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Abstrakt

Telefonicka krizova pomoc je sluzbou, jejiz tradice saha az do 50. let 20. stoleti,
kdy byla zalozena ziejm¢ prvni linka divéry na celém svété. Linky daveéry jsou
predstavitelem socialni sluzby dle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluZbach.
Nékteré linky divéry jsou bezplatné, jiné ale placené, a to dle bézného tarifu volajiciho
klienta. Tato socialni sluzba ma své vyhody, ale i nevyhody.

Ve své bakalafské praci se v ramci teoretické ¢asti zabyvam vymezenim seniora
jako takového, jeho individualnimi potfebami, pisobenim krize na seniora a celkové
pusobeni krize na lidské té€lo. Vymezim krizi samotnou, déle i krizovou pomoc i se
specifiky prace u krizové pomoci u seniord. Ve své praci se fidim i zdkonem
¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, jelikoz sluzba krizové pomoci i telefonické
krizové pomoci jsou socialnimi sluzbami dle tohoto zékona.

Dalsi c¢ast teoretické casti je v€novéana telefonické krizové pomoci. Ta ma své
vyhody, ale i nevyhody, které je nutno zminit. Nelze opomenout ani takového
pracovnika zaméfeného na krizovou intervenci a téZ 1 na telefonickou krizovou
intervenci, pticemz pracovnik pracujici na lince divéry at’ jiz jako placeny zaméstnanec
¢i dobrovolnik musi mit splnéné urcité vzdélani.

Cili této prace bylo zjistit, jaké typy kontaktl 1ze identifikovat na Lince seniorti a
dale zjistit, jakou problematiku hovorl Ize identifikovat na Lince seniori. Nasledné
byly stanoveny hypotézy. Prvni hypotéza zni: V pribchu let 2007-2013 mél typ
kontaktu mlceni stoupajici tendenci. Druhd hypotéza zni: V pribéhu let 2010-2013 byly
nejcastéjSim typem hovorti na Lince senior hovory se zdravotni problematikou.

V bakaldiské praci byla pouzita kvantitativni strategie vyzkumu. Samotny
kvantitativni vyzkum byl proveden metodou analyza dokumenti a technikou sekundarni
analyza dat. Tento vyzkum vychazel ze statistickych dat o po¢tu hovort Linky seniort,
kterou provozuje Elpida, o.p.s. Data byla nasledn€ zpracovédna s vyuzitim Pearsonova
korela¢niho koeficientu a s vyuZzitim relativni etnosti.

Pii testovani prvni hypotézy z vyzkumu vyplynulo, ze typ kontaktu mlceni ma

v pribéhu let stoupajici tendenci, kdy dosazenad hladina vyznamnosti je 0,6%, z ¢ehoz



vyplyva, ze zde existuje statisticky vyznamna korelace mezi testovanymi proménnymi.
V ptipad¢ druhé hypotézy z vyzkumu vyplynulo, Ze nejcastéjSim problematikou na
Lince seniori jsou hovory srodinnou problematikou a osamélost, zdravotni
problematika je aZ na ¢tvrtém misté.

Bakalatskd prace muze poslouzit pro poskytovatele telefonické krizové pomoci
jako zpétnd vazba na jejich odvedenou praci nebo miize poslouzit i pro odbornou

vetejnost, ktera se zajima o telefonickou krizovou intervenci.

Kli¢ova slova: krizova pomoc - linky diivéry - telefonicka krizovd pomoc - senior



Abstract

Telephonic crisis help is a traditional service with history dates back to 50s of 20™
century, when the probably world first emergency line service has been founded.
Helplines representing social service pursuant to Act number: 108/2006 collection of
laws, about social services. Some of them are free of charge, some paid with prices
based on the caller tariff. This social services has its positives, however some negatives
too.

In my bachelor thesis theoretic part I deals with definition of senior as such, with
his individual needs, crisis effects on senior and overall effects of the crisis to the
human body. I define the crisis itself, as well crisis help also with senior crisis help
specifics. In my thesis I follow act number: 108/206 Coll. about social services, as the
crisis help and helplines are both social services regulated with this act.

Another part of theoretical section is dedicated to the phone crisis help (helplines).
It has advantages, but also disadvantages which should be mentioned. We have to also
mention the workers who are providing crisis intervention and telephonic crisis
intervention, where the worker who is providing this services, whether as paid
employee or volunteer must fulfill certain level of education.

Objective of this thesis is to determine, what type of contacts we can identify with
helpline for seniors and also determine what issues we can identify with helpline for
seniors. Subsequently we specified hypothesis. First hypothesis says: During the years
2007-2013 the contact type “silence” had upward trend. Second hypothesis says: During
the years 2010- 2013 were health issues most discussed type of calls on senior helplines.

Research of quantitative strategy was used in this bachelor work. Quantitative
research itself was performed by analysis of documents and secondary data analysis
technique. This research was based on statistics of senior helpline calls count, which is
provided by Elpida, o.p.s. Data were subsequently analyzed with usage of Pearson’s
correlation coefficient and using relative frequency.

When testing first hypotheses, research shown that type of contact “silence” has

upward trend during last year’s, when the level reached 0,6% of significance, which



means existence of statistically important correlation between the tested variables. In
case of second hypotheses, research shown, that most often problematic on senior
helplines are calls regarding family and loneliness, health issues taken fourth place of
importance.

Bachelor thesis can help to the providers of social crisis help as a feedback of their
work, or can serve for professional public, who are interested about telephonic crisis

intervention.

Keywords: crisis assistant - helplines - telephone crisis assistance - senior
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Uvod

Téma bakalatské prace Moznosti telefonické krizové pomoci pro seniory jsem si
vybrala z divodu svého dlouhodobého zdjmu o seniorskou populaci, se kterou rada
spolupracuji. Krizova pomoc je dulezitou soucasti zivota kazdého znés, at jiz
poskytovana laiky ¢i odborniky. Kazdy z nés se nékdy ocitnul v krizové situaci, ve které
si sdm neveédél rady a pozddal n€koho o pomoc. Skloubeni seniorské tématiky
s tématem krizové pomoci zprostitedkované po telefonu mi piislo jako zajimavé, proto
jsem se rozhodla si toto téma sama navrhnout, 1 z divodu, abych méla moznost zjistit
vice informaci o této problematice a nasledn¢ mapovat piipadné souvislosti.

Mapovani informaci ohledné zvolené tématiky bylo zajimavé. Dozvédé€la jsem se
spoustu novych informaci, tieba ohledné fungovani linek davéry ¢i o problémech,
kterym volajici klienti-seniofi denné ¢eli a nemaji nikoho ve svém okoli, komu by se
sveftili.

Pfi hledani informaci ke svému tématu jsem hledala i linky diivéry, které by se
vénovali pouze seniorské populaci. Nalezla jsem dvé linky davéry pisobici v Ceské
republice, které maji sluZzbu telefonické krizové intervence registrovanou dle zédkona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach vyhradné pro seniory a dospélé od 27 let. Pfi
vybéru jsem vyloucila ostatni linky divéry, které se zaméfuji na celou populaci.

Oslovila jsem obé dvé linky divéry zaméfujici se na seniory a osobné jsem se
setkala se zastupcem kazdé ztéchto linek. M) plvodni zamér byl piipadné
spolupracovat s obéma linkami divéry a vzajemné je mezi sebou porovnat (pocty
hovorti, vzdélani a zkuSenosti pracovnikd apod.). Spoluprici se nakonec povedlo
navazat pouze s jednou linkou davéry.

Pti sbéru dat a jejich nasledném vyhodnocovani jsem byla nucena operativné
reagovat na necekané udalosti. Stanovené hypotézy musely byt mirn€ pozménény, co se
tykd sledovanych rokid. K této zméné doSlo z divodu pro mé ucely nevhodné
zpracovanych dat ve vyro¢nich zpravach u danych typd a problematik hovord. Linka

davéry pouzivala zastaraly pocitaCovy program pro zaznamenavani typt hovorti a
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problematik hovort, tento program se bohuzel rozbil a data z tohoto programu byla
v srpnu 2014 nendvratné ztracena a zlstala jiz jen ta vyti§téna ve vyrocnich zpravach.

Linky davéry jsou neodmyslitelné v naSi spole¢nosti jiz nékolik desitek let. Na
ceskoslovenském uzemi se jejich vznik datuje do 60. let 20. stoleti. Linky divéry maji
svou asociaci, ktera je zastituje, jmenuje se Ceskd asociace pracovnikil linek davéry
Ceské republiky. Ukolem této asociace je ochrana pracovnikii linek diivéry, ale i jejich
klientli, profesiondlni rozvoj pracovniki a spousta dalSiho. Eticky kodex pracovnika
linky divéry a pracovisté¢ linky duvéry je neodmyslitelnou Casti prace v systému
socialnich sluzeb a zde také konkrétné telefonické krizové pomoci.

Zavér teoretické Casti vénuji konkrétnimu poskytovateli, ktery provozuje linku
davéry primdrné pro seniory - Linku seniori. Timto poskytovatelem je Elpida, o.p.s.
Tohoto poskytovatele jsem oslovila a pozadala o spolupraci na své bakalatské praci,
souhlasili a byli mi v prubéhu dle potfeby ndpomocni cennymi konzultacemi a nakonec
1 ukédzanim konkrétniho pracovisté linky davery.

Cilem této prace bylo zjistit, jaké typy hovorti je mozno identifikovat na Lince
seniortl a dale s jakymi typy problematik hovord se seniofi obraceji na Linku seniort.
Byly stanoveny dvé hypotézy. Prvni hypotéza se zabyvala tim, zda v prib&hu let 2007-
2013 ma typ hovoru mlceni stoupajici tendenci. Druhd hypotéza se zabyvala tim, zda
v pribéhu let 2010-2013 je zdravotni problematika nejcastéj§im typem hovord.
K ovéfeni hypotéz byla pouzita metoda kvantitativni strategie, data byla zpracovana
pomoci Pearsonova korelacniho koeficientu. Data jsem ptevzala z vyro¢nich zprav
spolecnosti Elpida,o.p.s.

Z grafii uvedenych ve vysledcich prace je patrné, Ze pocet hovord uskute¢nénych
na Lince seniori rok od roku stoupal, posledni ¢tyfi roky se drzi zhruba na stejné vysi, a
to pod hranici 30.000 hovort ro¢né, coz je pro linku, ktera je v provozu 60 hodin tydné
a 0 Vanocich pouze na jedné telefonni lince opravdu vysoké ¢islo. Vysledky tykajici se
riznych typt hovorli a problematik hovorli jsou u nékterych kategorii proménlivé, u

jinych stoupajici a u n€kterych stagnujici. Vice viz kapitola vysledky.
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1 SOUCASNY STAV

1.1 Senior

Stereotypni pohled na stati povazuje star¢ lidi za osoby bez individudlnich rozdilt a
jako homogenni skupinu, ktera je zatézi pro spolecnost z divodu jejich Cerpani
spolecenskych zdrojii na financovéani jejich dichodi a dale na financovani jejich
zdravotni a socialni péce. Osoby ve veéku od 60 resp. 65 let jsou vékovou skupinou
seniori. Tato ve&kova skupina je spolecnosti povaZzovana za jiz neaktivni a
neproduktivni a je zde pfifazovano oznaceni diichodce jako socialni status této skupiny
osob. K veékové skupiné téchto osob jsou piifazovany 1 dalsi charakteristiky, jako je
ztrata funk¢nich schopnosti, multimorbidita, postupné ztrata sobé&stacnosti (JaneCkova
in Matousek, 2005).

Stari neni konec Zivota, konec zivota piindsi az smrt. Staii je dulezité jako jakakoliv
jind vyvojova etapa. Ve stafi je povazovano za dilezité uchovéani si pohybovych
dovednosti a psychosocidlniho rozvoje osobnosti. Stafi si rozhodné zaslouzi svou
pozornost a celkovy zajem jak ze strany pomahajicich profesi, tak i samotného seniora
(Klevetova, 2008).

Jak uvadi Cevela (2012), seniofi mivaji problém s uspokojovanim svych potieb,
jelikoz ztraceji schopnost postarani se o sebe v kazdodennich Cinnostech. Kvalita Zivota
téchto seniorti klesd. Proto je dulezité seniory podporovat, znat jejich potieby a
dohlédnout na jejich uspokojovani.

Minibergerova (2006) se zabyva dilezitosti rodiny pro seniora. DneSni seniofi byli
zvykli zit se svou rodinou a pravidelné se stykat, spole¢n¢ se starat o zivobyti a d¢lit si
praci kolem domu. Bylo naprosto béZné, Ze pod jednou stiechou Zili tfi generace.
V dnesni spoleCnosti tomu tak jiz neni a o seniory se Casto nema kdo starat, proto

zlstavaji osamoceni.
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1.2 Krize

Spatenkova (2004a) uvadi riizné slovnikové definice krize:

» Rozhodné chvile, rozhodny obrat; liter. Cast déje (dramatu, romanu), v niz
vrcholi rozpor protikladnych sil

= Te&zka, svizelnd situace; svizel, potiz, tisei, nesnaz, zmatek; med. a) ndhla zména
v pribéhu nékterych chorob, b) ziidka nahlé klesnuti teploty pii horecce

= V psychiatrii, psychologii, psychoterapii vyraz pro extrémni psychickou zatéz,
nebezpecny stav, Zivotni udalost, rozhodny obrat v 1€cbé

= Prfechodny stav, moment zietelné nerovnovahy, nedostatek, Upadek. Je to

pfechodné stadium mezi dvéma rozlisitelnymi fazemi.

Krize, latinsky crisis, znamena chvili rozhodnuti. Jedné se o nové vzniklou situaci,
na jejiz feSeni nam nestaci naSe jiz naucené postupy feSeni. Krize neni jen zdravotni ¢i
socialni problematikou, ale objevuje se i v ekonomii - faze hospodarského cyklu, ve
staté - zvyhodnovani urcitych vrstev spole¢nosti apod. (Jandourek, 2001).

Clovek, ktery je v krizi, signalizuje navenek svou ochotu pfijmout pomoc a svou
potiebu po pomoci. Krize jako takova neni patologickym stavem ani nemoci. Krize
odrazi snahu jedince vyrovnat se snaroCnou Zivotni situaci, kterou tento jedinec
proziva. Nepatrna pomoc, kterd je spravné mifend, mize v obdobi krize mit nejvétsi
efekt (Spatenkova, 2004a).

Krize plsobi na cloveka komplexné, ne jen na jeho casti. Psychicky typ krize zazil
nékdy kazdy €lovék sam na sobé ¢i ve svém okoli na ptatelich a znamych. Je na
kazdém, jak se se svou krizi vyrovna. Nékdo si svou krizi fe$i sam, dal$i pozada o
pomoc pratele, jiny odborniky. Nespravné feSeni €1 nefeSeni krize s sebou nese urcité
riziko, které se projevuje pii dalsi krizi - nabalovanim dalSich nevyfeSenych problémi a
krizi. Krize posouva ¢lovéka v jeho zivoté dal (Lucké in Matousek, 2008).

Extrémni a vyjimecny Zivotni stav, ktery miZe ¢lovek zazivat je jednoznacné krize.
Kazda krize kazdého Clovéka je velice individudlni. Nikdo neni vici krizim imunni.

Vétsinou maji lidé zkuSenosti s krizi v nékterém z téchto bodii: onemocnéni ohrozujici
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Clovéka na Zivoté, separace od okoli, nejisté vyhlidky na budoucnost, ztrata nékoho
blizkého, snaseni fyzického nebo psychického tyrani, velky natlak pfi rozhodovani se

mezi vice moznostmi, ekonomické obtize (Dross, 2001).

1.2.1 Pusobeni krize na ¢loveka a jeho télo

Krize plisobi na ¢loveéka samotného, ale i na jeho télo. Ovliviiuje jeho zdravotni
stav. Clovék v krizi miize pocitovat bolest, tizkost, napéti, miize mit pocit naruseného
dechového rytmu. Energie proudici v lidském téle neni v krizi plynuld, nékteré ¢asti téla
jsou tedy energii zasobeny vice a jiné méné. Nevyjadiend emoce miize zpuUsobit
ptrehrazeni téla, ¢imZ vznikaji rizné ptiznaky nemoci (Vodackova, 2002).

Clovék, ktery je v krizi, vyuziva riizné vzorce chovani a vyrovnavani se se svou
krizovou situaci, mizZe se jednat naptiklad o: kiik, pla¢, poupravovani si reality dle
svych potieb, snaha vyuzit svou energii na sport i praci, uzavieni se do sebe a ignorace
jakékoliv komunikace se svym okolim, vét§i potifeba spanku a zachumlavani se do
postele, potieba se k nékomu pfitulit, opijeni se alkoholem ¢i uzivani jiné névykové
omamné latky, pfipadné se ubird na spiritualni cestu a k modlitbam (Lucka in
Matousek, 2008).

Indikatorem pocinajici krize mohou byt pro nékteré osoby zdravotni obtize. Pro
nckteré to mize byt svalova ztuhlost, vegetativni obtiZze, zhorSeni jiZ probihajiciho
onemocnéni, $patnd pohybova koordinace. Prozivani krizové situace ve vétsSiné piipadi
doprovazi uzkost. Uzkost miize zapfiGinit ztratu pevné pudy pod nohama daného
¢lovéka, kdy se tento ¢lovék mize poticet nebo dokonce padat. Clovék s témito

obtiZzemi by mél se svou krizi pracovat o to vice s odborniky (Vodackova, 2002).
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1.2.2  Senior v krizi

Clovéka po cely jeho Zivot provazeji nejriizngjsi krize. Ti, ktefi své krize nefesi, se
mohou jednoho dne ocitnout v situaci, kdy se vSechny jejich dosavadni krize
nakumuluji a ¢loveéka zasdhnou najednou. K takovéto situaci nejcastéji dochazi ve stari,
tedy v seniorském véku (Sykorova in Spatenkova, 2004a).

Seniorsky ve&k je typicky velkymi zménami oproti dosavadnimu Zivotu.
V seniorském ve€ku se clovék seznamuje snové nastalymi situacemi - odchod ze
zaméstnani a s tim souvisejici penze, odchod dospélych déti z rodiny, ztrata milovaného
partnera, umrti jejich ptatel vrstevnika, zdravotni komplikace. Senior zaziva nékolik
novych zazitkl, které jsou v negativnim slova smyslu. Senior se mnohdy citi opustény a

nepotiebny, na vie sam (Sykorova in Spatenkova, 2004a).

1.3 Krizova pomoc

,,Krizova pomoc je terénni, ambulantni nebo pobytova sluzba na pifechodnou dobu
poskytovana osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni zdravi nebo Zivota, kdy
pfechodné nemohou fesit svoji nepfiznivou socidlni situaci vlastnimi silami.* (Zakon
¢.108/2006 Sb., §55)

Osoba, ktera se ocitla v krizi, kterou nedokaze piekonat pomoci vlastnich sil, se
obraci na kvalifikovanou profesiondlni pomoc krizového pracovnika, tzv. krizového
interventa, ktery mu poskytne rychlou socidlni a psychologickou pomoc. Krizovy
intervent by mél poskytovat klientovi odbornou pomoc, kterd vychdzi i z informaci,
které jiz o klientovi pii rozhovoru zjistil - klientovi rodinné vztahy, divod krize,
psychicky stav klienta, pfedchozi zplsoby feSeni krize, schopnost adaptace klienta,
zivotni styl klienta (Matousek, 2003).

V krizové pomoci vyuziva krizovy pracovnik raciondlni (vécnou) i iracionalni
(lidskou) slozku klientovy osobnosti. Krizovy pracovnik se snazi o celkové posileni

klientovy osobnosti, jeho adaptacnich mechanismti, komunikace s jeho okolim, posileni
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sebeduvery, pomoc a vedeni pii feSeni daného problému. Pfi krizové intervenci se
pracuje i s ¢leny klientovy rodiny, ktefi by ho mé&li podporovat a divéfovat mu, ¢imz
bude podpotena aktivita klienta (Matousek, 2003).

Hlavnim cilem krizové intervence je, aby si byl ¢lovék schopny pomahat sam, byl
sobéstacny. Dulezité je, aby se ¢lovek v krizi naucil pouzivat k feSeni 1 nové zpiisoby a
strategie a nezkousSel neustale stejné fesSeni, které se mu sice ani nemuselo osvédcit, ale
jiné neumi. K tomuto mu dopomiiZze krizovy intervent. Klienti v krizi jsou velmi
nachylni na pouzivani do€asnych tnikli od krize, napt. konzumace alkoholu ¢i drog,
v nejhor$im pifipadé maji 1 sebevrazedné timysly. Pfitom krize neni jen hrozba, ale i
zpusob, jak se naucit nové vzorce jednani a poznat sebe sama (Sonneck, 2012).

Vyznam krizové pomoci je v tom, Ze mezi klienta a jeho krizi vstoupi prostfednik -
krizovy intervent, ¢imz si klient ziské od krize odstup a je schopen sledovat vyvoj krize,

ktery zastavi a dokéze vyuzit jejiho potencidlu (Kast, 2010).

1.3.1 Formalni a neformalni krizova pomoc

Krizovou pomoc 1ze rozdé€lit na formalni a neformélni. Neformalni pomoci v krizi
se rozumi vzajemna pomoc a svépomoc. Jedna se o neprofesiondlni pomoc. Tento
zpusob je nejcastéjsim typem feSeni krizové situace. Pti svépomoci se uplatituji hlavné
obranné mechanismy, diky nimz zvladne jedinec reagovat na vzniklou naro¢nou zivotni
situaci, tedy na krizi. Mezi obranné mechanismy fadime napf. utok, Uték, vytésnéni
skutec¢nosti, navrat k vyvojové niz8§im stadiim, zdmérné a védomé potlaceni vzpominky,
sebeobvitiovani a dal§i (Spatenkova, 2004a).

Formalni pomoci se rozumi pomoc, ktera je provadéna profesionaly (pi. psycholog,
socidlni pracovnik), poloprofesionaly (pf. student psychologie) nebo proSkolenymi
laiky. VSichni tito vyjmenovani pracovnici se souhrnné nazyvaji krizovymi interventy.
Formalni pomoc se wuskute¢iiuje osobnim setkanim s krizovym interventem,
telefonickym kontaktem prostiednictvim linek divéry nebo elektronickym kontaktem

formou emailu ¢ chatu (Spatenkova, 2004a).
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1.3.2  Krizova pomoc u senioru

Krizovy pracovnici provadéjici krizovou intervenci u seniorlt vymezuji témata,
kterymi se pii kontaktu se seniory zabyvaji. Casto se setkavaji s diskriminaci seniort
v raznych oblastech a jejich odstrkovanim do pozadi mladou generaci. Prodluzuje se
doba doziti, ale lidé vlastn€ nevédi, co si pocit s léty v dichodu, jak je maji vyuZit.
Seniofi se mnohdy citi odstrkovani, trapi je osamélost. Nejhor§im piipadem je, kdyz
seniory n€kdo tyrd, d¢je se tak vétSinou od jejich vlastnich rodinnych piislusnika a to
hlavné v psychické (vydirani, vyhrozovani) nebo 1 fyzické podobé. Seniofi se stydi a
vétsSinou okoli nic nefeknou, ikdyZ se zacina rozméhat trend, Ze volaji o pomoc na linku

daveéry (Havrankova a Schusterova in Vodackova, 2002).

1.4 Telefonicka krizova pomoc

,»Sluzba telefonické krizové pomoci je terénni sluzba poskytovana na piechodnou
dobu osobam, které se nachdzeji v situaci ohrozeni zdravi nebo Zivota nebo v jiné
obtizné Zivotni situaci, kterou pfechodné nemohou feSit vlastnimi silami.“ (Zékon
¢.108/2006 Sb., §60)

Telefonicka krizova pomoc je socidlni sluzbou dle zdkona ¢. 108/2006 Sb., ktera je
poskytovana bez uhrady, tedy klient za tuto sluZzbu pracovnikiim (za konzultaci s nimi)
nic neplati. Linky davéry si sluzbu telefonické krizové pomoci registruji z ditvodu, aby
mohli Cerpat dotace jak od krajii, tak i od ministerstva prace a socidlnich véci. Cena
hovoru mize byt zdarma nebo zpoplatnéna - toto zalezi na telefonnim ¢isle, které linky
bezpeci pouzivaji. Pokud linky bezpeci pouzivaji tzv. zelenou linku (pfedvolba 800),
tak je cena hovoru zdarma. Pokud pouzivaji jiné telefonni Cislo, tak je hovor zpoplatnén
dle klientova bézného tarifu za telekomunikaéni sluzby (Porubsky, 2015).

V Ceské republice jsou linky divéry & linky bezpeéi piikladem socidlni sluzby
telefonické krizové pomoci. Jsou rtzné cilové skupiny, na které se linky divéry

zam¢iuji - pro seniory (pi. Linka seniorti), pro celou populaci (pf. Linka divéry
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RIAPS), pro déti a dospivajici (pf. Linka bezpeci). Jsou i1 rizné typy problémd, na které
se linky zamé&fuji - pro ob&ti doméciho nasili (pf. Linka DONA), pro onemocnéni AIDS
(pt. Linka AIDS pomoci), pro tyrané a zneuzivané déti (pf. Linka daveéry détského
krizového centra) (Vodackova in MatousSek, 2013; Hanus$ a Hellebrandova, 2006).

Telefonickd krizova intervence ma dvé riizné strany véci. Ma své vyhody, ale 1
nevyhody. Telefonicky krizovy intervent je zcela odkdzan pouze na hlasové projevy
klienta - ton hlasu, vySka hlasu, zabarveni hlasu, rychlost mluvy, slySitelné emociondlni
projevy klienta, obsah sdélenych slov. Prace v telefonické krizové pomoci neni vhodna
pro kazdého (Gilliland, 2012). Vyhody a nevyhody jsou podrobnéji rozepsany
v oddilech 1.4.1 a 1.4.2.

1.4.1 Vyhody telefonické krizové pomoci

Vvhody telefonické krizové intervence oproti krizové intervenci v krizovém centru

dle Spatenkové (2004b):

v' Okamzitd pomoc: Klient se nikam neobjednavd, jen vyto¢i na telefonu ¢islo
dané linky diivéry a po spojeni s krizovym interventem jiz hovoii o tom, co ho
trapi. Pokud vola na nonstop linku, tak mtiZze volat opravdu kdykoliv. Nevznika
zde prodleva mezi vznikem potifeby feSit krizi a komunikaci s krizovym
interventem.

v Snadna dostupnost: Telefonni pfistroj dnes vlastni vétSina osob. Pokud ne, tak
staci zajit k nejblizsi telefonni budce a zavolat odtamtud. Klient nemusi nikam

jezdit ani chodit do nezndmého prostiedi. Pokud klient vola ze svého domova,
tak ma jesté vetsi pocit bezpeci a anonymity.

v Bezbariérovost: Volajici klient nepotfebuje zadné doporuceni od lékafe, miize
zavolat dle své potieby (a provozni doby linky davéry), je jedno jestli je ve
stejném mésté nebo na druhém konci republiky, nikomu z okoli se nemusi

sveéfovat o svém hovoru.
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Bezpeci a kontrola klienta: Klient si sam zvoli, odkud je mu pohodIné zavolat,
nemusi ani opoustét své bydlisté. Klient ma kontrolu nad hovorem (sam muze
hovor kdykoliv ukoncit) a fekne jen ty informace, které sdm chce fici. Mlze
zavolat kdykoliv opakovang.

Nizké naklady: Socialni sluzba telefonické krizové intervence je zdarma. Klient
plati pouze telekomunikacni poplatky dle svého tarifu nebo ma hovor zcela
zdarma, pokud vold na tzv. zelenou linku. Klient nemusi za sluzbou nikam
cestovat a mit tak dalsi finan¢ni vydaje.

Anonymita klienta: Klient o sobé fekne jen ty informace, které sam chce.
Nepredstavuje se jménem, mtize se piedstavit pod néjakou piezdivkou nebo se
nepfedstavuje vibec. Diky tomu, Ze se klient citi anonymné, tak se Iépe
pracovnikovi otevie a neboji se svéfit se mu s problémem.

Anonymita interventa: Pracovnik telefonické krizové intervence zlstava
v anonymité z dlivodu ochrany sebe 1 klienta. Klient se nemtize na pracovnika
upnout. Klient si sdm ,,vysni“ jaky pracovnik je a jak vypadd, pokud by znal
pracovnikovo jméno ¢i dal§i udaje, mohlo by zde vzniknout vyhledani
pracovnika osobné¢ a pfipadné nasledné zklamani, Ze si ho klient vysnil jinak.
Jiné vyhody: Zde to plati pro ob¢ strany stejn¢. Nemusi myslet na to, co si na
sebe obléknou a jak se tvari. Klient si mlize obléci na sebe co je mu pohodlné,
nemusi byt vzhledové upraven ani umyty, mize se volné pohybovat po byte,
meénit polohy, klidné si 1 lehnout. To samé plati pro pracovnika, ktery navic
muZe byt obklopen odbornou literaturou, vyhledavat informace ke klientoveé

problému na internetu apod.
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1.4.2  Nevyhody telefonické krizové pomoci

Nevyhody telefonické krizové intervence oproti krizové intervenci v krizovém

centru dle Spatenkové (2004b):

v’ Absence vizualniho kli¢e: Klient a pracovnik se vzdjemné nevidi, takze
nemohou vzdjemné pozorovat projevy neverbalni komunikace - mimiku,
gestikulaci, posturologii,... Ikdyz o sobé ziskavaji informace z hlasu (ton,
plynulost hovoru,...), tak je to jen minimum informaci nezZ by mohli dostavat pii
osobnim kontaktu.

v Redukce informaci o klientovi: Klient o sobé& prozradi opravdu jen to, co sam
chce. Pracovnik je zcela odkazén na slovni informace od klienta, ktery ale
nemusi fikat pravdu. Pracovnik nemd moznost vytvofit si vlastni nazor na
klienta, jako by mél z osobniho kontaktu.

v Casovy stres: Kontakt s klientem se 1épe navazuje tvaii v tvar. Nejkritiét&jsi jsou
prvni max. 2 minuty hovoru, kdy ma pracovnik moZnost navazat kontakt
s klientem. Pracovnik nemad jistotu, ze se klient najednou nerozhodne hovor
ukoncit a jiz nezavolat. Pfeci jenom, z osobniho setkani je téZ§i odejit zcela
nahle.

v' Preruseni kontaktu: Muze se stat, ze klientovi dojde kredit nebo penize do
telefonniho automatu, vybije se mu baterie u mobilniho telefonu nebo mize byt
porucha telefonni sit€é. V tu chvili mtize byt klient zmateny, nevédét, co se stalo
a myslet si, Ze mu krizovy intervent zavésil. Klienta mlze vyrusit 1 nékdo, kdo
pfiSel necekané domtl a klient z leknuti a z obav z prozrazeni ihned zavési.

v" Nedostate¢na zpétna vazba: Krizovy intervent miZe pocitovat nejistotu, jestli
déla svou praci vitbec dobte. Hovory byvaji jednorazové a pracovnik se vétSinou
J1Z nikdo nedozvi, jak to s tim ¢i onim klientem dopadlo. Toto je velmi narocné
na psychiku pracovnika, ktery mize pocitovat frustraci.

N 24

forma pomoci klientim. I vzhledem ke zpétné vazbe¢, ke které zde nedochazi.
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1.4.3  Vnitini a vnéjsi podminky telefonické krizové pomoci

Vnitinimi podminkami je mySlen sam pracovnik telefonické krizové pomoci.
Pracovnik musi mit fadné absolvovany vycvik a umét pouzit vSe, co se naucil. Pokud
pracovnik bude roztékany ¢i unaveny, tak to neprospéje jemu a uz vibec ne klientlim.
Pracovnik by se m¢l koncentrovat, pravidelné odpocivat, dbat o svou duSevni hygienu a
chovat se jako profesional (Spatenkova, 2004b).

Vnéjs$i podminky se tykaji pfedevsim pracovisté linky divéry, Gpravy pracovniho
prostiedi. Pracovisté by mélo byt nejen bezpecné, ale 1 pfijemné. Pokud bude mit
pracovnik pohodlnou kancelétskou zidli, pohovku, kancelaisky stil, pfijemné sedici
sluchéatka, k dispozici vhodnou odbornou literaturu apod., tak se mu bude mnohem Iépe
pracovat a bude podéavat lepsi vysledky, nez kdyby toto nemél k dispozici (Spatenkova,
2004Db).

1.5 Pracovnik Kkrizové intervence

Pracovnikem krizové intervence muZe byt laik ¢i odbornik, profesional C¢i
dobrovolnik. Tito pracovnici mohou byt z riznych zdravotnickych 1 psychosocialnich
odvétvi. Odbornikem je clovek, ktery je Ilékafem, psychologem, psychiatrem,
specidlnim pedagogem, socialnim pracovnikem nebo duchovnim. Laikem je clovek,
ktery je pracovnikem v jiné profesi a ma stredoskolské vzdelani. V nékterych ptipadech
je pojem odbornik nahrazovan pojmem profesional a pojem laik nahrazovan pojmem
dobrovolnik, takto se ale déje chybné¢ (Vodackova, 2002).

Pracovnik profesiondl-odbornik méa pozadované vzdélani (vyjmenovéano vyse) a
vycvik krizové intervence, je platové ohodnocen. Pracovnik profesionél-laik nemusi mit
pozadované vzdélani, musi mit vycvik krizové intervence, je platové ohodnocen.
Pracovnik dobrovolnik-odbornik ma pozadované vzdé€lani, vycvik krizové intervence,

neni platové ohodnocen. Pracovnik dobrovolnik-laik nemusi mit poZadované vzdélani,
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musi mit vycvik krizové intervence, neni platové ohodnocen. Vhodné pro vSechny

kategorie je mit absolvovany sebezkuSenostni vycvik (Vodackova, 2002).

1.5.1 Krizovy intervent

Krizova intervence je velmi specialni obor, 1i$i se od jiné prace s klienty, proto tito
pracovnici absolvuji vycvik krizové intervence (at’ se jednd o profesiondla ¢i laika).
Doporucuje se byt vyrovnan sam se sebou, zndt se, rozumét si. Je vhodné mit
absolvovany sebezkusenostni vycvik a ucastnit se supervizi a intervizi (Spatenkova,
2004b).

Na krizové interventy je vyvijen velky tlak s diirazem na jejich dovednosti, jako je
uméni navazat s klientem kontakt a udrZeni tohoto kontaktu na pottebnou dobu, umeéni
rychlé reakce na vzniklou situaci a jeji vyhodnoceni, uméni rozhodovat se pod velky
tlakem casovym 1 psychickym, nepiekroCeni hranic mezi jim a klientem, umét
spolupracovat sdm ale i vtymu ¢i jinymi institucemi, odolnost vi¢i stresu, uméni
motivovat klienta ke spolupréci, kreativita, sebereflexe, orientace v socialnich sluzbach
(Spatenkova, 2004b).

K dal$im dovednostem krizového interventa by mélo patfit aktivni naslouchani,
empatie, uméni vyjednavat, zdklady pravniho povédomi, zéklady prvni pomoci, zéklady
sebeobrany, uméni vést dokumentaci, piedavani informaci vtymu, uméni ziskat

informace, nemit pfedsudky, znat hranice svych sil (Vodackova, 2002).

1.5.2 Telefonicky krizovy intervent

Pracovnik telefonické krizové intervence je absolvent vycviku krizové intervence a
dale vycviku telefonické krizové intervence. Vhodné je mit absolvovany i

sebezkusenostni vycvik. Klienti i jejich problémy jsou rizné a v Case se vyvijeji, proto

by se mél vyvijet 1 pracovnik telefonické krizové intervence, nejlépe pribéznym
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absolvovanim dalSich vzdélavacich kurzi. Vzhledem k naro¢nosti prace je vhodné
priubézné absolvovat supervize i intervize, kde si pracovnici povidaji o tématech, ktera
je trapi nebo si jen nejsou jisti, zda poradili klientovi spravné (Spatenkova, 2004b;

Vodagkova, 2002).

1.5.3  Vycvik v telefonické krizové intervenci

Vycviku se zucastiiuji predevSim osoby, které chtéji byt pracovniky na lince
davéry, ale mize se ho zacastnit kazdy, kdo by mél zdjem a splni podminky pro pfijeti
(studenti, pracovnik pomadhajici profese). Vycviku se uc€astni i pracovnici, ktefi maji
zajem zlepSit svou komunikaci s klienty nebo se setkdvaji s klienty v krizovych
situacich (sdruzeni.linkabezpeci.cz).

Vycvik v telefonické krizové intervenci nabizeji v Ceské republice asi 4
spolecnosti, jednou z nich je Linka bezpeci, kterd funguje jiz 20 let a to nonstop. Jejich
lektofi jsou zkuSeni pracovnici, ktetfi védi, jaké znalosti a zkuSenosti piedavaji dal.
Podminky pfijeti do vycviku jsou odeslani ptihlasky, Zivotopisu a motivaéniho dopisu,
dale mit absolvovany kurz zakladni krizové intervence a vék minimalné 21 let. Vybrani
uchazeci se mohou zacastnit vycviku (sdruzeni.linkabezpeci.cz).

Vyevik trva 150 hodin a je sloZen jak z teoretické Casti, tak i z praktické casti.
Vycvik se skldda zuvodu do problematiky, zasady telefonické krizové intervence,
popisu klientely, samostudia pfedepsané literatury, cvicné zkousSeni hovorti. V druhé
¢asti se vycvik zamé&fuje na pasivni i aktivni ndslechy hovorii na Lince bezpeci. Vycvik
je zakonen zkouSkou. Po uspéSném absolvovani ziska ucastnik Osvédceni o
absolvovani vycviku. Kurz je akreditovan ministerstvem prace a socialnich véci, jeho

cena je kolem 14.000,- (sdruzeni.linkabezpeci.cz). Vice informaci viz Ptiloha €. 1
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1.5.4  Uskali prace odborniki

Riizné profese maji rizny pohled na stejny problém klienta. Kazdy odbornik ma
tendenci fesit situaci dle svého vzdélani a profesniho zaméfeni. Samoziejmé jakykoliv
Clovek, at’ jiz odbornik ¢i laik, promita do pomoci klientovi své osobni zkuSenosti a to
at’ chce nebo nechce, ale stoprocentné se tomu nedokaze vyhnout. Dulezité je, aby
klientovi nevnucoval své zplsoby feSeni, ale napomahal klientovi, aby si klient sdm
zvolil zpasob feseni svého problému (Vodackova, 2002).

Socialni pracovnik se snazi vidét klienta v celém jeho vnéjSim 1 vnitinim prostiedi,
vyzvida od klienta i pro jeho problém zdanlivé nepotiebné informace. Miize se stat, ze
se bude snazit klienta ptesvédcit pro zménu v klientové vnéjSim prostiedi, ikdyz je to
momentalné podfadné (Vodackova, 2002).

Zdravotni sestra ve své profesi asistuje klientovi, u¢i ho nové dovednosti,
respektuje ho, vyslechne ho, ale byva vici klientovi autoritativni. MlZe mit proto
problém hlavné na lince divéry, kdy se nemize ke klientovi chovat tak razantné, jak je
bézné ve svém zamestnani zvykla (Vodackova, 2002).

Psychiatr pohliZi na klienta jako na ¢lovéka s psychiatrickym onemocnénim a ma
potfebu 1é¢it klienta. Lékat ale musi pochopit, Ze psychiatrickd diagnéza neni pfi¢inou
vzniku problému. SloZité pro lékatfe miize byt 1 anonymita klienta na lince divéry, kdy
muze mit 1ékat pocit, Ze je v rozporu s Hippokratovou piisahou. Zde je vhodné, aby si
1ékar vzal za sviij 1 eticky kodex pracovnika linky davéry (Vodackova, 2002).

Pedagog ma ve zvyku na klienta pouzivat metodu chvaly a trestu. Hodnoti
klientovy skutky. Umi ale klientovy v ptipad¢ potieby dobie vysvétlovat, co je potiebné
(Vodackova, 2002).

Duchovni ma ve zvyku davat na klienta bfemeno moralniho systému viry a délit
skutky na spravné a htisné. Z toho plyne kdzani a odpousténi klientovi (Vodackova,

2002).
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1.6 Linky duvéry

,Linka divéry je zdravotnicko-psychologicka instituce poskytujici telefonickou
pomoc v krizové situaci. Hlavnim tucelem tohoto zafizeni je prevence sebevrazd®.
(Sovak, 2000)

Linky divéry jsou sdruzeny v mezinarodni organizaci IFOTES, ktera byla zalozena
roku 1967 a spolupracuje se Svétovou zdravotnickou organizaci a jinymi
mezinarodnimi organizacemi. IFOTES se zamétfuje na rizné krizové stavy (stres,
osam¢lost, izolace,...). Podpora vzniku novych linek divéry, aktivni Ucast pii
vzdélavani telefonickych krizovych interventi, vytvofeni mezinarodnich norem
telefonické intervence - tyto normy respektuji vSechny linky diivéry, at’ jsou Cleny

IFOTES nebo ne (Vodackova, 2002).

1.6.1 Historie linek duvery

V padesatych letech 20. stoleti v Anglii byl vnovinich uvefejnén inzerat
anglického farafe Chada Varaha ve znéni: ,,Dfive nez si vezmete zivot, zavolejte mi‘.
Faraf timto inzeratem reagoval na zvySujici se pocet sebevrazd. Na tento popud se
rozhodlo farafovi zavolat opravdu mnoho lidi. V londynském sklepeni anglikanského
kostela byla z tohoto divodu zfizena linka divéry. Jednalo se o prvni linku davéry
v Londyné€, pravdépodobné ale 1 prvni na celém svété. Zacali si fikat Samaritani a
funguji do dnes (Eis, 1993).

Vznik prvni linky divéry na ¢eskoslovenském tzemi se datuje k roku 1964. O jeji
zalozeni se zaslouzil ¢esky sexuolog, urolog a psychiatr Miroslav Plzak, ktery byl tehdy
primafem na Psychiatrické klinice Fakulty vSeobecného l€katstvi Univerzity Karlovy
(dale FVL UK), kde byla linka davéry ztizena. Tento krok byl pro dalsi evropské zemée
inspirativni (Hoskovcova, 2009; Vodackova, 2002).

Roku 1965 byla dalsi linka divéry zaloZzena Josefem Hadlikem v Brné. Na
Psychiatrické klinice FVL UK byla roku 1967 déle zfizena Linka divéry mladeze, a to
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diky Lud’kovi Cernému. V Olomouci vznikla linka davéry roku 1971. Zden&k Eis se
zaslouZzil o vznik linky divéry ve StfedoCeském kraji, konkrétné¢ v Kosmonosech pfi
Psychiatrické 1é¢ebné v roce 1975. V CSSR byl pocet linek davéry celkové 12, do roku
1989. V té dob¢ fungovaly linky divery spiSe na zdravotnickém principu, obsluhovali ji
prevazné lékafi, psychologové, ¢i stfedni zdravotnicti pracovnici (Vodackova, 2002).
Velkd rozvojova vlna linek divéry pfisla po roce 1989, kdy se zacali zfizovat i
linky mimo zdravotnicky sektor, tfeba v socialnim ¢i Skolském sektoru. Okresni ustav
socialnich sluzeb =ziidil linku davéry v Liberci roku 1992. Jednalo se o prvni
nezdravotnickou linku davéry. V Ceské republice je v sou¢asnosti zhruba 40 pracovist

linek dvéry s riiznymi typy zaméteni na cilovou skupinu (Vodackova, 2002).

1.6.2  Principy prace na lince ditvery

V telefonické krizové pomoci lze pouzit obecné principy krizové pomoci. Témito
principy jsou dostupnost a bezbariérovost, ndvaznost, setkdni a komunikace dvou
systémi, anonymita klienta, anonymita pracovnika linky davéry (Vodackova, 2002).
Dle Spatenkové (2004b) jsou tyto principy podrobnéji rozepsany v oddilech 1.4.1 a
1.4.2.

1.6.3  Ceskd asociace pracovnikii linek diivéry Ceské republiky

Ceska asociace pracovniki linek divéry Ceské republiky (dile CAPLD) je
obCanské sdruzeni, jehoz vznik je datovan k roku 1995. Sdruzovani linek davéry,
chranéni klientd, chranéni pracovnikili, podpora linek diivéry v jejich odborném rozvoji,
ochrana profesionality a dobrého jména pracovist’ linek divéry pomoci metodickych
&innosti - to jsou zakladni cile ob&anského sdruzeni CAPLD (www.capld.cz).

CAPLD vznikla jako odezva na rychle vzristajici vznik novych a novych linek

davéry. Byla potieba existence né¢jakého subjektu, ktery by sjednotil celou filosofii
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prace v této oblasti a tvofil odbornou zastitu pracovist’ linek divéry. Pro osoby, které
pracuji v zafizenich, ktera jsou poskytovateli psychosocidlni a zdravotni sluzby a
specializujici se na krizovou telefonickou pomoc plné nebo &asteéné, vznikl CAPLD
jako stavovské sdruzeni (Vodackova, 2002).

Zabyvani se akreditaci vycvikii v telefonické krizové pomoci, akreditaci
supervizorl, zajiSténim supervize pro pracovniky linek divéry, dal§im vzdélavanim
pracovnikl linek divéry, pofadanim snému pracovnikl linek dvéry a to kazdorocné,
pofadanim semindit pro pracovniky linek divéry sodborné ladénou tématikou,
grantovou politikou, potadani diskusi se ztizovateli linek diivéry na urovni koncepéni a
metodické, vyvoj specialniho softwaru pro linky davéry; to vSe jsou ukoly, které fesi

CAPLD (www.capld.cz).

1.6.4  Eticky kodex pracovnika linky diivery a pracoviste linky ditvery

Sném Ceské asociace pracovniki linek divéry pfijal dne 20. 10. 1998 Eticky kodex
pracovniki linek davéry a pracovisté linky davéry, pozdéji byl dne 6. 11. 2002 doplnén
piedsednictvem Ceské asociace pracovnikil linek divéry. Eticky kodex se zabyva tim,
jak by se mél pracovnik chovat - aktivné naslouchat, poskytovat podporu, zachovani
mlcenlivosti,... Pracovnik musi mit absolvovany akreditovany kurz telefonické krizové
pomoci. Pracovnik linky davéry se pii své sluzbé vénuje pouze své pracovni ¢innosti a
ne osobnim zaleZitostem, které by ho odvadeli od prace na lince divéry (Eticky kodex

pracovnika linky divéry a pracovisté linky diivéry). Cely eticky kodex viz Ptiloha €. 2
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1.7 Elpida - Linka seniori

,Pomahame senioriim stat se samoziejmou, sebevédomou a respektovanou soucasti

nasi spolecnosti.“ (Elpida)

Elpida je obecné prospésna spolecnost, kterd poméaha seniorim v nékolika raznych
oblastech. Elpida v fectiné znamend nadeéje. Elpida provozuje dlouhodobé projekty:
Centrum Elpida, Linka seniorli a vydavani ¢asopisu Vital plus. Mezi dalsi aktivity patii
napt. pévecky sbor Elpida, ponozky od babicky, kolekce obleceni old’s cool a spousta
dalSich. Za zminku zajisté stoji i kampan Mluvme o stafi, kterd mé antidiskrimina¢ni
charakter a podporuji ji zndmé osobnosti. Centrum Elpida se nachdzi v Praze u metra
Pankréac (Elpida, 2015).

Centrum Elpida je pfijemné misto, kde se setkavaji seniofi, ktefi se znaji i neznaji.
Centrum Elpida je kulturné vzdélavaci centrum. Setkani zde probiha za riznymi ucely,
tteba popovidani si nad kdvou v Gtulné kavarnég, ale hlavné: cviceni na trénink paméti,
jazykové kurzy (anglicky, némecky, Spanélsky jazyk), fotografické kurzy, pocitacové
kurzy, kurzy vyuky na tabletu, kurzy prace s pocitaCovymi programy (skype, fotoshop),
kondi¢ni cviceni, pilates, kulturni pfednasky, besedy a spousta dalSich kurzt (Elpida,
2015).

Casopis Vital plus vydava spolecnost Elpida jiz od roku 2007. Jednd se o
spolecCensky a kulturni ¢tvrtletnik, ktery je mezi seniory velmi obliben, 1 proto se jedna
rozhovori se zndmymi osobnostmi z riznych odvétvi (pf. Vaclav Havel, Arnost Lustig,
Kvéta Fialova, Tomas Halik). Casopis Vital plus piSe o seniorech, o jejich piirozeném
procesu starnuti, o jejich aktivnim zplsobu Zzivota, nic zde neni tabu (Elpida, 2015;

vitalplus, 2015).
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1.7.1 Linka seniori

Linka seniort je v provozu jiz od roku 2002, kdy se jesté¢ jmenovala Zlata linka
seniortl (do roku 2008). Jiz od pocatku byl o sluzbu velky zdjem, zhruba tisic volajicich
klientdh mélo zajem o linku jiz béhem prvnich par mésici provozu. V roce 2008 se
Linka seniorl pySnila jiz 50 000 volajicimi. TéhoZ roku se stala sponzorem Nadace O2,
ktera mimo jiné umistuje telefonni Cislo linky seniorti nejen na vSechny vetejné
telefonni stanice, ale i na karty SIM spolecnosti O2. Sidlo Linky seniort je z diivodu
ochrany klientd i pracovnikli zcela anonymni. Linka senior jiz od svého zacatku
funguje na telefonnim cisle 800 200 007. Provozni doba linky seniort je kazdy vSedni
den od 8 do 20 hodin a o Vanocich, nové od 1. biezna 2015 se lze na Linku seniort
dovolat i o vikendu (Elpida, 2015).

Linka seniorti nabizi moZnost seminafii na ptani, napt. komunikace se seniory, péce
o pacienty s demenci apod. Klientelou Linky seniorti jsou seniofi a osoby pecujici o
seniory. Za seniora je v tomto pfipad¢ povazovana osoba starsi 50let, jelikoZ jiz v tomto
veku zacinaji prvotni obtiZze spojené se starnutim. Le¢ oficialné je linka registrovana 1
pro dospélé osoby od 27 let (Elpida, 2015).

Elpida mé& vramci Linky seniori ziroven 1 emailovou poradnu
(linkasenioru@elpida.cz). Emailova poradna je pro klienty, ktefi z n&jakého divodu
nechtéji nebo nemohou zavolat na Linku seniord, ale potiebuji vyuzit jeji sluzby
(Elpida, 2015).

Duvodii, pro¢ se klienti na Linku senior obraceji, je n¢kolik, a jsou shrnuty do
kategorii typti kontakti (pf. mlceni) a ta je dale ¢lenéna do podkategorii problematik
hovort (pf. zdravotni problematika). Mnozstvi hovorii zastoupenych v kategoriich
typologie hovort se na Lince seniorti v pribéhu let riizn€ méni, konkrétné viz empiricka

cast.
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1.7.2  Typy kontaktu

Vymezeni typt kontakti dle elpida.cz (2015):

v Hovor

Hovor zahrnuje podané informace a zaroven i emailové poradenstvi (vyuzivaji napf.
osoby s vadou sluchu). Kategorie hovor je dale ¢lenéna do riznych problematik hovoru
(rodinnd, zdravotni, pravni, osamélost, domdaci nésili, sebevrazednd tématika, vztah
rodict a déti, imrti blizké osoby, nahla traumatizujici udalost).

v' Profesni kontakt

Profesni kontakt znamena dobu, po kterou si pracovnik linky diveéry zavold sam
sob¢ na linku divéry, aby se v tuto dobu mohl poradit o néjakém tématu se sluzebné
star§im kolegou ¢i si tfeba odskocit na toaletu. Hovor by nemél byt delsi nez 2 minuty.

v' Mlgeni

Klient po zavolani na linku divéry ml¢i, nic pracovnikovi netfika. Klient bud’
nesebral odvahu se pracovnikovi svéfit, nebo chce jen poslouchat, jak na néj pracovnik
mluvi.

v’ Testovaci hovor

Testovaci hovor mtize mit vicero podob. Volajici dité ¢i senior chce jen vyzkousSet,
kam se dovola, zjistit jak linka davéry funguje, ptipadné si z pracovnika udélat legraci a
pobavit se. I v tomto pfipadé by ale mél pracovnik dodrZet profesionalitu a na klientiv
dotaz odpovédét. Klient mize zavolat pfisteé s opravdovym problémem a jiz se nebude
bat zeptat. Lze sem zatadit 1 hovory, kdy klient chce mluvit o méné zavazném problému
a po otestovani pracovnika se zmini o svém hlavim problému.

v’ Zazvonéni, zavéSeni, omyl

Typ kontaktu zazvonéni, zavéSeni ¢i omyl je takovou obdobou testovaciho hovoru,
kdy klient zavola na linku davéry a chce jen vyzkouSet, zda telefonni ¢islo opravdu
funguje a kam se dovolal. Tento hovor je ale velmi kratky, jednd se jen o par sekund.

v" Hovor za u¢elem sexualniho uspokojeni
Hovor za u¢elem sexualniho uspokojeni klienta je pro pracovnika nad limit jeho prace

v krizové intervenci. Takovyto hovor jen blokuje linku jinym volajicim klientim.
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v Zneuziti

Zneuziti linky je kdyz klient vola na linku diivéry jen proto, aby se pobavil, nadaval
pracovnikovi, vtipkoval ¢i vyhrozoval. Klient bud’ pock4 na reakci pracovnika, nebo
rovnou zavési. Klient v dobé hovoru ale blokuje linku potencionalnim klientim, ktefi

maji n&jaky skutecny problém.
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2 CILE A HYPOTEZY

2.1 Cil prace
Hlavni cil: Zjistit, jaké typy kontaktii 1ze identifikovat na krizové lince pro seniory.
Diléi cil: Zjistit, s jakymi typy problémil se seniofi na krizovou linku pro seniory
obraceji.

2.2 Hypotézy

HO: Typ kontaktu mlceni je klesajici.
HI: V pribéhu let 2007-2013 mél typ kontaktu ml€eni stoupajici tendenci.

HO: Zdravotni problematika hovora neni nej¢astéj$im typem hovord.

H2: V prubéhu let 2010-2013 byly nejcastéj$§im typem hovorti na Lince seniorti hovory

se zdravotni problematikou.
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3 METODIKA

3.1 Pouzité metody a techniky

Ke zpracovani bakalafské prace byla pouzita strategie kvantitativniho vyzkumu.
Kvantitativni vyzkumu byl proveden metodou analyza dokumentl a technikou
sekundarni analyza dat. Data u typologie hovorti byla zpracovana pomoci korelace,
u problematiky hovort jsem vychéazela pouze zrelativnich Cetnosti. Data ohledné
problematiky hovortl nejsou zpracovana pomoci korelace, jelikoz se jedna pouze o Ctyfi
hodnoty, které jsou uvedené v procentech a nelze je pfepocitat na celd ¢isla. Vyzkum
jsem realizovala ve spolupraci s Linkou seniort, kterou provozuje Elpida, o.p.s.
Konzultace k tématu Linky seniorti a spole¢nosti Elpida mi poskytla vedouci Linky
seniortt Alena Krasna.

Cilem kvantitativniho vyzkumu je testovani hypotéz. Vyzkumnik musi ziskat
takovou informaci, kterd je reprezentativni pro celou cilovou populaci, aby mohl
testovat hypotézy. Pii vyzkumu nema respondent moznost se pln¢ vyjadfit k danému
tématu, ale musi si vybrat z nabizenych kategorii. K otestovani hypotéz se sbiraji jen ta
data, ktera jsou opravdu potieba (Disman, 2000).

Kvantitativni vyzkum vyuziva dedukci. Vyzkumnik ma problém v teorii €1 v
socialni realité. Problém je pfeloZen do hypotéz. Na zaklad¢é hypotéz je proveden vybér
promé&nnych. Hypotézy jsou testovany na zakladé sebranych dat. Vystupem jsou piijaté
nebo zamitnuté hypotézy (Disman, 2000).

Korelace méii vzajemny vztah dvou proménnych, znazoriiuje jejich statistickou
zavislost. Pearsonlv korelacni koeficient méfi statistickou zavislost u linearnich dat.
Vypocet se provadi pomoci miry vzajemné vazby mezi veli¢inami a smérodatnych
odchylek obou proménnych. Dosazena hladina vyznamnosti urcuje, zda existuje mezi
dvéma proménnymi statisticky vyznamna korelace (statistics-help-for-students.com;

Hendl, 2012).
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Sbér dat pro vyzkum zapocal v listopadu roku 2014, kdy se jednalo o seskupovani a
vyhledavani dat ve vyro¢nich zpravach. Korelace dat byla realizovana pozdéji, a to

v dubnu roku 2015.

3.2 Charakteristika vybérového souboru

Vybérovym souborem pii zpracovani bakalaiské prace byly statistické udaje
z Linky seniort z let 2007-2013. Statistické¢ idaje jsou se souhlasem vedouci Linky
senioril prevzaty z vyro¢nich zprav spolecnosti Elpida, o.p.s.

Budu se zabyvat celkovymi pocty typti hovort, jejich riznorodou problematikou a
proménlivosti. Budu sledovat vyvoj celkového poctu hovort v pribéhu let 2007-2013,
pfedevsim stoupajici tendenci riznych typi hovort v téchto letech.

Déle budu sledovat vyvoj problematiky téchto hovord, a to v letech 2010-2013.
K dispozici jsou samoziejmé i star$i statistické zdznamy o poctu hovoril (od pocatku

fungovani Linky seniort), jsou zde ale pro muj ti¢el nevhodné zpracovana data.
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4 VYSLEDKY

Graf 1: Celkovy pocet hovorti (absolutni Cetnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovani

Z grafu 1 je patrné, jaky je pocet volajicich na socidlni sluzbu Linka seniort

v prub¢hu let. PoCet hovort postupné stoupd az do roku 2011, kdy je nejvétsi pocet

hovort. Dalsi roky pocet hovori zaznamenal mirny pokles, ale stale je pocet hovora ve

vysokych hodnotéch.

4.1 Typy hovoru

Tabulka 1: Statistické zpracovani typd hovort

HOVOR | PROFESNI | MLCENI | TESTOVACI|ZAZVONENI, | HOVOR | ZNEUZITI
KONTAKT HOVOR | ZAVESENI, | ZAUCEL.
OMYL SEX. USPOK.
Pearsontv korela¢ni koeficient | 0,228 0,069 0.901 0.845 0.966 0312 0,347
DosaZend hladina vyznamnosti [ 62.3% 88,3% 0,6% 1,7% <0,1% 49,5% 44,6%

Zdroj: Viastni statisticky vyzkum

Z uvedené tabulky 1 vyplyva, jaké jsou hodnoty Pearsonova korela¢niho

koeficientu u konkrétnich danych typt hovorti a jaka je jejich dosazend hladina
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vyznamnosti. Pearsonova korelace ve vSech testovanych ptipadech vysla v kladnych
hodnotéch, tudiz je patrné, ze hodnoty postupné nardstaji. Za zminku rozhodné stoji

nasledujici tii kategorie, a to mlceni, testovaci hovor a zazvonéni, zavéSeni, omyl.

Graf 2: Vyvoj poctu hovorti u jednotlivych typl hovoril (absolutni cetnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovanit

V grafu 2 jsou vyznaceny stinovou ¢arou tfi typy hovort, u kterych vysla dosazena
hladina vyznamnosti nejlépe a je dllezité se o nich zminit. Jednd se o kategorie
testovaci hovor, mleni a zazvonéni, zavéseni, omyl. U téchto tii kategorii existuje
statisticky vyznamna korelace mezi danymi testovanymi dvéma proménnymi. U
kategorie testovaci hovor je dosazena hladina vyznamnosti 1,7%. U kategorie mlceni je
dosazend hladina vyznamnosti 0,6%. U kategorie zazvonéni, zavéSeni, omyl je

dosazena hladina vyznamnosti dokonce <0,1%.

Pro vétsi prehlednost uvadim pro kazdy typ hovori vlastni graf.
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Graf 3: Hovor (absolutni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovani

Hovor je typem hovori, ktery se dale ¢leni na problematiky hovori (konkrétni
vysledky viz kapitola 4.2). Pearsontiv korela¢ni koeficient vySel v kladné hodnot¢, a to
0,228. Dosazend hladina vyznamnosti je 62,3%. Z grafu je patrné, Ze ma kategorie

hovor proménlivou tendenci v prabé¢hu let.

Graf 4: Profesni kontakt (absolutni cetnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovani
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Profesni kontakt v Pearsonové korelaénim koeficientu vysel v kladné hodnoté¢, a to
0,069. Dosazend hladina vyznamnosti je 88,3%. Kategorie profesni kontakt je velmi

promeénliva, co se tyké poctu hovorti.

Graf 5: Mlceni (absolutni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovani

Miceni vyslo v Pearsonové korelacnim koeficientu v kladné hodnoté, a to 0,901.
Dosazend hladina vyznamnosti je 0,6%. Kategorie ml¢eni mé v priabéhu let prevazné
stoupajici tendenci. Kategorie mlceni je kategorie, u které existuje statisticky vyznamna

korelace mezi danymi testovanymi dvéma proménnymi.
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Graf 6: Testovaci hovor (absolutni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovani

Testovaci hovor vysel v Pearsonové korelaénim koeficientu v kladné hodnot¢, a to
0,845. Dosazena hladina vyznamnosti je 1,7%. Kategorie testovaci hovor mél stoupajici
tendenci, le¢ v poslednich nékolika letech zacina postupné mirné klesat. Kategorie

testovaci hovor je kategorie, u které existuje statisticky vyznamnd korelace mezi

danymi testovanymi dvéma proménnymi.

Graf 7: Zazvonéni, zavéseni, omyl (absolutni Cetnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovani
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Zazvonéni, zaveéSeni, omyl vySlo v Pearsonové korelacnim koeficientu v kladné
hodnoté, a to 0,966. Dosazena hladina vyznamnosti je <0,1%. D4 se fici, ze kategorie
zazvonéni, zavéSeni, omyl mé pouze stoupajici tendenci v priib&hu let (az na rok 2012,

kdy byl nepatrné mirny pokles). U této kategorie existuje statisticky vyznamna korelace.

Graf 8: Hovor za Gcelem sexudlniho uspokojeni (absolutni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovani

Hovor za ucelem sexualniho uspokojeni vySel v Pearsonové korelacnim koeficientu
v kladné hodnoté, a to 0,312. DosaZena hladina vyznamnosti je 49,5%. Kategorie hovor
za ucelem sexudlniho uspokojeni ma v pribéhu let nizky pocet hovort. V roce 2010 byl
enormni narust hovort v této kategorii. Pocet hovort v roce 2010 byl dokonce 10 krat

vetsi nez v roce 2009. Dalsi roky ma tato kategorie ale opét nizky pocet hovorti.
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Graf 9: Zneuziti (absolutni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida a-g, 2007-2013, vlastni zpracovani

Zneuziti vySlo v Pearsonové korelaénim koeficientu v kladné hodnoté, a to 0,347.
Dosazend hladina vyznamnosti je 44,6%. Kategorie zneuziti zazila v letech 2010 a 2011

enormné zvySeny pocet hovort. V roce 2011 byl pocet hovorit dokonce 4,5 krat veétsi

nez v roce 2009.

4.2 Problematika hovoru

Jelikoz jsou od roku 2012 data ohledn€ hovoru zaznamenavana do vice kategorii
problematiky hovorti (klient ne vZzdy vola pouze s jednim tématem), tak od tohoto roku
nevychazi soucet kategorii 100%, ale vice. Z tohoto divodu nemohla byt procenta

hovort ptepocitana na celkova ¢isla poctu hovorti.
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Graf 10: Vyvoj poctu hovorti u problematik hovort (relativni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, viastni zpracovani

V grafu 10 jsou znazornény problematiky hovorti a jejich vyvoj v prubéhu let.
Vzijemné se piekryva problematika tyrani a domaci nasili se sebevrazednou tématikou,

jelikoZ maji ob¢€ problematiky totozna Cisla.

Pro vétsi prehlednost uvadim pro kazdou problematiku hovori vlastni graf.
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Graf 11: Rodinna problematika (relativni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, vlastni zpracovani

Rodinné problematika hovorti méa v pribéhu let stoupajici tendenci. Jeden rok sice

tato problematika mirné poklesla, ale o to vice stoupla dalsi rok.

Graf 12: Zdravotni problematika (relativni cetnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, vlastni zpracovani

Zdravotni problematika v prabehu let postupné stoupd, v roce 2012 dokonce o veétsi

skok nez v jinych letech.
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Graf 13: Pravni problematika (relativni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, vlastni zpracovani

Pravni problematika ma pouze postupné stoupajici tendenci v poctu hovort

v prub¢hu let.

Graf 14: Osam¢lost (relativni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, viastni zpracovani

Osamélost ma v poctu hovori mirn€¢ proménlivou tendenci, nejvétsi pocet hovora

v této kategorii byl v roce 2010 a nejnizsi pocet hovort byl v roce 2011.
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Graf 15: Tyrani a domadci nasili (relativni Cetnost)

4%
3%

3%
2% 2% 2%

2% - @sgm»Procento hovorl

Procento hovoru

1% T T T 1
2010 2011 2012 2013

Roky

Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, vlastni zpracovani

Tyrani a domaci nasili je kategorie, kterd se v co poctu pfipadii nijak neméni a je

stale stejnd, az na rok 2010, kdy byla o 1% vyssi.

Graf 16: Sebevrazednd tématika (relativni Cetnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, viastni zpracovani

Sebevrazednd tématika je v Cislech srovnatelna s kategorii tyrani a domaci nasili,
jelikoz maji totozna Cisla v poctu hovort. Tato kategorie se taktéz nevyviji co do poctu

ptipadi, taktéZ pouze v roce 2010 byla o 1% vyssi.
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Graf 17: Vztah rodich a déti (relativni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, vlastni zpracovani

Vztah rodici a déti je kategorie, kterd zaznamenala svilj v&tsi nartist az v roce 2013,

do té doby byla pouze velmi mirn¢ stoupajici.

Graf 18: Umrti blizké osoby (relativni Setnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, vlastni zpracovani

Umirti blizké osoby je kategorie, ve které se v prabéhu let neméni podet hovori,

pouze v roce 2010 méla tato kategorie o 1% vétsi pocet hovord.
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Graf 19: Nahla traumatizujici udalost (relativni ¢etnost)
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Zdroj: Elpida d-g, 2010-2013, vlastni zpracovani

N4hla traumatizujici udalost je kategorie, ktera za svou dobu prozivala rovnomérné
rozloZeni poctu volajicich, pouze v roce 2011 byl poc€et hovord v této kategorii o 1%

vEtsi oproti jinym rokam.

Graf 20: Celkovy soucet procent u problematik hovori za roky 2010-2013

(relativni Cetnost)
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Z grafu 20 vyplyva celkovy soucet problematik hovort, a to za roky 2010-2013.
Nejpocetngjsi zastoupeni mé kategorie rodinnd problematika a osamélost, a to shodné
zastoupené 21,65%. Zdravotni problematika je az ¢tvrta v poradi s celkovymi 18,95%.
Nejméné jsou zastoupené kategorie tyrani a domaci nasili, sebevrazedna tématika, nahla

traumatizujici udalost a to shodné zastoupené 2%.
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5 DISKUZE

V bakalatské praci s ndzvem MoZnosti telefonické krizové pomoci pro seniory byl
stanoven hlavni cil a diléi cil. Hlavni cil prace zjistoval, jaké typy kontaktl lze
identifikovat na krizové lince pro seniory. Dil¢i cil zjistoval, s jakymi typy problémt se
seniofi na krizovou linku pro seniory obraceji. Nasledn¢ byly stanoveny dvé hypotézy.
Hypotéza prvni zjistovala, zda v prubéhu let 2007-2013 mél typ kontaktu mlceni
stoupajici tendenci. Hypotéza druhd zjiStovala, zda v prabéhu let 2010-2013 byly
nejcastéj$im typem hovoru na Lince seniorti hovory se zdravotni problematikou.

V ramci zkoumani dané problematiky bakalafské prace byl pouZzit kvantitativni
vyzkum, a to s pomoci metody analyza dokumentii a s pomoci techniky sekundarni
analyza dat. Vybérovym souborem pro sekundarni analyzu dat byly vyro¢ni zpravy z let
2007-2013 spolecnosti Elpida, o.p.s., kterd je provozovatelem Linky seniori. Data
z vyro¢nich zprav byla pouZita po osobni konzultaci a néasledném souhlasu vedouci
Linky seniort.

Dle Elpida a-g (2007-2013) je typu kontaktl, které lze identifikovat na Lince
seniorti hned nékolik, a to: hovor ktery se dale ¢leni na rtizné problematiky; profesni
kontakt; ml€eni; testovaci hovor; zavonéni, zavéSeni, omyl; hovor za ucelem sexudlniho
uspokojeni a zneuziti. Kdezto PospiSilova (2012) ve své bakalaiské praci rozdéluje
typologii hovorii na linkach duavéry takto: testovaci hovory, mlceni, zneuziti, hovor,
podana informace, agresivni hovor. Naproti tomu Vymétal (2007) rozdéluje typologii
hovort na lince divéry ve své bakalaiské praci takto: poskytovani rad a informaci,
ventilace a provazeni (u klienta plného emoci), podpirny hovor (povzbuzeni, ujisténi
klienta), telefonickd krizova intervence (neodkladné ptipady), opakovana volani a
naduzivani ¢i zneuzivani linky divery.

V rozdéleni u PospiSilové (2012) oproti rozdéleni dle Elpida a-g (2007-2013) zcela
chybi kategorie profesni kontakt, hovor za i¢elem sexualniho uspokojeni, zazvonéni,
zaveSeni, omyl naproti tomu mé PospiSilova (2012) navic kategorii agresivni hovor a
podand informace. Kategorii podand informace ma Elpida a-g (2007-2013) zahrnutou

v kategorii hovor. U rozdéleni dle Vymétala (2007) se jedna o zcela jiné kategorie, nez
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uvedla Elpida ¢i PospiSilova (2012). Lze fici, Ze se tito ti1 autofi shodli ¢aste¢né pouze
v jedné kategorii a to poskytovani rad a informaci, které ale nemé Elpida a-g (2007-
2013) jako samostatnou kategorii nybrz slouc¢enou v kategorii hovor. Pospisilova (2012)
se ve sveé bakalatské praci se zabyva statistickymi tdaji na lince divéry Blansko za rok
2010 a 2011, kdy v ptiloze jsou kategorie typt hovori rozdéleny do totoznych kategorii,
jako uvadi Elpida a-g (2007-2013).

Rozdéleni problematiky hovort lze dle Elpida a-g (2007-2013) prezentovat takto:
rodinna problematika, zdravotni problematika, pravni problematika, osamélost, tyrani a
domadci nasili, sebevrazednd tématika, vztah rodi¢t a déti, umrti blizké osoby, néhla
traumatizujici udalost. PospiSilova (2012) se rozdélenim hovori do problematik
nezabyva. Vymétal (2007) rozdéluje problematiku hovort takto: samota, mezigenera¢ni
vztahy, obavy, smutek, nemoc, ztrata blizké osoby, rady a informace, pravni otazky,
tyrani, suicidialni myslenky, aktudlni déni ve spolecnosti (Zivelné pohromy, politika),
psychiatricka problematika. Nékteré kategorie se vzajemné u spolecnosti Elpida a u
Vymétala (2007) piekryvaji. Vymétal (2007) ma navic oproti Elpida a-g (2007-2013)
problematiku obavy, smutek, aktudlni déni ve spolecnosti, psychiatrickd problematika.
Naopak Elpida a-g (2007-2013) ma oproti Vymétalovi (2007) problematiku nahla
traumatizujici udalost.

V dalsich ¢asti diskuze se budu zabyvat konkrétnéji problematikou hovort. Cilem
bude snaha o nalezeni diivodd, které mohly vést k danym poctiim hovoriim a jejich dané
proménlivosti v ¢ase. Uvedené diivody nejsou podlozené zddnymi vyzkumy, jedna se
pouze o moje dedukce a nazory. Budu vychdzet z dat prezentovanych v kapitole
vyzkum. Diskuzi ohledné problematiky hovorti povedu s PeSkovou (2007), kterad
provedla vyzkum na stejné lince diivéry, kterou se zabyvam v této praci i ja. Peskova
vyzkum provedla v roce 2004 a tykal se zmapovani naroCnosti prace na lince divéry
pro seniory.

Rodinna problematika zaznamenala sviij v&tsi nartist v roce 2013. Domnivam se, Ze
tento narlst lze vysvétlit stoupajicim nezajem deti starat se o své rodiCe-seniory i
piehodnocovanim svého dosavadniho partnerského vztahu. Peskova (2015) uvadi, ze je

pro pracovniky linky davéry Casto t€Zko pochopitelné, pokud se volajici klient-senior
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rozhoduje pro rozvod se svym mnohaletym partnerem - néktetfi pracovnici povazuji
bourdni mnohaletého vztahu a souziti za zbytecné trapeni doprovazené velkymi
emocemi, ale jsou zde i pracovnici, ktefi takovyto krok povazuji za novy zacatek a
moznost dalSiho rozvoje klienta. Dale PeSkova (2015) uvadi, ze vhodna navazna sluzba
pro rodinnou problematiku je rodinna poradna ¢i psychologickd pomoc, ale je zde
dialezité, aby pracovnik linky davéry takovouto sluzbu znal podrobné a divéroval ji,
nebot’ klient z hlasu pracovnika vyciti, pokud bude pti doporucovani této sluzby slovy
tfikat néco jiného, nez budou naznacovat jeho neverbalni hlasové projevy.

Zdravotni problematika neustale stoupa, to mize byt zapficinéno napftiklad
zvysujici se osvétou ohledné pravidelnych zdravotnich prohlidek u praktického 1€kare 1
u raznych odbornikli (gynekolog) ¢i probihajici kampané na screeningova vySetfeni
riznych druht rakovin. Dle Peskové (2005) je nejcastéjSim diivodem hovoru dotazovani
se na informace ohledné alternativnich zplsobll 1écby a dale zplsoby zvladani
chronickych bolesti klienta.

Pravni problematika je kategorie, kterd mé pouze zvysujici se pocet hovori v této
zdjmem vetejnosti o pravni zéaleZitosti a poradenstvi v této zaleZitosti. MiiZze byt zde
promitnut 1 pfipravovany novy obcansky zdkonik a s nim spojené zmény v nékterych
odvétvich. Vzhledem k cilové skupiné lze ptredpokladat, Zze Castym tématem budou
otazky zejména ohledné dédictvi a darovani majetku. Podle Peskové (2005) se pocet
hovort v pravni problematice zvySuje z divodu zdjmu seniorit o pravni zalezitosti a
zaroven neznalosti néjakého mista, kde by se poskytovalo bezplatné pravni poradenstvi.
Peskova (2005) dale uvadi, ze pracovnici linky divéry se Casto citi nekompetentni a
nejisti pii podavani pravnich informaci a Casto jsou 1 skepticti vii¢i pravnimu systému
Ceské republiky. Skepsi vii¢i pravnimu systému CR si Peskova (2005) vysvétluje tim,
ze pracovnici linky divéry jsou €asto konfrontovani s ptibéhy volajicich klientt, ktefi se
ozyvaji pouze s negativnimi zkuSenostmi ohledné pravni problematiky a i ¢asty vyskyt
negativniho pohledu na pravni systém CR objevujici se v médiich.

Osamélost je pocit, ktery negativné ptsobi na lidské zdravi. Seniofi jsou vice

konfrontovani s kone¢nou fazi lidského zivota a ¢astym umiranim osob ze svého okoli,
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at’ jiz dlouholetych ptatel ¢i sourozenct nebo partnera. Promita se sem 1 maly z4jem ci
celkovy nezajem rodiny o jejich osobu. Dle PeSkové (2005) je potieba, aby mél
pracovnik linky diivéry velmi dobie zreflektovany vlastni zivot a sviij postoj ohledné
osamélosti, protoze se pii tomto tématu mtiZze pracovnik dostdvat do projekce strachu ze
sveé vlastni osamélosti, coz ho miiZze negativné ovlivnit pfi komunikaci s klientem, kdy
muze klienta piespfili§ utéSovat, az to klient miZze vnimat jako zlehovani jeho
problému ¢i neporozuméni od pracovnika.

Tyrani a domdci naésili je slozitd kategorie, jelikoZ se nejen seniorska populace
s timto tématem nerada komukoliv svétfuje, mohou to povazovat za vlastni prohru, tteba
si mohou myslet, ze Spatné vychovali své déti ¢i pocituji vdeék viici pecujici a zaroven
tyrajici osob&. Dle Peskové (2005) je nejcastéjSim tématem Spatné zachdzeni se
seniorem a tyrani seniora ¢i jeho ignorace a nerespektovani. Z vyzkumu PeSkové (2005)
vyplynulo, ze pracovnici linky divéry vnimaji kategorii tyrani a domaci nasili jako
nejnarocnéjs$i po emocni strance, ale 1 profesné a védomostné¢. PeSkova (2005) uvadi, ze
zde pracovnici vnimaji litost, bezmoc, strach o klienta, vztek na nefunkéni pravni
systém. Dle Peskové (2005) je vzhledem k tabuizovanosti tématu problematické se
nékomu svétit a pozadat o pomoc.

Sebevrazedna tématika je dle mého nazoru pro pracovnika na lince davéry snad
nejtézsi téma, se kterym klienti mohou zavolat a to 1 z toho diivodu, ze pracovnik nema
jistotu, Ze klient po polozeni sluchatka telefonu sebevrazdu nakonec pieci jen nedokona
(chybi zde zpétna vazba a to je pro pracovniky velmi psychicky naro¢né). Z vyzkumu
Peskové (2005) vyplynulo, Ze pracovnici telefonické krizové pomoci vnimaji
sebevrazedné téma hovorl jako emo¢né nejnarocnéjsi, ale dale i profesné a védomostné
(tésné hned po kategorii tyrani a domadci nasili). Peskova (2015) uvadi, ze pracovnici
jsou pfi téchto hovorech konfrontovani s bezmoci, ale je zde tieba si uvédomit, ze kazdy
¢lovék ma pravo se svym zivotem nakladat tak, jak on sam uzna za vhodné a pracovnik
to musi respektovat, ale mize se pokusit klienta navratit na stranu Ziti.

Vztah rodi¢i a déti je kategorie, kterd muze souviset s nékterymi dalSimi
kategoriemi, ptf. tyrani a domaci nasili, pravni problematika ¢i osamélost. Vztahy mezi

generacemi byvaji mnohdy napjaté, mladsi a starSi generace se vzajemné nechapou a
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mnohdy pro sebe nemaji ani vzajemné pochopeni. Dle PeSkové (2005) je pro
pracovniky linky davéry slozité byt nestrannymi byt pifi rozhovoru s klientem v této
problematice, jelikoZ pracovnik zde miiZze zazivat projekce - sdm je vnoucetem, dcerou,
matkou, ma také babicku, ktera zaZivala n€co obdobného, jako nyni popisuje klient.

Umrti blizké osoby souvisi s otdizkami umirani, smrti a mnohdy zde vyvstavaji i
nabozenské otdzky. Muze zde prichazet i rekapitulace klientova dosavadniho Zivota,
pocity nedostate¢ného naplnéni svého Zivota.

Néhla traumatizujici udéalost souvisi s akutnim proZivanim krize a vzniklé krizové
situace, ve které¢ se klient nahle ocitnul. Klient vétSinou nevi, na koho by se mél obratit
o pomoc ¢i zda se vliibec mé na koho ve svém okoli obratit. Dle Peskové (2005) se jedna
o ruzné specifické nadhle vzniklé krizové udalosti, jednd se napfiklad o pokyn
k vystehovani, exekuce, okradeni, ptepadeni, autonehoda.

Celkovy pocet hovorti na Lince seniorti v béhu let postupné stoupd, posledni Ctyti
roky se celkovy pocet hovorit drzi pod hranici 30.000 hovori ro¢né. Nartstani si
vysvétluji zvétSujici se povédomosti seniorit o Lince senioril, kdy jsou distribuovany
letacky s informacemi o Lince seniort a jejim telefonnim ¢islem do domovi pro seniory
v raznych castech republiky. Linka seniora je rok od roku vice medializovand, vedouci
Linky seniorl vystupuje v televizi v riznych televiznich potfadech a informuje vefejnost
o existenci Linky seniorti a jeji funkci ve spole¢nosti.

Vzhledem k tomu, Ze se mi nepodatilo nalézt zadny srovnatelny vyzkum k mému
vyzkumu, at’ jiz v diplomové préci ¢i v literatufe, tak nemam moznost porovnavat data
ohledné poctu hovoril a pocetni zastoupeni hovoril v jednotlivych kategoriich typologie
hovoru a problematiky hovoru.

Eis (1993) uvadi, jak je dilezité vytézit ztelefonického hovoru s klientem
maximum z kazdé vtefiny tohoto hovoru, jelikoZ pracovnik linky divéry nikdy nevi,
v jaké chvili bude hovor ukoncen samotnym klientem ¢i selze technika a ukonc¢i hovor.
Dale Eis (1993) uvadi dilezitost rychlého a bezodkladného jednani pracovnika linky
daveéry, jelikoZ jedna po telefonu s klientem, ktery prozivé akutni krizovou situaci a ta si

zada rychlé a bezodkladné jednani.
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Dle Hellebrandové (2006) je pro pracovnika linky divéry dilezité znat pouze
dilezita fakta ohledné klientovy krizové situaci a neni tudiz potieba se klienta doptavat
na celou jeho rodinnou historii, hlavnim diivodem je limitujici ¢as hovoru, jelikoz
pracovnik nemlZe odhadnout, jak dlouho povede rozhovor s klientem a musi proto tézit
z kazdého okamziku daného hovoru.

Domnivam se, Ze volajici klienti na linku divéry jsou osoby, které znéjakého
divodu nemohou nebo nechtéji vyuzit krizové pomoci tvafi v tvar, a proto voli
telefonickou formu krizové pomoci. Miize se dle mého nazoru jednat o osoby, které
jsou v akutni formé& prozivani krize, nemaji ve svém blizkém okoli ambulantni formu
krizové pomoci, jsou pod vlivem navykové latky nebo se rozhoduji ohledné dokonani ¢i
nedokonéni svého pokusu o sebevrazdu.

Dle Hellebrandové (2006) jsou klienti telefonické krizové pomoci pfevazné ti, ktefi
z n€jakého divodu nemohou dojit sami do krizového centra, aby vyuzili ambulantni
formu krizové pomoci, napt. nemocni, seniofi, déti ¢i tteba klienti pod vlivem omamné
latky nebo klienti pfi sebevrazedném pokusu.

Telefonicka krizovd pomoc ma své vyhody, ale i své nevyhody. Domnivam se, ze
k vyhodam telefonické krizové pomoci patfi moZnost pro klienta 1 pro pracovnika
nepfedstavovat se a ani o sob¢ nesdélovat jakékoliv osobni informace, moznost pohodli
domova pro volajictho, moznost volného pohybu, moznost kontroly nad hovorem
z klientovy strany - miize kdykoliv zavésit. Spatenkova (2004b) uvadi, ze k vyhodam
telefonické krizové pomoci patii okamzitd pomoc, snadnd dostupnost, bezbariérovost,
bezpeci a kontrola klienta, nizké naklady, anonymita klienta, anonymita pracovnika
linky davéry.

Domnivam se, ze k nevyhoddm telefonické krizové pomoci patti limitace hovoru
casem - pracovnik ani klient nevi, jak dlouho bude hovor trvat, pracovnik je zcela
odkdzan na informace ziskané od klienta - klient si mize vymyslet ¢i pretvaret
skutecnosti, selhani techniky kvili ¢emuz dojde k ukonceni hovoru - vybiti baterie
v mobilu, porucha na telekomunikaéni siti. Spatenkova (2004b) uvadi, e k nevyhodam
telefonické krizové pomoci patii absence vizudlniho klice, redukce informaci o

klientovi, Casovy stres, preruSeni kontaktu, nedostatecna zpétna vazba, naro¢nost.
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Hlavni cil prace znél: Zjistit, jaké typy kontaktil 1ze identifikovat na krizové lince
pro seniory. Dle Elpida a-g (2007-2013) jsou typy kontaktl stanoveny takto: hovor,
ktery se dale ¢leni na rizné problematiky; profesni kontakt; mlceni; testovaci hovor;
zavonéni, zavéSeni, omyl; hovor za tucelem sexudlniho uspokojeni a zneuziti.
Domnivam se, ze hlavni cil prace byl naplnén.

Dil¢i cil prace znél: Zjistit, s jakymi typy problémi se seniofi na krizovou linku pro
seniory obraceji. Dle Elpida a-g (2007-2013) je problematika hovord rozdélena takto:
rodinna problematika, zdravotni problematika, pravni problematika, osamélost, tyrani a
domadci nasili, sebevrazednd tématika, vztah rodi¢t a déti, umrti blizké osoby, néhla
traumatizujici udalost. Domnivam se, Ze dil¢i cil prace byl naplnén.

Hypotéza prvni znéla: V pribchu let 2007-2013 mél typ kontaktu mlceni stoupajici
tendenci. Nulova hypotéza: Typ kontaktu ml¢eni je klesajici.

Prvni hypotéza se vztahuje k vysledkim v grafu 5. Dle tohoto grafu je patrné, ze
problematika ml¢eni ma stoupajici tendenci. Pearsonliv korelac¢ni koeficient je v ptipadé
kategorie ml¢eni v kladné hodnoté s vysledkem 0,901. Dosazenéd hladina vyznamnosti
je 0,6%. U kategorie mlceni existuje statisticky vyznamnéd korelace mezi danymi
testovanymi dvéma proménnymi. Nulova hypotéza byla zamitnuta. Hypotéza 1 je
potvrzena.

Hypotéza druha znéla: V prabéhu let 2010-2013 byly nejcastéjSim typem hovort na
Lince seniorii hovory se zdravotni problematikou. Nulovd hypotéza: Zdravotni
problematika hovori neni nej¢astéjSim typem hovord.

Druhé hypotéza se vztahuje k vysledkiim prezentovanych v grafu 20. Z grafu je
patrné, ze nejcastéjSim typem hovord jsou hovory s rodinnou problematikou. Zdravotni
problematika tudiZ nema nejvétsi zastoupeni, je az ¢tvrta v potadi. Nulovou hypotézu

1ze ptiyjmout. Hypotéza 2 je zamitnuta.
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6 ZAVER

V bakalarské praci s nazvem MoZnosti telefonické krizové pomoci pro seniory byl
stanoven hlavni cil a dil¢i cil. Hlavni cil znél: Zjistit, jaké typy kontaktl lze
identifikovat na krizové lince pro seniory. Typologie hovorl na lince pro seniory je tato:
hovor, ktery se déale ¢leni na rizné problematiky; profesni kontakt; ml€eni; testovaci
hovor; zavonéni, zavéseni, omyl; hovor za ucelem sexualniho uspokojeni a zneuziti.

Diléi cil znél: Zjistit, s jakymi typy problémil se seniofi na krizovou linku pro
seniory obraceji. Problematika hovorti je nasledujici: rodinnd problematika, zdravotni
problematika, pravni problematika, osamélost, tyrani a domadci nésili, sebevrazedna
tématika, vztah rodic¢t a déti, amrti blizké osoby, nahla traumatizujici udalost.

V této praci byly stanoveny dvé hypotézy. H1: V prabéhu let 2007-2013 mél typ
kontaktu mlceni stoupajici tendenci. Nulova hypotéza: Typ kontaktu ml€eni je klesajici.
Vysledky jsou patrné v grafu 5. Hypotéza byla zjiStovdna pomoci Pearsonova
korela¢niho koeficientu, ktery byl 0,901 a dosaZena hladina vyznamnosti byla 0,6%.
Z téchto dat je patrné, ze mezi testovanymi dvéma proménnymi existuje statisticky
vyznamna korelace. H1 byla potvrzena. Nulova hypotéza byla vyvracena.

H2: V pribéhu let 2010-2013 byly nejcastéj§im typem hovorti na Lince seniorQ
hovory se zdravotni problematikou. Nulova hypotéza: Zdravotni problematika hovora
neni nejcastéjSim typem hovort. Vysledky jsou patrné v grafu 20. Z tohoto grafu lze
vycist, Ze nejveétsi zastoupeni ma rodinné problematika, zdravotni problematika je az na
ctvrtém misteé. H2 byla vyvracena. Nulova hypotézu lze pfijmout.

Ptestoze jsem se v bakalaiské praci zabyvala problematikou telefonické krizové
pomoci u seniorl, zpracovany text ma téz vyznamny zdravotni aspekt. Ten spatiuji
zejména v pusobeni krize a krizovych situaci na clovéka a jeho psychickou ale i
fyzickou stranku. Pfichazejici krize mize mit na lidské télo negativni vliv, a to ve
smyslu ztuhnuti svalti, $patné souhry pohybti, zhorSeni onemocnéni, které jiz probiha ¢i
vegetativni obtiZze (zaZivaci obtiZze, dychaci obtiZe, bolesti u srdce apod.). NejhorSim
zdravotnim hlediskem je krizova situace, ktera donuti ¢lovéka k sebepoSkozovani se

(odpirani si jidla, psychické tryznéni se), k pokusu o sebevrazdu, piipadné k dokonané
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sebevrazdé. Clovék ma pravo nakladat se svym télem dle svého uvazeni, le¢ je $koda
kazdého cloveka, ktery si sdm dobrovolné vezme zivot. Mnohdy z ditvodu, kdy nevidi
jiz z4dné vychodisko ze své zivotni situace, ale pokud by se tento Cloveék svéftil
n¢jakému odbornikovi, tak by spolecné mohli pieci jen n¢jaké existujici vychodisko
najit a vSe mohlo dopadnout jinak. Nad¢je umira posledni.

Bakalarska prace miZze poslouZit jako zpétna vazba pro poskytovatele telefonické
krizové pomoci nebo pro odbornou vetejnost, ktera se zajima o krizovou intervenci
zprostfedkovanou linkami divéry.

V ramci dal$iho Setfeni by bylo zajimavé v praci pokracovat smérem sledovani
dalsiho vyvoje poctu hovord, jejich typa a problematik téchto hovorti v kontextu
demografického vyvoje populace spojeného se zvySujicim se poctem osob v seniorském
véku a zaroveinl v kontextu socialnim spojeného se zvysujici se chudobou seniort, jejich

osame¢losti a navySujicimi se poCty tyranych seniora.

57



7 POUZITE ZDROJE

CAPLD - Ceskd asociace pracovnikii linek divéry Ceské republiky [online]. © 2015
[cit. 2015-03-29]. Dostupné z: http://www.capld.cz

CESKO. Zakon & 108 ze dne 31. biezna 2006 o socilnich sluzbach a o zméné a
doplnéni dalsich zakont. In: Sbirka zakont Ceské republiky. 2006, ¢astka 37, s. 1257-
1289. ISSN 1211-1244.

CEVELA, Rostislav, Zdenék KALVACH a Libuse CELEDOVA. Socidlni
gerontologie: uvod do problematiky. 1. vyd. Praha: Grada, 2012, 263 s. ISBN
9788024739014.

DISMAN, Miroslav. Jak se vyrabi sociologicka znalost: prirucka pro uzivatele. 3. vyd.
Praha: Karolinum, 2000, 374 s. ISBN 80-246-0139-7.

DROSS, M. Krisenintervention. Gottingen, Bern, Toronto, Seattlen : Hogrefe Verlag,
2001, 96 s. ISBN 3-8017-1155.

EIS, Zden¢€k. Volejte linku duvery!: co s krizemi, které nas potkavaji. 1. vyd. JinoCany:
H & H, 1993, 122 s. ISBN 80-85467-20-8.

ELPIDA pro seniory [online]. [2015] [cit. 2015-03-30]. Dostupné z: http://elpida.cz

ELPIDA (a). Vyrocni zprava 2007. Praha: Elpida, o.p.s., 2008.

ELPIDA (b). Vyrocni zprdava 2008. Praha: Elpida, o.p.s., 2009.

ELPIDA (c). Vyrocni zprava 2009. Praha: Elpida, o.p.s., 2010.

ELPIDA (d). Vyrocni zprdava 2010. Praha: Elpida, o.p.s., 2011.

58



ELPIDA (e). Vyrocni zprdva 201 1. Praha: Elpida, o.p.s., 2012.

ELPIDA (f). Vyrocni zprava 2012. Praha: Elpida, o.p.s., 2013.

ELPIDA (g). Nejctenéjsi vyrocni zprdava 2013. Praha: Elpida, o.p.s., 2014.

GILLILAND, Burl E. a Richard K. JAMES. Crisis intervention strategies. 7. vyd.,
2012, 730 s. ISBN 1111770611-.

HANUS, Petr a Katefina HELLEBRANDOVA. Krizovd intervence. Praha: Vzdé&lavaci
institut ochrany déti, 2006, 24 s. ISBN 80-86991-84-9.

HENDL, Jan. Prehled statistickych metod: analyza a metaanalyza dat. 4., rozs. vyd.
Praha: Portal, 2012, 734 s. ISBN 9788026202004

HOSKOVCOVA, Simona. Psychosocidlni intervence. 1. vyd. Praha: Karolinum, 2009,
184 s. ISBN 9788024616261.

JANDOUREK, Jan. Sociologicky slovnik. Vyd. 1. Praha: Portal, 2001, 285 s. ISBN
8071785350.

KAST, Verena. Krize a tvorivy pristup k ni: typy zZivotnich krizi, jejich dynamika a
moznosti krizové intervence. Vyd. 2. Ptelozila Jana VaSkova. Praha: Portél, 2010, 167 s.

ISBN 9788073678005.

KLEVETOVA, Dana a Irena DLABALOVA. Motivacni prvky pFi prdci se seniory. 1.
vyd. Praha: Grada, 2008, 202 s. Sestra. ISBN 9788024721699.

MATOUSEK, Oldfich. Encyklopedie socidlni prace. Vyd. 1. Editor Alois Kfistan.
Praha: Portal, 2013, 570 s. ISBN 978-80-262-0366-7.

59



MATOUSEK, Oldiich. Metody a iizeni socidlni prace. Vyd. 2. Praha: Portal, 2008, 380
s. ISBN 9788073675028.

MATOUSEK, Oldiich. Slovnik socidlni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2003, 287 s. ISBN
8071785490.

MATOUSEK, Oldfich, Pavla KODYMOVA a Jana KOLACKOVA. Socidlni prace v
praxi: specifika ruznych cilovych skupin a prace s nimi. 1. vyd. Praha: Portal, 2005, 351
s. ISBN 807367002x.

MINIBERGEROVA, Lenka a Jiti DUSEK. Vybrané kapitoly z psychologie a mediciny
pro zdravotniky pracujici se seniory. Vyd. 1. Brno: Narodni centrum oSetfovatelstvi a

nelékatskych zdravotnickych oborti v Brné, 2006, 67 s. ISBN 8070134364.

PESKOVA, Katefina. Linka divéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory. Praha,
2005. Diplomova prace. Univerzita Karlova. Filozoficka fakulta. Katedra psychologie.
Vedouci prace doc. PhDr. Jiii Sipek.

PORUBSKY, Peter. Re: Dotaz [elektronicka posta]. Message to: Tereza VIckova. 1. 4.
2015 [cit. 2015-04-01]. Osobni komunikace.

POSPISILOVA, Martina. Telefonickd krizovd intervence jako typ socidlni pomoci.
Brno, 2012. Bakaléiska prace. Univerzita TomaSe Bati ve Zlin¢. Fakulta humanitnich
studii. Institut mezioborovych studii Brno. Vedouci prace Mgr. et Mgr. Miroslav

Samalik.

Sdruzeni  Linka bezpeci [online]. [2015] [cit. 2015-04-01]. Dostupné z:

http://sdruzeni.linkabezpeci.cz

60



SONNECK, Gernot, Nestor KAPUSTA, Gerald TOMANDL a Martin VORACEK.
Krisenintervention und Suizidverhiitung. 2. upr. vyd. Wien: UTB, Facultas, 2012, 316 s.
ISBN 978-382-5238-407.

SOVAK, Milo§, Ludvik EDELSBERGER a Toma§ EDELSBERGER. Defektologicky
slovnik. 3. upr. vyd. Jino¢any: H & H, 2000, 418 s. ISBN 8086022765.

Statistics Help for Students [online]. © 2008 [cit. 2015-04-09]. Dostupné z:
http://statistics-help-for-students.com/

SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. 1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2004a, 129 s. ISBN 8024708884.

SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2004b, 197 s. ISBN 8024705869.

Vital plus - Ccasopis pro seniory [online]. [2015] [cit. 2015-03-31]. Dostupné z:
http://vitalplus.org

VYMETAL, A. Senio#i na lince divéry. Ceské Bud&jovice, 2007. Bakalaiské prace.
Jiho&eska univerzita v Ceskych Budgjovicich. Teologicka fakulta. Katedra praktické

teologie. Vedouci prace Mgr. J. Simeckova.

VODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. 1. vyd. Praha: Portal, 2002, 543 s. ISBN
8071786969.

61



8 SEZNAM PRILOH

Ptiloha €. 1: Vycevik v telefonické krizové intervenci

Ptiloha €. 2: Eticky kodex pracovniki linky divéry a pracovisté linky daveéry

62



Priloha ¢. 1

Vycvik v telefonické krizové intervenci

Rozsah vyuky
150 hodin teoretické 1 praktické vyuky.

Obsah

Krize a mozZnosti feSeni krizové situace, principy TKI, specifika krizovych situaci a TKI
u déti, mladistvych a dospélych, zasady vedeni hovoru s klientem, socidlné-pravni
tematika, eticky kodex pracovnika LD, psychosocialni sit’, vrstevnické vztahy, Sikana,
problémy se skolou, partnerskd témata, sexualita, rodina, utéky z domova a tstavnich
zatizeni, problematika seniorti, trauma, zdravi v ohrozeni, psychopatologie, zavislosti,
domaci nasili, syndrom CAN, umirani a ztrata blizké osoby, sebevrazdy,
sebeposkozovani, duchovni témata, metody socialni prace, standardy kvality socidlnich

sluzeb, sebereflexe, psychohygiena.

Forma

Interaktivni vyklad, prakticky nacvik, sebezkuSenost.

Struktura
Vyevik v TKI se sklada ze dvou ¢asti:

e Prvni ¢ast (120 hodin) je tvotena teoreticko-praktickou vyukou vedenou
interaktivnim vykladem. Obsahuje obecné zasady TKI, tematiku dospé¢lé i
détské klientely linek divéry. Soucasti vycviku je 1 individualni zvladnuti
samostudia dodané odborné literatury. Ve vycviku samotném se dba na dostatek
praktické vyuky, tedy cvicného modelovani hovori.

e Druhou ¢ast (30 hodin) tvofi pasivni a aktivni naslechy na pracovisti Linka

bezpeci (LB) pod vedenim pracovniki LB.



Zkouska

Prvnich 120 hodin Vycviku v TKI je zakon¢eno zkouskou obsahujici znalostni test a
vedeni modelového hovoru pred zkusebni komisi slozenou z lektorti vycviku.
Osvédceni o absolvovani vycviku obdrzi frekventanti po absolvovani 30 hodin
naslechti, ¢imz dosdhnou celkového poctu 150 vyucovacich hodin. Podminkou pro

ziskani osvédceni je uspéSné absolvovani zkousky.

Misto konani

Teoreticko-prakticka ¢ast vycviku (120 hodin) probiha ve vzdélavacich prostorech
partnerskych organizaci Sdruzeni Linka bezpeci. O pfesném misté jsou frekventanti
informovéani pied zapocetim vycviku.

Druha ¢ast vycviku (30 hodin naslechtl) probihé na pracovisti Linky bezpeci

(Vycvik v telefonické krizové intervenci, 2015).



Ptiloha ¢. 2

Eticky kodex pracovnika linky duvéry a pracovisté linky divéry

1. Linka divéry umoziuje bezprostfedni telefonicky kontakt sklienty a
kvalifikovanou pomoc klientlim v tisni.

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

3. Nabizena pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového
stavu a informuje 1 o moznostech nasledné péce, ptipadné je se souhlasem
klienta zprosttedkovava.

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

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

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

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

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

9. Pomoc na LD je dosazitelnd nepfetrzit¢ nebo v daném casovém limitu.
Pracovnik LD se v pribéhu sluZzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji
od prace na LD

(Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracovisté linky divéry, 2015).





