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Anotace

Diplomova prace se zabyva profesi socidlniho pracovnika na lince telefonické krizové
pomoci. Sleduje a popisuje specifika této konkrétni a psychicky velmi naro¢né profese.
V piedkladané praci hledame predevsim odpovéedi na otazky, které ndm pomohou ujasnit
si pohled pracovniki linky telefonické krizové pomoci na dalsi vzdélavani, co je pro né
samotné nejpiinosnégjsi tak, aby byli schopni vzdy, za kazdych okolnosti zodpovédné

a erudovan¢ poskytnout pomoc volajicimu.
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Annotation

The diploma thesis deals with the profession of social worker on the telephone crisis
assistance line. It follows and describes the specifics of this particular and psychologically
very demanding profession. In the present work, we are looking in particular for answers
to questions that will help us to clarify the view of the staff of the crisis telephone helpline
on further education, which is the most beneficial for them so that they are always able

to provide assistance to the caller in a responsible and erudite manner.
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Crisis, crisis intervention, internship, interview, social worker, supervision, training of

social workers, telephone crisis intervention.
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UvVOD

Diplomova prace se bude zabyvat profesnim vzdélavanim socidlniho pracovnika na lince
telefonické krizové pomoci. Bude sledovat a popisovat specifika této konkrétni
a psychicky velmi naro¢né profese. V predkladané praci nabizime vhled do vzdélavani
pracovnikl telefonické krizové linky, uvedeme, které vzdelavani je pro né¢ samotné
nejpiinosnéjsi a nejefektivnéjsi. Telefonické krizové linky mohou byt pro Sirokou
spole¢nost svym zptisobem neuchopitelné. Klienti, kteti tuto socidlni pomoc vyhledaji
zpocatku sami nemusi védét, co od ni ocekavat, avSak po ziskané pozitivni zkuSenosti se
na tyto linky mohou opakovan¢ obracet. Kolegové, socidlni pracovnici, ktefi vSak pracuji
v jiném odvétvi socidlni prace, také presné netusi, co konkrétné se na linkach telefonické
krizové pomoci odehrava. Praveé pro svoji specificnost, at’ uz tim, ze se kontakt s klienty
odehrava vyhradné po telefonu bez moznosti osobniho setkani, znalosti krizové
intervence anebo vzdélavanim, které musi byt tzv. Sit€é na miru pracovnikiim linky,
dodava této praci jistou zajimavost. Vhled do svéta telefonické krizové intervence
umoziuje ziskat piedstavu o znalostech a dovednostech, které musi pracovnik linky mit
a jaké vzdélavani je pro vykon jeho profese dilezité¢. Hlavnim cilem diplomové prace je
monitoring vzdélavani socidlnich pracovnikti na lince telefonické krizové pomoci

a vyhodnoceni nejptinosnéjsiho druhu vzdélavani v obecné roving.

Diplomova prace je ¢len¢na na teoretickou a empirickou ¢ést. V teoretické Casti prace
budou na zéklad¢ odborné literatury a platné legislativy pfedstaveny nejcastéjsi zpiisoby
vzdélavani na linkéach telefonické krizové pomoci. Bude ptfedstavena profese socidlniho
pracovnika, dale budou vymezeny zékladni pojmy, strucnd historie socialni prace.
Zamétime se na vzdélavani socialnich pracovnikli dle zdkona 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach a na napln pracovni ¢innosti. Dllezitym pojmem v socidlni oblasti je syndrom
vyhoteni, kterému se budeme také vénovat. Podivame se na specifika profese socidlniho
pracovnika telefonické krizové pomoci, ale i obecné na definice a principy krizové
intervence. Pfiblizime soucasné postaveni linek divéry a jejich pravni vymezeni, dale pak
role a kompetence socidlniho pracovnika. Vzdélavani socialnich pracovnikl na lince
telefonické krizové pomoci je velmi specifické oproti jinym typim socialni prace, proto
uvedeme vhled do nejcasteji vyuzivanych metod vzdélavani, a to do supervize, intervize,

balintovskych skupin, odbornych seminait, ptipadové konference a stazi.



Na teoretickou ¢ast plynule navazuje cast praktickd, jejim hlavnim cilem bude zjistit
a oveftit, zdali je supervize nejlepsim nastrojem pro profesni rozvoj socidlnich pracovnikti
telefonické krizové pomoci. V oblasti této socialni prace bude zjistovano z pohledu
persondlniho obsazeni, zda jsou vice zastoupeny zeny nez muzi a zda pracovnici linky
vice vyuzivaji v ramci psychohygieny supervizi nez intervizi. V praktické ¢asti bude
pracovano s hypotézami a metodologii. Bude uvedena charakteristika respondentt. Dale
bude v analyzacni ¢asti vyzkumu vyuzita exploracni metoda dotazniku a piipadové
studie. Pfipadové studie se budou zabyvat supervizi, intervizi a balintovskymi skupinami,
umozni konkrétni a prakticky vhled do téchto forem vzdélavani. V zavéru budou

prezentovany vécné poznatky z realizovaného Setieni.
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TEORETICKA CAST

1 PROFESE SOCIALNIHO PRACOVNIKA

Vymezeni zakladnich pojmii

V obecné roviné€ by se mohlo fici, ze socidlnim pracovnikem je ten, kdo vykonava ptimou

socialni praci, nebo planuje, realizuje a monitoruje socialni sluzby.

,,Socialni pracovnici pomahaji jednotlivciim, rodinam, skupinam i komunitam dosdahnout
nebo navratit zpusobilost k socialnimu uplatnéni. Kromé toho pomdhaji vytvaret pro

Jjejich uplatnéni priznivé spolecenské podminky *“ (Matousek, 2008, s.200).

Paldn hovoii o socidlni praci jako o specifickém odborném kondani, které ma za cil
zkvalitnéni vzajemného ptizpisobovani jednotlivet, skupin, rodin a zivotniho prostredi,
ve kterém ziji. Rozvijeni respektu a ticty k sobé samému a vlastni zodpovédnosti za
pomoci ostatnich osob, mezilidskych vztaht a zdroji poskytovanych spolecnosti (Palan,

2008, s.61).

Dle Matouska je socialni prace ,, Spolecenskovedni disciplina i oblast praktické cinnosti,
jejichz cilem je odhalovani, vysvétlovani, zmirniovani a reseni socialnich problémii
(chudoby, zanedbavani vychovy deéti, diskriminace urcitych skupin, delikvence mladeze,
nezaméstnanosti aj.). Socialni prace se opird jednak o ramec spolecenské solidarity,

Jjednak o ideadl napliovani individualniho lidského potencialu *“ (Matousek, 2008, s. 200).

Socialni prace je dle Levické ovliviiovana socidlnimi, ekonomickymi a politickymi
problémy ve spolecnosti, urovni teoretického poznani, zplisoby a Grovni profesionalni
ptipravy na budouci povolani socidlniho pracovnika a kompetencemi a ulohami této
pracovni pozice. V neposledni fadé je socialni prace ovliviiovana legislativou (Levicka,
2006, s.15).

Pro ucely této diplomové prace budou pouzity pojmy jak socidlni pracovnik, tak jen
pracovnik, a to z toho diivodu, ze vykon socidlni prace je sice ukotven v zakon¢ 108/2006
Sb. o socidlnich sluzbach, avsak v této socialni sféfe se pohybuje i fada dobrovolnik,
studenttl €i pracovnikli z poméhajicich profesi jako psychologové, zdravotni sestry, které

maji jiné nez zakonem urcené vzdeélani.
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Socialni pracovnik si mize uspokojovat v ramcei svého zaméstnani fadu riznych potieb.
Obecné nejlichotivéjsi je potieba poméhat druhym. Dalsi potieby zmitiuje Ulehla. Jedna
se o uspokojeni potieby byt dobry, nebo lepsi nez ti, kterym se nedaii. Byt ¢lenem nazoru
veétSinové spolecnosti. Vydélat si finance na Zivobyti a mit své zaméstndni. Otevirat
druhym moznosti na lepsi zivot. Pocit moci nad klientem. Byt pro nékoho potiebny. Byt
profesiondl ve svém oboru. Mit zakonnou moznost ovliviiovat cizi Zivoty. Vykonavat

préci, ktera je slozité kontrolovatelna (Ulehla, 2005, s.115).

1.1 Historie profese

Rizné formy socidlni prace jsou v odbornych publikacich popsané jiz od lovecko-
-sbéracské spolecnosti, kdy byla pomoc a podpora poskytovana v ramci rodiny

a rodového spolecenstvi.

Jelikoz evropské zemé zazily v obdobi stfedovéku vyrazné socidlni otfesy, zaCneme
s historii socidlni prace pravé v této d&jinné eposSe, mezi koncem antické civilizace
a zacatkem novovéku. Jedna se o obdobi od patého po patnacté stoleti. Ve sttedoveéku
predstavovaly nejvétsi riziko pro ¢loveéka nedostatek vyzivy, hromadny vyskyt infekénich

nemoci, nebo valky.

Nejstarsi organizovanou pomoc v té dobé¢ zajistovala potiebnym cirkev. V obdobi kolem
6. stoleti zacaly vznikat venkovské farnosti, které mély zodpovédnost za pomoc chudym
a potfebnym. Pfi kldSterech a kostelech zacaly vznikat ustavy, nemocnice, ttulky pro
chudé, staré, sirotky atd. Pomoc chudym lidem byla vnimana jako cesta ke spaseni. Pro
cirkev bylo vyznamné almuZznictvi, kdy se chudym poskytovala strava a penézni
prostiedky. Jiz v tomto obdobi je patrné, ze ne vSem potiebnym se dostavalo stejné péce.
Piednostné byli do $pitalt pfijimani ti, ktefi méli tzv. nadacni narok (v minulosti klasteru
nebo Spitalu davali dary, nebo odkazali majetek). Pokud ve $pitale zbyla volnd mista, byla
doplnéna chudinou. V husitském obdobi byla vétSina S$pitali zruSena, proto musela
iniciativu péce o potfebné prebrat mésta, kterd zaméstnavala a vyplacela vefejné 1€kare,

zacala vznikat méstska zafizeni.

., Zebraci se uchylovali k vetsim méstim, predevsim k Praze. Mésta byla donucena uzivat

represivni prostredky. Nejenze je hromadné vyhanéla za méstské hradby, ale casto je
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trestala i ,,na hrdlech”. Verejna opatreni, kterda zpocatku nerozlisovala mezi tuldky,

Zebraky, nemocnymi, détmi, méla policejni raz* (Kodymova In: Matousek, 2007, s.113).

Koncem stiedoveku zacaly vznikat femeslnické a obchodnické cechy, které poskytovaly
pomoc a péci femeslnikiim stejného femesla a jejich rodindm v piipade, ze ¢len cechu

zemiel.

V obdobi renesance ¢astecné piebird péci o potiebné méstanstvo, které zaklada Spitaly.
Od 16. stoleti jsou zakladany sirotcince pro opusténé deti.

76 ree
1 1

Kodymova uvadi, ze méstské urady delily zebréky na ,,domaci a ,,pfespolni“. Domaci
7ebraci méli vyhrazena mista k Zebrani, ostatni byli vyhnani z mésta. Zebraci, ktefi
prokézali, Ze se nemohou uzivit jinak a se ziskanou almuznou nakladaji z pohledu tradt
vhodné, dostali povoleni naddle Zebrat. Ostatni Zebraci bez povoleni byli tvrdé

sankcionovani (Kodymova, 2013, s.12).

Obdobi vlady Marie Terezie bylo specifické velkym mnozstvim zanedbanych déti, o které
rodi¢e nepecovali. Kapacita nalezincti a sirotinci pro tyto déti nestacila. Rodicim
hrozily sankce, pokud své déti nebudou od Sesti let posilat do tkalcovskych skol. Déti
byly v téchto skolach za praci placeny tak, aby se rodicim alespoii trochu vyplatilo déti
do skoly posilat. ,,Roku 1751 vydala cisarovna Marie Terezie pro Moravu a rakouské
Slezsko patent, ktery prisné zakazoval Zebrani a upravoval podminky socidlni pomoci,
Jjejiz tizi méla nést obec, v niz se chudy narodil nebo poslednich deset let Zil. Vyse pomoci
byla stanovena (jako tzv. denni porce chudinska) pevné podle velikosti sidla” (Matousek,

2013, '5.197).

Osvicensky panovnik cisaf Josef II. nechal zfidit mnoho novych zdravotné-socialnich

instituci. Jednalo se o fadu nemocnic, porodnic, nalezinc.

V roce 1863 byl vydan chudinsky zékon, ktery ptedepisoval obcim povinnost pecovat
o obcana, ktery se ocitl v nouzi a pfislusel do obce domovskym pravem. Domovské pravo
se dalo nabyt narozenim, provdanim se nebo prikazem nemanzelského ditéte. Toto
opatieni zahrnovalo nezbytnou vyzivu, oSetfeni v nemoci, péci a vychovu pro déti, nebo
umisténi do obecniho tGstavu. V 19. stoleti byla zdkonem zabezpecena i prava postaveni

ditéte v roding, zabezpeceni naroku na vyzivu a vychovu nebo soudni ochranu.
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Ve 20. stoleti ptesla socidlni prace na obecni ufedniky a soukromé spolky. Pomoc byla
poskytovana na zakladé Zadosti potfebného. Zadosti bylo budto vyhovéno, nebo byla
zamitnuta. Poskytnuta pomoc méla predevsim uspokojit zivotni potifeby obdarovaného,

moralni potfebu darce a socialni pottebu spolecnosti.

V obdobi industrializace byla vyrazna snaha pomahajicich seznamit se s potiebnym,

kterym tak mohla byt poskytnuta vhodné&jsi pomoc.

,, Postupné prevladlo mineni, Ze jednorazovy dar, poskytnuty tomu, kdo o pomoc nahodné
zazada, neodstrani chudobu, ale pomiize pouze docasnée. Spolecnost si zvolna zacala
uvedomovat, ze potiebny jedinec v roli ,, zadatele “ je jeji soucasti a ze kratkodobd zmeéna

pomerii jednotlivce neodstrani priciny chudoby” (Kodymova In: Matousek, 2007, s.117).

Obdobi prvni republiky zépasilo s nelehkou situaci v zdsobovani obyvatel potravinami.
Potraviny se musely do Ceskoslovenska dovazet a jejich cenu dotoval stat. Jejich prodej
byl omezen pfidélovym systémem. Po valce se ekonomické poméry zlepsily, avSak
celosvétova krize tficatych let zasahla velky pocet rodin. Mnoho podnikil se ocitlo
v tpadku, fady délniki a femeslniki pfislo o praci. Zivotni podminky se zhoriily,
nezameéstnanost vzrostla. Nasledkem byl narist nemocnosti a umrtnosti. Vzrostl vyskyt
socialné patologickych jevi jako prostituce, alkoholismus, trestnd ¢innost mladistvych.
Zakladnim cilem socidlni politiky bylo zlepSit socidlni poméry Sirokych vrstev
obyvatelstva. Nejvyraznéjsi skupinou, ktera pottebovala socidlni pomoc, byli valecni
veterani, invalidé a pozastali po obétech valky, vdovy vojakli a déti. Mezi
nezaméstnanymi byli pfedevsim vojaci, kteti se vratili z valky, jelikoz v povéalecném
obdobi pro n& nebyla zadna pracovni mista. Zili proto na okraji spoleénosti. Socialni péée
byla zajistovana kombinaci vetejnopravnich a soukromopravnich instituci. Zakladany

byly dobrovolnické organizace se socialnim zamétenim.

Vzniklo ministerstvo socidlni péce, které meélo na starost socialné politickou
problematiku, socidlni pojisténi, péci o mladez, péci o valecné poskozence, bytovou
a stavebni péci, ochranu spotfebitelll a druzstevnikli (Kodymova, 2013, s.21). Toto
ministerstvo spolupracovalo s dal$imi ministerstvy v oblasti socialni péce. V roce 1919
byl zalozen Ustfedni socialni ustav pii ministerstvu socialni pée. Na socialnich
aktivitach se podilely dale odborné¢ urady a ustavy. Socidlni oblast se d¢lila na

garantovanou statem (péce o nezaméstnané, ochrana zen, péce o valecné poSkozence)
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a negarantovanou (péce hygienicka a zdravotni, péCe rekreacni, péce zamefend na boj

proti socidln¢ patologickym jeviim).

V roce 1921 vysly prvni absolventky Vyssi Skoly socidlni péce. Studium poskytovalo
vzdélani v zakladech prava, psychologie, sociologie, teoretické studium bylo dopliiovano
exkurzemi do socidlnich a zdravotnickych zatizeni. Studium bylo ukonéeno absolutoriem
a pisemnou praci. Skolu po celou dobu vedla M. Slavikova. Pozdgji se studium piesunulo
na Masarykovu statni Skolu zdravotni a socialni péce, kterd vSak v padesatych letech
zanikla. Vefejnost a urady vSak odmitly akceptovat tuto odbornost nové vzniklého
zaméstnani. Vykon socialni prace za mzdu nebyl akceptovan, jelikoz byla socidlni prace
spojena s amatérskou dobro¢innou sluzbou. V roce 1927 byla poprvé v nasich zemich
zformulovana definice socialni prace, jednalo se o snahu zlepsit hospodaiské, existencni,
pravni a zdravotni poméry lidi, ktefi nejsou schopni se hdjit samostatné (Kodymova In:
Matousek, 2007, s.124). N¢kolik absolventek vyssi skoly socialni péce bylo v roce 1923
ptijato do Ustfedniho socialniho ustavu, pii kterém zaloZily novou instituci, a to socialni

poradnu. Cilem byla pomoc lidem v tisni, nebo poskytovani materialni pomoci.

Pted druhou svétovou valkou se rozsifilo podptrné druzstevnictvi délnikd a jinych
zaméstnancl s nizkymi pfijmy. Druzstva mohla byt vyrobni, spotfebni i hospodarska.

Plsobily zde narodni i mezinarodni charitativni organizace.

.V dobe socialismu (1948-1989) se stat stal hegemonem ve vSech oblastech Zivota
spolecnosti, vcetné socialni politiky a socialni prace. Chudobu redukoval prijmovym
zvyhodnovanim délnickych profesi dotovanim cen bydleni, potravin a energii
i poskytovanim bezplatnych sluzeb ve zdravotnictvi, ve skolstvi, v socidlni oblasti. Rezim
podporoval zapojovani zen do prdce vytvarenim site jesli, materskych skolek a skolnich
druzin. Platila vseobecnd pracovni povinnost, takze nebylo treba zabyvat se

nezameéstnanosti “ (Matousek, 2013, s.199).

Stat zacal tidit vSechny druhy socidlnich sluzeb, které se staly okrajovou soucasti
socidlniho zabezpeceni, charitativni organizace byly zruseny nebo slouceny do
Ceskoslovenského Gerveného kiize. Narodni vybory vyplacely jednorazové &i opakované
finanéni davky. ,,Vzdeélavani socialnich pracovnikii ziistalo po roce 1948 na
stredoskolské urovni a bylo orientovano na administrativni cinnosti” (Matousek, 2013,

5.199).

15



V roce 1945 byla ziizena Vysoka skola politicka a socidlni, méla tfi fakulty, politickou,
novinafskou a socidlni. Socialni fakulta méla pobocku v Brné, kde se z ni v roce 1947
stala Vysoka skola socidlni. Béhem dvou let byly obé Skoly zruSeny a byly spojeny

s Filozofickou fakultou Univerzity Karlovy v Praze.

V roce 1969 vznikla Spole¢nost socidlnich pracovnikt, kterd se nasledné roku 1973
zménila v sekci socialnich pracovnikii a byla soudasti Ceské 1ékatské spoleénosti J. E.
Purkyné. Sociélni problémy byly v této dobé medikalizovany, jelikoz byly vnimany jako
nemoc. Reenim bylo umisténi potfebnych do institucionalizované péce — psychiatrické
l1écebny, protialkoholni 1é¢ebny, domovy dichodct, 1é¢ebny dlouhodobé nemocnych

(Kodymova In: Matousek, 2007, s.145).

V 70. letech byl pfijat zdkon o socidlnim zabezpeceni, ve kterém byla zavedena péce
o spoleCensky neptizptisobivé obCany. Socidlni prace byla po velmi malych kraccich
obnovovana. Na Skolach byla socidlni prace pojiméana jako piiprava pro praci na
narodnim vyboru. Konaly se konference na riizna témata jako gerontologie, vychova
mladeze, problematika alkoholismu. Vychazel samizdatovy ¢asopis Sociologicky obzor.

Socialni prace byla jako studijni obor podceniovana.

Koncem 80. let hrozilo zastaveni provozu velkych podniki, nékteré zavody se mély
pfeménit na jiny vyrobni program. V tomto procesu méli byt ndpomocni socialni
pracovnici, kterych byl ale nedostatek. Znovu se zacalo uvazovat o vysokoskolském
vzdélani v oboru sociélni prace.

Dvacaté stoleti bylo ve znameni politickych zmén. Zménil se 1 pohled na socidlni praci

vvvvvv

1.2 Role socialniho pracovnika

,,Socialni pracovnik je, podobné jako jini pracovnici pomahajicich profesi, konfrontovan
s komplexnimi probléemy klientii, ve kterych nemiize byt emociondlné ani postojové
neutralni. Schopnost vcitit se do situace klienta, vnimat skryté stranky klientova problému
a podporovat ho v konstruktivnich resenich, jsou klicovymi charakteristikami. Socialni

pracovnik proto nemiize oddelovat sve ,,civilni* a ,, profesiondlni* ja. Jeho reakce jsou
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pro klienta diilezitym voditkem — vzdy, kdyz si mize byt jist, ze klientovi neuskodi, mel by

byt pracovnik co nejotevienejsi a nejautentictejsi“ (Matousek, 2008, s.180).

Smutna deli role socialniho pracovnika na:

y

2)

3)

4)

5)
6)

7)

8)

9)

angazovany socialni pracovnik, ktery je empaticky, respektujici, klienta
vnima jako sobé rovného, dodrzuje eticky kodex,

radikéalni socidlni pracovnik, ktery svou praci vnima jako pomoc v oblasti
socialni politiky a uplatnéni politickych ideologii,

byrokraticky socidlni pracovnik uvadi klienta do iluze péce o n¢j, avsak ve
skute¢nosti jde o manipulaci v zajmu jejich zmény,

profesionalni socidlni pracovnik dodrzuje eticky kodex, na prvnim misté jsou
pro n¢j prava a zajem klienta, se svym klientem mé individudlni vztah
a respektuje jeho prava,

pecovatel pracovnik v roli peCovatele pomaha klientovi,

zprostfedkovatel sluzeb socialni pracovnik je spiSe informatorem,
koordinatorem, svému klientovi dokaze poradit a zprostfedkovat vhodné
socialni sluzby,

cviCitel socidlni adaptace, socidlni pracovnik ma roli trenéra ¢i lektora
socidlnich dovednosti, povzbuzuje klienta k feSeni jeho problémi a ke
zménam v jeho chovani,

poradce nebo terapeut pomaha klientovi ziskat ndhled na jeho postoje, pocity
a zpusoby jednani, je ndpomocny v jeho osobnim ristu,

pfipadovy manazer usiluje o zajiStovani a koordinaci socidlnich sluzeb,

predevsim u klientl s vice potiebami,

10) manazer pracovni naplné organizuje praci ve vétSich zafizenich, planuje,

intervenuje a hlidé kvalitu sluzeb,

11) personalni manazer ma spiSe administrativni naplii prace, v organizaci

zajistuje ndbor, zaclenovani, vycvik novych pracovniki, zajist'uje pfitomnost

supervize na pracovisti,

12) administrator zavadi, planuje a rozviji zptisoby prace z pozice vedouci funkce,
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13) ¢initelem socidlnich zmén je socialni pracovnik, ktery se aktivné angazuje ve
spravnich a legislativnich organech, nebo v politice v $ir§Sim zajmu klient

a pomahajicich (Smutnd, online, cit. 2019-2-4).

Neékteti socialni pracovnici nemaji tplné vyjasnéné své role. Jedni se naptiklad priklanéji
k administrativni poloze své praci, druzi nedaji dopustit na piipadovou, terénni praci
a pfimy kontakt s klientem. Socidlni pracovnici maji obecn¢ ve spolecnosti nizky
spole¢ensky status. Siroka spole¢nost vnimé socialni pracovniky tak, jak je prezentuji
média. Nejednou byla socidlni pracovnice prezentovana jako nesympatickd dama, ktera
chodi do domécnosti s bilymi rukavickami a kontroluje prach na poli¢kach klientd nebo
odebira kiicici dit¢ z naruci zoufalé matky. Ani ti socidlni pracovnici, ktefi pracuji
s drogové zavislymi klienty ¢i osobami bez pfistiesi, si nezaslouzi uznani z tad

spole¢nosti, jelikoz pomahaji osobam, ktefi si pfece pomoc nezaslouzi.

Kodymova uvadi, ze oddéleni civilni a profesionalni role socidlniho pracovnika je
nemozné. Reakce socidlniho pracovnika jsou pro klienta nenahraditelné. Ve vztahu ke
klientovi by mél byt socialni pracovnik autenticky a otevieny, teprve poté je mozné, aby
se klient vyznal ve svych emocich a postojich. Prace s klientem, kterého nelze

z jakéhokoliv divodu akceptovat, je nemozna (Kodymova, 2008, s.18).

1.3 Kompetence socialniho pracovnika

,, Kompetence v praxi chapeme jako funkcionalni projev dobre zvlidané a uzndavané
profesionalni role socidlniho pracovnika, jejiz soucasti jsou odborné znalosti, schopnost

reflektovat adekvatné kontext a citlive aplikovat hodnoty profese” (Havrdova, 1999 s.42).
Havrdova se svym tymem sestavila Sest zdkladnich kompetenci socialniho pracovnika.
Socialni pracovnik by mél mit schopnost:

1) rozvijet u¢innou komunikaci,

2) orientovat se v potiebach a moznostech klienta a planovat postup spoluprace,

3) podporovat klienta a pomahat mu k sobéstacnosti, rozeznat jeho silné a slabé

stranky,
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4) zasahovat a poskytovat sluzby, na zéklad¢ znalosti metod a systému sluzeb,
5) pfispivat k préaci organizace,

6) odborné rist (Havrdova, 1999, s.46).

Praktické kompetence si lze zpravidla osvojit a dale rozvijet feSenim rdznych
modelovych situaci a problémii. Urcité zplisoby uplatiovani praktickych dovednosti
pracovnika krizové pomoci zalezi také na jeho schopnostech, teoretickych znalostech,
zkuSenostech. Jednou z nejvyznamnéjSich rovin kompetenci je osobnost pracovnika.
Pracovnik by mé¢l byt viely, empaticky, sebejisty, citlivy viac¢i pocitim klientt,
akceptujici, pfiméfené odsuzujici a sebe odhalujici, upfimny a autenticky, kreativni
a spontanni, flexibilni, eticky, schopny navodit a udrzet divéru. M¢l by respektovat své
osobni a profesni hranice a byt si védom pozitivnich aspektti své osobnosti. Mél by byt
neutocny a schopny vyuzit konstruktivni kritiku, nemél by stranit evangeliu. M¢l by
respektovat klienta a zaméfit se skuteCné na jeho osobnost a problémy. Nemél by mu

chybét smysl pro humor (Spatenkova, 2017, s.121).

Byt kompetentni z hlediska socidlni prace miize byt definovano jako disponovat urcitymi
pravomocemi pro konkrétni okruh vlastni pisobnosti a védét, jak jednat. Kompetentné
jednat mize znamenat, Ze socidlni pracovnik kond na zékladé¢ a ve jménu svych
pravomoci. Bere v potaz znalost problematiky a zodpovédnost za vlastni jednani. Socidlni

pracovnik jedna odpovédné a se znalosti véci (Havrdova, 1999, s.42).

Matousek uvadi neexistenci taxonomie profesionalnich kompetenci socidlnich
pracovnikd, kterd pravé ztézuje oblast vymezeni kompetenci socialni prace (Matousek,

2013, 5.517).

Andragogické pojeti kompetenci uvadi ve své publikaci Benes, ktery je déli na odborné,
metodické a socialni. Jedna se o sebereflexivni kompetence, coz jsou takové, které
umoznuji reflektovat své vlastni jednani a ucit se. S nimi je spojena zivotni sila, ambice,

sebeprosazovani, sebejistota a narocnost vici sobé samému (Benes, 2003, s.151).

Odborné kompetence se vztahuji na obsahy, pfedméty a prostiedky prace. K témto
kompetencim se dale pfifazuje vzdélani (vSeobecné, odborné a dalsi odborné),
kompetence ziskané pii vykonu povolani, obecné odborné kompetence jako jsou

napiiklad jazykové znalosti a dale specifické znalosti a pracovni techniky.
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Metodické kompetence obsahuji schopnosti vyhledavat a zpracovat informace, fesit

problémy, vést projekty, mit vlastni minéni a adekvatné reagovat na situace.

Socialni kompetence stoji za zvladanim socidlnich interakci a komunikacnich strategii,

konfliktt, ale i spoluprace.

1.4 Napln pracovni ¢innosti socialniho pracovnika

Podle zédkona 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, konkrétné § 109, socidlni pracovnik
., Whkonava socialni Setreni, zabezpecuje socialni agendy vietné reseni socialné pravnich
probléemii v zarizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socidalné pravni poradenstvi,
analytickou, metodickou a koncepcni cinnost v socidalni oblasti, odborné cinnosti
v zarizenich poskytujicich sluzby socialni prevence, depistazni cinnost, poskytovani
krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socidlni rehabilitace“ (Cesko, online, cit. 2019-

2-7).

Ze znéni zdkona je patrné, Ze se socidlni pracovnik pohybuje ve velmi Sirokém a pestrém
spektru socidlni prace, od socidlné¢ spravnich Cinnosti az po vysoce odborné profese
spojené s terapii a tréninkem ¢i supervizi.

Socialni pracovnik musi mit znalosti z riznych obori, aby mohl spravné diagnostikovat
problém klienta a navrhnout pro néj to nejvhodnéjsi feseni. Odkazuje klienta na dalsi
prislusné odborniky ¢i instituce, organizace. Neptebira vSak odpovédnost za své klienty,

oni sami musi byt feSiteli svych problémi. Nabizi ,,pomocnou ruku* prostfednictvim

socialniho poradenstvi, nebo krizové intervence.

Socialni pracovnik se uplatni ve statnim i nestatnim sektoru socidlnich sluzeb, na
socialnich oddélenich obecnich i méstskych uradi, ve sprave diichodového zabezpeceni,
na uradech préce, ale i na ministerstvu prace a socialnich véci. Déle v institucich socidlni
péce, domovech pro seniory, domech s peCovatelskou sluzbou, ustavech socialni péce,
détskych domovech, v krizovych centrech, na linkach telefonické krizové intervence, dale
ve zdravotnictvi jako zdravotné socialni pracovnik nebo socidlni pracovnik v 1é¢ebnach

dlouhodobé nemocnych, v obcanskych poradnach nebo poradnach pro rodinu
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a mezilidské vztahy, ve vézenstvi, v proba¢ni a mediacni sluzbé&, v riznych charitativnich

organizacich.

Pracovni napli a ukoly je mozné rozd¢lit do skupin, a to podle vztahu k uzivatelim sluzby
nebo ve vztahu k okoli. Socidlni pracovnik ve vztahu ke klientim zprostiedkovava
informace adekvatni k jejich cilové skuping, poskytuje jim socidlni podporu, socidlné
pravni poradenstvi, vede dokumentaci, vyhodnocuje individudlni plany, rozviji klicové

kompetence.

Ve vztahu k okoli se jedna o komunikaci s ufady a dal$imi organizacemi, které mohou
byt pro klienta vhodné, o komunikaci v rdmci organizace nebo s rodinnymi pfislusniky

klienta, o vytvareni socidlni koncepce, socialnich programii.

Naplni prace by mélo byt i celozivotni vzdélavani, zvySovani kvalifikace, ziskdvani

novych znalosti, rozvoj dovednosti, zkuSenosti.

Socidlni pracovnici jsou dnes a denné pii vykonu svého povolani vystaveni socialné
patologickym jevim a je pro n¢ velmi tézké nepfendSet problémy jejich klientl do

osobniho zivota. Syndrom vyhoteni je proto pro n¢ velkym nebezpecim.

1.5 Vzdélavani socialnich pracovniki dle zakona ¢. 108/2006 Sb.

o socialnich sluzbach

Dle § 110, odstavce 4, z. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, odbornou zpusobilosti
k vykonu povolani socialniho pracovnika je zapotfebi mit absolvovanou vyssi odbornou
Skolu nebo vysokosSkolské vzdélani bakalatského, magisterského ¢i doktorského
studijniho programu. Vzdélani musi byt v oboru nebo studijnim programu zaméteném na
socidlni praci, socidlni pedagogiku, socidlni péci, socialni patologii, specialni pedagogiku

(Cesko, online, cit. 2019-2-7).

Socialnich pracovnikil se tyka i dalsi vzdélavani, které je uvedeno v § 111 z. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbéach, kde je uvedeno, Zze je zaméstnavatel povinen zabezpedit
nejméné 24 hodin vzdélavani za kalendaini rok. Dal$im vzd€lavanim si socidlni
pracovnik obnovuje, upeviiuje a doplituje kvalifikaci. Dalsi vzdélavani mlize mit rizné

formy. Mohou to byt specializa¢ni vzdélavani na vysokych ¢i vyssich odbornych skolach
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v daném oboru, nebo se miize jednat o ucast na akreditovanych kurzech, odbornych
stazich, Skolicich akcich ¢i konferencich. Pokud se jedna o skolici akce, které organizuje
zamg&stnavatel, musi byt rozsah téchto Skolicich akci maximalné¢ 8 hodin rocné.
Zbyvajicich 16 hodin musi socidlni pracovnik absolvovat u jiné vzdélavaci organizace.
Ugast na konferencich, jejichZ program se tyka oboru &innosti socialniho pracovnika,
mize byt opét v maximalnim rozsahu 8 hodin rocné. Absolvuje-li socidlni pracovnik
specializa¢ni vzdélavani zajistované vysokymi Skolami a vys$s§imi odbornymi Skolami
nebo vzdélavani na kurzech s akreditovanym programem, ziska osvédceni vydané timto
vzdélavacim zatizenim. V ptipadé€, ze bude socidlni pracovnik ucasten odborné staze
nebo Skolici akce, ziskd potvrzeni vydané zatizenim, kde byla staZ nebo Skolici akce
organizovana. Ucast na konferenci je potvrzena dokladem vydanym organizitorem

konference (Cesko, online, cit. 2019-2-7).

Mezi oblibené akreditované kurzy pro socialni pracovniky patii zpisoby zvladani
obtiznych situaci pfi spolupréci s klientem, zaklady prace s emocemi, hranice v praci
s klientem socidlni sluzby, psychohygiena jako prevence syndromu vyhoteni, hranice

v socialni praci, etickd dilemata, motivace klienta ke zmén¢.

Akreditované kurzy zacilené na socialni pracovniky na telefonické krizové pomoci jsou
zaméfené napiiklad na praci s klientem s hrani¢ni poruchou osobnosti, komunikaci
s Clovékem s depresi, na specifika krizové intervence pii spolupraci s ¢lovékem se

sebevrazednymi tendencemi, zvladani agrese, techniku prace s clovékem v krizi.

1.6 Syndrom vyhoreni

., Vyhorenti je vycerpdni, naprosté vypréazdnéni fyzickych a emociondlnich zdrojii. Unava
z prilisné snahy naplnit neredlna ocekdavani, ktera jsme si vytvorili sami nebo je prebrali
od okolniho svéta a jeho socidlniho zebricku hodnot” (Maroon, 2012, 5.77).

Syndrom vyhoteni se zpravidla projevuje unikovymi mechanismy. Mezi nejcastéjsi
projevy patii pochybovani o své praci, nezdjem o problémy klientd, ale i vztahy na
pracovisti, ztrata smyslu prace, kterd je najednou vykonavana bez zaujeti, spiSe uz jen ze

setrvacnosti, z rutiny.
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Mezi nejcastéjsi faktory vzniku bezmoci, kterd vede ptimo k syndromu vyhoteni, patii
nejasnost profesiondlnich roli, slozitost a poté nesplnitelnost pracovnich tukold,
protichidnost pracovnich tkoli a jejich pfemira nebo nedostate¢né finan¢ni ohodnoceni
a nedocenéni ze strany zameéstnavatele, ukoly zadané nad rdmec kvalifikace nebo

schopnosti pracovnika (Vodackova, 2002, s.175).

Typickym ptikladem mohou byt dlouholeti zaméstnanci, ktefi svou praci vykonavaji
opravdu uz jen z nutnosti mit praci a platit slozenky. Neradi na svém pracovisti vitaji
nové kolegy, ktefi jsou plni elanu a nadSeni z moznosti pomahat druhym. Nemaji radi
zmény a jsou zvykli na svilj zabehly stereotyp. Kazda zména je vyvede z miry. Nejsou
ochotni pracovat nad rdmec své pracovni doby ¢i svych zvyklosti. Za kazdych okolnosti
dodrzuji své prestavky na pauzu i presto, ze védi, ze na né ceka klient, kterého by mohli
rovnou ,,0dbavit“. Nez aby jednali osobn¢ s klienty, rad¢ji vykonavaji administrativni
praci. Nejsou pfistupni jakékoliv diskuzi o novych metodach a zplisobech prace.
V piipad€, ze jsou nemocni, radi a Casto si vybiraji neschopenku. Nezalezi jim na tom,
zda maji jejich kolegové praci navic, nemaji ani pocit, ze by jim méli podékovat. Pfestoze
by bylo naprosto na misté dale na pracovisti nesetrvavat a zménit zaméstnani, nestoji o to.
Pracuji jen ,,do vyse svého platu. Nechtéji zaCinat jinde tzv. od nuly a vzdat se své roky
budované pracovni pozice. S témito pracovniky je v ramci kolektivu velice tézké
vychézet. To, Ze na fad¢ pracovist neni pro pracovniky dostupné supervize, syndromu
vyhoteni nahrava. Nejednotné vedeni ze strany vedouciho pracovni skupiny a neexistence

plani osobniho rozvoje hraje dalsi velkou roli.

Matousek uvadi spojitost syndromu vyhoteni a nekompenzovanou zatézi, kterou piinasi
pomadhajici profese. Jednd se o stav psychického a Casto i fyzického vycerpani, ktery
provazi beznadégj, obavy ¢i zlost. Motivace k praci i samotny vykon klesd. V praci
s klienty je patrny odstup, diraz na disciplinu a pravidla. Riziko vzniku syndromu
vyhoteni je vy$$i u socidlnich pracovniki, ktefi Sli do své prace takzvané naplno,
s vysokym pracovnim nasazenim. U obétavych pracovniki, plnych idealt pomahat. Jsou
to pracovnici, ktefi nedokazi relaxovat a jsou perfekcionisticti. Maji-li komplikovany
osobni zivot, jsou uzkostni, depresivni, opét jsou vice ohrozeni syndromem vyhoteni

(Matousek, 2008, 5.246).
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Dobrou prevenci vzniku ¢i rozvoje syndromu vyhoteni je striktni odd€leni osobniho
a profesniho Zivota. V rdmci osobniho zivota mit kvalitni mezilidské vztahy, funkcni
rodinu, pratele, aktivné travit volny ¢as, dodrzovat spankovou hygienu, naucit se par
relaxacnich technik, mit aktivni zdjem o konicky, ale i umét odpocivat. V profesnim
zivoté se naucit fikat NE a nebrat na sebe vice prace, nez ¢lovék unese. Zvladat feSeni
konfliktd na pracovisti, uméet hospodafit s Casem, efektivné si organizovat praci, aktivné
se ucastnit supervizi a jinych vzdélavacich programi. Celé fada organizaci a spole¢nosti
porada kurzy zamétené na tématiku syndromu vyhoteni. Kazdy kurz ¢i seminaf, Skoleni,
muze mit rizné pojeti. Nejcastéji se vyskytuji programy pro pracovniky v pomahajicich
profesich s ndzvy Stres a syndrom vyhoteni, Asertivita a feSeni konfliktd, Zvladani stresu
a relaxaéni techniky, Uskali spojena se zvladanim zat&ze pti vykonu prace v socialnich

sluzbach, Jak zvladnout syndrom vyhoteni atd.

V profesnim zivoté je velice dulezity jak vztah mezi pracovniky navzijem, tak mezi
pracovnikem a vedoucim. Dobré vztahy na pracovisti a podpora ze strany vedeni je jako
prevence syndromu vyhoteni klicova. Vztah mezi zaméstnancem a vedenim by mél byt
otevieny, pravidelny kontakt, minimaln¢ na poradach. Dilezité je ocenéni pracovniki,
predavani jasnych a srozumitelnych pracovnich ukolt, motivace, dodrzovani moralnich
zasad, dobré platové ohodnoceni, zaméstnanecké benefity. Na nékterych pracovistich je
mozné se setkat s hodnoticimi pohovory, které jsou optimaln€ jednou za rok. Na téchto
pohovorech se potkava pracovnik s vedoucim a jejich cilem je shrnuti realizace zadanych
ukolt. Jedna se o zpétnou vazbu, kdy se vedouci dozvi, jak se pracovnikovi vedlo, co se
mu v praci podaftilo, v ¢em mél rezervy, jak by si dal svou praci predstavoval, co by chtél
zménit. Vedouci mize hovotit o silnych a slabych strankach pracovnika, stanovuje se cil

na dal$i obdobi.
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2 SPECIFIKA PROFESE SOCIALNIHO PRACOVNIKA
TELEFONICKE KRIZOVE POMOCI

Krize

Aby bylo mozné uplatnit krizovou intervenci, je nejprve potieba, aby se dostavila krize.
Mezi obecné vnimané krize patii umrti blizké osoby, rozchod, potazmo rozvod, vazna
nemoc, uraz, prepadeni, znasilnéni, teroristicky utok, valka. Krizi vnima i klient, ktery
ptijde o praci, s ¢imz je spojeny nedostatek finan¢nich prostiedkil, student, ktery neni
pfijat na Skolu, kam se hlasil, exekuce, nechténé t€hotenstvi, potrat. V souvislosti s t¢mito
udalostmi se dostavuji negativni emoce, jako je pocit strachu a uzkosti, nejistoty.

Krizovou situaci vnima kazdy jedinec zcela individualng.

Krize obsahuje zpravidla tfi zdkladni slozky. Nejprve nastane urcitd udalost, na zaklade
spoustéciho mechanismu. Jedinec ji vnima jako ohrozujici a nebezpecnou. Obvyklé
zpiisoby zvladnuti této situaci selhavaji. Pokud se ji nepodaii zvladnout, nastane jiz

zminéna krize (Spatenkova, 2017, s.11).

Vodackova uvadi klasifikacni systém krizi dle Baldwina. Krize jsou odstupiiovany dle

své zavaznosti (Vodackova, 2002, s.34).

1) Situaéni krize je takova, ktera ohrozuje identitu jedince, pocit bezpeci, zdravi,
nebo zivot. Jedna se o néhly, nepiedvidatelny stres.

2) Tranzitorni krize — z ofekavanych zivotnich zmén. Jedna se o zmény, procesy,
které jsou nedilnou soucasti lidského Zivota. Zmeény v ndvaznosti na rust, zrani
a vyvoj béhem zivota jednotlivce, kdy se jedna napt. o obdobi puberty, klimakteria
nebo zmény v zivoté rodiny, a to zejména snatek a narozeni ditéte.

3) Krize pramenici z ndhlého traumatizujiciho stresoru, podnétu — zdvazna situace,
ktera ohrozuje lidsky zivot. Tyto situace nejsou ocekavany, nelze se na né
ptipravit. Klient se v této krizi citi ochromen, paralyzovan, nema zddnou kontrolu
nad situaci. Mezi takové udalosti patii nahlé umrti blizké osoby, ptepadeni,
znasilnéni, ptirodni katastrofa.

4) Krize vyvojové, které mohou byt disledkem nedofeSenych a nedokoncenych

vyvojovych tkold. Tato krize je uzce spjata s tranzitorni krizi, kterd nebyla
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uspésné zvladnuta. Dodatecné vyrovnani se s krizi, kterd byla pfeskocena nebo
nedofesena.

5) Krize pramenici z psychopatologie zasahuje zejména jedince, kteti jsou citliveéjsi
a zranitelnéj$i nez ostatni. Tato krize je typickd pro klienty s psychiatrickou
diagnozou.

6) Neodkladné krizové stavy jsou situace a vysokym podilem naléhavosti. Tykaji se
pfedevsim klienti s panickou tzkosti, v alkoholové ¢i drogové intoxikaci, se

sebevrazednymi stavy nebo vrazednym chovanim.

Extrémnim disledkem nezvladnuté krize mize byt i sebevrazda.

2.1 Definice a principy krizové intervence

., Krizova intervence je odborna metoda prace s klientem v situaci, kterou osobné proziva
jako zatezovou, nepriznivou, ohrozujici. Krizova intervence pomdahad zprehlednit
a strukturovat klientovo prozivani a zastavit ohrozZujici ¢i jiné kontraproduktivni tendence
v jeho chovani. Krizova intervence se zaméruje jen na ty prvky klientovy minulosti ci
budoucnosti, které bezprostiedné souviseji s jeho krizovou situaci. Krizovy pracovnik
klienta podporuje v jeho kompetenci rvesit problém tak, aby dokazal aktivné
a konstruktivné zapojit své vlastni sily a schopnosti a vyuzit potencialu prirozenych
vztahii. Krizova intervence se odehrava v roviné reseni klientova problému a prekondavani

konkrétnich prekazek (Vodackova, 2002, s.60).

Krizova intervence je ¢asové omezeny, avsak cileny a intenzivni zésah v krizi. Uskalim
je omezeni v poskytovaném dosahu. V piipadé poskytovani krizové intervence po
zacileni na aktudlni problém je ve svém disledku efektivni. Prvotnim cilem neni krizi
vyfesit, ale stabilizovat ji, tak aby se dale neprohlubovala. Pozitivn€ ovlivnit jeji pribéh.
Podpotfit klienta a jeho moznosti krizi fesit, eventudlné¢ ho nasmérovat na dalsi zdroje

pomoci (Spatenkova, 2017, s.14).

Mezi nejcastéji uvadéné obecné principy krizové intervence patii moznost okamzitého

kontaktu s odbornikem, dostupnost a bezbariérovost pomoci, komplexni charakter,
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eklekticka zaméfenost, tedy pomoc zamétend individualné na klienta a moznost nasledné

odborné pomoci.

Mezi cile krizové intervence patii zptehlednit a strukturovat prozivani klienta v krizovém
stavu. Zastavit ohrozujici tendence v jeho chovani tak, aby znovu aktivné ovladal svij
zivot. Redukovat nebezpeci a snizit riziko prohlubovani krizového stavu. Umoznit
klientovi, aby se vratil na ptedkrizovou tiroveinl a podpofit ho v jeho kompetenci v feSeni
problému. Pomoci mu zprostfedkovat moznosti tak, aby dokazal zapojit své sily a vyuzit

potencial pfirozenych vztahi (Matousek, 2013, 5.260).

2.2 Historie telefonické krizové intervence

Telefonicka krizova intervence je konkrétni metoda prace s klientem, ktery se nachazi
v krizi, pomoc je poskytovana prostfednictvim telefonu. Viibec prvni telefonické krizova
linka vznikla v Londyné roku 1953 a nesla nazev Samaritani. Zakladatelem byl
anglikansky knéz Chad Varah a tuto linku zfidil v podzemi kostela. Provoz linky byl
nepietrzity. Vznik telefonické krizové linky byl na popud velkého poctu sebevrazd
v Londyné¢. Dochazelo az ke tfem sebevrazdam denné. V roce 1982 byly znamy vysledky
vyzkumu, ze kterych vyplyvalo, ze v lokalitach, kde byla zfizena telefonicka krizova
linka doslo prokazatelné k vyraznému poklesu sebevrazd. Nasledné zacaly vznikat dalsi
krizové linky po celém svété. V Evropé vznikla dal$i krizova linka, a to konkrétné

v zapadnim Berling roku 1956 (Janeckova In: Vodackova, 2002, s.206).

V Ceské republice ma telefonické krizova intervence vice nez padesatiletou tradici. Mezi
prvni pracovisté, které krizovou linku zfidilo, byla Psychiatrickd klinika Ke Karlovu.
Jejimz zakladatelem byl v roce 1964 MUDr. Miroslav Plzak. Poté zacaly vznikat dalsi
krizové linky. Do roku 1989 wvznikaly krizové linky pod zastitou Ministerstva
zdravotnictvi. Nasledné¢ po roce 1989 se stala zfizovateli krizovych linek i jina
ministerstva, konkrétné¢ Ministerstvo zdravotnictvi nebo Ministerstvo prace a socialnich

veéci, dale pak samotna mésta, cirkev, nadace, soukromé osoby (Vodackova, 2002, s.210).
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2.3 Specifické znalosti a dovednosti pracovnika telefonické krizové

pomoci

Telefonicka krizova intervence (pomoc)

Telefonicka krizova pomoc ma své vyhody i nevyhody. Mezi jednoznacné vyhody patii
okamzita pomoc, klient, ktery se citi v krizi, nemusi ¢ekat na oteviraci dobu poradny,
nemusi cestovat do krizového centra. Zkratka v jakoukoliv denni i no¢ni dobu staci
zvednout telefon a vytocit Cislo telefonické krizové pomoci. Mezi dalsi vyhody patii
snadna dostupnost, kde je telefon, je i pomoc. Staci jen vytocit to spravné ¢islo. Klient
muze volat z pohodli domova, z ulice, zkratka odkudkoliv. Bezbariérovost znamena, ze
klient nemusi byt mistné ptislusny, mtize volat na jakoukoliv linku telefonické krizové
pomoci, nikdo mu nevytkne, Ze ma Spatné trvalé¢ bydlisté. Bezpeci a kontrola ¢lovéka
a jisty pocit ,,nadfazenosti* vii¢i socidlnimu pracovnikovi, ktery je tu v danou chvili jen
a jen pro ngj. Klient sam udéava tempo hovoru, urcuje zacatek i konec. Nékteré linky
telefonické krizové pomoci jsou zcela zdarma, jiné zpoplatnéné béznym tarifem. V dnesni
dobé jiz mé& mnoho klientti mobilni tarify s volnymi minutami, nebo mize vyuzit volani
po urCit¢ hodiné zdarma atd., coz znamena velmi nizké naklady. Napiiklad prave
telefonicka krizova pomoc pro znevyhodnéné jedince, jako jsou seniofi nebo déti, maji
linky zcela bezplatné. Klient, ktery se na telefonickou krizovou pomoc dovola, nemusi
sdélovat své osobni tidaje, je zcela na ném, kolik informaci o sob¢ sdéli. Stejn¢ tak osoba
socialniho pracovnika na lince je chranéna anonymitou. Casto neni ani adresa telefonické

krizové linky dohledatelnd, pouze sidlo zfizujici organizace.

Telefonicka krizovd pomoc nema pochopitelné jen vyhody, ale i své nevyhody, mezi
které patii pravé omezeny kontakt se socidlnim pracovnikem telefonické krizové pomoci.
Omezeny v tom smyslu, ze hovor neprobiha ,,tvari v tvar“, chybi zde vizualni stranka.
Pracovnik nevidi prostiedi, ze které¢ho klient vol4, ani klienta samotného, v hovoru schazi
neverbalni komunikace. Pracovnik vi o klientovi jen informace, které¢ o sobé klient sdm
sdéli. Naptiklad informace o véku klienta, kterou by bylo mozné odhadnout v piipadé
osobni komunikace, zde zcela odpadd. Béhem hovoru mize byt znatelny urcity casovy
stres. Pilhodinova intervence v ramci osobniho jednani piisobi na klienta i pracovnika po
telefonu zcela jinak. Klient, ktery je tizkostny, nebo naopak plny zlosti, mize hovor po

par minutach polozit, ale pfi osobnim jednani by tieba reagoval Upln€ jinak. K pteruseni
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hovoru miiZze dojit jak z iniciativy klienta, tak i technickym nedopatfenim, jako je vybiti
telefonu, nedostatek financi, vyruseni klienta néjakym faktorem, o kterém pracovnik nevi.
Malokteré hovory maji zpétnou vazbu. Obcas se stane, ze klient zavola znovu a podékuje
za poskytnutou pomoc, coz pracovnika zahteje u srdce. VéEtSinou vSak pracovnik viibec
netusi, co dalsitho se s klientem po ukonceni hovoru délo. Takové pocity frustrace
a nevédomi nejsou vilbec piijemné. V piipadé hovorti se suicidalni tématikou nebo
domacim nésilim je obzvlast' té¢zké pro pracovnika hovor zapomenout. Telefonicka

vvvvvv

formy poskytované pomoci v rdmci socidlni prace.

Telefonicka krizova pomoc piedstavuje soubor metod a technik krizové préace s klientem

na zéklad¢ jednorazového ¢i opakovaného telefonniho kontaktu.

Socialni pracovnici se na lince telefonické krizové pomoci setkavaji s rGznymi druhy
hovori. Hovory muzeme rozd¢lit na testovaci, kdy klient vytoci ¢islo linky a poté
sluchatko polozi, jen proto, aby zjistil, zda je toho ¢asu na lince muz nebo Zena, nebo se
muze zeptat na prvni pohled zcela normalni informaci, jako tfeba ziskani kontaktu na
né¢jakou socialni sluzbu. V pozadi téchto testovacich hovort byva ¢asto vaznéjsi téma, se
kterym se klient na linku obrati tfeba pozd&ji. Nicméné testovacim hovorem muze klient

zjistit, zda je pro n¢j prostiedi linky bezpecné.

V ramci odborného socidlniho poradenstvi jsou zodpovidany dotazy na hovory
informativni. Klienti se dotazuji na konkrétni informace ze socialni, pravni nebo
zdravotni oblasti. Ne na v§echny dotazy zna pracovnik linky odpovéd’, proto je dilezité,
aby kazda linka méla aktudlni databazi kontaktii a pracovnik tak mohl klienta nasmérovat

na adekvatni pomoc.

Klienti obracejici se na linku telefonické krizové pomoci s velkym trapenim a starostmi,
potiebuji moznost ventilace ¢i provazeni. Bezpecné prostiedi pro vysloveni emoci, které
v tu chvili prozivaji. Moznost ventilace vyuzivaji ¢asto klienti osaméli, ktefi ve svém
okoli nemaji nikoho, na koho by se mohli obrétit. Provazeni je naopak typické pro klienty,
kteti jsou v akutnim stavu a krok po kricku fesi svoji situaci. Mlze se jednat jak
o provazeni klienta, ktery ma svého partnera v nemocnici a boji se o jeho zdravotni stav,

¢i navadéni klienta pfi vyfizovani napiiklad socialni davky ¢i sluzby.
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Telefonicka krizova intervence je poskytovana klientim, ktefi volaji v akutnim stavu.
V hovorech jsou ptitomny typické emoce jako plac, hnév. Klienti byvaji rozruseni,
nemusi hovofit souvisle. Vyjimkou nejsou suicidalni tendence. Casto se klientim nabizi
moznost opakovaného volani. Tak, aby klient véd¢€l, ze bude-li se krizova situace opét
opakovat, mize znovu na linku telefonické krizové pomoci zavolat. Diky této podpote

klient ziské silu fesit krizovou situaci vlastnimi silami.

Komunikace s klientem vyhradné prostfednictvim telefonu je velmi specifickd. Socidlni
pracovnik musi umét volit spravna slova, aby klientovi neublizil, neranil ho. V této
komunikaci, kde neni moznost byt ,tvaii v tvar, je prostiedi velmi kiehké. Staci
zaklapnuti sluchatka bez rozlouceni a sociadlni pracovnik muize jen tapat, co a pro¢ se

stalo.

Vodéackova uvadi doporuceni, jak by si mél pracovnik linky pocinat, aby hovor sam vic
neproblematizoval, napt. nedavat klientovi rychlé a neuvazené rady, neslibovat a plané
neutéSovat, vice naslouchat nezli mluvit. Vnimat nejen fakta, ale i emoce, nevnucovat
klientovi vlastni feSeni, i kdyz jemu samotnému se osvédcilo. Neménit téma hovoru,
nechat klienta domluvit, ptat se klienta na upfesnéni informaci, neskakat mu do feci.
Respektovat klientliv Cas, uzivat jazyk a terminologie, které jsou pro klienta srozumitelné,
ptat se ptehlednym zplsobem, nehromadit otazky, aby hovor nepisobil jako vyslech,
pokud mozno vynechat otdzky typu ,,proc¢, které mohou navozovat pocit obvinéni,

nedélat teatralni gesta a nekomentovat klienta ,,no hrtiza!* (Vodackova, 2002, s.90).

2.4 Principy prace na lince telefonické krizové pomoci

Mezi jedny z nejvyznamnéjsich principti prace lince telefonické krizové pomoci patii
dostupnost, navaznost, komunikace dvou systému, anonymita klienta, ale i anonymita

pracovnika linky davéry (Vodackova, 2002, s.152).

Telefonickd krizova linka davé klientim jedine¢nou moznost dovolat se pomoci,
kdykoliv potfebuji. Pro klienta je tato forma velice pohodlné. Kazda telefonicka krizova
linka by méla mit svou vlastni databazi socialnich sluzeb ze svého okoli. Klient by mél
po zavolani na linku vzdy ziskat potfebné informace, at’ jiz konkrétni, nebo odkazy na

povétené C€i navazujici instituce. Komunikaci dvou systému si lze predstavit jako
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intervence volajiciho klienta a pracovnika linky. Oba jsou v danou chvili sou¢asti ur¢itého
systému. Pracovnik linky davéry je ¢lenem tymu, pracovni skupiny, tedy systému, o ktery
se muze kdykoliv opfit. K Givaze nad novymi postupy prace mlize pracovnik vyuZzivat
tymové porady, intervize nebo supervize. Pracovnik zde ma prostor spole¢né se svou
pracovni skupinou diskutovat o problémovych klientech nebo se jen podélit o prozitky
své ¢i kolegli. Vyznamnou strankou linky diivéry je bezejmennost klienta. Klient o sobé
nemusi v hovoru uvadét zadné osobni udaje. Pracovnik linky pracuje vzdy jen s témi
informacemi, které o sobé klient sam sd¢lil. Je samoziejmé mozné se klienta doptat na
informace, které by mohly poskytnout konkrétnéjsi predstavu o jeho situaci nebo ji vice
objasnit. Vzdy vSak zalezi na samotném klientovi, zda tyto informace doplni ¢i nikoliv.
V priabéhu hovoru vystupuje klient anonymné¢. Dtlezita je vSak i ochrana pracovnika
linky davéry, ktery je téz chranén anonymitou. Neuvadi své jméno, vEék, osobni

informace, zabranuje se tak navazani se klienta na pracovnika (Svobodova, 2010, s.21).

Podle typu kontaktu socialniho pracovnika s klientem d&li Spatenkova (2017, s.52)

krizovou intervenci na dvé formy pomoci, a to prezen¢ni formu a distancni formu pomoci.

Prezen¢ni forma pomoci za zalozena na osobni pfitomnosti, kontaktu ,tvari v tvare.

Zahrnuje terénni sluzby, ambulantni pomoc a pobytové sluzby.

Distan¢ni forma pomoci znamenad, ze je socidlni pracovnik fyzicky oddé€len od klienta.
Tato forma pomoci ptestavuje telefonickou nebo internetovou pomoc. Mezi zakladni
charakteristiky distan¢ni formy pomoci patii permanentni nebo pievazujici odd€leni
krizového interventa a klienta v prubéhu procesu krizové intervence,
(de)institucionalizace, vyuzivani technickych prostfedkl, nizké naklady, vysoka

dostupnost, §iroké $kéla vyuziti a efektivita (Spatenkova, 2017, 5.56).

2.5 Soucasné postaveni linek divéry a pravni vymezeni

V soucasné dobé¢ existuje Siroké spektrum telefonickych krizovych linek, tyto linky jsou
vzdy zamétfené na urcitou cilovou skupinu. Existuji linky pomoci pro obéti kriminality
a domaciho nasili, jedna se naptiklad o krizovou linku DONA, zfizovatelem je Bily kruh
bezpeci, z. s. Linka zaméfena na osoby s chronickym duSevnim onemocnénim se nazyva

FOKUS, dale jsou to linky divéry, kam se mohou obracet dospélé osoby, které se ocitly
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v krizi, Linka davéry Liberec, Linka divéry Blansko, Prazska linka davéry, Linka SOS
Zlin, Linka davéry Diakonie. Pro déti a mladez je zfizena nonstop bezplatnd krizova
linka, konkrétn¢ Linka bezpeci, mohou se ale obratit i na Linku divéry Détského
krizového centra nebo Modrou linku divéry. Poradit se vSak mohou i rodice déti, a to
konkrétné na Rodicovské lince. Seniortim jsou urceny dvé velmi znamé bezplatné linky,
a to Linka seniort Elpida s provozem od 8:00 do 20:00 a nonstop Senior telefon, jejimz
ziizovatelem je Zivot 90. Dale existuje linka SOS linka La Strada, ktera je uréena osobam,
jez se mohly setkat s obchodovanim s lidmi ¢i vykofistovanim a pracuji zde pracovnici
s Sirokym jazykovym vybavenim, jsou schopni domluvit se anglicky, bulharsky,
rumunsky nebo rusky. V ptipadé problematiky HIV/AIDS se Ize dovolat i na telefonni
Linku AIDS pomoci, kde klient ziské ptedstavu o testovani na HIV, zplsoby ptenosu,
ptiznaky, prevenci atd. Dalsi specifickou linkou divéry je Linka duSevni tisn€, kam se
mohou obracet klienti z Gay a lesbick¢é komunity. Akutni problémy souvisejici
s poruchou pfijmu potravy pomaha tesit linka Anabell. Linka davéry pro alkoholiky
ajejich rodiny, AT linka pro osoby potykajici se s problémy zneuzivani navykovych latek

(Registr poskytovateld socidlnich sluzeb, online, cit. 2019-01-21).

V tomto vyctu telefonnich krizovych linek nejsou uvedeny zcela vSechny, jsou zde ty,
které mohou navodit ptedstavu o cilovych skupinach volajicich klientti a jejich tématech.
Neékteré linky jsou bezplatné, jiné placené. V tomto ohledu je tfeba upozornit, ze
bezplatné linky jsou ur¢eny pro osoby ekonomicky znevyhodnéné, jako jsou déti nebo
seniofi. VSichni ostatni maji moznost zavolat si na jakoukoliv jinou linku davéry

zpoplatnénou dle tarifu svého mobilniho operatora ¢i ziizovatele pevné telefonni linky.

W

Telefonickd krizovd pomoc je poskytovana na zéklad¢ § 55 z. ¢. 108/2006 Sb.,
o socialnich sluzbéch, kde je uvedeno, ze se jedna o takovou sluzbu, ktera je poskytovana
na pfechodnou dobu tém osobam, které se nachdzeji v situaci ohrozujici jejich zdravi
nebo zivot, nebo se jedna o situaci, kterou prechodné nedokdzou fesit vlastnimi silami

(Cesko, online, cit. 2019-2-7).

Zakladnim kritériem pro vykonéavani této socidlni prace je formalni vzdélani pozadované
zakonem, bez ne¢hoz by nebylo mozné toto povolani vykonavat. Pracovnik musi umét

poskytnout adekvatni socidlni a odborné poradenstvi.
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Nékteti autofi, napiiklad Spatenkova, uvadi, Ze krizovym interventem nemusi byt
pracovnik v pomahajici profesi. Krizovéa intervence muze byt uspéSné poskytovana
1 neprofesionaly, kteti absolvovali kurz telefonické krizové intervence. Absolvovanim
tohoto kurzu, vycviku, vSak neni zarukou, ze si pracovnik osvoji vSechny potiebné
znalosti a dovednosti. Pfedpoklada se proto, Ze si bude pracovnik priibézné€ zvysovat svoji

kvalifikaci (Spatenkova, 2017, 5.122).

Prace na lince telefonické krizové pomoci pfinasi fadu narocnych situaci, se kterymi si
nemusi pracovnik vzdy védét rady. Je vSak velmi dilezité, aby pracovnik védél, kam

anebo na koho se v ptipadé potieby obratit.

Mezi dals$i dulezit¢ formy vzdélavani, kterym se budeme vénovat, patii supervize,
intervize, balintovské skupiny, ptipadové konference, odborné seminate, stdze. Nekteré
z nich jsou pro pracovniky telefonické krizové pomoci ze strany zaméstnavatele povinné,
jiné jsou dobrovolné. Zalezi samoziejmé také na kazdém jednotlivci, jak ke svému
vzdélavani pristupuje, zda se aktivné a z vlastni vile ucastni i1 jinych, nez
zameéstnavatelem danych ¢i nabizenych forem vzdélavani.

Vzdélavani dospélych socidlnich pracovniki, ktefi vykondvaji svoji praci na lince
telefonické krizové pomoci, mizeme definovat jako ,, proces, v kterém se dospely clovek

aktivne, systematicky a kontinudlné uci za ucelem zmény zmalosti, ndzori, hodnot,

schopnosti a dovednosti*“ (Benes, 2003, s.15).
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3 VZDELAVANI SOCIALNICH PRACOVNIKU NA
LINCE TELEFONICKE KRIZOVE POMOCI

., Vzdeélavani  socidlnich pracovnikit je spojovano s formovanim, smeérovanim
a postavenim oboru socidalni prdce ve spolecnosti. Pojeti vzdelavani ma zasadni viiv jak
na vykon socialnich pracovnikii, tak na identitu oboru socidlni prace. Jeho forma a obsah
Jjsou vzdy spolecensky podminény a pojeti vzdelavani je vysledkem vzdajemnych interakci
mezi spolecnosti a dalsimi subjekty, jako jsou napr. profesni organizace, oborova

uskupeni ¢i samotni socialni pracovnici“ (Matousek, 2013, 5.509).

Studium na vys$s$i odborné Skole nebo vysoké Skole dokéze pftipravit socidlniho
pracovnika na praci ,,linkafe* po teoretické strance. Déle l1ze absolvovat akreditovany
kurz telefonické krizové intervence, ktery dokaze vnést vhled do této specifické oblasti.
Castou praxi byva, Ze si vedouci krizovych linek vytipuje studenta, ktery je toho asu na
lince na praxi a zda se mu na tuto pracovni pozici vhodny. Kazdy takovy uchaze¢ o praci
na krizové lince musi absolvovat mnoho hodin naslechii hovord, a predevSim se musi
umeét orientovat v socialnim poradenstvi, umét pracovat s databazi socidlnich sluzeb,
které by méla kazda krizova linka mit. Védét, kam klienta odkazat, nasmérovat. Stane-li
se uchaze¢ novym ¢lenem pracovniho tymu, objevi svét zcela jinych forem vzdélavani,
nez na jaky byl tieba v pfedchozim zaméstnani nebo praxi, zvykly. Oblast socialni prace
je velmi pestra a Siroka. Vzdélavanim na krizové lince by méla byt samoziejmosti ucast
na supervizich. Obvykle byvaji supervize skupinové, na vyzadani supervize individudlni.
Intervize nejsou na krizovych linkédch zadnou novinkou, zalezi vSak na vedoucim linky,
jak moc dba a pecuje o svlij tym a zda je schopny ,,vycvicit dobré intervizory*, vétSinou
z fad sluzebné starSich kolegt, ktefi jsou nasledné schopni své zkuSenosti pfedat ostatnim
kolegtim. Ucast na balintovskych skupinach byva souéasti supervize, nebo v souvislosti
s pracovni poradou, kdy je pro tuto formu vzdélavani vyhrazen ¢as. Ugast na odbornych
seminafich je zpravidla socidlnimi pracovniky velmi vitand. Jedna se o seminare, které si
sami pracovnici vyberou podle tématu, které je jim blizké. Pfedndsi na nich odbornici
z praxe. Ptipadové konference a staze jsou vzacné. Nekonaji se nijak Casto a je mozné, ze

jich socialni pracovnici absolvuji jen par. Vzhledem k tomu, Ze socidlni pracovnici pracuji
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na krizové lince na rizné¢ dlouhé smény, je problematické vyslat naptiklad na stdz nebo

konferenci vice pracovnikll soucasng.

3.1 Supervize

., Supervize je zacilena na odborny i osobni rozvoj pracovnikii. Jde o specifickou metodu
uceni v bezpecném prostredi ditvery, ktera se zameéruje na podporu pracovnika, vyjasnéni
pripadu, vyhodnoceni dosavadnich postupii a metod, stanoveni dalsich strategii, odhaleni
neuvedomovanych souvislosti, pocitit a emoct, je mohou ovliviiovat praci s klientem, Pri
superviznim sezeni se reflektuji jak prozitky a vztahy supervidovaného pracovnika k jeho
socialnimu prostredi (k rodiné, détem, partnerovi, klientovi, sobé samému), tak i proZitky

klienta* (Bednarova, 2003, s.68).

Prace na lince telefonické krizové pomoci je po emociondlni strdnce velmi ndro¢nd, ¢asto
se pracovnici setkavaji s problematickymi ptipady, at uz obsahem sdéleni ze strany
klienta, ¢i specifickym klientem jako takovym. Supervize se pracovni skupina ucastni
zpravidla jednou za mésic v rozsahu 3 hodin. Kazdy pracovnik z tymu miize na supervizi
pfinést zakazku, na které by chtél pracovat, respektive o které by chtél s ostatnimi ¢leny
skupiny a supervizorem hovotit. Casto se jedna o zptisob prace s naroénym klientem,
ktery ma napiiklad psychiatrickou diagnozu, a proto se na linku telefonické krizové
pomoci opakovan¢ obraci, miize se ale jednat i o jednordzovy hovor se suicidalnim
klientem, kdy klient na konci hovoru polozi sluchétko a pracovnik netusi, jakého jednani
se poté klient dopustil, ptipadné hovory zneuzivajicitho charakteru, narocné hovory
tykajici se domaciho nasili, tyrani.

Supervize ma proto za ukol poskytnout bezpecéné prostiedi pro sdileni téchto
problematickych situaci, se kterymi se pracovnici na lince telefonické krizové pomoci
setkavaji. Supervizor v tomto procesu supervize nabizi své znalosti, celé setkani
strukturuje, ukazuje smér, poméaha zvladat pochybnosti a nejistoty. Pracovnici se jako

tym ucastni skupinové supervize.

Ve skupinové supervizi se setkavaji kolegové, ktefi mnohdy najdou spolecnou fe¢ i mimo

své pracovisté. Maji mezi sebou vytvorené pratelské vazby, prestoze v pracovni roving
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vladne jista hierarchie. Velkou roli zde hraje délka praxe, oblibenost v tymu nebo

dosazena uroven vzdélani (Venglarova, 2013, s.51).

V ptipad€, ze ma téma k supervizi vice pracovnikli, vybird se ta zakdzka, ktera je
nejnaléhavéjsi nebo zajimava pro vice pracovnikii. Stane-li se, ze tym piijde na supervizi
a nikdo zadnou zakazku nepfinese, snazi se supervizor mapovat potieby pracovniktl tymu

tak, aby pro né byla i pfesto supervize piinosem.

Je vSak moznd i supervize individualni, na které je pracovnik sdm se supervizorem, ta
probihé formou strukturovaného rozhovoru. Individualni supervize je zpravidla na zadost

pracovnika. Béhem supervize je pfitomen pouze supervizor a supervidovany.

Cilem supervize je zvySeni kvality prace, a tim poskytované socidlni sluzby. Existuje
nékolik zdroji, z nichz dochdzi postupné k syndromu vyhoteni. Dtlezité vSak je naucit

se realisticky hodnotit a reflektovat tii druhy hranic:

1) vlastni hranice — co dochézi, co vydrzim, co na sebe mohu vzit, aniz bych bral
sobéstacnost a odpovédnost klientovi,

2) hranice klienta — co mlize unést, co dokdze zménit, co se mize v daném case
naudit,

3) hranice celého systému — kdo za koho zodpovida, jaké jsou realné moznosti
pomoci, podpory a zmény (Havrdova, 1999, s.33).

Supervize mize napomoci projit procesem téchto tii fazi.

Tématem posledni supervize v kalendainim roce, eventudlné prvni supervize v novém
roce, byva Casto shrnuti spoluprace se supervizorem a rozhlédnuti se po probéhlych
predeslych supervizich. Bilancovani ohledné klientti, vyjasnéni pozic a vztahli v tymu,
fizeni tymu, podpora pro kazdého Clena tymu zvlast, perspektiva prace v organizaci,
proces uceni, sdileni, proména pracovni skupiny béhem celého roku — nékteti kolegové

mohli odejit, jini nastoupit.

Supervize hraje dulezitou roli v prevenci syndromu vyhoteni. Jak skupinova, tak
individualni supervize pfispiva ke zmirnéni tlaku, ktery je na socialni pracovniky kladen
ze strany klientd.

., V profesnim svété nabitém emocemi, plném pretizeni, ambivalence a tlaku roli miize byt

supervizor rozhodujicim ohniskem a stabilizujicim cinitelem. Tam, kde supervize prispiva
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k jasné definici roli a tim ke zmirnéni jejich mnohoznacnosti, se socialnim pracovnikiim

zlepsuje sebevedomi a jsou méné frustrovani“ (Maroon, 2012, s.109).

Supervizor

Supervizorem byva zpravidla odbornik s absolvovanym superviznim vycvikem. Vét§inou
jde o profesiondla z okruhu pomahajicich profesi, ktery ma letitou praxi v oblasti prace
s lidmi, ve vedeni tymu. Hlavnim tkolem supervizora je poméhat supervidovanym, tedy

pracovnikiim v jejich praci a v jeji reflexi (Venglafova, 2013, s.18).

Cesky institut pro supervizi uvadi, ze kazdy u nich registrovany supervizor spliuje
naro¢né podminky, mezi které patii minimalné 15 let praxe v pomahajicich profesich,
vysokoskolské vzdélani humanitniho sméru, dokonceny psychoterapeuticky vycvik,
supervizni vycvik v rozsahu 140 hodin a dalSich 400 hodin aktivit spojenych se
superviznim tématem. Tento vycvik je ndsledné¢ zakoncen zévéreCnymi zkouSkami

(Cesky institut pro supervizi, online, cit. 2019-01-21).

V praktické c¢asti této diplomové prace je ptipadova studie supervize, kde je uveden
ptiklad pracovnika skupiny, ktery mé se supervizi velice Spatnou zkusenost. Bohuzel i to
je mozné. Nejsou jen dobii supervizofi. Ti, kterym je dobré se vyhnout, se vyznacuji
kritizovanim, nedodrzovanim hranic, nejasnym nebo Spatn¢ formulovanym kontraktem.
Supervizor mé od zacatku chybné vytvoteny vztah se supervidovanymi. Supervizor

nesmi byt ,,donaseCem* pro vedeni, nesmi pracovniky kritizovat, poruSovat hranice.

3.2 Intervize

Intervize je v Ceské republice mnohdy spojovana s terminem interni supervize. Intervize
je velmi podobna supervizi, ale poskytuje ji sluzebné starsi kolega, ktery timto zpiisobem
pomdha intervidovanému v rozvoji profesnich dovednosti. Nejvice se s terminem
intervize setkdvame praveé v telefonické krizové pomoci. Intervize mize mit podobu
naslechové intervize, kdy je pfedem sjednana zakdzka, napiiklad prace s emocemi
u klientti. Domluvi se ¢asovy rozsah naptiklad 2 hodiny. Formou naslechti dochazi
k intervidovani prace socialniho pracovnika. Po ukonceni hovoru je vzdy dan prostor

pracovnikovi, aby se k hovoru vyjadiil. Posléze davéa intervizor zpétnou vazbu
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pracovnikovi k zakazce, kterou si pfedem urcili. Intervizor nabizi doporuceni, jak napft.

pracovat jinak s emocemi, nez to dosud pracovnik praktikoval.

Dalsi formou intervize mtize byt piipadova intervize. Pracovnik pfindsi téma napf. prace
se sebevrazednymi klienty. Intervizor se zaméfi na toto téma formou sezeni, které trva

vétSinou hodinu, kdy je toto téma formou rozhovoru probirano.

Varianta ptipadové intervize ve skupiné probiha tak, ze se tym zaméfuje na dané téma,

které probird formou rozhovoru.

Intervizi je mozné obrazné ptirovnat k lyzaiim, ktefi jedou vedle sebe, jako kolegové,
kteti se spole¢n¢ divaji na svoji praci a zaroven se ohlizeji, jaké stopa za nimi z{stava,

tzn. ze hledaji reflexivné lep$i moznosti pomoci.

Intervize, stejn¢ jako supervize rozviji u pracovnikli formu sebereflexe a zvysuje tim
profesni dovednosti pracovnikli a mnohdy i rozviji jejich tymovou spolupraci. Intervize

je velmi cenénou metodou.

Intervizi je mozné chapat jako laickou supervizi mezi kolegy. Jednd se o hovor
o konkrétnim piipadu, klientovi, situaci a tvaze o dalSim postupu. Cilem neni hluboka
reflexe vlastniho profesionalniho kondni, jedna se spiSe o kolegialni pomoc na pracovisti

(Bednarova, 2003, s.71).

Na linkach telefonické krizové pomoci zpravidla probihaji individualni intervize, které
mohou mit formu piipadovou, rozvojovou nebo naslechovou, nebo skupinové intervize

ve formé intervizniho seminafe.

Intervizni semindfe mohou mit téma napiiklad poskytovani pomoci klientim
s psychiatrickymi symptomy v telefonické krizové intervenci, poskytovani telefonické
krizové pomoci dlouhodobym klientiim nebo poskytovani krizové pomoci mléicimu
klientovi. Intervizni seminaie probihaji zpravidla jednou mési¢né v rozsahu tii hodin.
Intervizni seminaf obsahuje teoretickou cast, kde si pracovnici prohlubuji své znalosti

a praktickou ¢ast, kde teoretické poznatky propojuji s dovednostmi v piimé péci s klienty.

Individudlni intervize je setkanim pracovnika s intervizorem za sjednanych podminek,
jako je téma/zakéazka intervize, které ptinasi intervidovany, ¢as k tomu potiebny nebo cil

a ohodnoceni (Venglatova, 2013, s.39).
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Obsah konkrétniho intervizniho setkani (zakazka) je véci dohody mezi intervizorem
a intervidovanym. Intervidovany c¢len tymu si stanovi zakazku intervize, na které

intervizor posléze béhem hovoru intervidovaného s klientem pracuje.

Cilem intervize je udrzovani a rozvoj kvality a standardu poskytovanych socialnich
sluzeb, prohloubeni tymové spoluprice. Intervize se zamétuje predevSim na praci
s klienty telefonické krizové pomoci, na znalosti a dovednosti ¢lend tymu a jejich

profesionalni rozvoj.

Intervize ,, poskytuji intervizorky/ri, které si zvoli tym nebo je jmenuje vedouci. Jedna se
o profesné starsi a zkuSenejsi pracovniky/ce, kteri podporuji tym v jeho rozvoji. Podle
interniho predpisu poskytuji naslechové intervize a individualni intervize. Intervizorky/ri

maji specializovany intervizni vycvik*“ (Kosatova, 2010, s.66).

3.3 Balintovské skupiny

Zakladatelem balintovskych skupin byl 1ékaf a psychoanalytik Michael Balint, prvni
skupiny vznikly v 50. letech dvacatého stoleti v Londyné a jednalo se o supervizni setkani
pro lékate. Balintovské skupiny ,,jim méely pomoci lépe se orientovat ve vztazich ke
klientum/pacientim, kteri pro né byli néjakym zpiisobem obtizni, se kterymi se jim Spatné
pracovalo, a navrhnout jim jiny zpusob pohledu na klienta ¢i novy zpiisob prdce s nim.
Stezejni pro néj tedy byl vztah mezi lékarem a pacientem, na ktery dival se se kterym

pracoval psychologicky “ (Pacesova, 2004, s.21).
Aktualné se balintovské skupiny vyuzivaji v supervizi a pii vycviku psychoterapeuta.
Balintovska skupina ma svou jasnou strukturu, kterd obsahuje:

1) ptedstaveni ptipadu,

2) dotazovani se,

3) fantazie,

4) praktické naméty,
5) vyhodnoceni, vyjadieni predkladatele ptipadu.
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Na zacatku balintovské skupiny se definuje vztahovy problém, tym si otazkami dopliuje
dilezité informace. Clen tymu, tedy predkladatel, ktery zakazku pfinesl, ml&i a ostatni
¢lenové tymu verbalné projevuji svoje pocity a fantazie. Jednotlivi ¢lenové vyjadiuji své
pfedstavy o tom, co by délali na misté¢ predkladatele zakazky. Na zavér se predkladatel
vyjadiuje k jednotlivym pfedstavam, hodnoti ty, se kterymi sympatizuje a které by pro

néj mohly byt pfinosem.

Balintovské skupiny déavaji ,,moznost udrzovat ¢i nachdzet nové kontakty s kolegy
a konzultovat svou praci mimo pracovisté — coz je duleZité, protoze byva nékdy obtizné jit
si pro radu ke kolegovi ¢i nadrizenému, a vlastné se tak priznavat svéemu okoli, kde by se

mohl najit nékdo, kdo by takovouto informaci mohl zneuzit, Ze néco nevim” (Pacesova,

2004, s.24).

Bélint vedl pomahajici profesionaly k tomu, aby si byli védomi, co konkrétné z jejich
vlastnich postoji, pocitl, konani, jim komplikuje ucinnou pomoc poskytovanou
klientovi. V dynamické psychoterapii je mozné konstatovat, Ze se jedna o nahlédnuti do
vlastni neuvédomované motivace, tedy do vlastniho protipfenosu. Cilem je rozezndni
individudlniho emocniho stanoviska a osobnich reakci na specifické slozky klientova

chovani (Brichcin, online, cit. 2019-01-21).

3.4 Odborné seminare

Aby mohl byt v dnesni dobé Clovek na pracovnim trhu zédany, je nutné, aby si své
znalosti a dovednosti neustale prohluboval. Odborné seminate jsou k tomu spolu s dalSimi

metodami vzdélavani velmi vhodné (Koubek, 2000 s.206).

Proto se 1 pracovnici telefonické krizové pomoci v rdmci své profese interné a externé
vzdélavaji. Externi vzdélavani probihd formou jak jiz zminéné supervize, tak dale formou
odbornych seminafti, Skoleni, nebo konferenci.

Existuje cela fada akreditovanych vzdé€lavacich kurzi, které jsou rizné tematicky

zaméfené a které nabizi mnoho organizaci. Ne¢které odborné seminéte trvaji nékolik hodin

¢i dnd. Jednd se o semindfe zaméfené na osobnostni a profesni rozvoj. Mezi takové
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seminafe patii napifiklad téma socidlni prace s agresivnim klientem, jak se branit

natlakovym metoddm nebo specifika péce o seniory.

Jiné seminafe, kurzy, trvaji i n€kolik mésici a patii do kategorie celozivotniho
vzdélavani, naptiklad kurz komplexni krizové intervence v rozsahu 248 vyucovacich
hodin, ktery porddda REMEDIUM Praha o.p.s. ,,Kurz probihd ve formé dvou nebo
tridennich setkani v rozsahu 8 vyucovacich hodin denné s tim, Ze vyucovaci hodinou se
rozumi délka 45 minut. Vyucovact hodiny se sdruzuji do dvojnasobnych vyukovych blokii,
které cini 90 minut” (Remedium, online, cit. 2019-01-21). Kurz trva rok a ptl v ramei 15.

setkani véetné evaluace.

V roce 2018 prob&hla odborné konference ,,Socialni prace TED A TADY IIL“, ktera byla
,,zamérena na evaluaci prezentace vysledkii socialni prace. Primdarnim cilem konference
Jje popsat nastroje, moznosti, jak socialni pracovnik sleduje a vyhodnocuje socialni praci,
diferenciaci kritérii pro uspésné hodnoceni pripadové nebo skupinové prace s klientem,

podle cilovych skupin “ (Socidlni pracovnici, online, cit. 2018-12-20).

3.5 Pripadové konference

,,Porada venovana diskuzi o pripadu, jiz se ucastni ¢lenove rodiny, pripadné dalsi blizci
lidé a zastupci instituci, které maji s klientovymi problémy néco do c¢ineni. Odlisuji se
uvodni a prubeézné pripadové konference. V nékterych zapadnich zemich jde o povinny
postup napr. pred registract ditéte v rejstriku ohrozZenych déti nebo pred rozhodnutim
o vhodné ochrané ohrozeného ditéte. Nekdy se tak oznacuje i porada o jednom klientovi,
Jiz se ucastni profesiondlové riiznych specializaci pracujici v jedné instituci. Cilem
., , o Lo , C 9
pripadové konference je vzdy vyména informaci a spolecné planovani postupu

(Matousek, 2008, s.161).

Ptipadova konference jako pracovni néastroj vraci kompetence a hlavni iniciativu do rukou
klienta a jeho rodiny. Individualné fesi konkrétni situaci klienta, ptindsi nové pohledy
a moznosti feSeni. Snizuje rizika poSkozeni klienta chybnym rozhodnutim jednotlivce.
Umoziuje souvislé sledovani vyvoje klientovi situace. Piipadova konference je moderni

a uginny nastroj socialni prace (MPSV CR, online, cit. 2019-01-21).
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Ptipadové konference se zaCaly u nds vyuzivat az v 90. letech 20. stoleti. V zékon¢
o socidlné-pravni ochran¢ déti jsou dokonce zakotveny. Pfipadové konference se nejvice
vyuzivaji v multidisciplinarnich tymech pii komplexnim feSeni problému klienta. Na
zacatku ptipadové konference se nejprve predstavi vsichni zucastnéni a formuluje se cil
celého setkani. Poté se predstavi pfipad jako takovy, mapuje se soucasna situace
a aktualni potieby klienta. Uéastnici navrhuji moznosti feSeni a tvoii se konkrétni plan

pomoci.

Na telefonické krizové lince si mizeme piedstavit ptipad domaciho nasili. Na linku se
obraci klient, ktery vSak neni v akutnim stavu ohroZeni ze strany agresora a dotazuje se,
jakou pomoc a kde muze vyhledat. Organizace ziizujici krizové linky maji ¢asto i své
poradny, kam mohou klienti osobné pfijit a poradit se, informovat. Byvaji to poradny
pravni, psychologické, socialni. Na lince krizové pomoci je klient motivovéan, aby
poradnu navstivil. Klient v téchto poradnéach ziska informace potiebné pro své dalsi
kroky. Pravé odbornici z poraden se mohou na ptipadové konferenci domluvit, jaky
postup by byl pro klienta nejbezpecnéjsi a nejvhodnéjsi. Pro klienta je vytvofen
bezpecnosti plan pro piipad dal§iho napadeni ze strany agresora.

Vyuziti ptipadovych konferenci vede v fad¢ pripadl k efektivnéj§imu planovani péce,
lepSimu vyuzivani dostupnych zdrojl, zlepseni komunikace mezi Uc¢astniky, aktivizaci
klienta, zapojeni rodiny klienta, setrvani klienta v jeho pfirozeném prostiedi a zachovani

nebo zlepseni kvality zivota (Pazlarova In: Matousek, 2008, s.270).

Ptipadové konference se déli na uvodni a nasledné. Béhem tivodni piipadové konference
se zhodnoti situace klienta a navrhne se individudlni feSeni. Nasledna ptipadova

konference poté hodnoti naplnéni tohoto individualniho planu.

3.6 Staze

V pedagogickém slovniku najdeme pod pojmem staz studijni pobyt na jiném nez

kmenovém pracovisti (Pricha, 2009, s.286).

Staz byva pro socidlni pracovniky velkym pfinosem. Pokud pracuje socialni pracovnik

na telefonické krizové lince s cilovou skupinou seniort a jde na stdz na jinou linku stejné
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zamétenou, je to pro néj velice obohacujici. Na Skodu neni ani staz v typové jiném
zafizeni, ale se stejnou cilovou skupinou, napiiklad v tomto piipadé v domové pro

seniory.

Pfi nastupu na staz se nejprve socialni pracovnik seznamuje s chodem daného pracovisté
a jeho standardy, pot¢ je pfifazen k jednomu ze starSich zkusengjsSich pracovnikii. Béhem
staze na telefonické krizové pomoci pracovnik dochazi na néaslechy hovort s klienty,
procitéd si zdznamy provedenych hovorti, mize se GcCastnit intervizniho seminare, kde je
vitan aktivni pfistup. Samoziejmosti je podepsand mlcenlivost a seznameni se s provozem
krizové linky, potazmo celé organizace. Staz miva z velké ¢asti spiSe pasivni a pozorujici
charakter. Prostfednictvim stdze si mize socidlni pracovnik prohlubovat své pracovni
znalosti a dovednosti ve svém oboru. Jde hlavné o nabirani zkusSenosti, a to mit moznost
vidét a zazit, jak to chodi jinde. Muze se stat, Ze pracovnik na stdzi pozna klienta, se
kterym mé sam zkuSenost z vlastni praxe. Nyni mé jedine¢nou moznost zjistit, jakym
zpuisobem s nim pracuji v jiné organizaci a jaké metody prace se jim osvédcuji €i nikoliv.
Cilem staze je také spoluprace mezi organizacemi, které se mohou vnimat jako
konkurencni, ale ve skute¢nosti jim jde o stejnou véc a maji pfi praci s klienty spolecny

cil.

V telefonické krizové pomoci miize byt stdz piinosem v profesnich dovednostech, jako
je prohloubeni technik rozhovoru, ziskdni metodickych zkuSenosti pii praci
s dlouhodobymi klienty, obohaceni v tymové spolupraci a fada dalSich pfinost. Jednim
z vyznamnych pozitiv je, Ze se pracovnici divaji na svou praci s odstupem a mohou o ni
sebereflektivné premyslet a hledat pfinosnéjs$i postupy, které pak mohou pomoci
klientiim. Stdz pfinasi pracovnikiim obohaceni v pracovni rovin€ formou rozsifovani
dovednosti a znalosti, a tim zmirfiuje nebezpeci vzniku ¢i rozvoje syndromu vyhoteni.
V socialni oblasti je stdz mnohdy pro pracovniky Casové ndro¢nd, a tak si pii nizké
pracovni obsazenosti sluzeb zatizeni nemohou dovolit pracovniky na tyto staze vysilat.
Pro pracoviste, které staz poskytuje, je stdz velmi ¢asoveé narocnda, nebot’ pracovni tym
se musi stazistovi velmi vénovat, tak, aby méela smysl a byla pfinosem. Z téchto divoda

Casto pracovisté na staz pracovniky nenabiraji.

Staz 1ze vnimat jako jednu z moznosti vzdélavani, kde pracovnik nemusi védét, znat,

odpovidat, ale sdm hledd odpovédi na nejasné otazky, které mu jeho prace piindsi, a tim
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si prohlubuje svou sebereflexi. Soucasn¢ miize byt tiSe s klienty a naslouchat jim, a tim

si prohlubovat schopnost empatie.
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PRAKTICKA CAST

4 CILE A METODIKA VYZKUMU

V tvodu praktické ¢asti popiSeme druh prizkumu, stanovime hypotézy, seznamime se
s charakteristikou respondentil a uréime metody vyzkumu. V empirické ¢asti bude vyuzita

analyza odbornych zdroju.

Cile vyzkumu, hypotézy a metodologie

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit a ovéfit, zdali je supervize nejlep$im néstrojem pro

profesni rozvoj socidlnich pracovniki telefonické krizové pomoci, dale jen TKP.
Stanovili jsme dalsi dil¢i vyzkumné cile:
1) monitoring vzdélavani socialnich pracovnikii na lince telefonické krizové pomoci,
1) vyhodnoceni nejpfinosnéjsiho druhu vzdelavani v obecné roving,

2) zjisténi preferenci pracovnikii dle cilové skupiny linky telefonické krizové

pomoci.

Vyzkumné hypotézy

H1: Piedpokladame, Ze jsou na pracovnich pozicich na linkach telefonické krizové
pomoci vice zastoupeny zeny nez muzi.

H2: Predpokladame, Ze socialni pracovnici vnimaji supervizi jako vice pfinosnou
metodu vzdélavani nez intervizi v TKP.

H3: Predpokladame, Ze pracovnici TKP vice vyuzivaji supervizi nez intervizi jako

formu psychohygieny.

Metodologie vyzkumu

V ramci praktické ¢asti predkladané prace je vyuzita kombinace nékolika vyzkumnych
metod, proto jsme pojali Setfeni formou smiSeného vyzkumu, kde jsme pouzili
dotaznikové Setieni a pifipadové studie. Déle je v empirické Casti vyuzita analyza

odbornych zdrojt.
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Dotaznik pro pracovniky telefonické krizové linky

Pro tcely diplomové prace v ramci empirického vyzkumu byla pouzita explora¢ni metoda

formou dotazniku.

V ramci dotaznikového Setfeni jsou zjiSténa data a informace o respondentech, o jejich
nazorech a postojich k problémtiim. Dotaznik obsahuje sadu otazek, na které respondent
odpovid4d ano, ne, nevim, nebo jako soubor otazek, k nimz je mozné ptifadit tu

nejvhodnéjsi odpovéd’ pro respondenta (Pelikan, 2007, s.105).

Dotaznik byl anonymni a obsahoval osmnact jasnych a srozumitelnych otazek. Z toho
tfinact otazek bylo neparametrickych, uzavienych, respondenti méli za kol vybrat jednu
z nabidnutych variant. Mezi né patii i otdzky identifikacni, zaméfené na pohlavi, vék
a délku praxe respondentl. Polouzavienych otazek bylo pét, ty nabizely respondentim

vice variant odpovédi.

Pomoci dotazniku byla zjisténa data o respondentech a jejich nazor na stavajici stav
vzdélavani na linkach telefonické krizové pomoci. Byly hledany cile, které maji

vypovidajici hodnotu.

Predpoklad pro zpracovani dotazniku byl cca 250 respondentii (na kazdé lince cca 10
pracovnikl), ale vyplnéno bylo pouze 56 dotaznikli. Navratnost dotaznikti byla tedy
nizka. Privodni dopis s podekovanim a dotaznik byl odeslan na emailovou adresu
vedoucimu telefonické krizové pomoci s prosbou, aby dotaznik dale postoupil
jednotlivym pracovnikiim. Pracovnici na linkdch telefonické krizové pomoci jsou

chranéni anonymitou a neni mozné je piimo a jednotlivé kontaktovat.

Piipadova studie

Piipadové studie patfici do kvalitativné orientovaného vyzkumu maji za tkol umoznit
vhled, porozumeéni a poznani slozité prace na lince telefonické krizové pomoci. Ptipadové
studie ptinaseji odpovéd’ na otdzky, jak realn¢ probihd supervize, intervize ¢i balintovské
skupiny a také, pro¢ jsou pro pracovniky telefonické krizové linky dulezité. Kazda
uvedena studie predstavuje konkrétni ptiklad prace supervizora nebo intervizora a celého

tymu pracovnikt linky telefonické krizové pomoci.
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Dulezité je, ze se v pripadové studii usiluje o souhrnné pochopeni pifipadu v jeho
pfirozeném prostfedi. Zamérem je ztvarnéni interakce mezi pifipadem a okolim. Pro
splnéni takového cile je tfeba opatfit si rozsdhlé mnozstvi udajii z mnoha zdroji. Z tohoto
pohledu maji ptipadové studie redlny vyzkumny zdmér. Vyzkumnik vyuziva nékolik
informacnich zdroji, véetné veskerych ptistupnych postupt sbéru dat. Stézejni jsou
kvalitativni techniky, zejména pozorovani, rozhovory, analyza dokumentti (Sedlacek In:
Svaticek, 2007, 5.98).
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5 ANALYZACNI CAST VYZKUMU

V analyzacni ¢asti vyzkumného Setieni podrobné popiSeme poznatky z pozorovani
a ptipadové studie. Konkrétné se jedna o ptipadovou studii supervize, intervize

a balintovské skupiny.

5.1 Pripadova studie supervize

Supervize se obecné tyka procesu, jehoz cilem je podpora, ujisténi a rozvijeni znalosti,
dovednosti a hodnoty osob, které jsou supervidované. Reflexe poskytuje pracovnikiim
komplexni, odpovédnou a emocionalni podporu v jejich naroné praci. M¢la by se
provadét v kontextu pomoci, ktera aktivné podporuje neustily rozvoj dobré praxe
a dovednosti. Pravidelnd a vysoce kvalitné organizovana supervize je klicem k rozvoji

zaméstnancu.

V ramci dobfe vedené supervize ziskavaji pracovnici znalosti a dovednosti pro své
naro¢né povolani. Supervize je nezbytny nastroj pro zlepSeni péce o klienty, pro rozvoj
profesionality persondlu a pro Sifeni a udrzovani etickych norem. V poslednich letech se

supervize stava zakladnim kamenem zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb.

Kvalitni supervize je zalozena na pozitivnim vztahu mezi supervizorem
a supervidovanym, déle zajistuje, ze si pracovnici nadale zvysuji své dovednosti, coz
zvySuje efektivitu poskytovanych sluzeb, pocet spokojenych klienti a spokojenost
pracovnikl. Supervize na telefonické krizové lince je specifickd sama o sob¢, se svymi
vlastnimi teoriemi, postupy. Supervize nesmi byt ze strany pracovnikll vniména jako
kontrola jejich prace na zaklad¢ které budou hodnoceni. Jediné tak se mohou zcela oteviit
a sdilet nejen své pozitivni, ale i negativni zazitky. Profesni povolani vyzaduje znalé,
kompetentni a obratné jednotlivce, pracovniky, ktefi jsou patficné ,,opeCovavani“ ze

strany supervizora, ale i svého vedouciho, potazmo zaméstnavatele.

Piiklad supervize ¢. 1

Supervize je ze strany supervizora i supervidovanych casto vniméana jako nejlepsi

prostiedek vzdelavani i rozvijeni pracovnich dovednosti i znalosti. Jedna se o metodu
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rustovou, ktera je prospésna pro osobni i profesni rozvoj. Nabizi moznost sebepoznani
v profesni roving. Role supervizora se setkava také s etickymi tématy, kdy supervidovani
pozaduji po supervizorovi roli vyjednavace s vedenim své organizace. Casto také hovori

o kolegovi, ktery neni na supervizi pfitomen, coz je proti zasadam supervize.

Zacina-li pracovni tym poprvé s novym supervizorem, je pravidlem, Ze na prvnim sezeni
je probiran kontrakt, etickd pravidla, ml¢enlivost supervizora a nevynaSeni probranych

témat ze supervize. Supervizor pfipomina cil supervize.

V uvodu hovofi tym o negativni zkusenosti s byvalym supervizorem, ktery na pracovniky
vypracovaval hodnoceni. Z tohoto diivodu pracovnici novému supervizorovi nedivétuji.
Supervizor proto vyjadiuje pochopeni pro jejich pocity a nabizi, ze sice neni mozné vratit
Cas a napravit chyby, ale je mozné pohovofit o tom, co konkrétn¢ pracovnikiim na
supervizi vadilo a branilo se otevtit a poté pochopit, jakou supervizi opravdu nechtéji.
Tento navrh byl supervidovanymi viele ptijat. Postupné se béhem supervize popisovalo,
k ¢emu muze supervize slouzit a co pozitivniho mlze pfinést. Ze strany supervizora byly
zminény druhy témat i kazuistiky, které mohou pracovnici pro ilustraci na supervizi
prinést. V zavéru se supervizor vénuje zpétné vazbé a ujistuje se, ze doslo k vzajemnému
pochopeni. Supervizor nabizi svlij postoj k supervidovanym, ujist'uje je, ze chape jejich
emoce a nabizi ¢as pro vyvijeni vzdjemného vztahu a ziskéni lep$i zkuSenosti se

supervizi.

Piiklad supervize ¢. 2

V uvodu supervize byl nejprve poskytnut prostor pro hledani témat se zaméfenim na
klienty nebo tym a organizaci. Postupné¢ byla otevirana témata: klientka — neseniorka,
psychohygiena na noc¢nich sluzbach, prace s klientkou, kterd nés ,,Stve®. Tym si vybral

jako témata k supervizi noéni sluzby a klientku — neseniorku.

Béhem supervize se jako prvni otevielo téma ,,nocni sluzby a psychohygiena®.
Pracovnikem, ktery toto téma pfinesl, bylo zminéno, Ze pfi no¢ni sluzbé dochazi
k situacim, kdy musi byt pracovnik pfipraven kvalitn¢ a okamzité vést mnohdy naro¢ny
hovor. Zaroven je vhodné si pfi nocni sluzbé v rdmci moznosti ,,odpoc¢inout™. Sdm
supervizor uvedl, Ze naro¢nost no¢nich sluzeb byla jedna z hlavnich divodu, pro¢ prace

na telefonické krizové lince sdm kdysi zanechal. Pfi no¢nich sluzbach se Casto stava, ze
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dochazi ke spankovému deficitu s pfesahem do nasledujicich dnd. Bylo zminéno, Ze
strategie, respektive zplisoby prace na lince v noci a ve dne se diametralné 1i$i. Naladéni
pro krizovou intervenci mize byt vyssi, ale naopak tolerance vici zneuziti mensi.
Z pouzivanych metod psychohygieny byly uvedeny: autogenni trénink usnadiujici
odreagovani, relaxaci, odpocinek, sprcha jako ocisténi od probéhlého naroéného hovoru
a kone¢né nutnost odpocinku po nocni sluzb&. V zavéru této supervizni diskuze bylo
navrzeno, aby v budoucnu probéhla porada se zaméfenim na psychohygienu a nasledny
seminaf, byla konstatovana vhodnost aktualizace zdsad a moznosti psychohygieny tak,

aby je socialni pracovnici neopomijeli uzivat.

V posledni ¢asti supervize se pracovalo s tématem klientky — neseniorky. Klientka, dle
jiz diive zjisténych informaci neuvadi pravdu a tvrdi o sobé, Ze je seniorka, pritom je ji
lehce nad 50 let, navic opakované popira nékteré predchozi hovory. Hovory s touto
klientkou byvaji narocné v tom smyslu, ze po znacném vynalozeném usili, napt. pfi
zpracovani suicidalni tématiky, kdy dochézi k oSetfeni emoci, ventilaci, kdy se klientka
ke konci hovoru dle svych slov citi 1épe, klientka znovu zavola a popira, ze by ji hovor
pomohl. Supervizorem je zminéna hypotéza, Ze se jedna o klientku patologicky plnici
svou ranou psychologickou potiebu, tj. hleda ¢lovéka (matku), ktery ji chce pomoci, ale
nejde ji o pomoc jako takovou, nybrz o dokazani, ze pomahajici pracovnik nedokaze /¢i
dokaze/ udélat chybu, poté muze klientka vyjadfit svou agresi. Dochazi tak k bulimické
reakci, kdy klientka ,,zhlta*“ pomoc a nasledné ji ,,vyzvrati“. Oteviraji se tak témata
okolnosti, motivli, patologii socidlniho pracovnika. Polarita prace s patologickym
klientem (telefonicka krizova intervence, doprovazeni, zrcadleni vs. konfrontace,
ohraniCeni, poradenstvi, resp. pfedani pfislusnému odbornikovi). Obecné zpracovani
situace, kdy klientka socialniho pracovnika §tve a pak dochazi k ptfenosu/protiptenosu

apod.

Supervidovani si vybiraji téma konkrétni prace s danou klientkou. Zaznélo zde, zda déle
klientce poskytovat prostor, jelikoz se projevuje tak, ze svou zivotni situaci nezvlada, ¢i
ji odkazovat na jinou pomoc z divodu, ze nepatii do cilové skupiny linky. Vzhledem
k tomu, ze se klientka pfedchozi mésic na krizovou linku neobréatila, nezavedlo se
konkrétni pravidlo pro ptipad komunikace s ni. Doslo tak k situaci, kdy pracovnici linky
s vy$$im pracovnim uvazkem méli s touto klientkou opakovanou zkuSenost, kterd usti

k ptiklonéni se ke strategii klientku konfrontovat s tim, Ze neni seniorka a Ze jeji stav
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vyzaduje dlouhodobéjsi psychiatrickou péc¢i. Na druhou stranu doslo k jednorazovému
kontaktu pracovnika s klientkou, kdy ji byl poskytnut pilhodinovy prostor pro ventilaci
a zpracovani jejich problémul. V nésledujicim hovoru vSak klientka opétovné jevila
znamky nespokojenosti, ze ji tento prostor nebyl znovu poskytnut. Na supervizi bylo tedy
dohodnuto, Ze je vhodné postupovat v ramci tymu jednotné. Piednost byla dana strategii,
kdy bude klientka konfrontovdna s pifindSenymi obsahy ve smyslu doporuceni

dlouhodobéjsi odborné prace se skutecnosti, ze vékove nespada do cilové skupiny linky.

5.2 Pripadova studie intervize

Intervize probihd ve sjednany ¢as a s jasnou, pfedem stanovenou zakazkou. Pracovnik
telefonické krizové linky si jako zakazku pro intervizora urci téma. Intervizor béhem
nadchazejicich hovort s klienty pracovnikovi naslouchd a déla si poznamky. Kazdy
jednotlivy hovor si intervizor zaznamenava zvlast. Po ur¢eném case pro néslech hodnoti
pracovnik ze svého pohledu provedené hovory. Reflektuje, kde byla zakazka splnéna
a jakym zptusobem a kde naopak ne. Poté se k hovoru vyjadiuje intervizor a sdéluje sviij
pohled a pfipominky. Ke konci intervize probihd zpétna vazba ze strany k pracovnikovi
a naopak. Na konci intervize sepisuje intervizor zdznam, kde je uveden datum a Cas
intervize, udaje o intervizorovi a intervidovaném, zakdzka, vyjadreni obou zacastnénych

stran a jejich podpisy.

Piiklad pripadové intervize ve skupiné

Pti ptipadové intervizi ve skupiné se sejde skupina pracovnikl a v uvodu hledaji zakazku
intervize. Kontraktuje se zakazka. Tym navrhuje n¢kolik témat, nakonec se shoduji na
hlavnim tématu, a to na klientce, ktera je osaméla a volé na krizovou linku velice Casto,
nékdy i1 pétkrat ¢i sedmkrat béhem jednoho dne. Tym si neni jisty, zda stale klientce

poskytovat prostor a v jakém rozsahu.

Intervizor si konkretizuje zakazku. Probihd diskuze nad tim, zda se stale jesté jedna
o podporu klientky, nebo zda uz jde o zavislost na lince. Intervizor shrnuje zakdzku, zda

se tym chce podivat na hranice podpory klientky a na hranice zavislosti klientky na sluzbe.
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Intervizor vybizi k predstaveni klientky, ke shrnuti informaci, které tym o klientce ma.
Klientka je zena pfiblizn¢ ve véku 65 let, tedy mlada seniorka, sob&stacna, ma dceru, se
kterou je v obCasném kontaktu, a kamaradku. Kdykoliv je ji smutno, obraci se vSak na

krizovou linku.

Intervizor se dotazuje, jak pracovnici reaguji v pripade, zZe klientka vola jiz po nékolikaté

ten den? Pracovnici ji nechavaji prostor, ktery klientka vyzaduje, ale dal si nevi rady.

Intervizor se dotazuje, zda nekoho napada, co s tim, pomaha nékomu néco? Pracovnice
reaguje a popisuje, ze pii prvnim hovoru nechavala klientce delsi prostor pro ventilaci
emoci, ale dal$i opakované hovory jiz vedla strukturovanéjsi, kratsi a snazila se je stacet

k ptfedchozimu hovoru.

Intervizor se dotazuje, jak se tym v hovorech citi? Pracovnici odpovidaji, ze se citi, jako
by se tocili v kruhu, precizné odvedou prvni hovor s klientkou, kterd je schopna po par
desitkach minut, ¢i hodinach jejich praci zdevalvovat, jelikoz vola opakované a ptivodni

hovor neguje.

Intervizor se dale dotazuje, zda jesté nekoho jiného z tymu nenapada, co by klientce mohlo
pomoci? Dals$i pracovnice navrhuje rozsifovat socialni sit’ klientky. Motivovat ji k setkani
s kamaradkou, zavolani dcefi, nabidnout kontakty na akce a kluby pro seniory. Kdyby se
klientka zacala i€astnit riznych aktivit, mohla by ziskat dovednost, jak zvladnout svoji

osameélost.

Dale intervizor nabizi moznost terapie, kde by mohla klientka pracovat se svoji
osamélosti a tim postupné zmensovat svoji zavislost na lince. Tym souhlasi s nabidkou
terapie pro klientku, kterd ji mize byt velmi uzite¢na a miize podporovat jeji vztahy, které
ji pomohou pieklenout osamélost.

Intervizor se dotazuje, zda z toho, o cem tym hovoril je néco pouZitelného pro klientku?

Pracovnici se shoduji, ze jim pomtize metodicky pracovat s klientkou a podporovat ji, aby

zvladla pteklenout svoji osamélost a nepodporovat jeji zavislost na krizové lince.

Intervizor nabizi moznost pohovorit o klientce na pristi skupinové intervizi a podivat se
na to, jak doporuceni funguje a jak se v tymu osvédcilo. DoporuCeni, jak pracovat

s klientkou, podporuje tymovou spolupraci.
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Intervizor pracuje s piipadem ve skupinové piipadové intervizi. Podporuje sdileni
zkuSenosti a pfistupti, které prohlubuji pomoc u klientky. Zaroveii prohlubuje touto

metodou skupinovou spolupraci.

Priklad pripadové individualni intervize
V tvodu ptipadové intervize si intervizor a intervidovany pracovnik kontrahuji zakézku.
Pracovnik uvadi, ze ma obavy z hovoru se suicidalnim klientem. Pracovnik hovofi

o konkrétnim klientovi, ktery se na krizovou linku sporadicky obraci a ¢asto zmiiuje

suicidalni tendence. Navic je dle zdznamt hovort na pracovniky linky verbaln¢ agresivni.

Intervizor se dotazuje, ceho se nejvice pracovnik obava? Pracovnik uvadi, ze ma obavy
z toho, ze hovor nezvladne, nebude védét, jak hovor vést, ma strach ze selhani, ze

zavéseni, z dokonané sebevrazdy.

Intervizor vybizi pracovnika, aby si vybral téema, které je pro néj nejpalcivejsi, o kterém
by potreboval nejvice mluvit. Pracovnik se rozhoduje, ze chce hovofit o agresivnich

vypadech klienta, ma strach, aby takové chovani ustal.

Intervizor navrhuje jako nejlepsi pomoc pri agresi, reflektovani emoci. Tzn. slySim, ze
jste na mé roz¢ileny, naStvany, feknéte mi, co byste ode mé v tuto chvili potfeboval? Vs
néco velmi trapi, cheete o tom se mnou nyni hovotit? Pojd’te mi pomoc podivat se na to,

co vas vede k takové zlosti.
Pracovnik si sdm zkousi véty, které by mu v hovoru s klientem méli pomoci.

Intervizor se ddle dotazuje, ceho dalsiho se v hovoru pracovnik obava, co vnima jako
obtizné? Nezbytné je, aby byl pracovnik pevné ukotven. On je tady ted pro klienta, ktery
mu mize vypravét o tom, co ho trapi. Klient se mize rozpovidat na zékladé toho, ze citi,
ze ma o n&j pracovnik zajem.

Tim, Ze se intervizor doptdva pracovnika, co dal$iho vidi jako obtiz, pracovnik si sam
prichédzi na odpovédi, zplsoby feseni.

V pripade, ze klient zminuje suicidalni tendence, nabizi intervizor pracovnikovi moznosti,
Jjak vhodné a bezpecné reagovat. Pracovnik mize klienta reflektovat s tim, ze se jedna jen
o jeho volbu, zda si vzit zivot, avSak on sam by byl rad, kdyby tak neucinil, jelikoz se

jedna o konecné teSeni, které nelze vratit zpét. Lze nabidnout klientovi, aby si nyni
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odpocinul, Sel spat, nebo naopak zkusil néjakou aktivitu a zavolal tfeba za n€kolik hodin,

jak se mu dafi.

Intervizor se dotazuje, zda je jeste néco, ceho se pracovnik obava? Pracovnik uvadi, ze
se boji zavéSeni telefonu. V tomto pripade intervizor pracovnika ujistuje o tom, ze je to
cisté volba klienta, jak se svym zivotem nalozi. V ptipade, ze se klient louci, mize
pracovnik reflektovat, ze vnimd, ze uz klient nechce v hovoru pokracovat a jestli ma

ptfedstavu, co se bude nyni dit.

Ke konci intervize se intervizor dotazuje pracovnika, co z toho je pro néj prijatelné, zda

se nekteré jeho obavy rozplynuly, jaké to pro néj bylo, co miize ve své praci vyuzit a jak.

V zaveru intervize se intervizor dotazuje, jaké pro pracovnika bylo intervizni sezeni. Co
z toho bylo pro néj prinosem a co by potreboval jinak. Pracovnik je rad, Ze se mu obavy
ze suicidalniho hovoru zmirnily. Je také rad, ze nalezl mozné zplisoby komunikace.

Pracovnik zmifiuje i tlevu v oblasti emoci.

Intervizor dekuje intervidovanému pracovnikovi za otevienost, kdy dokdzal priznat obavy
a strach ze selhani a diky tomu dokazal v ramci intervize sebereflektivné posilit své

dovednosti.

5.3 Pripadova studie balintovské skupiny

Balintovské skupiny by mél vést zkuSeny pracovnik, ktery mé vycvik ve vedeni téchto
skupin. Nejcastéji se jednd o supervizory nebo psychoterapeuty. Vedouci balintovské
skupiny se jako jeji soucast aktivné zapojuje do celého procesu. Tato metoda umoznuje
pracovnikim telefonické krizové linky jedine¢nou pfilezitost ,,spoluprozit™ klientiv

ptibch.

Ptiklad balintovské skupiny

Supervizorka se na zacatku supervize potkava s pracovniky telefonické krizové linky.
Kazdy pracovnik vyslovuje téma, které chce probirat. Pracovnici se po spolecném
kolecku rozhoduji, Ze se zaméti na klientku, kterd je umisténa v domoveé pro seniory, kde

ma dle popisovanych situaci nadstandartni péci, kterou vSak ocekava i v hovorech na
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telefonické krizové lince. Zakazkou je, jak reagovat na klientiny neustalé potieby
v poskytovani péce. Supervizorka nabizi tymu moznost podivat se na klientku prvky
balintovské skupiny. Vysvétluje obsah balintovské skupiny. Nejprve nabizi expozici

ptipadu (popis situace klientky).

Protagonista (pracovnik telefonické krizové linky) popisuje informace, které byly
o klientce béhem hovor nashromazdény: klientka byla profesi ucitelkou a vzdy byla
zvykla, ze se okoli prizptisobovalo ji. M¢la rada lidi kolem sebe. Byla zvykla, ze vse bylo
po jejim. M4 syna, ktery za ni do domova pro seniory dochazi. Supervizorka nabizi dalsi
krok doptavani, vysvétlovani ke klientce, otdzkami skupina dopliuje dulezité¢ udaje.
Protagonista zminuje, ze vzdy o sebe klientka dle vypravéni velmi pcékné pecuje
a upravuje se. Pro klientku je dulezita péce o sebe samu. Bohuzel nastavaji situace, zZe se
jde tfeba klientka koupat a pottebuje doprovod pecovatelky, po které pozaduje péci tieba
1 dvé hodiny. Poté vSak peCovatelka nestiha dalsi klienty a je na klientku dle jejich slov
nastvand. Klientka poté vola na krizovou linku a je velice roz¢ilena a stézuje si na ptistup
personalu, ktery ji dle sdéleni zanedbava. Klientce bylo vysvétlovano, ze pecovatelka
musi mit omezeny ¢as na pomoc pii jeji osobni hygien¢, protoze je tfeba vykoupat

1 ostatni klienty.

Supervizorka nabizi dal$i krok fantazie za klientku, kdy protagonista ml¢i a skupina
verbalizuje své pocity a predstavy. Skupina popisuje, Ze se citi klientka osaméla. Klientka
se stale citi byt ucitelkou a snaZzi se ostatni ucit i poucovat. Stale o sebe rada pecuje a chce
byt uznavana. Skupina pracovnikil popisuje, ze je vnima jako své zaky. Déle dochazi

k fantazii na zaklad¢ vciténi se do situace protagonisty prib&hu.

Supervizorka nabizi dalsi krok doporuceni, praktické naméty a feseni ,,co bych délala na
tvém mist&“. Pracovnici zmifiuji, Ze by klientce pomohlo, kdyby za ni pe¢ovatelka na
zacatku sluzby pfisla a pozdravila ji, nebo kdyby ji nabidla, ze za ni v poledne pfijde
a doprovodi ji na obéd. Vzhledem k tomu, ze klientka tento doprovod dokonce vyzaduje,
stoji za uvahu, zda by se sama pecovatelky mohla zeptat, zda by s touto variantou
souhlasila. Dale pracovnici popisuji, Ze miize pomoci co nejvice ji reflektovat, ptat se, co
pro ni mohou pecovatelé realné udélat, proto by také bylo vhodné, aby si promluvila se
socidlni pracovnici a nechala si vysvétlit, co pro ni mohou pracovnici domova pro seniory

udélat a co uz zvladne sama. Jednim z doporuceni je zapojit klientku vice do aktivit
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domova. Doptat se na zplsoby aktivizace v domoveé pro seniory a zkusit klientku
namotivovat k ti¢asti na nich. Supervizorka nabizi posledni krok rekapitulace navrhované

situace. Protagonista si vybird doporuceni, ktera jsou pro n¢j piijatelna.

V zavéru dava supervizorka kazdému pracovnikovi prostor k vysloveni, jak se citil na
supervizi a co by potieboval jinak. Pracovnici popisuji, jak pro né byla skupina

s balintovskymi prvky pfinosnd, jelikoz se dokézali 1épe vcitit do klientky.

Mezi vyhody balintovskych skupin patii moznost bezpecného mista, kde je mozné
hovotit o interpersonalnich aspektech prace se svymi kolegy. Skupina je oteviena
a empaticka a vSichni se stdvaji soucasti popisované situace. Pro samotného pracovnika

telefonické krizové pomoci se jedna se o velkou psychickou podporu.

Za dalsi vyhodu je povazovan fakt, ze balintovska skupina nuti pracovniky, aby vnimali

své klienty jako lidské bytosti, které maji zivot a vztahy i mimo telefonni linku.

Clenové skupiny mohou postupné dosdhnout hlubsiho pochopeni pocitii svych klientt
i svych vlastnich. Mohou si uvédomit, ze n¢ktefi klienti nebo emoce mohou rezonovat

s tim, co se d&je v jejich vlastnim vnitfnim 1 vnéjSim zZivote.

5.4 Vyzkum formou dotaznikového Setreni

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit a ovéfit, zdali je supervize nejlepSim nastrojem pro
profesni rozvoj socialnich pracovnikt telefonické krizové pomoci. Pro tento cil byl
vytvoren dotaznik, kde jsme v tvodu pomoci filtraénich otazek zjistovali pohlavi, veék
a délku praxe. Pro splnéni dil¢ich cili jsme stanovili takové otazky, kde mohli
respondenti vybirat pro svou odpovéd’ vice moznosti. Pro lepsi ptehlednost jsme u takové
otazky zvolili jiny styl grafu. Sice nedosahujeme souctu hodnoty 100 % grafické
odpovédi na otazky, ale vime, ze odpovédéli vSichni respondenti, nebot’ vyuzili moznosti

vice odpovédi na otazku.

Pro vySe uvedeny vyzkumny cil byl vytvofen dotaznik, kde jsme v uvodu pomoci
filtra¢nich otazek zjistovali pohlavi, vék a délku praxe. Pro splnéni dil¢ich cild, které jsou
popsany vyse, jsme stanovili takové otazky, kde mohli respondenti vybirat pro svou

odpovéd’ z vice moznosti.
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Charakteristika respondenti

Respondenty byli dospéli lidé z celé Ceské republiky (bylo poptino 25 telefonnich
krizovych linek po celé republice), linky byly rizného zaméfeni, tzn. seniofi, déti,
psychiatricti klienti, klienti s riznym druhem postizeni nebo znevyhodnéni. Na linkach
telefonické krizové pomoci je silné zastoupeni zen, a to 82,1 %, muzi, ktefi se

dotaznikového Setfeni zucastnili bylo 17,9 %.

Vékova kategorie pracovniki byla v rozmezi od 21 do 50 let a vice. Nejvice pocetnou
skupinou byli pracovnici ve véku 21-30 let, kterd byla zastoupena 33,9 %. Shodné byla
zastoupena kategorie 3140 let a vice nez 50 let, ktera predstavovala po 25 %. Nejméné
zastoupenou veékovou skupinou byla v dotaznikovém Setieni skupina 41-50 let, a to

16,1 %.

Praxi delsi nez 10 let uvedlo 39,6 % respondentl. Druha nejpocetnéjsi skupina byla
30,2 % s délkou praxe 1-5 let. Nasledovala skupina s 20,8 % respondentti, kteti uvedli
praxi mezi 5—10 lety. Nejméné¢ zastoupena skupina byla s délkou praxe do 1 roku, a ta

¢inila 9,4 %.
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Dotaznik

Otazka ¢. 1 — Jaké je vaSe pohlavi?

Graf 1: Vybér pohlavi

Jaké je vase pohlavi?

S 17,9%
.

® muz ® Zena

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Pfevaznou vétSinu pracovnikd krizové telefonické pomoci tvofi zeny, a to
celkem 82,1 %. Tato otdzka se také tykala i vyslovené hypotézy, kdy jsme piedpokladali,
Ze jsou na pracovnich pozicich na linkach telefonické krizové pomoci vice zastoupeny

zeny nez muzi. Tato hypotéza se tedy potvrdila.
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Otazka ¢. 2 — Kolik je vam let?

Graf 2: Vék respondentt

Kolik je vam let?

16,1 %

®21-30let ®31-40let ®41-50let @ vicejak 50 let

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni $etfeni)

Z dotaznikového Setteni vyplynulo, ze nejvice pocetnou skupinou (33,9 %) jsou
pracovnici ve vékovém rozmezi 21-30 let, ndsleduje veékova skupina 3140 let (25 %)
a vékova skupina vice nez 50 let. Nejmén¢ zastoupenou vékovou skupinou v nasem

Seteni byla skupina 41-50 let.
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Otazka ¢. 3 — Jaka je délka Vasi praxe?

Graf 3: Délka praxe

Jaké je délka vasi praxe?

;94%

&

396%

302 %

208% -

® ménénezlrok ®1-5let ®5-10let ® vicejak 10 let

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni $etfeni)

Na zaklad¢ provedeného Setfeni bylo zjisténo, Ze nejpocetnéji zastoupenou skupinou,

s celkovym poctem 39,6 %, je skupina pracovniki s praxi vice nez 10 let. Druhou

nejpocetnéjsi skupinou je skupina pracovniki s praxi mezi 1-5 lety. Nasleduje skupina

s 20,8 %, kde maji pracovnici praxi mezi 5—10 lety. A nejméné zastoupenou skupinou

jsou pracovnici s délkou praxe mensi nez 1 rok.
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Otazka ¢. 4 — Jakou formu vzdélavani vam poskytuje zaméstnavatel ve sluzbé

telefonické krizové pomoci?

Graf 4: Formy vzdélavani poskytované zaméstnavatelem

Jakou formu vzdélavani vam poskytuje zaméstnavatel ve sluzbé telefonické
krizové pomoci (dale jen TKP)?
100%

80%

60%

40%

20% I
0%

%

o

o

® Balintovskeé skupiny ® intervize ©® odborné seminare
® piipadoveé konference ® staze ® supervize

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Na zékladé vlastniho Setfeni jsme zjistili, Ze zaméstnavatelé nejcastéji poskytuji jako
formu vzdélavani pracovnikiim telefonické krizové pomoci supervize, nasleduji odborné
seminafe a intervize. Z grafického pohledu je zfejmé, ze bylo mozné odpovédét vice
zpusoby na otazku. V souctu se nedostaneme na 100% hodnotu, nebot’ respondenti

vyuzili oznaceni n€kolika typt vzdélavani, u respondenti se tyto typy vzajemné prolinaji.
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Otazka ¢. 5 — Vyberte z nasledujicich mozZnosti dvé formy vzdélavani, které

hodnotite nejpiinosnéji.

Graf 5: Nejptinosnéjsi forma vzdélavani

Vyberte z néasledujich moznosti dvé formy vzdélavani které hodnotite
nejprinosnéji.
100%

80%

60%

%
o
a

40%

20%

0% - - -

® Bilintovské skupiny ® intervize odborné seminare
® piipadové konference ® stize ® supervize

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni $etfeni)

Na zaklad¢ vysledkti dotaznikového Setfeni jsme zjistili, Ze pracovnici telefonické
krizové linky hodnoti jako nejptinosnéjsi dvé formy vzdélavani, a to supervize a odborné
seminafe. Opét respondenti zvolili moznost vice odpovédi na otazku. Na zakladé
vyslovené hypotézy jsme piedpokladali, Ze socialni pracovnici vnimaji supervizi jako
vice ptinosnou metodu vzdélavani nez intervizi v TKP, hypotéza se nAm v ramci Setfeni

potvrdila.

62




Otazka ¢. 6 — Pomaha vam vzdélavani poskytované zaméstnavatelem k rozvoji

pracovnich znalosti a dovednosti?

Graf 6: Rozvoj pracovnich znalosti a dovednosti

Pomaha vam vzdélavani poskytované zaméstnavatelem k rozvoji pracovnich
znalosti a dovednosti?

© 100 %

®ano ® ne @ nevim

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Na tuto otdzku odpovedéli jednoznacné ve 100 % vSichni respondenti a shodli se, Ze jim
vzdélavani poskytované zaméstnavatelem pomdha k rozvoji pracovnich znalosti

a dovednosti.
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Otazka ¢. 7 — Domnivate se, Ze poskytované vzdélavani od zaméstnavatele v TKP

vam pomaha k delSimu setrvani v pracovnim poméru?

Graf 7: Vliv vzdélavani na delsi setrvani v pracovnim poméru

Domnivéte se, Ze poskytované vzdélavani od zaméstnavatele v TKP vam pomaha
k delSimu setrvani v pracovnim poméru?

71% -

107 %

®ano ® ne @ nevim

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Na zéklad¢ vysledkl Setfeni jsme zjistili, ze 82,1 % respondentli se domniva, ze
poskytované vzdélavani od zaméstnavatele v TKP jim poméha k delSimu setrvani
v pracovnim poméru. Dal§ich 10,7 % respondentli si mysli, Ze jim poskytované
vzdélavani od zaméstnavatele v TKP nepomaha k del§imu setrvani v pracovnim poméru

a 7,1 % respondentli nevi.
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Otazka ¢. 8 — Mate potiebu sdilet své pracovni zkuSenosti s ostatnimi ¢leny tymu?

Graf 8: Sdileni zkuSenosti

Mate potrebu sdilet své pracovni zkusenosti s ostatnimi cleny tymu?

3,6% )

© 964 %

®ano ®ne

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

96,4 % respondenti ma potiebu sdilet své pracovni zkusenosti s ostatnimi ¢leny tymu
a pouhych 3,6 % respondentl tuto potfebu nema. Muzeme tedy fici, Ze potieba sdileni

pracovnich zkuSenosti s ostatnimi ¢leny tymu je pro pracovniky TKP diilezita.
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Otazka ¢. 9 — Postradate od svého zaméstnavatele nékteré metody vzdélavani?

Graf 9: Chybé&jici metody vzdélavani ze strany zaméstnavatele

Postradate od svého zaméstnavatele nékteré metody vzdélavani?

100%
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%
=]
o
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20%
® ano ® ne
Pokud ano, jaké? Prosim, vypisté .. ® jind...

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Odpovédi v grafu ukazuji, ze vétSina dotazanych (85 %) je spokojena s metodami
vzdélavani a jiné metody vzdélavani nepostradd. Oznacili tedy pouze jednu
moznost. 15 % respondentd, vSak nékterou metodu postrada, a proto doplnili slovné
metodu, kterou postradaji. Tyto odpovédi byly uvaddény pouze v jednotkach respondenti:
sebezkusSenostni vycviky jsou pfili§ drahé, a proto pln€ v rezii samotnych zaméstnanct;
rozvojové ndslechy; modelové hovory; kurzy komunikace se specifickymi klienty;

supervize tymu a intervize.
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Otazka ¢. 10 — Jak ¢asto absolvuje vas pracovni tym supervizi?

Graf 10: Frekvence supervizi

Jak Casto absolvuje vas pracovni team supervizi?

107 %

\

\

- 321%

/
57,1% -

® jednou zamésic  ® méné nez jednou za mésic @ vice jak jednou za mésic

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Na zékladé vysledkli Setfeni jsme zjistili, ze vétSina respondentt (57,1 %) absolvuje
supervizi mén¢ nez jednou za mésic. 32,1 % respondenti jednou za mésic a 10,7 % vice

nez jednou za mésic.
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Otazka ¢. 11 — Kde probiha supervize vaseho pracovniho tymu?

Graf 11: Mista provadéni supervizi

Kde probiha supervize vaseho pracovniho teamu?

357 %

T 643 %

® vsidle organizace @ na externim pracovisti

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Celkem 64,3 % respondentti uvedlo, ze supervize jejich pracovniho teamu probiha v sidle

organizace a 35,7 % respondentli miva supervizi na externim pracovisti.
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Otazka ¢. 12 — Ucastni se pravidelné supervizi i vas vedouci TKP?

Graf 12: Spole¢né i€ast na supervizich

Ucastni se pravidelné supervizi i vés vedouci TKP?

143% -

- 857 %

®ano ® ne

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni $etfeni)

Z vysledki Setieni vyplyva, ze u 85,7 % respondentd se vedouci telefonické krizové
pomoci pravidelné ucastni supervizi. Jen u 14,3 % respondentd se pravidelné supervizi

neucastni.
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Otazka ¢. 13 — 'V jaké ¢asové dotaci supervize probiha?

Graf 13: Casova dotace supervize

V jaké Casové dotaci supervize probiha?

125% -

161%

® 23 hodiny ® ménéjak 2 hodiny @ vicejak 3 hodiny

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

U prevazné vétsiny dotazanych (71,4 %) bylo zjisténo, ze supervize u nich probihd 2-3
hodiny, u 16,1 % supervize probiha mén¢ nez 2 hodiny a u 12,5 % je ¢asova dotace

supervize vice nez 3 hodiny.
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Otazka ¢. 14 — Je pro vas jako ¢lena tymu supervize povinna?

Graf 14: Volba tcasti na supervizi

Je pro vas jako Clena teamu supervize povinna?

71% -

“92,9%

®ano ®ne

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni $etfeni)

Na zéklad¢ Setfeni bylo zjiSténo, Ze pro prevdznou vétSinu — 92,9 % dotazanych je

supervize povinnd. Jen 7,1 % dotdzanych ma supervizi dobrovolnou.
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Otazka ¢. 15 — Mate mozZnost zazadat si o individualni supervizi?

Graf 15: Individualni supervize

Mate moznost zazadat si o individuaini supervizi?

® ano ® ne @ nevim

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Celkem 78,6 % pracovnikti TKP ma moznost si zazddat o individualni supervizi, 8,9 %

tuto moznost nema a pomérné zna¢na ¢ast respondentt, 12,5 %, o této moznosti nevi.
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Otazka ¢. 16 — Byli jste nékdy na exkurzi na jiném pracovisti TKP?

Graf 16: Exkurze na jiném pracovisti TKP

Byli jste nékdy na exkurzi na jiném pracovisti TKP?

464 % —

®ano ® ne

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni $etfeni)

Na zakladé Setfeni bylo zjisténo, ze celkem 53,6 % pracovnikti TKP jiz nékdy bylo na

exkurzi na jiném pracovisti telefonické krizové podpory a 46,4 % pracovnikii ne.
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Otazka ¢. 17 — Pokud jste méli moZnost navstivit jiné pracovisté TKP, bylo to pro

Vas prinosem?

Graf 17: Pfinos exkurze

Pokud jste méli moznost navstivit jiné pracovisté TKP, bylo to pro vas pfinosem?

357%

T 62,5%

® ano ® ne ® nevim

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni Setfeni)

Zaméstnanci telefonické krizové pomoci, ktefi meli moznost navstivit jiné pracoviste
TKP, povazuji vétSinou tuto moznost za piinosnou. Pouze 1,8 % zaméstnancl tuto
moznost za pfinosnou nepovazuje a 35,7 % pracovnikl telefonické krizové pomoci

nedokaze posoudit, zdali pro né byla tato moznost pfinosem.
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Otazka ¢. 18 — Jakou formu psychohygieny vyuZivate nejvice?

Graf 18: Psychohygiena

Jakou formu psychohygieny vyuzivate nejvice?

100%

80%

60%

3
o
-8

40%

20%

0% - — [ |

® Balintovskeé skupiny ® intervize odborné seminéafe
® piipadoveé konference ® staze ® supervize

Zdroj: Autorka prace, 2019 (vlastni $etfeni)

I na poslednim grafu je vidét, ze respondenti vyuzili moznosti zvolit vice odpovédi na
otazku, a proto opét nedochazi k souctu 100 % v odpovédich. Respondenti kombinuji
rizné typy psychohygieny, nicméné je patrné, Ze nejvice vyuzivanou formou
psychohygieny je intervize a dale supervize. V ramci vyslovené hypotézy jsme naopak
predpokladali, ze pracovnici TKP vice vyuzivaji supervizi nez intervizi jako formu
psychohygieny, coz se dle vysledkl Setieni nepotvrdilo. Hypotézu tedy nemiiZeme

potvrdit.
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6 SHRNUTI VYSLEDKU SETRENI

Z obecného shrnuti vysledkt Setfeni vyplyva, Ze zaméstnavatelé, az na vyjimky, poskytuji
pracovnikim vSechny formy vzdélavani uvedené v dotazniku. Nejvice zastoupeno je
vzdélavani formou supervize, a to v 94,6 %. Respondenti uvedli, Ze mezi nejpiinosnéjsi
formy vzdélavani fadi supervizi a GcCast na odbornych seminafich. Celych 100 %
respondentl se shodlo na tom, Ze vzdélavani, které jim poskytuje zaméstnavatel, ma vliv
na rozvoj jejich pracovnich znalosti a dovednosti. Z toho se 82,1 % respondentti domniva,
ze poskytované vzdélavani od zaméstnavatele jim umoznuje déle setrvat v pracovnim
poméru. Vzhledem k tomu, ze 96,4 % respondentli ma potiebu sdilet své pracovni
zkuSenosti s ostatnimi ¢leny tymu, je dilezité mit k tomu dany prostor, ktery se nabizi
tteba pravé na supervizi. 85,7 % respondentti uvedlo, Ze jsou spokojeni s nabidkou
vzdélavani a zaddnou dalsi nepotfebuji. Ti, kterym néjakd forma vzdélavani chybéla,
uvadéli napiiklad sebezkuSenostni vycvik, ktery je ale ¢asové i finanéné velmi naroc¢ny,
rozvojové naslechy, které by vSak mély byt soucasti intervize, dale kurzy komunikace se
specifickymi klienty, které by bylo jist¢ mozné absolvovat formou odborného seminafe,
a nakonec supervize a intervize, kterou, jak bylo vySe uvedeno, ne vSechny telefonické
krizové linky poskytuji. Optimalni frekvence pro Gcast tymu na supervizich byva jednou
meésicné, s ¢imz se ztotoznilo 32,1 % respondentt, 10,7 % dokonce uvedlo, ze ma
supervizi vicekrat nez jednou mésicné, avsak 57,1 % ji absolvuje méné nez jednou
mési¢né. Supervize, kterd probiha v sidle organizace, se ucastni 64,3 % respondenti,
ostatni dochdzi na externi pracovisté. U 85,7 % respondentli se supervize ucastni i vedouci
tymu. Nejcastéjsi Casovd dotace supervize byla 2-3 hodiny, coz uvedlo 71,4 %
respondentl. Pro vétSinu respondentll je supervize povinna, a to pro 92,9 %. V piipadé,
ze by respondenti citili potfebu individudlni supervize, mohou si o ni zazadat v 78,6 %
ptipadd, ti, ktefi tuto moznost nemaji je 8,9 % a zbyvajicich 12,5 % vibec o této moznosti
nevi. Pozitivnim zjisténim bylo, ze 53,6 % respondentl bylo nékdy na exkurzi na jiném
pracovisti telefonické krizové linky a uvedli, Ze pro né bylo z velké Casti pfinosem. Na
dotaz ,,jakou formu psychohygieny na pracovisti nejvice vyuzivate? odpoveédélo 66,1 %

respondenttl, Ze intervizi.

Na zaklad¢ provedeného dotaznikového Setfeni a prezentovanych ptipadovych studii je

nyni mozné vyhodnotit stanovené vyzkumné otazky a dil¢i vyzkumné cile.
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Hlavnim vyzkumnym cilem bylo zjistit a ovéfit, zdali je supervize nejlepSim néstrojem

pro profesni rozvoj socidlnich pracovnikt telefonické krizové pomoci.

Dle provedeného dotaznikového Setfeni bylo prokézano, ze supervize je opravdu vniména
jako nejlep$i ndstroj pro profesni rozvoj socialnich pracovnikli telefonické krizové

pomoci.

Dale jsme si stanovili jako dalsi dil¢i vyzkumné cile, monitoring vzdélavani socidlnich
pracovnikl na lince telefonické krizové pomoci, vyhodnoceni nejptinosnéjsiho druhu
vzdélavani v obecné roving a zjisténi preferenci pracovnikl linky telefonické krizové

pomoci.

V oblasti vzdélavani socialnich pracovniki na lince telefonické krizové pomoci je nejvice
zastoupena supervize, dale odborné semindie a intervize. Podle preferenci pracovnikt

telefonické krizové pomoci je nejvice cenéna supervize a odborné seminare.

HI1: Pfedpokladdme, Ze jsou na pracovnich pozicich na linkach telefonické krizové

pomoci vice zastoupeny zeny nez muzi.
Dle vysledkt dotaznikového Setfeni byly zeny zastoupeny z 82 %. Hypotéza je potvrzena.

H2: Predpokladame, Ze socialni pracovnici vnimaji supervizi jako vice piinosnou metodu
vzdélavani nez intervizi v TKP.

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze supervizi vnimé jako vice pfinosnou 75,5 %
respondenttl, intervizi 47,2 % respondenti. I tuto hypotézu mizeme potvrdit.

H3: Piedpokladame, ze pracovnici TKP vice vyuZzivaji supervizi nez intervizi jako formu
psychohygieny.

Dle vysledkt dotaznikového Setfeni ponékud piekvapive vyplynulo, Ze intervize jsou vice

vyuzivany jako forma psychohygieny nez supervize. Tato hypotéza se nam tedy

nepotvrdila.
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ZAVER

Velkéd cast pracovniho dne na lince telefonické krizové linky zahrnuje interakci
s jednotlivci po telefonu. Kvalita odvedené prace pracovnikil zavisi na tom, do jaké miry
jsou schopni v zavislosti na verbalni schopnosti stabilizovat a podporovat klienta. Bez
pfimého kontaktu je Casto obtizné ziskat jasny obraz o tom, co se déje klientim,
respektive spravné pochopit problémy a trapeni téch, kteti volaji na krizovou linku.
V oblasti krizové intervence je nékdy nutné obratit se na kolegu. Na vétsing telefonickych
krizovych linek slouzi vsak v jednom case pouze jeden pracovnik, ktery po skonceni
smény predava sluzbu kolegovi, ktery ho stfida. Pravé v téchto chvilich je potfeba sdélit,
co bylo na sluzbé néro¢né, vyskytla-li se néjaka potiz, nebo se naopak udalo néco
hezkého, tfeba mild zpétna vazba od klienta. Prace na lince telefonické krizové linky je
naroc¢na a vyzaduje, aby pracovnici hrali celou fadu riznych roli po cely den. Z tohoto

divodu byly v diplomové praci uvedeny piipadové studie, které maji za cil odkryt

vvvvvv

Prvni pfipadova studie supervize pfinesla pohled na pracovni skupinu, kterd méla velice
Spatnou zkuSenost se supervizi a odmitala se otevtit spolupraci s novou supervizorkou.
Toto téma neni ojedin€lé, proto bylo dobré zjistit, ze se nakonec dostavila pozitivni reakce
tymu a po malych kriccich byli pracovnici ochotni s novou supervizorkou spolupracovat.
Studie této pracovni skupiny dale oteviela téma direktivnich supervizori, Spatné
zvolen¢ho kontraktu supervize, ale i nebezpe¢i tzv. donaseni ze strany supervizora
smérem k vedeni organizace. DalSim ptikladem supervize bylo hledani zakazky, kde si
pracovni skupina vybrala dvé témata, a to naro¢nost nocnich sluzeb, kterd poukazovala
na to, ze psychohygiena na pracovisti, ale i v osobnim Zivot¢ pracovniki linky je nesmirné
diilezita. Druhou zakézkou byla klientka — neseniorka, kterd vékové nespadala do cilové
skupiny krizové linky, avSak vyzadovala na lince velky prostor pro ventilaci svych

problémi a emoci.

Druhé ptipadova studie nabizela pohled na prub¢h skupinové intervize, pfi které se sesla
skupina pracovnikl a jako zakazku si zvolila téma klientky, kterd byla osaméld a byla
schopné volat opakované i sedmkrat za den na linku. Zde uz bylo na zvézeni, zda se

nejedna o zavislost na sluzbé a skupina hledala spolu se supervizorem zpisoby prace,
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ktery by klientku neposkodil, ale pomohl a zarovenn umoznil pracovni skupin¢ domluvit

se na systematické a metodické praci s klientkou.

Piipadova intervize nastinila praci mezi intervizorem a intervidovanym pracovnikem,
ktery si zvolil jako zakazku obavy z klienta, ktery mél suidicidalni tendence, a navic byl
slovné agresivni. Pracovnik prochdzel s intervizorem vSechny své obavy, hovofili
o zpusobech prace, které by byly pro pracovnika pfijatelné. Intervizor se pracovnika
doptaval na rtzné klicové otazky, které pracovnikovi pomohly nalézt ty spravné
odpovédi. Intervizor dale nabidl pracovnikovi moznosti, jak by mohl vhodné a bezpe¢né

reagovat v pripad¢ suicidalniho chovani klienta.

Tteti ptipadovou studii byla balintovska skupina vedend supervizorem. Zde si skupina
vybrala téma klientky Zijici v domové pro seniory, kterd vyzaduje nadstandartni péci
nejen od zaméstnancii domova, ale i od pracovnikil linky, tém si nasledné stézuje na to,
jak ji personal domova zanedbava. Supervizor nabidl pracovni skupiné moznost podivat
se na klientku prvky balintovské skupiny, tak, aby byli pracovnici diky svym fantaziim
schopni pochopit chovani klientky. V zavéru vzniklo nékolik doporuceni pro préci

s klientkou na lince.

Na ptipadové studie navazoval dotaznikovy prizkum. M¢l za cil odhalit, zda je supervize
opravdu vnimana jako nejlepsi nastroj pro profesni rozvoj pracovniki telefonické krizové
pomoci, coz bylo z vysledkt dotaznikového Setfeni prokazano. Dil¢im vyzkumnym cilem
byl monitoring vzdélavani socidlnich pracovnikd na lince telefonické krizové pomoci,
vyhodnoceni nejptinosnéj$iho druhu vzdélavani v obecné roviné a zjisténi preferenci
pracovnikll. Supervize, odborné semindie a intervize byly v oblasti vzdélavani

pracovnikt telefonickych krizovych linek nejvice zastoupeny.

Do shrnuti vysledkt dotaznikového Setfeni byly polozeny tfi hypotézy. Hypotéza ¢. 1,
zabyvajici se ptrevahou pohlavi pracovnikl, se potvrdila, a to, ze jsou na krizovych
link&ch vice zastoupeny zeny nez muzi. Hypotéza ¢. 2 predpokladala, ze pracovnici
vnimaji supervizi jako vice pfinosnou metodu vzdélavani nez intervizi, se také potvrdilo.
Hypotéza ¢. 3 predpokladala, ze pracovnici v oblasti psychohygieny vyuzivaji vice

supervizi nez intervizi, se nepotvrdila.

Z vyplyvajiciho dotaznikového Setieni je ziejmé, Ze je supervize pro pracovniky

telefonické krizové linky velice diilezitd a obohacujici. Ma vice rozsitujici pohled nez
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jiné formy vzdélavani. U pracovnikd, ktefi na supervizi dochazi na externi pracoviste,
dochazi spise ke stmelovani pracovni skupiny, a to je diivod z pracovisté odejit i se vratit.
Nékolik malo krizovych linek uvedlo, Ze na svém pracovisti postradaji formu supervize
iintervize. V téchto piipadech se mize jednat o financni tiskali, kdy zaméstnavatel nema
dostatek prostiedk pro zajisténi kvalitni supervize. V tomto ptipadé by mohla organizace
zazadat o finan¢ni prostfedky z n¢kterého projektu na vzdélavani pracovniki, nebo by se
mohla domluvit s jinou podobn¢ smyslejici organizaci, v ptipadé, ze by se domluvili na
spolupraci, mohli by se podé€lit o ndklady na prostor a supervizora. V ptipad¢, Ze na
pracovistich supervize neni z diivodu nediivéry nebo Spatné zkusenosti se supervizorem,
by bylo mozné doporucit Gvodni seminaf o supervizi, kde by se skupiné supervizor
predstavil a sd¢lil jim své piedstavy o vedeni a smyslu supervize, uvedl by, v ¢em miize
byt pro skupinu i jednotlivé pracovniky pfinosna a poté by se skupina rozhodla, zda by
pro ni byla za téchto podminek supervize ptijatelnd. Je také vhodné po delSim case
supervizora vysttidat, coz mize byt pro pracovniky obohacujici a podnétné, jelikoz kazdy
supervizor muze vedeni supervize uchopit dle jiného modelu a ptistupu. Nékteré krizové
linky se mohou bat kontroly a dohledu ze strany supervizora, boji se, ze by je to mohlo

néjakym zplsobem poskodit.

Dale je dulezité pravideln¢ aktualizovat rozvojové plany vSech pracovnikii na lince
telefonické krizové pomoci. Zajimat se o to, jaké typy vzdélavani by pracovnici radi

navysili, jakym smérem by se radi ubirali, co by je mohlo po strance vzdélavani obohatit.
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PRILOHY

Priloha A — Dotaznik

Vzdélavani socialnich pracovnikii na lince telefonické krizové pomoci

Veénujte prosim nékolik minut svého ¢asu vyplnéni nasledujiciho dotazniku.

1. Jaké je vaSe pohlavi?
Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd
. muz

. zena

2. Kolik je vam let?

Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

. 21-30 let
. 31-40 let
. 41-50 let
. vice nez 50 let

3. Jaka je délka vasi praxe?

Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

. méné nez 1 rok
. 1-5 let

. 5-10 let

. vice nez 10 let

4. Jakou formu vzdélavani vam poskytuje zaméstnavatel ve sluzbé telefonické krizové
pomoci (dale jen TKP)?

Népovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

. balintovské skupiny

. intervize

. odborné seminafe



. ptipadové konference
. staze

. supervize

5. Vyberte z nésledujicich moznosti dvé formy vzdélavani, které hodnotite nejptinosné;ji.

Népovéda k otdzce: Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

. balintovské skupiny

. intervize

. odborné seminare

. ptipadové konference
. staze

. supervize

6. Pomdhéa vam vzdélavani poskytované zaméstnavatelem k rozvoji pracovnich znalosti
a dovednosti?

Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

. ano
. ne
. nevim

7. Domnivéate se, ze poskytované vzdélavani od zaméstnavatele v TKP vam poméha

k del$imu setrvani v pracovnim poméru?

Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

. ano
. ne
. nevim

8. Mate potiebu sdilet své pracovni zkusenosti s ostatnimi ¢leny pracovniho tymu?
Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

° ano

® ne

II



9. Postradate od svého zaméstnavatele nekteré metody vzdélavani?
Népovéda k otdzce: Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

° ano
® ne

Pokud ano, jaké? Prosim, vypiste ...

10. Jak Casto absolvuje vas pracovni team supervizi?

Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

. jednou za mésic
. mén¢ nez jednou za mésic
. vice jak jednou za mésic

11. Kde probiha supervize vaseho pracovniho teamu?
Népovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpoveédi

. v sidle organizace

. na externim pracovisti

12. Ucastni se pravidelné supervizi i va§ vedouci TKP?
Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

° ano

® ne

13. V jaké casové dotaci supervize probiha?
Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd
. 2-3 hodiny

. mén¢ nez 2 hodiny
. vice nez 3 hodiny

14. Je pro vas jako ¢lena teamu supervize povinna?
Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

° ano

® ne

III



15. Mate moznost zazadat si o individualni supervizi?

Népovéda k otdzce: Vyberte jednu odpoveéd

. ano
. ne
. nevim

16. Byli jste nékdy na exkurzi na jiném pracovisti TKP?
Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd
. ano

® ne

17. Pokud jste m&li moZnost navtivit jiné pracoviité TKP, bylo to pro vas piinosem?

Népovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd

. ano
. ne
. nevim

18. Jakou formu psychohygieny vyuzivate nejvice?

Népovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovédi

. balintovské skupiny

. intervize

. odborné seminare

. ptipadové konference
. staze

. supervize
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