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Abstract

The topic of the bachelor work "Helpline - social prevention service from the
point of view of volunteer worker" was selected on the base of the author's own
experience, as she herself is a helpline volunteer. The purpose of helpline is to
support the client in crisis, which is highly ignored in today’s hectic time. Therefore it
is a very topical problem. The line is not able to work fully without the help if
volunteers, but such activity is very specific, laying considerable demands and
responsibility on the volunteers.

The bachelor work is focused on phone crisis intervention, advantages,
disadvantages, stages and techniques of dialogue. An integral part of the work consists
of the volunteers who are devoted a whole half of the work. It describes particularly the
sense of volunteering, motivation, circumstances of decision-making, relationship
with workers, volunteer training and reward for work. It mentions marginally the duty
to pass supervisions.

It is important to ascertain how the volunteers perceive the line. The aim of the
work is to map the circumstances of the volunteers’ engagement in the helpline
activities; to specify what they expect from volunteering and what does it bring to
them; find out how volunteering affects their private life and themselves; map the
techniques used and find out what the volunteers follow at helping the client; clarify
what the volunteers are afraid of at the helpline.

Quantitative research was selected for this work. Semi-standardized interview was
used as the collection technique. Recording sheet was used to record the data. The
interview consisted of 6 specified circuits. The circuits dealt with identification
data, volunteering, circumstances of becoming volunteer, use of specialized
knowledge, helpline rules and environment support. The research set consisted
of 10 volunteers from the helpline of the town of Pisek, which is provided by Arkada,
the teaching-psychological advisory centre. The research was performed on the
ground of Arkada or in the volunteers' home environment. It took place in a period

of two and a half months, from the beginning of February to the middle of April.



The author set the following hypotheses on the base of the results of quality
inquiry: The helpline volunteers prefer group supervision against individual one;
beginners prefer techniques learned in the course of phone crisis intervention in the
interviews; junior volunteers have problem with relationships with other workers.

The author maintains the position that the work could be useful for an
organization providing helplines. It would serve for better understanding of
volunteers. It could be used in the subject of VVolunteering, or possibly in the subject
of Theory and Methods of Social Work.
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Uvod

K vybéru bakalaiské prace na téma ,, Linka davéry-sluzba socialni prevence
z pohledu dobrovolného pracovnika“ dovedly autorku okolnosti, tykajici se jejich
vlastnich zkuSenosti. Sama se stala po absolvovani kurzu krizové intervence
dobrovolnikem na lince davéry v Pedagogicko-psychologické poradné Arkada v Pisku.
Vzhledem k tomuto ptinosu se rozhodla zpracovat bakalaiskou praci zabyvajici se timto
tématem.

Linka davéry vystupuje jako pracovisté telefonni krizové intervence, tato pomoc
ma vice nez 40 let nesmazatelné misto v lidské spole¢nosti. Smyslem linky duvéry je
podpora Klienta v krizi, ktera je v dnesni hektickeé dobé¢ velice zanedbavana. Dle ndzoru
autorky se z davodu takoveho stylu Zivota jedna o velice aktualni téma. Lidé nechtgji
ieSit krizové situace, zleh¢uji je a nevénuji jim pozornost. KdyZ se poté krize sectou,

V prvnim okamziku vyhledavaji lidé pomoc anonymni, jeZ nabizi linka davéry.
Po doporuceni se teprve obrati na pomoc specialisty. Linka davéry se tedy stava
predstupem psychoterapeutické pomoci. Podporuje klienta formou rozhovoru a
kontaktu. Je ur¢ena pro Sirokou verejnost. Proto bylo nutnosti rozsitit pocty linek, az se
vytvorila dostate¢né pokryta sit’ socidlni prevence.

Velky pocet linek, nepretrzité fungovani a nedostatek financi zpasobuje problém
v pokryti provozu. Linka neni schopna plné fungovat bez pomoci dobrovolnika. Tato
¢innost je vSak velice specificka, klade na dobrovolniky zna¢né naroky a odpovédnost.
Z tohoto duvodu by neméla byt prace s dobrovolniky piehlizena. Je nutné vénovat ¢as
dukladnému vybéru a zajistit kvalifikaci dobrovolnika odborné vedenym kurzem
telefonni krizové intervence. Z davodu rozmanitych piibéhi na lince musi byt
dobrovolnik dobie piipraven, vykazovat flexibilitu, reagovat rychle a srozvahou,
setkava se i s nutnosti empatie, otevienosti, toleranci klienta a spolupraci s tymem.
Pochopitelny je i vliv osobni projekce do hovori, a proto pro zajisténi profesionality
dobrovolniku je tieba i dostate¢né zmapovat jejich pohled na linku davéry. Je nutné

uptesnit, co od dobrovolné ¢innosti ¢ekaji a jak je napliuje, zmapovat pouZivané



techniky a ¢im se dobrovolnici #idi pfi pomoci klientovi a objasnit, to ¢eho se
dobrovolnici na lince davéry obavaji a jak se brani syndromu vyhoieni.

Autorka by se chtéla zabyvat ¢innosti dobrovolnika na lince davéry. Za pomoci
odborné literatury a rozhovoru s dobrovolniky nastinit, jak linka davéry funguje pfi

sluzbé dobrovolnika a jak tuto sluzbu vniméa on ze svého pohledu.



1. Souc¢asny stav

1.1 Linka divéry jako sluzba socialni prevence

V zdkoné& o socidlnich sluzbéch je linka divéry (dale LD)definovand jako:

Sluzba telefonicke krizové pomoci neboli terénni sluzba poskytovana na prechodnou
dobu osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi nebo Zivota ¢i v jiné obtizné
Zivotni situaci, kterou pfechodné nemohou fesit vlastnimi silami.
SluZba podle odstavce 1 obsahuje tyto zakladni ¢innosti:
a) telefonickou krizovou pomoc,
b) pomoc pi#i uplathovani prav, opravnénych zdjmu a pii obstardvani osobnich
zalezitosti (34).

Tyto ¢innosti jsou doplnény ve vyhlaSce, ktera provadi néktera ustanoveni
zakona o sociélnich sluzbach. Nalézaji se tam specifikace rozsahu ukonu:
a) telefonickd krizovad pomoc znamena jednordzovy ¢i opakovany telefonni kontakt
osoby, ktera vyuziva krizovou praci s pracovistém krizové telefonické intervence.
b) dalsi pomoc je specifikovana na komunikaci smétujici k uplatnovani prav a

oprévnénych zajma, na pomoc pti vyfizovani obvyklych zalezitosti (32).

1.1.1 Historie a vznik LD

V Evropé se datuje vznik linek davéry do roku 1953. Davodem bylo vysoké
procento sebevrazd v Londyné. To vyprovokovalo Anglicana Ch. Varaha, ktery ziidil
ve sklepni mistnosti tamniho kostela 1. telefonni krizové pracovisté, kde linka davéry
funguje dodnes. Varah nazval tuto nepolitickou, necirkevni, nezavislou a dobrovolnou
pomoc Samaritani (14).

V soucasné dobé funguje na svété vice nez 500 linek davéry ve 25 zemich.
NejhustSi pokryti ma stale Velka Britanie. Po ni ma dobré zastoupeni linek duavéery

Némecko, kde se linky nazyvaji v prekladu Podané ruka (31).



Jako vSude ve svété i u nas byla linka davéry koncipovana jako instituce, jez
bude napomocna v prevenci sebevrazednosti, depresivnich stavi, psychickych poruch a
nemoci. Postupem casu se vSak LD zacaly vyvijet a vnitin¢ proménovat (24).

Prvni LD u nés zaloZil pod psychiatrickou klinikou M. Plzak v roce 1964.
Vznikaly pod zastitou zdravotnictvi, slouZili zde pouze odbornici. Po roce 1989 se na
jejich mohutném rozvoji podilely i jiné rezorty. Prukopnikem byla v r.1992 Linka
v Liberci, kterou zfidil Okresni Ustav socialnich sluzeb. DalSimi ztizovateli se staly
ministerstvo Skolstvi v zastoupeni pedagogicko-psychologickych poraden a neziskové
organizace ¢i soukromé osoby. Pocet LD vzrostl od r.1993 do r.1999 a7 trikrat a
nestatnich ptibylo 46% misto piedeSlych 20%. SniZil se pocet nonstop linek, kvuli

zna¢nému mnoZzstvi testovacich hovora a vysokym nakladim na provoz (31).

1.1.2 Soucasna podoba LD

Linka duvéry jako pracovisté krizove intervence se chlubi vice nez ¢étyticetiletou
tradici a zaujala nesmazatelné misto v nasi spolecnosti. V sou¢asné dobé je v Ceské
republice téméi étyticet linek duvéry, které pracuji na stejném principu - poskytovani
anonymniho telefonického kontaktu za ucelem rozhovoru o aktudlnich problémech
neodkladného nebo naléhavého charakteru (24).

V roce 2006 byl pfijat zakon o socialnich sluzbach, a to ptineslo i zmény pro
ziizovatele linky duvéry. V priabéhu roku 2007 vznikla povinnost poZadat o registraci
této sociélni sluzby (34).

Linky se zacaly piemistovat z velkych mést do regionu, kde maji vyhody v
dostatecné propracované psychosocialni siti ¢i databdzi a jsou dobie obeznameny
s terénem. Odbornd i laickd vetejnost zde vyuZivd moznost ziskat ovéreny kontakt na
dalsi pracovisté. Faktem zustava, Ze se na né obraceji nejenom lidé v daném regionu, ale
i z dalsich mist v Ceské republice i ze zahrani¢i (24).

Financovani LD se zajiStuje predevsim pomoci granta ¢i sponzorskych dart.
Ruzné organizace ztizuji na LD nadace. Napiiklad Nadace O2 mobilniho operéatora

nazvala svij projekt: ,Jak muze stary mobil poméhat”. Jednd se o sponzoring do



sociélnich sluzeb, konkrétné na Linku bezpec¢i pro déti. Smyslem je zvysit kapacitu,
jelikoz se dosud stacil odbavit jen kazdy c¢tvrty hovor a fada déti se neméla moznost
dovolat. Za jakykoli stary telefon, ptineseny do prodejny O2, ptispéje operator 25 K¢,

coz jsou naklady na vyiizeni jednoho détského telefonatu (14, 23).

1.1.3 Myty o LD

Mezi vetejnosti se od vzniku linek duavéry zformovalo mnoho myta, jez je
potieba korigovat. Jednim z nich je, Ze se rozhovory na lince davéry nahravaji ¢i se
néjak zajistuje ¢islo volajiciho. Souc¢asti Etickeho kodexu je nepiipustnost podobného
postupu a nutnost dodrZzovat anonymitu. K dalSim zakorenénym predstavam naleZi
tvrzeni, Ze pievazna cast hovort na lince davéry se tyka sebevrazd. ZkuSenost pracovist’
v8ak ukazuje na nejcastéjsi hovory, feSici problémy ve vztazich. ZaZila se i piedstava
nepretrzitého provozu. Z divodu nedostatku financi pracuji predevsim regionalni LD s
omezenym provozem. Po provozni dobé uvadgji takova pracovisté prostiednictvim
zaznamniku kontakt na pracovisté poskytujici nonstop provoz. Mylné je rovnéz

presvédéeni, Ze telefonovani na linku daveéry musi byt pokazdé bezplatné (19).

1.4.3 UdrZeni hranic tymu

Linka davéry pracuje jako tym pracovnika, ktery je vétSinou sloZzeny z prvotnich
zameéstnanca a dobrovolnika. Tésngjsi vztah mezi klientem a ur¢itym pracovnikem vede
k vetsi zavislosti, zamezuje posunuti klienta a absolvovani vhodnéjsi terapie (31).

Tym pracovnika na LD musi mit pevné stanoveny mantinely, ¢imzZ se sjednoti
pracovnici jako celek. Pokud budou interventi dodrZovat stejné podminky pro viechny
klienty, nedojde k zavislosti klientt a prolomeni autority tymu. Hranice jsou na kazdé
LD stanoveny odlisng, mély by byt zaznamenany v manualu a podepsany pracovniky ve
smlouvé. Ptikladem poslouzi anonymita. Zadny pracovnik by nemél poruSovat svou
anonymitu, protoZe tak podryva tymovou autoritu. Existuji specifické typy Klienta, ktefi

se snazi tyto ramce tymu prekrocit. Mnohdy se mtZe objevit i zneuzivani LD (14).



Na Lince duvéery Arkada jsou dany hranice tymu anonymitou, tarifni placenosti
operatoram a ¢asovym omezenim. Linka davéry funguje kazdy pracovni den od 8-22
hod. Od 18- 22 hod jeji ¢innost zajistuji dobrovolnici, ktefi tvoti spolu s kmenovymi
zamgéstnanci tym LD (18).

Podle slov Vodackové - autorky knihy Krizova intervence ,,Jde o takovy postoj,

ktery pomaha udrzZet hranici mezi sebou samym a klientem. Umoziuje odlisit vlastni

vvvvv

1.2 Telefonni krizova intervence

Krizova intervence je okamzity, rychly zasah krizového pracovnika,
vyznacovany odbornym piistupem k ¢lovéku. Je to metoda préce s klientem v situaci,
kterou osobné proZiva jako zatéZzovou, neptiznivou a ohroZujici. Krizovy pracovnik
podporuje snahu Klienta eSit problém tak, aby dokazal zaktivizovat a zapojit své sily.
Pojem krizové intervence neni piesné vyznamové ohranicen. Piesto se zda, Ze je
vSeobecné srozumitelny piedevsim laické verejnosti. Ta ho vnima jako rychlou pomoc
pro ¢loveka v krizové situaci zaloZzenou zejména na technice rozhovoru (31, 12).

Telefonni krizova intervence (déle TKI) je soubor metod a technik krizové
intervence s klientem, zaloZzeny na jednorazovém a opakovaném telefonickém kontaktu
s pracovistém telefonni krizové intervence. TKI obsahuje princip vysokého stupné
bezbariérovosti. Klient m& zaru¢enou anonymitu, kontakt je nezévazny, muZe byt
kdykoli svobodné¢ prerusen (31).

TKI by méla postihovat celou bio-psycho-socialni oblast osobnosti. Néktera
pracovisté vyuzivaji laické pomoci- sluzbu vykonavaji vyskoleni laici pod odbornou
supervizi (16,14).

V Ceské republice mé TKI dvé zakladni formy:

a) specializované linky, které jsou zaméiené na specifickou problematiku (protidrogové,
AIDS, gay linky,..)

b) linky duvéry, které se nespecifikuji na problematiku, jsou oteviené pro celou
populaci, nebo uptrednostiuji déti, dospivajici ¢i dospélé.

-10 -



Cile TKI se déli dle ¢asového hlediska klientova problému na:

a) aktualni cil- stabilizace klientova stavu, prace semocemi, sniZeni nebezpeci,
uklidnéni situace.
b) perspektivni cil-propracovani blizké budoucnosti, nasmérovani klienta na mozné

feSeni, vhodné zmény (14).

1.2.1 Viyhody TKI

Ve srovnani s jinymi formami krizové intervence tvaii v tvai ma TKI vyhody ve

forme:
a) okamzité pomaoci - linky davery funguji vétSinou non-stop. Svou nepietrzitou pomoci
sniZuji rizika neracionalniho a neefektivniho feSeni situace.
b) snadné dostupnosti — pomoc je tak blizko, kde je nejblizsi telefon. Pii hovoru lze
zustat v mist¢, kde se Klient citi bezpe¢né. Nemusi odchéazet do nezndmého prostiedi
poradny (27).
c) bezbariérovosti — linku davéry je mozné kontaktovat v okamZiku, kdy je to
nejvhodnéjsi. Neni nutné se objednavat, ani neni potieba Z&dné doporuceni (24).
d) bezpeci a kontrole klienta — klient ma nad situaci kontrolu a moc, mize zavésit a
pierusit spojeni.
e) nizkych nakladech - sluzby jsou zdarma, u nékterych LD plati pouze bézné tarifni
ceny.
f) oboustranné anonymité — neodhaleni identity usnadiuje otevienost klienta a redukuje
jeho strach. Také anonymita krizoveho interventa umoznuje Klientovi dostatec¢ny
prostor k vymodelovani takového poradce, jakého potiebuje. Tato imaginace poskytuje
pocit bezpeci, diveéry a jistoty. Pracovnik je chranén pred fixaci klienta (27).

Dalsi vyhody spocivaji v uvolnénosti, intervent se muZe volné pohybovat,
vyhledat informace. Jako pozitivum lze zaznamenat i to, Ze pracovnik nema presné
vymezeny c¢as, ktery maze klientovi vénovat na ieSeni jeho problému, tudiz je klientovi

k dispozici dle potieby (31).

-11 -



Na LD mohou volat i lidé, ktefi jsou imobilni, stafi, nemocni nebo malé déti.
Linka zajistuje i pomoc lidem s psychickou poruchou osobnosti, ktefi nevydrzi trvale
navstévovat psychoterapii. Sluzby nejsou upirany ani klientam, jejichZ jednani neni v
souladu se zdkonem - deviantim a pachatelam trestné ¢innosti. Velice kladné lze

hodnotit i dobte vytvoienou navaznost preventivnich a terapeutickych sluzeb (14).

1.2.2 Nevyhody TKI

Pokud se v rozliSeni TKI oproti krizové intervenci tvafi v tvat naleznou vvhody,

naleznou se samoziejmé i nevyhody:

a) absence vizualniho klice — v osobnim kontaktu s klientem ma terapeut k dispozici
mnohem vice podnéta nez po telefonu - vizualnich, hmatovych i ¢ichovych. Intervent se
zam¢tuje na neverbalni projevy, na fadu signala vyplyvajici z gest, mimiky, pohybu a
vzdalenosti.

b) redukce informaci o klientovi- pracovnik ziskd mnohem méné informaci, coz muze
vest ke stizenému odhadu stavu a situace klienta. Na LD jde ¢asto o nezavazny kontakt,
pti némz neni podstatné dozvédét se Zivotni historii, kterd ma s problémem souvislost.
TKI je jen predstupen pomoci, u které je osobni anamnéza nutnosti.

c) ¢asovy stres — TKI je limitovana kreditem, penézi ¢i baterii telefonu. Naro¢néji se
buduje davéra a navazuje kontakt s klientem nez u konzultace face-to-face. Prvni dvé
minuty se hodnoti jako kritické, napInéne znacnym rizikem klientova zavéseni.

d) preruSeni kontaktu — Ize nalézt mnoho pficin a vyfantazirovanych davodu k pieruseni
hovoru. Proto je to pro pracovniky velky zdroj stresu. Nékdy lze zavolat zpét, da-li
Klient souhlas, vétsinou volaji klienti sami.

e) nedostate¢na zpé&tna vazba — vétsi procento hovora je jednorazovych, bez zpétného
kontaktu o G¢innosti zasahu. Vede to k frustrujicim pocitam interventa.

nebezpecim vzniku syndromu vyhoieni. Pracovnik LD musi vykazovat zna¢né znamky
flexibility v jednotlivych hovorech a vést je vhodnym a piimétenym zpiasobem (14, 27,
31).

-12-



1.2.3 Faze hovoru

1) Navézani kontaktu- optimaln¢ se zahajuje pii zdvihnuti sluchatka po tietim

zazvonéni. Tento ¢as dava klientovi moznost nabrat dech a soustiedit myslenky.
mlcenim, na zacatku ¢i v prabéhu hovoru, vyznam se ale znaéné liSi. Ml¢et znamena
pro klienta alespon né¢jaké bezpeci. Klienta vede k tichu odpor, nejistota, Uzkost ¢i
nedaveéra. Nektefi zacatecnici mivaji z micicich klientu strach, jelikoz je to situace, jez
se vymyka kontrole. Divody pro mléeni v rozbéhnutém hovoru jsou variabilni. Klient
muZe sbirat dech ¢i odvahu, hledat vhodna slova, premyslet, odmita pokracovat, ¢eké na
reakci, citi se trapné nebo v Soku. Diulezitou otdzkou, kterd se nabizi prave pro préci
s tichem je plynuti ¢asu a jeho vnimani. Ticho je nutno respektovat, ¢ekat a zaroven
nabizet (14, 9, 17).

2) ldentifikace zakdzky- zjistit, co klient ocekéava, potiebuje. Efektivni dotazovani

vyZzaduje znac¢né soustiedeni terapeuta. Kazdou otazkou se zjistuje jisty cil. Dulezita je
dobra formulace otazek, nesmi byt zdlouhavé, nespravné polozené a zbytecné. Terapeut
je poklada srozumiteln¢ a zietelné. Nepouziva jich vice najednou a nepodrobuje tak
klienta vyslechu (27, 9).

3) Mapovani situace- otazky vedou ke zjistovani okolnosti situace, k provazeni emoci a

pocitd, k upiesnéni zakladnich souvislosti. Podstatou je oSetiit emoce, vénovat se
klientovi ,tady a ted™. Poslucha¢ se snazi dozveédét vice o hlavnim problému (tématu).
Snazi se tak vést fe¢ Zadoucim smérem napt. v situacich, kdy partner piili§ odbocuje.
Pritom se vyhyba otazkam, které je mozno zodpoveédét jednim jedinym slovem- tzv.
uzaviené otazky (17).

4) Hledani feSeni, nabizeni alternativ- iniciativa se nechava na klientovi, aby si

neptipadal jests vice neschopny. Casto ma ,.tunelové vidéni* problému a neni schopny
ho vidét s nadhledem. Ukolem pracovnika je zaujmout k situaci vécny postoj a ziskat od
zakazky vetsi odstup, ¢imz da klientovi podnét nahliZet na situaci z jiného uhlu (21).

5) Rekapitulace hovoru- Vrétit se k pavodni zakézce a zopakovat alternativy, vysledky,

doporuceni a naslednou péci. Zeptat se klienta na jeho pocity (27).
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6) Ukonceni hovoru-vhodnym zptisobem hovor ukon¢it, nabidnout moznost dalSiho
hovoru. U klientd, kteti nechtéji hovor ukongit, je nutnost radikalngjsSiho vedeni. Vratit
se k rekapitulaci hovoru, domluvit se na zvladnuti ukolu, stanovit limit, Ze se za chvili

rozloucime, a direktivné donutit klienta zaveésit (27).

1.2.4 Techniky hovorii

Pro navazani kvalitniho kontaktu s klientem je potieba vyuZivat specifické
techniky. Jedna z nich je technika provazeni a vedeni. Provazeni obsahuje nasledovani
Klienta, jedna se o udrZeni klientova tempa, obrazné fec¢eno chazi vedle n¢j. PouZiva se
aktivni naslouchani, podobny jazyk a analogické vyrazy klienta. Nesmi se opomenout
ani rytmus feci, ktery je nutno sladit (14).

Pracovnik vyuZziva aktivni naslouchani a emoc¢ni podporu k pojisténi bezpe¢ného
vztahu s klientem. Aktivni naslouchdni znamena davat druhé strané najevo, Ze ji
dostatecné vnimame. VyuZivaji se citoslovce, pritakani, ujisténi a zopakovani.
NejcastéjSi poruchou naslouchani je vnimani polovinou hlavy, tzv. jednim uchem.
Zékladem zustava naladit se na piijem a koncentrovat vnimani. Poté je posluchac
schopen vSimat si toho, o ¢em jesté nepadlo ani slovo, slySet, ¢emu se hovorici vyhyba,
pochopit, o cem mluvit nechce. V tom je hlavni rozdil od slyseni, které je fyziologickou
schopnosti ucha prevést zvuky. Naslouchani vsak tyto zvuky rozsifruje (21, 9, 17).

Jednim z druha kvalitniho naslouchéni je zrcadleni neboli reflexe klienta. Je to
napodobovani klienta, jeho rytmu fteci, hlasitosti, intonace, modulace hlasu, zvuki,
citoslovciu. Smyslem zrcadleni je ukazat volajicimu pochopeni jeho pocita. Pomaha
rozpoznat a uchopit emoce (14).

Vedeni se realizuje prostrednictvim otazek a formulaci, které rozvijeji dialog.
Mezi formulace spada shrnuti, parafraze a kotveni. Shrnuti znamena vyjadieni smyslu
klientova sdéleni. U¢elem je ukazat, Ze naslouchame a spravné mu rozumime. M4 za
Ukol obsah rozhovoru posunout dal. Parafraze je podobna, ale zohledni se v ni vice

myslenek pracovnika a strategicky nabidne jiny uhel pohledu na problém. Klient
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dostane zpétnou vazbu. Kotveni se definuje jako zpevnéni nekterych odpovedi klienta,
obsahuje piedevsim sltivka hm, aha, chapu,... (14).

Technika otevienych dveii je specificka pii praci s emocemi. Znamena podrzeni
klienta. Ten ocekava podobnou reakci, jako je jeho jednani, pracovnik ho ale svoji
klidnou reakci piekvapi. Pochopi ho, povzbudi a akceptuje (31).

1.3 Klienti

Linka duvery zajistuje kvalifikovanou pomoc klientam v tisni. Poméaha vsem
skupinadm lidi, ktefi se ocitaji v situacich, s nimiz si nevi rady. Poslanim linky davéry je
vytvoieni bezpecného zazemi pro volajici, poskytnuti vstricného a piitom nezavazného
kontaktu. Mezi prioritni cile linky davéry patiéi predevsim uklidnéni a stabilizace
volajiciho (31, 18).

Préace na lince daveéry se dotyka vSeho, co je shodné se stavy tisné a bezradnosti.
Nemusi to byt vZdy krize, ¢asto se jedna o lidské starosti, obavy, zlosti, smutné udalosti
(14).

Dle statistik z minulého roku z Linky duavéry Arkadda v Pisku se volajici
nejcastéji obraceli s problémy v partnerskych vztazich a osobnimi problémy. Mezi dalsi
typy problému pattily vychovné a rodinné obtiZe, problémy se zavislostmi a domaci
nasili (18).

1.3.1 Préace s emocemi u klients

Krizové situace doprovazi silné emoce, které je potieba ventilovat. Nesmi vyjit
na hlucho, bez ozvény. Pracovnik na né musi impulzivné zareagovat a uchopit je, ¢imz
se zpracuji v kontextu. Aby klient mohl sttizlivé uvazovat o své situaci, planovat feseni
a ¢init rozhodnuti, potiebuje emocéni podporu. Podpora zahrnuje uznani a silné ujisténti,
Ze klient udélal urc¢ity krok spravné. Pri rozhovoru je poslucha¢ naklonén naslouchat a

e

Ukolem pracovnika je co nejpozornégji zachytit emotivni projevy partnera (31, 21, 17).
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Zvlasteé v situacich, které jsou zcela ur¢ovany emocemi (jako je tomu v kazdé
krizi), je nevédomi jednoho ¢loveéka nakaZzeno emocemi druhého a tuto infekci musi
pracovnik umét eliminovat. Emoce se navenek projevuji placem, smichem, panikou,
hnévem, zménami v feci,.. Smich a pla¢ muzou znamenat jak projev smutku a radosti,
tak mnoho jinych vyznama. Smich muze byt jizlivy, zlomysliny, stejné tak intenzita
place se nemusi shodovat s intenzitou smutku (12, 14).

Nejcastejsi praci s emocemi na LD predstavuji placici a agresivni klienti. Pla¢
znamena u malych déti prosbu o pomoc. V dospélosti je ale prospéSny, slouzi
k odplaveni stresu a napéti. Pracovnik placiciho Kklienta podporuje, ddvd mu prostor.
Upravuje tempo a hlasitost své fe¢i. Pokladad pouze uzaviené otadzky a poskytuje
dostatek casu. SnaZi se alespon slovné okomentovat, jak klienta chape, jak by ho chtél
pohladit, obejmout. Vztek se na LD vyjadiuje 1épe nez v kontaktu tvati v tvai. Poradci
jsou proSkoleni nebrat si ho osobné&, puasobit profesionadlné. Zlost je pro proces
vyrovnani se se skute¢nosti pozitivni. Pracovnik klienta akceptuje, nabizi prostor pro
zlobu, reflektuje, dava signal, aby o tom mluvil klient jest¢ vice naplno. Povzbuzuje a
ukazuje klientovi technikou zrcadleni své pochopeni. Nedoslychavosti vybudi klienta,
aby to ze sebe vykiicel. Agresivnimu klientovi je prospéSné nabidnout prostor pro
ventilaci i na své osob¢. VyuZiva se technika otevienych dvefi, klient takovou reakci
neceka. V chvilich vzteku a hnévu nema cenu vést s klientem rozhovor a iesit problém,

spiSe je potieba osetiit jeho emoce.(14, 31, 27).

1.3.2 Préce s rizikovymi Klienty

Jeden z principia prace sobtiznymi ¢i rizikovymi klienty (jenZz se nachazi
napiiklad v panice, odporu, depresi, Vriziku suicidia...), spocivd v nabidce
empatického, ale zaroven neutralniho dialogu (31).

KdyZ ud¢la terapeut krok, ktery je pro klienta ohroZujici, postavi se proti
pracovnikovi do odporu. Odporem chrani svoje ego pied ptijetim nezadouciho nebo

nebezpeéného impulsu. Jednd se napiiklad o nedorozumeéni mezi pracovnikem a
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Klientem. Terapeut klienta Spatné pochopi, nebo klient neni ptipraven pro zménu a jen
dostatecné pracovnika neposloucha (9, 30).

Poradensky proces u depresivniho klienta vyZaduje opatrnost. Nesmi byt na
Klienta moc rychly, jelikoZz by ho to mohlo odradit. Znatelné se piizpasobuje fec,
pracovnik ji zpomali, ale ne tolik, aby znéla pasivné jako klientova. Vyznamna vyhra je
donuceni klienta do normalnich dennich aktivit. Terapeut s nim pracuje na dennim
harmonogramu, jenZz bude Klient dodrZzovat. Nezbytnou soucasti komunikace je
pochvala, ktera musi ptichazet promyslen¢ a casto (9).

Préce sKklienty se suicidalnim jednanim obsahuje také specifika. Sebevrazi
vibec nechtéji, aby k nim nékdo ptiSel, ale pieji si s nékym mluvit. Intervenci
rozumime piedevSim odvraceni rizika sebevrazdy. Zakladem prace je udrZet kontakt a
ziskat cas, protoZe sebevrazda je impulzivnim jednanim a je dulezité piekonat kriticky
moment. Pokud se podari ziskat ¢as, je pravdépodobné, Ze sebevrah zacne o svém
problému hovotit. Z vyzkumi sebevrazd vyplyva, Ze situace je nejnebezpecnéjsi tehdy,
kdyZz uz mé ¢lovek jasnou predstavu, jak se chce zabit. Z toho vyplyva, Ze pokud si
klient neni v nécem jisty, néco nenaplanoval, Ize ho zviklat a presvédcit alespon o
odloZeni. Nikdy se nesmi pokus rozmlouvat nebo bagatelizovat. Pracovnik buduje
duvéru a empaticky klienta provazi (27, 12).

1.3.3 Chronicdti klienti

Na linkach duaveéry se pracovnici setkavaji s problémem opakovanych,
chronickych hovoria. Jsou to lidé volajici na LD opakovang, bez zjevného diavodu.
Mnohdy si své zakazky vymysleji, ¢imZ ztraci duvéru pracovnikda. Pokud jsou to
rizikovi klienti, byva téZké se s nimi domluvit na kompromisu, telefonovani se stava
terorem (27).

Duvody pro opakované telefonaty jsou riznorodé:

a) chronické volani v dob¢é dlouhodobe krize. Pokud teSi klient zavazny problem, jenz

predpoklada ¢asovou zmeénu, nabadaji ho linkati, aby zavolal znovu. Stava se, Ze klienti
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volaji béhem zatéZového obdobi a poradci sleduji vyvijejici se zménu emoci, ktera
klientam dovoli skute¢nost piijmout (31).

b) chronické volani u klientd, ktefi jsou celkove kiehci a vyZaduji stabilizaci. Do této
skupiny spadaji lidé, ktefi jsou kvili svému onemocnéni ¢i osobnosti labilngjsi a snazi
se nalézt n¢jakou jistotu, podporu. Proto opakované kontaktuji linky davéry v riznou
denni dobu a zakazka se netyka niceho zavazného (31).

KdyZ se opakovane telefonaty protahnou do mnohaletych dennodennich hovori,
zacnou tvorit pro pracovniky LD citelny problém a Klient se stava otravnym. Préce,
ktera jde do hloubi v jakékoli pomahajici profesi, vyvolava osobni pocity, rozruseni,
hnév nebo nestésti. Chronicti klienti se stavaji tématem pro supervizi a vedou se
nekonec¢né diskuze, zda je na LD misto pro takové volajici. Hlavni postup spociva ve
stanoveni jasnych postupt a metod prace s chronickymi klienty. Zakladem je vénovat
jim optimalni ¢as a snaZit se pro n¢ udélat to, co je v silach pracovniki. Jevi se jako
velice dulezité, aby se takovi Klient udrzel v mezich zavislosti. Podstata spociva

v dikladném zachovani hranic tymu (31, 10).

1.3.4 ZneuZziti linky

Do zneuziti linky patii predevSim hovory za ucelem sexualniho uspokojeni.
Rozumi se tim volani muza a Zen, kteti vyuZivaji hlasu pracovnika pro sebeuspokojeni-
onanismus. Pracovnik ho muZe rozpoznat podle hlasu jiz po zvednuti sluchatka. Ovsem
vétSinou jsou voditka pro rozpoznani zakazky slaba a oSidna. Volajici maze mezi
uspokojovanim predstirat problem. Pracovnika na LD muZe prekvapit ¢i Sokovat,
vyvolat Uzkostnou reakci ¢i otazky na vlastni hranice. Nebude schopen slova, nebo
zareaguje nepiiméiené agresivné. Je nékolik pracovniki, ktefi i takovy hovor vedou dal.
Je to nadbyte¢né pieochota. Jako zdroj Gzkosti Klienta je nezpracovany zaZitek v roding,
piilis puritanska vychova s tabuizovanym sexem nebo sexualni zneuzivani. Pokud se
dostane pracovnik do takového hovoru, rada zni, nechat si ¢as na odpoveéd’, pracovat

s dechem, dobie se optit chodidly o zem a byt konstruktivné vymezujici. Oznamit
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Klientovi, Ze takovy typ hovoru linky neposkytuji, nabidnout mu feSeni opravdového

problému ¢i piedat telefonni ¢islo na erotickou linku (31, 14).

1.4 Dobrovolnictvi

Dobrovolnictvi je velice slozity termin, jenZz oplyvad n¢kolika definicemi.
Kli¢ovy znak utvari prirozena obc¢anska zralost nikoli obét. Dobrovolnictvi ptinasi
konkrétni pomoc potirebnému a souc¢asné poskytuje dobrovolnikovi pocit smysluplnosti
a obohaceni. Slovnik cizich slov udava, Ze dobroc¢innost neboli filantropie se definuje
jako lidumilnost ¢i pomoc socialn¢ slabym (29).

Jednoznacné definovat dobrovolnictvi je problematické, avSak zakladni princip
spociva v jeho svobodném zvoleni. Tato ¢innost je vykonavana ve prospéch druhych a
bez naroku na finan¢ni odmeénu. Dobrovolnik vydava ¢ast svych schopnosti, energie a
¢asu. Ziskava dobry pocit, smysl Zivota, piatelstvi, zkuSenosti a mnoho dalsiho (5).

Rozeznavame dobrovolnictvi veiejné a vzajemné prospesné. Vzajemnym
prospéchem se rozumi realizace vlastnich cili ve volnocasove, sportovni ¢i kulturni
oblasti. Veiejné prospéSné dobrovolnictvi vychazi z ochoty lidi svobodné se angaZovat
v néjaké formé pomoci, tizené dobrovolnickym centrem. Mistem uplatnéni pro veiejné
prospésné dobrovolnictvi se stavaji vétSinou nestatni neziskové organizace, jeZ se snazi
ziskat dobrovolniky z tad verejnosti, at’ jiZz se jedna o jednoradzové akce, nebo

dlouhodobou dobrovolnou spolupréci (7, 29).
1.4.1 Typy dobrovolné ¢innosti
Existuje nékolik pohledt na dobrovolnou ¢innost a sluzbu. Rozdélujeme je podle

ur¢itych bodu. Jeden z nich je:

Podle ¢asového hlediska:

a) jednorazové akce, které se pofadaji jednou, ¢i nékolikrat do roka. Vztah

s dobrovolniky je pouze na Gstni dohodé.
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b) dlouhodoba dobrovolna pomoc se vyznacuje pravidelnosti. S dobrovolnikem by se
méla sepsat dohoda, sezndmit ho s jeho ¢innosti a pojistit ho. Linka davéry vyuZziva této
dlouhodobé dobrovolné pomoci. Dobrovolnici podepisuji smlouvy na dobu neurcitou
(29, 7).

1.4.2 Historie

Dobrovolnictvi neni novym jevem, vyskytovalo se jiz dtive v minulych
kulturach. Cela spole¢nost je v zéklade¢ zaloZena na vzajemné solidarité a pomoci (29).
Po roce 1989 doslo k obnové demokracie a nezavisla sdruzeni zaznamenala prudky
rozvoj. Bylo prijato mnoho novych zakond, mezi nimi i zakon 182/2002 sh. o
dobrovolné ¢innosti (25).

V ceské spolecnosti pretrvava pocit z doby minulé, Ze délat néco navic a
dobrovolng, se nevyplaci. Dobrovolnictvi se stale povaZzuje za néco vnucovaného, je
se dobrovolnictvi stdva soucasti Zivotniho stylu a je povaZzovano za prospésnou véc
(25).

Pro propagaci dobrovolnictvi byl dualezity rok 2001, kdy OSN vyhlasila
Mezinarodni rok dobrovolnika. Ucinila tak na navrh japonské vlady, ktera spolu s
mezinarodnimi dobrovolnickymi organizacemi Zadala o ocenéni dobrovolniki z celého

svéta, ktefi se podileli na odstrafiovani nasledka nic¢ivého zemétieseni (29).

1.4.3 Dobrovolnik

Dobrovolnik je ¢lovek, ktery bez naroku na finan¢ni odmeénu poskytuje svij cas,
védomosti, dovednosti a energii ve prospéch jinych lidi a spole¢nosti. Vyznacuje se
paletou podobnych znakt, jako je obcanskd dobrovolna vypomoc, kompetencni
schopnosti, otevienost, schopnost spolupracovat, odpovédnost, tolerance, nezistnost,
flexibilita, vnimavost a spolehlivost. Role dobrovolnika je ohrani¢ena tak, aby se na ni
mohl piijemce pomoci v dohodnutém okruhu spolehnout. Dobrovolnik maZe byt chapan
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jako spolehlivy pomocnik, na kterého je mozné mit podobné naroky jako na placeného
zaméstnance. KdyZ oplyva tvorivou silou a energii, pomaha tim i hledat a otvirat zdroje
a moznosti novych feSeni. Tim se stdva mostem v procesu spoluprace mezi statem,
komerénim a neziskovym sektorem organizace (29).

Nabizi se mozZnost si dobrovolnika piedstavit jako sebevédomého ¢loveka, ktery
se neboji sdm meénit véci, které se mu nelibi, a dostatecné prezentuje svoje nazory a
mySlenky. DokaZe zorganizovat natolik svij ¢as, Ze vyplni velky kus prazdnoty v ¢ase
druhych (13).

Dobrovolniky ovliviiuje velice mnoho faktort. Mimo nepostradatelnou motivaci
Ize uvést napi. individudlni ocekavani od dobrovolné c¢innosti. Kazdy dobrovolnik
ocekava néco jiného. Nékdo uznani, jiny zdokonaleni. Velice zéleZzi na pocitu
z dobroc¢innosti, na zpétné vazbé od nadiizenych ¢i klienta, podpote spolupracovnikii,
rozsahu pravomoci, uznani vetejnosti a blizkych. To vSe vede Kk pozitivnimu ¢i
negativnimu stanovisku dobrovolnika, ktery ho podporuje a nabada k vétsi zanicenosti
nebo naopak brzdi a vede ke skonceni dobrovolné ¢innosti. Jako neopomenutelna

slozka vystupuje i zakon, ktery upravuje dobrovolnou ¢innost (29).

1.4.4 Dobrovolnik a organizace

Dobrovolnik potiebuje ke své cinnosti partnera, kterym se obvykle stane
organizace, jez mu nabidne prileZitost k dobrovolné ¢innosti. Pokud se ma dobrovolnik
stat nedilnou soucasti organizace a skute¢nym zdrojem trvalé pomoci, potiebuje
profesionalni ftizeni své cinnosti. Vedeni organizace si neuvédomuje, Ze Spatné
pripraveny systém muze dobrovolniky odradit a program zastavit (29).

Dobrovolnici ptinaSeji organizaci nej¢astéji pomoc pii zvladani kvantity préce,
nové pohledy na ieSeni problému a zpétnou vazbu zabranujici zbyteénosti vykonu.
Dobrovolnici mohou lépe identifikovat potieby, problémy a skupiny, na které muze
organizace zamétit svoji ¢innost. Maji ¢as a moznost délat ¢innosti, které nelze zvladat
bé&hem provozu, ¢imZ velice usnadni praci zaméstnancam. Klientim poskytuji i jinou

formu vztahu, navazuji nové kontakty vyuzitelné pro organizaci (15, 29).
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Vedeni organizace potiebuje mit zpétnou vazbu, aby mohlo rozhodovat o
¢innosti organizace, o dalSim vzdélavani a vycviku pracovnikia. Zpétna vazba mezi
dobrovolnikem a organizaci se zajistuje formou supervize ¢i pratelského posezeni
spojeného s vymeénou zkuSenosti, zadzitki a hodnoceni dobrovolné a organizacni
¢innosti. Dulezitym bodem zustdva ocenéni, které je stale nejcastéji opomijenou
slozkou préace nejen s dobrovolniky, ale i s profesionalnimi pracovniky. Dobie fungujici
zpétna vazba vzdy prispiva nejen ke zkvalitnéni ¢innosti, ale i k pozitivni naladé

v organizaci (29, 10).

1.4.5 Odména za préci

Znalost konkrétnich motiva jednotlivych dobrovolnika je pomaha stimulovat.
V zaméstnani tuto stimulaci fe$i manaZeti finanénim odménovanim. Penézni odména
ma jist¢ prioritni vyznam, ale zdaleka neni jedinym motivaénim potencialem.
Nehmotnymi odménami rozumime moznosti odborného rastu, podpory, zvyseni
pravomoci, VeEtsi socialni jistoty, zkuSenosti, schopnosti pracovat v tymu, znamosti a
vzdélani (15).

Autoti literatury o dobrovolnictvi - ToSner a Sozanska uvadi: ,,Hodnoceni muze
slouzit k prokazani ac¢innosti pomoci dobrovolnika a v ohodnoceni vykonaného dila
jako argumentu pro to, aby dobrovolnictvi bylo uznano jako ¢innost, ktera ma své misto
i v trZzni spole¢nosti. Hodnoceni se miZze stat presvédéivym argumentem, Ze
dobrovolnictvi je zdrojem nejen lidskosti a sily, ale také ekonomickym ptinosem pro
spolecnost (29 str. 83). VSeobecné hodnoceni musi byt piijatelné, srozumitelné,
nezavisle na silnych i slabych strankach hodnoceného (22).

Dobrovolniky Ize odmeénit za jejich ¢innost mnoha zpuasoby. Samoziejmou
odmeénou zastava prosté ,,dékuji“. Na druhé strané formalni podékovani se muze stat
frazi, neni-li sdéleno upiimné se zajmem o druhého. Minimaln¢ jednou za rok by mé¢l
koordinator spolu s vedenim organizace usporadat setkani dobrovolnika a zaméstnanca
spojené s ocenénim jejich zasluh. DalSimi moznostmi podékovani je uvedeni jmen

dobrovolniku ve vyrocni zprave, ¢i jiné vyhody plynouci ze zaméfeni organizace (29).
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Neékteré organizace maji dobrovolnou ¢innost akreditovanou Ministerstvem
vnitra Ceské republiky. Dostavaji na ni ur¢ité dotace, za které se poskytuji vycvikové
kurzy pro dobrovolniky, zazitkova setkani, vylety, prednasky, darky, diplomy,..(6).

Jako vyraz ocenéni za dlouhodobou dobrovolnickou sluzbu byl tym
dobrovolniki Linky davéry Arkada nominovan na cenu ,,Dobréa parta 2006 a Kiesadlo -
cena pro obycejné lidi, ktefi délaji neobycejné véci“. Timto se dostava dobrovolna

¢innost do podvédomi Siroké veiejnosti (18).

1.5 Pracovnici na LD

Pracovnici se vybiraji podle osobnostni slozky, ktera je Zadana pro danou
profesi. Vybér by mél zajistit, aby ve vSech oborech ¢innosti pracovali lidé, ktefi pro
tyto obory maji dostateéné vzdélani, kvalifikaci a osobnosti piedpoklady. Srovnani
stanovenych narokia profese a vysledku hodnoceni pracovnikia poskytuje podnéty pro
profesni a osobnostni rozvoj, zviditeliuje jejich prednosti a nedostatky, coz zvysuje
kvalitu a efektivitu prace (15).

V krizové pomoci naléza uplatnéni Siroky okruh pracovniki. Rozezndvame
pracovniky profesionaly ¢&i jiné odborniky a laiky. CAPLD vysvétlila ve svych
stanovach, kdo je povazovan za odbornika. Jde o osoby s vystudovanym vzdélanim-
Iékat, psychiatr, psycholog, specialni pedagog, socialni pracovnik, stiedni zdravotnicky
pracovnik a duchovni. Mimo specificky TKI vycvik by vSichni méli mit splnény
minimalné psychoterapeuticky 3 nebo 5lety kurz. Jako laik se oznacuje pracovnik s
jakymkoli jinym stredoSkolskym vzdélanim. Laici maji nékdy oproti odbornikam
vyhodu c¢istého Stitu, nezatéZuje je jejich piedchozi povolani v krizové pomoci. Laik se
podoba dobrovolnikovi, sta¢i jim specificky vycvik v TKI. Dobrovolnik ale nepracuje
za finanéni odménu-na rozdil od laika maZe mit povolani, které CAPLD uznava
odbornikam (27, 14, 31).

V zakong, ktery provazi linky davéry, je také stanoven inventdi dovednosti a

vvvvvv

krizovou intervenci - Vodackové aktivni naslouchani, empatie, krizova intervence,
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vyjednavani, vedeni dokumentace, komunikace v tymu, ziskdvani informaci, zachazeni
s urcitymi specifickymi skupinami Kklientt, znalosti psychosocialni sit¢, zaklada
pravniho minima, sebeobrany a prvni pomoci (31).

Odborny garant linky SOS ve Zling - NadéZda Spatenkova uvadi mimo tyto
zakladni pozadavky jeSté osobnostni rozvijeni pracovniki. Pracovnik by mél byt
schopen navazovat vzdy kontakt, udrZet ho po potiebnou dobu, ohlidat si hranice,

rychle se rozhodovat, dostate¢né posoudit situaci, motivovat sebe i ostatni, atd. (27).

1.5.1 Vztah dobrovolnikii a pracovnikii

Po ptichodu dobrovolnikia do organizace lze z pocatku ocekavat i skepsi,
zpusobenou strachem pracovnikd z novych posil. Po prostudovani principt
dobrovolnictvi a spole¢ném sezndmeni pracovniki a dobrovolniki se vztahy
normalizuji. VyuZivd se piinosu pro organizaci, novych nazora a mysSlenek. Vztahy
vznikajici mezi zaméstnanci a dobrovolniky, maji velky vliv na kvalitu, vyuZiti a
uspéesnost dobrovolnické ¢innosti. Budovani vztahu piedstavuje zavazek mezi podnikem
a pracovnikem, k némuz je potieba dlouhodobé spoluprace a povzbuzovani v hledani
samostatného feSeni. Ktomu vSemu vyrazné¢ napomaha prace koordinatora
dobrovolniku (29, 22).

V zavislosti na mife a charakteru dobrovolne ¢innosti by méla organizace
zvaZovat, jakym zptasobem uzavirat s dobrovolniky smlouvu. Ze smlouvy se maji
dobrovolnici doveédét zakladni udaje, kdo je jejich nadtizeny nebo podtizeny, jaka maji
prava a povinnosti (udavané v etickém kodexu dobrovolnika). Dale by mélo byt ve
smlouvé teceno, Ze dobrovolnik nema narok na finan¢ni odménu s vyjimkou Uhrady
vynaloZené na vydajich spojenych s dobrovolnou ¢innosti. Smlouva muze zahrnovat
ustanoveni o mlcenlivosti, Udajich o klientele a organizaci. Doporucuje se také doplnit
ustanoveni o dobé trvani smlouvy, zda se hovoii o smlouvé¢ uzavirané na dobu urcitou,
¢i na dobu plInéni (8, 29).
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1.5.2 Vycvik pracovnikii

Vycviky pracovnikia mohou byt raznorodé. Prabézné vzdélani pracovniku je
jednou z podminek smysluplné prace. Vycvik je dulezZitou soucasti pro udrzeni moralky
a vykonnosti (30).

PoZadavky na ptipravu dobrovolného pracovnika jsou definovany v zakon¢ o
socialnich sluzbach. Hlavni sloZzkou pro piipravu pracovnika na lince duavéry je jeho
vycvik v krizové intervenci. | odborny pracovnik ho musi absolvovat, jelikoZz se
specificky liSi od krizové intervence face tu face (31, 27).

Dobrovolnikem na Lince davéry Arkada muzZe byt pouze motivovany uchazec,
ktery je ochoten vénovat svij cas dalSimu vzdélani, zamysli se nad svou praci a
reflektuje ji na superviznich skupinach (18).

V soucasné dob& poskytuji tento akreditovany vycvik CAPLD v telefonické
krizové intervenci &tyti provozovatelé-SdruZeni pratel Linky davéry Ceska Lipa, SOS
centrum Strediska kiestanské pomoci Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické
Praha, Sdruzeni ,D* Liberec a Obcanské sdruzeni Remedium Praha. Vycvikové
programy poiadané Remediem Praha a SOS centrem Diakonie Praha jsou akreditovany
u Ministerstva Skolstvi Ceské republiky, mladeze a télovychovy jako kurzy
rekvalifikacni (1).

Pracovnici obdrzZi osvédceni o absolvovani vycvikového kurzu v TKI. Trva cca
100 hodin, obsahuje zakladni mnoZzstvi informaci, nabidku dovednosti a sebezkuSenosti,
které jsou zéakladem pro praci na lince duavéry. Vycvik je zahrnut do tématickych
okruht, tzv. moduli. Rozd¢luje se na teoretickou a dovednosti ¢ast (1).

Teoretické prednasky obsahuji nezbytné informace o historii linek davéry,
systému prace v TKI (jako techniky a typologie hovoru, principy préce na LD), teorie
krizi a krizovou intervenci, etické aspekty prace, kompetence pracovniki, syndrom
vyhoieni, vyvojovou psychologii, psychopatologii, religionizitu a praci v tymu. Dale
jsou zametreny na specifickou praci na linkach duavéry- problematika déti a
dospivajicich, partnerské, manzelské a rodinné otazky, mezigenera¢ni a mezilidské

vztahy, doméci nésili, tyrdni a zneuZivani, akutni situace, syndrom CAN, socialn¢
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pravni problematika, orientace v psychosocialni siti, sexualita a sexuologie, seniorska
problematika, nemoc, smrt a bezmoc (33, 1).

Prakticka cast vycviku pomaha pracovnikam pii osvojovani dovednosti. Tvori
predevsim modulové rozhovory teoretickych okruhti. Pracovnici by se méli zdokonalit
v komunikaci, v préci s hlasem, v kladeni vhodnych otazek, v zachéazeni s vlastnimi
emocemi, v praci s PC a sebereflexi. Ziskavaji nové poznatky v technikach, fazich a
zapisu hovoru. Nauci se aktivnimu naslouchani, dotazovani, praci se zakazkou,
s mi¢enim, placem, panikou, vztekem, s testovacimi hovory, se sexualnimi hovory a
obtiznymi klienty (33).
motivaci k praci na lince daveéry, vlastnim limitu a dispozici, zvladnuti reakci na zatéz a

stres, psychohygienu a systém intervence a supervize (14).

1.5.3 Motivace pro ¢innost na LD

Motiv Ize oznacit jako pohnutku chovani neboli druh jednani smeéiujici
k uspokojeni potieby, a tim vedouci k nastaveni rovnovahy v organismu. Psychologicky
vyznam prisuzuje motivacim velice sloZity obsah. Tento obsah obdrZzel mnoho
odlisnych vykladu, ale vétSinou se shoduje hlavni podstata motivace v hledani néjakeho
cile neboli uspokojeni potreby. Diferencuje se zde hodnota motivace na dv¢ roviny-
biologickou a sociélni entitu. Zdroje hodnot se nachazeji jak v téle jedince, tak v jeho
socialni bytosti, socialni situaci. Motivace ze socialni sféry, které maji zdroj v socialni
situaci, mohou byt napiiklad ziskavani obdivu a uznani, jez uspokojuje trvalou potiebu
kompetence ¢i respektu (15,20).

Dobrovolniky vétSinou vede kvykonu prospésnych c&ina pro spole¢nost
motivace vychazejici ze socialni oblasti. Negativni motivy se mohou stat davodem pro
odmitnuti dobrovolnika - pocit povinnosti, nepfiméiena zvédavost, snaha néco si
zaslouzit, soucit, touha obé&tovat se, osam¢lost, nenahraditelnost, panovacnost,...
Motivace profesni se uplatiuje u studentt a mladych lidi, kteti touZi po zkuSenostech,

hledaji rizna odvétvi pro svou budouci préaci. Seniofi chtéji v dobrovolné ¢innosti
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vyuZzit svoje nabyté dovednosti a zkuSenosti. U dobrovolnika na Lince diavéry Arkéada je
nejcastéjSi motivaci byt uziteény a nezistné pomahat druhym lidem (29, 18).

U pracovnika vtymu se ocekdva nejen jejich vlastni vnittni motivace, nybrz
navic i schopnost motivovat k praci ostatni. Mnozi lidé se domnivaji, Ze motivace je
vrozena lidska vlastnost. Ukazalo se tvrzeni, Ze motivace vznika jako vysledek procesu.
NaSe motivace podléha znacnym odchylkam, zavisi na pasobeni raznych faktora (22).

Kazdy c¢lovék ma svou urcitou miru, témata, prani a cile, které pusobi
motivacné. V této souvislosti hovoiime o obecné motivaci, jez je ozna¢ovana pranim
néco vytvaiet, nééeho dosahovat a néco ovliviiovat. Specifickd motivace je rozhodujici

faktor pro angaZzovanost v ¢innosti a naplnéni dlouhodobych cila (22).

1.5.4 Pravni minimum

Prdvni postaveni krizového pracovnika zahrnuje otazky etiky, svédomi,
dovednosti a vlastniho Gsudku pomahajiciho versus zdkonné povinnosti. Poradce teSi
otazky, do jaké miry je zavazny slib daveéry s klientem, pokud jsou ziskané informace v
rozporu se zdkonem. Hranice, co se musi a nesmi ozndmit, je nejZhavéjSi ohnisko
telefonni krizové intervence, kde slovo duavéra stoji v zahlavi samotného nazvu-linka
duaveéry. Velice téZzko se stanovuje, kde konci povinnost pomahajiciho pracovnika
ochranit klienta a za¢ina povinnost chranit spolec¢nost (27).

VSechny vypovédi klienta by mély byt duvérné a bez jeho souhlasu nesméji byt
pristupné. Milcenlivost je povinnost pracovnika mi¢et o viem, co mu klient sdéli.
Existuji i vyjimky, naptiklad ohlaSovaci povinnost dana trestnim zakonem (9, 27).

Trestni zakon, ktery upravuje ohlaSovaci povinnost, ukladd vSem osobam
povinnost prekazit pravé pachanou trestnou ¢innost. Oznamit by se vzdy mélo tyrani
ditéte. Sociélné pravni ochrana déti ma v tomto ohledu nepietrzitou sluzbu a moznost
podat navrh na predbézné opatieni. U né¢kterych trestnych ¢ind, napt. pohlavniho
zneuziti plati povinnost ohlaseni pii pachani, nikoli oznameni jiz spachaného ¢inu

v minulosti (31).
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PoruSeni ml¢enlivosti je vypsano v Trestnim zakonu. Ten, kdo zptistupni osobni
Udaje ziskane pii vykonu povolani, mtze byt potrestan trestem odnéti svobody az na 3
léta. OvSem stejné bude potrestan i ten, kdo neoznami ¢i nezamezi pachani trestné
¢innosti. Telefonni krizové intervence se tyka predevsim ten fakt, Ze ohlaSovaci
povinnost plati i tehdy, kdyZ se oznamovatel dozvi o trestném cinu, ale neznd jméno
pachatele. Zpravu pro organy ¢inné v trestnim fizeni a soudy muZe podavat pouze

vedouci linky davéry (14, 27).

1.5.5 Supervize

Slovo supervize knam ptisSlo z anglictiny, piekladem zni dohled ¢i dozor.
Termin se ale daleko castéji pouZiva ve spojeni s psychoterapii, kde znamena proces
praktického ucéeni. Supervizi definovalo mnoho autord, ale zakladem zistava mezilidska
interakce individualniho setkani supervizora a supervidovaného, za Ucelem zlepSeni
schopnosti uc¢inné pomahat druhym lidem. Dala by se oznacit jako nadhled, pomoc,
nikoli kontrola. Jedna se o metodu kontinualniho zvySovani profesionalni kompetence.
Hlavni pracovni prostiedek supervizora je profesionalni zru¢nost, teoretickd znalost a
praktické zkuSenosti. Cile supervize jsou prevence klientova poSkozeni, spravnost
postupti pii praci s klientem, moznost jinych alternativ prace. Redi konkrétni
problémové situace, vznikajici pti praci s klienty. Tyka se emocnich, vztahovych
aspekta prace a reflektuje, co se déje mezi klientem a terapeutem (16,10, 30, 9).

Rozdélujeme ji dle riznych okruhti. Supervize podle oblasti, v niZ ptsobi:

a) na psychoterapeutickou ¢i socialni
b) na vzdélavaci, podpirnou a fidici (10).

Konkrétni formy supervize zajistuje:

a) prima supervize-supervizor je pritomen u prace s klientem.
b) nepiima supervize znamend, kdyz supervidovany referuje supervizorovi Ustn¢, nebo
pouZiva videonahravky ¢i aplikované techniky-sousosi, psychodrama, modelové

rozhovory,... (9).
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Poradenska asociace utvorila zakladni pravidla, vnesla osvédéené postupy a
definovala vysledky. RozSitila pojeti supervize zklinicke prace na supervizi
v organizacich. Ta zna¢né piispivd ke zvySeni kvality organizaci, k rozvoji jejich
sluzeb, podili se na vzdélanosti organizace a vede k procesim vyvoje kolektivu a
organizace. Supervize pomaha promyslet teorii, pracovat semocemi Vv organizaci,
zamgéiit se na jednotlivce nebo na to, co je pro organizaci dobré (4).

Supervize dobrovolnictvi se rovna komunikaci dobrovolnika se supervizorem v
neohroZujicim prostredi, které umozni dobrovolnikim konzultovat svoje postoje a
pocity pramenici z jejich cinnosti. Supervize zaroven chrani zajem Kklienta pted
ptipadnymi nevhodnymi technikami dobrovolnika. MuZe byt bréna také jako forma
klubového setkani. Ugast dobrovolnikti na supervizi je povinna. Zéakladni otazka

spociva v tom, co dobrovolnikam supervize ptinasi (29).
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2. Cile préace

1. Zmapovat okolnosti zapojeni dobrovolnika do ¢innosti na lince davéry.

Dil¢&i cile k 1. cili:

Zjistit, co od této ¢innosti dobrovolnici o¢ekavaji.

Zmapovat, jaky mé linka duaveéry vyznam pro dobrovolniky, co jim pfinasi.

2. Zjistit, jak dobrovolnictvi ovliviuje jejich soukromy Zivot a je samé

3. Zjistit, ¢im jsou dobrovolnici pii pomoci druhym ovliviiovani

Diléi cil k 3. cili:

Objasnit, ¢eho se dobrovolnici na lince davéry obavaji

Na zakladé zjistenych dat budou v zavéru prace stanoveny hypotézy.
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3. Metodika

3. 1 Metodicky postup

Pro tuto praci byl vybran kvalitativni vyzkum. Jedna se o vyzkum, ktery zkouma
chovani lidi, podrobné piibehy, vzajemné vztahy i chod organizace. Ma pruzny,
nestrukturovany charakter. Vyzkumnik vytvaii komplexni obraz z ptirozeného
prostredi. Shérem dat se ziskavaji informace o realit¢. Poté vyzkumnik patrd po
pravidelnostech, spole¢nych znacich vyzkumu. Vystupem jsou napiiklad hypotézy (26).

Jako technika sbéru dat byl pouzit polostandardizovany rozhovor. Je to technika
terénniho sbéru informaci, které jsou dosazeny kladenim cilenych otazek. Jedna se o
uceleny verbalni kontakt tvaii v tvar. VyZadované informace jsou ziskané v piimé
interakci tazatele s respondentem v Ustnim jednani. Otazky zjist'uji ndzory, vztahujici se
ke zkoumané spolecenskeé realité (11).

VyZaduje naro¢ngjsi techniku, potiebu vytvofit urcité schéma, které se stava pro
tazatele zavazné. Toto schéma specifikuje okruhy otazek. Rozhovor se koncipuje do
ptirozeného, nenasilneho dialogu. ZvIastni pozornost je tieba vénovat zacatku a konci
hovoru. Z poc¢atku je nutno prolomit psychické bariéry a snazit se vést rozhovor
v pratelském duchu (11).

Pro zapisovani byl pouzit zaznamovy arch. Rozhovor tvofil 6 stanovenych
okruh.

a) Prvni okruh obsahoval identifika¢ni Gdaje o pohlavi a véku dobrovolniki. Autorce
priSlo zajimaveé zeptat se dotazovanych na jejich pracovni pomér, zda se da zatradit mezi
pomahajici profese a na charakterové vlastnosti, které souvisi s pomoci druhym.

b) Druhy okruh zjistoval otdzky tykajici se dobrovolnictvi. Autorku zajimalo, jak maji
dobrovolnici své odpovédi podloZzené zkuSenostmi z LD. Objevily se v ném otazky na
smysl dobrovolnictvi, délku vykonu sluzby, ¢i zda maji dobrovolnici piedstavu, jak se
da dlouho vénovat dobrovolné sluzbé na LD.

c) Tieti okruh se zabyval okolnostmi rozhodnuti stat se dobrovolnikem. Velice

zajimavé odpoveédi byly ziskany na otazku, jaké byly okolnosti rozhodnuti pro
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dobrovolnou ¢innost na LD a co dobrovolnici od ¢innosti ocekavaji. DalSi otazky
hodnoti vztah s kmenovymi zaméstnanci Arkady, a zda ovlivnilo néco rozhodnuti
dobrovolniki-co je vedlo k prihlaseni se do dobrovolnictvi na LD.

d) Ctvrty bod zahrnoval vyuziti odbornych znalosti. Dobrovolnikim byly pokladany
otazky smékujici na pripravenost pro dobrovolnou ¢innost, jak hodnoti kurz TKI, jaky
byl, jak probihal, co jim dal, zda byl dostatecny,...DalSi okruhy otazek zjistovaly, jak je
Jin& teorie a praxe, co pouZivaji pti hovorech a pomoci druhym, do jaké miry vyuZivaji
nauc¢ene techniky z kurzu a jak znaji vyhody a nevyhody TKI.

e) Paty okruh tvorila pravidla LD. Specifikoval se na organizaci. Ovérovaly se znalosti
dobrovolniku, zda vi presné, jaké maji povinnosti vaci Arkadé. Zda maji i oni n¢jaké
vyhody od Arkédy, jestli jim néco umoznuje. Zaméril se také na supervizi, moznosti
dalSiho vzdélani a hranice linkaiua. Autorku zajimalo, co déla dobrovolnikam nejveétsi
problém pii ¢innosti na LD.

f) Okruh Sesty se koncipoval na podporu okoli. N&zory rodiny, veiejnosti, myty mezi

lidmi, publicita LD, a zda ma smysl vetejnost presvéd¢ovat o ucinnosti LD.

3. 2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor tvofili dobrovolnici z linky davéry v Pisku, kterou poskytuje
Pedagogiko-psychologicka poradna Arkada. Vyzkum byl provadén na pudé Arkady
nebo v domacim prostiedi dobrovolniku. Autorka prace pozéadal o svoleni feditelku
Arkady, ktera ji vysla vstiic. Poprosila dobrovolniky, zda by s ni udélali rozhovor a
piekvapila ji jejich neochota. Respondenty se nepodafilo dostate¢né motivovat
smysluplnosti rozhovoru, proto se misto stanovenych 20 rozhovoru ziskala jen 10. Shér
dat se tedy zkomplikoval shanénim alespon poloviny stanoveného poctu rozhovori.
Probihal v rozmezi dva a pul mésice, od za¢atku tnora do poloviny dubna.

Problémem v polostandardizovaném rozhovoru bylo udrzeni dané struktury
okruhti. Obcas se stalo, Ze se tazatelka dostala s respondentem do Uplné jiného odvétvi,
po kterém nasledovala improvizace. Bylo nesnadné vratit se pak k vytycenym bodam.

DalSim negativem byla nerovnomérnost casového setkani s dobrovolniky. Nekteii
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vénovali rozhovoru jen pul hodiny a jejich odpoveédi byly velice struéné. Jini
dobrovolnici si ¢asu ud¢lali dostatek, ale jejich nazory nebyly tak zajimave, ¢i neméli
dostatek zkuSenosti. Piesto se autorka domniva, Ze nékterd data jsou zajimava a
ptinosna.
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4. Vysledky

V této kapitole jsou v Sesti okruzich zpracovany zajimavé a podstatné vypovédi 10
dotazovanych dobrovolnika. Jsou uvedeny nekteré ptimé odpoveédi dobrovolniku, které
jsou ptinosné a shrnuji danou problematiku ¢i zastoupené néazory.

Prvni okruh

Graf 1: Pohlavi dotazovanych dobrovolnikia

pocéty dobrovolnikd

Zeny

Zdroj: Vlastni vyzkum
Z celkového poctu 10 dotazovanych jsou jen 2 muzi a 8 Zen.

Zaméstnani dobrovolniki:
Na otazku zda Ize zaradit skuteény pracovni pomér dobrovolniki také do pomahajici
profese, byly ziskany vesmés kladné odpovédi. Dobrovolnici vykonavaji sva skutecna
zameéstnani v oborech Skolstvi, zdravotnictvi, socidlnich sluzeb ¢i studuji néjaky obor na

vysoké Skole humanitné zamérené. Jen jeden z dobrovolnika uvedl, Ze nepatii do této
skupiny. Jeho préce byla v G¢etnictvi, ale momentalné je v dachodovém veku.
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Graf 2: Vék dotazovanych dobrovolnika

poéty dobrovolniki
N

22-29
30-39

40-49
vékové kategorie

50-59

Zdroj: Vlastni vyzkum

Rozhovort se Gcastnilo 10 dobrovolnika ve c&tyrech vékovych kategoriich. Prvni
kategorie byla 22-29 let a byly v ni 4 dobrovolnici. Mezi tyto nejmladsi dotazované
spadali dva 22leti, jeden 23lety a jeden 24lety Ucastnik. DalSi vékova kategorie 30-39
byla zastoupena 2 dobrovolniky. Jeden 36lety a jeden 37lety. Kategorii 40-49
zastupoval jeden 46 let stary dobrovolnik. Posledni vékova kategorie 50-59 zahrnovala
3 dobrovolniky, jeden 50lety, jeden 55lety a jeden 58lety Gc¢astnik.

Uvedeni charakteristickych rysia vhodnych pro dobrovolnou €innost

Tabulka 1: Charakterove rysy, jez souvisi s dobrovolnou ¢innosti

empatie

umét vyslechnout laskavost
trpélivost stabilita

obétavost Porozuméni chovani lidi

citlivost ohleduplnost
vstFicnost spolehlivost
komunikativnost schopnost rozhodovani

respektovani druhych dobrosrdeénost
altruismus

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Kazdy z dobrovolniki uvedl nejméné dvé své vlastnosti, které podle ngj souvisi
s dobrovolnictvim. V této tabulce je vypsan seznam rysa, ktery byl od dobrovolnika
ziskan. Nejvice se opakovalo slovo empatie, které zaznélo 5x. Nasledovala slova umét
vyslechnout a trpélivost, jez byla fec¢ena 4x. Obétavost byla fecena 3x. 2x se opakovaly
vlastnosti-citlivost, vstricnost a komunikativnost. DalSi charakterové rysy byly receny
pouze 1x a jednalo se o respektovani druhych, altruismus, laskavost, stabilitu,
porozuméni chovani lidi, ohleduplnost, spolehlivost, schopnost rozhodovani,

dobrosrdec¢nost a ochotu.

Druhy okruh

Graf 3: Délka dobrovolné sluzby na LD

pocty dobrovolnikd

Zdroj: Vlastni vyzkum
Z celkového poétu 10 dotazovanych se vénovalo 6 dobrovolnikt dobrovolné sluzbé po

dobu 1 roku. 2 dobrovolnici slouZili na LD 2 roky. Jeden byl dobrovolnikem 5 let a

nejdéle provozoval sluzbu jeden dobrovolnik - 6 let.
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Smysl dobrovolnictvi:

Néazor dobrovolnikia byl vzdy kladny. Objevily se odpovédi typu potiebnosti této
sluzby, protoZze pomoc lidem neni schopen celou pokryt stat. Neziskova organizace
nemé& dostatek finan¢nich prostiedkt, proto ji velice pomiaZe dobrovolnd vypomoc.
Dobrovolnictvi je chapano i z pohledu naplnéni Zivota dobrovolnikd, ktefi se rozhodli
smysluplné vyuZit ¢as, a je tieba si jich za to vazit. Toho, kdo pomah4, to tolik nezatizi,
a tomu druhému to pomizZze, protoZze nadSeni lidé maji ve své praci znacné vysledky.
OsveZi se spole¢nost, Ze vSechno nemusi byt jen pro penize. Jedna se o aktivni formu

osobni G¢asti, ne jen pasivni lhostejnosti.

Odpoveéd’ jednoho z dobrovolniku: ,, Je to soucast kulturni spolecnosti, dokud budou
existovat lidé pot/ebni (chudi, nemocni, neSrastni, bezradni,...) budou existovat i
dobrovolnici ochotni pomoci. Nezachrani vSechno, ale smysl ma malickost, zaklad je

pomoc jednotlivcsim.

Uvaha nad moZznou délkou vénovat se dobrovolnictvi na LD:

Z celkového pocétu 10 dotazovanych odpovédéli 2, Ze nevi- zatim nemaji ponéti.
Zbylych 8 dobrovolnika uvedlo, Ze je to individualni, zalezi to na psychohygieng,
supervizich, vyrovnanosti dobrovolnika a smysluplnosti dobrovolné ¢innosti. 2
dobrovolnici z téchto 8 uvedli, Ze je to neomezena ¢innost na doZivoti.

,»Pokud se do neceho pustim, jen tak toho nenecham. Nejsem z tech, kdo by se vzdaval.*

Dalsi dva dobrovolnici z 8 fekli i roky, jak dlouho si tuto ¢innost predstavuji vykonavat.

Jednd se 0 5a 20 let.
Upiesnéni odpovedi: ,,Myslim, Ze je to velice individudlni. Ale ja uZz se citim hodné

vycerpana svym psredchozim zamestndnim v K-centru, a proto je moje predstava

fungovani na LD maximalne 5 let.

-37-



Graf 4: ZkuSenost s jinou dobrovolnou ¢innosti

pocty dobrovolnikt

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z celého poc¢tu 10 dotazovanych zkouseli jen 3 jinou dobrovolnou ¢innost. Jen jeden
v této cinnosti pokracuje i nadale. Ostatni skoncili z ¢asovych dtvodi, nebo $lo o
dobrovolnictvi jednorazové.

Tieti okruh

Tabulka 2: Okolnosti pro rozhodnuti stat se dobrovolnikem na LD

2. dotazovany |Laska k bohu a lidem

4. dotazovany | Chci pomoci a néco nového zkusit a poznat

6. dotazovany | Védomi, Ze nékomu skute¢né pomaham
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7. dotazovany | Pocit uZitecnosti; smysluplnost; sounaleZitost s
ostatnimi lidmi; poznavani novych lidi (ostatni

dobrovolnici)

8. dotazovany | Prace mé bavi, hodi se mi jako praxe ke studiu

9. dotazovany |Moje motivace jsou profesni, chci poznat a
naucit se néo nového, byt uZitecna,
napomocna. Touzim i po uznani rodiny.
Nauceni se technik TKI

10. dotazovany | Snahou aktivné osobné poméhat druhym a
zaroven sebezdokonalovanim, u¢enim se novym
vécem. Mit prehled a informace o raznych
moZnostech pomoci. Mnohem vice poznédm i
sdm sebe, svoje moZnosti. Je to i jina forma
vyuZiti a zaro¢eni mych znalosti a dosavadnich

zkuSenosti z moji profese.

Zdroj: Vlastni vyzkum

Oc¢ekavani dobrovolnika od LD:

Z 10 dotazovanych 8 vyjmenovalo, co oc¢ekavaji a co jim LD dava. Jednalo se o nové
informace ve formée Skoleni, vlastni pomoc a uZite¢nost, zkuSenost do Zivota, seznameni

se s lidmi podobného zaméteni, zajimavou, rozmanitou a prospésnou ¢innost.

Shrnujici odpoveéd jednoho z dobrovolnika: ,,Ocekavam, Zze meé LD zdokonali, pomuize
mi rozpoznat moje vnit/ni ja. Nauci me vycitit a rozpoznat klientizv problém a najit
alternativy /eSeni. Dotvorim si slovnik a zdokonalim profesni komunikaci s klientem.*

Zbyli dva dotazovani odpovédeéli, Ze nevi, a ,,Neocekavam nic, ocekavaji ode mne.“
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Ovlivnéni rozhodnuti stat se dobrovolnikem:

Rozhodnuti stat se dobrovolnikem bylo ovlivnéno nejcastéji zndmymi, chtit pomahat,
zaméstnanim, studiem ¢i praxi, mit se kde rozvijet, realizovat, Zivotnimi situacemi, ¢i

Slo 0 vyzvu, zda to ¢lovék zvladne.

Jaky je vztah s kmenovymi pracovniky Arkady:

Na tuto otdzku odpovédélo 6 dotazovanych, Ze je ovliviuje pouze pozitivné a 4

dotazovani nasli ve vztahu i negativa.

V pozitivnim vztahu se objevovala slova respektu, pratelského a kvalitniho vztahu,
pocitu bezpe¢i a povzbuzeni.
,» Kmenovi zaméstnanci Arkady se k ndm chovaji velmi mile, vstricné, laskave, ochotne

nam pomahaji. Tento vztah je pro me obohacujici.”

Negace od 4 dobrovolnikt spocivaly v neosobnim kontaktu s pracovniky nebo
nedostatku setkani, ¢i pouze vztahu profesionalnim.

»Vztah mé ovlivaiuje hodne. Znam se s nekolika pracovniky, tento vztah je pratelsky a
velice mé motivuje v mé ¢innosti. Z urcitych pracovnikiz mam ale pocit negativni. Citim
se pred nimi ménecenné, zbytecne, neprijemne. Méli by se Ucastnit zaZitkovych vikend,

abychom se vSichni lépe poznali.*
Ctvrty okruh
Hodnoceni kurzu TKI:
VSem 10 dotazovanym dobrovolnikam kurz vyhovoval, hodnotili ho jako kvalitni. Jen 4

dobrovolnici by ho ¢asové prodlouzili a 3 z 10 dotazovanych by uvitali dalsi mozZnost

vzdélavani v pokrocilé formé ¢i kurz si po urcité dobé zopakovali.
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Graf 5: Cim se dobrovolnici p¥i pomoci druhym ¥idi
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Pii pomoci druhym se nejcastéji dobrovolnici fidi intuici, jeZ byla fecena 6x. V dalSim
zastoupeni byly uvedeny 4x techniky z kurzu TKI. Po 2 odpovédich dobrovolnici ur¢ili
vlastni z&sadu, zkuSenost, rozum ¢i pravidla linky. Vlastni zasada 2 dobrovolniki:

,» KdyZ nevim, jak dal, radeji neradim, jen nasloucham. Hlavni je neubliZit jeSte vic.

,» Pomaham vZdy na maximum, protoZe nevim, kdy budu potrebovat pomoc ja.

Otéazka, zda vyuzivaji dobrovolnici techniky nauéené z kurzu:

V3Sech 10 dotazovanych dobrovolnika se shodlo, Ze je vyuzivaji hodnég, predevSim u
problémovych klienta, u silnych emoci, nebo pokud si nevi rady. Zacatecnik popisuje:
»Vyuzivam techniky kvili nedostatku zkuSenosti a neutvorenému slovniku. Hovorim v
naucenych vzorcich otazek.

»VyuZivam je hodne, p/imo pri praci ne, na to neni cas, ale snazim se pripravovat
dopredu, anebo dochazi-li mi napady p7i hovoru, tak vim, kam se mohu podivat.*
Obijevily se ale i zajimavé nazory dvou dobrovolniku, ktefi techniky vyuZivaji, ale maji
k nim pripominku ¢i je nevyuZivaji vzdy. Nazor zkuSen¢jSiho dobrovolnika, ktery
vyuziva techniky dle situace, ale spiSe mu prijdou nepouZzitelné, protoze jsou to nauc¢né

fraze. Voli radgji civilngjsi formu.

Druhy dobrovolnik sd¢lil: ,,Vyuzivam techniky tak na 45%*

-4] -



Cim je jina teorie od reality prace na LD:

Néazory dotazovanych se raznily. Tti dobrovolnici z celkového poctu 10 odpovédéli
jednoznacng, Ze se nelisi.

Zajimavé postiehy: ,,JelikoZ jsem p7i vycviku absolvovala hodné cvic¢nych telefonickych
hovorzi, mam pocit, Ze jsem pro praxi na LD dobse pripravena a nevidim v tom velky
rozdil.*

Opacné nazory mélo 7 dobrovolnikt, jeZ zastavalo nazor, Ze teorie ma specificka
pravidla dana jen na urcité typy problému. Jsou jasna, vZdy se eSi jen jeden problém.
Jsou potiebna pro zac¢atecnika, aby se mél od ¢eho odpichnout, ale v hovoru je potieba
lidskost, srdce a hlubsi znalosti problematiky.

Potvrzujici odpovéd’ tazaného: ,,Clovek mize mit naucenou teorii i techniku hovoru, ale
pri skutecném hovoru musi stejne improvizovat. NejdileZitejSi je navazat kontakt
s klientem, ktery je vZdy individualita.*

U sluzebné¢ mladSich dobrovolniki zaznély také nazory, Ze to nemohou dostatecné
zhodnotit, pro nedostatek hovori.

Odpoved:: ,,Praxe neni castd, zatim se problémy opakuji.*

Nevyhody a vyhody TKI viéi intervenci tvari v tvar:

Z celkoveho pocétu 10 dotazovanych zodpovédéla vétSina jak vyhody, tak nevyhody.
Jeden dobrovolnik vyjmenoval pouze nevyhody.

Dva dobrovolnici nevidi naopak Zadné nevyhody.

Byly uvedeny tyto vyhody a nevyhody:
Nevyhody: chybi zpétna vazba, primy kontakt, neverbalni projev, ukonéeni hovoru
zpusobujici bezmocnost, klient si muze s terapeutem jen tak hrat. Schazi, Ze nevime, co
je s klientem, chybi terapeutické vedeni.

Vyhody: dostupnost, anonymita, vétsi otevienost klienta, ¢as, moZnost omyli, rad.
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Paty okruh

Povinnosti dobrovolnika vaéi Arkadé:

Z celkového poctu 10 dobrovolnikt odpovédéli 3 velice obecné.
Sd¢leni dobrovolnika:

»Povinnosti jsou sepsany na LD.*

,»JS0U to organizacni zasady.**

,,Dodrzovat vSechna pravidla, kterd nam byla stanovena.**

Zbylych 7 dobrovolnika vyjmenovalo nékolik povinnosti. Zakladni pravidla fec¢ena
byla. Vykonavat svou dobrovolnickou praci, jak nejlépe umim dle etického kodexu vést
hovory s klientem. Dochazet na sluzby, c&tyrikrdt roéné absolvovat skupinovou ¢i
individudlIni supervizi a sém se vzdélavat. Zachovéavat ml¢enlivost, dodrZovat pravidla
linky-hranice, prace vtymu. Provést zapis z hovort. Dodrzovat organizacni pravidla
LD.

Ma Arkéada néjaké vyhody pro své dobrovolniky:

VSech 10 dotazovanych dobrovolnika uvedlo minimalné jednu vyhodu. Nejcastéji
vyzdvihovali supervize, poskytnuti vzdélavaciho materidlu, profesni rast, zajimavou

spolupréci.

Vypoveéd jednoho z dobrovolnika: ,,Arkada mi umoZizuje poznat na vlastni kizi tuto
oblast sociélni prace a podilet se na této praci, neustéle se zdokonalovat a rozvijet své

poznatky, byt v dobrém kolektivu s ostatnimi dobrovolniky.“
Z 10 dotazovanych polovina doplnila jest¢ razné darky od Arkady (kupony do

knihkupectvi,...) a mozZnosti Gc¢astnit se vikendovych zazitkovych kurzi a Skoleni bez

finan¢nich poplatka.
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Hodnoceni supervize:

Jen jeden dobrovolnik z 10 uvedl, Ze je to pro né&j povinnost, kterou musi splnit. Jinak se
vdem libi a povazuji ji za velice potiebnou pro praci na LD. Vypichuji predevsim
skupinovou supervizi, Balintonské skupiny nebo modelové situace. Je pro n¢ dulezita
zpétna vazba a nazory kolegu. Individualni supervize nebyla vétSinou popisovana. Dva
dobrovolnici uvedli, Ze jim nevyhovuje nutnost si o ni nékoho pozadat, proto ji

nevyuzivaji.

Problém udrzet hranice LD

V3ech 10 dotazovanych se shodlo na tom, Ze problém nemaji.

Uvedli nazory napt.:

,,» Dodrzovani hranic je duleZité pro me bezpeci.”

»-Mam Spatné zkuSenosti, kdy jsem v ramci navazani kontaktu nechala Kklientku

proniknout do mého soukromého Zivota, se snazim se tyto hranice neprekracovat.”

Problem zneuziti linky

Z celkového poc¢tu 10 dotazovanych odpovédélo 7 dobrovolnika, Ze jim to problém
nedéla. Uvedli i piiklady v poskytnuti informaci o stdlych hovorech s muzem, jez se
sexualné uspokojuje. Vola pravidelné a jeho hovor za¢ina néjakou sexuélni otazkou.
Naptiklad - zda miZe starSi muz oplodnit mladou divkou a prozradi se zrychlenym
dechem. Pokud dobrovolnik odpovi, rychle poté telefon poklada.

Slovy jedné dobrovolnice: ,,Proc¢ bych mu tu chvilku neobétovala, kdyz mu staci Zzensky

hlas. NeZ aby znasilnil nekoho v parku...*
4 dobrovolnici ze 7, kterym zneuZiti linky problém nezpuasobuje, uptesnili, Ze na takové

dotazy tohoto muze neodpovidaji. Jen sdéli, Ze na tuto otazku mu uz mnohokrat

odpovedéli, a nabidnou, zda chce hovotit o né¢em jiném.
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Zbyli 3 dobrovolnici sdelili, Ze zneuZiti za problém povazuji. Popsali problémy
s dlouhodobé volajici klientkou. Pravidelné vold nékolikrat v tydnu a manipuluje
s dobrovolniky. Snazi se prekracovat hranice tymu. Evidentné tedy linku zneuziva.
Ostatnim dobrovolnikam tato klientka nevadi. Tvrdi, Ze je psychicky nemocna a volani
na linku ji mtze pomoci, takze spliuje pozadavky LD.

Tabulka 3: Co déla dobrovolnikim nejvétsi problém pi¥i praci na LD

Uvedeny okruh

problémi Citace nazora dobrovolniki

Obavam se, Zze se mi nepodaii dobte zvladnout
néjaky hovor a udélam zavaznou chybu

. o Bojim se, Ze nebudu v hovoru védét, jak mam dal
Odborné selhani « . i . s o
pokracovat, a Ze klientovi nepomuzu, ale ublizim

Mam strach z rychlého rozhodovéni a syndromu
vyhoteni

Uvitala bych seznam na jednom papite, kde bych
Nepiehledny seznam méla vSe pohromadé. Telefony, jeZ jsou nejvice
Zadane.

Nejvice se bojim klienta v panice

Problém pro mne piedstavuje mlgici klient a o
hodné¢ starsi klienti (respekt)

Tézkad témata a—— . o =
problémovi klienti  Témata syndromu CAN u ditéte a drog. zavislosti

Nahé&ni mi hrtzu sebevrazdy, doméaci nasili a
partnerské problémy

Bojim se, Ze neudrzim své hranice

Osobni pocit Zacatku sluzby (samoty)
Cesty po sluzbé v noci domu
Neuvedeny OK, zatim nic¢eho

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Sesty okruh

Otéazka na predstavy blizkych ¢&i verejnosti o dobrovolné ¢innosti na LD:

Z celkového poc¢tu 10 dotazovanych odpovédélo 5 dobrovolnika, Ze piedstavy o
¢innosti na LD maji jejich blizci a veiejnost jednozna¢né kladné.

,»Verejnost se zajima a vyptava. Blizci me podporuji, 0 mé c¢innosti vedi hodné.*

Dalsi Gcastnik odpovédél obecné: ,,VeétSina si této prace vazi, ocenuje ji a dobre
hodnoti. Ojedinely je néazor, Ze je divné a zvlastni pracovat dobrovolné a zadarmo.“
Zbyli 4 dobrovolnici si nejsou jisti, odpovedi byly neutralni:

»Velice mlhavou predstavu, nekteri ji obdivuji, jini mé od ni odrazuji.*

,.Verejnost o mé praci nevi, blizci jsou informovani.*

,, Nevim, nemluvim o tom.“

,,-Nemaji Zadnou predstavu, nezajimaji se o to.*

Graf 6: Nazory na smysl piesvédéovani veirejnosti o t¢innosti LD

pocty dobrovolniki

presvédcovaniverejnost

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z celkového poctu 10 dotazovanych sdélilo 6 dobrovolniku, Ze to smysl ma. Zbyli 4

dobrovolnici tvrdi, Ze je to zbyte¢né. Smysl to méa dle dobrovolniki z davodu, Ze nikdo
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nevi, v jaké situaci se maze jednou ocitnout, a je dobré veédét, kam se obratit pro pomoc.

NejlepSimi Sifiteli jsou ti, kterym LD pomohla a vyuZivaji ji.

Shrnujici odpovéd’i dobrovolnika:

,,» Je velka nutnost presvedcovat verejnost o Ucinnosti LD. Pokud se zamezi Sireni mytu
mezi lidmi a média budou Sirit pozitiva a realitu prace LD, zacnou ji lidé vice vyuZivat.
Nebudou se bat, prestanou se stydet, Ze je to néco nenormalniho, a zavolaji. LD bude
poté naplizovat svizj smysl pzsobit pro Sirokou veSejnost.*

»Tyto informace, tuto nabidku a moznost, je dobré neustéle zverejiovat, pripominat

jako jednu z G¢innych moZnosti socialni prevence.*

4 dobrovolnici uvadgji, ze smysl piesvédcovat verejnost nema, pouze ji informovat. Ti,
kteti sluzbé neveéii, nema smysl ujistovat o G¢innosti.
,Nema to smysl, protoZze rozumni lidé ji sami vyhledaji a nemusi byt presvédcovani.

Ostatni stejné nikdo nepresvedci.

,»Je to sluzba, kterou mauZe vyuzit ten, kdo chce, je to moznost.*

Existuji mezi verejnosti myty:

Pouze dva dobrovolnici z 10 si mysli, Ze ano.

»Mam pocit, Ze si spousta lidi mysli, Ze nejcastejSimi klienty LD jsou tyrané déti, za to
asi mohou média. Pokud to nekoho opravdu zajima, tak mu vysvetlim, ze Skala
volajicich klientu je rozmanitejsi.”

»Zlobi me, Ze existuji lidé, kteri tyto myty (naps. Ze se hovory nahravaji) Si/i na

verejnosti.*

Ostatni dobrovolnici uvedli, Ze ne, dosud se s nimi nesetkali.
Jediny z nich odpovéd’ vice rozvedl: ,,S myty o LD jsem se nesetkal. Pokud bych se s
myty o LD nekdy setkal, pokusil bych se, pokud by to bylo moZné, o konkrétnich

pripadech hovorit, vysveétlovat, objasrovat, hajit uZitechost a prospesnost prace na LD.
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5. Diskuse

V diskusi jsou zhodnoceny vysledky ziskané vyhodnocenim
polostandardizovaného rozhovoru s dobrovolniky. Vyzkumny soubor tvofilo 10
dobrovolniku z pisecké linky davéry. Vysledky vyzkumu jsou vyhodnoceny vzhledem

ke stanovenym cilim prace, jez se zjistovaly specifickymi otdzkami z okruht.

Na otazku, zda lze zaradit skutec¢ny pracovni pomér dobrovolnika do pomahajici
profese, byly ziskany vesmeés kladné odpoveédi (viz Zaméstnani dobrovolniki). Jen
jeden z dobrovolnika uvedl, Ze nelze. Jeho prace byla v Géetnictvi, ale momentalné je
v dachodovém ve¢ku. Jelikoz cely Zivot touzil pomahat lidem, rozhodl se, byt
dobrovolnikem. Podle nazoru autorky si tento dobrovolnik naplnil potiebu byt uzitecny
druhym, kterou mu jeho prace dosud nedala. Obecné tento vysledek autorka
predpokladala. Autorka se domniva, Ze jsou dobrovolnici na pomoc druhym lidem
zvykli. Proto je ptirozené, Ze je jejich profese obdobna. Zaméstnani také souvisi s
charakterovymi rysy, jez vedou dobrovolniky k praci v pomahajicich profesich. Kazdy z
dobrovolnika uvedl nejméné¢ dvé své vlastnosti, které podle ngj souvisi s
dobrovolnictvim. Byly feceny vlastnosti jako empatie, umét vyslechnout, trpélivost,
ob¢tavost, citlivost, vstricnost, komunikativnost, respektovani druhych, altruismus,
laskavost, stabilita, porozuméni chovéani lidi, ohleduplnost, spolehlivost, schopnost
rozhodovani, dobrosrde¢nost a ochota (viz Tabulka 1). Specialistka na krizovou
intervenci Daniela Vodackova dopliuje dovednosti, které by mél mit pracovnik na LD-
krizovou intervenci, vyjednavani, vedeni dokumentace, ziskavani informaci, zachazeni
s urcitymi specifickymi skupinami klienta, znalosti psychosocialni sit¢, zaklady
pravniho minima, sebeobrany a prvni pomoci (31). Odborny garant linky SOS ve Zling
Nadézda Spatenkova uvadi mimo tyto zakladni poZadavky jesté osobnostni rozvijeni
pracovniku, hlidani hranic, motivovat sebe i ostatni (27). Autofi ToSner a Sozanska,
zabyvajici se dobrovolnictvim, dodavaji k obecnym vlastnostem dobrovolniku

otevienost, schopnost spolupracovat, odpovédnost, neziStnost, flexibilitu (29). Podle
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nazoru autorky dobrovolnici uvedli z&kladni paletu vlastnosti, tudiZ byli na LD vybrani
spravng.

Zacatecnika, ktefi se veénuji sluzbé nejkratSi dobu, coZ je jeden rok je vice nez
polovina (viz Délka dobrovolné sluzby). Autorka si mysli, Ze pokud slouzi dobrovolnik
delSi dobu, vyjadiuje to jeho spokojenost a tento druh dobrovolnictvi mu vyhovuje. Coz
doplnuji odpovédi, Ze jinou dobrovolnou ¢innost vétSina dobrovolnika nezkousela (viz
graf 4). Nejdele slouzi dva dotazovani, a to po dobu 5 a 6 let. Jejich odpoveédi byly vice
specifické a zajimaveéjSi nez dobrovolnika zacate¢niki. Kazdy dobrovolnik ma své
individudlni nastaveni, jak se lze ¢innosti na LD vénovat dlouho. ZaleZi to na
psychohygieng, supervizich, vyrovnanosti dobrovolnika a smysluplnosti dobrovolné
¢innosti. Dva dobrovolnici sdélili, Ze je to neomezena cinnost na doZivoti. Jeden z nich
je povolanim duchovni. Je vnitiné nastaven na pomahani druhym. DalSi dva
dobrovolnici uvedli roky, jak dlouho si tuto ¢innost piedstavuji vykonavat. Jedna se 0 5
a 20 let (viz Uvaha nad moznou délkou vénovat se dobrovolnictvi na LD). Autorku
piekvapila odpovéd dobrovolnika, jez stanovuje relativné kratkou c¢asovou dobu-
maximalné 5 let. Autorka zjistila, Ze se jednd o byvalého pracovnika v socialné
preventivnich sluzbach, kde musel skon¢it z davodu velké psychické naro¢nosti. Vykon
dobrovolnictvi v tomto odvétvi je pro néj velice naro¢ny. Dle autorky je to nésledek
nedostatecné psychohygieny a supervize. Autorka se ztotoZnuje s nazorem autord
pubikace o supervizi - Hawkinse a Shoheta, Ze castd supervize je prevence vzniku
syndromu vyhotieni, zahlcenosti a stresu pracovnika (10). Proto si autorka mysli, Ze si
jmenovany dobrovolnik neumi predstavit dobrovolnou ¢innost na LD déle.

Dle vysledki na otazku tykajici se hodnoceni supervize, bylo zjisténo, Ze jen
jeden dobrovolnik z deseti uvedl, Ze je to pro n&j povinnost, kterou musi spinit. Jinak se
vdem libi a povazuji ji za velice potiebnou pro praci na LD. Shoduje se tedy nézor
dobrovolniki a odborné literatury. Tam se obecné uvadi, Ze se jedna o metodu
kontinualniho zvySovani profesionalni kompetence. ZajiStuje prevenci klientova
poskozeni, spravnost postupt pii praci s klientem a moznost jinych alternativ prace (9).
Pro dobrovolniky jsou dulezité zpétné vazby a nazory kolegt, proto popisovali spiSe

skupinovou supervizi. Dle ndzoru autorky, ji dobrovolnici preferuji pred individualni
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z davodu komunikace s ostatnimi stejné naladénymi lidmi. T&Si se na ptijemné straveny
¢as s kolegy a pratelskym vedenim supervizora. Autorka reaguje na myslenku ToSnera a
Sozanské, ktefi tvrdi, Ze supervize muze byt brana také jako forma klubového setkani
(29). Autorka se domniv4, Ze u supervize dobrovolnika neni jesté individudlni supervize
rozSitena. Piiklada to faktu, Ze supervizorem byva vedouci pracovnik z organizace a
z nedostatku ¢asu uskuteciuje skupinové supervize. Zrozhovoru s dobrovolniky
autorka zachytila poznamku, Ze by preferovali supervizi c¢astéji a s pritomnosti
odborniki. Napiiklad s kmenovymi pracovniky Arkady. Z tohoto vysledku vyplynula
hypotéza: Dobrovolnici na LD preferuji skupinovou supervizi pied individudlni.

Okolnosti rozhodnuti stat se dobrovolnikem souvisi s motivacemi dobrovolnika.
Dobrovolniky vétSinou vede kvykonu prospédnych ¢int pro spole¢nost motivace
vychazejici ze socialni oblasti. Motivace profesni se uplatiuje u studenti a mladych lidi
touZicich po zkuSenostech, hledajicich rizné odvétvi pro svou budouci préci. Seniofi
cht¢ji v dobrovolné ¢innosti vyuZit svoje nabyté dovednosti a zkuSenosti (29). U
dobrovolnika na Lince duveéry Arkédda je nej¢astéjSi motivaci byt uzZiteény a nezistné
pomahat druhym lidem (18). Coz se shoduje s vypovedi dobrovolnikia. Obecné zaznélo,
Ze je k ¢innosti vede pomoc druhym, potiebnost, smysluplnost, prace s lidmi, naucit se
néco nového, uplatnit své znalosti (viz Tabulka 2).

Dobrovolnici ocekavaji nové informace ve formé Skoleni, vlastni pomoc a
uzitecnost, zkusenost do Zivota, seznameni se s lidmi podobneho zaméieni, zajimavou,
rozmanitou, prospésnou ¢innost (viz Ocekavani dobrovolniki od LD). Dle odbornika
ToSnera a Sozanské velice zaleZi na pocitu z dobro¢innosti. Pokud je jednozna¢né
kladny, dobrovolnik je spokojeny sam se sebou a vykonadva svou c¢innost s plnym
nasazenim. Vede ho to k jeSté vétsi zanicenosti a podpore. Ovliviiuje to zpétna vazba od
nadrizenych, klientt, podpora spolupracovniki, rozsah pravomoci a hodnoceni okoli.
Hodnoceni muze slouZit k prokazani ucinnosti a ocenéni vykonaného dila, jak uvadi
ToSner spolu se Sozanskou. Je to argument pro uznani dobrovolnictvi jako ¢innosti,
ktera ma své misto i v trzni spolecnosti. Hodnoceni se muZe stat piesvédcivym
dukazem, Ze dobrovolnictvi je zdrojem nejen lidskosti a sily, ale také ekonomickym
ptinosem pro spole¢nost. Dobrovolniky Ize odménit za jejich ¢innost mnoha zpuasoby.
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Samoziejmou odmeénou zustava prosté ,,dékuji“. Na druhé strané formalni podékovani
se muze stat frazi, neni-li sdéleno uptimné se zajmem o druhého. Stimto nazorem
autorka z vlastni zkusSenosti souhlasi. DalSimi moznostmi podékovani je uvedeni jmen
dobrovolniki ve vyroéni zprave, ¢i jiné vyhody plynouci ze zaméieni organizace (29).
Nehmotnymi odménami jsou dle odbornika moZnosti odborného rastu, podpory,
zvySeni pravomoci, Veétsi socialni jistoty, zkuSenosti, schopnosti pracovat v tymu,
znamosti a vzdelani (15). Takové vyhody dle nazoru dobrovolnika Arkada poskytuje.
Nejcastéji byly vyzdvihovany supervize, poskytnuti vzdélavaciho materialu, profesni
rast, zajimava spoluprace. Z 10 dotazovanych polovina doplnila jesté razné darky od
Arkady (kupony do knihkupectvi,...) a moZnosti G¢astnit se vikendovych zazitkovych
kurzti a Skoleni bez finan¢nich poplatka (viz Ma Arkada néjaké vyhody pro své
dobrovolniky). To potvrzuje konstatovani internetového zdroje, Ze nékteré organizace
maji dobrovolnou ¢innost akreditovanou Ministerstvem wvnitra Ceské republiky.
Dostavaji na né urcité dotace, za kterych se plati vycvikové kurzy pro dobrovolniky,
zazitkova setkani, vylety, prednasky, darky, diplomy,... (6).

Vztahy, vznikajici mezi zaméstnanci a dobrovolniky, maji velky vliv na kvalitu,
vyuziti a aspesnost dobrovolnické ¢innosti (29). Budovani vztahu predstavuje zavazek
mezi organizaci, tedy jejimi zaméstnanci a pracovniky. Je k nému potieba dlouhodobé
spoluprace a povzbuzovani pii hledani samostatného treSeni jak spolu vyjit (22). 6
dobrovolnika hodnotilo vztah pozitivng, jako pratelsky, kvalitni, s pocitem respektu,
bezpeci a povzbuzeni. AvSak zbytek dobrovolnika uvedlo i negativa, jeZ spocivaly v
neosobnim kontaktu s pracovniky nebo nedostatku setkani (viz Jaky je vztah s
kmenovymi pracovniky Arkady). Autorka zastava stejny nazor spolu s ToSnerem a
Sozanskou, Zze minimaln¢ jednou za rok by se mélo spolu s vedenim organizace
uspofadat setk&ni dobrovolniki a zaméstnancd spojené s ocenénim jejich zésluh.
Autorka potvrzuje z vlastni zkuSenosti minéni ToSnera a Sozanské, Ze spolecnym
seznamenim pracovnika a dobrovolnika se vztahy normalizuji (29). Po ptichodu
dobrovolnikta do organizace lze z pocatku ocekavat i skepsi, zptsobenou strachem
pracovnika z novych posil. Coz dopliuje domnénka autorky, Ze problém se vztahem

maji predevSim zacatec¢nici, ktefi slouzi teprve rok a neznaji dostate¢né své kolegy a
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nadiizené. Z tohoto vysledku vyplynula hypotéza: Problém se vztahy s pracovniky
organizace maji sluzebné mladsi dobrovolnici.

Autorka publikace Krizova intervence - Vodackova uvadi, Ze laici maji nékdy
oproti odbornikim vyhodu ¢istého Stitu, nezatéZuje je jejich piedchozi povolani
v krizové pomoci (31). Autorka préace tento néazor nesdili. Priklani se k myslence
psychoterapeuta Ivana Ulehly. Ten popisuje, Ze rozdil mezi amatérem a profesionalnim
pracovnikem je v jejich zkuSenostech. Ty umoznuji nadhled a pochopeni, které casto
amatérovi schazi (30). Presto se dobrovolnik stavad kvalifikované proSkolenym
pracovnikem po spinéni kurzu TKI. Hlavni kompetence stanovuje vycvik, jenz doda
dobrovolnikovi pravo pracovat s klientem (27). Autorka ma utkvélou predstavu, kterou
ziskala z vypovedi dobrovolnika - pokud se do telefonu zahlasi pracovnik jako
dobrovolnik a ne kvalifikovany pracovnik, jak se to doporucuje, vyvola to v klientech
odpor. Maji pocit, Ze dobrovolnik neni dostateéné kvalifikovany a mohou s nim
odmitnout hovorit. Nazory dobrovolnika na kurz TKI jsou pievazné kladné, citi se
dostatecné pro praci piipraveni. Jen nékolik dobrovolnikt uvedlo, Ze by kurz prodlouzili
a uvitali by dalsi vzdelavani (viz Hodnoceni kurzu TKI).

Pro navazani kvalitniho kontaktu s klientem je potieba vyuZivat specifické
techniky. PsycholoZzka a dlouholetd pracovnice LD - Knoppova je obecné¢ stanovila,
podle vyzkumu, kdy zjistovala, ¢im se fidi jeji spolupracovnice pii pomoci klientam.
Obecné uvedly, Ze nevyuzivaji Zadnou piedurcenou psychoterapeutickou $kolu, ale
postupuji dle vlastniho individualniho stylu. Popisuji, Ze kazdy hovor je odlisny, proto
je vzdy potieba trochu jiny piistup. VétSinou se pouzivaji techniky vyslechnuti a
empatie. Dulezité je tidit se citem a zakazkou Klienta, vzbudit davéru a doprovazet
klienta v hovoru. Prvni ze stanovenych technik jsou provazeni a vedeni. Provazeni
obsahuje nasledovani klienta, jedna se o udrZeni klientova tempa, obrazné fe¢eno chuzi
vedle ngj. PouZiva se aktivni naslouchani, podobny jazyk a analogické vyrazy klienta.
Nesmi se opomenout ani rytmus feci, ktery je nutno sladit. Jednim z druhu kvalitniho
naslouchani je zrcadleni. Vedeni se realizuje prostiednictvim otazek a formulaci, které
rozvijeji dialog. Mezi formulace spada shrnuti, parafraze a kotveni. Technika
otevienych dvefi je specificka pii praci s emocemi (14). Tyto stanovené techniky hodné
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vyuZivaji dobrovolnici, ptedevsim u problémovych klientd, u silnych emoci, nebo
pokud si nevi rady. Zacatec¢nik si vice uvédomuje vyuZivané techniky. Nazor
zkusengjSiho dobrovolnika je vyzralejSi, vyuZziva techniky dle situace. Voli radgji
civilngjsi formu. (viz Otazka, zda vyuZivaji dobrovolnici techniky naucené z kurzu).
Dobrovolnici dale uvedli, Ze se pii pomoci druhym fidi mimo techniky z kurzu jeste
intuici, vlastnimi zasadami, zkuSenostmi, rozumem ¢i pravidly linky (viz graf 5).
Z tohoto vysledku vyplynula hypotéza: Zadateénici upiednostiuji p¥i hovorech
techniky naucené na kurzu telefonni krizoveé intervence.

Piekvapivy je vysledek, kdy se shodlo vSech 10 dobrovolniki, Ze nemaji
problém s udrZzenim hranic tymu (viz Problém udrZet hranice LD). Dle nézora
odbornikii se naopak jedna o ¢asty problém. Linka davéry pracuje jako tym pracovnikt
a ten musi mit jasn¢ stanovené mantinely fungovani jako celku. Pokud budou interventi
dodrZovat stejné podminky pro vSechny Klienty, nedojde k prolomeni autority tymu
(31). Zdavodu chybéni vizuédlniho klice na LD se utvéreji vizualni piedstavy a to
piedevSim s chronicky volajicimi klienty. Ti ¢asto poruSuji dané hranice tymu a
vyptavaji se pracovnika na osobni véci. Vyskytuji se u nich mnohem castéji okamziky,
kdy chtéji vedét konkrétng, jak pomahajici vypada, kolik je mu let, jak se jmenuje a
dalSi osobni podrobnosti. Potvrzuje to vypovéd’ 3 dobrovolnikt uvadgjicich, Ze linku
zneuzivd dlouhodobé volajici klientka. Manipuluje s dobrovolniky a snazi se
piekracovat hranice tymu (viz Problém zneuziti linky). Zde se liSi nazory autorky
vyzkumu s Knoppovou. Ta vidi feSeni tohoto problému v povoleni hranic tymu. Zastava
nédzor, Ze klientovi muzZe terapeut odpovédét, prohloubi to jejich duverngjsi kontakt
(14). Autorka nenabyva tohoto piesvédéeni. Naopak preferuje striktni udrzovani hranic
tymu, které mimo jiné minimalizuje zavislost klienta. CimZ se shoduje s vyrokem
Vodackové, Ze tésn¢jSi vztah mezi Kklientem a urcitym pracovnikem vede Kk vétsi
zavislosti, zamezuje posunuti klienta a absolvovani vhodngjsi terapie (31). Dalsi typ
Klienta, ktefi prekracuji hranice, jsou volajici za ucelem sexualniho uspokojeni. Dle
Vodackové mize takovy hovor vyvolat u pracovnika pocit zneuziti a zamysleni se nad
svymi osobnimi hranicemi (31). Ktomuto nazoru se autorka pfiklani. Z vlastni

zkuSenosti upiesiuje, Ze pocit zneuziti ptichazi aZz po delSim vedeni hovoru. Kdyz
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pracovnikovi trva delSi dobu zjistit, o jaky styl hovoru vlastné jde. Pokud ma pracovnik
vice indicii a pozna, o jakého pujde klienta hned ze zac¢atku, ma Sanci se s tim snaze
vyrovnat. Takto reaguje neceld polovina dotazovanych. Nicmén¢ dle minéni Knoppové
miuZe byt i onanie po telefonu krizovéa intervence, pokud ji klient vyuziva jako obranu
proti sexudlnimu nésili ¢i exhibicionismu. Sexuologové takovou prevenci doporucuji
(14). Stejnou filosofii se #idi 3 dobrovolnici, kteti uvedli, Ze nemaji problem se
zneuzitim linky. Hovorili o dlouhodobém volajicim onanistovi na jejich linku. Slovy
jedné dobrovolnice: ,,Pro¢ bych mu tu chvilku neobétovala, kdyz mu staci zensky hlas.
NeZ aby znésilnil nékoho v parku.” (viz Problém zneuZiti linky) Vodackova je oproti
Knoppové vice vymezena proti sexualné uspokojujicim. Tvrdi, Ze pracovnik by mél
zdravé zareagovat, coZ znamena konstruktivné se vymezit, s ptihlédnutim ke klientoveé
situaci (31).

Dobrovolnici uvedli, Ze maji obavu z hovoru s problémovym Kklientem (viz
tabulka 3). Nektefi zacatecnici mivaji z prace s obtiznymi klienty strach, jelikoz se
vymyka kontrole. Hovoii se piedevsim o mi¢icim klientovi, pro kterého znamena chvile
ticha aspon né¢jaké bezpeci (9). Autorka tento ndzor vyvraci, podle jejiho Gsudku
nesouvisi tyto obavy ani sdélkou vykonu dobrovolné c¢innosti ani se ziskanymi
zkuSenostmi. Ur¢i je pracovnici, jez maji jasno v souvislostech linky davéry, znaji jeji
pozitiva, negativa, vSechny problémoveé situace. Maji dostate¢ny nahled na problémy,
které se na lince feSi, a jsou schopni uveést, co jim déla problém pti praci. Naopak
hodnoti autorka tuto perspektivu pozitivné. Dobrovolnici si jsou jisti konkrétnimi
pripady, které jim naha&ngji strach. Védi, na co si maji davat pozor a na ¢em pokracovat
v samovzdélavani.

Piedstavy o préaci dobrovolnikt maji jejich blizci, ¢i vefejnost jednoznacné
kladné. Jeden Gcastnik odpoveédél obecné: ,,VétSina si této prace vazi, ocesiuje ji a dobre
hodnoti. Ojedinely je nazor, Ze je divné a zvlastni pracovat dobrovolné a zadarmo.“
Tento fakt ve vefejnosti stale jeSté pretrvava, jak je uvedeno na internetové strance.
V ceské spolecnosti pretrvava pocit z doby minulé, Ze délat néco navic a dobrovolng, se
nevyplaci. Dobrovolnictvi se stdle povaZzuje za néco vnucovaného, je velice kiehke a

vvvvv

méalo duavéryhodné. | piesto se rozSifuji novodobé nazory verejnosti, Zze se
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dobrovolnictvi stdva soucésti Zivotniho stylu a je povaZzovano za prospésnou véc (25).
Dobrovolnik je cloveék, ktery se bez naroku na finan¢ni odménu zavazuje k vykonu
¢innosti. Poskytuje svuj ¢as, védomosti a energii ve prospéch jinych lidi a spolecnosti,
coz by mélo byt hodnoceno pouze pozitivné. Pokud selhdva uznéni vetejnosti a podpora
blizkych, omezuje to osobnostni rast dobrovolnika. NemutZe se sam se sebou vyrovnat,
zda ho c¢innost dostatecné napliuje. Mnohdy to vede aZz ke skon¢eni dobrovolné ¢innosti
(29). I podle nazoru autorky pusobi nedostatek podpory a neprijeti okolim pochybnost
dobrovolnika. Tato nejistota se promitla v odpovédich 4 zbylych dobrovolniku.
Odpovedi byly neutralni, predstavy nebyly Zadné nebo mlhavé.(viz Otazka na piedstavy
blizkych ¢i verejnosti o dobrovolné ¢innosti na LD).

Autorka se podivuje nad nazory 4 dobrovolnika, ktefi uvadéji, Zze nema smysl
presvédcovat verejnost, pouze ji informovat. Ti, ktefi sluzb¢ nevéri, nema smysl
ujistovat o ucinnosti (viz graf 4). Autorka se shoduje s mySlenkou Knoppové, Ze
publicita je pro propagovani sluzeb linky a ziskavani prostredkt na provoz dulezita. Je

tieba dbat na to, aby neposkozovala davéryhodnost nabizene sluzby (14).
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6. Zavér

Tato bakalaiska prace se zabyvala telefonni krizovou intervenci, vyhodami,
nevyhodami, fd&zemi a technikami hovoru. Nedilnou sou¢ést préce tvotili dobrovolnici,
kterym je vénovana celd polovina prace. Je vni popisovadn piedevsim smysl
dobrovolnictvi, motivace, okolnosti rozhodnuti, vztah s pracovniky, vycvik
dobrovolnikia a odména za praci. Okrajové je v praci zminéna povinnost absolvovat
supervize.

Cile préace jsou zmapovat okolnosti zapojeni dobrovolniki do ¢innosti na lince
duvéry. Uptesnit, co od dobrovolné cinnosti ocekdvaji a co jim ptindsi. Zjistit, jak
dobrovolnictvi ovliviiuje jejich soukromy Zivot a je samé. Zmapovat, ¢im se
dobrovolnici tidi pfi pomoci klientovi. Objasnit, ¢eho se dobrovolnici na lince davéry
obavaji.

Cile prace byly spinény.

Na zakladé vysledka vzesSlych z kvalitativniho Setteni stanovila autorka nasledujici
hypotézy:
1. Dobrovolnici na lince duvéry preferuji skupinovou supervizi pied individuélni.
2. Zacate¢nici uprednostiuji pti hovorech techniky naucené v kurzu telefonni
krizové intervence.

3. Problém se vztahy s pracovniky organizace maji sluzebné mladsi dobrovolnici.

Autorka zastava nazor, Ze prace by mohla byt uzite¢na pro organizace zajistujici
linky duavery. Slouzila by k vétSimu pochopeni ¢innosti dobrovolnika. Dala by se vyuZit
ve studiu pfedmétu Dobrovolnictvi, eventuelné v piedmétu Teorie a metody socialni

prace.
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