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,
Uvod

V dnesni dobé je slovo ,krize* siln¢ frekventované. Lidé vnimaji tento pojem vétSinou
negativné, nebot’ si ho spojuji se ztratou blizké osoby, majetku, zaméstnani, rozchodem,
nemoci a podobné. Na druhou stranu vSak pfi¢inou krize mohou byt i pozitivni Zivotni
vyzvy, naptiklad narozeni ditéte, nové zaméstnani. Néaro¢né zivotni situace mohou
zpusobit duSevni krizi, pii které si ¢lovék uvédomuje své omezené moznosti a potiebuje
pomoc k nalezeni sily pro feSeni problémt spojenych s krizi. Pomoc mohou poskytnout
pratelé¢, rodina, spolupracovnici nebo odbornici v ramci tzv. krizové intervence.
Dokazeme-li ptekonat krizi, at’ uz vlastnimi silami, ¢i s pomoci, vychazime z krize posileni
a schopni do budoucna 1épe fungovat v obdobnych situacich. Podobné vnima tuto
problematiku 1 Vodackova (2012), dle niz mizeme krizi brat jako urcitou cestu ke zrani
¢lovéka, kterd s sebou sice nese mnoho negativnich i pozitivnich zmén, ale dokaze ¢loveku
pomoci pii cesté zivotem.

Téma krizové intervence jsem si vybrala pro jeho aktudlnost. Stale vice se setkdvame
S lidmi vyhledavajicimi rizné formy pomoci v dasledku prozivané duSevni krize. Dne$ni
hekticka doba klade velké naroky na psychickou stranku ¢lovéka, naruSuje jeho emocni
rovnovahu a dusledky se ¢asto negativné projevuji i na fyzickém zdravi ¢lovéka. Svédci
0 tom napftiklad nartstajici vyskyt kardiovaskularnich a onkologickych onemocnéni.

Formy TKI v dne$ni dob¢ reprezentuji pievazné linky daveéry, ¢astéji nazyvané linkami
bezpeci. Takovou cestu pomoci v zatéZovych Zivotnich situacich voli lidé vSech vékovych
skupin, ktefi z nejriznéjSich divodd nehledaji nebo nemohou hledat pomoc u svych
blizkych. Z riiznych divodt neni vzdy mozné rozhovor dokoncit. Z téchto divodi nas
proto zajima setkavani krizovych pracovniki s timto fenoménem.

V této praci se proto zaméefime na linky divéry a bude nas zajimat, jak mohou lidem
v krizi pomoci. V literatuie zaméfené na krizovou intervenci se dozvidame, ze linky
divéry slouzi lidem, pomahaji v tézkych zivotnich situacich a maji oproti jinym formam
krizové intervence nesporné vyhody. Jsou to napfiklad snadnd dostupnost, anonymita,
odborna zpusobilost personalu nebo provazanost s dal§imi sluzbami, které ¢lovek v krizi
muze potfebovat. Nékteré linky daveéry provozuji své sluzby zdarma, jiné za bézné tarifni
poplatky. Mnoho linek v dnesni dobé provozuje i internetové poradenstvi, které je zcela
zdarma. KdyZ zhodnotime vSechny vyhody a nevyhody linek divéry napadne nds jedna
dulezita otazka, ktera je zaroven i vychodiskem mého vyzkumu: Pro¢ tedy nékdo (a zde

mam na mysli klienta 1 pracovnika) nedokon¢i rozhovor?

10



Zamérem této bakalarské prace je predstavit krizovou intervenci, jeji konkrétni formy,
cile aspecifika s hlavnim dirazem na telefonickou krizovou intervenci (TKI). Cilem
bakalatské prace je s oporou o odbornou literaturu popsat a analyzovat krizovou intervenci
Vv jeji telefonické podobé a zjistit zkuSenosti pracovnikl linek divéry s nedokoncenymi
rozhovory

V souladu s cilem prace byla stanovena hlavni vyzkumna otazka: Jaké jsou zkuSenosti
krizovych pracovnikii s nedokon¢enymi rozhovory?

V neposledni fad¢ nads bude zajimat, z jakych divodi lidé nejcastéji nedokonci
rozhovor (zavési telefon) na linkdch divéry, zda ncktefi klienti zavolaji opétovné
a vysvétli divod preruseni hovoru.

Nedilnou soucasti tématu bude kromé soustiedéni pozornosti ke krizi i pohled
na osobnost socidlniho pedagoga a jeho roli v procesu TKI.

Ve vztahu k cili prace byla zvolena kvalitativni vyzkumna strategie. Metodou sbéru

bude semistrukturované interview, data budou analyzovéna za vyuziti kodovani.
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2 Krize a jeji specifika

V této kapitole si predstavime zakladni informace tykajici se krizi. Protoze krize je
nedilnou soucasti dnesni doby, je dulezité védeét, co to vlastné krize je, jak na ni nahlizi
soucasni odbornici, jaké nads mohou postihnout krize a jak zvladat krizi.

Krize je slovo se Sirokou skdlou vyznamt objevujici se snad ve vSech oblastech
lidského konani. Casto se poji s piidavnymi jmény, jako napiiklad hospodaiska, finanéni,
ekologicka, politickd, spoleCenska, rodinna, ale také tieba tvarci ¢i dusSevni. Krize
postihuje nejen jednotlivce, ale i instituce a spolecenské skupiny. I kdyz pii Cetnosti
pouzivani tohoto slova lze ziskat dojem permanentniho krizového stavu, v odborné
literatute je krize popisovana jako prechodny stav, disledek ¢i vyvrcholeni urcité
nerovnovahy, radikalni zména, stiet.

Etymologie slova krize (z tfeckého krisis — soudni proces jako vyvrcholeni sporu
arozhodnuti) a ¢inské znaky pro tento pojem (wej-ji: nebezpeci — prilezitost) naopak
pozitivné poukazuji, ze krize je i piilezitosti k posileni ¢lovéka.

DuSevni krizi a jejim vlivem na fyzickou i psychickou stranku ¢loveka se zabyva celd
fada autort. Jejich rGzny piistup k problematice souvisi s oblasti jejich pisobnosti.

Jednim z prvnich byl Erik Lindemann, ktery se vénoval reakcim lidi na pozar. Na ngj
navazal Gerald Caplan, ktery krom¢ klinického aspektu zdtraznil i vyznam komunity pro
pochopeni a prekonani krize, ¢imZ predznamenal soufasné pojeti krize a jeji
psychosocialni aspekty.

Dle Végnerové miZzeme krizi zafadit mezi zatéZzové situace, jako jsou napftiklad
konflikty, frustrace, stres Ci deprivace, kterymi Clovék prochdzi béhem svého Zivota.
Povazuje krizi za naruSeni psychické rovnovdhy v dasledku urcité nepiiznivé Zivotni
situace. V zatézové situaci ndm mohou zacit selhdvat adaptacni mechanismy, na které jsme
doposud zvykli, a to nas nasledné nuti ke zméné chovani a prozivani. Krize je také
doprovazena rtiznymi negativnimi citovymi prozitky. Clovék mizZe mit pocity nejistoty,
uzkosti a beznadéje, které pak nasledné ovliviiuji uvazovani a jednani a v danych
stresovych okamzicich (Vagnerova, 2012). Dopady krize na télesny stav se nejcastéji
projevuji pocity tenze a bolestmi, zménami ve schopnosti citit v nejriznéjsich castech téla.

Dle Vyme¢tala, jestlize nedojde k feSeni problému, nasleduje ztrata duSevni rovnovéhy
&lovéka, kterou nazyva syndromem psychického ohrozeni. Clovék si uvédomuje zménu

svych lidskych moznosti, pfipadné i ztratu svych zékladnich hodnot. S tim ptichdzi
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vétsinou velké zklamani, ale také snaha ukézat novy Zivotni smér a tudiz vysvobozeni
z kritického stavu (Vymeétal, 1995).
2.1  Vymezeni krize z pohledu sou¢asnych odborniki a praktiki

Vodackova (2012) i Vymeétal (1995) shodné vychézeji z teze, Ze krize je zakonity jev
zivota, kontinuita lidského byti. Vodackova i Knoppova (1997) chapou krizi jako
subjektivné ohrozujici situaci, ale na druhou stranu zdiraznuji jeji velky dynamicky naboj
a potencial zmény, bez niz by nebylo mozné dosahnout zivotniho posunu a zrani.

Vymétal (1995) popisuje krizi jako Casovy a dynamicky pojem, ale i stav, urcité
vyvrcholeni dé€je, bod zvratu: ,, Do dusevni krize se dostavame, stietneme-li se s prekdzkou,
kterou nejsme schopni viastnimi silami, eventudlné za pomoci nam blizkych lidi zvladnout
v prijatelném case a navyklym zpiisobem. “ (Vymétal, 1995; 13)

Reseni duSevni krize je nezbytné pro udrzeni dusevni rovnovéhy a piedchazeni
dusevnim porucham ¢i onemocnénim.

Bastecka (2001) i Spatenkova (2004) vymezuji krizi jako reakci na situaci, kterou
jedinec nemlze snadno feSit v rdmci obvyklych strategii, jakymi je zvykly zvladat zatez.
Jinymi slovy jednd se o normalni reakci na nenormalni situaci. Pojem krize nelze
zaménovat naptiklad s konfliktem, stresem, depresi ¢i traumatem. Konflikt oznacuje stiet,
vyhrocenou situaci. Mluvime-li o stresu, myslime tim zatéz vyvolanou ur¢itymi pii¢inami,
tzv. stresory. I kdyz krize a deprese maji fadu shodnych spolecnych symptomd, jako jsou
pocity bezvychodnosti, zmaru, ztraty ¢i smutku, deprese je psychické onemocnéni.
A konecné¢ trauma je negativni pocit vyvolany urcitou situaci.

Krizi jako nasledek stietu s piekdzkou pusobici v urCitém c¢asovém useku Zzivota
jedince, béhem kterého se jedinec vice ¢i méné neuspéSné snazi se stietem vyrovnat
béznymi prosttedky, vymezuje Hanus (2006).

Thomova teorie katastrof je jednou z matematickych teorii. Thom (1992) upozoriuje
na skuteCnost, Ze Cloveék se soustied’'uje predevS§im na to, co lze predpovédét a co je
spojeno s dosavadnim vyvojem. Nahly zlom vniméa negativn€. Dokazal, Ze tyto ac
vyjimecné, ndhlé zmény nebo téz katastrofy, i kdyz se zdaji nevypocitatelné, maji sviij
vlastni fad. Zabyval se sedmi elementdrnimi typy katastrof, jeZ jsou dnes vyuZivany
v riznych oblastech psychologie. Ve své praxi je vyuzivad i krizovy pracovnik, aby se
znalosti katastrofickych mnozin uspésné prevedl klienta ptes krizovou situaci.

Podle jiz zminénych autorG nds tedy krize na jedné stran¢ ohrozuje, bere jistoty,
konfrontuje ¢lovéka s doposud nezndmymi situacemi, vyvolava silné emoce a nuti lidi

vazné se zabyvat existenénimi otdzkami. Ale na druhé strané vSak ma pro clovéka
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obrovsky formativni a riistovy potencial. V procesu piekonavani krize se ¢lovek uci

a vyviji, nékdy dokonce i tvofi. Krize ma proto v zivot¢ ¢lovéka nesporny vyznam.

2.2 Typologie krizi

Klasifikace krizi dle Baldwina (in Pasquali a kol., 1989) je zaloZena na odstupfiovani
zavaznosti krize. Od tfidy 1 smérem ke tiidé 6 nabyvaji krize na zdvaznosti a zdroj stresu
prechézi od vnéjsiho k vnitinimu precipitoru.

Situacni Kkrize

Krize vyvoland nepfedvidatelnym stresem se nazyva situacni. Prevladaji vné&jsi
precipitory: ztrata ¢i jeji hrozba (ztrata blizkého ¢lovéka, zdravi, obava z netspéchu apod.),
zména a jeji anticipace (napiiklad rozvod, zména postaveni v zaméstnani, partnera,
stéhovani) & volba (rozhodovani mezi dvéma partnery, o budoucnosti apod.). Ukolem
krizové intervence je rozpoznani zdroju krize a poskytnuti adekvatni formy terapeutického
kontaktu. (Vodackova a kol., 2012).

Krize z o¢ekavanych Zivotnich zmén (tranzitorni krize)

Tranzitorni krizi se rozumi krize spojend s piekondvanim pfirozenych prekazek,
kterymi ¢loveék prochazi béhem svého rastu a zrani (puberta, adolescence, klimakterium)
nebo v ramci zivotniho cyklu rodiny (vybér partnera, siatek, narozeni ditéte apod.). Jedna
se o predvidatelné procesy typické pro urcité ¢asové obdobi. Krizova intervence pomaha
klientim porozumét vyznamu nové situace. (Vodackova a kol., 2012).

Krize pramenici z nahlého tramatizujiciho stresoru

Krize tohoto typu jsou zpiisobeny neocekdvanymi a nekontrolovatelnymi silnymi
vnéj§imi vlivy (nédhlé¢ amrti blizké osoby, Zivelni katastrofy, valka, hromadné nestésti).
Role krizové intervence spo¢iva v navozeni pocitu bezpeci, aby klient dokéazal projit

stadiem Soku a postupné udalosti pochopit a pfijmout. (Vodackova a kol., 2012).

Krize zrani, vyvojové

Krize zrani nebo vyvojové uzce souvisi s tranzitorni krizi a vétSinou pfichazi tam,
kde z n&jakych diivodti neprobéhla krize tranzitorni. Clovék zde dodateéné fesi naptiklad
otazky jistoty, bezpeci, intimity a zacleniuje do ptirozeného toku zivota. Krizova intervence
v tomto pfipadé pracuje s motivem krize jako vyzvy a pfilezitosti k feSeni vyvojového
konfliktu. (Vodéackova a kol., 2012).

Krize pramenici z psychopatologie, resp. krize v kontextu psychopatologie
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Lidé trpici dusevni nemoci jsou méné schopni zvladat krizové Zivotni situace, a proto
na n¢ pusobi daleko siln€ji. VéEtsinou se jednd o jedince trpici poruchou osobnosti, zavislé
na alkoholu ¢i drogach apod. Precipitorem krize mize byt jakykoliv ze spoustéct
vyjmenovanych u jinych druht krize, ale jsou zesilené dusevni nerovnovéhou daného
jedince. Smyslem krizové intervence je zaméteni se na aktualni problém, zapojeni rodiny
a stabilizace klienta. Ve vétsin¢ ptipadli nasleduje doporuceni ambulantni psychiatrické
1éCby a predani do péce psychoterapeuta. (Vodackova a kol., 2012).

Neodkladné krizové stavy

Mezi krize spojené s vysokym potencidlem naléhavosti patii naptiklad psychotické
stavy, alkoholové ¢i drogové intoxikace a problémy spojené s kontrolou impulzd, jako jsou
sebevrazedné nebo vrazedné chovani a nekontrolovatelnd zlost a agrese. Prioritou krizové
intervence je navazani kontaktu umoznujiciho aktivni spolupréci, rychld a 0c¢inna
stabilizace klienta a snizeni stavu ohrozeni. (Vodackova a kol., 2012).

Hellebrandova (2006) ptijala typologii Vymétala (1995) a rozlisuje krize:

vyvojové — vyskytuji se pravidelné v ur¢itém vyvojovém stadiu ¢lovéka,

traumatické — vznikaji diisledkem nahlé, neocekavané udalosti,

- zjevné — jedinec si je uvédomuje,

latentni — byvaji skryté, jedinec si je nepfipousti,

akutni — bouilivé, s ¢asove ohranicenym pritbé¢hem,

- chronické — nenapadné, ale dlouhodobé& zatéZujici.

V této kapitole byly objasnény zakladni dvé typologie krizi. Diky tomu, se nam
naskyta moznost, rozpoznat o jakou krizi se jedna, a jak s ni 1épe dale pracovat, pomoci

ruznych technik krizové intervence.

2.3 Priciny krizi v kontextu vnitinich a vnéjSich precipitori
Reakce organismu na krizi souvisi jak s vnéjSimi, tak 1 s vnitinimi podnéty. Thom
(1995) uvadi tf1 vn&jsi a dva vnitini aspekty spoustéjici krizi. Podobné 1 Matousek (2003) s
odvolanim se na Vymétalav (1995) pfistup zdirazituje princip dvoji kvantifikace:
Vnéjsi precipitory :
- ztrata (napfiiklad smrt, rozchod, zrada, zranéni a s tim souvisejici ztrata hybnosti,
zklamani),
- zména (napiiklad zdravotniho stavu, rodinného <¢i pracovniho prostiedi,
letniho/zimniho ¢asu) a

- volba mezi dvéma stejnymi kvalitami.
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Vnitini precipitory :
- neschopnost subjektu vyhovét pozadavkiim svého vlastniho vyvoje a adaptovat se
na zmény a
- tzv. hybris (z feckého hybris — zaslepenost, zpupnost) - kroky, které sice problém
netesi, ale pomahaji pieklenout krizovou situaci. Dlouhodobé vSak mohou byt
zdrojem dalsich krizi.

Holmes a Rahe vypracovali v 60. letech 20. stoleti klasifikaci zivotnich udalosti, které
se mohou stat spoustééem krize. Ke kazdé udalosti ptifadili ur¢ity pocet bodu. Prekroci-li
pak soucet bodli v jednom roce 250, dojde k takové zatézi, ze ¢lovek se ocita na hranici
svych moznosti. Nejvyssi pocet bodi (100) mé umrti partnera/partnerky, dal$imi silné
zatéZzovymi situacemi jsou napiiklad rozvod (73 bodi), ale i snatek (50 boda) ¢i odchod
do dichodu (45 bodit) (Vodackova, 2012).

Je tedy ziejmé, Ze na Cloveéka kladou naroky jak negativni, tak i pozitivni udalosti.
V jejich pfiijeti hraji vyznamnou roli nase ptfedchozi zkuSenosti a nd$ postoj ke vzniklé
situaci, ale také vékové obdobi €lovéka prochézejiciho krizi. V produktivnim véku ¢lovek
zvladne vice nez tteba ve stafi, kdy je zraniteln¢j$i. Krizi mize rovnéz prohlubovat

onemocnéni, problematické mezilidské vztahy, osamocenost ¢i riizné zavislosti.

2.4 Metody zvladani krize
Sirsi antropologicky vhled na metody psychosocialni krizové pomoci piinasi Jung
(BaSteckd, 2013), kdyz pfipomina, ze lidé a jejich spolecCenstvi si béhem své existence
pomahali a i dnes pomahaji vyrovnat se s udalostmi, které je zasahly. Zptisoby, jak udalost
zvladnout, jsou Casto popisovany v mytech a piibézich sdilenych a aktualizovanych
komunitou (spole¢nosti, rodinou). Jedna se mimo jiné o dalsi doklad tvrzeni, ze 1idé se z
nestésti u¢i. Vyrovnavanim se s krizi rozsifujeme podle Junga soubor taht, které ndm
pomahaji zvySovat nase adaptacni schopnosti.
Zvladnout krizi pomahaji tf1 metody: svépomoc, laickd pomoc a odborna pomoc.
Svépomoc
Dle Lucké (Matousek, 2008) nazyvame svépomoci metody pomahajici s
,preorientovanim* ohrozené osoby. Patii sem napftiklad:
- Zaméfeni se na nahradni aktivitu. Clovék v krizi asto vyrazné zvysi svou
aktivitu. Naptiklad Zeny poklizeji, nakupuji, muzi se vénuji pracovnim

aktivitdm, mladi lidé vyrazeji za zédbavou.
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- Potieba zmény. Lidé se snazi docilit zmény alespoit v jim dostupné oblasti:
zména prostiedi (uteky, st€hovani, cestovani, emigrace), partnera, zaméstnani,
piipadné i radikalni zména zivotniho stylu.

- Narazova tendence k abuzu alkoholu, psychofarmak apod. s cilem omezit pocity
beznad¢je, smutku a ohrozZeni.

- Tendence vyhleddavat magické praktiky souvisi s pfedstavou zazraku, Ze pomoc
muze piijit zvenci. Lidé se Castéji primykaji k cirkvim, sektam ¢i precenu;ji
moznosti ptirodniho 1éc¢itelstvi.

- Denni snéni s tendenci potlacovat negativni myslenky.

Laicka pomoc

Vziajemna pomoc ma pii prekonavani krize velky vyznam. Pfirozen€ si ji poskytuji
¢lenové rodiny, ptatelé, spolupracovnici, sousedi, i nahodni kolemjdouci ¢i spolucestujici.
Cilem této pomoci je vytvofit uspokojivé prostiedi, ve kterém ¢lovek ziska pocit bezpeci,
zazije empatii a ucast. Rizikem vSak mize byt podcenéni situace se vSemi dusledky

nezvladnuté krize véetné sebevrazedného chovani.

Odborna pomoc
Odbornou pomoci rozumime specializovanou pomoc osobam, které se ocitly v Kkrizi,
tedy krizovou intervenci. Tato pomoc nemuze byt feSena pomoci obvyklych
vyrovnavacich strategii, protoze piesahuje nasi moZnost adaptace i1 zdroje béznych
obrannych mechanismi (Spatenkové, 2004). Dle Vodackové (2012) je krizova intervence
metoda odborné prace s klientem, kterou on proZiva jako neptiznivou ¢i ohroZujici. Proto
krizova intervence pomaha zptehlednit a rozkddovat klientovy emoce a prozivani a ukoncit

tim ohroZujici tendence.

Podrobnéji se tomuto tématu budeme vénovat v nasledujici kapitole.
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3 Krizova intervence

V této kapitole se budeme zabyvat krizovou intervenci. Je to jakysi souhrn metod a
ostupt, ktery pomaha pii praci s ¢lovékem v Krizi. Pfedstavime zde pohledy odbornikti na
vymezeni krizové intervence, déle jeji formy a cile pfi préci s klienty. Na zavér vymezime
vztahy a rozdily mezi KI a psychoterapii, protoze se obcas stava, ze tyto dva pojmy byvaji
zamenovany. Krizova intervence je dilezitou soucasti pfi praci s klienty na linkach davéry.
Pracovnik linky divéry musi byt dobie seznamen s postupy a metodami Kl, aby mohl
spravn¢ rozpoznat, s jakym problémem se na néj volajici obraci.

Prikopnikem v oblasti krizové intervence je povazovan Erik Lindemann, ktery ve 40.
letech 20. stoleti ukazal, Ze béhem osmi az deseti sezeni lze prostiednictvim prace se

smutkem uspésné zvladnout 1 velmi silné krizové situace spojené se ztratou.

3.1 Krizova intervence jako forma pomoci v krizové situaci

Krizova intervence znamena zasah v krizi.

Vodéackova (2012) definuje krizovou intervenci jako odbornou metodu prace
s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako zatéZovou, nepiiznivou, ohrozujici.
Krizovéa intervence pomaha zptehlednit a strukturovat klientovo prozivani a zastavit
ohrozujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani. Krizovéd intervence se
zamé&fuje jen na prvky klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které bezprostiedné souviseji
s jeho krizovou situaci. Krizovy pracovnik podporuje klienta v jeho kompetenci feSit
problém tak, aby dokazal aktivné a konstruktivné zapojit své vlastni sily a schopnosti
a vyuzit potencialu pfirozenych vztaht. Krizova intervence se odehrava v roviné fesSeni
klientova problému a pfekonavani konkrétnich prekazek.

V uz8§im slova smyslu podle BaStecké (2005) zahrnuje krizova intervence techniky
a strategie pii zachazeni s ¢lovékem, ktery zaziva izkost a jiné negativni pocity ze situace,
do niz se dostal; zatimco v $ir§im slova smyslu ptedstavuje krizova intervence metodu
postuptl, jejichz cilem je vyfeSeni aktudlni situace a obnova sil klienta v rozpéti od névratu
na predkrizovou troven az po krizovy rist.

Kazda krizova intervence se snazi pfedev§im umoznit clovéku vnitini kontakt s jeho
krizi, navéazat s ni vztah, aby byl schopen zaujmout ke krizi védomy vztah a v kone¢ném
disledku si dokazal nejen sam pomoci, ale piipadné i vyuZzit potencialu krize pro vlastni

rust (Kastova, 2000).
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Knoppova (1994) vzhledem ke své praxi na Lince bezpeci rozsifuje pisobeni krizové
intervence jako odborné metody prace s klientem nejen béhem krize, ale i béhem kazdé
situace, kterou klient osobné proziva jako zatézovou, nepiiznivou ¢i ohrozujici.

3.2 Formy

Podle zpiisobu prace s klientem rozliSujeme krizovou intervenci prezenc¢ni a distancni.
Volba formy provadi samotny klient, s ohledem na svou situaci a moznosti. Dle mého
nazoru je uUCinngjSi prezencni forma pomoci, avSak néktefi klienti déavaji prednost
anonymité, kterou jim poskytne distanéni forma. Neni vylouceno, ze muze dojit
ke kombinaci obou forem krizové intervence, kdy klient po telefonickém rozhovoru zvoli
navstévu krizového centra.

Prezen¢ni krizova intervence

Krizova intervence tvaii v tvai (Spaténkova, 2004) umoziuje pfimy kontakt klienta
s odbornikem a ma tfi formy:

0 Ambulantni pomoc — nejcastgjSi typ krizové pomoci, vyuZzivany napiiklad
u tyranych déti nebo Zen, které navstévuji zatizeni krizové pomoci a v pfipadé, ze se
z vaznych divodli nemohou vratit do doméciho prostfedi, jsou umistény na tzv. krizové
luzko v krizovém centru.

0 Hospitalizace — umoznuje vice sledovat psychicky stav klienta a zapojit do
sledovani §irsi tym. Nezbytna je napiiklad u klientl se sebevrazednym chovanim.

0 Terénni a mobilni sluzby — piiblizuji krizovou intervenci k epicentru krize.
Nepostradatelné jsou v akutnich krizovych situacich zptsobenych napiiklad hromadnym
neStéstim, zivelni katastrofou, ale téZ u dlouhodobéjSich krizi, kdy je pomoc nabizena
Vv klientové pfirozeném prostiedi, naptiklad na sidliStich s obyvateli ohrozenymi socialni
exkluzi, na Skolach, v nemocnicich apod.

Distan¢ni krizova intervence
Neptimy kontakt s krizovym interventem zahrnuje
o telefonickou krizovou intervenci (dale téz TKI) a
) internetovou pomaoc.

Telefonické krizové intervenci je vénovana samostatna nasledujici kapitola.

Srozmachem a pfistupnosti internetu se rychle rozviji online poradenstvi
prostfednictvim e-mailu a chatu, které nabizeji nékteré linky divéry, ale 1 jind pracoviste.
K pfednostem této sluzby patii vysokd mira anonymity a cenova dostupnost - sluzby jsou

poskytovany zdarma. Ptedev§im pro mladé klienty je komunikace prostfednictvim
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internetu snaz$i - internet pomaha odstraiiovat komunikacni bariéry. Pfes internet se

na krizové centrum mohou obracet i lidé s vadami sluchu, ptipadné i lidé ze zahranici.

3.3 Cile krizové intervence s ohledem na reSeni aktualni situace klienta

Cilem krizové intervence je ohraniCit akutni krizovy stav a snizit jeho intenzitu, aby
nedoslo ke zhorSeni, ptipadné k tragickym nasledkim (Knoppova, 1994).

Podobny pohled ma i1 Hoskovcova (2009), podle niz je cilem krizové intervence
stabilizovat klienta a poskytnout mu podporu a bezpeci, zabranit zhorSeni krizového stavu
a pfipadnému suiciddlnimu jedndni. Krizovd intervence rovnéz usiluje o mobilizaci
klientovych psychickych a fyzickych sil a podporu klienta pti hledani moznych vychodisek
z narocné zivotni situace.

Vodackova (Matousek, 2013) ve shod¢ s vySe uvedenym formuluje Sest cilii krizové
intervence:

o zptehlednit a strukturovat prozivani clovéka v krizovém stavu;

o zastavit ohroZujici tendence v jeho chovani tak, aby znovu aktivné ovladal
svij Zivot;

o redukovat nebezpeci;

o snizit riziko prohlubovani krizového stavu;

o umoznit jedinci, aby se vratil na predkrizovou Uroven fungovani, ptipadné
povzbudit jeho pokrizovy rust;

o podpofit jedince v jeho kompetenci feSit problém a zprosttedkovat mu
moznosti, aby dokazal konstruktivné zapojit vlastni sily a vyuzit potencial
pfirozenych vztaha.

Bastdkova (2013) 1 Hanu§ (2006) navic pfipominaji, Ze jednim ze zakladnich
predpokladii uspé&Sné krizové intervence je schopnost empatie, aktivniho naslouchani
a poskytnuti emo¢ni podpory. Klient tak ziska prostor pro vyjadieni vlastnich emoci.
Dulezité je spravné pochopit vyznam krize pro klienta. V opacném piipadé muize byt

ucinnd pomoc znemoznéna.

3.1. Vztah Krizové intervence k psychoterapii
V odborné literatufe neni hranice mezi krizovou intervenci a psychoterapii jasné
vymezena. Ob€ discipliny si jsou velice blizké a vzdjemné se prolinaji. Spole¢né pouZzivaji
1 urita nazvoslovi. Proto je dilezité objasnit si zédkladni rozdily mezi t€émito metodami
prace s Klienty v krizi. Muzeme fici, Ze jsou si tyto discipliny v mnohém velmi podobné,
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ale je dilezité védét, Ze se nesmi zaménovat. Krizova intervence vychazi z nékolika
psychoterapeutickych Skol. Jsou jimi napiiklad dynamicka psychoterapie, systémova
arodinnd psychoterapie nebo rogersovska psychoterapie, na jejichz zakladech jsou
zalozeny techniky aktivniho naslouchani a empatického vedeni rozhovoria (Vodackova,
2012).

Psychoterapie je odborna metoda, vhodna v ur¢itém zivotnim obdobi klienta, v némz se
zvysila jeho vnimavost k otdzkam kvality vlastniho Zivota natolik, ze se odhodlal hledat
cestu vnitini zmény. Psychoterapie ma dale potencial zasahovat hluboko do struktury
osobnosti klienta, zpracovavat témata z osobni historie, ovlivnit sebepojeti atd. Krizova
intervence takovéto ambice nemad, jejim cilem je provést klienta krizi a feSit aktualni
situaci — v tomto piipad¢ situaci krizovou.

Krizova intervence je specidlni dovednost, k jejimuz zvladnuti je tfeba projit vycvikem
s teoretickou i praktickou ¢asti (Lucka, 2008).

I kdyz dil¢i prvky krizové intervence vychazeji z psychoterapeutickych skol, klade si
krizova intervence jiné cile, ma odliSny casovy rdmec, jiny zdbér z hlediska hloubky
pohledu na problém i klienta.

Z casového hlediska byva krizova intervence kratsi, nepiesahuje vétSinou Sest setkani,
ale ¢asto byva omezena pouze na jeden kontakt. Zaméfuje se na feSeni akutniho problému
a vzhledem k tomu, Ze pracuje v nékolika rovinach, podili se na ni ¢asto tym odbornika
sloZzeny nejen z psychologti, psychiatr, ale 1 socidlnich pracovnikd, 1ékaiti a pedagogt,
nékdy se zapojuji 1 pravnici. Pfizvani byvaji 1 rodinni pfisluSnici ¢i jiné, pro klienta
vyznamné osobnosti.

Naproti tomu psychoterapie piinasi moznost zmény v klientové prozivani a chovani
prostfednictvim systematické prace s vice problémy ¢i se strukturou klientovy osobnosti
pomoci psychoterapeutického vztahového rdmce a dalSich specifickych néstroji
umoziujicich dosahnout vyssiho stupné nahledu a ucinit zkusenost se zralej§imi formami
chovani a prozivani.

Psychoterapie se odehrava v rovin€ systematické zmény urcitych parametra klientovy

osobnosti. Psychoterapeut pracujici s lidmi v krizi pouziva jinou metodu.
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4 Telefonicka Kkrizova intervence a jeji specifika

Tato kapitola je zaméfena uz na konkrétni formu krizové intervence a to
na telefonickou krizovou intervenci. Piedstavime si jeji principy a druhy. Dale uz se
konkrétn¢ zamétime na linky divéry, jedno z ustiednich témat této prace. Strucné si
ptfedstavime historii linek diveéry ve svété i u nas.

Telefonicka krizova intervence je specifickou oblasti. Od krizové intervence se odlisuje
hloubkou pohledu na problém, casovym omezenim, moZznostmi aktivity a flexibility

pracovnika krizového centra a v neposledni fad¢ i signaly, které ma k dispozici.

4.1 Predstaveni TKI

Telefonickd krizova intervence (TKI) je souborem metod a technik krizové préace
s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako zéatéZzovou, nepfiznivou a ohrozujici,
zalozenym na jednordzovém nebo opakovaném telefonickém kontaktu s pracovisStém
(Hoskovcova, 2009).

TKI ma s prezencni krizovou intervenci spole¢né cile i obecné principy, avSak jeji
specifika jsou ddna odliSnymi fyzikalnimi a technologickymi okolnostmi.

TKI je postavena na principech

- zprostfedkovaného kontaktu,

- dostupnosti a bezbariérovosti,

- LD jako soucasti psychosocialniho systému,

- anonymity.

Klientelu telefonické krizové intervence tvoii nejen lidé davajici pfednost anonymité,
ale 1 ti, ktefi nemohou z riznych divodl pfijit na ambulantni péci, napiiklad malé déti,
stafi 1idé, nemocni. Miize se také jednat o intoxikované, pachatele trestnych ¢ind, klienty
pii zapodatém sebevrazedném pokusu apod. Casto volaji na linky bezpedi déti, které pro
nedostatek zkuSenosti nevi, kde jinde by mohly hledat pomoc.

Vyhodou telefonické krizové intervence je jeji snadna dostupnost, kterou dnes jesté
posiluji mobilni telefony, také moznost nepfetrzitého provozu linky a rychlost pfijeti
Klienta.

Naproti tomu nevyhodou TKI miize byt zhorSend technicka kvalita rozhovorh
zpiisobend poruchami aparatu ¢i sité a v jejim disledku pferuSeni spojeni. Pracovnikiim

krizovych center pak mize chybét zpétna vazba, pokud klient sdm znovu nezavola.
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4.2 Druhy TKI
V Ceské republice existuji tii zakladni druhy telefonické krizové intervence
(Hellebrandova, 2006):

- Specializované linky zaméfené na urcitou problematiku — tzv. hot line (napft.
AIDS, drogova problematika);

- Kontaktni linky — jsou k dispozici klientim nékterych krizovych a kontaktnich
center ¢i obCanskych poraden pro navazani prvniho kontaktu (nemusi slouzit pouze
klientm v krizi);

- Linky divéry (LD), které se nespecializuji jen na urcitou problematiku, jsou pro

celou populaci nebo jen pro déti ¢i dospélé.

4.3 Linky davéry v Ceské republice

Linka divéry jako pracoviité krizové intervence ma v Ceské republice vice neZ
Styficetiletou tradici. V soucasné dobé pracuje v Ceské republice témét Gtyficet linek
davéry. Nabizeji anonymni telefonicky kontakt scilem vést s klientem rozhovor
0 aktualnich problémech neodkladného nebo naléhavého charakteru.

Krom¢ pomoci pii zvladani rtuznych krizovych stavl, at’ uz prostfednictvim
telefonického, e-mailového ¢i chatové poradenstvi, poskytuji také informace o sluzbach
a kontaktech vhodnych navazujicich zatizeni.

Prvni linka dévéry vznikla v Londyné v roce 1953 v katakombéch kostela sv. Stépana
diky anglickému farati Chadu Varahovi, ktery v reakci na zvySujici se sebevrazednost
v Anglii vyzval lidi v krizové situaci prostifednictvim emotivniho inzeratu v novinach:
., Drive, nez si vezmete zivot, zavolejte mi!“ Zéajem lidi byl tak velky, Ze fardt musel
0 pomoc pozadat své ptatele. Tato linka divéry funguje dodnes.

V Ceské republice se o vznik linek divéry zaslouzil &esky psychiatr, urolog a sexuolog
Miroslav Plzak. Prvni linku davéry zfidil v roce 1964 pii prazské Psychiatrické klinice Ke
Karlovu, kde pracoval jako primaf. Podobné jako ve svété, byla i u nas linka divéry
puvodné koncipovana jako instituce napomahajici v prevenci sebevraZednosti,
depresivnich stavi, psychickych poruch a nemoci. Postupem casu se vSak linky davéry
zacaly vyvijet a vnitin€ proméiovat.

Do roku 1989 existovalo v Cechach i na Slovensku piiblizné 12 linek dévéry. Byla to
zdravotnickd zafizeni, napiiklad Linka divéry a Linka divéry mladeZe Praha, Linka nadéje

Brno ¢i Linky davéry v Olomouci, Kosmonosech, Bilé Vod¢, Trebici a Nitie. Po roce 1989
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nastal rozvoj krizovych sluzeb i linek duveéry, jejichz zfizovateli se stala pfedevsim socidlni
a Skolskd zafizeni, ale téz subjekty neziskového a nestatniho sektoru, napiiklad cirkve,
nadace a obCanska sdruzeni. Prvni ,,nezdravotnicka“ linka duvéry vznikla v Liberci. V roce
1993 vznikla Ceska asociace pracovniki linek divéry. Boom se zastavil v roce 2001, kdy
v Ceské republice existovalo 67 pracovist telefonické krizové intervence, ztoho 27
poskytovalo své sluzby nepietrzit¢. Kolem roku 2004 zacala nckterd zafizeni zanikat,
piredevsim z divodu finan¢nich.

V soucasné dobé pracuje v Ceské republice témét 40 linek duvéry. Poskytuji nejen
telefonickou krizovou intervenci, ale v poslednich letech také rGzné formy kontaktu
prostfednictvim internetu. Né&ktera pracovisté funguji v nepfetrzitém rezimu. Nabizeji
Sirokou psychosocidlni pomoc.

Z hlediska cilové skupiny existuji linky daveéry nabizejici sluzby bez ohledu
na vékovou skupinu (Linka davéry RIAPS, LD Ostrava, LD Plzen, LD na Kladné apod.),
jiné se zaméiuji pouze na déti a dospivajici (Linka bezpeci — détem nabizi volani zdarma,
rodi¢lim a dosp€lym je urceno specidlni ¢islo, Linka davéry détského krizového centra)
nebo na seniory (Linka Zivot 90, Zlata linka seniorl — lze volat zdarma). Jiné linky se
specializuji na cilové skupiny s uréitym problémem (Linda DONA je uréena obétem
domaciho nasili, Linka AIDS pomoc, Linka détského krizového centra je uréena zejména
obétem syndromu CAN).

Hasi¢sky zachranny sbor zajistuje tisnovou linku (112) a uzce spolupracuje

s anonymni telefonni linkou pomoci v krizi Policie CR.

4.4  Ceska asociace pracovnikii linek divéry

Obganské sdruzeni Ceské asociace pracovnikil linek divéry (dale téz CAPLD) bylo
zalozeno v roce 1995 s cilem sdruzovat linky davéry, podporovat je v jejich odborném
rozvoji a svoji metodickou ¢innosti chranit profesionalitu a dobré jméno téchto zatizeni,
chranit pracovniky i klienty.

V roce 1998 asociace pfijala na svém snému Eticky kodex pracovnika linky divéry
a pracovisté linky diivéry a v roce 2005 Eticky kodex internetové poradny (viz ptilohy
la2).

CAPLD porada vycvik telefonické krizové intervence, provadi akreditace supervizort
pro linky diivéry a jejich odborné vzdélavani, zajistuje tymové i individudlni garantované
supervize pro linky davéry, organizuje rozvoj dalsitho vzdélavani pro pracovniky linek
davéry, potadd odborné seminarfe, konference, provadi grantovou politiku, metodické

24



a koncepcni diskuse se zfizovateli linek davéry. Asociace rovnéz zajistila rozvoj
specializovaného software pro pracovniky linek duvéry, potizeného z projektu PHARE
v roce 1997. V soucasné dobé program uziva 40 pracovist. Kazdoro¢né se kona odborné

zam¢ieny sném pracovniku linek davery.
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5 Pracovnik telefonické Kkrizové intervence

Krizova intervence poskytuje pomérné Siroky prostor pro uplatnéni celého okruhu
pracovnikii (Spaténkova, 2004). Jsou to jednak profesionalové (psychologové, lékati,
psychiatii, pedagogové, socidlni pracovnici aj.), ale také laici. TKI ma oproti prezencni
formé krizové intervence urcita specifika vyzadujici absolvovani vycviku.

Koptiva (1997) ptfipomind, Ze hlavnim néstrojem pracovnika je jeho osobnost, jez mu
umoziiuje UspéSné zvladat naroCné zatézové situace krizové intervence. ,, Chce-li se
kdokoliv s kymkoliv ze zucastnénych dorozumeét, musi obraz druhého vzit v uvahu, musi ho
pochopit zevnitr, jako soucdst vnitiniho svéta druhého — coz vitbec neznamend, ze se s nim
musi ztotoznit. “ (Kopftiva, 2006, s. 31)

Bastecka (2001) klade diiraz na povinnost pracovnika v krizové intervenci fidit se
hodnotami profese a dodrzovat etickd pravidla vychazejici z lidskych prav a zahrnujici

napiiklad pravo ¢lovéka v krizi na sebeurceni a na divérnost poskytovanych informaci.

5.1 Specifika prace na lince diivéry

Pracovnici na telefonu maji kontakt s klientem obtiznéj$i v tom, Ze mohou u klienta
sledovat pouze paraverbalni signaly. Jde o slovni a mimoslovni akustické prvky, napf.
tempo feCi, ptizvuk, pomlky, smich, pla¢, vyslovnost, dirazy na urcita slova, mlceni.
Nemaji moznost v§imat si gest, postoje €1 vyrazu tvare.

Pracovnik TKI nemusi znat klientovu Zivotni historii, ale jen udaje podstatné pro danou
situaci. Navic jde Casto o anonymni nezavazny kontakt, o jehoz dob¢ a zacatku a Casto 1
0 jeho ukonceni rozhoduje klient. Musi vSak byt pfipraven na Siroké spektrum projevi
klienta a musi se zvladnout ,,vyladit* na hovor hned od pocatku, reagovat velmi pruzné,
zejména u hodné frekventovanych linek (Knoppova, 1997). Kazdy hovor zacina jinak, coz
vyzaduje od pracovnikil linky velmi flexibilni pfistup.

Pti TKI musi pracovnik linky divéry b&hem kontaktu pracovat velice intenzivné,
nebot’ spojeni mize byt z mnoha pficin kdykoli pferuseno. Hned v tvodu rozhovoru musi
navazat s klientem kvalitni vztah, aby mu usnadnil komunikaci a vyjadfovani emoci.
Dalsim specifikem TKI je nezbytnost rychlé rozhodovaci schopnosti terapeuta.

Krizovy pracovnik jedince podporuje v jeho kompetenci feSit problém tak, aby klient
dokézal aktivné a konstruktivné zapojit své vlastni sily a schopnosti a vyuzit potencialu

pfirozenych socialnich vztaht a vazeb ve svém okoli.
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5.2 Kompetence pracovniki

Kompetence pracovnika (Shulman, 1991) spo¢ivaji v dovednostech:

komunikovat,

navazovat a udrzovat vztah,

definovat svou roli v pomahajicim vztahu,

pomahat klientovi k vyjadreni jeho emoci a postojii,

sdilet s klienty emoce a postoje,

pomahat klientovi v definici a hierarchizaci jeho problémtl,

hledat zdroje pro feSeni klientovy situace a koordinovat jejich ptsobeni,

pracovat s kulturnimi rozdily,

u lidi v extrémnich situacich dat smysl utrpeni, pomdhat hledat smysl vlastniho

zivota.

Spaténkova (2004) se pii vyétu kompetenci zaméfuje nejen na klienta LD, ale i na

pracovnika TKI a ocekéava od né;j:

Dovednost navazovat kontakt s klientem v psychologicky velmi obtiznych
podminkach.

Udrzeni kontaktu dle potieby.

Schopnost rychlého vyhodnoceni ohrozeni ve vztahu k sob¢, klientovi, jeho rodiné
aj.

Schopnost ucinit v neptiznivych podminkach prvni odhad situace a provést analyzu
vSech aspekta.

Schopnost rozhodovat se pod ¢asovym tlakem a brat osobni zodpovédnost za sva
rozhodnuti.

Rozeznani a urceni pozitivnich vlastnosti osoby v krizi a pozorovani zmén chovani.
Ohlidani si hranic a limitt.

Samostatna prace, ale na druhé stran¢ 1 schopnost zké tymové spoluprace.
Spoluprace s ostatnimi institucemi.

Odolnost vii¢i pochybnostem a nevife v moznosti pomoci.

Schopnost motivovat sam sebe i osoby v krizi k feseni krize.

Vstiicny piistup — empatii, aktivitu, ale v ptipad¢ nutnosti i direktivni piistup.
Nadprimérna odolnost vii¢i pracovnimu stresu.

Predstavivost, kreativita a pruznost mysleni a chovani.

Socidlni dovednosti: vzbuzovat divéru, komunikativnost, snadné navazovani

kontaktu, schopnost spoluprace.
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- Znalosti o existujicich sluzbach psychosocidlni pomoci.
- Sebedtvéra, obratnost v jednani, zdravy optimismus, smysl pro humor, schopnost
autoreflexe, pochopeni vlastnich pracovnich kompetenci.

Piedpokladem pro praci v telefonni krizové intervenci je absolvovani kurzu TKI.
Vycvik akreditovany Ceskou asociaci pracovnikil linek divéry poskytuji v oblasti TKI
obCanské sdruzeni ,,.D“, Remedium, Rafae a Spolecenstvi pro vzdélavani a supervizi v
krizové intervenci (SVSKI), v oblasti internetového poradenstvi potom Modra linka a
rovnéz Obcanské sdruzeni ,,D".

Pracovnici TKI se ucastni i tzv. supervizniho systému. Supervize plni dle
Slovniku socidlni prace (2003) funkci vzdé€lavaci, podpirnou a fidici. V nékterych
ptipadech se pfidava jesté funkce zprostiedkovani pfi feSeni konfliktu. Vodackova (2012)
konstatuje, Ze i kdyz byva v pomahajicich profesich v Ceské republice supervize &asto
pfijimana s rozpaky a obavami z dozoru, a tim vnimana jako restriktivni, plni i pozitivni
roli, nebot’ pomahéa pracovnikim, klientim i celému zafizeni posoudit kvalitu poskytované
péce. Nastrojem supervize je zaméetené pozorovani a cilené otazky.

Zasady prace pracovnika TKI upravuje Eticky kodex pracovnika linky divéry

a pracovisté linky diivéry, ktery piijala Ceska asociace pracovniki linek divéry na svém
snému 20. 10. 1998 v Hradci Kralové (viz ptiloha €. 1).

Eticky kodex vychazi z charakteristiky sluzeb pracovisté linky divéry a formuluje

povinnosti pracovnika linky davéry.

5.3 Role socialniho pedagoga v procesu TKI
V procesu krizové intervence je podle Lazarové (2005) tfeba adekvatné a ucelné vyuzit
V nestandardni situaci specialni znalosti, dovednosti a zkuSenosti zahrnujici 1 dovednosti
poskytovat socidlni oporu a poradenstvi. Socialni pedagog vyuzije svych kompetenci
- krychlému zorientovani se v situaci;
- zvazeni vlastni moznosti, prava a povinnosti ve vztahu K problému, klientovi
a instituci, ve které pracuje;
- rychle a adekvatné¢ zasahne nebo vypracuje plan intervenci, tedy rychle
rozhodne o dalSich postupech;
- poskytne ,,prvni pomoc* a zajisti bezpe¢i vSem potifebnym,;
- poskytne zdkladni poradenstvi a socialni oporu, pracuje s emocemi ,,klientii*;
- spolupracuje s odborniky ve $kole i mimo ni;

- vyhodnoti t¢elnost své intervence a reflektuje novou zkuSenost.
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Socialni pedagog se v procesu TKI opird predevSim o své znalosti Skolského
poradenského systému, socialné-pravniho systému, zdravotnictvi, policie apod., ma
prehled o relevantnich zafizenich v regionu. Vyuziva znalosti z oboru psychologie,
zejména vyvojove, socialni, osobnosti a psychopatologie, z oblasti poradenstvi a krizové
intervence a zékladnich oblasti prava.

V oblasti dovednosti tvoii zéklad specidlni socidlni a komunikacni dovednosti, jako
naptiklad vést diagnosticky i poméhajici rozhovor s zadkem ¢i rodicem, véetné naslouchani
a prace s emocemi, dale zvladat techniky dotazovani, umét vyjednavat, zaujimat roli
mediatora a v neposledni fadé komunikovat s odborniky z jinych obort, formulovat
pozadavky apod.

Ptedpokladem profesionalniho zvladnuti krizové situace je nejen znalost a orientace
V tématu, ale ptfedev§im osobnostni zralost pedagoga (Lazarova, 2005).

Oblast détské krizové intervence je navic specifickd tim, ze je tfeba se pies projevy
krize u ditéte (agresivita, problémy ve Skole, zaskolactvi, ale i fyzické problémy — bolesti
Vanickova (2006) vyty€uje tii zédkladni cile détské KI:

- odhalit a popsat spoustec;

- identifikovat souvislosti mezi udalostmi, chovanim okoli a hlubsim smyslem
toho, co se odehralo;

- pomoci détem, aby samy porozumely svému chovani.

Détska krizova intervence spociva v poskytnuti navodu, jak ma dité piekonat Svoji
zvysenou uzkost, jak se zbavit iraciondlniho strachu a také jak nepodlehnout panice. Je
tieba dité podpofit v jeho rozhodnuti feSit konkrétni situaci a snaZzit se ziskat jeho ochotu

ke spolupraci.
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6 Rozhovory na lince duvéry

V této kapitole se dostavame hlavnimu tématu této prace, a to rozhovortim na lince
diavéry, at’ uz nedokoncenym ¢i dokonc¢enym. Piedstavime si tu faze rozhovoru, podle
kterych se pracovnici linek divéry orientuji. Dale zminime délku rozhovoru. Je dilezité
fici, ze klient ma pravo na to ukoncit rozhovor ze své vlastni vile at’ uz ma k tomu
jakykoliv divod. Zminime zde vyhody a nevyhody linek divéry a na zavér predstavime
nekteré znamé linky divery.

6.1 Prubéh rozhovoru

Hovory na telefonni lince divéry se lisi od béznych rozhovorG v mnoha smérech.
PtedevSim jim chybi charakteristicka posloupnost: pozdrav — divod volani — vyfeSeni —
ukonceni hovoru — rozlouceni.

V telefonické krizové intervenci se s klientem zamétujeme na aktudlni problém. Neni
proto dulezité znat celou klientovu zivotni historii, ale jen fakta podstatnd pro konkrétni
rozhovor. Zvlastnosti nepfimého kontaktu je i skutecnost, Ze o jehoz zacatku, délce
i ukonéeni rozhoduje klient sam.

Délka rozhovoru je podfizena potiebé volajiciho. Klient mtize hovor kdykoliv ukondit,
nékdy je ukonceni hovoru obtizné pro pracovnika. Asi 60 procent hovort konc¢i do deseti
minut, nejdel§i hovory trvaji ptiblizn€ 90 minut.

Muze dojit 1 k pfed¢asnému ukonceni hovoru kviili pteruSeni spojeni z diivodu selhani
techniky, nékdy volajici zavésuji, protoze je v hovoru nékdo zacal rusit, ptipadné vesel do
mistnosti n€kdo, pted kym nechtéji hovoftit. V téchto ptipadech vSak klienti vétSinou
zavolaji znovu. Linky divéry vykazuji prevazné jednorazové hovory. U ur€ité skupiny
volajicich dochazi 1 k opakovanému kontaktovani linky davéry.

Technické zafizeni zprostiedkovavajici komunikaci klienta s pracovnikem krizového
centra mén¢ strukturuje situaci krizové intervence, umoziuje pouze verbalni a paraverbalni
projevy, coz klade vétsi naroky na pracovniky TKI, jak bylo jiz uvedeno vyse, ale miize
byt i vyhodou, pokud si klient vytvaii pfedstavu pracovnika linky davéry usnadiujici mu
vyjadfovani a zvySujici pocit bezpeci. Ve svych pocatcich vSak rozhovor na dalku mtze
klienta znejistit. Ukolem pracovnika linky daivéry potom je usnadnit klientovi zatatek
rozhovoru pomoci specialnich metod a technik.

Rozhovor by mél byt jasné strukturovany, nepiebihat od jednoho tématu k jinému.

- Prvni faze: navazani kontaktu
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o V navazani kontaktu je dulezité pln¢ se vénovat klientovi a ziskat jeho
divéru.

- Druhé faze: mapovani problému

o Pracovnik TKI klade klientovi oteviené otazky a nechava mu moznost
Kk vyjadieni. Rozhovor dopliuji uzaviené otazky zjist'ujici pouze jednu
konkrétni informaci (kdo — kdy — kde...).

o Béhem hovoru pracovnik pracuje semocemi klienta, dulezité je
nebrzdit emoce, dat prostor k jejich ventilaci. Formy prace s emocemi
jsou rtizné, od ptimého dotazovani, ptes zrcadleni az k reflektovani.

o Intervent zjistuje Katastroficky scénaf, mapuje, kam az by mohla
situace u klienta dojit.

o Bé&hem celého rozhovoru déava intervent klientovi najevo svou ucast a
snahu pomoci — vyuziva ruznych zpusobi aktivniho naslouchani
(provazeni, rekapitulace, parafraze, kotveni, zhodnocujici formulace
apod.).

- Tteti faze: vymezeni problému a prace se zakazkou

o Pracovnik TKI si s klientem ujisti, co chce fesit. V pfipadé, ze klient
vyjadii dvé nebo i vice zakazek, pracovnik to pfijme, ale soustfedi se
pouze na jednu a az po jejim vyfeSeni mize pfechazet na dalsi. V tomto
bod¢ je tfeba dohody mezi klientovymi pozadavky a moZnostmi
pracovnika ¢i centra.

- Ctvrtd féze: hledéni FeSeni

o Pracovnik spole¢né sklientem hledd opérmé body, silnd mista
(ptfedchozi zkuSenosti, zkuSenosti z okoli, osoby zklientova okoli
schopné pomoci aj.) a tim probouzi v Klientovi energii k samostatnému
feSeni situace a jinému pohledu na situaci.

o Vlastni navrh FeSeni — nutno pozadovat zpétnou.

- Péata faze: ukondeni hovoru

o Nastavd po zklidnéni klienta a jeho impulzu, Ze hovor mize byt
ukoncen.

o Ne¢kdy dochazi k zacykleni a intervent se vraci k pivodni zakézce,
rekapituluje nalezené feseni sdm nebo vyzve ke shrnuti klienta.

Mezi nejfrekventovanéjsi patii hovory tykajici se partnerské a rodinné problematiky —

téma rozchodii a rozvodovd problematika, problémy s porozvodovou péci o déti
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a vychovné problémy. U dopivajicich se objevuje téma drog a problémi ve kole. Casto se
vyskytuji také uvahy o sebevrazdé v disledku chronického pocitu ztraty zivotniho smyslu.
Telefonicka krizova intervence nabizi volajicim moznost sdé€leni jejich problémd.
Béhem hovorti maji pfilezitost vyslovit nahlas véci, které by se mezi blizkymi lidmi
neodvazili fici, coz jim pfinasi tlevu. Pracovnici linek divéry poskytuji podporu, obnovu
nadéje, povzbuzeni, ziskani ztracené jistoty, ale i rady a informace. Spolec¢ny rozhovor
umoziuje klientim rozumové uchopeni jejich problému, orientaci v ném, redukci
nebezpeci a napéti.
6.2 Vyhody a nevyhody linek divéry
Telefonickd krizovad intervence mé oproti jinym formam krizové intervence urcité
vyhody i nevyhody, jejichz klasifikaci nabizi napiiklad Spaténkova (2004).
Vyhody
- Okamzita pomoc — mnohé LD maji nepietrzity 24hodinovy provoz, klient mize
vyhledat pomoc okamzité, nedochdzi k ¢asovému prodleni a tim k efektivnéjSimu
piekonani krize.
- Snadna dostupnost — telefon, zvlast¢ mobilni, umoznuje mit pomoc prakticky na
dosah ruky.
- Bezbariérovost — telefon piekonava interpersonalni i geografické bariéry.
- Bezpeci a kontrola klienta — klient nema strach z neznamého prostiedi, mize zlstat
Vv prostiedi, kde citi bezpe¢i a kontrolu nad situaci. MlZe kdykoliv pferusit spojeni,
citi-li se nepfijemn¢.
- Nizké naklady — sluzby TKI jsou zdarma, plati se pouze bézny telefonni tarif, coz je
nesrovnatelné s cenami jinych druht psychoterapii.
- Anonymita klienta — je jednim zhlavnich ddvodd, pro¢ klienti tuto sluzbu
vyhledéavaji. MoZnost skryt identitu usnadnuje sebeotevieni klienta.
- Anonymita interventa — zabranuje fixaci klienta na krizového interventa. Klient ma
prostor pro vytvoreni si pfedstavy interventa podle svych potieb.
- Jiné vyhody — TKI poskytuje interventovi i klientovi relativni volnost a prostor
(mén¢ formalni odév apod.)
Nevyhody
- Absence vizuialniho kli¢e — nezndme nonverbalni charakteristiky klienta.
- Redukce informaci o klientovi — absence vizualniho klice omezuje informace

o klientovi.
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- Casovy stres — v krizové intervenci tvaii v tvat je vice ¢asu k navazani kontaktu
s klientem.

- PreruSeni kontaktu — z nejriznéjSich pficin (porucha telefonni sité, slaby signal
mobilniho operatora, klient miize kdykoliv zavésit...).

- Nedostate¢na zpétna vazba — hovory na LD jsou vétSinou jednorazové a intervent

tak nema zpétnou vazbu o G€innosti zasahu.

vvvvvv

6.3 Struc¢na charakteristika vybranych linek diivéry
Prazska linka diivéry

vznikla v roce 1991 pivodné jako soucéast krizového centra Riaps u Méstského centra
socialnich sluzeb a prevence. Od roku 2007 je samostatnym pracovistém v ramci Centra
socialnich sluzeb Praha. Pied né€kolika lety pak doslo k pfejmenovani na Prazskou linku
davery.

Od pocatku poskytuje nonstop sluzby na telefonnim ¢isle 222 580 697. Je urcena pro
celou populaci bez omezeni v€ku, pohlavi ¢i feSené problematiky. V roce 2008 zahajila e-
mailové a od srpna 2012 i chatové poradenstvi, kde se objevuje ve srovnani s telefonem
vyrazn¢ mladsi klientela, coz souvisi i s feSenymi tématy (Sikana, problémy s vrstevniky,
sexudlni témata). PracoviSté primérmneé ro¢né vytidi 13 000 kontaktii, z nichz ptiblizné tfi
¢tvrtiny jsou klasické hovory vyuZivajici techniky telefonické krizové intervence. Na
rozdil od jinych LD tvofi témét polovinu klienti volajici opakované. VétSinou se jednd o
psychiatrické pacienty, hledajici podporu v mimopracovni dobé svého ambulantniho
lékate. Pracovisté se zaméfilo na sjednoceni pfistupu k t€émto pacientim a hleda
nejvhodnéjsi zplisob prace s konkrétnimi volajicimi. Ve vyhrocenych piipadech muselo
piistoupit k zavedeni omezeni ve vztahu ke klientim. Napfiklad u e-mailového poradenstvi
byla komunikace omezena na tfi normostrany a u chatu na maximalni délku 90 minut
v jednom dni.

Linka davéry Liberec

Zahéjila svou &innost v bfeznu 1992 jako prvni nezdravotnicka linka davéry v Ceské
republice. Poskytuje v nepietrzitém provozu telefonickou (485 106 464) i online krizovou
pomoc. Sluzba je bezplatnd, volajici plati jen poplatek za sviij vlastni tarif.

Ve snaze pfizplsobit se rostoucim potiebam klientli, provozuje v soucasné dobé

pracovisté krizové intervence prostiednictvim dvou pevnych linek, mobilu, skypu a e-
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mailu. Situace pfinasi velké naroky na konzultanta, ktery musi v jedné chvili vyhodnotit
naléhavost potieb klientt, ktefi se dovolali soucasné.
Tisfiova linka 112
Tistiové &islo 112 bylo v Ceské republice zavedeno ve vsech telefonnich sitich
pocatkem roku 2003 a jeji provoz zajistuje Hasiésky zachranny sbor CR. Vyuziva k tomu
14 moderné vybavenych krajskych telefonnich center tisnového volani, ktera dokazi
identifikovat Cislo volajiciho a adresu, pokud vola z pevné linky, nebo polohu mobilniho
telefonu. Zasadnim problémem tisiového volani je vyskyt zlomysinych volani, jejichz
pocet je u této linky odhadovan na 70 procent z celkového poctu volani.
Otevirena anonymni telefonni linka pomoci v krizi
Resortni linka davéry (974 834 688) je urCena policistim, hasicim, vojadkam,
zaméstnanciim policie, hasi¢ského zachranného sboru, ministerstev vnitra a obrany i jejich
rodinnym pfislusnikim. Linku mtZze vyuzivat i vefejnost, predevSim v pripadech
mimotadnych udalosti — zivelnich katastrof, hromadnych nehod apod.
Ztizena byla v bfeznu 2009. Jednd se o anonymni telefonni sluZzbu a internetové
poradenstvi poskytované neptetrzit¢ v 24hodinovém provozu. Hovor je uctovan jako

mistni tarif.
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7 VyzKkumné Setreni

Préce si v ramci vyzkumného Setteni klade za cil zjistit, jaké jsou zkuSenosti krizovych
pracovnikii s nedokoncenymi rozhovory na linkach divéry. Dal§im cilem vyzkumu bylo
zjistit z jakych divoda nejcastéji lidé nedokonci rozhovor a zda-li se stane, Ze poté zavolaji
znovu a vysvétli divody preruseni hovoru. Zajimaly nas pfevazné zkusenosti a pocity
pracovniki linek divéry s takovymi to ptipady nedokoncenych rozhovort.

Pro takovy to typ vyzkumu se jevilo jako nejvhodnéjsi zvolit kvalitativni vyzkumnou
strategii za vyuziti semistrukturovaného interview jako metodu sbéru dat. Pro analyzu dat
byla zvolena metoda oteviené¢ho kddovani.

7.1 Kvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum je souhrnné oznaceni pro soubor metod a technik, které jsou
zaméteny na podrobnou analyzu dat. Neda se fici, ktery z vyzkumu at’ uz kvalitativni nebo
kvantitativni je jednodusi, protoZe se kazdy orientuje na jiné metody sbéru dat, praci s nimi
a vysledné vystupy z nich. Miizeme tedy zjednoduSené fici, Ze pro metodu kvantitativniho
vyzkumu nejcastéji pouzivame dotaznik, ale v kvalitativnim pfistupu je pro vyzkum

Zakladnimi charakteristikami kvantitativniho vyzkumu je realizace vyzkumu
pomoci del$iho a intenzivnéj$iho kontaktu s vyzkumnym vzorkem, snaha ziskat jednotny
pohled na pfedmét studie, vyuzité nizSiho poctu metod ziskavani dat, snaha o izolaci
urcitych témat, induktivni analyza a interpretace dat. Hlavnim cilem je tedy objasnit, jak se
lidé v daném prostiedi nebo situaci chovaji a jaké divody pro toto chovani maji (Skutil,
2011, s. 70).

V klasickém kvalitativnim vyzkumu si nejdiive vyzkumnik vybird zakladni
vyzkumné otazky, znichZ si zvoli jednu hlavni. Tyto otazky se pak daji postupné
predélavat béhem zkoumani dané problematiky. Z tohoto divodu se nékdy mize tento
pomoci metod pozorovani nebo rozhovoru a dale pak z téchto informaci vyvozuje zavéry.
Domnivam se, Ze jednou z vyhod kvantitativniho pfistupu je i to, Ze vyzkumnik pracuje
pfimo v prostfedi zkoumaného subjektu, miiZe se tak sezndmit s novymi lidmi. Nevyhodou
zas muze byt, Ze vyzkumnik pracuje s omezenym poctem subjektll na jednom misté, takze
zde miiZze potom dojit ke zkresleni informaci. Vysledek vyzkumu muize byt také ovlivnén
vyzkumnikovym pohledem na subjekt zkoumani. Také je zde vétsi Casovd nérocnost

na sbér a analyzu dat (Hendl, 2012, s. 48-50).
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7.2 Metoda sbéru dat a realizace vyzkumu

Jako metodu sbéru dat jsem zvolila semistrukturované interview, tedy castecné
strukturovany fizeny rozhovor, ktery vychazi z pfedem ptipravenych otazek. Jedna se o
rozhovor, kdy tazatel ma ptipravené otazky, kterych se drzi, ale priibézné reaguje na
ostatni podnéty, doptava se a zjistuje dalsi dulezité informace Kk tématu (Skutil, 2011).
Podle Hendla se tento typ rozhovoru pouziva, kdyz chceme odpovédi posléze srovnavat,
coz bylo také mym zdmérem (Hendl, 2012)

Pii realizaci tohoto vyzkumu jsem se nejprve zamcéfila na zjisténi zakladnich
informaci o nedokoncenych rozhovorech. Proto jsem se obratila na nékolik linek divéry
s prosbou, zda-li by mi mohli poskytnout informace o nedokonéenych rozhovorech
a zkuSenosti s nimi. VétSinou mi bylo odpovézeno, Ze se takové informace neeviduji.
Pouze z Linky dusSevni tisn¢ v Mosté mi bylo odpovézeno, Ze oni si sice nezaznamenavaji
statistiky nedokoncenych rozhovort, ale poslali mi jiné statistiky, ze kterych se da néco
0 nedokoncenych rozhovorech, ditvodech, podhlavi a véku klientd vysledovat. Na této
lince divery se zaméfuji na spokojenost klienta s kontaktem. Maji Skalu ¢ty moznych
odpovédi - ,,vyslovné spokojen, spiSe spokojen, spiSe nespokojen a vyslovné nepokojen®.
Vyslovné nespokojeni byli klienti, kteti hovor ukon¢ili, nebo byl ukoncen pracovnikem
linky davéry, ktery usoudil, Ze nebyla naplnéna zakazka. V roce 2013 zavolala na tuto
linku 16 nespokojenych klientdi. Jako ptiklad miZeme uvést Zenu, kterd na lince hledala
kamaradsky vztah a po opakovanych rozhovorech a marné snaze o prolomeni hranic u ni
natolik vzrostla agresivita, ze s ni byl hovor ukoncen. Jako dalsi ptiklad mizeme uvést
muze, kterému volani na erotické linky pfipadalo velmi drahé, a ve snaze uSetfit
kontaktoval linku davéry. Také se Casto stavd, ze na linky davéry volaji onanisté, v té
chvili je hovor ukonéen pracovnikem linky divery. Na Lince duSevni tisné v Mosté pak
v roce 2013 dale evidovali 5 pfed€asné ukoncenych rozhovort, u kterych nemohlo dojit
k feSeni zakazky. Jednalo se o preruseni hovoru technickou zavadou nebo zavéSenim,
pteruSeni hovoru upadnutim do bezvédomi po sebevrazedném pokusu a pieruSeni hovoru
z diivodd, Ze byl volajici nékym vyrusen.

Po zjisténi téchto informaci jsem jesté jednou napsala na nékteré linky davéry, kdy-
11 by mi jejich pracovnici mohli poskytnout interview o nedokoncenych rozhovorech. Opét
se mi ozvali pouze z dvou center, kde byli velmi ochotni spolupracovat. Z ostatnich linek
divéry piisla vétSinou kratkd odpoveéd’, Ze neni mozné s jejich pracovniky jednat, protoze
nesmi sdélovat interni informace o chodu linky a jejich klientech. To mi praci docela
ztizilo.
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Po emailové komunikaci jsem se domluvila s respondenty na misté setkani, tak aby
jim to vyhovovalo a nebyli jsme ni¢im ruSeni. Prvni dva respondenti si vybrali rozhovor
Vv misté sidla jejich organizace, kde jsme méli vyhranénou uzavienou mistnost. S tietim
respondentem jsem se setkala v misté jeho bydlisté, v klidné restauraci. Se ¢tvrtym a patym
respondentem jsme meli smluvenou schizku v misté jejich navazujiciho studia,
V univerzitni kavarné. Ani v jednom piipad¢ se neobjevili zadné prekazky, které by nam
branili v prab&hu rozhovoru.

Na zacatku rozhovoru byli respondenti seznameni s tématem prace a vyzkumnym
Setfenim. Abych oSetfila etickou stranku vyzkumu, tak jsem si od kazdého respondenta
vyzédal informovany souhlas s nahravanim rozhovoru. Protoze informace, které mi
respondenti poskytovali, jsou velmi interni, vedeni linek diveéry mi zakazalo poskytnout do
této prace celé kopie rozhovoru. Respondenti byli také samoziejmé obeznameni s jejich
anonymitou a moznosti neodpovidat na pfili§ interni otazky.

Nejdtive jsem pouzila otazky na uvolnéni atmosféry a seznameni. Zajimalo mé jaky
maji vztah k praci na lince davéry, zda-li jim prace vyhovuje a bavi je. Poté jsem piesla
K hlavnim vyzkumnym otazkam. Po kazdém rozhovoru nasledovalo podékovani za ochotu
spolupracovat a otazka, zda-li mi chtéji jesté néco sdélit, poptipad€, Zze se na m¢ mohou
obratit pomoci emailové konverzace. Cely rozhovor trval pfiblizné¢ 20- 30 minut.

7.3 Metoda analyzy dat

Pro tento vyzkum jsem si zvolila metodu otevieného kddovani. Oteviené kodovani je
jednou z casti zakotvené teorie, dalSimi jsou axidlni kdédovani a selektivni kodovani.
Metoda kodovani zacina tak, Ze si rozdélime Casti jednotlivych rozhovorti na datové
segmenty. K témto segmentlim si pak pfidélime symbol neboli kod, ktery se vztahuje ke
zkoumanému cili. Nasledné dochazi ke kategorizaci, tak ze jsou piisluSné kody zatazeny
podle podobnosti do souvisejicich kategorii (Skutil, 2011).
7.4 Charakteristika respondenti

Vyzkumného Setfeni se zucastnilo pét respondentl. Prvni respondent pracuje na
Prazské lince divéry, kterd spada po Centrum socialnich sluzeb Praha. Druhy respondent
pracuje ve Sdruzeni linka bezpeci. Respondenti €. 3., 4. a 5. pracuji na Stiedisku socialni
prevence v Olomouci.

Respondent €. 1. je muz. Pracuje na lince divéry pll roku, je absolventem pétileté
jednooborové Psychologie. Ma kurz kompletni krizové intervence, kurz chatového

poradenstvi a kurz internetového poradenstvi. Dale ma zapocaty psychoterapeuticky kurz.
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Prace na lince divéry je pro néj velmi smysluplnd, naplituje tim svou potiebu byt lidem
uzite¢ny. Hlavni motivaci k préci je pomoc lidem, vazi si jakékoliv pozitivni zpétné vazby.

Respondent €. 2. je muz. Na lince bezpeci pracuje uz 4 roky, predtim pracoval 3 roky
na slovenské lince. Je to prace, kterd ho moc bavi. Ma pedagogické vzdélani a absolvoval
jako vSichni pracovnici na linkdch povinny akreditovany kurt telefonické krizové
intervence. Jeho nejvétsi motivaci je piimi kontakt s klientem, mé rad kontakt ptes telefon.
Prace ho napliuje hlavné tim, ze mtze byt alesponl malou soucasti klientova piibéhu
a muze pozorovat piichazejici zmény.

Respondent €. 3. je Zena. Pracuje na lince divéry 5 a pul roku. Je absolventkou
magisterského oboru socidlni pracovnice. Ma také akreditovany kurz kompletni krizové
intervence a poté riznou Skalu dopliujicich kurzl, naptiklad pro praci s problémovymi
klienty. Na praci ji motivuje hlavné to, Ze miize pomoci druhym lidem.

Respondenti €. 4. a 5. jsou Zeny. Obé¢ pracuji na lince davéry celkem kratce, jedna dva
mesice a druhd pal roku. Je to jejich prvni prace po absolvovani bakalaiského oboru
psychologie, pfi kterém si udélali akreditované kurzy kompletni krizové intervence.
K préci je motivuje ochota poméhat lidem, ale i1 finan¢ni odména, protoze tohle je jedna
Z praci, které mohou délat pti dal§im studiu.

7.5 Vysilajici organizace

Prazskd linka davéry spadd pod Centrum sociadlnich sluzeb Praha. Poskytuje
telefonickou a chatovou krizovou intervenci a e-mailové poradenstvi. Cilovou skupinou
jsou predev§im dospéli jedinci z celé Ceské republiky, ale neodmitaji ani déti &i seniory.
Nejsou specializovani na konkrétni problematiku, tématika hovord je proto velmi
riznoroda. Sluzby jsou poskytovany bezplatn€, klient si hradi pouze poplatek svému
operatorovi dle jeho tarifu.

Sdruzeni linka bezpeci je organizace, ktera ma své sidlo v Praze. Poskytuje dvé hlavni
sluzby. Prvni je Linka bezpeéi, ktera je uréena pro déti a studenty do 26 let, je to v Ceské
republice jedina celostatni linka dlvéry pro déti, kterd funguje zcela zdarma a nepfetrZzité.
Druhou sluzbou je Rodi¢ovska linka, kterd je ur¢end pro rodice, pedagogy, zname, kteti
fesi problém s ditétem. Linka bezpeci poskytuje také sluzby v podobé chatu a e-mailové
poradny.

Linka divéry Olomouc spadéa pod Stiedisko socidlni prevence Olomouc. Poskytuji se
zde sluzby interven¢niho centra, socidlné aktiviza¢ni sluzby pro rodiny s détmi, odborné
socialni poradenstvi a jiZz zminénou telefonickou krizovou pomoc. Linka davéry zde

funguje pies noc, od 18:00-6:00 a ptes vikendy a svatky nonstop, je placena standardnim
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tarifem. Na tuto linku se muze obratit kdokoli, neni specificky vyhranéna pro urcitou

klientelu a témata.
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8 Vlastni vyzkumné Setreni

Ke zpracovani dat bylo vyuzito jiz zminéné¢ metody otevieného kédovani. Rozhovory
byly nejprve piepsany do pisemné podoby, a poté ditkkladné prostudovany. Nasledovalo
zvyraznéni zésadnich pojmil a informaci, které dostaly odpovidajici symbol neboli kéd.
Tyto kédy byly nésledné seskupovany do podkategorii. Vysledné bylo vybrano Sest
hlavnich kategorii. Témi jsou: Potfeba sdileni, Casovy ramec, Potieba soukromi,
Negativné ladéné pocity, Polemika pracovnika, Kompetence pracovniku ukoncit rozhovor.

Tyto kategorie jsou nasledné popsany.

Potieba sdileni (aneb nejsme na to sami)

V této kategorii se zamétime na vzdjemnou komunikaci pracovniki linek diveéry se
svymi kolegy, na to jak fesi pfipady klientli mezi sebou a také na to, jak uzaviraji témata
klientl. Pro pracovniky je dilezitym aspektem préce, si prob&hlé rozhovory uzavfit v sob¢.
Neékdy se stava, ze maji pocit nedokoncenosti, proto ob¢as sami prodluzuji rozhovor,
pojmenuji problém a dal pokracuji v intervenci.

R1: ,,Kdyz vnimam, ze se louci, ale ja mam pocit nedokoncenosti, tak bud’ jesté chvili
intervenuju nebo nabizim opétovné volani. *

Na tomto ptikladu mizeme vidét, ze obCas byva pro pracovniky slozité pracovat

I s dokon¢enymi rozhovory, které vSak svou podstatou nenaplnily zakazku. V ptipadé
nedokoncenych rozhovort je nasnad¢ tendence sdilet s n€kym informace, protoZe téma
neni uzavieno ani z jedné Casti. Proto se respondenti shoduji na tom, jak je dilezité mit
nekoho s kym mohou rozhovory posléze probrat a najit tak pocit dokonceni, aby si
nemuseli tzv. nosit praci domil. Respondent €. 2. poukazuje na vyhodu tymové prace. Na
jeho pracovisti mize konzultant pozadat vedouciho smény, aby si pfiSel rozhovor také
vyslechnout, popfipad¢ konzultanta navedl spravnym smérem.
R2: ,,Na jinych linkach je casto uplné normalni, zZe tam sedi pouze jeden clovek za
telefonem, za tu sluzbu je tam celou dobu sam, maximalné tam prijde kolega, ktery ho
vystrida na té smené ... Takze tymovy duch na lince bezpeci je skutecné o hodné jiny nez na
Jinych linkach, ta prace se zasadné poskytuje tymove.

Respondenti 4, 5 a 1 v téchto situacich vyuzivaji pifevazné pomoc kolegl, se
kterymi stfidaji na sméné, nebo jim mohou kdykoli zavolat a pohovofit si s nimi.

V neposledni fadé ma kazda linka systém supervizi, kde jsou tato obtizna témata feSena.
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R4: K tomu hlavneé slouzi ty supervize. Jakoby kdyz mi néco bezi, tak si to miizu poresit na
nich a hlavné ja mam vyhodu, Ze jesté moje dvé spoluzacky délaji na ty samy lince, takze
kdyz je opravdu néco aktualniho, néco z ty smeény, tak vim, Ze si pak miizu popovidat s tou
spoluzackou, protoze tam pak neni ten eticky probléem, vypoustéeni informaci. *

RS: ,,Kdyz nékdo nedokonci rozhovor, tak se mi casto stava, ze o tom hodné premyslim,
jestli to byla moje chyba nebo ne...S takovyma myslenkama pak nechci odchdzet domii,
proto mam moznost zavolat moji kolegyni, kterda md uz néjaky zkuSenosti s takovymi
pripady.

Respondenti se také shodli na tom, ze maji dobry pracovni kolektiv, ktery je
dalezity pro to aby mohli svoji praci vykonavat tak jak maji. Uvadim zde vyrok R1 jakozto
priklad.

R1: ,,Setkavame se pri stridani sluzeb, na supervizich, na stazich a na vzdeélavacich akcich

a tésime se na sebe, Ze si popovidame. “

Casovy ramec (aneb hospodaieni s ¢asem)

Dilezitou kategorii tohoto vyzkumu je ¢asovy ramec rozhovoru. Rozhovory na
linkach davéry mohou byt rizné dlouhé, zalezi na druhu a obsahlosti tématu, se kterym
klient pfichdzi. Kdyz pak néhle rozhovor ukonci bez toho aby byla dofeSena zakazka,
muzeme se domnivat, Ze jeden z dlivodii mohl byt i ten, Ze si Spatné rozvrh ¢as na priib&h
rozhovoru. Nékam tieba spéchd nebo uZ v danou chvili nemiize mluvit. Respondenti se
shoduyji, Ze jsou takovéto situace celkem bézné.

R2: ,,...dite si neuvédomi, ze hovor nebude vyresen za 2 minuty, ze bude mit néjaké trvani
a pak ma krouzek, takZe se to nestihne dopovidat, takZe se vlastné s nami pak nahle
rozlouci nebo nerozlouci, a pro nas je to uplné prirozené, a taky detem obcas prave
Z divodii jejich bezpeci a komfortu casto zduraziiujeme, Ze pro nds je uplné v poradku
pokud dité telefon polozi ... *

R1: ,,Nékdy se na opétovném zavolani s klientem domlouvame pred ukoncenim hovoru, az
bude mit vice casu, az bude doma. *

Takovymto zplisobem se muZe piedejit problémim s nedofeSenymi a piedCasné
ukoncenymi rozhovory. Jak zminil respondent €. 1. je dobré upozornit klienta, ze mize
zavolat kdykoli jindy, Ze jeho zakazka mlze byt dofeSena pozdéji, az na to bude mit Cas.

Castym problémem, na kterém se shoduji respondenti ¢. 1., 2., a 5., je Ze néktefi
telefonni operatofi maji nastaveno, Ze po 60 minutich rozhovoru se sam ukonci.

Respondenti zminuji, Ze si hlidaji dobu rozhovoru a nékolik minut pfed timto casem,
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upozorni klienta na to, ze jejich rozhovor miize byt nahle pferuSen. Je dilezité¢ aby
zdiiraznili, Ze to neni jejich chyba, ze ten telefonat rozhodné neukoncili oni. Kdyby to tak
nebylo, mohlo by se stat, ze by si klienti mohli reagovat podrazdéné a myslet si, ze byl
rozhovor ukoncen ze strany linky.

R5: ,,Kdyz s klientem resime obtizné téma a nds rozhovor se blizi hodiné, raci se snazim ho
upozornit, ze se vlastne miize stat, ze nds neocekavanée prerusi. Vysvetlim mu proc a ze to
neni moje chyba. Zduraznim mu, Ze béhem chvilky se zase uslysime a dokoncime nads

rozhovor. “

Poti‘eba soukromi
V této kategorii se budeme zabyvat potfebou soukromi klientd. V dneSni dobé si
kazdy hlidd svoje soukromi. Neni tedy divu, Ze kdyz je klient uprostied rozhovoru
s pracovnikem a nékdo ho vyrusi nebo se poslouchad, je t¢émét automatické, ze klient nahle
zaveési. Respondenti €. 1., 2., a 3. to uvad¢ji jako jeden z nejcastéjSich diivodl predcasné
ukonceného rozhovoru.
R1: ,,... stydi se, zaleknou se néceho, nastvou se za néco, néco/nékdo je vyrusi, nekam
pospichaji, kdyz neradi hovori s prislusnikem jednoho pohlavi. *
R4: ,,...asi tFeba je miize nékdo vyrusit, ze prosté najednou nemuzou mluvit, nékdo je
vyrusi, prece jenom jsou ty hovory takovy intimni a ne kazdy chce aby o tom nékdo védel.
Respondent €. 5. déale uvadi, Ze je velmi dllezité, aby klient béhem rozhovoru byl
na néjakém misté, kde je to pro n¢j ptijemné. Pokud je to v tu chvili mozné, tak doporucuje
aby si naSel pravé néjaké klidné misto, kde neni takova pravdépodobnost, Ze by ho néco
mohlo rusit. Je to také z diivodu toho, aby se klient citil pohodlné a v bezpeci. V nékterych
ptipadech vSak zajiSténi takového bezpe€i neni mozné, protoze klient vola v akutni chvili,
kdy je jesté tfeba v kontaktu s tim co ho tolik rozrusilo.
R5: ,,Stalo se mi, Ze mi volal klient, ktery se jesté na zacatku naseho rozhovoru hadal se

svoji manzelkou....az po nékolika minutach a upozornéni z moji strany, Ze mu blbé

rozumim hovor bez vysveétleni ukoncil. **

Negativné ladéné pocity (aneb klient nastvané konci)
V této kategorii se budeme zabyvat dalSimi divody pro¢ klienti nejcastéji
nedokon¢i rozhovory. Zminime se zde i o velmi specifick¢ skupiné, se kterou se

respondenti setkavaji velmi Casto a to kartotécni klienti.
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R3: ,,Obcas se da predpokladat, Ze ten klient je takovy, Ze rozhovor nikam nevede, nema
hlavu ani patu, pak treba ze klient mIci nebo nechce mluvit, je to takové tezkopadné, tak u
tohohle mam pocit, Ze nevim co s tim, ale moc to neresim. Nekdy se miiZe stat, Ze se klient
nastve a praskne s tim ... “

Respondent ¢. 3. uvadi, ze se velmi Casto setkal s nastvanym klientem, kterému se
bud’ nelibilo, co mu fekl nebo ho nastvalo jiz néco predtim. Casto se potom stalo, Ze klient
bez udéani divodu zavésil. V nékterych piipadech vSak klienti po chvili zavolali zpét a
omluvili se za jejich chovani a vysvétlil, co je tolik rozhodilo.

Respondent €. 5. uvadi, ze s ,,problémovymi* (nastvanymi, ml¢icimi, stydlivymi...)
klienty se pracuje velmi slozité. Ale o to vétsi radost ma, kdyz se mu povede s takovymto
klientem navézat komunikaci, ktera smétuje k vyfeseni problému a néslednému naplnéni
zakazky.

Respondenti 1, 3, 4 a 5 se zminovali ve svych rozhovorech o kartoté¢nich klientech.
Je to velmi naro¢na skupina klientd, kteti volaji opakované a také Casto nedokoncuji své
rozhovory, protoze se jim v danou chvili zrovna néco nelibi. Respondenti zminuji, ze je to
R4: |, Nebo to miize byt néjaké osobni nastaveni cloveka, miize to byt u téch kartotécnich
klientii, treba ze nejak zneuzivaji tu linku, polozi telefon, kdyz se jim treba nelibi co jim
Fikame...pak vétsinou volaji znovu a chtéji to resit znovu, ale ne Ze by se omluvili...
pravidelné se to stavad u toho jednoho a samého klienta, Ze tak konci hovor z nic¢eho nic a

neoznami to

Polemika pracovnika (aneb Délam to, co délam, dost dobie?)

V této kategorii se zaméfime hlavné na pocity pracovniklii z nahlého ukonceni
rozhovoru. Nejcastéjsimi pocity jsou obavy a nejistota, Casto se sami sebe ptaji, co mohli
udélat $patné, ze klient z nejasnych divodui prerusil i rozhovor na vazné téma. Respondenti
se na toto téma vyjadtili celkem obSirn€ a vesmés sdileli stejné pocity.

R2: ,, ... pocity, které se k tomu muzZou vazat je tieba litost, Ze viastné se ten hovor zacal
néjak vyvijet a najednou proste skoncil a my nevime proc. Miuize to byt samozrejmé néjaka
obava o to dité, co se tam stalo.

R1: ,, Byva to z riiznych diivodu a klient na to ma pravo. Zbytecné se tim nestresuju, beru to
Jjako jeho rozhodnuti. Premyslim, ¢im to mohlo byt a co bych propristé mohl udélat, aby
klient jeste ziistal. Mozna jsem chvilku zaskoceny, ale nijak dlouho mé to neznepokojuje.

Pokud sam v sobé zpétne reflektuju, Ze jsem na tom mél podil tim, co a nebo, jak jsem ekl
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a zpusobil jsem tim, Ze klient zavésil, mizu citit pocity viny, vztek na sebe, zZe jsem nebyl
dost opatrny, zZe jsem si to mél vic rozmyslet atd.

Z vypovedi téchto R2 a R1 je jasné, ze nedokonceni rozhovoru ze strany klientl je
pro n¢ obcas takovy brouk v hlavé. Maji z toho spiSené pocity. Pievlada zde jakasi obava,
zda je vSe v potadku. Ale oba zdiiraziiuji, ze je to pouze rozhodnuti klienta a mé na to plné
pravo. Casto si pokladaji otazky, co mohou udélat pii§té, aby takovéto situaci predesli.
Zalezi i na véaznosti klientova tématu, se kterym ptichazi. Pokud je to néjaké méné vazné
téma, je dobfe, ze se takovymto ukoncenim moc neznepokoji. U témat s vazngjsi
problematikou je to horsi.

R3: ,,Kdyz je to takovy hovor ktery se zda, ze ma hlavu a patu a je takovy tezky jako treba
o sebevrazde, slozité téma, a najednou ten clovék zavesi, tak je to daleko horsi. Clovek si
Fikad co se teda déje? To zaméstnd ten mozek asi nejvice...

R4: , Zalezi co se resi za téma, jestli to jsou takové ty véci porad dokola a najednou ten
clovek zavesi, tak jako beru 10 vV pohodé. Mozna mé napadne, Ze je to trochu nevychované,
Ze s nim tady pul hodiny travam a on to pak zavesi. Ale naposledy mi to nebylo prijemné,
méli jsme rozhovor s kartotécni klientkou na téma sebevrazdy a ona pak nahle zavesila ...
Bylo mi to neprijemné, pak mi béZelo v hlavé jak teda, jestli se jesté ozve, nebo neozve. “

Tato vazna témata, se kterymi klienti ptfichazeji na linku divéry, jsou ponékud na
del§i zamysleni. Jak respondenti uvadé¢ji, takovéto piipady je uvadéji do silné nejistoty,
jestli se klientovy opravdu néco nestalo. Nad témito piipady bych se chtéla pozastavit.
Ptala jsem se respondentti 3 a 4 jestli to mohou né¢jakym zplsobem fesit, tieba zavolat zpét.
Uvedli, Ze je v tu chvili jen na pracovnikovi aby vyhodnotil miru tohoto rizika a pfipadné
informace poslal na spravna mista. V ptipad¢, kdyz se podafi pracovniki zjistit alespon
zakladni informace, kde se klient nachazi a v jakém je stavu, mohou tyto informace

poskytnout policii a zachranné sluzbé. Ve chvili, kdy vSak tyto informace nemaji, tak je to

vvvvv

Kompetence pracovniku ukoncit rozhovor (aneb sféra moZnosti ma ze strany
pracovnika limity)

V této kategorii se budeme zabyvat kompetencemi pracovnikii k ukonceni rozhoru,
protoze nejenom klienti ukoncuji rozhovory. Zminime zde nckolik nejcastéjSich diivodai,
pro¢ pracovnik dal odmitnou pokracovat v rozhovoru s klientem. Vsichni respondenti se
shoduji na tom, Ze pfedtim neZ ukoncuji rozhovor, n¢kolikrat informuji klienta, z jakého

divodu bude jejich rozhovor ukoncen. Pokud se i naddle podminky rozhovoru neméni,

44



jsou pak nuceni hovor ukoncit. Respondenti €. 4. a 5. zminuji, Ze se ve vétsin¢ piipadu
snazi aby nemuseli rozhovor ukoncit prvni, limituji klienta, aby pochopil, ze uz si vice
nemaji co fici.

R1: ,, kdyz klient mici, kdyz testuje nasi linku, kdyz si chce jen tak povidat, kdyz se téma toci
V kruhu, kdyz ma prevazné terapeutické téma. Neprijemné mi je ukoncovat hovory u
rozvlacnych a tezce strukturovatelnych klienti, jinak mi to nedeld problem. *

Toto jsou asi nejc¢astéjsi divody preruseni rozhovoru ze strany pracovnikt. Shodli

se na nich respondenti 1-5. Nadale n¢ktefi pfidavali dalsi davody.
R2: ,,v pripade, kdyz dite ma Spatné podminky pro hovor, kdyz to dité neslysime, taky se to
déje uplné prirozené, zZe to dité nedohlidne, zZe vola uprostied prestavky. Je tam velky hluk,
takZze my ho nemiizeme ani slyset, takze se ho snazime vést nekam do klidu a pokud se ty
podminky nemeni, tak ditéti vysvétlime, Ze se budeme loucit a z jakého diuvodu a pak ten
hovor ukoncime.

Jednou z dulezitych véci je, Ze klientovi vysvétlime pro¢ hovor ukoncujeme. Klient
si pro piist¢ miZze zajistit lepsSi podminky, aby se podobnd situace neopakovala.
V ptipadech testovacich hovorii nebo né&jaké formy agrese a vulgarity se respondenti
shoduji na to, Ze je nejjednodussi takovy hovor ukoncit. Ukonéenim rozhovoru mohou
pracovnici poskytnout prostor pro dalsi klienty.

R3: ,,vétsinou kdyz to byl néjaky agresivni nebo vulgarni klient, porad nechtél ukoncit a
nadaval, tak jsem vekla, Ze se rozloucime, Ze takhle jako ne a Ze ho informuju o tom, Ze
zavesim. Nebo u téch jakoby neukoncitelnych rozhovorii, kdy klienti porad mluvi, ja jsem
jim dala limit...

Ukonc¢enim takovych to rozhovorit mohou pracovnici citit naptiklad tlevu, protoze
s takovymi klienty se nedd pofadné€ jednat. I kdyZ asi maji problém, ktery chtéji vyfesit,

jejich ptistup k rozhovoru je zcela nespravny.

8.1 Shrnuti vyzkumu

Cilem této bakalatské prace bylo s oporou o odbornou literaturu popsat a analyzovat
krizovou intervenci Vv jeji telefonické podobé a zjistit zkuSenosti pracovnikl linek divéry
s nedokonfenymi rozhovory. Dle vyzkumného planu a metody jsme si rozhovory
rozkoédovali do piislusnych kategorii, které jsou Potieba sdilet, Casovy ramec, Potieba
soukromi Negativné ladéné pocity, Polemika pracovnika, a Kompetence pracovnikl
ukoncit rozhovor. Podle téchto kategorii naddle mizeme shrnou vyzkum a porovnat ho

s vyse uvedenymi tvrzenimi odborniki.
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V kategorii potieba sdileni jsme zjistili potfebu komunikace mezi pracovniky na
linkach duvéry. Z vypoveédi respondentli zcela jasné vypliva, ze vyuzivaji nejen moznosti
supervizi ale 1 pomoc kolegii pracovnikl. Je pro né jednodusi si uzaviit nedokoncené
piipady za pomoci druhé osoby, kterd ma také zkuSenosti s takovymi rozhovory.

Vodackova (2012) konstatuje, ze i kdyz byva v pomaéhajicich profesich v Ceské
republice supervize Casto pfijimana s rozpaky a obavami z dozoru, a tim vnimana jako
restriktivni, plni 1 pozitivni roli, nebot’ pomaha pracovnikim, klientim i celému zafizeni
posoudit kvalitu poskytované péce. Nastrojem supervize je zaméeiené pozorovani a cilené
otazky.

Bastecka (2001) klade duiraz na povinnost pracovnika v krizové intervenci fidit se
hodnotami profese a dodrzovat etickd pravidla vychéazejici z lidskych prav a zahrnujici
naptiklad pravo ¢lovéka v krizi na sebeur¢eni a na diivérnost poskytovanych informaci.

Proto zde miizeme fici, ze je dobré sdilet zavazni informace i s dalsi osobou, kterd nam
muze poradit, jak to feSit. Ale nesmime zapominat na dodrzovani etickych pravidel prace

na lince divéry.

V Kategorii Casovy ramec vychazime z toho, Ze je dileZité peclivé si rozvrhnout ¢as
ktery vénujeme rozhovoru. Mzeme fici, ze si klienti ¢asto neuvédomuji, ze jejich problém
nemiiZze byt vyfeSen za nékolik minut, zalezi na zadvaznosti tématu. Respondenti se v této
kategorii shoduji na tom, ze je ¢asto jednodusi nabidnout klientovi, aby zavolal az bude mit
vice ¢asu, nez aby nahle bez udani diivodu ukoncil rozhovor, protoZe zrovna nema cas.

V této kategorii jsou 1 zminéné technické problémy, které mohou ptfedcasné ukoncit

rozhovory. Respondenti poukazuji na problémy s rozhovory trvajici déle nez 60 minut.

Kazdy né&jakym zplsobem peCuje o své bezpe¢i a soukromi. Proto se v kategorii
potieba soukromi dozviddme o tom, Ze jednim z nejCastéjSich divodid nedokonceni
rozhovoru ze strany klienta mtze byt pravé vyruSeni volajiciho. Respondenti dale zminuji,
jak je dilezité, aby si klient béhem rozhovoru citil v pohodé a v bezpeci.

Bastakova (2013) 1 Hanu§ (2006) navic piipominaji, Ze jednim ze zakladnich
pfedpokladii Gsp&Sné krizové intervence je schopnost empatie, aktivniho naslouchéani a
poskytnuti emoc¢ni podpory. Klient tak ziskd prostor pro vyjadieni vlastnich emoci.
Dulezité je spravné pochopit vyznam krize pro klienta. V opaéném piipadé¢ miize byt

ucinnd pomoc znemoznéna.
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V kategorii negativné ladéné pocity mizeme najit vycet nejCastéji téch nejcastéjsich
davodu, které predchdzeji nedokonceni rozhovoru. Respondenti zde uvadeji, ze se
s takovymi piipady setkavaji celkem Casto a ve vétsSiné piipadi uz maji svoje postupy, jak
na tyto nedokoncené rozhovory reagovat. V této kategorii jsme se zminili i o kartoté¢nich
klientech, ktefi jsou velmi specifickou skupinou klientd. Respondenti hodnoti, ze s nimi je
daleko naro¢néjsi prace. U téchto klientii je pocet nedokoncenych rozhovorl vyssi nez u

klasickych klientt, ktefi volaji na linky pouze jednorazove, s konkrétnim problémem.

Kategorie polemika pracovnika je zaméfena pfevdzné na pocity které mohou
pracovnici citit pfi nedokonceni rozhovorti. Respondenti zminovali, ze zalezi hodn¢ na
tématu rozhovoru. U zavaznych témat mohou citit obavy nebo pocit nejistoty, co se
s klientem miZe dale dit. U méné& zavaznych témat je vystiidaji spiSe pocity toho, zda néco
neud¢lali nebo netekli $patn€. Je zde zdliraznéno rozhodnuti klienta, ktery ma plné pravo
na to aby ukonc¢il rozhovor, kdykoli to uzné za vhodné.

Pracovnik TKI nemusi znat klientovu Zivotni historii, ale jen udaje podstatné pro danou
situaci. Navic jde ¢asto o anonymni nezavazny kontakt, o jehoz dob¢ a zacatku a ¢asto i o
jeho ukonceni rozhoduje klient. Musi vSak byt pfipraven na Siroké spektrum projevi
klienta a musi se zvladnout ,,vyladit“ na hovor hned od pocatku, reagovat velmi pruzné,

zejména u hodné frekventovanych linek (Knoppova, 1997).

Kompetence pracovnikli ukoncit rozhovor je kategorii, kterd pfinesla asi nejvice
podnétl k zodpovézeni hlavni vyzkumné otazky. Respondenti zde zminuji, za jakych
okolnosti a divodii mohou ukoncit rozhovor zjejich strany. Zdiraziuji dileZitost
informativniho ukonceni rozhovorti, moznosti limitovat klienty ¢asové. Déle pak poukazuji
na nutnost vysvétleni ukonceni rozhovoru a moznost nabidky dal§i spoluprice za

pfiznivéjSich okolnosti.

Odpovédi na hlavni vyzkumnou otdzku tedy miizeme byt tedy hned nékolik. Musime brat
V potaz, Ze zéalezi na tom kdo hovor ukoncuje, jaké jsou okolnosti rozhovoru, téma
rozhovoru a dalsi proménné. Nemizeme zde ani kategorizovat jestli jsou zkuSenosti spise
pozitivni nebo negativni. Kazd4 zkuSenost v Zivoté ¢lovéka zanecha néjakou stopu, ale
pojeti takovéto zkuSenosti je zcela individualni. Z vyzkumu vyplyva nasledujici odpovéd’
na HVO: Zkusenosti pracovnikil s nedokon¢enymi rozhovory jsou individualni. Pracovnici

v ramci TKI, aby byli schopni ,,unést*“ nedokonceny rozhovor, zdlraziuji pottebu takové
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rozhovory sdilet, tedy klast diiraz na své potieby, nejen saturaci potieb klientli, mit dobie
nastavené hranice osobni, profesionalni i v ramci organizace. Nedokoncené rozhovory jsou

zdrojem nejistot pracovnika, 1 z téchto diivodu je obzvlast dilezitd moznost sdileni.
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Zavér

Tato bakalaiska prace byla zamétena na piedstaveni zakladnich informaci o krizové
intervenci s hlavnim ddrazem na linky daveéry. Zjistovali jsme, jak mohou linky davéry
pomoci lidem v krizi a zaméfili jsme se na moznost nedokonceni rozhovord na téchto
linkach.

Cilem bakalaiské prace bylo, s ohledem na odbornou literaturu popsat a analyzovat
krizovou intervenci, V jeji telefonické podobé a zjistit zkuSenosti pracovnikt linek davéry
s nedokon¢enymi rozhovory.

Uvodni kapitoly pfinesly zékladni informace o krizi, jeji specifi¢nosti, pii¢inach a
druzich. Divod pro¢ jsme zafadili toto téma do prace bylo si pfedstavit hlavné metody
zvladani krize, které nam pomohli k navazani na krizovou intervenci. Zabyvali jsme se
pfedstavenim krizové intervence, jako celku a pozdéji jsme z ni vyclenili ¢ast, kterd nas
nejvice zajima. Touto Casti je samoziejmée krizova intervence, kterd miize nabyvat nékolika
forem. Jednou z téch zakladnich jsou uz pravé zminéné linky duvéry, které jsou jednim ze
stéZejnich témat této prace. Dale jsme zminili i specifika prace na linkach duvéry a
kompetence pracovnikd linek divéry. V neposledni fad¢ bylo dilezité predstavit pribch
rozhovoru na lince divéry, abychom méli pfi vyzkumném Setieni alespon zékladni
povédomi o vedeni rozhovoru.

Vlastni vyzkumné Setfeni nam piineslo nasledujici zjisténi. Z vyzkumu vypliva, Ze
zkuSenosti pracovnikl jsou zcela individualni. Nedokoncené rozhovory jsou zdrojem
nejistot pracovnika, i1 z téchto divodi je obzvlast’ dilezitda moznost sdileni. Divody pro¢
klienti nejcastéji nedokonci rozhovor jsme jiz uvedli v pfedchozich kapitolach. VétSina
respondentl se na nich shodla a dodava, Ze je to pro né jiz béZna praxe.

V pribéhu psani této bakalaiské prace jsem fesila né€kolik problémi, zejména se to
tykalo neochoty spoluprace a poskytnuti informaci od nékterych linek davéry. Velmi mé
piekvapilo, ze Zadna z dotazovanych linek si nevede statistiku nedokoncenych rozhovort.
Kdybych takové informace méla po ruce a setkala se s ochotnéj$im pfistupem nekterych
linek, vétim, ze by tato prace mohla byt daleko obséahlejsi.

Tato prace by mohla byt pfinosnd pro pracovniky v oblasti krizové intervence,
pfedevsim na linkach divéry, ale 1 pro pracovniky v pomahajicich profesich v piimé praci
s klientem, mezi které¢ zafazujeme i osobnost socidlniho pedagoga, Poméhajici pracovnici
se napfi¢ obory setkavaji s riznymi tématy a emocemi klientli, z tohoto uhlu pohledu

takova stru¢na sonda do tématu nedokoncéenych rozhovori mize byt jediné ku prospéchu.
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Cil prace povazuji za splnény. Popsala a analyzovala jsem krizovou itervencu a jeji
telefonickou podobu, zjistila jsem, jaké zkuSenosti maji pracovnici TKI s nedokoncenymi

rozhovory.
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Priloha A:
Eticky kodex pracovnika linky duvéry a pracovisté linky divéry

1. Linka divéry umoziuje bezprostfedni telefonicky kontakt s klienty a
kvalifikovanou pomoc klientim v tisni.

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

3. Nabizend pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu
krizového stavu a informuje i o0 moznostech néasledné péce, ptipadné je se souhlasem
klienta zprosttedkovava.

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

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

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

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich,
sexualnich, emocionalnich, naboZenskych aj. potieb ¢i pfani.

8. Pracovnik LD prochazi pied zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym
vycvikem organy Ceské asociace pracovnikd linek dévéry, jejichz vysledkem jsou
schopnosti, vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potfebam prace na LD. Po
celou dobu prace na LD vystupuje jako €len tymu, ma k dispozici supervizi a podporu.
Supervize jeho prace je pro n¢j povinna.

9. Pomoc na LD je dosazitelna nepietrzit¢ nebo v daném cCasovém limitu.
Pracovnik LD se v prubéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji od
prace na LD.

Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek divéry, ktery se

konal 20. 10. 1998 v Hradci Krdalové.



Priloha B
Eticky kodex internetové poradny
iKodex je uren veiejnosti i poskytovatelim sluzby. Definuje elementarné sluzbu a
vymezuje zaklady etiky vztahu mezi poskytovatelem sluzby a klientem.
1. Internetova poradna (iP) umoznuje informac¢ni kontakt s klienty a
kvalifikovanou pomoc klientiim v tisni pomoci internetovych technologii.
2. Na klienta nebude vykonavan jakykoli natlak, ktery se tykd jeho
presvédceni, naboZenstvi, rasy, politiky, ideologie nebo sexualni orientace.
3. iP je sluzba, u které musi byt soucasn¢ a viditelné jednoznacné definovéno,
kdo je jejim poskytovatelem a zfizovatelem, a jaké jsou jejich cile a poslani.
4. Internetova nabidka poradenskych sluzeb musi obsahovat jednoznacny
casovy zavazek, dokdy muiize klient ocekéavat odpovéd'.
5. Odpovéd’ nebo jind internetova reakce iP neni vazana na vytvofeni
ekonomického nebo jiného spojeni mezi klientem a iP.
6. Pracovnik iP nesmi pouzivat iP k uspokojovani svych obchodnich,
sexudlnich, emociondlnich, ndbozenskych aj. potieb ¢i pfani.
7. Vsechny informace sdélené klientem jsou povazovany za diveérné, pokud to
neodporuje zakontim CR.
8. Aktivita 1P vici klientovi neni jen dilem jedince — je vysledkem spoluprace

tymu.

Tento dokument byl vypracovin Ceskou asociaci pracovnikii linek divéry a schvdlen

XIII. snémem CAPLD dne 28. 5. 2005 v Liberci.



Priloha C

Otazky poloZené respondentiim v praktické ¢asti této prace

1.

w

8.
9.

10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.

Na jaké pracujete lince duveéry? (struné¢ predstavit vasi organizace, jaké
poskytujete sluzby apod.)

Jak dlouho pracujete na LD? Naplnuje vas tato prace?

Co vas motivuje k praci na LD? Mate pocit, ze opravdu pomahate?

Pracoval/a jste uz diive v n¢jaké podobné organizaci? Méla néjaké vyhod y ¢i
nevyhody oproti nyné&jsi praci?

K praci na LD c¢lovek pottebuje rizné kurzy, vycviky ¢i specializované studijni
obory. Jaké je tedy vase vzdélani, poptipade kolik let uz se vénujete této praci?
Mate dobry pracovni kolektiv? Pii obtiznych situacich fesite problémy spole¢né?
Stava se vam, Ze si obcas ,,nosite praci domt* ? Zasahl vas nékdy néjaky ptibeéh
tolik, ze jste vyhledali pomoc u vasich kolegt ¢i odbornou pomoc ?

Jakou zkuSenost mate s nedokoncenymi rozhovory na LD?

Stava se vam to Casto?

Jaké z toho mate pocity?

Jakym zpiisobem to feSite?

Stane se n¢kdy, ze lidé, ktefi nedokoncili rozhovor, poté opét zavolaji zpét?

Z jakych divoda podle vas lidé nejcastéji nedokonci rozhovor na LD? Muzete
uvést n¢jaké konkrétni priklady?

Stalo se vam, Ze jste byli nuceni ukoncit rozhovor vy?

Z jakého ditvodu to bylo?

Jaky jste z toho méli pocit?



