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Anotace
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The bachelor’s thesis deals with the management and professional development
of telephone crisis help workers in its theoretical part. It analyses topics related to crisis
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intervention workers. Especially their motivation and education. The next part deals
with the management of telephone crisis intervention workers and analyses their
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UvVOD

Poskytovat pomoc lidem v akutni Zivotni krizi. To je poslanim pracovnikil
telefonické krizové pomoci. At uz jde o smrt blizkého ¢lovéka, smifovani se s vaZnou
nemoci nebo ztratu zaméstnani, pracovnici krizové pomoci jsou mnohdy témi prvnimi,
kteti Clov€éku v obtizné zivotni situaci poskytuji pomoc v podob¢ ulevného rozhovoru.
Bezpecny a svobodny prostor, ktery telefonicky rozhovor pifindsi, nabizi clovéku
moznost sdilet svoje zazitky a emoce, s nimiZ se sam hiife vyrovnava. A prave tento
ulevny rozhovor je nékdy tou prvni a nejdostupnéjsi formou pomoci, kterou krizi posti-
zeny Clovek voli.

Krizovy pracovnik ,,na druhé stran¢ dratu® je Clovék jako kazdy jiny. Ma vsak
pro svou profesi urCité predpoklady a vzdélani a spolu se svymi kolegy tvofi tym
konkrétni krizové linky. Takovou svébytnou a zaroven riznorodou skupinu lidi spojuje
pfedevsim zajem o druhé. Pro poskytovani kvalitnich sluzeb a hladké fungovani dané
krizové linky ale nestaci osobni nasazeni kazdého ¢lena tymu. Podstatnym faktorem
jeho funk¢nosti je také jeho vedeni. Tedy vybér a zacvik pracovnikli, podpora
a kontrola, motivace a hodnoceni, zpétna vazba. To vSe a jesté vice je soucdasti role
vedouciho pracovnika, ktery vytvaii vhodné prostfedi pro kvalitni fungovani dané
krizové linky.

Bakalatskéd prace se zamétuje pravé na problematiku vedeni tymu pracovnikl
telefonické krizové pomoci. Divodem volby tohoto tématu je autor¢in zdjem o téma
telefonickd krizovd pomoc, s nimz se setkala jiz béhem svého studia na vyssi odborné
Skole. Prostfednictvim praxe na krizové lince pro seniory se autorka blize seznamila
s fungovanim krizové linky Senior telefon a posléze zde zacala sama piisobit. Piestoze
sama problematika poskytovani krizové pomoci po telefonu je tématem velmi
obsahlym, samostatnou oblasti je otdzka podpory a vedeni pracovnikl, ktefi ji
poskytuji. Do tohoto tématu spada i otazka dal§iho vzdélavani pracovniki a to, jakou
roli hraje v ramci této profese psychohygiena.

Z toho vychazi i samotné téma bakalarské prace: ,,Vedeni a dal§i rozvoj
pracovniki telefonické krizové pomoci®. Prace se zamétuje na tym linky telefonické
krizové pomoci a roli jejiho vedouciho. Cilem prace bude definovat stéZejni kritéria pti

vybéru pracovnikil telefonické krizové pomoci véetné poZzadavku na jejich vzdélani,



popsany také budou principy pifi vedeni pracovniki a moznosti jejich dalSiho
vzdélavani. V ramci prace bude déle definovan vyznam psychohygieny a vyzdviZzen
vyznam supervize vramci telefonické krizové pomoci. Autorka zmini také dilezité
prvky vedeni tymu od vybéru pracovnikd, pies jejich kontrolu a motivovani, az po dalsi
rozvoj a vzdélavani. V pribéhu prace budou zodpovézeny otazky: Co potiebuje
pracovnik krizové telefonické pomoci pro to, aby kvalitné vykonaval svou praci? Jak
pfedchazet riziku vyhoteni pracovnika telefonické krizové pomoci? Jaké jsou moZnosti
dalSiho vzdé€lavani pracovnik? Tato bakalaiska prace se dotkne zasadnich témat jako
psychohygiena, supervize, motivace, tymova dynamika. Zasadni roli mezi zminénymi
tématy hraje otazka vzdélavani. Ta bude rozebrana prosttednictvim otdzek: Jaké
vzdélani musi mit pracovnik telefonické krizové pomoci? Kde miiZze toto vzdélani
ziskat? Jaké jsou moznosti dal§iho vzdélavani pracovnikt telefonické krizové pomoci?

Navazujici prakticka cast této prace piinese pohled do ,,zakulisi“ konkrétni
krizové linky — krizové linky pro seniory Senior telefon, kterou zfizuje obcanské
sdruzeni Zivot 90. Tato linka byla vybrana z diivodu tzké vazby autorky na tuto linku,
diky niZ bylo mozno ziskat na tomto pracovisti cenné zkuSenosti a materialy. V ramci
praktické ¢asti prace bude piedlozen zdznam z vybérového tizeni, zdznam ze supervize,
popsany mechanismy intervize a hodnoceni na pracovisti, ¢imz bude na teoretickou Cast
navazano konkrétnimi ptiklady z praxe v oblasti vedeni a rozvoje pracovnikll. V zavéru
pak bude zhodnocena propojenost teoretickych a praktickych poznatkii ziskanych na
lince Senior telefon.

Tato bakalaiska prace si neklade za cil obsahnout celou problematiku telefo-
nické krizové pomoci. Pfind$i spiSe pohled na telefonickou krizovou pomoc
z perspektivy vedeni tymu pracovniki. Cilem autorky je pfiblizit zazemi, které
pracovnici telefonické krizové pomoci pro svou praci potiebuji, a péci, ktera je jim zde

poskytovana.
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1 Telefonicka krizova pomoc

Pro tivod do problematiky zabyvajici se vedenim pracovnikti telefonické krizové
pomoci je tfeba seznamit se nejdiive se samotnou problematikou krize a krizové
intervence. V této kapitole proto budou definovany pojmy krize, krizovéd intervence
a stézejni Cast kapitoly bude vénovana telefonické krizové intervenci.

Nejdiive tedy k pojmu krize. At uz se s krizi setkava ¢lovék osobné nebo prostied-
nictvim prozitki druhého, citi se v takové situaci ptirozené nesvilij. Odpoveéd na otézky,
jak krize vypada, jak lze ¢lovéku v krizi pomoc budeme hledat prostfednictvim odborné
literatury nékolika autorti, ktefi problematiku krize ve svych pracich jiz v minulosti
piehledné zpracovali. Zminit 1ze Danielu Vodackovou, Zdenka Eise, gtépéna Vymétala,
nebo Nadézdu Spatenkovou. Z dila téchto odbornikii bude autorka erpat zejména
v ivodu do problematiky krizové intervence. StéZejnim dilem je pfedevSim piehledna
a obsahla odborna publikace Krizova intervence od Daniely Vodackoveé, ktera bude

odborny vyklad provazet 1 v nasledujicich kapitolach.

Krize

Co je krize a jak tento pojem definovat? Zden€k Eis (1994) piSe, Ze pojem krize
se v lidské civilizaci objevuje jiz od starovéku a doprovazi ji do dneSnich dni. Znaky
krize jsou nefunkénost a bezperspektivnost, k niz dochazi v pfipadé¢ naruseni
nekteré¢ho z béznych zivotnich mechanismi. V této souvislosti autor zminuje pojem
krizovy stav, ktery podle né&j ,, vyjadruje stav cloveka, ktery je v moci své krize.” (Eis,
1994, s.38) Podle Eise (1994, s. 39) tedy: ,,Krizovy stav je vyvrcholenim beézné
psychické nestability.” Jde o stav, kdy vrcholi nahromadéné problémy a starosti
a dochazi ke zméné¢ chovani jedince. Provazet ho mohou i1 somatické potize jako je
nespavost, bolest hlavy, pocity vyCerpani a dalsi (Eis, 1992).

I ptes to, ze je krize pro Clov€ka neptijemna, je podle Eise (1994, s. 31) dilezi-
tou soucasti zivota: ,,Osobné se hldasim k pozitivnimu chapani krize v Zivoté kazdého
cloveka. K pojeti krize jako néceho uzitecného, co pri odpovidajicim reSeni a doreseni
miize clovéeka veést k novym pozitivnim aktivitam a hodnotam.* Jak Eis (1992) dale
uvadi, krizi doprovazi ztrata psychické rovnovahy, presto nelze brat krizi jako jedno-

znacné negativni jev. Posunuje nds totiz na vyssi stupen naSich vztahti, znamena pro nas
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ptilezitost, kdy miZeme provefit sami sebe. Je tedy nezbytnou soucasti Zivota.
V podobném duchu piSe o krizi i Vodackova (2007, s. 31): ,,Z toho vyplyva, zZe je
zaroven nebezpecim i prileZitosti. *

Pro schopnost ti¢inn€ pomoci ¢lovéku v krizi je dlilezité pochopit jeho proZivani.
Zpusob, jakym clovek krizi proziva, je velmi subjektivni a zalezi na kazdém jedinci.
Jsme-li v krizi, pak predevsim hluboce prozZivame bezmocnost.” (Eis, 1994, s. 33)
Prozivani Clov€ka v krizi se vyznacuje tim, ze jednak ztraci své jistoty, psychickou
rovnovahu a rozpolozeni jeho psychiky Casto nahrava pocitim vycerpani a prohry.
Netieba zdlraziiovat, Ze ve stavu krize se Clovék pfirozené neciti dobfe. Dilezitym
pojmem je zde oslabeni, které krizovy stav provazi. ,, Nasledky vyse popsaného oslabeni
se projevuji vjiz zminené ztraté nalady, v podcenovani viastnich potizi a hlavné
v sebepodcenovani. Nejzretelnéji je miizeme vysledovat na vsemocnych zabranach,
zcéasti velmi riznorodych, které cloveku nedovoluji, aby se projevil, jakym by byl
v ,normalu’. “ (Eis, 1994, s. 66)

Jak jiz bylo feceno, krize je zaleZitosti subjektivni, proto zcela riznorodé
a individualni jsou 1 pfi€iny, které krizi vyvolavaji a mira zavaZznosti prozivani krize.
Studiem krize a jeji typologii se zabyval Baldwin, ktery vytvofil klasifikacni systém
krize na zéklad€¢ jeji zavaZnosti. Zminime zde nékolik typd, které cerpame od
Vodackové (2007, s. 34). Patii mezi n¢ situacni krize, coz je udalost, kdy dochazi ke
ztrat€ €1 hrozbé ztraty (naptiklad blizké osoby, zaméstnani), ke zméné (povySeni
v zamé&stnani) nebo k volbé (rozhodovani o volbé mezi dvéma partnery). Jinym typem
je krize z oéekavanych Zivotnich zmén, které jsou dany prekonavanim nejruznéjsich
zivotnich prekazek a vyvojovych fazi. Objevit se miZe i krize pramenici z nahlého
traumatizujiciho stresoru nebo krize zrani, vyvojové, kdy jedinec dodatecné feSi
néco, co diive pieskoCil. Pro Gplnost zminime jesté Kkrize pramenici z psychopatologie
a neodkladné Kkrizové stavy, kam patii stavy intoxikace ¢i psychotické stavy.

Krize je ¢asové ohrani¢enym procesem s urcitou posloupnosti a nelze v ni zlistat
vécne (Vodackova, 2007). ,, Krizovy stav trva nékolik hodin az dnii. Po této dobé se

zpravidla objevi nasledek krize, at’ pozitivni ¢i negativni. “ (Vodackova, 2007, s. 44)
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1.1 Krizova intervence

Reseni krize je spojeno jednak s vrozenymi vyrovnavacimi strategiemi, stejné
tak jako s odbornou pomoci (Vodéackova, 2007). Pro tuto praci je st€Zzejnim tématem
pravé odbornd pomoc v krizi. StéZejnimi pojmy jsou zde proto pojmy krizova
intervence a krizova pomoc. Smysl a cil krizové intervence vystihuje Vodackova (2007,
s. 55): ,,Aktualni cil spociva ve stabilizaci stavu klienta, snizeni nebezpeci, Ze se bude
krizovy stav dale prohlubovat. Minimalnim krokem je zajistit klientovo fungovani
alespon na uroven pred zapocetim krize. “ Dillezitym znakem odborné pomoci je dobra
dostupnost kazdému. Vodackova (2007) to vysvétluje jako dostupnost v ¢ase — tedy
moznost okamzitého kontaktu, ale i1 faktor bezbariérovosti, kdy jedinec neni nucen pii
hledani pomoci pfekonavat slozité piekazky. Podstatny je také individualni pfistup ke
klientovi a moZnost doporuceni navazujici odborné pomoci. Komplexnost sluzeb
poskytovanych lidem v krizi je zajiSténa realizaci n€kolika forem pomoci. Jde na jedné
stran¢ o formu ambulantni, terénni a hospitalizaci, kdy se realizuje krizova intervence
tvari v tvar, na druhé strané pak o formu telefonickou. Klientim v krizi je prosttednic-
tvim téchto pracovist’ poskytovana pomoc psychologicka, l€kairska, socialni a pravni
(Vymétal, 2009).

Co si tedy konkrétn¢ predstavit pod pojmem Krizova intervence? ,, Krizova
intervence je odbornda metoda prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva jako
zatezovou, nepriznivou, ohrozujici. Krizova intervence pomdahd zprehlednit
a strukturovat klientovo prozZivani a zastavit ohrozujici ¢i jiné kontraproduktivni
tendence v jeho chovani.* (Vodackova, 2007, s. 60) Clovék, ktery vyhledal odbornou
pomoc, se citi nejisty, mozna zaziva pocity napéti nebo frustrace. Krizovy pracovnik
pro n¢j vytvari oporu, bezpecny prostor pro vyjadieni emoci a do jeho prozivani vnasi
strukturu. Prostfednictvim zpétné vazby klienta konfrontuje s realitou a zplnomociuje
klienta k projeveni aktivity pfi hledani vlastni cesty (Vodackova, 2007). ,,...Mél by
predevsim pracovat s tim, co je vdané chvili akutni, nejzretelnéjsi, nejpotiebnéjsi
a nejviditelnejsi. “ (Vodackova, 2007, s. 64) Je tedy pomoci aktudlni, trva po dobu
klientova krizového stavu. Podle Spatenkové (2004) spoéiva realizace krizové pomoci
piredev§im v podpote ventilace emoci, poskytnuti podpory pii identifikaci nejzasadnéj-

$iho problému a mobilizaci zdroji pomoci.
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Krizova intervence by méla byt poskytovana ¢loveku, ktery se nachéazi v takové
fazi krize, kdy je vice otevieny zméné. ,,Jakmile akutni krize odezni, situace se
Josilizuje a motivace a pripravenost ke zménam se zmensuje. Pokud nenastala zadna
zmeéna, je nezbytné dalsi zvySeni napéti, protoze dalsi dynamika skyta moznost dalsi
intervence.* (Brown et al., 1992, s. 124) Z téchto slov jasn¢ vyplyva, Ze pravé otevie-
nost ¢lovéka ke zméndm je pro jejich realizaci klicova. Nelze dosdhnout zmén, pokud

krize odezni a Clovek zpét ziska své jistoty a klid.

1.2 Telefonicka krizova intervence

Na tuvod povazuje autorka za dilezité objasnit pojmy telefonickd krizova inter-
vence a telefonicka krizova pomoc, s nimiZ se budeme v ramci této problematiky hojné
setkavat. Jaky je mezi nimi rozdil? ,, Telefonicka krizova pomoc je soubor metod
a technik krizové prdace s klientem, zalozeny na jednordzovém nebo opakovaném
telefonickem kontaktu s pracovistém, které se deklaruje jako pracovisté telefonickeé
krizové intervence. “ (Vodackova, 2007, s. 57) Pod pojmem krizova pomoc se skryva
komplex sluzeb, které reaguji na klientovu situaci, jeZ neni schopen sdm fesit. Spoc¢iva
v poskytnuti podpory a vedeni b&hem krat$itho €asového tuseku. (Vodackova, 2007)
Samotny pojem telefonickd krizova pomoc je vymezen Zakonem o socialnich sluzbach
108/2006 Sb. V tomto zakong je Telefonicka krizova pomoc jednou z forem socidlnich
sluzeb a definuje ji paragraf 55. Kromé této sluzby nabizi pomoc lidem v krizi 1 druha
sluzba — Krizova pomoc (§ 60). Dle zékona tedy: ,, (1) Sluzba telefonické krizové
pomoci je terénni sluzba poskytovana na prechodnou dobu osobam, které se nachdzeji
v situaci ohrozZeni zdravi nebo Zivota mnebo v jiné obtizné Zivotni situaci, kterou
prechodné nemohou resit viastnimi silami. (2) Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto
zakladni cinnosti:

a) telefonickou krizovou pomoc,

b) pomoc pri uplatinovani prav, opravnenych zajmii a pri obstardvani osobnich
zalezitosti. “ (Zakon €. 108 ze dne 14. biezna 2006, o socidlnich sluzbach. In: Sbirka
zakonii. 2006, castka 37) To, jak sluzbu definuje zdkon je stéZejni zejména pro
pracovisté konkrétnich krizovych linek. Podle Vodackové (2007) ma telefonicka

krizova pomoc v nasi zemi tii1 zdkladni podoby, mezi néZ patii kontaktni linky (nemaji
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charakter linky divéry, umoziuji spiSe prvni kontakt s pracovistém pro domluvu dalsi,
vétSinou jiZz osobni konzultace), specializované linky (zaméfeny na specifickou
problematiku — napf. linky pro obéti doméciho nasili, gay linky apod., vétSinou na tuto
linku navazuje pracovisté nabizejici osobni kontakt) a linky duavéry (zpravidla pro
celou populaci nebo s rozdélenim pro populaci, détskou, Sirokou a seniorskou; je zde
mozny opakovany kontakt, klient mtize byt doporucen na konkrétni odbornou pomoc).

V rdmci telefonické krizové pomoci pracovnici uplatituji metody telefonické
krizové intervence, kterd ma oproti intervenci tvaii v tvar fadu specifik. Pracovnik
krizové linky musi byt schopen se hned od pocatku hovoru vyladit na klientovo
prozivani a vytvaret vhodny komunikaéni prostor (Vodackova, 2007). Pracovnik
telefonické krizové pomoci je postaven pied fadu pozadavki, které by jako pomahajici
odbornik mél napliovat. Uvadime nékteré z téch, které zminuje Vodackova (2007):
naslouchat faktim 1 emocim, neslibovat a neutéSovat, nedavat rychlé neuvazené rady,
pouzivat jazyk srozumitelny klientovi, nevnucovat vlastni feSeni, respektovat klientiv
cas. Telefonicka krizova je specificka fadou znaki, z nichZ nékteré mizeme oznacit
jako vyhody, jiné jako nevyhody. Mezi vyhody, které ¢erpame od Spatenkové (2004),
fadime moZnost vyuZit tuto pomoc v jakoukoli denni ¢i no¢ni hodinu (fada
krizovych linek funguje nonstop), je velmi jednoduché vzit do ruky telefon a vytocCit
Cislo. Jde o pomoc naprosto bezbariérovou a umoznuje klientovi zlstat ve svém
domacim prostiedi, kde se citi byt v bezpeci. Samotna sluzba je poskytovana zdarma
(klient plati maximaln¢ poplatek za realizovany hovor) a pocit bezpeci podporuje i fakt,
7Ze muze zustat v anonymité (stejné¢ jako pracovnik). Pro ob¢ strany muize byt
ptijemnéjsi také to, Ze pii komunikaci mohou zaujmout libovolnou polohu a zistat ve
svém bézném, pohodlném, neformalnim odévu.

Pro tplnost uvedeme také nevyhody (Spatenkova, 2004), kam patii absence
vizualniho vjemu protéjsku pti komunikaci, diky ¢emuz ma pracovnik o komunika¢nim
partnerovi mnohem méné informaci. Svou roli zde hraje i1 ¢asovy stres, kdy zalezi na
tom, jak rychle a zda vibec se podafi pracovnikovi navazat s klientem dostate¢né
kvalitni kontakt, aby klient nechtél hovor hned ukoncit. Z divodu technickych zavad je
rizikem pteruSeni hovoru a je tieba zminit 1 absenci zpétné¢ vazby pro interventa.

vevr

pomoci. “ (Spatenkova, 2004, s. 29)
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2 Pracovnik telefonické krizové pomoci

Tato prace si stanovila za cil definovat principy vedeni a moznosti rozvoje
pracovniki telefonické krizové pomoci. Poté, co jsme v minulé kapitole definovali
telefonickou krizovou pomoc jako takovou, se nyni zaméfime na samotné¢ho pracovnika
telefonické krizové pomoci. V této kapitole budou definovany pozadavky, které jsou na
pracovnika telefonické krizové pomoci kladeny a zminény budou zakladni dovednosti,
které musi ovladdat. Popsany budou i dilezité etické pozadavky, které provazeji ¢innost
vSech pomadhajicich profesi. V této kapitole také bude poloZen teoreticky zaklad
k tématu vzdélani pracovniki a motivace k vykonu profese. V zdvéru kapitoly dojde na
rozpracovani problematiky vzdélani pracovnikii na pozici telefonického krizového
pracovnika, vybér pracovnikli pak bude rozpracovan v dalsi kapitole.

Jak si predstavit pracovnika telefonické krizové pomoci? Z laického pohledu lze
ptedpokladat, Ze plijde o Clovéka s uréitym vzdélanim &1 pifipravou, ¢loveéka, kterému
nedéla problém se jasné a plynule vyjadiovat, Cloveka, ktery ma ptijemny hlas 1 celkovy
projev. Toto jsou vSak z vétSi Casti pouze vnéj$i charakteristiky. Jaky ale skutecné je
profesiondl, poskytujici telefonickou krizovou intervenci? Z pohledu autorky se jedna

vvvvv

uspokojeni pracovat s lidmi z pozice ,pomdhajiciho. ,, Termin pomdhajici profese
definuje skupinu povolani, kterd jsou zaloZena na profesni pomoci druhym lidem.
(Gérincova, 2011, s. 21) Jde zpravidla o altruisticky zalozené pracovniky zdravotnictvi,
ucitelstvi, psychology, terapeuty ¢i duchovni. V ¢em jsou tato povoldni odlisnd od
ostatnich profesi, kde se pracuje s lidmi? Podle Gérincové (2011, s. 21) ,,je k jejich
vykonavani vzdy nutny vztah s klientem a zapojeni vlastni osobnosti pomahajiciho do
pracovniho procesu.” Dle Matouska (2003, s. 149): ,, Centrem zdjmu pomdhajici
profese by mél byt klient jako osoba se vsemi svymi rolemi (ve vétsiné ostatnich profesi
je klient vniman instrumentalné, parcialné, v jedné roli, napr. zdkaznika, vyrobce,
platce dani). “ Je tedy vyznamny rozdil mezi béZnou profesi, v niz ¢lovék jedna s lidmi
(napt. prodavac, bankéf, recepcni) a pomahajici profesi, ktera predpoklada zcela jiny
piistup — pfedevSim osobné&jsi a celkové angazovangj$i vaci klientovi a jeho zajmim.
Potteby klientd jsou navic ur€ujici pro vykon prace pomahajiciho profesionala, protoze

zduvodiuji existenci jeho profese (Matousek, 2003).
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Co do otazky pozadavki se podle Jankovského (2003) u lidi piisobicich v ramei
vySe jmenovanych profesnich skupin piredpoklad4 spontanni prosocialni jednani. Pod
timto vyrazem si lze pfedstavit ochotu poméhat, schopnost empatie a sdileni problémi
¢1 samotné respektovani druhych. Jak také =zdlraziiuje Karel Kopiiva (2006),
naklonnost, vlidnost, ochota, laska, trpclivost, vciténi aj. V jinych profesich je
ocekavano chovani v souladu s konvencemi, v pomahajicim vztahu ale osobni vztah,
v némz dokaze vyjadrit prijeti, spoluticast ¢i porozuméni. Poméhajici vytvati atmosféru,
v niz se klient citi bezpecné. ,, Bez tohoto vztahového ramce se prace pomdahajiciho
stava jen vykonem svérenych pravomoci.“ (Koptiva, 2006, s. 15) Shrnuti zdkladnich
hodnot, které by mél pomdahajici — v tomto piipad¢ socialni pracovnik — zachovavat,
také priblizuje Eticky kodex americké Narodni asociace socidlnich pracovniki z roku
1996 (Ptiloha A).

Pokud se vratime zpét k samotné profesi krizového interventa, jsou tyto
pozadavky témi zédkladnimi, které by m¢l spliiovat. Hovotime zde o tzv. kompetencich,
cozZ je ,, soubor znalosti dovednosti, zkusenosti, viastnosti a postojii, na nemz je zaloZeno
uspesné dosahovani cilii v jednotlivych oblastech lidského konani.* (Vavrova, 2012)
Podle Armstronga (In Kuchar¢ikovda a Vodak, 2007, s. 54) pojem kompetence
,, Odpovida tedy pojmu kvalifikace ¢i odborna zpiisobilost. “ Stézejni kompetence prave
pro krizové interventy uvadi Nadézda Spatenkova (2004):

- umét navazat kontakt s klientem nachazejicim se v narocnych podminkach

a kontakt dokazat udrzet,

- umét vyhodnotit nebezpeci ¢i ohroZeni, byt odolny vici stresu,

- umét posoudit a analyzovat danou situaci,

- umét se rozhodovat v Casovém presu a byt za sva rozhodnuti odpovédny,

- umét spolupracovat s kolegy, institucemi,

- umeét motivovat sebe i klienta k feSeni krize,

- empaticky a aktivni pfistup, komunikativnost, zdravd sebedlvéra

a optimismus, schopnost autoreflexe.

Pro telefonické krizové interventy je déle stézejnim pozadavkem i schopnost

verbalni komunikace, kterd vyrazné¢ ovliviluje uroven a kvalitu vztahu mezi

pomahajicim a klientem (Knezovi¢ a Ralbovska, nedatovano).
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2.1 Motivace pracovnika telefonické krizové intervence

,,Pomdhajici profese patii ktém, které mohou nadchnout, které jsou s to
angazovat clovéka celého. Jsou jednou z moznosti, jak se vyhnout rozstépeni Zivota na
dveé casti, kdy jedna cast - prdace - je pouze nezbytnou obéti pro umoznéni skutecného
Zivota, jenZz zacind az po pracovni dobe.* (Koptiva, 1997, s. 17) Tuto podkapitolu
otevirdme vystiznym citdtem, ktery ptiblizuje jedno z hlavnich ,,ldkadel* pomahajicich
profesi. Tedy to, Ze pomahajici profesiondl je zpravidla plné angaZzovan do své prace
a realizuje se v ni spolu se vSemi svymi vlastnostmi, klady i1 zapory. Muze tedy jit
o jednu z motivaci, pro¢ se rozhodnout také pro praci telefonického krizového
interventa. Na dalSich fadcich se pokusime shrnout dal$i prvky, které pracovniky
telefonické krizové intervence motivuji k vykonu jejich profese.

Jako zcela zifejma motivace se nabizi pfirozend touha po tom, byt uZzite¢ny.
Pomahani je pro fadu altruisticky zaloZenych lidi smysluplnou ¢innosti, jiz pfispivaji
k uspokojivéjSimu zivotu dalSich lidi a fungovani svéta viibec (Koptiva, 1997). Podle
Guggenbiihl-Craiga (2007) miize v procesu rozhodovani se pro tuto profesi hrat svou
roli ndhoda, avSak spoleCnym znakem je velmi specificka psychologicka struktura, ktera
ovliviiuje pohled na vlastni Zivotni tllohu.

Gérincova (2011) uvadi, ze svou roli zde hraje také polarita, tedy dva jevy, které
se vzajemn¢ podporuji ¢i dopliuji (naptiklad byt socidln€ tspesSny versus byt socidlné
vylouceny €1 na okraji). Vzhledem ke komplementérnosti téchto jevii totiz u fady profe-
sionali v pomahajicich profesich nastava situace, kdy se z obéti stane profesionalni
zachrance. ,, Volba role zachrance je casto jedinym zpiisobem, jak se vymanit z role
obéti. Pokud se vsak ,,zachranovani“ nedari podle idedlnich predstav, snadno se
zachrance promeéni v prondsledovatele. “ (Gérincova, 2011, s. 30) Vnitini podvédomou
motivaci tedy mize byt snaha po vlastnim osvobozeni se od roli v narusenych
vztazich, kdy se klient stdva obéti, kterou pomahajici potiebuje, pfipoutava si ji k sobg,
ovlada ji. V pomdhajicich profesich je proto zésadni schopnost sebereflexe a touha po
sebepoznani, které se uskutecniuje formou sebezkusenosti.

Motivaci pro telefonické krizové interventy muiZe byt ale 1 nadSeni pro
dynamickou praci, kterd na ¢loveéka klade pozadavek byt stale ptipraven, a nabizi fadu
jedine¢nych, né¢kdy snad az adrenalinovych okamziki. Divodem také muize byt

pracovnikovo upiednostnéni telefonického kontaktu pfed osobnim, vzhledem k fadé
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jeho specifik, ¢i touha po uplatnéni vlastnich verbalnich komunika¢nich dovednosti,

které v telefonickém kontaktu hraji vyznamnou roli.

2.2 Vzdélani pracovnika telefonické krizové intervence

Jako krizovi pracovnici ptisobi v praxi profesiondlové z fady obort (psycholo-
gové, lékari, psychiatii, specialni ¢1 socidlni pedagogové, socialni pracovnici, duchovni
¢1 zdravotnicky personal), ale 1 dobrovolnici a laici. Za laiky povazujeme placené
pracovniky bez odborného vzdélani ale s vycvikem, zatimco dobrovolnik je neplaceny
pracovnik, ktery ma ¢i nema odborné vzdélani, méa vSak za sebou vycvik (Vodackova,
2007). V soucasn¢ dobé je pro vykon cinnosti telefonického krizového interventa
zasadni kurz telefonické krizové intervence, a pokud jde o registrovanou socialni
sluzbu, je stézejni také statut socidlniho pracovmnika tak, jak ho definuje Zakon
vzdélanim vys$i odborné, jako krizovi pracovnici ale vétSinou plsobi vysokoskolsky
vzdélani lidé. Odborni krizovi pracovnici pfi pfijimdni na pracoviSti prochdzeji
vybérem, kdy jsou ovéfeny jak jejich odborné piedpoklady v podobé vzdé€lani, tak
1 bezuhonnost v podob¢ vypisu z rejstiiku trestl. Predpokladem je déle zptsobilost
k pravnim tkoniim (tedy pravni zpasobilost v plném rozsahu) a zdravotni zptisobilost.
telefonické krizové intervence. Vycvikové kurzy v telefonické krizové intervenci nabizi
v soucasné dobé nékolik organizaci, jejichz vycet Cerpa autorka z webovych stranek
Ceské asociace pracovnikii linek davéry (CAPLD. Akreditované vyeviky. [online].
© 2012 [cit. 2012-11-18]): Remedium, o. s., Modra linka, o. s., Rafae, o. s.,
Spole€enstvi pro vzdélavani a supervizi v krizové intervenci (SVSKI) a Prometheus,
0. s. Na vyznamu v soucasné dob¢ také nabyva internetové poradenstvi, pro néz se
pracovnici Skoli napiiklad v ramci sdruzeni Prometheus, o. s. ,, Vycviky jsou si do
znacné miry podobné. Jsou podobné rozsahlé — cca 100 hodinové. Obsahuji zdkladni
sumu informaci, nabidku dovednosti a sebezkuSenosti, které jsou zakladem pro prdaci na
lince duvery s predpokladem, Ze budou naddle rozvijeny formou prace v tymu
a supervize. “ (Vodackova, 2007, s. 168) Vodackova (2007) dale zminuje také inventar

témat, s nimiz se zacinajici pracovnici krizovych linek seznamuji, jde napt. o historii

19



linek diivéry, rozebirany jsou techniky hovoru, teorie krize, principy prace na lince,
etické aspekty vazici se k praci na lince, vyvojova psychologie, tématika zavislosti,
socidln¢ pravni problematika, suicidium, psychopatologie a dalsi.

Na nésledujicich tadcich si prostfednictvim nékolika konkrétnich akredito-
vanych kurzi nabizenych vsoucasné dobé nckterymi obcanskymi sdruzenimi
piiblizime obsah, formy a rozsah téchto kurzii. Délka kurzi se pohybuje okolo ptil roku,

cena vétSinou v rozmezi 12—13 tisic korun.

Telefonicka krizova intervence - REMEDIUM o. s. (REMEDIUM Praha. Telefonicka
krizova intervence (TKI). [online]. © 2006 [cit. 2012-11-18]).

Obcanské sdruzeni REMEDIUM v souc¢asné dob€ nabizi hned nékolik kurzi,
které ucastniky vzdélavaji v technikach krizové intervence. Jednim z nich je i kurz
Telefonickd krizové intervence, ktery je uren: ,, pracovnikiim v socidlnich sluzbach
a dalsich pomahajicich profesich (socialni pracovnici, kuratori, psychologove, lékari,
pedagogové, specialni pedagogové, duchovni apod.), kteri absolvovali kurz Zakladni
krizova intervence a naplnili vstupni pozadavky kurzu.” (REMEDIUM Praha.
Telefonicka krizova intervence (TKI). [online]. © 2006 [cit. 2012-11-18]) Tento kurz je
realizovan v rozsahu 89 hodin v podobé ctyt tfidennich setkdni a 30 hodin odborné
praxe, kdy frekventanti ziskdvaji praktické zkuSenosti.

Zaskoleni ucastniki kurzu probihd v oblastech: techniky hovoru, jak rozvijet
komunika¢ni dovednosti, pfiblizeni problematiky tymové prace v telefonické krizové
intervenci a standardi tohoto pracovisté. Frekventanti se dale seznamuji s tématy
z gynekologie, sexuologie, partnerskych vztahli, problematiky déti a dospivajicich,
socidlné-pravni ochrany, suicidium ¢i krize v kontextu s nemoci. Z cili kurzu autorka
vybira ¢tyfi dle jejiho ndzoru zésadni:

., Naucit se aplikovat metodu telefonické krizové intervence v Sirokém okruhu
specifickych odbornych témat. Zviddnout zakladni teoreticka témata. Ziskané
dovednosti umét pouzivat pri praci s klientem.

Posilit Zivotni aktivizaci a kompetenci klientit a podporit uspokojovani jejich
psychosocialnich potreb.

Naucit se rozeznat nejzakladnéjsi zdravotné socidlni patologie a zajistit jejich

Feseni prostrednictvim prdace na telefonu.
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Posilit sebevnimani pracovnika jako clena tymu, posilit jeho zodpovédnost
a schopnost pracovat pod supervizi. Naucit pracovnika reflektovat svij vilastni osobni
rozvoj ve vztahu k socidlni praci a pomdhajici profesi.“ (REMEDIUM Praha.
Telefonicka krizova intervence (TKI). [online]. © 2006 [cit. 2012-11-18])

Tento kurz je uréen pro maximalné 20 a minimalné 12 Gcastnikd, jeho odbornou
garantkou je PhDr. Daniela VodaCkova. REMEDIUM uvadi i1 piehled doporucené
literatury ke kurzu a zajemci jsou také informovani o vstupnich pozadavcich. Patii do
nich pozadavek na minimalni vzdélani, v€k, absolvovani kurzu Zékladni krizova
intervence a motivacni dopis. Zajemce musi také dolozit dohodu o vykonu odborné

praxe na pracovisti poskytujicim nékterou z forem krizové pomoci.

Vycvik v telefonické krizové intervenci — Modra linka o. s. (Modré linka. Vycvik
v telefonické krizové intervenci. [online]. © 2007-2012 [cit. 2012-11-18]).

Vycvik v telefonické krizové intervenci nabizi také obcCanské sdruzeni Modré
linka. Vycvik probiha v celkovém rozsahu 120 hodin, pfiCemz realizovan je v ramci
Sesti dvoudennich setkani. Kazdy z téchto kurzi vede jedna lektorska dvojice a obsahuyji
vyklad teorie, praktickd cviCeni, sebezkuSenostni techniky a modelové situace. ,, Cilem
je osvojit si metodu telefonické krizové intervence, tak, aby absolventi byli schopni jeji
aplikace v poskytovani sluzby telefonickda krizova pomoc.” (Modra linka. Vycvik
v telefonické krizové intervenci. [online]. © 2007-2012 [cit. 2012-11-18]) V zavéru
kurzu tucastnici absolvuji zkousku, ktera ovéti jejich znalosti a dovednosti a kterd
odpovida naroktim podle akreditace a naroktim stanovenym Ceskou asociaci pracovniki
linek davéery. Frekventant v zavéru obdrzi dokument dokladajici absolvovani programu
a splnéni zkouSky. Tento kurz zatim nebyl akreditovan, o akreditaci ale bylo pozadano
a nyni se ¢ekd na vyjadieni Akreditacni komise.

I vramci tohoto kurzu jsou stanoveny poZadavky na ucastniky, ktefi musi
spliovat podminku véku (minimaln€ 21 let), ukonceni stiedoskolské vzdélani a vzdélani
dle Zakona o socialnich sluzbach 108/2006 Sb. ¢i zapocaté vzdélani anebo jde
o pracovnika v socialnich sluzbach, ktery ma absolvovany nebo zapocaty kvalifikacni

kurz.
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Vycvikovy Kkurz telefonické krizové intervence - BILY KRUH BEZPECI ve
spolupraci se Spolefenstvim pro vzdélavani a supervizi v krizové intervenci (Bily
kruh bezpeci, o. s. Vycvikovy kurz telefonické krizové pomoci. [online]. © [cit. 2012-11-
18]).

Bily kruh bezpeci je spolu se Spole¢enstvim pro vzdélavani a supervizi dalSim
poskytovatelem kurzii telefonické krizové intervence. Tento kurz je ,,akreditovany
MPSV CR se zaméfenim na pomoc obétem trestnych cinii, svédkim, poziistalym
a osobam ohrozenym domacim ndasilim.* (Bily kruh bezpeci, o. s. Vycvikovy kurz
telefonicke krizové pomoci. [online]. © [cit. 2012-11-18]) Kurz je realizovan
v celkovém rozsahu 150 hodin, které se uskuteéni vramci pil roku formou
vikendovych blokii. Také u tohoto kurzu jsou definovany pozadavky na frekventanty —
vek nad 21 let, vysokoskolské vzdélani (ptipadné VOS) v oblasti prava, psychologie
nebo socidlni prace, pravni zpusobilost a beztthonnost podle Zakona o socialnich

sluzbach 108/2006 Sb.
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3 Vedeni pracovniku telefonické krizové pomoci

Pracovnici telefonické krizové pomoci u nas pusobi vramci témét Ctyficeti
riznych linek davéry. Kazda ztéchto linek je specifickym svébytnym pracovistém
s vlastnimi pravidly a zvyky. V této kapitole se proto autorka zaméfi na samotné
pracovisté a tym pracovniki telefonické krizové intervence. Budou pojmenovany vnégjsi
podminky, které jsou nutné pro uspé€$né vykonavani profese, a ddme odpovéd na
otazku, co potfebuje pracovnik krizové telefonick¢ pomoci pro to, aby kvalitné
vykonaval svou praci.

Linky diivéry nabizeji klientim anonymni telefonicky kontakt a moznost rozho-
voru o naléhavych Zzivotnich tématech. Plvodné vznikaly jako instituce plsobici
v ramci prevence sebevrazd (od 50. let 20. stoleti kdy vznikla prvni linka divéry ve
Velké Britanii), v pribéhu desetileti se vSak pfirozené proménovaly a specializovaly.
., Linky ditvery dnes nabizeji Sirokou psychosocidlni pomoc a neomezuji se pritom jen na
lizce chdpanou zdravotnickou pomoc pri propuknuti choroby.” (CAPLD. O linkach
divéry. [online]. © 2012 [cit. 2012-11-24]) Pracovnici linek divéry pomahaji klientim
v krizi, zaroven linky divéry plsobi jako jedna z forem prevence. Zde lze znovu
navazat na Zakon o socialnich sluzbach 108/2006 Sb., ktery definuje sluzbu Telefonicka
krizova pomoc pravé jako jednu ze sluZeb socialni prevence.

Linky divéry poskytuji svoje sluzby bezplatné, klienti plati pouze bézny tarif za
telefonni hovor. Nékteré linky divéry poskytuji své sluzby zcela bezplatné — jde o linky
s pfedvolbou 800, které¢ se zpravidla specializuji na skupinu déti a mladeze nebo na
seniory. Cast linek funguje v uréitém &asovém rozsahu (naptiklad b&hem pracovniho
tydne od 8 do 20 hodin), fada linek davéry funguje v nepfetrzitém provozu. Linky se
také liSi podle skupin, kterym poskytuji své sluzby (obéti domaciho nasili, nemocni
AIDS apod.) anebo podle regionu pusobnosti — zaméfuji svou ¢innost napiiklad na
urdity region. Rada z linek dévéry poskytuje své sluzby jiz nejen prostiednictvim
klasického telefonického rozhovoru, ale 1 prostfednictvim modernich komunikacnich
prosttedkil jako internet — rozhovory pies Skype ¢i mailové nebo chatové poradenstvi
(CAPLD. O linkdch divéry. [online]. © 2012 [cit. 2012-11-24]).

Jak vypada pracovisté telefonické krizové pomoci? Jednotliva pracovisté jsou

si v fadé ohledli podobna. VSechna musi nabidnout klidny prostor pro praci krizového
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interventa a umoznit mu, aby se mohl klientovi plné vénovat. Spatenkova (2004)
zminuje ergonomickd kritéria, pozadavky na dusevni hygienu a bezpecnost. Trochu
jinak ale funguje pracovisté poskytujici své sluzby jen béhem pracovniho tydne, jinak
vypada pracovisté v nepretrzitém provozu. Predev§im pro nonstop provoz je tieba
zajistit pracovnikiim pohodIné pracovni misto, kde nebude problém stravit napiiklad
dvanactihodinovou sluZzbu. Je idedlni, kdyZ ma pracovnik pro svou praci klid (¢ehoz
nelze zcela docilit na linkach s vétSim poctem pracovnikll v jedné mistnosti) a mél by
mit po ruce vSechny mozné materialy, které by pfi hovoru mohl potifebovat. Praktické je
mit okolo pracovniho mista naptiklad ndsténky s dilezitymi informacemi, dalsi
materidly na nedaleké policce apod. Tyto vnéj$i podminky pro poskytovani telefonické

krizové intervence nelze pii koncipovani takové sluzby opomenout.

3.1 Vybér pracovnika na pozici telefonického krizového pracovnika

Z druh¢ kapitoly jiz vime, jakymi vlastnostmi a schopnostmi by mél pracovnik
telefonické krizové intervence disponovat a jaké naroky by mél spliiovat. V této
podkapitole na téma osobnosti pracovnika navazeme bliz§im zkoumanim procesu
vybéru pracovnikl na pozici telefonického krizového interventa a pokusime se popsat
proces, ktery vybér novych pracovnikl zahrnuje.

KaZzdy pracovni kolektiv prochdzi zménami, které ptinasSeji 1 zmény persondlni.
Pokud tedy zaméstnavatel rozhodne o potiebé obsadit pozici telefonického krizového
interventa v tymu, za¢ind proces vybeéru vhodného zaméstnance. V této fazi je na
vedoucim pracovnikovi €1 personalistovi, ktery bude zaméstnance vybirat, aby si ujasnil
stézejni kritéria vyberu. Tedy jaké misto chce obsadit, co musi uchaze¢ spliiovat, jaka je
mira tolerance pii nesplnéni nékterych pozadavkii na kandidata, kdo bude za vybér
budouciho zaméstnance zodpovédny a jakou formou bude vybér probihat. Poté, co jsou
stézejni pozadavky definovany, je nutno kandidaty oslovit. Velmi ¢astym zptsobem je
zvetejnéni nabidky (napf. v tisku, v rozhlase, na internetu) a vyckani reakce zajemcti
o pozici, kdy vyhodou je vétSi pocet uchazect a tedy vétSi Sance na vybér
nejvhodnéjsiho kandidata (Matéjka, 2007).

Z doslych nabidek v podobé Zivotopisii a motivacnich dopist posléze persona-

lista €1 jiny povéfeny pracovnik na zakladé kritérii vybird do uZ§itho vybéru vhodné
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kandidaty. Tém, ktefi neuspéli, je to pisemné sdéleno, vhodni kandidati jsou zpravidla
pozvani na osobni pohovor (Matéjka, 2007). Tato faze je mnohdy ¢asoveé dost naro¢na,
protoze na pozici se hldsi 1 fada uchazecl bez splnénych pozadavki a na personalistovi
v tuto chvili lezi povinnost, doslé nabidky protiidit a vyhodnotit.

Samotny pFijimaci pohovor je pak tieba peclivé pfipravit. Svou roli pfi ném
hraje misto, kde se kond, persondlni ucast, ale 1 predeSlé dostatecné prostudovani
dokumentti zaslanych uchazeci. ,,Smyslem absolvovani pohovoru je ziskani dalsich
nebo upresneni jiz znamych informaci o kandidatovi.” (Matéka, 2007, s. 51)
O uchazeci napovi mnoh¢ jiz jeho v€asny piichod a vzhled (Cista obuv, necistota za
nehty), personalista se dale soustfedi na pfedstaveni a fe¢ téla béhem komunikace
(Matéjka, 2007). Pravé na pozici krizového telefonického interventa je také podstatné
sledovat verbalni stranku komunikaci uchazece — schopnost vyjadfovani a piilnavost
odpovédi na polozené otazky.

Pti vybéru pracovniki mohou byt pouzity jesté dalsi metody, mezi néz patii
napiiklad psychologicka diagnostika, kterda mize byt soucasti ptijimaciho pohovoru.
Vybrani uchazeci jsou pfi ni testovani prostfednictvim pozorovani ¢i psychologickych
testll, které vyhodnocuje psycholog. Vzhledem k tomu, Ze se autorka s psychologickym
testovanim na pozici telefonického krizového interventa sama setkala, zastavi se nyni
u jednoho znich, kterym je Baum Test. Je o projektivni metodu, jejiz zadani zni:
., Nakreslete strom, jaky chcete, jak nejlépe umite, ale nemél by to byt jehlicnan
(pFipadné Ize doplnit — ani palma.* (Altman In: Sipek, 2000, s. 67) Pii hodnoceni testu
se pak postupuje od celkového dojmu k jednotlivym znakiim. Sleduje se umisténi
a velikost kresby, tlak a vedeni Cary, zralost kresby (pfitomnost infantilnich znak),
interpretace detailtl, propojeni &asti stromu a dal3i (Sipek, 2000). ,, Pomoci projektivnich
technik je zachycovian svét osobnich vyznamu, vyznamnosti, vzorcii reagovani
i prozivani. Narozdil od osobnostnich dotazniki se miizeme vice dovédet o jedinecné
osobnosti a jeji dynamice.  (Sipek, 2000, s. 21)

Jednou ze stale vyznamnéjSich metod vybéru zaméstnancii je Assessment
centre (AC). Jde o metodu, kdy je zkoumano chovani uchazecl ve skupiné a jejich
vzajemné interakce a lze tak hodnotit skupinu kandidatti najednou. Tato metoda se

vyuziva predevSim pfi testovani zajemcu o pozice ve vedeni tymu ¢i obchodni pozice,
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proto se touto metodou nebudeme blize zabyvat (Jobs.cz. Assessment centre (AC).
[online]. © 1996-2013 LMC s.r.0. [cit. 2012-12-22]).

Po absolvovani osobnich pohovori s uchaze¢i zaméstnavatel informuje o svém
rozhodnuti Gspés$né 1 netispésné kandidaty. V ramci dalSich setkani probéhne podepsani
pracovni smlouvy, rozhovor o podminkdch a dalSich néleZitostech vazicich se
k pracovni pozici suspéSnym uchazeCem. Budouci zaméstnanec je poté Skolen
v telefonické krizové intervenci na daném pracovisti, seznamuje se s jeho provozem
a standardy prace. Rozsah tohoto Skoleni zavisi z velké casti na jeho dosavadnich

zkuSenostech v oblasti telefonické krizové intervence.

3.2 Tym a jeho vyznam v telefonické krizové intervenci

Problematika tymové prace je v telefonické krizové intervenci velmi dilezitym
aspektem. Dokazuje to napiiklad fakt, ze jde o jedno ztémat prolinajicich se kurzy
telefonické krizové intervence. Tym ptisobi v telefonické krizové intervenci jako
jednotka se stejnymi zajmy, jednotnym cilem a metodami. Abychom mohli hovoftit
o tymu, je tfeba zdiraznit, Zze jeho ¢lenové maji stejnd prava a povinnosti, ackoli se
mezi sebou lisi charaktery osobnosti ¢i zkuSenostmi a védomostmi (Meier, 2009).

Na zacatek uved’'me zcela zasadni myslenku: ,, To, jak by tymy mély byt slozeny,
zavisi vzdy také na predmeétu ukolu. “ (Meier, 2009, s. 15) Pokud tedy uvazujeme nad
tymem telefonické krizové intervenci, plijde o skupinu lidi, ktefi maji zdkladni kompe-
tence pro vykon této profese, a spojuje je spolecny zajem o cilovou skupinu klientt.
Obecné zde plati, Ze tato skupina by méla mit vhodnou velikost (pét az sedm cleni),
Clenové maji zajem mezi sebou spolupracovat, probihd mezi nimi dostatecna
komunikace a pro svou praci maji pfiznivy ramec. Spojuji je spole¢né cile a pocit ,,my*,

tedy vysledek uspé€sného tymového zrani (Meier, 2009).

Tymové role a skupinova dynamika

DileZitym znakem fungovani tymu je rozdé€leni roli, kdy kazdy ¢len ma alespoini
jednu roli. Role by se mély vzajemné dopliiovat a tvofit tak vyvazenou skupinu. Casto
citovanymi rolemi jsou ty, jejichZ autorem je R. M. Belbin. Zde citujeme vycet roli od

Meiera (2009, s. 30):
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-, tymovy vedouci, ktery umi neobycejné dobie motivovat svoje pracovniky,

- pomocnik vyznacujici se disciplinovanou a tvrdou praci,

- kreativec jako tvorivy element,

- spravce (zdroju) obstaravajici prostredky,

- tvurce strukturujici diskuze a pracovni vysledky,

- pozorovatel se silné vyvinutymi analytickymi schopnostmi,

- tymovy pracovnik jako integrujici element,

- testovac kvality s okem na duleZité detaily. *

Ackoliv je slozité tym sloZit z takovych typd osobnosti, které na sebe vezmou
vysSe jmenované role, asto se mezery v tymech zaplni tim, ze kolegové na sebe vezmou
napf. vice roli, anebo jednu roli nese vice lidi.

Vzijemnou spolupraci vznikaji vtymu vztahy, jeZ zkouma skupinova
dynamika. , Procesy skupinové dynamiky probihaji v kazdém tymu, jsou dokonce
dulezité, aby mohl vzniknout tymovy duch a spoluprace mohla pozdéji fungovat bez
treni.” (Meier, 2009, s. 33) Tym prochazi nékolika fazemi, kdy postupné nabyva
produktivita. Meier (2009) rozdéluje tento proces na pét fazi, znichz prvni nazyva
orientace — pocateCni nejistotu pracovnici feSi stazenim se k obvyklym zplsobim
chovani a ocekavaji, ze tuto situaci bude tidit vedouci. V této fazi je dilezité nastavit
pravidla vzajemné spoluprace a strukturu. V druhé fazi — konfrontace — se clenové vice
zapojuji do déni, dochazi ke konfrontaci nazorti ¢i bojim o moc. ,, Teprve kdyz
probéhne tato faze, miize se skupina pokusit dat dohromady zdajmy jednotlivcu a cil celé
skupiny. “ (Meier, 2009, s. 35) Ve fazi organizace se jiz ¢lenové snazi o harmonii
a skupina se za€ind sama tidit a regulovat, vznikd soundlezitost a spolecn¢ dodrzovana
pravidla. Faze integrace piindsi fadu raznych ptistupli a ndpad od jednotlivych ¢lent,
rovnéZ ovSem konflikty a spory o role. Posledni fazi je odchod, kdy se tym rozpousti.
I tato faze je hodna pozornosti, protoze nékdy miize byt problematicka.

I v tymu telefonické krizové intervence se projevuji role a dynamika skupiny.
Clenové tymu, ktefi jsou inovatory a hnacimi motory pfinaseji napiiklad na spole¢né
porady nova témata a otdzky, pozorovatel¢ zase mohou davat cennou zpétnou vazbu.
Pokud odhlédneme od roli, funguje déale vtymu piedavani zkuSenosti ze strany
zkuSenéjSich kolegli k mladSim, velmi dilezité je také vzajemné podavani zpétné vazby.

Kolegové si také navzajem vytvaieji stabilni zdzemi a vyjadiuji si podporu, sdileji spolu
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nepiijemné 1 milé zazitky, proZivaji pocit soudrznosti a podpory ,,nejsem na to sam®.
Clenové tymu se navic mezi sebou obohacuji rozmanitosti pohledli a ptistupd,
odlisnymi zpisoby v jednani s klienty, uci se ptijimat odliSné nazory dalSich ¢lenti tymu

a diskutovat nad nimi.

Vedeni tymu

Aby tymova prace plynula uspéSné a byla efektivni, je tfeba pro tym zajistit
vhodny organiza¢ni ramec. To patii k povinnostem tymového vedouciho, ktery vytvari
pfiznivé pracovni podminky, jednotlivé Cleny podporuje a zastupuje zdjem tymu
navenek. Tedy jak piSe Meier (2009, s. 129): ,, Uméni tymového vedouciho spociva ve
vytvoreni rovnovahy mezi pracovnimi pozadavky, pranimi tymu a zajmy jednotlivce. *
Vedeni tymu se lisi od klasického vedeni v tom, ze jde o prvniho mezi rovnymi. Tato
role neni jednoducha, protoZe na jednu stranu uzndva samostatnou praci své skupiny
a zaroven ale nese zodpovednost za jeji vysledky. Vedouci tym vice podporuje, nez aby
ho fidil, a tym sdm se UCastni rozhodovani. Tymovy vedouci také informuje tym
o vSem, co ovliviluje jeho ¢innost. ,, Postoj a zpiisob prdace tymového vedouciho tym
zasadné povzbuzuji nebo brzdi. “ (Meier, 2009, s. 119) Pro Cleny tymu je dalezita jeho
spolehlivost, schopnost vytvaret dobrou atmosféru, schopnost integrace do tymu a viid¢i
zodpovédnost vedouciho. Tymovy vedouci také nese zodpovédnost za teSeni
problematickych situaci v tymu a snazi se jim pfedchazet. Vzhledem ke vSem témto
pozadavkim jsou stézejni komunikacni schopnosti vedouciho. ,, Vyzkumy dokladaji, jak
dulezity je neustaly dialog se v§emi osobami v tymu. *“ (Meier, 2009, s. 121)

V rédmci pracoviste telefonické krizové intervence je role vedeni dulezita pro to,
aby se tym pracovnikl mohl kontinualné vyvijet ke stale vétsi profesionalité. Vzhledem
ke specifikim krizového pracovisté by jeho vedouci mél dbat ptedev§im na tf1 zdsadni
aspekty, jimiz je:

- zajiStovani potteb krizovych pracovniki 1 klientt a jejich propojeni,

- jasna koncepce pojeti krize a krizové intervence,

- respektovani ttistupnového modelu pracovisté: vnitini integrita osobnosti

pracovnika, vnitfni integrita tymu, vnitfni integrita instituce a jejich

konzistentnost (Vodackova, 2007).
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4 Rozvoj a dalSi vzdélavani pracovniki telefonické krizové

pomoci

Nejvyssi potiebou podle Maslowovy hierarchické teorie potieb je potieba
sebeaktualizace, tedy seberealizace. Tato potieba je tvofena komplexem tendenci, tzv.
potieby rlstu, kam patii vedle dalSich i potfeba pozndvani (Nakonecny, 2005). Prave
sem bychom tedy mohli zafadit 1 potiebu pracovnika dale prohlubovat svoje znalosti
a dovednosti - tedy vzdélavat se. Neustdlé pozndvani, prohlubovani vzdélani
a obohacovani svych dosavadnich zkuSenosti o nové je navic jednou z technik prevence
syndromu vyhoteni. ,, Preventivni pristup k vyhoreni tedy spociva téz ve vytvareni
stimulujictho prostredi, které umoznuje dalsi uceni.” (Havrdova, 1999) Tedy

X6

,hezustavat na misté*, ale neustale ,,jit dal* napomaha tomu, aby se krizovy intervent ve
své praci stale citil dobfe.

Kromé toho je navic tfeba, aby se dnes, v 21. stoleti - dob¢é neustalych zmén,
1 telefonicky krizovy intervent nadale vzdé€laval. ,, Proces (telefonické) krizové
intervence je prilis komplexni na to, aby k jeho pochopeni stacilo absolvovat jeden,
pomeérné kratky, vycvik, proto se pochopitelné predpoklida priibézné zvysovani
kvalifikacniho potencidlu kazdého pracovnika. (Spatenkova, 2004, s. 43) Do
zvySovani kvalifikaéniho potencidlu zahrnujeme jak ziskavani dalSich praktickych
dovednosti prace s klientem po telefonu, tak i teoretické znalosti krizového interventa,
které rozSifuji jeho obzory a umoznuji mu lépe se orientovat v dané oblasti. V ramci
daného pracovisté ¢i celé organizace je formovani pracovnich schopnosti pracovniki
jednim  znejdilezitéjSich  persondlnich kol (Koubek, 1995). Umoznénim
zaméstnancim prohlubovat jejich odborné znalosti navic zaméstnavatel piispiva ke
kvalitnéji vykonavané praci.

V této kapitole se proto zamétime na moznosti dal§iho vzdélavani a celkového
rozvoje pracovnikil telefonické krizové pomoci. Zminime nékteré poskytovatele dal§iho
vzdélavani a dotkneme se také pojmu koucink. Dtlezitou podkapitolu dale tvoti témata
supervize a intervize, ktera jsou nediln€ spjata s Cinnosti pomahajicich profesionali.

Samostatny tematicky celek pak uzavie problematika hodnoceni pracovnikl jako jeden

Z nastroju rozvoje.
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4.1 Dalsi profesni vzdélavani

Pro pomahajiciho pracovnika je dilezité rozvijet nejen své dovednosti
a kompetence v ramci krizové intervence, ale 1 samotny vztah ke klientim. Rozvijeni
téchto kompetenci je nejen v zdjmu pracovnika, ale 1 jeho zaméstnavatele. Pokud je
navic pracovisté telefonické krizové pomoci registrovanou socidlni sluzbou, maji zde
pusobici krizovi interventi povinnost dalSiho vzdélavani, které definuje Zékon
o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. (Ptiloha C). Toto vzdélavani mize probihat jak
vramci pracovisté prostiednictvim prednaSek, seminaiti ¢i Skoleni, ale 1 mimo
pracovisté¢ formou supervizi, vzdélavacich seminafi ¢i konferenci a dalSich. Na
nasledujicich fadcich si nyni pfiblizime, kdo dalS$i profesni vzdélavani poskytuje
a zaStituje a jak mtize vypadat.

ZastteSujicim orgdnem dalSiho profesniho vzdéldvani nejen krizovych
pracovnikid je Ministerstvo prace a socialnich véci (MPSV), které napf. v ramci
projektu Kvalita v dal§im profesnim vzdélavani vytvaii a ovétuje komplexni systém
certifikace vzdélavacich instituci, lektori a manaZeri vcetné akreditaci programi
dalSiho profesniho vzdélavani. MPSV tak usiluje o zkvalitnéni a sjednoceni urovné
vzdélavacich instituci a snazi se vytvofit uceleny systém vsouladu s evropskymi
normami tak, aby odpovidal pottebam spolecnosti (Integrovany portdl MPSV. Kvalita
v dalsim profesnim vzdélavani. [online]. © 2002-2012 [cit. 2013-01-29]).

Mezi instituce poskytujici dal§i profesni vzdélavani krizovych pracovnikl ¢i
usilujici o jeho zkvalitnéni a prohloubeni mizeme zafadit napt. Asociaci vzdélavatelua
v socialni praci (ASVSP). ,,Asociace vzdélavatelii v socialni praci je dobrovolné
sdruzeni pravnich subjektii vyssich odbornych a vysokych Skol nebo jejich casti, které
nabizeji vzdélani v socidlni praci na tizemi CR, pripadné poskytovateli dalsiho
vzdelavani v socialni praci. (ASVSP. Zdkladni cile. [online]. © 2009 [cit. 2013-01-
20]) Cilem ASVSP je kromé zvySovani kvality vzdélavani v sociadlni praci i vydavani
casopisu Socialni prace/Socialna praca. Asociace poskytuje svym ¢leniim konzultace,
jejichz cilem je zminéné zvySovani kvality.

Dal$im vyznamnym sdruzenim oblasti dalSiho vzdélavani je Rada pro rozvoj
socialni prace (RAROSP), jejimz poslanim je ,,rozvijet odbornou uroven, kvalitu
a spolecenskou prestiz profese a oboru socialni prdce prostrednictvim spoluprace,

vymeény zkuSenosti a prikladu dobré praxe mezi vzdélavateli v socialni prdci, profesnimi
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organizacemi socidlnich pracovnikii a jejich zaméstnavateli.”“ (RAROSP. Poslani.
[online]. © 2011 [cit. 2013-01-20]) Rada naptiklad formuluje odbornd stanoviska
v ramci rozvoje socidlni prace a podporuje rozvoj a kvalitu celozivotniho vzdélavani
v socidlni praci. Jednim z dokumentl vzeslych z ¢innosti RAROSP je napt. metodika
Dalsi vzdélavani socidlnich pracovnikli a pracovnikli v socidlnich sluzbach, ktera
definuje zasady efektivniho vzd€lavani pracovniki, stanovuje piredpoklady a dovednosti
pomahajicitho pracovnika, vztahuje je ke standardim kvality socidlnich sluzeb a na
zéklad¢ toho pak nabizi jak vytvaret vzdélavaci plan v organizaci.

Informace o vzdélavacich aktivitach mohou organizace i sami pracovnici ¢erpat
z fady raznych zdroji — tisténych odbornych periodik (Psychologie dnes), zejména vSak
specializovanych internetovych portali (napt. skoleni-kurzy.eu). V soucasné dobé
funguje také celd fada firem ¢i specializovanych internetovych portall, které nabizeji
vzdélavaci aktivity v ramci dalSiho profesniho vzdélavani. Jmenujme napt. Marlin —
Centrum dalSiho vzdélavani, které nabizi akreditované vzdélavaci programy v socialni
oblasti, ¢i portéal neziskovky.cz, které shromazd’uji dilezita fakta z oblasti neziskového
sektoru, mimo jiné zde lze vyhledat i informace o seminafich, pfednaSkach C¢i
konferencich, mezi nimiz si vyberou 1 krizovi pracovnici. Informace o vlastnich
pofadanych akcich sem mohou neziskové organizace také samy vyvéSovat. Zajemci
o vzdélavani se orientuji dle kategorii, vhodnou vzdélavaci akci zde naleznou jak fadovi
pracovnici - naptiklad kurz Komunikace s klientem v poradenstvi, tak vedouci tymi -
naptiklad kurz Facilitace pracovnich setkdni (Neziskovky.cz, o. p. s. Oteviené kurzy.
[online]. © 2013 [cit. 2013-01-20]).

Dals$i moznosti jsou narazové akce v podobé tuzemskych ¢i mezinarodnich
konferenci. Jednou z nich byla napf. také konference Prazské linky davéry, kterd se
konala v listopadu 2012. Vzhledem k atraktivité¢ pro pracovniky telefonické krizové

intervence bude tato konference blize rozebrana v praktické ¢asti této prace.

Koucdovani

Modernim nastrojem jak zvySovat odborné dovednosti a kompetence je v dnesni
dob¢ také koucovani. Co je koucovani vysvétluje Strnad (nedatovano): ,, Modelovy
prostor spolecného tviirctho mysleni a dovednostniho tréninku v dialogu kouce

a koucovaného, za jasné stanovenych kompetenci a odpovédnosti kazdé strany,
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s uzitecné definovanym cilem, ktery naplnuje tzv. zménu druhého radu. “ Jde o zplisob
vedeni, kdy kou¢ pomaha koucovanému zmobilizovat vnitini zdroje a hledat cesty
a zpusoby pro dosaZeni cili koucovaného. Prostfednictvim kladeni otazek kouc
napomaha koucovanému k formulovéni cili a spolecné hledaji, jak jich dosahnout.
Koucovany je ptitom stale plné¢ odpoveédny za své chovani a rozhodnuti. Koucovani se
miize tykat profesniho rozvoje i osobniho Zivota (SLEJISKOVA, L. Co je koucovdni
a jak probiha. [online]. © 2009 [cit. 2013-01-20]).

V rédmci profesniho koucovani, které v poslednich letech nabyva na popularite,
muze byt vysledkem vyssi pracovni vykon, ale 1 nové zpiisoby pifemysleni a osobni
rozvoj, snizeni stresové zatéze, rozvoj kreativity 1 zvySend schopnost sebereflexe
(AKTIP. Koucovani. [online]. © [cit. 2012-12-04]). O stdlé zvySovani kvality
koucovéni u nés usiluje Ceska asociace kou¢t (CAKO), coz je ,, nezdvisld neziskova
organizace sdruzujici cleny, kteri se koucovanim profesionalné zabyvaji, nebo se o né

zajimaji. “ (CAKO. O asociaci. [online]. © 2012 [cit. 2013-01-207)

4.2 Intervize

Prohlubovéni pracovnich schopnosti a dovednosti je dnes v ramci zaméstnani
standardnim poZadavkem. Potfebu vzdélavani a osvojovani kompetenci pracovnikl 1ze
napliovat prostfednictvim intervize — tedy v ramci organizace ¢i tymu, kdy vedouci ¢i
zkuSenéj$i pracovnici predavaji své znalosti, dovednosti ¢i zpétnou vazbu ostatnim
Clenim tymu. ,, Uceni nejlépe probiha v Zivote, v praci, v redlné situaci, pokud je
zkusenost reflektovana.“ (Havrdova, 1999) NejcenngjSimi postiehy a pifipominkami
jsou tedy ty, které¢ pfichdzeji vramci samotné prace, tedy napi. po skonceni
telefonického hovoru s klientem. Zpétna vazba ze strany intervizora je zadouci jak
v ramci zaSkolovani novych pracovnikii, tak vramci provazeni zkuSenéjSich kolegt,
ktefi se setkavaji s novymi necekanymi situacemi. Vzdélavani v ramci intervize slouZzi
k tomu, aby piipadné nedostatecné kompetence pracovnikli nevedly k pretizeni ¢i
demotivaci v praci (Meier, 2009).

Intervizni setkdni mohou probihat jak individualné, tak skupinové. Ptikladem
skupinovych jsou seminafe ¢i Skoleni, kdy se pracovnici vzdélavaji napt. v tématech —

jak zvladat stres, jak si organizovat Cas, jak zvladat konfliktni situace nebo jak efektivné
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komunikovat. V takovém piipad¢ je vhodné, kdyZ pracovnici mohou nabyté znalosti po
skonceni Skoleni co nejdiive uplatiiovat (Meier, 2009). Individualni intervize probiha
mezi dvéma pracovniky napiiklad formou néslechu a nasledného rozboru telefonického
hovoru, poznatky jsou tedy do praxe prevadény piimo v dané situaci.

Pro realizaci intervize je dulezit¢ stanoveni témat Ci oblasti, kterych se bude
intervizni sezeni tykat. V centru tedy stoji sama intervidovand osoba ¢i tym, ktefi
spolurozhoduji o obsahu ¢i form& vzdélavani (Meier, 2009). V ramci procesu hraje
dalezitou roli sedm elementti, jimiz jsou:

- vytvofeni dobré neformalni atmosféry,

- spolecné planovani,

- spravné rozeznani potieb ueni, tedy celkového smyslu i konkrétni potieby,

- formulovani cila,

- planovani posloupnosti vzdélavacich aktivit,

- realizace a sdileni zkuSenosti uceni se,

- vyhodnocovani procesu uceni (Knowles In: Havrdova, 1999, s. 27).

Pro celkovy uspéch intervize je dulezity predevsim smysl vzdélavani. Pokud je
dobfe definovén, je 1 motivace pracovniki do celého procesu piirozené vétsi a cely

intervizni proces je ve vysledku efektivnéjsi.

4.3 Supervize

Supervize je jednim z dulezitych nastroji doprovazeni pomahajicich pracovniki
a hraje vyznamnou roli p¥i prevenci syndromu vyhoreni, na ¢emz se shoduji
Hawkins a Shohet (2004) 1 Vavrova (2012). Supervize vytvaii prostor pro moznost
soustfedit se na obtiZe v praci, je ale 1 soucasti profesniho riistu a vyvoje. Supervize
dava prostor pro nahlédnuti na svou préaci s odstupem, piinaSi Sanci hledat nové
moznosti a ziskavat podporu. (Hawkins a Shohet, 2004). Nahlizet na ni tedy mizeme
1 zpohledu vzdélavaciho: ,, Vzdélavaci aspekt, jenz je pritomen v kazdé supervizi
smeruje ke  zlepSovani  odbornych  kompetenci  pracovnikii  pri  praci  se
Zakem/klientem/pacientem. “ (Vavrova, 2012) Protoze se v ramci této bakalaiské prace

zabyvame telefonickou krizovou pomoci, kterda je vitad¢é ptipadi soucasti socialnich
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sluzeb, je na misté zdiiraznit, ze: ,, Supervize ma své nezastupitelné misto a legislativni
oporu v oblasti socialnich sluzeb. *“ (Véavrova, 2012)

Proces supervize je souhrn interakci mezi koordinatorem a facilitatorem procesu,
jimz je supervizor a supervidovanymi. Podstatnou roli hraje fakt, Ze supervizor neni
soucasti organizace a piinasi tak nezaujaty pohled (Vavrova, 2012). Prosttednictvim
rozebirani prace se supervidovanymi nabizi supervizor nové pohledy na to, jak Iépe
rozumét klientovi, jak si uv€domovat vlastni reakce na klienta, jak supervidovani
intervenuji a jaky je vyznam jejich intervence, ¢i jaké jiné zplsoby préace s klientem
jsou mozné. Supervize tedy plni funkci vzdélavaci, podpturnou a Fidici (Hawkins
a Shohet, 2004).

Supervize probiha bud’ formou individuélni, nebo skupinovou, zédkladem pro ni
je vzdy jednozna¢na smlouva s definovanou kategorii — jit mtize o supervizi vyukovou,
vycvikovou, fidici (manaZerskou) ¢i poradenskou (Hawkins a Shohet, 2004). Oproti
tomu Vavrova (2012) d€li supervizi na jiné tfi kategorie — supervizi organizace,
vztahovou a piipadovou. Jednou z forem supervize jsou balintovské skupiny, které
spadaji do oblasti skupinové supervize v ptipadové praci a rozsitily se nejprve v socialni
praci. ,,Jednoducha a promyslena pravidla umoznuji predani maxima zkusSenosti pro
reseni konkrétni situace, aniz by dochdzelo mezi ucastniky balintovské skupiny

«

k osobnim stretum a negativnim pocitum vzeslym ze vzdjemného poucovani.‘
(Svobodova, 2012)

Jak balintovské skupiny, tak supervize obecné je pro pracovniky telefonické
krizové pomoci cennym prostorem, kdy si mohou uvédomit své mezery v porozumeéni
volajicimu, nahliZet na techniky vedeni rozhovoru i svoje ndvyky a védomosti a pfijimat
doporuceni na jejich zlepSeni ¢i ndpravu. Supervizni prace s pracovniky telefonické
krizové pomoci mize kromé skupinové supervize probihat také formou individualni —

napt. v ramci ptiposlechu ¢i naslechovych hovort a jejich rozboru (Vodackova, 2007).

4.4 Hodnoceni a kontrola pracovniku

Soucasti vedeni tymu pracovnikl telefonické krizové pomoci je 1 hodnoceni
pracovniho vykonu jednotlivych ¢lenli tymu. Hodnoceni je velmi dilleZitou soucasti

personalni ¢innosti, protoze plni fadu dilezitych funkci — podtizeny diky nému ziskava
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zpétnou vazbu na svou préci, prispivd kjeho osobnimu rozvoji a mulze byt
1 povzbuzenim k dal§imu pracovnimu usili (Bélohlavek, 1996). Podle Koubka (1995,
s. 160): ,,Je povazovano za velice ucinny nastroj kontroly a usmérnovani pracovnikii.

Hodnoceni pracovniki je popisovdno viadé publikaci pro personalisty,
odbornici se vSak mirn¢ 1i§i v definovani tematickych tézist hodnoceni. Napt. Meier
(2009, s. 124) zminuje Ctyfi: ,,ukoly a vykon prace, spoluprace mezi vedenim
a spolupracovnikem, spoluprace v tymu, povzbuzovani spolupracovnika.* Koubek
(1995) je popisuje Sifeji, do hodnoceni zahrnuje 1 ochotu a ptistup k praci, fluktuaci a
absenci, pozdni ptichody, pracovni chovani a celkovou kvalitu prace v souvislosti
s jejim mnoZzstvim. Zasadni je podle néj spojeni usili, schopnosti a vnimani role a to ve
spravném poméru.

Proces hodnoceni pracovnika zahrnuje nckolik fazi. Pracovnik by mél byt
s dostate¢nym ptedstihem (tyden nebo dva pfedem) upozornén, aby se na hodnoceni
ptipravil. Vhodné je, aby hodnoceni vedl bezprostfedni nadtizeny pracovnika (Koubek,
1995). Samotny rozhovor by méla provazet dobra atmosféra. Nejdiive si vedouci
s pracovnikem vyjasni cile rozhovoru, poté dochdzi ke srovnani jejich piredstav
o pracovni ndplni, prochazeji se vySe zminéna téZist¢ hodnoceni. Pracovnik je nasledné
informovan o vysledcich hodnoceni, kdy je vhodné pracovnika povzbudit — vedouci se
zajimd napt. o jeho spokojenost, vytiZenost, predstavy a rozhovor by mél konCit
pozitivné (Meier, 2009).

Pro Gspésné vedeni hodnoticiho rozhovoru zminuje Bélohlavek (1996) nékolik
zasad: hodnoceni je vhodné zacit pozitivnimi vysledky, je tfeba ocenit uspéchy
pracovnika a neni dobré hodnotit Clovéka, ale jeho pracovni vysledky. Negativni
hodnoceni je dilezité dokladat na konkrétni situaci a celkové vysledky cinnosti
pracovnika nesrovnavat s vysledky jeho kolegt.

V praxi telefonického krizového pracovnika hodnoti jeho vykony zpravidla
vedouci tymu. Ten vétSinou v ramci ro¢niho ¢i pllroéniho hodnoceni posoudi jeho
pracovni vykon piedevs§im v ramci prace s klienty, ale 1 v ramci spolupréace s ostatnimi
Cleny tymu a celkovou angazovanost. Konkrétné muze jit o kategorie: schopnost
piredavat klientim relevantni informace, zachovavat standardy ¢i Gcast na poradach
tymu. Hodnoceni probihd napt. pomoci stupnice, kdy jsou jednotlivé aspekty zvlast

posuzovany.
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S Psychohygiena pracovnikii telefonické krizové pomoci

Pokud vychazime z popisu profese telefonického krizového interventa v kapitole
2, je zieyjmé, ze jde predevSim o pomahajiciho profesionala, v jehoz cinnosti hraje
vyznamnou roli vztah mezi nim a klientem. Podle Kopfivy (1997) je sice vztah ke
klientovi dtlezity, tyto dovednosti vSak v b&ézném vzdélavacim systému vétSinou
pochytit nelze. O to slozitéjsi je pak v ramci prace s klientem zlstat pevné zakotven
v pozici pomahajictho. Schmidbauer (2000) piesto vyzdvihuje vyznam vzdélani
v pomahajicich profesich, predevsim vzhledem k jeho preventivné terapeutickému
vyznamu.

Jak piSe Kopftiva (1997, s. 94): ,, Pomdhajici povolani maji mnohé svérdzné rysy.
Mimo jiné je to prdce, ktera nam miuizZe energii dokonce dodavat, ale zrovna tak se miize
stat upirem, ktery ji vysavd. “ Pro za¢inajiciho pracovnika je diilezité najit si svou vlastni
vhodnou polohu, kdy bude na dosah klientovi, pfipraven pochopit ho a piijmout,
zaroven ale zachovavat si zdravy odstup a neztotoziiovat se zcela s uspéchy a netispéchy
svych klientii. Pro profesionala se zkuSenostmi je zase vyzvou ziistat angazovanym
pracovnikem, ktery dokéze kazdého klienta pfijmout, a pfitom nezabiednout do
stereotypu piechazejiciho az do unaveného a rezignovaného vnimani situace klienti.
Pro kazdého pomahajiciho pracovnika je proto dllezité poznavat svoje limity, neustale
na sob¢ pracovat a umét odpocivat. Psychohygiena, neboli duSevni ¢i psychicka hygiena
je nepostradatelnou soucésti zivota kazdého cloveéka, pomahajiciho profesiondla
nevyjimaje. Jak naznacuje citace ze zacatku tohoto odstavce - dileZité je naulit se
hospodafit s vlastnim télem a jeho energii, kterd pomahajicimu dovoluje ,davat” a mit
pomahani jako radost, ne jako biimé¢ (Koptiva, 1997).

V této kapitole se nejdiive zaméfime na mozna rizika prace s klientem, ktera
mohou krizového interventa v ramci jeho prace potkat — rozebran bude predevSim
syndrom vyhoteni jako hrozba nejen pro pomahajiciho profesionala. V dalsi casti bude
pak rozebran vyznam psychohygieny v praxi, kdy zminime mozZnosti jak pracovat na
pracovisti se stresem nebo jaké konkrétni relaxacni techniky miZze krizovy intervent

v ramci své ¢innosti vyuzivat.
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5.1 Rizika pracovnika telefonické krizové pomoci

Naro¢nd prace pomadhajicich ssebou nese 1 odvriacenou stranu — unavu,
vycerpani, v n€kterych pripadech 1 syndrom vyhoteni. Pfestoze fada pomadhajicich
profesiondli véetné pracovnikl telefonické krizové intervence déla svou praci rada, je
tfeba si ¢as od Casu odpocinout, naCerpat sily a chut’ znovu se vratit do prace. Pokud
ucinné zpusoby odpocCinku a Cerpani energie chybi, mohou se vyskytnout neptijemna
rizika vedouci k psychickym problémim a krizi. Takovym symptomem muiZe byt

1 syndrom vyhofteni, ktery bude nyni bliZze rozebran.

Syndrom vyhoteni

., --.sluzba druhym vyzZaduje od téch, kteri ji hodlaji poskytovat, urcité osobnostni
dispozice, vzdélani a mnohdy i ochotu prinaset obéeti.” (Jankovsky, 2003, s. 157)
Zdaleka ne kazdy Clovek, ktery se chce stat napt. lékarem, ma k dobrému vykonavani
této profese veSkeré predpoklady. Pouze vzdélani nedokéaze ptipravit ¢loveéka na jeho
budouci piisobeni, Casto se dokonce fika, Ze napf. kantorem se ¢lovek spise rodi. Zjevné
zde tedy jde o wurcité osobnostni nastaveni clovéka pro takové povolani, coz
u pomahajicich profesi jisté¢ plati. To ale neni vSechno. Nedilnou soucésti uspéchu
v takové profesi je také respektovani etickych zasad, s nimiz se fada profesionala
setkava v podobé tzv. Etického kodexu (Pfiloha D). Naroéné poZadavky a vysoka zatéz
v§ak mohou u pomahajicich pracovnikl zpiisobovat psychické, emociondlni 1 fyzické
vycerpani, které¢ miize vést az k naprostému vyhoteni ¢i vyhasnuti (Jankovsky, 2003).
Tento stav vysvétluje Koptiva (1997) jako dlouhodobé zépornou energetickou bilanci,
tedy situaci, kdy C¢lovék postrada zdroje radosti v bézném ziti. Vodackova (2007)
propojuje termin vyhofeni se stresem, jehoz dlouhodoby uc¢inek mitize byt pfi¢inou
poklesu chuti do prace, ubytkem sily ¢i pocity beznadéje a zbytecnosti. Jedinec ma
pocit, ze jeho aktivita nemé silu zménit béh véci, citi zklamani, skepsi. Zasadnim
zpusobem se do zminénych pocit promitd také otdzka po smyslu vlastni ¢innosti.
, Kdyz se prace dari, je zazitek smysluplnosti prace pomahajiciho silnéjsi, nez by byl
(Kopftiva, 1997, s. 101)

K rozvinuti syndromu vyhoteni vedou podle Koptivy (1997) tii cesty, z nichz

jednou je ztrata ideald, kdy se z ¢lovéka nadSeného do smysluplné ¢innosti postupné
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stava Clovek, ktery zjistuje, ze velkych zmén neni schopen dosahnout. Vytracejici se
smysluplnost ¢innosti a zatizeni ¢lovéka vyCerpava a vede k vyhoteni. Dal$i pticinou
muze byt workaholismus, tedy nutkava potieba hodné pracovat. Projevuje se jako jiné
zavislosti a cesta ven zni vede skrze spolupréaci s psychologem. Jako tfeti pfi¢inu
zminuje autor ,teror prilezitosti’, kdy lidem roste objem prace, kterou maji pred sebou
a kviili nedostatecnému fadu a kontaktu s realitou nedokazou dostat svym zavazkim,
coz je dovede k syndromu vyhoteni. Koptiva (1997) proto zejména v této souvislosti
klade diiraz na planovani ¢asu a jeho spravné rozvrzeni.

Pracovnici na pracovistich poskytujicich krizovou intervenci jsou podle
Vodackoveé (2007) ohrozeni syndromem vyhoteni ve zvySen¢ mite. U krizovych
pracovnikil v€etné telefonickych krizovych interventl je proto zdsadni jejich motivace
a také védomi vlastnich citlivych mist, na nichZ je tfeba pracovat. ZvySena zatéZz pro
krizové interventy spociva napf. v Castém setkdvani s bezmoci a bezvychodnosti
u klient. Klienti totiz mnohdy pfichazeji s problémem, s nimz se v ramci vlastniho
socialniho prosttedi nedokaZou vyrovnat, a to miiZe naznacovat, Ze pro takovy problém
v tuto chvili neexistuje adekvatni pomoc (Culley, 2008). To mtize byt pro pracovnika
tézké ptijmout.

Specifickou zatéz také predstavuje absence ukonceni procesu prace s klientem,
kdy pracovnik zazije pouze jeho omezenou cast a postrdda pak zpétnou vazbu své
c¢innosti. ,, Tento druh zatéze muze vést kpocitim nedostatecné profesiondlni
satisfakce. “ (Vodackova, 2007, s. 176) Dalsim faktorem syndromu vyhoteni je podle
Jankovského (2003) délka zaméstnani. Cim déle pisobi ¢lovék na pozici, kde pecuje
o lidi, tim méné¢ ho préace uspokojuje. Rizikem je zde zména vztaht ke klientim, ale 1
k lidem v osobnim zivoté.

Jak je zfeymé z vySe popsanych rizik, zcela zasadni roli hraje prevence syndromu
vyhotfeni. Co se tykd prevence na rovin¢ osobnostni — tedy psychohygieny, ta bude
rozebrana v nasledujici podkapitole. Neméné dulezitd je vSak také prevence v ramci
pracovisteé, které by mélo akceptovat nebezpeci vzniku syndromu vyhoieni u svych
zaméstnanct. Vodackova (2007) v této souvislosti vyzdvihuje kompetentni vedeni tymu

krizovych pracovniki, které zajiStuje jak potieby klienti, tak samotného personélu.
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5.2 Vyznam psychohygieny a jeji prvky

Jak jsme nastinili v pfedchozi podkapitole, podcenovana zatéz pracovnikl
krizové intervence muze v n€kterych ptipadech piejit az do faze syndromu vyhoteni.
Predchazeni tomuto stavu zahrnuje pfedev§im zahrnuti psychohygieny
(psychoprofylaxe) do vlastni ¢innosti. Jde o schopnost pozitivniho pieladéni, které
dodéva pracovnikovi novou silu (Jankovsky, 2003). , Oblibenym zpusobem je
bezpochyby umeéni, at jiz v aktivni ¢i pasivni podobé. Dale pak sport, priroda, jiny druh
prace, konicky, sbératelstvi, cestovani atp.” (Jankovsky, 2003, s. 163) Podle
Jankovského (2003) pomahéd pracovnikovi naptiklad 1 jeho osobni piesvédCeni
o kazdodennim smyslu a potfebnosti jeho prace. Je tieba, aby krizovy intervent um¢l dat
do své cinnosti 1 vlastni prozivani, zaroven vSak i umél uzit tzv. reidentifikacni
techniky, tedy umét se od ¢innosti oprostit. Hennig a Keller (1996) piSou, ze svou roli
hraje 1 pozitivni smysleni, kdy z vyzkumi vyplyva, Ze pozitivné uvazujici jedinci jsou
psychicky 1 fyzicky zdravéjsi a ziji celkové Stastnéji nez lidé ,,negativni. Jankovsky
(2003) 1 Kopiiva (1997) za dilezité dale povazuji 1 zakotveni v rodin€, manzelstvi.
Svou roli hraje 1 fenomén naboZenstvi a viry, vlastni pokora a uvédoméni si svych
skutenych moZnosti. V neposledni fadé¢ mizeme zminit 1 celkovy Zivotni styl

zahrnujici sport, vyZzivu, spanek, spolecensky zivot a kultura (Kopftiva, 1997).

Jak zvladat stres na pracovisti

Pracovnik telefonické krizové intervence je b&hem pracovni doby vystaven
neustalému tlaku a ocekavani, jaké hovory mu miZe dany den v zaméstnani piinést.
Stres také vyvolava fada obtiznych hovorli, snimiZ je pracovnik béhem sluzby
konfrontovan. Tento tlak a stres je tfeba odbourédvat, aby jeho dlouhodobé;jsi plisobeni
nepterostlo ve vaznéjsi nasledky. ,,Je prirozené, Ze prace s krizovymi stavy se odrazi na
stavu téla krizového pracovnika.“ (Vodackova, 2007, s. 176) Muze jit o pocit napéti,
bolest ¢i energetické bloky (Vodackova, 2007). Dualezité je tedy v takové situaci nejen
samotna prace s klientem, ale zaroven 1 to, jak pracovnik zachdzi v takové chvili sam se
sebou. Hennig a Keller (1996) pro zvladani stresu vytyc€uji tfi vychodiska, jimiZ je
jednak sniZeni poctu stresovych situaci v ramci pracovniho dne, zmirnéni emocniho
vzruseni, jez se dostavuje spolu se stresem, a zmena zplsobu zachazeni se stresovymi

situacemi, které nelze ovlivnit (napf. zménou postoje). Jednoduché rady, jak
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v naro¢nych situacich pracovat sdm se sebou (napf. béhem hovoru s klientem se
suicidalnimi tendencemi) nabizi Culley a Bond (2008, s. 203):
,,Posadte se do primého sedu (uvédomte si Zidli, na které sedite, a zem pod
nohama,).

- Lehce zvyste svuj hlas — to posili vasi energii a sebeduvéru.

- Dychejte pomalu a klidné, abyste sniZili svou uzkost.

- Reformulujte, reformulujte a opét reformulujte! Empatie zahani napéti.

- Potvrdte , logiku“ toho, co vam klient Fika, abyste se zamerili na

porozumeéni jeho proZitkiim.

- Pripominejte si, ze klienti jsou odpovédni za své chovani a za svij Zivot — ne

.

Vodackova (2007) dale doporucuje uvoliovaci techniky jako protazeni,
vydychnuti, jednoduchd dechova cviceni, po ndrocném dni ¢i konzultaci je dobré se
osprchovat, pro ocisténi pracovniho mista je vhodné vétrat ¢i doptat si prijemné ¢ichové
vjemy. Dilezité je 1 uspofadani a tklid pracovniho mista, ptijemné predméty okolo

a celkové pfijemna atmosféra.

Relaxaéni techniky

Pro znovu nabrani sil do bézného dne je tfeba pravidelny a kvalitni odpocinek.
At jiz jde o odpocinek aktivni (sport) nebo pasivni (spanek, ,,nicnedélani®) jsou oba
typy z pohledu psychohygieny dalezité¢ (Drotarova, 2003). Jednou z metod relaxace je
joga. ,,Joga predstavuje komplexni systém holistickych postupii péce o télesné a dusevni
zdravi s filosofickym a duchovnim zazemim. *“ (Drotarova, 2003, s. 84) Joga pracuje se
tfemi vzajemné propojenymi slozkami osobnosti (télesnou, duSevni a duchovni)
a zahrnuje télesnda cviceni, regulaci dychani, upravu zivotosprdvy a specidlni
procistujici techniky. Podle vyzkumt joga pomaha lidem trpicim hypertenzi, srde¢nimi
¢1 cévnimi onemocnénimi, pozitivn¢ pusobi 1 na lidi trpici cukrovkou, astmatem ¢i
uzkostmi. ,,...pri dennim praktikovani jogy se projevuje vyssi procento ndprav v oblasti
koncentrace na praci, vseobecného zdravi, subjektivniho pocitu pohody a rodinnych
vztahu. *“ (Drotéarova, 2003, s. 95)

Dalsi kategorii mohou tvofit relaxani postupy postavené na praci s télem —

tedy maséze, akupresura Ci reflexologie. Masdze povzbuzuji krevni ob&h, pomaha;ji
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odbouravat metabolické zplodiny vzniklé Uinavou ¢i stresem, zlepSuji koZzni dychani
1 ¢innost lymfatickych zlaz. Akupresura se vyuziva pro zmirnéni bolesti ¢i inavy nebo
1écbé psychosomatickych onemocnéni, redukuje také ndsledky stresu. Reflexologie
rovnéz zmirnuje nckteré télesné potize a symptomy, hlavné ty zplsobené stresem
(Drotarova, 2003).

Relaxaci mohou pfinést i dechova cviceni, ktera uci vyuzivat plnou kapacitu
plic a zlepSuji koncentraci, pisobi uklidiiujicim a tonizujicim u¢inkem. Jinou variantu
predstavuji relaxacné koncentra¢ni metody, kdy c¢lovék uvoliuje veskeré kosterni
svalstvo. Patii mezi né¢ napiiklad meditace ¢i autogenni trénink, ktery piispiva
k regeneraci organismu, optimalizuje kvalitu spanku, preventivné piisobi proti n€kterym
funkénim porucham atd. ,,Je postaven na autosugesci, jez piisobi na organismus
a psychiku a vyvolava reakci — uvolneni. “ (Ksigzek, 2004, s. 72) Vlastni kategorii dale
tvofi relaxa¢né imaginativni metody, pfi nichz se pro odstranovani bariér a rozvoj
schopnosti vyuziva ptredstavivosti, pfikladem je tzv. Silvova metoda (Drotarova, 2003).

Pro uplnost uvedme i technologické relaxa¢ni postupy. , Jejich cilem je
pomoci cloveku uvolnit se a co nejrychleji a nejsnadnéji dosahnout hlubokého
relaxovaného stavu. (Drotarova, 2003, s. 217) Zatadit mezi n¢ mizZeme floatacni
tanky, bioobvody, tzv. Ganzfeld bryle ¢i tzv. hudebni kiesla a dalsi. V neposledni fadé
k relaxaci slouzi i aromaterapie, relaxace pomoci hudby ¢i relaxacni tanec

(Drotarova, 2003).

Télesné zakotvené proZivani

Télo a mysl — dvé osamostatnéné Casti lidské osobnosti. Prestoze, jak pisSe
Koptiva (1997, s. 95) bylo pro vyvoj lidstva dilezité osamostatnéni mysli od téla, stale
vice se dnes promitd nutnost t&lo a mysl integrovat. Clovék dnes své télo zpravidla
,Vvlastni* — Sati ho, zivi ho, nechava ho odpocivat. Podle Kopfivy je ale na misté vétsi
rovnopravnost. ,, Nemam télo, nybrz jsem telo. Co se telu déje, mné se déje. Jsem vtélené
vedomi i uvédomené télo soucasne. “ (Koptiva, 1997, s. 95) T¢lo a rozum jsou nasimi
dvéma poznavacimi kanaly, jejichZ poznani je tfeba propojit.

Dtlezitym pojmem je zde proces télesné zakotveného proZivani, coz je
odhaleni vyznami svého prozivani diky vyznamné pomoci téla. ,, Porozumét principii,

telesné zakotveného prozivani a vyuzivat je ve své praci je velmi diilezité obzvlaste
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v pomahajicich profesich.“ (Hajek, 2006, s. 23) Technikou, na niz toto propojeni
Koptiva (1997) demonstruje je napt. metoda focusingu. Koptiva zde mluvi o citéném
smyslu, jehoz znakem byva prozivani bez néjakého pojmenovani. Pokud dojde k jeho
pojmenovani, vyjadieni, ¢lovek pocituje tlevu — mysl se propojila s télem. ,, Focusing
je metoda uzitecna pro kazdého, ale v pomahajicich profesi ji ocenime dvojnasob.
(Kopftiva, 1997, s. 97) Jde o zplisob, jak se dostat sam k sob¢, Cerpat energii z vlastnich
pocitli, a vyrovnavat se s pocity neptijemnymi. Pocity by profesional rozhodné nem¢l
vytlaCovat — tak by mohla byt naruSovana spoluprace mezi pomahajicim a klientem.
Pocity jsou naopak dulezitym nositelem vyznamt. Pokud profesiondl télesné
zakotvenému prozivani rozumi, muze lépe vytvafet prostor pro klienta 1 sebe. Klient
muze odhalit doposud skryté vyznamy, pomahajici pracovnik zase chrani sdm sebe pied

emoc¢nim vycCerpanim (Hajek, 2006).

Artefiletika

,Je vychovné pojeti, které vyuziva uméleckych vyrazovych prostiedkii
k integrativnimu duSevnimu rozvoji a k pozitivni prevenci psychosocialnich poruch,
zejména u deti a mladych lidi. Cilem artefiletiky je poskytnout cloveku prileZitost
k odhaleni viastnich psychickych moznosti i mezi, dat mu sanci nalézat jeho misto a jeho
ulohy v lidském spolecenstvi a vybavit ho citlivosti k bolesti druhych bytosti.“ (ABZ
slovnik cizich slov. Pojem artefiletika. [online]. © 2005-2006 [cit. 2012-12-04])

Zejména posledni véta by mohla byt divodem, pro¢ pracovnika krizové
intervence muze artefiletika zaujmout. Jde totiz o zpusob, ktery prosttednictvim
vytvarné tvorby umoziuje uchopit vlastni zivotni zkuSenost a prohloubit empatii.
V nejsir§im slova smyslu zde 1ze mluvit o I€cbé uménim, ktera se nejvice projevuje ve
zdravotnictvi a socialni oblasti. Artefiletika, u které jist¢ nelze poptit podobnost
s arteterapii, pomaha poznavat a porozumét skrze vytvarné dilo. Tedy napt. prohlubovat
sebezkugenost a rozvijet sebepoznani. Uastnik se na artefiletickém setkani setkéva
s vlastnim nitrem, lektor pro né&j zajiStuje bezpecny ramec a reflektivni dialog.
Artefiletika je tedy smér zazitkové pedagogiky, ¢i zdzitkové pojeti vzdélavani, které
umoziuje uplatiiovat vlastni tvofivost, zkoumat pfiléhavost vytvarného projevu
k tématu, ttibit socidlni dovednosti ve skupin€¢ a schopnost vyjadiovat své myslenky

(Gérincova, 2011).
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6 Vedeni a rozvoj pracovnikii na pracovisti krizové

telefonické linky Senior telefon

V nasledujici praktické ¢asti této prace se zaméfime na to, jak vedeni a dalsi
rozvoj pracovniku telefonické krizové pomoci vypada a funguje v praxi. Pro zkoumani
bylo vybrano pracovisté Senior telefonu, sluzby telefonické krizové pomoci urcené
seniorim. Toto pracovisté autorka vybrala z toho divodu, Ze jeho chod dobie zna a diky
svému pusobeni na této lince méla moznost ziskat o jejim fungovani dostatecné
mnozstvi informaci. Cilem této casti prace je podlozitteoretick¢é poznatky
z ptedchozich kapitol o vybéru, vedeni a rozvoji pracovnikii konkrétnimi zkusSenostmi
a roz§ifit o praktické poznatky z pracovniho prostiedi linky Senior telefon. V prib&hu
dalSich kapitol se zamétime na to, jaké pozadavky musi splilovat uchaze¢ o pozici
telefonického krizového interventa na tomto pracovisti a jak zde vypadd vybérové
fizeni. Popsano bude také obdobi zacvicovadni nového pracovnika na pracovisti
a rozebran bude vyznam intervize a supervize vramci ¢innosti pracovnikd Senior
telefonu. Dotkneme se také tématu kontrolnich mechanismi, které ma k dispozici
vedouci sluzby a definujeme, jak zde probiha hodnoceni a motivace pracovniki.
V ramci tématu vzdélani bliZze nahlédneme na to, jaké formy vzdélavani mohou krizovi
pracovnici vyuZivat a jaky je jejich vyznam. Co do metodologie nasledujici ¢asti budou
pouzity praktické poznatky nasbirané v praxi, nikoli vSak vrédmci vyzkumu. Jde
o zkuSenosti a poznatky z konkrétniho pracovisté, jejichz cilem je ilustrovat a dolozit
teoretickou Cast této prace. Konkrétné autorka ptedlozi zaznam z vybérového ftizeni,
zdaznam ze supervizniho setkani a zdznam z konference Prazské linky divéry. Ostatni

dualezité dopliujici informace pochdzi ze Standardi sluzby Senior telefon.

Krizova linka pro seniory — Senior telefon

Ztizovatelem pracovisté telefonické krizové linky pro seniory — Senior telefonu
je nestatni neziskova organizace Zivot 90, o. s. V ramci této organizace spada sluzba
Senior telefon do sekce Krizové pomoci a poradenstvi. ,,Senior telefon je jednou ze
dvou linek divéry pro seniory v Ceské republice. Jako jedind linka vsak poskytuje své
sluzby bezplatné po 24 hodin denné. Jde o nizkoprahovou socialni sluzbu telefonické

krizové pomoci realizovanou na cisle 800 157 157 pro uzZivatele z celé republiky.
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(Leschingerova, 2012) Linka Senior telefon je registrovanou socialni sluzbou, ktera
poskytuje sluzby v souladu se Zakonem 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach. Rocni
pocet hovorti se pohybuje okolo 12 tisic (Ptiloha E).

Klienty sluzby Senior telefon jsou piedeviim seniofi, a to zcelé Ceské
republiky. Dle Standardl sluzby Senior telefon (nedatovano) jsou cilovou skupinou:

- ,,Seniori v nepriznivé Zivotni situaci,

- senioFi ohroZeni zdravotnimi, socialnimi a kriminalnimi riziky,

- rodiny seniori, jejichz clen se ocitne v tézké Zivotni situaci,

- o0soby pecujici o seniory,

- Siroka verejnost, ktera se ndhodné stane svédkem, ucastnikem pomoci

seniorovi,

- dalsi subjekty poskytujici sluzby seniorum. “

Historie Senior telefonu

Tradice Senior telefonu je delsi nez 20 let. Phvodné zpoplatnénou linku
zprovoznili zakladatelé organizace Zivot 90 Blanka a Jan Lormanovi v inoru roku 1991
a od pocatku linka fungovala v nepfretrzitém provozu. Puasobili zde nejdiive
dobrovolnici, pozdé€ji pak socidlni pracovnici svycvikem v telefonické krizové
intervenci. Jako bezplatna linka funguje Senior telefon od podzimu roku 2003 (ZIVOT
90. Historie Senior telefonu. [online]. © 2008-2009 [cit. 2013-01-22]).

Typy hovori

., Typologie hovorii na lince Senior telefonu je vyznamné ovlivnéna cilovou
seniorskou populaci. Témata hovoru souvisi v prevazné mire s vyvojovymi krizemi ve
stari a typickymi zménami, kterymi clovek ve stari prochazi.* (Leschingerova, 2012)
Velka ¢ast hovort se tyka tématu mezilidské vztahy, a to pfevazné vztahi rodinnych a
piibuzenskych. Klienti vét§inou hovoii o mezigenerac¢nich problémech, které zazivaji —
jde napt. o problémy spocivajici v odlisSnych nazorech ¢i v komunikaci. V souvislosti se
vztahy se pomérné¢ Casto vyskytuje téma tyrani, které povétSinou vznika prave
v rodinnych (a to partnerskych 1 mezigeneracnich) vztazich a méné casté téma
domaciho nasili. Pfi¢inou mnoha hovorl je osamélost a absence socidlnich kontakta

klientl. Déle se objevuji 1 témata tykajici se zdravotniho stavu ¢i vyrovnavani se se
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ztratou blizké osoby. UrCité procento hovort tvofi 1 suicidalni tématika. Celkem
vyznamnou ¢ast klientd Ize navic zahrnout pod souhrnné oznaceni ,,dlouhodobi klienti®,
z nichz celé tada je zaroven pacienty trpicimi nékterym psychiatrickym symptomem.
V neposledni fad¢ se na linku obraceji 1 pfislusnici rodin, které pecuji o seniory. Jako
ostatni nizkoprahové linky registruje kromé toho Senior telefon také telefonaty testovaci

¢1 zneuzivajici.

Poskytovana pomoc

Cilem ¢innosti krizovych pracovnikii Senior telefonu je podpofit klienta s cilem
navratit ho na piedkrizovou uroven. Uzivateli je béhem hovoru poskytnut dostatecny
prostor, kterym ho krizovy pracovnik provazi a ddva mu zpétnou vazbu. Pracovnik vede
hovor s klientem v souladu se zasadami telefonické krizové intervence. Klient je
doprovazen tématem, s nimz se na linku obraci, a pracovnikem je zplnomociovan
k teSeni vlastnich problému. ,, Pracovnik linky komunikuje s uZivatelem tak, aby dosahl
psychickeé stability, a spolu s klientem vyhledava mozné priciny jeho krize. Sluzba konci
v momenté ukonceni hovoru v situaci, kdy se klientovi podarilo dostat na predkrizovou
uroven a ten je schopen zvladat svoji situaci a jeho zakazka byla splnéna.*
(Leschingerova, 2012) Nékdy miize byt klientovi doporucena navazujici sluzba a to
v ramci organizace €i jinde. V ramci linky je zachovavana anonymita a mlcenlivost.
Pracovnici se vramci své cCinnosti setkavaji jak shovory, kde uplatiiuji zasady
a postupy telefonické krizové intervence, tak 1 s hovory poradenskymi, v nichz je

stéZejni zakazkou piedani informaci o vybranych tématech.

6.1 Pracovni profily

Pracovisté telefonické krizové pomoci Senior telefon spada do sekce Krizové
pomoci a poradenstvi, které tidi vedouci sekce. Vedouci zajistuje kromé telefonické
krizové pomoci i provoz Informa¢niho a poradenského centra Zivota 90 (IPC)
a specializovanych poraden (poradna pravni, socidlni, socidlni poradna zaméfend na
tyrani). Pozice vedouciho krizové pomoci ma v naplni prace nasledujici Cinnosti:

- vedeni tymu telefonické krizové pomoci,

- vybér pracovniku telefonické krizové pomoci,
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zaSkolovani pracovniki telefonické krizové pomoci,

hodnoceni pracovniki telefonické krizové pomoci,

vedeni odbornych stazi,
vzdélavani tymu telefonické krizové pomoci,

vedeni pravidelnych porad,

vytvareni standardi kvality telefonické krizové pomoci,

vytvafeni internich pfedpist,

vytvareni pracovnich postupii,

vytvareni metodickych pokynii,

kontrola kvality poskytované sluzby,

prezentace socialni sluzby,

komunikace s odbornou vetejnosti,

vytvareni projekti,

ucast na odbornych seminafich (Standardy

nedatovano).

sluzby Senior telefon,

Vhodnym uchazecem o pozici vedouciho sekce je Cloveék, ktery spliuje kvalifikaéni

1 osobnostni pozadavky, které jsou na n¢j kladeny. Ze Standardl sluzby Senior telefon

(nedatovano) vybirdme ty nejzasadnéjsi

kvalifikaéni:

znich. Jde predevS§im o pozadavky

kvalifika¢ni pfedpoklady socidlniho pracovnika podle zdkona €. 108/2006

Sb. o socidlnich sluzbach v platném znéni,
vycvik telefonické krizové intervence,

intervizi kurz.

Neméné dulezité jsou také pozadavky osobnostni:

stresova odolnost,

schopnost planovani a organizovani,
schopnost vedeni a kontrolovani,

empatie, spolehlivost, flexibilita, tvofivost,

ochota tymove spolupracovat,

schopnost fesit problémy, schopnost pfijimat a nést odpovédnost,

samostatnost a vykonnost,

schopnost zdiivodnovat a hodnotit,
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schopnost motivovat a vést,
sebemotivace a sebetizeni, schopnost sebereflexe (Standardy sluzby Senior

telefon, nedatovano).

Dalsim vedoucim pracovnikem je manaZer sekce Krizové pomoci

a poradenstvi. Néaplni této pracovni pozice je:

tfizeni sekce krizové pomoci a poradenstvi,

hodnoceni pracovnikaii,

schvalovani vzdélavani a odmén,

vytvareni projektli, hledani a oslovovani sponzort,

ziskavani financi na podporu a rozvoj sluzby telefonické krizové pomoci,
komunikace s odbornou vetejnosti,

vedeni porad vedoucich,

kontrola poskytované kvality sluzeb,

vytvafeni standardd kvality telefonické krizové pomoci, vytvafeni internich

ptedpist (Standardy sluzby Senior telefon, nedatovano).

Kvalifika¢ni a osobnostni pozadavky na tuto pozici Standardy neuvadéji.

7

Nejvétsi tivazek na pracovisti telefonické krizové pomoci maji socidlni

pracovnici — krizovi interventi. Naplni prace socialnich pracovnikii/pracovnic krizové

pomoci je:

poskytovani telefonické krizové pomoci,

poskytovani socialniho odborného poradenstvi,

poskytovani pomoci pii uplatnéni prav a opravnénych zajmua uzivatelim,
doporuceni navaznosti na odborné poradny nebo instituce,

poskytovani informaci v socidlni problematice,

piedavani informaci o uzivatelich kolegim v tymu,

vedeni dokumentace,

samostatné sbirani a analyzovani informaci,

vytvareni standardd kvality telefonické krizové pomoci (Standardy sluzby

Senior telefon, nedatovano).
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K pozadavkiim, které musi socidlni pracovnik spliiovat, se dostaneme
v nasledujici podkapitole.

Vzhledem k tomu, Ze v nasledujicich podkapitolach se Casto vyskytuje role
intervizora, je nutno také tuto pozici ve strucnosti predstavit. Intervizor je vybiran
z fadovych pracovnikii Senior telefonu, podminkou je cely tvazek na této pozici.
Intervizor md vramci svého tvazku v ndplni prace jak pfimou krizovou c¢innost
s klienty po telefonu, tak podporu a intervizi tymu. K tomu, jak je intervize na

pracovisti realizovana, se blize dostaneme v podkapitole 6.4.

6.2 Vybér pracovnika
Zasadni podminkou plsobeni na lince Senior telefon jsou pozadavky, které
z velké ¢asti vychazi z platnych legislativnich dokumenti. Vzhledem k tomu, Ze sluzba
Senior telefon je registrovanou socidlni sluzbou, jde pfedevsim o Zakon €. 108/2006 Sb.
o socialnich sluzbach v platném znéni, ktery tyto podminky definuje. Radovi pracovnici
na krizové lince musi splnovat kvalifika¢ni, odborné¢ a osobnostni pozadavky, které jsou
zahrnuty ve Standardech sluzby. Jde jednak o kvalifika¢ni pozadavky, jimiz jsou:
-, kvalifikacni predpoklady socidlniho pracovnika podle zdkona ¢. 108/2006
Sb. o socidlnich sluzbdach v platném znéni - VOS obor socidlni price, nebo
bakalarsky, magistersky studijni obor socidlni politika, specidlni
pedagogika, socialni péce socialni pedagogika nebo absolvovani
akreditovanych rekvalifikacnich kurzit na pozici socidalniho pracovnika/ce
vice viz Zakon 108/2006 Sb. v platném znéni,
- uzivatelska znalost prace s pocitacem,
- vycvik telefonické krizové intervence.” (Standardy sluzby Senior telefon,
nedatovano)
Druhou skupinou jsou poZadavky osobnostni. Mezi né patii predev§im empatie,

spolehlivost, ochota pro tymovou spolupraci, flexibilita a stresova odolnost.
Vybérové Fizeni na pozici pracovnik telefonické krizové intervence

Podminky pfijimani a zaSkolovani novych pracovnikli vychazi ze Standardi

sluzby Senior telefon (nedatovano), které jsou vSem pracovnikiim dostupné k nahlédnuti
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na pracovisti. Pracovnici krizové intervence jsou vybirani a pfijiméni na zakladé
vybérového Fizeni sekce Krizové pomoci a poradenstvi. Vybérového fizeni se ucastni
manazer sekce krizové pomoci a poradenstvi, vedouci sluzby Senior telefon, ptipadné
dalsi ¢len tymu dle uvaZeni manaZera sekce.

Nyni blize k samotnému vybérovému fizeni. Pro Ucely této prace se autorka
zucCastnila procesu vybéru novych pracovniki b&hem listopadu 2012. Na pozici
pracovnik telefonické krizové intervence Senior telefon o ivazku 0,5 na zakladé dohody
o pracovni ¢innosti byli v této dob& hledani 4 novi interventi, z nichz tfi za¢nou na lince
pusobit od ledna nového roku, ¢tvrty poté od tnora 2013. Cely proces vybéru novych
pracovnikii ma na starost vedouci sluzby ve spolupraci s manazerem sekce.

Proces vybéru novych pracovnikil zrcadli teoreticky postup popsany v teoretické
¢asti této prace. V prvni fazi bylo zapotiebi vytvotit nabidku s pracovni pozici (Ptiloha
F). Ta byla vnasledujici fazi vyvéSena na internetové servery s nabidkami prace
(jobs.cz, prace.cz), ale 1 na specializované portaly (Neziskovky.cz). Na tyto inzeraty
odpovédéla zhruba stovka zdjemct, ktefi vedouci sluzby zaslali svilj Zivotopis spolu
s motivaénim dopisem.

Dal§i faze zahrnovala tiidéni doslych odpovédi od uchazedi. Rada znich
nesplnila kvalifikaéni pozadavky, a tak byla zvybérového fizeni vyrazena. Tito
uchaze¢i byli o rozhodnuti ndsledné pisemn€ vyrozuméni. Uchazeci, ktefi splnili
podminky pro pozici (tedy pfedevSim statut socidlniho pracovnika a absolvovani
vycviku telefonické krizové intervence) byli nasledné pozvani k esobnimu pohovoru.
Do uzsiho vybéru se dostalo celkem 15 uchazech, ktefi se osobniho pohovoru
zucastnili. Osobni pohovory se konaly vrdmci tfi pracovnich dni mésice listopadu
v sidle organizace Zivot 90, v dom& Portus. V prvni den se dostavilo Sest uchazecu,
druhy den pét uchazeci a tieti den Ctyfi uchazeci o pozici.

Autorka této prace se coby piizvany pracovnik zcastnila osobnich pohovori
konanych v druhy den, v patek 23. 11. 2012, kdy se dostavilo pét uchazect o pracovni
pozici. Dva z nich byli pozvani na dopoledne, tii na odpoledne. Osobni pohovory vedla
vedouci sekce Krizové pomoci a poradenstvi, pfitomen byl dale intervizor pracoviste.

Ptijimaci pohovor se skladal ze dvou ¢asti — prvni €ast zahrnovala samotny

osobni pohovor, druha ¢ast spocivala ve vyplnéni dotazniku po skonceni osobniho
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pohovoru. Nyni tedy ke struktufe osobniho pohovoru, ktery se odehraval u ,,ovalného
stolu. Lze ho roz€lenit takto:

1. Privitani uc¢astnika, navozeni oteviené a ptijemné atmosféry.

2. Predstaveni pracovni pozice — vedouci informuje tcastnika o tom, ze se
jedna o praci konanou na zdkladé dohody o pracovni ¢innosti, ve sménném
provozu, informuje o rozsahu tvazku, ¢lenéni a mnozstvi sluzeb, platovém
ohodnoceni a dalSich podminkéch, které se k pozici vdzou. Vedouci poté
nabizi uchazeci prostor pro dotazy k organiza¢nim zaleZitostem a zodpovida
jeho dotazy.

3. Zjistovani motivace uchazefe — vedouci sluzby se pta uchazece na jeho
motivaci. Autorka se béhem pohovort setkala s fadou riznych odpoveédi —
uchazec rad pracuje s lidmi, rad pracuje se seniory, shani praci na Castecny
uvazek. Jedna uchazecka zminila, ze ma 3leté dité, absolvuje nyni vycvik
v telefonické krizové intervenci a tato problematika ji zajima, rada by ziskala
v této oblasti praxi. Dalsi uchazeci uvadeli jako motivaci ziskani zkuSenosti
vramci studia ¢1 menSi pracovni vytiZeni a tedy hledani dal§iho ptijmu.
V ramci této fize se jedna z uchazecek se informuje o tom, zdali je redlné pti
této praci najit druhou préci na pil tivazku. Vedouci uchazecku informuje, ze
to je mozné skloubit.

4. Otazky intervizora - vedouci pfeddva slovo intervizorovi, ktera klade
otazky uchazecim. Pt4 se napiiklad na to, jak si tuto praci konkrétné
predstavuji. UchazeCi jsou vesmés piipraveni — domnivaji se, ze se zde
uskute¢nuji hovory s tématy osamélost, uchazeci jsou rovnéz obezndmeni
s tématy tyrani a domaci nasili, suicidalni chovani. Intervizor se uchazecu
pta, zdali by jim rozhovor o téchto tématech ned¢lal potize a zdali si dokazou
predstavit, jestli by takové hovory zvladali. Dalsi otazky intervizora smétuji
naptiklad k ptfinosu daného uchazece do tymu, zjiStuje také, zdali uchazec
zvladne pracovat v noci. Otazky smétuji 1 k cilové skupin€ seniofi a motivaci
pracovat pravé sni. Dochazi 1 na otdzku ocekavani uchazecii vzhledem
k pracovni pozici. Mezi odpovéd'mi zazniva predevSim ziskani praxe

a zkuSenosti, pfijem, seberealizace.
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TFi pozitivni a tii negativni vlastnosti — v této fazi se vedouci sluzby pta
uchazecli na tfi pozitivni a tfi negativni vlastnosti. Mezi pozitivnimi
zaznivaji: schopnost naslouchat, trpélivost, citlivost, empatie, otevienost,
komunikativnost, dochvilnost. Mezi negativnimi uchaze¢i zminuji
puntickaistvi, nedochvilnost, nadladovost, snahu dosahnout vzdy svého cile,
tvrdohlavost. Jedna z uchazecek v této f4zi neni schopna zminit ani jednu
negativni vlastnost. To mize byt signalem toho, Ze dana uchazecka neni
schopna sebereflexe. V ramci pracovni pozice by to mohlo znamenat
problém napt. béhem tymové supervize.

Baum Test — v ramci pohovoru je vyuzivano také psychologické testové
metody Kresba stromu (tzv. Baum Test). Vedouci vyzve uchazece, aby na
bily papir A4 béhem 3-4 minut nakreslil tuzkou jakykoliv listnaty strom —
papir mu podéava na vySku a zada ho, aby nepouzival gumu. Tuto projektivni
techniku nasledné vyhodnocuje psycholozka.

Organizaéni zaleZitosti - vedouci se uchazece pta, zda pokud by byl na
pozici vybran, bude schopen béhem nésledujiciho mésice absolvovat zacvik
na lince vrozsahu 20-40 hodin podle individualni potteby. Informuje
uchazece, Ze zacvik probihd béhem dennich sluZeb, kdyz je na pracovisti
pfitomna vedouci nebo intervizora.

Predani dotazniku — vedouci pozada uchazece o vyplnéni dotazniku, ktery
uchaze¢ vypliiuje béhem zhruba 20 minut ve vedlej$i mistnosti a vyzve ho,
aby ho po vyplnéni pfinesl. Dotaznik (Pfiloha G) obsahuje modelové situace
a slouzi jako voditko pfedev§im v oblasti védomosti uchaze€e. Je navic
podroben grafologickému rozboru psycholozkou organizace.

Dotazy, rozlouceni — uchazec¢i je nabidnut posledni prostor pro dotazy,

nasleduje rozlouceni.

Cely osobni pohovor trva zhruba 15-20 minut. Vedouci sluzby, kterd pohovor

vede, ma pred sebou zivotopisy jednotlivych uchazecli, na né€z si potfizuje poznadmky

a postiehy. Zapisuje si i Sest vlastnosti, které uchazec¢i uvadéji.

Ustni pohovor je pro vybdr pracovnikil stéZejni — b&hem pohovoru jsou

zjiStovany piredev§im komunikacni dovednosti uchazeci a zplsob jednani

(uptednostiiovan je tzv. ,,mekky zpiisob jednani). Znalosti pottebné k vykonu pozice
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lze doplnit nebo rozsitit, ale stéZejni je celkové vystupovani, které Ize jen tézko zménit.
Vedouci se béhem pohovoru také soustfedi na moZné znamky projevil agresivity ¢i
nevyzralosti, které pro tuto pozici nejsou zadouci.

Po skonceni osobniho pohovoru vedouci analyzuje odevzdané dotazniky a spolu
s psycholozkou rozebird vysledky testu Kresby stromu 1 grafologicky rozbor dotaznikii.
Po skonceni vSech pohovort pak na zakladé syntézy poznatkii o uchazecich vybira
nejvhodnéjsi kandidaty. Usp&$ni i nelspé$ni kandidati jsou posléze vyrozuméni
pisemnou formou, piijimani uchazeci jsou vyzvani k podepsani pracovni smlouvy. Poté

nasleduje jejich zacviCovani na pracovni pozici.

6.3 Zacvik novych pracovniki

S uchazeci, ktefi uspé€li u vybérového fizeni, je podepsana pracovni smlouva,
platovy vymér a projdou Skolenim BOZP. Poté zaCina jejich praktické zaskolovani
a zacvik, ktery trva 1 az 3 tydny (individualné — podle potieby, praxe a schopnosti
nového pracovnika). ,,Socidlni pracovnici Senior telefonu, kteri nemaji vycvik
telefonicke krizové intervence, se dohodnou s manazerem sekce a vedoucimi pracovniky
na terminu zahdjeni vycviku. “ (Standardy sluzby Senior telefon, nedatovano)

Prakticky zacvik probiha béhem dennich sluzeb, kdy je na pracovisti pfitomna
vedouci sluzby. Zaskoleni provadi vedouci a jim povéfeni intervizoti. Novi pracovnici
jsou nejdiive zacviCovani teoreticky — seznamuji se se strukturou celé¢ organizace, se
strukturou pracovisté, jsou predstaveni ostatnim kolegiim. Pracovnici jsou sezndmeni
s internimi predpisy sekce a standardy sluzby telefonické krizové intervence, poznavaji
sva prava a povinnosti. Jsou jim pfeddvany informace o typologii uzivateld, zakladnich
tematickych okruzich, s nimiz se pii své praci budou setkavat, novi pracovnici jsou také
seznamovani s modelovymi zdznamy hovort. V dalsi f4zi jsou novi pracovnici ptizvani
k néslechu hovorti, kdy je jim zaroven poskytovana zpétnd vazba ohledné vedeni
hovort, technik hovoru apod. V posledni fazi je pak novy pracovnik sam vyzvan
k vedeni hovort s klienty, kdy mu zpétnou vazbu 1 v rdmci hovoru poskytuje vedouci ¢i
intervizor, ktery s nim spolupracuje formou piiposlechu. I poté, co novi krizovi
pracovnici za¢nou jiz samostatné¢ pusobit na lince, je vedouci pribézné doprovazi

a interviduje jejich ¢innost (Standardy sluzby Senior telefon, nedatovano).
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V rdmci odbornych studijnich praxi se na pracovisté¢ Senior telefonu dostdvaji
také studenti vysokych nebo vyssich odbornych skol. Tito stazisté nejdiive absolvuji
ustni pohovor, kdy rovnéz prochézeji testovanim v podobé Baum Testu. Stazisté se na
pracovisti Senior telefonu seznamuji s jeho provozem, perspektivni stazisté jsou poté
zacvitovani praktickou formou. Ugastni se naslechtl a pod intervizi se zacviduji pro
piimou préci s klienty. V ptipadé¢ potieby doplnéni Clena tymu muze byt pracovni
pozice nabidnuta praveé perspektivnimu stazistovi (Standardy sluzby Senior telefon,

nedatovano).

6.4 Rozvoj pracovniki — intervize, supervize

Organizace Zivot 90, ktera je ziizovatelem pracovisté telefonické krizové
pomoci podporuje profesni rozvoj svych zaméstnancti. Snazi se proto vytvaret vhodné
podminky pro jejich vzdélavani, podporuje absolvovani vycvikli, uCast na stdzich,
konferencich a projektech. Organizace podporuje své zaméstnance k veSkerym
aktivitam smétujicim k jejich rozvoji.

Potieby vzdélavani pracovnikii telefonické krizové pomoci — Senior telefonu
aktivné zajiStuje vedouci sekce. Vedouci vyhodnocuje potieby vzdélavani pracovniki
a na jejich zakladé stanovuje komplexni rozvoj tymu Senior telefonu. Pracovnici tedy
maji mozZnost prohlubovat své znalosti a dovednosti a zvySovat svou odbornost.
Vzdélavani a prohlubovéani znalosti pracovnikl se uskutec¢tiuje prostiednictvim dvou
zékladnich forem — interviznich seminaii a superviznich setkéni (Standardy sluzby

Senior telefon, nedatovano).

Intervize na pracovisti Senior telefon

Intervize na pracovisti Senior telefonu probihd ve dvou zakladnich formach —
jednou z nich jsou intervizni semindie a druhou individualni intervizni setkani.
Intervizni seminafe se na pracovisti telefonické krizové pomoci uskutec¢iuji v ramci
pravidelnych mésicnich porad tymu, které jsou pro pracovniky povinné. Tyto mesi¢ni
porady se konaji vzdy v dopolednich hodinach v rozsahu 3,5 hodiny a kazda z porad ma
tf1 zakladni Casti. V prvni Casti jsou probirany organizacni zalezitosti tykajici se chodu

pracovisté. V druhé ¢asti se pak v tymu rozebird problematika tykajicich se uzivatel
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sluzby a tfeti ¢ast je pak soustiedéna pravé na vzdéldvani tymu prostiednictvim
interviznich seminafii. Intervizni seminafe se konaji vrozsahu 1 az 3 hodin mési¢né
a vede je povéfeny intervizor. Prostfednictvim teoretické ¢i praktické formy ptredava
svym kolegiim poznatky z riznych oblasti — napf. jak pracovat s urcitym typem klienta,
jak pracovat pfi nepiijemném hovoru sam se sebou, jak si pfedavat zkuSenosti mezi
kolegy. Témata pro intervizni seminafe na cely rok navrhuji sami pracovnici v rdmci
prvni porady v daném roce. Vedouci sebrané navrhy vyhodnoti a spolu s intervizorem
ptfipravuje plan vzdélavani na cely rok.

Individualni intervizni setkani je poskytovdano vSem clenim tymu Senior
telefonu a provadi ji povéteny intervizor. ,,Kazdy pracovnik/ce Senior telefonu miize
pozadat o individuadlni, pripadovou intervizi, naslechovou intervizi nebo muze vyzadat
prostor na intervizim seminari.“ (Standardy sluzby Senior telefon, nedatovano)
Naslechovéa ¢i ptipadova intervize je pro kazdého pracovnika povinna alesponi jednou
rocng. Uskutecnuje se v rozmezi 2 aZ 4 hodin béhem sluZzby pracovnika v dohodnutém
terminu. Kromé této povinné intervize mohou clenové tymu vyuzit individudlni
intervizi jesté dvakrat do roka v délce do dvou hodin (ro¢né tedy v rozsahu do Ctyt
hodin). Intervize se zaméfuje na oblast prace s klienty vcetné znalosti a dovednosti
Clena tymu a jeho postoji, na dalsi aspekty jeho profesiondlni role a profesionalni
rozvoj. Konkrétni zakazka intervize se stanovuje na zacatku intervizniho setkani a je
véci dohody mezi intervizorem a intervidovanym. Jako zdznam z realizované intervize
se vypliuje Intervizni formulét (Ptiloha H).

Jinou variantou individudlniho intervizniho setkani je naslechova intervize, kdy
je mozné pozadat kolegu ztymu ¢i intervizora o vzdjemné rozvojové naslouchdni
v rozsahu 2 az 4 hodin ro¢né. To se realizuje formou naslechu v rozsahu 1 az 2 hodin na
sluzbé vybraného pracovnika, ktery s touto formou rozvoje souhlasi a poté Ize naslech
uskutecnit 1 opacné. 1 kolegové si tak touto formou mohou poskytnout obohaceni
a zpétnou vazbu v ramci své ¢innosti. Z rozvojového naslouchéani je rovnéZ vyplnén
formular (Ptiloha I).

LUcelem intervize je udrzovani a rozvoj kvality a ucinnosti poskytovanych
socialnich sluzeb Senior telefonu, odpovidajici platné legislativé a standardiim. "
(Standardy sluzby Senior telefon, nedatovano) Jednou ro¢né se kona evaluace intervize,

kdy se k poskytovani intervize vyjadfuje intervizor i ¢lenové tymu a jeho vedouci. Po
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vzdjemné dohodé milZze byt interni Intervizni ptedpis upraven tak, aby intervize byla
provadéna efektivné a nadale spliiovala sviij cil (Standardy sluzby Senior telefon,

nedatovano).

Supervize na pracovisti Senior telefon

Dalsi formou rozvoje pracovnikl telefonické krizové pomoci je supervize. Jak
jiz bylo zminéno v teoretick¢ casti této prace, je vhodné, aby supervize byla
poskytovana externim pracovnikem. Tak je tomu i na pracovisti Senior telefon, kde
externi supervizi poskytuje psycholog ¢i psychoterapeut s akreditaci provadét
individualni i skupinovou supervizi. Tymova supervize se uskuteciiuje jednou mési¢né
vrozsahu 3 hodin, pracovnici maji také moznost jednou rocné€ vyuZit 1 supervizi
individualni u téhoz supervizora. Nyni se zamétime na to, jak na pracovisti Senior
telefon konkrétné¢ funguje a vypadad tymova supervize. Bude zde popsano supervizni
setkani, které se uskute¢nilo 22. 11. 2012, a vramci né¢ho prevedeme dosavadni
teoretické poznatky do zkuSenosti praktickych.

Externim supervizorem pro tym Senior telefonu byla do prosince 2012
supervizorka Hana DobidSova. Supervize probiha v prostorech k tomu uzptisobenych —
tym spolu se supervizorem sedi v kruhu, coz umoznuje dobry o¢ni kontakt vSech se
vSemi. V pribéhu kazdého supervizniho setkani je vytvofen zapis, ktery je posléze
k dispozici supervizorce 1 supervidovanym. Zapis ze supervize (Ptiloha J) vytvaii jeden
ze supervidovanych, ktery je k tomu vyzvan po uvitani.

Po pfivitani je na zacatku sezeni zaznamendno, kdo je a neni pfitomen, jeden
z pracovnikill je vyzvan k pofizeni zapisu. Supervizorka se pak ptd, jak se supervidovani
maji, jak se citi v souvislosti s minulym setkanim, ¢tou se vystupy z minulé supervize.
Supervizorka zjistuje zpétnou vazbu na minulé setkdni a jeho vystupy. Supervidovani
reaguji a predkladaji své postiehy, pocity a zkugenosti. Clenové tymu zarovei
predkladaji své prani sousttedit se v této supervizi na praci s klienty.

Supervizorka tedy zahajuje druhou cast setkani, kdy supervidovani navrhuji
klientsk4 témata. Jsou prednesena celkem dvé klientska témata — klient pan Petr' a pan

Karel'. Po hlasovani je jako prvni téma vybran klient pan Petr, jemuZ je dan prostor

z divodu vétsi zdvaznosti pro supervidované.

! Senior telefon funguje anonymng, pro prehlednost byla zvolena smyslena jména klientt
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Tento klient je jednou z pracovnic, kterd se s nim na lince setkala, pfedstaven.
Pracovnice zminuje svoje zkuSenosti s klientem - jak dlouho na linku vola, ¢im je jeho
projev specificky. V jeho hovorech se prolinaji rizné piibéhy, informace jsou Casto
rozporuplné. Klient mé jasné mlady hlas, pfesto tvrdi, Ze je senior. Na otazky po véku
nabizi klient ucelova vysvétleni. Pracovnice popisuje svoje pocity zklienta, jeji
poznatky dopliiuji ostatni pracovnice z tymu. Zazniva pocit, Ze jde o testovaci hovor, ¢i
dokonce zneuziti. Vzhledem ke zméndm identity a prolinani rGznych osobnosti v rdmci
hovori pracovnice ptedpokladdaji, ze klient trpi né¢jakym duSevnim onemocnénim.
Neptijemné pocity maji pracovnice také z manipulativniho jednani klienta.

Supervizorka strukturuje informace a podavd zpétnou vazbu. ZjiStuje, co
pracovnice povazuji za nejveétsi problém. Zaznivaji obavy z rizika navazani klienta na
sluzbu. Pracovnice mluvi o nejistoté béhem hovorl, nemoznosti klienta ohranicit. Za
problematické oznacuji to, Ze hovory jsou dlouh¢, piestoze klient nespada do cilové
skupiny uZivatell. Vzhledem k tomu, Ze klient neni senior, maji povinnost vést
s takovymto klientem pouze kratsi poradensky hovor (do 10 minut). Klient vSak piesto
vyzaduje vétsi prostor. Jak tedy postupovat dal (klient dostal kontakt na jiné linky, ale
jejich pomoc nepiijima, protoze nejsou bezplatné)?

V dalsi casti supervizorka spolu se supervidovanymi zjist'uje, jak by bylo mozné
s klientem pracovat. Pracovnice mluvi o svych dosavadnich zkuSenostech (pracovat
s emocemi se nevyplaci, protoze se klient rozhovoti). Supervizorka navrhuje projevit
autenticitu (sviij pohled na véc), trvat na tom, Ze jsme linka pro seniory. Uznat klientovy
problémy, zaroven ho ale odkézat na ptimy kontakt (psychoterapie apod.) a pro hovor
stanovit limit 10 minut a na klientovi ponechat rozhodnuti, zdali prostor pro poradenskeé
vedeni vyuZije. Neustale pfitom drZet strukturu hovoru. Zasadni otazkou je také jak pfi
takovém hovoru pracovat sdm se sebou. Supervizorka poddva navrhy, jak se na véc
divat a jak hovor stakovym clovékem brat. Navrhuje také moznost ptidavat néco ze
svych aktuélnich pocit autenticky do hovoru (napt. ,, Pro mé je neuvéritelné, ze clovek
s takhle mladym hlasem miize mit takové problémy jiz s dospélymi detmi.” nebo
., Nerozumim tomu, tézko se mi pokracuje v hovoru. ‘). Verbalizaci pracovnikova bloku
dojde k jakémusi ,,preruseni hry“, kterou s nim klient na lince hraje. V zasad¢ je vSak

tfeba smétovat klienta na odbornou pomoc.

56



Problematika prace s klientem Petrem byla tedy nejdiive pfedstavena, poté
rozebrany a shrnuty hlavni problémy v praci s timto klientem a nakonec podany navrhy.
Celkové se tomuto klientovi vénovaly dvé hodiny z celkového €asu. Supervizorka poté
zjistuje zpe€tnou vazbu supervidovanych a téma uzavira.

Po c¢tvrthodinové prestavce je otevieno druhé klientské téma klienta Karla.
Klient je predstaven — témata, s nimiz se na linku obraci, vyraznd specifika jeho
projevu, délka hovort a dalsi informace. Klient je specificky tim, Ze jeho témata jsou
nekrizova, jeho projev tézko srozumitelny a nestrukturovany. Pracovnice piedkladaji
dalsi zkuSenosti z kontaktii s klientem. Poté je ptfedstaven posledni hovor s klientem
a jeho téma. Supervizorka se doptava na to, co je pro pracovnice na hovorech nejtézsi.
Supervidovani mluvi o etickém problému, ktery se v rdmci hovoril vyskytuje: tedy byt
na stran¢ klienta a zaroven 1 toho, o koho v hovoru jde (klient otevira téma své
pritelkyné, kterd je zbavena svéprdvnosti; z hovoru vyplyva, Ze sni klient ziejmé
manipuluje a mozna zde dochézi k jejimu omezovani).

V dalsi etapé se pak hovoii o tom, jak je mozné s klientem a jeho tématem
pracovat. Supervizorka navrhuje moznost zvédomit klientovi, ze jeho chovani by mohlo
hraniit s trestnym cCinem tyrani svéfené osoby. Takové feSeni vytvari ohraniCeni
a bezpeCny prostor i pro pracovniky, ktetfi se diky tomu nemusi dostavat do eticky
spornych témat. Supervizorka navrhuje davat klientovi v hovoru najevo vice zdjmu
o n& samé¢ho a jeho Zivot, snazit se klientovi pfiblizit a vice poznavat jeho vlastni
problémy.

Téma je po této fazi vzhledem k €asu uzavieno, supervizorka zjiStuje zpétnou
vazbu tymu. Na zavér supervize je pak hodnocen celkovy dne$ni ptinos setkani pro
supervidované a dvé pracovnice hodnoti celkovy piinos supervize v pribéhu jejich
¢innosti na lince, protoZe svoji ¢innost v tymu ukoncuji. Supervizorka si jejich poznatky
zaznamenava a tymu posléze dava za ukol zvazit, zdali v superviznich setkénich s ni
chce pokracovat i pfisti rok. Nasleduje rozlou€eni a uzavieni tohoto supervizniho
setkani.

Pokud se zaméfime na celkové zhodnoceni tohoto supervizniho setkani, lze
v ném rozpoznat jasnou strukturu: piivitani — zpétnd vazba na minulé setkani — navrhy
témat — vybér prvniho tématu — prostor pro rozebrani prvniho tématu — prestavka —

prostor pro rozebrani druhého tématu — podani zpétné vazby — rozlouceni. Vyznam
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supervize spociva pro pracovniky pfedevS§im v moznosti sdilet to, co je pro né¢ v rdmci
¢innosti obtizné, maji moznost ziskat zpétnou vazbu na svou préci a nové napady jak
s klienty pracovat. Supervizni setkani jsou ve vétSiné zamétfena na klientskd témata,
probihaji ale 1 supervize tymové (méné Casto, zhruba jednou do roka). Pro piinos
supervize je také dulezity vybér supervizora, ktery tymu vyhovuje. Je naptiklad dobré,
kdyZ ma supervizor zkuSenosti s telefonickou krizovou intervenci. Po urcité dobé také
muze dojit k situaci, kdy tym chce zménu supervizora. Takova situace nastala 1 béhem
zavéru roku 2012, kdy vzhledem k vétSinovému hlasu v tymu Senior telefon od nového

roku 2013 piebird supervizni vedeni jiny supervizor.

6.5 Hodnoceni pracovniki

Jak jiz bylo teoreticky rozebrdno v kapitole 4, rozvoj pracovniki lze
uskute¢novat 1 prostfednictvim jejich motiva¢niho hodnoceni. Hodnoceni na pracovisti
Senior telefon spada do kompetence vedouciho tymu a ma dvé ¢asti. V prvni Casti se
vedouci sekce ucastni rozvojového naslouchani, kdy formou ptiposlechu interviduje
a hodnoti vedeni hovoru pracovnikem a podava mu piimou zpétnou vazbu. V druhé
¢asti vedouci vypracovava hodnotici formulaf ¢innosti pracovnika.

Prvni hodnoceni pracovnika telefonické krizové intervence se uskuteCiiuje po
tfech mésicich jeho piisobeni na lince. V této dobé si vedouci s pracovnikem smluvi
termin béhem denni sluzby pracovnika, kdy spolu absolvuji pohovor a kontrolni
naslech. Vedouci v rdmci naslechu podava pracovnikovi zpétnou vazbu na jeho €innost,
hodnoti jeho klady i nedostatky a umoznuje mu reflektovat nové pracovni zkuSenosti.
Pracovnik ma moZznost se na setkdni piipravit a sdm hodnoti své silné 1 slabé stranky.

Priitbézné hodnoceni se pak vramci Cinnosti pracovniki Senior telefonu
uskutec¢nuje jednou rocné. Vedouci hodnoti individudIné kazdého z nich v ramci setkani
uskute¢nované¢ho béhem denni sluzby pracovnika. Tohoto setkani se kromé vedouci
ucastni také manaZer sekce a oba informuji pracovnika o svém hodnoceni. V ramci
hodnoceni vypracovava vedouci sekce Hodnotici list pracovnika (Ptiloha K), v jehoz
ramci zvlaSt hodnoti jeho =znalosti a dovednosti, angazovanost vramci sekce

a organizace a prostfednictvim slovniho hodnoceni 1 celkovy vykon pracovnika. Jiz bez
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pritomnosti manazera sekce se uskutectiuje rozvojové naslouchani vedoucim, kdy
podava zpétnou vazbu pracovnikovi (Standardy sluzby Senior telefon, nedatovano).
Hodnotici pohovor trva celkem 2 az 3 hodiny. Pracovnik Senior telefonu ma
v ramci hodnoticiho pohovoru moznost promluvit o svych nedostatcich ¢i naopak
ambicich, miize davat 1 zpétnou vazbu Cinnosti vedouciho. Vedouci naopak pracovnika
prosttednictvim motivujiciho hodnoceni povzbuzuje ke kvalitné provadéné cCinnosti

a dava mu nové podnéty k rozvoji.

6.6 Vzdélavani pracovnikii — konference Prazské linky diivéry

Vzdélavani pracovnikit Senior telefonu se uskuteciiuje spolecné na pracovisti,
ale 1 individualné. Spolecné vzd€lavani, které na pracovisti Senior telefon probiha
celoro¢né, je soucasti mési¢nich porad tymu. Jde o intervizni seminafe, béhem nichz
tymovy intervizor piedava nové poznatky ¢i zkuSenosti ostatnim c¢lentim tymu.
Paralelné¢ se vzd€lavanim spoleCnym jsou ¢lenové tymu povzbuzovani k aktivnimu
sebevzdélavani individudlni ¢innosti mimo pracovisté Senior telefonu. Nabidky
vhodnych kurzii, seminaiti ¢i prednaSek si pracovnici vyhleddvaji sami nebo na né
upozoriiuje intervizor €1 vedouci tymu. Nékteré placené kurzy ¢i seminare si pracovnici
mohou nechat ¢asteCné proplatit zaméstnavatelem, coz funguje jako motivacni prvek
pro prohlubovani jejich vzdélani.

Jednou ze vzdélavacich akci, na niz byli pracovnici telefonické krizové pomoci
Senior telefonu pozvani, byla konference Prazské linky duvéry, kterd se konala 15.
a 16. listopadu 2012. Tato konference byla soucésti projektu "Poskytovani krizové
pomoci - vyména zkuSenosti a know-how", ktery probihal v rdmci Svycarsko-Ceské
spoluprace - Fondu Partnerstvi. Diky mezindrodni spolupraci na konferenci vystoupili
1 Svycarsti experti v oblasti poskytovani krizové intervence. Konference byla urcena jak
pro pracovniky linek divéry, tak 1 ostatni krizové pracovniky vcetné dal$i odborné
i laické vefejnosti (PSYCHIATRICKA SPOLECNOST CLS JEP a CESKA
PSYCHIATRICKA SPOLECNOST. KONFERENCE PRAZSKE LINKY DUVERY, 15.-
16.11.2012, Praha. [online]. © 2013 [cit. 2013-01-22]).

Program konference (Ptiloha L) se soustfedil na pfedani zkuSenosti mezi ¢eskou

a Svycarskou stranou — zaznély piispévky o tom, jak funguje linka divéry ,,Die
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Dargebotene Hand“ v Curychu &i jak ve Svycarsku probiha pastorace prostiednictvim
sluzby SMS. Ptispévky béhem obou dni konference byly z velké Casti zamétfeny na
vyuziti modernich komunikac¢nich technologii v krizové intervenci. Zaznél napf.
piispévek o systému prace s klienty s vyuzitim chatu, ¢i jak se s klienty pracuje
prosttednictvim ,,Skype®. Za ptispévky hodnotné pro pracovniky linek duvéry lze také
povazovat ptispévek Daniely Vodackové o historii 1 soucasnosti krizové prace u nds, za
velmi pfinosny piispévek povazuje autorka této prace také prispévek Svycarského
odbornika Thomase Reische, Dr. Med., ktery promluvil na téma Sebevrazda — ¢asta
pri¢ina umrti mladych lidi. Vzhledem k tomu, Ze s tématem sebevrazda se v rizné
podobé setkavaji 1 pracovnici krizové linky Senior telefon, lze poznatky Svycarského
psychiatra oznacit za velmi cenné. Na nasledujicich fadcich si proto tento ptispévek
bliZe rozebereme.

Doktor Reisch sviij ptispévek zahdjil zajimavymi poznatky o misté, kde
k sebevrazdam casto dochazi — mostu Golden Gate Bridge. Z prizkumu vyplyva, Ze
s odstupem 26 let, kdy byly pfed ukon¢enim zivota skokem z tohoto mostu zachranény
desitky lidi, celkové pouze 4,8 % znich sviij zivot posléze skutecné¢ ukoncilo
sebevrazdou. Doktor Reisch tedy pracovniky podpofil v tom nebat se téma sebevrazda
s klienty otevirat a se suiciddlnimi klienty pracovat formou podpory Zzivota. Autor
ptispévku dale posluchac¢lim pfedaval dalsi zajimavé poznatky z oblasti sebevrazedného
chovani, sebran¢ zejména v oblasti evropského a severoamerického kontinentu. Reisch
se dale zaméfil na predstaveni a vysvétleni Sestifazového modelu suicidélniho jednani
a popis specifickych znakii chovani Clov€ka béhem jednotlivych fazi. Ukazal také
posluchacim, jak v jednotlivych fazich s klientem ucinné pracovat. Autor se dale dotkl
tématu bilancnich sebevrazd a provazanosti sebevrazd se symptomy deprese.
V kratkosti také zaznélo téma provazanosti telefonické krizové intervence s tématem
sebevrazd u seniortl.

V druhé ¢asti svého piispévku se doktor Reisch zamétil na pfedani praktickych
zkuSenosti, jak se suicidadlnim jedincem pracovat. Hovofil o tom, jak odhalit pokrocilost
snah k dokonani suicidia (v rdmci sedmiciselné Skdly) a také o Castych skutecnych
pri¢inach suicidalniho chovani jedince. Zaznélo také, ze u lidi, ktefi za sebou maji
neuspesny pokus spachani sebevrazdy, je vétsi riziko dokonani sucidia. Doktor Reisch

povzbudil pracovniky krizovych linek v tom, Ze je dileZité plisobit na klienta empaticky
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a klidn¢, mluvit na stejné trovni jako klient a v hovoru projevovat mirny optimismus.
Dat klientovi dostatek prostoru a Casu, naslouchat, dat prostor emocim a zjiStovat
spousté¢ akutni situace. Reisch také pracovnikim navrhnul zplsob jak pracovat
s dlouhodobé¢jsimi klienty se sebevrazednym chovanim. Konkrétni navrhy a fraze, které
je mozné vyuzit pii praci se suiciddlnim jedincem, prezentoval doktor Reisch na konci
své piednasky.

Z pohledu pracovnika linky davéry byla predndska doktora Reische
plnohodnotnym ptispévkem a voditkem pro dal$i praci. Dle autorky byl ptispévek
vSeobecné piinosny jak pro zacinajici, tak 1 zkuSen€j$i pracovniky plsobici v celé
oblasti krizové intervence, protoze odkryval nova fakta a zkuSenosti z dlouholeté praxe
tohoto odbornika. Pohlizet na tak obtizné¢ téma jako je sebevrazda z novych pohledi
povazuje autorka této prace za velmi pfinosné pro pracovnika také proto, aby neustrnul
v nau¢enych metodach prace s klientem, ale snazil se poznavat stile nové pohledy
a pristupy. Pravé v tomto vyznamu lze spatfit hodnotu dal$iho vzdélavani krizovych

pracovniki vitbec.

6.7 Zhodnoceni vedeni a rozvoje pracovniki Senior telefonu

Prakticka cast této prace se zabyva vedenim a rozvojem pracovnikii pisobicich
na pracovisti telefonické krizové linky Senior telefon, jehoZ zfizovatelem je obcanské
sdruzeni Zivot 90. V ramci $esti podkapitol bylo nastinéno fungovani linky — rozebrali
jsme, jak jsou pracovnici vybirani a pfijimani, jak probiha hodnoceni pracovnikl a jak
vramci praktického fungovéani linky probihd rozvoj a dal§i profesni vzdélavani
pracovnikd.

Vzhledem k tomu, ze linka je dostupna 24 hodin denné v ramci sedmi dni
v tydnu, je pocet uvazkl krizovych pracovnikii na lince celkem vysoky - 5,0. Pocet
pracovnikil na lince je ale celkové vyssi nez pocet celych uvazki, vétSina z intervent
totiz plisobi na lince s ivazkem 0,5. Z tohoto divodu zajist'uje vedouci podporu, vedeni
a dalsi rozvoj celkové deseti pracovnikim. Kromé vedouciho (Gvazek 1,0) zajiStuje
podporu tymu formou intervize také intervizor s tvazkem 1,0.

Pravé vedouci sluzby je klicovou osobou pro to, aby sluzba telefonické krizové

pomoci kvalitné fungovala. Vedouci vytvaii a formuje tym interventli — jeho prvnim
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ukolem je jiz samotny vybér vhodnych pracovnikli. Vedouci proto peclivé ptipravuje
vybérové fizeni, které vzdy probiha s dostateCnym Casovym piedstthem pro vcasné
zaSkoleni novych pracovnikli. Dal§im ddleZitym krokem je pak postupné vclenéni
pracovnikit do tymu a podpora, kterou jim vedouci 1 ostatni pracovnici tymu poskytu;ji
zejména na zacatku ve zvySené mife. Je tfeba, aby postupem c¢asu skupina interventa
zaCala skutecné pusobit jako tym a poskytovala si v dostateéné mife vzajemnou zpétnou
vazbu.

Dalsi dilezitou oblasti, kterou zajistuje vedouci pracovisté spolu s intervizorem
tymu, je rozvoj pracovnikii Senior telefonu. Rozsah vzdélavani krizovych pracovnikt
Senior telefonu se v pribéhu celého roku uskuteciiuje v ramci 24 hodin interviznich
seminafi pfimo na pracoviSti a 30 hodin supervizi mimo pracovisté. Rocné jde tedy
0 54 hodin vzdélavacich aktivit. Intervizni seminafe probihajici v rdmci mésinich
porad 1 supervize jsou pro pracovniky Senior telefonu povinné, ne vzdy se jich ale
mohou v§ichni G¢astnit (dovolené, pracovni sména ve stejném Gase). Rada pracovnikd
se vSak vzdélava 1 mimo pracovisté (studium vysoké Skoly, dobrovolnd ucast na
seminarich a konferencich).

V oblasti vzdélavani spocivd role vedouciho pracovnika ve zjiStovani
vzdélavacich potieb pracovnikl, na néz navazuje vhodné vzdélavaci aktivity. V ramci
své cCinnosti vedouci dale naptf. vybird vhodného supervizora, ve spolupraci
s intervizorem planuje a pfipravuje porady a vzdélavaci intervizni seminare. Rozvoj
pracovnikil se uskuteciiuje 1 v ramci samostatného pozitivniho plisobeni vedouciho na
pracovniky — tedy podporou pozitivni a vstficné atmosféry na pracovisti, dostupnosti
neformalni konzultace ¢i rozhovoru na pracovisti 1 poskytovanim rad a pfipominek.
Osobnost vedouciho lze pro pracovisté povazovat za klicovou proto, ze ve velké miie
spoluvytvaii jeho celkovou atmosféru a svym osobnim pfistupem pracovniky motivuje
jak ke kvalitn€ odvadéné praci, tak i k prohlubovani jejich vzdélani. Zajisténi vhodnych
podminek pro prohlubovani dovednosti a znalosti pracovnikil je jedna z vyzev, kterym

vedouci Celi a jez napliuje.
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ZAVER

Bakalatskéd prace Vedeni a dal$i rozvoj pracovnikl telefonické krizové pomoci
se zamé&fuje na problematiku vedeni pracovnikl linek davéry. Autorka se v ramci
teoretické Casti soustiedila na predstaveni problematiky telefonické krizové intervence
vcetné motivace a vzdélani pracovnikll pusobicich na této pozici. V souladu s cili prace
se pak autorka hloubgji zaméfila na mechanismy vybéru pracovnikl, vyznam tymu
vramci pracovisté krizové intervence a v nasledujici Céasti prace rozpracovala
problematiku rozvoje a vzdé€ldvani pracovnikii s dlirazem na vyznam supervize a
intervize. Pozornost byla také vénovdna tématu psychohygiena pracovniki, které je
s ¢innosti telefonickych krizovych interventi nedilné€ spjato. Prakticka ¢ast této prace
pak na teoretické poznatky navazala konkrétnimi ptiklady z praxe krizové linky pro
seniory Senior telefon. Demonstrovany zde byly metody vybéru pracovniki,
mechanismy jejich vedeni, podpory a dalSiho rozvoje v rdmci pracovisté.

Jak v teoretické, tak nasledné 1 v praktické casti prace byl v souladu s cili prace
rozebran postup pii vybéru nového pracovnika a rovnéZ otazka poZadavkil na uchazece
kladenych. Podrobn¢ zpracovana byla také problematika dal§iho rozvoje a vzdélavani
pracovnikil, které se uskutecniuje formou interviznich seminaiii, supervizi a dalSich
aktivit. Predstaven byl 1 vyznam psychohygieny vramci c¢innosti telefonického
interventa.

Prosttednictvim konkrétnich poznatkii z praxe sebranych na pracovisti Senior
telefon autorka ovéfila, ze teoretické postupy a mechanismy se v praxi uplatiuji ve
velké mife. Zasadni roli hraje na pracovisti telefonické krizové intervence vedouci,
ktery ¢innost sluzby fidi, zastituje a dba na jeji kvalitu. Osobnost vedouciho a jeho
ptistup k pracovnikiim je stéZejni 1 v ramci dal§iho rozvoje pracovniki a jejich motivace
k vlastnimu ristu. Vedouci pracovisté stanovuje vzdélavaci standardy, které pracovnici
napliuji a vede pracovniky 1 k dal§$imu osobnimu rozvoji. Ze sebranych poznatka
prezentovanych v praktické casti této prace také vyplyva, ze vyznamnou ulohu hraje
vedouci 1 pt1 vybéru novych zaméstnancti.

Autorce se v rdmci prace podafilo odpoveédét na jednu z nejzdsadnéjSich otazek

polozenych v tivodu: Co pottebuje pracovnik krizové telefonické pomoci pro to, aby

kvalitné vykonaval svou praci? Odpovéd’ je tieba hledat hned v n€kolika oblastech — jde
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o kvalitni pracovni i1 rodinné zdzemi, tymovou oporu a podporu ve vedeni, dostatecné
proSkoleni pro ¢innost, dilezita je 1 motivace pracovnika a jeho osobnostni nastaveni.
Zodpovézena byla rovnéZ otdzka, jaké vzdélani musi pracovnik telefonické krizové
intervence, resp. Senior telefonu mit a jak je mozné ho dale prohlubovat.

Shromazdéné poznatky prezentované v bakalaiské praci mohou poslouzit napf.
zacinajicim vedoucim pracovnikiim na pracovisti telefonické krizové intervence pro to,
aby se lépe zorientovali ve své roli a dokéazali spravné vyuZzivat svych nastroji pro
vedeni pracovnikll. Prace by také mohla poslouZzit jako vychozi bod pro piipravu
empirického Setieni zjiStujiciho napt. vzdélavaci potieby pracovnikl krizovych linek ¢i

Setfeni mapujiciho formy vzdélavani realizované na krizovych pracovistich.
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PRILOHY
Priloha A - Eticky kodex americké Narodni asociace socidlnich pracovnikii z roku

1996

,Kompetence jsou v oblasti socidlni prace celosvétové vnimany jako jeden

z thelnych kamenii tvorby taxonomie hodnot. Nejcastéji citovanou a vSeobecné
pfijimanou taxonomii tohoto druhu je Eticky kodex americké Nérodni asociace
socidlnich pracovnikl z roku 1996, ktery rozliSuje Sest zakladnich hodnot:

1. sluZzba — pomahat lidem v nouzi a zabyvat se socialnimi problémy;
socialni spravedlnost — odmitnuti socidlni nespravedlnosti;
dastojnost a hodnota osoby — respekt k zakladni distojnosti a hodnoté jedince;
dualezitost lidskych vztahti — vyznam lidskych vztaht je prioritou;

integrita — socialni pracovnici se chovaji ddvéryhodné;

AN

kompetence — socidlni pracovnici pracuji v oblasti své nabyté profesni

kompetence, udrzuji si ji a rozvijeji v procesu celozivotniho uceni.*

(Ml¢ék In: Dolista, 2010, s. 245)



Priloha B — Vynatek ze Zikona o socialnich sluzbach 108/2006 Sb. ve znéni podle

pozdéjSich predpist - poZadavky na vzdélani soc. pracovniki

,wPiedpokladem k vykonu povolani socialniho pracovnika je zptsobilost k
pravnim ukoniim, bezuhonnost, zdravotni zpusobilost a odbornd zptisobilost podle
tohoto zakona.

(4) Odbornou zpusobilosti k vykonu povoldni socidlniho pracovnika je

a) vyS$i odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzdélavaciho programu
akreditovaného podle zvlastniho pravniho ptredpisu40) v oborech vzdélani zamétrenych
na socidlni praci a socialni pedagogiku, socialni pedagogiku, sociadlni a humanitarni
praci, socialni praci, sociadlné€ pravni ¢innost, charitni a socialni ¢innost,

b) vysokoskolské vzdélani ziskané studiem v bakalafském nebo magisterském
studijnim programu zaméfeném na socidlni praci, socialni politiku, socidlni pedagogiku,
socidlni péci nebo specidlni pedagogiku, akreditovaném podle zvlastniho pravniho
ptedpisu4l)

c) absolvovani akreditovanych vzdélavacich kurzi v oblastech uvedenych v
pismenech a) a b) v celkovém rozsahu nejméné 200 hodin a praxe pti vykonu povolani
socialntho pracovnika v trvani neyméné 5 let, za podminky ukonceného
vysokoskolského vzdélani v oblasti studia, kterd neni uvedena v pismenu b).*

(Zakon €. 108 ze dne 14. biezna 2006, o socidlnich sluzbach. In: Shirka zdkonii. 2006,

Castka 37. Dostupné z http: //aplikace.mvcr.cz/sbirka-

zakonu/ViewFile.aspx?type=c&id=4883)

II



Priloha C - Dalsi vzdélavani socialniho pracovnika § 111

»(1) Socialni pracovnik ma povinnost dal§itho vzdélavani, kterym si obnovuje,
upeviluje a dopliuje kvalifikaci.

(2) Dalsi vzdélavani se uskutecnuje na zdklad¢ akreditace vzdélavacich zatizeni
a vzdélavacich programi udélené ministerstvem na vysokych Skolach, vysSich
odbornych skolach a ve vzdélavacich zatizenich pravnickych a fyzickych osob (dale jen
"vzdélavaci zatizeni").

(3) Formy dal$iho vzdé€lavani jsou

a) specializacni vzdélavani zajistované vysokymi Skolami a vy$§imi odbornymi
Skolami navazujici na ziskanou odbornou zptsobilost k vykonu povolani socialniho
pracovnika,

b) tcast v akreditovanych kurzech,

c¢) odborné staze v zatizenich socidlnich sluzeb,

d) ucast na Skolicich akcich.

(4) Utast na dalim vzdélavani podle odstavce 3 se povazuje za prohlubovani
kvalifikace podle zvlastniho pravniho predpisu43).

(5) Dokladem o absolvovani dalSiho vzdélavani podle odstavce 3 je osvédceni
vydané vzdélavacim zatizenim, které dal§i vzdélavani potradalo.*
(Marlin — Centrum dal$iho vzdélavani. Legislativni podklady pro vzdélavani socialnich

pracovnikii. [online]. © 2010 [cit. 2013-01-22]. Dostupné z: http://www.socialni-

vzdelavani.cz/legislativni-podklady-pro-vzdelavani-socialnich-pracovniku)
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Piiloha D - ETICKY KODEX pracovnika linky diivéry a pracovisté linky divéry

1. Linka davéry umoziiuje bezprostiedni telefonicky kontakt sklienty a
kvalifikovanou pomoc klientiim v tisni.

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

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

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

5. Povinnosti pracovnika LD je zachovavat naprostou mlcenlivost a respektovat
anonymitu klienta i1 pracovnika. Pokud tato pravidla v naléhavych piipadech
porusi, klienta o tom informuje. Zpravu pro organy ¢inné v trestnim fizeni a
soudy miize podavat pouze vedouci LD nebo jim povéfeny pracovnik na jejich
pisemné vyzadani a se souhlasem klienta. Je naprosto nepiipustné nahravat
hovory na LD.

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

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich,
sexudlnich, emocionalnich, ndboZenskych aj. potieb ¢i ptani.

8. Pracovnik LD prochazi pted zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym
vycvikem organy Ceské asociace pracovnikii linek divéry, jejichz vysledkem
jsou schopnosti, vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potiebam 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 vdaném casovém limitu.
Pracovnik LD se v priibéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadé;i
od prace na LD.

Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek divéry,
ktery se konal 20. 10. 1998 v Hradci Kralové.

(Informaéni portadl Karlovarského kraje. Eticky kodex pracovnika linky duvery
a pracovisté linky duvery. [online]. © 2013 [cit. 2013-01-22]. Dostupné z:
http://www.kr-karlovarsky.cz/NR/rdonlyres/15 A8C348-BSEB-441D-8C03-
8CA3BD3FEAF7/0/ek_1d.pdf)
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Ptiloha E - Pocet volajicich na Senior telefon v roce 2011

Na socialni sluzbu telefonické krizové pomoci se obratilo v roce 2011 celkem 12 078

uzivatelu.

Pocet volajicich na Senior telefon v roce 2011
(celkem 12 078)
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(ZIVOT 90. Statistika. [online]. © 2008-2009 [cit. 2013-01-22]. Dostupné z:

http://www.zivot90.cz/4-socialni-sluzby/14-senior-telefon--telefonicka-krizova-

pomoc/144-statistika)




Piiloha F — Inzerat pro pozici telefonicky krizovy intervent pro Zivot 90

Socialni pracovnik/pracovnice telefonické krizové pomoci
Obcanské sdruzeni Zivot 90 hleda na pozici socialni pracovnik/socidlni pracovnice
telefonické krizové pomoci "Senior telefon na 0,5 uvazku (DPC). Cilova skupina jsou

seniofi a osoby pecujici o seniory.

Pozadujeme: VOS obor socidlni prace a socialni pedagogika, socialni pedagogiku,
socidlni a humanitarni praci, socialni praci, socidln¢ pravni Cinnost,
charitativni a socialni ¢innost.

Nebo bakalatské, magisterské vzdélani obor socialni prace, socidlni politika, socialni
péce, socialni patologie, socidlni pedagogika, specialni pedagogika - odborna

zpusobilost dle  zdkona o  socidlnich  sluzbach ¢ 108/2006  Sb.

Vycvik telefonické krizové pomoci vyhodou, znalost telefonické krizové pomoci a
socidlniho odborného poradenstvi, uzivatelské znalost PC, bezihonnost, zodpovédnost,

komunikaéni dovednosti, empaticky piistup k uzivatelim, stresova odolnost.
Nabizime: smysluplnou tvirci praci v zajimavém kolektivu, profesni rozvoj, tymovou
podporu, supervizi, intervizi, moznost vzdélavani, podnikové stravovani.

NASTUP: 1. LEDNA 2013; PRACE NA SMENY (noéni denni).

V PRIPADE ZAIMU O NABIZENOU PRACOVNI POZICI ZASLETE MOTIVACNI
DOPIS A PROFESNI ZIVOTOPIS DO 27. SRPNA 2012 NA ADRESU: [e-mail byl

skryt]

(Interni materialy Zivota 90)
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Priloha G — Dotaznik pro uchazefe na pozici pracovnik telefonické Kkrizové

pomoci, Zivot 90

DOTAZNIK

Jméno a prijmeni: datum:

1. Kdyz budu mit neptijemné pocity z jednani s klientem: (zakrouzkujte odpoveédi, které
Jjsou pro Vas prijatelné, pripadné doplnte komentar v bodu 4.)
1. Nebudu zbytecné zatézovat kolegy svymi problémy, zkusim si své

pocity vyfesit v sobé sdm. Mlizu se nad tim zamyslet tfeba i v klidu
doma.

2. Své pocity sdélim kolegiim pfti piedavani sluzby a ziskdm 1 zpétnou
vazbu na své jednani.

3. Oteviu situaci s klientem na ptipadové supervizi.

2. Na Senior telefon (telefonickou krizovou pomoc TKP) zavola klient, ktery ma pocit,
ze jeho zivot uz nema smysl, ma sebevrazedné tendence. Mluvi o nich.

Popiste v bodech jak budete s klientem pracovat i jaké moZnosti pomoci mu
doporucite?

3. Pokud si v hovoru na lince nebudu védét rady: (zakrouzkujte ptijatelné odpoveédi
nebo doplite dalsi)
1. V z&dném ptipadé to nesmi postitehnout klient — volajici, musim

to n¢jak zvladnout, byt si jisty sam (sebou, aby mé klient chapal
jako urcitou autoritu).

2. Ptfiznam, Ze si momentalné nevim rady, budu autenticky(-a).

3. Klientovi nesmim dat najevo, Ze si nevim rady, vSe pak proberu se
supervizorem nebo s tymem.
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4. Na Senior telefon (TKP) vola klientka — 70leta pani. Nevi si rady, jak dal. Zije se
synem, ktery se k ni pfed rokem po rozvodu pfist¢hoval a denné ji slovné¢ napada,
dokonce ji uz nékolikrat uhodil. M4 z néj strach. Je nest’astna, proto se obraci na Senior
telefon s prosbou o pomoc.

Popiste v bodech, jak budete s klientkou pracovat i jaké moZnosti pomoci ji
doporucite?

5. Na Senior telefon TKP vola zena, 85 let, ma dceru 60 let a vnuka 30 let, s rodinou se
styka velmi malo. Citi se osaméla, Casto place. Nema si s kym popovidat

Popiste v bodech, jak budete s klientkou pracovat i jaké moZnosti pomoci ji
doporucite?

6. Na Senior telefon TKP se obraci zena, ktera popisuje, jak se ji ztraceji véci z bytu 1
presto, ze ma zamknuté dvefe a kli¢ ode dvefi ma pouze ona. Klientka podeziiva
sousedy, ze se ji vloupavaji do bytu. Situaci uz feSila s policii, ale bohuzel se nic
nezmeénilo.

Popiste v bodech, jak budete s klientkou pracovat i jaké moZnosti pomoci ji
doporucite?

7. Klient by rdd odesel do domova pro seniory.

Popiste v bodech jak budete s klientem pracovat i co mu doporucite.
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8. DEFINUJTE PRISPEVEK NA BYDLENI?

9. DEFINUJTE PRISPEVEK NA PECI A KDO O NEJ MUZE ZADAT?

10. Co vas vede k praci se seniory?

11. Jaka mate ofekavani od pracovni pozice socialni pracovnice telefonické krizové
pomoci — Senior telefon?

(Interni materialy Zivota 90)

IX



Priloha H — Intervizni formular z individualni intervize

ZAZNAM INTERVIZE

DATUM A CAS INTERVIZE:
INTERVIZOR/KA:
INTERVIDOVANY/NA:

ZAKAZKA INTERVIZE:

VYJADRENI INTERVIZORA/KY:

VYJADRENI INTERVIDOVANE/HO

Podpis intervizora/ky podpis intervidované/ho

(Interni material Zivota 90)



Ptiloha I — Intervizni formular ze vzijemného rozvojového naslouchani

ZAZNAM VZAJEMNEHO ROZVOJOVEHO
NASLOUCHANI

DATUM A CAS:
NASLOUCHAJICI CLEN/KA TYMU ST:
NASLOUCHAJICI CLEN/KA TYMU ST:

ZAKAZKA NASLOUCHANI:

VYJADRENI NASLOUCHAJICI/HO:

VYJADRENI NASLOUCHAJICI/HO:

Podpis naslouchajici/ho podpis naslouchajici/ho

(Interni materialy Zivota 90)
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Priloha J — Zaznam ze supervize

TYMOVA PRIPADOVA SUPERVIZE TYMU TELEFONICKE
KRIZOVE POMOCI — SENIOR TELEFONU 22. 11. 2012 S DANOU
DOBIASOVOU (SUPERVIZORKA)

P¥itomny: JK, JN, AV, MC, LS, ML, KC
Nepritomny: SK (na sluzbg), LO, AS (po no¢ni), DK

Uvodni otazka: Jak se citite od minule? Jak z vas doznivaji pocity z minulé supervize?
Ctou se vystupy z minulé supervize — zménilo se od minule néco napiiklad v tom, jak si
pfedavame sluzby?

---> je to jiz dlouho, dozvuky vesmés nejsou, debriefing je stale stejny, je to
velmi individudlni — s nékym je prostoru vice, s nékym méng. Dle supervizorky je
zména spiSe zavisi na vnitinim nastaveni kazdé z néds a zaleZi tedy na tom, zdali viibec
chceme s tim néco délat. Pokud ne --> je 1épe fesit na supervizi klienty

- IN zmifiuje sviij ochod, pro ni i pro MC je to dnes posledni supervize

Navrhovana témata:

- klient Petr (A, M, J) a klient Karel (M)

Klient Petr - klient je nejdfive pfedstaven: klient neni novy, vola jiz delsi dobu (1-2
roky zpét), nepravidelné, ma mlady hlas (hlas neodpovida seniorskému véku, tvrdi ale,
Ze je senior)
- vhovorech rGzné piibéhy (syn alkoholik, bere kl. penize atd.) —
informace jsou ¢asto rozporuplné -> vyvolava to dojem snahy natahnout
hovor — hovory dost dlouhé

pocity z hovoru: nepfijemné, hovor ucelovy, zbyte¢ny?, blokace linky, zneuziti naSe a

naSeho Casu, nelze s tim nic délat — jde ptitom o testovaci hovor, klient na otdzky po

véku nabizi ucelova vysvétleni
-> jsme v hovoru nejisti, neumime ho ohraniCit, pfestoze snaha vést hovor
poradensky, hovor je dlouhy. Co klient potfebuje? poradenské nabidky odmita, proc

vola?
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- zazniva obava o ohroZzeni kolegyn — riziko navazani na sluzbu (,,ja jsem se do

vas zamiloval®) -> tdhne to do osobni roviny, manipulativni jednani (,,mam Uzkosti,

pomahd mi s vdmi mluvit®)

Supervizorka: mozna je pro n¢j né¢jakym zplisobem piinosné, ze mluvi o néem, co neni

pravda — moznd nema vlastni piib¢h, zije v izolaci a identifikace s nékym jinym je

jediny zplsob, jak vtahnout druhé do z4jmu o sebe

PROBLEM: klient neni senior, vyzaduje vétsi prostor x pfitom pozadavek vést hovor

poradensky -> Co stim? Klient dostal kontakty na b&zné linky (evidentné¢ k ndm

nepatii) X nechce je vyuzit, protoze nejsou bezplatné, tvrdi, Ze mu pomaha hovor s ndmi

(manipulace)

DOPORUCENI:

Jit po emocich se nevyplaci— klient se rozhovofi -> jsme v pasti

zobrazit mu realitu - tedy uznat jeho potiebu ventilovat emoce x reagovat
tak, Ze na tomto se nemiZeme sejit -> nabidka volani na jinou linku

lze uznat jeho problémy, ale odkazat ho na pfimy kontakt (psychoterapie
apod.) a stanovit limit 10 minut a nechat na ném, zdali tento prostor pro

poradenské vedeni vyuzije nebo ne, drzet strukturu hovoru

Co dé€lat se sebou?

uvédomit si, ze n¢kdo takto pottebuje fungovat (potfebuje mluvit o
zastupném problému), jde o ¢loveéka volajictho o pomoc, tedy pozitivné
vztah konotovat

autenticky dat néco ze svych pociti do hovoru (kontakt nemuze
fungovat, kdyz vzijemné¢ nebudeme navazani) -> ,pro mé je
neuvéiitelné, Ze cClovék stakhle mladym hlasem mulze mit takové
problémy jiz s dospélymi détmi.” ,Nerozumim tomu, tézko se mi
pokracuje v hovoru“ (verbalizace naSeho bloku) -> tak dojde vlastné

k pteruSeni ,,hry* kterou s nami hraje a doporucit spiSe osobni kontakt
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Klient Karel

predstaveni klienta: volal vice béhem Iéta, fesi téma pritelkyné a jeji
dcery (opatrovnice ptitelkyné)- jde o nekrizova témata, je neodbytny
posledni dobou casto jen prozvanél (vétSinou béhem nocnich sluzeb) —
vnimame jako agresi

nyni Cerstvé volal s tématem, Ze dal penize ptitelkyni na ucet, at’ si za né
néco koupi x pritelkyné dala penize dcefi -> klient je naStvany, chce
veédét, co ma délat — sam napsal navodny dopis dcefi ptitelkyné, aby se

Sla udat na policii

DOPORUCENI:

Zavér:

eticky problém: byt na strané klienta a zaroven 1 toho, o koho tam jde
(pritelkyné klienta, s niz klient zfejm¢é manipuluje a mozna ji néjak
omezuje)

Ize zvédomit klientovi, Ze by mohlo jit o TC tyrani svéfené osoby (pokud
by byl opatrovnikem) > jde o ohranieni pro nas, Ze se nemusime
poustét do feseni véci, které mohou byt eticky problematické

davat vice prostoru klientovi a jeho Zivotu (napf. kdyZ se vyptava na
nedilezité védomostni véci), snazit se klientovi piibliZzit a vice poznat

jeho vlastni problémy

- MC a JN hodnoti ptinos supervize

- ukol od supervizorky, at’ si do pfisté rozmyslime, zdali v supervizi u ni chceme

pokracovat 1 ptisti rok

(Interni material Zivota 90)
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Priloha K — Hodnotici formular

HODNOTICI LIST PRACOVNIKU - ZIVOT 90, o. s.

strana 1
TKP - Senior
Pracovisté: telefon
Jméno:
Pfijmeni:
uvazek
Socialni
pracovnice/pracovnik
pracovni zaiazeni: Senior telefonu
Pfijimani a samostatné
vedeni hovort s nabidkou
feSeni v ramci socialni
sluzby telefonické krizové
obecna charakteristika: pomoci - Senior telefon.

Pracovni ¢innost — povinnosti pravomoci a
odpovédnosti:

Poskytovani telefonické krizové intervence

Poskytovani socialniho poradenstvi

Doporuceni navaznosti na odborné poradny nebo
instituce

Poskytovani informaci v socialni problematice

Ptedavani informaci o uzivatelech/klientech kolegiim
v tymu

Vedeni dokumentace

Samostatné sbirani a analyzovani informaci

Stanovené pozadavky na vykon prace:

kvalifika¢ni pfedpoklady socialniho pracovnika podle
zakona €. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach v platném
znéni

VOS obor socialni prace, bakalai'sky nebo
magistersky program, obor socialni prace, socialni politika,
specidlni pedagogika, socidlni péce, socialni pedagogika,
nebo absolvovani akreditovanych rekvalifika¢nich kurzii na
pozici socidlniho pracovnika/ce, vice viz 108/2006 Sb. v
platném znéni.

uzivatelska znalost prace s pocitatem

vycvik telefonické krizové intervence.

Datum:

Hodnoceni provedl:
(Interni material Zivota 90)
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strana 2

Jméno:
Prijmeni:

ZNALOSTI A DOVEDNOSTI

N IUAN

1oIle

’

.

Kiqop
Aujeefid
N ifoyodsn
Kqels

schopnost zviadat stres

schopnost strukturovat hovor

schopnost davat a prijimat zpétnou vazbu

schopnost reflektovat viastni emoce

schopnost projevit empatii

schopnost klast otevrené otazky

schopnost unést mic¢eni

schopnost respektovat tempo volajiciho

schopnost byt zaméren na téma, které klient prezentuje

schopnost poskytovat adekvatni informace a kontakty

schopnost shrnout a zrekapitulovat hovor

schopnost rozpoznat, kdy je treba hledat pomoc jinde

schopnost primérenym zpusobem hovor ukonéit.

UKAZATELE VYKONU

N IUAN

v

Kiqop
Aujerefud

1o1le

’

N oy odsn
Aqers

profesni vedeni zapisu vcetné popisu telefonické krizove intervence nebo
poradenstvi

dodrzovani metodiky vedeni hovoru u kartotéénich klient

prirazovani kartotéénich klient

dodrzovani standardl telefonické krizové pomoci

doporuceni adekvatnich kontaktli v dané situaci

angaZovanost na poradach a supervizich

predavani informaci_o uZivatelich/ klientech kolegim

zdokonalovani se ve své profesi

plnéni zadanych ukoll

véasna dochazka

ANGAZOVANOSTV RAMCI SEKCE

N IUAN

v

Kiqop
Aujerefud

1o1le

’

N oy odsn
Aqers

ucéast na poradach

ucast na seminarich

prinasi nové podméty ve vztahu ke klientim

prinasi nové podméty ve vztahu k sekci

jiné / napr. vyzdoba...../

ANGAZOVANOSTV RAMCI ORGANIZACE

¥ IuAa

.

1o1le
Aujerelud

’

Kiqop

\ oy odsn
Aqels

ucéast na poradach

ucast na seminarich

prace nad ramec naplné prace

ucast na akcich

napady, které se v praxi vyjimecné osvédcily

jiné

Datum:
Hodnoceni proved!:
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strana 3

Jméno:
Pfijmeni:

SLOVNI HODNOCENI

METODA KLICOVE UDALOSTI za obdobi:

Pozitivni udalost

Negativni udalost

SEBEHODNOCENI
probéhlo
neprobéhlo

Datum:

Hodnoceni proved!:

(Interni materialy Zivota 90)
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Priloha L — Program konference Prazské linky duvéry

KONFERENCE
PRAZSKE LINKY DUVERY

v ramci projektu ,Poskytovani krizové intervence — vyména zkusenosti a know how™ - za iKasti Svycarskych experti

15. a 16. listopadu 9 - 17 hodin, Magistrat hlavniho mésta Prahy, Marianské namésti 1
Simultanni tlumodeni a oblerstveni v pribéhu konfere nce zajisténo
Vice informaci o akci a projektu naleznete na www.krizova-pomoccz, kde je rovnéz mozné se k acasti na konferenci pfFihlasit

Program - Ctvrtek 15. listopadu

8:30 - 09:00 Registrace ucastniki

Velka zasedaci mistnost

9:00 - 9:40 Oficialni zahajeni

Wviténi, proslovy poiadateli, piedstoweni projektu o portner, sernémeni
s Gnnosti Proiska inky diwery, s programem konference opod.

5 minut pauza

9:45 - 11:25 Prvni piispévek

Telefonni rozhovor pomaha dal - zkusenosti z orga-
nizace Die Dargebotene Hand

Tony Styger, teolog, pastoralni wacomlk psychologicky poradce,

od roku 2001 je Feditelk e, Dargeg Hand” (linky
davéry) v Curychu

Pojednéni o rplsobu préce nizkoprahow top bnky dowry , Podané ruce™
SJunguiid na bezplatném Eiske 143 v rémci celého Svycarsso ui od roku 1957.

Sluzbo je dosalitelné toké prostiednictvim e moilu o chatu no www.143.ch.
Sezndmeni s posldnim, sebewimdnim a historil bnky i konkrétnimi nobidiami

se heslem:  rodéji sahni na telefon, nelli na dité”. Pojednani o vyhodach
telefonniho poradenstvi v préci s rodici, fesicimi zejména vychovné pro-
blémy s détmi. Zdiraznéni nutnosti odborné kampetence a zkusenosti
s porodenstvim. Joké jsou konkrétni metody prace s klienty? Zamyskeni
se nod hranicemi o Imity telefonnho poradenstvi. Vyhody jednotného
systému pomoci pro osoby s psychiotrickym onemocnénim.

10 minut pawa

15:00 - 15:50 Ctvrty piispévek

Internet jako dobry pomocnik, ale zly pan

PhDr. Lenka Hulanové, psycholoika, vedoud Linky diavéry Détského
krizového centra

Z psychologického Nediska se stal internet p fedkem interp alni
komunikace, ktery miiie vy ¢ ovliviowat lidské rozhodovani, chovani,
postoje a emoce. Piispéwek se vénuje zéklodnim rizikium na internetu, které
maohou potkot nejen déti, oke i dospélé. 2viéité alormujid je 2 tohoto Nedisko
on line détské pornogrofie, ziskbévani osobnich informad, fotografii o videi
déti, on line nésdi rieného druhu, pobizeni k nebez peénému a nevhodnému
chovani détf, a takeé kyberSikona. Piispévek piedstav kasuistiky détskych in-
ternetovych obétf a v neposledni fodé molnostt vhodné krizové pomoci pii

a molnostmi pomod. Diaz je piitom kloden no anonymitu klienti a pody
divéry. Phiblideni :pisobu vidéldvania préce s dobrovolniky, ktell jsou vnlmé:
nijoko , srdce organizace”. Co vie tedy miiie telefon 143 ovilivnit?

10 minut pauza

11:35 - 12:25 Druhy pfispévek
Systém prace s klienty na Prazské lince dlavéry se
zamérfenim na zkusenosti z pilotniho chatového
provozu
Magr. litka MedrFicka, DiS., psycholoika, socialni pracovnice, vedoud
Praiské bnky davéry
Seznd se s molnostmi p i @ zplisoby préce s klienty Praiské linky
dun‘ry lakd pou spedfilko hovori s jZ navéranymi volojidmi, ktefi linku
g, hdy douhodobé ? Supervizni a intervizni systém
a jeho phnm pro klienty i plawvn&y Nové sluiba Proiské linky davéry —
poskytovani krizové intervence a poradenstvi online prostiednictvim chatu
na odrese wwwahat-pomoc.cz. kké spedfka ma tento zplisob préce?
Zhodnoceni  zkusenosti z pilotnho timésikniho provoru {(technicsé feseni,
zaruéeni anonymity, metodickeé otazky, typologie klientl, opakované kon-
takty apod.) a vyhledy do budouma.

60 minut obéd

13:25 - 14:50 Treti piispévek

Poradenstvi, kdyz je (nutné) potfeba - rodic¢ovsky
coaching po telefonu

Peter Sumpf, sodalni pracovnik, parovy a Zelsky poradce, Z

10 minut pawa

16:00 - 16:45 Paty piispévek

Zpusob prace na Lince dlavéry Liberec s zamérenim

na hovory prostrednictvim ,SKYPE"

Bc Vendula Broiova, sodalni pr i doud Linky davéry Liberec

Bc Hana Koubkova, soddlnl placovnlce Linky davéry Liberec

Tec hnicka 2o jSténi provozu inky divéry Liberec — pozitivo o negativa obsluhy vice
tdeformich dsel (pewné bnky, mobilni telefon, skype). Spedfiko vedeni hovorii
prostiednictvim oplikoce skype, joké jsou rordlly oproti béinému telefonovoni?
Plispévek se mméll na metodiku price Linky divéry Liberec v rdmci posky

tovaného intemetového poradenstvi prostiednic tvdm e-mao il

16:45 — 17:00 Zakonéeni prvniho dne konference
Diskuse, reflexe, podnéty, uzoweni

Il. Maly salonek
Priibézné béhem dne cca od 9do 14 hodin
Prezentace softwaru

Prezentace @ moinost vyzkouseni softwaru pro zérnam kontakti linky
davéry, vyvinutého v rémda toh wojektu. Ukhdzka nového modulu pro

vedouct RodiEovské linky v Curychu
Piedstaveni Rodicovssa linky o jejich moinosti (telefonicss pomoc, e malové
i osobni poradenstvi). linke se raméiuje rejména na prevenci CAN o fidi

<

h P ikaci, ktery vyuliva Praisks linka divéry.

Projekt PF 065/5V “Poskytovani krizové pomoci - Vyména zkusenosti a know how"

Schweizerische Eidgenossenschaft
0 Confédération suisse

Confederazione Svizzera

Confederaziun svizra

S

Centrum sociilnich sluzeb Praha

Prazska linka davéry

Supported by a grant from Switzerland through the Swiss Contribution to the enlarged European Union Podpofenc z P v ko-Ceské spolupra

(PSYCHIATRICKA

SPOLECNOST CLS JEP a CESKA PSYCHIATRICKA

SPOLECNOST. KONFERENCE PRAZSKE LINKY DUVERY, 15.-16.11.2012, Praha.

[online]. © 2013 [cit.

2013-01-22]. Dostupné zZ:

http://www.psychiatrie.cz/images/stories/Program_konference 15_listopadu.pdf)
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KONFERENCE
PRAZSKE LINKY DUVERY

v ramci projektu ,Poskytovani krizové intervence - vyména zkusenosti a know how™

- za Kasti Svycarskych experti

15. a 16. listopadu 9 - 17 hodin, Magistrat hl
i v pribé&hu konference zajisténo

Simultanni tl ¢eni a obd

i ésta Prahy, Marianské namésti 1

Vice informaci o akci a projektu naleznete na www.krizova-pomoccz, kde je rovnéz mozné se k icasti na konferenci pfihlasit

Program - Patek 16. listopadu

8:30 - 9:00 Do-registrace ucastniki

. Velka zasedaci mistnost

9:00 - 9:15 Zahajeni druhého dne

Struiné plestaveni projektu pro nové astniky, sezndmenl s programem
drubého dne

9:15 - 10:30 Prvni piispévek

Pohled na historii a soucasnost krizové prace u nas
PhDr. Daniela Vodackova, katedra soddlnl prace FFUK, soukroma
psych. rticka praxe, odb ka a lektorka vycvikovydh
p:ogmmd v klbové intervend, supendmka

Piispévek mapuje histori a aktudlni stav krizovych sluieb v Ceské republice.
Zaméiise piitom na slutby tele fonické, ambulantnd i mobilni. Specifilo poulité
metody krizové intervence u rienych cllovych skupin {obéti domédho ndsili
podentt a jejich rodiny, Bdé v terminélnim stédiu nemoci, dusevné nemoai).
Jaké jsou klody a jokad jsou naopak nedofesend mista v této oblasti?

10 minut pauza

10:40 - 12:05 Druhy prispévek

~Pastorace” prostiednictvim SMS

Jorg Weisshaupt, vedoud pro pracis mladeii reformované cirkve
v Curychu, teolog, SMS master linky Seelsorge — Hilfe per SMS
{SMS linky davéry)

Poskytovani knzové p i o f prostiednictvim SMS. Suibo
funqu;(- no Ciske 767 o wde SMS poskytuje i intemetové poradenstvi
{prostiednictvim e-mailu). Piispévek pibliZi vinik a vyvoj této ,SMS linky
diavéry” —od short message service se 160 rnaky” k  Trouble- Ticket-Systém
{TT15)" viuZivajid modemipolital ové z pracovanl Sexndmenis historii sluiby
{funguje ji od roku 1998) a jejim posunem ina metodické wrowi. Zamysleni
se naod moinostmi a limity této v éeském prostiedinové metody.

60 minut obéd

13:05 - 14:45 Tieti piispévek

Sebevrazda - ¢asta pfic¢ina umrti mladych lidi

Thomas Reisch, Dl Med., PD psychiats, suiddolog, védec,vedouci
lékai v oboru psydh na univerzitni psychiatrické klinice

v Bernu, vedoud Né(odnl studie ,, Sebevraidy ve Svycarsku: Detailni
narodni studie z let 2000 ai 2010*

Sebevraida je jedna 1 neastéjich pikin umti mladych lidi. D6 se, a pokud
ano, ok jok sniit polet sebewald? V piispévku bude piedstaven typicky
pribéh sebevraledné Srize. Zoméii se na dilelité prky v rémd snahy o efek
tivad prevenci sebevroid. Diraz by piitom mé i byt kloden na amezeni piistupu
k prostiedkium a sebe Jednym metoddm na jedné strané, ale zéarovei na
spravné vedend rozhovoru s idmi ohrolenymi sebewaldou na strané druhé.
Jaka jsou spedfika prace s klienty s lvankni poruchou osobnostt? Co se da
nabidnout klientim se sebe posko zujicimi tende ncemi ?

10 minut pavza

14:55 - 15:40 Ctvnty piispévek
Tisriova linka 112

Mgr. David Dohnal, psycholog Hasiéského zéchranného sboru Olo-
mouckého kraje

Mgr. Ondiej Sezima, psycholog Hasi¢ského zachranného sboru
Kralovéhradeckého kraje

Jednotné evropské Cislo tisnoveho wlani 112 u nés zopstuje Hosiésky 26+
chranny sbor Ceské republiky a jeho pouliti je vyhodné piedevsim v piipadé
rozséNejsich uddlosti, pii kterych je potieba résoh viwe slolek inte
grovaného réchranného systému o déke pro cirojaryéné wlojici. Piispévek
pibliiuje fyrickou i psychickou néroénost sluiby operGtori linky 112.
Piedstaven bude vedélivoci program realizovany Psychologickou stuibou
HZS. Ten je raméieny na modelové situace a ukdzky rvlédani néroénych
typi hovoni. Operdtoli se mimo jiné udi rozli8ovat tzv. akutni a neakut-
ni sebevraledné jednani a podle okolnostf spoluy ji s Polici (R nebo
krizovymi inkomi.

10 minut pavza

15:50 - 16:35 Paty piispévek

Anonymni telefonni linka pomod v krizi Policie CR
Kpt. Mgr. Jana Malikova, vedouci Anonymni telefonni inky pomoci
v krizi Policie (R a 26 it vedouci skupiny krizové intervence Police-
jniho prezidia Ceské republiky

pied ™ Lof,

linky pomodi v krizi Police CR, kterd
bya v roce 2002 zizena pm polidsty, hasie, raméstnance ministerstva vii-
tra a jejch rodinné piislusniky. Postupné rocaka byt Linkoa vyuiivana i Sirsi
veiejnosti. V roce 2011 rozsiilla svoji Einnost @ nobizi své sluiby armadé (R
@ jejim raméstnancim. Sowiasné nabizi moinost spojeni pies Skype a inter-
netové poradenst . Linko je vyuzivana toké v situadch mimoiddnych uddlostf
(nopi pii povodnich). Uzce spoluprocyje s tissiovou linkou 112, rejména pii
hovoredh se se bevralednymi tendencemi.

16:35 - 17:00 Oficialni zakonéeni
Reflexe, ndméty, hodnoceni, dvéreiné slove, ukondenikonference

Il. Maly salonek
Priibézné béhem dne cca od 9do 14 hodin
Prezentace softwaru

Prezentace a molnost vyzkouseni softwaru pro zéznam kontakti linky
divéry, vyvmufého vrémd tohoto projektu. Ukdzka nového modulu pro
chat ikaci, ktery vyuliva Praiski linka divéry.

Projekt PF 065/5V “Poskytovani krizové pomoci - Vyména zkusenosti a know how"”

Schweizerische Eidgenossenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confederaziun svizra

Supported by a grant from Switzerland through the Swiss Contribution to the enlarged European Union

(PSYCHIATRICKA

Prazska linka davéry

Centrum

ilnich shuzeb Praha
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