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Uvod
Bakalaiskou praci zacnu citaci, ktera piiblizi problematiku starSich osob v ramci celé
spole¢nosti.

. Podil i pocet starsich a starych osob v Ceské republice trvale vzristd a doplituje tak
opacny proces, ktery sledujeme v nejmladsi populacni skupiné obyvatel... Trvale prevazuje
podil Zen mezi starsimi kohortami a vzrista pak ve veékovych skupindach nad 70 let... I kdyz se
stredni délka zZivota pri narozeni za sto let zdvojndsobila, stredni délka Zivota ve veku 60 let se
od roku 1920 prodlouzila u Zen asi o 4 roky, u muzii vSak pouze o jeden rok; zatimco
pravdépodobnost novorozence dozit se stari se zvétsila radikalné, pravdepodobnost proZit

661

delsi stari se zvysila viastné jen u Zen.*" Alan dale zduraznuje, Ze polovina zen nad 70 let Zije
sama, coZ je dano predevsim niz§im vékem, kterého se dozivaji muzi. Dale vyzdvihava v této
souvislosti vyznam $ir§iho rodinného zazemi, tvofené¢ho piibuzenskym systémem déti téchto,
de facto, vdov. Autor uvadi rovnéz skutecnost, ze doslo k vyznamné zmeéné, jenz se tyka
znich ma jiny osud, kazdou poznamenala jina doba. Nase jednani, socializacni proces,
celkovy Zivotni styl, bydleni, hospodareni atd. jsou vsak pritom zaloZeny v podstaté na
dvougeneracnim modelu rodiny (rodicit a déti). Rostouci uloha stari v zZivotni a rodinné drdze
Jjedincii proto vyhrocuje problém adaptace rodiny na starsi a staré rodice a prarodice.?

Z vyse uvedeného se da usuzovat, Zze vékové obdobi sénia si zaslouzi naSi zvySenou
pozornost. Tato prace se zaméii na jednu z forem préace se seniory, totiz na krizovou pomoc
realizovanou pomoci telefonni linky, tzv. linky divéry, uréené praveé senioriim. V prvni ¢asti
se veénuji teoretické zakladné danné problematiky. Opiram se predevsim o Vodackovou (viz
Seznam pouzitych zdrojii). V druhé c¢asti pak budu pfevazné cerpat z konkrétnich udaji
ziskanych ptimo ,,v terénu* v ramci pracovist piislusnych linek divéry (vlastni praxe v ramci
linky Senior telefon + idaje uvedené v diplomové praci autorky Peskové, viz pouzité zdroje).

UCelem predlozené prace je predevdim vytvofit prostor pro zamysleni nad
problematikou sénia v soudobych souvislostech. Domnivdm se, Ze by to mohlo vést
k pozitivni korekci soucasného paradigmatu mezigeneracnich vztahl,, piipadné naznacit
i moznosti budouciho vyvoje. Dale checi podat odpovédi na nésledujici otazky: Jaka jsou
specifika telefonni pomoci senioriim? S jakou problematikou se na téchto linkach
nejcéastéji setkavame? Nakolik je takovato pomoc ucinna a jaké jsou jeji hranice,

prednosti a nedostatky?

! ALAN, J.: Etapy Zivota oc¢ima sociologie, s. 372 — 373.

2 Tamtéz, s. 379 - 380.



A Teoreticka ¢ast

Nez se dostanu k vlastnimu tématu prace, kterym jsou seniofi uzivajici telefonickou pomoc
linky davéry, zminim otazky terminologie. Adresita uvedené sluzby oznacuji riznymi
terminy. Nejednd se o ndhodné synonymni pojmenovani. V ptipadé uziti slova ,,élovék® ¢i
sjedinec®, zdiraznuji pravé humanitni dimenzi a jedinenost konkrétniho seniora. Volba
vyrazu ,senior“ je dana zamétenim této prace. Pojem ,klient“ uzivdm v piipadé citaci
dfivéjSich autori, nyni namisto tohoto oznaceni volim termin ,uzivatel“. Zavérem
upozoriiuji, ze ackoliv v celé bakalaiské praci je pouzit pii oznacovani klienta muzsky rod,
v celkovém poctu seniorti pievladaji Zeny, a tak by bylo snad vhodnégjsi priklonit se
k pouzivani zenského rodu. Navic ve svété, kupf. v USA se pojmoslovna tradice méni
smérem k rovnopradvné vyvazenosti (tzv. politickd korektnost), coZz mize mit do budoucna
vliv 1 na uzivani Zenského ¢i muzského rodu v naSich pomérech. V ramci CeStiny se nabizi
i pouziti genderové neutrdlniho stfedniho rodu. Pro oznaceni konkrétniho jedince lze zvolit
také termin ,Jlidska bytost“. V zdjmu zachovani konformity a prehlednosti vSak ziistavam
véren mistni tradici, kdy je v ptfipadé podobnych praci, jako je tato, pouzivan muzsky rod

zastupujici osoby obou pohlavi.

1 Zakladni pojmy

1.1 Clovék v seniorském véku

Ri¢an uvadi zakladni pojmy, jez se tykaji lidi ve vékovém obdobi nazyvaném stafi. K témto
pojmim patii gerontologie (véda o staii), geriatrie (I¢katfsky obor zaméfeny na stéii; iatros
= lékar), geront (z feckého gerdén = stary muz) ¢i senex (latinskd obdoba slova geront)
a kone¢ng sénium (stafi).?

Ve slovniku cizich slov se lze dozvéd¢t, ze senior je ,,starsi nebo nejstarsi clen néjakeho
spolecenstvi, shromdzdéni apod., zpravidla poZivajici zvidstni ticty nebo prav.*

Vykopalova uvadi, ze “stari je v mnoha ohledech diisledkem az dosud prozZitého Zivota
Cloveka, odrazi se jak v psychice, tak i na télesné strance. Stari a zpiisob jeho proziti je
znacné individualni a je ovlivnén mnoha faktory, ma své pozitivni i negativni stranky. Jiz stari
filozofové, pocinaje Platonem, Sokratem, Senekou a dal§imi, poukazovali jednak na zralost
usudku, harmonii a zkuSenosti starého clovéka, ale také na nemoci a mnoho dalsich zmén

. . , . . , v s Vv 5
véetné okolni spolecnosti, které ovliviwji jeho dalsi Zivot.

3 NS

RICAN,VP. Cesta Zivotem, s. 370.
4 KLIMES, L. Slovnik cizich slov, s. 643.
> VYKOPALOVA, H. Stari, jeho rizika a ohrozeni.
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Peskova se odvolava na Langmeiera a KrejcCitovou kdyz tvrdi, ze ,, starnutim se rozumi
souhrn zmén ve strukture a funcich organismu, které podminuji jeho zvysenou zranitelnost
a pokles schopnosti a vykonnosti jedince a které kulminuji v termindinim stadiu a ve smrti.“°

Peskova ke stari dale uvadi, ze se jedna spiSe o proces, nez o stav. Aspekty, které
zduraziuje, jsou jeho individualni pritbéh a pozvolnost. Autorka stafi specifikuje skrze urcité
vyvojoveé tkoly, ke kterym fadi vytvotfeni nového Zivotniho programu a nalezeni odpovédi na
otizku po smyslu vlastniho Zivota.” Uvedeny smysl Zivota miize souviset s naplnénim
dilezitych potieb ¢lovéka. Vice se dozvidame z Honzaka: ,, Clovék md vedle biologickych,
psychologickych a socialnich potieb také potrebu a dimenzi duchovni, potiebu vztahovat se
k nécemu vyssimu a dokonalejsimu, nez je on sam. Tato potieba je sycena nejriznéjsimi kulty,
nabozenskymi systémy a ideologiemi.® Je to otazka jedincovych hodnot, piipadné jejich
promén. Peskova rovnéz zdiraziiuje dilezitost adaptace pii napliiovani zakladnich 1 vySSich
potieb k dosazeni zivotni spokojenosti. ,, Tento stav byvd oznacovan za ‘moudré stari’, jehoz
obrazem je stary clovek, ktery je si vedom své hodnoty, svych moznosti a svych prani, ktery
plné a smyslupné Zije kazdy den svého Zivota a ‘bere dny, tak jak jdou”’

,,Seniori tvori v soucasné Evropé velmi vyznamnou cast populace, vice nez 1/5 obyvatel
Evropy jsou lidé starsi 60 let, témer jednu tretinu populace Evropské unie tvori osoby starsi
50 let.“!°

Spolu s Koldinskou mohu fici, Ze tento jev nelze vnimat jako fatdlni problém.
Samoziejmé jde o skutecnost, na kterou je tfeba reagovat, kterd je vsak, jak autorka uvadi,
pravodnim jevem rostouciho blahobytu v evropskych zemich. Ceska republika patfi mezi
zemé s nejstarsi populaci na svéts.!' Tento jev lze ale sledovat, jak lze zjistit z Peskové,
celosvétové. Za poslednich 200 let doSlo k velmi vyraznym zméndm v demografickém
sloZzeni obyvatelstva planety. Autorka to pfisuzuje vlivu pokroku mediciny, techniky
azvySeni zivotni urovné, kdy dosSlo k dramatickému sniZzeni umrtnosti kojenci a déti
a k vyraznému prodlouZeni stfedni délky Zivota.'?

Nejen vzhledem k tomu, ze pocet starych lidi se zvySuje, ale i z principu lidské

vzajemnosti a pomoci potiebnym, si zaslouzi tato vékova kategorie nasi zvySenou pozornost.

PESKOVA, K. Linka divéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 30.

Tamtéz, s. 34.

HONZAK, R. Krize v Zivoté, Zivot v krizi, s. 82.

PESKOVA, K. Linka diivéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 76.

" KOLDINSKA, K. Diskrimininace seniort z hlediska prava CR a EU. In Diskriminace
senioriiv CR., s. 11.

' Tamtéz, s. 11.

2 PESKOVA, K. Linka diivéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 47.

6
7
8
9
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To, ze se oproti pfedchozim lidskym vékliim nyni zvySuje procento starych lidi v ramci

celkové populace, by se dalo bez nadsazky oznacit za znameni doby.

1.1.1 Seniori a evropska legislativa

K dokumentiim, jez jsou regionalné dulezité, fadi Koldinska Evropskou socialni chartu,
kterd je dokumentem Rady Evropy (regiondlni mezinarodni organizace specializujici se na
ochranu lidskych prav, zalozena v roce 1949, CR je jejim ¢lenem od roku 1993). Ke zmin&né
charté byl v roce 1988 pfijat dodatkovy protokol, ve kterém je zakotveno pravo starych osob
na socialni ochranu. Evropska socidlni charta polozila diiraz na aktivni ucast seniorti na zivoté
spolecnosti a obsahuje deklaraci prava na nezavisly zivot ve znamém prostfedi a prava na
zachovani zakladnich prdv i1 v pfipad€, Ze senior Zije v Ustavu. DalSim dokumentem je
Komundalni charta ziakladnich socidlnich prav pracovnikii zroku 1989, kterd je jiz
dokumentem Evropské unie samotné. Nejedna se sice o zdvaznou mezinarodni smlouvu,
disponuje ale zna¢nou mravni autoritou. Naposledy zminéna charta, mimo jiné, fesi
problematiku rovnosti pracujicich a lidi v dichodovém veéku. Na oba zminéné dokumenty
navazuje na pud¢é Evropské unie Charta ziakladnich prav Evropské unie. Jedna se o uceleny
katalog lidskych prav a o velmi obecny dokument, pfijaty na pidé Evropské unie, ktery by se
m¢l stat soucasti pfipravované ustavy Evropské unie. Zminéna charta neni sice vymahatelnou
mezinarodni smlouvou, ale kupft. znéni ¢lanku 25, uzce souvisejici s diskutovanym tématem,
jakoby shrnovalo dosud pfijaté mezinarodni dokumenty. V ¢lanku 25 se tikd, Ze unie uznava
a respektuje prava seniorii na distojny Zivot, nezavislost a ucast na spole¢enském
a kulturnim Zivoté. Uvedené mezinarodni dokumenty tvoti ideovou bazi pro socidlni politiku
Evropské unie i oblast socidlni politiky tykajici se seniorti, avSak Evropskd unie jako takova
nemuze piijimat pfili§ rozsahlou legislativu v oblasti socialni politiky. Celé pravo Evropské
unie se totiz fidi tzv. ,,zasadou subsidiarity*, coz znamend, ze pozadované cile plni nejprve
jednotlivé ¢lenské staty, teprve, kdyz toto usili nestaci, nastupuje aktivita celého spolecenstvi.
Vzhledem k vySe uvedenému se v ramci Evropské unie uplatiiuje tzv. ,,oteviena metoda
koordinace®. Clenské stity se dohodnou na uréitych cilech a dobé jejich dosazeni. Jakymi
prostfedky zminéného dosahnout jiz zalezi na kazdém jednotlivém statu. Oteviené metody se
pouzivaji kupt. pravé v oblastech dichodové politiky, zdravotni péCe a opatieni proti

c 11 v r 13
socialnimu vylouceni.

3 KOLDINSKA, K. Diskrimininace seniort z hlediska prava CR a EU. In Diskriminace
seniorii v CR., s. 13 — 20.



1.1.2 Vékové etapy ¢lovéka

Dle Matouskova Slovniku socialni prace zacind vékové obdobi stafi v soucasné zapadni
kultufe v 60 — 65 letech, kdy lidé odchazeji do dichodu. **

Rozdéleni vékovych etap ¢lovéka je v ramci dostupné literatury nejednotné. Ri¢an kupf-.
uvadi vékové hranice, na kterych se dohodli experti Svétové zdravotnické organizace, takto:
45 — 60 let stiedni vék; 60 — 75 let rané stari; 75 — 90 let pokrocily vék, vlastni stari, 90
a vice vysoky v&k, dlouhovékost."

Dle Alana a jeho ,schématu Zzivotniho cyklu“ lze zase lidsky Zivot v ramci
diskutovaného obdobi rozdé¢lit na 5 etap, které uvedu i s autorovym komentaiem: vék 41 — 55
let, pozdni dospélost (tzv. krize stfedniho veéku s nasledujici socialni konsolidaci, nové
formovani Zivotni perspektivy odvijené od predstavy zbytku (konce) zivota); v€k 55 — 65 let,
diichodovy vék (vrchol socidlniho postaveni a autority, zmény z4jmu, promény fyzickych
funkei, stabilizace Zivotnich stereotypti, zhodnocovani dosavadniho zivota ); vék 66 — 74 let,
stari (zmény socialnich a psychickych funkci, oslabovani zivotni aktivity, pocatek nové
zavislosti); vék 75 — 89 let, stafecky vék (oslabeni pohyblivosti, zavislost a rist

nesob&stacnosti); 90 a vice, dlouhovékost.'®

v

Ric¢an 45 —40 let 60 — 75 let 75 90 let 90 a vice let
stiedni vék ranné stari vlastni stari dlouhovékost
Alan 42 55 let 55 — 65 let 66 —74/75 -89 let 90 a vice let

pozdni dospélost  dichodovy vé€k  stéfi/stafecky vek dlouhovékost

UmyslIné jsem uvedl i ¢asové obdobi pozdni dospélosti, které naslednym etapam
pfedchazi a v rdmci n¢hoz dochazi k piipravé na obdobi sénia. Zminény autor upozoriiuje, Ze
se v ur€ité zivotni fazi, za kterou povazuje praveé pozdni dospélost, lidsky zivot lame a zatim
co do této doby se zivot odvijel po ,,dopfedné* linii planovanim ¢i budovanim, nahle jedinec
odvozuje svou Zivotni perspektivu od staii a konce zivota.!” Cas, ktery pak do tohoto konce
zbyva je v dneSni dobé delsi, nez diive. Jak uvadi HaSkovcova: ,,...nikdy v historii nemél
clovek tak dlouhé stari, nikdy predtim nemél tolik casu v dobé, kdy ma jeste relativné mnoho

sil. Jeste nikdy nestal clovéek tvari v tvar situaci, kdy je ziejmé, Ze si nevi rady se ziskanou

14 MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prac, s. 226.
15 RICAN, P. Cesta Zivotem, s. 370.

16 ALAN,J.: Etapy Zivota ocima sociologie, s. 68.
7 Tamtéz, s. 55.
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tvrtinou svého Zivomiho casu...“'® Autorka dale upozoriiuje, Ze pouhé ziskani nového asu
Stésti nepfinasi a pta se, kde hledat potfebné zdroje k emancipaci stari oproti stavajicimu kultu
mladi."

K uvedenym etapdm zbyva poznamenat, Z¢ v soucasnosti existuji v Ceské republice

tendence, diky kterym je odchod do diichodu posouvan smérem k uvedené 4. etapé - stari.

r~rs

1.1.3 Myty o stari

Peskova s odvolanim na autory Pacovského, Haskovcovou, Lehrera a ToSnerovou popsala
nejrozsitenéjsi myty o stafi. Jedna se prevazné o myty negativni, s vyjimkou poslednich dvou
pozitivnich: mytus faleSnych predstav (dostatecné materialni zajiSténi starych lidi je zarukou
jejich spokojenosti); mytus zjednoduSené demografie (odchodem do dichodu se ¢lovék
stdva starym, nepracujicim, tedy neproduktivnim a na vyvoji spolecnosti se nepodilejicim);
mytus nemocného stari (kazdy stary ¢loveék je nemocny); mytus neuZzite¢ného ¢asu (senior
je neuziteCny, protoze nepracuje); mytus ignorance (senior je osoba neuZziteCna a stoji na
okraji spolecnosti); mytus homogenity (kazdy stary ¢lovék je stejny, vSichni stafi lidé maji
stejnou osobnost, potieby, vnitini svet); mytus o osamélém a depresivnim stari (vSichni
seniofi jsou osaméli, pfipadné depresivni); mytus o arterioskler6ze (zapomnétlivost,
,»skléroza“ je ve stafi normalni); mytus o ibytku sexu (stafi lidé nemaji o sex zajem); mytus
moudrého stari (kazdy senior je moudry); mytus klidu a vyrovnanosti (kazdy senior je
klidny a vyrovnany).*’

Dalsi myty dopliuje ToSnerova: stafi Ziji jen v rozvinutych zemich, stari lidé jsou
vSichni stejni, stafi u Zen a muzi je stejné, stari je kiehké — potiebuje péci, stari nemaji
&im spoleénosti pFispét, staii je ekonomickou zatéZi spole¢nosti.”!

Nésleduji informacni okruhy, které rozrusuji uvedené myty, resp. predsudky tak, jak je
shromazdila ve svém piispévku ToSnerova: nemoc, nemohoucnost, nesobésta¢nost (kolem
78% star$ich lidi je dostatecné zdrava, aby se mohla zabyvat béznou ¢innosti. Jen 5% seniorti
je odkazano na celodenni tistavni péci. Zatimco vice osob nad 65 let trpi chronickou nemoci,
uvadi se u této skupiny méné zranéni a méné nehod na silnici nez u mladSich osob (tidaje
Nérodniho centra pro zdravotni statistiku v USA, 1981)); impotence, nepFitomnost,
nepatii¢nost ¢i nedilezitost sexuality (uspokojivy milostny vztah obvykle pokracuje do 70

— 80 let pro zdravé pary, hraje dilezitou roli v zivotech vétSiny muzii a zen); oSklivost,

' HASKOVCOVA, H. Fenomén stdri, s. 83.

Tamtéz, s. 84.

PESKOVA, K. Linka diivéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 51 — 53.
TOSNEROVA, T. Pohled na diskriminaci star$i generace a jeji formy. In Diskriminace
seniorii v CR, s. 7.
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hanliva oznaceni (osobni hodnoceni obvykle podléha kulturnim standardim krasy
a oSklivosti, da se fici, Ze ,,08klivost je v oku divadka®, kupt. v Japonsku se ve stiibrnych
vlasech a vraskach odrazi moudrost, dospélost a dlouhd 1éta sluzby); pokles dusSevnich
schopnosti (vétSina starSich lidi si udrzuje normalni dusevni schopnosti, reakéni doba se
zpomaluje, coz ma za nasledek delsi dobu uceni, rozdil mezi starsi a mladsi osobou je vSak
vyrovnavan pifedchozi trovni vzdélani a celozivotni praxi); duSevni choroba (dusevni
choroby ve stafi netvoii Zadnou nevyhnutelnost, jen kolem 2% osob nad 65 let je 1éenych
s primarni diagnoézou psychické choroby); zbyte€nost (vétsina starSich lidi miize pracovat
stejné jako mladsi, ve studiich tykajicich se zaméstnanych starSich lidi je prokazana napft.
mensi fluktuace, méné nehod ¢i vétsi spolehlivost, nez u mladSich zaméstnancii); izolace
(vetsina starSich lidi neni spolecensky izolovanych, kolem 2/3 Zije s manzelem nebo s rodinou
(udaje z roku 1988, USA), jen okolo 4% seniort je extrémné izolovanych, vétsina star§ich ma
blizké ptibuzné v dosazitelné vzdalenosti a kontakty jsou relativné ¢asté); socidlni vylouceni
(v Ceské republice plati, Ze k nejchud$i vrstvé patii mladsi Zeny samozivitelky s malymi
détmi); deprese (t€ZSi deprese je mén¢ Castd mezi starSimi lidmi nez mezi mlad$imi, nicméné

e .. .. o C v wews 22
mezi riznymi dusevnimi chorobami je deprese u starsich lidi nejbezné;jsi).

1.1.4 Rizika seniorského véku

Lze konstatovat, Ze pro obdobi sénia jsou charakteristickd rizika v oblastech, které se
vzajemné prekryvaji. Jednd se o oblast zdravotni (kupt. polymorbidita, zvySena zdravotni
péce, méni se mira sob&staCnosti) a oblast socialni (kupt. odchod déti zdomova, imrti
zivotniho partnera, méni se mira adaptace a socialni izolovanosti). Do naposledy zminéné
oblasti patfi 1 problematika nésili pachaného na starych lidech. ,, Stari lidé, jako specificka
vekova kategorie, se stavaji aktudlni ohroZenou skupinou i z hlediska kriminality a trestné

5523

cinnosti, ktera zahrnuje ndasili fyzicke, psychické, ekonomické a majetkove. “Probléemy

nasili pachaného na starych lidech stoji v CR stale ponékud stranou pozornosti, ackoliv jiz
mnohé zemé tuto otdzku intenzivné resi.”**

Prevenci v prvni z uvedenych oblasti — oblasti zdravotni, jsou nejriznéjsi aktivizujici
sluzby, jez proces starnuti mohou zpomalit a kvalitni zdravotnicky servis zamétfeny nejprve

na udrzeni uzivatele, pokud mozno co nejdéle, v jeho domécim prostiedi a v posledku na péci

o uzivatele se zfetelem na jeho distojnost. Hlavni odpovédi na mozné ohroZeni seniort ve

2 TOSNEROVA, T. Pohled na diskriminaci star§i generace a jeji formy. In Diskriminace

senioriiv CR,s. 7 -9. ’
» VYKOPALOVA, H. Stiri, jeho rizika a ohroZeni.
H Tamtéz.
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druhé zminéné oblasti — oblasti socidlni, je pak tfeba hledat ve zméné paradigmatu, jez by
umoznovalo navéazat na tradici, kdy stary ¢lov€ék byl zdrojem ucty a symbolem dovrSeni
zivotniho smyslu, oslabit kult mladi, rehabilitovat vicegeneracni rodinu, pifipadné zaclenit
seniory do $irsi spolecnosti.

Fenomén, ktery piisobi pfesné v opacném smyslu uvazovanych reformnich opatieni se
nazyva ageismus (z angl. age — vk, stafi). Ageismus je srovnatelny kupt. s rasismem ci
sexismem, nicméng, jak To$nerova poznamenava, je od nich odlisny.” ,, Vékovd klasifikace
neni statickda, jednotlivec postupuje pres jednotlive Zivotni cykly, klasifikace je
charakterizovana neustdilou zménou, zatimco ostatni systemy jsou konstantni, napr. rod,

4

rasa... Stereotypy o stari vznikaji z predcasného a zjednoduseného hodnoceni, ¢i Cernobilého
myslent. “*°
Vidovi¢ovd navrhuje néasledujici definici tohoto pojmu: ,, Ageismus je ideologie

zalozend na sdilené vire v kvalitativni nerovnost jednotlivych fazi lidského Zivotniho cyklu,
manifestovana skrze proces systematické, symbolické i realné stereotypizace a diskriminace
osob a skupin na zdkladé jejich chronologického véku a/nebo na jejich prislusnost i k urcité
generaci. «27

Zminény pojem tedy oznacuje diskriminaci starSich lidi. K této diskriminaci muize
dochazet i Sitenim raznych klisé a stereotypt.. Je proto dulezité¢ si uvédomit, ze ,, neplati
obecné, ze kazdy stary clovek je bezmocny, nemocny, depresivni, trpi poruchami paméti
a pohybového ustroji. Je lepsi obecné popisovat psychické a télesné zmeny ve stari jako
zménu schopnosti, nez jako jejich ubytek. Individualni kompetence jsou totiz vidy
vWznamnéjsi, nez fyzicky vék. <™

Ri¢an dodava, Ze pojem ageismus je vytvoren nelogicky, spravné by se mélo fikat
antiageismus.” Na opaéné vyznamové Skale stoji pak gerontokracie, jenZ znamena
diskriminaci mladsich a ktera vyjadiuje kariérni postup na zakladé stafi.

V souvislosti se zminénym ageismem a piedsudky, které dany fenomén ozivuji, stoji

za pozornost pilotni studie monitorujici zobrazovani stari a seniorti v ¢eskych médiich.

Studii vytvorily Sedlakova ze ZapadocCeské univerzity v Plznia VidoviCova z Masarykovy

»  TOSNEROVA, T. Pohled na diskriminaci stari generace a jeji formy. In Diskriminace

senioriiv CR, s. 7.

26 Tamtéz, s. 7.

7 VIDOVICOVA, L. Je &eska spolecnost ageisticka? In Diskriminace seniorii v CR.,
s. 21.

28 I}/IATOUSEK, O. Slovnik socialni prace, s. 226.

29 RICAN, P. Cesta Zivotem, s. 323.
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univerzity v Brn¢, které jsou zaroven spolu s Kalvachem z 1. LF. UK Praha odbornymi
garanty celého projektu.

Uvedu zde zavéry této studie: pFi informovani o seniorech jasné dominuji
kriminilni a ekonomicka témata; s ohledem na podil v populaci jsou seniofi znacné
podreprezentovani; média propaguji seniory jako naivni, snadné obéti; aktivni senior je
prezentovan jako néco mimoradného; senioFi jsou v médiich prezentovani jako chudi,
a také jako ekonomicka pritéz; pri informovani o seniorech uzivaji média bulvarizujici
jazyk; informace o véku jsou uZivany, aniZ by zvySovaly informaéni hodnotu zpravy.”’
Tyto udaje jsou samy o sob¢ alarmujici, zvlasté kdyz si pfipomeneme tvrzeni Peskové, ze jak
je stafi pojimano ve spole¢nosti, tak se odrazi v sebepojeti starnoucich lidi.*'

Z vysledkll uvedené studie lze odvodit, za konstatovani skuteCnosti, ze média mayji
v dnesni dob¢ podstatny vliv na fungovani spole¢nosti, obtiznost zmény v paradigmatu vztahu
spoleCnosti k seniorim. Bez zmény pfistupu médii k diskutované vékové kategorii se
rehabilitace mezigeneraénich vazeb jen stézi muze podafit. Uginnym nastrojem proti
diskriminaci seniorti ma byt, dle Koldinské, prave ,,...postupné pusobeni na zménu mentality
ve spolecnosti vedouci k jeji otevienosti viici seniorum jakozZto pocetné skupiné evropského
obyvatelstva, jez bude stale nabyvat na vyznamu, nedojde-li k neocekavané dramatické zmené

demografického vyvoje.“>*

Autorka klade diraz, v ramci budouciho spolecenského
smé&fovani, na usili po otevienosti a solidarité.*®

Rizikovou situaci, ktera mize na pocatku sénia nastat, je odchod do diichodu.
Jandourkv Sociologicky slovnik uvadi, ze odchod do dichodu znamend ztratu statusu,
zmenseni pfijmu, snizeni zivotniho standardu a mozné snizeni respektu. Uvedené zmény se
pak mohou odrazit v ramci psychofyzickych souvislosti na zdravotnim stavu jedince.*
Odchod do diichodu je tak ptfedélovym obdobim, které v sob¢ skryva nejeden stresor.

Jak jsem jiz vySe zminil, v soucasnosti dochazi diky politicko-ekonomicko-
demografickym diivodim, k posouvani hranice odchodu do dichodu. V roce 1996 byla tato
hranice v pfipadé¢ muzi 60 let a v piipad¢ Zen 53-57 let (urcuje se dle poctu déti). Do roku
2012 se bude postupné zvySovat doba odchodu do diichodu az na prozatim kone¢nou hodnotu
63 let pro obé pohlavi s tim, ze zeny jsou nadale zvyhodnény dle poctu porozenych déti

(Gdaje Ministerstva prace a socialnich véci z roku 2007).

% KALVACH, Z. Senior a ja..., s. 70.

3 PESKOVA, K. Linka divéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 34.

2 KOLDINSKA, K. Diskrimininace seniort z hlediska prava CR a EU. In Diskriminace
seniorii v CR, s. 20.

¥ Tamtéz, s. 20.

3 JANDOUREK, I. Sociologicky slovnik, s. 238.
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Dalsim tématem, které ke stari patfi, je téma odchodu ze Zivota, tj. smrti. Alan
upozoriuje na zajimavy historicky posun samotného mista smrti v Zivoté jedince. Zatimco
dnes umiréd vétsina lidi pravé v obdobi sénia, jesté pied pil stoletim tvofila vrchol imrtnost
téch nejmladsich, tj. novorozenci.”> Autor dale uvadi, ze smrt zménila svou tvaf. , Pred
nekolika desitkami let byla s lidmi viastné ‘od narozeni’, dnes je plné spojena se starim. Tim
se zmeénilo i vnimani smrti, postoj k ni: je oddelovana od Zivota az do obdobi, kdy clovek
zestarne; je vlastné vazdana na prirozeny konec Zivotni drahy. Smrt se stala funkci véku...
Jednim z dusledkii tohoto posunu je zména postoje ke zdravi. Zatimco zdravi se stalo
priznakem kvality Zivota, nemoc prestala byt spojovana s jeho bezprostiednim ohroZenim.
Duvera ve zdravi a uzdraveni provazi dnes lidsky Zivot tak silné, Ze je béhem starnuti
spojovdna dokonce s predstavou odddleni smrti.«°

Alan dale uvadi, ze lidé odkladaji pfemysleni o smrti aZ na své pozdni stati. Tvrdi, ze
vnitini postoj dnesniho clovéka ke smrti, kterou vnima spiSe neosobné prostfednictvim médii
¢i osobng, ale tlumené diky ritualu pohibu, je poznamenan jakousi vyhybavosti, zmatenosti,
dokonce neupifimnosti, a proto ji tento ¢lovék chéape jako zcela osobni, intimni zalezitost
vlastn& az ve staii.”’

Autor dodava, ze védomi blizkého konce nastavuje zrcadlo dosavadnimu zivotu a je
kritériem pro jeho zhodnoceni. Vedle piedstavy o ptetrzeni ,nit€¢ Zivota* stavi hledisko
vyusténi a ptirovnava hrdinskou smrt, kdy Zivot vyusti v Cin, ktery mu dava vyssi smysl,

v 7 v v v ’ . . . ’ Ve 38
k ,,uméni umftit“, kdy v €ase rozlozenym ¢inem je kvalita dosavadniho Zivota.

1.2 Zivotni krize

Krizi lze chépat, dle D. Vodackové, jako subjektivné ohroZujici situaci s velkym
dynamickym nabojem, tedy i potencidlem zmény. Autorka zakoncuje svou definici
tvrzenim, e bez krize neni mozné doséhnout Zivotniho posunu, zrani. >’

Co se tyka krize obdobi seniorského véku, kupt. Honzék zminuje krizi typickou (nejen)
pro obdobi sénia, a to Krizi spojenou s ubytkem sil, jejimz projevem muze byt Ubytek
pruznosti akceptovat nastupujici trendy, a kterou prohlubuje ptipadny pocit faktické
nepotiebnosti. Reeni vidi tento autor v zaélenéni ¢lovéka do $irsiho spoledenstvi, kde jsou
vyuzivany jeho zkuSenosti. Autor dale varuje pfed ztrdtou kontinuity Zivotni cesty a pred

osaménim. Vychodiskem je pro néj Cerpani z rezervoarti Zivotni moudrosti, a pokud toto neni

35

ALAN, J.: Etapy Zivota oc¢ima sociologie, s. 392.
36

Tamtéz, s. 393.

7 Tamtéz, s. 394 - 395,

¥ Tamtéz, s. 397.

¥ VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 28.
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mozné, zduraziuje dilezitost zaujeti tolerantniho postoje vramci socidlnich vztaht. Je
dalezité si uvédomit, ze Zzivotni krize determinované vyvojovou zivotni fazi jsou
140 A o C o o N o .
nevyhnutelné.” AvSak zminéné stresory nemusi mit nutné¢ vzdy jen negativni vliv na jedince
a jak tika Nakonecny: ,, ackoli je stres jev ohrozujici psychické i fyzické zdravi clovéka, uplna
nepritomnost stresu, jako nadmérna stimulace i ztizené podminky adaptace, neni zcela
Zadouci. Jista mira stresu je ‘osobnost zocelujicim’ ¢initelem za predpokladu, Ze jedinec ma
Zivotni perspektivy, oporu ve svém nejblizsim socidlnim okoli a je schopen mobilizovat sviij

4l

psychicky potencial ke zvladnuti stresové situace...””" Zadouci (otuzujici) stres nazyvame

eustresem, nezadouci (Skodici) stres pak distresem.

Dalsi krize, resp. nejéastéjsi vyvojové krize prislusejici seniorskému véku, popsala
Peskova, kdyz se zabyvala praci se seniory na linkdch diavéry: Kkrize pramenici
z fyziologickych zmén v disledku prirozeného starnuti; krize pri odchodu do diichodu
(zména identity, omezeni socialnich kontakti, snizeni materidlniho standardu, zména

N4

zivotniho stylu); krize souvisejici s odchodem dospélych déti z rodiny; krize souvisejici
s umrtim blizkého ¢lovéka; Krize z prestéhovani ¢i institucionalizace; Krize ze ztraty
autonomie.”

S popisovanym tématem uzce souvisi syndrom psychického ohroZeni. ,,Tento stav lze
chapat jako predstupen vytvoreni systemizované symptomatologie nasvédcujici, Ze stav
chronifikoval a proménil se v néktery ze symptomii dusevniho ¢i somatického onemocnéni.“"
Vodackova k tomuto uvadi, ze miZze dojit k dynamickému zuZeni apercepce (psychicky
proces, v némz je novy obsah védomi navazdn na podobné jiz existujici obsahy takovym
zpisobem, aby mu mohlo byt porozuméno), coz mize byt jednim ze znakt presuicidalniho
syndromu, ktery je charakterizovan: 1. zuZenim subjektivniho prostoru, 2. potlaovanou
aproti vlastni osobé zaméfeno u agresi, 3. sebevrazednymi fantaziemi majicimi vtiravy
charakter. Dale miZe syndrom psychického ohrozeni doprovazet obranné chovani, jako kupft.
agresi, Utek, regresi, paniku, derealizaci.**

Jako rozsitujici informaci nabizim dva klasifikacni modely krizi (viz Ptiloha IV.).

“° HONZAK, R. Krize v Zivoté, Zivot v krizi, s. 34.

I NAKONECNY, M. Ziklady psychologie, s. 546.

2 PESKOVA, K. Linka divéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 79 — 86.
s VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 40.

4 Tamtéz, s. 41.
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1.2.1 Krizova intervence — principy

»Krizova intervence je odbornd metoda prdce s klientem v situaci, kterou osobné prozivd jako
zatézovou, nepriznivou, ohrozujici. Krizova intervence pomdha zprehlednit a strukturovat
klientovo prozZivani a zastavit ohroZujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani.
Krizovad intervence se zameéruje jen na ty prvky klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které
bezprostredné souviseji s jeho krizovou situaci. Krizovy pracovnik klienta podporuje v jeho
kompetenci resit problém tak, aby dokadzal aktivné a konstruktivne (mobilizovat) své viastni
sily a schopnosti a vyuzit potencialu prirozenych vztahi. Krizova intervence se odehrava
v roviné reSeni klientova problému a piekondvdni konkrétnich prekdzek.“* Vodagkova uvadi
principy krizové intervence: Krize ma individualni charakter. Krizovy stav je casové
omezeny. V Kkrizové intervenci je hlavnim téZistém prace s klientem FeSeni jeho
problému. Jednim z cili Kkrizové intervence je posilit klientova kompetenci, aby Krizi
zvladl v ramci moZnosti vlastnim pri¢inénim. Odborna prace v Kkrizové intervenci je
eklekticka — ,.§itd na miru“ ¢lovéku a jeho situaci. PFi praci s klientem je tfeba se
zamérit na blizkou minulost, tj. na to, jak krize vznikla a brat v dvahu jen blizkou
budoucnost. Pii krizové intervenci se zamérime na klientiv cely vztahovy systém.
Krizova intervence musi obsahnout cely klientiv prostor ve smyslu jeho bio-psycho-
socialné-duchovnich sloZek. Nutna je v pripadé potieby naslednd kontinuita odborné
prace s klientem. V praci s krizovymi stavy maji mit krizovi pracovnici za sebou ziazemi
tymu, které vytvaii dilleZitou zakladnu pro bezpeéi pracovnikii i klienti.*

Co se tyka zvlastnosti krizové intervence u seniord, je tfeba upozornit, Ze se da vychazet
ze zminénych zakladnich principt krizové intervence s tim, ze konkrétni Zivotni etapa klienta,
totiz stari, sebou piinasi konkrétni specifika. Autorky Havrankova a Schusterova uvadéji, Ze
clovek ve stari prichazi o své pfirozené zdroje podpory a pomoci — pfichdzi o své vrstevniky,
sourozence, zivotniho partnera. Ztraci své postaveni a vyznam v zaméstnani, ¢i dokonce
i v roding. Jeho t&lo se opotiebovava a slabne.*’

Autorky dale rozdéluji problematiku starych lidi dle nejriiznéjSich oblasti. Jedna se
o osam¢lost, tyrani a dale kupf. o témata bytovych problémi, majetkovych problému, péce
o bezmocného seniora, sebevrazednych uvah, reakci na dlouhodobou tézkou nemoc

a umirani, ale i mezigenera¢niho souziti & rozvodu v seniorském véku.*®

» VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 60.

46 Tamtéz, s. 60.

¥ HAVRANKOVA, O., SCHUSTEROVA, M. In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd
intervence, s. 292.

48 Tamtéz, s. 293 - 303.
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1.2.2 Techniky a postupy v Krizové intervenci

Vodackova popisuje fadu technik a postupi, které jsou uZzitecné béhem krizové intervence.
Obecné lze fici, Ze nejprve navazeme s klientem kontakt, zjistime zakladni udaje o ném, jeho
oc¢ekavani a zakazku (co potiebuje vyfesit, s ¢im potfebuje pomoci apod.), a hleddime zékladni
souvislosti v klientové prib&hu.

Autorka uvadi konkrétni kroky prace s klientem (techniky, postupy, etapy apod.), jez
jsou nasledujici:

explorace emo¢niho stavu (v uvodni fazi je vhodné posoudit klientiv emocni stav
a sledovat jeho vyvoj v pribéhu konzultace);

orientace v udajich a souvislostech (zaméteni na zjisténi zakladnich udajt o klientovi
a posouzeni moznych souvislosti ve vztahu k dané udalosti);

oddaleni snahy hned pripad FeSit (nejprve je dobré klast jednoduché, oteviené otazky,
poskytnout klientovi prostor pro ventilaci);

prizpisobeni (je na misté ptrizptisobit tempo, fec ¢i zptuisob vyjadrovani klientovi);

strukturovani (zvlast v ptipadé, Ze klient hovoti pfili§ dlouho, rozvlaéné ¢i se toci
v kruhu, je praktické klienta zastavit — pferusit a v nékolika vétach zopakovat podstatné prvky
jeho piibéhu, je mozné rovnéz pred klienta predestiit Casovy plan nejblizsi komunikace (pf.
fici: ,,ted’ budeme 5 minut mluvit o podrobnostech, pak 10 minut o zakdzce a 5 minut ndm
zbyde na zavér a zhodnoceni®));

urceni zakazky (ziskani klientovy zakazky zptehledituje hovor a urcuje mu smér, jeji
znalost snizuje riziko ,.hrani her* tak, jak je popsal Eric Berne, autor transkac¢ni analyzy; tato
technika rovnéz snizuje prostor pro bloudéni ¢i skryty konflikt mezi verzi piibéhu krizového
pracovnika, resp. nazoru o klientovi a verzi samotného klienta);

shrnujici formulace (tuto techniku je vhodné pouZzit pravé pro ureni zakazky,
klientovo piedchozi povidani shrneme v nékolika kratkych vétach, zminujeme podstatné,
rizika, podpory, spoustéce apod.);

katastroficky scénar (urCenim katastrofického scénéfte, tzn. jak vypadé to, ceho se
klient nejvic boji, ¢i jak by vypadala nejhor§i mozna varianta krizové situace, umozni
s takovymto konkrétnim problémem pracovat, sem spada i ochota hovofit s klientem o jeho
pripadnych sebevrazednych myslenkach);

zdroje z minula — vyrovnavaci strategie (je prospésné zjistit od klienta, jak diive
podobny problém fesil, 1ze tak zmapovat klientiv potencidl vyrovnavacich strategii a mozné
zdroje pomoci, existuje totiz moznost, ze oboje zminéné bude moci klient opét vyuzit

v soucasné¢ situaci);
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psychodynamické souvislosti (v této technice jde o zviditelnéni moznych souvislosti
klientova ptib¢hu, jedné se o pokus oziejméni vztahového ramce a historie ptib&hu; klient si
muze uvédomit vzajemné pisobici sily, jez si doposud neuvédomoval);

zavér (v posledni etapé kontaktu krizového pracovnika a klienta je mozné
zrekapitulovat zjisténé dilezité body ptibeéhu a zminénych feseni, zopakovat kupft. informace
tykajici se ndvaznych sluzeb, ¢i klientova postupu pro nejblizsi chvile (hodiny, dny); je
mozné pfipomenout postup, co délat, kdyz se problém opét objevi, kupt. nabidnout opétovny
kontakt).*’

K dal$im technikdm patii kupt. preramovani. ,,Preramovani je zpiisob, jakym terapeut
proménuje pojmové a emocni nastaveni, v némz je situace prozivana. V podstaté navrhuje pro
chapani dané situace jiny ramec, ktery rovnez odpovida udajiim o dané situaci, a tim méni jeji
vznam a potencidlné i chovani jednotlivych vicastniki.«>°

Co se tyka reakci na uzivatelovo mlceni, navrhuje Vodackova postupy vyuZiti
drobnych podnéti a zrcadleni (ozvény) akombinaci vyuziti drobnych podnéta
a nabidky mozZnosti.’' Mezi dalsi pouZitelné techniky zafazuje autorka techniku provazeni,
jenz predpokladd dovednost empaticky klientovi naslouchat (nazvu této techniky je blizky
pojem z rodinné terapie — pfipojeni se). Vhodnou metodou je rovnéz tzv. vedeni, které
navazuje na uspeSné provazeni a zaméiuje i méni dosud probihajici chovani zadoucim
smérem, prostfednictvim otdzek nebo formulaci je rozSifovano klientovo percepcni pole
a navozovan kontakt klienta se sebou samym).

Dale autorka uvadi techniky efektivni komunikace, kterymi jsou reflexe (iplné nebo
¢astecné uchopeni a vyjadieni slovniho i mimoslovniho chovani klienta), rekapitulace (jejim
ucelem je dokdzat mluvéimu, Ze je mu naslouchdno a rozuméno; jedna se o ovéfeni, Ze jsou
klientova slova spravné chdpana a interpretovana; je vhodné ukotvovat feceny obsah,
posunovat rozhovor dale), parafraze (prevypravéni obsahu za pouziti vlastnich myslenek,
jeho posunuti do jiného svétla), kotveni (vést ke v§imani si a projevovani autentickych emoci
a myslenek a omezovat tim abstrakta a plané teoretizovani) a zhodnocujici formulace (klade

si za cil dat najevo, e klientovo sd&leni ma vahu, e je podstatné).™

®  VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 74 - 88.

% JONESOVA, E., ASEN, E. Systemickd pdrovd terapie a deprese, s. 53 - 54.
' VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 94 - 95.

32 Tamtéz, s. 97.
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2 Telefonni kontakt s uZivatelem

2.1 Inspiracéni zdroje

Je cela fada oblasti, ze kterych se lze inspirovat pro praci s uzivatelem linky divéry zamétené
na pomoc seniordm. Pro zaméry této prace je mozno pouzit vycet jednotlivych prvki, které
poskytuje Vodackova a které lze integrovat do systému krizové intervence. Plivod téchto
prvki ukazuje na psychoterapeutické Skoly a nékteré techniky, jenZ jsou studnici, ze které
muize Eerpat pracovnik telefonni krizové linky.”

,Jde obvykle o integraci prvkii dynamické psychoterapie, prvkii rodinné resp.
systemické terapie, uceni o cirkuldrni kauzalite, konstruktivnim dotazovani a pozitivni
konotaci, ericksonovské psychoterapie, konkrétné vyuziti provdzeni a vedeni rozhovoru,
kotveni, rogersovské psychoterapie, na jejichz zdakladech jsou zalozZeny techniky aktivniho
naslouchdni a empatického vedeni rozhovoru. “*

Autorka dale zminuje techniky spocivajici v praci s télem jako jsou autoregulacni
techniky (autogenni tréning, Jacobsonova progresivni relaxace, prace s dechem inspirovana
jogou) a zmiiiuje konecné 1 terapeuticky systém Pesso Boyden Psychomotor systém, ktery
spo¢iva v hledani zplsobu jak pies télovy a emocni prozitek zohlednit zékladni Zivotni
potieby ¢loveéka, které jsou definovany jako potfeba mista, nasyceni, hranic, opory a podpory.
S citovanou autorkou souhlasim v tom, ze Cinnost pracovnika linky divéry v sobé spojuje
prvky fady vyse uvedenych psychoterapeutickych skol a technik, je tedy aktivitou eklektickou
a integrujici.”

Jako dal$i inspirativni zdroj zminim autorku Basteckou resp. vyznamné osobnosti
psychologie, na nez upozoriiuje, totiz Junga a Eriksona, a to v souvislosti s lidmi v obdobi
sénia. BaSteckd piSe o vyraznych obdobich lidského Zivota a zminuje tzv. druhou Krizi
smyslu. Clovék se vtomto ¢asovém useku ocitd v druhé poloving Zivota, kdy jiz dosahl
v ur¢itém smyslu vrcholu a poprvé mize dohlédnout na konec své zivotni cesty. Autorka se
odvolava na zakladatele analytické psychologie Junga: .,V case, ktery v nasi kulture

oznacujeme z pohledu jedince jako ‘krizi stredniho véku’ a z pohledu paru jako ‘krizi

opousténého hnizda’, nachazel Jung nadeéji ve zrodu celistveho (pozn. autora: 'bytostného’)

Citovand autorka dale k diskutovanému tématu zminuje vycet Eriksonovych

psychosocialnich vyvojovych krizi. Upozoriiuji na ,,osmé obdobi®, které se tyka pozdni

33 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 62.

>4 Tamtéz, s. 62 — 64.

» Tamtéz, s. 63 — 64.

36 BASTECKA In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 222.
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dospélosti, tedy prave sénia. K této etap¢€ se vaze vyvojova krize, jez miize vyustit v integritu
ja’ ¢i zoufalstvi. Dle Eriksona dochazi k smifeni se s Zivotem a smrti, anebo zoufani si
nad obojim.”” Pfi zvladnuti této vyvojové etapy stary Elovek Zije klidng, nebot sviij
dosavadni Zivot akceptuje, bilancuje pozitivné, uvédomuje si smysl vlastniho Zivota a smrt

neni né¢im, ¢eho by se désil.

2.2 Linky divéry

Telefonicka krizova intervence je realizovana v Ceské republice po vzoru prvni linky diivéry,
jez byla zalozena v roce 1953 reverendem Chadem Varahem v Londyné pii kostele sv.
Stépana. K historii telefonické krizové intervence Janeckova doplije: ,,Varah koncipoval
telefonickou pomoc jako nepolitickou, necirkevni, nezavislou a dobrovolnou organizaci.
Pojmenoval ji Samaritani. Za pomoci psychoterapeuticky pripravenych dobrovolnikii
a s podporou psychologit a psychiatrii poskytuje tato organizace pomoc lidem v krizovych
stavech, psychickych potiZich a zejména v ohrozZeni sebevrazdou. Linky ditvery jsou v Anglii
velmi rozsirené. V Londyné je v cinnosti vice nez 14 linek ditvéry v nepretrzitém provozu.
Myslenky Ch. Varaha se postupné ujaly po celé Evropé a také v zamori. V soucasné dobé
pracuje ve svete v 25 zemich vice nez 500 linek ditvery. Nejhustsi sit ma Velka Britanie, kolem
160, po ni Néemecko s vice jak 90 linkami duvery. Na evropském kontinenté (mimo Anglii)
byla prvni linka divéry zaloZena v roce 1956 v Zdpadnim Berliné.«>® V Ceské republice byla
prvni linka davéry zaloZena v roce 1964 na Psychiatrické klinice FVL UK v Praze.”® Do roku
1989 fungovalo v tehdej$i CSSR 12 linek diivéry. Drtiva vétsina pracovist’ linek divéry byla
zdravotnicka. Prvni nezdravotnicka linka vznikla az v roce 1992, a to Linka duvéry v Liberci,
jejimz ziizovatelem byl Okresni tstav socialnich sluzeb. V 90. letech se da hovofit o ,,boomu*
linek, kdy v roce 1993 jich fungovalo v Ceské republice 20, v roce 1997 jiz 48. V letech 1999
az 2001 se pocet linek stabilizoval na 67. Ve zminénych letech se podil nestatnich linek zvysil

z 20 na 46 procent a doslo k procentnimu sniZeni podilu nonstop linek dévéry.®

Rok 1964 1989 1993 1997 2004
Pocet linek 1 12 20 48 67

S BASTECKA In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 222.

58 JANECKOVA In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 206 - 207.
% VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 210.

©  Tamtéz, s.210 - 211.
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Linky davéry zastituje v Ceské republice Ceska asociace pracovniki linek davéry, ktery
byla zalozena vroce 1995.°" Ve svété pak existuje zastieSujici organizace IFOTES
(International Federation of Telephone Emergency Services). ,,Tato mezinarodni organizace
uzce spolupracuje se Svetovou zdravotnickou organizaci a jinymi mezinarodnimi, zdravotné

— socidlnimi institucemi.“®* Zminéna organizace funguje jiZ od roku 1967.

2.2.1 Specifika a principy telefonické krizové intervence

Co se tyka principu fungovani linek divéry, uvadi Eis nasledujici: ,,Nejde jen o uklidiujici
slova, ale cely systéem psychoterapeutické péce, ktera se hledajicim dostane. A kromé toho
kvalifikované podand zdravotni informace, vhodné a vcéas poskytnuta, miize pomoci
v prevenci krizovych stavii a psychickych potizi a poruch. Tak linky ditvery casto neprimo
Setii poskytovdni zdravotni péce, at uz ambultatni nebo nemocnicni. “%

KdyzZ porovnava Vodackova krizovou intervenci ,.tvaii v tvai* a telefonickou krizovou
intervenci, zminuje 4 kritéria (v zavorkach jsou komentovana specifika pravé telefonni
krizové intervence):

1. pohled na problém, hloubka pohledu (jde o takovy kontakt, ktery je danou chvili
nezbytny; je nutné znat jen ty tidaje, které jsou pro rozhovor podstatné; pracovnik linky si
musi uvédomovat, jak citlivou situaci je situace pro volajiciho, nesmi se nechat zmast
diavérnosti tématu, ¢i tobnem hlasu, otevird pomyslné komunikacni dvete jen tak, jak tomu
chce klient);

2. ¢asové omezeni (rozhovor na lince neni limitovan pevnymi hranicemi; neni vhodné,
aby se pracovnik linky nechal zavalit izkosti z nedostatku ¢asu);

3. pristup pracovnika z hlediska aktivity a poZadavky na jeho pruZnost (pracovnik
linky se musi umét vyladit od pocatku hovoru na velké spektrum projevl klienta; velka
pruznost pracovnika linky je nezbytnosti);

4. signaly, které jsou k dispozici (jsou to pouze akustické signaly: slovni
a mimoslovni; komunikace se d&je prostiednictvim slov, zvuki a ticha).**

Vodackova dale aplikuje obecné principy krizové pomoci na sluzbu telefonické krizové
pomoci (v zavorkach uvadim autorCiny komentéie): dostupnost, bezbariérovost (idealni
v ptipad¢€ nonstop provozu — klient se miize dovolat, kdy chce, jinak je nutno, v ptipad¢, ze se

klient dovold mimo pracovni dobu linky, aby se pomoci zdznamniku, dozvéd¢€l o casovém

% VODACKOVA, D. a kol. Krizova intervence, s.212.

62 JANECKOVA In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s.208.
63 EIS, Z. Krize vsedniho dne, s. 24.

64 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 70- 71.
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provozu linky. Dale Ize pouzit dle potfeby tzv. switchboard (tstfedna), kdy pracovnik méa
moznost ptepojit hovor na dal§iho konzultanta. Plati pravidlo, Ze hovor na lince ma zvednout
a vyfizovat pracovnik linky a nikoliv spojovatel); ndvaznost (linka divéry je soucasti sité
rady dalSich zafizeni, kterd mezi sebou musi navazovat a doplnovat se); setkani
a komunikace dvou systémi (pracovnik i volajici jsou soucasti kazdy svého systému,
v piipad¢ pracovnika je toto velkou vyhodou, nebot” se muze opfit o spolecné strategie
a duSevni potencidl tymu, ke kterému patii); anonymita (anonymita chrani klienta, nemusi se
citit ohrozen a mize mluvit o zavaznych skute¢nostech, které se tykaji jeho piipadu, stejné tak
je chranén pracovnik linky a tato jeho ochrana zamezuje rovnéz, aby se klient na pracovnika
vazal).®

Dalsi mozné principy krizové pomoci: péée by méla mit definované minimalni cile;
péce by méla zasadné pocitat s kontextem klientovych vztahi (rodina atd.); pomoc by

méla byt aktivni, je-li to nutné i direktivni.

2.2.2 Moznosti telefonické krizové intervence a typologie hovoru

Vlastnosti telefonické krizové pomoci vzeslé z dotaznikového Setfeni mezi 11 pracovniky
telefonické pomoci Ize charakterizovat nasledujicim zplsobem: snadna dostupnost
(okamzita intervence bez podminek pro volajiciho); rychlost (na rozhovor neni obvykle
nutno cekat); nonstop provoz (je-li); anonymita; mapovani moZnosti setkat se
s kompetentnim pracovnikem ve chvili, kdy klient jesté¢ neni rozhodnut k osobni navstéve
krizového nebo jiného odborného pracovisté; Sance pro ty, ktefi z objektivnich divodu
nemohou prijit osobné na krizové pracovisté; mozZnost volat znovu dle potieby; smysl
maji vSechny hovory, i ty které se na prvni pohled jevi jako volani ,,z nudy* nebo z legrace
(miZe se jednat o tzv. testovaci hovory).*®

Jednotlivé hovory se daji rozdélit pro vétsi prehlednost do urcitych oblasti, zpravidla
podle tématického zaméteni (suicidium, tyrani ap.), ¢i Cetnosti kontaktu (jednorazové,
opakované ap.). Vodackovd uvadi nésledujici typologii hovorti na lince davéry:
poskytovani informaci a rad (kazdy pracovnik linky by mél byt orientovan v zakladnich
tématech, ktera klienty zajimaji a ptipadné ma védét, kam klienta pro pozadovanou informaci
odkazat. Ale i1 dotazy typu “kolikéatého je* mohou byt realizaci socialniho kontaktu narusujici
socialni izolaci klienta. Jindy miiZze byt Zadost o radu ,.komunikacni pasti®, kdy pracovnik
linky, aniz by znal klientovu zakazku, ma podat radu, ktera ji pomiZze vyftesit, zde je na misté

dat nejprve klientovi prostor k vysloveni zakazky); ventilace a provazeni (piipada do uvahy

% VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 152.
66 Tamtéz, s. 151.
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zpravidla v ptipad¢ aktivniho klienta, plného emoci, jenz potifebuje své pocity, myslenky
a tvahy vyslovit, stdva se, Ze klient ma pottebu vést hovor opakovang, coz mu pracovnik
linky pochopitelné umozni); podpiirny hovor (tento typ rozhovoru mize zpiehlednit emocni
prozivéani, povzbuzovat, ujisStovat a nasmérovat k feSeni); telefonickd krizova intervence
(jedna se o praci s naléhavymi a neodkladnymi ptibéhy, klient dava fadu signali, Ze se ocitl
ve svizelné situaci, ze zacatku hovoru byva Casto velké napéti — plac, hnév, strach, uzkost,
tento typ hovoru vyZaduje aktivitu ze strany pracovnika linky, ale rovnéz klient byva aktivni a
motivovan nepiiznivou situaci zménit); opakovana volani (sem patii hovory klientd, jejichz
problémy se vyviji v case a zduvodu jejich komplikovanosti pracovnik linky nabidne
opakované volani. Dale sem fadime klienty, jez jsou celkové kiehcCi a ktefi potiebu;ji
opakované linku divéry kontaktovat, aby ziskali podporu a stabilitu, pracovnik linky musi
posoudit, kdy opakovany kontakt klienta stimuluje v samostatném feSeni jeho potizi a kdy ho
naopak uvadi do zavislosti na lince divéry).”’

Pro uplnost dodavam, ze volani mize byt i naduZzitim ¢i zneuZitim linky duavéry.

2.2.3 Konkrétni techniky telefonni pomoci v Krizi

Peskova uvadi, ze pracovnici se uci jednotlivym technikdm béhem své profesni piipravy,
nejéastdji v kurzu telefonni Krizové intervence. V CR existuje nékolik akreditovanych
kurzl. Podrobnéjsi informace o kurzech a vzdélavani pracovnikl krizové interence lze ziskat
napf. na webovych strankdch Ceské asociace pracovnikii linek divéry - www.capld.cz.
Autorka se domniva, Ze prace na lince diivéry je zna¢né ovlivnéna kulturou a filosofii dané¢ho
pracovisté, supervizi a intervizi 1 vlastni zkuSenosti pracovniki. To vSe ovliviiuje metody
prace a volbu, podobu ¢i pojmenovani uzivanych technik. Z tohoto divodu lze v literatuie
najit velké mnozstvi technik a metod, které se Casto prekryvaji. Hlavni techniky telefonni
krizové intervence shrnuje PeSkova néasledovné: empatické naslouchani (vychazi
z koncepce humanistické psychologie); explorace (mapovani, kladeni otevienych otazek,
povzbuzovani klienta, psani pozndmek, rekapitulace, pohled zjiného uhlu); informace
(spravné nacasovani sdéleni za ucelem nabyti stability a kompetence situaci fesit); ocenéni
(poukazani na silnd mista a kompetence volajiciho); podpora; preznackovani; racionalni
rozbor (pii prilisSné emocni angazovanosti volajiciho, spo¢iva ve zmapovani vyhod a nevyhod
mozného feSeni); reflexe (zrcadleni); rekapitulace (shrnuti, pomoci této techniky lze
zkontrolovat, ze pracovnik volajiciho spravné pochopil); ventilace (vytvoreni prostoru pro

vypravéni volajiciho avyjadieni jeho emoci, je zde na misté empatie a trpélivost).

67 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 154 — 161.



-4 -

K mén¢ casto pouzivanym technikdm fadi autorka psychoterapeuticky rozhovor,
relaxaci a imaginaci (uziva se v ptipadech, kdy klient neni schopen zvladnout svou reakci,
nebo zat¢z, jedna se kupf. o instrukce k zaujeti stabilné&js$i polohy, ¢i navod na uziti nékteré
relaxa&ni techniky), sugesce a persuase (zde pracovnik prebira v&tsi miru zodpovédnosti).®®

,, Telefonicka krizova intervence je velmi dobre uplatnitelnou formou pomoci senioriim,
vzhledem k mife autonomie, kterou klientovi ponechavd a jeji snadné dostupnosti. Jako
nejdilezitejsi se ukazuje plné respektovani osobnosti seniora. Vlastni prdace spociva
predevsim ve zmapovani aktualni krizové situace a oSetreni emoci, které situace v seniorovi
vyvolava. Nedilnou slozkou TKI by mélo byt také podporovani seniora v aktivnim zviladani
jeho problému, pripadné také poskytovani praktickych informaci o moznostech dalsi ndvazné
pomoci a motivace seniora k tomu, aby pomoci vyuzil. Pracovnik linky duvery by pri praci se
seniorem mel vychazet z aktualnich potreb volajiciho, k jejich identifikaci mu miize pomoci
znalost Sirstho kontextu (znalost zakladnich charakteristik procesu starnuti a pozic seniorii ve

v . ove s . ’ . . 5 vy v o er 7 . , v «69
spolecnosti ¢i zakonitosti a specifik krizi prislusejicich seniorskému véku.

B Prakticka cast

V ramci této Casti bakalarské prace budu vychazet z vlastnich zkuSenosti, jez jsem nabyl ro¢ni
praxi v letech 2006 a 2007 v ob&anském sdruzeni ZIVOT 90 (vice viz Piiloha III.) se sidlem
v Praze. Rovnéz budu cCerpat z diplomové prace autorky Peskové z roku 2005 a uvedu pro
srovnani néktera data z jejiho vyzkumu linek divéry. V jedné z nasledujicich kapitol popisu
kazuistiku dlouhodobé klientky Senior telefonu ZIVOTa 90. V zavéru praktické ¢asti zminim
3 casté a zavazné problematické okruhy, s nimiz se pracovnik krizové telefonické pomoci

setkava. Jedna se o suicidium, osamélost a tyrani.

1 Senior telefon

Senior telefon (tel.: 800 157 157) ob&anského sdruzeni ZIVOT 90, je socialni sluzba,
telefonicka krizova pomoc, nonstop linka. Je uréena seniordm a jejich blizkym, pokud se
nachazeji v tézké zivotni situaci. Jedna se o nizkoprahovou sluzbu telefonické krizové
pomoci, jez je uréena vSem seniorim, jejich blizkym a osobdm o né pec€ujicim. Jednd se
o komplex sluzeb telefonické krizové pomoci s ndvaznymi sluzbami, které odpovidaji na

naléhavou a neodkladnou zivotni situaci tak, jak ji vnima sam klient, ktery neni schopen fesit

68
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tuto situaci svymi silami a z vlastnich zdroji. Senior telefon je socialni sluzbou, kterad je
soucasti komplexu sluzeb Domov je doma realizovanych ob&anskym sdruzenim ZIVOT 90,
jehoz cilem je celistvé, holistické feSeni lidskych problémii cloveka ve stafi. Senior telefon je
jedinou bezplatnou linkou telefonické krizové pomoci a poradenstvi zaméfenou na starsi
osoby v Ceské republice, ktera ma nepietrzity provoz. Na Senior telefon volaji uZivatelé
z celé CR."

Dalsi rozSifujici informace ohledné Senior telefonu uvadim v Pfiloze V.

1.1 Statistické udaje — evidence volani

V této kapitole uvedu tdaje Senior telefonu ZIVOTa 90 - poéty a druhy volani na tuto
socialni linku divéry. Budu srovnavat roky 2004 — 2006. Zaméfim se piredevSim na
problematiku tyrani a suicidia, ale zminim 1 dalsi témata jez se vyskytuji na socialni lince pro
seniory. Pokud se v zavorkach objevi tii Cisla, predstavuji hodnoty pravé za roky 2004, 2005
a2006. Udaje mi poskytli pracovnici ob&anského sdruzeni ZIVOT 90 a lze je dohledat
v Ptiloze 1., Ill.a V. Komentife k jednotlivym ciselnym udajim a vyvozeni moznych
souvislosti jsem konzultoval s vedouci Senior telefonu pani Bc. Janou Kosafovou. Rovnéz
budu Cerpat z Peskové (viz Seznam pouzitych zdrojli) a pro srovnani uvedu nékteré vysledky

vyzkumu z roku 2004, jak je prezentovala zminéna autorka ve své diplomové praci.

1.1.1 Poéty hovori
Nasleduji udaje tykajici se socialni linky Senior telefon ZIVOTa 90.

Rok Hovori Kauz Suic. tendenci  Tyrani
2004 17.351 426 43 169
2005 13.538 682 95 135
2006 13.361 714 77 186

Rozdil mezi rokem 2004 a lety 2005 a 2006 je ziejm¢ dany skutecnosti, Ze Senior
telefon byl az do roku 2003 provozovan na placené (pro uzivatele nikoliv bezplatné) lince.
V okamziku, kdy se stala linka bezplatnou doslo k prudkému nartistu volani. Béhem prvniho
roku bezplatného fungovani se pak tento pocet stabilizoval a v pfistich letech jiz setrvava na

poctu cca. 13 tisic volani za rok.

O Pptiloha L, s. 4.
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V roce 2004 bylo nejvice hovort uskute¢néno v tnoru (2.453), poté pocet hovort klesal
aZz do minima v mésici Cervenci (1.684 - 937). V fijnu lze zaznamenat vyS$i nartlist, ziejmeé
diky reklamni kampani na tuto linku davéry (1.426), poté pocet hovort mirn€ poklesl, ale mél
od zafi stale stoupajici tendenci (1.216 — 1.463). Primérny pocet hovorti za mésic byl 1.446.

V roce 2005 byly zaznamendny 2 nejvyssi vrcholy poctu hovorti a to v mésici lednu
a ¢ervnu (cca 1.300 hovoril), jinak byl primérny pocet hovorti za mésic 1.128.

V roce 2006 byl zaznamenan vrchol poc¢tu hovorti v mésici dubnu, kdy doslo k mediélni
kampani ke sbirce pro podporu Senior telefonu. Nejméné hovorid probéhlo v mésici listopadu
(930). Primérny pocet hovort za mésic byl 1.113.

Ve vSech letech dominuji v telefonnim kontaktu zeny (41%, 53%, 59%), oproti muzim
(13%, 20%, 21%). Dominance Zen je dana dvéma faktory: jednak je jejich zastoupeni mezi
seniory vys$i, protoze se dozivaji primérné vyssiho veéku, dale pak maji vétsi potiebu sdileni

a vys$i ochotu ke komunikaci.

1.1.2 Typy hovoriu

Na Senior telefonu se nejcastéji vyskytuji nasledujici témata hovorti: samota, mezigeneraéni
vztahy, obavy, smutek, nemoc, ztrata blizké osoby, rady a informace (jak co vyridit, kde
hledat pomoc, davky, ptispévky, umisténi v domove

seniorl, kontakt na 1ékate, pravnika, psychologa, knéze, ombudsmana apod.), pravni otazky,
tyrani, suicidalni mySlenky, aktualni déni ve spolecnosti (nepokoje, zivelné pohromy,
politicka rozhodnuti apod.), psychiatricka problematika.”'

Dalsim kritériem, dle kterého se daji hovory na lince Senior telefonu rozd¢lit, je doba
jejich trvani. (Pozn.: Jednotliva ¢isla v zavorkach reprezentuji tdaje za roky 2004, 2005
a 2006.)

Velky pocet hovori tvofi hovory dlouhé do 10 minut (14.396, 11.813, 11.975). Sem
patfi hovory informativni, kdy se podavaji klientim konrétni informace, objednavani se do
poraden ZIVOTa 90 (poradna pravni, socilni, finanéni apod.), ve struénosti se vyfizuji
potieby klienti ¢i se odkazuji na jiné instituce apod.

Dalsi kategorii tvoti delSi zaznamenané hovory (2.965, 1.728, 1.386) - v rozmezi 10 az
25 minut a 30 az 60 minut. Zde se jiz jednd o hovory na konkrétni problematické téma

klienta, tykajici se kupf. jeho soucasné tizivé situace i krize.

T Ptiloha L, s.6.
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Zvl1astni kategorii tvoti testovaci hovory (7.123, 4.196, 2.949). Patii sem volani, kdy je
linka naduzivana, zneuzivana, hovory za u¢elem sexuélniho uspokojeni, zazvonéni, mlceni ¢i
zavéSeni. Velky narast byl zaznamenan v tnoru roku 2004 (1.192 oproti priiméru tohoto roku,
ktery byl 594), kdy odkazovala na tuto linku Elpida (dalsi organizace pomahajici seniorim)
v souvislosti s jeji reklamni kampani. K pomérné nizkym ¢islim testovacich hovort oproti
kupt. détské Lince bezpeci, kde registruji podstatné vice testovacich hovori, pravdépodobné
pfispiva cilené zamétena reklama v poradech pro star$i generaci.

Dalsi kategorii, kterou zminim, tvofi tzv. kauzy — hovory k pfedani, totiz podrobné
zapisy konkrétnich ptibéht klientti. Takovychto zapisi bylo na pocatku roku 2004 ucéinéno
24, v prib¢hu roku toto ¢islo stagnuje, ale na konci roku dochéazi k narGstu hodnot na 112.
zaznamenat. Svéd¢i to o vzristajici daveéfe klientdh k této lince a zfejmé také
o profesionalizaci pracovniki této sluzby, kteti Castéji pracuji s pribéhem klienta. V roce 2005
je jiz evidovano 682 takovychto hovorti.

Posledni kategorii, kterou zminim, je tzv. opakované volani (2.158, 3.894, 3.805). Toto
volani tvoii klienti, kteti vyuzivaji linku pravidelné, bud'to ji zvolili za zdroj informaci ¢i maji
potfebu provazeni ¢i podpory ve svych problémech. V souvislosti se seznamovanim
vefejnosti s linkou Senior telefonu doslo k nariistu volani opakovanych uzivatelli, zatimco na
pocatku roku 2004 ¢inil pocet opakovanych volani primérné za mésic 76, dale se pohyboval
kolem 100, koncem roku 2004 lze jiz zaznamenat 332 takovychto kontakt. V roce 2005 je
praimérnd hodnota poctu mésiéné realizovanych opakovanych hovora 325. Vzrustajici
tendence sveéd¢i o profesionalizaci pracovnikil Senior telefonu, ktefi aktivné nabizeji moznost

opétovného zavolani — zajimaji se o osud klienta.

Rok Do 10 min. Nad 10 min. Testovaci Kauzy Opakované
2004 14.396 2.965 7.123 112 2.158
2005 11.813 1.728 4.196 682 3.894
2006 11.975 1.386 2.949 neuvedeno 3.805

Dalsi konkrétni typy hovort, rozdélené tentokrat dle jejich obsahu, uvedla v rdmci své
diplomové prace a ve svém vyzkumu z roku 2004 Peskova. Vyzkum byl realizovan na lince

diivéry pro seniory (jiné linky neZ je v této praci zmifovany Senior telefon ZIVOTa 90).
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Zkoumanym vzorkem bylo 12 respondentq, ktefi tvotili vzorek uplny, tj. jednalo se o vSechny
pracovniky dané linky. "

Peskova rozd€luje typy hovori dle pocitované narocnosti samotnymi pracovniky
krizové linky. ZvySené hodnoty prozivané narocnosti byly zaznamendny u typu hovort:
senior uvazujici o sebevrazdé, senior coby obét’ domaciho nasili, senior hovorici o ztraté
smyslu Zivota, téZce nemocny senior a senior trpici chronickou bolesti. Nizké hodnoty
vyjadiujici pocitovanou naroc¢nost byly zaznamendny u poloZzek senior hledajici pravni
informaci ¢i senior FeSici darovani/odkazani majetku.

Za pozornost stoji, ze autorka vyzkumu vysledovala pozitivni korelaci mezi
pracovnikem linky pocitovanou naro&nosti hovoru a pocitem zisku.”

Pro piehlednost vyjimam z kvalitativni ¢asti vyzkumu autorky konkrétni typy
jednotlivych kontaktli s uvednim procentuelni ¢etnosti daného typu kontaktu, hodnocenim
emoc¢ni narocfnosti a hodnocenim profesni naroc¢nosti. Uvedené typy fadim dle jejich
Cetnosti vzhledem k celkovému poctu hovoru. Jak jsem jiz uvedl, hodnoceni provadéli vSichni
pracovnici linky divéry pro seniory a data byla vyhodnocovdna za rok 2004. Jako
senior uvaZzujici o sebevrazdé a senior hovorici o ztraté smyslu Zivota. Zbylé udaje
obsahuje Ptiloha II.

Srovnani Cetnosti jednotlivych okruhl problematiky: vztahova problematika 94,3%;
socialni a pravni problematika 81%; osobni a existencialni problematika 76,4%;
problematika zavislosti, socialni patologie a tyrani 16,7%; zdravotni problematika
16%"

(Pozn.: Vzhledem k tomu, ze se néktera témata piekryvaji, necini soucet vSech hodnot
100%.)

Zavérem této ¢asti pojednani upozornuji na diplomovou praci Peskové — Linka duveéry
jako psychosocialni sluzba pro seniory (viz Seznam pouzitych zdroji), kde jsou piehlednou
formou uvedeny jednotlivé typy hovoril, s kterymi se pracovnik linky divéry pro seniory
muze setkat. Za pozornost rozhodné stoji zde obsazené navody, jak pracovat s jednotlivymi

tématy.

72

PESKOVA, K. Linka diivéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 105.
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1.2 Opakovany kontakt - kazuistika

Pro sezndmeni s timto fenoménem pouzZiji strategii ptipadové studie. Jednd se, dle
Miovského, o ,,strategii pfedstavujici vychozi misto pro hledani, popis a vysvétlovani vlivu
riznych faktord a souvislosti v kontextu daného ptipadu.”

Uzivatelka sluzby Senior telefon, fikejme ji Marie, je v kontaktu s socialni linkou
divéry jiz od roku 2004. Béhem této doby skrizovymi pracovniky Senior telefonu
konzultovala fadu situaci ¢i stavll svého zivota. Zvolil jsem piib¢h této Zeny, nebot’ zasahuje
hned do n¢kolika oblasti prace s uzivatelem telefonni pomoci (opakovany kontakt, suicidium,
tyrani). Kazuistiku rozd€lim na tfi ¢asti: anamnestickou, analytickou a poznamkovou cast.
Nejdiive uvedu informace, které vzesSly s komunikace mezi krizovymi pracovniky a Marii.
Vzhledem k velkému textovému objemu zdznamu jednotlivych hovorli jsem vybral jen ty
nejpodstatnéjsi okamziky. Konkrétni informace jsou zdivodu zachovani anonymity
uzivatelky pozménéné. Samotny vybér a zmény v ramci uvedenych hovort jsem konzultoval
s vedouci Senior telefonu pani Be. Janou Kosafovou tak, aby vybrana fakta zachovala duch
puvodniho ptibéhu a rovnéz, aby se co nejvice zmenSilo potencionalni zkresleni, dané mou
pfipadnou osobnostni chybou. Ve druhé casti kazuistiky popiSu a okomentuji pfistupy
a techniky pouzité béhem intervenci, s ohledem na ¢asovy horizont a samotny vyvoj situace

a postoju uzivatelky. Ve tieti ¢asti se zamyslim nad moznymi souvislostmi jejiho ptibéhu.

1.2.1 Anamnéza

Marii je 65 let, je dlouhodobé nemocna (diabetes), zije ve spolecné doméacnosti se svym
rodiny, jedna se o dva syny, mladSimu je 40 (bezdétny), starSimu je 45 (2 déti, 6 a 8 let).
Diivodem pro¢ se Marie v roce 2004 obratila na linku davéry jsou podstatné neshody
s manzelem. Z jeji vypoveédi se da usuzovat, ze dochazi ze strany manzela k tyrani jeji osoby.
Jednotlivé formy tyrani se pohybuji na Skale od piehlizeni potfeb Marie v ramci spolecné
domacnosti (,,vSechno musim udelat doma sama*, ,,ani se nezeptd, jak mi je*), ptes verbalni
utoky (,,7ekl, ze jsem stara a hnusnd“) az po brachidlni nasili, kdy ma Marie na téle modiiny
a vyhleda lékai'skou pomoc. K tomuto klicovému problému se déle ptidavaji dva dalsi okruhy
problémli mezigeneracnich, kdy prvni se tyka mladsSiho syna, resp. situace, kdy synovi umira
manzelka na rakovinu a Marie tuto situaci prozivd ukorné (,,nedokdzu jim pomoci*, ,,mam
o néj strach®). Tteti problém se tyka star§iho syna a jeho manZzelstvi, kdy se Marii nelibi

chovani manzelky jejiho syna a vnima negativn¢ manzel¢in vliv (,,uplné se zmenil, je ted vic

7 Miovsky, M. Kvalitativni piistup a metody v psychologickém vyzkumu, s. 94.
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na penize... to jej naucila ona“, ,,bojim se, Ze me zbavi svépravnosti a pripravi o majetek®).
Béhem kontaktu s tymem krizovych pracovnikiéi ZIVOTa 90 v priib&hu let 2004 — 2007, tj. de
facto 2 uplnych let, fesila s pomoci telefonické linky v§echny 3 zminéné problémové okruhy
(celkem cca. 50 volani).

Problém tyrani je stile otevieny, a¢ se Marie nékolikrat véc feSila (nechévala si
vystavovat potvrzeni od 1ékare, brala si od pracovnikil linky telefony na instituce poméhajici
v oblasti problematiky domaciho nasili, jednou se pokusila objednat svlij pobyt v azylovém
domu — ale neméli misto), zatim se ji nepodafila v této zaleZitosti dale pokrocit (setrvava
s manzelem ve spolecné domdcnosti). Druhou problematickou oblasti se podafilo Marii
»proplout. ManZzelka jejiho mladSiho syna zemftela, Marie ma sice osyna stéle starost (,, bojim
se, ze je toho na néj moc, Ze se mu néco stane), ale vi, ze se jeji synové podporuji navzajem
a ze mladsi syn je také jiz dosp€ly a ma vlastni zivot. Marie by mu chtéla pomoci td¢l vdovee
nést, ale pochopila, ze nejprve musi myslet na svoji stabilizaci, vzhledem k naro¢nému souziti
s manzelem, a pak teprve mitize, pokud syn bude chtit, Marie poméhat. Za zminku stoji, ze
diky Senior telefonu se uZivatelka naucila zvladat navaly stresu, a to pomoci dechového
cviCeni. Posledni problematiku, totiz vztah star§iho syna k Marii se podafilo v priitbéhu ¢asu
vyfesit. AC nejprve Marie uvazovala o vydédéni syna, skuteCnost, ze si jeji dva synové
vzajemn¢ pomahaji a také to, Ze mad moznost se vidat s vnoucaty, celou situaci vyjasnilo
a ostfi neshod zmirnilo. Hlavnim soucasnym problémem Marie tedy zlstalo tyrani ze strany
manzela. Béhem uvedeného ¢asového obdobi zminila Marie nékolikrat suicidium jako mozné
»reseni svého problému.

V posledni dob¢ opét doslo k napadeni Marie manzelem a ona je odhodlana véc fesit.
Pti svém suicidalnim pocitu (,,uz to nevydrzim, asi si néco udélam*) a konzultaci s krizovym
pracovnikem, si zavolala rychlou zichrannou sluzbu a byla kratce hospitalizovana

v psychiatrickém zafizeni. Nyni je Marie opét v domacim prostiedi.

1.2.2 Analyza

V roce 2004 se Marie obraci na linku divéry spomérné jasnou zakazkou, fyzicky

i psychicky ji tyrd manzel, situaci dale nedokaze snaset, hledd radu, pomoc, moznost

ventilace. Od krizového pracovnika Marie obdrzi podporu a pochvalu, ze zavolala, a Ze chce

situaci feSit. Krom¢ zdkladnich informaci patfici k této problematice (vystaveni potvrzeni

o zranénich od doktora, ptiprava krizového zavazadla ap.) obdrzi Marie i1 kontaktni Cisla na
instituce, které se tyranim zabyvaji (Bily kruh bezpeci, linka Dona).

V nasledujicich mésicich Marie pravidelné¢ kontaktuje Senior telefon a svou zakazku

opakuje, vypada to, ze k samotnému feSeni, kterym je kupf. zavolani na telefonni ¢isla
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prislusnych instituci se stale odhodlava (,,ja tam volala, ale nikdo to nebral). Ke zminéné
problematice se ptfipojuji zakazky z oblasti mezigeneracnich vztahd, jedna se o vztah k jejim
synim. Mlad$imu synovi umird manzelka a pro Marii je frustrujici, Ze jemu, a koneckoncii
i snaSe, nedokdze pomoci. Zde nastupuje pracovnik Senior telefonu se zrcadlenim Mariina
psychického stavu: stresu a vyCerpani, Marie, vedena sluzbu konajicim pracovnikem, ptichazi
na to, Ze nejprve musi pomoci sobg, aby mohla ptfipadné sama pomadhat, objevuje mozné
zdroje podpory (kontakt s vnoucaty, oblibeny strom, ktery navstévuje v lese, pobyt v ldznich).
Se star§im synem je Marie v konfliktu, nebot’ negativné vnima skutecnost, Ze je pod vlivem
manzelky. Jedna se o konflikt Zivotniho pfistupu, kdy manzelka star§iho syna je, dle Marie,
siln¢ orientovana na penize. Tento pristup se Marii nelibi a navic zde citi 1 vlastni ohrozeni
a obava se, ze ji chtéji pfipravit o svépravnost a majetek. Krizovy pracovnik Marii informuje
o jejich pravech, jez mize vyuzit ke své obrané a o moznostech vydédéni. Ventilaci se tato
problematika oslabuje, 1 kdyz se jes$té v nékolika dalSich meésicich objevuje v podobé
stézovani si na starSiho syna, rozhodné vSak negraduje. Diky dobrému vztahu k vnoucatiim,
a zfejm¢ vlivem dalSich moznych skutecnosti (zlepSeni vztahu ze strany starS$iho syna a jeho
manzelky), se postupné tato problematika utiSuje a pro uzivatelku linky divéry jiz neni

tématem k feSeni.

1.2.3 Poznamky

Ze zacatku tohoto ptibéhu Marie opakované¢ vymezuje zakazku (,,on mé porad bije*,
Hhevim jak dal“, ,kdo mi pomiize*), své rozlady vSak pouze ventiluje, coz je ziejme divod
jejiho volani - moznost svétit se nékomu se svym trapenim. Kontakty na dalsi navazné sluzby
(Bily kruh bezpeci, linka Dona) si bere, ale dalsi spolupraci nenavazuje. Teprve postupné,
snad 1 diky systematickému a cilenému postupu (Cinnosti typu doprovazeni, podpory,
aktivizace klientky) pracovnikli Senior telefonu, ale ziejmé i diky tlaku své svizelné situace,
se tuto snazi fesit pomoci tématicky zaméfené organizace v misté¢ Mariina bydlisté, s kterou
navaze kontakt, za ucelem sjednani svého docasné¢ho pobytu mimo spole¢nou domacnost.
Faktem ovSem ziistava, ze vysledek je takika nulovy, v této organizaci neni misto a Marie
setrvava doma. M4 za sebou vsak zkusSenost ¢inu, kdy se odhodlala s pomoci instituce svou
situaci fesit a to povazuji za nesmirn¢ dilezité.

V pribéhu kontaktu zmiiluje Marie opakované suicidalni myslenky, jez jednou vedou
1k jeji kratkodobé hospitalizaci. Krizovy pracovnik nabizi moznost o téchto myslenkach
hovotit. Sama Marie vzapéti uvadi, ze ma pro co Zit (,,pro vnoucata a svého syna*). Stoji za
pozornost, ze se ke konci sledovaného obdobi u Marie objevuji naopak myslenky agrese viici

druhé osobé¢, totiz vici manzelovi (,,chci ho zabit*). Témito pocity ji pracovnik linky davéry
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provedl, pochvalil za jejich ventilaci a pokusil se je preramcovat v chut’ situaci zménit
pozitivnim zplsobem. Pozitivnim bodem obratu u depresivnich osob byva, jestlize se
»deprese zméni v agresi®“. Samoziejmé je tieba uzivatele linky divéry upozornit, Ze mohou
myslet, prozivat a fikat béhem rozhovort ,,v§echno®, av§ak nemohou vSechno d¢lat.

Za zminéni stoji konecn¢ explorace vztahu Marie a linky divéry. Je ziejmy vyvoj, od
prvotni neduvéry, kdy uzivatelka sviij ptibéh riznym pracovnikiim stale opakovala a n¢ktera
fakta obménovala, az po vznik divérné atmosféry, kdy byla Marie jiz podstatné sdilné;si
a pfedevsim byla ochotna hloubé&ji analyzovat svou situaci. Statisticky je uzivatelka s linkou
spokojena ze 75% (3x d¢kuje, ze je pro ni linka pfinosem, 1x sina pracovniky linky stézuje).
Toto vyjadfeni je dilezit¢ a zajimavé, 1 kdyz divody pro hodnoceni linky jsou znacné
subjektivni. Faktem ziistdva, Ze mezi Marii a linkou divéry vznikl vztah, nebot’ klientka
opakované v téz8ich obdobich Zivota tuto telefonickou pomoc vyhledava. Tento vztah zaplnil
misto, ¢ehoz zfejm¢ ostatni klientéiny socidlni vazby nebyly schopny. Na otazku, zda-li
moznost konzultovat sviij zivotni pfibéh s pracovniky linky divéry je pro Marii optimalni
podporou, kterd ji vede k samostatnému feseni jejich problémi, ¢i zda-li se tato moznost stala
pro Marii ptredevsim ,,berlickou, se neda odpovédét jednoznaéné. Co se ale dé s jistotou
tvrdit je fakt, ze Senior telefon provedl uzivatelku nejednou jeji zivotni svizeli. Plnil a plni
funkci opory, kterd je, vzhledem ke specifikim uzivatelky (v€k, povahové vlastnosti,
schopnost komunikace, Groven socidlnich kontaktil), funkci stézi zastupitelnou. Co je teba
zdiraznit na zavér, a co §lo vysledovat ive vyvoji reakci krizovych pracovniki na situaci
uzivatelky, je komunikacni posun od prosté ventilace, ptes doprovazeni a zrcadleni az po
podporu samostanych krokti Marie pii feSeni jejich Zivotnich vyzev.

V zavérecné Casti prace uvedu Castd a zadvazna témata se kterymi se setkdvame na lince

daveéry pro seniory.

1.3 Vybrana zavazna témata

Témata, se kterymi se setkavaji pracovnici Senior telefonu se nedaji rozhodné zuZzit na jen
nize popsané tfi problémové okruhy. Pro jejich zévaznost a Casty vyskyt si ale zaslouzi

pozornost.

1.3.1 Suicidium

Vykopalova upozoriiuje na alarmujici jev, ze ,,...pFi sledovani sebevrazednosti podle
spolecenského zarazeni populace, prevazuje kategorie starobnich diichodcii, dadle nasleduje
kategorie invalidnich diichodcii, nezaméstnanych, studentii a zZdaku. Z toho do znacné miry

vyplyva motivace sebevrazednosti, ktera doklada provazanost otazek spolecenskych, osobnich
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i osobnostnich. Motivace sebevrazednosti do jisté miry koreluje i s vekovymi kritérii, ktera
s sebou prindsSeji podle své aktudlnosti riiznou miru a intenzitu reSeni nejriiznejsich zivotnich
situaci.”’® Autorka k citovanym zjisténim poznamenava, Ze se jedna pouze o orientadni data.
Rada piipadi sebevrazd se do piislugného zpracovani z nejriizngjsich diivodil nedostane. Také
posouzeni, zda — li se jedna o sebevrazdu je Casto individudlni zaleZitosti zainteresované¢ho
I¢kate. Autorka déle uvadi udaje suiciddlniho jednéni souvisejici s motivaci a vékovou
skupinou. Relativné nejvice sebevrazd pachaji muZi ve véku 65 a vice let z diivodu
zdravotnich problémi a télesné vady, dale nasleduji Zeny stejné v€kové kategorie. Dusevni
onemocnéni je u této vékove kategorie v potradi dal§im nejcastéj$im divodem suicidia. Tietim
nejcastéji zjisténym divodem vedoucim k sebevrazdé u seniorti nad 65 let jsou rodinné
problémy. Autorka zminiuje i Udaje, jez se tykaji jiné vékové kategorie, kde Ize registrovat
poné¢kud jiné poradi suicidalni motivace: u v€kové kategorie 25 - 44letych dominuji konflikty
rodinné, druhé misto v potfadi zaujimaji duSevni onemocnéni, dale osobni problémy,
problémy existenéni a pracovni.”” Ve svém prispévku Vykopalova identifikuje suicidiem
nejohrozenéjsi skupinu a pojmenovava idiavody vedouci k tomuto fenoménu. ,,Z pohledu
sebevrazednosti a motivace sebevrazednosti jsou nejrizikovéjsi skupinou predevsim muzi
vekove kategorie 65 a vice let, zZijici osaméle, vdovci a rozvedeni, u kterych se v jejich
anamnéze vyskytuji opakované deprese, sebevrazedné pokusy, sklony ke zneuzivani alkoholu
nebo jinych latek, kteri trpi néjakou zavaznou télesnou chorobou nebo vrozenou vadou.
Osameély zpiisob Zivota, onemocnéni, smrt partnerky, odchod ze zaméstnani, ztrata smyslu
Zivota a necinnost jsou hlavni motivaci vedouci starého clovéka k sebevrazdé.“ ™

Jak uvadi TosSnerova, deprese je u starSich lidi z duSevnich nemoci nejcastéjsi.
Skute€nost, ze pocet sebevrazd u senioril je relativné nejvyssi ze vSech v€kovych skupin, ¢ini
depresi vyznamnym problémem pro star$i populaci (vyzkum USA). V CR v roce 2000
ptipadalo 27,3 sebevrazd osob ve véku 70 — 74 let na 100.000 obyvatel, a v ramci vékové
kategorie nad 85 let se jednd o 49 sebevrazd na 100.000 obyvatel (dle UZIS 2002).”

Upozoriuji, Ze nasledujici dvé citace se tykaji celé populace.

., Vyskyt sebevrazd je vyrazné vyssi u muzu, podil muzii na celkovém poctu sebevrazd
dosahuje 80%. U Zen je nejcastéjSim motivem sebevrazdy dusevni onemocnéni, nasleduji

zdravotni problémy a télesna vada a na tretim misté jsou konflikty a problémy v rodiné.

7 VYKOPALOVA, H. Stdri, jeho rizika a ohroZeni.

7 Tamtéz.

" Tamtéz.

TOSNEROVA, T. Pohled na diskriminaci star§i generace a jeji formy. In Diskriminace
seniorii v CR, s. 9.
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U muzii jsou zdravotni problémy a télesna vada na prvnim miste, rodinné problémy na misté
druhém a dusevni onemocnéni predstavuji az tieti nejfrekventovanéjsi motiv. Ovdoveli muZzi
jsou faktory spojenymi s rodinnym stavem ovlivnéni mnohem vyraznéeji nez zZeny, zejmeéna
ovdoveli muzi prevysuji primérnou uroven sebevrazednosti mnohem vyraznéji nez ovdovélé
Zeny. «d0
SMuzi 7esi své problémy sebevraidou az pétkrat Castéji nez Zeny. Zeny se
pravdépodobne obraceji o pomoc na psychiatra a mohou odvratit fatalni veSeni svych
problémii. Do hry zde také vstupuje faktor zpiisobu sebevrazdy. Zeny pouzivaji spise mékké,
nenasilné metody, tj. toxické latky (napr. leky), kdezto muZi spiSe nasilné metody, napr.
strelnou zbran ¢i obéseni. 'Meéekka metoda’ miize v nekterych pripadech zménit sebevrazdu na
sebevrazedny pokus, kterych je u Zen podstatné vice, nez u muzi. “*!

Ze statistiky Senior telefonu se lze dozvédét, Ze v roce 2006 doslo k 77 hovoriim se
suicidalni tématikou. Radim je dle &etnosti vyskytu vzhledem k celkovému poétu: naznadené

suicidalni tendence 32, suiciddlni mySlenky letmo v hovoru zminéné 26; vyrazné

suicidalni tendence 17, suicidalni pokus zapo&at 2.*

Téma suicidia naznacené letmo zminéné  vyrazné pokus zapocat

Pocet volani 32 26 17 2

1.3.2 Osamélost

Samota je pfedevSim subjektivnim pojmem a nutno ji vnimat a hodnotit velice individualné.
Nelze fici ze vétSina seniort zije v Uplné - absolutni samoté, ale lze se ptat: je saim clovek
Zijici bez ptibuznych a bez blizkych socidlnich kontakti? Je sam ¢lovék majici sice mnoZstvi
potomkd, které ale nevida tak Casto jak by si pfal? Na podobné otdzky mulize existovat jisté
kladna odpovéd'. ,, Relativné vysoky pocet seniorii Zijicich o samoté je v dnesni dobé béznym
Jjevem, nebot vicegeneracni souZiti je dnes spise vyjimkou. “® Peskova upozoriiuje na to, Ze se
podoba i funkce rodiny za poslednich nékolik generaci vyrazné¢ zménily. Tak se i méni misto
a vyznam seniora v rodin€. V soucasnosti byva pravidlem, Ze vétSina seniort zije oddélené
od svych déti, i kdyz s nimi zlstavaji v kontaktu. Je tieba zdlraznit, ze pravé tento kontakt je

pro seniory dulezitym zdrojem pomoci a opory. Jak bylo ale vySe uvedeno, seniofi ziji

®  BROZOVA, J., DANKOVA, S., CHUDOBOVA, M., KAMBERSKA, Z., LEXOVA, P.
Zeny a muzi v islech zdravotnické statistiky, s. 31.

' Tamtéz, s. 39 - 40.

82 Priloha IV, s. 4.

8 PESKOVA, K. Linka divéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 49.
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cey

vramci ziji v ramci monogeneracnich domécnosti. Citovand autorka dale uvadi, ze na
osamélost si vice stézuji zeny nez muzi. Tvrdi, Ze osaméli muZzi jsou ve spolecnosti ptijimani
hite, obvykle tedy svilij pocit osamélosti spiSe taji a jejich podminky pro pfekonani osamélosti
jsou nepiiznivejsi. Konkrétni zptisob jak byt osamélému seniorovi uziteény, spatiuje Peskova
v moznosti byt tomuto k dispozici, vyslechnout jej a uznat hloubku jeho tréapeni, jesté pred
tim, nez je realizovana snaha seniora k né¢emu motivovat. Dale ma nésledovat hledani
moznosti jak situaci, pochopiteln& pokud je to viibec potieba, zménit.**

Na zavér kapitoly u€inim poznadmku z praxe, tykajici se pravé osamélosti. Na lince
divéry se lze setkat s lidmi, ktefi na linku zavolaji ,,pouze* proto, aby se zeptali kolikatého
dnes je. Pfes zdanlivou trivialitu dotazu je nutno si uvédomit, Ze pro seniorského uzivatele
telefonni pomoci je tento kontakt v rdmci dne ¢i noci mozna jedinym, ktery realné¢ ma.

Spojuje jej s okolim a rozrusuje pocitovanou samotu, ktera na ného mize doléhat.

1.3.3 Tyrani

Vykopalova uvadi, ze ze statistickych Udaji (Kanada, 1997), tykajicich se nasili
pachaného na seniorech, vyplyva nasledujici: ,,Ve vztahu pachatele a obé¢ti u této vékové
skupiny obyvatel ptevazuji jako pachatelé cizi lidé, az potom nasleduje rodina a ptibuzni. Ve
vztahu k pohlavi jsou Castéji napadany zeny svou rodinou a rodinnymi ptislusniky, pfedevsim
partnerem a star§imi détmi. To mnoho napovidd o tom, ze domdci nasili viilbec je problém
velmi slozity, latentni, s kofeny také v tradici, vychové a vzdjemnych vztazich pohlavi.
Pochopitelné svou ulohu hraje také predpoklad fyzické sily ¢i slabosti a dalSich osobnostnich
vlastnosti potencialni obé&ti.*’ Autorka ze zminéné statistiky odvozuje, Ze mezi nejcastdjsi
pachatele nésili na starych lidech v rdmci rodiny patii jejich vlastni déti, nasleduje partner
a dalsi piibuzni. *°

Dale k tomuto tématu uvedu pravidla, ktera vyuzivaji pracovnici Senior telefonu, p¥i
praci s tyranym Kklientem: ,, v prvé radeé resime zakdazku volajictho; senior vold jako
anonymni a sam si urcuje zda z anonymity vystoupi...; poskytujeme telefonickou krizovou
intervenci na pozadani; individualné pristupujeme ke kazZdému klientovi; respektujeme
a individualné pristupujeme k prani volajiciho; nezpochybiujeme sdéleni volajiciho,
poskytujeme odborné socidlni poradenstvi; nabizime aktivni pomoc pri reSeni problému
tyrani diskriminace s ndvaznost na specializované instituce a odborné poradny; provadime

socialni Setreni na zZadost tyraného seniora s navaznymi kroky/Fesenim (provedeme my, Praha

% PESKOVA, K. Linka diwvéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 71 —72.

% VYKOPALOVA, H. Stiri, jeho rizika a ohroZeni.
86 Tamtéz.
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Stredocesky kraj; nebo jiny...); podavame potrebné informace; dohodneme si pravidelné
voldni véetné pravidel (heslo miizu mluvit, apod.) '

Reeni pripadéi pak probiha, v ramci zmifiované krizové linky, nasledovng:
»spoluprace s obecnim ufadem; socialni Setfeni; mediace; psychologickd konzultace =>
terapie; pravni poradna; policie; podéani trestniho oznameni; vyhledani krizového centra;
pravidelns si volame. ™

Ve statistice Senior telefonu za rok 2006 jsou jednotlivé piipady tyrani rozdéleny dle
jejich druhu. Radim je dle &etnosti vzhledem k celku, tj. 186 zaznamenanych hovor s timto
tématem: mezigeneracni tyrani (dcerou, synem, vnuckou apod.) 108; tyrani mezi seniory
- partnery 56; tyrani majiteli domu/bytu 9; senior tyra své blizké (rodinu, pecujici osobu

apod.) 7; tyrani seniora jinou osobou (Ufednik, postak apod.) 5; tyrani seniora seniorem ze

sousedstvi 1.%
Téma tyrani mezigeneracni partnerské Ostatni
Pocet volani 108 56 22

(Pozn.: Vzhledem k tomu, Ze se néktera témata piekryvaji, necini soucet vSech hodnot
100%.)

Koneé¢né zde uvedu rizné druhy konct jednotlivych ptipadi, tak jak vyplynuly z vyse
uvedeného statistického zpracovani Senior telefonu za rok 2006. Radim je dle &etnosti
vyskytu: zavolal, svéfil se, poucil se o svych pravech a moznostech feSeni, nema vSak zajem
o dalSi FeSeni 86%; tyrani/zneuzivani skonci uspéSnou mediaci, konzultaci s psychologem
a pravidelnym volanim 5%; vold nepravidelné¢ (pfi/po utoku agresora), nechce s tim nic
délat, déli se o sviij problém, chce aby mu bylo naslouchano 4%; tyrani/zneuzivani skon¢i
socialnim Setfeni, ¢i intervenci socialniho pracovnika 2%; tyrani/zneuzivani skon¢i

konzultaci s pravnikem a podanim trestniho oznameni 2%; oznameni na policii CR 1%.

ReSeni nezajem  prav. kontakt ~ ventilace  intervence  ozndmeni

Z celku 86% 5% 4% 2% 3%

7 Piilohal,s. 12.
8  Tamtéz.,s. 13.
% PilohalV,s. 5.
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Zavér
A zcela zavérem se pokusim zodpovédet, s ohledem na vySe uvedené tdaje, otazky, jezZ jsem

polozil v tvodu.

Jaka jsou specifika telefonni pomoci seniorim?

V obecné roving lze fici, Ze pro préci s uzivatelem linky divéry ur€ené pro seniory plati
stejna pravidla jako pfi praci s uzivatelem linky divéry pro ostatni populaci.

Sluzba telefonické pomoci by méla napliiovat nasledujici principy: snadna dostupnost;
rychlost; bezbariérovost; nonstop provoz; navaznost; setkani a komunikace dvou
systémi; anonymita; péce s definovanymi minimalnimi cili; péce pocitajici s kontextem
uZzivatelovych vztahi; aktivita a pripadna direktivita pomoci; mapovani moZnosti setkat
se s kompetentnim pracovnikem; Sance pro ty, ktefi z objektivnich divodi nemohou
prijit osobné na Kkrizové pracovisté; mozZnost volat znovu dle potieby; smysl maji
vSechny hovory.

Vidy bychom méli zajistovat naslednou péci a neztracet volajiciho ze zietele
(princip kontinuity péce).

Jisté rozdily mezi linkou dtivéry pro ostatni populaci a linkou divéry specializujici se na
seniory, tu vSak zaznamenavam. Tyto rozdily jsou dané podminkami, jez tvoii specifickou
situaci (od materidlnich zaleZzitosti, pfes vnitini rozpolozeni jedince, az po kvalitu jeho
socidlnich vazeb), ve které se uZzivatel nalézd. K pochopeni zminéné situace pfipomindm
okolnosti, ke kterym ve stafi mize dojit: €lovék ve staii prichazi o své prirozené zdroje
podpory a pomoci — prichazi o své vrstevniky, sourozence, Zivotniho partnera. Ztraci své
postaveni a vyznam v zaméstnani, ¢i dokonce i v rodiné. Jeho télo se opotiebovava
a slabne. Stary clovék muze byt konfrontovan s jevy, jako jsou kupf. osamélost, tyrani,
bytové problémy, majetkové problémy, bezmocnost, sebevrazedné uvahy, reakce na
dlouhodobou téZkou nemoc a umirani, ale i problematika mezigenera¢niho souziti ¢i
rozvod. Vsechny zminéné okolnosti mohou plisobit v dané situaci a je tfeba jim praci
s uzivatelem vzdy ptizpisobit.

Z vlastnosti, které musi mit pracovnik krizové telefonni pomoci, bych rad vyzdvihl
pokoru, majici preventivni uc¢inek proti piipadnym konfliktim - kupt. s podrazdénym
clovékem a jez vede k plnému respektovani uzivatele; trpélivost, kterd je nezbytna pro praci
kupt. se zapométlivym uzivatelem a diavéryhodnost, jez hraje dilezitou roli pfi vytvaieni
dobrého vztahu mezi uinkujicimi systémy (uzivatelem a pracovnikem). Tento projev
profesionality, by mél citit uzivatel z pracovnika, mnohdy o fadu let mladSiho. Za dulezité

povazuji seniora motivovat k tomu, aby ke svému problému a jeho feSeni piistupoval aktivné.
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Z dulezitych znalosti tykajicich se charakteristik procesti starnuti, pozice seniori ve
spolecnosti a specifik krizi ptislusejicich seniorskému véku, které musi pracovnik linky
davéry znat, bych rad zdlraznil, ze fada uzivateli této pomoci se nachdzi v obdobi druhé
krize smyslu, ve které jsou volajici konfrontovani s konecnosti vlastniho Zivota. Pracovnik by
m¢l byt pfipraven pomoci takovémuto ¢lovéku hledat jeho celistvost vymezenou Eriksonem,
¢1 bytostné 'ja’, popsané Jungem. V opacném piipad¢ musi byt pracovnik pfipraven spolunést
uzivatelovo piipadné zoufalstvi, nesmifenost ¢i nenaplnénost, tedy jevy z oblasti deprese,

ptipadné agrese.

S jakou problematikou se na linkach diivéry pro seniory nejcastéji setkavame?

Obecné lze fici, Ze hovory na lince divéry se daji dle typu rozd¢lit na: poskytovani
informaci a rad, ventilaci a provazeni, podpirny hovor, telefonickou krizovou intervenci
a opakovana volani. Stranou ddvdm naduZivani a zneuZivani této telefonni formy pomoci
¢lovéku v nouzi.

K hlavnim feSenym okruhiim patii vztahova problematika, problematika socialni
a pravni, osobni a existencialni.. Jiz méné¢ frekventované, rozhodné vSak nikoli méné
zavazné, jsou na lince divéry pro seniory problémové okruhy problematika zavislosti,
socialni patologie, tyrani a zdravotni problematika.

Nasledujici seznam témat hovort je sefazen sestupné (prvni polozka = nejvyssi hodnota)
vzhledem k pocitované zatézi/piinosu pro pracovnika krizové telefonické pomoci dle
vyzkumu Peskové (viz Pfiloha II.): senior coby obét’ domaciho nasili; senior uvaZzujici
o sebevrazdé; senior hovorici o ztraté smyslu Zivota; téZce nemocny senior; senior
hledajici pravni informaci; senior nerespektovany ¢i Sikanovany okolim (sousedé,
instituce, urady); osamély senior; senior trpici chronickou bolesti; volajici pecuje
o seniora; senior ma problémy ve vztahu s rodinou (détmi a vnoucaty); senior ma
problémy v patrnerském vztahu; nezaméstnany c¢lovék vysSiho véku; senior

rwr

nespokojeny s pééi rodiny; hovor za wcelem sexudlniho uspokojeni; senior hledajici
institucionalni péci; testovaci hovor; senior ve finanéni tisni; senior FeSici dédictvi,
darovani majetku; miceni.

Osobné bych k nejobtizn&jsim hovortim, se kterymi se pracovnik linky divéry muize
setkat, zaradil téma, kdy je suicidalni pokus uZivatelem linky jiZ zapocat a rovnéz téma,
kdy je volajici bezprostiedné ohroZen suicidalnim jednanim (depresivni témata, ziretelné
negativni bilancovani, bezvychodost situace).

Na dalsi problematické okruhy se lze podivat prizmatem jevu, se kterym se krizovy

pracovnik linky divéry pravidelné setkava. Jedna se fenomén vyvojové Kkrize. K nejcastejSim
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vyvojovym krizim, jez ptisluseji k seniorskému véku, patii krize pramenici z fyziologickych
zmén v disledku prirozeného starnuti; krize pri odchodu do dichodu; krize souvisejici
s odchodem dospélych déti z rodiny; krize souvisejici s imrtim blizkého ¢lovéka; krize

z prestéhovani ¢i institucionalizace a krize ze ztraty autonomie.

Nakolik je telefonicka pomoc senioriim tc¢inna a jaké jsou jeji hranice, prednosti

a nedostatky?
K pozitivim diskutované sluzby patii jeji autonomie: uzivatel zahajuje a ukoncuje
komunikaci, kdykoliv uzna za vhodné; snadna dostupnost: podminkou vyuziti je pouze
znalost prislusného telefonniho cisla a ochota je vytocit; naslednost: vzhledem ke
komunika¢nim moZnostem lze pomoci prvotniho kontaktu odstartovat néaslednou péci
(zdravotni opatieni, socidlni préce, policie, pravnik ap.).

K negativiim této sluzby patii: zazeny komunikacni kanal (pouze audio - slozka): pro
uzivatele, ktefi preferuji jiné komunika¢ni kandly (vizualni, hapticky) neni tento zpiisob
komunikace optimalni a nékdy viibec mozny. V blizké budoucnu by se toto negativum dalo
odstranit ¢i zmirnit kupf. pouzivanim jednosmérného videotelefonu, kdy by pracovnik linky
byl vidén a mohl na klienta také ptisobit vizualn¢; netdplné pokryti uzivatelské zakladny:
pro starSi muze, ktefi tvoii v piipad¢ ohrozeni suicidiem nejpocetnéjsi skupinou, nemusi byt
tato forma pomoci nejucingjsi vzhledem k jejich mensi ochoté komunikovat resp. komunikaci
zahdjit. Zminéné negativum by se dalo zmirnit rozSifenim moznosti navazat s pracovnikem
linky kontakt. Mam zde na mysli skute¢nost, ze muzi maji obvykle blizky vztah k vypocetni
technice, a proto by néktefi volili navazani kontaktu pravé touto metodou, tj. prostiednictvim
kupt. internetové (audio- video-textové) konference. To je vSak otdzka spiSe budoucnosti, kdy
bude u star$i generace vyssi pocitacova gramotnost.

Na uplny zavér této prace si dovolim nékolik slov tykajicich se mezigeneracni
vzdjemnosti: Od pradavna udrZuje lidstvo své vztahy nap¥i¢ generacemi. Ucta
k predkiim je jednou ze zakladnich moralnich hodnot, kterou si ¢lovék nese staletimi
a jednou z podminek a charakteristik jeho lidstvi. A presto, Ze se tato hodnota muze
zdat samoziejmou a prirozenou, lze zaznamenat varovné signaly (pohiby bez obradu,
hromadné odsouvani seniorii mimo rodinu do instituci), které ji ohrozuji. Je na misté

nasi aktivni ucasti, projevované odpovédnosti a dobré viile jako odpovédi na nebezpeci

rezignace na mezigeneracni uctu a vzajemnost.
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Priloha Il. - Vyzkum — Peskova

typ procentuélni hodnoc. emoéni naro¢nosti hodnoc. profesni naroc.
kontaktu zastoupeni

Testovaci hovor 30% - nenaro€ny - nenarocny
Senior ma problémy ve vztahu s rodinou (détmi a vnoucaty) 27%-9-10
Senior hledajici pravni informaci 23% - nenarocné — 5
Osamély senior 17% - 6-8
Senior ma problémy v patrnerském vztahu 14%-12-12
Senior hledajici institucionalni péci 5-10% - 16 - 15
Senior fesici dédictvi, darovani majetku 5-10% - spiSe nenaro¢né - spiSe nenarocné
Senior ve finanéni tisni 10% - nenaroc¢ni - nenaro¢né
Volajici pe€uje o seniora 10%-10-9
Zneuziti linky 4% - 11 - spiSe nenarocny
Miceni 4% - relativné nenaroény - relativné.nenaro¢ny
Senior hovorici o ztraté smyslu zivota 4%-3-3
Senior uvazujici o sebevazdé 2%-2-2
Nezaméstnany ¢lovék vyssiho véku 2%-13-13
Senior coby obét’ domaciho nasili 2%-1-1
Hovor za u¢elem sexualniho uspokojeni 0,1% -15-12
Senior nespokojeny s péci rodiny ?-14-14
Senior nerespektovany ¢i Sikanovany okolim (sousedé, instituce, urady) ?-5-7
Tézce nemocny senior ?7-4-4

Senior trpici chronickou bolesti ?-7-6



Pfiloha Il - ZIVOT 90

Samotna organizace ZIVOT 90 se na svych internetovych strankach charakterizuje nasledujicim zptisobem: ,Jsme tu proto,
abychom zlepSovali kvalitu Zivota celé spole¢nosti tim, Zze budeme pfispivat svou humanitarni ¢innosti k feSeni problému
seniord, kterym umoznime aktivné a smysluplné Zit v jejich vlastnim domové tak dlouho, jak je to jen mozné a budeme je
provazet podzimem Zivota tak, aby se nikdo za své staii nemusel stydét.“®® Obg&anské sdruzeni ZIVOT 90 je organizace
pusobici v CR od roku 1990. Jeji aktivity slouZici lidem star$i vékové kategorie jsou rozliéné a mnohé. Vzhledem k rozsahu této
bakalaiské prace jednotlivé sekce a aktivity provozované ZIVOTem 90 uvadim samostatné v priloze ZIVOT 90. Vazng&jsim
zajemctim doporuéuji navstivit internetové stranky sdruZeni (http://zivot90.cz) & informaéni centrum této organizace (ZIVOT90,
Karoliny Svétlé 18, Praha 1).

Nasleduje vyget jednotlivych oddé&leni sluzeb ZIVOTa 90 v ramci komunitniho centra tohoto ob&anského sdruzeni,
Domu PORTUS: centrum aktivizacnich programt (akademie seniord - vzdélani, kultura, télocvik, hobby, centrum
dobrovolnikll - svépomoc, uplatnéni, rekvalifikace, seniorské divadlo a kulturni seniorska vystoupeni, seniorska kavarna);
sluzby socialni péce a intervence (pecovatelska sluzba - nonstop, nepretrzita krizova pomoc + Senior telefon, poradenstvi,
dietni jidelna + rozvazkova sluzba, prani a opravy pradla, télesna hygiena, pedikura, specialni doprava seniori e zdravotnim
postizenim, senior-bazar se zanovnim Satstvem a obuvi); zdravotni - socidlni sluzby (Areion - tisfiova péfe — nonstop
monitoring, rychla pomoc v krizi, zdravotni poradenstvi, psychoterapeuticka podpora rizikové skupiny, centrum domaci
oSetfovatelské sluzby (nestatni zdrav. zafizeni), plGj€éovna kompenzaénich pomucek, lGzka pro respit a rehabilitaci, terénni
rehabilitacni péce, ergoterapie, fyzioterapie, zdravotni geriatrické poradenstvi (vSeobecné, odborné), zubafska ordinace
specializovana na program zubnich nahrad, trénink paméti - Mens sana seniorum; publikacni a osvétova Cinnost: Casopis
Generace - servis informaci, kontaktni prace, aktivizace, besedy, pfednasky, aktivizaéni a poradenské setkani - Dny seniord,
psychoterapeuticka setkani - Vanocni projizdka Prahou).

Integrujicim oddélenim je pak Informacni a poradenské centrum (IPC) a s nim provazané poradny a aktivity:
1. socialni poradenstvi, 2. poradenstvi k vyuziti socialnich a oSetfovatelskych sluzeb, 3. socialné pravni poradenstvi,
4. psychologické poradenstvi, 5. finanéni poradenstvi pro seniory, 6. mezigeneracéni poradenstvi, 7. psychosomatické
poradenstvi, 8. pastora¢ni poradna, 9. pofadani a inzerce doplfikovych a socialnich sluzeb.””

Jak vyplyva z vySe uvedeného, struktura i rozsah €innosti popisovaného sdruzeni jsou zna¢né rozsahlé, dalo by se fici,
Ze komplexni.

% http://www.zivot90.cz/ (sekce: O SDRUZENI, podsekce: POSLANI)
L http://'www.zivot90.cz/ (sekce: NASE SLUZBY)



Priloha IV. Klasifikaéni modely krize

6 tfid Baldvinova klasifikaéniho systému

1. situaéni krize (pf. ztrata Ci jeji hrozba, zména a jeji anticipace, volba; prevladaji zde vnéjsi preciptory); 2. krize
z oc¢ekavanych zivotnich zmén (pf. tranzitorni krize, pfedvidatelné procesy rustu a vyvoje, které se rozvijeji v urcitém ¢asovém
obdobi); 3. krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresoru (pf. katastrofa, hromadné nestésti, zdrcujici udalost typu
umrti Zivotniho partnera); 4. krize zrani, vyvojové (pozn. vyvojova krize pfichazi obvykle tam, kde nemohla zdarnym zpisobem
probéhnout krize tranzitorni); 5. krize pramenici z psychopatologie, resp. krize v kontextu psychopatologie (pozn.:
nezamériovat s psychospiritualni krizi, kterda ma podobné projevy); 6. neodkladné krizové stavy (pf. akutni psychoticky stav,
drogova intoxikace, sebevrazedné & vrazedné chovani). %

Pozn.: Tento systém je zaloZzen na odstupriovani zavaznosti krize a na pfesunu zdroje stresu od vnéjSiho k vnitfnimu.
Zkraceny klasifikacéni model krizi resp. stresord dle Holmese a Raheho:

Tito autofi zpracovali v 60. letech tabulku zavaznych Zivotnich udalosti, ktera méla pfispét k objasnéni ddvodi nemocnosti
a prfedCasné umrtnosti. Kazda zasadni udalost dostala konkrétni bodovou hodnotu s tim, Ze pfi pfekroceni 250 bodl za rok je
velmi pravdépodobné fyzickeé ¢i psychické onemocnéni jedince. Pro snazsi pfedstavu miry potencialniho ohrozeni resp. rozsahu
zatéze, si z této tabulky vybereme nékteré udalosti, ke kterym muize dojit pravé v séniu (v zavorce se nachazi bodové
ohodnoceni dané zatézové situace): umrti partnera — partnerky (100 bodu), rozvod (73), rozvrat manzelstvi (65), umrti
blizkého ¢lena rodiny (63), uraz nebo vazné onemocnéni (53), ztrata zaméstnani (47), odchod do dichodu (45), zména
zdravotniho stavu ¢lena rodiny (44), sexualni obtize (39), zména finanéniho stavu (38), umrti blizkého pfitele (37),
zména zivotnich podminek (25), zména zivotnich zvyklosti (24), zména bydlisté (20), zména socialnich aktivit (18),
zmény v $irsi rodiné - umrti, siatky (15), Vanoce (12).%

Pozn.: Nutno v8ak podotknout, Ze vyznam zavaznych Zzivotnich udalosti je individualni. Co pro jednoho znamena
tragédii, pro druhého je ulevou, pfipadné jsou v individualnim hodnoceni soucasné pfitomny protichidné tendence

(ambivalence).

92 Vodackova, D. Krizova intervence, s. 34-38.
% Honzak, R. Krize v Zivoté, Zivot v krizi, s. 57.



Ptiloha V. Senior telefon

Historie uvedené krizové linky: 1990 — zaloZeni ob&anského sdruZeni ZIVOT 90; 1990 — vznik Senior telefonu, zpoplatnéna
linka, dobrovolni pracovnici, nonstop, jednomu volajicimu v redlném ¢ase muze byt poskytnuta sluzba; 1993 — Senior telefon,
zpoplatnéna linka, profesionalni zaméstnanci, nonstop, jednomu volajicimu v redlném ¢ase muze byt poskytnuta sluzba;
1994 az 2002 — Senior telefon, zpoplatnéna linka, profesionalni zaméstnanci, no€ni hovory pfebira pracovisté tisnové péce
Areion, jednomu volajicimu v redlném ¢ase muze byt poskytnuta sluzba; 2003 az doposud - diky finanéni podpore programu EU
Phare - pro inovaci Senior telefonu (6/2003 az 6/2004), MPSV CR - pilotni projekty (2003), The Pfizer Foundation a hl. mésta
Prahy byla umoznéna inovace Senior telefonu - prejit z poplatné krizové telefonni linky, u které byl provoz zajiStovan dalSim
pracovistém, na bezplatnou telefonni linku krizové pomoci a poradenstvi Senior telefon s vlastnim pracovistém, které dokaze
zajistit provoz linky po celych 24 hodin denné, o sobotach, nedélich a svatcich, dvéma volajicim v redlném ¢ase muze byt
poskytnuta sluzba.**

Pracovisté je obsazeno odbornymi pracovniky s vysoko$kolskym vzdélanim socidlniho zaméfeni a vycvikem telefonické
krizové intervence. Pracovi$té Senior telefonu je potfebné technicky vybaveno.

Sluzba, kromé krizové intervence v naléhavych pfipadech, zlepSuje informovanost a orientaci seniorli v socialni
a zdravotnické problematice, v socialné pravni ochrané ¢&i vSeobecnou informovanost o aktualnim déni. PGsobi na zménu
zivotniho stylu u seniort ve prospéch aktivniho, pfipraveného, informovaného stafi. Na tuto sluzbu navazuje aktivita IPC
(Informacni a poradenské centrum), néktefi klienti jsou pfedavani k socialnimu Setfeni do pFislusnych poraden (poradna
socialni, pravni, psychologicka apod.).

Cilem sluzby Senior telefon je poskytnout klientovi bezpeci, podporu, nadéji a vedeni, aby pocitil tlevu a zvysila se jeho
schopnost situaci zvladat a aby se vratil na pfedkrizovou Uroven.

Senior telefon poskytuje sluzbu v nasledujicim rozsahu: feSeni naléhavych a neodkladnych situaci (krize), odkryvani
a feSeni abusu starSich lidi, poskytnuti krizového lizka v respitni ¢asti Domu Portus, rady jednotlivym klientm s nabidkou
rznych moznosti feSeni, aktivni pomoc pfi problémech s navaznosti na odborné poradny a odborné instituce, informace
o vybranych tématech starSich osob, komplexni feSeni problém(, ma funkci respitni, podplrnou ve vztahu k rodinam, které
doma peduji o téZce nemocné seniory a hledaji informace a pomoc, doprovazeni pro osamélé seniory, pravidelné je kontaktuje,
nabizi jim ucast na aktivitach a akcich, vytvari databazi kontaktud, vyjednavani v zajmu klienta s tfeti osobou, zastupovani klienta
pfi ufednim jednani, poradenstvi odborné a obecné, kontakt se spoleCenskym prostfedim, terapie (aktivacni, vychovné

a vzdélavaci sluzby), mistni socialni Setfeni.

% Ptilohal., s.17.



Abstrakt
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Kli¢ové pojmy: krize, krizova intervence, linka divéry, mezigeneracni solidarita, sénium,

socialni sluzba, stéfi, telefonni krizové intervence, telefonni pomoc.

Prace se zabyva problematikou linky davéry jako socidlni sluzby a krizové pomoci, jez
je ur¢ena pro seniory.

Hlavni ¢ast prace se tyka sezndmeni se zékladni terminologii, jeZ se tyka Zivotniho
obdobi sénia, dale se vénuje tématu krize, krizové intervence a konecné popisuje fenomén
linek daveéry.

Prakticka ¢ast prace obsahuje statistické idaje a komentare tykajici se socialni nonstop
linky Senior telefon ZIVOTa 90, kazuistiku uZivatelky zminéné linky a popis 3 zavaznych

témat, jez se vyskytuji na uvedené lince daveéry.

Abstract

VYMETAL, A. Rentiers in help line. Ceské Bud&ovice 2006. Bachelor work.
Southbohemian univerzity in Ceské Bud&jovice. Theological faculty. Department of Practical

Theology. The supervizor: Mgr. J. Sime&kova.

Key terms: crisis (deprese), crisis intervention, help line, help on phone, intergeneration

solidarity, old age, senior age, social work

The study is engaged in dilemmas of help line such as social work and crisis help

specilly for seniors.

The main part of the study is involved a acquaintance with basic terminology that is
involved a senior time of life. The study is also conserned to subject of crisis, crisis
intervention and finally described phenomenon of help lines.

The practical part contains statistic data and commentaries on social nonstop helpline
named Senior telephone Life 90, case of reports of user this help line and three obligatory

themes that are occuring on this help line.



