Univerzita Palackého v Olomouci
Filozoficka fakulta

Katedra psychologie

FENOMEN OPAKOVANE VOLAJICICH NA LINKU DUVERY

Magisterska diplomova prace

Autor: Mgr. et Be. Veronika Charvatova

Vedouci prace: PhDr. Eleonora Smékalova, Ph.D.

Olomouc

2014



Prohlaseni
Mistoptisezné prohlasuji, ze jsem magisterskou diplomovou praci na téma: ,Fenomén
opakovan¢ volajicich na linku davéry* vypracovala samostatné pod odbornym dohledem

vedouciho diplomové prace a uvedla jsem vSechny pouzité podklady a literaturu.

V Olomouci dne ............ Podpis ..o



Podékovani

De¢kuji PhDr. Eleonofe Smékalové, Ph.D. za vstiicny pfistup pii vedeni mé diplomové préce,
za cenné rady a ptripominky. Taktéz dékuji Mgr. Ing. Hané Fridrichové za ochotu, podporu a
rady pfi konzultovani této prace. Velké podékovani patii mému manzelovi, détem a roding,
bez jejichz pochopeni, trpélivosti a podpory, by tato prace nikdy nevznikla. A nakonec dékuji

vSem soucasnym i byvalym kolegiim a dalS$im respondentiim za jejich ucast ve vyzkumu.



UVIOD ettt s ht et bt etk he et e s bt e a b e bt s bt eat e e bt e at e st e she et e nbeeat e b eae et e beeaten 7
TEORETICKA CAST ..ottt sss sttt 10
1 KRIZOVA INTERVENCE A TELEFONICKA KRIZOVA INTERVENCE......... 10
1.1 Vymezeni KI a TKL........ocooiiiiiiiiiiiiie ettt et sene e sbee e 10

1.2 Linky duvéry a jejich poslani..............ccccooviieiiiiiiciccceeee s 11

1.3 Principy TKL......oooiiiiiii ettt e st esbe e sare e sbeeenaees 13

1.4 TKIaefi IIMIEY ....ocoooiiiee ettt 15

2 PORADENSTVI A PSYCHOTERAPIE .............coccooommimmmmereeeeereeeeeeereeeeeees e, 18
2.1 Vymezeni POradenstVi.........c.coceeviiirieiinieiinieiese sttt 18

2.2 Vymezeni PSYCHOtErapie ..........cooceiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt sne e s 20

2.3 Psychoterapie po telefonu...............cccoooiiiiiiiiiiiiiii e 22

3 PRACOVNICI LINEK DUVERY ......cooocoiiiiiiiieiieeeeseeseeieseesseeesesseesesess s 24
3.1 Pozadavky na pracovmikKy LD ..........ccccoiiiiiiiniiiiiiicceneeeee e 24

3.2  Pristupy pracovniku poskytujicich telefonickou krizovou intervenci.................... 28

3.3 Postoje, hodnoty a dilemata.........ccccevriiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiiiiiiieee. 30

4  VOLAJICI NA LINKY DUVERY .....ccoommmirrviinrrriisneesseesssnesssssssssssssssssssssssssns 32
4.1 KO VOIA @ PIrOC?.. ..ottt sttt sttt st st esteeteesteesaeesaneens 32

4.2  Opakované volajici KHENt ............c.ccoooeeiiiiiiiiiiiiiiecccereeese e s 34

4.3  Typologie opakovaneé volajicich.............ccoccooiiiiiiiiiiiieeeeeee e 37

4.4  Vztah pracovnika a klienta na lince divery .............cccoooieiininiiininieneeeeee, 41

5  ZKUSENOSTI ZE ZAHRANICT ....coooooooiiiiiriicecs e 42
VY ZKUMNA CAST cooovivirriiieesiseesisesssssessessessssesssssssssssss st sssss s sss s sssesssssssssssesssssssses 44
6 METODOLOGICKY RAMEC VYZKUMNEHO SETRENT ........ccooovvvmmnrriinnnnriinnnn. 44
6.1 Cile a zaméry vyzkumu, vyzKumné otazKy.............ccccooerveenininiiniiniincneecescnene 44

6.2  Aplikovand metodiKa .............coccooiiiiiiiiiii e 45
6.2.1  DOtaznikoVE SELFENI. ... .eeuiiitiiitieitieiitiete ettt sttt ettt sb e sttt e b e sane e 46
6.2.2  OhNiSKOVA SKUPINA ....eouviiiriiiiiiiieiesieeee ettt sttt sre i 48
6.2.3  SOUDOT @ tVIODA AL ..c.uvieeiieiieiieriie et st ettt e sane e 50
6.2.4  Metoda ANALYZY ...cc.ooeeiiiiiniieiieieee ettt nre e 52
6.2.5 Eticke aspekty analyzy .......cccocieiiiiiiiiieeee e 54



T VYSLEDKY oo e e e e e e e e et eeeees et et et et et eeeseseseseeseeseeeesesesesessseeeeeeeeeseeeeeeeeees 55

7.1 Jak vnimaji pracovnici OVI? ..ottt 55
7.1.1  ZneuZitl @ ManiPUIACE ......ccceevvirieiieriieiee et 57
712 ZAANA ZIMENA covvverrirnieeeiseeee et 58
713 BEZIAANOST . .eeutieiieiite ettt ettt ettt b e bt be e st et ete e b e sheesaeeea 58

7.2 Co ovliviiuje schopnost s OVK pracovat?............cccocveeiviiirieeniieniniienieeneenee e 59

T 2.1 ZAKAZKA ..ottt et b et be et st saeen 59
7.2.2  EMPAtie @ trPELIVOST..ecvietieriieriesiiitieieerieeseeseesieeseaseseesseesseesseesseesssessseessesssesssesssnnans 61
7.2.3  POAPOTA LYIMU ..ottt st s r e s e e et enreereen 61

7.3 Se kterymi OVK nejsou pracovnici schopni déledobé pracovat?....................cc...... 62
7.3.1  ZAVISIOSt NA STUZDE ...t 63
7.3.2  POTUCNRA OSODNOSE ..c.veueiiiriieiiitieie ettt ettt et be bbb bt et e sbesaeens 64
R T T o 7 110 (53 ¢ 1 ) (PRSPPI 65

7.4 Jaké postupy $€ 0SVEACUJI? .....cceeriiiiiiiiiiieiieree sttt aeesteesaeesnae e 65
741  TYMOVA AOMIUVA ...oveieiiiiriieiisieee sttt s st esre e 66
TA2  LAMIEY ettt sttt b e e r e r e e re e 66

8  DISKIUZE ... ettt ettt sttt b e et et e s bt et e tesae et e saeeaeenbesseeneebesneenes 69

9 ZAVERY ..ottt 71
SOUHRN ...ttt h et s h e bt e b e s bt e st e s bt e at et e s bt et e st e satebesbeenbe bt saeentenbeeanen 72
SEZNAM POUZITYCH ZDROJU A LITERATURY ...ocvvumrirmriemreeseeesesssnsssesssssssssesessssssesees 76
PRILOHY oottt 80



UvVoD

V tijnu 2012 se uskutecnil workshop Prazské linky divéry ,,Poskytovani krizové
pomoci — vymeéna zkuSenosti a know how®. V pribéhu workshopu prob¢hla mezi
ucastniky anketa, z niz vyplynulo, Ze jako nejvétsi problém v praci s klienty na telefonu na
pracovistich ceskych linek davéry bylo hodnoceno navédzani nékterych opakované
volajicich klientd na linky davéry a problém tzv. kartotéEnich klientd'. A& je tématu
krizové intervence, potazmo telefonické krizové intervence, v poslednich letech vénovano
n&kolik odbornych publikaci (viz Vodackova, Spatenkova, Bastecka apod.) i diplomovych
praci, konkrétné této problematice neni v odborné literatufe ze socialni/psychosocialni
oblasti vénovéna skoro z4dnd pozornost. Z linek divéry vSak zazniva potiebnost se
opakovanym volanim vénovat bliZe a podrobnéji.

V této praci autorka vychazi zejména ze svych zkuSenosti ,linkaie®, tedy pracovnika
linky davéry, poskytujiciho telefonickou krizovou intervenci. Kurz v telefonické krizové
intervenci absolvovala v roce 2001 v Remediu, rdda na n¢j vzpomind, protoze byl velmi
intenzivni, zazitkovy. U¢ilo se v ném mj. jak mluvit se sebevrazednymi klienty, détmi,
seniory, pachateli trestnych ¢ind, jak zachazet s tématem sexualniho zneuzivani, hnévu,
zarmutku, zlosti atd. Od té doby se toho vSak dost zménilo. Vyvoj se nevyhyba ani linkdm
davéry, které plvodné vznikly jako prevence sebevrazd. Oteviela se nova témata —
internetové poradenstvi, chatovani, a také fenomén opakované volajicich na linky davéry.
O téch se tehdy moc neucilo, respektive byli zaclenéni mezi ostatni volajici. Nicméné
v soucasnosti se s lidmi, ktefi volavaji Casto nebo opakované potkavaji na kazdé lince
divéry, o cemz svéd¢i mimo jiné 1 vysledky vySe zminéné ankety.

P11 pfedavani sluzby kolegovi na lince divéry, byva dobrym zvykem popiat mu dobrou
sluzbu. Ne ve smyslu ,,Pteji ti klidnou sluzbu®, coz by znamenalo, at’ vola co nejméné lidi,
ale spise ve smyslu ,,At’ je sluzba plodnd, ndpomocna, at’ se ti, co potiebuji, dovolaji.*
Otazkou pro mnoh¢ pak zustava, zda se da urcit, kdo to ma byt, jaké ma potieby a v ¢em
mu dokaZe linka divéry v danou chvili pomoci. A kde jsou jeji hranice...

Jak jsme jiz uvedli vySe, vychdzime jednak z osobnich zkuSenosti ,,linkafe®, jednak také
ze zaveérl vyzkumu v ramci bakalafské diplomové prace autorky na téma Vzdélavaci
potreby pracovnikii poskytujicich krizovou intervenci ve mésté Opava (Olomouc, 2012), ze

kterych jasné vyplynulo, Ze ,setkani® s klientem, ktery je vnimam nebo plsobi na

! Vice o kartotéénich klientech v kap. 4.2



pracovniky jako manipulativni, obtézujici, opakované se obracejici sjednim a timz
problémem, klient s psychiatrickou diagnézou atd. byva pro pracovniky nejnaro¢né&jsi, a ti
proto vyzaduji vétSi informovanost, podporu a sebezkuSenost tak, aby byli schopni
reagovat co nejlépe. Z této bakaléiské prace také vychdzime v kapitole o pozadavcich na
pracovniky LD.

Na podzim roku 2012 se tedy konal workshop, a poté konference Prazské linky davéry,
na kterou byli mj. pozvani zastupci organizaci Die Dargebotene Hand a linky Seelsorge ze
Svycarska, ktefi piedstavili své zkuSenosti s opakované volajicimi na linku davéry. I
z jejich poznatkl v této praci vychazime. Dale cerpame z dostupné literatury ke krizové
intervenci a telefonické krizové intervenci u nds i1 v zahrani¢i. Obsazna a inspirujici je také
diplomova prace L. Simkové ¢&i P. Klaskové.

Nasim cilem je proto pohled z dalsi perspektivy — co o dané lince divéry tento fenomén
vypovida, jak se s nim jeji pracovnici vyporadavaji, co jim v tom pomaha nebo je naopak
brzdi a jaka je v tomto sméru budoucnost.

V teoretické Casti se nejdiive vénujeme krizové intervenci obecné, poté vymezujeme
telefonickou krizovou intervenci, poradenstvi a psychoterapii. Pozornost je vénovana
linkam divery, jejim poslanim, principlim a limitlim, dale pak pracovnikim linek davéry,
jejichz pohled nas zajima piedev§im a v neposledni fadé¢ také volajicim, potazmo
opakovan¢ volajicim klientim. V posledni kapitole shrnujeme dosavadni vysledky
zahrani¢nich vyzkumid. Rada pojm@, myslenek a informaci, které jsme se snazili
kategorizovat do jednotlivych kapitol, se v priibéhu celé prace na nékolika mistech opakuji
nebo dopliiuji dalSimi zjiSténymi fakty. Pfi studiu je proto vhodné procitat praci postupné,
aby nakonec doslo k ucelenému pohledu na zkoumanou problematiku.

V praktické Casti popisujeme zvolenou metodiku realizované¢ho vyzkumu. Ziskand a
zpracovana data nam pak davaji zpravu o tom, jak pracovnici vybranych linek davéry
s fenoménem opakované volajicich zachdzeji. Necht' jim naSe zdvéry poslouzi jako
odrazovy miustek k dalSim diskusim, a necht’ je ku prospéchu pracovnikii linek divéry i

jejich klientt.



,,Doprovdazej mne, bud na mé strané
chod’v mych botach

a i kdyz udélas jen par kroki
vydrz se mnou moji bezmoc

a i kdyz to bude jen na par minut
prestij se mnou moje strachy

a i kdyz jsou to jen ty z rana
vezmi vazné moje zoufalstvi

a i kdyz jsou to jen ta moje
pokracuj se mnou v mém hledani
a i kdyz udeélas jen par krokii
ziistarn na mé strané

Christel Voss-Goldstein



TEORETICKA CAST

1 KRIZOVA INTERVENCE A TELEFONICKA KRIZOVA
INTERVENCE

Pro zacatek je dilezité vyjasnit si zdkladni pojmy, které se k danému fenoménu
vztahuji. Linky davéry (dale jen LD) obecné poskytuji telefonickou krizovou intervenci,
ktera tvoii zdkladni stavebni kamen prace vSech jejich pracovnikil. Pfesto do ,, linkafeni*
jeji pracovnici (nebo krizovi interventi) Casto vkladaji daleko vice, nez se naudili v
zakladnim vycviku telefonické krizové intervence. Jde o vyuZivani dalSich dovednosti a
zkuSenosti, kterymi disponuji tfeba ze svych povolani pomahajicich pracovniki. A ukazuje
se, ze pravé u opakované volajicich klientt, ktefi svymi volanimi mnohdy ptesahuji
principy LD a kladou tak vétsi naroky na um pracovniki, je mnohdy uplatiiuji. Vnimame
tedy jako dilezité vymezeni jednak krizové intervence (dale jen KI) a telefonické krizové
intervence (dale jen TKI), abychom porozuméli jejim principlim, v kapitole 2 se nezbytné

vénujeme také poradenstvi a psychoterapii.

1.1 Vymezeni KI a TKI

Krizova intervence byva definovdna mnoha zptsoby. JednoduSe feceno jde o ,,zasah
v krizi* (Kastova, 2010). Vodackova (2007, s. 60) ji popisuje jako: ,,odbornou metodu
préce s klientem v situaci, kterou osobn€ proZiva jako zatézovou, nepiiznivou, ohroZujici.
Krizovéa intervence pomahd zptehlednit a strukturovat klientovo prozivani a zastavit
ohrozujici ¢&i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovéani®. Podle Spatenkové (2004)
spociva krizova intervence ve smyslu psychologickém, v ¢asové omezeném terapeutickém
kontaktu zaméfeném na problém, ktery krizi vyvolal. Pro kazdého to miZe znamenat néco
jiného, lidé mohou reagovat ve stejnych situacich rtizné a také mohou néco jiného
potiebovat. Nejcastéji pomaha: poskytnuti emocionalni podpory a pocitu bezpedi,
usnadnéni komunikace, podpora ventilace emoci, konfrontace s realitou, odhaleni skryté
zakazky, zhodnoceni dosavadnich adaptacnich mechanismi, mobilizace zdrojii pomoci,
vytvofeni planu pomoci apod. Podobné hovoii také Roberts (2005), ktery vyjmenovava
sedm zdkladnich mechanismt KI, od zajisténi bezpeci klienta, pfes vytvofeni vztahu,

sdileni pocitd az po naplanovani konkrétniho scénéie, coz odpovidd pomérné Casové
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omezenému zasahu. Také Eis (1994) vnima krizovou intervenci jako na minimum
omezeny terapeuticky zdsah vzdy tam a tehdy, kdy nelze vyuzit jinou psychoterapeutickou
volbu. Dale dle Vodackové (in Bastecka (ed.), 2009) krizova intervence pomaha tam, kde
si Clovek, ktery subjektivné zaziva pocit nouze nebo tisn€, nevystaci se svou béznou
zkusenosti a podpirnou siti. Zadna z uvedenych definic vsak presné nevymezuje, kde
krizova intervence (jako nastroj a zplisob prace s jedincem v krizi) kon¢i.

Zasady a principy krizové intervence (dle Vodackové, 2007 nebo in Bastecka (ed.),
2009) jsou tyto:

e C(ilem KI je redukovat nebezpeci, snizit riziko prohlubovani krizového stavu a
umoznit jedinci, aby se vratil na predkrizovou tUrovenl fungovani, ptipadné
povzbudit pokrmovy riist;

e KI je kratkodoba, kontakt s klientem je omezen na maly pocet setkdni (jedno az tf,
pfipadné Sest; dle Spatenkové (2004) Sest az deset; dle Atkinsonové (1995) pét
nebo Sest); pro srovnani na tomto mist¢ uvadime pojem emergentni (akutni)
psychoterapie, o které se vice zmitlujeme v kap. 2.2. Dle Knoppové (1997) se
sklada z maximaln¢ Sesti padesatiminutovych sezeni.

e KI zahrnuje prostor biopsychosocidlné-duchovni;

e KI se zaméfuje jen na ty prvky klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které
bezprostiedné souviseji s jeho krizovou situaci;

e KI by méla mit ndvaznost v dal§i odborné praci s klientem, pokud to situace
vyzaduje;

e Krizovi pracovnici by méli mit za sebou zazemi tymu.

Telefonicka krizova intervence je nezdvaznéjsi a intimnéjsi nezli dalsi formy prace

s krizi. Aktualnim cilem TKI je klienta uklidnit, stabilizovat jeho stav, snizit nebezpeci, Ze
se krize bude dale prohlubovat. A na tento pak navazuje cil perspektivni, kdy je zadouci
s volajicim propracovat blizkou budoucnost, nasmérovat ho na dal§i moznosti feSeni
(Knoppova, 1997).

V této préaci se zamétujeme na pracovisté linek davéry, které nabizi klientim v krizi
pomoc a podporu skrze telefon (v soucasnosti je uz bézné také vyuzivani internetu —
internetové poradny, chatovani, skype). Jak uvadi Spatenkova (2004, s. 25): ,, telefon nebo
internet predstavuji nastroje, které piiblizuji pomoc tad¢ klientt, ktefi nejsou schopni si o

ni fict jinym zplsobem nebo ji jinym zpiisobem obdrzet. Pro nékteré tak mize telefonicky

11



(nebo internetovy) kontakt znamenat téméf jedinou moznost pomoci v tisni nebo
osamélosti®.

Z dosavadni praxe LD je evidentni, Ze ne vSechna volani na LD maji raz telefonické
krizové intervence, a pro opakovana ¢i pravidelnd nebo dlouhodoba volani to plati o to
vice. V TKI jde pfedev§im o praci s naléhavymi a neodkladnymi piibéhy. V hovorech
klient dava najevo fadu signald, Ze je v tézké situaci, Casto je pfitomna tenze (plac, zlost,
strach ¢i izkost). Pracovnik musi byt aktivni, a aktivni byva vétSinou 1 volajici, navic miva

silnou motivaci nepfiznivou situaci zménit.

1.2 Linky duvéry a jejich poslani

Linky divéry jsou pracovisté poskytujici telefonickou krizovou pomoc. Dle Zikona
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, §55, odst. 1 je sluzba telefonické krizové pomoci
terénni, bezplatnou sluzbou poskytovanou: ,na prechodnou dobu osobam, které¢ se
nachdzeji v situaci ohroZeni zdravi nebo Zivota nebo v jiné obtizné Zivotni situaci, kterou
pfechodné nemohou feSit vlastnimi silami, dale viz Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se
provadéji nékterd ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach:

Zakladni ¢innosti pfi poskytovani telefonické krizové pomoci se zajistuji v rozsahu téchto
ukont:

a) telefonicka krizovéa pomoc:

krizovd prace s osobou spocivajici v jednorazovém nebo opakovaném telefonickém
kontaktu osoby s pracoviStém telefonické krizové intervence,

b) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych z4ymu a pti obstardvani osobnich zaleZitosti:
1. pomoc pii komunikaci vedouci k uplatiiovani prav a opravnénych zajmd,

2. pomoc pfi vyfizovani béznych zalezitosti.

V soucasné dobé je v Ceské republice okolo tiiceti péti linek divéry, které pracuji na
stejném principu: nabizeji anonymni telefonicky kontakt za uc¢elem rozhovoru o aktualnich
problémech neodkladného nebo naléhavého charakteru. Kromé pomoci pii zvladani
riznych krizovych stavii poskytuji také informace o sluzbach a kontaktech na vhodna
navazujicich zatizeni. Jako vSude ve svéte, tak i u nas byla linka divéry koncipovana jako
instituce, kterd bude ndpomocna v prevenci sebevrazednosti, depresivnich stavd,

psychickych poruch a nemoci. K tomu jest¢ dodavame - impulzivnich ¢inti. Postupem ¢asu
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se vSak linky divéry zacaly vyvijet a vnitiné promeénovat. Ukézalo se, ze prevence
sebevrazd by sama o sob& nestacila k pomoci lidem, ktefi se na n& obraceji.”

Poslanim linek daveéry je pracovat s klientem v krizovém stavu a pfi riziku sebevrazdy.
Klient je vSak 1 v krizi kompetentni, mtze délat aktivni kroky nebo je mize délat s nékym
ze svého svéta (Knoppova, 1997). Z vyse popsaného Ize tedy interpretovat, Ze ani zékon
ani dostupna odborna literatura vztahujici se k TKI nepfedpoklada, ze by LD vyuzivali
klienti, ktefi se na ni obraceji opakované, dlouhodobé a mimo zdvazny stav krize (ktery
mize byt ovSem posuzovan velmi subjektivné), respektive se mnoho nedocteme o
krizovych reakcich kiehkych osob na obvykle bézné podnéty.

Pted rokem 1989 byla metoda krizové intervence ptredevSim v podobé telefonické
krizové intervence uzce spjata se zdravotnictvim a psychiatrickou péci. Rozvoj socidlnich
sluzeb pak ptenesl krizovou intervenci jako postup do raznych prostiedi. Paradoxné se
vSak nedaii zaclenit krizovou teorii a intervenci jako preventivni a terapeuticky postup do
psychiatrie, vedle stale pfevazujici farmakoterapie.

V poslednich pétadvaceti letech zacalo u néas vznikat velké mnozstvi pracovist’ linek
duvery. RozliSujeme jednak linky diivéry specializované (pro obéti domaciho nésili, pro
seniory, pro déti a dospivajici apod.) nebo zaméfené na celou populaci. Dalsi proménnou je
ztizovatel LD, tim miZe byt zdravotnické zafizeni, poradna pro manzelstvi a mezilidské
vztahy, krizové centrum, azylovy diim pro matky s détmi a mnoho dalSich. A v neposledni
fad¢ je mozna typologie LD dle persondlniho obsazeni, diive se rozliSovalo, zda na LD
slouzi odbornici nebo laici, profesionalové ¢i dobrovolnici. V soucasnosti je personalni
obsazeni LD oSetieno zdkonem o socidlnich sluzbach. K tomuto tématu se vracime dale

v kapitole 3.1.

1.3 Principy TKI

Oproti jinym formdm KI ma TKI své ur¢ité vyhody, a samoziejmé také nevyhody.
V odborné literatufe (Vodackova, 2007, Spatenkova, 2004) se nejéastéji vymezuji tyto
zakladni principy prace na LD: Dostupnost a bezbariérovost, navaznost (LD je soucasti

celé sité pracovist’, které by mezi sebou méli spolupracovat, navazovat na sebe a dopliiovat

2y % s . qe s .
Prevzato z www.capld.cz (Ceska asociace pracovniki linek divéry).
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se) a anonymita na stran¢ volajiciho 1 na strané¢ pracovnika. Na Svycarské krizové lince

Die Dargebotene Hand pracuji s témito principy’:

Linka nabizi rozhovor kazdé oosbé, kterd vola o pomoc a radu;

Préce na lince vychazi z piesvédceni o smyslu této sluzby;

Opira se o dobrovolnickou praci;

Orientace nikoli na cil, ale na potieby klienti;

Ditiraz na hledani vlastnich zdrojt volajiciho, respekt k jeho osobnosti;

V krizovych situacich nabidka osobniho setkani, poradenstvi a doprovéazeni

(zdarma).

Vratme se jesté jednou k vyhodam TKI, jak je shrnuje Spatenkova (2004). Jejich

pochopeni nam pfiblizi motivaci klientd, ktefi na LD volaji.

Vyhody TKI:

Okamzitd pomoc — tim, ze mnohé LD funguji nonstop, dévaji volajicimu moznost
obratit se na né¢ v kteroukoli denni i no¢ni dobu. Klient tak vola tehdy, kdyz to citi
jako nutnost nebo nevyhnutelnost;

Snadnéa dostupnost — ,,pomoc je prave tak blizko, jak daleko je nejblizsi telefon®,
mobilni telefon pak umoznuje volat prakticky odkudkoli;

Bezbariérovost — viz vyse;

Bezpeci a kontrola klienta - klient mlze volat z mista, kde se citi bezpecné, odpada
u néj strach zciziho prostfedi, je si védom, Z¢ miZe kdykoliv zavésit nebo
zatelefonovat znovu;

Nizké naklady — pokud LD neprovozuje tzv. bezplatné volani, hradi volajici pouze
poplatky za bézné telefonni sluzby, které jsou nesrovnatelné nizsi, nez obvyklé
sazby privatnich psychoterapeutt;

Anonymita klienta — je jednim z divodd, pro¢ lidé vyhledéavaji tento typ sluzby,
mohou skryt nebo zcela neodhalit svou identitu;

Anonymita interventa — podobné jako klienta anonymita krizového interventa
chrani. A déle pak ma klient prostor k tomu, aby si po telefonu vykonstruoval
takového krizového interventa, jakého potiebuje;

Dalsi jiné vyhody — situace, kdy neni pracovnik v pfimém kontaktu s klientem, mu

dava urcity prostor pro sebe, ktery mize vyuzit k tomu, aby se sam citil uvolnéng,

* Prevzato z http://www.krizova-pomoc.cz/download.php?aname=file1350247521447767.
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dobfte a bezpecné (muize byt zcela neformélné oblecen, pohodIng, mize sedét nebo

se pomalu prochazet, miize pouzit ,,tahdky*, odbornou literaturu apod.).

Nevyhody TKI:

e Absence vizudlniho klice — po telefonu nevime, jak dana osoba vypada, jaky ma
vyraz obliceje, gesta apod.;

e Redukce informaci o klientovi;

e Casovy stres;

e Pieruseni kontaktu;

e Nedostatecna zpétna vazba;

e Narocnost.

Vodackova (2007) zminuje dalsi specifikum komunikace po telefonu. Podle ni je
dualezité si uvédomit, Ze tento typ kontaktu ma jednu vyraznou vlastnost — je kiehky (at’ uz
jde o Sumy, vypadévajici techniku, ale pfedevsim lidsky faktor).

Vratme se jeSte¢ k tvaham o anonymité klienta pfi rozhovoru. Dle Knoppové (1997)
zhruba v 70 % telefonat rozhovor plynule probéhne, aniz by se klient pfedstavil. Dalsi
procentova Cast se tykd tzv. stalych volact, tj. klientl, ktefi volaji opakované. Ti se
obvykle predstavi jménem nebo prezdivkou, na které se s pracovnikem LD dohodli.
Skute¢nost, ze LD je k dispozici ihned a navic anonymnég, miize byt jednim z divodi, proc¢
se nekteii klienti na LD obraceji opakovanég, jakoby se pfipoutali.

V piipad¢ telefonické krizové intervence mizeme jen t€Zzko mluvit o jednotné teorii a
jednotné technice prace s klientem. Do hry vstupuje fada proménnych. Muze to byt cilova
skupina, pro kterou jsou sluzby dané LD urceny, specifické potieby volajicich, ale také

pracovni a osobni zkuSenosti jednotlivych pracovniki linky (Knoppova, 1997).

1.4 TKI a jeji limity

Limity TKI prameni z jejich nevyhod (viz vyse). Jednim ze zékladnich limita je cas,
ktery hraje dulezitou roli. Autoti (Vodackova, 2007, gpatenkové, 2004, Roberts, 1995) se
shoduji, ze jednim ze znakl KI je jeji ¢asova omezenost. To odpovidd povaze krizového
stavu, ktery byva docasny. A pokud je KI provedena dobie, mize zabranit chronifikaci

problému, ¢imz mize byt stejné uzite¢na jako dlouhodobéjsi terapie (Roberts, 1995).
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Hranice neboli meze TKI shrnuje Knoppova (1997 s. 64 - 65) na zékladé vypovédi kolegl

na krizové lince:

Rozhovor po telefonu mé sva omezeni dand moznostmi telefonniho aparatu;

Klient mtize kdykoli zavésit, telefonat se muize pierusit;

Neékdy muze byt piekazkou, ze klient musi za hovor platit (existuji 1 bezplatna Cisla

nebo nejrizné;si tarify umoziujici levnéjsi volani);

V nékterych regionech chybi pfimé moznost navaznosti na krizové centrum, takze

je nepiijemné, ze pracovnici nemohou klientovi nabidnout osobni konzultaci. Pozor

ovSem na potiebu nékterych pracovnikli LD konzultovat s klientem osobné piimo

na lince, coZ muze (ale nemusi) byt dano motivem pracovnika — mit situaci vice

pod kontrolou a fesit vlastni uzkost a bezmoc;

Pracovnik LD nema4 casto zpétnou vazbu, jak to dopadlo;

Prace na LD neni vhodnym prosttedkem pro uspokojovani vlastnich
A

,.pecovatelskych sklonti* & omnipotence®;

Pracovnik LD musi mit zakladni povédomi o psychofarmakéach.

Zjiz zmitiovaného workshopu na podzim roku 2012 mame k dispozici vystupy’

z diskuze nad limity KI, a to jednak z pohledu pracovnika, klienta a organizace. Uvadime

zde nékteré z nich.

Z pohledu pracovnika:

Cas (klienttiv maly kredit, ¢asové omezena sluzba);
Prekryvani klientovy zakazky s osobni nevyfeSenou situaci;
Osobni sympatie/antipatie ke klientovi,

Styl komunikace klienta (vulgarity, vySka hlasu);

Absence neverbalni komunikace;

Technické problémy.

Limity na stran¢ klienta:

Opakované sdélovani piib&éhu jinému pracovnikovi (pfi opakovaném kontaktu);
Pohlavi a vék pracovnika;
Aktualni a dlouhodobé schopnosti (napft. psychiatrické onemocnéni, intoxikace);

Moznost klienta navazat kontakt (napt. prostfedi, ve kterém se nachazi)

* Omnipotence — viemocnost; piesvéd&eni, Ze prani miZe vyvolat vysledek (Hartl, Hartlova, 2004, s. 370).
® Prevzato z http://www.krizova-pomoc.cz/konference-a-workshop/zpravy-z-workshopu/
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e Kompetence pracovnika.
Limity na strané organizace:

e Finance;

e Legislativa;

e Eticky kodex;

e Predstava zfizovatele a vys$$i zajmy vedeni;

e Poptavka po sluzbé a specializace linky;

e Kiritéria vybéru pracovnik;

e Technické zajisténi.

O limitech KI hovoti Klimpl (1998, s. 150), a to v souvislosti s kontraindikovanymi
pacienty pro KI v I€katskych ordinacich. M4 na mysli: ,, tzv. manipulativni odmitace
pomoci, pro které je charakteristické nerealistické ocekdvani okamzitého uspokojeni jejich
prani a okamzité ulevy dlouhodobého dyskomfortu, ¢asto pak odchézeji jinam, stiidaji
ordinace a patii mezi stalé pacienty pohotovostnich sluzeb. Casto se chovaji provokativng,
ve vztahu projevuji hostilis a intenzivni hnév vii¢i pecujicim osobam. V pozadi byva tézka

osobnostni porucha®. Na mist¢ je pak dlouhodoba individualni psychoterapie.
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2 PORADENSTVi A PSYCHOTERAPIE

V této kapitole se pokusime o nalezeni toho, co krizovou intervenci s poradenstvim a
nasledné také s psychoterapii spojuje a co je naopak od sebe jasné vymezuje. Neni mozné
jednotlivé terminy pouzivat jako synonyma, to je neoddiskutovatelné. Nicméné pracovnici
v pomahajicich profesich vi své — jejich zkuSenosti z poradenstvi, krizové intervence ¢i
telefonické krizové intervence nebo dokonce z psychoterapie neodmyslitelné ovliviiuji

jejich praci, at’ uz jsou s klientem na telefonu nebo tvari v tvar.

2.1 Vymezeni poradenstvi

Poradenstvi zpravidla poskytuji poradny nejriznéjSiho charakteru. V poradenstvi se
zachazi s informacemi a radami podobné jako v nékterych typech hovorti na LD (viz kap.
4.1), proto povazujeme za nutné se poradenstvim zabyvat i ve vztahu k naSemu tématu
opakované volajicich na LD.

Bastecka (2009, s. 236) vymezuje poradenstvi jako: ,,proces, pii kterém profesional
poskytuje druhému clovéku ve vztahu partnerské spoluprdce pii feSeni problému
informace, rady, vedeni a podporu pfimérené k (nepiiznivé) Zivotni situaci clovéka a jeho
zivotnim ciliim a potfebam tak, aby se zlepSila schopnost jedince se ve své zivotni situaci
orientovat a na zékladé vyuziti vlastnich sil a zdrojt okoli ji co nejlépe fesit nebo piijmout
vcetné piijeti odpovédnosti za disledky rozhodnuti. Byva nejcastéji poskytovano formou
osobni konzultace, konzultace po telefonu anebo internetového kontaktu®. Dle Matouska
(2003, s. 86) byva poradenstvi definovano jako: ,,profesionalni vedeni jedince s vyuzZitim
psychologickych poznatkl. Poradenstvi klade diraz na to, Ze osoba, kterd ma problémy, je
poradenska filozofie je kvalita vzajemného vztahu mezi klientem a poradcem. A dale dle
tohoto autora mlize poradenstvi probihat bud’ jako reakce na situaci (p. krizové), nebo jako
podnét, ktery ma klientovi napomoci k rozvoji a réstu (p. rozvojové). Cili ma poméhat
lidem piedjimat budouci problémy, naucit je, jak rozpoznat znamky nadchazejici krize a
ziskat nad ni kontrolu pfi samém nastupu. Poradenska odbornost se uplatiiuje
v rozmanitych sférach. Od roku 2007, kdy u nas zacal platit jiz vySe zminovany zakon o
socialnich sluzbach, jsou povinni vSichni poskytovatelé socialnich sluzeb (vcetné pracovist

LD) zajistovat zakladni socidlni poradenstvi. Také Prochazka, Smahaj, Kolatik a Le¢bych
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(2014) uvadi, ze cilem poradenstvi je piedev§im podpora a pomoc. Zékladem je tak vztah
mezi klientem a poradcem, ktery se snazi klienta vést tak, aby se ve svém Zzivoté I1épe
zorientoval, vyrovnal se a uplatnil.

Dle Ulehly (2005, s. 37) je poradenstvi: ,, spolupraci klienta s pracovnikem. Pomoc se
rozviji na zékladé klientova pfani, jimz miii k rozvinuti vlastnich moznosti... Pracovnik
klientovi poméaha najit nejuzitecnéjsi cesty, piicemz posuzovatelem uZziteCnosti zlstava
klient sam*. V urcité podob¢ se tomu déje 1 na LD.

Svoboda (2012) vysvétluje, ze kazdy poradensky pracovnik si potiebuje vydefinovat
»Kym vlastné je“. Nejen na klienta, ale 1 na pracovnika jsou vyvijeny riizné tlaky —
o¢ekavani organizace, kterou zastupuje, jeji normy. K tomu pfidavame, Ze je tieba si
uvédomit vlastni o¢ekavani a ocekavani klienta. Musi si také vyhodnotit, na kolik on sdm
dokaze vést klienta k jim definovanému cili. Je dulezité, aby cil, ktery ma byt dosazen, byl
realny a aby dostate¢né zaangazoval nejen pracovnika, ale 1 klienta. S timto se 1ze ztotoznit
1 vpraci na LD, at’ uz je cilem ventilace, podpora, poskytnuti rady nebo dlouhodobé
provazeni volajiciho. Soucasti poradenského procesu je uzavieni dohody (kontraktu).
Obsahem jsou zakladni pravidla a zasady, podle kterych bude pokracovat spoluprace.
Poradce s klientem hovoii o strategiich a pfistupech, o prednostech 1 tskalich, zdlraziuje
potiebu klientovy zaangazovanosti pii feSeni problému. Soucasti dohody je také domluva
ohledné¢ Casu, jak Casto a na jako dlouho se budou setkavat (Gabura, Pruzinska, 1995).

Jako uZzitecné se nam jevi dimenzionalni schéma pé€e a pomoci, tzv. Ludewigliv kiizZ
(viz obr. 1), ktery 1ze pouzit pro vSechna opatfeni psychosocialni péce. Ludewig (2011, s.
98) rozliSuje ctyti zakladni typy opatfeni: ,,Zadost o pomoc miiZze byt zaméfend na zménu,
muze obsahovat rozsifeni nebo redukci. Pokud je zadouci roz$iteni, realizuji se bud’
navody, nebo poradenstvi. Navody a pouceni zprostiedkovavaji dovednosti a védomosti
v co nejSir§im smyslu, poradenstvi pomaha podporovat a aktivovat moznosti, které jsou u
klienta pfitomné, ale neaktivni. Pokud jde o redukci, naptiklad o redukci utrpeni nebo
poruchy, uskuteciiuje se doprovdzeni nebo terapie. Doprovazeni poskytuje cizi strukturu
(poskytovatele pomoci), aby terapeut klienta stabilizoval, pfipadné aby mu pomohl pii
zvladani nezménitelnych potizi. Terapie se uplatiuje tehdy, pokud je zadouci co

nejrychlej$i zména nezadouciho, ale v zdsad¢ zménitelného stavu®.
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Obr. 1: Modely pomoci a péce ve srovnani (Ludewig, 2011, s. 98)

Poradenstvi nabizi moZna voditka a nastroje 1 pro praci na telefonu, kde mize dochézet
k prolinani jednotlivych zptsobli pomoci a péce. Piesto je nutné myslet na specifika
opakované volajicich, ktefi ve vétSin¢ piipadii nechtéji s ni¢im poradit, spiSe potiebuji

mluvit v rdmci bezpe¢ného prostoru, ktery miize LD nabizet.

2.2 Vymezeni psychoterapie

Psychoterapie je dle Vybirala, Roubala (eds., 2010): ,lécebnd Ccinnost, pii niz
psychoterapeut vyuzivd své osobnosti a svych dovednosti k tomu, aby u klienta doSlo
k zddouci zméneé smérem k uspokojivéjsimu prozivani, chovani ve vztazich a socidlnimu
zaclenéni®. Terapeut musi mit ur¢ité dovednosti, zejména tykajici se vedeni rozhovoru,
vytvofeni a udrZzovani podpirného vztahu a pouzivani technik. Zatimco krizova intervence
slouzi k obnoveni rovnovahy, psychoterapie si klade za cil dosdhnout intrapsychickych
nebo alesponl interpersondlnich vhledi. Z tohoto twhlu pohledu nemizeme KI a
psychoterapii srovnavat (Klimpl, 2009). Cilem psychoterapie je tedy globalnéjsi zména
osobnosti. Jak uvadi Kratochvil (2006, s. 17): ,cilem dlouhodobé psychoterapie je

reedukace, resocializace, reorganizace, restrukturace nebo integrace celé klientovy

osobnosti®.
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Dle Ulehly (2005, s. 37): ., se o spolupraci formou terapie jedna tehdy, kdyz si klient
pteje zbavit se svého trapeni, umensit svou bolest a zaroven ma predstavu, Ze by to bylo
mozné“. Mozna 1 s takovou zakazkou se na LD lidé obraceji. Krizovéa intervence je
eklekticky zaméfend, takze by ji mél pracovnik klientovi ,,usit na miru“, ¢ehoz dosdhne
propojenim takovych terapeutickych znalosti a dovednosti, které odpovidaji aktualnim
pottebam klienta (Knoppové, 1997). Podobné také v soudobé psychoterapii se rozsitilo
zduraziiovani ,,na miru uSitého* terapeutického postupu. V praxi se také ukazuje, ze
diivéjsi a pomocna déleni psychoterapie (déleni na piistupy zamétené na proces a piistupy
zaméfené na vysledek nebo déleni na hlubinné a Siroké pfistupy) se v soucasnosti stiraji
(Vybiral, Robal (eds.), 2010).

Prvky krizové intervence s prvky psychoterapie propojuje emergentni psychoterapie.
Ta, dle Knoppové (1997, s. 41): ,,neni limitovana jen na odstranéni symptomu, navzdory
casovym omezenim poskytuje moznost, aby se klient rekonstituoval na vyssi Groven nez
predkrizovou®. Jde o zpusob, ktery neni jen krizovou intervenci, a svym rozsahem a
charakterem neni ani ¢istou psychoterapii. Dle Bellaka (in Knoppova, 1997) je emergentni
psychoterapie metodou prvni volby, a jen pokud neuspéje, mélo by se pfikrocit
k dlouhodobgjsi psychoterapii.

Krize neodmyslitelné¢ patii k psychoterapii. Jak uvadi Kastova (2010, s. 139): ,,pii
srovnani krizové intervence a kratkodobé psychoterapie se ukazuje, ze krize nahrazuje
motivaci, nezbytnou k tomu, aby se ¢lovék vyrovnal sam se sebou; bez ni je kratkodoba
psychoterapie nemyslitelna. Je vSak mimo diskuzi, Ze metody krizové intervence (v
naSem pojeti telefonické krizové intervence) nemohou pomoci v ptipadech, kdy je
indikovana dlouhodobé psychoterapie (Klimpl, 2009). Dle Strakové a Grexy (2010) muize
byt vyusténim krizové intervence plynuly ptechod klienta do psychoterapie. Tato praxe se
ukazuje zejména v krizovych centrech, kdy dochézi ke zméné ramce a krizova intervence
prechédzi v psychoterapii. Vodackova (2007, s. 67) piSe, Ze: ,,zhruba pfi tfetim setkéani
s klientem, prochédzejicim fazi krize, miizeme pozorovat urCit¢ zmény. Klient obvykle
zaéne prinaset dalsi, hlubsi souvislosti se svou souc¢asnou situaci®. Dle Vodackové (2007)
ma pak pracovnik nékolik moznosti:

e Pokud ma psychoterapeutické vzdélani, mtize s klientem pokracovat, ale nemélo by
to byt automatické. Mél by s klientem zménu rdmce oteviit a dohodnout se tieba na
dalSich péti sezenich (toto se da nazvat emergentni psychoterapii);

e Pracovnik ma psychoterapeutické vzdélani, ale neciti se byt kompetentni, muize

klienta ptredat dal;
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e Pracovnik nema psychoterapeutické vzdélani, a proto klienta pfedd erudovanému

odbornikovi.

Podobné situace se muize odehrat i na LD. Bud pracovnik krizové linky klientovi
psychoterapii doporu¢i, nebo mu mlze ptedat pifimo kontakt na konkrétniho
psychoterapeuta. Pokud je mezi klientem a pracovnikem navazan vztah zalozeny na
duavere, muze pak volajici takového doporuceni opravdu vyuzit. Strakova, Grexa (2010)
dale uvadéji, ze klient vstupujici do terapie se od klienta krizové intervence lisi svou
motivaci 1 potfebami. A roli hraji i dal$i rozdily. V krizové intervenci vystupuje terapeut
direktivnéji a jeho mozZnosti se lis§i podle toho, v jaké fazi zpracovani krize se jedinec

dostavi.

2.3 Psychoterapie po telefonu

V této kapitole se vénujeme priniku psychoterapeutickych piistupd a prace po
telefonu. V mnoha publikacich o krizové intervenci neni tplné€ jasné vedena hranice mezi
KI a psychoterapii. Dle Vodackové (2007) je to dano zejména tim, Ze jsou to piedevSim
psychoterapeuti, kdo nékteré postulaty krizové intervence formulovali. Navic jsou si ob&
discipliny blizké, i kdyZ nejsou totozné. A jak déle pise (s. 62): ,,pracujeme-li s ¢lovékem
v krizi, pouzivdme jinou metodu, nedélame v daném momenté psychoterapii. KI si klade
jiné cile, ma odliSny casovy rdmec, ma jiny zabér z hlediska hloubky pohledu na problém®.
Presto jak dale pfiznava: ,v krizové intervenci pouzivime prvkih mnoha
psychoterapeutickych skol takovym zplsobem, abychom dokazali porozumét klientove
situaci, adekvatné na ni reagovat a nabizet postupy ,,8ité na miru“ klientoveé situaci®. 1|
James (2008) popisuje jako vyhodny, v ramci poskytovani KI, eklekticky ptistup, ktery
vSak klade velké naroky na kazdého pracovnika nejen ve sméru neustdlého studia,
vzdelavani se a zdokonalovani, ale také v odvaze riskovat. Ma tim na mysli ochotu opustit
doposud preferovany postup, ktery se sice pfedem zda jako vyhodny, nicméné v konkrétni
situaci se ukaze jako mylny. Strakova, Grexa (2010, s. 84) dopliuji, ze: ,,teorie krizové
intervence vyuziva poznatky ze systemické, rogersovské terapie, interpersondlni teorie,
teorie chaosu, kognitivné behavioralni terapie a na feSeni orientované terapie.

Roche (2011) ve své studii zkoumajici préci krizového centra a krizové telefonni linky
v Dublinu popisuje, ze prace na krizové lince vykazuje fadu znakli provadéného

poradenstvi ¢i pfimo psychoterapie. VSiml si také, ze nejcastéji bylo vyuzivano prvki
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humanistické a integrativni psychoterapie. Podobné¢ Knoppova (1997) ptiznava, ze pii
praci na telefonu vyuziva prvk z dynamické psychoterapie, systemické ¢i rogersovské
psychoterapie.

V centru nabidky krizové linky Die Dargebotene Hand ve Svycarsku stoji setkavani, ve
smyslu nabidky prostoru pro setkdni. Hlavni je pro né otevienost, respekt, sympatie a
empatie a zékladni metodikou je psychoterapeuticky rozhovor po telefonu. Klimpl (1998,
s. 76) vnima jako velkou vyhodu LD to, ze: ,,intervence, provadéna fakticky v soukromi,
muize postupovat relativné snadno k zdvaznym problémum. Telefonicky hovor, vedeny
podle psychoterapeutickych zésad, umoznuje — vedle zaméfeni na problém a jeho feseni —
poskytnout emo¢ni podporu®.

Klimpl (1998) upozoriiuje, ze problémem psychoterapeutickych zacateCniki byva
nespravny odhad vlastnich sil, 1 kdyZz maji silnou védomou motivaci i dobré osobnostni
predpoklady. Cile vSak neni se zhroutit pod pozadavky klientli nebo dosdhnout emo¢niho
vyprazdnéni, otupeni nebo syndromu vyhoteni. Je tfeba mit na mysli, ze v ptipadé KI jde o

pomocnou metodu a Ze ani podplrna psychoterapie neni vS§emocna.
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3 PRACOVNICI LINEK DUVERY

Jak uz je patrné z ptredchoziho textu, prace na LD je zcela specificka a vyzaduje
ptfipravenost svych pracovnikli pro ni. Jak uvadi Knoppova (1997), v odpovédnosti
vedouciho pracovnika linky je zajistit pro své kolegy specidlni vycvik, kazuistické
seminafe a supervizi. Spatenkova (2004, s. 38) piipousti, Ze: ,telefonicka krizova
intervence je v uritych ohledech obtizngjsi, nez intervence tvaii v tvar. Po naro¢nych
telefonatech potiebuji pracovnici ,,osetfeni (debriefing, supervizi, intervizi), jinak jim

hrozi syndrom vyhofteni.

3.1 Pozadavky na pracovniky LD

Atkinson (1995, s. 708) uvadi, Ze: ,,na linkach davéry slouzi pfedevsim dobrovolnici
pod vedenim psychiatrii a psychologli. Dobrovolnici obvykle projdou vycvikem, ktery
klade diiraz na techniku vedeni rozhovoru, hodnoceni rizika suicida, vyjadfovani empatie a

pochopeni, povzbuzovani, poskytovani informaci o dilezitych institucich®.

Pro inspiraci nyni popiSeme pozadavky na pracovniky krizové linky v Némecku, které pii své stazi
v Chemnitzu v roce 2002 ziskala tehdejsi vedouci linky didvéry v Opavé Mgr. Ing. Hana Friedrichova. Na
tzv. Telefonseelsorge® slouzi pouze dobrovolnici, lidé od 25 do 65 let, viech moznych profesi a obort, i
nezaméstnani, kteti své angazma chapou jako pfipravenost pievzit odpovédnost za blizniho, a tim i za
spole¢nost. Kazdy z nich na poc¢atku prochazi vybérovym fizenim, v némz jde o zjisténi frustracni tolerance,
empatie, pohotovosti, schopnosti tymové prace i o vyjasnéni motivace. Poté prochazi asi ro¢nim vycvikem a
prace na telefonu je podminéna pravidelnou supervizi a stalym sebevzdélavanim. K pozadavkim na uchazece
patii: schopnost naslouchat, otevienost a orientace zaméfena na klienta, duchovni pruznost, osobni stabilita,
diferencované vnimani sebe a druhého, feCova a jazykova zpUsobilost, schopnost rozpoznat problém,

schopnost konfliktu, ptipravenost pracovat a vyrovnat se se svym piib&hem (osobni sd€leni 5.11.2011) .

U nas je situace pon¢kud odliSnéd. Zakon o socialnich sluzbach mj. obsahuje personélni
standardy pracovnika v socialnich sluzbach a konkrétné §110 vymezuje odbornou
zpusobilost k poskytovani krizové pomoci v oblasti socidlnich sluzeb. V névrhu tohoto
zakona byl také zahrnut Inventar dovednosti a znalosti krizového pracovnika, ktery se
ovSem Vv této podobé do zikona nedostal, nicméné ho najdeme publikovany v praci

Vodackove (2007, s. 167). Jde o:

% Vice také na http:/telefonseelsorge.de.
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Dovednosti aktivniho naslouchani s durazem na vciténi;

Dovednosti krizové intervence a vyjednavani;

Dovednosti zachazeni s obét'mi a rovnéz s klienty, ktefi ztrati vladu nad nic¢ivymi a
sebeznicujicimi impulzy;

Znalosti pomahajici (psychosocidlni) sit¢ a dovednosti nepiedpojaté spoluprace
s ni;

Znalosti zékladl pravniho védomi;

Znalosti zékladl prvni pomoci,

Znalosti zékladl sebeobrany;

Dovednosti pti vedeni dokumentace a komunikace v tymu;

Dovednosti pii ziskdvani a predavani informaci.

Dale krizovy pracovnik rozviji (dle tohoto navrhu):

Schopnost a dovednost se oteviené domlouvat s lidmi;

Schopnost rychlého rozhodovani véetné bdélého netizkostného usudku v noci;
Schopnost spoluprace;

Schopnost reflektovat svou praci;

Schopnost zvladat zatéz;

Schopnost rozpoznavat hranice svych moznosti a sil.

Spatenkova (2004, s. 43 — 44) uvadi, ze na krizové pracovniky jsou kladeny velmi

vysoké naroky, a to pfedevsim na:

Dovednost navazovat kontakt s klientem v psychologicky velmi obtiZznych
podminkach, které vytvaii sama krizova intervence a psychicky stav osoby, jez se
nachazi v krizi;

UdrZeni tohoto kontaktu tak dlouho, dokud je potieba;

Schopnost rychlého vyhodnoceni ohrozeni, nebezpeéi — ve vztahu k sobé i
k druhym (klientovi, ¢lentim jeho rodiny i ostatnim ¢lentim tymu);

Schopnost ucinit prvni odhad situace a jeji posouzeni, 1 kdyZ jsou podminky
nepiiznivé, a provést analyzu vSech jejich aspekti;

Schopnost rozhodovat se pod Casovym tlakem a brat na sebe odpovédnost za

rozhodnuti;
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Pro

Rozeznéni a urceni pozitivnich vlastnosti osoby v krizi a pozorovani zmény
chovani;

Ohlidani si hranic a limita;

Samostatna prace na jedné stran€, na druh¢ stran¢ uzka tymova spoluprace;
Spoluprace s ostatnimi institucemi;

Pomahajici musi byt také odolny vic¢i pochybnosti a nevife v moznosti (vlastni)
pomoci;

Musi byt schopen motivovat sam sebe i osoby v krizi k dal§imu feSeni smétujicimu
k ukonceni krize;

Vstiicny piistup — na jednu stranu empaticky, ale i aktivni, ba pfipadné i direktivni
pristup;

Nadpriimérna odolnost vii¢i pracovnimu stresu;

Predstavivost, kreativita a pruznost mysleni a chovani;

Takové socialni dovednosti, jako je chovani vzbuzujici divéru, komunikativnost,
snadné navazovani kontaktu, schopnost spolupracovat s jinymi lidmi;

Znalosti o existujicich sluzbach psychosocialni pomoci;

Zadouci je také: sebediivéra, obratnost v jednani, zdravy optimismus, smysl pro

humor, schopnost autoreflexe, pochopeni vlastnich pracovnich kompetenci.

uplnost uvadime jeste kritéria na pracovniky telefonické krizové intervence u nas,

ktera byla vytvofena na zdklad¢ skupinové prace na setkani supervizort linek divéry

v kvétnu 1999 v Praze. Jsou to kritéria:

Vnejsi
[ ]

[ ]
[ ]
Vnitrni

Ukonceny (¢i alesponi zapocaty) vycvik v TKI;

Vek 21 let;

Ukoncené stredoskolské vzdélani;

Podfizeni se vnitinim kritériim piipravy a vybéru pracovnikll na konkrétni linku
davery;

Naslechy;

Intervize a supervize;

Teoreticka zkouska.

Schopnost naslouchat;
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e Schopnost rozeznat zakdzku hovoru;

e Empatie, podpora, prace s hlasem, struktura hovoru;

e Orientace v regionalni psychosocialni siti;

e Schopnost tymové spoluprace;

e Schopnost reflexe a sebereflexe;

e Schopnost fici si 0 pomoc;

e Potieba dalSiho vzdélavani a seberozvoje;

e Aktivné vstiicny postoj k supervizi (v idealnim piipadée potieba);
e DodrZzovani etického kodexu prace na lince divéry;

e Respektovani vnitinich pravidel linky divéry (provozni ¥ad).”

Vyse jsme uvedli obecné pozadavky a néaroky kladené na krizové pracovniky. S tim
souvisi také alespon zakladni znalost o tématech, se kterymi se lze pii krizové intervenci

setkat.

Na tomto misté jesté ptripominame, Ze do roku 2007, kdy vstoupil v platnost Zakon ¢. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach, ktery nov€ vymezuje pozici socialnich pracovnikli, mohli roli krizového pracovnika
vykonavat jak profesiondlové zrtiznych oborti (psychosocidlnich a zdravotnickych), tak také laici ¢i
dobrovolnici®. Ceska asociace pracovnikil linek divéry (dale jen CAPLD) ve svych stanovach uvadi ty
profese, které povazuje za odborné, jde o: 1ékate, lékafe psychiatra, psychologa, specidlniho pedagoga,
socialniho pracovnika (se SS nebo VS vzd&lanim), stfedni zdravotnicky personal a duchovni (Vodackova,

2007).

Kolegové ze Svycarské linky Die Dargebotene Hand na workshopu (viz zminka v
uvodu) prezentovali tyto zékladni poZzadavky na pracovniky, kterymi jsou zpravidla
dobrovolnici. Jejich idea je dobfe vystiZzena vétou: ,,Potiebujeme lidi, ktefi chtéji byt (ne
néco delat a meénit):

e Zavazek mlCenlivosti;

e Ocekavani, ze pracovnik ma schopnost ptijimat bezmoc;

e Akceptace, ze klient nic délat nechce;

e Smifeni, ze jako pracovnik nebudu radit.

Dale uvadime kritéria pro pfijeti zajemct o préci na krizové lince:

7 Cerpano z véstniku CAPLD Sepoty a vykfiky (Bastecka, 1999, s. 6-7).
® Laik je chapan jako pracovnik, ktery nesplituje pozadavky na odborné vzdélani, ma vsak specializa¢ni
vycvik v KI nebo TKI a je placen. Dobrovolnik splituje odborné vzdélani, neni placen (Vodackova, 2007).
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e Otevienost vSem tématim (vcetné tabu);

e Stabilni osobnost s zivotni zkusSenosti (schopnost postarat se o sebe v krizové
situaci);

e Preferuji zajemce, kteii zvladli svoji krizi a maji zkuSenost, ze jim bylo pomozeno;

e Minimalni vék pro nastup je 30, maximalni 65 let;

e Dlouhy vstupni dotaznik (ale bez jakékoli psychodiagnostiky);

e Dostatek casu (hledaji zjemce s kapacitou 0,2 tivazku, tzn. sluzby — primérné 3
sluzby za mésic (1 no¢ni + 1 vikend), maximalné 1 sluzba tydné, supervize,

vzd&lavani, provozni porady)’.

3.2 Pristupy pracovniku poskytujicich telefonickou krizovou intervenci

Dle Vodackové (2007, s. 60) krizovy pracovnik: ,klienta podporuje v jeho kompetenci
fesit problém tak, aby dokazal aktivné a konstruktivné zapojit své vlastni sily a schopnosti
a vyuzit potencidlu pfirozenych vztahli“. V tomto mu pomaha cela fada toho, co sdm dany
pracovnik doposud v Zivoté ziskal a zazil, o ¢em cetl a co slySel, jaké vlastni zkuSenosti
nabyl, jakymi kurzy, popi. psychoterapeutickymi vycviky proSel. Kazdopadné si kazdy
vytvaii svlj individudlni osobni styl vedeni hovord. Dale autorka piSe: ,,ze krizovy
pracovnik by mél fungovat jako ten, kdo vnese strukturu a oporu a kdo pomuze zpiehlednit
situaci®. Z pohledu vlastni aktivity miize pracovnik vystupovat aktivné, coz ale neznamena
prevzit veSkerou iniciativu za klienta, jde o nastoleni bezpecného prostoru, a direktivné.
Jako direktivni se oznacuji dle Vodackové (2007) postupy, kdy ma pracovnik rozhovor
pevné v rukou, vede, fidi, pojmenovava, strukturuje, dava zpétnou vazbu, doporucuje
mozna fedeni, a naopak odrazuje od téch kontraproduktivnich. Ulehla (2005) hovoii o tom,
ze dulezity je zpisob vedeni rozhovoru s klientem, nikoli jeho obsah. Podle tohoto autora
muze pracovnik poskytovat pomoc stejnym zplsobem v kazdém hovoru, ktery vede
profesionalné.

Co muze pracovnik LD klientovi nabidnout, vyjmenovava Knoppova (1997, s. 65):
»prilezitost vyslovit véci nahlas, podporu, oporu, rozsifeni zorného pole, ventilaci,
uklidnéni, uvolnéni, abreakci, rozumové uchopeni problému, radu, informaci, pomoc

v orientaci, nasmérovani, povzbuzeni, obnovu nad¢je, zajisténi bezpec¢i v krizi, redukci

® Prevzato z http://www.krizova-pomoc.cz/download.php?aname=file1350247521447767
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nebezpeci, stabilizaci stavu, ujiSténi, Glevu od tajemstvi, uvahovy a emoc¢ni prostor pro
zménu®.

Klaskova (2010) ve své diplomové praci predkladd nékolik piistupli pracovnikit LD.
Shrnuje, ze pfi praci s klientem by si mé¢l vzdy pracovnik uchovat jistou miru neutrality,
aby dokazal oddélit vlastni pocity od pociti klienta, a mohl tak na celou situaci nahlizet
jinak a vidét vice. Dulezitd je bezesporu empatie. Pokud se dokdzeme do klienta vecitit,
1épe porozumime jemu i jeho situaci a miZeme ho tak vidét ve zcela jiném svétle. Kdyz se
Vodéackova (2007, s. 171) nabizi n€ktera zkresleni empatie:

e Projekce — pokud pracovnik proziva v osobnim Zivoté podobnou situaci jako klient,

muze vypadnout z neutrdlni pozice;

e Kognitivni stereotypy — maji raz predsudki;

e Zobecnovani z prvniho dojmu.

Dale autorka uvadi bezpodmine¢né pozitivni prijeti. Jde o pfijeti klienta takového, jaky
v danou chvili je, pracovnik akceptuje kazdou stranku klientova zazitku.

Prozatim jsme popisovali pfistup pracovnikii LD obecné, ke vSem klientim. Roberts
(1995), ktery ma za to, ze se s opakované volajicimi nutné potyka kazda krizova linka,
uvadi, ze existuji dva obecné pristupy, jak k t€émto klientim pfistupovat. Na jedné strané je
nazor, ze takové klienty je potfeba co nejvice eliminovat, odradit je za kazdou cenu a na
druhém konci kontinua jsou ti, ktefi pevné véfi, Ze krizova linka by méla reagovat na
jakékoli volani. V tom pfipad¢€ nabizi nékolik strategii, které mohou pracovniklim pomoci:

e Je mozné volajicimu pfipominat naléhavost volani jinych lidi;

e MiZeme je limitovat Casem;

e MiZeme se soustfedit pouze na prezentovany problém;

Pfipomina vsak, ze ne kazdy pracovnik musi zvladnout kazdy hovor. Ocekava se vsak, ze
pracovnik dokaze byt spontanni a origindlni. V jeho rozvoji mu pomaha neustalé
vzdélavani a ziskavani zkuSenosti.

Na zavér této kapitoly citujeme Ulehlu (2005, s. 101), ktery hovofi o diileZitosti zmény
pro pracovnika: ,,at’ ¢loveék chce ¢i nechce, véci se d¢ji, situace se méni, mozek mysli,
napady piichazeji. Jinymi slovy zména je vSudypfitomna. Zména je ovSem také to, po cem
pracovnik touzi, k ¢emu chce dospét, co jej uspokojuje. Pottebuje vidét zménu v klientove
chovani, nazorech, myslenkach zpiisobech a projevech. Podle toho, zda takova zména

nastala, miZze pracovnik také soudit, Ze jeho prace méla smysl, byla tispé$na, dosla k cili...
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Samotnou zménu, kterou by rad pracovnik klienta vidél (na LD slySel), musi uskutecnit,
prozit a unést klient sam“. Dlouhé vycerpavajici hovory s absenci jakéhokoli posunu

mohou na pracovniky LD putisobit obzvlast’ negativne.

3.3 Postoje, hodnoty a dilemata

Individudlni osobni styl vedeni hovort kazdého pracovnika je ovlivnén jeho postoji a
hodnotami. Krétce si tedy popiSeme, co to postoje jsou a jak souvisi s hodnotami.

Postoj miizeme definovat, dle Rehana (2007, s. 7): ,jako relativné trvalé soustavy
poznatkll, pociti a tendenci jednat urcitym zpuisobem ve vztahu k nékterému predmétu
naSeho socidlniho svéta®. Postoje byvaji tedy odolné vici zméné. Postojem jednoduse
rozumime sympatii nebo nesympatii, ¢ili nadklonnost nebo odpor k osobam, skupinam,
situacim apod. (Atkinson, 1995). Postoje se vytvaieji v ndvaznosti na piidruzeni jedince ke
skupindm. Samotna skutecnost, ze je jedinec ¢lenem skupiny, na které mu zéalezi, nemuize
zustat bez vlivu na jeho postoje (Rehan, 2007). Kazdy pracovnik LD je nedilnou soudasti
celého tymu. A aby tym fungoval, musi jeho ¢lenové vzajemné spolupracovat, predavat si
informace, setkavat se a ,,ctit” principy fungovani dané¢ho pracoviste.

Hayesova (2011, s. 95) piSe, Ze postoje jsou spojeny i s ¢innosti, ovliviiuji tedy chovani.
I kdyz postoje, které vyjadifujeme verbdln€é, se mohou znacné lisit od postojlii, o nichz
svéd¢i nase chovani. Autorka dale popisuje, Ze musime rozliSovat mezi postoji a ndzory,
pficemz rozdil mezi nimi spociva v jejich emociondlni dimenzi. Nazory jsou v podstaté
neutrdlni, postoje jsou vSak hodnotici. Indikatorem toho, Ze jde o postoj, byvd emocné
zabarveny jazyk pfi popisu. Dale je dileZité si uvédomit souvislost postojii s hodnotami, a
to protoze podle nich posuzujeme vlastni chovani i chovani druhych.

Havrdova (1999, s. 11) hovoii o: ,pfesvédCeni o jedineCnosti, hodnoté, vrozené
dastojnosti a pravu na sebeurceni vSech klienti®, které se poji s profesi socidlniho
pracovnika, a které ma kofeny v hodnotdch evropské civilizace. Konkrétné pak toto
presvédceni vede k dirazu na spolupraci klienta a jeho okoli, na vzajemnost ve vztahu
pracovnik — klient, ke zvazovani riaznych hledisek a hodnotovych pfedpokladi v riznych
aspektech situace a k respektovani klientova pochopenti situace.

Pracovnici v pomadhajicich profesich si jsou védomi vyznamu lidského vztahu ke
klientim. A dle Kopftivy (2006, s. 90) se stava, ze a¢ jde o angazovaného pracovnika, jaksi

se lidsky uzavie: ,,psycholog se stane ¢lovékem uzaviené mysli, kdyz n&jakou teorii
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vymyslenou jako pomucku pro psychoterapeuty vezme jako ndvod, jak rozumét svétu, a
jako vlastnik takového navodu se citi nadfazen nad svymi klienty. A stailo by jen malo,
obnovit kontakt se sebou, s vlastnim citénim, a téméf soucasné¢ by se takova zmeéna
promitla 1 do vétsi vnimavosti vic¢i klientim pii aplikaci profesiondlnich hodnot a
postupt®.

Podle Musila (2004) mohou ¢lenové skupin (v nasem piipadé napt. pracovnici
konkrétni linky davéry) uznavat castecné odlisSné hodnoty nebo hodnoty, na kterych se
shodli, ale chtéli by je napliiovat odliSnymi zpiisoby. Obvykle se sice podafi ustanovit
nékteré kolektivni predstavy, ovSem jen ¢ast pracovnikl je hluboce sdili. Nékteti je pak
sice respektuji, ale s ur¢itym sebezapfenim. Vztazeno na nase téma opakované volajicich
klienti si muzeme piedstavit, Ze a¢ jsou stanovena urcita pravidla napf. omezeni volani,
nenavazovani klientd na jednoho pracovnika, byvaji tyto situace nejednoznacné. Lidé se
¢asto rozhoduji s pocitem, ze ,,to maji vyzkouSené®, védi jak dosahnout svého a pfitom se
vyhnout nepifijemnostem. Je nutné vyrovnavat se s nejednoznacnosti nebo respektovat
(jejich pohledem) nezadouci, coz stavi pracovniky ptfed obtizné rozhodovéani a pied
dilemata. Museji si hledat pro sebe piijatelné postupy. Piijatelné proto, Ze jsou slucitelné
sjejich osobnimi preferencemi, umoziuji jim surcitou davkou rutiny zvladdat dané

pracovni podminky a ocekavat pfitom, Ze to pfinese uzndni ostatnich.
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4 VOLAJICI NA LINKY DUVERY

Neni nutné nabizet invalidni vozik nékomu, kdo umi chodit.

D. Vodagkové (2007, s. 61)

Jak uz jsme popsali vySe, obecné jsou LD urceny vSem, ktefi se ocitli v naro¢né zivotni
situaci. A jak uvadi Knoppova (1997, podobné Spatenkova, 2004), pro nemocné lidi,
seniory nebo malé déti mize LD znamenat jedinou moZnost kontaktu a miize jim tak
pfinaset 1 moZnosti podpirné psychoterapie. Stejné tak mohou LD vyuzivat 1 ti, ktefi se
doposud neodhodlali fesit svlij problém napt. vstupem do psychoterapie (hrani¢ni klienti,
uzkostni, se socidlni fobii). Nékteré hovory jsou vSak pro pracovniky obtizné a narocné.
Dle Spatenkové (2004) jsou to takové telefonaty, které kladou na pracovniky LD
mimotadné naroky. Takové hovory se vétSinou velmi 1i§i od piavodniho poslani LD,
kterym je poskytovat TKI. A pravé mezi tyto hovory fadi mimo jiné i opakované
telefonaty ,,starych znamych* klientd.

James a Gilliland (2013) potvrzuji, Ze skute¢ny svét opravdu nefunguje tak ,Cisté a
uhlazené* jak néas uc¢i ucebnice. A ze mnoho volajicich mlze vyuzivat krizovou linku

z jinych diivodt, neZ jsme si nastavili.

4.1 Kdo vola a proc¢?

Skala volajicich a diivody, snimiZz se na LD obraceji, je nesmirné pestra. Dle
Knoppové (1997) miize LD slouzit lidem pf#ili§ indisponovanym (v ebrieté, intoxikaci,
panice, pii zapocatém sebevrazedném pokusu). Dale to mohou byt lidé, ktefi se skryvaji
nebo se boji prozrazeni (potencialni ¢i redlni pachatelé trestnych ¢init). Ze dvou tfetin jsou
klientkami LD Zeny. Lorenc (nedat.) ve svém ¢lanku o krizové intervenci nabizi typologii
klientt, ktefi se obraceji na krizova centra, potazmo jsou volajicimi na LD (s vyjimkou
téch, kteti sluzbu LD testuji, zneuzivaji apod.).:

1. Lidé v akutni psychosocialni krizi;

2. Jedinci, kteti byli vystaveni vdZnym spoleCenskym konfliktim;

3. Klienti v psychické krizi, ktera vyzaduje akutni psychologickou nebo

psychiatrickou pomoc;

4. Chronicti psychiatri¢ti pacienti;

5. Lidé, ktefi nejsou v akutni krizi, ale mohou se citit osaméle.
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V nédvaznosti na tuto typologii pfedkladame mozné kategorie hovorii dle Vodackové

(2007):

Pro

Testovaci hovory;

Poskytovéni informace nebo rady;
Ventilace a doprovazeni;
Podptrny hovor;

Telefonicka krizova intervence;
Psychoterapeuticky rozhovor;
Rozhovor se stalym volajicim.

ucely zdznamu hovort na LD se dale rozliSuji hovory za ucelem sexualniho

uspokojeni, zneuziti linky (napf. u obscénnich nebo vulgarnich klientt).

MacKinnon (1998) se domniva, Ze pracovnici krizovych linek usiluji o vytvoreni

pomysiné dohody s volajicim na zakladé jeho silnych stranek, aby spolecné dospéli

k néjakému zpusobu feSeni jeho problému. Piedpoklada, Ze klient vola z vlastni iniciativy

a je otevien k pfipadnym opatifenim ¢i zménam, jakmile jsou mu poskytovany moznosti

feSeni nebo otevieny mozné zdroje pomoci v jeho okoli. Nejvice stresujici pak je, pokud se

na LD obraceji lidé opakované nebo pravidelné. Pfirozenym postupem pak pro vétSinu LD

pak je,
Dle

ze nastavuji limity v podobé poctu a délky volani.

prezentace kolegt ze Svycarské krizové linky nabizime Ctyfi rozdilné zptsoby, jak

volajici Cerpaji podporu, ktera je hlavni ndplni jejich prace:

Volajici v akutni nouzi (ohroZeni, nésili, sebeposkozovani, sebevrazda atd.) -
podpora v nouzi, zprosttedkovani informaci. Pokud volaji vice nez 3x, zméni formu
podpory;

Volajici v krizovych situacich (rozchod, umrti atd.) nebo v tézkych Zzivotnich
situacich (problémy ve vztazich, nezamé&stnanost), ktetfi jest¢ nevyuZivaji jiné
podpory - moznost hovotit s nékym v krizi a tézké zivotni situaci;

Volajici s téZkymi dlouhotrvajicimi problémy (psychické nebo fyzické
onemocnéni), vétSinou opakované volajici, ktefi hovor vyuzivaji jako doplnéni
dalsi podpory - podpora pii dlouhotrvajicich problémech;

Volajici s tézkou a trvalou psychickou nebo télesnou zatézi. Tito volajici jsou také
socialn¢ izolovani nebo velmi omezeni - doprovéazeni pii dlouhodobé zatézi a

izolaci."®

1 Prevzato z http://www.krizova-pomoc.cz/download.php?aname=file1350247521447767.
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Kramer (1994) se ve své praci pokusil shrnout dosavadni zjisténa fakta o ,,chronicky*
volajicich na krizové linky. Nabizim tady alesponi ¢ast z jeho piehledu, ze kterého bude
opét patrnéjsi, jaci lidé se pravdépodobné mezi opakované volajicimi nachazi 1 na naSich
LD. Podle zminéného autora bylo pies 75% opakované volajicich jiz v psychiatrické nebo
psychologické 1écbe€, maji uz tedy zkusenost s 1écbou, terapii nebo alesponi poradenstvim.
Vice nez polovina téchto klientli se nékdy pokusila spachat sebevrazdu a témet polovina
znich zneuziva néavykové latky. Zda se, ze mezi opakované volajicimi jsou vice
zastoupeni lidé svobodni, rozvedeni ¢i ovdovéli, jedinci, ktefi maji omezenou podplirnou

sit’ ptatel ¢i rodiny. Vice k tomuto tématu nabizime v nésledujici kapitole.

4.2 Opakované volajici klient

To je zas ten, co k nam furt vold!

N. Spatenkové (2004, s. 36)

Pro potieby této prace je nutné definovat, co znamend opakované volajici klient (nebo
stale volajici klient). Zakladni charakteristikou muze byt fakt, ze jde o specificky typ
kontaktu ne kvuli potizim, se kterymi se klient potykd, ale kvili opakovani. Nelze
jednoznacné vymezit kategorii hovort s opakované volajicimi (jak jsme uvedli v kap. 4.1),
ponévadz se mizeme setkat s opakovanymi testovacimi hovory, podptirnymi hovory apod.
V literatufe se miizeme setkat s dalSimi ndzvy: stali nebo dlouhodobi volaci, chronicti a
kartotékovi klienti, Stamgasti (Brown, Pullen, Scott, 1992), podobné se také v anglicting
vyskytuji rizné ndzvy jako repeat callers, chronic nebo frequent callers. Kazdopadné je
faktem, Ze s opakované volajicimi se setkdvaji na vSech LD, jsou tudiZ nasimi klienty.
Pokud se shodneme, Ze i tito volajici na LD patfi (at’ uz pro né mame jakakoli méfitka), je
tfeba si pro sebe stanovit, jak s nimi budu pracovat. A mozna se ukaze, Ze je spise dalezité
si stanovit, jak budu pracovat s konkrétnim volajicim, protoze jiny pravidelny klient mé
nijak neohroZuje ani nefrustruje. Dale se ztotoZnujeme s nazorem Jamese a Gillilanda
(2013), kteti se domnivaji, Ze oznaceni ,,chronicky volajici” ma silny negativnd nadech a
muze vyvolavat dojem, ze u takového klienta neni mozné zadné zlepSeni, zddny posun.
Pokud se jako pracovnici ptistihneme takhle uvazovat, je dilezité si uvédomit, Ze ti, ktefi
pravidelné krizovou linku pouzivaji, ¢ini tak z néjakého divodu, pomaha jim to. Pro tyto
klienty se LD stava soucasti jejich zivotniho stylu a zplisobu zvladani kazdodenniho
zivota. Nabizeji proto preformulovat oznaceni téchto volajicich na osamélé, izolované

apod. Kazdopadné to neznamenad, ze pracovnik musi snaset jasné zneuzivani LD.
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V pokynech pro krizové pracovniky americké National Hopeline Network (2014) jsou
opakované volajici definovani jako ti, ktefi volavaji opakované, a to bud’ Casto (n€kolikrat
denn¢), nebo obcas (po obdobi ¢astého volani mize ptijit obdobi ,,klidu‘), anebo obcas, ale
po delsi dobu (napft. jednou za mésic po dobu nékolika let).

Odkud se vzal pojem ,kartotékovi (kartotécni) volaci“? Z praxe je zndmo, Ze pracovnici
maji snahu si klienty tfidit, shromazd’ovat o nich informace, ucelovat si obraz o daném
klientovi tak, aby byl 1épe identifikovatelny a tak znamenal moZna co nejmensi ohroZeni.
Zde v8ak dochdzi ke zjevnému konfliktu mezi principy LD a ,karotékou®. Jednak LD
zarucuje klientim anonymitu, jednak se pracuje se situaci ,,tady a ted™. Dal$i otdzkou pak
je, jestli a jak ovliviiuje zafazeni klienta do ,kartotéky” pfistup pracovnikd k nim.
SkuteCnost, ze né&ktery z volajicich je oznacen jako opakované, dlouhodobé nebo
pravidelné volajici, je u pracovnikll spojovana s vétSimi emocemi, stresem, ¢asto jsou pak
tito klienti probirani a feSeni na supervizich.

Telefonaty opakované volajicich mohou u pracovnikll vyvolat pocit bezmoci, unavy,
ale 1 hostility, mohou vyvolat dojem zneuziti LD. Pracovnici mohou mit pocit, Ze a¢ tito
klienti vyhledavaji sluzby LD opakované, nemaji k tomu Zadny zjevny diivod, mohou tak
predkladat nejriznéjsi fiktivni problémy, mohou déavat oteviené najevo, Ze si chtéji jenom
»popovidat®. Takovi klienti dovedou byt zdatnymi manipulatory, jako napf.:

e . Vy jste jediny, kdo mi rozumi...*;

e . Nikdy bych to nikomu jinému netekl, nez vam...*;

e _jenom vy mi mizete pomoci...";

e Vite, mam jest¢ jeden vazny problém, o kterém jsem doposud nikomu netekl...*

(Spatenkova, 2004).

Také Vodackova (2007) se zamysli nad divody, pro¢ urcita skupina klientl volava
opakované. Dle této autorky miiZze jit o opakovand volani v obdobi krize. Nékdy sami
pracovnici nabizeji klientovi, aby znovu zavolal na LD, pokud fesi néjaky tézky problém,
ktery se bude nadale vyvijet. Nabizi se vSak otazka, zda tento klient zavola znovu v dobé,
kdy pottebuje 1 za cenu, Ze se dovold jinému pracovnikovi, kterému pravdépodobné bude
znovu muset vypravét svij problém nebo mu pracovnik sdéli datum své pfisti sluzby.
Linka davéry je vSak tymovym pracovistém a je dilezité, aby jednotlivi pracovnici byli
zastupitelni a klienty na sebe nenavazovali. Dal$im ptfipadem jsou pak opakovana volani u
klientd, ktefi jsou celkové kieh¢i a potiebuji stabilizaci. Vodackova (2007, s.161) popisuje,

ze: ,.tito klienti volaji v riznych dennich i no¢nich hodinach. Naméty hovoru se toci kolem
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bézného denniho rytmu, spanku, nespavosti, vztahti, drobnych konflikt s druhymi, fyzické
bolesti, Spatnych snd, dlouhodobych konfliktl, filozofickych, nabozenskych a politickych
uvah®.

Dle Kinzela a Nansona (2000) opakované volajici Casto popisuji stile jeden a tyz
problém dokola, nezévisle na doporucenich nebo navrzich pracovnika. Takovi lidé mohou
volat ve chvilich, kdy se citi osaméle, znudéné¢ nebo zazivaji chvilkovy pocit ,krize®.
Pracovnik mize reagovat nastavenim néjakych limitli, nabizenim alternativ feSeni, coz se
volajicimu casto nelibi, mlize byt nespokojeny, vyjadiovat hnév. Nasledkem pak miize byt
znejisténi pracovnika, naruSeni vnimani jeho kompetenci k praci po telefonu. Podobné se
k tomu vyjadiuje ve své praci Roche (2011), podle které opakované volajici jakoby uvizli
ve své situaci, nedokaZou a nemohou se posunout, nejsou uspésné zadné navrhy na feseni,
coz muze vést k velké frustraci na stran¢ pracovnik.

Neékdy se proto muze jevit jako snaz$i umoznit klientovi, aby volal konkrétnimu
pracovnikovi, ktery napf. znd jeho piibéh a neni jim frustrovan tak jako jini. Pravé pro tyto
situace nabizi Knoppova (1997) pét bodi, jak volajiciho klienta na sebe nenavazat:

1. Myslet na to, ze telefonicka krizova intervence neni psychoterapie;

2. Zvazovat, zda nabidka opakovaného volani neni jen oddalené feSeni aktualniho

problému;

3. Dulezité je probrat scelym tymem pravidla, za jakych okolnosti se klientim
predstavit a s jakym ucelem;

4. Dohodnout se s tymem na pravidlech pfedavani hovorii a na zptsobu, jak klientovi
sdélit, Ze se svym piibéhem nemd vézat na jediného pracovnika, ale Ze miZe
pokracovat s kymkoli z tymu;

5. Dohodnout se s tymem na okolnostech, kdy je naopak vhodné, aby volajici hovotil
i dale s toutéz osobou.

James a Gilliland (2013) hovofii pifimo o ,,moru®, kterym mohou byt pro krizové linky
chronicti volajici. Pohlcuji ¢as a energii pracovnikil, ktery by mohli vénovat legitimnim

volajicim.
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4.3 Typologie opakované volajicich klientu

Jako inspirativni pro pochopeni opakované volajicich klienti ndm miiZze poslouzit

analyza téchto volani na telefonni ¢islo tisnové linky 999 ve Velké Britanii z roku 2007.

Jako casto volajiciho klienta si definovali ¢lovéka, ktery se na né obratil alesponn 10x

v mesici. Vzhledem k jejich zjiSténi, ze neexistuje jeden spoleény faktor spojujici tyto

pacienty, definovali pét zakladnich kategorii opakované volajicich:

Chronicky nemocni pacienti, kteti nemaji uspokojeny vSechny potieby;

Lidé s dusevnim onemocnénim, poruchami osobnosti nebo takovi, ktefi ziji jakymsi
chaotickym Zivotnim stylem;

Lidé uzkostni;

Lidé, u kterych selhava dostupna péce;

Lidé v socialni izolaci.

Pokud ptjdeme jesté¢ dal, mizeme se opfit o vysledky orienta¢niho vyzkumu, ktery

provedli Hall a Schlosar (1995). Jejich snahou bylo zjistit divody, pro které opakované

volajici vyhledéavaji krizovou linku. Vyzkum probéhl mezi pracovniky, ktefi mohli u

kazdého hovoru oznacit vice mozZnosti, zakazek. Z nésledujici tabulky je zajimavé zjisténi,

ze u 60% hovora (viz fddek Obecné) nebylo mozné urcit konkrétni zakazku, tzn. ze

pracovnik nedokézal urcit, pro¢ klient vola a co potiebuje.

Pocéty hovoru
Problémy >
Zeny Muzi
Emoc¢ni 484 63
Manzelské/partnerské 64 6
Fyzického razu 215 6
Socialni povahy 66 56
Finanéni 51 5
Zameéstnanost 16 5
Chemické povahy 14 76
Rodinné 117 13
Obecné 679 132
Celkovy pocet hovoru 1110 241

Tab. 1: Problémy opakované volajicich klientd (Hall, Schlosar, 1995, s. 69)
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Simkova (2014) v ramci své diplomové prace provedla orientaéni monitoring v nasich
podminkach, ve kterém sledovala nejen zakézku, ale dalsi dvé oblasti, a to kontext volani a
klienta a spousté¢ hovoru (pro¢ vold zrovna ted’). Z vysledkid nabizime nejcastéjsi
moznosti. Skoro polovina opakované volajicich klienti fesi problém, ktery je dlouhodoby,
a témet tretiné do toho vstupuje samota nebo osobni kiehkost. Nejcastéjsim spoustééem
bylo v podstaté to, Ze se u klienta nic nezmeénilo (jen pétina volajicich se ozvala proto, Ze
se v jejich ptibéhu odehralo néco nového). Tretina udévala silné emoce na zdkladé n¢jaké
udalosti. A nejcastéjsi zakdzkou byla potieba mluvit a byt slySen. Radu ocekéavalo jen
minimum klientd.

Brown, Pullen, Scott (1992) popisuji, Ze kazdé zafizeni (pohotovostni oddéleni,
psychiatrické oddéleni apod.) ma pacienty, ktefi se tam dostavuji opakované. S timto
faktem Ize tedy pocitat 1 u LD. Tito autoii nam nabizeji vlastni kategorizaci takovych
»Stamgasti* (které fadi mezi obtizné pacienty), véetné principt zachdzeni s nimi. Jde o:

e Chronické schizofreniky;

e Bezdomovce;

e Alkoholiky a toxikomany;

e Osobnostni poruchy;

e Pacienty s neidentifikovanou psychickou poruchou;

e Miinchhausentv syndrom''.

Nekteti pacienti se dostavuji opakované, protoze jsou opravdu nemocni, velmi casto
jsou depresivni. Co se tyka péce o Stamgasty, tak dani autofi apeluji na zjisténi co nejvice
informaci (konzultace s 1ékafem, ktery znd pacienta nejlépe, studium star$i dokumentace),
dale vnimaji jako nutné provedeni nového vysetfeni, popt. se poradit s dal$imi odborniky a
sledovat veskeré zmény stylu, frekvence, chovani pacientd. Je mozné si z tohoto vzit
néjaké ponauceni?

Klimpl (2009, 237) piSe, Ze: ,,mnohé osoby, vyhledavajici — nékdy i opakovan¢é —
krizovou intervenci, nejsou schopny pro osobnostni limity zvladat naroky béZzného zivota a
byva pak obtizné pro né nalézt adekvatni 1éceni, protoze systematickd psychoterapie je
nejen dlouhd a ndkladnd nybrz také naro¢na na motivaci klienta“. Podle tohoto autora jsou

tyto osoby s chronickou krizi — bud’ osoby s hrani¢ni poruchou osobnosti nebo histrionkou

" Miinchhauseniiv syndrom — nemocniéni tulctvi; spociva v natolik piesvédcivém piedstirani télesnych
symptomi nebo poranéni, Ze je provedeno vySetieni a dojde k hospitalizaci, pfip. k chirurgickym zakroktim,
ucelem je pobyt a pfemistovani se z jednoho nemocni¢niho oddé€leni na druhé a ziskani pozornosti
nemocni¢niho personalu (Hartl, Hartlova, 2004, s. 583).
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poruchou osobnosti. Takové osoby pak casto vyvolavaji negativni protipfenosové c¢i
dokonce odmitavé reakce profesionalil (v jeho pojeti zdravotniki).

Domnivame se, ze lidé s osobnostni poruchou mohou byt mezi opakované¢ volajicimi na
LD. V tomto pfipad¢ vySe uvedeni autoii doporucuji orientovat se na konkrétni problém
klienta a pokusit se dopatrat toho, co podminilo aktudlni Zaddost o pomoc. Pracovnik by mél
zjistit predevSim:

e Kdo je v soucasné dobé klientovi oporou;
e Kdo z nich co d¢la a kdo by mohl délat jesté vice;

e (o klient o¢ekava od konzultace;

e Jaké dalsi moznosti podpory mizeme nabidnout.

Koch (nedat.) predklada, ze jednim z nejcastéji opakované volajicich na krizové linky
jsou lidé trpici hrani¢ni poruchou osobnosti. Podle néj tak krizové linky nabizeji
jedinecnou piileZitost pracovat s témito lidmi v dobé, kdy nejsou k dispozici jiné sluzby.
Jako optimalni pak vnima vzdélavani pracovnikl krizovych linek v této problematice.
Pracovnici by méli byt vySkoleni tak, aby dokézali identifikovat primitivni obranné
mechanismy spojené s hrani¢ni poruchou osobnosti — popfeni a projekce. Osoba, ktera trpi
hrani¢ni poruchou osobnosti, vnima svét jako nebezpe¢né misto, a ¢asto do pracovnika
promitaji své pocity, coz vede k hnévu az frustraci. Pracovnici mohou chovéni téchto
klienti vnimat mnohdy jako manipulativni. Krizova linka by tak méla slouzit jako
bezpecné prostiedi, sjasnou strukturou, jak s volajicim pracovat. Omezeni tykajici se
mnozstvi a délky hovorl jsou v fadé pifipadi nevyhnutelné. Rozhovor na LD, zejména
opakovany, muze dat vznik projekénimu platnu, které n€kdy klientovy reakce umocni
(Knoppova, 1997, s. 47).

Rohr (2003) k hrani¢ni poruse osobnosti vysvétluje, Ze se da poznat pravé podle
typickych obrannych mechanismii, které ma jedinec k dispozici (aktivni roz§tépeni,
primitivni idealizace, projektivni identifikace, popfeni). Pfitom je tfeba myslet na to, ze
tyto mechanismy vedou k zadvaznym problémutim, ale v podstaté ¢lovéku umoznuji souziti.
Jedinou stabilitou lidi s hrani¢ni poruchou je nestabilita ve vztazich, neziidka u nich
vznikaji nesmirné naroky a bezohlednost, existuje pro né jen dobré a zlé. Casto tak
ostatnimi manipuluji, jsou schopni precizné se vcitit do svého protéjsku, ziskavaji tak ¢asto

prevahu a jsou realnou hrozbou pro autonomii svého protéjsku.
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McCaskie, Ward a Rasor (1990, in James, Gilliland, 2013) se pokusili o stru¢ny vycet a

popis nékterych z typickych poruch osobnosti, ktefi byvaji pravidelnymi volajicim na

krizové linky:

Paranoidni — vnimaji se jako obéti a ocekavaji klam a podvod od kazdého, cilem je
zduraznit jejich bezpecnostni potieby;

Schizoidni — maji malo socialnich vztaht, trpi Gzkostmi, jsou plasi a rozpaciti,
cilem je vybudovat u nich pocit sebetcty skrze ptijeti, optimismus a podporu;
Schizotypalni - maji pocit nedostatecnosti a nejistoty, mivaji podivné myslenky i
chovani, cilem je podpora sebevédomi a spolecensky piijatelného chovani;
Narcisticky — je grandiozni, sobecky, véii, Ze ma jedine¢né problémy, které nemtiize
nikdo jiny pochopit, cilem by mélo byt jejich poznani, jak jejich chovani vidi a citi
druzi;

Predstirany — ma mélky charakter, nudi se, touzi po vzruSeni, hovory s nimi byvaji
naro¢né, manipulativni;

Obsedantné-kompulzivni — diky obsesi ztraceji obrovské mnozstvi ¢asu a energie,
poradenstvi se zamétuje na schopnost diivétfovat druhym a na zménu chovani;
Bipolarni — extrémni zmény néalad, mohou byt agresivni, na druhou stranu az
depresivni, hrozi riziko sebevrazedného chovani;

Zavisly — maji problémy v rozhodovani, pocity bezcennosti, nejistoty, strachu
z opusténi, je nutné je posilovat jejich silné stranky, podporovat jejich z&jmy, piijeti
odpovédnosti za jejich Zivot;

Sebeznicujici — vystavuji se lidem a situacim, které vedou ke zklamani a Spatnému
zachéazeni ze strany druhych;

Vyhybavy — jsou samotafi, ktefi maji malou schopnost vytvofit a udrzovat vztahy,
je tieba podporovat jejich socialni dovednosti;

Pasivné-agresivni;

Borderline — hrani¢ni porucha osobnosti, tito jedinci jsou jako chameledn a mohou

vykazovat v daném okamziku znaky z vySe uvedenych poruch.
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4.4 Vztah pracovnika a klienta na lince davéry

V pomahajicich profesich je zakladem prace mezi pracovnikem a klientem jejich vztah.
Kopftiva (2006, s. 13) tvrdi, ze: ,,v pomahajicich profesich ma kvalita lidského vztahu
pracovnika vi¢i klientovi prvofady vyznam®“. A dopliuje, ze pfislusné dovednosti
podporujici tento vztah se ve Skolach vétSinou neuci. Jak se da takovy vztah vytvofit po
telefonu? A jak potom ovliviiuje konkrétni praci? Vezméme v Gvahu zakladni principy
TKI — anonymita na obou strandch, moznost volat kdykoli a komukoli (princip
bezbariérovosti). Kastova (2010, s. 22) pise, ze: ,.k vlastni krizové intervenci dochazi, kdyz
dokézeme s ¢lovékem navazat kontakt a porozumét tak ohrozeni, které pocituje. Jiz tim
dosahneme velmi mnoho*. Kvalita psychoterapeutického vztahu je dle Ludewiga (1994, s.
85): ,,dlilezitym indikatorem dobré a spésné terapie®. AC mame stale na mysli, Ze sluzby
LD nejsou psychoterapii v pravém slova smyslu, tak pfesto mizeme uvazovat, Ze vztah
mezi pracovnikem a klientem je, a v ptipadé opakované volajicich obzvlast, jednim ze
stézejnich prvka jejich prace.

Kopftiva (2006) rozliSuje typ angazovaného a neangazované¢ho pracovnika. Pokud se
shodneme, Ze v pomahajicich profesich, tedy ani na krizovém telefonu, nelze pracovat bez
osobniho zajmu a Ze predstava na klienty soustiedéného pomadhajiciho (aniz by se
obétoval) je vyhodna pro ob¢ strany, 1 kdyz to ma sva uskali. VétSina hovort na LD je
jednorazovych, ¢ili se do budoucna terapeuticky vztah s volajicim nevyviji, pfesto ani tento
kontakt neni od vztahovych fenoménid oprostén. Co se potom odehrava v interakci mezi
pracovnikem a opakované volajicim klientem? Anebo jesté dale, co kdyz se opakované
volajici obraci na konkrétniho pracovnika?

Dutlezitou charakteristikou profesionalniho vztahu jsou, podle Balinta (1999), urcité
hranice a pevny ramec. V nasich podminkéch tvoii ramec sluzba konkrétniho pracovnika a
telefonni linka. Navic je tento rimec posilen anonymitou na obou stranach. Pfi praci na LD
neni vyjimkou, ze pracovnik vnima bezmoc, vlastni nebo klientovu. Takové setkani
s bezmoci muze pracovnika vést k tomu, Ze zacne klientovi fikat, co ma délat, radit mu
nebo zakazovat, nadbyte¢né¢ ho limitovat, podporovat jeho zavislost apod. Jednim
z dalezitych bodd, jak tomuto nepodlehnout je mit védomi o hranicich pracovisté linky

daveéry a o svych vlastnich hranicich (Knoppova, 1997).
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5 ZKUSENOSTI ZE ZAHRANICI

V posledni kapitole nabizime nékolik doporuceni a inspiraci pro préaci s opakované
volajicimi klienty, které vychazeji nejcastéji ze zaveéri realizovanych vyzkumil na ndmi
sledované téma.

Jak uz jsme uvedli na nékolika mistech této prace, fenomén opakované volajicich
klientd je pro nékteré (ne-li mnohé) pracovniky naSich linek davéry obtézujici,
problematicky az ohroZujici. Prace s takovymi volajicimi je specifickd, a z linek davéry
zazniva poptavka po komplexnim uchopeni problému.

Glick, Berlin, & Fishkind (2008) vnimaji volajici, ktefi se na krizovou linku obraceji
nekolikrat denné nebo tydné, jako problém. Vice kontakti od jednoho volajiciho chapou
jako komplexni jev. Uvazuji, Ze u nékterych volajicich miize takové chovani v podobé
opakovanych volani pfedstavovat bezpecnou sit’, pokud jedinci nemaji dostatecnou oporu
ve svém okoli. Miize jit nejcastéji o jedince s chronickou duSevni nemoci nebo osoby
s fyzickym omezenim, ktefi potfebuji podporu a obcasnou pomoc pii feSeni problému nebo
hledani zdroja. Pro fadu klient je krizova linka dostupnym a spolehlivym ttoc¢istém, které
ho drzi v tézkych obdobich, a dost mozna tak odvraci zhorseni jejich stavu. Kazdopadné je
tteba pfijmout jasna opatfeni tykajici se napf. limitovani délky nebo poctu hovori. A tito
jedinci udajné tato omezeni piijimaji docela snadno. U ostatnich volajicich vSak mohou
opakovana volani znamenat to, Ze se na krizovou linku spoléhaji nepfimétené a ze by méli
hledat vhodnéjsi feSeni jejich situace. Takovi klienti obcas vyuzivaji sluzeb nékolika
instituci soucasnd. Casto se stava, e klienti testuji hranice linky, vyzaduji vyjimku ze
zavedenych postupu.

Praxe ukazuje, Ze ncktera pracoviSté pouzivaji tzv. ID volajiciho (identifikace), a to
zejména jedna-li se o hovory se sebevrazednymi klienty nebo pro obscénni, urazlivé ¢i
chronické volani. K dispozici v§ak nejsou zadna data o vyskytu a dopadu ID.

Hall a Schlosar (1995) chapou krizovou linku jako otevieny prostor pro vsechny osoby
(osamé¢lé, depresivni, sebevrazedné), kdykoliv, ve dne i vnoci. Problém nastdva
v okamziku, kdy dostupnost takové sluzby zacne pfitahovat lidi, kteti jejich sluzeb
vyuzivaji (zneuzivaji) nevhodnym zptsobem, a ze kterych se rekrutuji tzv. opakované
volajici, ktefi pro pracovniky LD pfedstavuji obrovskou zatéz. Ve svém clanku se tak
autoii pokusili nastavit pravidla a limity krizové linky tak, aby doSlo k omezeni

opakovanych volani, pfi€emz by vSak zistal zachovan onen mandat krizové linky, v tomto
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konkrétnim piipadé¢ kanadské linky Samaritan. Tyto opakované volajici nazyvaji
chronickymi vola¢i. Primarnim ucelem linky Samaritdn je kromé prevence sebevrazd,
naslouchat a poskytovat podporu jednotliveim v dobé osobni krize, uleh¢it jim
v osameélosti a zoufalstvi, zejména tém, ktefi maji omezené podplirné systémy. Velkym
lakadlem pro volajici je dostupnost a anonymita sluzeb. Pracovnici linky jsou dobrovolnici
specialné vysSkoleni, bez ambice poskytovat terapii. Jejich doporuceni ohledné omezeni
opakovanych volani je stanoven na maximaln¢ dvé volani za den v délce maximalné 15
minut. Omezeni se samoziejmée neuplatiiuji v piipadech legitimni nouze.

James a Gilliland (2013) doporucuji limitovani hovor na 15 — 20 minut, coz
koresponduje s primérnou délkou hovoru na LD. A déle nabizi ndvod, co délat: mtzete byt
sami sebou, nepochybné mate dobré lidské vlastnosti, tak je pouzivejte. Naslouchejte, to je
nékdy az dost. Casem se budete dozvidat vice, mizete navrhovat mozna feseni. Budete se
ucit o svych vlastnich limitech. D¢lejte to tak, jak nejlépe umite, pamatujte, Ze nejste
vSemohouci.

Na Svycarské krizové lince Die Dargebotene Hand analyzovali miru pfinosu a
vyznamu linky pro vybranych 56 opakované volajicich klienti'?. Vysledky prezentoval T.
Styger na konferenci Prazské linky divéry v listopadu 2012. Zavéry jsou nésledujici: 60 %
volajicich uvedlo, Ze se jejich stav vyrazné zlepsil, 46 % volajicich citili po hovoru posileni
sebevédomi a vétsi sebedivéru, u 30 % volajicich hovory pomahaji 1épe porozumét
problémiim, 28 % volajicich je na zdkladé¢ hovorti aktivnéj$i, néco vykonaji nebo se
rozhodnou, u 19 % volajicich ptsobi hovory pozitivné na jejich vztahy a plisobi na
zmirnéni konfliktl a 15 % volajicich mize diky lince zlepSit néco ve svém kazdodennim
zivoté. Zajimavym se jevi pocet opakované volajicich klientd, dle naSeho minéni je to €islo
vysoké v porovnani s naSimi zkuSenostmi. Z uvedenych dat lze usuzovat na nemaly
vyznam kontaktd pro opakované volajici klienty.

Na zavér teoretické casti citujeme vystizna slova jednoho pracovnika krizové linky,
ktery tika: ,,Pro€ je pro mé tisickrat snadnéjsi mluvit s 25 riznymi lidmi v krizi v jeden den
nez kdyz mi jeden volajici vola 25x za sebou?* Cim to je, Ze se zatneme citit podrazdéng,
vyhybavé a zcela neempaticky? Dobréa zprava je, Ze na tom miZzeme pracovat. Cim 1épe

budeme chapat chronicitu, tim vice soucitu nam to pomuze udrzet (Mathieu, 2012).

" Pievzato z http://www.krizova-pomoc.cz/download.php?aname=file1350247521447767
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VYZKUMNA CAST

6 METODOLOGICKY RAMEC VYZKUMNEHO SETRENI

6.1 Cile a zaméry vyzkumu, vyzkumné otazky

Samotné realizaci tohoto vyzkumu predchazela dikladna ptiprava, jejiz soucasti bylo
zvazovani, jak moc autorku téma opakovan¢ volajicich na linky davéry zajima, jak dobie
zna prostredi linek divéry a jak hluboce ji tento fenomén zasahuje, aby dovedla dobie
zvolit nejen vyzkumnou otdzku, ale pfedevsim metody, jak ji uspéSné zodpovédet, aniz by
vyzkum zatizila svym subjektivnim hodnocenim. Na druhou stranu se ji jako byvalé
Llinkafce®, 1épe zamyslelo nad konkrétnimi tématy, které s timto fenoménem, dle naseho
minéni, souvisi.

Cilem vyzkumu bylo popsat a analyzovat fenomén opakované volajicich klientd na
linky divéry z pohledu jejich pracovnikd, a to na pracovistich linek davéry v ramci
Moravskoslezského kraje. Zamérem tedy bylo zpracovat ziskana data z dotazniki a
realizované ohniskové skupiny tak, abychom ziskali komplexni pohled a porozuméli tomu,
jak pracovnici linek divéry s fenoménem opakované volajicich klientl zachézeji. Jelikoz
tato zji$téni mohou v nékterych ptipadech poukazovat na ,,citliva® mista daného pracovisté
a naSim cilem neni hodnoceni jednotlivych postojii ani ptistupt, nybrz nam jde o hlubsi
pochopeni a zjiStovani konkrétnich zkuSenosti, dilezitym ptedpokladem navazani dobré

spoluprace bylo zachovani anonymity (viz v kap. 6.2.5).

Formulace hlavni vyzkumné otazky tedy zni: Jak pracovnici linek duvéry zachazeji

s fenoménem opakované volajicich klientu (dale jen OVK)?

Na zékladé vySe popsaného, jsme si stanovili nasledujici diléi vyzkumné otazky, které

povedou k zodpovézeni hlavni vyzkumné otazky:

1. Jak vnimaji pracovnici OVK?
Touto otdzkou jsme chtéli zjistit, na zdkladé ceho je klient chapan jako opakované volajici,
¢i problematicky opakované volajici klient. Jak se k t¢émto klientim stavi jednotliva

pracovisté LD, potazmo jak k nim pfistupuji jednotlivi pracovnici.
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2. Co ovliviiuje schopnost s OVK pracovat? A s ¢im to souvisi?
Praxe ukazuje, ze pfistup pracovnikii LD neni k volajicim jednotny, jednak ma kazdy
pracovnik svilij osobni styl, ale pfedevSim se mohou liSit v pohledu na to, co mohou témto
klientim nabidnout, coz mutze souviset se ziskanymi zkuSenostmi pracovniki, jejich

dovednostmi, ale 1 hodnotami.

3. Se kterymi OVK nejsou pracovnici schopni déledobé pracovat?
Pracovnici LD jsou ve své praci po telefonu omezeni (oproti napt. krizové intervenci tvafi
v tvar) tim, Ze maji k dispozici mnohem méné signalii ¢i podnéti (vizudlnich, ¢ichovych
apod.). Nevédi proto, jak jejich klienti vypadaji, maji také mnohem mén¢ informaci o tom,
co jsou zac. Presto mohou mit o svych klientech rizné piedstavy ¢i fantazie, které jim
mohou v hovorech pomahat ¢i je naopak brzdit. Zajimalo nas, jak pracovnici LD o OVK
premysleji, zda je né¢jak kategorizuji, a proc je to s nékterymi velmi obtizné a vycerpavajici

a s jinymi zase ne.

4. Jaké postupy se osvédcéuji a proc¢?
Na zavér jsme se zaméfili na to, co se pracovnikim LD osvédcilo, zda jsou k dispozici

néjaké metodiky nebo doporuceni, jak s fenoménem OVK zachézet.

6.2 Aplikovana metodika

Vzhledem k tomu, ze o zkoumaném fenoménu jiZ néco malo vime, ¢emuZz se vénujeme
a popisujeme to v teoretické casti, jde nam o hlub$i poznani a o ziskdni novych a svym
zpiisobem neotielych nazord. Zvolili jsme proto kvalitativni vyzkumnou strategii. Dle
Hendla (1997) je podstatou kvalitativniho vyzkumu vytvofeni komplexniho, holistického
obrazu o zkoumaném jevu. Ani v odborné literatufe nepanuje jednozna¢na shoda v tom,
jak vymezit nebo de¢lat kvalitativni vyzkum (srov. Hendl, 2005, Miovsky, 2006, Svaiicek,
Sed’ova, 2007). Na danou problematiku bychom zcela jisté mohli nahlizet i z kvantitativni
perspektivy (zde se odkazujeme na vystupy z diplomové prace P. Klaskové (2010)), kterad
by ale nepfinesla zadané hlubsi zamysleni. NaSim zamérem je zjistit zkuSenosti, nazory,

postupy pracovniki linek davéry k opakované volajicim klientim.
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A& v prvni ¢asti vyzkumu vyuzivame data ziskand z dotaznikd, tak nakladani s nimi a
jejich vyuziti pro dalsi etapy Setfeni, spadaji do oblasti kvalitativni. Béhem zkoumdni
daného fenoménu, se nase podpurné vyzkumné otdzky modifikovaly a dopliovaly. Také
celkovy prabéh vyzkumu byl podiizen novym zjisténim a rozhodnutim, které piispivaly
k osvétleni vyzkumnych otazek. Svaticek, Sed’ova (2007, s. 24) objastiuji, Ze: ,,podstatou
kvalitativniho vyzkumu je do Siroka rozprostieny sbér dat bez toho, ze by na pocatku byly
stanoveny zakladni proménné. Stejné tak nejsou pfedem stanoveny hypotézy a vyzkumny
projekt neni zavisly na teorii, kterou jiz ptfedtim né¢kdo vybudoval. Jde o to do hloubky a
kontextualné zakotvené prozkoumat urcity Siroce definovany jev a pfinést o ném
maximalni mnozstvi informaci®.

Svatigek, Sed’ova (2007) popisuji, Ze nejprve si volime, co a pro¢ budeme zkoumat, coz
je vnaSem piipadé¢ fenomén opakované volajicich na linky davéry. Nasledné¢ pak
planujeme, jak to udélame, tedy o jaky typ nebo design vyzkumu se jednd. Design tedy
neni totozny ani s metodami sbéru dat ani s analyzou dat. Dle zminénych autorti existuje
celd tada designi, které jsou svym zplsobem zavedené (srov. Miovsky, 2006, Corbin,
Strauss, 1999). Kromé toho si ale fada vyzkumnik vytvaii ad hoc vlastni vyzkumny
design, ackoli se mize zavedenymi postupy inspirovat. Takovy postup jsme v této praci
zvolili i my. Zkombinovali jsme metody sbéru dat a analytickych technik dle uc¢elu naseho
Setieni. Metody kvalitativniho vyzkumu se rizné€ kombinuji. Takové postupy pro
obohaceni a doplnéni vysledkl se nazyvaji triangulace (Hendl, 2007). Pro potieby této

préace jsme zvolili dotaznikové Setfeni a ohniskovou skupinu.

6.2.1 Dotaznikové Setieni

Prvni ¢ast naseho vyzkumu tvofilo dotaznikové Setfeni. Pro tyto ucely byl vytvoien
dotaznik vlastni konstrukce (viz pfiloha 4). Respondenti (viz tab. 2) v ném byli na zac¢atku
dotazovani na zakladni udaje, tedy pohlavi, v€k, dosazené vzdélani, popt. absolvovani
psychoterapeutického vycviku, délku praxe na LD a pracovni zafazeni v rdmci jejich
zaméstnani (pracovnici LD maji vesmés své ,hlavni“ zaméstnani a na LD putsobi jako
externi spolupracovnici). Stézejni ¢ast dotazniku se vénovala konkrétnim zkuSenostem
pracovnikl v souvislosti s OVK. Tato ¢ast se skladala jednak z n€kolika vyroku, u kterych
respondenti vybirali odpovéd’ na pétibodové Skale (od zcela souhlasim az po zcela

nesouhlasim), a déle pak z péti otevienych otazek s volnou volbou pisemné odpovédi.
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Otazky v dotazniku byly sestaveny na zékladé doposud zjisténého,

v teoretické Casti této prace.

Pohlavi Vék Pracuji v oblasti pracuji na pozici... vycvik Jaky vycvik jste absolvoval/a? Vzdélani
Zena 34 | statni sprava socialni pracovnice ne TKI, ERT vysokoskolské - Mgr.
Zena 34 | statni sprava socialni pracovnice ne vysokoskolské - Mgr.
Experiencidlni vycvik ve skupinové )
Zena 59 socialni sféra socialni pracovnice ano psychoterapii VOS
expresivni techniky, telefonicka krizova
intervence, internetové poradenstvi,
Zena 40 | neziskovy sektor | adiktolog ne psycho-socialni vycvik vysokos$kolské - doktorské
Zena 41 neziskovy sektor  terapeut ano gestalt Praha 5let vysokoskolské - Mgr.
terénni socialni
Zena 32 socialni sféra pracovnice OSPOD ano integrativni psychoterapie vysokoskolské - Mgr.
Zena 33  statni sprava referent zaméstnanosti  ne vysokoskolské - Mgr.
pracovnice v socidlnich
Zena 39 socidlni sféra sluzbach ne stfedoskolské
referent pro zdravotni
Zena 39 statni sprava spravu ne vysokoskolské - Mgr.
Zena 51 statni sprava kuratorka mladeze ano Model rustu Virginie Satirové vysokoskolské - Mgr.
Zena 49 socialni sféra krizovy pracovnik ano za osobu zaméfeny (Rogers) vysokoskolské - Mgr.
Zena 38  zdravotnictvi socialni pracovnice ne Kurz telefonické krizové intervence vysokoskolské - Mgr.
Zena 47 zdravotnictvi podnikatel ano dynamicky vysokoskolské - Mgr.
vedouci socialni
muz 35  zdravotnictvi pracovnik ne TKI vysokoskolské - Mgr.
socialni pracovnice,
vedouci sluzby, lektorka,
Zena 52 socialni sféra supervizorka ano KBT, supervizni, TKI vysokoskolské - Mgr.
Zena 36  zdravotnictvi socialni pracovnik na LD ne vysokoskolské - Mgr.
referent pro socialné-
Zena 32  statni sprava pravni ochranu déti ne vysokoskolské - Mgr.
muz 35 socidlni sféra vedouci socialni sluzby  ano KBT vysokoskolské - Mgr.
muz 52 Skolstvi specidlni pedagog ne vysokoskolské - Mgr.
Zena 42 socialni sféra socialni pracovnice ano supervizni vysokoskolské - Mgr.
muz 55  zdravotnictvi terapeut ano systemika, supervizni vysokoskolské - Mgr.
Zena 26 neziskovy sektor  socialni pracovnice ne vysokoskolské - Bc.
Zena 56 statni sprava psycholog ano Satirova, Kl vysokoskolské - Mgr.
Zena 54 neziskovy sektor  terapeut ano vysokoskolské - Mgr.
Zena 52  zdravotnictvi ambulantni lékaf ano SUR MUDr.

Absolvoval/a jsem

dlouhodoby/sebezkusenostni

¢emuz se vénujeme

Tab. 2: Piehled respondenti dotazniku

Takto ziskand data ndm poslouzila jako vychozi platforma a dopliujici informace pro
dalsi vyzkum. Dotaznik byl uren pracovnikiim tfi linek divéry v Moravskoslezském kraji

s cilem zjistit zdkladni informace o sledovaném fenoménu pro dalsi hlubsi zkoumani.
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Dotaznik byl vytvofen v online podob& s vyuzitim Google forms'’ a odkaz na jeho
umisténi byl rozeslan na pfislusné linky davéry, které jsme nejdiive s zadosti o vyplnéni,
kontaktovali telefonicky, abychom zajistili vétsi informovanost a motivovanost pracovnikt
k vyplnéni dotazniku. Tato varianta se ukdzala jako vyhodna, nejen z divodu zajiSténi
anonymity, ale také jednoduché a pohodlné manipulace s dotaznikem, jehoz vyplnéni
zabralo cca 10 minut. Dal§i nespornou vyhodou je automatické shromazdovani a

zpracovani ziskanych dat do celkového souhrnu odpovédi s grafickym znazornénim.

6.2.2 Ohniskova skupina

Ve druhé fazi jsme pak realizovali dvé ohniskové skupiny s vybranymi pracovniky
linek divéry, ktefi projevili aktivni zdjem o Ucast, kterd je dulezitym piedpokladem
vhodnosti vyuziti této metody (Morgan, 2001). Nasim zdjmem bylo vytvofit takovou
skupinu, ve které¢ by se dle naSich pfedpokladi mohly projevit co mozna nejriznéjsi
pohledy na zkoumany fenomén (viz v kap. 6.2.3). Dle Morgana (1997, in Miovsky 2006)
prostfednictvim ohniskové skupiny ziskavame kvalitativni data z debaty na ur¢ené téma,
béhem které probiha skupinova interakce. Ohniskova skupina je tak jedinecnym nastrojem
1 k pochopeni toho, jak skupina piispiva k tvorbé a zméndm nédzoru na dané téma. Mezi
vyhody ohniskové skupiny Morgan (2001) fadi to, ze se daji d€lat ,,snadno a rychle®,
ohniskové skupiny totiz zprostiedkovavaji ptistup k informacim o Sirokém rozsahu témat,
jez nemusi byt pfimo pozorovatelné, ale také zajist'uji, Ze udaje budou okamzité a pifimo
zacileny na zajmy badatele. Provadéni ohniskovych skupin se také jevi efektivné;si
z hlediska Casu.

Dle déleni ohniskovych skupin, které nabizi Miovsky (2006) se v naSem piipadé
jednalo o polostrukturovanou ohniskovou skupinu, kdy byly pfedem zadany zékladni
tématické okruhy s pfislusSnymi otazkami, které se v pribéhu diskuze plynule modifikovaly
a dopliovaly. Zakladni tématické okruhy vychézely z dil¢ich vyzkumnych otazek:

1. Jak pracovnici LD vnimaji OVK? Koho a podle ¢eho je fadi mezi OVK? Jaky na né

maji ndzor oni sami a jaky ndzor zastéva jejich tym?

2. Co ovliviiuje schopnost pracovnika s OVK pracovat? A s ¢im to souvisi? Jak se

pracovnik citi béhem hovoru a jak po ném? Co mu pomaha?

® Umisténi dotazniku viz
https://docs.google.com/forms/d/1Cd80oIu4albkOBhrHGOhLpjzRSIDcLErFYHWIG uJL4/viewform?edit r
equested=true
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3. Se kterymi OVK nejsou pracovnici LD schopni déledobé pracovat? Co jsou OVK
zac? Co je trapi a co by potiebovali?
4. Jaké postupy se vam osveédcuji?
Ukazalo se, ze dané téma je pro nas$ pocet ucastnikli piili§ rozsahlé a realizovani
jednoho setkani by bylo ¢asové velmi naro¢né. S odstupem 14 dni jsme proto setkani
zopakovali a vénovali se zbylym dvéma tématim. Kazd4 ohniskova skupina tak trvala

piiblizné 1,5 hodiny. Pribéh byl nahran na diktafon, a poté rucné prepsan.

Podklady pro ohniskovou skupinu:

Vzdélani, délka praxe v pomahajicich profesich, délka praxe na LD, psychoterapeuticky
vycvik (sebezkusenostni, dlouhodoby), ano — ne, jaky, pozice na LD

1.

Obraceji se na vasi LD néektefi klienti opakované?

Koho radite mezi opakovan¢, dlouhodobé, pravidelné volajici klienty? Jak dlouho a jak ¢asto
takovy klient vola? Vedete si o nich n€jaky prehled, evidenci, pojmenovavate si je pro lepsi
orientaci?

Patii podle vas tito klienti na LD? Jaky je nazor vaseho tymu?

Jaka je vaSe osobni zkusenost s OVK?

2.

Mluvite nekdy s OVK? Davate najevo, Ze to o ném vite? Ma to na hovor né&jaky dopad?

Pokud s takovym klientem mluvite, jak se citite v pribéhu hovoru? A jak se citite, kdyz telefon
zavésite?

Co vam konkrétné poméaha v hovorech s OVK? Jaké dovednosti, znalosti, zkuSenosti, podpora...?
Co si myslite o OVK?

Vzpomenete si néjaky konkrétna pripad, kdy byla LD pro OVK uzitecna a kdy naopak jste to
vnimali jako kontraproduktivni ¢i jako zneuziti sluzeb LD?

3.

Mate né&jakou predstavu o OVK, co jsou za¢? Mate fantazii o tom, co je trapi, s ¢im se potykaji?
Napada vas, co by jim pomohlo? Je jesté v silach LD nebo ...?

Daji se OVK néjak kategorizovat? Vnimate mezi jednotlivymi OVK rozdily? Ovliviiyje to néjak
vas pristup k nim? Se kterymi z nich se vam pracuje 1épe a se kterymi htire?

Vzpomerite si prosim na jeden konkrétni ptipad, ktery byl pro vas obzvlast tézky... MiZete jej
kratce popsat? V ¢em to pro vas bylo obtizné?

4.

Ma vase pracovisté néjakou metodiku pro praci s OVK? Jak vznikla?

Jak s timto tématem vasSe LD pracuje?

Co konkrétné se vam v hovorech s OVK osvédcilo? Jaké jsou vase zkuSenosti s OVK — dobré i
Spatné.

Limitujete OVK? Kdy? Mate né&jakou formulku, kterou pouzivate?

Tab. 3: Podklady pro ohniskovou skupinu
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Sestavend ohniskovéa skupina byla vedena moderatorem. V této souvislosti jsme o
pomoc pozadali supervizorku a zaroven byvalou kolegyni z LD, ktera jiz v soucasné dobé
nefunguje. Jeji ulohou bylo vedeni celé diskuse, moderovani, kladeni pomocnych otazek, a
piredev§im vraceni se ktématu a udrzovani pomysiné linie vedouci k zodpovézeni
polozenych otazek. Autorka této prace byla v roli pozorovatele, ktery si jiz v prib¢hu

diskuse zaznamenava dilezité a klicové okamziky.

6.2.3 Soubor a tvorba dat

Pted zapocetim prace jsme zvaZovali, na koho bude na§ vyzkum zacilen. V soucasnosti
pasobi v Ceské republice okolo 35 pracovist linek davéry'®. S prihlédnutim k nagim
zamérum a praktickym moznostem (tzn. dostupnosti — pozadavek na dojezdnost k Gc¢asti na
ohniskové skupiné a také znamosti), jsme se rozhodli vyzkum realizovat v rdmci
Moravskoslezského kraje, kde v soucasnosti pusobi tii pracovist¢ LD. Jedna v ramci
zdravotnictvi a dvé pod poradenskym pracovistém.

Tvorba a sbér dat, tzn. rozesldni dotaznikli a realizace ohniskovych skupin se
uskutecnila dle nasledujiciho harmonogramu.

V dubnu 2014 doslo nejdiive ke kontaktovani tii linek divéry v Moravskoslezském
kraji za Gcelem vysvétleni naSich zdméri a namotivovani potenciondlnich respondenti
skrze interniho pracovnika LD, ktery byl také informovan o dal§im kroku, ktery spocival
v realizaci ohniskové skupiny. Byl pozadan o pfeddni informace kolegiim s tim, aby
v piipadé svého zajmu o ucast ve vyzkumu, nas kontaktovali. Poté jsme na dana pracovisté
rozeslali mail s odkazem na dotaznik, ktery zaru¢oval zachovani anonymity jak samotného
pracovnika, tak i pracovisté. Nasim zamérem tedy nebylo hodnoceni nebo srovnavani
jednotlivych vystuplt v zavislosti na pracovis§ti LD. Béhem prvnich 14 dni jsme
zaznamenali nejveétsi nartst vyplnénych dotaznikd, poté doslo k mirnému poklesu.

Jedinym kritériem pro vyplnéni dotazniku tak byla praxe ,linkafe” na nékteré
z uvedenych linek divéry. Dotaznik nakonec vyplnilo celkem 25 respondentt (slozeni
respondentli uvadime v piiloze €. 5). Pfi zajiSténi tohoto pomérné vysokého poctu, mohl
sehrat svou roli fakt, ze autorka vyuzila dostupnosti respondentii skrze znamé prostiedi,
v némz se nékolik let jako ,linkatka® pohybovala. V navaznosti na diplomovou praci

autorky z roku 2006, kterd mapovala tehdejsi praxi linek divéry v MsK se ukdzalo, Ze na

14 oy X r : 1,0 1: o v
Prevzato z www.capld.cz (Ceska asociace pracovnikt linek divéry)
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LD pracuji vzdy vedle vedouciho a zaroven interniho pracovnika nanejvys dalsi jeden
interni pracovnik, a dale pak tym sestaveny z externich spolupracovnikli v poctech
pohybujicich se od 10 do cca 16 lidi. V nékterych ptipadech se stdva, ze jeden cloveék
spolupracuje se dvéma LD soucasné.

Béhem cervna 2014 jsme zacali s pribéznym vyhodnocovanim dotazniku a
s piipravami na realizaci ohniskové skupiny. Prvni ohniskova skupina byla realizovdna
v ¢ervenci 2014, druhd pak s odstupem 14 dni. Ohniskova skupina v obou piipadech
probéhla v prostorach Skolici mistnosti v poradné pro nahradni rodinnou péc¢i v Ostrave.
Tento prostor se jevil jako vhodny z hlediska dojezdu vSech ucastnikii i z hlediska
»heutralni pady*.

Dle Miovského (2006) neexistuje Zadna oficidlni norma pro velikost ohniskové
skupiny. Ta do zna¢né miry zéavisi na naSich zkuSenostech, charakteru tématu a na
moznostech technicko-organiza¢nich. Za minimalni pocet povazuje alesponi Ctyfi
ucastniky, za optimalni pak 6 - 10. Dle Morgana (1997) funguji malé skupiny nejlépe za
predpokladu, ze Gi¢astnici maji na predmétu vyzkumu velky zdjem a pokud jeden druhého
respektuji, malé skupiny také poskytuji kazdému ucastniku vice prostoru k aktivite. Nasi
ohniskové skupiny se nakonec zlcastnilo 7 pracovnikd, jejichZ sloZeni uvadime v tabulce
¢. 2. Ti byli vybréani jednak na zékladé projeveni z4jmu o Ucast ve vyzkumu a jednak na
zéklad€¢ naplnéni ptedem danych kritérii. Témito kritérii bylo, aby ve skupiné byl vzdy
alespon jeden ucastnik, ktery:

e Na LD pracuje méné nez 2 roky;

e Na LD pracuje vice nez 15 let;

e Je vedouci dané LD.

Dle naSeho minéni se ndm podafilo sestavit velmi riznorodou skupinu, jejimz
spoleénym prvkem je prace na LD a zdjem se vyzkumu zcastnit, nicméné v dalSich
sledovanych oblastech, jako napt. vek, délka praxe, absolvovani psychoterapeutického
vycviku apod. se dani jedinci 1isi. M€l jsme za to, ze takto se nam podaii ziskat vétsi
spektrum pohledii a ndzord na téma OVK neZ kdybychom napft. oslovili pracovniky jedné

LD, ktefi na ni slouzi shodn¢ tieba 20 let.
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. Vedouci/interni/ | Délka praxe Délka PST
. .| Linka p (p er o T
Oznaceni oy externi v pomahajicich | praxe | vycvik | Vzdélani
duvéry , ;
pracovnik profesich na LD | ano/ne
R1 LDI1 N 17 16 A VS
R2 LD2 E 34 10 N SS
R3 LDI E 32 7 N VS
R4 LDI E 20 11 A VS
RS LD3 E 15 3 A VS
R6 LD2 E 19 5 A VS
R7 LD3 I 5 2 N VS

Tab. 3: Popis uc¢astniki ohniskové skupiny

6.2.4 Metoda analyzy

Ziskané udaje z dotaznikového Setfeni byly shromazdény a zpracovany automaticky
s vyuzitim Google forms, ktery zaznamenal Cetnosti odpovédi u vSech otdzek, a to do
prostého vyctu a naslednych graft.

V hlavni ¢asti vyzkumu jsme plvodné zamysleli vyuzit nékterych z prvk(i metody
zakotvené teorie (Corbin, Strauss, 1999). Postupy dle této analyzy, pokud jsou peclivé
dodrzovany, zarucuji dle Corbinové a Strausse (1999, s. 17): ,,validitu, soulad mezi teorii a
pozorovanim, zobecnitelnost, reprodukovatelnost, piesnost, kriticnost a ovéfitelnost®.
Nicméné tito autofi vznasi pozadavek na nestudovani relevantni literatury pred tim, nez se
vyzkumnik pusti do sbéru dat, coz jsme shledali jako téZce proveditelné vzhledem k faktu,
ze autorka vyzkumu ma vlastni zkuSenost s t¢ématem OVK (i kdyZ tento pozadavek nebyva
dodrZovan). Navic v této praci neaspirujeme na tvorbu ucelené teorie, ale spiSe o popis a
hlubsi pochopeni sledovaného fenoménu.

Braun a Clark (2006) naopak oproti ptedchozimu tvrdi, ze studium existujici literatury
je pro vyzkum vyhodny. MiiZze totiz napomoci k lepSi analyze, aniz by vyzkumnik
opomenul nékteré =z aspekt, které by mohl diky neznalosti dosavadni literatury
piehlédnout. Tyto autorky popisuji jako vhodnou tématickou analyzu, kterou chapou jako
samostatnou metodu pro identifikaci, analyzu a zvefejnéni témat v ziskanych datech.
Takovy popis odpovida zcela nas§im potfebam a zamértim, zvolili jsme jej tedy pro analyzu

nami ziskanych dat.
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Braun a Clark (2006) rozliSuji dva piistupy k tématické analyze, a to ptistup induktivni
a teoreticky. Pro prvni znich je charakteristické, Ze vyzkumnd otazka se objevi az
v prib¢hu analyzy, kdezto u druhého je vyzkumna otdzka stanovena piedem. Tento postup
jsme zvolili 1 v této praci. Dale autorky doporucuji postup, ktery by mél vyzkumnik pii
analyze dat dodrzovat. Jedna se o nasledujicich Sest etap:
1. etapa — seznameni s daty, proCteni celého souboru dat, a to opakovang,
zaznamenani prvnich napadu;
2. etapa — generovani pocateCnich kodi, kodovani zajimavych c¢asti rozhovoru
s doporucenim je barevné odlisit;
3. etapa — hledani témat, ¢ili spojovani jednotlivych koda do vysSich celkill (subtémat),
hledani zastieSujicich témat;
4. etapa — prezkoumdni témat, kontrola toho, zda ziskana témata odpovidaji kodiim, a
zda odpovidaji také celému kvantu dat;
5. etapa — definovani a pojmenovani témat, zpfesiuji se ndzvy témat a nosné téma
celé analyzy;
6. etapa — vypracovani zpravy, finalni analyza, ktera by neméla ziistat pouhym

popisem.

Vyrok Kod

»--. podle mé jsou fakt osaméli, nemaji moc
moznosti, jak to zménit a ta samota musi osamélost

byt n€kdy pfiSerna...« (R4)

»-..prozivaji vice situace jako krizove, nez
je jinak b&zné, normalné bys nad tim mavl pocit krize
rukou a jeho to rozhodi, Ze musi zavolat...*

(R1)

»- - -potiebuji jinou pomoc, néco
dlouhodobéjsiho, a aby to bylo tvafi v tvar,
podle mé by jim prospéla psychoterapie, i vhodnost psychoterapie
kdyz chapu, ze si ji tfeba nemizou nebo

nechtéji zajistit.” (RS)

Tab. 3: Ukazka toho, jak bylo postupovano p¥i kédovani
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Piepsand data jsme si tedy nejdiive piecetli, a to najednou od zacatku az do konce.
Jiz pfi tomto procitani jsme si zaznamenavali prvni poznamky v textu, u nichZ jesté nebylo
zcela jasné, zda a jak budou nakonec v analyze zahrnuty. Dle vySe zminéného postupu
Braun a Clarke (2006) jsme si v dalsim kroku znovu cely text procetli, ¢imz jsme se
posunuli o krok dale, nebot” doslo k upfesnéni ¢i vyskrtnuti prvotnich poznamek a také se
zacaly vynofovat prvni kody. VSechny ¢asti jsme si barevné oznacili spolecné s uvedenim
kédu. Timto postupem jsme ziskali velké mnoZstvi koda, se kterymi jsme dale pracovali a
to tak, ze jsme je spojovali do vysSich celkt. V nékolika ptipadech doslo k tomu, ze jsme si
nebyli zcela jisti, kam kod zatadit, také se zdalo, ze nekteré se piekryvaji. Znovu jsme se
tedy vratili k pfepsanému textu a nejasné pasaze s kody upravili ¢i preskupili. V dal§im

kroku jsme pak jednotliva témata pojmenovali.

Kod Subtéma Téma

Potfeba drzet si  vlastni

hranice )

Domluvena pravidla o
Dodrzovat domluvené Nastaveni limit
limity
OVK neni v krizi Potfeba limitace
Osameélost
Problémy ve vztazich Hledani socialni opory

Socialni opora

Malo socialnich kontaktu

Potieba, aby mé vyslechli Mit n€koho

Tab. 4:Ukazka postupu p¥i tvorbé témat a subtémat

6.2.5 Eticke aspekty analyzy

Zvazovani etickych aspektll piedstavovalo vyznamnou c¢&ast ptipravy. Jelikoz je
sledované téma opravdu aktudlni, a do jisté miry i ozehavé, bylo zapotiebi zajistit vSem
zucastnénym pozadovanou anonymitu. Pracovnici LD jsou na jedné strané velmi otevieni a
spolupracujici, coz bylo pro na§ vyzkum velmi vyznamné. Nicméné bylo tfeba zajistit
jejich ochranu, ponévadz ve své praci na LD vystupuji anonymné. Také samotni aktéii
vyjadfovali obavu, aby nebyli rozpoznani a jejich piispévky tak nebyly podrobeny

hodnoceni ¢i dokonce kritice.
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Hendl (2005) doporucuje nékolik zékladnich pravidel v ramci kvalitativniho vyzkumu,
kterych jsme se drzeli. Ugastnici ohniskové skupiny podepisovali informovany souhlas, ve
kterém byl popsan prubéh 1 okolnosti vyzkumu a nakladéani se ziskanymi daty, ktera slouzi
pouze nagim G&eltim v ramci diplomové prace a nebudou nikde dale $ifena. Ugastnici do
vyzkumu vstoupili dobrovolné a méli pravo svou tcast kdykoli ukoncit. V rdmci dalSich
opatfeni bylo nutné zajistit anonymitu, a to tak, aby identita ucastniki nemohla byt
odhalena nikomu dalSimu. VesSkeré upravy textu se dély se souhlasem ucastnikd.

Vzhledem k citlivosti ziskanych dat (jak pro pracovniky, tak také klienty LD), jsme se

rozhodli neptikladat k diplomové praci doslovné piepisy ohniskovych skupin.

7 VYSLEDKY

V rdmci naseho vyzkumu jsme si stanovili ¢tyfi vyzkumné otazky, které se v této asti
pokusime zodpovédét dle vyslednych dat ziskanych nejdiive z dotaznikid, a dale
doplnénych osobnimi vypovéd'mi v ramci ohniskovych skupin. Jednotlivym otazkam
odpovidaji nazvy nasledujicich kapitol, do kterych jsme na zdklad¢ tématické analyzy

roztiidili stézejni témata s podrobné&jSim popisem.

7.1 Jak vnimaji pracovnici OVK?

Pomoci této vyzkumné otazky jsme chtéli zjistit, kdo spada do skupiny opakované
volajicich klientd, jak jsou tito volajici pracovniky LD chépani a jak je k nim pfistupovéno.

Z vysledki je patrné, Ze pracovnici LD vnimaji OVK jako legitimni klienty, ktefi na
pracovis§t¢ LD patii. Na poloZenou otazku, zda jsou OVK legitimnimi klienty LD
odpovédélo 64% respondentii, Ze zcela souhlasi, 36% spiSe souhlasi. Jesté vice znich
(84%) zcela souhlasilo s tvrzenim, ze kazdda LD ma OVK. Nicméné neexistuje zcela jasny
pohled na to, kdo do této skupiny patii a proc.
, Mame klienty, co k nam volaji uz roky, ale to je spis vyjimka, spis si vedeme ty, co

volavaji pravidelné nebo nékolikrat denné, a uz je podle néceho pozname...“ (R7).

,, Radime je do kartotéky, nékdy po péti volanich, nékdy po vice, ale nékdy uz tieba po
tFech, je to hlavné pro lepsi orientaci i pro srovnani ¢i synopsi toho, jak riizni pracovnici
vnimaji klienta, ktery se ukaze byt jednim klientem nebo jak vnimaji problém klienta, ktery
se kazdému miize ukazovat byti jinym... “ (R1).
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Graf 1: Srovnani ¢etnosti odpovédi u dvou vyrokii z dotazniku

Zalezi na tom, zda a jak si pracovnici vedou zaznamy z hovord, podle kterych lze pii
zpétném procitani usoudit, Ze by se mohlo jednat o jednoho a téhoz klienta. Jsou klienti,
ktefi sami upozorni na skutecnost, ze uz volali. Cht&ji se tak vyhnout nutnosti znovu
opakovat cely piibéh nebo tak davaji najevo, Ze pravdépodobné budou volat zase.

., Kdyz nékdo vola castéji, tak uz to pozname, priradime si to k sobé pro lepsi orientaci, ale
to neznamend, zZe musime o kazZdém védeét vSechno, pracujeme s tim, co klient zrovna
potrebuje* (RS).

Z analyzy také vyplynulo, ze do ,predkartotéky* nebo ,kartotéky* byvaji zarazovani
klienti, ktefi jsou pracovniky vnimani jako problematicti. V téchto pifipadech pak maji
pracovnici vétsi tendenci se o daném volajicim dozvédét vic.

,,Sice nevim proc, ale nékdo mi opravdu nevadi, i kdyz volava pravidelné, ale jsou jini, co
mé totalné Stvou, kdo vi, s ¢cim ve mné to rezonuje... “ (R7).

Jsou volajici, kteti na konkrétni linku divéry (a moznd soucasné i na jinou LD)
volavaji opakované celé mésice, nékteii i roky. Casto se tito klienti obraceji na konkrétniho
pracovnika, ktery je ochoten sdé€lit témto volajicim datum své piisti sluzby. Tato praxe

vSak nefunguje na vSech pracovistich stejné. Nékde striktné dodrzuji hranice tim, ze
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terminy sluzeb nikoho a nikomu nesdéluji. OvSem na nékterych pracovistich je praxe jina a
nekteti ,,linkafi* maji svého OVK.

,,O mné to kolegové vi, Ze mi na kazdou sluzbu volava pani, kterou dlouhodobé provazim,
a nikomu to snad nevadi. Bylo by pro ni tézké to vSechno vypravét furt dokola nékomu
dalsimu, mé to nijak neohrozuje, pani dodrzuje domluvena pravidla i casovy limit, tak snad
se mi podari ji nékam posunout*“ (R3).

Nabidnout klientovi, aby zavolal znovu, je mozné. Bud’ je to za ucelem ujisténi, ze
kdyby bylo zle, je moZné znovu vyuzit sluzeb LD nebo tak pracovnik dava najevo, Ze by se
rad dozvédél, jak ,,ptibéh* dopadl. Polovina naSich respondentl se vyjadiila, Ze nabidka
opakovaného volani na LD je zcela béZnym jevem. VétSina z nich také pfiznala, Ze
takovou nabidku v kontaktu vyslovili, a Ze zaroven veédi o kolezich, ktefi to maji podobné.
Nicméné 80% dotdzanych toto vnima jako piekroceni profesionalni hranice. Neni snadné
usuzovat, pro¢ tomu tak je. Roli mize hrat nevyjasnénost ve smyslu, zda jde o prvni
kontakt nebo opakovany, nebo zda se pracovnici citi spiSe v roli ,,profesionala® nebo
»cloveéka®. Pies vSechna uskali, které hovory s OVK piinaseji, vSichni dotdzani souhlasili
s vyrokem, Ze pro praci s OVK je dilezité pobyt s nim ,,jako s ¢lovékem*.

V nasledujicich podkapitolach (které odpovidaji tématim) se budeme vénovat

divodiim, pro které jsou OVK vnimani jako problematicti.

7.1.1 Zneuziti a manipulace

Dle nazoru ucastnikii naseho vyzkumu OVK na linky divéry patii, ptesto se nckdy
zjejich strany citili manipulovani nebo dokonce vnimali, Ze tito klienti sluzeb LD
zneuzivaji. Manipulace byva definovéana jako ovliviiovani druhych pomoci nejriiznéjSich
skrytych nebo nepfimych manévri, které pak u jedince vyvolavaji pocity viny nebo zlosti*
(Ulehla, 2005). Na jedné strané se objevuji nepifjemné pocity, kdyz jsou klienti v telefonu
arogantni nebo obscénni, na druhé strané mnohdy dokazi vyuzivat mnohem
propracovanéjsich strategii.

., Vzpominam si na XY, ta mé vzdycky vyvede z miry, nevim, jak to déla, ale mam pocit, Ze o
nas vSechno vi, ze vi vic nez ja... asi pak znejistim a ona to po hlase pozna, v tom je fakt
dobra...” (R4).

Nékteti pracovnici LD se domnivaji, ze stali volajici se dopoustéji jasného zneuzivani

pracoviste (Vodackova, 2003). Toto tvrzeni se vSak v nasem vyzkumu nepotvrdilo,
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pracovnici nami sledovanych pracovist’ s timto zfejmé umi docela dobie zachazet, umi si
fici o podporu kolegt, fesi tézké piipady na supervizi apod.
, Myslim, Ze vSechno, co miizu nebo nemuizu klientovi nabidnout lze vysvétlit, a kdyz je to

mimo, tak mu to prosté reknu, v tom nevidim problém* (RS).

7.1.2 Z4dna zména

Jako jedno ze stéZejnich témat, kterd pracovnici LD vnimaji v souvislosti s OVK je, ze
maji pocit, Ze u klienta nedochédzi k zddnému posunu, ke zménég, ktera by pracovnika
pravdépodobné podpofila a ujistila v jeho snazeni.

,Je to porad dokola, jako ohrana pisnicka, neslysi nic, co mu rikam... ,, (R2).

V navaznosti na zménu vSak obcas dochézi k tomu, Ze OVK uz nezavolaji, odml¢i se.
Lze se tedy domnivat, Ze u nich ke zméné doslo. Otazkou zUstava, zda jim nastala zména
v jejich zZivoté byla ku prospéchu a zda pouze nezménili krizovou linku. Pracovnici ¢asto u
téchto klientlh vnimaji pottebnost a uziteCnost dlouhodobé psychoterapie, o cemz klienta
informuji a nabizeji mu moznosti, které muize, ale nemusi vyuzit.

A nékdy se vyplati zajit kvili zméné jesté dale, jak dokazuje komentar jedné
linkarky, popisujici, jak jeji kolegyné vstoupila s OVK do kontaktu tvati v tvat: ,, Zndm
pripad, kdy anonymita byla prekonadna, sice $lo o velmi vyjimecny pripad, ale stalo se a
podle mé to pro tu klientku mélo obrovsky vyznam. Nékdo pro ni konecné néco udélal, néco
vic nez obvykle v ramci svych pracovnich povinnosti a ona si toho zjevné velmi vazila.

Prestala pak volat kazdy den a mozna, Ze to ostatnim zavésovala...* (R1).

7.1.3 Bezradnost

Pokud jsou klienti v hovoru vulgarni, arogantni nebo obscénni, pracovnici s tim umi
docela dobfe pracovat. Jsou si jisti ve svych postojich a postupech, postupuji podle
doporucenych metodik. Pocity bezradnosti se vSak vazi spise k nejistotam, které pracovnici
mohou pocitovat smérem ke klientovi, ktery se neposouvd, nerespektuje domluvena
pravidla, manipuluje apod. Nékdy se stane, ze sdileny pfibéh zavadi o citlivé misto

v pracovnikové dusi.
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Dulezité je si tyto pocity uvédomit, pojmenovat a pracovat snimi. Pracovnici
s povdékem kvituji moznost sdilet své pocity se zkusen&jsSim kolegou, moznost fict si o
intervizi nebo svolat supervizi.

Respondenti uvadeli, ze pocitli bezmoci nebo bezradnosti ubyva s nabiranim dalSich
zkuSenosti. Kazda takto piekonana bezmoc pracovnika dale posiluje.
., Obcas kdyz mluvim s takovym klientem, tak je to ruzné, ale nékdy je to marnost nebo

bezmoc, nevim, jak to nazvat, citim tu tihu jeho Zivota... bezradnost“ (R6).

7.2 Co ovliviiuje schopnost s OVK pracovat?

Respondenti shodné¢ uvadeli, ze s nékterymi OVK nemaji sebemensi problém pracovat,
tedy domlouvat se, drzet se zakazky, dodrzovat limity. S ur¢itou skupinou nebo skupinami
vSak opakované zazZivaji nepiijemné pocity, které jim jejich praci znesnadiiuji.

., Jsou volajici, kde mi nepomaha nic a jsou jini, kteri mi vitbec nevadi... “ (R3).

V této kapitole se tedy zamétfime na to, co pracovnikim pomaha tyto hovory zvladat.
Jedna z otazek v dotazniku smétovala k tomu, zda OVK vyZzaduji direktivnéjsi pfistup.
40% respondentl s timto vyrokem souhlasilo, 36% nevédélo, nebyli si jisti a 24%
nesouhlasilo. Dalo by se predpokladat, Ze pro souhlas se vyslovi jesté vice dotazanych,
nicméné se znovu potvrzuje, ze pracovnici LD jsou na klienty nastaveni a ac je to pro né
mnohdy naro¢né, piichazeji spise s nabidkou podpory, naslouchani a sdileni.

,,Jsou to lidi s néjakou potrebou a zakazkou.... " (R2).

7.2.1 Zakazka

Pracovnici LD by méli vzdy pocitat s tim, ze v kazdém rozhovoru jde klientovi o néco
konkrétniho, co by chtél vyfesit, ziskat nebo se dozvédét. Mluvime o zakazce, pokud ji
zname, rozhovor se zpiehledni a dostane smér (Vodackova, 2007). Dle Ulehly (2005)
zakazka vymezuje oblast spoluprace a cil spolupréce. Je dualezité zjistit, co klient od LD
ocekava. V ptipadé OVK je vsak mnohdy zakéazka nejasna. I kdyz se pracovnik opakované
dotazuje, nabizi mozné alternativy, pomaha s formulaci, tak ne vzdy je zcela evidentni, co
klient potiebuje.

Ukazuje se vSak, Zze pokud dojde k ujasnéni zakédzky, vyznamné to hovor s OVK

usnadni, ,,zpfijemni‘.
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., Snazim se pracovat na jejich aktualni zakazce, aby hovor nékam sméroval a nebyl to jen
obycejny pokec jako s kamaradem... " (RS).
,,Hodné mi pomiize, kdyz si dokazu pro sebe urcit, jestli to, co chtéji, jakou maji zakazku,
patii do naplné mé prace na lince... “ (R7).

Se zakazkou velmi tzce souvisi pojem smysluplnost, ktery mize mit pro kazdého
klienta (ale i pracovnika) zcela jiny vyznam. Kazdy potiebuje v danou chvili néco jiného.
,,Podle mé miizeme na lince témhle volaciim nabidnout hlavné ventilaci a podporu, taky
povzbuzeni a urcitou formu vztahu, to kdyz nemaji zrovna nikoho, tak to muzem docasné
suplovat, ale taky by méli zazit hranice... “ (R5).

Pokud vSak krizovy intervent hodnoti hovor s klientem jako smysluplny, vyznamné to
prospiva i jeho subjektivnimu pocitu z dobie vykonané prace. Potiz je vSak vtom, ze
pracovnici ¢asto smysluplnost v hovorech s nékterymi OVK zcela postradaji. Maji pak
tendenci hodnotit takova volani jako zneuziti LD. Zajimavym zjiSténim je, Ze s vyrokem
»OVK sta¢i casto pouze naslouchat” nesouhlasila vic jak polovina dotdzanych, osm
respondentli nevédélo a pouze Ctyfi ¢astecné souhlasili. Z toho je patrné, Ze pracovnici
maji snahu s OVK pracovat, vést je ke konkrétni zakdzce. Vnimaji, Zze jediné takto to ma
smysl pro ob¢ strany.

, Vracim se porad ke klientovi, byt s nim tady a ted, pomdhd mi to prekondvat tu

bezradnost, kterou casto citim... “ (R6).

Srovnani odpovédi

10 LD miiZe nabidnout alespofi héco

OVK ma dived gy 1000, 00 OVK potfebuje

£ g LD vols
PIOCTETEYOR W pro priéci s OVK je dulezits s nim

pobyt "jako s Slovekem”

Potty odpovéadi
£l

1 2 3 4

LBl

1- zcela souhlasim, 2- spise nesouhiasim, 3- nevim, 4- spise
nesouhlasim, 3 - zeela nesouhlasim

Graf 1: Srovnani ¢etnosti odpovédi u tii vyroku z dotazniku
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7.2.2 Empatie a trpelivost

Ackoli maji pracovnici na telefonu omezené moznosti tykajici se neverbalni
komunikace, mohou velmi dobie vyuzivat svou empatii. Empatie byva definovédna jako
schopnost chéapat pocity klienta, které se snazi vyjadiit, a schopnost sdélit toto pochopeni
klientovi. Terapeut (pracovnik LD) se musi snaZit vidét problémy klientovyma oc¢ima
(Atkinson, 1995). Pokud se pracovnikovi dafi byt empaticky a trpélivy, odrazi se to opét
pozitivné v jeho praci s OVK.

S tim souvisi i pracovnikova aktivni introspekce. Hajek (2007, s. 72) piSe o tom: ,,jak
terapeut svou vSimavosti zjistuje, jaké pocity se mu zrozhovoru indukuji, jaké maji
., Ze zkuSenosti vim, jak ambivalentni pocity mivam, chce to holt trpélivost... “ (R3).

»Mné fakt pomiize, kdyz se béhem hovoru citim emocné neutralné, ale to asi nejde, to by mi
to bylo jedno. Jde o to myslet na to, ze na druhém konci je taky clovék s hromadou
problémii...  (R7).

Ulehla (2005, s. 65) pise, ze: ,,obcas se setkate s klientem, u kterého budete mit pocit, ze
je agresivni, Ze se zbyte¢né zlobi, Utoci, roz€iluje, nepravem vas obvinuje atd. Abyste
podpofili svij pocit bezpeci, méli byste mimo jin¢ veédét, ze pocity, které zazivate, jsou
nejspiSe velmi podobné pocitiim, které zazivali jini. Zkuste se jich neleknout a ud¢lat
cokoli jiného, nez by udé€lali ti jini“. A tuto skutecnost si pracovnici LD velmi dobie
uvédomuji, proto byva LD tak €astym utocistém pro mnoho ,,obtiznych* nebo , kiehkych*

jedinca.

7.2.3 Podpora tymu

Podpora tymu, moznost vzijemného sdileni a konzultace skolegy se jevi jako
podstatny prvek, ktery pracovniky pribézné posiluje a vybavuje pro obtizné hovory.

¢

., Pomaha mi sdileni s kolegy, to, Ze to probirame, mluvime o tom a vymyslime strategie... *
(R6).
., Lidé na lince jsou si védomi toho, co je jejich ukolem a kdyz se vyskytne problém, resi jej
s kolegou nebo na supervizi... “ (R2).

Tym hraje vyznamnou roli také vtom, kdyZz kolegové mohou mezi sebou sdilet

nepiijemné pocity, které se zakonite¢ v praci s OVK objevuji. To piedpoklada, ze si
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kolegové mezi sebou davétuji, jsou vici sobé otevieni, pravidelné se ucastni supervizi
apod.
,Ja bych do toho nesla, asi bych se snazila ochranit hlavné samu sebe, ale asi bych to
kolegovi nezazlivala, kdyz se na to citi. Otazkou je, co by to udélalo s celym tymem, ale asi
bychom to zvladli, vérim, ze jo... " (R7).

Tymovou podporu miizeme vnimat také za snahou utfidit si informace a orientovat se
v piibézich OVK, k ¢emuz pracovnikiim slouzi jiz zminované kartotéky. Pomoci nich si
pracovnici ujasiiuji nejen ziskané informace (které si skladaji jako puzzle), ale mohou se
také nechat inspirovat pfistupy kolegt, ktefi jiz s danym klientem jednou ¢i opakované
hovotili, ¢imz ziskavaji mozné navody na vedeni hovora.
,Ano, pro lepsi orientaci si vedeme takovou predkartotéku, kdyz nékoho podle popisu
v zaznamu hovoru pozndame, priradime to k nému, miizeme pak vidét, co se s nim délo, co

uz mu bylo poskytnuto, jak si s tim poradil jiny kolega... (R1).

7.3 Se kterymi OVK nejsou pracovnici schopni déledobé pracovat?

V této kapitole se znovu vracime k tomu, co jsou OVK zac. Jak ziji, co je trapi, jaké o
nich maji pracovnici fantazie, popt. zda se daji néjak kategorizovat. 68% dotazanych
souhlasilo s tvrzenim, Ze OVK maji mnoho spole¢ného, 20% uvedlo, Ze nevi a jen 3
respondenti s timto vyrokem spiSe nesouhlasili. Zd4 se, Ze vétSina pracovnikil vnima urcité
podobnosti mezi OVK, zejména témi, ktefi jsou pro pracovniky néaro¢ni. Mozna toto
sdéleni svéd¢i také néco o tom, Ze OVK maji mnoho spoleéného nejen v rdmci jejich
zivotniho ptib¢hu, ale predev§im vtom, co je na nich nesympatické, nepiijemné,
ohroZzujict.

Pro 76% respondentii je ve spojeni s OVK velmi diileZitd znalost a orientace v oblasti
psychopatologie. Da se tedy piedpokladat, ze cast OVK tvoii klienti s duSevnim
onemocnénim ¢i poruchou osobnosti.

Dle zkuSenosti Gcastniki naSeho vyzkumu, miZeme OVK rozdélit do ¢tyf hlavnich
kategorii:

1. Lidé s poruchou osobnosti tvotici nejveétsi ¢ast této klientely;

2. Lidé duSevné kiehci;

3. Lidé nachdazejici se v néjaké zméné své zivotni situace, napf. vlivem nemoci nebo

urazu;
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4. Zavisli, ,,abuzéti.
., Asi jsou to dost nestastni lidi, obcas mé napada, Ze parazituji, ale vlastné proc ne, kdyz je
jim to umoznéno, ale tim nechci rict, Ze bychom je méli odpojovat nebo sledovat jejich

I3

telefonni cisla. Mé se zda, Ze se casem ,,otupi“, zklidni anebo se to naopak vyhroti, tak

pokud kviili toho lidi nevyhori nebo nezacnou odchazet, proc ne... " (R7).

7.3.1 Zavislost na sluzbé

Nyni nebudeme popisovat zavislé, tak jak je mySleno vyse, ale budeme se vénovat
skupiné opakované volajicich, ktefi jak se zdd, jsou na sluzbé LD ,,zavisli“. Cilem fady
socialnich sluzeb, dle zakona o socialnich sluzbach, je sob&sta¢nost klienta. To znamena,
ze sluzba ma byt poskytovana tak, aby klienta zplnomociovala, s podporou postupné
nezavislosti klienta na sluzbé (Bastecka, 2003). Podobné to vnimaji také pracovnici LD,
vnimaji, Ze je tfeba klienty podporovat tak, aby nebyli na hovorech na LD zavisli, a by si
hledali pfiméfenou oporu ve svém okoli.

,,Do jisté miry jsou na sluzbé linky divéry zavisli... i kdyz jsme casto jedini, s kym o tom
miuizou mluvit... “ (R2).

1 kdyz se snazim porad ho vracet tady a ted, ptat se na zdroje v okoli, obracet k nékomu
realnému, tak je asi stejné zavisly, i kdyz si myslim, Ze ho v tom nepodporuju, ani nikdo
zndas... " (RS).

Balint (1998, s. 206) hovoii o tom, Ze: ,,pacienti (klienti) by méli byt vychovavani
k dospélému a odpovédnému piistupu ke své nemoci (duSevnimu stavu); je vSak tieba
dodat: s umoznénim jist¢ ventilace infantilni zavislosti. Problémem je vSak nalezeni
spravného poméru: kolik dospélosti by mélo byt vyZadovéano a kolik infantilni zavislosti na
1ékaii (pracovnikovi, terapeutovi) by mé&lo byt tolerovano? Cili kolik bolesti, utrpen,
nepohodli, omezeni a zakazu, strachu a viny by mél klient snaset sam, bez pomoci, a kdy
by mu mél odborny pracovnik poméhat? A jak dale dodava (s. 207): ,je znamou
skute¢nosti, Ze nekteti lidé prosté neunesou jakékoli dalsi zvySeni odpovédnosti a tizkosti a
pokud jsou jim vnuceny, musi se jich zbavit, tim, Ze se stanou zavislymi na né&jaké
autorité®.

Pracovnici sledovanych LD na jedné strané vnimaji, ze nekteii OVK jsou na sluzbé

zavisli, nicméné se jim k tomu poji skutecnost, Ze jsou na své potize, tézkou zZivotni situaci
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sami, bez podpory a pochopeni blizkého okoli. Jsou proto schopni s klientem travit urcity
¢as, 1 kdyz nékdy limitovany, s pocitem, Ze volajicimu ulevi.

,, Prosté to potiebuji s nékym sdilet, i kdyz je to podvacaté, vétsinou nemaji s kym, bud’ jsou
osaméli nebo nepochopeni a vi, Ze my je vyslechneme, zZe u nas asi dostanou vic nebo jinak

nez kdyby sli za odbornikem... “ (RS).

7.3.2 Porucha osobnosti

Jak jiz vyplyva z ptedlozené kategorizace, pracovnici LD se domnivaji, Ze velkou ¢ast
téch, ktefi na LD volaji pravideln¢, opakované nebo dlouhodobé jsou lidé s poruchou
osobnosti. Zajic (in Knoppova, 1997, s. 227) popisuje v rdmci poruchy osobnosti, ze: ,,jsou
hluboce zakoienéné a projevuji se vnemeénné odpovédi na Siroky rozsah osobnich a
socidlnich situaci. Pfedstavuji extrémni nebo vyznamnou odchylku od zplsobu, kterymi
prumérny ¢lovek v dané kultuie vnima, mysli, citi a zvlasté utvari vztahy s druhymi®. A za
LD dale doporucuje preferenci prace s problémem klienta. Diagnostikovani poruchy
osobnosti muze, dle jeho nazoru, vést n€kdy k terapeutickému nihilismu, ulevovani si
z pocitu bezmoci a odmitani klienta jako nelécitelného. Linka diivéry je tak dobrou Sanci
pro fadu téchto klientl. Diky nezdvaznému telefonickému kontaktu mohou udélat prvni
kroky v zmenSeni izolace. Pracovnik na lince svym a priori pfijimajicim chovanim muizZe u
nich probudit zdjem, pocit vétsi vlastni vyznamnosti, takZe se jejich Ja posili a ¢astecné
zpevni. To je bezpecna pida pro dalsi kroky vedouci k psychoterapii.

A¢ jsou tito volajici vnimani jako obzvlasté narocni, LD pro n€ predstavuje vyznamny
prostor a miiZze byt pro tyto klienty neocenitelnym pomocnikem. Je vSak tfeba pecovat o
sebe sama, své vlastni sily a hranice. Podle Spatenkové (2004) takovi klienti stoji
z riznych divodi mimo bézny systém psychosocidlni a terapeutické péce, pritahuje je tak
bezbariérovost a relativné snadna dostupnost telefonu.

,,Jestli to dobre odhaduju, jsou to casto poruchari a ti byvaji nejobtiznéjsi. A podle toho,
co TFikaji jsou nepochopeni, nevyznaji se v dnesnim svété, ztraci se... myslim, Ze jim

miizeme prechodné pomoct... “ (R7).
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7.3.3 Psychoterapie

V analyze ziskanych dat se velmi ¢asto objevovala slova: psychoterapie, dlouhodoba
terapie, podplrnd terapie, individudlni terapie apod. A to v souvislosti s tim, co by mnoha
OVK pracovnici LD doporucovali, co by jim v dal§im kroku mohlo pomoci, kde by linkati
OVK radi vidéli. Také svou praci na LD obcas vnimaji jako jakousi preterapii ¢i podporu
s vyuzitim terapeutickych prvki.

. Jak slysim XY, Ze zas vola, rikam si, kdy uz konecné pujde do psychoterapie... “ (R2).
., Kdyz vim, Ze neni v akutni krizi, tak co? Mél by jit do psychoterapie, ale ke komu, kdyz
bydli nékde v ,, Kotéhulkach ... “ (R3).

Pracovnici jsou si védomi toho, ze LD je piedevsim o telefonické krizové intervenci, o
prvotnim zasahu v krizi, nicméné v piipadé OVK jsou nékteti z nich ochotni a schopni
zajit dale s vidinou, Ze to mozZna bude mit pro klienta smysl. Hovofime zde zejména o
pracovnicich, kteti sdéluji datum své sluzby konkrétnimu volajicimu, kterému poskytuji
dlouhodobou ventilaci a podporu. Tato praxe by byla na nékterych pracovistich zcela
nepiipustnd, ze zaveéri ziskanych z ohniskovych skupin vSak vyplyva, Ze se tomu tak d¢je.
A dégje se tomu s védomim tymu i vedouciho pracoviste.

., Vim, Ze potiebuje opakovanou podporu, ze je na to sama... “ (R3).

Z vysledkl vyzkumu v rdmci bakalarské diplomové praci autorky zcela jasné vyplynula
potieba a ,touha* krizovych interventd absolvovat psychoterapeuticky vycvik. Sami
pracovnici tak vnimaji jednak potfebnost pro sebe sama (znat své limity) a jednak roz§ireni

svych nastroji v rameci prace na lince.

7.4 Jaké postupy se osveédcuji?

Jednim zcilti této prace bylo rozkli¢ovat, co pracovnikim LD v kontaktu s OVK
pomaha a co nikoliv. Ukazalo se, ze a¢ linkafi mohou fenomén OVK vnimat rGznymi
pohledy, mohou mit rizné nazory na zachovani nebo piekroceni anonymity, na vedeni
hovoru jako jednorazového nebo naopak s ptijetim dlouhodobé podpory, tak ve dvou
oblastech se shodli. Jde o tymovou domluvu a nastaveni limiti v pfipadé potieby.

Samoziejmosti je pak neustalé vzdélavani a rozvoj pracovnikill a supervize.
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7.4.1 Tymova domluva

O tymové praci a tymové podpote jsme se jiz zminili. V této podkapitole se vénujeme
tymu ve smyslu jasné dohody: jak si na tom naSe pracovisté stoji, jak pracujeme, co od
ostatnich kolegli mizeme ocekdavat. Na fad¢ pracovistich doposud neexistuje metodika
prace s OVK anebo pouze ve formé jakychsi doporuceni, ,nepsanych napsanych
pravidel®, které nejCastéji vznikaji jako disledek supervize, kde se ,,fesilo* t¢éma OVK.

Tato nejistota vyplyva z nejasného postaveni viici OVK obecné a z toho, Ze tato skupina
pfinasi do préce linkafe mnoho dilemat. Ukazuje se, ze pracovnici jsou schopni klientovi
nabizet velmi mnoho po velmi dlouhou dobu. Kazdopadné potiebuyji citit, ze kolegové jsou
na tom podobné, Ze si obcas také nevédi rady, ze se po hovorech s nékterymi volajicimi citi
vycerpané nebo i nastvane.

,,Jsem potom vycerpand, ale jsem rdada, Ze muzu jit a s nékym to sdilet a poradit se..."
(R1).

., Nékdy jsem fakt nastvana, ale jindy si to zas uzaviu s tim, Ze jsem si to odpracovala a
nyni odkladam... “ (R2).

Otazkou zlstava, zda by byla vhodnd tymova domluva ¢i néjaky konsensus napiic
vSemi pracovisti. Na piiklad z divodu zajisténi minimdalnich standardd kvality prace

v ramci zkvalitiovani sluzeb LD.

7.4.2 Limity

Jednim ze zplsobl ochrany pracovnika LD pied opakovanymi volanimi téhoz klienta,
ktery se nenachazi v krizi, je nastaveni limitd. Ukazuje se, Ze pravidla, hranice, limity jsou
casto velmi dobrym pomocnikem. Z grafu 2 je patrné, ze pro pracovniky je velmi dilezité
dodrzovat postupy a pravidla, na kterych se shodli jako tym, znovu se tedy potvrzuje
nezbytnost tymové dohody (viz ptedchozi podkapitola 7.4.1). Tzv. kartotékovi klienti
byvaji zpravidla ve svych volanich limitovani. Obecna doporuceni hovoii o délce hovoru
(15 — 20 minut) ¢i po¢tu hovorti denné (tydn¢).

vevr

znam a jejich reakce miizu do urcité miry predikovat... “ (R6).
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Srovnani odpovédi na téma limitu

W Provsechny OVK by méla platit stejnd pravidla
B Zile7i na kazdém pracovnikov, jaké limity bude 5 OVK dodrZovat
Nejddlezitési jsou pravidla, na kterjch jsme se dofodli jako fjim

t odpovEaadi

Pofe

[=r)

()

E

Pl
Ll

4 ] ]
1- zcela souhlasim, 2 - spie souhlasim, 3- nevim, 4- spide
nesouhlasim, 5- zcela soublasim

Graf 1: Srovnani ¢etnosti odpovédi u t¥i vyroki z dotazniku

Existuji volajici, kteti s pfijetim pravidel ve formé omezeného volani — bud’ limitovani

poctu hovori nebo délky hovoru — nemaji problém. Jakoby 1 jim samotnym nastavené
hranice poméhaly.
, Nékteri uz o limitech védi, sami se predstavi néjakou prezdivkou nebo popisem,
pripomenou, takze pak muzZeme navdzat, ale to spis nechdavam na nich. A kdyz uz jsem
Jejich pribéh slysela, reaguju na to, bud jsou radi, Ze to nemusi znova rikat anebo je to
viibec nezastavi a jedou si dal... “ (R7).

Je na zvaZenou, kdo a kdy klienta s limity seznami, ani v této oblasti neplati jednotné
stanovisko. Casto to byva ten, se kterym klient opakovan& hovoii nebo vedouci daného
pracovisté. Svou roli i zde hraji kartotéky a evidence OVK, se kterymi jsou pracovnici
povinni se prubézné seznamovat (procitat). Také zalezi na opravdovém posouzeni
krizového stavu. I OVK muiZe prozivat krizi, takZe domlouvat se s nim na limitu, miZe byt
zcela nevhodné.

Kopftiva (2006) hovoii o nezbytnosti hranic. Pfipomina, ze kazdy ma mit na starosti
v prvé fadé sebe. A pokud mame klienta, ktery s nami pobyva n&jakou dobu s tézkymi
pocity, diive ¢i pozdé&ji, t€zké pocity odstoupi stranou a objevi se otazka: Co dal? A to je

dobry start pro posun ¢i zménu.
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Miutzeme konstatovat, Zze fenomén opakované volajicich na linky divéry je velmi
aktudlnim a Zze jednotlivd pracovisté k nému pfistupuji zodpovédné se snahou byt co

nejvice ku prospechu vSem klientim i1 s ohledem na potieby pracovnikii.
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8 DISKUZE

Vysledky naSeho vyzkumu mohou byt uzite¢né zejména vramci sledovanych
pracovist, nicméné se domnivame, Ze mohou poskytnout také fadu podnétd pro ostatni
linky divéry. Zjisténa data vypovidaji hodné o pracovnicich linek davéry, potazmo pak
také o pracovistich a ,linkaifskych® tymech. Mén¢ uz nadm toho fikaji o samotnych
klientech, ktefi spadaji do kategorie opakované, pravidelné¢ nebo dlouhodobé volajicich.
Uvédomujeme si znacnou subjektivitu ziskanych dat, pro kterou nelze dané vysledky
zevseobecnit. Také jsme si védomi piedloZzeni ne zcela Uplného obrazu sledovaného
fenoménu, nebot’ Setfeni bylo zaméfeno pouze na jednu stranu (na jeden konec telefonniho
sluchatka). Zajimava by zcela jist¢ byla studie pojednévajici o pohledu klientti, tedy téch,
kteti sluzeb linky divéry opakované vyuzivaji. Neméné zajimava data by ziejmé pfinesla i
obsahova analyza zdznamu z hovort, ktera by dle naSeho ptfedpokladu mohla poodhalit
dalsi stranky, které se v diskusi nebo v dotazniku nemusi projevit.

Prvni vyzkumna otazka se tykala vnimdni pracovniki linek divéry vzhledem
k opakované volajicim. Dalo by se ptfedpokladat, Ze vzhledem k silnym emocim a
poptavce po metodice, které toto téma vyvolava, bude vnimani téchto klientd zatizeno
spiSe negativnimi konotacemi. A opravdu obcas byvaji, zejména v odborné literature,
popisovani jako obtézujici, problemati¢ti, manipulativni, zavisli ¢i dokonce zneuzivajici
LD. Dobrou zpravou vsak je, Ze pracovnici linek divéry shledavaji OVK legitimnimi
klienty, ktefi maji své divody, pro¢ volaji, coZ je pro ,linkafe* i linky jako pracoviste
vyzva. Vyzva k dalSimu vzdélavani, sebereflexi a sdileni zkuSenosti mezi kolegy.

Druhé otazka se zabyvala tim, co ovliviiuje schopnost s OVK pracovat. Pomineme-li
obecné predpoklady pro vykon profese pracovnika LD, kam zcela jisté patii zjiStovani
zakazky, trpélivost 1 empatie, coz potvrdil i na§ vyzkum, znovu se potvrzuje, jak dilezita je
podpora celého pracovniho tymu. I kdyz se jedna o vcelku ocekavany vysledek, nelze
opomijet jeho vyznam. A i kdyZ by cely tym mél navenek vystupovat jednotné, ukazuje se,
ze 1 na LD pracuji lidé s riznymi zkuSenostmi, postoji a pfistupy, coZ se projevuje i na
préci na telefonu. Vyskytuji se totiz ,linkafi®, ktefi jsou ochotni pfekrocit onu pomyslnou
hranici a dat tak klientovi zakusit néco ze sebe samého. A pokud takovym piistupem
neohrozuji fungovani tymu jako celku, maji v ném své misto. A tak jako jsou jedine¢ni

klienti, tak jedine¢ni jsou i ,,linkafi®.
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V dalsi otazce jsme se pokusili pojmenovat klienty, se kterymi je to obzvlast tézké. A
a¢ neni naSim zadmérem vytvaret za kazdou cenu kategorizace klientli a tfidit je tak do
prislusnych ,.kolonek®, tak se ukazuje, ze pokud je pracovnik orientovan v problematice
psychopatologie a chronickych obtizi, mize se na klienta 1épe naladit a pochopit jeho
potieby. Nikdo z pracovnikli LDsi nepieje, aby se klienti na sluzbach dané linky stavali
zavislymi, pfesto se tomu dé&je. Je jen otazkou stanoveni miry, kolik ,,zavislosti* jim lze
v jejich nelehké Zivotni situaci dopfat.

V souladu s odbornou literaturou i dostupnymi vyzkumy se ukazuje, ze velké ¢ast této
klientely spada (pravdépodobn¢) do kategorie lidi s poruchou osobnosti. Hovory s témito
OVK byvaji nejvice vycerpavajici, na druhou stranu jsou si vSak ,linkafi“ védomi, ze
mnohym z nich mohou poskytnout bezpecny prostor, a to pro ob¢ strany.

Posledni otazka smétovala k osvédéenym postupim, které pracovnikim LD pomahaji.
Rada pracovist’ se fidi modely pievzatymi ze zahrani¢i, které doporucuji jasna pravidla a
limity, coz se ukazuje jako vyhodné jak pro pracovniky, tak klienty. V této oblasti lze
vysledovat vétsi ¢1 mensi rozdily ve striktnim dodrZovani mezi jednotlivymi pracovisti.

Zavéry ziskané naSim vyzkumem mohou byt pro nékteré pracovniky LD 1 odborniky
prekvapujici, s nddechem piekracovani profesionality. Popsali jsme jednotlivé vyjimecné
situace, kdy ,.linkafi* pfekrocili dané limity, napt. pravidelnym sdélovanim terminu sluzby
a bylo to k uzitku klienta (a pracovnika ani tym to neohrozilo). Je nutné pamatovat na to,
ze jde o krajni ptipady a ze je vZdy nutné profesionalni posouzeni situace s tim, ze by
kazdé pracovisté mélo mit tyto situace definovany. V tomto konkrétnim ptipadé nabidl
pracovnik linky klientovi dlouhodobé doprovéazeni. Jednim ze zajimavych vystupl nasi
prace je tedy popis nového fenoménu, ktery si jest¢ vyzada dal$i zkoumani, zejména pak

s ohledem na konkrétni zkusenosti dalSich konkrétnich pracovist’.
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9 ZAVERY

Cilem této diplomové prace bylo prozkoumat fenomén opakované volajicich klientd na
linky davéry, a to z pohledu pracovnikl, zejména pak, jak pracovnici s timto tématem
pracuji ¢i zachazeji, dale pak na tomto zaklad¢é ptinést konkrétni vystupy, které by bud’
potvrzovaly, nebo 1 polemizovaly s doposud pfijimanymi tvrzenimi. K dosaZeni tohoto cile
jsme vyuzili metodu dotazniku a ohniskové skupiny. Data takto zjiSt€éna jsme dale
kvalitativné zpracovali.

Bylo zjisténo, Ze pracovnici linek duvéry chapou opakované volajici klienty jako
legitimni, 1 kdyz jim Casto neni poskytovana krizova intervence, a 1 kdyz to pracovnikiim
piinasi fadu nejistot, dilemat, pocitii bezradnosti apod. A a¢ by se dalo ptedpokladat, ze tito
klienti budou zafazeni do kategorie zneuZzivajici sluzeb dané linky, v naSem vyzkumu se
toto tvrzeni nepotvrdilo.

Jako dulezitou pomicku vnimaji pracovnici nastaveni jasnych pravidel a limitd
tykajicich se omezeni volani. Na druhou stranu vSak pracovnici nejsou zcela presvédcenti,
ze by OVK vyzadovali vice direktivni ptistup nez ,,bézni“ volajici.

Naprosta vétSina pracovnikll potiebuje ke své praci podporu tymu. Ukazuje se tak, Ze
lidé pracujici na linkdch davéry jsou k sobé otevieni, vzdjemné se podporuji a daveiuji si.
A divétuji si 1 ve chvilich, kdy dojde k prekroceni stanovenych hranic profesionality. Tyto
ptipady jsou ovSem vyjimecné a na nékterych pracovistich i zcela nepiipustné. I stanoveni
hranic je na jednotlivych pracoviStich rizné, vzdy ovSem zalezi na profesiondlnim
posouzeni situace.

Ukazuje se, ze nejveétsi ¢ast OVK tvoii lidé s poruchou osobnosti, lidé dusevné kiehci,
psychiatricti pacienti, a dale pak lidé prochédzejici n€jakou zmeénou a zavisli. Z toho
vyplyvaji na pracovniky nemalé poZzadavky, ti navic maji potiebu se neustale vzdélavat a

rozvijet, zejména v oblasti psychopatologie a psychoterapie.
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SOUHRN

Nasi snahou bylo zjistit a popsat, jak pracovnici linek diveéry (LD) pracuji
s opakovan¢ volajicimi klienty, ktefi zcela neodpovidaji stanovenym postupim
poskytovani telefonické krizové intervence (TKI). Vnimame velkou poptavku po diskusi,
metodice i sdileni zkuSenosti s timto fenoménem, zdadlo se ndm proto dulezité se mu
veénovat. Ani zédkon o socidlnich sluzbach, ani dostupnd odborna literatura vztahujici se
k TKI neptfedpoklada, Ze by LD vyuzivali klienti, ktefi se na ni obraceji opakované,
dlouhodobé a mimo zavazny stav krize.

V prvni kapitole teoretické ¢asti se zabyvame pojmy krizova intervence a telefonicka
krizovd intervence. Objasnili jsme poslani linek divéry, jejich principy a limity
v souvislosti s poskytovanim telefonické krizové intervence. Aktudlnim cilem TKI je
klienta uklidnit, stabilizovat jeho stav, snizit nebezpeci, Ze se krize bude dale prohlubovat.
Mezi zékladni principy prace na LD patii: dostupnost a bezbariérovost, navaznost a
anonymita na stran¢ volajiciho i1 na strané pracovnika. Skutecnost, ze LD je k dispozici
thned a navic anonymn¢, muze byt jednim z divodu, pro¢ se nékteii klienti na LD obraceji
opakovang, jakoby se ,,pfipoutali®.

Opakované volajici klienti svymi volanimi mnohdy ptesahuji principy LD. Kladou tak
vétsi naroky na um pracovnikl s ptesahem do poradenstvi a psychoterapie. Poradenstvi
nabizi mozna voditka a néstroje 1 pro praci na telefonu, kde miize dochéazet k prolinani
jednotlivych zplisobii pomoci a péfe. Prvky krizové intervence s prvky psychoterapie
propojuje emergentni psychoterapie. V mnoha publikacich o krizové intervenci neni uplné
jasné¢ vedena hranice mezi KI a psychoterapii. V krizové intervenci pouZivame prvki
mnoha psychoterapeutickych Skol takovym zplsobem, abychom dokéazali porozumét
klientoveé situaci, adekvatné na ni reagovat a nabizet postupy ,,Sité na miru“ klientove
situaci®.

Prace na LD je zcela specifickd a vyzaduje pfipravenost svych pracovnikl pro ni.
Zakon o socialnich sluzbach mj. obsahuje persondlni standardy pracovnika v socidlnich
sluzbach a konkrétné §110 vymezuje odbornou zpiisobilost k poskytovani krizové pomoci
v oblasti socialnich sluzeb. Krizovy pracovnik klienta podporuje v jeho kompetenci fesit
problém tak, aby dokdzal aktivné a konstruktivné zapojit své vlastni sily a schopnosti a
vyuzit potencidlu pfirozenych vztahii. V tomto mu poméha cela fada toho, co sam dany
pracovnik doposud v zivoté¢ ziskal a zazil, o ¢em cCetl a co slySel. Kazdy si vytvaii svij

individudlni osobni styl vedeni hovort.
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Existuji dva obecné piistupy, jak k opakované volajicim klientim pfistupovat. Na jedné
stran¢ je ndzor, ze takové klienty je potfeba co nejvice eliminovat, odradit je od dalsiho
volaniza kazdou cenu a na druhém konci kontinua jsou ti, ktefi pevné véfi, ze krizova linka
by meéla reagovat na jakékoli volani. OvSem dlouhé vycCerpavajici hovory s absenci
jakéhokoli posunu mohou na pracovniky LD plisobit obzvlast’ negativné.

Prostor jsme déle vénovali postojim, hodnotdm a dilematim, které s fenoménem
opakované volajicich uzce souvisi. AC jsou stanovena urcita pravidla napf. omezeni
volani, nenavazovani klienti na jednoho pracovnika, byvaji tyto situace nejednoznacné.
Lidé obecné se ¢asto rozhoduji s pocitem, ze ,,to maji vyzkousené*.

LD jsou ur¢eny vSem, ktefi se ocitli v narocné Zivotni situaci. Pro nemocné lidi, seniory
nebo malé déti miize LD znamenat jedinou moznost kontaktu a miZze jim tak pfinaSet 1
moznosti podplrné psychoterapie. Mnoho volajicich mlze vyuzivat krizovou linku
z jinych divodi, neZ je nastavena. Skéla volajicich a diivody, s nimiZ se na LD obraceji, je
nesmirné pestra. Opakované telefonaty ,,starych znamych* klientd byvaji zatazovany mezi
nejobtiznéjsi. Prirozenym postupem pak pro vétSinu LD je, ze nastavuji limity v podobé
poctu a délky volani. Nelze jednoznacné vymezit kategorii hovorti s opakované volajicimi.
Zakladni charakteristikou muize byt fakt, Ze jde o specificky typ kontaktu ne kviili potiZzim,
se kterymi se klient potyka, ale kviili opakovani. V literatufe se miZzeme setkat s nazvy:
stali nebo dlouhodobi volac¢i, chronicti a kartotékovi klienti, Stamgasti. Telefonaty
opakovan¢ volajicich mohou u pracovnikl vyvolat pocit bezmoci, Ginavy, ale 1 hostility,
mohou vyvolat dojem zneuzivani LD. Zajimaji nas vSak opakovand volani u klientd, ktefi
jsou celkové kieh¢i a potiebuji stabilizaci.

Linka divéry je tymovym pracovistém a je dilezité, aby jednotlivi pracovnici byl
zastupitelni a klienty na sebe nenavazovali. Mnohé osoby, vyhledavajici opakované
krizovou intervenci, nejsou schopny pro osobnostni limity zvladat naroky bézného zivota a
byva pak obtizné pro né nalézt adekvatni 1éCeni, protoze systematickd psychoterapie je
nejen dlouha a nakladné, nybrz také ndro¢nd na motivaci klienta. Tito lidé s chronickou
krizi byvaji Casto osoby s poruchou osobnosti. Krizové linky nabizeji jedinecnou ptilezitost
pracovat s témito lidmi v dobé, kdy nejsou k dispozici jiné sluzby. Krizova linka by tak
méla slouzit jako bezpecné prostiedi, s jasnou strukturou, jak s volajicim pracovat. A¢
mame stale na mysli, Ze sluzby LD nejsou psychoterapii v pravém slova smyslu, tak ptesto
muzeme uvazovat, ze vztah mezi pracovnikem a klientem je, a v pfipadé opakované

volajicich obzvlast’, jednim ze stézejnich prvku jejich prace.
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Ze zahrani¢nich zkuSenosti vyplyva, ze u nékterych volajicich mize opakované volani
predstavovat bezpecnou sit,, pokud jedinci nemaji dostatecnou oporu ve svém okoli. Miize
jit nejcCastéji o jedince s chronickou dusevni nemoci nebo osoby s fyzickym omezenim,
kteii potfebuji podporu a obCasnou pomoc pii feSeni problémii nebo hledani zdroji. Pro
fadu klientl je krizova linka dostupnym a spolehlivym utocistém, které je drzi v tézkych
obdobich, a dost mozna tak odvraci zhorSeni jejich stavu. Kazdopadné je tieba piijmout
jasna opatteni tykajici se napt. limitovani délky nebo poctu hovora. Na Svycarské krizové
lince Die Dargebotene Hand analyzovali miru pfinosu a vyznamu linky pro vybranych 56
opakované volajicich klientll - ukazalo se, Ze volani maji pro opakované volajici klienty
nemaly vyznam.

Cilem vyzkumu bylo popsat a analyzovat fenomén opakované volajicich klientd na
linky divéry z pohledu jejich pracovnikd, a to na pracovistich linek davéry v ramci
Moravskoslezského kraje. Zamérem tedy bylo zpracovat ziskand data z dotaznikd a
realizované ohniskové skupiny tak, abychom ziskali komplexni pohled a porozuméli tomu,
jak pracovnici linek davéry s fenoménem opakované volajicich klientl zachézeji.
Formulace hlavni vyzkumné otazky tedy znéla: Jak pracovnici linek davéry zachazeji
s fenoménem opakované volajicich klientu?

Tuto hlavni vyzkumnou otazku jsme si dale roz¢lenili na ¢tyfi podotazky (viz dale).

Zkombinovali jsme metody sbéru dat a analytickych technik dle G¢elu naseho Setieni.
Zvolili jsme kvalitativni vyzkumnou strategii, data jsme ziskali skrze dotaznikové Setieni a
ohniskovou skupinu. V prvni ¢asti Setfeni byl vytvoren dotaznik vlastni konstrukce, ktery
vyplnilo celkem 25 respondentii. StéZejni ¢ast dotazniku se vénovala konkrétnim
zkuSenostem pracovnikii v souvislosti s opakovan¢ volajicimi klienty, sklddala se
z nékolika vyrokt, u kterych respondenti vybirali odpoveéd’ na pétibodové skale (od zcela
souhlasim az po zcela nesouhlasim).

Ve druhé fazi vyzkumu jsme pak realizovali dvé ohniskové skupiny s vybranymi
pracovniky linek divéry, ktefi projevili aktivni zdjem o ucast. Sestavend ohniskova
skupina o sedmi ucastnicich byla vedena moderatorem, ktery mel k dispozici podptrné
otazky vztahujici se k vyzkumné otazce, resp. k vyzkumnym podotazkam. Ziskané udaje
z dotaznikového Seteni byly shromdzdény a zpracovany automaticky s vyuZitim Google
forms, ktery zaznamenal cetnosti odpovédi u vSech otdzek, a to do prostého vyctu a
naslednych grafi. V dalSim kroku jsme zvolili tématickou analyzu nami ziskanych dat, u

které jsme postupovali podle pfedem daného scénare (Braun, Clarke, 2006).
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Jelikoz je sledované téma opravdu aktudlni, a do jisté miry 1 pal¢ivé, bylo zapotiebi
zajistit vS§em z(cCastnénym pozadovanou anonymitu. Pracovnici LD jsou na jedné strané
velmi otevieni a spolupracujici, coz bylo pro nas vyzkum velmi vyznamné. Nicmén¢ bylo
tteba zajistit jejich ochranu, ponévadz ve své praci na LD vystupuji anonymng.

Vysledky analyzy jsme uspotadali do jednotlivych kapitol odpovidajicich podotdzkam,
ptficemz s kazdou vyzkumnou otdzkou jsme rozkli¢ovali nékolik hlavnich témat, ktera se
ukézala jako stézejni.

1. Jak vnimaji pracovnici OVK? - zneuziti a manipulace, Zddna zména, bezradnost.

2. Co ovliviiuje schopnost s OVK pracovat? A s ¢im to souvisi? - zakdzka, empatie a

trpélivost, podpora tymu.

3. Se kterymi OVK nejsou pracovnici schopni déledobé pracovat? - zavislost na

sluzbe, porucha osobnosti a psychoterapie.

4. Jaké postupy se osvédcuji a pro¢? — tymova domluva, limity.

V kazd¢ kapitole se tak kazdému tématu blize vénujeme, popisujeme jej a zasazujeme
do celkového kontextu dané problematiky.

Dosazené vysledky maji uplatnéni zejména v ramci pracovist, kterd byla do vyzkumu
zapojena, nelze je zevSeobecnit. Nicméné poskytuji prostor pro diskusi i pro ostatni
pracovisté, ktera se s timto fenoménem setkdvaji. Nékteré z nich potvrdily pfedpoklady
vyplyvajici ze zahrani¢nich vyzkum, jiné naopak poukdzaly na specifi¢nost kazdého
pracovisté, ba 1 pracovnika ¢i klienta.

Dosli jsme k zaveéru, Ze fenomén opakované volajicich na linky divéry je velmi
aktualni a Ze jednotliva pracovisté k nému pfistupuji velmi zodpovédné, se snahou se co

nejlépe zorientovat a byt tak témto klientim co nejvice ku prospéchu.
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Abstrakt:

Cilem této prace byla analyza fenoménu opakéveolajicich na linky dvéry se
zametenim naii konkrétni pracovist linek diveéry v Moravskoslezském kraji. Zakladem
teoretickécasti bylo vymezeni zakladnich pajnkrizova intervence, telefonicka krizova
intervence, linky dvéry a jejich poslani. Dale jsme popsali poradenatpisychoterapii v
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duvéry, definovali jsme opakov&nvolajici klienty a nastinili jejich typologii. Naawr
teoretické ¢asti jsme shrnuli zahrami zkuSenosti s timto fenoménem. Ve druhé,
empirickécasti jsme se snazili odpéit na vyzkumné otazky tykajici toho, jak pracovnici
linek davéry s fenoménem opakovamolajicich pracuji. Slo o zji&hi, jak pracovnici linek
duvéry opakovas volajici klienty vnimaji, co jim pomaha v pracnsni, se kterymi z nich
nejsou schopni dlouhodélpracovat a jaké postupy se jim &g¥uji. K dosazeni cile prace
jsme zvolili kvalitativni vyzkum. Pro tvorbu datne vyuzili dotaznik vlastni konstrukce a

realizaci ohniskovych skupin.
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Theaimof my thesis isananalysisofthephenomenonedttepllerforcrisisintervention. |
focused on threespecificcentresprovidingcrisis. bHsesofthetheoretical part was to
defineconcepts such as crisis and crisisinterventelaphonecrisisintervention, help line
and theirspecificmission. Furtherwetried to desaamselling and psychotherapy in
phonehelplinespecificconditions. Nextchapterwedseid to helplinecallers,
wedefinedrepeatedcallers and outlinedtheirspedyipology. End ofthetheoretic part
iIssummaryofrepeatcallerphenomenon in foreigncoemtri
The second empiricalhalfof my thesis wasbased on
researchquestionshowhelplineemployees are  reacting repeatcallersituation.
Questionswerecompiled to describeemployeespercetepeatcaller, whathelpsthem to
dealwiththissituations, whomtheycan't handle for gloterm and whatpractices are
effective.ldecided to use qualitativeresearchmethtml reachthisaim. All data

wasgainedusingourownquestionnaire design and sggtafgetedfocusgroups.

Keywords:crisis line
telephonecrisisintervention

repeatcaller



Priloha €. 4: Dotaznik

Dotaznik - Fenomén opakované volajicich na linky divéry - Formulafe Google

Dotaznik - Fenomén opakované volajicich na
linky divéry

Vazeni,

obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery je zcela anonymni. Jeho

cilem je zmapovat fenomén opakované volajicich na LD. Vysledky dotaznikového Zetfeni
budou pouzity vyhradné pro potieby mé diplomové prace.

Dékuji za V&3 &as i ochotu.
Veronika Charvatova, studentka FF UP, obor: Psychologie

*Povinné pole

1. Pohlavi *
Oznacte jen jednu elipsu.

muz

Zena

3. Pracuji v oblasti
Oznaéte jen jednu elipsu.

Skolstvi
zdravotnictvi
statni sprava
neziskovy sektor
socialni sféra
jiné

4. pracuji na pozici...

doplfite prosim

5. Absolvoval/a jsem dlouhodoby/sebezkusenostni vycvik *
Oznacdte jen jednu elipsu.

ano

ne

6. Jaky vycvik jste absolvoval/a?

https://docs.google.com/forms/d/1Cd80oludalbkOBhrH GOhLpjzRSIDCLErFYHW JG_uJL4/edit
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Dotaznik - Fenomeén opakované volajicich na linky divéry - Formulafe Google
7. Vzdélani *
Oznacte jen jednu elipsu.

. stfedoskolské
vo$
vysokoskolské - Be.
vysokoSkolské - Mgr.

. vysokoskolské - doktorské

o Jiné:

8. Zaskrtnéte vsechny platné moZnosti.

| Option 1

9. Posudte prosim na Skale 1 -5 (1 = zcela souhlasim, 2 = spise souhlasim; 3=
nevim, 4 = spiSe nesouhlasim a 5 = zcela nesouhlasim), jak moc souhlasite &i
nesouhlasite s uvedenymi vyroky:t *

OVK = opakované volgjici klient LD = linka dtvéry
Oznacdte jen jednu elipsu na kazdém radku.

1 2 3 4 5
Kazda LD ma své OVK. i
OVK jsou legitimnimi klienty LD.
LD je sluZba uréena vSem bez
rozdilu.
KaZdeho kdo se na LD dovola je ;
tfeba brat vazné. e A
OVK maiji hodné spoleéného. ' j (
LD slouzi lidem v krizi.
Nabidl/a jsem nékdy klientovi, aby ——, T
zavolal/a znovu. T S
Nabidl/a jsem nékdy klientovi, aby
zavolal/a znovu a on to opravdu {
udélal/a.
Vim o kolegovi, ktery nabidl Yy \
klientovi, aby zavolal znovu. I A
Nabidka opakovaného volani je na,——
LD bé&zna. >
Nabidka opakovaného volani je na,—
LD vzacna. ;
Nabidku opakovaného volani na
LD povaZuji za prekro¢eni )
profesionalni hranice. ' N

Pli kazdé mé sluzbé se ozve

nékdo z OVK.

Pro vsechny OVK by méla platit

stejna pravidla a limity.

Zalezi na kazdem pracovnikovi,

jaké limity bude s OVK dodrzovat.
NejduleZité€jsi jsou pravidla, na T y
kterych jsme se dohodli jako tym. “— -
Sdélil/a jsem nékdy klientovi, kdy

mam pfisti sluzbu. 5

Ve své praxi jsem se setkal/a s

pfipadem, kdy cht&l volajici mluvit{_

pouze se mnou.

hitps://docs.google.com/forms/d/1Cd80clu4albkOBhrHGOLpjzRSIDCLErFYHWJG_udL4/edit



Dotaznik - Fenomén opakovan volajicich na linky divéry - FormulaFe Google:
LD mize OVK nabidnout alespori {4 ) ) )
néco z toho, co potfebuje.
Pro praci s OVK je dullezity wyevik Ny
s TKI. A A A A
Pro préaci s OVK je velmi dulezity - e
psychoterapeuticky vycvik. Nt -
Pro praci s OVK jsou dllezité s Y s e N
dlouholeté zkusenosti na LD. A AN AL A S
Pro praci s OVK je dilezita ;i ¥ 7 ;i ‘
supervize. | . . .
Pro praci s OVK je dulezité N W Sy
nastaveni jasnych hranic a limitl, —" "/
Pro praci s OVK je dilezita
orientace v problematice X
psychopatolagie. -
Kazdy OVK je zcela jiny, s jinymi ,
potrebami. >
OVK jsou lidé dusevné nemocni. (
QOVK jsou osaméli. {
OVK méa dlvod, pro¢ vola na LD. e

S OVK se da vzdy domluvit na
tématu hovoru.

OVK obéas valajf, protoze se
nudi.

OVK nebyvaji v krizi.

OVK vyZaduiji direktivni pristup.
OVK zneuzivaji sluzeb LD.
OVK staéi pouze naslouchat, ) )
Po hovoru s OVK se obéas citim ——
vycerpané. N AN
Po hovoru s OVK se obéas citim ~——
nastvané. 4
Pfi praci na LD mi chybi zpétna — YN Y Y
vazba. NN AN N N
OVK by si méli hledat zdroje G i S A
podpory ve svém okoli. A N AL A
Pro praci s OVK je dilezité s n|m N N N
pobyt "jako s &lovékem" NN A AL

10. Dopliite, prosim véty svymi slovy
OVK jsou dle mého nazoru lidé, ktefi

11. P¥i hovorech s OVK mi nejvice pomaha,
KAYZ «ovviivininen

12. To, co mi pomaha, jsem zjistil/a podle toho,

13. KdyZ mluvim s OVK, citim, Ze

https://docs.google.com/forms/d/1Cd80oludal bkOBhrHGONLpjzRSIDCLErFYHWJG_uJLdfedit



Priloha ¢. 5: Eticky kodex pracovniki linek davéry

Eticky kodex pracovnika linky d  Gvéry a pracovist é linky d aveéry.

1. Linka dlivéry umoziuje bezprostfedni telefonicky kontakt s klienty a kvalifikovanou pomoc klientdm
v tisni.

2. Pracovnik LD aktivné klientovi naslouchd, hovofi s nim a neomezuje ho v jeho svobodé vyjadreni.

3. Nabizena pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového stavu a informuje i o
moznostech nasledné péce, pfipadné je se souhlasem klienta zprostfedkovava.

4. Pomoc pracovnika LD spociva predevSim v poskytnuti podpory klientovi a v jeho zplnomocnéni
k vlastnimu feSeni jeho problémd a snaseni jeho starosti.

5. Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostou micenlivost a respektovat anonymitu klienta i
pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych pfipadech porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro
organy c¢inné v trestnim fizeni a soudy mlZe podavat pouze vedouci LD nebo jim povéfeny
pracovnik na jejich pisemné vyzadani a se souhlasem klienta. Je naprosto nepfipustné nahravat
hovory na LD.

6. Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak, ktery se tyka pfesvédceni, nabozenstvi, politiky
nebo ideologie.

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich, sexudlnich, emocionalnich,
nabozenskych aj. potfeb €i prani.

8. Pracovnik LD prochazi pfed zapogetim sluzby vyb&rem a akreditovanym vycvikem organy Ceské
asociace pracovnikl linek davéry, jejichz vysledkem jsou schopnosti, vlastnosti, védomosti a
dovednosti odpovidajici potfebam prace na LD. Po celou dobu prace na LD vystupuje jako ¢len
tymu, ma k dispozici supervizi a podporu. Supervize jeho prace je pro néj povinna.

9. Pomoc na LD je dosazitelna nepretrzZité nebo v daném ¢asovém limitu. Pracovnik LD se v prabéhu
sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadeéji od prace na LD.

Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovniki linek divéry, ktery se konal 20. 10. 1998
v Hradci Kralové.



