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Uvod

Stafi je neodmyslitelna a pfirozena soucast nasich zivotd. V procesu starnuti a stafi
proziva jedinec mnoho krizi, které mohou mit negativni dopad na jeho aktualni stav.
Jednou z moznosti, jak seniorim pomoci piekonat krize spojené s obdobim stafi, je

telefonicka krizova intervence.

Téma této diplomové prace — etickd dilemata v telefonické krizové intervenci
u seniort povazuji za st€zejni, a to zejména v této ,,pandemické” dobé. Toto stale aktualni
téma jsem si zvolila proto, Ze mnoho senioru zistalo v dobé pandemie osamoceno a jejich
jedinym kontaktem byl mnohdy pouze kontakt telefonni. Se zvySenym zajmem seniord
o linky telefonické krizové intervence se poji 1 tlak na pracovniky danych linek.

Pracovnik linky telefonické krizové je tak vystaven mnoha etickym dilemattim.

Cilem této diplomové prace je vymezit eticka dilemata pracovnikd linky
telefonické krizové intervence, kterym jsou denné vystavovani, a reflektovat jejich feseni
za pomoci etickych teorii. K naplnéni cile vyuziji metodu deskriptivni a hodnotici.
Deskriptivni metodu vyuziji pii praci s odbornymi zdroji, metodu hodnotici vyuziji

behem reflexe etickych teorii v feseni etickych dilemat.

Predmétem prvni kapitoly bude stafi a starnuti a jeho zékladni charakteristiky.
Soucasti prvni kapitoly budou i zmény se stafim spojené, tedy zmeény v télesné,

psychické, socialni a spiritualni oblasti. Taktéz bude predstavena pfiprava na stafi.

Ve druhé kapitole bude piedstavena krizova intervence, jeji charakteristika
a znaky. Obsahem druhé kapitoly je i krize a s ni spojené pfiCiny, faze, typy a nasledna
feSeni.

Treti kapitola bude obsahovat telefonickou krizovou intervenci jako formu
pomoci. Telefonicka krizova intervence bude pifedstavena spolecné s jejimi znaky
a pozitivy i negativy. Soucasti této kapitoly bude i pribéh a principy telefonické krizové

intervence. V této kapitole budou také predstaveny linky davéry.

Ctvrta kapitola bude zaméfena na krizovou intervenci u seniort. Blize budou
predstaveny nejcastéj§i krizové situace v seniorském veéku a telefonické krizova

intervence u senioru.



V paté, a zaroven posledni kapitole, se budu zabyvat etickymi dilematy, jez se
mohou vyskytovat v telefonické krizové intervence u seniorti. V této kapitoly se zamétim
na zakladni vymezeni pojmu a konkrétni eticka dilemata, se kterymi se mohou pracovnici
telefonické krizové intervence setkat v praci se seniory. V této kapitole se také pokusim

reflektovat etické teorie, reagujici na eticka dilemata pracovnika linky.

Jako zékladni literarni zdroje v této diplomové praci vyuziji Krize a krizova
intervence od Nadézdy Spatenkové, Krizova intervence od Daniely Vodackové,
Gerontologie pro socialni praci od autorek Jifiny Ondrousové a Beaty Krahulcové a také
Uvod do filozofie a etiky v socialni praci od Mirky Negasové. V ramci diplomové prace

bude téz Cerpat z odbornych Casopist i internetovych zdroju.



1 Stari a starnuti

1.1 Charakteristika stari a starnuti

Stafi je posledni zivotni etapou, ktera taktéz muize byt oznaCovana jako post-vyvojova,
a to predevsim proto, ze v této etapé jiz byly realizovany vSechny latentni schopnosti
rozvoje. Vagnerova uvadi, ze tato zivotni etapa pfina$i nadhled, moudrost i pocit
naplnéni. Také ovSem piindsi ubytek energie a nezbytnou proménu osobnosti smétujici

k jejimu konci.!

Klasifikovat stafi neni snadné, a to pravé kvali tomu, Zze v tomto obdobi fesi seniofi
jiné problémy, jejich priority jsou rozdilné a dominuji jina témata a ukoly. Spatenkova

déli seniory na mladsi a starsi:

e 65-74 let — mladi seniofi = v tomto obdobi jedinec fesi sviij volny Cas,
aktivity i seberealizaci.

e 75-84 let — stafi seniofi = v tomto obdobi je hlavnim tématem jedince
adaptace, osamélost ¢i tolerance zatéze.

e 85 a vice let — velmi stafi seniofi = v tomto obdobi je nejdilezitéj§im

tématem jedince problematika sobésta¢nosti a zabezpeceni.’
Na vék jedince Ize nahlizet z mnoha pohledu:

e chronologicky veék — téz vek kalendarni, bez ohledu na stav organismu
skute¢né odpovida prozitému Casu,

e biologicky vék — je dasledkem pfitomnosti chorob a turazd, vznika
pusobenim zevniho prostiedi i zptisobu zivota jedince,

e funkcni vék — soubor funkéniho potencidlu jedince, ur¢ovan souhrnem
biologickych, psychologickych a socialnich charakteristik,

e psychologicky veék — v prabéhu starnuti je dasledkem funkcnich zmén,

individualnich osobnostnich ryst a subjektivniho véku,

! Srov. YAGNEROVA, M. Vyvojova psychologie I1.: dospélost a stari, s. 299.
2 Srov. SPATENKOVA, N., SMEKALOVA, L. Edukace seniorii: geragogika a gerontodidaktika, s.49.
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e socialni ve€k — zahrnuje pfitomnost zivotniho programu, za pocatek

socialniho staii Ize povazovat narok na starobni diichod.?

Svétova zdravotnicka organizace déli stari na tfi zakladni obdobi:

e 60-74 let = rané stari
e 75-89 let = vlastni stafi

e 90 let a vice = dlouhovékost.*

Stari 1ze oznacit jako posledni vyvojovou etapu. Stafi uzavira zivot nejen osobnostn¢, ale
i dusevné, spiritualné a télesné.’ To, jak jedinec ve stati vypada, jaké ma projevy chovani
a jak pusobi na své okoli, je dano nasledujicimi faktory: genetickymi predpoklady, trazy
a nemocemi v prubéhu zivota, dosavadnim zivotnim stylem, adaptaci na starnuti, ale
i vlivy prostiedi ¢i celkovym psychickym stavem.b

Charakterizovat starnuti neni snadné, a to predevsim proto, Ze existuje velké
mnozstvi definic od mnoha autord. Starnuti je mozné oznacit jako proces, pii kterém
v bunikach vznikaji degenerativni zmeény, a to nejen v jejich tvaru, ale i jejich funkcich.
Tyto zmény nastupuji individualng, tedy v riznou dobu béhem zivota jedince. Rychlost
starnuti je ovlivnéna nejen zivotnim stylem ¢i prostfedim, ale i praci, kterou jedinec
vykonava ¢i stresem, ktery tato prace zpusobuje. Stafi lze oznacit jako vyvrcholeni

starnuti a predstavuje tak zavére¢nou kapitolu Zivota jedince.’

Starnuti Ize definovat taktéz jako souhrn zmén ve struktute a funkci organismu
(zmény somatické, psychické, emocni a socialni). Tyto zmény mohou zapficinit zvySenou
zranitelnost organismu 1 pokles nekterych schopnosti, a tim i celkovy vykon jedince.

Zmény ovSem muze jedinec kompenzovat. Lze rozlisit kompenzaci externi (vyuziti

3 Srov. HROZENSKA, M., DVORACKOVA, D. Socidlni péce o seniory, s. 13

4 Srov. MLYNKOVA, J. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni ¢innost, s. 14.

5 Srov. CELEDOVA, L., KALVACH, Z., CEVELA, R. Uvod do gerontologie, s. 11.

6 Srov. BURDA, P., SOLCOVA, L. OSetiovatelska péce 2. dil: pro obor oSetFovatel, s. 14.
7 Srov. MLYNKOVA, J. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni cinnost, s. 13.
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lékarské protetiky, kompenzacni pomicky) a kompenzaci interni (usnadnéni nekterych

schopnosti).®

Starnuti je oproti staifi dynamicky proces, pii némz nastupuji zmeény postupné a
jsou u kazdého jedince individualni. Vysledkem starnuti je staif.® V tomto obdobi
prochazi jedinec mnoha zménami, at’ uz na fyzické, psychické, socidlni ¢i spiritualni

urovni. Zmény ve stafi jsou blize predstaveny v nasledujici podkapitole.

1.2 Zmény ve stari

Stari s sebou v lidské organismu piinasi zmény, kterym se nelze vyhnout. U kazdého
jedince se vSak vyznacuji znacnymi individualnimi rozdily. Individualni rozdily souvisi
s genetickymi dispozicemi, zivotnim stylem ¢i zlozvyky, a nastup té€chto rozdilt je asoveé
raznorody. VSechny zmény ve stafi spolu ovSem souvisi a vzajemné se ovliviiuji. Zmény

se projevuji v biologické, psychické, socialni i spiritualni roving.'”

Biologické zmény

Involuéni zmény se dostavuji pozvolna. ZevnéjSek seniora je poznamenan patrnymi
a nepfehlédnutelnymi zménami. Stari se stava viditelnym nejen ve tvari, ale také
v gestech ¢i chtzi jedince. Na tvarfi pribyvaji vrasky, vlasy Sednou a u muzd i Castéji

fidnou. Svalstvo ochabuje, pohyby jedince jsou zpomalené a postava se zmensuje.'!

Zmény v biologické oblasti se tykaji vétSiny organovych soustav a jejich organt.
Nejvice viditelné jsou zmény na kazi ¢i pohybovém aparatu. Dal§i zmény probihaji
i v kardiovaskularni, respiraCnim, travicim, pohlavnim, vyluovacim a nervovém

systému, ale také béhem spanku & pfi smyslovém vnimani. '

Ve staii dochazi k ubyvani svalové hmoty a svalové sily. Jedincova moznost
pohybu se snizuje a fidnuti kosti Castéjsi, ¢imz pfibyva riziko urazi a moznych fraktur.
Ochabovani kosternich svall zapficinuje, ze se patef vice ohyba a stary ¢lovek se hrbi.
Stafim se snizuje také vitdlni kapacita plic a tim padem 1 jejich funkce. V tomto

vyvojovém stadiu se také snizuje tvorba slin a mnozstvi travicich §tav. Potrava se nejen

8 Srov. HOLMEROVA, 1., JURASKOVA, B., ZIKMUNDOVA, K. I'ybrané kapitoly z gerontologie, s. 60.
° Srov. BURDA, P., SOLCOVA, L. OSetiovatelska péce 2. dil: pro obor oSetFovatel, s. 14.

10 Srov. MLYNKOVA, J. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni cinnost, s. 20.

' Srov. HASKOVCOVA, H. Fenomén sidri, s. 31

12 Srov. MLYNKOVA, J. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni ¢innost, s. 21.
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pomaleji rozklada, ale i vstiebava. Méné vykonna jsou 1 jatra a slinivka bfisni. Dochazi
také k poklesu pohlavni Cinnosti — muzim se zacina sniZovat potence a u zen konci
menstruace. Stafi je také spojeno s poklesem dé€lohy a u muzu se zbytnénim prostaty.
Zmény v obdobi stafi zaznamenava i kozni systém. Kize se ztenCuje a ztraci svoji
pruznost. ZvySuje se také pigmentace, kdy se kozni barvivo uklada do urcitych okrska
kiize a zpusobuje jeji zhnédnuti, které muze byt znamo jako ,stafecké skvrny“.

Pigmentace mize ovSem i v urCitych Castech kiize chybét.

V obdobi stafi dochazi i ke zménam tykajicich se smyslovych organti. Zhorsuje
se nejen zrak a sluch, ale oslabené jsou i1 chutové, Cichové a hmatové schopnosti.
V jedincové téle ubyva receptort, které mu umoziuji vnimat polohu a pohyb jeho téla,
pocity sily, tlaku, tepla a chladu.!> OG byvaji velmi precitlivélé k silnému svétlu
a vyjimkou nejsou ani o¢ni choroby vedouci ke zhorSeni zraku ¢i tplné slepoté. Plynule
se v tomto vyvojovém stadiu zhorSuje i sluch a postupné klesa citlivost pro vysoké tony.

Casta je i nedoslychavost.'*
Psychické zmény

Zmeény v oblasti psychiky objevujici se s rostoucim vékem jsou u kazdého jedince znaéné
individualni. Velmi zjednoduSen¢ lze fici, ze dochazi ke zhorSeni poznavacich funkci,
tedy nejen vnimani, ale i paméti ¢i pozornosti. V obdobi stari muze téz klesat psychicka
vitalita a pruznost mySsleni. Kvalitu psychiky ovliviiuje také osobnost jedince. Zachovana
zustava integrita jedince, ov§em meénit se mohou nékteré osobnostni rysy a vlastnosti
jedince. Ke zménam dochdazi 1 v hierarchii potfeb. Zajem o vlastni zdravi, potieba jistoty
a bezpedi ¢ touha uplatnit se ve vy$sim véku se dostava do popredi.'> S narlistajicim
stafim se u nékterych jedinci mohou objevovat i poruchy paméti, rozhodovacich
schopnosti ¢i poruchy osobnosti. Také pribyva dusevnich onemocnéni a nartust demenci,

a to predevsim Alzheimerovy choroby.!®

Vyznamnou psychickou zménou je také celkové zpomaleni poznavacich procesu
a nasledné prodlouzeni reak¢nich Casi na podnéty. Vagnerova uvadi, Ze zpomaleni
kognitivnich procest je neselektivni a dochazi k nému bez ohledu na situaci. Celkové

zpomaleni je vysledkem az dvojnasobného prodlouzeni casu, ktery je potrebny

13 Srov. KLEVETOVA, D. Motivacni prvky pFi prdci se seniory, s. 24-217.

14 Srov. RICAN, P. Cesta zivotem, s. 333.

15 Srov. MLYNKOVA, J. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni cinnost, s. 24.
16 Srov. KLEVETOVA, D. Motivacni prvky pFi praci se seniory, s. 29.
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ke zvladnuti daného ukolu. Pokud je na jedince vyvijen tlak na vé€tsi rychlost, muze to

vést k vnitinimu napéti a tim i k chybovani.!’

V tomto vyvojovém obdobi se zhorSuje i pamét’, a to predevsim pamét pro noveé
udalosti. Oproti tomu zazitky minulé (napf. z détstvi) jsou vétSinou v paméti seniora

dobfe uchovany. Mohou byt oviem obsahové i emo&né zkresleny. '8

Ptibyvajici roky pfinaseji také zménu psychomotorického tempa. Tato zmena se
projevuje zpomalenim pohybd, a to predevsim pii chiizi. U jedince se za¢ne objevovat
nerozhodnost, vahavost a predevsim opatrnost. U nékterych osob dochézi také ke snizeni
vynalézavosti ¢i napaditosti. Naopak, zvySovat se muize vytrvalost, a to ve fyzické
idusevni Cinnosti, ke stupniovani vytrvalosti dochéazi spoleéné s trpélivosti

a pochopenim. !’

Ve stafi dochazi také ke zmeénam v oblasti citového zivota. Tyto zmény nejsou
pravidlem, ale mohou byt pfitomny. Jedinec je citlivejsi, situace vice emotivné proziva
a snadno podlehne dojeti. Jedinec ve stafi je snadno citové zranitelny a od druhych
oc¢ekava ohleduplnost a porozuméni. V tomto obdobi se, v kontrastu s ostatnimi

vyvojovymi obdobimi, jests vice prohlubuje pozadavek o projev ucty a pochopeni.?’

Slovni zasoba, jazykové znalosti, intelekt ¢i vyjadfovani myslenek zistava ve stari
nezméneéno. V tomto vyvojovém obdobi dochazi i ke zlepSeni nekterych psychickych

pochodd, jako je napfiklad vytrvalost, rozvaha, trpélivost ¢i schopnost usudku.?!
Socidlni zmény

Socialni kontakty v obdobi stafi pfirozené fidnou. Pratelé, kamaradi i zndmi umiraji nebo
jim naopak jejich zdravotni stav neumoziiuje stykat se se svymi vrstevniky. Relativné
jisty se jedinec citi v ramci rodiny, kde se také uskuteCiiuji jeho socialni kontakty
nejcastéji. OvSem praveé kontakt se svymi vrstevniky pfinasi seniorovi vétsi pochopenti
pro razné obtize. Jedinec v obdobi staii muze trpét osamélosti a izolaci, coz mize byt
zaptic¢inéno nejen psychickym ¢i fyzickym stavem (zhorSeni paméti, slabnuti sluchu ¢i
zraku), ale také socialni situaci. Senior je nucen se vyrovnat se zménou ¢i uplnou ztratou

socialnich roli, jako je naptiklad ztrata profesni role. I pfesto, ze jedinec v tomto

17 Srov. VAGNEROVA, M. I¥vojovd psychologie II.: dospélost a stdri, s. 218.

18 Srov. LANGMEIER, J., KREJCIROVA, D. I'vojovd psychologie, s. 204

19 Srov. KLEVETOVA, D. Motivacni prvky pFi prdci se seniory, s. 30.

2 Srov. KLEVETOVA, D. Motivacni prvky pFi praci se seniory, s. 30.

21 Srov. MLYNKOVA, J. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni cinnost, s. 24.
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vyvojovém obdobi nékteré role ztraci, zarover také ziskava nové. Takovymi rolemi maze
byt napftiklad role prarodice (babicka, dédecek). Tyto nové ziskané role mohou byt pro

nékteré seniory velmi napliiujici a obohacujici.??

Velkou zivotni zménou je pro seniory odchod do diichodu. S touto zivotni zménou
je spojena nejen zména denniho rezimu, programu dne, ale 1 to, Ze se jedinec musi naucit
zachazet snové vzniklym volnym &asem.>* S odchodem do diichodu se méni
i ekonomicka situace seniorti. Nizka penze a vysoké poplatky nedovoluji udrzet Zivotni
standard, na ktery byli tito lidé zvykli. Nektefi seniofi se na odchod do diuchodu tési.
Casto planuji aktivity, na které b&hem pracovniho Zivota neméli as. Oviem mnozi
seniofi nevédi, jak snové nabitym volnym &asem nalozit. Casto proto piemysleji
o smyslu zivota a o neuspokojenych snech. Pravé tyto myslenky, mohou mit i negativni

vliv a poté zapii¢init jedincovu nespokojenost, mrzutost & litostivost.>*

Obdobi stari také prinasi dalsi zatéz, kterou je ovdoveni. Ztrata zivotniho partnera
ovliviluje vSechny slozky osobnosti a je téméf nenahraditelnd. Spolu se ztratou partnera
se hrouti i struktury navyklého denniho zivota a mnoho ritualt. Senior nakonec postrada
1 jejich smysl, uz neni, pro¢ je dodrzovat. Ovdovély jedinec mnohdy ztraci motivaci pro
cokoliv, protoze neni, pro koho by to délal. Bé€zné ¢innosti se mu jiz jevi jako zbytecné.
Smrt zivotniho partnera vede i ke ztrat€ identity. Diky tomu muze jedinec nabit pocitu
ohrozeni, prazdnoty i osamélosti. Ztrata zivotniho partnera muze vést i ke zhorSeni
ekonomické situace, na kterou byl jedinec zvykly. Stava se tak velmi Casto v pfipade zen,

jejichz vyse diichodu je nizsi.?

Zmény v psychosocialni oblasti vychéazeji z celistvosti osobnosti ¢lovéka, tedy
nejen z jeho zivotni drahy, vztahu k hodnotam, ale také ze vztahu k lidem 1 sob&é samému.
Psychosocialni zmény vychazeji i z toho jakym zivotem jedinec zil, kdo nasméroval jeho
prvni kroky, kdo pfi ném stal v nepohod€ 1 radosti nebo jakou mél ¢i ma motivaci

a schopnost viile.?®

22 Srov. SPATENKOVA, N., SMEKALOVA, L. Edukace seniorii: geragogika a gerontodidaktika, s.70.
2 Srov. THOROVA, K. Iwojovd psychologie: promény lidské psychiky od poceti po smrt, s. 470.

2 Srov. MLYNKOVA, J. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni cinnost, s. 26.

25 Srov. VAGNEROVA, M. I'yvojova psychologie I1.: dospélost a stdri, s. 376-377.

2 Srov. KLEVETOVA, D. Motivacni prvky pFi prci se seniory, s. 31.
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Spiritualni zmény

Potieba spiritualniho sméfovani v obdobi stafi velmi Casto nartista. Pfiinou tohoto
narustu je nejcastéji reakce na mnohé zaté€ze Ci ztraty, ale souvisi i s anticipaci vlastni

smrti.?’

Vymezit spiritualni potfeby ve stafi neni jednoduché a mnoho autord na tyto
potfeby nahlizi odlisné. U vSech se ovSem objevuje stézejni téma, a to vyrovnani se
s vlastni minulosti a pfitomnosti, potfeba smysluplnosti zivota a zivotniho pifibéhu ci
potieba lasky a odpusténi. Mezi kli¢ové duchovni potieby seniort Ize dle Suchomelové
zafadit potfebu smyslu, zivotniho cile a nadéje, potfebu vidét presah zivotnich situaci,
potiebu spiritualn€é se projevit, potiebu vlastni diastojnosti a hodnoty, potiebu
bezpodminecné lasky, potfebu vyjadfit hnév a pochyby, potfebu vdécnosti, potrebu

odpustit a odpusténi zazit a v neposledni fadé potiebu piipravy na umirani a smrt.%8

Vira miize v zivoté seniorti harmonizovat vztahy k jejich nejbliz§im. Také muze
prohlubovat porozuméni pro jejich problémy ¢i selhdni a také napomahd zvySovat
socialni hodnotu jedince pro jeho okoli. Pokud se senior naucil rozjimat béhem své
dlouhodobé nabozenské praxe, mize to prispivat k jeho zdravi ¢i celkové kvalité Zivota,
a to predevsim proto, ze senior 1épe snasi samotu, byva pozitivné ladény a psychicky

celkové vyrovnangjsi.?

Pro seniora neni dilezita jen vira, ktera predstavuje duchovni hodnoty, ale
i cirkevni spoleCenstvi, ke kterému jedinec patii. Cirkevni spoleCenstvi nabizi vice nez
jen duchovni oporu. Je vyznamnou soucasti socialni identity a poskytuje jedinci urcitou
socialni roli, kterou stafi neznehodnocuje. Navstéva bohosluzeb 1 biblické hodiny nabizeji
seniorim znamé a srozumitelné podnéty, ¢imz jim poskytuji smysluplnou napln jejich
zivota. V obdobi stafi se ztraceji mnohé zivotni hodnoty, proto je jistota Bozi existence

dilezita, a to pro svou jistotu zakotveni, které neni vazano jen na dobu télesného zivota.>

Jedinci v obdobi stafi poskytuje vira navod, jak zvladat rizné Zzivotni zatéze. Je
nejen oporou a ramcem pro vysvétleni vyznamu jejich zivotnich zkuSenosti, ale

i zakladem sebehodnoceni. Vira také mize napomoci k vyrovnanému postoji k vlastnim

27 Srov. VAGNEROVA, M. I'yvojovd psychologie I1.: dospélost a stdri, s. 428.

28 Srov. SUCHOMELOVA, V. SenioFi a spiritualita: duchovni poteby v kazdodennim Zivoté, s. 86-87.
29 Srov. RICAN, P. Cesta Zivotem, s. 358.

30 Srov. VAGNEROVA, M. I'yvojovd psychologie I1.: dospélost a stdri, s. 428.
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zménam ve stafi a snimi spojenymi problémy.?! Vira napomaha a zaroveri mirni

nejriizngjsi t&zkosti, ale i opusténost, bolest, uzkost ¢i strach z bliZici se smrti.>?

Pravé zivotni zmény v tomto obdobi jsou pro jedince urcujici a mnohdy velmi
zasahujici. Aby se jedinec s témito zménami vyrovnal co nejlépe, je dulezita pfiprava na

stafi. Ta bude detailné charakterizovana v nasledujici podkapitole.

1.3 Priprava na stari

Pfiprava na stafi je celozivotnim tkolem a zodpoveédnosti kazdého jedince. Stafi je nutné
pfijmout jako fakt a zarover se zajimat o moznosti, jak aktivné a zaroven smysluplné toto
obdobi prozit. Jedinec, ktery je na tuto zivotni etapu pfipraveny, bude moci 1 ve stafi

uspokojivé napliiovat své potieby.*?

Jak jiz bylo zminéno, pfizpusobeni se stafi neni zalezitosti pouhych nekolika let
pred dosazenim seniorského véku. Ptipravu na stafi lze charakterizovat jako celozivotni

zalezitost, u niz 1ze rozlisit tii formy: dlouhodob4, stiedné dlouh4 a kratkodoba.*

V dlouhodobé pripravé na stari hraje hlavni roli vychova, vedouci nejen
k harmonickému a smysluplnému zivotu, ale také k rozvoji vzdélani, ke spolecenské
aktivité ¢i k rozvoji osobnich zajmu a tvorivé ¢innosti. Dilezita je také celozivotni snaha
o stabilni rodinné vztahy. Posilovat pozitivni vztah ke stafi 1ze taky za pomoci vyuziti
citové vazby prarodi¢t a vnoucat. Jako zadouci se jevi, kdyz jsou vnoucata zapojena do
péce o své prarodicCe, ktefi vyzaduji pomoc. Soucasti vychovy je i duraz na zodpovédnost
za vlastni zivot ve vSech vyvojovych obdobich, tedy i v obdobi stafi. Nelze také

opomenout spravnou zivotospravu, dostatek pohybu ¢i racionalni vyzivu.

Stfedné dlouha priprava na stafi zacina ve stfednim véku, avSak nejpozdéji deset
let pfed ukoncenim ekonomické aktivity. Stfedné dlouha piiprava na staii se zaméfuje na
tf1 zakladni problémové roviny, a to jsou rovina biologicka (osvojeni si zasad zdravého
zivotniho stylu), psychologicka (pfijimani stafi jako soucast zivota, dusevni hygiena)
a rovina socialni. Pravé posledni zminéna socialni rovina je velmi dulezita, a to predevs§im

proto, Ze je zaméfena na budovani mimopracovnich aktivit (koni¢ky a zajmy) a na

31 Srov. VAGNEROVA, M. I'yvojovd psychologie I1.: dospélost a stdri, s. 428.

32 Srov. RICAN, P. Cesta Zivotem, s. 358.

33 Srov. PRIBYL, H. Lidské potieby ve stdri, s. 22.

3 Srov. MLYNKOVA, J. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni cinnost, s. 17.
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vytvareni a udrzovani interpersonalnich vztahii i mimo pracovisté. Jedinec si vytvafi

nahradni program, aby poté ve staii smyslupln€ vyplnil svijj volny ¢as.

Posledni, kratkodoba ptiprava na stari, je obvykle zahajena tfi az pét let pred
planovanym odchodem do starobniho dichodu. Dulezité je mit dostatek informaci
o dalSich moznostech aktivniho zptsobu zivota, dostupnosti zdravotnich a socialnich
sluzeb ¢i moznosti dopravy. Napftiklad celozivotni vzdélavani je vhodnou aktivitou. Neni
dilezité, zda se jedna o univerzitu tfetiho véku ¢i kurz. Dilezité je, ze tato aktivita pfinasi
rad a zaroven posiluje socialni kontakty (novi znami). Toto obdobi je vhodné také vyuzit
k apravam bytu (vybaveni koupelen madly, aj.). Pozornost by také méla byt smérovana
k ménicim se vztahim v rodiné a schopnosti aktivné fesit otazky piipadného dalsiho

souziti. ¥

Prvni kapitola predstavuje zaklad pro nasledujici Casti prace. Vzhledem k tomu,
Ze se prace vénuje cilové skupin€ seniort, povazuji za sté€zejni se v uvodu zabyvat pojmy
stafi, starnuti, zménami ve stafi €1 pfipravé na stafi. Zmeény se stafim spojené, mohou
v zivote jedince zpusobit i krize. Pravé krizova intervence bude charakterizovana

v nasleduyjici kapitole.

35 Srov. PRIBYL, H. Lidské potieby ve stdri, s. 23-24.
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2 Krizova intervence

V nasledujici kapitole budou predstaveny pojmy krize, jeji pfiiny a faze, ¢i zpusoby
feseni. V neposledni fadé bude charakterizovan pojem krizova intervence, pfi¢emz budou

uvedeny i zakladni znaky.

2.1 Charakteristika Krize a jeji priCiny

Krizi 1ze charakterizovat jako situaci, ktera zptisobuje zménu v navyklém zplsobu Zivota
jedince a zaroven v ném vyvolava stav nerovnovahy, ohrozeni ¢i stresu. Vzhledem
k tomu, ze tato nove vznikla situace zpusobuje zménu dosavadniho ziti, nemtze byt
feSena v ramci obvyklého repertoaru vyrovnavajicich strategii jedince. Krize presahuje

adapta¢ni moznosti jedince i zdroje béznych obrannych mechanism.*®

Krizi Ize také vysvétlit jako situaci subjektivné ohrozujici jedince, vyznacujici se
dynamickym nabojem a potencidlem zmény. Bez krize by nebylo mozné dosdhnout zrani
&i zivotniho posunu.’’ Krizi je také mozné vymezit jako nepiijemnou & obtézujici
udalost, jenz se jedinci jevi jako nesnadny problém, protoze presahuje moznosti jeho
zvladani. Krize muaze také predstavovat piekazku, jez je momentalné nepiekonatelna
obvyklymi zptsoby feSeni problémi. Pokud jedinec Celi problému, ktery neumi, nemuze
¢i nedokaze sam vyftesit, dochazi ke krizi. Krizova situace se netyka pouze jedincii, miize
zasahnout také par, rodinu, komunitu ¢i celou spolecnost. Definic krize je mnoho, vétSina

z nich zahrnuje tyto tfi zékladni slozky krize:

e nastane urcita spoustéci udalost,
e jedinci se jevi jako ohrozujici ¢i nebezpecna,
e obvyklé zptusoby zvladani obtizi selhavaji, pokud se situaci nepodarfi

zvladnou, nastava krize.®

Matousek uvadi, ze krize se vzdy tyka clovéka jako celku. Starsi, nezvladnuté
konflikty, traumata ¢i nedtsledna, povrchni feSeni starSich krizi mohou Casto prispét ke
krizi aktualni. Pravé zkuSenosti z minulych krizi jsou rozhodujici pro zvladani krize

aktualni. Pokud jedinec jiz dfive byl schopen naleznout feSeni a vychodisko, tim vice se

36 Srov. MATQIVJSEK, O. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 120.
37 Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 28.
38 Srov. SPATENKOVA, N. Krize a krizovd infervence, s.11.
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spoléha na vlastni kapacitu pfi feSeni aktuadlni krize. OvSem pokud je jeho zkuSenost
negativni, zahrnujici bezmoc ¢i bezvychodnost, tim méné je schopen celit dalSimu
naporu. Toto je ukazatel toho, ze krize je Cisté individualni zalezitost. To, co je pro
jednoho impulzem pro konstruktivni feSeni krize, mtze byt pro druhého podnétem

vedouci ke kolapsu a destruktivnimu ¢&i nekonstruktivnimu chovani.

Priciny krize mohou byt vngjsi i vnitini. Pfi krizi zplisobenou vné&j§imi pii¢inami
je jedinci bud’ odepiran né€jaky subjekt, nebo je mu naopak nabizeno objektd vice.
Pri¢inou krize vnéjsi je bud’ ztrata (napf. opusteni, ztrata zamestnani, potrat), anebo volba.
Tieti pfi¢inou krize je, dle Spatenkové, zména vngjsich podminek, které mohou oslabit
efektivitu fidiciho systému jedince. Disledkem toho, muze vzniknout krize (napf.

naruseni ¢1 zména rodinného, pracovniho ¢i zdravotniho stavu).

Pokud se jedna o vnitini pficiny krize, musi se jedinec adaptovat na svij vlastni
vyvoj a krize nasledn€ nastava jako disledek neschopnosti zvladnout jednotlivé vyvojové
ukoly. Vnitini pficiny krize se netykaji pouze jednotlivce, ale mize také zasahnout celou
komunitu. Situace, jez vyvolavaji u jednotlivce krizi, muaze zpusobit napiiklad
autonehoda, sexualni utok, loupez ¢i vazny fyzicky uraz. Krize v komunité maze vyvolat
napiiklad zemétieseni, pozar, povodnég, terorismus ¢i mnohocetné trazy nebo umrti pro

nehodach.

Krize je stavem Cisté subjektivnim a sestavit uplny vycet situaci, jez mohou byt
pficinou vzniku krize, neni mozné. Vzhledem k tomu, ze svUj vnitini svét a své okoli
kazdy jedinec vnima odliSn€, maji véci ¢i udalosti, které se v zivoté d&ji pro kazdého jiny
vyznam. Mira frustracni tolerance a stejné tak i adaptacni i rGzn€ silné obranné

mechanismy, jsou u kazdého jedince odlisné.*°

Jak jiz bylo vySe zminéno, krizi lze charakterizovat jako situaci, vyznacujici se
dynamickym nabojem, ktery je pro kazdého jedince Ciste subjektivni zalezitosti. Krizi 1ze
délit na nékolik typt a fazi. Faze a typy krize budou piedstaveny v nasledujici

podkapitole.

3 Srov. MATOUSEK, O. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 120.
40 Srov. SPATENKOVA, N. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén, s. 19.
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2.2 Faze a typy krize

Na krizi 1ze nahlizet jako na proces, ktery ma svij pocatek, vyvoj a feSeni. Tento proces
netrva piili§ dlouho, ovS§em ma urcitou zakonitou posloupnost. Vyvoj krizového stavu 1ze
rozdélit do kratkych stadii, které mohou nékdy trvat par hodin a nékdy také par dnd.*!

Caplan definuje faze krizového stavu nasledovné:

1. faze — jedinec se citi ohrozeny, ¢imz se zvySuje jeho uzkost. V prvni fazi
jedinec aktivizuje své obvyklé vyrovnavaci strategie a v pfipadé, Ze tyto strategie

nesméfuji k uleve, nasleduje faze druha.

2. faze — v pripadé, kdy dochazi k netc¢innosti vyrovnavacich mechanismd, je
jedinec stale vice zmateny. Pfichazi pocit ohrozeni, zranitelnosti a také pocit, ze jedinec
neni schopen svij zivot fidit. V tuto chvili mize nastat ochromeni nebo se jedinec
pokousi o feSeni nahodnym zpisobem. Pokud se feSeni nepodafi, pretrvava uzkost, a pak

nastava dalsi faze.

3. faze — v této fazi krize vnima jedinec své pocity a je schopen se rozhodovat.
Jedinec se snazi krizi predefinovat a doufa, ze jeho vyrovnavaci prostiedky, jiz diive
osvédcené, ho z krize vyvedou. Tim se muze dostat do predkrizové arovné fungovani. Ve

tfeti fazi je jedinec nejoteviengjsi pomoci.

4. faze — v této fazi je jiz vSudypiitomna zadvazna psychicka dezorganizovanost.
Jedincova uzkost a reakce na ni spiSe pfipominaji paniku. V jedincové zivoté mohou
nastat hluboké kognitivni, emocionalni a psychologické zmény. Pokud se krize nevyviji
pozitivn€, nastava Cas na rozsahlou terapii. V ramci Ctvrté faze krize se muze jednat
o syndrom psychického ohrozeni. Je ohrozena psychickd i fyzicka integrita cloveka
a uzkost se jiz stava nezvladatelnou, objevuje se 1 neunosny pocit viny. Omezeno je
i vnimani a vyhodnocovani skutecnosti. Jedinec se stydi, citi zahanbeni, které je spojeno

se zhorsenym sebehodnocenim ¢&i ztratou ,,piidy pod nohama®.*?

Na krizi 1ze nahlizet z né€kolika uhli pohledu a rozdélit ji na nékolik typu.
Matousek deli krize na krize zjevné a latentni. Zjevné krize si jedinec uvédomuje,
pfipousti a ve vétsin€ piipadi ho nuti Celit néCemu, co odporuje jeho sebeobrazu ¢i

hodnotovému systému. Mezi krize zjevné lze zaradit situace souvisejici s rozpadem

41 Srov. SPATENKOVA’,, N. Krize a krizovad intervence, s. 39.
42 Srov. HAVRANKOVA, O. Sebevrazednost senioril, s. 65-66.
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vztahu, nevérou nebo nemoci. Tento typ krize nuti jedince hledat feSeni a pomoc. Krize
latentni si jedinec neuvédomuje, ¢i nechce nebo nemuze pfipustit. Jedinec se v tomto
stavu muze nachazet dlouho, Casto tento stav vede k nevédomym a nevyhodnym
zpusobtim adaptace. Jedinec tuto situaci Casto fesi unikem do nemoci, k pfilisné pracovni
aktivité ¢i k jinym unikovym reakcim. Tyto krize poté mohou Casem vyvolat krizi

zjevnou.

Matousek rozdeluje krize také na akutni a chronické. Akutni krize se projevuji
bouflivé, maji jasny zacatek a mnohdy i konec. Obvykle byvaji reakci na traumatickou
zivotni udalost. Akutni krize mohou souviset s nevérou, onemocnénim, napadenim,
znasilnénim ¢i ztratou zakladnich zivotnich jistot. Jedinec, nachéazejici se v akutni krizi,
obvykle vyhledava odbornou pomoc. Chronické krize 1ze charakterizovat tak, ze jsou
svym pocatkem nenapadné, trvaji dlouho, a to fadové meésice az roky. Tento typ krizi
vznikd nedostateCnym nebo povrchnim feSenim akutnich krizi. Mohou také souviset
s mezilidskymi vztahy, kdy nejtypi¢téj§im pfikladem je nedoreSeny konflikt v manzelstvi
& vztahu. Castymi dévody vzniku chronické krize jsou i neuspokojivé socialni okolnosti,
jako napftiklad chudoba, domaci nasili ¢i bezdomovectvi. Mnohdy i1 nepatrny impuls vede

k tomu, Ze z krizi chronickych se stavaji krize akutni.*?

Vzhledem k tomu, ze krize miZze mit mnoho podob, vytvorili odbornici z fad na
krizovou intervenci pro prehlednost jeji typologii. Baldwiniv klasifikacni systém

charakterizuje Sest zakladnich typu krize.

1) Situacni krize — tato je krize je zapii¢inéna vnéj§imi spoustéci a subjektivnim
nahledem jedince na situaci (napf. ztrata a jeji hrozba, zména, volba).

2) Tranzitorni krize — tuto krizi 1ze charakterizovat jako krizi z o¢ekavanych zmeén,
zpusobenych vyvojovymi zménami a také zménami v ramci zivotniho cyklu
rodiny.

3) Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresu — pfic¢inou tohoto typu krize
jsou udalosti zavazného rozsahu, nad kterymi nema jedinec kontrolu (napf.
hromadna nestésti, katastrofy).

4) Vyvojova krize — vyvojova krize umoziuje naplnit pfirozeny zivotni vyvoj, a to

v piipad€, pokud neprobéhla krize tranzitorni.

43 Srov. MATOUSEK, O. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 124.
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5) Krize pramenici z psychopatologie — tato krize je Gzce spjata s vét§i psychickou
zranitelnosti u psychickych onemocnéni. K rozvoji krize napomaha napftiklad
porucha osobnosti, zdvazné neurotické obtize, zavislost na drogach ¢i alkoholu,
silna deprese, psychoza a dalsi.

6) Krize pramenici z psychiatrické neodkladnosti — pro tuto krizi jsou
charakteristické akutni stavy a ptipadné doprovazejici psychické onemocnéni.
Jedna se napf. o akutni psychotické stavy a alkoholové ¢i drogové intoxikace
(sebevrazedné Ci vrazedné chovani, nekontrolovatelna zlost, agrese). Také jsou
typické nékteré druhy disociativnich stavl, jez se vyznacuji napfiklad ztratou
védomi, riznymi typy automatického a dezorganizovaného chovani a stavy

spojené s extrémnim psychickym vypé&tim.**

Mnoho odbornikd charakterizuje typy krizi odlisng. Napiiklad Spatenkova
rozdélyje krize na vyvojové, situacni a kumulované. Krize vyvojové jsou neodd¢litelnou
soucasti lidského byti. Tyto krize jsou predpokladany a ocekavany, mnohdy jsou
povazovany za piijemné a pozitivni. Vyvojové krize jsou typické tim, ze spolu s nimi
prichazeji urcité zmény a pfijeti novych roli a ukolt. Nové zvladaci strategie a zpiisoby
feSeni jsou vyZadovany a jsou také doprovazeny jistym emocnim napétim, které mutize byt
vnimano i negativn€. Jedinec si muze pokladat otazky typu: ,,Zvladnu to?* nebo ,,Dokazu

to?*.

Spatenkova nahlizi na situaéni krize jako na disledek vngjsich, a vétsinou
neocCekavanych situaci. Krize mohou byt také oznaCeny jako traumatické, a to v piipadeé,
Ze jsou vyvolany intenzivnimi a silnymi stresory. Situacni krize mohou zapfiCinit
ohrozeni jedincovy identity a integrity, pocit bezpeci, zdravi a mnohdy 1 samotny zivot.
Dtvodem situacnich krizi jsou napfiklad udalosti jako smrt blizké osoby, katastrofa,

ztrata prace, nahla ztrata zdravi apod.

Kumulované ¢i chronické krize se dostavi v ptipadé€, kdy jedinec ustoupil od
feSeni vyvojové krize a pfijal maladaptivni zptsob feSeni. K tomuto typu krize muze také

dojit v ptipadé traumatické krize, tedy kdyz se krize zastavi ve fazi emo¢ni reakce.*’

44 Srov. I:IOSKOVCOVA, S. Psychosocidlni intervence, s. 84-85.
45 Srov. SPATENKOVA, N. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén, s. 23.
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V ramci této podkapitoly byly predstaveny typy krizi, kjejichz vyfeSeni je
mnohdy zapottfebi vyuzit pomoc. Mozné feSeni krizi bude pfedstaveno v nasledujici

podkapitole.

2.3 ResSeni krize

I pfesto, ze aktualni krize je pro jedince relativné nova situace, lze pouzit postupy, které
se jiz v minulosti osvédcily, anebo vyzkouSet postupy zcela nové. Prostfednictvim
procesu uceni si jedinec vytvaifi béhem zivota repertoar vyrovnavacich strategii.

Spatenkova uvadi, ze feSeni krize je zavislé na nasledujicich Cinitelich:

o realisticky odhad vyvolavajici udalosti,
e dosazitelnost podpirné sité,

e dosazitelnost vyrovnavacich strategii.

Vyrovnavaci strategie lze charakterizovat jako zpusob a formu chovani, diky
kterym se jedinec piizpusobuje naroktim zivota. Tyto strategie jsou obvykle odvozeny od
zakladnich reakci na zaté€z, ve smyslu utoku, utéku a ochromeni. Vyrovnavaci strategie si
jedinec uvédomuje, a také je muize zménit. Strategie mohou byt ve svém vysledku

adaptivni &i maladaptivni odpovédi na vzniklou situaci.*

Matousek uvadi, ze vétsinu zivotnich krizi 1 zatézovych situaci v zivote jedince,
1ze nepochybné prekonat bez profesionalni pomoci. To, zda se jedinec rozhodne vyuzit
odborné pomoci, zavisi na nékolika faktorech. Naptiklad na tom, jak je schopen vyuzit
svij vlastni potencial, ¢i zda ma k dispozici podporu ve svém okoli. Urcitou roli hraje

také dostupnost a kvalita sluzeb. Resit krize je mozné svépomoci i1 vzdjemnou pomoci.

Svépomoc lze charakterizovat jako postupy, jez napomahaji , preorientovani‘

zaméfeni ohrozené osoby. Do téchto postupt l1ze fadit:

e zaméfeni na nahradni aktivitu. Neni nic neobvyklého, ze jedinec, nachézejici se
v krizi, ma sklon k nadmémému vykonu v praci. Mladi lidé se Casto s krizi
vyrovnavaji tak, ze si chodi ,povyrazit* (naptiklad nav§téva baru, restaurace,
kina),

e dalsi postup, ktery MatousSek v ramci svépomoci uvadi, je tendence néco zménit.

Tato tendence je vedena predstavou, Zze pomuze ,,zménit alespofi to, co mohu”.

46 Srov. SPATENKOVA, N. Krize a krizovd intervence, s. 45-46.
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Osoby prozivajici krizi mnohdy meéni prostredi (Gtéky, prest¢hovani, cestovani,
emigrace), nékdy zmeéni také partnera ¢i zaméstnani. U nékterych jedinct dochazi
k radikalnim zménam zivotniho stylu.

e narazova tendence k abuzu alkoholu, psychofarmak apod. Necitit zdrcujici
a ohrozujici pocity (beznadéj, smutek, ohrozeni, znehodnoceni) je hlavnim cilem
a smyslem pocinani jedince.

e tendence vyhledavat magické praktiky. Tento postup souvisi s predstavou, ze
zazrakem piijde pomoc ¢i feSeni daného problému. Jedinec ma mnohdy snahu
piipojit se k cirkvim nebo riznym nabozenskym sektam. Obvykly je také zajem
o tzv. piirodni 1éCeni.

e jedinec ma také sklon k potlaCeni zranujicich vzpominek, lehce upada do denniho

snéni.

Znaény vyznam hraje v krizi 1 vzdjemna pomoc. Nejvétsi roli hraje rodina, ktera
ma v zivoté jedince nezastupitelny vliv. Pokud se jedinec nachazi v situaci zavazné
zaté€ze, 1ze pozorovat piiklon k rodinnym pfislusnikiim, a to i v ptipadé, ze vztahy mezi
Cleny rodiny nejsou Casté a ani nemusi byt nijak hluboké. Stézejni jsou také vztahy
s prateli, spolupracovniky a spolubydlicimi. Vzajemna pomoc je poskytovana ve smyslu
vytvoreni akceptujiciho a nestresujiciho prostiedi. Cilem vytvoreni tohoto prostredi je

uspokojeni potieby vyslechnuti, pochopeni, ¢i zaziti empatie ¢i ucasti.

V procesu svépomoci i vzajemné pomoci se jak u osob zasazenych krizi, tak
u pomahajicich, mnohdy objevuji psychické obranné reakce. Mezi obranné reakce lze
fadit bagatelizaci, racionalizaci, intelektualizaci, popfeni ¢i rezignaci. Vyjimkou neni ani
tendence k agresivité nebo regresi. Svépomoc a vzajemna pomoc ma 1 sva rizika. Mezi
n¢ lze zaradit nahradni ¢i doCasné feSeni, ohrozeni abuzem navykovych latek nebo
neadekvatni hodnoceni situace pod vlivem tzv. tunelového vidéni. Sebevrazedné chovani

miize byt poté nasledkem nepfimétend zpracované krize.*’

Pokud v zivoté jedince nastane moment, kdy svépomoc ¢i vzajemna pomoc neni
dostatenym fesenim, je k dispozici pomoc odbornd. Pravé krizova intervence bude

prfedmétem nasledujici podkapitoly.

47 Srov. MATOUSEK, O. Metody a Fizeni socidlni préce, s. 128-129.
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2.4 Charakteristika a znaky krizové intervence

Krizovou intervenci lze charakterizovat jako specializovanou pomoc osobam, které se
ocitly v krizi. Tato pomoc ma rizné formy a jejim hlavnim cilem je vratit osobam jejich
psychickou rovnovahu, ktera je narusSena kritickou zivotni udalosti. Krizova intervence

zahrnuje pomoc nejen psychologickou ¢i 1ékarskou, ale také socialni a pravni.

Psychologickd pomoc je poskytovana v ¢asové omezeném terapeutickém
kontaktu zaméfeném na problém, ktery danou krizi vyvolal. Jedinec se s krizi stfetava
a nasledné dochézi k jejimu feSeni. Znovuobnoveni psychické rovnovahy a vylouceni
ptiznaka krize zabranuje dal§imu rozvoji dezorganizace. V ramci lékarské pomoci je
poskytovana predevsim psychiatricka intervence, popt. dle aktualniho stavu jedince
i medikace, napf. psychofarmaka. V pfipadé potfeby =zahrnuje lékaiskd pomoc
i kratkodobou hospitalizaci. Socialni pomoc lze charakterizovat jako ¢innost, ktera
sméfuje k okamzitému socialnimu zasahu zaméfenému na osoby, jez se nachazeji
v akutni krizové situaci. Sluzby socialni intervence jsou poskytovany osobam, které se
docasné ocitly ¢i ziji v mimoradné obtiznych pomérech. Socialni pracovnik muze také
v omezeném rozsahu poskytnout pravni pomoc, a to predevsim v oblasti socialné-pravni,

ovsem vyhradné toto poradenstvi spada do kompetenci pravnik(.*®

Pocity zoufalstvi, deprese, uzkosti ¢i projevy agresivity, nejsou u jedince
neobvyklé. Zuzené vnimani 1 védomi, pocity bezvychodnosti a nefeSitelnosti situace,
selhani pomoci socialniho okoli jsou pro krizovou situaci typické. Mezi cile krizové
intervence lze zaradit predevsim stabilizaci jedince a poskytnuti podpory a bezpeci.
Dal§im cilem lze nazvat zabranéni zhorSeni zdravotniho stavu a pfipadnému
sebevrazednému chovani. Krizova intervence usiluje také o mobilizaci jedincovych sil,
a to jak fyzickych, tak i psychickych. Usiluje také o podporu jedince pfi hledani moznych

vychodisek z zivotné naro¢né situace.*’

Bastecka charakterizuje krizovou intervenci v uzsim a §ir§im slova smyslu. Pokud
se jedna o uzsi pojeti, hovoii se o technikach a strategiich, které jsou pouzivany pfii
zachazeni s jedincem, jenz zaziva uzkost a jiné premahajici pocity z nastalé krizové

situace. Cilem danych technik a strategii je, aby dany jedinec opétovné ziskal vladu nad

48 Srov. SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi, s. 15.
4 Srov. HOSKOVCOVA, S. Psychosocidini intervence, s. 85.
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sebou samym. V §ir§im slova smyslu se jedna o metodu usporadani a navaznosti postupd,

jejichz cilem je vyfeSeni nynéjsi situace a obnova jedincovych sil v rozpéti:

e od nejmensiho cile — jedna se o psychologické feseni krize a obnovu
zvladacich mechanismt. Cilem tohoto postupu je navrat na predkrizovou
uroverl.

e knejvétsimu cili — cilem tohoto postupu je umoznit jedinci, aby prosel
zménou, ktera mu napomuze k tomu, Ze je zralejsi a umi toho vice nez

pred krizi. Vysledkem je pokrizovy riist.>

Krizovou intervenci lze také chapat jako zasah ¢i zakroCeni v krizi. Krizova
intervence je charakterizovana jako specializovana pomoc osobam, které se nachazeji
v krizi, tedy v situaci, ktera zpisobuje zménu v jejich navyklém zpiasobu Zivota. Tato
situace muze vyvolat stav nerovnovahy, ohrozeni ¢i stresu. Intervence charakterizuje
proces toho, ze mezi jedince a jeho krizi vstoupi krizovy intervent. Pravé za pomoci
krizového interventa ziskava zasazeny jedinec odstup od své situace, intervent dava také
zasazenému moznost nahlédnout na krizi a navéazat s ni kontakt. Krizova intervence by

tak méla byt poskytovana:

e ihned (co nejdfive, neprodlen€, neodkladné),

e v blizkosti, v dosahu (klientovi co nejblize — kladen diiraz na dostupnost,
dosazitelnost krizové pomoci),

e s ocekavanou zpusobilosti (pracovnik je dostatecné kompetentni),

e bezpecné (hlavnim principem by mélo byt ,,neposkozovat a neublizovat®,
intervence by méla byt bezpecna nejen pro klienta, ale i pro interventa),

e jednoduse (poskytovana jednoduchymi postupy).’!

Krizovou intervenci lze délit také na neformalni a formalni. Neformalni
(ptirozend) se mysli ta pomoc, kterou si navzajem poskytuji clenové rodiny, pratelé,
sousedi, obCané dané obce, Clenové zajmovych skupin ¢i ndhodni kolemjdouci. Oproti
tomu formalni krizova intervence (institucionalizovana) je ta, jez pfichazi na fadu tehdy,
kdyz neformalni pomoc selhala, je nedostate¢na nebo z nedostupna. Pii hledani formalni

pomoci by jedinci neméli prekonavat dalsi zbyteCné prekazky v podobé , ziskani

30 Srov. ]?ASTECKA, B. Terénni krizova prace: psychosocialni intervencni tymy, s. 163.
51 Srov. SPATENKOVA, N. Krize a krizovd intervence, s. 42-43.
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doporuceni“ nebo zprostfedkovani kontaktu dalSimi osobami ¢i institucemi. Formalni

krizova intervence by méla byt poskytovana rychle a nezprostiedkovang.>?

Matousek uvadi, ze krizova intervence je postavena na nekolika principech.
Pomoc by méla byt nejen snadno dosazitelna (umisténi v centru mésta), ale 1 kontinualni
(vyhledavani adekvatnich odbornych sluzeb a pomoc pfi navazani kontaktu s nimi).
Dal§im principem krizové intervence je to, ze péCe by meéla mit jasné definované
minimalni cile (zaméfeni pozornosti pomahajiciho na aktudlni problémy, jedinec je
schopen citit, uvazovat a hledat feSeni co nejrychleji a tak, aby se dostal na funk¢ni
uroveii). Dal§im vyznamnym aspektem je prevence mozného zhorSeni stavu (signaly
ohroZeni, agresivni ¢i autoagresivni chovani). V péci je také kladen diraz na jedincovy
vztahy (rodina, pratelsky nebo pracovni vztah). V neposledni fadé by méla byt pomoc

poskytovana v co nejméné omezujicim prostiedi.>

Mezi aktivity, jez tvori krizovou intervenci, lze tedy zahrnout poskytovani
emocionalni podpory a pocitu bezpeci, usnadnéni komunikace, podporu ventilace emoct,
identifikaci ,,nejdulezit¢jsiho* problému, odhaleni skryté zakazky, mobilizace zdroju

pomoci a vytvoreni planu pomoci a dalsi.

Spatenkova také uvadi, Geho je vhodné se v ramci krizové intervence vyvarovat.
Je to utéSovani, presvédCovani ¢i udelovani ,,dobrych rad* jedinci, nachazejiciho se
v krizi. Na misté také neni tlumeni emocionalnich reakci a vynucovéani rychlych
rozhodnuti. Neni vhodné bagatelizovat intenzivni projevy krizové reakce (pt. poruchy
ptijimani potravy, poruchy spanku apod.). Jako nevhodné se také jevi prili§ Casté
podavani uklidfiujicich 18kd.>*

O krizové intervenci lze hovorit jako o prakticky zaméfené Cinnosti, ktera ma
nékolik podob. Mize mit podobu rozhovoru (tvaii v tvar, po telefonu) ¢i naro¢né aktivity

vedouci k zachrané jedince. U krizové intervence je mozné definovat nasledujici

specifické znaky:

e okamzitd pomoc (pomoc by méla byt poskytnuta tak rychle, jak jen to je

mozné),

52 Srov. SPATENI{OVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd., s. 14.
>3 Srov. MATOUSEK, O. Metody a Fizeni socidlni prace, s. 130-132.
34 Srov. SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi, s. 17.
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e redukce ohrozeni (pracovnik by se mél snazit o vytvoreni emocionalni
podpory, zajiS§téni pocitu bezpeci, zajisténi materialni pomoci, napiiklad
ve formé jidla, pfistiesi apod.),

e koncentrace na problém ,tady a ted* (znalost historie krize a klienta je
potfebna pro porozuméni podstaty a hloubky krizovych reakci. Krizova
intervence se ovSem zaméfuje na aktualni situaci a aktualni problém),

e (Casové ohraniCeni (maximalné 6-10 setkani minimalné Ix tydné,
v ptipadé hospitalizace maximalné 6-10 dni),

e intenzivni kontakt krizového interventa s klientem (Cetnost kontaktt muize
byt 1 kazdodenni),

e strukturovany, aktivni, mnohdy 1 direktivni pfistup krizového interventa
(krizovy intervent se vyznacuje svym trpélivym chovanim, empatickym
naslouchanim 1 direktivnim pfistupem v situacich ohrozujicich zdravi ¢i
Zivot),

e individudlni pfistup (je potieba ke kazdému jedinci pfistupovat
individualn€ vzhledem k tomu, ze krize je subjektivni zalezitost a kazdy

jedinec na ni mize reagovat odliSnym zptisobem).

Krizova intervence je zalozena na poskytnuti emocionalni podpory a pocitu bezpeci,
stejné tak 1 na pomoci s konkrétnimi zalezitostmi, a predevSim na redukci uzkosti
a strachu. Krizova intervence taktéz stavi na podpore, pomoci a péci, ktera se dostava

osob& v krizi v dobé&, kdy neni schopna vlastniho jednani a rozhodovani.*

V ramci této kapitoly byla blize predstavena krize, jeji typy, faze a nasledné
feSeni. Pokud jedinec nedokéaze vyfesit krizi svymi vlastnimi silami, pfichazi na fadu
krizova intervence. Krizova intervence muze mit vice podob, napiiklad krizova
intervence tvafi v tvar i telefonicka krizova intervence. Pravé telefonickd krizova

intervence bude predmétem nasledujici kapitoly.

55 Srov. SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd., s. 14-16.
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3 Telefonicka krizova intervence jako forma pomoci

V nasledujici kapitole bude predstavena telefonicka krizova intervence jako forma
pomoci pro jedince nachazejiciho se v krizi. V této kapitoly bude predstavena zakladni
charakteristika telefonické krizové intervence, jeji vyhody i nevyhody, prabéh a principy.
V posledni podkapitole budou predstaveny linky davéry, jakozto jedna z forem

telefonické krizové intervence.

3.1 Zakladni charakteristika telefonické krizové intervence

Telefonickou krizovou intervenci lze charakterizovat jako soubor technik a metod krizové
prace s jedincem, nachézejicim se v situaci, kterou proziva jako zatézovou, nepfiznivou
a ohrozujici. Tento soubor technik a metod je zaloZen na telefonickém kontaktu jedince
s pracovistém telefonické krizové intervence, at uz jednorazovém & opakovaném.®
Samotny kontakt je nezavazny a volajici jej ma pln€ pod kontrolou, tedy muize za

jakékoliv situace kontakt svobodné prerusit.>’

Telefonicky kontakt je osobami v krizi Castokrat volen jako prvni forma kontaktu
se socialni sluzbou, a proto je dulezité, aby tato sluzba zohledriovala SirSi okruh obtizné
reSitelnych situaci. Dle zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach jsou vzdy
vykonavany tyto Cinnosti: telefonickd krizova pomoc a pomoc pii uplatiiovani prav,
opravnénych zajmii a pii obstaridvani osobnich zaleZitosti.”® Telefonickou krizovou
pomoci se rozumi, ze volajici jedinec je krizovym interventem provazen k proziti svého
aktualniho stavu. Toto provazeni poskytuje uvolnéni emoci, pojmenovani skutecného
Htématu®, a zaroven je mu vénovan prostor ¢i informace vedouci ke zklidnéni tak, aby
nedochazelo k prohloubeni jeho aktualniho stavu. V ramci pomoci pii uplatiiovani prav,
opravnénych zajmu a pfi obstaravani osobnich zalezitosti, jsou jedinci zprostfedkovany
informace k feSeni jeho situace na uradech, OSPOD, u lékait ¢i v jinych institucich.
Taktéz muze byt poskytnuta podpora v podani zadosti, napfiklad o rozvod ¢i o byt.

Podpora je poskytovana i v kontaktu s nejbliz§imi a s jinymi subjekty, napfiklad se

56 Srov. HOSKOVCOVA, S. Psychosocidlni intervence, s. 86.

57 Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 57.

38 Srov. Slovnik socialniho zabezpeCeni. Ministerstvo prace a socialnich véci Praha. Telefonickd krizovd
pomoc. [online]. Dostupné z WWW:
https://socialnipolitika.eu/wp-content/uploads/2019/10/Slovnik_MPSV_nahled.pdf >.
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zaméstnavatelem.* Telefonicka krizova pomoc je poskytovana na pfechodnou dobu, tedy
po dobu, kdy neni jedinec schopen fesit svou obtiznou situaci jinym zpisobem, nez prave
vyuzitim jiz zmin&né sluzby.®

Vysoky stupeti bezbariérovosti, l1ze povazovat za ,,zdkladni kamen* telefonické
krizové intervence. V nasi zemi ma telefonicka krizova intervence tii zakladni podoby:

kontaktni linky, specializované linky a linky davéry.

Kontaktni linky jsou obvykle soucasti krizovych ¢i kontaktnich center nebo
obCanskych poraden a jsou k dispozici klientim daného pracovi§té pro navazani
prvotniho kontaktu. Problém muze byt vyfeSen i po telefonu, aniz by jedinec musel
pracovisté navstivit. Po uskutecnéném telefonatu se ovSem ocekava osobni navstéva.
Specializované linky jsou zaméfené na presné urCenou problematiku, naptiklad na
problematiku AIDS, na protidrogovou problematiku, linky zaméfené na problematiku
domaciho nasili apod. Pracovnici specializované linky jsou vySkoleni v dané oblasti
a zaroven v technice telefonické krizové intervence. Obvykle jsou na specializované
linky navazana konkrétni pracovisté umoziiujici osobni navitévu.®! Linky dvéry budou

blize popsany v posledni podkapitole.

Dalsi, méné€ znamou podobou telefonické krizové intervence je resortni linka.
Jednd se napf. o linku vramci resortu Ministerstva vnitra. Tato linka je dostupna
policistim, hasi¢im, zaméstnancim Policie CR a Ministerstva vnitra a zaroveti jejich
rodinnym pfislusnikim od roku 2002. Tato resortni linka je zpfistupnéna vSem, jez
pocityji tlak zivotnich okolnosti jako nadlimitni a zaroven jej chtéji fesit. Linka je
anonymni, v nepfetrzitém provozu. Chod linky zajist'uji interventi z fad policistd, hasict
i policejnich psychologi. Mezi nejCast€jsi témata hovord lze zafadit hovory osobni
(zdravotni ¢ existencni problémy, gambling, naduzivani alkoholu aj.), pracovni (vztahy
na pracovi§ti — nadfizeny i spolupracovnici, Sikana na pracovisti, korupce a jina
kriminalita) a hovory tykajici se partnerské a rodinné problematiky (vztah rodi¢e — déti,

manzelstvi, nevéra ¢i rozvod, domaci nasili aj.).5

% Srov. Moravskoslezsky kraj. Model socidini sluzby. Telefonickd krizova pomoc. [online]. Dostupné z
WWW: <https://www.msk.cz/assets/temata/eu/model_11_telefonicka-krizova-pomoc.pdf >.

%0 Srov. Slovnik socidlniho zabezpeeni. Ministerstvo prace a socidlnich véci Praha. Telefonicka krizova
pomoc. [online]. Dostupné z WWW:
https://socialnipolitika.eu/wp-content/uploads/2019/10/Slovnik_MPSV_nahled.pdf >.

61 Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 57.

62 Srov. VYMETAL, §. Policie pFi hromadnych nestéstich. In: BASTECKA, B. Terénni krizova prace:
psychosocidlni intervencni tymy, s. 257.
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Telefonicka krizova intervence reaguje na tyto specifické potieby: bezpeci
a jistota, porozumeni sam sobé€ 1 vzniklé situaci. Taktéz reaguje na potfebu , nastartovat™
sam sebe, setrvat v bezpecném prostiedi a potiebu ujiSténi se (ovefeni informaci,
potvrzeni vlastniho rozhodnuti). Telefonickd krizova intervence dale také reaguje na
potiebu ziskat nadéji a véfit v feSeni situace, potiebu nehodnotici podpory volajiciho pii

nestandardnich az protizakonnych témat. %

Béhem telefonické krizové intervence ma jedinec k dispozici pouze pracovnikovy
verbalni a paraverbalni projevy. Toto se mize jevit jako vyhoda, a to v pfipad€, kdy si
jedinec vytvafi predstavu nejen o pracovnikovi, ale 1 o prostiedi linky. To mu nasledné
usnadiiuje vyjadifovani a zarovenl zvySuje pocit bezpeci. V pocatcich hovoru to ovSem
miize jedince i znepokojovat.®* Vyhody a nevyhody telefonické krizové intervence budou

charakterizovany v nasledujici podkapitole.

3.2 Vyhody a nevyhody telefonické krizové intervence
Telefonicka krizova intervence, stejné tak jako jiné formy krizové intervence, ma své

vyhody i nevyhody. Pravé ty budou pfedmétem této podkapitoly.
Spatenkova charakterizuje vyhody telefonické krizové intervence nasledovng:

1. okamzitd pomoc — vzhledem k tomu, ze vétSina linek funguje dvacet Ctyfi hodin
denné, 1ze za prednost telefonické krizové intervence povazovat to, ze pomoc lze
vyhledat v jakoukoliv denni i no¢ni hodinu.

2. snadna dostupnost — ,,zavolat si o pomoc™ je mozné takika odkudkoliv, staci
pouze vytocit telefonni Cislo. Jedinec neni nucen opoustét prostor, ve kterém se
citi bezpecné a vydat se do neznamého prostiedi, které je neznamé a v mnoho
ohledech stresujici (krizové centrum, poradna apod.).

3. bezbariérovost — kazdy, kdo povazuje za nutné, se muze na linku telefonické
krizové intervence obratit, bez ohledu na to, kde se momentalné nachazi.
Telefonickd krizova intervence umoziiuje piekonat bariéry interpersonalni
i geografické. Volajici také nepotiebuje zadné specialni doporuceni (napiiklad od

praktického l1ékare).

63 Srov. Moravskoslezsky kraj. Model socidini sluzby. Telefonickd krizova pomoc. [online]. Dostupné z
WWW: <https://www.msk.cz/assets/temata/eu/model_1 1_telefonicka-krizova-pomoc.pdf >.
% Srov. HOSKOVCOVA, S. Psychosocidini intervence, s. 86-87.
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4. bezpeci a kontrola jedince — vzhledem ktomu, ze pii telefonické krizové
intervenci muze jedinec zistat tam, kde se citi bezpecné, odpada strach z ciziho
prostredi. Jedinec ma také nad situaci kontrolu a moc. Volajici si pln€ uvédomuje,
ze pokud nastane jemu nepiijemna situace, muze kdykoliv zavésit.

5. nizké néklady — v ramci sluzby se plati pouze bézné telefonické poplatky, vSe
ostatni je zcela zdarma.

6. anonymita volajiciho — zachovani anonymity je jednim z davodu, pro¢ jedinci tuto
sluzbu vyhledavaji. Skrytd ¢i neodhalend identita napomaha k sebeotevieni
jedince. Anonymita také muze napomoci ke snizeni jedincova strachu ze
zesmésnéni, odsouzeni ¢i zneuziti poskytnutych informaci.

7. anonymita pracovnika — anonymita pracovnika zabrafiuje tomu, aby se na ného
volajici jedinec nezdravé fixoval, pfipadné ho pronasledoval. Vyhodou
anonymity pracovnika je téz dostateCny prostor k tomu, aby si volajici
vykonstruoval takového krizového interventa, jakého potiebuje. Tato vytvorena
iluze muze posléze poskytnout pocit bezpeci, jistoty ¢i davéry. Prave
vykonstruovani si krizového interventa je mozné pouze v telefonické krizové
intervenci, v krizové intervenci tvafi v tvar je jiz pracovnik konkrétni, coz muaze

zapii¢init i nespokojenost jedince.%

Telefonicka krizova intervence ma ale také své nevyhody. Spatenkova je vymezuje

nasledovneé:

1. absence vizualniho kli¢e — v ramci telefonické krizové intervence neni mozné
obdrzet vizualni kli¢ o osobé, sniz je hovoreno. Oproti kontaktu,
probihajiciho tvafi v tvar, zde neni jasné, jak druhy Clovék vypada, jaky ma
vyraz v obliceji, jakd ma gesta i jiné nonverbalni charakteristiky.

2. redukce informaci o volajicim — v ramci telefonické krizové intervence ma
intervent mnohem méné informaci o volajicim, nez v ramci pomoci tvari
v tvaf. Pokud je intervent v osobnim kontaktu s jedincem, je schopen na
zakladé vizualniho kontaktu vyvodit usudky o jeho emocionalnim stavu,
adaptaCnich moznostech, socidlnim postaveni, kulturnim zazemi
a charakteristikach osobnosti. V intervenci tvari v tvar je také jednodussi

odhadnout jedincovu ochotu sdilet své pocity a pocity ve vztahu

65 Srov. SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi, s. 27-28.
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sinterventem. 'V telefonické krizové intervenci jsou také hufe
identifikovatelné neverbalni projevy.

Casovy stres — pokud se béhem telefonické krizové intervence nepodafi rychlé
navazani kontaktu a zaroven brzké vybudovani divéry, tak volajici s nejveétsi
pravdépodobnosti zavési. Kritické byvaji prave prvni minuty hovoru. V téchto
minutach byvaji volajici nejvice tizkostni, emocné vypjati a pokud se brzy
nedostavi oCekavana odezva, tak hovor Casto ukoncuji. Limitovana miZze byt
také délka hovoru, a to kvuli ke Spatnému signalu, vybiti baterie mobilniho
telefonu nebo nedostatecnym kreditem volajiciho.

preruseni kontaktu — béhem telefonické krizové intervence muze dojit
k nahlému preruseni kontaktu zptisobenym vypadkem telefonni sité ¢i ztratou
signalu. Jedinci také mohou dojit prostiedky k telefonovani (kredit) nebo
muze dojit k vybiti baterie. Jedinec samoziejme muze hovor kdykoliv ukoncit
nebo do hovoru mize omylem vstoupit nékdo jiny. Pravé vysSe zminéné
situace mohou byt zdrojem stresu jak pro krizového interventa (neptijemny
pocit ,,nedodélané prace®), tak 1 pro volajiciho jedince (nevi, co se stalo a na
zakladé toho si mize vytvaret rizné zavery).

nedostatecna zpétna vazba — krizovy intervent ve vétSiné piipadii nema
zadnou zpétnou vazbu o ucCinnosti zdsahu, a to predev§im proto, ze
uskutecnéné hovory jsou zpravidla jednorazové. Toto muze vést
k neadekvatnim pocitim vSemohoucnosti, ale i k frustraci krizového
interventa.

narocnost — oproti jinym formam pomoci je telefonicka krizova intervence

v mnoha smérech obtizn&jsi a narocngjsi.®

Aby volajici jedinec nebo pracovnik mohl zhodnotit pozitiva a negativa

telefonické krizové intervence, je dulezité, aby hovor probéhl bez potizi. Prabéh

a zékladni principy telefonické krizové intervence budou tématem ndasledujicich

podkapitol.

3.3 Prubéh telefonické krizové intervence

Uklidnéni a stabilizace stavu jedince je bezprostiednim cilem telefonické krizové

intervence. V ramci telefonické krizové intervence je jedinci doporucovano, na koho je

6 Srov. SPATENKOVA, N. Krize a krizovd intervence, s. 69-70.
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mozné se obratit s zadosti o kvalifikovanou soustavnou pomoc.®” Zakladnim nastrojem

pomoci prostiednictvim telefonu je rozhovor. Pravé proto velmi zalezi na zvladnuti

techniky spravného vedeni rozhovoru, nebot’ hovor, ktery neni vhodné vedeny jedinci

nepomuze, naopak, muze ho i poskodit. Nasledné bude charakterizovano nékolik

zakladnich technik hovoru, které by mél kazdy, kdo je soucasti tymu poskytujici

telefonickou krizovou intervenci ovladat

68

Nez bude predstaven samotny pribéh telefonické krizové intervence povazuji za

klicové definovat techniky usnadiiujici komunikaci. Vodackova je déli nasledovné:

zrcadleni (reflexe) — tato technika dava interventovi moznost uplné ¢i Castené
napodobovat slovni chovani volajiciho. Ugelem této techniky je projevit, ze
intervent chape, jak se volajici citi a napomahda mu jeho pocity uchopit
a pojmenovat,

rekapitulace (shrnuti) — ucelem rekapitulace je dokéazat volajicimu, ze mu
intervent nasloucha a rozumi mu. Déle je cilem ovéfit si, zda intervent chape slova
volajiciho spravné a zaroveii ukotvit sdéleny obsah a posunout se v rozhovoru
dale,

parafraze — vyznam této techniky je v prevypravéni sdéleného obsahu. Cilem je,
aby intervent dal volajicimu zpétnou vazbu a nabidl pohled na danou situaci
z jiného uhlu,

kotveni — podstatou této techniky je zpeviiovani nékterych odpovédi a reakci
volajiciho. Podstatou kotveni je posilnéni jistoty a ubezpeceni jedince,
zhodnocujici formulace — ucelem této techniky je dat volajicimu jedinci najevo,

7e jeho sdé&leni neni nepodstatné a ma vahu.®

Dlouhy a tézky vnitini boj, zda vytocit €islo linky telefonické krizové intervence,

svadi mnoho jedincu. ,,Krok do neznama“ je to pfedevsim pro ty, jez kontaktuji linku

poprvé. Spatenkova popisuje pribéh telefonické krizové intervence nasledovng:

1.

navazani kontaktu s volajicim — pracovnik zveda telefon po tfetim zazvonéni se

slovy: ,,Linka divéry, dobry den®“. Tato slova lze fici neutralné, laskave, ale

67 Srov. MATOUSEK, Oldtich. Slovnik socidlni prace, s. 96.
68 Srov. HANUS, P., HELLEBRANDOVA, K. Krizovd intervence, s. 15.
% Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 113-114.
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i agresivné €i unaven€ a otravené. Praveé tyto slova jiz predurcuji nasledny prabéh
hovoru.

2. komplikace pfi navazani kontaktu pracovnika a volajiciho — navazani kontaktu
a plynuly pribéh rozhovoru muze byt zkomplikovan naptiklad vnitfni nejistotou
volajiciho ¢i jeho studem, obavami i nejednoznaénymi emocemi (smich, plag).”
Nakone¢ny uvadi, ze smich a pla¢ jsou nejpusobivéj§im druhem vyrazu. Tyto
emoce vyjadiuji radost a smutek. Hrany smich ¢i intenzita place nemusi vzdy
odpovidat skute¢né intenzit€ smutku a radosti, napiiklad hluboky Zzal mize byt
provazen jen stékajicimi slzami, stejné jako smich mize mit rizné podoby, at’ uz
je jizlivy, zlomyslny, radostny &i je jen ve formé usmésku.”! Pokud volajici place,
je jeho projev mnohdy nesrozumitelny, trhany. Ukolem pracovnika je projev
zrcadlit, vzhledem k tomu, ze primarné nejde o to, aby prestal plakat, nebot” plac
redukuje emocionalni napéti. Komplikaci pfi navazani kontaktu muze také
zpusobit mléeni volajiciho.”> Ml&eni volajiciho, které vétsinou vyjadiuje jeho
uzkost, nejistotu ¢i nedivéru. Pracovnik by mél nechat volajicimu prostor na
mlceni bez toho, aby ho ticho nikterak znejistovalo, drazdilo ¢i nutilo ticho
prerusit. Volajici mnohdy pouze potfebuje Cas na to, aby se adaptoval na
probihajici situaci, aby véci promyslel ¢i ,sebral“ odvahu pfed naroénym
tématem.”® Pracovnik by mél mit na védomi také subjektivni vnimani Casu
u volajiciho. Zdanlivé nekonecny Casovy usek pro pracovnika je pro volajiciho
jako nekolik malo vtefin.

3. aktivni naslouchani — vzhledem k tomu, ze pracovnik linky pracuje pouze
s verbalni rovinou, je dulezité aktivné naslouchat. Mezi zakladni pravidla
aktivniho naslouchani patfi druhému naslouchat soustfedéné, vSechny rusSivé
vlivy omezit a vhodné vyuzivat ml¢eni. Dale také davat volajicimu najevo, ze je
pracovnikem poslouchan a méa o néj zajem (parafrazuje, opakuje, rekapituluje).
Pracovnik by meél dat volajicimu moznost se ptat a vyjasfiovat si nékteré
zalezitosti. DalSim pravidlem je 1 kladeni otdzek. Pracovnik by se mél naucit

rozpoznavat faze procesu krizové intervence, aby byl schopen rozpoznat, kdy je

70 Srov. SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd., s. 29-30.
7! Srov. NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie, s. 171.

72 Srov. SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd., s. 30.

73 Srov. GABURA, J., PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 82.
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vhodné se presunout od aktivniho naslouchani k identifikaci problému a jeho
naslednému feseni. K tomu je zapotiebi véfit svym pocitim a byt vnimavy.

4. identifikace objednavky (zakazky) a ocekéavani volajictho — pro spolupraci
pracovnika linky a volajiciho je vzdy kliCova objednavka (zakazka) a ocekavani
volajiciho. Je dulezité zjistit, co volajici od linky ocekava. Posléze béhem hovoru
pracovnik napomaha volajicimu nahlédnout na problém z rGznych hledisek.
Vysledkem je spolecné hledani feSeni.

5. dotazovani — velmi dulezité je efektivni dotazovani, pficemz pracovnik by mél
kazdou svou otazkou sledovat jasny cil. Otazky by vzdy mély slouzit ke
zmapovani situace a k rychlé orientaci pracovnika v daném problému. Za pomoci
dotazovani je také mozné doplnit zakladni informace o volajicim (vék, pohlavi,
rodinny stav, vzdélani, zaméstnani apod.) 1 zakladni souvislosti (zkuSenost
s podobnou situaci v minulosti apod.). Mnozstvi otazek by mélo byt pfiméfené,
aby volajici nenabyl nepfijemného pocitu, Ze je vyslychan.

6. respektovani individualnich potfeb kazdého jedince — kazdy volajici ma své
individualni potieby, pficemz pro nékoho je vice vyhovujici aktivni naslouchant,
pro jiného zase jemné povzbuzovani. Pracovnik musi umét vyuzivat oba tyto
pfistupy, aby byl dostate¢né efektivnim a odpovédnym krizovym interventem.

7. fteSeni problému volajiciho — pokud pracovnik nabidne volajicimu rychlé feSeni,
neposiluje tim jeho kompetence k feseni vlastnich problému, ale potvrdi to, co si
volajici doposud myslel (,,je uplné neschopny®, ,neni schopen c¢init vlastni
rozhodnuti®).

8. ukonceni rozhovoru — je vhodné, aby pracovnik rozhovor zrekapituloval
a rozloucil se s volajicim s tim, ze v pfipadé pretrvavajicich potizich je mozné se
na linku opétovné obratit. Pokud volajici nechce rozhovor ukoncit, vraci se
pracovnik k plivodni zakazce — dotazuje se, zda hovoiili o tom, o ¢em si volajici

pral. Poté pracovnik mtize volajiciho odkazat na vhodného odbornika.”
V ramci telefonické krizové intervence jsou pouzivany tyto typy otazek:

e linearni — tyto otazky nasleduji prevazné chronologicky za sebou a snazi se plosné

zmapovat jedincovu situaci,

7 Srov. SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd., s. 33-34.
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e strategické — tyto otazky jsou cilené na presné body, které nasledné intervent
vyhodnoti jako nejzavaznéjsi z pohledu na danou situaci. Diky témto otazkam si
intervent ovéfuje platnost svych zaveéra,

e cirkularni — intervent otazky opakuje v ur¢itém case ,,v kruhu®, ¢imz si ovétuje
stabilitu nékterych zavaznych jedincovych vypovédi,

o reflexivni — tyto otazky jsou povazovany za vyznamné pro mapovani pomyslného
prostoru. Intervent nabizi volajicimu pohled na problém v urCitém cCasovém
odstupu a s pfijetim nepiijemné alternativy. Pravé tento nabizeny pohled muze

vést ke snizovani uzkosti a jinych nepiijemnych pociti.”

3.4 Principy telefonické krizové intervence
Telefonicka krizova intervence je postavena na zakladnich principech. Kvétenska je

charakterizuje nasledovne¢:

e dostupnost a bezbariérovost,

e navaznost,

e setkani a komunikace dvou systému,
e anonymita volajiciho,

e anonymita pracovnika.

Princip dostupnosti a bezbariérovosti 1ze charakterizovat jako moznost, kterou ma
volajici, aby se mohl dovolat na linku a nemusel u toho prekonat jakoukoliv bariéru.
Volajici jedinec by mél mit moznost dovolat se co nejpohodlnéji a zaroven v dobé, kdy
to on sam povazuje za nejzbytnéjsi. To predevsSim proto, aby nedochézelo k prodlevé
(predevsim u jedinct nachazejicich se v tézke krizi a u jedinct se suicidalnim jednanim).
V ptipadé, ze linka telefonické krizové intervence nedisponuje nonstop provozem, mél
by byt jedinec obeznamen o provoznich hodinach. Hovor by mél vzdy zvednout intervent,

nikoliv spojovatelka.

Tento princip lze vysvétlit jako fungovani linky v Sirsi socialni siti. Pracovnici
linek by se méli orientovat v psychosocialni siti a meli by byt schopni zhodnotit situaci
volajiciho a doporucit mu odpovidajici ndvaznou péci. Psychosocialni sit’ zahrnuje i linky
specializujici se na urcity typ problému. Jedna se naptiklad o Nadorovou linku, Gay linku,

AIDS linku, Senior linku, DONA linku, linku pro pomoc obétem doméaciho nasili,

75 Srov. MATULAY, S., MATULAYOVA, E. Krizovd socidlna intervencia, s. 56.
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Anabell linku, linku sdruzeni pro pomoc lidem s poruchami pfijmu potravy a dalsi.
Soucasti psychosocialni site jsou téz krizova centra, odbory socialni péce, azylové domy,
pecovatelské domy, specializované organizace a centra (pro obé&ti znasilnéni ¢i domaciho
nasili, pro obéti trestného €inu a jiné) €1 jiné moznosti, naptiklad pravni pomoc. Pracovnik
linky by mél mit téz prehled nejen o moznostech psychoterapie v regionu, ale
i 0 psychiatrické péci, manzelskych a rodinnych poradnach ¢i poradnach pedagogicko-
psychologickych. Je potieba mit vzdy na paméti, ze volajici jedinec je soucasti SirSiho
systému. Ani pracovnik neni nikterak osamocen, a to 1 presto, ze je ve sluzbé zpravidla
sam. Pracovnik linky je soucasti systému, ktery je mu oporou. V ramci tohoto systému
muze hovofit o naroném hovoru se svymi kolegy a zarovei muze vyuzit velkého
duSevniho potencialu tymu. Prave takto 1ze vysvétlit princip setkani a komunikace dvou

systému.

Princip anonymity stavi na tom, ze volajici jedinec neni povinen o sobé sdélovat
jakékoliv udaje. Stejné jako volajici, je 1 pracovnik chranén anonymitou. Pfedmétem
tymové dohody je, co o sobé pracovnik muze sdélit, a co je jiz nepfijatelné. Toto tymem

nastavené pravidlo lze porusit pouze ve velmi vyjime&nych situacich.’®

3.5 Linky davéry
Vzhledem k hlavnimu tématu prace povazuji za stézZejni charakterizovat linku davéry, na
kterou se obraceji nejcastéji seniofi. V této kapitole tedy bude popsana stru¢né historie

linek diveéry, jejich charakteristika a také eticky kodex, jimz se pracovnici linek fidi.

Anglicky farat Chad Varah zalozil prvni linku divéry v padesatych letech 20. stoleti
v Anglii. Timto po€inem reagoval na zvysujici se sebevrazednost lidi. Varah v novinach
uvefejnil inzerat se znénim: ,,Diive nez si vezmete zivot, zavolejte mi“. Tento uvefejnény
inzerat vedl k velkému mnozstvi telefonatd, coz pfimélo Varaha zfidit ve sklepeni
mistnosti anglikanského kostela prvni linku divéry nejen v Londyné€, ale i ve svéte vibec.
V Ceské republice se o vznik linek davéry zaslouzil Miroslav Plzak, Sesky psychiatr,
neurolog a sexuolog. V tehdejsim Ceskoslovensku vznikla prvni linka déivéry na prazské
psychiatrické klinice Ke Karlovu, a to v roce 1964. Za socialismu linka daveéry pusobila

v ramci zdravotnictvi.”’

76 Srov. KVETENSKA D Krizova intervence v kontextu socialni prace, s. 39-40.
"7 Srov. HOSKOVCOVA, S. Psychosocidini intervence, s. 86.
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Linky divéry mohou byt rozd€leny podle zaméfeni se na cilové skupiny. Existu;ji
linky pro vSechny obyvatele, pro déti, pro dospivajici ¢i pro dospélé. Tyto linky se
zpravidla nespecializuji na urcitou problematiku. Volajici jedinec se miiZe na pracovnika
linky davéry obratit s jakymkoliv problémem. Tento problém je poté mozno béhem
jednoho hovoru vyfesit, nebo maze pracovnik volajicimu nabidnout opakovany kontakt.
Podle povahy feSeného problému, lze také volajicimu doporucit kontakt na konkrétni
zafizeni a odborniky. Pravé pro velké mnozstvi riznorodych problému disponuje linka
divéry velmi dobfe propracovanou databazi kontaktl z psychosocialni a zdravotnické

oblasti. Zminéna databaze je jednim z nejdilezit&jsich nastroj pracovisté linky davéry.”®

Jedinci, tvotici klientelu linky davéry jsou lidé, ktefi se nemohou osobné dostavit
na ambulantni navstévu. NejCasteji to jsou deti, seniofi ¢i nemocni. Klientelu taktéz tvori
jedinci, kteti maji obavy z osobniho setkani. V tomto pfipade se jedna o osoby pod vlivem
omamnych latek, pachatele trestnych ¢int ¢i jedince pii zapoCatém sebevrazedném
pokusu apod. Dle zkuSenosti pracovnikt linky davéry lze dodat, Ze déti se na linku
obraceji praveé proto, ze nemaji dostatek zivotnich zkuSenosti a nevédi, kde jinde hledat
pomoc (neznaji urady ¢i instituce). Mnohé linky daveéry a jina pracovisté nabizeji navic
pomoc formou internetového poradenstvi, které ma tu vyhodu, ze se na n¢j mohou obracet

i 1idé s vadami sluchu, ptipadné lidé ze zahraniéi (internet je piistupny kdekoliv).”

Hovory uskute¢néné na nespecializovanych linkdch je mozné rozdélit na
prvokontakty a kontakty opakované. Mezi nejCetné]si hovory lze zaradit ty, jez se tykaji
partnerské a rodinné problematiky. Konkrétné se jedna o téma rozchodu a rozvodu,
o problémy s porozvodovou péci o déti ¢i o problémy vychovné. V souvislosti
s dospivajicimi jedinci se vyskytuje téma drog a problému ve Skole. Neni vyjimkou, ze
soucasti rozhovoru jsou i uvahy o sebevrazdé, ovSem ne ve své aktualni formé, ale spise

jako pocit ztraty zivotniho smyslu v diisledku zivotnich naroki. %
Pracovisté linek davéry se také fidi svym etickym kodexem:

1. Poskytuje bezprostiedni kontakt za pomoci telefonu jedincim, ktefi se nachazeji

v tisni.

78 Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 57.
7 Srov. HANUS, P., HELLEBRANDOVA, K. Krizova intervence, s. 14.
80 Srov. HOSKOVCOVA, S. Psychosocidini intervence, s. 87.
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2. Pracovnik, poskytujici telefonickou krizovou pomoc, jedinci aktivné nasloucha,
hovofi s nim, a nikterak ho neomezuje v jeho svobodném vyjadreni.

3. Nabizena pomoc plati po celou dobu krizového stavu. Pracovnik jedince
informuje 1 o moznostech nasledné péce, pfipadné ji po jedincové souhlasu
zprostiedkovava.

4. Pracovnik poskytuje jedinci podporu a je mu napomocen pii feSeni jeho problému
a snaseni jeho starosti.

5. Pracovnik ma povinnost zachovat naprostou ml¢enlivost a anonymitu jak jedince,
tak 1 pracovnika. Pokud nastane situace, kdy tato pravidla porusi, je o tom jedinec
informovan. Pouze vedouci nebo vedoucim povéfeny pracovnik linky duvéry
muize podavat zpravu pro organy ¢inné v trestnim fizeni a soudy, ale vzdy se
souhlasem jedince. Nahravani hovort se povazuje za naprosto nepiipustné.

6. Jakykoliv natlak, tykajici se presvédceni, nabozenstvi, politiky ¢i ideologie, nesmi
byt na jedince vykonavan.

7. Pracovnikovi se zakazuje vyuzivat linku davéry k uspokojovani svych
obchodnich, sexudlnich, emocionalnich a ndbozenskych potieb ¢i piani.

8. Pred zapocetim sluzby telefonické krizové intervence prochazi pracovnik
vybérem a akreditovanym vycvikem. Vysledkem tohoto vycviku jsou posléze
schopnosti, védomosti, vlastnosti a dovednosti, které potifebam prace na lince
davéry odpovidaji. Pracovnik vystupuje jako ¢len tymu a ma k dispozici podporu
a supervizi, jez je pro néj povinna.

9. Pomoc, kterou linka divéry poskytuje, je nepfetrzita nebo Casov€é omezena.
Pracovnik se ve vykonu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho od prace na

lince divéry odvadeji.®!

V této kapitole je charakterizovana telefonickd krizova intervence, jeji vyhody
a nevyhody, prubéh i zakladni principy, podle kterych se fidi. V posledni podkapitole je
charakterizovana linka diveéry, jakozto jedna z forem telefonické krizové intervence.
Praveé na linku duvéry se nejcastéji obraceji seniofi, pokud se ocitnou v né€jaké obtizné
zivotni situaci. Obsahem nasledujici kapitoly je krizova intervence u seniortl, zahrnujici

nejcCastéjsi krizové situace v seniorském veéku.

81 Srov. Ceskd asociace pracovist’ linek davéry. Eticky kodex pracovnika LD a pracovisté LD. [online).
Dostupné z WWW: <https://www.capld.cz/eticky-kodex/>.
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4 Krizova intervence u senioru

V ramci této kapitoly budou predstaveny krizové situace, odehravajici se nejCastéji
v seniorském veéku. Soucasti této kapitoly je 1 charakteristika telefonické krizové

intervence u senioru.

4.1 Nejcastéjsi krizové situace v seniorském véku

V seniorském veéku se vyskytuji krize nejriznéjsiho charakteru. Ondrusova
s Krahulcovou zminuji krize, s nimiz se seniofi obraceji na linky duvéry nejcastéji. Jsou
to krize pramenici z fyziologickych zmén v dusledku pfirozeného starnuti, z imrti
blizkého cloveka, z institucionalizace ¢i ztraty autonomie. Krizova situace v seniorském
véku muze byt spojena také s odchodem jedince do dichodu, osamélosti ¢i syndromem

EAN. Krize také mize nastat ve spojitosti s dlouhodobou péci o seniora.®?

Krize pramenici z fyziologickych zmén

Senior vtomto vyvojovém obdobi stafi mize prochazet krizi, kterou v disledku
pfirozeného starnuti, vyvolavaji fyziologické zmény. Fyziologické zmény provazeji
jedince po cely zivot, ovSem v obdobi stafi jsou tyto zmény jiz nevratné. Uvédomeéni si
funkénich a zaroveil nevratnych zmén miize byt u seniora spoustééem dané krize.®®
Fyziologické zmény, jez mohou byt pfi€inou jiz zminéné krize, jsou soucasti prvni

kapitoly.
Umrti blizkého lovéka

V obdobi stafi také jedinec mnohdy prochazi krizi, jez byla vyvolana tmrtim blizkého
Senior proziva nejen hluboky zarmutek, zoufalstvi, ale i bezmoc ¢i osamoceni. Tato ztrata
predstavuje zasah do sebepojeti pozustalého seniora a postihuje jeho identitu a integritu.
Zpracovani této ztratou vyvolané krize piirozenym zplisobem se nazyva truchleni ®*

Proces truchleni je blize predstaven v nasledujici podkapitole.

82 Srov. ONDRUSOVA, J., KRAHULCOVA, B. a kol. Gerontologie pro socidlni préci, s. 158-160.
%3 Srov. Tamtéz, s. 158.
84 Srov. SPATENKOVA, N. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd., s. 69.
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Institucionalizace

Institucionalizace ptfedstavuje pro seniora radikdlni a mnohdy nezvratnou zménu.
S institucionalizaci se poji nejen ztrata domova ¢i autonomie jedince, ale i ztrata soukromi
a rituald. Ritualy si jedinec vytvaii po cely Zivot, predstavuji pro néj fad a pocit bezpeci.
OvSem v instituci ma senior velmi ztizené podminky k tomu, aby dané ritualy obnovil.
Ze strany seniora byva v souvislosti s institucionalizaci spojovan strach i nejistota.
Senior si taktéz uvédomuje fakt, ze pravdépodobné podstupuje posledni stehovani, coz
s sebou pfinasi i stfet s vlastni smrtelnosti. Adaptace na nové prostiedi je také ovlivnéna

tim, zda senior vnima zménu jako dobrovolnou, ¢i nikoliv.%
Ztrata autonomie

Ztrata autonomie muze byt dalsi krizovou situaci, které musi senior Celit. Zachovanim
autonomie se rozumi schopnost zvladnout, fidit ¢i ovliviiovat chod kazdodenniho zivota
dle predstav a pravidel daného jedince. O co nejdelsi zachovani autonomie a odmitani
pomoci spojenou s péci druhych se snazi vétSina seniort. S potiebou autonomie se také
poji ocenéni, sebetcta a dustojnost seniora. V obdobi stafi je pro jedince velice frustrujici
pocit, ze z nich jejich okoli déla nemohouci ¢i neschopné, kterym je zapotiebi poméahat,
a to 1 presto, ze se samotny jedinec vnima jako prakticky sobésta¢ny. Pravé minéni

ostatnich miize byt u seniora spoustécem krize.3

Odchod do duchodu

Krizova situace v seniorském véku muze byt spojena také s odchodem do duchodu.
Jedinec, jenz dosahne spoleCensky urcené vékové hranice, ztraci profesni a zaroven
i spolecenskou prestiz.%” Piestoze je odchod do diichodu ogekavanou udalosti, miize
predstavovat krizovou zivotni udalost. Odchod do dichodu vyvolava u mnohych seniort
smutek nejen nad ztratou identity a sebeucty, ale i nad ztratou jiz zminéné prestize

a socialni role. PfiCinou krize muze byt zarmutek ze ztraty role, jenZ se projevuje

85 Srov. ONDBUSOYA, 1, KR@HULCOVA’, B. a kol. Gerontologie pro socidini prdci, s. 159.
86 Srov. PTAVCIV(,OVA, H ?TACEK, R. akol. Psychosocidlni adaptace ve stari a nemoci, s. 25.
87 Srov. DORICAKOVA, S. Socidini prdce se seniory, s. 27.

41



depresivnimi ptiznaky na nejriznéjsich Grovnich.®® Dalsi zmény spojené s odchodem do

dichodu, které mohou krizi vyvolat, jsou jiz charakterizovany v prvni kapitole prace.
Osameélost

Dle Havrankové a Schusterové je osamélost jednou z nejcastéjSich krizovych situaci
v seniorské véku. Lidé v tomto véku trpi nedostatkem podnétii a zajmu ze strany okoli,
a zarovenn nemaji okoli co poskytnout. Osameélost je jednim z nejCastéjSich témat
v telefonické krizové intervenci. Volajici jedinec ma potiebu hovoiit o tom, z ¢eho ma
strach, na co mysli, ale i tom, jak miize momentalni pocit smutku ¢i zoufalstvi zvladnout
a prekonat, nebo jaké k tomu ma moznosti. Od krizového interventa potiebuje volajici
ujisténi, ze se dovolal na spravné misto, ze je v poradku sdé€lovat své pocity a ze maze
krizovému interventovi povidat o své minulosti, pfitomnosti i budoucnosti. Senior,
obracejici se na linku telefonické krizové intervence, muize plakat a pokud potiebuyje, tak
své mySlenky neustale opakovat dokola. Osamélost nema pouze negativni stranky, 1ze
behem ni nalézt sam sebe. Osamélost, vyjadiujici vnitini stav jedince, jenz hleda svou
novou rovnovahu, je pfijemnéj§i a zaroven nadéjnéjs§i nez osamélost prozivana

v pseudovztazich, bez zajmu, v takzvaném , citovém mrazaku*.%

Syndrom EAN

Krizi v zZivoté seniora muze také vyvolat syndrom EAN (Elder Abuse and Neglect) neboli
tyrani, zneuzivani a zanedbavani seniorti. Nevhodné zachazeni se seniorem muze mit
podobu jednorazového €i opakovaného utoku fyzického (popaleniny, fraktury, odfeniny,
oteviené rany), psychického (agrese, ponizovani, lhani, vylouceni z rodinného zivota)
i ekonomického (okradani o penize i majetek). Syndrom EAN muze mit také formu
zanedbavani (pasivni forma tyrani ¢i zneuzivani — nedostatek pozornosti vedouci
k neuspokojovani seniorovych fyziologickych, psychickych i socialnich potieb). Spatné
zachazeni se seniorem muze byt védomé i nevédomé, resp. zameérné i nezamérné. Miize
se vyskytovat jak v pfirozeném prostiedi seniora, tak 1 ve formalnich institucich jako
napt. domovy pro seniory, zdravotnicka zafizeni aj. Pfestoze ma syndrom EAN mnoho
podob, jedno ma vzdy spole¢né. Timto spolenym znakem je seniorovo trapeni, zranéni,

bolesti, poruseni a ztrata lidskych prav, snizovani kvality zivota ve stafi a samoziejme

88 Srov. SCHNEIDEROVA, A., SPATENKOVA, N. Rolovd ztrdta. ITn: SPATENKOVA, N. Krizova
intervence pro praxi, s. 97-98.
8 Srov. HAVRANKOVA, O., SCHUSTEROVA, M. Krizovd intervence u seniorii. In: VODACKOVA,
D. Krizova intervence, s. 294.
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toto jednani také zplisobuje velkou zivotni krizi jedince.”® Pracovnik linky by mél dat
seniorovi piilezitost k tomu, aby fekl nahlas to, co nahlas nikdy nefekl. Dava mu tim
moznost uvédomeéni si vzniku Spatného zachazeni, moznost povédet, jak se citi ¢i v cem
se ho toto jednani nejvice dotyka. Zaroven dava pracovnik linky telefonické krizové
intervence volajicimu seniorovi najevo, ze se v této situaci nenachazi sam. Pracovnik je
mu oporou, ujiStuje jej, Ze tato situace neni u seniori ojedin€la. Pracovnik linky
volajiciho podporuje v setrvani kontaktu a dodava mu odvahu k ohrazeni. V pfipadé
pretrvavajiciho §patného zachazeni muze pracovnik volajicimu doporucit obraceni se na
1ékate ¢i policii.”!

Krize spojena s dlouhodobou péci

Krize v obdobi starnuti a stafi muze nastat ve spojitosti s dlouhodobou péci. Dlouhodobou
péci lze vysvétlit jako soubor urcitych sluzeb, jez jsou poskytovany osobam s omezenou
funkéni, télesnou a dusevni kapacitou. Osoby, u nichz je dlouhodoba péce nutna, jsou
zavislé na pomoci piti zakladnich aktivitaich kazdodenniho Zivota.”> Za nejlepsi formu
péCe je povazovana ta, kterd je uskuteCfiovana v pifirozeném prostiedi seniora, anebo
v prostiedi bydlisté jeho piibuznych. S dlouhodobou péci se také poji urcité pozadavky
na pecujici osoby. Pecujici ze strany rodiny je nucen zménit sviij dosavadni rytmus Zivota
a novym dovednostem jako jsou napfiklad pecovatelské ukony. Dlouhodoba péce je
zaroven velmi narocna a vede k tnavé a vyCerpani. Nedostatek zdroji podpory
peCyjicimu muaze vést k syndromu vyhofeni nebo kjiz vySe zminénému syndromu
EAN.? Spatné zachazeni se seniorem ze strany petujici osoby mize u seniora spustit
choroby, které se mohou projevovat opakovanim slov a vét, nemoci zpusobené
problematické chovani, neustalou chtizi, bloudéni apod. Toto samoziejme piedstavuje pro
pecujici osobu zatéz. PeCujici osoba taktéz nemusi byt podporovana, mize se vyskytovat
ve finanéni tisni atp. Tyto faktory mohou mit na pecujici osobu negativni vliv a zarovei
mohou byt spoustéCem krize. Pokud se krize projevi v zivoté pecujici osoby, odrazi se

i v zivoté seniora.”

9% Srov. SYKOROVA, D. Seniofi jako obéti rodinného nasili. In: SPATENKOVA, N. Krizova intervence
pro praxi, s. 130-131.

91 Srov. HAVRANKOVA, O., SCHUSTEROVA, M. Krizovd intervence u seniorii. In: VODACKOVA,
D. Krizova intervence, s. 294-295.

92 Srov. CELEDOVA, L., KALVACH, Z., CEVELA, R. Uvod do gerontologie, s. 69.

9 Srov. ONDRUSOVA, J., KRAHULCOVA, B. a kol. Gerontologie pro socidlni praci, s. 160.

% Srov. SVEHLOVA, A., LUSKOVA, D., KAINRATHOVA, R. Chci ziistat doma, s. 44
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Krize mize vyustit k myslenkam ¢i pokusu o sebevrazdu. Toto jednani mize byt
disledkem nejen osamélosti, ale i nemoci a zhorSeného psychického nebo fyzického
stavu. Dale mize byt disledkem smrti partnera, odchodu ze zaméstnani, ztraty smyslu
zivota €1 celkové necinnosti jedince. VétSinou se jedna o nahromadéni narocnych
zivotnich situaci, strest ¢i problému a jiz zminéné krize jsou mnohdy jen , posledni
kapkou®, ktera pfispé&je ke vzniku krize. Divodem tohoto jednani miize byt i to, Ze senior
pocituje strach ze zavislosti na péci a druhych osobach nebo nechce zatézovat své
blizké.*> Sebevrazda ve staii se nikterak nelisi od sebevrazdy v jiném véku. Sebevrazda
vyvolava stejné reakce, ovSem vlivem kultury je sebevrazda seniora povazovana za
produkt zvazovani vyhod a nevyhod, zaroven je racionalni a srozumitelna, a pravé proto
gasto i omluvitelna.”® Mezi hlavni pfiginy sebevrazd v seniorském véku lze mimo vyse
zmineéné piiklady zaradit i tézké chronické a neovlivnitelné bolesti, ztratu socialniho
zazemi, abuzus alkoholu aj. V seniorském véku je velmi tézké rozpoznat, zda méa jedinec
sebevrazedné umysly. Je proto zapotiebi sledovat varovné signaly, jako napfiklad ubytek
az ztrata zajml o své konicky, socialni stazeni, zhorSena péce o zevné&jsek, prozivani
beznadéje, nedodrzovani doporucenych lékarskych postupt (Umysiné vynechani 1éciv),
zmény v posledni viili, rozdavani véci.”’ Telefonicka krizova intervence v situaci
ohrozeni sebevrazdou bude soucasti nasledujici podkapitoly, stejné tak jako obecné

telefonicka krizova intervence u senioru.

4.2 Telefonicka krizova intervence u senioru

Volajici senior se na linku telefonické krizové intervence obraci z mnoha duvodi.
Vzhledem k tomu, ze senior ma obtizn&jsi piistup k informacim, ziskava je praveé timto
zpusobem. Tyto typy hovoru se nazyvaji jako informativni hovory. Vyjimkou také neni,
ze volajici senior se na linku telefonické krizové intervence obraci s otazkou z oblasti
socialniho poradenstvi (pfispévek na péci, zprostfedkovani kontaktd navazujicich sluzeb,

orientace ve svych pravech a povinnostech aj.). Taktéz existuji hovory testovaci, které

slouzi volajicimu k otestovani sluzby.

Hovory o problému jsou hlavnim tkolem telefonické krizové intervence. Senior
se na linku telefonické krizové intervence obraci predevs§im ze zvyS§e zminénych davodu.

Krize muze také nastat z divodu ztraty. V ramci telefonické krizové intervence je tedy

9 Srov. ONDRUSOVA, J. KRAHULCOVA, B. a kol. Gerontologie pro socidlni prdci, s. 160.
% Srov. HAVRANKOVA, O. Sebevrazednost seniorii, s. 43.
97 Srov. JIRAK, R. Gerontopsychiatrie, s. 268.
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nutné vychazet z riznych modelt prace s truchlenim. Proces truchleni ma obvykle tfi
stadia: kratké obdobi otfesu a Soku, obdobi intenzivniho zdrmutku a obdobi akceptace.
Béhem prace s truchlenim by mél volajici jedinec pfijmout realitu ztraty, prozit si
zarmutek a zarovern zpracovat bolest z oné ztraty. Také by se mél pfizptsobit novému
svetu, tento svet si prizpisobit sobé samému (vztah k hodnotam, smyslu aj.) a propojit
staré s novym. Ukolem pracovnika telefonické krizové intervence je rozpoznat, v jaké
fazi se volajici jedinec nachazi a intervenci smétovat praveé tam. Pracovnik linky podpofi
volajiciho jedince v piijeti reality ztraty, napomtze mu ventilovat silné emoce ¢i mu

pomuiZe s vyrovnanim se s emoc¢nimi bolestmi.

V ramci telefonické krizové internace se seniory je takeé specifické, ze se vyskytuji
hovory spadajici do oblasti doprovazeni nez telefonické krizové intervence. Pokud se
volajici jedinec nachazi v bezvychodné situaci, nechce na to byt sam. Je potieba, aby
pracovnik linky kladl cile podle individualnich schopnosti volajiciho, coz mize vést
k dlouhodobé&jsimu doprovazeni. Osaméli seniofi, jenz postradaji socialni kontakty,
hledaji delsi vztah s pracovniky linky, ¢imz si vynahrazuji kontakt s blizkymi. Je tedy
dulezité si ujasnit, jak sluzbu poskytovat, nebot mezi doprovazenim a telefonickou
krizovou intervenci jsou zasadni rozdily.”® Telefonicka krizova intervence fesi véci na
urovni problému, kdezto doprovazeni fesi problémy na trovni vztahu. V telefonické
krizové intervenci jsou pifedpokladany rychlé, dramatické zmény v zivot€ klienta. Oproti
tomu, v doprovazeni, se zmény nepredpokladaji. V ramci telefonické krizové intervence
je jasné dana zakazka, naopak u dlouhodobéjsiho doprovazeni zakazka nemusi byt to
podstatné. U telefonické krizové intervence je dilezité hledat a ozivovat podpirnou
socialni sit. U doprovazeni, je vétSinou touto siti sam pracovnik dané linky telefonické

krizové intervence.”’

Telefonicka krizova intervence je jednou znejcastéjSich forem krizové
intervence, co se tyCe sebevrazedného jednani. Vzhledem k tomu, Ze sebevrazda je
impulzivnim jednanim a je dualezité tento kriticky moment prekonat, plati zakladni
pravidlo, a to udrzet kontakt s volajicim a ziskat ¢as. Senior, jenz uvazuje o sebevrazdé,
si neumi predstavit, ze je néco, co by se mohlo zménit. Pro seniora je nepredstavitelné,

Ze by Cas hral v jeho zivoté vubec n€jakou roli. Je pravdépodobné, ze pokud se podari

* Srov. ONDRUSOVA, I, KRAHULCOVA, B. a kol. Gerontologie pro socidini prdci, s. 162-163.
% Srov. JANECKOVA, GRAMPPOVA, K., KOTRLOVA, I. Diference a opakovani: fenomén opakujici
se krize v oblasti poskytovani krizové pomoci, s. 10.
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ziskat Cas, zaCne senior, ktery ma sklony k sebevrazdé, o svém problému hovoftit. Pravé

hovorenim o problému muze pracovnik linky telefonické krizové intervence zjistit, jaké

aktualni zranéni je moznym spoustédem této akutni krize.'”’ Spatenkova popisuje hlavni

postup pii jednani s jedincem v situaci ohrozeni sebevrazdou nasledovng:

10.

1.

12.
13.

14.

Navazat kontakt s volajicim.
Zachovat klid (neprojevovat zdéSeni, prekvapeni, zdrceni).

Kratké zhodnoceni situace (,,To zni jako byste uvazoval o sebevrazdg, je to
pravda?“. Pokud volajici pripusti aktualni sebevrazedné umysly, je dalezité jej
vyzvat, aby sdélil vice o svych zdmérech a pocitech).

Zhodnotit ohrozeni (pracovnik linky se pokousi dostat odpoveéd’ na otazky typu:
,,Vzal si né¢jaké 1éky?,  Drzi v ruce zbrai?*).

Okamzita redukce nebezpeci (odradit volajiciho od dalsi konzumace alkoholu ¢i
1ékti, pfiméni volajiciho k odlozeni zbrané z dosahu).

Odpustit si hlubokou analyzu pficin (zaméfit se na aktualni podnéty: ,,Co bylo tou
pomyslnou posledni kapkou?*

hodinach?).

, ,»,Co se stalo vtento den, v uplynulych
Neékolik NE (neobvinovat, neodsuzovat, nemoralizovat, nebagatelizovat, nehadat
se s volajicim seniorem).

Vyjadfit opravdovy zajem a zaujeti.

Identifikovat zachytny bod (zjisténi, zda je pro volajiciho jesté stale néco dulezité
—rodina, prace, domaci mazlicek).

Urcit motivujici faktor (¢eho tim chce sebevrazedny senior dosahnout, urcit,
nejedna-li se volani o pomoc ¢i snahu néco zménit).

Nabidnout jinou alternativu (sebevrazda je pouze jednou z alternativ, jak fesit
aktualni krizi, toto feseni je nezvratné).

Nabidnout specificky plan (nabidnout mozné spektrum feseni problému).
Nabidnout moznost pomoci (konkrétné nabizet kontakty na krizova centra,
poradny psychologa ¢i psychiatra).

Nepremlouvat, aby nespachal sebevrazdu (nechat seniorovi otevienou moznost

volby mezi dal§im zivotem ¢i smrti).

100 Srov. KAST, Verena. Krize a tvoFivy pristup k ni: typy Zivomich krizi, jejich dynamika a moznosti krizové
intervence, s. 56.
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15. Uzaviit kontrakt o nespachani sebevrazdy (vyhodnéjsi varianta je uzavtit smlouvu

o pieziti nez presvédcovat k nespachani sebevrazdy).!!

Telefonicka krizova intervence se seniory muze byt naruSena komunikacni
schopnosti a také zmeénami, kterymi jedinec vtomto vyvojovém obdobi prochazi
(poruchy sluchu, neurologické onemocnéni, kognitivni poruchy ¢i psychiatrické
choroby).!?? Dfilezité také je, aby pracovnik linky byl obeznamen o tom, jak senior
proziva a zvlada krizové situace. Pracovnik linky telefonické krizové intervence by se
m¢él snazit vyuzit toho, co je pro seniora nejvice piirozené, nebot komunikace a feSent
problému muze byt poté¢ mnohem efektivnéjsi. Mnoho seniort v krizi jiz nevyhledava
nova a obtizna feSeni, ale rad€ji vyuzivaji své zkuSenosti a osvédCené vyrovnavaci
strategie. Obdobi starnuti a stafi pfinadsi mnoho omezeni, jako napiiklad zpomaleni
psychomotorického tempa. Pravé tato omezeni mohou svadét pracovniky telefonické
krizové intervence k tomu, aby dané problémy ¢i krize fesili za volajiciho seniora. Je
dulezité, aby se tomuto jednani pracovnik telefonické krizové intervence vyvaroval

a podporoval volajiciho seniora v aktivnim zvladani jeho problému &i krize.!*?

V ramci této, predposledni kapitoly byly charakterizovany nejcastéj§i krizové
situace, odehravajici se v seniorském véku. Soucasti této kapitoly je i telefonicka krizova
intervence u seniort. B€hem telefonické krizové intervence se seniory se pracovnik mize
nachazet 1 vmnoha dilematickych situacich. Pravé ty budou obsahem nasleduyjici,

posledni kapitoly.

101 Srov. SPATENVKOV,A’, N. Krizova intervence pro praxi, s. 146-147.
102 Srov. ONDRUSOVA, J., KRAHULCOVA, B. a kol. Gerontologie pro socidlni prdci, s. 161.
103 Srov. SKYPALOVA, V. Specifika telefonické krizové intervence u senioril, s. 47.
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5 Eticka dilemata v telefonické krizové intervenci u

senioru

Posledni kapitola této prace se bude zabyvat etickymi dilematy, s nimiz se nej¢astéji
setkavaji pracovnici linek telefonické krizové intervence pfi praci se seniory. Soucasti
této kapitoly bude také definice pojmu jako profesni etika, etické dilema ¢i etické dilema
jako soucast socialni prace. Nasledné budou predstavena, zhodnocena a analyzovana
nejCastéjsi dilemata, objevujici se v telefonické krizové intervenci u seniord. Taktéz
budou charakterizovany etické teorie, s jejichz pomoci lze danad eticka dilemata

analyzovat a vyhodnotit.

5.1 Vymezeni pojmu

V ramci této podkapitoly budou charakterizovany zakladni pojmy jako je profesni etika,
rozliSeni mezi etickym problémem a etickym dilematem a také budou predstaveny
nejCastéjsi oblasti dilemat, vyskytujici se v oblasti socialni prace. Vzhledem k tématu celé

prace povazuji za sté€zejni tyto zakladni pojmy objasnit.
Profesni etika

Profesni etiku 1ze charakterizovat jako soustavu vybranych hodnot, norem, dovednosti Ci
principu, jez prispivaji k formovani zadoucich zpisobt jednani, a zaroven vysvétluji
hodnoty a mravni normy dané profese.'® V ramci prace socialniho pracovnika je etické
uvazovani, rozhodovani a hodnoceni disledkt intervence kazdodenni zalezitosti. Pfi
feSeni dilemat je nezbytna znalost teorii profesni etiky, avSak vlastni vykon profese nesmi
byt mechanickou aplikaci té€chto teorii. V ramci etické reflexe potiebuje socialni
pracovnik argumentacni oporu, aby tim ochranil nejen klienta, ale i sebe.'®> Matousek

definuje feSeni otazek spadajicich do profesni etiky nasledovneé:

e Reseni tykajici se dobrého Zivota — podporuje spokojenost lidi, jejich potieby.
Lidské potfeby, ménici se mistné 1 v Case, jsou relativni a zavisi na typu

spoleCnosti, na ideologické systému ¢i na osobnosti.

104 Srov. JANOUSKOVA, K., NEDELNiKOVA, D. Profesni dovednosti terénnich socidlnich pracovnikii,
s. 378.

105 Srov. CIMRMANNOVA T. Etické zdsady socidlni prdce se seniory. In. ONDRUSOVA, .,
KRAHULCOVA, B. a kol. Gerontologie pro socidlni praci, s. 130.

48



e Reseni zahrnujici akci — mé&lo by se respektovat rozhodnuti jedince a naslednd
podle toho jednat.

e Reseni univerzalni, ve smyslu obdobného postupu u jedinct, ktefi se ocitli
v obdobné situaci.

e Releni opravnéna sohledem na profesni a obecné hodnoty (napf. princip

sebeurceni jedince).!%

V ramci etiky socidlni prace jsou definovany etické principy v pomahajicich

profesich nasledovné:

1. Princip neskozeni — zakaz ublizeni, poskozeni ¢i usmrceni druhého.

2. Princip dobfecinéni — snaha predchéazet poskozeni ¢i jej odstrafiovat a soucasné
podporovat dobro.

3. Respekt k autonomii — respekt k nezavislému, samostatnému jednani bez
vnitfniho ovlivnéni.

4. Princip spravedlnosti — rozd&lovani prostredkd, dobra, zatéze a sluzeb.'"’

Profesni etika, vztahujici se na oblast socialni prace, reflektuje a fidi systémy
hodnot a norem, jez jsou pro socidlni praci klicova. Pravé jiz zminény systém hodnot
anorem je zpravidla predkladan skrze tzv. etické kodexy. Eticky kodex ma pomoci
socialnim pracovnikim zorientovat se tehdy, cCeli-li v praci se svym klientem

rozhodnutim, ktera maji charakter etickych problémi ¢&i dilemat.'%8

Eticky problém

Eticky problém lze charakterizovat jako situaci, ve které je zcela jasné, jak by mél
pracovnik jednat, a tato rozhodnuti jednat danym zptisobem se mu osobné piici. Muze se
jednat o situaci, v niz se pracovnik domniva, ze by se klientovi pomoci mélo dostat,
ovSem on sam pomoc poskytnout nemuze, nebot’ klient nespliluje pozadavky organizace,

ve které je pracovnik zaméstnan.

V ramci feSeni etického problému neni snadné dospét k jednoznacnym zaveéram.
Vzhledem k tomu, ze se jedna i komplikovanou zélezitost, k jejimu feSeni je potfeba
raznych uhld pohledu. Nejen povaha oblasti praxe, jeji standardy a povinnosti jejich

zastupcu, ale i principy a hodnoty dané profese utvareji formu etického problému. I pres

106 Srov. MATOUSEK, O. Metody a fizeni socidlni prdce, s. 23-24.
107 Srov. MAHROVA, G., VENGLAROVA, M. Socidlni prdce s lidmi s duSevnim onemocnénim, s. 49.
108 Srov. ELICHOVA, M. Socidlni prace: aktudlni otdzky, s. 60.
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nesourodé pracovni podminky muze socialni pracovnik uplatnit alespon jednu verzi

feseni, ktera neni s moralnim idealem v konfliktu.'?”
Etické dilema

Etické dilema vystihuje situaci, v niz si je pracovnik védom dvou ¢i vice vzajemné
konfliktnich moznosti. Rozhodnuti se pro jednu z moznosti pfedstavuje vzajemné
neslucitelné moralni principy (napf. pravo jedince na sebeurCeni oproti povinnosti
socialniho pracovnika chranit zdravi jedince). Neni tedy zcela jasné, jaké rozhodnuti bude

pro pracovnika pfijatelnéjsi.' 1

Matel definuje etické dilema jako situaci, kdy pracovnik zvazuje nejméne dvé
alternativy feSeni, pficemz ani jedno z nich nemusi byt ideélni, ¢i naopak. Socialni
pracovnik celi rozhodnuti pro jedno feSeni, pfi¢emz ani jedno neni optimalni nebo
moraln€ spravné. Vzhledem ktomu, ze pracovnik cCeli volbé mezi dvéma a vice
nepiijatelnymi moznostmi, tak konecné rozhodnuti mé byt jen ,,mens§im zlem*. Jakékoliv
rozhodnuti mize v pracovnikovi vzbudit pocity viny, litost i vycitky svédomi, se kterymi

je nucen se vyrovnat.'!!

Musil rozlisuje dilemata na zjevna a latentni. Zjevné dilema predstavuje situaci,
kdy pracovnik voli mezi dvéma neslucitelnymi moznostmi. Toto dilema vznika bud’
v disledku ,,konfliktu s okolim* (pf. okoli nabada k odebrani ditéte z biologické rodiny)
nebo ,,boje motivu“, které pracovnik proziva (pf. citlivost pracovnika). Latentni dilema
vznika zdilematu zjevného. Pokud jiz pracovnik neni vystaven okolnostem, které
ztézovaly volbu mezi jednotlivymi moznostmi, naléhavost daného dilematu tak ustoupi
do pozadi, ¢imz pracovnik toto dilema nacas potlac¢i. Ov§em muze se stat, ze po urCité

dobé se z latentniho dilematu stane opét dilema zjevné.'!?
Etické dilema v socialni praci

Socialni pracovnik je ve svém zpusobu vnimani situace, potazmo etickych dilemat,
ovlivnén faktory objektivnimi i subjektivnimi. Ve zptusobu vnimani situace hraje roli

pracovnikova moralni citlivost, schopnost reflexe situace a sebereflexe, také celkova

19 Srov. ONDRIOVA, 1. Etické problémy a dilemata v osetFovatelské praxi, s. 14-15.

110 Srov. NECASOVA, M., DOHNALOVA, Z., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socidalni prace, s. 76.

U1 Srov. MATEL, A. Systematicky postup FeSeni etickych dilemat v socidlni prdci. In: MATEL, A.,
SCHAVEL, M., Miihlpachr, P., Roman, T. Aplikovana etika v socialni praci. s. 109-110.

112 Srov. MUSIL, L. ,, Rdda bych Vam pomohla, ale... “ Dilemata prace s klienty v organizacich, s. 38-39.

50



zralost osobnosti, ale 1 zkuSenost nabytd rozhodovanim v moralni oblasti, uroven jeho
znalosti ¢i dovednosti, povaha jeho dosavadni praxe, a to jak v ramci profese, tak i mimo
ni. To, co pro nékoho mize byt etickym problémem ¢i dilematem (obtizné rozhodnuti,
pfijatelné feSeni neexistuje), muze byt pro druhého pouze technickou otazkou
(dodrzovani pravidel). Pracovnik mé pii svém rozhodovani k dispozici nejen hodnotové
a etické zaklady, na nichz je profese postavena (eticky kodex, profesni hodnoty), ale
i pomoc ze strany spolupracovnikli ¢i ostatnich pracovniki jako napf. supervizora.
Pristup k etickym problémiim ¢i dilematim ovliviiuje i osobni pfesvédceni pracovnika,

étos spolecnosti &i pravni ustanoveni.!!?

Na eticka dilemata, vyskytujici se v socialni praci, existuje mnoho pohledi. Musil
charakterizuje sedm typt zakladnich dilemat: komplexni nebo zjednodusené cile,
mnozstvi klient nebo kvalita dané sluzby, neutralita nebo favoritismus (upfednostiiovani
nékterych klientt), jednostrannost nebo symetrie ve vztahu ke klientovi, proceduralni
nebo situaCni pfistup reagujici na problémy klienta, poskytovani materialni ¢i
nematerialni pomoci a zasahnuti (v€as) nebo nezasahnuti (obava z unahleného zasahu).
Autor tato dilemata popisuje jako vSedni. Tato dilemata vnikaji tehdy, pokud maji socialni
pracovnici nepiiznivé pracovni podminky a nemohou se svymi klienty jednat tak, jak by
pro né¢ bylo pfijatelné. To socialnim pracovnikim brani zit v souladu s vlastnim
svédomim a piizpusobovat kazdodenni praci svym hodnotam, cilim i zajmam, jez jsou

pro né dtlezité. !

Necasova charakterizuje tfi hlavni oblasti, ve kterych nejcastéji dochazi k etickym

dilematum:

1. Oblast zahrnujici prava a kvality zivota jednotlivel (konflikt tykajici se zajisténi
jedincova spokojeného zivota a jedincovo pravo na sebeurcenti).

2. Oblast tykajici se obecného blaha (konflikt mezi potiebami a z4jmy jedince
a odpovédnosti, jez ma socialni pracovnik vuci svému zaméstnavateli Ci
spoleCnosti).

3. Oblast tykajici se nerovnopravnosti a strukturalniho utlaku (povinnost celit

utlaku, snaha o zménu v politice zaméstnavatele 1 spolecnosti).

113 Srov. NECASOVA, M., DOHNALOVA, Z., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socidalni prace, s. 77.
114 Srov. MUSIL, L. ,, Rdda bych Vam pomohla, ale... “ Dilemata prdce s klienty v organizacich, s. 45.
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Necasova dale tvrdi, ze k etickym dilematim mutze dochazet ve vSech tfech rovinach
soucasné. Socialni pracovnik by se mél pokusit svou zodpovédnost i zpusoby fesSeni

danych problémf &i dilemat udrzovat v rovnovaze.'"

Matousek definuje Sest zakladnich dilemat, jez oznacuje jako dilemata vyvojova.
Jedna se o formalizaci a deformalizaci (prace vykonavana v ramci statnich instituci X
prace v pfirozeném prostredi klienta i v nestatnim neziskovém sektoru), profesionalizaci
a deprofesionalizaci (odborny pristup X laicky pfistup), normativnost a nenormativnost
(etnocentrismus X partnerstvi), pomoc a socidlni kontrolu, polyvalenci a specializaci
(feSeni rozmanitéjSich zivotnich situaci X feSeni zabyvajici se pouze urcitym socialnim
problémem) a socialni praci jako védu a umeéni (Siroka Skala dovednosti pracovnika X

teorie vysvétlujici vznik a feSeni problém). !¢

Etickd dilemata vznikaji také v krizové intervenci, vCetné krizové intervence
telefonické. Pravé tato dilemata v praci se seniory budou charakterizovana v nasledujici

podkapitole.

5.2 Eticka dilemata vyskytujici se v telefonické krizové intervenci u

senioru
Vodackova se zamétuje na eticka dilemata v telefonické krizové intervenci. Jedna se
napf. o pravni postaveni krizového pracovnika v souvislosti s ohlaSovaci povinnosti
a ml¢enlivosti. Dale se zaméfuje na testované hovory a zneuziti linky. Vodackova také
vénuje pozornost rozporum radit ¢i neradit, anonymité na lince telefonické krizové
intervence a zobrazeni telefonniho Cisla v souvislosti s vyvijejici se telekomunikacni

technikou.!!” Pravé tato dilemata budou nyni definovana blize.
Micenlivost x ohlasovaci povinnost

Micenlivost, jako jedna z aspektl socialni prace, je zakotvena v zakon€ o socialnich
sluzbach ¢. 108/2006 Sb., kde je uvedeno, ze vSichni zaméstnanci obci, kraja a statu
v socialnich sluzbach jsou povinni zachovavat ml¢enlivost o udajich, které se tykaji osob

poskytujicich socialni sluzby.!'® Pracovnik linky telefonické krizové intervence ma tedy

115 Srov. NECASOVA, M. Uvod do filozofie a etiky v socidlni praci, s. 7

116 Srov. MATOUSEK, O. Zdklady socidlni prace, s. 189-192.

17 Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 153-192.

118 Srov. JANEBOVA, R. Dilemata mezi pravem a etikou aneb pravo nezbavuje odpovédnosti. In: KAPPL,
M., SMUTEK, M., TRUHLAROVA, Z. Etika socialni prace. Sbornik z konference VI. Hradecké dny
socialni prace. s. 41.
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povinnost ml¢et o vSem, co mu volajici sdéli. Vyjimka je pouze ve dvou ptipadech:
oznamovaci povinnost u zakonem vymezenych trestnych ¢ind a ma-li pracovnik linky

pisemny souhlas volajiciho.

Ohlasovaci povinnost je upravena v trestnim zakoné €.140/1961 Sb. a zahrnuje
tyto dva paragrafy: § 167 Nepiekazeni trestného Cinu a § 168 Neoznameni trestného
ginu.''® Neptekazenim trestného &inu se rozumi, ze pokud se osoba dozvi o tom, Ze jina
osoba pripravuje Ci pacha trestny Cin (napf. znasilnéni, tyrani svéfené osoby, vrazda atd.)
a spachani ¢i dokonceni tohoto Cinu neptekazi, hrozi mu odnéti svobody az na tfi roky.
Za prekazeni trestného Cinu je povazovano v€asné oznameni statnimu zastupci nebo
policii. NeohlaSeni trestného Cinu lze definovat jako situaci, kdy se jedinec dozvi o tom,
ze nékdo spachal trestny ¢in (napf. vrazda) a tento Cin bezodkladné neoznami statnimu
zastupci ¢i policii. Neohlaseni trestného ¢inu muaze byt potrestano odnétim svobody, a to

az na tii roky.'?

Pro volajiciho seniora neni jednoduché, aby se s citlivymi informacemi ze svého
zivota sveril cizimu ¢loveku, 1 presto, ze je to profesional. Pokud se tak senior rozhodne,
vypovida to o duvére, kterou si pracovnik linky ziskal. Pracovnik tak prebira odpovédnost
za to, ze informace, které mu volajici senior poskytne budou uchované, coz znamena, ze
nebudou predmétem vetejné diskuse Ci se neobjevi naptiklad v médiich. Pokud se ovSem
pracovnik linky telefonické krizové intervence dozvi informace spojené s pravnimi
predpisy vyse popsanymi, vztahuje se na n& oznamovaci povinnost.!*! Vzhledem k tomu,
ze ohlasovaci povinnost je zakotvena v zakoné¢ a zakon tedy prikazuje jeji dodrzovani,
neceli tak pracovnik linky telefonické krizové intervence dilematu, ale moralnimu
problému. Je jasné dané, co byl mél pracovnik linky udélat — trestny ¢in oznamit. Toto
rozhodnuti se mu ale mize osobné piicit, jelikoz by porusil anonymitu volajiciho seniora.

Pracovnik linky taktéz muze Celit otazce, zda jsou podané informace pravdivé ¢i nikoliv.
Radit x neradit

Zadosti o rady a informace jsou na linkéach telefonické krizové intervence velmi cCasté,

¢imz u pracovnika linky vznika dilema, zda rady poskytnout ¢i nikoliv. Senior se na linku

119 Srov. OLSANCOVA, R. Prdvni aspekty krizové intervence. In: VODACKOVA, D. Krizova intervence,
s. 186-187.

120 Srov. TRNOVA, M. Prévni aspekty krizové intervence. In: SPATENKOVA, N. Krizova intervence pro
praxi, s. 51. ) . )

120 Srov. LEVICKA, J. Etické dilemy socidinej prace. In: KAPPL, M., SMUTEK, M., TRUHLAROVA, Z.
Etika socidlni prace. Sbornik z konference VI. Hradecké dny socidlni prace, s. 21.
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telefonické krizové intervence muze obratit i s dotazem na datum ¢i den v tydnu. Pravé
tyto, relevantni, dotazy mohou svédcCit o seniorové izolaci a osaméni a vzdy je dulezité,
aby jim pracovnik linky vénoval zvySenou pozornost. Vodackova dale uvadi, ze volajici
senior ne vzdy o radu zada, ale je to projevem jeho tizkosti, paniky ¢i bezradnosti. V tomto
dilematu se v nepfijemné situaci nachazi nejen pracovnik linky, ale 1 volajici senior.
Senior ocekava, ze kdyz ma problém, tak mu automaticky bude udélena rada. Naproti
tomu se pracovnik linky telefonické krizové intervence potyka s piedstavou, ze by mél
volajicimu poradit, uspokojit tim jeho potieby, protoze to je doklad dobré prace s danym
problémem. OvSem dokud neni ujasnéna zakazka, je udélovani rad jen ,,stfileni naslepo®.
Pracovnik by mél dfive, nez udéli jednoduchou radu, dat prednost rozboru alternativ

feSeni problému, které viceméné odpovidaji seniorové situaci.'??

Zadné feSeni neni pfedem urdeno jako jediné spravné, nebot cest k feseni
problému a jejich podob vede nekonecné mnoho. Pracovnik linky by mél vzdy hledat
seniorovy predstavy o vyfeseni daného problému. Je dulezité, aby senior zformuloval cil,

kterého by rad dosahl, nebot jediné on sam je schopen tento cil uréit.'?

At uz se jedna o jakoukoliv krizi v zivoté seniora, jde o vazné rozhodnuti, jez je
vysledkem dlouhodobéjsiho procesu. Pracovnik linky telefonické krizové intervence
muze spolecné s volajicim seniorem sdilet jeho dilema, pfiCemz mu muze poskytnout
ijiny whel pohledu. Nelze ale ze seniora sejmout odpoveédnost za jeho wvlastni

rozhodnuti.'?*

Testovaci hovory x zneuziti linky

Testovaci hovor lze charakterizovat jako hovor, ktery volajici senior uskutecni dfive, nez
hovor za ucelem konkrétniho problému. Testovaci hovory jsou kratké a obvykle trvaji
kolem jedné minuty. Senior pfi testovacim hovoru mize nadnést n¢jaky problém, ovsem
byva oprostén od prozitku ¢i zavaznosti daného problému. Senior si testovacim hovorem
takzvané ,mapuje terén“ a zjistuje reakce pracovnika linky telefonické krizové
intervence. Zneuziti linky ma podobu monologu. V tomto pfipadé muze volajici jedinec
na pracovnika linky vychrlit nadavky, obscénnosti ¢i vtipy, pficemz chvili ¢eka na reakci

pracovnika a nasledné zavesi. A€ jsou tyto hovory kratké, jsou pro pracovnika linky

122 Srov. YODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 156-157.
2 Srov. ULEHLA, 1. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni prace, s. 78.
124 Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 157.
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telefonické krizové intervence zatézujici, a to predevsim poté, co predchozi pracovnikiv
hovor byl tézky a vazny. Dilema vznika v tom, ze pracovnik pochybuje, jak dany
rozhovor klasifikovat, jestli jako zneuziti linky nebo testovani. Vzhledem k tomu, ze
pracovnik linky telefonické krizové intervence nema zadnou zpétnou vazbu, tak se mize

pouze domnivat, co bylo diivodem daného jednani.!'?’

Anonymita x vyvijejici se telekomunikaéni technika (zobrazeni telefonniho ¢isla)

Ptiblizn€ 70 % hovorta na linkach telefonické krizové intervence probiha bez toho, aniz
by se volajici senior predstavil. Nektefi seniofi se predstavi svym jménem a nektefi sdéli
i svou adresu ¢i telefonni Cislo. At uz se senior obraci na linku z jakéhokoliv divodu,
muze se zajimat o to, zda o ném poskytnuté udaje ¢i zavazné skutecnosti spojené s jeho
situaci neposkytne pracovnik linky telefonické krizové intervence policii. Je proto
stézejni, aby pracovnik seniora seznamil s ohlaS§ovaci povinnosti (charakterizovana vyse).
Ohlasovaci povinnost zahrnuje formulaci ,,kdo se vérohodnym zpisobem dozvi o...“,
ovSem rozhovor uskutecnény pomoci telefonu nemusi byt vérohodny. I pfesto je
pracovnik linky telefonické krizové intervence postaven pied dilema, zda policii
upozornit ¢i nikoliv. S timto dilematem se poji i neustale se vyvijejici telekomunikacni
technologie. Tim, Ze je mozné spatfit na displeji telefonu cCislo volajiciho seniora, se
vytraci intimita 1 anonymita jedince. Pro pracovnika je poté snadnym ukolem
zatelefonovat volajicimu zpét nebo predat Cislo policii. Primarnim cilem linky je byt
k dispozici volajicimu seniorovi a zabyvat se jeho potfebami, ovSem existuji situace, kdy
obcanské svédomi jasné veli policii upozornit. Pokud tato situace nastane, je spravné, aby

na ni pracovnik linky telefonické krizové intervence seniora upozornil.'?

Sebevrazedné uvahy x organizace pomoci I1ZS

Lidé, ktefi maji sebevrazedné myslenky, upiednostiiuji spiSe kontakt telefonicky, pred
tim osobnim. A to z mnoha divodu. Linka telefonické krizové intervence je k dispozici
nepfietrzit€. Seniofi, uvazujici o sebevrazde vétSinou nechtéji, aby za nimi nékdo chodil,
ale maji intenzivni potfebu s nékym mluvit. Seniofi nechtéji byt vidét, nebot’ anonymita,
kterou linka pfinasi, jim vyhovuje. To podstatné, co muze pracovnik linky telefonické
krizové intervence ud¢lat, je navazat dobry kontakt a ziskat tim c¢as. V praci se

sebevrazednym seniorem se miize pracovnik linky nachazet pred etickym dilematem, zda

25 Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 154-155.
126 Srov. VODACKOVA, D. Krizovd intervence, s. 190-192.
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zustat zakotven v jistoté, ze jedinec je skutecné€ rozumové schopny rozhodnout o svém
zivoté, nebo kdy do pfibéhu vstoupit. Dle Havrankové by mél pracovnik linky telefonické
krizové intervence zachovat velkou zdrzenlivost, zaroveni podporovat zivot, ze smrti se
nehroutit a udelat vSe pro to, aby senior prehodnotil své rozhodnuti nebo alespon odlozil
jeho realizaci.'?” Pracovnik linky ma tedy omezené moznosti zasahnuti. Bud’ se plné
soustfedit na hovor a pokusit se nabidnout jiné alternativy feSeni nebo v pfipadé
viditelného cCisla povolat policii, popt. zachranou sluzbu, coz ovSem odporuje zasade

anonymity volajiciho seniora.

Pfi praci se seniory je velmi dulezité nepodléhat stereotypiim a mytim o nich, ale
aktivné jim naslouchat a pokusit se orientovat v rozdilech vnimani svéta a hodnot mezi
volajicim seniorem a pracovnikem linky telefonické krizové intervence. Za podstatné je
povazovano hledani individualnich bariér a zdroju seniora, diky nimz lze najit jedinecné

feSeni pro konkrétniho jedince.!?®

Eticka dilemata ovliviiyji zivot pracovnika linky v mnoha smérech a rozhodnuti
se k jedné moznosti je vzdy vice nez obtizné. Etické teorie mohou pracovnikim linky
pomoci v obtizném rozhodovani. Etické teorie reagujici na vySe zminéna dilemata budou

blize predstavena v nasledujici podkapitole.

5.3 Etické teorie a jejich aplikace na dana eticka dilemata
V této podkapitole bude blize pfestavena utilitaristicka etika, deontologicka etika a etika
péce. Tyto teorie jsem zvolila, protoze se béhem studia odborné literatury objevovaly
nejcastéji. Nasledné se pokusim reflektovat feseni jiz zminénych konkrétnich etickych
dilemat za pomoci etickych teorii. Tato reflexe mize nasledné napomoci pracovnikim
linek telefonické krizové intervence v dilematickych situacich, ve kterych je rozhodovani
vice nez slozité.

Rozhodnuti o tom, zda je jedincovo jednani eticky pfijatelné ¢i nikoliv, se odviji
od typickych zptsobti uvazovani, tedy od tzv. etickych teorii. Jsou to teorie, kterych si
socialni pracovnik musi byt védom, aby se mohl lépe orientovat ve svém zpusobu

uvazovani, a to vzhledem k etickému uvazovani druhych.'®

127 Srov. HAVRANKOVA, O. Sebevrazednd tématika. ITn: VODACKOVA, D. Krizova intervence, s. 495-
496.

128 Srov. ONDRUSOVA, J.. KRAHULCOVA, B. a kol. Gerontologie pro socidlni praci, s. 164.

129 Srov. FISHER, O. Etika jako cesta k radosti ze socidlni prace. In: FISCHER, O., JANDEJSEK, P.,
KROUPOVA, A. Etika a lidska prava, s. 14.
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Znalosti v oblasti etickych teorii napomahaji socialnimu pracovnikovi v situacich,
kdy pred nim stoji etické dilema. Znalosti také soucasné prispivaji k identifikaci s oborem

a v&tsi jistoté potiebné pro provadéni socialni prace.!*°

Deontologicka etika

Deontologii 1ze charakterizovat jako nauku o povinnostech. Hlavnim pfedstavitelem
tohoto sméru je Immanuel Kant. Deontologie vyjadiuje presvédceni, ze dané jednani
muze byt moralni ¢i nemoralni samo o sob€, a to na zaklad€ své vnitini povahy a nezavisle

na nasledcich. Je to tedy déilezity umysl jednajiciho, nikoliv vysledek daného jednani.'®!

Kant vychazi z toho, ze mravouka by méla byt postavena na metafyzice, tedy na
Cistém poznani mravu, a ne na zkusSenosti. Je nutné se zabyvat rozumem, nebot’ jen bytost
rozumova je schopna jednat podle zakona, tzn. podle principd. To znamena, Ze ma jedinec
vuli. Vili Ize definovat jako schopnost volit to, co je rozumu znamé, bez ohledu na
naklonnostech (zdrojem jsou pticiny smyslového svéta) jako prakticky nutné, tedy dobré.
Pln¢ se oprostit od naklonnosti Cloveék nedokaze, nebot v sobé ma dveé slozky —
neempirickou (rozumové-duchovni) i empirickou (hmotné-t&lesnou). Clovék je schopen
empirickou rovinu presahnout tak, ze podle objektivnich zakont dokaze urCovat vili. Pro
toto urCovani vile pouziva Kant pojem donucovani. Objektivni pfistup, ktery vuli

donucuje, nazyva Kant ptikaz rozumu, pfi¢éemz piikaz rozumu nazyva imperativ. !>

Kant rozliSuje hypoteticky a kategoricky imperativ. Hypoteticky imperativ 1ze
charakterizovat jako rozkaz urCitym zpasobem podminény (pf. ,,mas-li Zizen, napij se”).
Imperativ tedy plati tehdy, je-li platna 1 dana podminka. Zalezi na subjektivni potieb¢,
které predchazi podminka (pf. nema-li ¢loveék zizen, nemusi pit). Oproti tomu kategoricky
imperativ neni zavisly na zadnych podminkach. Tyto podminky jsou ospravedlnény
principem, ktery Kant nazyva kategorickym imperativem jako takovym.'* Kant definuje
dveé zakladni formulace: ,,Jednej tak, jakoby se maxima tvého jednani méla na zdkladé
tvé viile stat obecnym prirodnim zakonem* a ,,Jednej tak, abys pouzival lidstvi jako ve

své viastni osobé, tak i v osobdch kazdého druhého clovéka vzdy zdroveri jako ucel a nikdy

130 Srov. NECASOVA, M. Profesni etika. In: MATOUSEK, O. Metody a fizeni socialni prace, s. 47-48.
131 Srov. NECASOVA, M. Profesni etika. In: MATOUSEK, O. Metody a fizeni socidlni prace, s. 27.

132 Srov. NECASOVA, M., DOHNALOVA, Z., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socidlni prace, s. 78.

133 Srov. MACHULA, T. Zdkladni etické teorie. In: FISCHER, O, MILFAIT, R. Etika pro socialni praci s.
53-54,
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jako prostiedek“.’>* Vzhledem ktomu, 7e se kategoricky imperativ nevztahuje na
individualni potieby a odvolava se na racionalitu jako takovou, je objektivni. Rozumové
jednajici jedinec je nucen kategoricky imperativ pfijmout, jelikoz je zdkladnim zakonem
lidského rozumu. Kategoricky imperativ nemize byt racionalné odmitnut, nebot

motivem jednani je samotny rozum. '3’

Socialni pracovniky nelze povazovat za zcela autonomni profesionaly, jejich
hlavni etické principy se vztahuji pouze k respektu ke klientovi a podpotfe jeho
sebeurCeni. Socialni pracovnici jsou zaméstnanci pracujici v ramci pravnich
a proceduralnich pravidel a snazici se podpofit obecné blaho. Béhem své Cinnosti se
Castokrat potykaji s konfliktem prav a zajmu raznych lidi. Dle deontologie se naptiklad
velmi obtizn€ rozhoduje, ¢i pravo na sebeurCeni ma prednost. Kantiv piistup nam fika,

7e socialni pracovnik by mél vzdy plnit svou povinnost bez ohledu na diisledky.!3¢

Aplikace deontologické etiky je moznd u etického dilematu ,anonymita x
vyvijejici se telekomunikacni technika (zobrazeni telefonniho cisla)“. 'V souvislosti
s ohlasovaci povinnosti se poji poruSeni anonymity volajiciho. Pfi stale se rozvijejici
technice, jiz pro pracovnika linky neni problém zjistit, z jakého telefonniho Cisla se senior
dovolal. S témito moznostmi tak muze pracovnik linky lehce predat Cislo naptiklad
policii. Vznika tedy dilema, zda porusit anonymitu jedince a piedat Cislo dal§im organim
¢i se striktné drzet zasady anonymity, kterou linka telefonické krizové intervence
zarucuje. Aplikaci deontologie je mozné uvést napiiklad na situaci, kdy se senior obrati
na linku telefonické krizové intervence s tim, ze je obéti nasili, naptiklad ze strany rodiny.
Jak je jiz zminéné, deontologie je nauka o povinnostech. Otazkou ovSem je, co je
povinnosti pracovnika linky v daném pfipadé. Je to zasada anonymity ¢i predani
telefonniho Cisla za ucelem ochrany seniora? Pracovnik linky telefonické krizové
intervence by nemél jednat na zakladé subjektivnich motivu, jako je naptiklad litost nad
osudem seniora, ale jednat podle povinnosti. Jiz z povahy socialni prace by méla byt
pracovnikovou zasadni povinnosti ochrana zivota. Eticky spravné jednani by tedy
spocivalo v predani telefonniho ¢isla policii, ¢imz by byl senior uchranén pied dalsi
fyzickou ¢i psychickou Gjmou. Deontologie také vyjadiuje, ze je dulezity umysl

jednajiciho, nikoliv vysledek daného jednani. Vzhledem k vySe uvedenému dilematu by

134 KANT, Immanuel. Zdklady metafyziky mravii, s. 62-75.

135 Srov. MACHULA, T. Zdkladni etické teorie. In: FISCHER, O, MILFAIT, R. Etika pro socialni praci s.
53-54.

136 Srov. NECASOVA, M. Profesni etika. In: MATOUSEK, O. Metody a fizeni socidlni prace, s. 28-29.
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pracovnik linky nemél nikterak uvazovat o tom, co dané jednani zpusobi jemu
samotnému (pf. rozpor s vedenim organizace pii poruSeni zasad linky telefonické krizové

intervence).
Utilitarismus

Utilitaristicka etika, jejimiz hlavnimi predstaviteli jsou Jeremy Bentham a John Stuart
Mill, predpoklada, ze zadné lidské jednani samo o sobé neni ani dobré, ani Spatné. Mravni
hodnoceni je posuzovano na zakladné nasledku, které 1ze od jednani ocekavat. Znakem
utilitarismu je prospéSnost pro uskutecnéni hédonisticky chéapaného dobra, jako je
napfiklad slast, radost a §tésti. Klasicka norma utilitarismu hovoii o tom, ze by ¢lovék
m¢l jednat vzdy tak, aby svym jednanim konal vétSi mnozstvi dobra nez zla pro vSechny,
kterych se dané jednani dotyka.!” Za utilitaristu lze povazovat jedince, ktery je schopen
ze svého konkrétniho pfipadu ucinit vyjimku z moralnich pravidel, jestlize vidi

v poruseni pravidla vétsi uzite¢nost, nez v jeho dodrzovani.'*8

Utilitarismem lze oznacit Siroké spektrum teorii filozofické etiky, které se od sebe
lisi v mnoha aspektech. I pfesto je mozné charakterizovat zakladni pozice, které jsou

pokladany za typicky utilitaristické. Arzenbecher je definuje nasledovné:

e Princip nasledkd — mravni hodnoceni probiha na zakladé nasledka ¢i ucinka, které
1ze od jednani ofekavat. Mravni soud o daném jednani je vztazny pfesné na to, co
jednani zpusobuje.

e Princip uZiteCnosti — pro posuzovani nasledkt jednani je kritériem prospésnost ¢i
uzite¢nost nasledkd jednani pro uskute¢néni néceho, co je dobré samo o sobé.
V disledku je tedy potieba uvazovat, do jaké miry mohou byt nasledky jednani
prospésné pro uskute¢néni dobra.

e Princip hédonismu — urCuje pojeti dobra, které zalezi na uspokojovani lidskych
potieb a zajmu, piiCemz se jedna o slast, radost a §té€sti. Dobrem samo o sob¢ je
lidské §tésti, ovSem v Cem S§tésti spociva si urcuje kazdy jedinec sam pro sebe.

e Socialni princip — Stésti se nedotyka pouze jedince samotného, ale vSech, které se

vvvvv

pro co nejvice lidi.!*

137 Srov. NECASOVA, M. Profesni etika. In: MATOUSEK, O. Metody a fizeni socidlni prace, s. 29.
138 Srov. MILL, J. S. Utilitarianism. s. 22.
139 Srov. ANZENBACHER, A. Uvod do etiky, s. 32-33.
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Jiz z povahy prace jsou socialni pracovnici ¢asto nuceni patrat po okolnostech
i souvislostech dané situace a nasledné zvazuji, jaké jednani bude pro konkrétniho jedince
Setrné a vyhodné a které jednani bude naopak vyhodné pro spole¢nost jako celek.
Klasicka norma utilitarismu fika, ze kazdy jedinec by mél jednat tak, aby svym jednanim
vytvoril vice dobra nez zla pro vSechny, kterych se dané jednani dotyka. Socialni
pracovnik by tak mél vzit v ivahu nejen pozitiva, ale i negativa a v nasledcich jeho

jednani by méla pozitiva pievazit.'4?

Reseni etického dilematu ,ml&enlivost x ohlaovaci povinnost“ je mozné i za
pomoci utilitarismu. Jak je jiz vySe uvedeno, jedinec by mél vzdy jednat tak, aby svym
jednanim konal vétsi mnozstvi dobra nez zla pro vSechny, kterych se dané jednani dotyka.
Domnivam se, ze pokud se volajici senior svéfi, ze spachal naptiklad trestny Cin, patra
pracovnik linky po okolnostech a souvislostech a zvazuje, jaké jednani bude vyhodné pro
co nejvice lidi. Tim, Ze trestny €in ohlasi policii, se vyhne trestnimu stihani za neoznament
trestného Cinu a zarover tim zabrani dalSimu pachani trestnych ¢ind ze strany seniora.
A pravé toto jednani bude posléze vyhodné pro co nejvice lidi. Jak jiz bylo zminéno,
klasicka norma utilitarismu fika, ze kazdy jedinec, tedy 1 pracovnik linky by mél jednat
tak, aby svym jednanim vytvoftil vice dobra nez zla pro vSechny, kterych se dané jednani
dotyka. NahlaSenim trestného €inu a porusSenim anonymity volajiciho seniora pracovnik
linky zasahne nejen volajiciho €i jeho nejblizsi okoli, ale také tim vytvoii vice dobra pro
co nejvice lidi. Pracovnik linky telefonické krizové intervence samoziejmé zvazuje
pozitiva 1 negativa celé situace a i presto, ze porusi zdsadu mlcenlivosti, jez linka

telefonické krizové intervence zarucuje, maze tim ochranit lidské zivoty.

Utilitarismus lze také aplikovat na dilema ,,testovaci hovory x zneuziti linky®.
Testovacim hovorem si senior takzvané ,,mapuje terén® a zjistuje reakce sluzby. Zneuziti
linky ma podobu monologu, pficemz volajici senior muze chrlit na pracovnika linky
nadavky, obscénnosti Ci vtipy, nasledné chvili ¢eka na reakci pracovnika linky a poté
zaveési. Dilema vznikd4 vtom, ze pracovnik linky pochybuje, jak dany rozhovor
vyhodnotit, jestli jako zneuziti linky nebo testovani a nésledné na né reagovat.
Utilitarismus neurcuje, jaké chovani je Spatné ¢i spravné, ale zaméfuje se jen spravné
nebo $patné nasledky. Utilitarismus také hovoti o tom, ze by ¢lovék mél jednat vzdy tak,

aby svym jednanim konal vétsi mnozstvi dobra nez zla pro vSechny, kterych se dané

140 Srov. NECASOVA, M., DOHNALOVA, Z., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socidalni prace, s. 81.
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jednani dotyka. Je tedy dulezité urCit, co dané jednani pfinese jak seniorovi, tak
pracovnikovi linky telefonické krizové intervence. Senior svym telefonatem muze
prozrazovat, ze potiebuje pomoct, ovSem nemusi védeét, jak si o danou pomoc fici. Volani
0 pomoc mulZe projevit pravé zminénymi testovacimi hovory. Potiebuje si byt jisty, Ze se
obratil na profesionaly, ktefi mu pomohou situaci €i zivotni krizi fesit. Dal§i zicastnénou
osobou je pracovnik linky telefonické krizové intervence. Pracovnik linky se denné
potyka se slozitymi ptipady a hovory testovaci jsou pro néj spise vyCerpavajici. Na dilema
je mozné reagovat socialnim principem. Tento princip definuje, Ze §tésti se netyka pouze
jedince samotného, ale vSech, které se dané jednani dotyka. Socialni princip lze tedy
co si kazdy jedinec urcuje sam pro sebe. Pracovnik linky by dle tohoto principu nemél
ihned hovor zatracovat, at’ uz se jedna o jakykoliv typ hovoru. Pro seniora muze Stésti
predstavovat ziskanou divéru v danou linku, potazmo pracovnika linky, a vidinu vyfeSeni
jeho problematické situace. Pro pracovnika linky muize $tésti predstavovat pocit, Ze dany

hovor, i pfes pocatecni pochybnosti nezatratil a pomohl tak od tézkosti dalSimu jedinci.
Etika péce

Etika péce je spojovana s feministickymi pfistupy, jejiz hlavni predstavitelkou je Carol
Gilliganova.'*! Carol Gilliganova v 80. letech 20. stoleti analyzovala etické postoje muzi
a zen, pfiCemz vychazela z Kohlbergovych stadii moralniho vyvoje, ktera nasledné
interpretovala a rozvinula. Gilliganova konstatuje, ze moralni vyvoj se vyviji ve dvou
zakladnich liniich, a to podle pohlavi. Muzi jsou ufeni vnimat za klicovy moralni
imperativ respektovani prav druhych, ¢ili chranit prava nejen na zivot, ale i na
seberealizaci pfed cizim vmeéSovanim (etika spravedlnosti). Pro Zeny je moralnim
imperativem rozpoznani trapeni tohoto svéta a zaroveti snaha mu ulevit (etika péce). Zeny

poté stoji pred dilematem s ohledem na zachovani vztahi. '+

Jak jiz bylo vySe zminéno Gilliganova rozvinula Kohlbergova stadia moralniho
vyvoje, pii kterych predpokladala, ze muzska a Zenskd moralka jsou strukturalné

rovnocenné. Jedna se o nasledujici stadia:

14 Srov. NECASOVA, M. Profesni etika. In: MATOUSEK, O. Metody a fizeni socialni prace, s. 31.
142 Srov. NECASOVA, M., DOHNALOVA, Z., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socialni prace, s. 83.

61



o predkonvenci stadium — egocentrickd perspektiva, orientace na individualni
preziti,

e prvni pfechodna faze — do popfeni vstupuje spojeni s druhymi, snaha byt
spoleCensky akceptovan (,,délat véci spravne*),

e konvencni stadium — zfeknuti se druhého pro sebe, zakladem sebepojeti je
odpovédnost za druhé, matefska moralka nebere ohledy na vlastni zajmy
a potfeby,

e druha prfechodna faze — moralnost jednani neni uréovano tim, co by na to feklo
okoli, ale tim, jak dané jednani ve skuteCnosti slucuje zamér a jeho dasledky,

e postkonvencni stadium — moralka nenésili, osobni ucast je svobodné zvolenym
moralnim principem, ktery zahrnuje i ucast o vlastni osobu, pfi¢emz je dilezita

upfimnost i vzhled k vlastnim pozadavkim. '

Pro etiku péce je stézejni vztah. Clovék cely Zivot prozije ve vztazich, které jsou
vytyCeny péci a odpovédnosti. PéCi Ize definovat jako hodnotu, ale i jako aktivitu.
Gilliganova uvadi, ze moralni problémy se rovnaji problémiam lidskych vztahd. V pojeti
moralky, kde je kladen diraz predevsim na péci, se moralni vyvoj soustiedi na chapani

odpovédnosti lidskych vztaht. !4

Etika péce nevychazi z ptisného racionalniho souzeni a vymezovani toho, co je
a co neni etické spravné, ale naopak vychazi z pfirozené snahy ¢lovéka pomoci druhému,
pfijmout ho, neodmitat jej. Jednani spojené s péci o druhého je povazovano za eticky
spravné. OvSem i teorie etiky péCe ma svij ,hacek”. Tézko lze stanovit hranici mezi

sebestfednou snahou pomahajiciho poméahat druhému a skutednymi potiebami jedince.'*

Etiku péce lze reflektovat i v souvislosti etického dilematu , sebevrazedné tvahy
x organizace pomoci [ZS*. Jak je jiz vySe uvedeno, etika péce vychazi z pfirozené snahy
Clovéka pomoci druhému, pfijmout ho, neodmitat jej. Pokud se na linku telefonické
krizové intervence obrati senior se sebevrazednymi myslenkami, pracovnik linky by mél,
dle etiky péce, jeho prani o ukonceni Zivota respektovat a pfijmout. Je ov§em postaven
pred dilema, zda seniorovi pomoci prostfednictvim integrovaného zadchranného systému

a porusit tak zasadu anonymity ¢i respektovat pfani seniora, smeétujici k ukonceni zivota.

143 Srov. NECASOVA, M. Profesni etika. In: MATOUSEK, O. Metody a fizeni socidlni prace, s. 31-32.
14 Srov. NECASOVA, M., DOHNALOVA, Z., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socidalni prace, s. 84.

145 Srov. FISHER, O. Etika jako cesta k radosti ze socidlni prdce. In: FISCHER, O., JANDEJSEK, P.,
KROUPOVA, A. Etika a lidska prava, s. 17.
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Z povahy pomahajici profese je pro pracovniky linky velmi t€zké pifijmout ukonceni
zivota. Pokud by pracovnik linky porusil zdsadu anonymity seniora a povolal k nému
slozky integrovaného zachranného systému, porusil by tim zéasadu etiky péce, tedy

pfijmuti jedincovo rozhodnuti.

Necasova, Dohnalova a TalaSova uvadéji, ze etika péce se soustiedi také na preziti
a dobrotivost.'*® Pokud by pieziti a dobrotivost mély byt aplikovany na zminéné dilema,
vznikla by snaha pracovnika co nejdéle udrzet kontakt. Dle etiky péce by mél pracovnik
linky telefonické krizové intervence udrzet kontakt co nejdéle a pokusit se zabranit ¢i
alespon odlozit sebevrazdu seniora. Timto jednanim by pracovnik dosahl odpoveédnosti,
ktera v etice péce predstavuje nutnou reakci plynouci z uvédomeni, ze druzi spoléhaji na
pomoc. Timto jednanim se senior muze ujistit, ze je mu poskytovana odborna pomoc

a toto muze pomoci k feSeni Zivotni situace a zavrzeni moznosti sebevrazdy.

Také na etické dilema ,radit x neradit” lze nahlizet z perspektivy etiky péce.
Senior, obracejici se na linky telefonické krizové intervence ocekava, ze kdyz ma
problém, tak mu automatiky bude udé€lena rada. Naproti tomu se pracovnik linky
telefonické krizové intervence potyka s predstavou, ze by mél volajicimu poradit,
uspokojit tim jeho potieby, protoze to je doklad dobré prace s danym problémem. Pokud
ovSem neni ujasnéna zakazka, je udélovani rad jen ,,stfileni naslepo®. Pracovnik linky se
nachazi pred dilematem, zda rady poskytnout ¢i nikoliv. Etika péce definuje péci nejen
jako hodnotu, ale i jako aktivitu. Proto by mél pracovnik drive, nez udéli jednoduchou
radu, dat pfednost rozboru alternativ feSeni problému, které viceméné odpovidaji
seniorove situaci. Senior tim ziska nahled na vice moznosti feseni problému a nebude po
pracovnikovi linky pozadovat zadné rady. Pracovnik linky tak nebude stat pfed obtiznym
rozhodovéanim, ale pfenecha definitivni rozhodnuti v rukou volajiciho seniora. Pracovnik
linky by se tak pravdépodobné zaméfil na komunikaci jako jednu ze zasad etiky péce,
¢imz by doslo k uspokojeni potieb nejen seniora, ale i pracovnika. Idealnim feSenim
dilematu je poskytnout seniorovi vice moznosti feSeni jeho situace a vyhnout se tak

udélovanim rad, pted jasné vyicenou zakazkou.

Rozsifit pohled na analyzu konkrétniho piipadu za pomoci etickych teorii 1ze

i v kazdodenni praxi. Problémy s hledanim eticky spravného pfistupu byva spojeno

146 Srov. NECASOVA, M., DOHNALOVA, Z., TALASOVA, R. Vyuziti vybranych etickych teorii v praxi
socidalni prace, s. 84.
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predevsim s nepiehlednosti vlivl vstupujicich do posuzovani daného jednani. S pomoci
zkusenosti s modely etického uvazovani je mozné t€émto problémtm predejit a snadngji
jednotlivé vlivy definovat. Je také potieba vzit v ivahu kombinaci nekolika etickych

teorii. 14

147 Srov. FISHER, O. Etika jako cesta k radosti ze socidlni prdce. In: FISCHER, O., JANDEJSEK, P.,
KROUPOVA, A. Etika a lidska prava, s. 17.
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Z.aveér

Béhem zpracovani této diplomové prace jsem se veénovala tématu etickych dilemat
pracovnika linky telefonické krizové intervence pii praci se seniory. Cilem této
diplomové prace bylo vymezit eticka dilemata pracovnikl linky telefonické krizové
intervence, kterym jsou pracovnici denné vystavovani a reflektovat jejich feSeni za

pomoci etickych teorii.

Telefonicka krizova intervence, jako jedna z forem pomoci, umoziuje seniorim
prekonat osameéni a izolaci, jez je pro seniorsky vek Casta. Zaroven stavi pracovniky linky
pred dilemata, jejichz feSeni je pro né€ obtizné.

V prvni kapitole jsem popsala proces stafi a starnuti a s nim spojené zmeény
v oblasti fyziologické, psychické, socidlni a spiritudlni. Soucasti kapitoly je také
charakteristika pfipravy na stari. Pravé zmény, spojené se seniorskym vékem, mohou byt
pfi¢inou izolace a osaméni jedince. Izolace a osamélost mohou byt divodem ke

kontaktovani linek telefonické krizové intervence.

Druha kapitola definuje krizovou intervenci, jeji zakladni charakteristiku a znaky.

Obsahem druhé kapitoly je 1 krize a s ni spojené pficiny, faze, typy a nasledné feSeni.

Treti kapitola predstavuje telefonickou krizovou pomoc jako jednu z forem
pomoci seniorum. Ve tieti kapitole jsem detailné popsala znaky a pozitivni i negativni
apekty telefonické krizové intervence. Soucasti této kapitoly je také jeji prubéh

a principy. Nasledné jsou piedstaveny linky divéry, na které se seniofi nejCastéji obraceji.

V kapitole Ctvrté jsem se zaméfila na krizovou intervenci u seniorti. Detailné jsou
predstaveny nejcastejsi krizové situace v seniorském veéku, které nasledné mohou vést

jedince ke kontaktovani linky telefonické krizové intervence.

Jak jiz bylo zminéno, pracovnici linek telefonické krizové intervence se denné
setkavaji s etickymi dilematy. Praveé eticka dilemata jsou obsahem paté kapitoly. V ramci
této kapitoly jsem se zaméfila nejen na zakladni vymezeni pojmd, ale i na eticka dilemata
pracovniku linky spojenymi s praci se seniory. V této kapitole jsem se, s pomoci etickych

teorii, pokusila navrhnout mozné feSeni etickych dilemat.
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Linka telefonické krizové intervence muze senioram pomoci ke zprostredkovani
kontaktu svné&j§im svétem a zarovenl muze byt moznosti k vyslechnuti obtiznych
Zivotnich situaci, v nichZ se seniofi nachazeji. Reseni seniorovych situaci oviem mohou
v pracovnikovi dané linky zapfi€init vznik dilematu. Je proto nutné, aby pracovnik linky
telefonické krizové intervence umél etickd dilemata nejen pojmenovat, ale zaroven
i vyfesit. Potlacovani dilemat by mohlo zpasobit syndrom vyhoteni a odchod pracovnika

z pomahajici, a tak pottebné profese.

Tato diplomova prace by mohla pomoci pracovnikim linky telefonické krizové
intervence, ktefi v ramci vykonu své profese Celi etickym dilematim. S pomoci této
diplomové prace mohou na sva dilemata nahlédnout z pohledu etiky péce, utilitarismu
a deontologie. Etické teorie jim mohou napomoci k feSeni etického dilematu, atoi presto,

Ze teSeni je nesnadné a muze se zdat nefesitelné.

66



Seznam pouzitych zdroju

Seznam literatury
ANZENBACHER, Arno. Uvod do etiky. Praha: Zvon, 1994. ISBN: 80-7113-111-3

BASTECKA, Bohumila. Terénni krizova prdce: psychosocidlni intervencni tymy. Praha:

Grada Publishing, 2005. Psyché [Grada]. ISBN 80-247-0708-X.

BURDA, Patrik, SOLCOVA, Lenka. Osetrovatelskd péce 2. dil: pro obor oSetrovatel.
Praha: Grada Publishing, 2016. ISBN 978-80-247-5334-8.

CIMRMANNOVA, Tereza. Etické zasady socidlni prdce se seniory. In. ONDRUSOVA,
Jifina, KRAHULCOVA, Beata a kol. Gerontologie pro socialni praci. Praha: Univerzita
Karlova, Nakladatelstvi Karolinum, 2019. ISBN 978-80-246-4383-0.

CELEDOVA, Libuse, KALVACH Zdengk a Rostislav CEVELA. Uvod do gerontologie.
Praha: Univerzita Karlova v Praze, nakladatelstvi Karolinum, 2016. ISBN 978-80-246-
3404-3.

DORICAKOVA, Sarka. Socidlni prdce se seniory. Ostrava: Ostravska univerzita, 2020.
ISBN 978-8-7599-217-8.

ELICHOVA, Markéta. Socidlni prace: aktudlni otdzky. Praha: Grada Publishing, 2017.
ISBN 978-80-271-0080-4.

FISHER, Ondtej. Etika jako cesta k radosti ze socialni prace. In: FISCHER, Ondfe;,
JANDEJSEK, Petr, KROUPOVA, Alena. Etika alidska prava. Praha: Centrum socialnich
sluzeb Praha, 2008. ISBN neuvedeno.

GABURA, Jan, PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. Praha: Slon, 1995. ISBN 80-
85850-10-9.

HANUS, Petr, HELLEBRANDOVA, Katefina. Krizovd intervence. Praha: Vzdélavaci
institut ochrany déti, 2006. ISBN 80-86991-84-9.

HASKOVCOVA, Helena. Fenomén stari. Vyd. 2., podstatnd pieprac. a dopl. Praha:
Havlicek Brain Team, 2010. ISBN 978-80-87109-19-9.

67



HAVRANKOVA, Olga. Sebevrazednost senioru. Praha: Univerzita Karlova,
Nakladatelstvi Karolinum, 2021. ISBN 978-80-246-4822-4.

HAVRANKOVA, Olga, SCHUSTEROVA, Marie. Krizova intervence u seniori. In:
VODACKOVA, Daniela. Krizova intervence. 3. vydani. Praha: Portal, 2012. ISBN 978-
80-262-0212-7.

HAVRANKOVA, Olga. Sebevrazednd tématika. In: VODACKOVA, Daniela. Krizova
intervence. 3. vydani. Praha: Portal, 2012. ISBN 978-80-262-0212-7.

HOLMEROVA, Iva, JURASKOVA, Bozena, ZIKMUNDOVA, Kvétuse. Vybrané
kapitoly z gerontologie. 3., pteprac. a dopl. vyd. Praha: EV public relations, 2007. ISBN
978-80-254-0179-8.

HOSKOVCOVA, Simona. Psychosocidlni intervence. Praha: Karolinum, 2009. ISBN
978-80-246-1626-1.

HROZENSKA, Martina, DVORACKOVA, Dagmar. Socidlni péce o seniory. Praha:
Grada, 2013. ISBN 978-80-247-4139-0.

JANEBOVA, Radka. Dilemata mezi pravem a etikou aneb prdavo nezbavuje
odpovédnosti. In: KAPPL, Miroslav, SMUTEK, Martin, TRUHLAROVA, Zuzana. Etika
socialni prace. Sbornik z konference VI. Hradecké dny socialni prace. Hradec Kralové:

Gaudeamus, 2010. ISBN 978-80-7435-037-5.

JANECKOVA, GRAMPPOVA, Klara, KOTRLOVA, Jindtiska. Diference a opakovani:
Jfenomén opakujici se krize v oblasti poskytovani krizové pomoci. Praha: Elpida, 2018.

ISBN 978-80-270-3319-5.

J ANOUéKOVA, Klara, NEDELNﬁ(OVA, Dana. Profesni dovednosti terénnich
socidlnich pracovnikii. Ostrava: Ostravska univerzita, 2008. ISBN 978-80-7368-504-1.

JIRAK, Roman et. al. Gerontopsychiatrie. Praha: Galén, 2013. ISBN 978-80-7262-960-
2.

KANT, Immanuel. Zdklady metafyziky mravii. Praha: Svoboda, 1976. ISBN 25-017-76.

KAST, Verena. Krize a tvorivy pristup k ni: typy Zivotnich krizi, jejich dynamika a
moznosti krizové intervence. 2. vydani. Praha: Portal, 2010. Spektrum. ISBN 978-80-
7367-800-5.

68



KLEVETOVA, Dana. Motivacni prvky pri prdaci se seniory. 2., piepracované vydani.
Praha: Grada, 2017. Sestra. ISBN 978-80-271-0102-3.

KVETENSKA, Daniela. Krizovd intervence v kontextu socidlni prace. Hradec Kralové:

Gaudeamus, 2014. ISBN 978-80-7435-435-9.

LANGMEIER, Josef, KREJCIROVA, Dana. Vyvojovd psychologie. 2., aktualiz. vyd.
Praha: Grada, 2006. Psyché (Grada). ISBN 80-247-1284-9.

LEVICKA, Jana. Etické dilemy socidlnej prdace. ITn: KAPPL, Miroslav, SMUTEK,
Martin, TRUHLAROVA, Zuzana. Etika socialni prace. Sbornik z konference VI.
Hradecké dny socialni prace. Hradec Kralové: Gaudeamus, 2010. ISBN 978-80-7435-
037-5.

MAHROVA, Gabriela, VENGLAROVA, Martina a kol. Socidlni prdce s lidmi
s duSevnim onemocnénim. Praha: Grada, 2008. ISBN 978-80-247-2138-5.

MACHULA, Tomas. Zdkladni etické teorie. In: FISCHER, Ondfej, MILFAIT, René.
Etika pro socialni praci. Praha: Jabok, 2008. ISBN 978-80-904137-3-3.

MATOUSEK, Oldfich. Metody a Fizeni socidlni prdce. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-
7178-548-2.

MATOUSEK, Oldiich. Slovnik socidlni prdce. Praha: Portal, 2008. ISBN 978-80-7367-
368-0.

MATOUSEK, Oldfich. Zdklady socidlni prdce. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-473-
7.

MATULAY, Stanislav, MATULAYOVA, Eva. Krizova socidlna intervencia.
Sladkovicovo: Vysoka Skola Danubius, 2015. ISBN 978-80-8167-023-7.

MATEL, Andrej. Systematicky postup rFeSeni etickych dilemat v socidlni praci. In:
MATEL, Andrej, SCHAVEL, Milan, Miihlpachr, Pavel, Roman, Tibor. Aplikovan4 etika
v socialni praci. Brno: Institut mezioborovych studii, 2010. ISBN 978-80-87182-13-0.

MILL, John Stuart. Utilitarianism. New York: Cover Copyright, 2008. ISBN 978-1-
60520-316-4.

MLYNKOVA, Jana. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socialni ¢innost. Praha:

Grada, 2011. ISBN 978-80-247-3872-7.

69



MUSIL, Libor. ,,Rdda bych Vdm pomohla, ale...“ Dilemata prdace s klienty v
organizacich. Brno: Marek Zeman, 2004. ISBN: 80-903070-1-9.

NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie. Praha: Academia, 1999. ISBN 80-200-
0690-7.

NECASOVA, Mirka. Profesni etika. ITn: MATOUSEK, Oldfich. Metody a fizeni socialni
prace. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-548-2.

NECASOVA, Mirka. Uvod do filozofie a etiky v socidlni prdci. Brno: Masarykova
univerzita, 2001. ISBN 80-210-2673-01.

NECASOVA, Mirka, DOHNALOVA, Zdeiika, TALASOVA, Renata. Vyuziti

vybranych etickych teorii v praxi socialni prace. Socialni prdce, 2010, ¢.3, s. 76-87.

OLSANCOVA, Renata. Pravni aspekty krizové intervence. In: VODACKOVA, Daniela.
Krizovéa intervence. 3. vydani. Praha: Portal, 2012. ISBN 978-80-262-0212-7.

ONDRIOVA, Iveta. Etické problémy a dilemata v oSetiovatelské praxi. Praha: Grada
publishing, 2021. Sestra. ISBN 978-80-271-1696-6.

ONDRUSOVA, Jitina, KRAHULCOVA, Beita a kol. Gerontologie pro socidlni prdci.
Praha: Univerzita Karlova, Nakladatelstvi Karolinum, 2019. ISBN 978-80-246-4383-0.

PRIBYL, Hugo. Lidské potieby ve stdri. Praha: Maxdorf, [2015]. Jessenius. ISBN 978-
80-7345-437-1.

PTACKOVA, Hana, PTACEK, Radek a kol. Psychosocialni adaptace ve stdri a nemoci.
Praha: Grada. 2021. ISBN 978-80-271-0876-3.

RICAN, Pavel. Cesta Zivotem. Praha: Portal, 2004. ISBN 80-7178-829-5.

SKYPALOVA, Veronika. Specifika telefonické krizové intervence u seniorii. Praha,
2007. Bakalarska prace. Univerzita Karlova. Evangelicka teologicka fakulta. Katedra

socialni pedagogiky. Vedouci prace Mgr. Vojtéch Sivek SDB.

SCHNEIDEROVA, Anna, gPATENKOVA, Nadézda. Rolova ztrdata. In:
SPATENKOVA, Nadézda. Krizova intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004. Psyché
Grada. ISBN 80-247-0586-9.

SYKOROVA, Dana. Seniori jako obéti rodinného nasili. Tn: SPATENKOVA, Nadézda.
Krizova intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004. Psyché Grada. ISBN 80-247-0586-9.

70



SUCHOMELOVA, Véra. Seniofi a spiritualita: duchovni potieby v kazdodennim Zivoté.
Praha: Navrat domu, 2016. ISBN 978-80-7255-361-7.

SPATENKOVA, Nadézda, SMEKALOVA Lucie. Edukace seniorii: geragogika a
gerontodidaktika. Praha: Grada, 2015. Pedagogika. ISBN 978-80-247-5446-8.

SPATENKOVA, Nadézda. Krize a krizovd intervence: priibéh krize, psychologickd prvni
pomoc, proces krizové intervence, krize jako Sance a/nebo ztrdta. Praha: Grada, 2017.

Psyché. ISBN 978-80-247-5327-0.

SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004. Psyché
Grada. ISBN 80-247-0586-9.

SPATENKOVA, Nadé&zda. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd. Praha:
Grada, 2011. Psyché. ISBN 978-80-247-2624-3.

SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada,
2004. ISBN 80-247-0888-4.

SVEHLOVA, Alice, LUSKOVA, Daniela, KAINRATHOVA, Renata. Chci ziistat doma.
Tteti vydani. Tabor: Asociace poskytovateld socialnich sluzeb CR, 2017. ISBN 978-80-
906320-8-0.

THOROVA, Katefina. Vyvojovd psychologie: promény lidské psychiky od poceti po smrt.
Praha: Portal, 2015. ISBN 978-80-262-0714-6.

TRNOVA, Michaela. Prdvni aspekty krizové intervence. In: SPATENKOVA, Nadézda.
Krizova intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004. Psyché Grada. ISBN 80-247-0586-9.

ULEHLA, Ivan. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni prdce. Praha: Slon, 1999,
ISBN 80-85850-69-9.

VAGNEROVA, Marie. Vyvojovd psychologie II.: dospélost a stdri. Praha: Karolinum,
2007. ISBN 978-80-246-1318-5.

VODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. 3. vydani. Praha: Portal, 2012. ISBN 978-
80-262-0212-7.

VYMETAL, Stépan. Policie pii hromadnych nestéstich. ITn: BASTECKA, Bohumila.
Terénni krizova préce: psychosocialni intervencni tymy. Praha: Grada Publishing, 2005.

Psyché [Grada]. ISBN 80-247-0708-X

71



Seznam elektronickych zdroju

Ceska asociace pracovist linek davéry. Eticky kodex pracovnika LD a pracovisté LD.

[online]. [cit.2022-02-06]. Dostupné z WWW: <https://www.capld.cz/eticky-kodex/>.

Moravskoslezsky kraj. Model socidlni sluzby. Telefonickd krizovd pomoc. [online].
[cit.2022-02-06]. Dostupné z WWW:

<https://www.msk.cz/assets/temata/eu/model_11_telefonicka-krizova-pomoc.pdf >.
Slovnik socialniho zabezpeceni. Ministerstvo prace a socialnich véci Praha. 7elefonicka

krizova pomoc. [online]. 2015, [cit.2022-01-31]. Dostupné z WWW:
< https://socialnipolitika.eu/wp-content/uploads/2019/10/Slovnik_MPSV_nahled.pdf >.

72


http://www.capld.cz/eticky-kodex/
http://www.msk.cz/assets/temata/eu/model_ll_telefonicka-krizova-pomoc.pdf
https://socialnipolitika.eu/wp-content/uploads/2019/10/Slovnik_MPSV_nahled.pdf

Abstrakt

VOSIKOVA, K. Etickd dilemata v telefonické krizové intervenci u seniorii. Ceské
Budg&jovice, 2022. Diplomova prace. Jihoteska univerzita v Ceskych Budg&ovicich.

Teologicka fakulta. Katedra socialni a charitativni prace. Vedouci prace Mgr. Karel Simr,

Ph.D.

Klicova slova: stafi, starnuti, krize, krizova intervence, telefonické krizova intervence,
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pece.

Prace je teoretického charakteru. Prace se zabyva etickymi dilematy pracovnikt linky
telefonické krizové intervence pifi praci se seniory. Cilem této diplomové prace je
vymezit eticka dilemata pracovnikid linky telefonické krizové intervence, kterym jsou
denné vystavovani a reflektovat jejich feseni za pomoci etickych teorii. V prvni kapitole
je charakterizovano stafi a starnuti, zmény ve stafi a pfiprava na stafi. Kapitola druha
zahrnuje krizovou intervenci (charakteristika, znaky) a krizi (pficiny, faze, typy, feseni).
Kapitola tfeti predstavuje telefonickou krizovou intervenci jako formu pomoci.
V kapitole ¢tvrté je popsana krizova intervence u seniord, nejcastejsi krizové situace
v seniorském véku a telefonicka krizova intervence u seniort. V posledni kapitole jsou
uvedena eticka dilemata, vyskytujici se v telefonické krizové intervenci u seniort,

a reflexe etickych teorii reagujicich na eticka dilemata pracovniku linky.
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The thesis is of a theoretical nature. The thesis deals with the ethical dilemmas of
telephone crisis intervention workers while working with seniors. This thesis aims to
define the moral dilemmas of telephone crisis intervention workers, which are exposed
every day, and to reflect on their solutions with the help of ethical theories. The first
chapter presents the characteristics of age and ageing, age changes, and preparation for
age. The second chapter contains the aspects and features of crisis intervention and the
causes, phases, types and solutions of the crisis. Chapter three presents the topic of
telephone crisis intervention as a form of help. Chapter four describes senior crisis
intervention, the most common crises in old age and senior telephone crisis intervention.
The last chapter contains the topic of ethical dilemmas in the senior telephone crisis
intervention and the reflection of ethical theories responding to moral dilemmas of the

line workers.
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