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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 Písek, which is provided by Arkáda,

the teaching-psychological advisory centre. The research was performed on the

ground of Arkáda 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 Volunteering, or possibly in the subject

of Theory and Methods of Social Work.
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Úvod

K výb ru bakalá ské práce na téma „ Linka d ry-služba sociální prevence

z pohledu dobrovolného pracovníka“ dovedly autorku okolnosti, týkající se jejích

vlastních zkušeností. Sama se stala po absolvování kurzu krizové intervence

dobrovolníkem na lince d ry v Pedagogicko-psychologické poradn  Arkáda v Písku.

Vzhledem k tomuto p ínosu se rozhodla zpracovat bakalá skou práci zabývající se tímto

tématem.

Linka d ry vystupuje jako pracovišt  telefonní krizové intervence, tato pomoc

má více než 40 let nesmazatelné místo v lidské spole nosti. Smyslem linky d ry je

podpora klienta v krizi, která je v dnešní hektické dob  velice zanedbávána. Dle názoru

autorky se z d vodu takového stylu života jedná o velice aktuální téma. Lidé necht jí

ešit krizové situace, zleh ují je a nev nují jim pozornost. Když se poté krize se tou,

zdeformují již tak narušenou psychiku p edchozími nedo ešenými krizemi.

V prvním okamžiku vyhledávají lidé pomoc anonymní, jež nabízí linka d ry.

Po doporu ení se teprve obrátí na pomoc specialisty. Linka d ry se tedy stává

edstupem psychoterapeutické pomoci. Podporuje klienta formou rozhovoru a

kontaktu. Je ur ena pro širokou ve ejnost. Proto bylo nutností rozší it po ty linek, až se

vytvo ila dostate  pokrytá sí  sociální prevence.

Velký po et linek, nep etržité fungování a nedostatek financí zp sobuje problém

v pokrytí provozu. Linka není schopna pln  fungovat bez pomoci dobrovolník . Tato

innost je však velice specifická, klade na dobrovolníky zna né nároky a odpov dnost.

Z tohoto d vodu by nem la být práce s dobrovolníky p ehlížena. Je nutné v novat as

kladnému výb ru a zajistit kvalifikaci dobrovolník  odborn  vedeným kurzem

telefonní krizové intervence. Z d vodu rozmanitých p íb  na lince musí být

dobrovolník dob e p ipraven, vykazovat flexibilitu, reagovat rychle a s rozvahou,

setkává se i s nutností empatie, otev enosti, tolerancí klienta a spoluprácí s týmem.

Pochopitelný je i vliv osobní projekce do hovor , a proto pro zajišt ní profesionality

dobrovolník  je t eba i dostate  zmapovat jejich pohled na linku d ry. Je nutné

up esnit, co od dobrovolné innosti ekají a jak je napl uje, zmapovat používané
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techniky a ím se dobrovolníci ídí p i pomoci klientovi a objasnit, to eho se

dobrovolníci na lince d ry obávají a jak se brání syndromu vyho ení.

Autorka by se cht la zabývat inností dobrovolník  na lince d ry. Za pomoci

odborné literatury a rozhovor  s dobrovolníky nastínit, jak linka d ry funguje p i

služb  dobrovolníka a jak tuto službu vnímá on ze svého pohledu.
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1.  Sou asný stav

1.1  Linka d ry jako služba sociální prevence

V zákon  o sociálních službách je linka d ry (dále LD)definovaná jako:

Služba telefonické krizové pomoci neboli terénní služba poskytovaná na p echodnou

dobu osobám, které se nacházejí v situaci ohrožení zdraví nebo života i v jiné obtížné

životní situaci, kterou p echodn  nemohou ešit vlastními silami.

Služba podle odstavce 1 obsahuje tyto základní innosti:

a)  telefonickou krizovou pomoc,

b) pomoc p i uplat ování práv, oprávn ných zájm  a p i obstarávání osobních

záležitostí (34).

Tyto innosti jsou dopln ny ve vyhlášce, která provádí n která ustanovení

zákona o sociálních službách. Nalézají se tam specifikace rozsahu úkon :

a) telefonická krizová pomoc znamená jednorázový i opakovaný telefonní kontakt

osoby, která využívá krizovou práci s pracovišt m krizové telefonické intervence.

b) další pomoc je specifikována na komunikaci sm ující k uplat ování práv a

oprávn ných zájm , na pomoc p i vy izování obvyklých záležitostí (32).

1.1.1  Historie a vznik LD

V Evrop  se datuje vznik linek d ry do roku 1953. D vodem bylo vysoké

procento sebevražd v Londýn . To vyprovokovalo Angli ana Ch. Varaha, který z ídil

ve sklepní místnosti tamního kostela 1. telefonní krizové pracovišt , kde linka d ry

funguje dodnes. Varah nazval tuto nepolitickou, necírkevní, nezávislou a dobrovolnou

pomoc Samaritáni (14).

V sou asné dob  funguje na sv  více než 500 linek d ry ve 25 zemích.

Nejhustší pokrytí má stále Velká Británie. Po ní má dobré zastoupení linek d ry

mecko, kde se linky nazývají v p ekladu Podaná ruka (31).
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Jako všude ve sv  i u nás byla linka d ry koncipována jako instituce, jež

bude nápomocná v prevenci sebevražednosti, depresivních stav , psychických poruch a

nemocí. Postupem asu se však LD za aly vyvíjet a vnit  prom ovat (24).

První LD u nás založil pod psychiatrickou klinikou M. Plzák v roce 1964.

Vznikaly pod záštitou zdravotnictví, sloužili zde pouze odborníci. Po roce 1989 se na

jejich mohutném rozvoji podílely i jiné rezorty. Pr kopníkem byla v r.1992 Linka

v Liberci, kterou z ídil Okresní ústav sociálních služeb. Dalšími z izovateli se staly

ministerstvo školství v zastoupení pedagogicko-psychologických poraden a neziskové

organizace i soukromé osoby. Po et LD vzrostl od r.1993 do r.1999 až t ikrát a

nestátních p ibylo 46% místo p edešlých 20%. Snížil se po et nonstop linek, kv li

zna nému množství testovacích hovor  a vysokým náklad m na provoz (31).

1.1.2  Sou asná podoba LD

Linka d ry jako pracovišt  krizové intervence se chlubí více než ty icetiletou

tradicí a zaujala nesmazatelné místo v naší spole nosti. V sou asné dob  je v eské

republice tém ty icet linek d ry, které pracují na stejném principu - poskytování

anonymního telefonického kontaktu za ú elem rozhovoru o aktuálních problémech

neodkladného nebo naléhavého charakteru (24).

V roce 2006 byl p ijat zákon o sociálních službách, a to p ineslo i zm ny pro

izovatele linky d ry. V pr hu roku 2007 vznikla povinnost požádat o registraci

této sociální služby (34).

Linky se za aly p emis ovat z velkých m st do region , kde mají výhody v

dostate  propracované psychosociální síti i databázi a jsou dob e obeznámeny

s terénem. Odborná i laická ve ejnost zde využívá možnost získat ov ený kontakt na

další pracovišt . Faktem z stává, že se na n  obracejí nejenom lidé v daném regionu, ale

i z dalších míst v eské republice i ze zahrani í (24).

Financování LD se zajiš uje p edevším pomocí grant i sponzorských dar .

zné organizace z izují na LD nadace. Nap íklad Nadace O2 mobilního operátora

nazvala sv j projekt: „Jak m že starý mobil pomáhat“. Jedná se o sponzoring do
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sociálních služeb, konkrétn  na Linku bezpe í pro d ti. Smyslem je zvýšit kapacitu,

jelikož se dosud sta il odbavit jen každý tvrtý hovor a ada d tí se nem la možnost

dovolat. Za jakýkoli starý telefon, p inesený do prodejny O2, p isp je operátor 25 K ,

což jsou náklady na vy ízení jednoho d tského telefonátu (14, 23).

1.1.3  Mýty o LD

Mezi ve ejností se od vzniku linek d ry zformovalo mnoho mýt , jež je

pot eba korigovat. Jedním z nich je, že se rozhovory na lince d ry nahrávají i se

jak zajiš uje íslo volajícího. Sou ástí Etického kodexu je nep ípustnost podobného

postupu a nutnost dodržovat anonymitu. K dalším zako en ným p edstavám náleží

tvrzení, že p evážná ást hovor  na lince d ry se týká sebevražd. Zkušenost pracoviš

však ukazuje na nej ast jší hovory, ešící problémy ve vztazích. Zažila se i p edstava

nep etržitého provozu. Z d vodu nedostatku financí pracují p edevším regionální LD s

omezeným provozem. Po provozní dob  uvád jí taková pracovišt  prost ednictvím

záznamníku kontakt na pracovišt  poskytující nonstop provoz. Mylné je rovn ž

esv ení, že telefonování na linku d ry musí být pokaždé bezplatné (19).

1.4.3  Udržení hranic týmu

Linka d ry pracuje jako tým pracovník , který je v tšinou složený z prvotních

zam stnanc  a dobrovolník . T sn jší vztah mezi klientem a ur itým pracovníkem vede

k v tší závislosti, zamezuje posunutí klienta a absolvování vhodn jší terapie (31).

Tým pracovník  na LD musí mít pevn  stanoveny mantinely, ímž se sjednotí

pracovníci jako celek. Pokud budou interventi dodržovat stejné podmínky pro všechny

klienty, nedojde k závislosti klient  a prolomení autority týmu. Hranice jsou na každé

LD stanoveny odlišn , m ly by být zaznamenány v manuálu a podepsány pracovníky ve

smlouv . P íkladem poslouží anonymita. Žádný pracovník by nem l porušovat svou

anonymitu, protože tak podrývá týmovou autoritu. Existují specifické typy klient , kte í

se snaží tyto rámce týmu p ekro it. Mnohdy se m že objevit i zneužívání LD (14).
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Na Lince d ry Arkáda jsou dány hranice týmu anonymitou, tarifní placeností

operátor m a asovým omezením. Linka d ry funguje každý pracovní den od 8-22

hod. Od 18- 22 hod její innost zajiš ují dobrovolníci, kte í tvo í spolu s kmenovými

zam stnanci tým LD (18).

Podle slov Vodá kové - autorky knihy Krizová intervence „Jde o takový postoj,

který pomáhá udržet hranici mezi sebou samým a klientem. Umož uje odlišit vlastní

pocity od pocit  toho druhého a uchovat si tak co nejširší zorné pole“ (31, str. 170).

1.2  Telefonní krizová intervence

Krizová intervence je okamžitý, rychlý zásah krizového pracovníka,

vyzna ovaný odborným p ístupem k lov ku. Je to metoda práce s klientem v situaci,

kterou osobn  prožívá jako zát žovou, nep íznivou a ohrožující. Krizový pracovník

podporuje snahu klienta ešit problém tak, aby dokázal zaktivizovat a zapojit své síly.

Pojem krizové intervence není p esn  významov  ohrani en. P esto se zdá, že je

všeobecn  srozumitelný p edevším laické ve ejnosti. Ta ho vnímá jako rychlou pomoc

pro lov ka v krizové situaci založenou zejména na technice rozhovoru (31, 12).

Telefonní krizová intervence (déle TKI) je soubor metod a technik krizové

intervence s klientem, založený na jednorázovém a opakovaném telefonickém kontaktu

s pracovišt m telefonní krizové intervence. TKI obsahuje princip vysokého stupn

bezbariérovosti. Klient má zaru enou anonymitu, kontakt je nezávazný, m že být

kdykoli svobodn  p erušen (31).

TKI by m la postihovat celou bio-psycho-sociální oblast osobnosti. N která

pracovišt  využívají laické pomoci- službu vykonávají vyškolení laici pod odbornou

supervizí (16,14).

V eské republice má TKI dv  základní formy:

a) specializované linky, které jsou zam ené na specifickou problematiku (protidrogové,

AIDS, gay linky,..)

b) linky d ry, které se nespecifikují na problematiku, jsou otev ené pro celou

populaci, nebo up ednost ují d ti, dospívající i dosp lé.
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Cíle TKI se d lí dle asového hlediska klientova problému na:

a) aktuální cíl- stabilizace klientova stavu, práce s emocemi, snížení nebezpe í,

uklidn ní situace.

b) perspektivní cíl-propracování blízké budoucnosti, nasm rování klienta na možné

ešení, vhodné zm ny (14).

1.2.1  Výhody TKI

Ve srovnání s jinými formami krizové intervence tvá í v tvá  má TKI výhody ve

form :

a) okamžité pomoci - linky d ry fungují v tšinou non-stop. Svou nep etržitou pomocí

snižují rizika neracionálního a neefektivního ešení situace.

b) snadné dostupnosti – pomoc je tak blízko, kde je nejbližší telefon. P i hovoru lze

stat v míst , kde se klient cítí bezpe . Nemusí odcházet do neznámého prost edí

poradny (27).

c) bezbariérovosti – linku d ry je možné kontaktovat v okamžiku, kdy je to

nejvhodn jší. Není nutné se objednávat, ani není pot eba žádné doporu ení (24).

d) bezpe í a kontrole klienta – klient má nad situací kontrolu a moc, m že zav sit a

erušit spojení.

e) nízkých nákladech - služby jsou zdarma, u n kterých LD platí pouze b žné tarifní

ceny.

f) oboustranné anonymit  – neodhalení identity usnad uje otev enost klienta a redukuje

jeho strach. Také anonymita krizového interventa umož uje klientovi dostate ný

prostor k vymodelování takového poradce, jakého pot ebuje. Tato imaginace poskytuje

pocit bezpe í, d ry a jistoty. Pracovník je chrán n p ed fixací klienta (27).

Další výhody spo ívají v uvoln nosti, intervent se m že voln  pohybovat,

vyhledat informace. Jako pozitivum lze zaznamenat i to, že pracovník nemá p esn

vymezený as, který m že klientovi v novat na ešení jeho problému, tudíž je klientovi

k dispozici dle pot eby (31).
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Na LD mohou volat i lidé, kte í jsou imobilní, sta í, nemocní nebo malé d ti.

Linka zajiš uje i pomoc lidem s  psychickou poruchou osobnosti, kte í nevydrží trvale

navšt vovat psychoterapii. Služby nejsou upírány ani klient m, jejichž jednání není v

souladu se zákonem - deviant m a pachatel m trestné innosti. Velice kladn  lze

hodnotit i dob e vytvo enou návaznost preventivních a terapeutických služeb (14).

1.2.2  Nevýhody TKI

Pokud se v rozlišení TKI oproti krizové intervenci tvá í v tvá  naleznou výhody,

naleznou se samoz ejm  i nevýhody:

a) absence vizuálního klí e – v osobním kontaktu s klientem má terapeut k dispozici

mnohem více podn  než po telefonu - vizuálních, hmatových i ichových. Intervent se

zam uje na neverbální projevy, na adu signál  vyplývající z gest, mimiky, pohyb  a

vzdálenosti.

b) redukce informací o klientovi- pracovník získá mnohem mén  informací, což m že

vést ke stíženému odhadu stavu a situace klienta. Na LD jde asto o nezávazný kontakt,

i n mž není podstatné dozv t se životní historii, která má s problémem souvislost.

TKI je jen p edstupe  pomoci, u které je osobní anamnéza nutností.

c) asový stres – TKI je limitována kreditem, pen zi i baterií telefonu. Náro ji se

buduje d ra a navazuje kontakt s klientem než u konzultace face-to-face. První dv

minuty se hodnotí jako kritické, napln né zna ným rizikem klientova zav šení.

d) p erušení kontaktu – lze nalézt mnoho p in a vyfantazírovaných d vod  k p erušení

hovoru. Proto je to pro pracovníky velký zdroj stresu. N kdy lze zavolat zp t, dá-li

klient souhlas, v tšinou volají klienti sami.

e) nedostate ná zp tná vazba – v tší procento hovor  je jednorázových, bez zp tného

kontaktu o ú innosti zásahu. Vede to k frustrujícím pocit m intervent .

f) náro nost- TKI je posuzována jako obtížn jší práce pro terapeuta, hrozí vyšším

nebezpe ím vzniku syndromu vyho ení. Pracovník LD musí vykazovat zna né známky

flexibility v jednotlivých hovorech a vést je vhodným a p im eným zp sobem (14, 27,

31).
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1.2.3  Fáze hovoru

1) Navázaní kontaktu- optimáln  se zahajuje p i zdvihnutí sluchátka po t etím

zazvon ní. Tento as dává klientovi možnost nabrat dech a soust edit myšlenky.

Nejrizikov jší je úvod hovoru a navázání d ry. asto se na lince m žeme setkat s

ml ením, na za átku i v pr hu hovoru, význam se ale zna  liší. Ml et znamená

pro klienta alespo  n jaké bezpe í. Klienta vede k tichu odpor, nejistota, úzkost i

ned ra. N kte í za áte níci mívají z ml ících klient  strach, jelikož je to situace, jež

se vymyká kontrole. D vody pro ml ení v rozb hnutém hovoru jsou variabilní. Klient

že sbírat dech i odvahu, hledat vhodná slova, p emýšlet, odmítá pokra ovat, eká na

reakci, cítí se trapn  nebo v  šoku. D ležitou otázkou, která se nabízí práv  pro práci

s tichem je plynutí asu a jeho vnímání. Ticho je nutno respektovat, ekat a zárove

nabízet (14, 9, 17).

2) Identifikace zakázky- zjistit, co klient o ekává, pot ebuje. Efektivní dotazování

vyžaduje zna né soust ed ní terapeuta. Každou otázkou se zjiš uje jistý cíl. D ležitá je

dobrá formulace otázek, nesmí být zdlouhavé, nesprávn  položené a zbyte né. Terapeut

je pokládá srozumiteln  a z eteln . Nepoužívá jich více najednou a nepodrobuje tak

klienta výslechu (27, 9).

3) Mapování situace- otázky vedou ke zjiš ování okolností situace, k provázení emocí a

pocit , k up esn ní základních souvislostí. Podstatou je ošet it emoce, v novat se

klientovi „tady a te “. Poslucha  se snaží dozv t více o hlavním problému (tématu).

Snaží se tak vést  žádoucím sm rem nap . v situacích, kdy partner p íliš odbo uje.

itom se vyhýbá otázkám, které je možno zodpov t jedním jediným slovem- tzv.

uzav ené otázky (17).

4) Hledání ešení, nabízení alternativ- iniciativa se nechává na klientovi, aby si

nep ipadal ješt  více neschopný. asto má „tunelové vid ní“ problému a není schopný

ho vid t s nadhledem. Úkolem pracovníka je zaujmout k situaci v cný postoj a získat od

zakázky v tší odstup, ímž dá klientovi podn t nahlížet na situaci z jiného úhlu (21).

5) Rekapitulace hovoru- Vrátit se k p vodní zakázce a zopakovat alternativy, výsledky,

doporu ení a následnou pé i. Zeptat se klienta na jeho pocity (27).
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6) Ukon ení hovoru-vhodným zp sobem hovor ukon it, nabídnout možnost dalšího

hovoru. U klient , kte í necht jí hovor ukon it, je nutnost radikáln jšího vedení. Vrátit

se k rekapitulaci hovoru, domluvit se na zvládnutí úkolu, stanovit limit, že se za chvíli

rozlou íme, a direktivn  donutit klienta zav sit (27).

1.2.4  Techniky hovor

Pro navázání kvalitního kontaktu s klientem je pot eba využívat specifické

techniky. Jedna z nich je technika provázení a vedení. Provázení obsahuje následování

klienta, jedná se o udržení klientova tempa, obrazn eno ch zi vedle n j. Používá se

aktivní naslouchání, podobný jazyk a analogické výrazy klienta. Nesmí se opomenout

ani rytmus i, který je nutno sladit (14).

Pracovník využívá aktivní naslouchání a emo ní podporu k pojišt ní bezpe ného

vztahu s klientem. Aktivní naslouchání znamená dávat druhé stran  najevo, že ji

dostate  vnímáme. Využívají se citoslovce, p itakání, ujišt ní a zopakování.

Nej ast jší poruchou naslouchání je vnímání polovinou hlavy, tzv. jedním uchem.

Základem z stává naladit se na p íjem a koncentrovat vnímání. Poté je poslucha

schopen všímat si toho, o em ješt  nepadlo ani slovo, slyšet, emu se hovo ící vyhýbá,

pochopit, o em mluvit nechce. V tom je hlavní rozdíl od slyšení, které je fyziologickou

schopností ucha p evést zvuky. Naslouchání však tyto zvuky rozšifruje (21, 9, 17).

Jedním z druh  kvalitního naslouchání je zrcadlení neboli reflexe klienta. Je to

napodobování klienta, jeho rytmu i, hlasitosti, intonace, modulace hlas , zvuk ,

citoslovc . Smyslem zrcadlení je ukázat volajícímu pochopení jeho pocit . Pomáhá

rozpoznat a uchopit emoce (14).

Vedení se realizuje prost ednictvím otázek a formulací, které rozvíjejí dialog.

Mezi formulace spadá shrnutí, parafráze a kotvení. Shrnutí znamená vyjád ení smyslu

klientova sd lení. Ú elem je ukázat, že nasloucháme a správn  mu rozumíme. Má za

úkol obsah rozhovoru posunout dál. Parafráze je podobná, ale zohlední se v ní více

myšlenek pracovníka a strategicky nabídne jiný úhel pohledu na problém. Klient
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dostane zp tnou vazbu. Kotvení se definuje jako zpevn ní n kterých odpov dí klienta,

obsahuje p edevším sl vka hm, aha, chápu,…   (14).

Technika otev ených dve í je specifická p i práci s emocemi. Znamená podržení

klienta. Ten o ekává podobnou reakci, jako je jeho jednání, pracovník ho ale svojí

klidnou reakcí p ekvapí. Pochopí ho, povzbudí a akceptuje (31).

1.3  Klienti

Linka d ry zajiš uje kvalifikovanou pomoc klient m v tísni. Pomáhá všem

skupinám lidí, kte í se ocitají v situacích, s nimiž si neví rady. Posláním linky d ry je

vytvo ení bezpe ného zázemí pro volající, poskytnutí vst ícného a p itom nezávazného

kontaktu. Mezi prioritní cíle linky d ry pat í p edevším uklidn ní a stabilizace

volajícího (31, 18).

Práce na lince d ry se dotýká všeho, co je shodné se stavy tísn  a bezradnosti.

Nemusí to být vždy krize, asto se jedná o lidské starosti, obavy, zlosti, smutné události

(14).

Dle statistik z minulého roku z Linky d ry Arkáda v Písku se volající

nej ast ji obraceli s problémy v partnerských vztazích a osobními problémy. Mezi další

typy problém  pat ily výchovné a rodinné obtíže, problémy se závislostmi a domácí

násilí (18).

1.3.1  Práce s emocemi u klient

Krizové situace doprovází silné emoce, které je pot eba ventilovat. Nesmí vyjít

na hlucho, bez ozv ny. Pracovník na n  musí impulzivn  zareagovat a uchopit je, ímž

se zpracují v kontextu. Aby klient mohl st ízliv  uvažovat o své situaci, plánovat ešení

a init rozhodnutí, pot ebuje emo ní podporu. Podpora zahrnuje uznání a silné ujišt ní,

že klient ud lal ur itý krok správn . P i rozhovoru je poslucha  naklon n naslouchat a

zvažovat. Ukazuje se však, že daleko t žší je sledovat emoce-své vlastní i partnerovy.

Úkolem pracovníka je co nejpozorn ji zachytit emotivní projevy partnera (31, 21, 17).



- 16 -

Zvlášt  v situacích, které jsou zcela ur ovány emocemi (jako je tomu v každé

krizi), je nev domí jednoho lov ka nakaženo emocemi druhého a tuto infekci musí

pracovník um t eliminovat. Emoce se navenek projevují plá em, smíchem, panikou,

hn vem, zm nami v i,.. Smích a plá  m žou znamenat jak projev smutku a radosti,

tak mnoho jiných význam . Smích m že být jízlivý, zlomyslný, stejn  tak intenzita

plá e se nemusí shodovat s intenzitou smutku (12, 14).

Nej ast jší práci s emocemi na LD p edstavují pla ící a agresivní klienti. Plá

znamená u malých d tí prosbu o pomoc. V dosp losti je ale prosp šný, slouží

k odplavení stresu a nap tí. Pracovník pla ícího klienta podporuje, dává mu prostor.

Upravuje tempo a hlasitost své i. Pokládá pouze uzav ené otázky a poskytuje

dostatek asu. Snaží se alespo  slovn  okomentovat, jak klienta chápe, jak by ho cht l

pohladit, obejmout. Vztek se na LD vyjad uje lépe než v kontaktu tvá í v tvá . Poradci

jsou proškoleni nebrat si ho osobn , p sobit profesionáln . Zlost je pro proces

vyrovnání se se skute ností pozitivní. Pracovník klienta akceptuje, nabízí prostor pro

zlobu, reflektuje, dává signál, aby o tom mluvil klient ješt  více naplno. Povzbuzuje a

ukazuje klientovi technikou zrcadlení své pochopení. Nedoslýchavostí vybudí klienta,

aby to ze sebe vyk el. Agresivnímu klientovi je prosp šné nabídnout prostor pro

ventilaci i na své osob . Využívá se technika otev ených dve í, klient takovou reakci

ne eká. V chvílích vzteku a hn vu nemá cenu vést s klientem rozhovor a ešit problém,

spíše je pot eba ošet it jeho emoce.(14, 31, 27).

1.3.2  Práce s rizikovými  klienty

Jeden z princip  práce s obtížnými i rizikovými klienty (jenž se nachází

nap íklad v panice, odporu, depresi, v riziku suicidia…), spo ívá v nabídce

empatického, ale zárove  neutrálního dialogu (31).

Když ud lá terapeut krok, který je pro klienta ohrožující, postaví se proti

pracovníkovi do odporu. Odporem chrání svoje ego p ed p ijetím nežádoucího nebo

nebezpe ného impulsu. Jedná se nap íklad o nedorozum ní mezi pracovníkem a
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klientem. Terapeut klienta špatn  pochopí, nebo klient není p ipraven pro zm nu a jen

dostate  pracovníka neposlouchá (9, 30).

Poradenský proces u depresivního klienta vyžaduje opatrnost. Nesmí být na

klienta moc rychlý, jelikož by ho to mohlo odradit. Znateln  se p izp sobuje ,

pracovník ji zpomalí, ale ne tolik, aby zn la pasivn  jako klientova. Významná výhra je

donucení klienta do normálních denních aktivit. Terapeut s ním pracuje na denním

harmonogramu, jenž bude klient dodržovat. Nezbytnou sou ástí komunikace je

pochvala, která musí p icházet promyšlen  a asto (9).

Práce s klienty se suicidálním jednáním obsahuje také specifika. Sebevrazi

bec necht jí, aby k nim n kdo p išel, ale p ejí si s n kým mluvit. Intervencí

rozumíme p edevším odvrácení rizika sebevraždy. Základem práce je udržet kontakt a

získat as, protože sebevražda je impulzivním jednáním a je d ležité p ekonat kritický

moment. Pokud se poda í získat as, je pravd podobné, že sebevrah za ne o svém

problému hovo it. Z výzkum  sebevražd vyplývá, že situace je nejnebezpe jší tehdy,

když už má lov k jasnou p edstavu, jak se chce zabít. Z toho vyplývá, že pokud si

klient není v n em jistý, n co nenaplánoval, lze ho zviklat a p esv it alespo  o

odložení. Nikdy se nesmí pokus rozmlouvat nebo bagatelizovat. Pracovník buduje

ru a empaticky klienta provází (27, 12).

1.3.3  Chroni tí klienti

Na linkách d ry se pracovníci setkávají s problémem opakovaných,

chronických hovor . Jsou to lidé volající na LD opakovan , bez zjevného d vodu.

Mnohdy si své zakázky vymýšlejí, ímž ztrácí d ru pracovník . Pokud jsou to

rizikoví klienti, bývá t žké se s nimi domluvit na kompromisu, telefonování se stává

terorem (27).

vody pro opakované telefonáty jsou r znorodé:

a) chronické volání v dob  dlouhodobé krize. Pokud eší klient závažný problém, jenž

edpokládá asovou zm nu, nabádají ho linka i, aby zavolal znovu. Stává se, že klienti
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volají b hem zát žového období a poradci sledují vyvíjející se zm nu emocí, která

klient m dovolí skute nost p ijmout (31).

b) chronické volání u klient , kte í jsou celkov  k eh í a vyžadují stabilizaci. Do této

skupiny spadají lidé, kte í jsou kv li svému onemocn ní i osobnosti labiln jší a snaží

se nalézt n jakou jistotu, podporu. Proto opakovan  kontaktují linky d ry v r znou

denní dobu a zakázka se netýká ni eho závažného (31).

Když se opakované telefonáty protáhnou do mnohaletých dennodenních hovor ,

za nou tvo it pro pracovníky LD citelný problém a klient se stává otravným. Práce,

která jde do hloubi v jakékoli pomáhající profesi, vyvolává osobní pocity, rozrušení,

hn v nebo nešt stí. Chroni tí klienti se stávají tématem pro supervizi a vedou se

nekone né diskuze, zda je na LD místo pro takové volající. Hlavní postup spo ívá ve

stanovení jasných postup  a metod práce s chronickými klienty. Základem je v novat

jim optimální as a snažit se pro n  ud lat to, co je v silách pracovník . Jeví se jako

velice d ležité, aby se takoví klient udržel v mezích závislosti. Podstata spo ívá

v d kladném zachování hranic týmu (31, 10).

1.3.4 Zneužití linky

Do zneužití linky pat í p edevším hovory za ú elem sexuálního uspokojení.

Rozumí se tím volání muž  a žen, kte í využívají hlasu pracovníka pro sebeuspokojení-

onanismus. Pracovník ho m že rozpoznat podle hlasu již po zvednutí sluchátka. Ovšem

tšinou jsou vodítka pro rozpoznání zakázky slabá a ošidná. Volající m že mezi

uspokojováním p edstírat problém. Pracovníka na LD m že p ekvapit i šokovat,

vyvolat úzkostnou reakci i otázky na vlastní hranice. Nebude schopen slova, nebo

zareaguje nep im en  agresivn . Je n kolik pracovník , kte í i takový hovor vedou dál.

Je to nadbyte ná p eochota. Jako zdroj úzkosti klienta je nezpracovaný zážitek v rodin ,

íliš puritánská výchova s tabuizovaným sexem nebo sexuální zneužívání. Pokud se

dostane pracovník do takového hovoru, rada zní, nechat si as na odpov , pracovat

s dechem, dob e se op ít chodidly o zem a být konstruktivn  vymezující. Oznámit
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klientovi, že takový typ hovoru linky neposkytují, nabídnout mu ešení opravdového

problému i p edat telefonní íslo na erotickou linku (31, 14).

1.4  Dobrovolnictví

Dobrovolnictví je velice složitý termín, jenž oplývá n kolika definicemi.

Klí ový znak utvá í p irozená ob anská zralost nikoli ob . Dobrovolnictví p ináší

konkrétní pomoc pot ebnému a sou asn  poskytuje dobrovolníkovi pocit smysluplnosti

a obohacení. Slovník cizích slov udává, že dobro innost neboli filantropie se definuje

jako lidumilnost i pomoc sociáln  slabým (29).

Jednozna  definovat dobrovolnictví je problematické, avšak základní princip

spo ívá v jeho svobodném zvolení. Tato innost je vykonávána ve prosp ch druhých a

bez nároku na finan ní odm nu. Dobrovolník vydává ást svých schopností, energie a

asu. Získává dobrý pocit, smysl života, p átelství, zkušenosti a mnoho dalšího (5).

Rozeznáváme dobrovolnictví ve ejn  a vzájemn  prosp šné. Vzájemným

prosp chem se rozumí realizace vlastních cíl  ve volno asové, sportovní i kulturní

oblasti. Ve ejn  prosp šné dobrovolnictví vychází z ochoty lidí svobodn  se angažovat

v n jaké form  pomoci, ízené dobrovolnickým centrem. Místem uplatn ní pro ve ejn

prosp šné dobrovolnictví se stávají v tšinou nestátní neziskové organizace, jež se snaží

získat dobrovolníky z ad ve ejnosti, a  již se jedná o jednorázové akce, nebo

dlouhodobou dobrovolnou spolupráci (7, 29).

1.4.1  Typy dobrovolné innosti

Existuje n kolik pohled  na dobrovolnou innost a službu. Rozd lujeme je podle

ur itých bod . Jeden z nich je:

Podle asového hlediska:

a) jednorázové akce, které se po ádají jednou, i n kolikrát do roka. Vztah

s dobrovolníky je pouze na ústní dohod .
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b) dlouhodobá dobrovolná pomoc se vyzna uje pravidelností. S dobrovolníkem by se

la sepsat dohoda, seznámit ho s jeho inností a pojistit ho. Linka d ry využívá této

dlouhodobé dobrovolné pomoci. Dobrovolníci podepisují smlouvy na dobu neur itou

(29, 7).

1.4.2 Historie

Dobrovolnictví není novým jevem, vyskytovalo se již d íve v minulých

kulturách. Celá spole nost je v základ  založena na vzájemné solidarit  a pomoci (29).

Po roce 1989 došlo k obnov  demokracie a nezávislá sdružení zaznamenala prudký

rozvoj. Bylo p ijato mnoho nových zákon , mezi nimi i zákon 182/2002 sb. o

dobrovolné innosti (25).

V eské spole nosti p etrvává pocit z doby minulé, že d lat n co navíc a

dobrovoln , se nevyplácí. Dobrovolnictví se stále považuje za n co vnucovaného, je

velice k ehké a málo d ryhodné. I p esto se rozši ují novodobé názory ve ejnosti, že

se dobrovolnictví stává sou ástí životního stylu a je považováno za prosp šnou v c

(25).

Pro propagaci dobrovolnictví byl d ležitý rok 2001, kdy OSN vyhlásila

Mezinárodní rok dobrovolník . U inila tak na návrh japonské vlády, která spolu s

mezinárodními dobrovolnickými organizacemi žádala o ocen ní dobrovolník  z celého

sv ta, kte í se podíleli na odstra ování následk  ni ivého zem esení (29).

1.4.3  Dobrovolník

Dobrovolník je lov k, který bez nároku na finan ní odm nu poskytuje sv j as,

domosti, dovednosti a energii ve prosp ch jiných lidí a spole nosti. Vyzna uje se

paletou podobných znak , jako je ob anská dobrovolná výpomoc, kompeten ní

schopnosti, otev enost, schopnost spolupracovat, odpov dnost, tolerance, nezištnost,

flexibilita, vnímavost a spolehlivost. Role dobrovolníka je ohrani ena tak, aby se na ni

mohl p íjemce pomoci v dohodnutém okruhu spolehnout. Dobrovolník m že být chápán
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jako spolehlivý pomocník, na kterého je možné mít podobné nároky jako na placeného

zam stnance. Když oplývá tvo ivou silou a energií, pomáhá tím i hledat a otvírat zdroje

a možnosti nových ešení. Tím se stává mostem v procesu spolupráce mezi státem,

komer ním a neziskovým sektorem organizace (29).

Nabízí se možnost si dobrovolníka p edstavit jako sebev domého lov ka, který

se nebojí sám m nit v ci, které se mu nelíbí, a dostate  prezentuje svoje názory a

myšlenky. Dokáže zorganizovat natolik sv j as, že vyplní velký kus prázdnoty v ase

druhých (13).

Dobrovolníky ovliv uje velice mnoho faktor . Mimo nepostradatelnou motivaci

lze uvést nap . individuální o ekávání od dobrovolné innosti. Každý dobrovolník

ekává n co jiného. N kdo uznání, jiný zdokonalení. Velice záleží na pocitu

z dobro innosti, na zp tné vazb  od nad ízených i klient , podpo e spolupracovník ,

rozsahu pravomocí, uznání ve ejnosti a blízkých. To vše vede k pozitivnímu i

negativnímu stanovisku dobrovolníka, který ho podporuje a nabádá k v tší zanícenosti

nebo naopak brzdí a vede ke skon ení dobrovolné innosti. Jako neopomenutelná

složka vystupuje i zákon, který upravuje dobrovolnou innost  (29).

1.4.4  Dobrovolník a organizace

Dobrovolník pot ebuje ke své innosti partnera, kterým se obvykle stane

organizace, jež mu nabídne p íležitost k dobrovolné innosti. Pokud se má dobrovolník

stát nedílnou sou ástí organizace a skute ným zdrojem trvalé pomoci, pot ebuje

profesionální ízení své innosti. Vedení organizace si neuv domuje, že špatn

ipravený systém m že dobrovolníky odradit a program zastavit (29).

Dobrovolníci p inášejí organizaci nej ast ji pomoc p i zvládání kvantity práce,

nové pohledy na ešení problém  a zp tnou vazbu zabra ující zbyte nosti výkonu.

Dobrovolníci mohou lépe identifikovat pot eby, problémy a skupiny, na které m že

organizace zam it svoji innost. Mají as a možnost d lat innosti, které nelze zvládat

hem provozu, ímž velice usnadní práci zam stnanc m. Klient m poskytují i jinou

formu vztahu, navazují nové kontakty využitelné pro organizaci (15, 29).
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Vedení organizace pot ebuje mít zp tnou vazbu, aby mohlo rozhodovat o

innosti organizace, o dalším vzd lávání a výcviku pracovník . Zp tná vazba mezi

dobrovolníkem a organizací se zajiš uje formou supervize i p átelského posezení

spojeného s vým nou zkušeností, zážitk  a hodnocení dobrovolné a organiza ní

innosti. D ležitým bodem z stává ocen ní, které je stále nej ast ji opomíjenou

složkou práce nejen s dobrovolníky, ale i s profesionálními pracovníky. Dob e fungující

zp tná vazba vždy p ispívá nejen ke zkvalitn ní innosti, ale i k pozitivní nálad

v organizaci (29, 10).

1.4.5  Odm na za práci

Znalost konkrétních motiv  jednotlivých dobrovolník  je pomáhá stimulovat.

V zam stnání tuto stimulaci eší manaže i finan ním odm ováním. Pen žní odm na

má jist  prioritní význam, ale zdaleka není jediným motiva ním potenciálem.

Nehmotnými odm nami rozumíme možnosti odborného r stu, podpory, zvýšení

pravomoci, v tší sociální jistoty, zkušenosti, schopnosti pracovat v týmu, známosti a

vzd lání (15).

Auto i literatury o dobrovolnictví - Tošner a Sozanská uvádí: „Hodnocení m že

sloužit k prokázání ú innosti pomoci dobrovolník  a v ohodnocení vykonaného díla

jako argumentu pro to, aby dobrovolnictví bylo uznáno jako innost, která má své místo

i v tržní spole nosti. Hodnocení se m že stát p esv ivým argumentem, že

dobrovolnictví je zdrojem nejen lidskosti a síly, ale také ekonomickým p ínosem pro

spole nost“ (29 str. 83). Všeobecné hodnocení musí být p ijatelné, srozumitelné,

nezávisle na silných i slabých stránkách hodnoceného (22).

Dobrovolníky lze odm nit za jejich innost mnoha zp soby. Samoz ejmou

odm nou z stává prosté „d kuji“. Na druhé stran  formální pod kování se m že stát

frází, není-li sd leno up ímn  se zájmem o druhého. Minimáln  jednou za rok by m l

koordinátor spolu s vedením organizace uspo ádat setkání dobrovolník  a zam stnanc

spojené s ocen ním jejich zásluh. Dalšími možnostmi pod kování je uvedení jmen

dobrovolník  ve výro ní zpráv , i jiné výhody plynoucí ze zam ení organizace (29).



- 23 -

které organizace mají dobrovolnou innost akreditovanou Ministerstvem

vnitra eské republiky. Dostávají na ni ur ité dotace, za které se poskytují výcvikové

kurzy pro dobrovolníky, zážitková setkání, výlety, p ednášky, dárky, diplomy,..(6).

Jako výraz ocen ní za dlouhodobou dobrovolnickou službu byl tým

dobrovolník  Linky d ry Arkáda nominován na cenu „Dobrá parta 2006 a K esadlo -

cena pro oby ejné lidi, kte í d lají neoby ejné v ci“. Tímto se dostává dobrovolná

innost do podv domí široké ve ejnosti (18).

1.5 Pracovníci na LD

Pracovníci se vybírají podle osobnostní složky, která je žádána pro danou

profesi. Výb r by m l zajistit, aby ve všech oborech innosti pracovali lidé, kte í pro

tyto obory mají dostate né vzd lání, kvalifikaci a osobností p edpoklady. Srovnání

stanovených nárok  profese a výsledku hodnocení pracovník  poskytuje podn ty pro

profesní a osobnostní rozvoj, zviditel uje jejich p ednosti a nedostatky, což zvyšuje

kvalitu a efektivitu práce (15).

V krizové pomoci nalézá uplatn ní široký okruh pracovník . Rozeznáváme

pracovníky profesionály i jiné odborníky a laiky. APLD vysv tlila ve svých

stanovách, kdo je považován za odborníka. Jde o osoby s vystudovaným vzd láním-

léka , psychiatr, psycholog, speciální pedagog, sociální pracovník, st ední zdravotnický

pracovník a duchovní. Mimo specifický TKI výcvik by všichni m li mít spln ný

minimáln  psychoterapeutický 3 nebo 5letý kurz. Jako laik se ozna uje pracovník s

jakýmkoli jiným st edoškolským vzd láním. Laici mají n kdy oproti odborník m

výhodu istého štítu, nezat žuje je jejich p edchozí povolání v krizové pomoci. Laik se

podobá dobrovolníkovi, sta í jim specifický výcvik v TKI. Dobrovolník ale nepracuje

za finan ní odm nu-na rozdíl od laika m že mít povolání, které APLD uznává

odborník m (27, 14, 31).

V zákon , který provází linky d ry, je také stanoven inventá  dovedností a

znalostí krizového pracovníka. Nejd ležit jší dovednosti jsou dle specialistky na

krizovou intervenci - Vodá kové aktivní naslouchání, empatie, krizová intervence,
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vyjednávání, vedení dokumentace, komunikace v týmu, získávání informací, zacházení

s ur itými specifickými skupinami klient , znalosti psychosociální sít , základ

právního minima, sebeobrany a první pomoci (31).

Odborný garant linky SOS ve Zlín  - Nad žda Špatenková uvádí mimo tyto

základní požadavky ješt  osobnostní rozvíjení pracovník . Pracovník by m l být

schopen navazovat vždy kontakt, udržet ho po pot ebnou dobu, ohlídat si hranice,

rychle se rozhodovat, dostate  posoudit situaci, motivovat sebe i ostatní, atd. (27).

1.5.1 Vztah dobrovolník  a pracovník

Po p íchodu dobrovolník  do organizace lze z po átku o ekávat i skepsi,

zp sobenou strachem pracovník  z nových posil. Po prostudování princip

dobrovolnictví a spole ném seznámení pracovník  a dobrovolník  se vztahy

normalizují. Využívá se p ínos  pro organizaci, nových názor  a myšlenek. Vztahy

vznikající mezi zam stnanci a dobrovolníky, mají velký vliv na kvalitu, využití a

úsp šnost dobrovolnické innosti. Budování vztahu p edstavuje závazek mezi podnikem

a pracovníkem, k n muž je pot eba dlouhodobé spolupráce a povzbuzování v hledání

samostatného ešení. K tomu všemu výrazn  napomáhá práce koordinátora

dobrovolník  (29, 22).

V závislosti na mí e a charakteru dobrovolné innosti by m la organizace

zvažovat, jakým zp sobem uzavírat s dobrovolníky smlouvu. Ze smlouvy se mají

dobrovolníci dov t základní údaje, kdo je jejich nad ízený nebo pod ízený, jaká mají

práva a povinnosti (udávané v etickém kodexu dobrovolníka). Dále by m lo být ve

smlouv eno, že dobrovolník nemá nárok na finan ní odm nu s výjimkou úhrady

vynaložené na výdajích spojených s dobrovolnou inností. Smlouva m že zahrnovat

ustanovení o ml enlivosti, údajích o klientele a organizaci. Doporu uje se také doplnit

ustanovení o dob  trvání smlouvy, zda se hovo í o smlouv  uzavírané na dobu ur itou,

i na dobu pln ní (8, 29).
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1.5.2  Výcvik pracovník

Výcviky pracovník  mohou být r znorodé. Pr žné vzd lání pracovník  je

jednou z podmínek smysluplné práce. Výcvik je d ležitou sou ástí pro udržení morálky

a výkonnosti (30).

Požadavky na p ípravu dobrovolného pracovníka jsou definovány v zákon  o

sociálních službách. Hlavní složkou pro p ípravu pracovníka na lince d ry je jeho

výcvik v krizové intervenci. I odborný pracovník ho musí absolvovat, jelikož se

specificky liší od krizové intervence face tu face (31, 27).

Dobrovolníkem na Lince d ry Arkáda m že být pouze motivovaný uchaze ,

který je ochoten v novat sv j as dalšímu vzd lání, zamýšlí se nad svou prací a

reflektuje jí na supervizních skupinách (18).

V sou asné dob  poskytují tento akreditovaný výcvik APLD v telefonické

krizové intervenci ty i provozovatelé-Sdružení p átel Linky d ry eská Lípa, SOS

centrum St ediska k es anské pomoci Diakonie eskobratrské církve evangelické

Praha, Sdružení „D“ Liberec a Ob anské sdružení Remedium Praha. Výcvikové

programy po ádané Remediem Praha a SOS centrem Diakonie Praha jsou akreditovány

u Ministerstva školství eské republiky, mládeže a t lovýchovy jako kurzy

rekvalifika ní (1).

Pracovníci obdrží osv ení o absolvování výcvikového kurzu v TKI. Trvá cca

100 hodin, obsahuje základní množství informací, nabídku dovedností a sebezkušeností,

které jsou základem pro práci na lince d ry. Výcvik je zahrnut do tématických

okruh , tzv. modul . Rozd luje se na teoretickou a dovedností ást (1).

Teoretické p ednášky obsahují nezbytné informace o historii linek d ry,

systému práce v TKI (jako techniky a typologie hovor , principy práce na LD), teorie

krizí a krizovou intervenci, etické aspekty práce, kompetence pracovník , syndrom

vyho ení, vývojovou psychologii, psychopatologii, religionizitu a práci v týmu. Dále

jsou zam eny na specifickou práci na linkách d ry- problematika d tí a

dospívajících, partnerské, manželské a rodinné otázky, mezigenera ní a mezilidské

vztahy, domácí násilí, týrání a zneužívání, akutní situace, syndrom CAN, sociáln
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právní problematika, orientace v psychosociální síti, sexualita a sexuologie, seniorská

problematika, nemoc, smrt a bezmoc (33, 1).

Praktická ást výcviku pomáhá pracovník m p i osvojování dovedností. Tvo í

edevším modulové rozhovory teoretických okruh . Pracovníci by se m li zdokonalit

v komunikaci, v práci s hlasem, v kladení vhodných otázek, v zacházení s vlastními

emocemi, v práci s PC a sebereflexí. Získávají nové poznatky v technikách, fázích a

zápisu hovoru. Nau í se aktivnímu naslouchání, dotazování, práci se zakázkou,

s ml ením, plá em, panikou, vztekem, s testovacími hovory, se sexuálními hovory a

obtížnými klienty (33).

Jedním z nejd ležit jších bod  vzd lání pracovník  je sebezkušenost. Jedná se o

motivaci k práci na lince d ry, vlastním limitu a dispozici, zvládnutí reakcí na zát ž a

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

1.5.3  Motivace pro innost na LD

Motiv lze ozna it jako pohnutku chování neboli druh jednání sm ující

k uspokojení pot eby, a tím vedoucí k nastavení rovnováhy v organismu. Psychologický

význam p isuzuje motivacím velice složitý obsah. Tento obsah obdržel mnoho

odlišných výklad , ale v tšinou se shoduje hlavní podstata motivace v hledání n jakého

cíle neboli uspokojení pot eby. Diferencuje se zde hodnota motivace na dv  roviny-

biologickou a sociální entitu. Zdroje hodnot se nacházejí jak v t le jedince, tak v jeho

sociální bytosti, sociální situaci. Motivace ze sociální sféry, které mají zdroj v sociální

situaci, mohou být nap íklad získávání obdivu a uznání, jež uspokojuje trvalou pot ebu

kompetence i respektu (15,20).

Dobrovolníky v tšinou vede k výkonu prosp šných in  pro spole nost

motivace vycházející ze sociální oblasti.  Negativní motivy se mohou stát d vodem pro

odmítnutí dobrovolníka - pocit povinnosti, nep im ená zv davost, snaha n co si

zasloužit, soucit, touha ob tovat se, osam lost, nenahraditelnost, panova nost,…

Motivace profesní se uplat uje u student  a mladých lidí, kte í touží po zkušenostech,

hledají r zná odv tví pro svou budoucí práci. Senio i cht jí v dobrovolné innosti
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využít svoje nabyté dovednosti a zkušenosti. U dobrovolník  na Lince d ry Arkáda je

nej ast jší motivací být užite ný a nezištn  pomáhat druhým lidem (29, 18).

U pracovník  v týmu se o ekává nejen jejich vlastní vnit ní motivace, nýbrž

navíc i schopnost motivovat k práci ostatní. Mnozí lidé se domnívají, že motivace je

vrozená lidská vlastnost. Ukázalo se tvrzení, že motivace vzniká jako výsledek procesu.

Naše motivace podléhá zna ným odchylkám, závisí na p sobení r zných faktor  (22).

Každý lov k má svou ur itou míru, témata, p ání a cíle, které p sobí

motiva . V této souvislosti hovo íme o obecné motivaci, jež je ozna ována p áním

co vytvá et, n eho dosahovat a n co ovliv ovat. Specifická motivace je rozhodující

faktor pro angažovanost v innosti a napln ní dlouhodobých cíl  (22).

1.5.4  Právní minimum

Právní postavení krizového pracovníka zahrnuje otázky etiky, sv domí,

dovednosti a vlastního úsudku pomáhajícího versus zákonné povinnosti. Poradce eší

otázky, do jaké míry je závazný slib d ry s klientem, pokud jsou získané informace v

rozporu se zákonem. Hranice, co se musí a nesmí oznámit, je nejžhav jší ohnisko

telefonní krizové intervence, kde slovo d ra stojí v záhlaví samotného názvu-linka

ry. Velice t žko se stanovuje, kde kon í povinnost pomáhajícího pracovníka

ochránit klienta a za íná povinnost chránit spole nost (27).

Všechny výpov di klienta by m ly být d rné a bez jeho souhlasu nesm jí být

ístupné. Ml enlivost je povinnost pracovníka ml et o všem, co mu klient sd lí.

Existují i výjimky, nap íklad ohlašovací povinnost daná trestním zákonem (9, 27).

Trestní zákon, který upravuje ohlašovací povinnost, ukládá všem osobám

povinnost p ekazit práv  páchanou trestnou innost. Oznámit by se vždy m lo týrání

dít te. Sociáln  právní ochrana d tí má v tomto ohledu nep etržitou službu a možnost

podat návrh na p edb žné opat ení. U n kterých trestných in , nap . pohlavního

zneužití platí povinnost ohlášení p i páchání, nikoli oznámení již spáchaného inu

v minulosti (31).
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Porušení ml enlivosti je vypsáno v Trestním zákonu. Ten, kdo zp ístupní osobní

údaje získané p i výkonu povolání, m že být potrestán trestem odn tí svobody až na 3

léta. Ovšem stejn  bude potrestán i ten, kdo neoznámí i nezamezí páchání trestné

innosti. Telefonní krizové intervence se týká p edevším ten fakt, že ohlašovací

povinnost platí i tehdy, když se oznamovatel dozví o trestném inu, ale nezná jméno

pachatele. Zprávu pro orgány inné v trestním ízení a soudy m že podávat pouze

vedoucí linky d ry (14, 27).

1.5.5  Supervize

Slovo supervize k nám p išlo z angli tiny, p ekladem zní dohled i dozor.

Termín se ale daleko ast ji používá ve spojení s psychoterapií, kde znamená proces

praktického u ení. Supervizi definovalo mnoho autor , ale základem z stává mezilidská

interakce individuálního setkání supervizora a supervidovaného, za ú elem zlepšení

schopnosti ú inn  pomáhat druhým lidem. Dala by se ozna it jako nadhled, pomoc,

nikoli kontrola. Jedná se o metodu kontinuálního zvyšování profesionální kompetence.

Hlavní pracovní prost edek supervizor  je profesionální zru nost, teoretická znalost a

praktické zkušenosti. Cíle supervize jsou prevence klientova poškození, správnost

postup  p i práci s klientem, možnost jiných alternativ práce. eší konkrétní

problémové situace, vznikající p i práci s klienty. Týká se emo ních, vztahových

aspekt  práce a reflektuje, co se d je mezi klientem a terapeutem (16,10, 30, 9).

Rozd lujeme ji dle r zných okruh . Supervize podle oblasti, v níž p sobí:

a) na psychoterapeutickou i sociální

b) na vzd lávací, podp rnou a ídící (10).

Konkrétní formy supervize zajiš uje:

a) p ímá supervize-supervizor je p ítomen u práce s klientem.

b) nep ímá supervize znamená, když supervidovaný referuje supervizorovi ústn , nebo

používá videonahrávky i aplikované techniky-sousoší, psychodrama, modelové

rozhovory,… (9).
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Poradenská asociace utvo ila základní pravidla, vnesla osv ené postupy a

definovala výsledky. Rozší ila pojetí supervize z klinické práce na supervizi

v organizacích. Ta zna  p ispívá ke zvýšení kvality organizací, k rozvoji jejich

služeb, podílí se na vzd lanosti organizace a vede k proces m vývoje kolektivu a

organizace. Supervize pomáhá promyslet teorii, pracovat s emocemi v organizaci,

zam it se na jednotlivce nebo na to, co je pro organizaci dobré (4).

Supervize dobrovolnictví se rovná komunikaci dobrovolníka se supervizorem v

neohrožujícím prost edí, které umožní dobrovolník m konzultovat svoje postoje a

pocity pramenící z jejich innosti. Supervize zárove  chrání zájem klienta p ed

ípadnými nevhodnými technikami dobrovolníka. M že být brána také jako forma

klubového setkání. Ú ast dobrovolník  na supervizi je povinná. Základní otázka

spo ívá v tom, co dobrovolník m supervize p ináší (29).
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2. Cíle práce

1. Zmapovat okolnosti zapojení dobrovolník  do inností na lince d ry.

Díl í cíle k 1. cíli:

Zjistit, co od této innosti dobrovolníci o ekávají.

Zmapovat, jaký má linka d ry význam pro dobrovolníky, co jim p ináší.

2. Zjistit, jak dobrovolnictví ovliv uje jejich soukromý život a je samé

3. Zjistit, ím jsou dobrovolníci p i pomoci druhým ovliv ováni

Díl í cíl k 3. cíli:

Objasnit, eho se dobrovolníci na lince d ry obávají

Na základ  zjišt ných dat budou v záv ru práce stanoveny hypotézy.
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3.  Metodika

3. 1 Metodický postup

Pro tuto práci byl vybrán kvalitativní výzkum. Jedná se o výzkum, který zkoumá

chování lidí, podrobné p íb hy, vzájemné vztahy i chod organizace. Má pružný,

nestrukturovaný charakter. Výzkumník vytvá í komplexní obraz z p irozeného

prost edí. Sb rem dat se získávají informace o realit . Poté výzkumník pátrá po

pravidelnostech, spole ných znacích výzkumu. Výstupem jsou nap íklad hypotézy (26).

Jako technika sb ru dat byl použit polostandardizovaný rozhovor. Je to technika

terénního sb ru informací, které jsou dosaženy kladením cílených otázek. Jedná se o

ucelený verbální kontakt tvá í v tvá . Vyžadované informace jsou získané v p ímé

interakci tazatele s respondentem v ústním jednání. Otázky zjiš ují názory, vztahující se

ke zkoumané spole enské realit  (11).

Vyžaduje náro jší techniku, pot ebu vytvo it ur ité schéma, které se stává pro

tazatele závazné. Toto schéma specifikuje okruhy otázek. Rozhovor se koncipuje do

irozeného, nenásilného dialogu. Zvláštní pozornost je t eba v novat za átku a konci

hovoru. Z po átku je nutno prolomit psychické bariéry a snažit se vést rozhovor

v p átelském duchu (11).

Pro zapisování byl použit záznamový arch. Rozhovor tvo il 6 stanovených

okruh .

a) První okruh obsahoval identifika ní údaje o pohlaví a v ku dobrovolník . Autorce

išlo zajímavé zeptat se dotazovaných na jejich pracovní pom r, zda se dá za adit mezi

pomáhající profese a na charakterové vlastnosti, které souvisí s pomocí druhým.

b) Druhý okruh zjiš oval otázky týkající se dobrovolnictví. Autorku zajímalo, jak mají

dobrovolníci své odpov di podložené zkušenostmi z LD. Objevily se v n m otázky na

smysl dobrovolnictví, délku výkonu služby, i zda mají dobrovolníci p edstavu, jak se

dá dlouho v novat dobrovolné služb  na LD.

c) T etí okruh se zabýval okolnostmi rozhodnutí stát se dobrovolníkem. Velice

zajímavé odpov di byly získány na otázku, jaké byly okolnosti rozhodnutí pro
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dobrovolnou innost na LD a co dobrovolníci od innosti o ekávají. Další otázky

hodnotí vztah s kmenovými zam stnanci Arkády, a zda ovlivnilo n co rozhodnutí

dobrovolník -co je vedlo k p ihlášení se do dobrovolnictví na LD.

d) tvrtý bod zahrnoval využití odborných znalostí. Dobrovolník m byly pokládány

otázky sm ující na p ipravenost pro dobrovolnou innost, jak hodnotí kurz TKI, jaký

byl, jak probíhal, co jim dal, zda byl dostate ný,…Další okruhy otázek zjiš ovaly, jak je

jiná teorie a praxe, co používají p i hovorech a pomoci druhým, do jaké míry využívají

nau ené techniky z kurzu a jak znají výhody a nevýhody TKI.

e) Pátý okruh tvo ila pravidla LD. Specifikoval se na organizaci. Ov ovaly se znalosti

dobrovolník , zda ví p esn , jaké mají povinnosti v i Arkád . Zda mají i oni n jaké

výhody od Arkády, jestli jim n co umož uje. Zam il se také na supervizi, možnosti

dalšího vzd lání a hranice linka . Autorku zajímalo, co d lá dobrovolník m nejv tší

problém p i innosti na LD.

f) Okruh šestý se koncipoval na podporu okolí. Názory rodiny, ve ejnosti, mýty mezi

lidmi, publicita LD, a zda má smysl ve ejnost p esv ovat o ú innosti LD.

3. 2 Charakteristika výzkumného souboru

Výzkumný soubor tvo ili dobrovolníci z linky d ry v Písku, kterou poskytuje

Pedagogiko-psychologická poradna Arkáda. Výzkum byl provád n na p  Arkády

nebo v domácím prost edí dobrovolník . Autorka práce požádal o svolení editelku

Arkády, která jí vyšla vst íc. Poprosila dobrovolníky, zda by s ní ud lali rozhovor a

ekvapila ji jejich neochota. Respondenty se nepoda ilo dostate  motivovat

smysluplností rozhovoru, proto se místo stanovených 20 rozhovor  získala jen 10. Sb r

dat se tedy zkomplikoval shán ním alespo  poloviny stanoveného po tu rozhovor .

Probíhal v  rozmezí dva a p l m síce, od za átku února do poloviny dubna.

Problémem v polostandardizovaném rozhovoru bylo udržení dané struktury

okruh . Ob as se stalo, že se tazatelka dostala s respondentem do úpln  jiného odv tví,

po kterém následovala improvizace. Bylo nesnadné vrátit se pak k vyty eným bod m.

Dalším negativem byla nerovnom rnost asového setkání s dobrovolníky. N kte í
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novali rozhovoru jen p l hodiny a jejich odpov di byly velice stru né. Jiní

dobrovolníci si asu ud lali dostatek, ale jejich názory nebyly tak zajímavé, i nem li

dostatek zkušeností. P esto se autorka domnívá, že n která data jsou zajímavá a

ínosná.
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4. Výsledky

V této kapitole jsou v šesti okruzích zpracovány zajímavé a podstatné výpov di 10

dotazovaných dobrovolník .  Jsou uvedeny n které p ímé odpov di dobrovolník , které

jsou p ínosné a shrnují danou problematiku i zastoupené názory.

První okruh

Graf 1: Pohlaví dotazovaných dobrovolník

Zdroj: Vlastní výzkum

Z celkového po tu 10 dotazovaných jsou jen 2 muži a 8 žen.

Zam stnání dobrovolník :

Na otázku zda lze za adit skute ný pracovní pom r dobrovolník  také do pomáhající

profese, byly získány vesm s kladné odpov di. Dobrovolníci vykonávají svá skute ná

zam stnání v oborech školství, zdravotnictví, sociálních služeb i studují n jaký obor na

vysoké škole humanitn  zam ené. Jen jeden z dobrovolník  uvedl, že nepat í do této

skupiny. Jeho práce byla v ú etnictví, ale momentáln  je v d chodovém v ku.
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Graf 2: V k dotazovaných dobrovolník

Zdroj: Vlastní výzkum

Rozhovor  se ú astnilo 10 dobrovolník  ve tyrech v kových kategoriích. První

kategorie byla 22-29 let a byly v ní 4 dobrovolníci. Mezi tyto nejmladší dotazované

spadali dva 22letí, jeden 23letý a jeden 24letý ú astník. Další v ková kategorie 30-39

byla zastoupena 2 dobrovolníky. Jeden 36letý a jeden 37letý. Kategorii 40-49

zastupoval jeden 46 let starý dobrovolník. Poslední v ková kategorie 50-59 zahrnovala

3 dobrovolníky, jeden 50letý, jeden 55letý a jeden 58letý ú astník.

Uvedení charakteristických rys  vhodných pro dobrovolnou innost

Tabulka 1:  Charakterové rysy, jež souvisí s dobrovolnou inností

empatie 5x pochopení druhých

1x

um t vyslechnout 4x laskavost
trp livost stabilita
ob tavost 3x Porozum ní chování lidí
citlivost

2x
ohleduplnost

vst ícnost spolehlivost
komunikativnost schopnost rozhodování
respektování druhých 1x dobrosrde nost
altruismus ochota

Zdroj: Vlastní výzkum
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Každý z dobrovolník  uvedl nejmén  dv  své vlastnosti, které podle n j souvisí

s dobrovolnictvím. V této tabulce je vypsán seznam rys , který byl od dobrovolník

získán. Nejvíce se opakovalo slovo empatie, které zazn lo 5x. Následovala slova um t

vyslechnout a trp livost, jež byla ena 4x. Ob tavost byla ena 3x. 2x se opakovaly

vlastnosti-citlivost, vst ícnost a komunikativnost. Další charakterové rysy byly eny

pouze 1x a jednalo se o respektování druhých, altruismus, laskavost, stabilitu,

porozum ní chování lidí, ohleduplnost, spolehlivost, schopnost rozhodování,

dobrosrde nost a ochotu.

Druhý okruh

Graf 3:  Délka dobrovolné služby na LD

Zdroj: Vlastní výzkum

Z celkového po tu 10 dotazovaných se v novalo 6 dobrovolník  dobrovolné služb  po

dobu 1 roku. 2 dobrovolníci sloužili na LD 2 roky. Jeden byl dobrovolníkem 5 let a

nejdéle provozoval službu jeden dobrovolník - 6 let.
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Smysl dobrovolnictví:

Názor dobrovolník  byl vždy kladný. Objevily se odpov di typu pot ebnosti této

služby, protože pomoc lidem není schopen celou pokrýt stát. Nezisková organizace

nemá dostatek finan ních prost edk , proto jí velice pom že dobrovolná výpomoc.

Dobrovolnictví je chápáno i z pohledu napln ní života dobrovolník , kte í se rozhodli

smyslupln  využít as, a je t eba si jich za to vážit. Toho, kdo pomáhá, to tolik nezatíží,

a tomu druhému to pom že, protože nadšení lidé mají ve své práci zna né výsledky.

Osv ží se spole nost, že všechno nemusí být jen pro peníze. Jedná se o aktivní formu

osobní ú asti, ne jen pasivní lhostejnosti.

Odpov  jednoho z dobrovolník : „ Je to sou ást kulturní spole nosti, dokud budou

existovat lidé pot ební (chudí, nemocní, neš astní, bezradní,…) budou existovat i

dobrovolníci ochotní pomoci. Nezachrání všechno, ale smysl má mali kost, základ je

pomoc jednotlivc m.“

Úvaha nad možnou délkou v novat se dobrovolnictví na LD:

Z celkového po tu 10 dotazovaných odpov li 2, že neví- zatím nemají pon tí.

Zbylých 8 dobrovolník  uvedlo, že je to individuální, záleží to na psychohygien ,

supervizích, vyrovnanosti dobrovolníka a smysluplnosti dobrovolné innosti. 2

dobrovolníci z t chto 8 uvedli, že je to neomezená innost na doživotí.

„Pokud se do n eho pustím, jen tak toho nenechám. Nejsem z t ch, kdo by se vzdával.“

Další dva dobrovolníci z 8 ekli i roky, jak dlouho si tuto innost p edstavují vykonávat.

Jedná se o 5 a 20 let.

Up esn ní odpov di: „Myslím, že je to velice individuální. Ale já už se cítím hodn

vy erpaná svým p edchozím zam stnáním v K-centru, a proto je moje p edstava

fungování na LD maximáln  5 let.
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Graf 4: Zkušenost s jinou dobrovolnou inností

Zdroj: Vlastní výzkum

Z celého po tu 10 dotazovaných zkoušeli jen 3 jinou dobrovolnou innost. Jen jeden

v této innosti pokra uje i nadále. Ostatní skon ili z asových d vod , nebo šlo o

dobrovolnictví jednorázové.

etí okruh

Tabulka 2: Okolnosti pro rozhodnutí stát se dobrovolníkem na LD

1. dotazovaný Souvisí s mou prací - prevence sociáln

patologických jev ; zajímá m  práce s lidmi

2. dotazovaný Láska k bohu a lidem

3. dotazovaný pot ebnost, smysluplnost

4. dotazovaný Chci pomoci a n co nového zkusit a poznat

5. dotazovaný Dobrým pocitem, že m žu být n komu užite ná

6. dotazovaný domí, že n komu skute  pomáhám
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7. dotazovaný Pocit užite nosti; smysluplnost; sounáležitost s

ostatními lidmi; poznávání nových lidí (ostatní

dobrovolníci)

8. dotazovaný Práce m  baví, hodí se mi jako praxe ke studiu

9. dotazovaný Moje motivace jsou profesní, chci poznat a

nau it se n co nového, být užite ná,

nápomocná. Toužím i po uznání rodiny.

Nau ení se technik TKI

10. dotazovaný Snahou aktivn  osobn  pomáhat druhým a

zárove  sebezdokonalováním, u ením se novým

cem. Mít p ehled a informace o r zných

možnostech pomoci. Mnohem více poznám i

sám sebe, svoje možnosti. Je to i jiná forma

využití a zúro ení mých znalostí a dosavadních

zkušeností z mojí profese.

Zdroj: Vlastní výzkum

ekávání dobrovolník  od LD:

Z 10 dotazovaných 8 vyjmenovalo, co o ekávají a co jim LD dává. Jednalo se o nové

informace ve form  školení, vlastní pomoc a užite nost, zkušenost do života, seznámení

se s lidmi podobného zam ení, zajímavou, rozmanitou a prosp šnou innost.

Shrnující odpov  jednoho z dobrovolník : „ ekávám, že m  LD zdokonalí, pom že

mi rozpoznat moje vnit ní já. Nau í m  vycítit a rozpoznat klient v problém a najít

alternativy ešení. Dotvo ím si slovník a zdokonalím profesní komunikaci s klientem.“

Zbylí dva dotazovaní odpov li, že neví, a „Neo ekávám nic, o ekávají ode mne.“
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Ovlivn ní rozhodnutí stát se dobrovolníkem:

Rozhodnutí stát se dobrovolníkem bylo ovlivn no nej ast ji známými, chtít pomáhat,

zam stnáním, studiem i praxí, mít se kde rozvíjet, realizovat, životními situacemi, i

šlo o výzvu, zda to lov k zvládne.

Jaký je vztah s kmenovými pracovníky Arkády:

Na tuto otázku odpov lo 6 dotazovaných, že je ovliv uje pouze pozitivn  a 4

dotazovaní našli ve vztahu i negativa.

V pozitivním vztahu se objevovala slova respektu, p átelského a kvalitního vztahu,

pocitu bezpe í a povzbuzení.

„ Kmenoví zam stnanci Arkády se k nám chovají velmi mile, vst ícn , laskav , ochotn

nám pomáhají. Tento vztah je pro m  obohacující.“

Negace od 4 dobrovolník  spo ívaly v neosobním kontaktu s pracovníky nebo

nedostatku setkání, i pouze vztahu profesionálním.

„Vztah m  ovliv uje hodn . Znám se s n kolika pracovníky, tento vztah je p átelský a

velice m  motivuje v mé innosti. Z ur itých pracovník  mám ale pocit negativní. Cítím

se p ed nimi mén cenn , zbyte , nep íjemn . M li by se ú astnit zážitkových víkend ,

abychom se všichni lépe poznali.“

tvrtý okruh

Hodnocení kurzu TKI:

Všem 10 dotazovaným dobrovolník m kurz vyhovoval, hodnotili ho jako kvalitní. Jen 4

dobrovolníci by ho asov  prodloužili a 3 z 10 dotazovaných by uvítali další možnost

vzd lávání v pokro ilé form i kurz si po ur ité dob  zopakovali.
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Graf 5: ím se dobrovolníci p i pomoci druhým ídí

Zdroj: Vlastní výzkum

i pomoci druhým se nej ast ji dobrovolníci ídí intuicí, jež byla ena 6x. V dalším

zastoupení byly uvedeny 4x techniky z kurzu TKI. Po 2 odpov dích dobrovolníci ur ili

vlastní zásadu, zkušenost, rozum i pravidla linky. Vlastní zásada 2 dobrovolník :

„ Když nevím, jak dál, rad ji neradím, jen naslouchám. Hlavní je neublížit j št  víc.“

„ Pomáhám vždy na maximum, protože nevím, kdy budu pot ebovat pomoc já.“

Otázka, zda využívají dobrovolníci techniky nau ené z kurzu:

Všech 10 dotazovaných dobrovolník  se shodlo, že je využívají hodn , p edevším u

problémových klient , u silných emocí, nebo pokud si neví rady. Za áte ník popisuje:

„Využívám techniky kv li nedostatku zkušeností a neutvo enému slovníku. Hovo ím v

nau ených vzorcích otázek.“

„Využívám je hodn , p ímo p i práci ne, na to není as, ale snažím se p ipravovat

dop edu, anebo dochází-li mi nápady p i hovoru, tak vím, kam se mohu podívat.“

Objevily se ale i zajímavé názory dvou dobrovolník , kte í techniky využívají, ale mají

k nim p ipomínku i je nevyužívají vždy. Názor zkušen jšího dobrovolníka, který

využívá techniky dle situace, ale spíše mu p ijdou nepoužitelné, protože jsou to nau né

fráze. Volí rad ji civiln jší formu.

Druhý dobrovolník sd lil: „Využívám techniky tak na 45%“
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ím je jiná teorie od reality práce na LD:

Názory dotazovaných se r znily. T i dobrovolníci z celkového po tu 10 odpov li

jednozna , že se neliší.

Zajímavé post ehy: „Jelikož jsem p i výcviku absolvovala hodn  cvi ných telefonických

hovor , mám pocit, že jsem pro praxi na LD dob e p ipravená a nevidím v tom velký

rozdíl.“

Opa né názory m lo 7 dobrovolník , jež zastávalo názor, že teorie má specifická

pravidla daná jen na ur ité typy problém . Jsou jasná, vždy se eší jen jeden problém.

Jsou pot ebná pro za áte níka, aby se m l od eho odpíchnout, ale v hovoru je pot eba

lidskost, srdce a hlubší znalosti problematiky.

Potvrzující odpov  tázaného: „ lov k m že mít nau enou teorii i techniku hovoru, ale

i skute ném hovoru musí stejn  improvizovat. Nejd ležit jší je navázat kontakt

s klientem, který je vždy individualita.“

U služebn  mladších dobrovolník  zazn ly také názory, že to nemohou dostate

zhodnotit, pro nedostatek hovor .

Odpov : „Praxe není astá, zatím se problémy opakují.“

Nevýhody a výhody TKI v i intervenci tvá í v tvá :

Z celkového po tu 10 dotazovaných zodpov la v tšina jak výhody, tak nevýhody.

Jeden dobrovolník vyjmenoval pouze nevýhody.

Dva dobrovolníci nevidí naopak žádné nevýhody.

Byly uvedeny tyto výhody a nevýhody:

Nevýhody: chybí zp tná vazba, p ímý kontakt, neverbální projev, ukon ení hovoru

zp sobující bezmocnost, klient si m že s terapeutem jen tak hrát. Schází, že nevíme, co

je s klientem, chybí terapeutické vedení.

Výhody: dostupnost, anonymita, v tší otev enost klienta, as, možnost omyl , rad.
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Pátý okruh

Povinnosti dobrovolník  v i Arkád :

Z celkového po tu 10 dobrovolník  odpov li 3 velice obecn .

Sd lení dobrovolník :

„Povinnosti jsou sepsány na LD.“

„Jsou to organiza ní zásady.“

„Dodržovat všechna pravidla, která nám byla stanovena.“

Zbylých 7 dobrovolník  vyjmenovalo n kolik povinností. Základní pravidla ena

byla. Vykonávat svou dobrovolnickou práci, jak nejlépe umím dle etického kodexu vést

hovory s klientem. Docházet na služby, ty ikrát ro  absolvovat skupinovou i

individuální supervizi a sám se vzd lávat. Zachovávat ml enlivost, dodržovat pravidla

linky-hranice, práce v týmu. Provést zápis z hovor . Dodržovat organiza ní pravidla

LD.

Má Arkáda n jaké výhody pro své dobrovolníky:

Všech 10 dotazovaných dobrovolník  uvedlo minimáln  jednu výhodu. Nej ast ji

vyzdvihovali supervize, poskytnutí vzd lávacího materiálu, profesní r st, zajímavou

spolupráci.

Výpov  jednoho z dobrovolník : „Arkáda mi umož uje poznat na vlastní k ži tuto

oblast sociální práce a podílet se na této práci, neustále se zdokonalovat a rozvíjet své

poznatky, být v dobrém kolektivu s ostatními dobrovolníky.“

Z 10 dotazovaných polovina doplnila ješt  r zné dárky od Arkády (kupony do

knihkupectví,…) a možnosti ú astnit se víkendových zážitkových kurz  a školení bez

finan ních poplatk .
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Hodnocení supervize:

Jen jeden dobrovolník z 10 uvedl, že je to pro n j povinnost, kterou musí splnit. Jinak se

všem líbí a považují ji za velice pot ebnou pro práci na LD. Vypichují p edevším

skupinovou supervizi, Bálintonské skupiny nebo modelové situace. Je pro n  d ležitá

zp tná vazba a názory koleg . Individuální supervize nebyla v tšinou popisovaná. Dva

dobrovolníci uvedli, že jim nevyhovuje nutnost si o ni n koho požádat, proto ji

nevyužívají.

Problém udržet hranice LD

Všech 10 dotazovaných se shodlo na tom, že problém nemají.

Uvedli názory nap .:

„ Dodržování hranic je d ležité pro mé bezpe í.“

„Mám špatné zkušenosti, kdy jsem v rámci navázání kontaktu nechala klientku

proniknout do mého soukromého života, se snažím se tyto hranice nep ekra ovat.“

Problém zneužití linky

Z celkového po tu 10 dotazovaných odpov lo 7 dobrovolník , že jim to problém

ned lá. Uvedli i p íklady v poskytnutí informací o stálých hovorech s mužem, jež se

sexuáln  uspokojuje. Volá pravideln  a jeho hovor za íná n jakou sexuální otázkou.

Nap íklad - zda m že starší muž oplodnit mladou dívkou a prozradí se zrychleným

dechem. Pokud dobrovolník odpoví, rychle poté telefon pokládá.

Slovy jedné dobrovolnice: „Pro  bych mu tu chvilku neob tovala, když mu sta í ženský

hlas. Než aby znásilnil n koho v parku…“

4 dobrovolníci ze 7, kterým zneužití linky problém nezp sobuje, up esnili, že na takové

dotazy tohoto muže neodpovídají. Jen sd lí, že na tuto otázku mu už mnohokrát

odpov li, a nabídnou, zda chce hovo it o n em jiném.
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Zbylí 3 dobrovolníci sd lili, že zneužití za problém považují. Popsali problémy

s dlouhodob  volající klientkou. Pravideln  volá n kolikrát v týdnu a manipuluje

s dobrovolníky. Snaží se p ekra ovat hranice týmu. Evidentn  tedy linku zneužívá.

Ostatním dobrovolník m tato klientka nevadí. Tvrdí, že je psychicky nemocná a volání

na linku ji m že pomoci, takže spl uje požadavky LD.

Tabulka 3: Co d lá dobrovolník m nejv tší problém p i práci na LD

Uvedený okruh
problém Citace názor  dobrovolník

Odborné selhání

Obávám se, že se mi nepoda í dob e zvládnout
jaký hovor a ud lám závažnou chybu

Bojím se, že nebudu v hovoru v t, jak mám dál
pokra ovat, a že klientovi nepom žu,  ale ublížím

Mám strach z rychlého rozhodování a syndromu
vyho ení

Nep ehledný seznam
Uvítala bych seznam na jednom papí e, kde bych

la vše pohromad . Telefony, jež jsou nejvíce
žádané.

žká témata a
problémoví klienti

Nejvíce se bojím klienta v panice
Problém pro mne p edstavuje ml ící klient a o
hodn  starší klienti (respekt)

Témata syndromu CAN u dít te a drog. závislostí

Nahání mi hr zu sebevraždy, domácí násilí a
partnerské problémy

Osobní pocit
Bojím se, že neudržím své hranice
Za átku služby (samoty)
Cesty po služb  v noci dom

Neuvedený OK, zatím ni eho

Zdroj: Vlastní výzkum
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Šestý okruh

Otázka na p edstavy blízkých i ve ejnosti o dobrovolné innosti na LD:

Z celkového po tu 10 dotazovaných odpov lo 5 dobrovolník , že p edstavy o

innosti na LD  mají jejich blízcí a ve ejnost jednozna  kladné.

„Ve ejnost se zajímá a vyptává. Blízcí m  podporují, o mé innosti v dí hodn .“

Další ú astník odpov l obecn : „ tšina si této práce váží, oce uje ji a dob e

hodnotí. Ojedin lý je názor, že je divné a zvláštní pracovat dobrovoln  a zadarmo.“

Zbylí 4 dobrovolníci si nejsou jisti, odpov di byly neutrální:

„Velice mlhavou p edstavu, n kte í ji obdivují, jiní m  od ní odrazují.“

„Ve ejnost o mé práci neví, blízcí jsou informováni.“

„ Nevím, nemluvím o tom.“

„Nemají žádnou p edstavu, nezajímají se o to.“

Graf 6: Názory na smysl p esv ování ve ejnosti o ú innosti LD

Zdroj: Vlastní výzkum

Z celkového po tu 10 dotazovaných sd lilo 6 dobrovolník , že to smysl má. Zbylí 4

dobrovolníci tvrdí, že je to zbyte né. Smysl to má dle dobrovolník  z d vodu, že nikdo
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neví, v jaké situaci se m že jednou ocitnout, a je dobré v t, kam se obrátit pro pomoc.

Nejlepšími ši iteli jsou ti, kterým LD pomohla a využívají ji.

Shrnující odpov i dobrovolník :

„ Je velká nutnost p esv ovat ve ejnost o ú innosti LD. Pokud se zamezí ší ení mýt

mezi lidmi a média budou ší it pozitiva a realitu práce LD, za nou ji lidé více využívat.

Nebudou se bát, p estanou se styd t, že je to n co nenormálního, a zavolají. LD bude

poté napl ovat sv j smysl p sobit pro širokou vešejnost.“

„Tyto informace, tuto nabídku a možnost, je dobré neustále zve ej ovat, p ipomínat

jako jednu z ú inných možností sociální prevence.“

4 dobrovolníci uvád jí, že smysl p esv ovat ve ejnost nemá, pouze ji informovat. Ti,

kte í služb  nev í, nemá smysl ujiš ovat o ú innosti.

„Nemá to smysl, protože rozumní lidé ji sami vyhledají a nemusí být p esv ováni.

Ostatní stejn  nikdo nep esv í.“

„Je to služba, kterou m že využít ten, kdo chce, je to možnost.“

Existují mezi ve ejností mýty:

Pouze dva dobrovolníci z 10 si myslí, že ano.

„Mám pocit, že si spousta lidí myslí, že nej ast jšími klienty LD jsou týrané d ti, za to

asi mohou média. Pokud to n koho opravdu zajímá, tak mu vysv tlím, že škála

volajících klient  je rozmanit jší.“

„Zlobí m , že existují lidé, kte í tyto mýty (nap . že se hovory nahrávají) ší í na

ve ejnosti.“

Ostatní dobrovolníci uvedli, že ne, dosud se s nimi nesetkali.

Jediný z nich odpov  více rozvedl: „S mýty o LD jsem se nesetkal. Pokud bych se s

mýty o LD n kdy setkal, pokusil bych se, pokud by to bylo možné, o konkrétních

ípadech hovo it, vysv tlovat, objas ovat, hájit užite nost a prosp šnost práce na LD.
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5.  Diskuse

V diskusi jsou zhodnoceny výsledky získané vyhodnocením

polostandardizovaného rozhovoru s dobrovolníky. Výzkumný soubor tvo ilo 10

dobrovolník  z písecké linky d ry. Výsledky výzkumu jsou vyhodnoceny vzhledem

ke stanoveným cíl m práce, jež se zjiš ovaly specifickými otázkami z okruh .

Na otázku, zda lze za adit skute ný pracovní pom r dobrovolník  do pomáhající

profese, byly získány vesm s kladné odpov di (viz Zam stnání dobrovolník ). Jen

jeden z dobrovolník  uvedl, že nelze. Jeho práce byla v ú etnictví, ale momentáln  je

v d chodovém v ku. Jelikož celý život toužil pomáhat lidem, rozhodl se, být

dobrovolníkem. Podle názoru autorky si tento dobrovolník naplnil pot ebu být užite ný

druhým, kterou mu jeho práce dosud nedala. Obecn  tento výsledek autorka

edpokládala. Autorka se domnívá, že jsou dobrovolníci na pomoc druhým lidem

zvyklí. Proto je p irozené, že je jejich profese obdobná. Zam stnání také souvisí s

charakterovými rysy, jež vedou dobrovolníky k práci v pomáhajících profesích. Každý z

dobrovolník  uvedl nejmén  dv  své vlastnosti, které podle n j souvisí s

dobrovolnictvím. Byly eny vlastnosti jako empatie, um t vyslechnout, trp livost,

ob tavost, citlivost, vst ícnost, komunikativnost, respektování druhých, altruismus,

laskavost, stabilita, porozum ní chování lidí, ohleduplnost, spolehlivost, schopnost

rozhodování, dobrosrde nost a ochota (viz Tabulka 1). Specialistka na krizovou

intervenci Daniela Vodá ková dopl uje dovednosti, které by m l mít pracovník na LD-

krizovou intervenci, vyjednávání, vedení dokumentace, získávání informací, zacházení

s ur itými specifickými skupinami klient , znalosti psychosociální sít , základy

právního minima, sebeobrany a první pomoci (31). Odborný garant linky SOS ve Zlín

Nad žda Špatenková uvádí mimo tyto základní požadavky ješt  osobnostní rozvíjení

pracovník , hlídání hranic, motivovat sebe i ostatní (27). Auto i Tošner a Sozanská,

zabývající se dobrovolnictvím, dodávají k obecným vlastnostem dobrovolník

otev enost, schopnost spolupracovat, odpov dnost, nezištnost, flexibilitu (29). Podle
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názoru autorky dobrovolníci uvedli základní paletu vlastností, tudíž byli na LD vybráni

správn .

Za áte ník , kte í se v nují služb  nejkratší dobu, což je jeden rok je více než

polovina (viz Délka dobrovolné služby). Autorka si myslí, že pokud slouží dobrovolník

delší dobu, vyjad uje to jeho spokojenost a tento druh dobrovolnictví mu vyhovuje. Což

dopl ují odpov di, že jinou dobrovolnou innost v tšina dobrovolník  nezkoušela (viz

graf 4). Nejdéle slouží dva dotazovaní, a to po dobu 5 a 6 let. Jejich odpov di byly více

specifické a zajímav jší než dobrovolník  za áte ník . Každý dobrovolník má své

individuální nastavení, jak se lze innosti na LD v novat dlouho. Záleží to na

psychohygien , supervizích, vyrovnanosti dobrovolníka a smysluplnosti dobrovolné

innosti. Dva dobrovolníci sd lili, že je to neomezená innost na doživotí. Jeden z nich

je povoláním duchovní. Je vnit  nastaven na pomáhání druhým. Další dva

dobrovolníci uvedli roky, jak dlouho si tuto innost p edstavují vykonávat. Jedná se o 5

a 20 let (viz Úvaha nad možnou délkou v novat se dobrovolnictví na LD). Autorku

ekvapila odpov  dobrovolníka, jež stanovuje relativn  krátkou asovou dobu-

maximáln  5 let. Autorka zjistila, že se jedná o bývalého pracovníka v sociáln

preventivních službách, kde musel skon it z d vodu velké psychické náro nosti. Výkon

dobrovolnictví v tomto odv tví je pro n j velice náro ný. Dle autorky je to následek

nedostate né psychohygieny a supervize. Autorka se ztotož uje s názorem autor

pubikace o supervizi - Hawkinse a Shoheta, že astá supervize je prevence vzniku

syndromu vyho ení, zahlcenosti a stresu pracovníka (10). Proto si autorka myslí, že si

jmenovaný dobrovolník neumí p edstavit dobrovolnou innost na LD déle.

Dle výsledk  na otázku týkající se hodnocení supervize, bylo zjišt no, že jen

jeden dobrovolník z deseti uvedl, že je to pro n j povinnost, kterou musí splnit. Jinak se

všem líbí a považují ji za velice pot ebnou pro práci na LD. Shoduje se tedy názor

dobrovolník  a odborné literatury. Tam se obecn  uvádí, že se jedná o metodu

kontinuálního zvyšování profesionální kompetence. Zajiš uje prevenci klientova

poškození, správnost postup  p i práci s klientem a možnost jiných alternativ práce (9).

Pro dobrovolníky jsou d ležité zp tné vazby a názory koleg , proto popisovali spíše

skupinovou supervizi. Dle názoru autorky, ji dobrovolníci preferují p ed individuální
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z d vodu komunikace s ostatními stejn  nalad nými lidmi. T ší se na p íjemn  strávený

as s kolegy a p átelským vedením supervizora. Autorka reaguje na myšlenku Tošnera a

Sozanské, kte í tvrdí, že supervize m že být brána také jako forma klubového setkání

(29). Autorka se domnívá, že u supervize dobrovolník  není ješt  individuální supervize

rozší ená. P ikládá to faktu, že supervizorem bývá vedoucí pracovník z organizace a

z nedostatku asu uskute uje skupinové supervize. Z rozhovoru s dobrovolníky

autorka zachytila poznámku, že by preferovali supervizi ast ji a s p ítomností

odborník . Nap íklad s kmenovými pracovníky Arkády. Z tohoto výsledku vyplynula

hypotéza: Dobrovolníci na LD preferují skupinovou supervizi p ed individuální.

Okolnosti rozhodnutí stát se dobrovolníkem souvisí s motivacemi dobrovolník .

Dobrovolníky v tšinou vede k výkonu prosp šných in  pro spole nost motivace

vycházející ze sociální oblasti. Motivace profesní se uplat uje u student  a mladých lidí

toužících po zkušenostech, hledajících r zné odv tví pro svou budoucí práci. Senio i

cht jí v dobrovolné innosti využít svoje nabyté dovednosti a zkušenosti (29). U

dobrovolník  na Lince d ry Arkáda je nej ast jší motivací být užite ný a nezištn

pomáhat druhým lidem (18). Což se shoduje s výpov dí dobrovolník . Obecn  zazn lo,

že je k innosti vede pomoc druhým, pot ebnost, smysluplnost, práce s lidmi, nau it se

co nového, uplatnit své znalosti (viz Tabulka 2).

Dobrovolníci o ekávají nové informace ve form  školení, vlastní pomoc a

užite nost, zkušenost do života, seznámení se s lidmi podobného zam ení, zajímavou,

rozmanitou, prosp šnou innost (viz O ekávání dobrovolník  od LD). Dle odborník

Tošnera a Sozanské velice záleží na pocitu z dobro innosti. Pokud je jednozna

kladný, dobrovolník je spokojený sám se sebou a vykonává svou innost s plným

nasazením. Vede ho to k ješt  v tší zanícenosti a podpo e. Ovliv uje to zp tná vazba od

nad ízených, klient , podpora spolupracovník , rozsah pravomocí a hodnocení okolí.

Hodnocení m že sloužit k prokázání ú innosti a ocen ní vykonaného díla, jak uvádí

Tošner spolu se Sozanskou. Je to argument pro uznání dobrovolnictví jako innosti,

která má své místo i v tržní spole nosti. Hodnocení se m že stát p esv ivým

kazem, že dobrovolnictví je zdrojem nejen lidskosti a síly, ale také ekonomickým

ínosem pro spole nost. Dobrovolníky lze odm nit za jejich innost mnoha zp soby.
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Samoz ejmou odm nou z stává prosté „d kuji“. Na druhé stran  formální pod kování

se m že stát frází, není-li sd leno up ímn  se zájmem o druhého. S tímto názorem

autorka z vlastní zkušenosti souhlasí. Dalšími možnostmi pod kování je uvedení jmen

dobrovolník  ve výro ní zpráv , i jiné výhody plynoucí ze zam ení organizace (29).

Nehmotnými odm nami jsou dle odborník  možnosti odborného r stu, podpory,

zvýšení pravomoci, v tší sociální jistoty, zkušenosti, schopnosti pracovat v týmu,

známosti a vzd lání (15). Takové výhody dle názoru dobrovolník  Arkáda poskytuje.

Nej ast ji byly vyzdvihovány supervize, poskytnutí vzd lávacího materiálu, profesní

st, zajímavá spolupráce. Z 10 dotazovaných polovina doplnila ješt  r zné dárky od

Arkády (kupony do knihkupectví,…) a možnosti ú astnit se víkendových zážitkových

kurz  a školení bez finan ních poplatk  (viz Má Arkáda n jaké výhody pro své

dobrovolníky). To potvrzuje konstatování internetového zdroje, že n které organizace

mají dobrovolnou innost akreditovanou Ministerstvem vnitra eské republiky.

Dostávají na n  ur ité dotace, za kterých se platí výcvikové kurzy pro dobrovolníky,

zážitková setkání, výlety, p ednášky, dárky, diplomy,… (6).

Vztahy, vznikající mezi zam stnanci a dobrovolníky, mají velký vliv na kvalitu,

využití a úsp šnost dobrovolnické innosti (29). Budování vztahu p edstavuje závazek

mezi organizací, tedy jejími zam stnanci a pracovníky. Je k n mu pot eba dlouhodobé

spolupráce a povzbuzování p i hledání samostatného ešení jak spolu vyjít (22). 6

dobrovolník  hodnotilo vztah pozitivn , jako p átelský, kvalitní, s pocitem respektu,

bezpe í a povzbuzení. Avšak zbytek dobrovolník  uvedlo i negativa, jež spo ívaly v

neosobním kontaktu s pracovníky nebo nedostatku setkání (viz Jaký je vztah s

kmenovými pracovníky Arkády). Autorka zastává stejný názor spolu s Tošnerem  a

Sozanskou, že  minimáln  jednou za rok by se m lo spolu s vedením organizace

uspo ádat setkání dobrovolník  a zam stnanc  spojené s ocen ním jejich zásluh.

Autorka potvrzuje z vlastní zkušenosti mín ní Tošnera a Sozanské, že spole ným

seznámením pracovník  a dobrovolník  se vztahy normalizují (29). Po p íchodu

dobrovolník  do organizace lze z po átku o ekávat i skepsi, zp sobenou strachem

pracovník  z nových posil. Což dopl uje domn nka autorky, že problém se vztahem

mají p edevším za áte níci, kte í slouží teprve rok a neznají dostate  své kolegy a
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nad ízené. Z tohoto výsledku vyplynula hypotéza: Problém se vztahy s pracovníky

organizace mají služebn  mladší dobrovolníci.

Autorka publikace Krizová intervence - Vodá ková uvádí, že laici mají n kdy

oproti odborník m výhodu istého štítu, nezat žuje je jejich p edchozí povolání

v krizové pomoci (31). Autorka práce tento názor nesdílí. P iklání se k myšlence

psychoterapeuta Ivana Úlehly. Ten popisuje, že rozdíl mezi amatérem a profesionálním

pracovníkem je v jejich zkušenostech. Ty umož ují nadhled a pochopení, které asto

amatérovi schází (30). P esto se dobrovolník stává kvalifikovan  proškoleným

pracovníkem po spln ní kurzu TKI. Hlavní kompetence stanovuje výcvik, jenž dodá

dobrovolníkovi právo pracovat s klientem (27). Autorka má utkv lou p edstavu, kterou

získala z výpov dí dobrovolník  - pokud se do telefonu zahlásí pracovník jako

dobrovolník a ne kvalifikovaný pracovník, jak se to doporu uje, vyvolá to v klientech

odpor. Mají pocit, že dobrovolník není dostate  kvalifikovaný a mohou s ním

odmítnout hovo it. Názory dobrovolník  na kurz TKI jsou p evážn  kladné, cítí se

dostate  pro práci p ipraveni. Jen n kolik dobrovolník  uvedlo, že by kurz prodloužili

a uvítali by další vzd lávání (viz Hodnocení kurzu TKI).

            Pro navázání kvalitního kontaktu s klientem je pot eba využívat specifické

techniky. Psycholožka a dlouholetá pracovnice LD - Knoppová je obecn  stanovila,

podle výzkumu, kdy zjiš ovala, ím se ídí její spolupracovnice p i pomoci klient m.

Obecn  uvedly, že nevyužívají žádnou p edur enou psychoterapeutickou školu, ale

postupují dle vlastního individuálního stylu. Popisují, že každý hovor je odlišný, proto

je vždy pot eba trochu jiný p ístup. V tšinou se používají techniky vyslechnutí a

empatie. D ležité je ídit se citem a zakázkou klienta, vzbudit d ru a doprovázet

klienta v hovoru.  První ze stanovených technik jsou provázení a vedení. Provázení

obsahuje následování klienta, jedná se o udržení klientova tempa, obrazn eno ch zi

vedle n j. Používá se aktivní naslouchání, podobný jazyk a analogické výrazy klienta.

Nesmí se opomenout ani rytmus i, který je nutno sladit. Jedním z druh  kvalitního

naslouchání je zrcadlení. Vedení se realizuje prost ednictvím otázek a formulací, které

rozvíjejí dialog. Mezi formulace spadá shrnutí, parafráze a kotvení. Technika

otev ených dve í je specifická p i práci s emocemi (14). Tyto stanovené techniky hodn
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využívají dobrovolníci, p edevším u problémových klient , u silných emocí, nebo

pokud si neví rady. Za áte ník si více uv domuje využívané techniky. Názor

zkušen jšího dobrovolníka je vyzrálejší, využívá techniky dle situace. Volí rad ji

civiln jší formu. (viz Otázka, zda využívají dobrovolníci techniky nau ené z kurzu).

Dobrovolníci dále uvedli, že se p i pomoci druhým ídí mimo techniky z kurzu ješt

intuicí, vlastními zásadami, zkušenostmi, rozumem i pravidly linky (viz graf 5).

Z tohoto výsledku vyplynula hypotéza: Za áte níci up ednost ují p i hovorech

techniky nau ené na kurzu telefonní krizové intervence.

ekvapivý je výsledek, kdy se shodlo všech 10 dobrovolník , že nemají

problém s udržením hranic týmu (viz Problém udržet hranice LD). Dle názor

odborník  se naopak jedná o astý problém. Linka d ry pracuje jako tým pracovník

a ten musí mít jasn  stanovené mantinely fungování jako celku. Pokud budou interventi

dodržovat stejné podmínky pro všechny klienty, nedojde k prolomení autority týmu

(31). Z d vodu chyb ní vizuálního klí e na LD se utvá ejí vizuální p edstavy a to

edevším s chronicky volajícími  klienty. Ti asto porušují dané hranice týmu a

vyptávají se pracovníka na osobní v ci. Vyskytují se u nich mnohem ast ji okamžiky,

kdy cht jí v t konkrétn , jak pomáhající vypadá, kolik je mu let, jak se jmenuje a

další osobní podrobnosti. Potvrzuje to výpov  3 dobrovolník  uvád jících, že linku

zneužívá dlouhodob  volající klientka. Manipuluje s dobrovolníky a snaží se

ekra ovat hranice týmu (viz Problém zneužití linky). Zde se liší názory autorky

výzkumu s Knoppovou. Ta vidí ešení tohoto problému v povolení hranic týmu. Zastává

názor, že klientovi m že terapeut odpov t, prohloubí to jejich d rn jší kontakt

(14). Autorka nenabývá tohoto p esv ení. Naopak preferuje striktní udržování hranic

týmu, které mimo jiné minimalizuje závislost klienta. ímž se shoduje s výrokem

Vodá kové, že t sn jší vztah mezi klientem a ur itým pracovníkem vede k v tší

závislosti, zamezuje posunutí klienta a absolvování vhodn jší terapie (31). Další typ

klient , kte í p ekra ují hranice, jsou volající za ú elem sexuálního uspokojení. Dle

Vodá kové m že takový hovor vyvolat u pracovník  pocit zneužití a zamyšlení se nad

svými osobními hranicemi (31). K tomuto názoru se autorka p iklání. Z vlastní

zkušenosti up es uje, že pocit zneužití p ichází až po delším vedení hovoru. Když
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pracovníkovi trvá delší dobu zjistit, o jaký styl hovoru vlastn  jde. Pokud má pracovník

více indicií a pozná, o jakého p jde klienta hned ze za átku, má šanci se s tím snáze

vyrovnat. Takto reaguje necelá polovina dotazovaných. Nicmén  dle mín ní Knoppové

že být i onanie po telefonu krizová intervence, pokud ji klient využívá jako obranu

proti sexuálnímu násilí i exhibicionismu. Sexuologové takovou prevenci doporu ují

(14). Stejnou filosofií se ídí 3 dobrovolníci, kte í uvedli, že nemají problém se

zneužitím linky. Hovo ili o dlouhodobém volajícím onanistovi na jejich linku. Slovy

jedné dobrovolnice: „Pro  bych mu tu chvilku neob tovala, když mu sta í ženský hlas.

Než aby znásilnil n koho v parku.“ (viz Problém zneužití linky) Vodá ková je oproti

Knoppové více vymezena proti sexuáln  uspokojujícím. Tvrdí, že pracovník by m l

zdrav  zareagovat, což znamená konstruktivn  se vymezit, s p ihlédnutím ke klientov

situaci (31).

Dobrovolníci uvedli, že mají obavu z hovoru s problémovým klientem (viz

tabulka 3). N kte í za áte níci mívají z prace s obtížnými klienty strach, jelikož se

vymyká kontrole. Hovo í se p edevším o ml ícím klientovi, pro kterého znamená chvíle

ticha aspo  n jaké bezpe í (9). Autorka tento názor vyvrací, podle jejího úsudku

nesouvisí tyto obavy ani s délkou výkonu dobrovolné innosti ani se získanými

zkušenostmi. Ur í je pracovníci, jež mají jasno v souvislostech linky d ry, znají její

pozitiva, negativa, všechny problémové situace. Mají dostate ný náhled na problémy,

které se na lince eší, a jsou schopni uvést, co jim d lá problém p i práci. Naopak

hodnotí autorka tuto perspektivu pozitivn . Dobrovolníci si jsou jisti konkrétními

ípady, které jim nahán jí strach. V dí, na co si mají dávat pozor a na em pokra ovat

v samovzd lávání.

edstavy o práci dobrovolník  mají jejich blízcí, i ve ejnost jednozna

kladné. Jeden ú astník odpov l obecn : „ tšina si této práce váží, oce uje ji a dob e

hodnotí. Ojedin lý je názor, že je divné a zvláštní pracovat dobrovoln  a zadarmo.“

Tento fakt ve ve ejnosti stále ješt  p etrvává, jak je uvedeno na internetové stránce.

V eské spole nosti p etrvává pocit z doby minulé, že d lat n co navíc a dobrovoln , se

nevyplácí. Dobrovolnictví se stále považuje za n co vnucovaného, je velice k ehké a

málo d ryhodné. I p esto se rozši ují novodobé názory ve ejnosti, že se
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dobrovolnictví stává sou ástí životního stylu a je považováno za prosp šnou v c (25).

Dobrovolník je lov k, který se bez nároku na finan ní odm nu zavazuje k výkonu

innosti. Poskytuje sv j as, v domosti a energii ve prosp ch jiných lidí a spole nosti,

což by m lo být hodnoceno pouze pozitivn . Pokud selhává uznání ve ejnosti a podpora

blízkých, omezuje to osobnostní r st dobrovolníka. Nem že se sám se sebou vyrovnat,

zda ho innost dostate  napl uje. Mnohdy to vede až ke skon ení dobrovolné innosti

(29). I podle názoru autorky p sobí nedostatek podpory a nep ijetí okolím pochybnost

dobrovolníka. Tato nejistota se promítla v odpov dích 4 zbylých dobrovolník .

Odpov di byly neutrální, p edstavy nebyly žádné nebo mlhavé.(viz Otázka na p edstavy

blízkých i ve ejnosti o dobrovolné innosti na LD).

            Autorka se podivuje nad názory 4 dobrovolník , kte í uvád jí, že nemá smysl

esv ovat ve ejnost, pouze ji informovat. Ti, kte í služb  nev í, nemá smysl

ujiš ovat o ú innosti (viz graf 4). Autorka se shoduje s myšlenkou Knoppové, že

publicita je pro propagování služeb linky a získávání prost edk  na provoz d ležitá. Je

eba dbát na to, aby nepoškozovala d ryhodnost nabízené služby (14).



- 56 -

6. Záv r

Tato bakalá ská práce se zabývala telefonní krizovou intervencí, výhodami,

nevýhodami, fázemi a technikami hovoru. Nedílnou sou ást práce tvo ili dobrovolníci,

kterým je v nována celá polovina práce. Je v ní popisován p edevším smysl

dobrovolnictví, motivace, okolnosti rozhodnutí, vztah s pracovníky, výcvik

dobrovolník  a odm na za práci. Okrajov  je v práci zmín na povinnost absolvovat

supervize.

Cíle práce jsou zmapovat okolnosti zapojení dobrovolník  do inností na lince

ry. Up esnit, co od dobrovolné innosti o ekávají a co jim p ináší. Zjistit, jak

dobrovolnictví ovliv uje jejich soukromý život a je samé. Zmapovat, ím se

dobrovolníci ídí p i pomoci klientovi. Objasnit, eho se dobrovolníci na lince d ry

obávají.

Cíle práce byly spln ny.

Na základ  výsledk  vzešlých z kvalitativního šet ení stanovila autorka následující

hypotézy:

1. Dobrovolníci na lince d ry preferují skupinovou supervizi p ed individuální.

2. Za áte níci up ednost ují p i hovorech techniky nau ené v kurzu telefonní

krizové intervence.

3. Problém se vztahy s pracovníky organizace mají služebn  mladší dobrovolníci.

Autorka zastává názor, že práce by mohla být užite ná pro organizace zajiš ující

linky d ry. Sloužila by k v tšímu pochopení innosti dobrovolník . Dala by se využít

ve studiu p edm tu Dobrovolnictví, eventueln  v p edm tu Teorie a metody sociální

práce.
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