) Mezi svymi ¢leny formuluje spole¢na stanoviska k otazkam poskytovani distan¢ni
krizové pomoci, sdili spole€né zajmy a potfeby.

3. c¢) Vytvafi podminky pro rozvoj a zvySovani kvality distan¢ni krizové pomoci
poskytované jejimi Cleny.

4. d) Reprezentuje, zastupuje a haji spolecné zajmy a potfeby ¢lenl na vefejnosti, u
organu statni spravy, pfipadné u dalSich odpovédnych instituci.

5. e) Aktivné pfispiva k rozSifovani odbornych, legislativnich, védeckych a vyzkumnych
poznatkl a zkuSenosti souvisejicich s poskytovanim distan¢ni krizové pomoci.

Cl. 4 Clenstvi v CAPLD CI. 4.1 Druhy &lenstvi
Clenstvi je fadné a mimoradné.
Cl. 4.2 Vznik fadného élenstvi

O élenstvi rozhoduje predsednictvo CAPLD po pfijeti pisemné piihlasky Zadatele o &lenstvi a
na zakladé splnéni pozadovanych kritérii:

a) Pracovi$té ma registrovanou socialni sluzbu telefonické krizové pomoci dle aktualniho
znéni Zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

b) Souhlas s povinnostmi ¢lena.
Pfedsednictvo informuje o nové pfijatych Clenech na snému CAPLD a aktualizuje seznam
¢lenu na webovych strankach CAPLD. Pravoplatnym ¢lenem CAPLD se zadatel stava po

pisemném sdéleni o pfijeti pfedsednictvem a po zaplaceni ¢lenskych prispévku.

Cl. 4.3 Vznik mimofadného élenstvi
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O vzniku mimofadného clenstvi rozhoduje predsednictvo CAPLD po prijeti pisemné pfihlasky
zadatele o Clenstvi nebo na zakladé navrhu ¢lend CAPLD o udéleni statutu mimoradného
¢lena. Mimoradnym ¢lenem muaze byt osoba, ktera pfispiva ¢i v minulosti pfispéla k rozvoji
oboru.

Cl. 4.4 Prava a povinnosti élena CAPLD
Rddny ¢len CAPLD md prévo:

1. a) Ugastnit se viech akci CAPLD a byt o nich informovan.

2. b) Skrze svého zastupce volit a byt volen do vSech funkci v organech CAPLD.

3. ¢) Naochranu svych profesnich zajmu, pokud jsou v souladu se stanovami,
zasadami a navaznymi dokumenty CAPLD.

4. d) Podilet se na ginnostech CAPLD a vyuzivat k tomu dostupnych prostfedk.

Mimorédny élen CAPLD md prévo:
1. a) Ugastnit se viech akci CAPLD a byt o nich informovan.
2. b) Na ochranu svych profesnich zajmu, pokud jsou v souladu se stanovami,
zasadami a navaznymi dokumenty CAPLD.

3. c) Podilet se na ginnostech CAPLD a vyuzivat k tomu dostupnych prostfedkd.

Radny élen CAPLD je povinen:

1. a) Jmenovat konkrétni osobu jako svého zastupce pro &innost v ramci CAPLD.

2. b) Seznamit se se stanovami a dal$imi dokumenty CAPLD.

3. ¢) Podporovat G¢ely a cile CAPLD (viz. &l.3).

4. d) Platit ¢lenské pfispévky ve stanoveném terminu, vySe ¢lenského pfispévku je
kazdoro&né odhlasovana na snému CAPLD.

5. e) Ridit se etickym kodexem, stanovami a dal$imi zavaznymi dokumenty CAPLD.

6. f) Podilet se na ifeni dobrého jména CAPLD.

7. g) Aktivné se Gdastnit ginnosti CAPLD.
Mimorddny élen CAPLD je povinen:

a) Seznamit se se stanovami a dal$imi dokumenty CAPLD.

b) Podporovat uéely a cile CAPLD (viz. &l.3).

c) Ridit se etickym kodexem, stanovami a dal§imi zavaznymi dokumenty CAPLD.
d) Podilet se na $ifeni dobrého jména CAPLD.

B =

Cl. 4.5 Zanik élenstvi
R4dné é&lenstvi zanika:

1. a) Pisemnym oznamenim élena predsedovi CAPLD o ukondeni élenstvi.

2. b) Pokud ¢len, i pfes pisemné upozornéni povéfeného zastupce predsednictva,
zavaznym zplisobem porusuje povinnosti fadnych &lent CAPLD.

3. c) Jestlize se &len déle nez dva roky bez omluvy netdastni snému CAPLD.

4. d) Pokud ¢len neplati ¢lenské prispévky ve stanovené |haté a ani po upozornéni ze
strany predsednictva CAPLD prispé&vek neuhradi.
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5.

e) ZruSenim registrace pracovisté k vykonu sluzby Telefonické krizové pomoci dle
Zakona 108/2006 Sb.

Mimoradné ¢lenstvi zanika:

1.
2.

3.

a) Pisemnym oznamenim ¢&lena predsedovi CAPLD o ukoné&eni &lenstvi.

b) Pokud &len, i pfes pisemné upozornéni povéfeného zastupce pfedsednictva,
zavaznym zplisobem porusuje povinnosti mimoradnych élend CAPLD.

c) Umrtim &lena.

Cl. 4.6 Seznam é&lent

Pfedsednictvo informuje o vzniku i zaniku Clenstvi na snému CAPLD a aktualizuje seznam
¢lenu na webovych strankach CAPLD.

Cl. 5 Organy CAPLD

Organy CAPLD jsou: sném a predsednictvo:

Cl. 5.1 Sném CAPLD

BN

e S B g

A e

Al e

a) Sném je nejvysSim organem spolku.

b) Je svolavan pisemné minimalné jedenkrat rocné.

c) Rozhoduje prostou vétSinou pfitomnych ¢lenu.

d) Kazdy ¢len ma pfi hlasovani jeden hlas (bez ohledu na poc¢et osob uc¢astnicich se
snému).

e) Voli a odvolava ¢leny pfedsednictva a jmenuje predsedu.

f) Schvaluje stanovy a jejich zmény.

g) Navrhuje a schvaluje vysi ¢lenskych pfispévkld na nasledujici rok.

h) Hodnoti &innost a hospodafeni CAPLD za obdobi od minulého snému.

i) Projednava a schvaluje vize a cile CAPLD pro dal$i obdobi.

. 5.2 Pfedsednictvo CAPLD

a) Predsednictvo je vykonnym organem spolku.

b) Predsednictvo je nejméné tficlenné, za optimalni pocet je povazovano pét ¢lend.
c) Funkéni obdobi pfedsednictva jsou 2 roky.

d) Tvofi jej pfedseda, mistopfedseda a dalsi ¢lenové.

e) Clenové predsednictva si stanovuiji své kompetence a povinnosti pro dané funkéni
obdobi.

f) Aktivné organizuje cinnost CAPLD v obdobi mezi snémy.

g) Napliiuje snémem schvalené vize a cile CAPLD na dané obdobi.

h) Zastupuje zajmy CAPLD.

i) Rozhoduje o finan¢nich a organizacnich zaleZitostech v souladu se Stanovami
CAPLD.

10. j) Mdze povéfit dalSiho ¢lena zastupovanim v konkrétnich zalezitostech.

Predseda CAPLD

1.

a) Predseda je statutarnim organem spolku.
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b) Je volen na snému pfimou volbou.

c) Zastupuje CAPLD na vefejnosti a jedna jejim jménem.

d) Ridi ¢innost CAPLD.

e) Svolava nejméné 3x roéné zasedani predsednictva CAPLD.

f) Svolava sném CAPLD a ma pravo svolat mimofradny sném v jakémkoli dasovém
rozpéti.

g) Spolu s mistopfedsedou disponuje pravem podpisu finanénich zalezitosti CAPLD.
h) V pfipadé mimoFadné situace mlze povéfit dalSi ¢leny predsednictva vykonem
svych pravomoci.

Mistopredseda CAPLD

BN

a) Je volen predsednictvem prostou vétSinou ¢len(.

b) Zastupuje prfedsedu v dobé jeho nepfitomnosti.

c) V dobé zastupovani ma shodné pravomoci a povinnosti s pfedsedou.

d) V pfipadé mimoradné situace mize povéfit dalsi ¢leny predsednictva vykonem
svych pravomoci.

Cl. 6 Kontrolni éinnost:

Kontrolni ginnost je vykonavana nejvys$sim organem CAPLD. V pfipadé potfeby mize
nejvyssi organ kontrolni ¢innosti povéfit komisi €i externiho auditora.

Cl. 7 Hospodareni a majetek

1.

a) CAPLD je neziskovou organizaci. P¥jmy budou tvofit &lenské prispévky, pfipadné
dary, dotace, granty a pfijmy z ¢innosti spolku. Tyto pfijmy budou pouZivany na
ginnost CAPLD.

b) Vydaje spolku jsou zaméfeny na uskutecnovani cilt spolku v souladu s jeho
hlavni ginnosti podle t&chto stanov a rozpo&tem CAPLD.

Cl. 8 Zanik spolku

1.

a) CAPLD zanika rozhodnutim snému, hlasuiji-li pro zruseni nejméné dvé tietiny
pfitomnych delegatd, popfipadé nejméné nadpolovi¢ni vétSina vSech evidovanych
¢lend CAPLD.

b) Zpusobem vymezenym dle aktualniho znéni zakona ¢. 89/2012 Sb. a
souvisejicich pravnich predpisa.

(Zdroj: https://www.capld.cz/wp-content/uploads/2021/05/Stanovy-CAPLD-2021-1.pdf)
Ptiloha ¢.4.
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STATUTES OF IFOTES

INTERNATIONAL FEDERATION OF TELEPHONE EMERGENCY SERVICES

(Approved on July 13"2010)
| NAME AND SEAT

§ 1 The name of the Federation is “The International Federation of Telephone Emergency
Services “ hereinafter called IFOTES. IFOTES is a Federation constituted in Switzerland in
accordance with the articles 60 to 79 of the Swiss Civil Code.

§ 2 IFOTES has its seat in Geneva, Switzerland. The official language of IFOTES is English’.
In case of matters requiring interpretation of articles of the Statutes the English text is
binding.

I MISSION

§ 3 IFOTES is a Federation of National Associations/Federations. It represents the interests
and co-ordinates the activities of Telephone Emergency Services (TES) and their National
Associations/Federations on an international level. The basics of IFOTES are defined in the
Ethical Charter.

[l FUNCTION AND PURPOSE

§ 4 The aim of IFOTES is to enable the TES to offer the best possible help and support to
the callers. To achieve this aim, IFOTES offers assistance to national
associations/federations and existing TES to improve the quality of listening and counselling
on the telephone.

§ 5 IFOTES supports and encourages the creation and organization of Telephone
Emergency Services in countries or areas where they do not yet exist or are in the process of
being set up.

' The Ethical Charter was originally written in French.

lération internationale des services de secours par téléphone

uto per telefon
jer fon

|[EOIESH

Fé
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§ 6 IFOTES organizes regular meetings and seminars as well as International Congresses.
Furthermore it publishes documents on themes relevant to TES.
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§ 7 As one major representative of Telephone Emergency Services, IFOTES seeks close
and mutually enriching collaboration with associations in which IFOTES is a member or
which have similar aims.

§ 8 As an independent organization, IFOTES has no governmental, political, racial or
confessional character.

(Zdroj: https://www.ifotes.org/en/about)
Pfiloha ¢.5.
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Doporuceni, jak byste si méli v roli pracovnika linky pocinat, abyste rozhovor sami

neproblematizovali.

1.

© N ok

10.

1.

12.

13.
14.

Nedavejte rychlé a neuvazené rady. Pokud vas to k tomu nutka, pokuste se dostat do
kontaktu sami se sebou. MiiZe jit o vaSe napéti.

Neslibujte a plan€ neutésujte. Dobfe zvladnuty hovor se vzdy nepozna podle happy
endu, ale podle toho, ze se volajici opét postavi na vlastni nohy i v situaci relativniho
nezdaru. Hovor mu mize piinést jistotu, Ze takovou udalost 1ze zpracovat a ze za ni je
také budoucnost.

Vice naslouchejte, nezli mluvte. Ml¢ici klient na zac¢atku rozhovoru ovSem potiebuje
vasi aktivni a citovou oporu.

Naslouchejte nejen faktim ale i emocim.

Nevnucujte klientovi vlastni feseni, 1 kdyz vam samotnym se to osvédcilo.

Neméiite téma, kdyz je jeste o Cem mluvit. Nechte klienta domluvit. Nemluvte za n¢;j.
Ptejte se klienta na uptesnéni. Nejste jasnovidci.

Neskakejte klientovi do feci, mohli byste ho prerusit ve chvili, kdy se chysta fici néco
velmi dalezitého.

Respektujte klientiv Cas. Neni nutné ho popohanét, aby se vyjadfil. Shazujicim
dojmem pusobi véty na zpusob: ,, To uz jsem slysel... K véci...“ apod.

Uzivejte takovy jazyk, ktery je klientovi srozumitelny. Pokud pracovnik linky mluvi
jako expert, vytraci se pocit bezpeci.

Ptejte se prehlednym zptasobem. Nehromad'te otazky. Takovy rozhovor déla dojem
vyslechu. N¢ékdy je vhodné reflektovat 1 klientovi pocity, délat vétsi pauzy. Byt vice

s klientem.

Bud'te opatrni pii pouzivani otazek typu ,,pro¢*. ProcC jste tam §el? ProcC jste mu to
netekl? Proc se stydite? Takové otazky navozuji obvinéni. Karl Tomm je oznacuje za
tvrzeni, které maji podobu otazek. M¢l jste tam jit. M¢l jste mu to fict. Nestyd'te se.
Posudte vsak, zda v této podob€ muze ba takova sdéleni klient reagovat svobodné, ¢i
nikoliv.

Nedé¢lejte teatralni gesta. Napt.: Proboha, jen s nim o tom nemluvte!

Nekomentujte klienta slovy: No prosim vas, to snad ne! No hruza! Proboha,

s nécim takhle strasnym jsem se jesté nesetkal! Apod.

(Zdroj: Vodackova a kol., 2020., str. 90-91.)
Ptiloha ¢.6.
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Pfiloha ¢€.7 — prepis rozhovoru ¢.1.

J = Jakub Mothejl

P — Pracovnik krizové linky

XXX — anonymizovana data

... - pauza

V ramci Ctivosti textu jsem prislovce Ehmm, které ma v mluveném ¢eském jazyce, prepisoval pouze tehdy,
vyjadrovalo-li néco dullezitého — toto vyjadreni je vidy u takového slova dopsano. Pauzy mezi slovy, Ci

pouziti ehm ve vété jsem v prepisu neuvadeél.

J—Jenom se zeptam, vy pracujete jak dlouho na krizové lince?

P — XXX let.

J=XXXlet.

P — no, teda XXX a XXX, jestli mam byt pfesna.

J - To klobouk dold, za to, jak dlouho jste takhle vydrzela.
Vnimdte, nebo dokazala byste vy néjak subjektivné pospat krizovou intervenci od za¢atku valky na

Ukrajiné?

P — Eehmm (zamyslené). No ja myslim, Ze krizova intervence jako takova se v podstaté nezménila Zejo,
protoZe ty techniky, které pouzivame, zplsob, jakym s lidmi pracujeme, tak to zlstava stejné. Proménuji se
okolnosti, proménuji se témata. Proméruje se mozna néjaké nastaveni téch lidi, ale vlastné ten zpUsob
prace nikoliv.

Ja mam takovy pocit, Ze pokud bych méla opravdu se zaméfit, nebo zamyslet nad tim, jestli tam

byla néjaka proména v posledni dobé, tak ta proména uZ zacala trochu v souvislosti s covidem.

J—Souhlasné Hmm.

P — Kdy, myslim si Ze tedy, a neni to jenom muj nazor, Ze to, co bylo jiné, tak Ze v té stejné situaci, v jaké
jsou klienti, se ocitli i konzultanti, respektive interventi. To znamena, byla tady néjaka nova situace, ktera
byla ohroZujici pro vSechny stejné, byla to néjaka globalni situace, a byla to novd situace, se kterou jsme
neméli zkuSenosti uplnég, jo, takZe jak ten covid, ktery zamezoval i poskytnuti samotné krizové intervence,

zasahoval i ty pracovniky, zasahoval krizové interventy, neméli jsme tady s tim zkuSenost, tak to samé s tou
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valkou v tomto, feknéme rozsahu, nebo tady v tom prostoru, takhle na blizko jsme také neméli zkusenost.
Netvrdim, Ze to byla jako jedna jedina valka, kterd kdy probihala, ale tady to prosté lidé néjak vic fesily na
téch linkach. Dotykalo se to tedy i klientd, i konzultant(, takZze tam bych vidéla mozna, mozna néjaky
rozdil.

KdyZ to teda vztahnu pfimo na tu valku. U nds na XXX to bylo tak, Ze nejvic, nejvétsi asi takovy
napor téch hovorl byl samoziejmé chvili po vypuknuti té valky, zejména v pribéhu brezna, kdyz jsem tak
jako lehce projizdéla, ty nase zapisy, kdyZ jsem se na tehle rozhovor pfipravovala, tak si myslim, Ze opravdu
jako ten brezen jesté duben, tak ti lidé to hodné fesili na linkdch. Pak tak, jak to byva, tak jako otupime, tak
jako s tim covidem, tak pak uz téch témat, nebo téch hovord, které by vyslovené se tykaly tohoto tématu,
tak ubyvalo, uZ je to spiS tak ndrazové. Ma to, zase to srovnam s tim covidem. M3 to podobny priibéh, Ze
nejprve je to takovy 3ok, vlastné vsichni to néjak fesi, vSichni se k tomu néjak stavi, nebo maji potiebu
vyjadrovat, néjak to zasahuje do jejich Zivota, ale pak ¢asem otupi, a tim, jak ta valka se tahne uz dva roky,
tak prosté nemaiji kapacitu to fesit, podobné jako s tim covidem. KdyZ uZ se to tahlo rok a vic, tak uz pak
taky, to vzali, ne jako soucast svych Zivotd, ale fekla bych Ze v obou pfipadech uz to spis jako moderuje ten
Zivot, nebo ta jina témata. Jo, Ze je to jako néjaka okolnost, pro ta dal$i témata, nebo néjaké pozadi. Obcas,
kdy?Z je tam néjaky zvrat, tak to zmini, ale uZ to neni tak, nebo aspon aktualné, mam pocit, Ze to neni tak,
Ze klienti volaji s tim, Ze jejich primarni téma je valka na Ukrajiné, nebo obavy z ni.

To, co se zménilo, kdyZ to stahnu ke konzultantlim, tak my jsme na to samoziejmé museli
reagovat, néjak, i kdyZ zase jako podobné s tim covidem, Ze tim, Ze to bylo nové, tak jsme se snafili i néjak
hledat, rGizné pfistupy, kontakty, kam odkazovat ty lidi, protoZze méli samozifejmé hlad po informacich,
takZe jsme hledali riizné infoseznamy na infolinky, kam se mohou obracet, nebo na néjaké jako podplrné
organizace. Délali jsme rlzné presahy i do néjakych pravnich zéaleZitosti, nebo kde jsou néjaka centra
pomoci, co vlastné mohou délat, kam se mohou obratit, kdyZ chtéji pomoct Ukrajiné, nebo Ukrajinciim, az
po to, Ze jsme dokonce hledali seznam Ukrytl v Praze, protoZe klienti byly vlastné vydéseni, a chtéli mit
pocit, Ze chtéji mit teda néjakou jistotu. TakZe kladlo to narok na nase konzultanty, Ze vlastné musi
obsahnout dalsi jako Siroké téma, které predtim nepotrebovali, a doplnit si néjaké informace, protoZze u
krizové intervence, jsou ty informace prosté dulezité. Ne Ze bychom simulovali néjaké informacni linky, ale
alespon jsme se drzeli vtom, abychom védéli kam koho odkazat, a néjak jako nasmérovat, kde ty
informace najdou, takZe to kladlo veliky narok jako zase u toho covidu. Méli jsme také sdilené seznamy,
které jsme si délali, a sledovali, jaké jsou aktualni restrikce, co se mize, nemize, kam se mize, prosté
v tomto si myslim, Ze se ta krizova intervence proménila.

Nepamatuji si snad kromé ted tornada, co bylo, kde jsme také zjistovali néjak jako vic informaci,
ale nebylo to v takovém rozsahu. Ne Ze bychom se u néjaké spolecenské situace museli tak jako naladit,
pristupovat k ni, doplnit si informace, doplnit si ty kontakty, a bylo to pro nas tak nové. Jo, takZe tyhle dvé

situace tam vidim hodné jako paralel, Ze tam byl jako néjaky ndrok na ty konzultanty.
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MozZn3, neZ jesté se zamyslim nad... Souviselo to i s tim, Ze tfeba jsme, a i jiné linky, reagovali tim
zpUsobem, Ze jsme méli rychla jako online skoleni, jak jako vlastné mohou ty lidé reagovat ve valeénych
konfliktech, protoZe to bylo opravdu néco, co jsme standardné, prosté nepracovali. Co vlastné jako
potrebuiji, jakd jsou tam specifika, takZze jsme se tam snaZili i jako vycucat jako informace. Méli jsme na to
né&jaké workshopy, postavila se k tomu néjak i Ceskd asociace pracovist linek diivéry, kterd se snazila ty
pracovniky podporovat. Spolu vlastné, nebo pomohli jsme vlastné zaloZit linku LIA pro Ukrajince, ve
spolupraci s MPSV, ktera je vlastné pod modrou linkou. TakZe v tomto smyslu jsme se urcité snazili.

Tou dalsi reakci bylo, Ze jsme zkouseli, na coZ vlastné reagovala ta linka LIA, vymyslet, jak vlastné
podpofit za nas, jako za krizovou intervenci, podpofit ukrajinsky, a i rusky hovofici lidi, protoze my
standardné poskytujeme sluzby jenom v ¢estiné. Mapovali jsme zase i v ramci asociace, jestli néktefi
konzultanti by si netroufli jako na ukrajinstinu, na rustinu, abychom mohli poskytnout v néjakych ¢asech i
podporu v tomto smyslu. Pak jsme volili teda tu variantu specializované linky LIA, kde pravé poskytuji
pomoc v rustiné a ukrajinstiné. No, takZe to byla asi jako ta reakce. Myslim, Ze pak jsme se, krom té jiz
zminéné linky, soustredili na to, jak podpofrit ceské obcany, ktefi s tim méli jako néjaké jako psychické
potize.

Meéli tam zejména Uzkosti, strach realny, kdy nékterym to asociovalo, hlavné z té starsi generace
jako prijezd sovétskych tankd, nebo poté té Uplné nejstarsi generaci okupaci, takZe vlastné se tam
asociovali vzpominky. Z té nové generace napfiklad pro zménu tfeba vojaci, ktefi byli v zalivu, nebo
v Afganistanu, nebo néco, tak i takové kontakty jsme méli. To vSechno se vlastné retraumatizovalo, tak to
byl jeden takovy velky balik. Potom samoziejmé dalsi jako viny lidi, co se baly, aby se jako ta vdlka
nerozsifila k nam, dalsi viny v souvislosti s tou jadernou elektrarnou, aby tady prosté jako nebyla néjaka
jaderna bomba, néjaky vybuch, néjaké véci tohoto typu, proto jsme vlastné hledalii ty kryty. Potom Ze to
vyustilo v néjakou feknéme, nespokojenost s politickymi kroky vlady, nebo néjakych jinych. Mnoho klientd
nam, musim se pfiznat, volalo i s tim tématem, Ze se citi tak, Ze Ukrajinci jsou upfednostfiovani v tom
naplfiovani jejich jakoby potfeb. Ze ta pomoc je jako p¥ili§ otevfend, a potom se nedostane vlastné na né,
at uz v souvislosti s byty, nebo s né&jakou podporou, s mistama ve Skolce pro déti, takze méli i vlastné
negativni emoce. Ta prvni vina, kdy chtéli zas néjakym zplsobem pomahat, zase jako podobné v covidu,
tak potom se prehoupla v to, Ze jim volali klienti, ktefi jim defacto zavidéli téch 5 000,- co dostali jako
Ukrajinci, a chtéli je taky, a vnimali to jako velkou Ujmu a nespravedInost.

TakZe ta skdla byla opravdu velmi Siroka, samoziejmé jsme se setkali, a setkdvame se i s néjakymi
proruskymi, tak na ty, kdy tak jako obecné v téch poslednich dvou, tfech letech, se ta celospolecenska a
politickd témata objevuji. Jak uz néjaka nespokojenost s vladnimi opatfenimi, tak jak o politiku defacto
jakékoliv vlady, tak se prosté objevuji. Vic¢i cemuz se samoziejmé jako snaZzime vymezovat, snazime se byt
néjak jako neutralni, fidime se tim, abychom nepropagovali jako néjaké nesnasenlivosti, i viastné témi
pravnimi predpisy. Néjaké nenavistné hovory, mame samoziejmé jako pravo ukoncovat, nebo se vici tomu

vymezime, snazime se tam prosté osettit ty emoce, prosté jako klasicka krizova intervence.
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Ted'si myslim Ze oboje, jak covid, tak valka na Ukrajiné uZ se dostala jako do toho pozadi, Ze fakt
jenom jako moderuje ta standardni témata, ktera porad jako zUstavaji hlavné problémy se sebou samym,
problémy v mezilidskych vztazich, Uzkosti, deprese.

Je pravdou, Ze ten narist Uzkosti obecné ve spolec¢nosti je velmi vyrazny. Mozna Ze to co, kdyzZ se
zase jesté zamyslim nad néjakymi proménami, tak i to, Ze nase sluzba vyuZivaji i lidé, ktefi ji diive
nevyuZivali. Ze opravdu k ndm zacali, za¢alo to covidem, mame velky narist jako prvokontaktg. lidi, ktefi
do té doby opravdu jako nepotiebovali, ale v disledku toho vieho, se zacali takzvané zase jako psychicky
rozkladat, kdyZ to poufZiju, jako takovy pfimér a potiebujou tu pomoc. Ty jejich strategie naucené uz jako
nefungovali, nebo pravé ta situace byla natolik nova, Ze na ni nebyly pfipraveni, Ze na né neméli
pripravené ty strategie. TakZe i vtomto smyslu jsme zaznamenali narUst. Nar(st jsme zaznamenali i co se
tyka détskych klient(, zejména na chatu, kde i déti se dotykaji ty témata, ty Uzkosti, situace z valek,

z izolace. TakZe veliky nardst sebeposkozovani, sebevrazednych myslenek a tendenci. Cili obecné, ta
krizovost na té lince se myslim, Ze se zvySuje v posledni dobé, ale trva to uz se za¢atkem covidu, teda

zhruba ty Ctyfi roky se zvysuje.

J—Vy jste mi ted hodné odpovédéla na spoustu otazek. Zeptam se, jak reagovala XXX, na to téma valky,
jako organizace. Jestli se zménili néjak vniti'ni pravidla, nebo jestli se zavedly néjaké postupy, kdyZ pfijde na

téma valky, a jak na to reagovat.

P —Jo, tak néco z toho uZ jsem tak jako nakousla. MoZna bych to upfesnila, tak my jsme jedno ze stfedisek,
vétsi pfispévkové organizace, ktera je zase zfizovdna XXX. TakZe kdyZ to vezmu jako celd ta organizace, tak
ta SirSi organizace zacala reagovat tim Ze, velice aktivné vlastné v rdmci celé XXX, Ze zacala v ramci
humanitarnich opatreni. Byly jsme na kapcu, byly jsme na néjakych, muselo se fesit ubytovani, pomoc
materidlni, finanéni, rozfazovani vlastné na izemi Ceska i Prahy, tak do toho vieho se vlastné organizace
aktivné zapojila, v€etné, v ramci kapacit tam chodili nasi kolegové z linky vypomahat. TakZe to je jako jeden
aspekt, Ze se ta organizace zapojila v rdmci téhle pomoci.

Pokud to stdhnu pfimo na tu telefonickou krizovou pomoc, a na tu nasi, nase pracovisté, tak tam
bylo to samoziejmé téma na supervizich, fesili jsme to, ale jak uz jsem predeslala, ono to vlastné jako jiné
neni, ty postupy jsou vlastné stéle stejné. Jenom jsme si néjak jesté Iépe ohranidili napfiklad to, jak se
budeme vymezovat, nebo pfipomenuli jsme si spis, Ze je potfeba se vymezovat vici tém jako nenavistnym
komentarim, a Ze si budem davat jako zaleZet na tom, abychom byly co nejvice neutralni, Ze se budeme
prosté snazit ddvat prosté prostor pro to byt otevieny, ale mit viastné jasné danou hranici, kam uZ prosté
nepUjdem.

Tou dalsi reakci bylo, jak uz bylo zminéno, Ze jsme se vice zamérovali na néjakou sdilenou tabulku,

kde jsme méli viechny ty kontakty. Snazili jsme se, byt ne uplné radi, zezadatku hlidat to néjaké
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zpravodajstvi, abychom vlastné védéli, co se vlastné déje, abychom védéli, na co mame reagovat, a
nekoukali na to jako, jak bych to fekla, nepovolané.

Zaroven jsme si zaCly spi$ pro vlastni nasi pottebu, a kdyby nékdo chtél jako néjaké statistiky, tak
jsme se i shodly, protoZe samoziejmé jsme tam nemély v néjakém nasem evidenénim programu néjakou
samostatnou poloZzku valka, nebo néco podobného. TakZe jsme se shodly, Ze to budeme evidovat jako
tfeba jinou traumatickou udalost, abychom byly schopni to néjak jako zaradit. Pro nasi vnitfni moznost
dohledat néjak jako ty hovory, a pak se z nich ucit, nebo sledovat néjaké tendence, co se tam déje. Tak
abychom to mohli vyhledavat, tak jsme se dohodly vlastné, Ze budeme ddvat do popisu toho heslo
Ukrajina, aby se pak pravé dali vyfiltrovat ty hovory tykajici se valky. Podobné jsme vlastné takhle pracovali
s tim koronavirem v minulosti, to bylo jako, vim Ze se opakuji, ale ma to opravdu hodné spole¢nych rys(.

TakZe to byly asi ty vnitfni postupy, jak jsme na to reagovali, plus pfipadné to Skoleni, o kterém
jsem mluvila, nebo jako workshop, kterych se nékolik pracovniki se Gcastnilo. Vibec bylo jako posileno
to sdileni v tom tymu, mnoho z toho uz jsme méli nastaveno z doby, doby kovidu. E$té, Ze bychom méli
kromé tohoto, méli néjaka dalsi vyraznd opatteni, nebo zmény asi ne, jenom jsme to zacali néjak vic
evidovat a €as od Casu se k tomu tématu jako vratime, jestli je tam potfeba néco fesit, ale jak uz jsem
fikala, tak ted, kdyZ jsem si filtrovala ty hovory oznacené jako Ukrajina, tak uZ je to nékolik hovort do

mésice v téhle fazi, neni to vlastné néjak jako Ustfedni téma.

J—ehmm (souhlasné). Dékuiji, a jesté asi posledni otazka, jak by se podle vas dala jesté zlepsit néjak tedka

ta krizova intervence v ramci, jak uZ jste fikala kovidu, nebo ty valky.

P — Ted myslite zlepsit jako z jaké, z jaké strany.

J —Jestli vas napada néjaky zlepseni. Néco, co by bylo potteba, ale neni to tady, nebo co by se dalo udélat,

ale jesté to neni.

P —Jo, no, obecné mame problém, nejenom na nasi lince, ale obecné s kapacitou. ProtoZe tim, jak byl
narlst hovor(, kontakt(, tak my jako rozhodné, protozZe jsme jako mensi linka, tak nam tam nesedi velké
mnozstvi konzultantd, tak mame velké mnozstvi odmitnutych hovor(, které nam padaji na zaznamnik,
které prosté nemUlZeme pfijmout, stejné tak na chatu se nam nedafi obslouZit vSechny klienty, zUstavaji
nam viset ve fronté, takZze dlouhodobé usilujeme o posileni téch kapacit. Abychom mohli mit zdvojené
sluzby, abychom opravdu mohli tém klientdm Iépe poslouZit, protoze kdyz uz v ty krizi seberete tu silu,
seberete tu odvahu a rozhodnete se vyhledat tu pomoc, a pak vas prosté nepfijmou, byt by to méla byt
velice nizkoprahova dostupna sluzba. Mame napfiklad na zdznamniku odkaz na jinou linku, protoZe kdyz se
k ndm nedovolaji, tak ta frustrace potom mze byt velmi ovlivnéna. TakZe to, co by nam opravdu pomohlo,

je jakoby, kdyby ministerstvo, nas zfizovatel, nas prekvapil vétsi kapacitou. Abychom opravdu mohli mit
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zdvojené sluzby, a mohli obslouZit tak vic klientd, tim by se i ulevilo pracovnikiim, protoZe ta frekvence
téch hovorl je ted opravdu tak vysoka, Ze je to i na Ukor néjaké jako psychohygieny, mUze to pfispivat

k vyhoteni pracovnikd, a k jejich pretizenosti. TakZe tohle vidim jako ten zakladni problém, a to se netika
jenom valky na Ukrajiné, ale to si myslim Ze je problém obecné krizové intervence.

Protoze, zase se budu opakovat, v souvislosti uz s kovidem se ukazalo, Ze ta krizovd intervence je
opravdu nutnd, nejenom ta telefonicka, ale vlastné i ta tvafi v tvar, nebo jiné formy, jako ta chatova, o
kterou se také zvysil zajem, nebo jiné distanéni formy. TakZe zvysit obecné néjakou jako dostupnost téch
krizovych sluZeb, jejich personalni zajiSténi, zejména potom oblast psychiatrickou, nebo psychiatra pro
déti, coz je fakt jako bily jednoroZec. Tak toto by jako velmi pomohlo, protoZe na téch linkach, se ¢asto
setkdme s tim, Ze my tam sice mnoho odpracujeme, ale v rdmci té sité, vzhledem k alarmujicim terminim,
nebo nedostatku psychiatr(, zejména détskych psychiatr( je vlastné nemame moc pak kam odkazat dal.
No, takZe naptiklad déti jsou ve Spatném psychickém stavu, a potfebuje to vlastné pak néjakou navaznou
psychickou pomoc. TakZe to je asi to, co mé napada k tomu, co by se dalo zlepsit systémové.

Samoziejmé néjaka, souvisi s tim i pruZznost néjakd ministerstva, nebo celkové spoluprace
ministerstev, coz si myslim, Ze se pomalu déje, ale chtélo by to zrychlit, protoZe napfiklad, kdyz jsme
ztizovali tu linku, linku LIA, pro, pro pravé Ukrajince, tak ty neskutecné pritahy, které tam byly ze strany
ministerstva, vlastné my uz jsme byly pfipraveni tfi tydny po valce tu linku zahdjit, a ¢ekalo se na to dalsi
Ctyfi mésice, neZ to projde administrativnimu zéleZitostmi ministerstva, tak to bylo jako alarmujici celkem,
takZe pruZnost ze strany ministerstva, by urcité pomohla.

No a, vzdélavani a podpora vzdélavani a péce o ty pracovniky v téch krizovych dobach, aby byla
podporovana, to je to, co pomaha, ale myslim si, Ze se to déje, ale dost ¢asto tak jako neformaing,
pokoutné, mozna Ze by bylo fajn, kdyby to bylo jako vice oficidlné podporované ta péce o ty krizové
interventy. Samoziejmosti je supervize, intervize, bez tohoto to urcité nejde, takze mit dostatek prostoru a
podminky pro supervizi, intervizi a osvéta téch lidi.

To si myslim Ze se zase trochu zménilo v souvislosti s kovidem jako k lepSimu, Ze jako stale vic lidi,
jak jsem mluvila o nardstu prvokontaktd, tak stale vice lidi se neboji zavolat na tu linku, védi o ni’i ti
takzvani normalni lidé, protoZe my jsme byly znami u té populace, kterd uz byla néjakym zplsobem
podchycena, uz méla tfeba psychiatra, a my jsme byly tak jako podplrny, Ze uz se néjak orientovali v té
podpurné siti, ale ti béZni lid co se dostavaji do téch krizi, a do krizovych situaci, tak viibec netusili, Ze
existuje néjaka linka ddvéry, vyjma tfeba linky bezpedi, ktera je pro déti, ale Ze by oni, jako dospéli se mohli
nékam jako obratit, tak myslim si, Ze v tomhle se to lepsi. Ta osvéta je lepsi, ale jesté stale by to chtélo,
musi to jit ale samozifejmé ruku v ruce s navysenim té kapacity téch linek. Je sice fajn, Ze mame vic hovord,
jsme za to radi, Ze se na nds obraci ti lidé v krizi, Ze o nas vi, ale pokud je nejsme schopni obslouzZit, tak je
to kontraproduktivni.

TakZe to si myslim, Ze jsou ted' velké vyzvy té krizové intervence, a zaroven i néjaké ukotveni dalsi

zdkonné, o coZ se v asociaci také snazime, aby to uz nebyla jenom telefonickd krizova pomoc, ale aby to

95



zménilo to pojmoslovi na distancni krizova pomoc, protoZe to poskytujeme nejenom po telefonu, ale i po
chatu, po emailu, skypu, prosté jakykoliv jinych jako technologii, a dalsi budou jisté pfichazet, nebo velmi
pravdépodobné, tak jako aby tomu i to zdkonné vymezeni s tim korespondovalo, to si myslim Ze by mohlo
pomoci obecné jako néjakému statutu krizové intervence, jako. Vzdélavaci procesy, kvalifikaéni poZadavky,

aby tam byly jako néjaké sjednocené standardy, to je vSechno jako néjaky vyvoj do budoucna, ktery by byl
fajn.

J = dobre, tak ja dékuju moc, ja uz tu nemdm Zadnou dalsi otazku..., teda jesté, jestli, s tim jak jsem vdm
posilal a fikal, Ze... Ty rozhovory pouZiju, teda samoziejmé anonymizovany, ale to sem vam tam psal, do ty

bakaldrky, tak, jestli souhlasite s tim, Ze je tam takhle pouziju.

P - jisté, jo, to poutijte...
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Priloha €.8. - Pfepis rozhovoru ¢.2.

J = Jakub Mothejl

P — Pracovnik krizové linky.

XXX — anonymizovana data.

... - pauza.

V ramci Ctivosti textu jsem prislovce Ehmm, které ma v mluveném ¢eském jazyce, prepisoval pouze tehdy,
vyjadrovalo-li néco dllezitého — toto vyjadreni je vidy u takového slova dopsano. Pauzy mezi slovy, Ci

pouziti ehm ve vété jsem v prepisu neuvadeél.

J = Tak, ted trochu o tom rozhovoru, ten rozhovor, jak jsem vam tam posilal, tak to ma zhruba ty tti ¢asti,
kdy v prvni se vds budu ptat na tu linku a jak... a na ty hovory, na to, kdo na tu linku kdo volal, na to, jak
byste reagovali. Pak ta druha ¢ast je na ty volajici. A tieti ¢ast vyloZzené zamérena na ty interventy, ne jako
linka. a to je vse., taky, at na to nezapomenu, tak taky jak sem posilal, tak tenhle rozhovor potom,
zanonymizuju a pouZiju v bakalarce, tak jestli proti tomu mate néjaky vyhrady, tak... Tak, tak urcité pak

feknéte. Tak asi prvni otazka nejjednodussi. Jak vy subjektivné vnimate tu krizovou intervenci?

P — A myslite teda Tedka to obdobi od toho za¢atku ty valky aZ vlastné po tuhle souc¢asnou chvili. Nebo

berete nebo je to délite i na néjaky obdobi, protoze.

J—Ano, bavime se tady o, o tom obdobi potom, co ta vélka vypukla.

P- Jo, ... Asi si myslim, Ze my si to jako, nevim jestli sou to specifika ty nasi linky tim, Ze my jsme z ty XXX, to
znamend vlastné bezplatna linka pro dospély osoby po Cesky republice a tak vlastné. Nebo alespori teda
co se tyce té krizové intervence, o ¢em vim. A ... takhle si myslim, Ze tim pddem jako to mélo ten efekt v
tom, Ze byl rozdil ta ... feknéme akutni nebo pak akutni jako faze hned potom, co se to dostalo do médii.
Aaaa byl ¢as to zjistovat oproti potom tomu jak to pokrac¢ovalo dal a ono to s tim jako trosku je spojeny.
Ale ale ta krizovd intervence tim pddem jako se mohla liit uZ od toho co se fesilo v tu akutni Gzkost. Nebo
potom vlastné kdyz se resily néjaké vlastné spis Uzkosti spojené s ... tieba pro ty Uzkostny, Gzkostné ladéné
jako lidi, Ze, Ze néco jinyho bylo, kdyZ to jako zasahlo Cerstvé a byla to vlastné situace, na kterou asi nikdo
nebyl pfipravenej najednou, nebo byla né¢im hodné specificka a nova a néco jinyho pak bylo tfeba, kdyZ to
v téch mésicich pokracovalo a prece jenom uZ to mélo ten dopad na ty lidi trosku jinej. TakZe asi jako

v tomhletom, ten, ta zména. Taky vlastné to trosku nahrava i tomu, Ze v téhlech situacich typu tfeba mazu
jmenovat pokoronakrizi, pak tedka ta vdlka a ted' tfeba ta tfeba strelba, Ze jo. To, co bylo ted’ka v prosinci,
vlastné tak s sebou nese to, Ze se o tom, o téch linkach daleko vic mluvi. Nebo o ty pomoci rychly krizovy.

To znamen3, Ze ten narlst hovor( mlze byt jakoby taky. ale pfijde mi to taky v tom dobry Fict, Ze, Ze
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vlastné najednou se o téch sluzbach vic mluvi, Ze se to tém lidem jakoby zptistupni, ackoli se nejedna tieba
o to pfimo to téma, ktery to vyvolalo tady tu ten kontext, to, Ze to ty lidi vi, ale vlastné se viibec dozvi o

téch sluzbach, takZze v tom moZna. Ale nevim jestli sem odpovédéla na otdzku, co vy ste chtél, Ze.

J - Ur¢ité, Urcité do urcity miry jo. Dokonce jste zabrousila i do téch trosku dalSich otazek. Ale tam bych se
jenom jesté vas trosku doptat. Rikala jste, Ze tam byl teda ten vétsi napor na zacatku, hned potom, vlastné

kdyzZ ta valka zacala. A jak to tam pak probihalo? Jestli dokdzZete néjak trosku tfeba fict.

P- J4 asi to nedokdzZu presné fict, co se tyCe tfeba ... asového rdmce, protoZe to si myslim, Ze jednak se
pfizndm, ono téch hovor( obecné na tu nasi linku je pomérné dost a vracet se a hledat v téch minulych
zdznamech neni uplné snadny, to by mozna vam fekli, jestli maji néjaky data, sbiraji priilbézné vedeni, to ja
vam takhle jako nefeknu. Aleeee... vlastné myslim si, Ze na zacatku pravé to bylo potom, kdy se to dostalo
do médii, takovy to prvni vyhlaseni, Ze néco takovyho vypuklo, pak vlastné nasledovaly takovy ty
momenty, ktery byly hodné i treba zaméreny pak vici, jako tfeba kdyz to feknu vici ¢esky republice, typu,
Ze se tesily ty jaderné, jaderny stiely, jak to bude, kdyZ. KdyZ se resily, se zacaly ozyvat takovy ty véci typu
najdéte si ukryt, evakuacni zavazadla nebo Ze hrozi vlastné strelbou. TakZe se vlastné v tu chvili tady bylo i
nékdy vyprovokovani tou konkrétni zpravu, Ze tfeba vic lidi doslo nebo fesilo tu jednu aktudlni zpravu.
Myslim si, Ze tedka nemUzZu mluvit Uplné za celou organizaci, ale tfeba za tu nasi linku, ale Ze se taky
stavalo, Ze tfeba volali i jako lidi, ne tfeba za sebe, ale fesili tfeba jako to z pohledu jako rodic¢l nebo z
pohledu néjakych pfibuznych. TakZe v tu chvili tam vlastné byla takova ta velkd nejistota, kterou to
pfineslo, Ze se nevédélo, co bude dal, co bude dalsi dny. A v tu chvili, to se fesilo hlavné primarné takova ta
nejistota, ktera, se kterou jako spousta lidi zapasilo. Nebo mam pocit, Ze co jsem tieba narazila j3, tak byla
hlavné néjaka nejistota, co bude, jak bude, jak se upevnit vtom daném momentu. A vlastné kdyz, kdyz se
to pak posouvalo, tak to byly tfeba pravé Zze nékdo mél vic Uzkosti. TakZe tieba véci spojené nebo néco, co
tfeba zUskostnilo, to znamen3, Ze zlstaval v téch zpravach, nebo Ze vlastné sam ten ¢lovék mozna malinko
na to je nachylnéjsi k tomu, Ze Ze to vyvolava v ném jesté vétsi pocity, Ze vlastné ten prvotni Sok, kterej
méli vsichni, tak postupné opadl a tfeba pretrvéavalo to u nékterych lidi, at uz méli vétsi vazby v tu, v tu
dobu k ty situaci, anebo Ze oni sami to vlastné v sobé vic takovéhle véci fesi. Tak myslim, Ze v tombhle, ale
Casové to presné nefeknu. Tam to hodné bylo s tim, Ze ¢im jako novéjsi zprdvy vlastné byly. To znamena
prvotni jako tfeba to, Ze, Ze néco takovyho vypukne, nebo se néco takovyho déje. Pak tfeba to, Ze se zacalo
hrozit jadernymi zbranémi nebo jadernou vélkou. A pak, i kdyZ pfisla néjaka nova jako informace, tak, tak si
myslim, Ze to troSku jako zvedlo tu hladinu a v ty dobé to bylo furt takovy to Sokovy, a jakmile uz jako se o
tom mluvilo vic, jako Ze se to déje a Ze to tam ale jako furt jako obcas zabublalo a hrozilo tak ale uz jak, uz
jako zvladnuta prvotni ta Sokova reakce, tak se to trosku zklidnilo v tom, v tom velkym davu téch lidi, co to

asi resilo.
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J - Super, to uZ je dostatecny, Ze to teda staci, dékuju... a pak dokdzala byste néjak popsat, kolik z téch

hovort, ktery jste tfeba prijmula, se jednalo ohledné... se tykalo ty valky na Ukrajiné?

P- Ja asi takhle mnozZstvi nefeknu, protoze my jak se sluzby rizné ménime a mame tak tak, ja vlastné ani
nevzpomenu, kolik sluZeb jsem redlné méla v téch jednotlivych momentech. Jo, to protoze néktery sluzby;,
nebo néktery momenty z téch sluzeb, mi v ty hlavé zlstanou a jsou to néjaky specificky, jako tfeba hovory,
ktery se mi tim pfipomenou. Myslim si, Ze pravé kdyz to bylo hodné na zac¢atku, tak nemdzu fict, Ze tieba
kaZzdej druhej nebo kaZdej treti, ale Ze pomérna jako ¢ast, dost velkd ¢ast byla lidi, ktefi volali skrze tahle
témata. Pak se to vlastné jako prekryv trosku prevaZovalo, protoZe i kdyz vlastné, jak jsem fekla, my jsme
linka jako zdarma, to znamena, Ze myslim si, Ze spousta véci byla jako specifickd v tom, Ze mame urcitou,
treba lidi, ktery se na nas obraceji tfeba i ¢asto s jinyma témata, na ktery tfeba v tu chvili stejné fesili néco
dalsiho. TakZe zvedl se tfeba urcity pocet hovorl(, kdyZ to zasahlo, ale vlastné vidycky zaleZelo, s ¢im se
nam ten klient dovolal. A to to potom si myslim, Ze stejné se pak jako rizné prelévalo podle toho, co se
zrovna délo. Ale nevim, pUl na pll bych to asi nedokazu to takhle Fict. MoZna na zac¢atku ty prvni hodiny,
prvni dny, tak to tfeba mohlo byt pll na pul, pak se to postupné zase prevazovalo. Na to, Ze ty lidi v

uvozovkach se vraceli k tém klasictéjsi tématlm, se kteryma se obraceli na ty krizovy linky.

J - A ted bych to moZna teda prehodil vic na ty klienty. Dokdzala byste trochu popsat? Jestli byly néjaky

spolecny rysy pro ty lidi, ktery volali? A tim myslim jako vék, pohlavi a tfeba zaméstnani? Nebo takhle.

P- To si asi myslim, Ze Uplné bych nefekla, Ze, Ze, nebo takhle ja budu mluvit, co se mé jako vybavi, kdyZ si
vzpomenu na tu dobu. A nemyslim si, Ze bych jako dokazala fict, Ze byl nakej typickej klient, co se tyce
v&ku, pohlavi nebo zamé&stnéni. Ze vopravdu se stavalo, Ze volali lidi, mladsi lidi, star3i volali, tfeba lidi, at
uz jako to se tykd feknéme v uvozovkach béinych zaméstnani, anebo treba Ze pracuji v néjakym, tfeba jako
slozkach v ramci, jako tfeba v téch zachrannych slozkach. Nemyslim tedka Uplné vojaky, co to jako ne, ale
jako tfeba tady v tom jako. Nebo v tom zdsadnéjsim seskupeni. A vlastné spis co si myslim, Ze je obecné
spojovat, tak to byla fakt ta nejistota, néjaka ten strach, néjaka ta tGzkost. Vlastné z toho, Ze je to situace,
ktera. Ktera bud byla pro nékoho viibec jako nepredstavitelna, to Ze se miZe néco stat, nebo néco Uplné
novyho. A kdyZ to bude tfeba ty starsi ro¢niky, ktery néco jako zaZili, tak to byl ten strach tfeba z toho, Ze
zazila néco tfeba uz v minulosti, nebo Ze se néco takovyho délo. TakZe vlastné néjaka néjaka obava z toho,
jak to ted'ka bude probihat. A to si myslim, Ze bylo spolecny pro vSechny, Ze Ze prosté vlastné se nevédélo,
jako co bude a to tam prosté hralo tu roli, Ze kdyby ty lidi védéli, Ze, Ze, co se bude nasledujici dny
odehravat, tak jsou tfeba klidné&jsi, ale to jim nikdo nebyl schopen poskytnout, Ze jo. Ty zpravy pfichazely
razné. Zaroven urcité si myslim, Ze takovy jako dost podstatny bylo to zahlceni téma médiama. Jak to, Ze ty

zpravy se chrlily a byly dost jako znacné emotivni v tom, jakoZe to hral, nebo prosté to hralo to téma
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emoce, ma to vyvoldvat emoce. Tak to si myslim, Ze tam taky bylo docela ¢asto... takova to jako vydéseni z

téch zprav co pfichazely.

J - Dékuiji. Tak jste tedka odpovédéla na nékolik otazek.

P - Dobre.

J - Stdvalo se, Ze lidi s tim tématem toho, Ze nevédi, Ze. S tim, co jste tedka popisovala, jestli se stavalo, Ze

ty hovory byly opakovany.

P - NedokaZu ted'ka taky fict, jaka procenta, jestli se opakovalo, Ze se stavalo, Ze volali tfeba lidi parkrat.
Vétsinou ne v fadu tifeba hodin, ale co se tyce dni a spiS myslim si, Ze neZ Ze by se to, Ze by to bylo Uplné
stejny, tak to moZna bylo o tom, Ze .Myslim si, Ze jedna z véci, co jsme jako v tu chvili pro né mohli délat,
aby bylo co, co tam vnimam a mozna to tam taky pak jesté zazni, Ze se ¢lovék hodné vracel k tomu, co ted'
a tady, co pro sebe miiZe udélat a co je jako mimo nase, nase tfeba ruce, co jako nemizeme ovlivnit. A
myslim si, Ze vlastné tohle to tam mohlo hrat roli i tfeba jako do budoucna, Ze ¢lovék se jako snaZil o to, ale
nedafilo se to tfeba udrZet tak, Ze potfeboval v tom podpofit v tom jako néjakym uzemnéni, usazeni, co se
ted déje. Jo nebo v tom vlastné, Ze ono vlastné jsou rizny potom ty, jak jako mluvime o tom, jak se tfeba
odvést pozornost myslenky, tak vlastné tfeba na to najit tam tu podporu, vymyslet néco, dostat zase
néjaky mozné dalsi typy. TakZe to se tam tfeba opakovalo, co mél ten spolecnej rys. Ale Ze by to bylo jako
Uplné stejné vydésenej hovor, to nevim. A pokud, tak jako Ze, nebo nevzpominam si, Ze bych tohle zaZila.
Ze Protoze bychom si takhle fak pFedali a bylo to stejny. Anebo si pak fikam, Ze jestli to vlastné se netykalo
spis lidi ktery... a ted’ my je nezname, takZe ja to nemU(zu takhle jako fict a potvrdit, ale Ze tfeba v nécem,
co znélo trosku patologicky, kdyZ to tak jako zkusim popsat, jako Ze to neni Uplné standardni reakce tieba
toho ¢lovéka, ale spis Ze opravdu tam tfeba ten ¢lovék sdm ma tieba Uzkostnou poruchu, Ze o tom mluvi a
Ze tim padem vlastné ta intenzita je stejna, a pak jdeme zase do toho néjakyho tieba zklidnéni, tak tam
potom jo. Ale spiS si myslim, Ze nebo mé, se to spis poji ve vzpominkach s lidmi, ktefi tfreba mluvili o
néjakych uzkostnych poruchach, a Ze se s tim |é¢i dlouhodobé a tohle to vyvolava, tak pak tam tieba byla

podobna... situace.

J=Ehmmm... (souhlasné), A kdyzZ to ted' zas sto¢im na vas jako na interventa... méli jste néjaky specialni

vzdélavani nebo Skoleni vlastné o tom, jak o ty situaci... ohledné valky mluvit?
P - No, vim, Ze ono to bylo hodné operativni, tim Ze vlastné my, my se nachazime. Nebo respektive ta

situace, jak pfisla a kdy se néco délo, tak to bylo velmi jako jako nahly. Potom vlastné v tom, v tom v ty

intenzité kdy ¢lovék musi reagovat tak vim Ze vlastné jakykoliv moZnosti, protozZe vznikly rlizny vlastné
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podpurny skupiny a materialy, ktery se predavaly tfeba napfi¢ téma, téma uskupenima mezi linkami, jako
Ze vlastné bude treba rizny jako velmi rychle byly néjaky jako webinare nebo jak vlastné jako tak nam to
nabizeli jako z toho, z ty pozice vedeni. Vim, Ze vlastné byla, byla vlastné i néjaka schiizka, kde jsme vlastné
mluvili o tom, jak jako vlastné se pracuje, jakoby jak se v tom citime my, kde byly ty moZnosti, co se tyce
néjaky intervize, pfipadné supervize. A vlastné nez jako takovy Skoleni, ktery si myslim, Ze v tu chvili by
bylo velmi jako ndroény zorganizovat na Cas, tak to bylo hodné dany tak, Ze byly nabidky a bylo to o téch
lidech, jestli vlastné toho vyuZijou, co z toho si vezmou. A velmi rychle byly poskytnuty jakoby opravdu ted'
to presné nefeknu. Ale vlastné tim, jak ta to asi vlastné vite. Ona existuje ta asociace téch linek davéry
vlastné a existuje takova jako... takovy uskupeni a vlastné i pres todle se pak sdilely tfeba materialy, ktery
byly vypracovany na to, ktery nasedali, na tu, na tu vlastné konkrétni situaci, kde byl na popsdni tfeba
kroky jednotlivych, ktery Ize doporucit nebo na co se zaméfit. Jo, vlastné néjaka vlastné ehmmm...
podobné to bylo na tom , Opatruj se“, nebo Ze jsou néjaky oblasti toho, toho dusevniho rozpolozeni, at uz
emocni, fyzickd, jo. Vlastné takovej jako kruh, ve kterym se, se kterym se dalo pracovat v rdmci téch
hovor(. Tak to tfeba bylo velmi jako rychle nabidnuto a my vlastné v rdmci toho pracovisté mame sdileny
takhle jako prostory, kam si tohle miizem ukladat a miizeme s tim pracovat dal. Skoleni... Ja se upfimné, a
to si myslim, Ze. Ale v tom tom si myslim, Ze je dobry to jako fict, Ze kdyZ je takhle nenadala situace, tak je
strasné tézky, i jako z ¢asovych hledisek, jako tohle jako tomu tymu poskytnout tak, aby toho se vsichni
mohli U¢astnit, Ze to vlastné bylo dost. Jako nevim, jestli v tu chvili to bylo redlny, to jako pro nds viechny
hnedka svolat. TakZe kdyzZ bylo moZny, tak se spi$ nabidly ty moZnosti a pak se to tfeba kdyZ se toho nékdo
zUcastnil, tak se to sdilelo dal. Pro ty se z toho tfeba délal vytah, Ze se preddvaly informace, aby ty ostatni

védeéli. TakZe tohle tam byla tahleta spi$ podplirna jako soucast toho pracovisté, tak jako zhodnoceno.

J - Tam bych navdzal, vy ste to tam trochu natukla. Jakd byla vlastné ta vétsi podpora. Rikala ste, 7e tam
byla i ta nabidka ty supervize, néjaky individualni. Ale jako Ze vy jste byli taky soucéasti tady ty velky krize,

tak jak se vlastné ta organizace starala o néjaky vase dusevni zdravi nebo, jako pro vas pro ty interventy.

P - Ja myslim, Ze v tomhle to nebylo UplIné jako vyjimec¢né od toho, co se tfeba mize bézny dit. Kromé teda
néjak jako, protoZze my jsme tam néjak v ty dobé, kdyZ jsem se, a ted teda presné nefeknu v jaké fazi z toho
ne na zacatku, nebo, nebo kratce potom, to si pfesné nevybavim, ale méli jsme tam néjakou skupinovou
skupinovy setkani v ramci naky porady, nebo néceho podobného a vlastné tam, tam vlastné byly i chvile na
to, takovy to skupinovy sdileni toho, jak ndm v tom je, co ndm v tom pomaha. Naky zakladni, tfeba typy
pro opecovavani pro nas s tim, Ze ty nabidky tam potom bylo hodné na tom jak, jak my to jako vnimame,
jak nas to ovliviiuje, kdo jak toho chce vyuZit, stejné jako to plati... A to plati jako vidycky u nas s tim, Ze
mame my jsme trosku v tom specificky jak asi... Ja nevim, jak do ty struktury moc vidite, nebo jak to tak
jako mate zkusenost a prosté mame tam pod tou nasi organizaci jsou dvé linky, to znamen3, je nas tam

néjak jako mnozstvi lidi a vidycky tam mame néjakého kolegu, se kterym mizZeme i po néjakym narocnym
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hovoru se hned propojit, hned vlastné o tom mluvit. TakZe to tady bylo taky. KdyZ by ten kolega nemél
mozZnost, tak se da i zavolat, co se tyce tfeba vedoucimu nebo prosté dal. TakZe tady ta podpora takova
vidycky a porad tam je. A zase na druhou stranu oni to vedeni jako nas a myslim si, Ze to je jako dobie, ma
takovou dlvéru v tom, Ze vi jako, Ze vi jako jak nam je a jestli vlastné v tom je potreba jesté néco navic, nez
nam daj oni. To znamen4, kromé tady toho setkani, kde se mluvilo o tom, jak to plsobi, co Ize. Daji se nam
tady ty materidly, tak to, jestli ndm v tom je nebo neni dobfe a jestli zvlddame tu sluzbu nebo jak se ndm
vlastné je to natolik naro¢ny, Ze potfebujeme klid, tak se da hnedka ozvat a da se to resit. TakZe potom je

to i na nasi néjakym zvazeni, co my jakoby potfebujem a navrhnem.

J - Dékuiji. Jesté jedna, vy jste tam zminila, Ze jste dostali néjaky ty materidly a méli jste néjaky konkrétnéjsi
postupy, kdyZ se teda resila ta krize spoleéna s valkou, nebo je tam néco jinyho od. Nechci fict béZny bézny

intervence, néco jako jinyho.

P - J4 se pfiznam, Ze tedka zpétné se mi to strasné tézko vybavuje. Ja vim, Ze jsme jako resili a myslim si, Ze
byly tam jako v téch materialech, byli i jako urcity, jako specifika. J& uZ je ted'ka presné taky nefeknu,
protoZe ono vlastné tim, jak, jak to v tu chvili sedélo, jak se to vtom ¢ase méni, tak se ménily i ty néjaky
naroky toho, co ten klient jako potfebuje v tu chvili. A myslim, jakoby kdyz si to takhle vybavim, protoze
tam téch material( je opravdu celd fada, at uz to bylo o vlastné o tom, jak jak to viibec plsobi na ty lidi, to
znamena néjak jako pro nas trosku jako do toho, do toho vstoupit a po vlastné néjakou tu jakoby akutni
pomoc v tom, v tom, v tom Uzkostném stavu po vlastné ty kroky typu pravé tieba nebyt zahlceny téma,
téma médiama, ktery vlastné v tu chvili jako hrajou hodné jako velkou roli. Myslim si, Ze v tomhle tom
mUzZe byt trosku specificky. Nefikam, Ze pro vélku, ale pro tyhlety jakoby, jak to tedka nazvat. Takovy ty
jako velky stresovy, zatéZzovy situace. Jo, Ze ted to chci jako mam tendenci porovnat zase tfeba s touto krizi,
nebo v ten urcitej moment, nebo tedka vlastné v tom prosinci, kdy je strasny, velky jako naro¢ny média,
ktery produkujou, furt se k tomu vlastné vraci a v ty vélce se to hrozné, se fesilo jednak to déni tam, ale
jednak i ten dopad na nds. Znamena tam vlastné ten strach z toho, co bude vlastné jaky, jako nejenom
teda to, co se déje tam, ale to, co se vlastné jaky dopad to mlZe mit na nas. Tak tak, tim vlastné se to
hodné specifikovalo, a bylo duleZity vlastné v tom selektovat ty dezinformace, ktery v tu chvili taky byly
velky vlastné. TakZe tam si myslim, Ze tohle mé tam jako vytanuje, ale vim, Ze tam toho bylo strasné moc a
ja se nechci tedka Uplné jako sniZovat tu praci dalSich koleg(i a dalsich linkaf, ktery si s tim tu praci dali.
Jen mam pocit, Ze, Ze jakoby tfeba moje i moje strategie v tom byla tim, Ze to ¢lovék v tom néjak fungoval,
bylo to, Ze ja jsem si to v tu chvili jako s tim materidlem pracovala, tfeba tu sluzbu Ze jsem si jako prosla, co
tam mdm, abych méla zakladni prehled. Ale zarover jsem se k tomu vracela, kdyZ jsem potfebovala. Jsem
ji méla otevienou vlastné bokem, mohla jsem se k ni kdykoli dostat a pracovat s nima, protoZe tam byly
krasny i jako grafy rGizny, ne jenom jako povidani dlouhy, ale opravdu jako prakticky tipy a navody, ktery se

daji potom preddvat tém lidem. A vlastné, takZe to jsem tfeba vyuZivala. A, ale Ze bych jako se to vyloZené

102



drilovala, tak jsem, tak vlastné, tam, tam byla takovy to jako, to, to, to vyvaZeni toho Ze ¢lovék je takovej
autenticky v tom hovoru a z{stava v tom s nima, versus néjakej rigidni postup to tam jako Uplné nebylo, Ze
bychom méli presné dany kroky jak jako zachdzet, tak spi$ vychazi to z toho, z ty techniky krizové
intervence co obecné jako je nastaveny to znamena fesi se od toho jakoby nejakutnéjsiho k tomu treba,
co, co je v dalSich momentech to znamena to méné akutni, a tak to tam zUlstava stejné. Ale ale stejné to
vidycky strasné zavisly na tom hovoru, Ze ten ¢lovék stejné reaguje trosku jinak, trosku jako specificky v
tom hovoru. To znamend, musim se pfizpUsobit. Takhle rigidni pravidla Uplné presné, Ze by ¢lovék jel podle

néjakyho mustru si nevybavuju, Ze bychom takhle nastavovali a Ze bychom se viibec k tomu uchylovali.

J - Dékuju, dékuju. A ja myslim, Ze jste takhle odpovédéla na viechno, co jsem se do toho vidycky koukal. A
jestli zavérem mate néco k tomu tématu krize a valky, nebo telefonické krizové intervence a valky, néco, co

byste k tomu chtéla dodat za sebe?

P — No ja pfemyslim, ja myslim, Ze ona vlastné ta valka, Ze tam bylo i jedno specifikum toho, jak to bylo
kratce po ty jako koroné, Ze vlastné néktery lidi, co si myslim, Ze tam bylo specificky s ¢im se pracovalo, co
je tfeba dobry jako tam vnést, bylo to, Ze byli klienti, ktefi vlastné uz byli vyCerpany z toho, co se délo jako
za krizi a pfislo néco dalsiho, co je zase jako by dostalo dol{i. A vtom to bylo naro¢ny. Myslim, Ze velky
obdiv maji vSichni z nas, protozZe se délali rychle specificky linky a to vlastné to tam nezaznélo a mozna je
to dobry fict, Ze my mdme opravdu tu sluzbu, poskytujeme v ¢estiné. My nemame anglicky... anglickou
sluzbu, to znamena vlastné u nds i v tomhle to mohlo byt trosku jednodussi. Ze jsme, nebo jednodussi, to
je $patny slovo. V tomhle to bylo, Ze my jsme neméli mozna ty klienty, ktery méli tam pfimo tu, Ze tam maj
tfeba ty pfibuzny, nebo se toho pfimo zlcastnili. A kdyZ potom se tam nékdo dovol3, tak jsme se snazili
predavat bud néjakej zaklad, anebo potom vlastné predavat ty urcity specificky linky, co byly vytvoreny, co
vlastné mély tamtu, tu cizojazy€nou vlastné sluzbu, aby se jim dostalo ty jako sprdvny pomoci, protoze
jinak je to vlastné tam trosku jako drhlo. A takZe jako v tomhletom bylo, Ze my jsme vlastné méli tu
klientelu, prevazné tu Ceskou, coz jako i mlze jako dost odlisit to, jak, jak vlastné, s jakymi tématy k nam k
nam chodili a jak to na nds mohlo dopadat, protoZe jsme prece jenom, myslim si, byli jeSté o takovej ten
krdcek vedle téch, co co zaZivali vlastné tu hrdzu tfeba pfimo nebo... No, takZe myslim, Ze v tomhle jsem
mohla byt trosku specifi¢téjsi. Myslim si, Ze to stejné tak hraje i tu roli, Ze jakoZe jak jsme bezplatny, tak
vopravdu se na nas obraci jako velkd mira téch lidi a nemusi fesit pfimo to, co se déje v tu chvili, ale tim, Ze
prosté jsme zdarma, tak se k ndm jako tfeba obrati, aby to vlastné bylo dostupny. TakZe v tomhle. A myslim
si, Ze jako co, co, co jako je. Tak a to si myslim, Ze... spi$ je také vystup, kdy véfim, Ze to tak bylo. U nas na
lince to tak jako bylo, Ze ty lidi vopravdu se snaZi rychle a jako pfispéchat, jako podpofit se a vlastné to je
rozloZeny i v tom, Ze mozna to neni ten ¢lovék jako sdm a Ze v tom maj ty lidi teda obdiv, protoZe ono to
tam jako bylo feeno uz Ze to vlastné i my jsme tim byli néjak zasaZeny a presto jsme prosté byli schopni

tam tu préci jako néjak. A myslim si, Ze dobfte, tak, tak odvést vlastné byt tam ndpomocny. A to spis jako Ze
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to je ta tymova préace a v tomhle myslim si, Ze nevim, jak o tom mluvi ostatni, tfeba tu mate i zkusenost,
ale tfeba jako v nasem tymu si myslim, Ze, Ze v tom bylo na tohle skvély prostredi, Ze tam to podpUrny fakt
je a ¢lovék jako na, na tyhle situace neni sam, a velmi rychle a pohotové se snazime fesit a podporovat,

aby se aby se ta situace ustala.

J - To je vSechno. Super. Tak jo. Tak ja vdm moc dékuju za rozhovor a vypindm nahravani.
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Priloha €.9. - Pfepis rozhovoru ¢.3.
J = Jakub Mothejl

P — Pracovnik krizové linky.

XXX — anonymizovana data.

... - pauza

V ramci Ctivosti textu jsem prislovce Ehmm, které ma v mluveném ¢eském jazyce, prepisoval pouze tehdy,
vyjadrovalo-li néco dullezitého — toto vyjadreni je vidy u takového slova dopsano. Pauzy mezi slovy, Ci

pouziti ehm ve vété jsem v pfepisu neuvadél.

J - TakZe, ten rozhovor, je na tfi ¢asti, nejdfiv se vas budu ptds spis$ na vds a a jako vaSe zkuSenosti s tou,

s tim obdobim. Pak to stahnu vic nd.. na ty klienty nebo ty lidi prosté co... co vdm volali. A... pak ta treti...
¢ast tak tam se vic budu doptavat na... na tu vasi organizaci, jak... jak... jak reagovala a tak, ale to
predbyhdam. A... pak jesté, jenom Ze tenhle rozhovor pak... pak prepisSu, upravim, aby to bylo anonymni a...

a Ze ho poutiju... k ty my prdci, tak jestli... jestli s tim takhle souhlasite.

P-jé s tim... s tim souhlasim.

J - Super. Tak jo, tak ja bych se teda zeptal na prvni otdzku a to jak vy vnimate, jak se proménila, Jak
subjektivné vnimate, jak se proménila ta telefonickd krizova intervence od zacatku, zac¢atku valky na
Ukrajiné?

P - MoZna mé napada, Ze lidi votom potrebovali mluvit. Jo... A moZnd to néjak dopadlo na né. Asi méli
néjak jako potrebu vopravdu se k tomu néjak vyjadfovat, nebo podporovat ty lidi nebo jim néjak rozumét.
Dejme tomu vic rozumét jim.

J - A vnimala jste tam né&jaky zmény tfeba v narlstu hovord?

P - Asi ne...

J - Dokazala byste si néjak vzpomenout, jestli to mélo néjaky vyvoj? potom to, Ze o tom ty lidi potfebovali

mluvit, tak. Jestli to bylo spiS ze zacatku a pak se to néjak proménilo, proménilo dal.

P - No moZna pak uZ byli z toho unaveny, dejme tomu... z ty podpory. A mozna, Ze se tam pak objevily jako
ve spolecnosti takovy ty véci jako, my hodné pomahdme a nebudeme Skodny... Byl to vobé&as nékdo, tfeba
kdo zavolal, tak vobcas takovej taky byl, ndzorové jo, takhle... Vim, Ze se tfeba i cejtily néjak poskozeny, Ze

tady ten stat pomaha cizincdm a jim ne tfeba... Ale snaZzim se to opravdu oddélit od svyho néjakyho
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vnimani, jo... SnaZzim se teda to fict tak, jak bych to vnimala za ty lidi jo. Takhle pak to vnimam, Ze ty lidi
jo... Ted'totiz myslim na to, Ze tam se ¢asto promita i takove] ten vlastni jo pocit, ale pokousim se od toho

trochu oprostit a Fict to jako jak jsem to slysela v téch telefonech.

J— A ja bych se zeptal jak... Kolik téch hovorl potom bylo spojeno s krizi spojenou s valkou na Ukrajiné?

Nemusela to byt pfimo ta valka, ale kolik z téch hovorl bylo spojeno?

P - Tak tfeba tfetina nebo ctvrtina, v néjaky dobé v néjaky viné nej, nej, nej, nejsilnéjsi, bezprostredni.

J - A ta nejsilnéjsi vina, tak ta nastala kdy?

P - Tak moZna jako zacala se zac¢atkem ty valky a trvala tfeba... par mésicd, tfi, ¢tyfi. A doufam, Ze si moc

nevymyslim.

J —Tak ja se tu nastésti ptam, je to na vasem subjektivnim nazoru... No tak dalsi otdzka... Volali. Nebo jak

Casto se objevoval nékdo... cize mluvici?

P - U nds hodné mdlo. My jsme linka, kterd teda garantuje hovory v ¢estiné... A slySela jsem tfeba ¢lovéka s
ruskym prizvukem... Ja sama jsem vystudovala rusistiku jo, tak na vejsce, tak jako néjak se mé to, tak néjak,
tak néjak to slySim. Taky se mé to néjak dotyka osobné... A ty ses ptal, jak ¢asto... byl tam tfeba tak
dvakrat. Fakt za tu dobu, co nékdo byl. To je jako ale vlastné vim, Zze tam volali i lidi, ktery méli ptizvuk...
Evidentné ale vlastné byli uz tady jako zfejmé domestikovany, Ze prosteé si tady, tady byli jako doma
usazeny, no... Vzpominam si na tu pani tfeba jo, kterd urcité byla Ruska, ale nikdy jsme se na to téma

nedostali... No nevim jestli Ukrajinka jo, ale...

J=Jo... Aaaa jak vam bylo v ty krizovy intervenci? JelikoZ vy jste taky byla zasaZena vlastné néjakou tou

krizi zpUsobenou z valky. Tak jak vam se pracovalo v tu dobu na krizovy lince?

P — Ehm, ehmm(souhlasné). No, bylo to tak asi, Ze jsem méla pochopeni, zvlast vicéi tomu, Ze teda jsem
studovala rustinu. Tak mam k tém lidem skrze i pfes ten jazyk, ale i tak jako k tém lidem bliz. A no, méla
jsem pochopeni. Jo, pro tu jejich téZkou situaci. A vlastné mozna jsem byla asi na prvnim misté vottesen3,
protoZe jsem to necekala. Zas tak nesleduju vyvoj téch udalosti a asi bych tomu nevéfila, Ze by néjaka
zemé mohla mocensky takovymhle zplisobem jako jednat s tou s tou druhou zemi. Jo, to mi pfislo jako to

jsem byla vopravdu nejen pobouiena, ale byla jsem prosté pohorsena... fakt.
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J—ehmm ehmm (souhlasné). A reagovala na tady to néjak ta linka jako takova? Tim myslim, jestli se tfeba

zvysila supervize, pocty supervizi nebo tak, jestli byla néjaka zvysena podpora.

P - Myslim, Ze ne. My jsme tohle téma... tak my jsme tohle téma jako fakt ehmm (zamyslené). My totiz
jsme méli supervize tak jednou za mésic, spis za dva, taky jsme tfeba mély porady, mély jsme tfeba Ctyfi
porady do roka. TakZe jsme byli takova nespecificka skupina, jako Ze to zaleZelo spi$ na kazdém jednotlivci,
neZ Ze bysme to téma fesili spole¢né. Mozna jsme si fekli jo jako, to je blby nebo ale, ale ani ne jako Ze by
tfeba jsme méli téma néjakey, Ze by mél nékdo hovor s ¢lovékem a Ze bysme to néjak tfeba vibec jako

rozebirali, to si jd nepamatuju na Zadnou takovouhle situaci v ty vélce.

J—ehmm ehmm (souhlasné). Jo a takhle teda néjaky skoleni, nebo takovej ehmmm podobna jako podpora

ze strany organizace, jako ehmm... néjaky vzdélavani ohledné tématu?

P - Ne, ne, Ani j3, ani nikdo to od nas nezminil. Ani to vedeni vo tom... se tomu jako na to nezamérovalo,
nebo nesoustiedily se na to jako tématicky... Proto jsem i tak zpo¢atku reagovala jo, Ze jsem fikala vlastné

u nas to vlastné néjak jako nds to moznd minulo, jo, jako néjaky zaméfeni na, na valku na Ukrajiné.

J- Aja bych se ted... Ted bych se dostal trosku na, na ty klienty. A jestli tam byly néjaky specifika u nich
aaa... Nooo, Proménili se klienti, ktefi volali a byli... Byl tam né&jaky novy, tfeba novy ve smyslu starsi,

mladsi a tak...

P - To bych zase odpovédéla jako Ze negativné, Ze ne... Hele, nemdam pocit, Ze by to takhle tu linku zasahlo.

Timhle zpUsobem... ne...

J - KdyZ vyvstalo néjaky to téma ohledné valky.. byl néjakej jinej zplsob jak nebo jakej... Jakej byl postup, ty

krizovy intervence?

P - Jo, tak ja jsem to téma brala stejné jako vSechny ostatni. A... to znamenad pockat, co ten klient o tom
sam chce Fict... A reagovala jsem na to Uplné standardné. Jako ve smyslu, Ze kdyZ ja jsem méla pocit, Ze
tomu tématu, pro toho klienta mam néco fict, aby se citil uspokojen v tom smyslu, Ze dostal to, kvili cemu
volal nebo o ¢em mluvil a Ze potfebuje tfeba néco jo, porozuméni, nebo Ze potfebuje bejt slysenej, tak

jsem postupovala Uplné stejné jako u kteréhokoliv tématu...

J=Jo... Byly, a pfipadné jaky néjaky podobnosti v hovorech?
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P - Myslim, Ze jo... Ze to, Ze to bylo hodné&, moZna tfi véci jo, e to bylo souciténi, nékdy jako rozéarovani jo,
to druhy, ten, ten druhej jako ten druhej ptistup, rozéarovani a mozna i pohorseni tiebas nékdy... Nebo...
Nékdo jak to Fict.. Jako Ze nékdy i tfeba jako néjaka hrozba zpatky, tak co si to k nam dovolili jo, nebo co si
to dovolili k tém Ukrajincm? TakZe jako takova jako... To jesté ta rezonance téch Sedesat, toho Sedesatyho
osmyho u téch starsich klientd. Mné se to teda tfeba sem byla hodné malink3, ale tyka se mé to taky
néjak... A pak to asi bylo taky porozuméni, pohorseni, souciténi, pohorSeni a mozna... Jesté mé napada
jedna véc, jsem to néjak stihla zapomenout... myslim, Ze to je to porozumeéni, jako Ze pro tu situaci téch
napadenejch Ukrajinc. A mozna i jako Ze jim fandili... Nebo Ze spis jakoZe chapali ten odpor. Pochopeni

pro ten odpor, to si myslim, Ze tady rezonovalo u téch starsich klient( urdité.

J-Jo, jo.

P - Vlastné jsme byli ve stejny, néjakym zplsobem chvili v podobny situaci. Jo, takZe to si myslim, Ze urcité
mélo... Aspofi doufam, Ze to tak neberu hodné pfes sebe, ale 7e to mélo ten... Dopad... Ze jsme byli
vlastné, Ze sem v Sedesatém osmém to Rusko poslalo ty tanky jako v ¢ele s téma ostatnima zeméma a tak,
ktery byly jakoZe sprateleny, tak Ze jsme vlastné zaZili néjakej takovej jako podobnej Sok a, a, a tak... A tak u
toho naseho prostoru Ze to jako asi hodné si myslim Ze jako je rezonujici, doufam Ze nejenom kvali tomu,

jako v jaky jsem ja generacni skupiné.

J- A...no... Ted, kdyZ koukam na ty otdzky. Tak uZ jste na skoro vSechno odpovédéla ehm (premyslejici)...
Néjakej vas, jestli byste vy néco k tomu tématu telefonicky krizovy intervence a valky na Ukrajiné, jestli je

tam néco, co vas napada.

P - Jo, tak ona uz k tomu hezky nakracela tady ta pfedchozi otazka... No mé néjak pfislo dllezity, i stejné
jako u téch jinych témat na lince, Ze v tom prostoru ty telefonicky krizovy intervence... Ty lidi m{Zou to
téma ventilovat, protoZe mi to téma pfislo ndrocny, tézky... Pro né, tfeba mozna i pro nds, ale mnohem asi
spis pro, za ty klienty... Jo a pfiSlo mi dobry, Ze na ty lince ten prostor je. A to, takZze jsme i adekvatné ty
situaci samotny ten prostor nabizely, Jo... Jako Ze jsem byla pfipravend v, o tom mluvit... A TakZe si myslim,
Ze mame i néjakou zkuSenost jako historickou, dejme tomu, kdyZ bych to tak fekla vznesené, jo... Tak mi
prislo jako hodné dileZity... To téma jako vlastné vytézit, nebo Ze mi pfislo dileZity s tim tématem
pracovat... A Pfislo mi, Ze to téma, vlastné to jsem tam nefikala v téch tfech, Ze to téma vlastné, je to téma
hodné ohrozZeni, vlastné, ktery jsem nevim z jakyho dlivodu zapomnéla zminit jo, Ze to vlastné bylo to
téma toho ohrozeni, naky jako spolecny a vlastné jakoby celkovyho nejen ohroZeni... jako jakoZe asi ve vice
vyznamech jo, jako ohroZeni vlastné Ze se to mize vlbec stat, Ze nékdo takhle napadne tu zemi, Ze by
tfeba tady mohla bejt néjaka valka... A urcité u téch uzkostnych klientd, ted'si to vybavuju, ty to zminovali

Castéji, Zze jednoho pdna, dokonce, které je vlastné fikali tady by mohla bejt tfeti svétova jako nebo, za
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dvefma je treti svétova. Tak ted' jesté k tém problémuim, co jsou, tak vlastné je tady jesté jako... TakZe to
vlastné bylo vnimany jako vyhroceny, zvlast u téch klientd, ktery byli citlivi nebo méli néjaky potize. Tak
myslim na jednoho pana, kterej ma schizofrenii tfeba dvacet let. S tim jako Zije tak, Ze je takovej jako
uzkostné lazenej, tak jako v tom svété a Ze tfeba pro néj to bylo takhle jako téma jo... jo... Ja si myslim, Ze

ted' jsem fakt fekla za sebe, co jsem jako potiebovala fict. Jo to klidné se ptej, ja jesté mam chvilicku, jo?

J - No ja uZ dalsi otdzku otazky nemam. Ja hrozné moc, hrozné moc dékuju za ¢as a pomoct takhle.
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