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Uvod

Jednou z forem krizové pomoci je telefonicka kriaantervence. Aby poskytovana
krizovad pomoc byla efektivni, je nutné dbat nejenodbornou zisobilost intervenit, ale
i na schopnost zvladat 2aové situace. Obeémlati, Ze pokud z&tovym faktofim neni
vénovana dostat®a pozornost a nejsoudleSeny, hrozi riziko jejich kumulace. Coz se
nasledd odrdzi jak na psychice, tak i na fyzickém stavpracovnim vykonulovéka

a miZe to genist aZz v syndrom vyheni.

Knizn¢ byva telefonicka krizova intervence zpracovavanazaazovana do
publikaci ¢i kapitol pojednavajicich obe&no krizové pomoci. Samostatné zpracovani
vytvorila Daniela Knoppova v knize nazvar@lefonickd krizova intervencd&ohuzel
zatim neni BZzn¢ dostupnd. Mla jsem moZznost jejiho zageni na jednom pracovisti
telefonické krizové intervence. V literdu s intervedini tematikou je prostor&movan
spiSe klienim. Problematice z&tovych fakto@i krizovych interveni neni v ¢eském
prostedi wnovana dostatméa pozornostCasto byvaji zmiovany dovednosti, jakymi by
meéli pracovnici disponovat, dale dopgané techniky prace s klientem, syndrom gmd
jako mozny dopad pracovni 2ae, ¢i pripadreé navrh co dlat, aby sellovék nedostal do
stavu pracovniho vyleni. Tento stav povaZzuji za vyvrcholeni nedostateprevence
vzniku ¢i prohlubovani pracovni zéte. Praktické informace dotykajici se duSevni hygie
jako &inné prevenci z&Fe byvajicasto opomijeny. Impulsem tedy pra maylo zaplnit
.prazdné misto” v oblasti této problematiky a prdmych chéla sneifovat zejména

budoucim krizovym intervefilm a vSem, které toto téma zajima.

Cilem této bakaigké prace je zjistit, jaké jsou konkrétni &fivé faktory
pracovniki telefonické krizové intervence, igob vyrovnavani se s nimi a formu jejich
duSevni hygieny. Prace je ra@teha nacast teoretickou, zpracovanou formou analyzy
literarnich zdraj, a ¢ast empirickou, v niz je rozebran realizovany Kedilni vyzkum
s mti pracovniky linek dvéry. Teoretickoucast prace jsem rolenila do ti kapitol.

V prvni kapitole se pokusim popsat telefonickouzdéviou intervenci. Uvodem budu
definovat zakladni pojmy souvisejici s telefonickaizovou intervenci, a i) zajem poté
piresunu k jejimu vzniku, vyhodam a nevyhodam tétanforpomoci. V zavru prvni

kapitoly se pokusim charakterizovat ip¢h samotného telefonického poradenstvi.



Nasledujici kapitola bude jiz za&tena na z&?oveé faktory, jeZ fisobi na interventy linek
diuvéry a mozné dsledky jejich fisobeni ¢etrg vSeobect znAmého syndromu vykeni.
Ve treti kapitole se dotykam dusSevni hygieny jakingé strategie k prevenci kumulace
zakze a pi zvladani stresovych situaci. Teoretickast prace je zpracovana formou

analyzy odborné literatury.

Ve vyzkumnécasti této prace popisuji realizaci,upth a za¥ry kvalitativniho
vyzkumu, jenZ nabizi moznost nahlédnout na konkréatz z pozice interveiita na
zpasobyteSeni, které interventi aplikuji. Jako nastroj wyzki jsem zvolila kvalitativni
rozhovor s pracovniky Ziznych linek dvéry s dirazem na fakt, aby mezi nimi byli jak
interni, tak i externi pracovnici. Ziskana data fkemtuji s teoretickymi poznatky této

prace a zaroveporovnavam vypasdi internich a externich pracoviiik



1 TELEFONICKA KRIZOVA INTERVENCE

V prvni podkapitole jsou definovany pojmy krizejzav4 intervence a telefonicka
krizov4 intervence. Druha podkapitola ssnwje samotné telefonické krizové intervenci.
Déle bude zmitna historie vzniku linek @/éry a spoluprace na urovni narodni
a mezinarodni. feti podkapitola se zabyva vyhodami a nevyhodarefdalcké krizove
intervence, nasleduje typologie rozhavoPrvni¢cast prace uzavira fgeeh telefonického
krizového poradenstvi.

1.1 Pojem krize, krizova intervence a telefonick&rizova intervence

Lidé se dostanou do stavkrize tehdy, kdyZ se potykaji stekdzkami pi
dosahovani dezitych Zzivotnich cil. Zarove jsou tyto pekéazky obtiza prekonatelné
béZnymi metodamieSeni problému (srov. Caplan, podle Gillland, 72,99 3). J. VWrital
(1995, s. 11) krizi vidi jako ,, ... zlom, bod zwuat rgjakém dni a jehoradu.” Je-li
piekonana, rize byt gilezitosti k pozitivnimu obratu v Zivét Podobny nazor na krizi
jako na potencial zemy ma také D. Vod&kova (2002, s. 28): ... bez ni by nebylo mozné
dosahnout Zivotniho posunu, zrani.” Je neb&np@ zarove prilezitosti (srov. Knoppova,
1997, s. 28). Kazdyglovek krizi vnima odliS# — jde o subjektivni prozivani poruchy
duSevni rovnovahy (srov. Eis, 1992, s. 21). Zpdaveke vSak dotyka celého systému, v
némz danyclovek Zije.

Fyzik René Thom (in Vod&ova, 2002, s. 32)di spoustce krize na dva typy:
vngjSi a vnitni. Za vrgjSi spousdice krize povazuje ztratu objektu (ztrata zamani, smrt
blizké osoby apod.), zimu (znéna zdravotniho stavu, rozvod) a volbu (nutnost
rozhodnout se pro jednu moznost ze dvou &tieyalitnich). Za vnitni spousice povazuje
nutnost pizpasobit se vlastnimu vyvoji (z toho pramenici nesclog vyhovt narokim)

a tzv. nahradni opani (jednd se o situace, kdy misto konstruktivnfedeni dame
prednost ,nahradnimu, které je vSak pouze&admé). Jiny mozny typ ro&iéni podrti
navozujicich stav krize popisuje B. BaStecka. Jdpodrety situani (ztrata pip. jeji
hrozba, zmina, volba), Zivotni udalosti, jeZz jsourgghodem do dalSi Zivotni etapy,
nereSené vyvojové otazky (vztahy, rdavstvi apod.), nahlé traumatizujici stresory (o tét
kategorii by byl zgazen nap nasilny trestnyin,), zvySené zranitelnost lidi, vrazedné



a sebevrazedné popudy. (srov. Bastecka, 2001,0s—2%52; Knoppova 1997). Zivotni
udalosti, které vyzaduji zgnu navyklého zfisobu chovani a v nichz jdovék nucen
prizptisobit seci vyvinout nezvyklou aktivitu, roz&luje Z. Eis (srov. 1992, s. 13) do sedmi
nasledujicich okruh rodina, vzdlani, zandstnani, finadni situace, zriny tlesného nebo

duSevniho zdravi, zény pobytu, pravni udélosti.

Clovék, ktery se ocitne v krizicasto patebuje podporu druhéhtdoveka, by jen
moznost s¥fit se se svym trapenim. Pokud krize nabude nezidhuEno rozndru
a presahne firozené vyrovnavaci mechanismy, jako opord@zen poslouzit krizova
intervence, jedna ze sluzeb socialni prace. D. skm& (2002, s. 60) definujerizovou
intervenci jako ,odbornou metodu prace s klientem v situkitgrou osob#& proZziva jako
zagzovou, nepiznivou, ohrozujici. Krizova intervence pomahéaretpednit klientovo
prozivani a zastavit ohrozuji¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovanie¢
poskytovana krizovym pracovnikem (v textu paralelnazyvan interven), jenz
v klientovi podporuje jeho kompetendeSit problém se zapojenim jeho vlastnich
schopnosti, sil aifppozenych vztat (srov. tamtéz). Ke krizové pomoci dochazi tehdlyzk
intervent navaze kontaktéovekem prozivajicim krizi a porozumi ohrozeni, ktél@vek
pocituje. Uz jen samotné vyjéehi porozunini znamena proloveéka v krizi velmi mnoho,
spole&ny rozhovor jim pak mize @inést pocit Ulevy (srov. Kastova 2000, s. 22). @ile
krizové intervence je stabilizovat stav klientan&g riziko prohlubovani krize. Jakmile se
dostane do stavu, kdy je schopen jednat dale dsgéucnosti, intervent s nim probere
jeho moznosti, Pipadré ho nasmiruje k dalSim moznynieSenim. Klient by rl byt
podporovan v samostatnosti & feseni krize by se &vo vychazet z jeho kompetenci — je
tim, kdo drzi problém, intervent by muehbyt oporou. (srov. Vod&ova, 2002, s. 55).
Béhem krizové intervence by seshpracovnik vyvarovat @Sovani, davani ,dobrych” rad,
zlehtovani problém, s nimiz se mu klient $wuje. NesnaZit se o tlumeni emoci, ale

podpdit klienta v jejich projeveni.

Telefonicka krizova intervence je jednou z forem odborné krizové pomoci
poskytované po telefonu. V praxi se setkavamignd s nazvemlinka divery. Zakon
o socialnich sluzbéach telefonickou krizovou intewievymezuje jako jednu ze zakladnich
¢innosti @i poskytovani sluzeb socialni prevence. Konkfgirdefinuje jako ... terénni
sluzbu poskytovanou nargchodnou dobu osobam, které se nachazeji v sitlmozeni

zdravi nebo Zivota nebo v jiné obtizné Zivotni atiu kterou pechodr nemohouieSit



vlastnimi silami.“ (§ 55, Zakon¢. 108/2006 Sb.). Zakladnfinnosti této sluzby jsou
telefonickd krizovA pomoc a pomodi puplatiovani prav, opravmych zajni a pi
obstaravani osobnich zéalezitosti. Ve vyhlagce505/2006 Sb., ktera provadi zakon
o socialnich sluzbach, najdeme uzsi specifikariosti linky divéry. Konkrétre Ize zminit

§ 20 této vyhlasky, ktery popisuje rozsah Gkquii poskytovani telefonické krizové
pomoci: kontakt volajiciho s pracowst je jednordzovy nebo opakovany; je mu
poskytnuta pomoc vedouci k uplavani prav, oprawnych zajnmi a @i vyiizovani
béZznych zalezitosti.

V praxi funguji linky divéry uréené pro celou populaci nebo linky specializované,
které se zawtuji na konkrétni problematiku, nadinka divéry pro dti, pro seniory, pro
okéti domaciho nasili apod. Akutnim cilem telefonidké&ové intervence je stabilizovani
stavu klienta, jeho uklidimi a snizeni rizika dalSiho prohlubovani krize.spektivnim
cilem je zamiit se spolu s klientem na jeho blizkou budoucnpidpadré ho odkazat na
dalSi mozn&eSeni. (srov. Knoppova, 1997, s. 40)

1.2 Historie a sodasnost linek divéry

,D Five nez si vezmete Zivot, zavolejte miehto inzerat podal ve vyznamnych
britskych novinach v listopadu roku 1953 revererta Varah jako reakci na vysoky
pocet sebevrazd, k nimz tehdy v Londydochazelo. Poditem k zaloZeni prvni linky
divéry na s¥té byla udaji smrt teprvatrnactileté divky, kterd si vzala Zivot z neznamych
divodi — snad proto, Ze si néta s kym popovidat o svych problémech. (srov. \dadaa,
2002, s. 206).

Na Varaliv inzerat zareagovaly stovky lidi. Napor tolika igiinych nemohl sam
zvladnout, a proto pozadal o pomoc své kolegy angna zalozil organizacamaritan;
sidlici ve sklepni mistnostiipkostele sv. Spana. Pojeti organizace bylo nezavislé,
nepolitické a necirkevni. Lidem v krizovych stavexipsychickych potizich byli na lince
davéry k dispozici 24 hodin dern psychoterapeuticky vySkoleni dobrovolnici,

profesiondlni psychologové a psychiabtredisko funguje dodnes. (srov. tamtéz).

1.2.1 Mezinarodni spoluprace

MysSlenka pomoci skrze telefon se rdg#aipo celém sité. V roce 1967 vznikla

mezinarodni organizace IFOTES (International Federation of Telephone Cirisis



Intervention, sdruZujici narodni asociace linekvdry. V Ceské republice je&lenem
Modra linka. IFOTES (srov. IFOTES, on-line) se zasazuje o rternsi powdomi
0 vyznamu linek @ivéry jako zpisobu prolomeni izolace jednotlivvedouci ke zmirmni
jejich t®Zkosti a trapeni. V souvislosti s tim IFOTES spohgpje s mezinarodnimi
organizacemi (ndp Swtova zdravotnicka organizace nebo Mezinarodni asecipro
prevenci sebevrazd). Povzbuzovat a podporovat nérasbciace afspivat ke kvali
sluzeb (podpora vzthvani, Skoleni, p@dani kongras a semin&i) je dalSim cilem
¢innosti IFOTES. Nelze rowZ opomenout podporu rozvoje éizovani sluzeb telefonické
krizové intervence v zemich, kde jegefunguji nebo byly prévzaloZeny.

Telefonickou krizovou pomoc IFOTES charakterizupkqg sluzbu poskytujici
podporu lidem v tisni, v samtv krizové situaci aém, kdo zvazuji sebevrazdu. Dle
specifikace linky dvéry jsou interventi k dispozici vS§em, bez ohledu prablém, ¥k,
pohlavi¢i preswdéeni. Volajicimu se snazi posilit sefiegru a posilit jejich snahuipvzit
vlastni iniciativu nad fekonanim krize. MZze mu také zprostdkovat kontakt na dalSi

pomahajici instituce.

Mimo jiné vytvaila normy pro telefonickou pomoc, jimiz s&i nejenclenové
organizace, ale i genské linky divéry (srov. IFOTES, on-line). Pdtmezi r¢ ¢asova
dostupnost; otéenost vSem, kié si preji navazat kontakt (bez ohledu n&ypohlavi,
naboZenstvéi narodnost); zachovani anonymity volajiciho i nashajiciho; mienlivost;
respektovaniigswdceni a osobni volby volajiciho; bezplatnost sluimygjici plati pouze
poplatky telefonni spotmosti, ktera hovor zprastdkovava. V neposledniad také

petlivy vybér pracovniki, jejich giiprava, Skoleni a nasledné valani.

1.2.2 Situace \Cechach

V Cechéch z&aly vznikat linky divéry jiz v Sedesatych letechtipnemocnicich.
Prvni takovou linku #dil v roce 1964 na Psychiatrické klinice FVL UKjijgrimar
Miroslav Plzék. O rok pozii zaklada v Bri Josef Hadlik linku Nage. Do roku 1989
fungovalo v tehdejSiCeskoslovenské socialistické republice celkem 12klin(srov.
Vodakova, 2002, s. 210).twodnim poslanim linek tovéry byla pedevsim prevence
sebevrazd a pomoc lidem, ktese ocitli v depresi — pomoc se sdadbvala na
psychiatrickou problematiku (srov. Eis, 1992, s.\byoce 1992 byla v Liberci Okresnim

Ustavem socialnich sluzetizena prvni ,nezdravotnicka" linkaidéry. Pro devadesata léta
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je charakteristicky rozvoj nevladniho sektoru —Séal zizovateli se staly také nestatni
subjekty — cirkve, alanska sdruzeni, nadace; hap ramci oldanského sdruzeni pro
pomoc oktem trestnych¢int Bily kruh Bezpéi, o.s. funguje DONA linka — pomoc
obé¢tem domaciho nasili. (srov. Vatkova, 2002, s. 210).

V sowasné dobje v registru poskytovatielsocialnich sluzeb registrovano 40 linek
telefonické krizové intervence (MPSV, on-line). Wigannou roli ma akanské sdruzeni
Ceska asociace pracovnik linek divéry (CAPLD) fungujici od roku 1995 se zé&nem
prispivat ke zvySovani kvality linekastéry. Mezi jeho cile pat ochrana profesionality
a ochrana zjin pracovnik a klienti, podpora odbornosti intervéntt sdruzovani linek
davéry. V souladu s cili jesinnosti CAPLD vydani etického kodexu pracoviikinek
davery (viz priloha 1), podpora rozvoje dalSiho w@l/ani, péadani odbornych tematicky
zanmefenych seminéd, garantovani kvality poskytovanych sluzeb, z&jistsupervizi,
poradani metodicky a koncé&ps zangienych diskusnich a odbornych fér, vycviky
telefonické krizové intervence a spoluprace s dal&istitucemi. (srovCAPLD, on-line)

1.3 Vyhody a nevyhody telefonické krizové intervere

Telefonicka krizova intervence ma distan aspekt pomoci, ktery s sebou nese jak
vyhody, tak nevyhody, jez uz mohou ik zatzi. Fri jejich popisu vychazim z publikace

Krizova intervence pro praxXsrov. Spatenkova a kol., 2011, str. 25 — 28).

1.3.1 Vyhody

Znxny paet linek divéry je k dispozici 24 hodin degn Velkou gednosti
telefonické krizové intervence je tedgkamzita pomoc diky niz nedochazi ke
zbytegnému prodleni mezi klientovym pocitem nutné pomadim, kdy je mu pomoc
poskytnuta. V fipac prodleni by se mohl klient uchylit k neefektivniogbrannym
mechanismim, pipadré by poskytnuta pomoc mohla byt @ina. Mezi vyhody pat
také snadna dostupnost Klient nemusi opoust prostedi, v #mzZ se citi bezpa¢, aby
vyhledal pomoc (mnohdy v prdstdi pro & neznaménti negrijemném). DalSi vyhodou
je bezbariérovost — telefonicka krizovéa intervence je k dispozicens bez ohledu na
vzdalenost (nap sluzeb linek dvéry mohou vyuZzit i klienti ze zahrati) ¢i mezilidskou
bariéru, ktera by mohla vzniknouti pzajemnéem kontaktiKlient ma kontrolu a i ugitou

moc nad situaci. ke kdykoliv hovor uko#it nebo znovu zavolat. Z hlediska finaniho
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aspektu jsou vyhodonizké naklady, nékteré linky divéry funguji zdarma (nap Linka
bezpé€i, Modra linka), u ostatnich linek se plati pouzér telefonické poplatky. Jednim
z hlavnich dvodi, proc klienti telefonickou krizovou pomoc vyhledavajie jtaké
anonymita. Pocity viny, studu a sebeobwvani mohowinit setkani tvéi v tv& obtizné.
Na lince divéry je proto pro klienta otéeni se snadiSi. Tak jako klient #stava
v anonymit, tak i krizovy intervent ma pravo anonymity, jegbraiuje fixovani klienta na
interventa. Klient dostava prostor k tomu, aby eisvych pedstavach vytvd takoveho
interventa, jakého pitebuje. Tento fakt fite umocnit pocit jistoty atéry. Negimy
kontakt klienta s interventem ma také vyhamformalnosti. Jak klient, tak intervent si
mohou udlat pohodli, intervent nezkouma klientovu vizuébtranku (zda je klient
upravenci formalré obleien apod.). Pro interventa je také vyhodou, Zenp bthem

hovoru miZze ¢erpat informace — ndépz odbornych knildi na internetu.

1.3.2 Nevyhody

Mezi nevyhody N. Spatenkova (201i#ddi nemoZnost zjistit ip telefonickém
rozhovoru vyraz obtieje osoby, se kterou hatime, jeji gestikulaci a dalSi nonverbalni
charakteristiky, fitomné i kontaktu tvdi v tva. Intervent si tak musi vysitih pouze
s tim, co mu klient o s@bsctli do telefonu. Informace o klientovi, ziskan#& grizové
intervenci tvéi v tva& z jeho nonverbalnich proj@y je intervent schopen vyhodnotit,
ucklat si predstavu o klientovych schopnostechippdré vypoiddat se s tizivou situaci.
Béhem telefonniho rozhovoru tuto moznost nema. Jg zedla odkdzan needukované
informace poskytnuté klientem, které ovdem nemusi vzdy otlfmivrealit. Casto na
linku daveéry volaji klienti Gzkostni¢i emainé vypjati. Pokud se interventovi nepdta
v kratké dok navazat s volajicim kontakt a vybudovalvérné prostedi, je velkou
pravdépodobnosti, Ze klient, nenalezne-ketavanou odezvu, hovor ukfin Kritické
byvaji prvni d¢ minuty hovoru, kdy pracovnik iWie pociovat casovy stres.
K nevyhodam telefonické krizové intervence ipatké riziko pieruseni kontaktu
s klientem (nag. vybiti baterie telefonu, selhani techniky apodyolavajici nepijemnée
pocity jak u Kklienta, ktery si fize nap. myslet, Ze pracovnik linkytaéry hovor gerusil
schvalg, tak u interventa, kterého se zmuope negijemny pocit nedoglané prace.
Znaxnou nevyhodou jenemoznost zg@tné vazby Mnoho hovoit byva jednorazovych,

a intervent tak ztraci moznost démt se, zda byla jeho pomociana. D. Knoppova
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(srov. 1997, s. 65) upoznuje v gipadc chyksjici zpstné vazby naiziko omnipotence —
pocit vSemohoucnosti, kdy se intervent pohybujefredpta¥, Ze klienta svym zasahem

zachranil. Prace na lincéwtry by nengla byt prostedkem k vlastnimu uspokojeni.

1.4 Typologie rozhovoii a pribéh telefonického krizového poradenstvi

\olajici, kteri se obraci na linkutaréry, mivaji rozlena aekavani. Mohou prozivat
krizovou Zzivotni situaci, samotu, uvaZzovat o sebgdf, tfeSit vztahové problémy

a partnerské neshody nebo to mohou Bfitsdproblémy ve Skol& mezi vrstevniky apod.

Podle D. Vodékové (srov. 2002, s. 154)Ize rozhovory r8itddo nasledujicich
typologii: testovani(nag. v ramci linek dvery, kde je maly p&et interveni, maze dojit
k tomu, Ze klienti volajici opakovanzainou preferovat uité pracovniky. Testovaci
rozhovor slouzi k tomu, aby podle hlasu poznalia zch druhém konci sedi ,jejich”
intervent); krizova intervencgvolajici se nachazi v situaci, kterou sam nemiopen
acinng fesSit, nap. okt hromadného ne3dti) a s ni souvisejighoradenstvi(poskytnuti
rady ¢i informaci); podpora(nag. pii ztra€ blizké osoby)provazeni, rozhovor se stalym
volajicim Knoppova (1997) k typologii hovor prifazuje také psychoterapeuticky
rozhovor ktery je nejasgji veden se stalymi volajicimi.

Techniky telefonické krizové intervence podle D. dgpové (1997) jsou
nasledujici: navazani kontaktu, obeznameni seestkiou situaci, kroky vedouci k jejimu
ieSeni a zimé (skrze aktivni naslouchani, dotazovani, mapovdnych mist klienta),
prace s emocemi, ukdeni hovoru. Volajicimu friZe intervent nabidnout oporu, uklim,
prilezitost tici véci nahlas, ventilaci, informaci, radu, rozumové abni problému,
povzbuzeni, nagi, nasngrovani, Ulevu od tajemstvi, znovunabyti jistoty.dinoppova,
1997, s. 65 — 66).

1.4.1 Navazani kontaktu

Rozhodne-li se klient vyuZzit sluzeb linkyiry, doporiuje se interveriim nechat
telefon tikrat zazvonit, aby @& volajici cas k utibeni mySlenek. Kontakt interventa
s klientem niZe byt navazanipozert a probihat formou plynulého rozhovoru, atdaly
muze byt navazovani kontaktu provazano obtizemi, jkdyolajici v takovém stavu (pla

stud, zoufalstvi, smich, &@ni apod.), ktery mu neumafe pirozert z&it hovor
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s interventem. (srov. BaSteckd, 1997, s. 79). \et®r by se nett nechat strhnout
predsudky, pokud se mu rididad klient do telefonu sije. Pro volajiciho ize byt smich

jednou z forem uvokni nagti (srov. tamtéz, s. 81).

Jednim z pedpoklad, prac volajici vyuzivaji sluzeb linkywery, je jejich izolace
od systému pomoci. Kontakt, ktery mezi sebou klianntervent navazuji, by byt
zaloZzeny naiivéie a bezpd. Intervent niZze klienfiv problém analyzovat a popsat mozné
reSeni. Ale ve chvili, kdy klient necitivgru, je jeho snaha pomoci n@dina. Neciti-li
klient divéryhodnost, mMize za¥sit. Z hlediska projevu by &hintervent dokazat reagovat
klidng, piimérerg hlasig, adekvatnim ténem. Klientovi by némodpovidat zpsobem
cynickym, odmitavym, f@swdeujicim ¢i ponizujicim. Uvedena kritéria se mohou zdat
samozejma, ale v eminé¢ vypjatych situacich se hlas, ton a frekvence mohwenit.
\olajici secasto dozaduji (ne vzdy vybiravym tigmwbem), aby intervent ¥gSil jejich
problém hned. Proto petuji interventi schopnost sebeké&zaby se vyhnuli tomu, Ze
za’nou klienta posuzovat nebo se &mu chovat jizli¢. Z hlediska profesnihaistu je
vhodné, aby il pracovnik na lince iéry moznost simulace pomoci. Zejména slySet
svoji nahranou reakci a nasleédkonzultovat zvolenou strategii pomoci se supemaga
Cilem takovéto simulace je efektivni pomoc. Navazéontaktu je také spojeno
s poskytnutim podpory, aktivnim naslouchanim a dowsti vhod# reagovat na klientovu

vypowved’. Nasleds je pak mozné definovat problém. (srov. Gilliladd97, s. 85 — 86)

K navozeni dobrého kontaktu D. Knoppova (srov. 139786) doportuje vyuzit

techniky provazeni a vedeni.

1.4.2 Obeznameni se s klientovou situaci

Jakmile je navazan kontakt, tak bylnpracovnik pro snadjsi orientaci zjistit
zakladni udaje o klientovi a souvislosti tykajiei stuace. Poté se spolu s klientem pokusi
definovat jeho éekavani a zakazku. D. Knoppova (srov. 1997, suPOyonuje nacastou
chybu, zejména u Zmajicich pracovnik, a to mit tendendesit problém ihned.

Za pomoci otekenych otazek, asfovani si posthi, doptavani se apod. sidte
intervent udlat powdomi o udalosti, ktera vedla klienta k zavolani limku daveéry.
Zarover by mél posoudit klientovy schopnosti k'gkonani nefiznivé situace, jeho silné
stranky. OileZité je brat na&domi riziko ugitého zkresleni oproti intervenci &/ tv& —
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zejména zéinajici interventi mohou mit problém zaznamenattykobsah klientovych
emoci. Naopak vyhodou telefonické krizové inteneefje moznost mitip ruce seznam
obvykle uzivanych otazek& takovych, které vyjaiji empatii. Také P sobd miaze mit

poznamky, v nichz ma zapsané typické aspektygigenych udalosti. (Gilliland, 1997;

Knoppova, 1997)

1.4.3 Re3eni problému

Pti feSeni problému je vhodné vyjédklientovi zajem, porozugni a také jeho
dulezitost. Za pomoci aktivniho naslouchani, dotambva mapovani silnych stranek
klienta intervent spoluvyt¥d alternativy feSeni problému. S vytignim moZznych
alternativ je Uzce spjaté také formulovani plamail, gale postupovat. Oproti pomoci tva
v tva ma intervent na lincet@¢éry tu nevyhodu, Ze nenitipnym swdkem situace. i#
navrhovani alternativeSeni by rél byt proto rozvazlivy a hlefl na logiku a taktiku planu
— aby byl pro klienta vykonatelny. MoZnosti intenee by ndly vyplynout postup#
z rozhovoru s klientem. Intervent byéhposoudit, zda je klient psychicky dostai&
schopny splnit dohodnuty Gkol. Zadny plan inteneerry nensl byt prijat, aniz by se
pracovnik nefeswdcil, Ze klient planu porozush a ma prodedky k jeho realizaci.
V rdmci vytv&eni planu intervent fite s klientem nadp nacvtit pohovor apod. (srov.
Gilliland, 1997, s. 86)

1.4.4 Prace s emocemi

V rdmci mezilidskych vztahmaji emoce velky vyznam. Podili s& pavazovani
kontaktu, jeho udrzovani i rozpadu. Klientem projané emoce intervent nepdétlige, ale
volajicimu dava prostor vyjéid je (nag. citi-li, Ze klient zadrzuje pta povzbudi ho &tou
.Klidné¢ mizete plakat”apod.). Jiz samotné emoce klienta a prace s niofioom pro
interventa pedstavovat witou zatz (srov. Beal, 1994). S vyjéehymi emocemi intervent
dale pracuje, snazi se jim porozttra pomaha klientovi s jejich uchopenim tak, ably by
uzitecnymi pro feSeni situace. N&gs€jSimi emocemi jsou pta strach, Uzkost,
a vztek (srov. Knoppova, 1997, s. 103 — 111). Ng@erpraci s klienty, ale i v osobnim
Zivoté plati pravidlo, Ze porozumime-li disb vlastnimu prozivani, Zaeme byt citlivi

i k prozivani druhych a naSe pomoc bude efekjsir(srov. Hajek, 2007, s. 10).
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1.4.5 Ukorteni hovoru

Nejsou dany Zadn&sové hranice, jak dlouhy byéhbyt hovor, ale obeenplati,
Ze trva tak dlouho, jak klient petouje. D. Knoppova (srov. 1997, s. 111 — 113) pgeis
mozné ukoteni hovoru. Bd’ da klient sam signal k ukoeni (uwdomovat si vzdy, zda se
nenachazi klient v ohrozujici situaci, kdy je roztwo veden tak dlouho, dokud neméa
intervent jistotu, Ze jiz nebezfienehrozi). Mize nastat situace, kdy klient nebude moci
skortit. Intervent by se ®l v téchto situacich vratit k tématu zakazky a doptaklsmnta,
zda byla jeho zakazka napira. Také mze nastat situace, kdy klient nebude chtit gkon
hovor (nap. strach ze samoty) a otevnové téma nebo bude chtit, aby si s nim pracovnik
jen tak povidal. V takovychtofipadech je vhodné dohodnout se s klientem, jakhadiou
budou spolené hovait. Nektefi klienti volaji opakovaé a na interventy vyviji
nesplnitelné pozadavky. D. Knoppova (tamtéz, s.) dd@orkuje nabidnout klientovi

,Zdvorilost a neodmitnuti a zarovéimitovany kontakt.”

Na zaklag@ uvedenych vyhod, nevyhod a up&hu telefonického krizoveho
poradenstvi, jeZz uzavird teoretickou kapitolu pajoi$ podstatu telefonické krizove
intervence, Ize podnitit vahy nad moznymiézétrymi faktory pracovnik linek divéry.
Problematice zé&fe a moznym iklediim jejiho pisobeni je ¥novan prostor v nasledujici
kapitole.
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2 ZATEZOVE FAKTORY PRACOVNIK U TELEFONICKE
KRIZOVE INTERVENCE

Uvodem k této kapitole vystluji pojem zatzové faktory a zntiuji vysoké naroky
kladené na pracovniky pomahajici profeseezi niz telefonicka krizova intervence ijpat
Ve druhé podkapitole Gze specifikuji pracovnikyekndivéry se zamdenim na jejich
schopnosti a dovednosti, které se prolinaji s ojpacdovednostmi krizového pracovnika.
K nim se vazi pozadavky, jez byehkazdy intervent nagibvat, s¢imzZ je vSak spojena
fada zatZzovych faktofi pasobicich na interventy linekadéry popsanych ve iéti
podkapitole. Dopadysobeni stresu (z&te) jsou u kazdeho jedince individualni. To, co
pro rekoho mize mit hluboky dopad, pro jiného je banalitou.dJédno sebehodnocenim,

intenzitou @isobeni z&Ze a schopnosti zvladat g&bvé situace.

2.1 Zawzové faktory pomahajicich pracovniki

Podle psychologického slovniku je stres ,n&dm za&tZ neunikového druhu, ktera
vede k trvalé stresové reakci(Hartl, Hartlovd, 2000). Stres (2&) naruSuje jak
psychickou tak fyzickou rovnovahuélovéka a byva spojovan se vznikem
psychosomatickych onemasri a neurdéz. V chovani a prozivani jedince dochézi
zménam a objevuje se subjektivni pocit nedostayeh kapacit kieSeni situace. (srov.
Svingalové, 2006, s. 9). Mezi pojmy ¥&ta stres je nejasna hranice&ktaii autdi mezi

nimi nerozliSuji. V této praci jsou oba pojmy powsany za synonyma.

Z. MI¢ak (srov. 2005, s. 125) popisuje stres @&zfdko systém s ditou cirkularni
kauzalitou.Casti tohoto systému tvbobjektivni faktory vijsiho pracovniho prosdi,
vnimani stresu a pracovni && jednotlivymi pracovniky, jejich aktualni reakce,
dlouhodobé tisledky pisobeni stresu a pracovni & a ostatni faktory, které owhiuji
jejich pribeh.

Podle MEaka mira fisobeni stresu a zZde zavisi u pomahajicich pracovinika

dispozinich (timto pojmem oznalje osobnostni charakteristiky jedince)empozinich

! PodlePsychologického slovnika pomahajici profesgsouhrnny nazev pro veskeré profese, jejichz
teorie, vyzkum a praxe se z&imji na pomoc druhym, identifikacii@Seni jejich probléina na ziskavani
novych poznatk o ¢lovéku a jeho podminkach k Zivotu, tak aby mohla bymnpo &inngjsi.” (Hartl,
Hartlovda, 2000, s. 185). V této praci ozeni pomahajici profeseztahuji k socialni préaci.
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precipitorech (tento pojem uZivA pro n#ipnivé profesni poZadavky). Expoai
precipitory (neboli spouste) rozaluje do ¥ nésledujicich kategorii: spoa& plynouci

z problému socialni prace jako profese, dale zrakitee pomahajiciho pracovnika
s klientem a spoulte spojené s organigaimi aspektycinnosti. (srov. Mtak, 2005, s.
126).

K osobnostnim charakteristikam majicim vliv nesgbeni stresiadi MIC4k (srov.
tamtéz, s. 130 — 133) emocionalni, kognitivni a&@ot dimenzi osobnosti. S emocionalni
dimenzi souvisi projevy negativni afektivity. Pokyel sklon potldovat ji, mize se
u pracovnika objevit nervozita, pesimismus, nesplast. Oproti tomu ti, u nichz
pievaZzuje pozitivni afektivita, vy#aji energénosti, nadSenim, celkovou Zivotni pohodou.
Kognitivni dimenze osobnosti souvisi s vnimanoutrzolsti. Pracovnici, kt€ maji nizkou
urover socialni zdatnosti (pochybuji o svych schopnogtede snad¥ji vzdavaji
a povazuji se za mérschopné&idit a kontrolovat své jednani. Rizikové je vSakéailne
vyvinuté nutkani k dokonalosti, jezube ztZovat dokodeni prace tehdy, nezvlada-li ji
¢lovék v terminu. U socialni dimenze osobnosti je vyzngm prvkem ovliviujicim
kvalitu prozZivané zére sebepojeti (nejen osobnostni, ale také profeanigmz se podili
spole&ensky vyznam profese, platové ohodnoceni, Grasmokojenosti v dané profesi).
Vyznamnou roli ma také Zzivotosprava —¢&aip, nedostatek spanku, nepravidelnost
stravovani apod. (srov. Bk 1984, s. 35; Kallwass 2007, s. 107).

Jiny moZzny nahled na zdbve faktory pinasi Micek (1984). Ficiny zagze dtli na
objektivni a subjektivni, fx¢emz za objektivni povazuje #8i tlak a poZzadavky kladené
na pracovnika a k subjektivnimiigindm ifazuje strach, Gzkost, &omovani si
vlastnich chyb a nedostdtk litostivost, neschopnost uvolnit se, nazorovojistwu,

pripouseni si starosti aj. (srov. Mék 1984, s. 36).

U pomdahajicich pracovnikje vyznamnym zé&?ovym faktorem rozhodovani,
zejména ma-li pracovnik nizkou volnost rozhodoanérové jsou na #&j kladeny vysoké
pracovni naroky. Nefize tak jednat zcela podle vlastniler a je nucen sva rozhodnuti
podizovat zajmu vysSiho celkufipadré se musiidit rozhodnutimi druhych (srov. Ntk
2005).

Z. Havrdova (1999) popisuje dovednosti pracourgkmahajicich profesi, jimiz by

mél intervent disponovat. B by se orientovat a planovat postup prace, positsluzby
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a zasahovat ve prosgh klienta, rozvijet &innou komunikaci, podporovat a pomahat
klientovi k solgstatnosti, fFispivat k praci dané instituce a v neposle@wf odborré rast.
K osvojeni &chto dovednosti je piba zrani a zkuSenosti¢etné proziti stresu a jeho

piekonani.

2.2 Dovednosti pracovnik linek divéry

Pracovniky na lince ivéry lze podle jejich kvalifikace roztit na profesionala
a dobrovolnika (srov. Vodkova, 2002, Knoppova, 1997). Profesional-odbornik m
odpovidajici odborné vthni, specializéni vycvik telefonické krizové pomoci (nebo
krizové pomoci) a je placen. Na zakiastanovCeska asociace pracoviiknek divéry
D. Vod&kova ugesiuje, Ze za odbornika v ramci telefonické krizovémpoi je
povazovan socialni pracovniketioSkolsky a vysokoSkolsky wddny, specialni pedagog,
stredni zdravotnicky pracovnik, lIékaduchovni. Profesiondl-laik nema odborné &adi,
ale podstoupil vycvik telefonické krizové pomoci krizové pomoci a je placen.
Dobrovolnik-profesional ma odpovidajici whi, specializéni vycvik, ale nedostava
plat. Dobrovolnik-laik nema odborné éni, ale podstoupil specialiga vycvik.
Nedostava plat. Specialigad vycvik (akreditovany vzglavaci kurz) v sotasné dob
realizuje nap obtanské sdruzeni “D*“ nebo REMEDIUM Praha.

Zakladni pozadavky, povinnosti a prava formulujekst kodex pracovnika linky
davéry (v priloze). Vodé&kova (2002, s. 167) dale uvadi dovednosti a znakogiového
pracovnika, které byly obsahem navrhu Zakona csdch sluzbach. Jde o ... dovednost
aktivniho naslouchani sichzem na vcéni; dovednost krizové intervence a vyjednavani;
dovednost zachazeni s &i a rovrez s klienty, kté& ztrati viadu nad ®&ivymi
a sebezriujicimi impulzy; znalost pomahajici &ia dovednosti népdpojaté spoluprace
s ni; znalost zaklad pravniho ¥domi; znalost zaklad prvni pomoci; znalost zaklad
sebeobrany; znalostiipvedeni dokumentace a komunikace v tymu; dovedrpst
ziskavani a fedavani informaci."Do zakona ani jeho provéd vyhlasky nakonec
zarazené nebyly. PovaZzuji vSak jejich pojmenovani yanamné, proto je uvadim v této
praci. Jmenované dovednosti bych doplnila o ,sebe@oi“. Un&t rozpoznat hranice

svych moznosti, sil a limitsouvisi s kvalitnim poskytovanim sluzeb.

Za jednu z vyznamnych charakteristik efektivnih@déwého pracovnika uvadi B.
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E. Gillland (srov. 1997, s. 9) Zivotni zkuSenostingz se pi vykonu své profese opira
a které zarouie upeviuje skrze supervize nebo &aévani. DalSi popsané dovednosti jsou
profesionalita, uréni naslouchat a vhodrodpovidat, dokazat klienta uklidnit a podipo
schopnost zakladni analyzy klientovy zakazky a jgjhodnoceni, dale nasiiovani
klienta na vhodné alternatiiigSeni. Jak autor uvadi, tak tentaetyzdaleka newerpal
vdechny dovednost{asto maji organizace zformulované vlastni poZadankinterventa,
které by si mil osvojit. Telefonni krizovy pracovnik sasto setkava s Sokujicimiipehy
klienti. Trpelivosti a porozumdnim se snazi stabilizovat atmosféruiverou v klientovi
schopnosti  klienta posili k t@konani krizové situace. Tuto schopnosiivérdy
pravdépodobré nebude mit hnedipzacatku své kariéry, ale postupnou praxi se jichau
prohloubi jiz stavajici. ProtozZze volajici maji liéné problémy, intervent by ¢hbyt takeé
kreativni a flexibilni — vzdy sefjpasobit té které situaci. Je mozné inspirovat se jiz

prokehlou intervenci, ale vzdy je nutnédagwmovat si jedingnost klienti a jejich kapacit.

Dovednosti a schopnosti souvisejici s vykonem sv@bwolani by nal krizovy
pracovnik neustale rozvijet. Na lincéwdry, kde je interventasto pod tlakentasu, jde
zejmeéna o schopnost rychle se rozhodovatéturhodnotit svou praci, dokazat zvladat
zakz a ungt odhadnout své moznosti a limity a pracovat s n{grov. Vodékova, 2002,
S. 168).

2.3 Zatzové faktory piasobici na pracovniky linek aivéry

V podkapitole 2.1 jsou popsany &abvé faktory obech pisobici na pomahajici
pracovniky. V této podkapitole je jejich &gt jiz konkrétwjSi, zangfeny na interventy
linek davéry. Narané pracovni podminky vyzadujicélem hovoru neustalou pozornost,
setkdvani se se silnymi osudy volajicich lidi, pr&c emocemi, nejisty efekt pomoci,
chybgjici pozitivni zgtna vazba, nerealistick&ekavani klieni apod., postupentasu
vedou k prohlubujici se pracovni &t ,Sluzba druhym vyzaduje oddh, ktei ji hodlaji
poskytovat, wufité osobni dispozice, vZhni a mnohdy i ochotu fmaset obti.”
(Jankovsky, 2003, s. 157). V podkapitole 2.1 jsedfimbvany obecné faktoryugobici
zakzow. V této podkapitole se k nimrigavaji konkrétni z&¥ové faktory, specifické pro

telefonickou krizovou pomoc.

Mezi nepastjSi zatzové faktory souvisejici s praci na lincdéivéry pati
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opakovana zazveéni bez jakéhokoliv dalSiho projevu — interveitéidentifikuje, zda se
jedn& o testovaci hovor, zneuziti linky nebo o wé¢situaci, kdy volajici nemé odvahu
promluvit (srov. Knoppova, 1997, s. 69). Telefonatglych volajicich se tykaji zejména
téch klient, kteri si chgji o svych problémech pouze popovidat, ale nessebi posun ve
své situaciCasto to byvaji dlouhé ¥erpavajici hovory a pré&vabsence posunuite na
interventa fisobit negativa. Charakteristicka pro linkytéry je prace Wasovém stresu.
Pracovnik musi byt schopny rychle reagovat na stosti, které se mnohdyéhem
hovoru vyviji a ndni. Neni-li schopen rychle reagovat — jak myslerkak slovr, praci
muze vnimat jako frustrujici. (srov. Gilliland, 1999, 11). Na zakladvyhod a nevyhod
telefonické krizové pomoci (Spatenkova, 2011) ktentifikovat daldi faktory — absence
zpetné vazby, Siroky rozsah problematiky a vysoké paigy na pracovnika, agresivni
telefonaty, sexuath zanmeiené telefonaty nebo kontakt s lidmi prozivajicimienzivni
emoce. Zavi se nfize stat i peruSeni hovoru, po kterém interventa provazi pocit
nedokortené préace. V neposlediad mezi z&zové faktory pat také napor emoci
a prace na sémy. Zejména néni sluzby maji vliv na fyzicky stav interventa ansn
spojenou psychiku. Neni-li nemérena zatz (ve spojeni s psychickou a emocionalni,
popipads i fyzickou nar@nosti) regulovana, dochazi k prohlubovani krizerétnize
vyUstit aZ v naprosté verpani (Jankovsky 2003, Spatenkova, 2011).

Mezilidsky vztah klienta a pracovnika je povazowanprvdady faktor pracovni
zagze a zarowe i pricinu rozvoje stresovych reakci i dlouhodobycislddka stresu.
Z hlediska kvantitativniho fize byt z&Zovym faktorem vysoky gt klienti a nadndrna
délka trvani kontaktu. Vifpact mensich linek @véry, kde neni vysoka frekvence houpr
to miZe byt situace ogaa — tedy Zadné hovorgteem sluzby. Z hlediska kvalitativniho se
muze jednat o #liS intenzivni emoce, nerealistickacekavani klieni a Urove

odpowdnosti. (srov. Miak, 2005, s. 127). Jejich vzajemniéspbeni se mnohdy stinge.

Vyznamny vliv na prozivani z&te ma také Urowe podpory ze strany kolég
a blizkych. Zejména tehdy, je-li velky nep&mmezi tim, jakou oporu pracovnikekava
a tim, jakou mu organizace poskytuje. (srovcdkl 2005, s. 129). Pracovni priesti se
muZe na stavu interventa vyznaénpodilet, nap nedostatek tepla, mélo prostoru, nutnost
dojizcEni apod. (srov. Miek 1984, s. 35).

21



2.4 Mozné disledky pisobeni z&kze

Pasobeni stresu (z#te) se promita dalh, vztahi, psychiky a chovantloveéka.
V oblasti duSevni jde o projevy Unavy, HpnaStvani, podraZdosti, pocity petizeni,
strachu, Uzkosti, sniZzenou sebejistotou, poklesenstedini. Objevuji se negativni
mysSlenky, zlost, agrese. Vztahy a komunikace syinilidmi — nejen na pracovisti, ale
i v osobnim Zivat jsou taktéZz stresem poznamenany. Dochazi k odcizercitu
nepochopeni. V chovani se projevuje apatie, sniZakidvita, zkratovité jednani,
nepozornost. K dopadh stresu paf také somatické obtize Unava, poruchy spanku,
vykyvy emaniho prozivani aj. oslabujélo a organismusglovéka je még odolny \aci
nemocem. Typickym somatickym onemeéoim jsou Zaludéni viedy, poruchy zaZzivani,
migréna, ekzémy, poruchy funkce &titné Zlazy atcby( Svingalovéa, 2006, s. 9, 18 — 20).
Tim, Ze je zatZ je subjektivis proZivana, neexistuje dfitko, podle ghoz by bylo mozné
objektivre urcit miru zasazeni jedince (srov. Kallwass 2007 03)1Negimérena zatz ve
spojeni s psychickou a emocionalni (dppc i fyzickou) nar@nosti nmize vést az
k naprostémuwyéerpéni. (srov. Jankovsky 2003, s. 158)¢ldveka vigerpaného fevazuji
negativni aspekty nad pozitivnimi, citi se byt remidn a zbyténym. Ne vzdy je vSak
stres nuta Skodlivy. ,NiZSi mira stresu @ize zvySovat odolnost jedinceidr zagzi.”
(Svingalova, 2006, s. 15)

Za disledek dlouhodobéhoupobeni stresu je povazovayndrom vyhoieni.
Nekteri autdi na rgj vSak pohlizeji spiSe jako na @l vytvoreny konstrukt sotasné
spolenosti, ktery je uzivan pro pojmenovani stavu, sZngimnevi spokénost rady a ktery

nedokaze zZadit mezi kzn¢ diagnostikovatelné poruchy.

Syndrom vyheeni byva popisovan jakg.. ztrata motivace Zisobena prozitkem
bezmoci.” (Vodékova, 2002, s. 174). Podabrsyndrom vyhéeni popisuje Jankovsky
(srov. 2003, s. 158): , ... ztrata elanu, radostZx@ta a pedevsim energie a nadSeitii p
vykonu profese.“Pracovnik postugnrezignuje, reaguje ipdrazdnosti, nedverivosti,
depresivitou, apatii, cynismem a celkovyntespanim. Nevidi smysl svého povolani, citi
frustraci, nezdjem, zklamani, pocit, Ze nedoké&e vovat okolni @ni. (srov. tamtéz).

Jako proces majici své faze a dynamiku popisujeieyti Edelwich a Brodsky
(1984 podle Jankovsky, 2003, s. 160). Nagbku byva nadSeni a ideje, zpravidla

souvisejici s nerealistickym pohledem na pomahapiodfesi a s neapmérenymi
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oc¢ekavanimi. V této fazi se zda uspokojeni z pradelikaznainé, ze se tédi kryje se
smyslem Zivota. Nasleduje faze stagnace, v nizemd¥$ohasind a prace jiz neni tolik
pritazliva. Na vyznamu nabyvaji osobni a mimopracaajimy. DalSi etapou je frustrace,
spojené s otdzkami o smyslu prace &regi se objevovat potize na pracovisti. Frustrace
pierista v apatii, cozZ je reakce na bezvychodny stayjddovek trvale frustrovan a nema
moznost tuto situaci zénit. Paateini nadSeni se vytratil@lovek déla pouze to, co musi.
Posledni fazi je intervence, kteraize mit izné podoby — z#na klienfi, vztahu k praci,

okoli, zangstnani, bydli&t, pogipact i partnera.

Syndrom vyheeni je disledkem dlouhodabpisobici z&tZe spojené s nasazenim
pro jiné lidi. Z. Mk&k (srov. 2005, s. 134%H ptiznaky syndromu vyheni na psychicke,
somatické (fyzické) a socialni. Psychickyifiznakem podle & mtze byt napiklad pocit,
Ze usili pomoci, které vynalozitiprozhovoru s klientem, némese dekavané vysledky.
K somatickym piznakim radi celkovou Unavu organismu, bolesti hlavy, poyuspanku,

a mohou se projevit i zazivaci potize. Za socigitiznaky povazuje jiz zmémy
negativismus, necliuk vykonavané profesi, bezohlednost, omezenou sasbp/citit se
do druhych. MatouSek (srov. 2008, s. 57) uvadi jak@nou picinu samotné pracovist
zejména tehdy, nénuje-li dostaténou pozornost pé&ebam svych zasstnand, neni
kladen diraz na osobni rozvoj, chybi supervize nebo moZkostzultace o pracovnich
postupech, neusphu, apod. Riziko {inasi také rivalita mezi pracovniky a silna

byrokraticka kontrola.

Dopady syndromu vyheni jsou podle J. Jankovského (srov. 2003, s. 188%né,
emocionalni a duSevni ¥grpani. Elesné vyerpani se projevuje vleklou uUnavou
a vycerpanim, oslabenélod je nachylgjsi k iznym onemocenim ¢i selhanim. Objevuje
se porucha spankuigtizeni starostmi), bolest hlavy. Stravovaci navjou rozhozene,
muze se objevit nechutenstvi nebo naopak ridénkonzumace potravin Zidbdu stresu.
BéZné ukony jsou natolik \Werpavajici, Zze uz jim nezbyva energie na nic jiného
Emocionalni vyerpani se projevuje podradubsti, labilitou a negativnim postojenicy
druhym lidem a i solké samému. Emocionalnvyéerpani podiuji beznadj a bezmoc.
DuSevni v¢erpani ma za nasledek uzavirélovéka do sebe. Lidi okolo sebe vnima jako
hlavni @i¢inu svych problénn. K okoli i sol&, ale zejména praci zaujima negativni postoj
a v interakci s okolim se postupatraci lidsky rozrmr. Pisobi-li zatz dlouhodob, jejim

diusledkem niZe byt nejen celkové ¥grpanici syndrom vyheeni, ale také zdravotni
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disledky, absence v zastnani.

Pasobi-li pracovni stres na interventy dlouhoglge velkeé riziko dopadu na kvalitu
prace, se niz souvisi urav@oskytovanych sluzeb a v neposletmit také spokojenost
klienta (Ml¢ak, 2006). Pracovni zét se dotyka také kliedt Pro pracovnika, kterého trapi
stres, bude pomoc klielth pouze dalSi z&i. Nejde tedy jen o ffpadné problémy
jednotlivych pracovnik, ale o celou instituci telefonické krizové pomoblasledujici

kapitola @iblizuje mozné&eSeni a prevenci pracovni &&t.
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3 DUSEVNI HYGIENA

Pojmem hygiena (pivod slova vieckém hygiainein ,byt zdravy“) ozn&ujeme
nauku o zdravi a jeho zachovani (srov. M&H®84, s. 100). Odborny termin hygiena
(v rdmci ekladu ziectiny se pouziva taktéz ,zdravéeda“) jakoZzto samostatny léksky
obor, ktery je zarten na prevenci a udrzeni zdravi, naproti tailn8evni hygienaychazi
z poznatk vice w&dnich obot.

Zjednoduse# Ize pojem duSevni hygiena ozitgako cinnost vedouci k udrzeni
(upevreéni) psychické rovnovahy, dusSevni pohody a zdraviSdyni hygiena usiluje
o harmonicky rozvoj osobnosti ve vztahu k socialranfyzickym podminkam, které
¢lovéka obklopuji, nikoli tedy pouze o uchovéani fyzickéh psychického zdravi (srov.
Bedrnova, 1999, s. 14). S konkr§#i definici duSevni hygienyiighazi L. Mitek (1984,

s. 9), cituji: ,, ... systém &decky propracovanych pravidel a rad slouzicich ke,
prohloubeni nebo znovuziskani duSevniho zdravi,evdis rovnovahy.” mDsledkem
stresovych situaci, jejichz zdrojemuie byt jak vijsi, tak vnitni prostedi ¢lovéka, je
naruseni duSevniho a edémého zdravi (srov. Maclka 1984, s. 107). \Si prostedi
¢lovéka zahrnuje socialni oblast, Zivotni a pracovnisfpedi a autoregutai metody.
J. Ktivohlavy (srov. 2001, s. 144) uposoje na rozliSeni mezi duSevni hygienou
a psychoterapii. Dleghse psychoterapie zabyva odsthainporuch dusevniho zdravi.

jak z vrejSiho, tak i z vnitniho prostedi. Pro optimalni reakce je u peétlhpasobicich na
¢lovéka je hodnocena jejich kvantita a kvalitsspbeni. Kazdglovék je jedin€ny a kazdy
ma jinak nastavenou hranici toho, co snese. Kwivit proto nelze fesré urit
optimalni mnoZstvi @sobicich podéta. Jak uvadi E. Bedrnova (srov. 1999, s. 23), tak
z objektivniho hlediska je nutné sidadomit, Ze problémy nastavaji v situacich, kdy j& bu
podreta priliS malo nebo naopakifiSs mnoho. Ze subjektivniho hlediska je piloveka
optimalni takové mnozZstvi po&t, které ho podécuji k prozivani plnohodnotného Zivota.
MnoZstvi impulgé by naclovéka rozhodg nentlo pasobit destruktive. MozZné strategie

zvladani pracovniho stresu popisuje nasledujicitdiap

3.1 Strategie vyrovnavani se s pracovni zéti

Soutasti dusevni hygieny je podiftometodami a technikami zvladani stresu, pro
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néhoz se uziva pojem ,coping” (z angb cope do cestiny frekladané jako ,zvladnout,
vyporadat se“). Tradni model dleni copingovych strategii zinije ve své studii L. Beal
(1994): strategie zakené na problénpfoblem-focused copingyzna&ujici se metodami
a technikami, jez odstiiaji priciny stresu —lovek jedna (tzv. behavioralni strategie)
a strategie za#stené na emoce(notion-focused copifgu nichZ je principem vyrovnani
se s emocemi, které stres vyvolal — tzv. kognifigmategie. (srov. Dewe & Guest, 1990
podle Beal, 1994, s. 7).&do k tomuto tradinimu modelu deni pidava takeé ieti
moznost copingovych strategii — Unikvpidance-focused copipgBeal dale upozdéuje
na pojeti copingovych strategii dle J. Latack, ygfavila vySe popsany tradi model.
Latack ¢leni strategie n#dici (konfrontace se stresem) a unikové (vyhylsmistresu).
V jejim pojeti olg strategie pojimaji jak jednani (behavioralni smat), tak kognitivni
pirehodnoceni¢imz Latack oba modely spojuje. V jejim podani jéismy pouze vychozi
koncept.Ridici vychazi ze strategii zabenych na problém, kdy dochéazidSeni situace,
naopak unikové naopak vychazi ze strategii &anych na emoce. V ramci Unikovych
strategii existuje &Si snaha vyhybat se nigpmnému stresovému paita. (srov. Beal,

1994, s. 8).

Vi s

Z. MIc4k (2005). Tento Miakav model je mozny ve dvou rovindch: jednak skrze
individualni strategie, které se orientuji na psidealni kompetence socialniho
pracovnika, jednak pomoci organimé&ch strategii zagtujicich se pedevsim na zlepSeni
pracovnich podminek. V ramandividudlnich strategii je mozné pozitivé ovliviiovat
dispozEni spousdice pracovniho stresu specifickymi programy, jeZz jsoantieny
individualng ¢i skupino¥ a vyuzivaji moderni psychologické poznatkyidd se jednat
o vyukové kurzy, nacvik zvladani stresovych situagracovni zéfe demonstrované na
modelovych situacich, s nimiz souvisi praktickyntr& komunik&nich, autoregukamich

a relaxa@nich technik napomahajicich k minimalizadispbeni pracovniho stresu. (srov.
Ml¢ak, 2005, s. 135 —1360rganizaéni strategie zvladani pracovniho stresu souvisi
s vytva‘enim vhodnych pracovnich podminek, které by i@amly pracovni ¢ekavani,
zaji¥ovaly by podfirné vztahy mezi kolegy a poskytovaly by vysokouumpracovni

autonomie.

N. Spatenkovéa (2011) uvadi uZiteé faktory pro snadisi ovlivnéni vyvoje stresu.

Muzeme uveést nd&ptyto: znat jevy, které doprovazi pomoc lidem vzkriumeni
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sebereflexe, dokézat siddomit moznou zavislost mezi osobnimi zkuSenostpostupem
prace s klientem; znét vyrovnavaci strategiegdownovat si vlastni nevgSené konflikty;
umet sdilet zazitky s kolegy v ramci krizové interver(gfipadre s blizkymi osobami). Pro
uspsné zvladnuti stresu hraje velkou roli také fungufiym, ktery je pro pracovnika
zdrojem podpory v oblasti erwoi, profesiondlni a intelektualni. Né&r@ gipady je
vhodné pravidekdiskutovat s kolegy nebo na supervizi. Dalsi zdakpodle Spatenkové
jsou tyto: zachovavat rovnovahu mezi osobnim a qwmien Zivotem; stres a zdt
kompenzovat jinymi pracovnimi aktivitami (studiusgdeckacinnost apod.), rovno#nné
umgt rozlozit své schopnosti. V neposledatt je dilezita znalost vlastniho psychického
a fyzického stavu a schopnosizpisobit tomu sij pracovni proces. (srov. Spatenkova,
2011, s. 48)

Jednim z gklada konkrétni techniky $ zvladani stresovych situaci je hledani
pozitivniho v meén piijemném neboli pozitivni igzna&kovani. Tato technika se¢ir¢
uziva v praxi p praci s klienty, avsak domnivam se, Ze vyuZitmphou i samotni
interventi. Casto uvadnym pikladem této techniky je rozdilné vnimani z polgvin
naplrené sklenice, kterou vidime @u jako poloplnou, nebo poloprazdnou.
Preformulovanim Ize ovlivnit mysleni agxchazet stresu. T. Novak (srov. 2011, s. 34) tuto
techniku piblizuje v prislovi ,vSechno zlé je k &emu dobré”. Na tomto zaklad
interventy pod#cuje k nalézani vyzev a pozitivnich asgekttom, co se riize jevit jako

negijemne.

VySe uvedené strategie pomahagveku prekonat krizi a fizpisobit se Zivotnim
narokim. Jedna se ofipozeny zpisob chovaniasto takovy, aniz by si holovék
uvédomoval. (srov. tamtéz, s. 57).éMbychom vSak davat pozor na snadasgeni situace,
kdy seclovek dostava na tzv. pomysiné dno. V této fazi totibzi nag. riziko uziti
alkoholu, ktery poskytuje pouze chvilkovou ulevuebyl by-li pracovnik schopen
zvladnout stres sam, bylo by pr&§ mhodné vyhledat odbornou pomoc.

3.2 Supervize

Supervize mMze byt &innym nastrojem prevence prohlubovani pracovnézzat
M¢lo by byt v zdmu kazdé organizaceginit ji dostupnou svym za#stnan@m
a napomahat tak k posilovani jejich schopnosti dotani identity kazdého pracovnika.

B. BaStecka (srov. 2001, s. 363) supervizi popigake ¢innost, s jejiz pomoci je mozné
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zvySit schopnost sebereflexe a reflexe vlastni era@ispivd k 6Gstu odbornosti,
k pochopeni a osvojeni si hodnot a etiky a je vnrjako podporaipzvladani profesnich
narolkii. Muze se zamtovat bul’ jednotlivce nebo na tym. Neni vyjimkou, Ze orgaciz

svym pracovnikm umozuji také individualni supervizi.

Podle pateby nmize byt supervize odborna za&Mjici se na konkrétni problémy
klientd a adekvéaté zvolené strategie jejickeSeni. E ni sefeSi pfibéh préce, reflektuje se
vztah mezi pracovnikem a klientem a sebe vnimaedle/supervize odborné funguje
supervize rozvojova, ktera je zafana jednak na rozvoj a odbornyist pracovnika
a organizace, jednak také na jeho ochraied pvy¢erpanim a nevhodnvolenymi
strategiemi pomoci. (srov. BaStecka, 2001, s. 3VO)amci supervize by #h pracovnik
zvladnout pipadné znechuceni, frustragi nastvani (srov. Spatenkova, 2011, s.34).
Pracovist vedle supervizi podporuji také intervize, kteréduji na stejném principu

s rozdilem absenceeti osoby. Zptnou vazbu si tedy poskytuji kolegové navzajem.

3.3 Whbrané aspekty duSevni hygieny

V ramci této podkapitoly nastiji vybrané strdnky duSevni hygieny, jejimz
ustednim motivem je kontrola stresu. Mezi hlavni aspeleZ maji vyznamny podil na
budovani vyrovnané lidské osoby, ipaivotni styl, mezilidské vztahy a seliggti.

Z hlediska zivotniho stylu je dilezité starat se nejen o svoji mysl, ale take
o fyzickou stranku osobnosti. Spolu se socialnklsdo osobnosti tvd jednotny celek.
Narusi-li se jedna jehgéast, vyznamé& to ovlivni ty dalSi. Doporkeni ke spravné
Zivotospra¢ se tykaji zejména dostateeho spanku a odpoku, dale pravidelného
pohybu a spravné vyzivy a v neposledad také efektivnino hospotleni scasem.
Dulezité je také nechat si prostor pro vlastni zajkajturni a spoléensky zivot a nestav
profesionalni Zivota nad soukromy. Vyznamnym zdrojenergie je prav zazemi
v osobnim zivat. ,Profesionalni zajmy by ne#ty pohltit vesSkery volnycas* (Kogiva,
1997, s. 100). D. Knoppova (srov. 1997, s.141)maigporevence vyh@ni upozafiuje na
nutnost udrZzovat a obnovovat zdroje vlastni enegieéemz za jednim ze zdioje dobré
zazemi soukromého Zivota. V obecné ré\jemmnohem jednodussi snasSe€zgiro osoby
zakotvené, tedy takové, které maji smysldplapdadany Zivot.

Tak jako klienti patebuji, aby je pracovnicitgali, tak i pracovnik pdebuje byt

piijat shm sebouSebefFijeti je dilezité pro vytvéeni si vlastni identity a zaroke
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vyznamnym faktorem pro¢innou pomocClovék, ktery se nema rad, vynaklada energii
k urovnani stalého konfliktu uviiisebe sama, mezi jeho skirtgm a ideédlnim obrazem.
Pak uz mu nezbyva energie k tomu, aby touto silellnbdarovat druhé. Nedokaze-li
pomahajici fijmout sveé vlastnosti, neni schopen jgrpout ani u kliend. (srov. Kogiva,
1997, s. 100 — 101).

Problematické situace malokdy zvladaveék sam. J. Jankovsky (srov. 2003, s. 64)
vychazi z konceptu J.fKohlavého, picemz za velmi &innou strategii prevence povazuje
fungujici manZelstvi (partnerstvi). Osobni JA ipbtje ¢asto odpovidajici TY, tedy
alterego,cimz vznika MY. To, Zetlovek je od girozenosti spok&enskou bytosti, mame
vyjadieno jiz v prvni knize MojziSavv Bibli: ,Neni dobré, abyloveék byl sam. ..." (Gn
2, 18). Na jiném mist v knize Kazatel¢teme: ,Upadne-li jeden, druh jej zvedne:dd
samotnému, ktery upadne; pak nema nikoho, kdo tgvkRdl." (Kaz, 4, 10). Taktéz Z. Eis
piipomina jako nezbytnou podminku ke stabiitrozvoji kazdé lidské osolpFitomnost
druhého ¢lovéka, piicemz odkazuje na slova&meckého psychiatra a filosofa K. Jasperse:

.Ke skutené psychické vyrovnanosti a zrani si nikdo ndstam.” (Eis, 1992, s. 7)

Pracovni prostiredi ma na duSevni pohodu intervénbvnéz vyznamny vliv. Je
V zajmu organizace, aby se pracovnici citili idob n&li vhodné podminky k vykonavani
profese. Své zakstnance by rli podporovat v jejich vlastni iniciaty umoziovat dalSi
vzklavani a budovat fiatelského ducha. Uvadim vybrané orgatmigparametry podle
Z. Micaka (srov. 2005, s. 135 —-136), jez eliminuji vzpiacovni zaZe na pracovistich.
Z hlediska spolupracujiciho tymu se jedna o zmjiSpodmirnych vztali mezi kolegy,
0 vysokou urove vzdjemné komunikace, o poskytovani dimani zgtné vazby. Ve
vztahu pracovnik — organizace se jedna o jasnomidiepracovnich mist, roli a zvyk
a aekavani, dale ijemné pracovni pro&tdi, vzajemna shoda zaloZzena na&dkljch
hodnotach a standardech pracié¢gmz rozhodnutéini vedeni organizace po konzultaci
s pracovniky. Nelze opomenout i vysokou podporikpmsanou socialnim pracovniin
proeSeni problérin povinnosti socialniho pracovnika odpovidajiciojddompetencim. i
praci s klienty to je fimérenost pomahajicich postiupjasré stanovené metody prace
a jejich aplikace v praxi.

DalSi z mozZnosti v oblasti duSevni hygieny jsantistresové aktivity, jejichz
pravidelnym cwienim seclovék nawi zachovavat psychickou a fyzickou rovnovahu

rovnovahu organismu. D. Svingalova (srov. 200628.- 31) k nimiadi antistresové
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relaxani programy ufené k fyzickému a psychickému uvedi skrze unilé predstavy
a ovliviovani mysleni, dale antistresové aktivity v oblastiani, jejichZ podstatou je
zvladat negativni pocity (vztek, strach, uzkos@rdistresové aktivity v oblasti mysleni,
které maji za cil naiit se kontrolovat své mysleni. Oblibena jsou takéhdva cuieni,
humor, spravna Zivotosprava a relaxace.

Nacvik asertivity pati také k efektnim zjpsolkim pro upeviovani si své identity.
Synonymem asertivity je ,sebeprosazeni”, jez samaot¥ nese nadech kladného
i zaporného jednani. Asertividlovék vSak byvacasto nespravnvniman jako troufaly,
tvrdohlavy, nefijemny, sobecky aZ agresivni. Toto je vSak pouzkereuhel pohledu
zagic¢ingén ¢asto vytv@enim si vlastniho nazoru na zakagchlého soudu. Aby byl obraz,
ktery vnimame celistvy, je nutné ¥idi druhy uhel. Ten, podle ¢hoz je asertivita
kultivovanym pocitem sebéipeti s respektem k druhémilovéku. Nejde tedy pouze
0 zachovani vlastni sebelcty, ale i ucty k druhétouéku. Mezi cile nacviku asertivity
autai radi mimo jiné ziskani pocitu sebelcty a lepSihoelsetinoceni, osvojeni si
uptfimné, otevené a pméiené komunikace. Tim, Ze stovek dokaze prosadit, tak se
naslede dokaze podit o své pocity, nazory a p@by s druhymi a Iépe fiima
a poskytuje kritiku. Jednim z gilefektivni asertivity je row¥ nadit se gistupovat na
kompromisy, v pipact sporu jejich navrhovani. (srov. Prasko, 2007128 — 129)

»Zdokonalovani ¢lovéka spd@iva v pgrekonavani krizovych stav' (Eis, 1994,

s. 108) Lze to vnimat jako celoZivotni proces sppje namahou, jenz vSakoveka Wi
vytrvalosti, tr@livosti a optimismu.
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4 VYZKUMNA CAST

Z teorie Ize odvodit, Ze svym charakterem je pnd@dince divéry pro interventy
zagzova. AvsSak vzhledem k tomu, Ze prvni linky se g aBjevily jiz v Sedesatych letech
minulého stoleti a dnes se jejich¢pbpohybuje okold@tyriceti, predpokladam, Ze existuji
zpasoby, jak se efektivh se z&tzi vyrovnat a poskytovat kliefnin kvalitni krizovou
pomoc. Oivod, pr@& jsem se rozhodla realizovat vyzkum zgiemy na za&tZoveé faktory
telefonické krizové intervence, je prosty. Tétolpemnatice se mnoho lidi n&wije.

Tato kapitola popisuje metodologicky ramec vyzkupehp pibéh a ziskana data.

4.1 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu je zjistit népsgjSi zatzové faktory pracovnik telefonické
krizové intervence a #igob, jakym interventiigdchazeji prohlubovani 2ae, ktera na
pusobi Ehem vykonu jejich povolani. K ziskani dat jsem #aometodu kvalitativniho

vyzkumu a na zakladdefinovaného cile jsem vytiita dvé nasledujici vyzkumné otazky:

1. Jakeé za&¥ove faktory fisobi na interventy telefonické krizové intervence?
2. Co pro respondenty znamena duSevni hygiena a jakéZivaji metody

k vyrovnavani se se z4@i?

4.2 Metoda ziskavani dat

Jako vyzkumnou kvalitativni metodu jsem se rozhquibazit polostrukturované
interview s ohledem na jeho vyhody. Tato metoda ifm@e kombinovat prvky
nestrukturovaného a pinstrukturovaného interviewimz lze docilit ¥tSi vy®Znosti
rozhovoru. Tazatel si obvykle vyttiaschéma otazek, na¢h se bude ptat (tzv. jadro
interview). Ri rozhovoru se pak drzi tohoto schématu a zarow&Ze kEhem rozhovoru
pokladat respondentovi daipijici otdzky, vracet k jeho odpédim, owfit si, zda je
spravré pochopil, vytvéiet nové doplujici otdzky, apod. (srov. Miovsky, 2006, s. 161).

Ani u této metody vSak neni mozné zcela vylbypiipadné zkresleni. Vliv na
respondentovi odp@di muZze mit casova tisk citlivé téma, nahravani rozhovoru

i samotna osoba tazatele (jeji vystupovani, schetpuést rozhovor aj.).

31



4.3 Metoda zpracovani dat

Pro zpracovani ziskanych dat jsem zvolila tzv. mhetos: (Miovsky, 2006), jeZ je
zaloZen& na srovnavani a seskupovani dat ¢éltyelr skupin (tré) na zaklad vzajemné
podobnosti. Pro dely tohoto vyzkumu zakladni spohey znak pro seskupovani ziskanych
dat do tré predstavuji otazky z jadra interview (vizilpha ¢. 2). Ve vypo¥dich
responderit budu vyhledavat tematicky séelryvajici vyroky, které nasledrspojim do
skupin podle tzv. tematickéhoigkryvu. ,Prostednictvim kategorizace zvolenych
zékladnich jednotek vytvéme jednotky obecfjgi.* (Cermék & S&panikova, 1998, podle
Miovsky, 2006, s. 221).

4.4 Vybér vyzkumného souboru a jeho zakladni charakteristily

Vybér responderit probshl na zaklad metody stratifikovaného z&mého
Uceloveho vykru (Miovsky 2006) spdivajici ve vytvdeni si kritérii, podle kterych tazatel
pii vybéru vyzkumného vzorku postupuje. Sdeslila jsem se na to, aby mezi respondenty
byli externi i interni pracovnici a zaraveaby byly zastoupeny oba typy linekwdry —

s ¢aso¥ ohrantenym a s negtrzitym provozem. S timto Uumyslem jsem proto poimoc
emailu oslovilactyii pracovist linek divéry a pozadala je o spolupracti prealizaci
rozhovoru. Kladd se mi ozvalyii z nich. DalSi kontakt mi zpragtdkoval vedouci prace
a takeé jeden z respondént

Celkem jsem pro vyzkumny rozhovor ziskala 5 respoticl 2 muze ait Zeny,
jejichz wk se pohyboval mezi 25 a 33 letyi £ nich byli externimi pracovniky a dva
z nich internimi. Dva respondenti ¢in vysokoSkolské magisterské wdéni v oboru
psychologie, dva jiné vysokoskolské magisterskééhdrd a jeden respondent vysSSi
odborné vzdani. NejkratSi délka praxe responderiiyla jeden rok a sedm &siai,
nejdelSi gt a pl roku. Rehledr zpracované zakladni Udaje o respondentech jsou

v nasledujici tabulce. Zi@odu zachovani anonymity vystupuji pod zasmymi jmeny.

Vék Vzdélani | Délka praxe Pracovni vztah
AneZka 25 let VS 1 rok a 7 ¢nial Externi pracovnik
Lenka 32 let VOS 2 roky a 6¢nial Externi pracovnik
Marcela | 33 let VS 2 roky Interni pracovnik
Petr 29let | VS 2 roky Interni pracovnik
Tomas 28let | VS 5 raka 6 ngsia Externi pracovnik

Tabulkaé. 1: Udaje o respondentech
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Pro rozhovor jsem se ro¥h pokusila ziskat interventaigobiciho na lince ivéry jako
dobrovolnik, coz se mi vSak nepdilia

4.5 Pnibéh vyzkumu

Data pro vyzkum jsem ziskavala z rozhavar pracovniky linek dvéry béhem
mesial listopad 2011 az leden 2012. Zivedu vzdalenostni bariéry prétdy tfi z nich
skrze komunikéni program skype, dva rozhovory byly realizovanglo® na pracovisti
responderit. F¥i dotazovani jsem se drZela vyteoého schématu otadzek (uveden
v priloze) a paralehjsem k ziskani co nejtsiho mnozstvi k dané problematice pouZzivala
prohlubujici otazky. Rozhovory jsem nahravala &aig¢ zaznamy jsem potéepedla do
pisemné podoby. Jeden respondent vSak nahravaritl,oprato jsem jeho odp@di na
otdzky zaznamenavala vup€hu rozhovoru na arch papiru. Zde ovSem vnimaditéur

zkresleni zfisobené fepisem jeho odp@di do elektronické podoby.

4.6 Vysledna data vyzkumu

1. cil: Identifikovat zatézoveé faktory pisobici na pracovniky linek

daveéry

Uvodem jsem se zeptala respondemi pro & znamena zé&fovy faktor. Touto
otazkou jsem a moznost jednak navazafijpmnou atmosféru ke spélemu rozhovoru
a jednak poznat Iépe vniméani & jednotlivymi respondenty. NejkratSi dobispbi na
lince divéry respondentka Anezka. Pro riedstavuje z&¥ovy faktor nejistotu. Nejistotu
z toho, Zze mze ijit jakykoliv hovor. Stejit jako Anezka i Lenka popisuje Zabvy faktor
jako nejistotu. Nikdy nevite, co vageka, co se bude dit.Pro Petra zéfovy faktor
znamena okolnost vytydjici nico negijemného. Bsobi zvenku, ale také si ji irhe
¢lovek vytvorit sam. NejdelSi praxi na linceidry ma respondent Tomas, préhoz je
zagzovy faktor to, co ovlisiuje jeho praci negativnim smem. Faktory spojuje jakifmo
s praci (hovory), tak s organizd strankou (nizké finami ohodnoceni, nefurhi
sluchatka apod.). Marcela vyjmenoval&inpo zatzové faktory. Vniméani zé&te bylo
u jednotlivych respondeitodliSne, ale vSichni ji povazovali zatao nepijemného,

limitujiciho.
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Interventi pracujici na lince s nigrZzitym provozem jako né&¥oé uvadli noéni
linkach, kde paralethfunguje také chat, skype nebo dalsi telefasid, je pro interventy
problematickénutnost rozhodnout se, kdo ma pednost ,Zatezove pro rd je, kdyZ vedu
hovor, a do toho tzvoni dalSi telefon. Je to sice chvilka, ale jsttes.” (Lenka)

V téchto situacich méa obvykle kazda linka svoje pravidicujici prednost klieni.
Marcela, jejiz pracovi8tprovozuje zarowvekrizovou intervenci skrze chat, reagujésqu
situace, kdy je na chatu zavaznypad.ReSim to nafiklad vy¥Senim sluchéatka.”

DalSim zatzovym faktorem, nadmz se shodla&sSina respondefy je chybégjici
nebo nedostaténa zpétna vazbaod klienti.

Anezka: |Linkar piSe malily, vola, aléasto nevi, jak to dopadlo.”
Tomas: (lovek nevi, co se s tim klient stane potom.*

Jako zé&tz respondenti uvedli takéevyvazenost kontakty zejména na mensich

linkach.

Anezka: Nekterej den progtneni Zadnej kontaktgkdy je Sest kontakiza hodinu.”

Petr: ,JParadoxr nejwtSi zaez je, kdyZz nejsou hovoryK tomu dodava, Ze po takové
sluzk¥ odchazi z prace neuspokojen s pocitem, Ze nicdmugrestoze sednoval dalSim
povinnostem.

Lenka: Nepiijemné také je, kdyz nikdo nezazvoni. d. 3& mi to stalo ¢kolikrat a bylo
to nepgijemny.”

Na lince s ¥tSim provozem se interventie dostat snadji do situace, kdy je pro&n
narané wnovat vSem Kklieritm stejnou pozornost. Tuto zkuSenost popisuje Tomas:
.V moment, kdy je &ch telefonat moc, tak je opravdu potorszké se po deseti hodinach
sluzby, kdy jseméhl5 hovoti, jeSe naplno ¥novat dalSimu klientovi.”

Opakovargé volajici klienti, zejména ti u nichZz nedochazi k posumiklienti
zneuZivajici sluzbu
Petr: ... ventilani hovory, u kterych se situace dlouho neposunuje.”

Tomas.,... je to spiS takovy &kovatel nez ¢kdo, kdo by @ z4jem se sebou re@meco
udelat.”

Nesplnitelné zakazkynekterych klient.

.Klient mluvi o tom, Ze chce zmt swij Zivot a nehne pro to prstempopisuje svou

zkusenost Petr.
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Anezka: KdyzZ jsou &Si témata, to je taky z@t“ Naproti tomu Marcela samotné krize
klientia jako za¢Z nevnima: ,.. je to pece napt me prace.”

Dva respondenti také uvediamotu na pracovistive smyslu absence podpory.
Marcela:,N ékdy chybi moznost konzultace s koleggzkytch pipadi.”
Tomas: Na tom telefonu sedim sam p#Sinu casu, to znamena, Ze tam neni nikdo, kdo
by mirekl d?1as to dole, d?1as to Spata.”

Nekteti z responderitzminili taképroblematické spojeni
Anezka: ,.. stresujici za¥ovy faktor je ofms nefungujici technika. @Gds ndm pada
internet, coz prostpri telefonu pes skype s klientem nerijpmny.”
Tomas: ,.. Spat@ rozunet tomu cloveku, Zze ma Spatnej signal nebeca takovyho, je
strasSre vycerpavajici. Pro i je to ale jedt daleko vic wgerpavajici nez #aky nara’ny
téma hovoru. ..., kdyZ se musim doptavat na kazdyy dtovo, tak to opravdu hodn
vycerpava.“

Nasleduji faktory, které se v odpmlich vyskytovaly spiSe jednottiv negilis
dobré finakni ohodnoceni; tlak na interventy, aby si bralieviluZzeb za #sic; oltas
problém se sehnanim zaskoku ivppd nemoci. Nkdy také kolegové (specifikovdno na
to, Ze sluzbu sidajici kolega fichazi pozd do prace) nebo organigd zalezitosti; hloupé
dotazy okoli, co na té lince¢ladji. Nektefi z pracovnik vyjadili i pfipominky
k pracovnimu progedi, které by intervefitn pfinesly Wtsi pohodu fi praci. Nag. Petr
popsal svoji zkuSenost gkierymi klienty, ktéi v telefonu slySeli okolni zvuky doléhajici

z chodby pracovista podetvali ho, Ze jsou odposlouchavani.

Dale jsem se ptala, zda podle responilestuvisi intenzita zéfovych faktot
s délkou praxe. Z odpedi vyplynulo, Ze¢im delSi praxe v oboru, tim je pro interventy
snadrjSi pristupovat ke klientm, nadto maji vice zkuSenosti a témata, s nimidase
klienti obraceji, se opakuji. Jedna respondentlaliay Ze dokaze Iépe zachazet serqu
vazbou, kter&asto chybi. Na druhou stranu respondenti pracogciince divéry déle,
méli pocit, Ze to, co jim #ive nevadilo, je pro & inyni z&€zi, nag. stéli klienti, u nichz

nezaznamenavaji posun.
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Anezka: ,,.. je to hodd individualni, spi$ si myslim, Ze kdybych tu by thk si na
néjaky \eci zvyknu a gjaky mi zase zaou jes¢ vic vadit.”

Tomas: Pomnivam se, Ze s postupujicfasem samaejnme zasinam citit jaky prvky

nejaky profesni unavy ... Coendl#iv nechavalo klidnym, takdeuz n# treba Stve. Myslim
si, Ze ta délka praxe jakoby souvisi opravdu pasotim vyhéenim, Ze zé¥kovy faktory
beru hi7*. Na druhou stranu, kdybych bral jako g&ivy faktor i teba wjaky nara’ny téma
toho klienta, tak tady je zase ten prvek @ Jako zkuSefsi me uz nevyerpa tolik

nejaky nara’ny téma, jako kdyz jsemctaal.”

2. cil: zjistit, co pro respondenty znamena duSevnihygiena a jaké

pouzivaji metody k vyrovnavani se se z&ki

Responderiim jsem polozZila otazku, co pro¢nkonkréte duSevni hygiena
znamena. Petr duSevni hygientirgundva k hygiea télesné. To, co zaZije za sluzbu,
uklada, zptné se k tomu vraci, analyzuje #di, aby v #m néco nexistdvalo nebo to
nepotl&oval. Podob#& reagovala Lenka:.,, dusevni hygienu vnimam tak, Ze dokafakn
tu praci v myslenkach opustit, nez se vratimoibych si ji netahala dofri* Tomas ji
bere jako hledani #gobu, jak dlat praci na lince @véry rad. Anezka zminila syndrom
vyhoreni: ,DuSevni hygiena jecno jak se o0 sebe postarat, jak se udrzovat psyghmek
vySi. Prevence syndromu vyBai, ktery tu hodh hrozi.* Uvedla, Ze se snazi

o pravidelnou dusevni hygienu, aletab ji to z¢asovych dvoda nevychazi.

DalSi z otdzek se tykala jejich vlastni duSevniidyg a strategii vyrovnavani se se
zagzi (ptala jsem se na konkrétni faktory, které resjemti uvadl). Tomas ma pro
vyrovnavani se se zdti dle svych slov dobry vlastni ,tepl@m — vi, kdy uz ma dost
a dokdze si udat pauzu. Za neptSi aktualni za&? povaZzuje momentainfakt, zZe
z davodu snizeni pracovnich mist musi mit vice sluzsbmival. Aby se prod nestala
tato situace stresova, snazi se o tom mluvit atg4nozné, domlouva si takové sluzby,
které ho nebudou ¥grpavat. Marcela zét reSi pokud mozno hned. Vzpominala, jak na
zatatku své praxe problematickou situaeSila az druhy den, a chyth ji moZnost

okamzitéhaesSeni.
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Se za&tZovym faktorem nevyrovnaného kontaktu se vice nedenfi vyrovnava
tak, Ze maji-li klid“, berou tuto skuteost jako pilezitost kecteni literatury, k dalSimu
vzklavani apod. Nastane-li ofgaa situace a klieatvola vice, snazi se nahlizet na tento
stav pozitivk. Jak poznamenava Anezka,.,narostou statistiky."Externi pracovnice
Lenka mé préci na lince trochu jako relax, takZgritkdad nema-li Zadny hovor, neciti se
tolik stresovana. Pokudigce jen pociti gakou zatz, pomize kontrola techniky.

Nevyplreny ¢as vyuziva Ketbé odborné literatury.

DalSim z uvadnych zatZzovych faktoti byla komunikace s klientem. Marcelé p
ni mysli na profesionalni chovani, i kdyZ je t&kay t€Zké. Klienty se snazi vést &ip
rozhovoru se drzi zadsad a podstatnyelei v nenechat s sebou manipulovat, zjistit
klientovu zakazku.

V koncentraci na hovor s klientem pomaha Leniéegbefonické krizové intervenci
chaze. ... jsem radda, Ze mam i moznost se pohybovat, jakZeSinu ¢asu stravim tim, ze
chodim .“ Nevyhodu vSak vidi v tom, Ze ji Ghe znemo#uje pracovat saiasré na
paocitaci (napg. v rdmci pomoci klientovi poebuje rRco vyhledat v péitaci). Béhem
hovoru se také snazi vcitit do pdciklienta. Byl-li pro ni ®jaky hovor zatZzovy,
bezprostedre po rem udla zapis nebo vyuzije moznost zavolat kolegyni: wtSinou se

to snazimesit hned, abych to ze sebe sklepla po tom hovoru.”

VétSina respondefit hodnoti velmi klad&d moznost konzultovat s ékterym
z koledi prabeh ®©Z8iho hovoru, své pocity, &mou vazbu aj. Petr pravidelrnvyuziva
moznosti rozhovoru s nastupujici kolegyni. Marceid dobrou zkuSenost s volanim

kolegim v piipact potreby — steji tak je ona oteena svym kolegm.

Mezi vyhledavané strategieSeni zétze pati také zn¢na prostedi, ale ne vzdy se
poddi ,piepnout‘ mezi praci a osobnim zivotem. Svoji zkuSepopisuje Petr:.,. rekdy
to s sebou nesu damkdyz je toho v praci mocVazrejsi témata pakeSi na supervizich.

Pro Anezku je jeden z ,gumovacich” fakidaké posezeni s kamarady u piva.

Vyznamnym aspektem duSevni hygieny jsou pro resputydjejich kondky.

Anezka chodi rada ddipody a cestuje.l takovyto brouzdani po internetioveka privede
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na jiné mySlenky nebofipadre si jit nekam zacwiit.* (Anezka). Pohyb je idezity také
pro Lenku: Mn¢ tFeba pomaha, Ze chodim dimpesSky. .... Abych si vistila hlavu.”
Marcela se #nuje sportu a malovani. Za vhodné povazuje takédadi techniky, ale
vzagti piiznava, Zze ma osobni pocit, Ze neumi vypnoutia Zgtse to miji sdinkem.
Nekteri z respondeiit uvedli také sledovani seni@l které ponmize pivést na jiné
mysSlenky, zejména kdy#oveék potrebuje tzv. ,vypnout”.

V rdmci duSevni hygieny je pro vice respondedilezitou strategii hudba.Pp
prichodu z prace si lehnu a pustim si pfkni Porebuji to.“ (Petr). Vedle poslechu se
nekteri hudk® vénuji i aktivré. Nap. Tomas se chodi ,vybubnovat® na africké bubny,
Anezka zase relaxuje hrou na flétnu.

Nekteti z pracovnik uvadli jako zdroj dusevni pohody vlastni rodinu.

Supervize probihaji na pracovistich probihaji kadggic nebo kazdy druhy (kdy
se stida s intervizi). Respondenti povaZuji supervizpaosnou pro cely tym. iezity je
pro ré nadhled na praci, zejména vyskytuji-li sgaka vazwjSi témata, moznost ujednoceni
si zpisohi prace u opakujicich se howgmrostor pro oteené vyjadeni k systému, ke
kolegim. U externidi pirevladal nazor, Ze st¢asné nastaveni je glrvyhovujici, oproti
tomu nap. Lenka poznamenava, Ze jeji kolegové, interni graici, by mozn&astjsi
supervizi uvitali. Podobny nazor jako Lenka ma takérni pracovnik Petr, ktery bydn
supervize klida casgji, ale bohuzel organizace nema dostaée finarini prostedky
k jejimu zajiSéni. Oba dva uvedli, Ze by byl praygbdobré u ¢asgjSich supervizi také
problém dohodnout se na datu.

Posledni otazka, kterou jsem respontlentpolozila, se tykala toho, co by
doporuili jako u¢innou prevenci zé&Fe. Ri odpowdich respondenti vychazeli zejména
z vlastnich zkuSenosti. Lenka se&iveé wnovala relaxénim technikdm, tedy jeji
doporieni sngiovalo do této oblasti. Dale také respondenti ragjiit 1si ¢as i na zabavu,
nag. zajit si s pateli na kavu. Marcela upozwije na nevieSenou minulost u pracoviiik
ktefi tak nemohou poskytovat efektdvrpomoc, ale doslova parhou, i kdyz klient
.-nechce”. Nejlepsi je skdt do toho rovnyma nohama a natuse plavat a zjistit, zda na

to ma nebo nema.”
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Tomas: Clovek, ktery o se sebe qige, nevyhd tak rychle. ... To, co je nejtbzitjsi, je,

Zeclovek si to musi widomovat, co nadjp pusobi a nebéat séict o rgjakou tu pomoc.”
Daéle aktivie premysSlet a mluvit o praci — whsi na tom najit &co, coclovéka bavi. Za
vyznamneé také povaZuje zapojeni organizace. Ngemngie a supervize, ale i jin&wi,

muze to byt teba spolénd akce s kolegy. Petr dopduje: ,Sdileni v tymu, intervize."
Podobri reagovala i Anezka:Bokud by i s né¢cim odchazet po ty sme domi, tak
nekomu zavolat — nebrat si to s sebogkamu torict. Steji@ tak konzultovat s kolegama,
kdykoliv si nejsme setiim jisti. ... A pak si najitdakou optimalni rovnovahu mezi praci

a dalSima zgmama.”

4.7 Shrnuté vysledky vyzkumu

Jako zatzoveé faktory respondenti uvedli:

Interakce interventa s klientem:
téZSi témata volajicich kliefat opakovan volajici klienti a klienti zneuZzivajici
sluzbu telefonnich linek, nesplnitelné zakazkycakavani klieni, chykgjici nebo
nedostaténa z@tna vazba, problematické spojeni, nejistota praiktivispojena
s poskytovanim interveénich sluzeb,dok&zu klientovi pomoci?‘apod.)

Organizaéni aspekty¢innosti:
nocéni sluzby, nevyvazenost kontaktu s uZivateleh@gm rekterych sluzeb ma
intervent malo hovdi, jindy naopak velmi mnoho), nutnost rozhodnoutksk, méa
piednost, samota na pracovisti, it dobré finakni ohodnoceni, organizai

zalezitosti (stidani sluzeb apod.).

Nejcastji uvadkné strategieip zviadani z&tze a aspekty dusevni hygieny interdgent
ZvySovani kompetenci:
supervize, dalsi vathvani.
Pritomnost ,druhého” ¢lovéka:
konzultace s kolegy, sdileni v tymu, rodingtplé.
Volny ¢as a z4jmy:
hudba (aktive i pasivrE), literatura, film, internet, pohyb (sport¢$ chize z/do

prace).
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Techniky:
pozitivni prezna&kovani, relaxani techniky.
Zivotni styl:
zmena prostedi, najit si na praci to, adovéka bavi, udrzovat v rovnovaze osobni

a profesni zivot.

4.8 Diskuse

Domnivam se, Ze vysledky, které vyzkuingsl, vyznama prispivaji k naplgni
vytyéeného cile této prace. Jak jiz bylo z#ma v podkapitoleVyhody a nevyhody
telefonické krizové intervencgodkapitolal.3 této prace), &které nevyhody pomaoci
prostednictvim telefonu mohou byt 2di. Porovname-li tyto uvedené nevyhody se
zatzovymi faktory, které respondenti uvedli, tak jagwesujici ani tolik nevnimaji pro
linky duaveéry typickou absenci vizualniho kB jako spiSe chyici zptnou vazbu nebo
riziko preruSeni hovoru (problematické spojeni). Rozdilywinani kkterych zatZzovych
faktorni bylo mozné pozorovat také mezi internimi a extarrgracovniky. Na situaci, kdy
béhem sluzby nebyl Zadny telefonicky kontakt, extstianireagoval spiSe neutrg§lmaproti

tomu interni pracovnik citil neuspokojeni.

Necekanou reakci iinesla moje otazka tykajici sézkych témat volajicich, jez
vétSina pracovnik povaZzuje za potencialni zdroj &&e, coz jsem jako tazatel
predpokladala. Proto énsvou odpowdi prekvapila respondentka Marcela, ktera krize
klientd povazuje za nplsveé prace a nevnim&si témata jako potencialni zdroj &z.

Wrovnavaci strategie se v odgalich respondeit prolinaly s preventivnimi
aktivitami duSevni hygieny. Z odpé&di vyplyva, Ze v ramci prevenceieseni jiz vzniklé
zatze je pro interventy velmitdezité vzajemné sdileni. Moznost prodiskutovat post
intervence a sdileni emoci s kolegy velmi kkagrispiva ke zvladnutiifipadného stresu.
Z technik, jez jsem popsala v teoreticlésti této prace, se v odpmiich objevilo pozitivni
prezn@&kovani, podpora na pracovisti v podobag. vzdlavacich kura, supervize,
mezilidské vztahy, kotky (zejména hudba). DalSi vyznamné aspekty, jehchaz vice
interventi jsou tyto:¢etba odborné literatury, Zma prostedi, internet a schopnost najit si
na své praci pozitivni stranky.iddtoze techniky zvladani stresu jsou individaaln
specifické, dekavala jsem, Ze se v odgoch respondefitkrome vySe zmigného objevi

také relaxani techniky. Pekvapilo n¢ viak, Ze vzhledem ke skatesti, jaké existuji
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rizné knihy s touto tematikou, se o nich zminili ppda respondenti.

Tim, Ze se mi poddo rozhovor uskuténit jak s internimi, tak externimi
pracovniky linek dvéry, povazuji jeho vysledky za relevag$i, nez kdybych mluvila
pouze se zastupci jedné skupinkedto vSak po€uji jistou slabinu v absenci dobrovolriik
jako respondefit Navazat spojeni s touto skupinou se mi bohuZebdailo, ale na
zaklad vypowdi externiho pracovnika, ktery uvedl|, Ze praceineel divéry je pro r¥j
svym zpisobem konikem, si dovolim tvrdit, Zeckoliv je prace na lincetéry zatzova
pro vSechny typy pracovnik(jejich charakteristika je nastima v podkapitole2.2 této
bakal&ské prace), mezi odpd&¥mi jednotlivych skupin intervefit(internisté, externisté,
dobrovolnici) by se objevilo odliSné vnimani jejibissobeni.

Jako ginosné pro svou vlastni osobu na tomto vyzkumu batdn moznost
vyzkouSet si tématickyZSi rozhovor s druhyrlovékem ges telefon. V mémijpact to
bylo pres komunikani program skype. Diky této zkuSenosti jsem sehdlianohla vzit
do role svych respondénta zarové zanalyzovat vySe popsané vyhody a nevyhody
rozhovoru pes telefon. Nkteré z nevyhod pro énsamotnou totiZ fedstavovaly mirny
stres, nap béhem jednoho rozhovoru doslo kgpuSovani kontaktu, a s respondentem jsme
si Spat® rozuntli.

Zawrem této diskuse bych rada dodala, Ze svym rozsghenspiSe o pilotni

vyzkum v této dosud opomijené oblasti.
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Zaveér

Telefonicka krizové4 intervence je jednou z moZzngsi ¢lovéku v krizi pomoci
zvladnout situaci. Néasgjsi divod, pra klienti telefonickou krizovou intervenci voli, je
zareni anonymity. Nemusi se vSak vzdy jednat o romsaldomoc, #kdy volajici
potrebuji pouze vyslechnout nebo vyfddpodporu od druhéhdloveka, jelikoz se jim
v jejich okoli nedostava. ZarowevSak nemusi byt linky tvéry vyuzZivany pouze i
naporu negativnich emoci. Interventi jsdippaveni sdilet s volajicim také jeho radosti.

Jako cil jsem si vytyila popsat z&Zove faktory pracovnik telefonické krizové
intervence a zjistit, jak se se &étvyrovnavajici jakou formu ma jejich duSevni hygiena.
K dosazeni cile prace jsem zvolila metodu analypgtupnych literarnich zdnbj
a kvalitativni vyzkum. Problematika zabvych faktoti se mi na zakladmych zjiS¢ni
jevi jako porkud opomijena, z tohougtodu jsem se nemohla po hlubsi sekundarni
literaturu, popipact o odborné studie. Vyznamnym proto pré hyl realizovany vyzkum,
kde jsem mila moZnost mluvit o z&Fi a duSevni hygiense samotnymi interventy linek

davery.

Vyzkumu se zdastnilo celkem @ pracovnik (jak internich tak externich)
z raznych linek dvéry v Ceské republice. Mezi respondenty byli dva muZziiazeny.
Vysledna vyzkumna data popisujici &avé faktory pracovniklinek divéry mohou byt
shrnuta do &kolika nasledujicich okruh rizikové faktory specifické pro telefonickou
krizovou intervenci (absence &pé vazby, peruSeni kontaktu, testovaci hovory atd.),
zakazka, se kterou klientiphazi (€zZka témata, stali volajici bez zajmu posunout $e da
atd.), podminky na pracovisti¢cetre pracovniho tymu (ntmi sluzby, nevyvazenost
kontaktu apod.).

Vratime-li se k modelu pojeti stresu podle Z¢8Ka, je mozné povsimnout si, Ze
respondenti ve svych vypédich popisovali fisobici zatzoveé faktory zejména na urovni
expozEnich precipitofi. Pro intervenci skrze linky tdéry je specifickh nemozZnost
deSifrovat mimiku klientovy tv& a jehote¢ téla. Ohlédneme-li se Zp k teoretickym

poznatkKim v prvni kapitole, mohli bychom¢ekavat, Ze tato absence vizualnih@else
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objevi mezi uvaéhymi zatzovymi faktory. Zadny z respondénv3ak tento ,handicap*
jako zatzovy neuvadl. V teoretickeé ¢asti je za jednu z vyhod telefonické krizové
intervence povaZzovana anonymita. Nerada bych t@oosisko zpochyiovala, pouze
bych na zaklaglrozhovofi s interventy ctida upozornit na mozné zneuzivani této vyhody
klienty, ktei si ,,oblibi“ jednoho interventa a za pomoci testoich hovoi si zjisti, zda mé
Jejich® intervent sluzbuéi ne. V €chto gipadech pak velmi zalezi na spolupraci
pracovniho tymu a na tom, jak se dokaze k situasigvit. Respondenti ofgji Swij
pracovni tym, ve kterém patiji velikou oporu pi zvladani pracovni zéte a porozurni.

V kapitole o duSevni hygi€rje pra piitomnost druhéholovéka zmirgna jako nezbytna

pro psychickou vyrovnanostovéka.

Zvladani pracovni zéke i jeji prevence je u kazdékitmveka individualni, pesto
na zaklad vysledki z vyzkumu dat Izéici, Ze se mnoho technik ve vygalich opakovalo
a prolinalo s technikami prevence. Jasnyikl@adem je hudba (poslech i aktivni hra) nebo
jiz zminovany rozhovor s kolegy. Velky podil na nastaverdcpvniki ma organizace.
Tam, kde je vytvéeno pratelské prosedi a kde se o své pracovniky staraji ve smyslu
supervize, intervize, dalSiho v#dvani, otevenosti Wi¢i podnétim ze stran pracovnik
apod., tam se citi pracovnici bezpe a odvadi efektivni praci. Tento fakt ma pozitivni
dopad jak na klienty, tak na celkovou vizualizacjanizace. Jedna respondentka také
zminila jako vyrovnavaci strategii tzv. pozitivniegnakovani: kdyz vola hodhklient,
bere to tak, Zgnarostou statistiky. Tato technika je blizefiplizena v teoretick&asti
prace, ale celkavbych byla pi jeji aplikaci spiSe opatrna. Jejim principem jeyést to
negativni na pozitivni, coz vSakie také vést k popirani reality a vyteai faleSnych

N .0

Zawru.

V Uplném za¥ru bych praci rada odlélla o metaforické firovnani. Whdeni si
muzeme pedstavit jako lampu s olejem, ktera dokuidlévame olej, ptad dava sstlo

a nevyhoi. Prevence, zvladnuti 2&e nebo i zgtna vazba — to je onen dolévajici olej.
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Seznam fFiloh

Prilohac
Prilohac

. 1: Eticky kodex pracovnika linkyasiéry a pracovidt linky daveéry

. 2: Podjirné otazky k realizovanému kvalitativnimu vyzkumu
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Prilohac. 1:

ETICKY KODEX pracovnika linky dvéry a pracovidt linky davary.

3. Linka divéry umo#ziuje bezprosedni telefonicky kontakt s klienty a

kvalifikovanou pomoc klieriim v tisni.

4. Pracovnik LD aktivé klientovi nasloucha, howbs nim a neomezuje ho v jeho

svobod vyjadieni.

5. Nabizen& pomoc se netyk& jen prvniho kontakatj pb celou dobu krizového
stavu a informuje i 0 moznostech naslednéepéiipadré je se souhlasem

klienta zprosiedkovava.

6. Pomoc pracovnika LD spiwd predevsSim v poskytnuti podpory klientovi a
v jeho zplnomocéni k vliastnimureSeni jeho probléfna sndSeni jeho starosti.

7. Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostideenlivost a respektovat
anonymitu klienta i pracovnika. Pokud tato praviglaaléhavych fipadech
porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro orgatigné v trestnimiizeni a
soudy ntize podavat pouze vedouci LD nebo jim geny pracovnik na jejich
pisemné vyzadani a se souhlasem klienta. Je napnegtipustné nahravat

hovory na LD.

8. Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natldtery se tyka peswdceni,

nabozenstvi, politiky nebo ideologie.



9. Pracovnik LD nesmi pouZivat LD k uspokojovani ctvyobchodnich,
sexudlnich, emociondlnich, naboZenskych ajebdi prani.

10. Pracovnik LD prochazited zapéetim sluzby vybrem a akreditovanym
vycvikem organyCeské asociace pracoviilinek divéry, jejichZz vysledkem
jsou schopnosti, vlastnosti¢gdomosti a dovednosti odpovidajici faiam prace
na LD. Po celou dobu prace na LD vystupuje jélem tymu, ma k dispozici

supervizi a podporu. Supervize jeho prace je grgovinna.

11. Pomoc na LD je dosaZitelna mepzit nebo v danéméasovém limitu.
Pracovnik LD se v fibéhu sluzby nesmi zabyvainnostmi, které ho odvé

od prace na LD.

Tento eticky kodex byFipat srememCeské asociace pracoviiknek divery, ktery se
konal 20. 10. 1998 v Hradci Kralové.



Prilohac. 2: Podjirné otazky k realizovanému kvalitativnimu vyzkumu
Vyzkumné otazky:

1 Jaké z&¥ové faktory fisobi na interventy telefonické krizové intervence?

2 Co pro respondenty znamena duSevni hygiena @ pakizivaji metody k

vyrovnavani se se zéti?

Vyzkumny vzorek:
1. Vek
2. Vz&lani
3. Motivace pro praci na lincaidery
4

Délka praxe na linceigiéry

Prvni vyzkumna otazkaentifikovat za#Zzoveé faktory, které gsobi na interventy
1. Co pro vas znamena gavvy faktor?
2. S jakymi z&Zovymi faktory se na linceiaéry setkavate?
3. V ¢em je podle vas — z pohledu &, prace na lincedsléry oproti jinym

intervencim specificka?

B

Jak podle vas souvisi intenzita&zatvych faktoti s délkou praxe?

Druh& vyzkumna otazka, dast: jaké pouzivaji metody k vyrovnavani se seézét
1. Jak se stavite k zdt kterd na vas tsobi? Resite hned? \olny pbeh?
Whybani se?)

2. Covam pomaha zft zvladat?

3. Jakou roli pro vds ma supervize?

Druha vyzkumna otazka, 2ast: co pro respondenty znamena dusevni hygiena
1. Co pro vas znamena duSevni hygiena?
2. Jak vypadé vaSe kazdodenni duSevni hygiena -dpgiaka je?
3. Co by podle vas #ép patit do duSevni hygieny, aby bylaianou prevenci

zagze a stresovych situaci?



