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Abstrakt (Cesky)

Cilem této prace je provést hloubkovou analyzu pracovisté détské krizové linky —
Linky bezpeci — se zaméfenim na praci konzultantl s opakované volajicimi klienty této
linky. Zvolena tematika byla zpracovavéana kvantitativni metodu (zjisténi poctu hovort
s dlouhodobymi klienty na Lince bezpeci béhem obdobi pul roku, délka téchto hovort,
témata, jez do hovorti na lince dlouhodobi klienti pfinaseji a dalsi), a kvalitativni metodou
— poradani focusni skupiny s pracovniky Linky bezpeci s cilem zjistit jejich moznosti prace
s dlouhodobymi klienty. Hlavnim vysledkem prace je souhrn zjisténi, které konkrétni
skute¢nosti praci s dlouhodobé¢ volajicimi klienty pracovnikiim usnadiiuji, a které naopak

znesnadnuji, spolu s konkrétnimi tipy pro praxi.



Abstract (in English)

The aim of this work is to perform an in-depth analysis of the workplace of the
children's crisis line — Linka bezpeci, focusing on the work of consultants with repeat
callers of this line. The chosen subject was processed by a quantitative method (finding the
number of calls with long-term clients on the crisis line during the six-month period, the
duration of these calls, the topics that repeat callers bring to the calls on the line, etc.) and
the qualitative method — organization a focus group with Linka bezpeci line's staff to find
out their potential to work with long-term clients. The main result of the thesis is a
summary of the findings, which make the work with the long-term calling clients easy for
the workers and which, on the contrary, make it difficult, along with practical tips for

practice.
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Seznam zKkratek

CAN - Syndrom tyrané¢ho, zneuzivaného a zanedbavaného ditéte (Child Abuse and
Neglect)

CAPLD - Cesk4 asociace pracovnik linek davéry
DK - dlouhodoby/a klient/ka

FG — focus group, focusni skupina

LB — Linka bezpeci, z. s.

NNTB — Nenech to byt — projekt Linky bezpeci
TIS — Toxikologické informacni stfedisko
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Predmluva

Prvotni tivahy o tématu diplomové prace vychazely z mého profesniho plisobeni na
détské lince davery, Lince bezpeci. Obecné vzato, mé krizova intervence, zejména
telefonicka krizova intervence, velmi zajimd a napliluje, na Lince bezpeci (i kdyz

Postupné se téma diplomové prace zuzilo na problém nikoliv novy co do jeho
existence, ale v soucasné dob¢ velmi diskutovany: prace s opakované volajicimi na linky
davéry. Kazdé pracovisté linek diavéry ma totiz klienty, ktefi volaji opakované a
dlouhodobé. V mensi ¢i vEtsi mite tento fakt zptisobuje pro pracovniky linky duveéry zatéz.
At uz se jedné o pocit suplovani jiné sluzby — naptiklad psychoterapie, pocity znechuceni,
ze je klient ,,zneuziva“, pocity nejistoty, jak pracovat s klientem, ktery jiz neni zcela

anonymni, v sluzbg, ktera se jako anonymni prezentuje... Spornych oblasti je mnoho.

Inspiraci pro mysSlenky ohledné této problematiky mi byla také prukopnicka
diplomova prace Mgr. Lucie Simkové (r. 2014), mapujici postoje pracovnikii nékolika
linek divéry k dlouhodobé volajicim klientim. Podobné zajimava byla i diplomova prace
ze stejného roku, Mgr. Et Bc. Veroniky Charvatové, s nazvem Fenomén opakované
volajicich na linku diiveéry. Problému opakované volajicich klientl na specializovanou
linku diivéry — Senior telefon — se ve své praci vénuje i Mgr. Jana Borecka!. Z mé
zkuSenosti, 1 z vysledkil téchto zminénych praci, vychézeji rovnéz sporné oblasti v praci
konzultantli a konzultantek linek divéry, které jsem naznacila vySe. Podobné se o
telefonatech stalych volajicich vyslovuji také autofi, z publikaci kterych jsem cerpala pro

poznatky uvedené v Teoretické casti této diplomové prace.

Na rozdil od Lucie Simkové, ktera se zaméfila spise na hledani postojii pracovniki
nékolika pracovist’ linek divéry, mym cilem bylo provést hloubkovou analyzu jednoho
pracovisté. Chtéla jsem zmapovat moznosti prace s dlouhodobé volajici klientelou na Lince
bezpeci, a aspon malem pfispét k debat¢ o tomto komplexnim tématu. A to zejména
s dirazem na praktické vyuziti vysledkli vyzkumu této diplomové prace jednak pro Linku
bezpeci, ale idealné i pro jind pracovisté. Prace si ned¢€ld ambice problém vytesit, dat

pfesny navod nebo univerzalné pouzitelny postup. O jak Sirokou tematiku se jedna, jsem

! Zmifované prace jsou uvedeny v Seznamu literatury a pouZitych zdrojii.
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meéla moznost se presvédCit 1 v rdmci konference Diference a opakovani, ktera byla prave
dlouhodobé volajicim klientiim vénovana.? Zajimavé postiehy z piispévki této konference

Vv praci rovn€z cituji.

Ve chvili, kdy jsem préci zacinala psat, pod pojmem ,,dlouhodobé volajici klient
se mi vybavily dvé vzpominky. V obdobi, kdy jsem na lince divéry zacinala, byla tématem
zejména existence tzv. testovacich hovori®. U pohovoru jsme byli dotazovani, jak tuto
situaci zvladame, co si o testovacich hovorech myslime, jaké jsou nase zkuSenosti
s testovacimi hovory... Zda se, Ze v sou€asnosti je onim tématem praveé prijeti skutecnosti
klientd, ktefi se ozyvaji pravideln¢ a dlouhodobé. Objevuji se naléhavé otazky, jak
pracovat s jejich ptibéhem. Kdybych to shrnula, poté, co byl vyzkumny a odborny cas
vénovany jednomu tématu — tématu testovacich hovortli, pfesunuje se pozornost jinam.
Metodika prace na lince divéry se neustale rozviji. Tento pohled na socidlni praci, jako na
neustale proménlivou, zlepsujici, zkoumajici, mi pfijde velmi poutavy a rada bych k nému

alespon troskou pfispéla.

Druhym momentem, kdy jsem meéla moznost pocitit silnéj$i emoce spojené
s dlouhodobou klientelou, byla chvile, kdy jsem se po pauze rok a pal dlouhé na Linku
bezpeci vrétila. Zjistila jsem, Ze klientka, ktera pfed mym odchodem pomérné intenzivné
minimélné rok telefonovala, volala celou dobu mé nepfitomnosti, a vola stile i po mém

navratu.

Je nesporné, Ze jsem s pracovistém a s tématem spojend, mam k nému néjaky postoj
a vztah. V pribéhu celého psani jsem svou praci sledovala i z pohledu, zda by tato
skutecnost mohla fakta né&jakym zpiisobem ovlivnit, a promyslela jsem, jaka lze udélat
opatfeni pro to, aby to nebylo na Ukor objektivity. Tato zamySleni jsou shrnuta v

kapitole Diskuse a etické otazky vyzkumu v zavéru textu.

Zaveérem pouze technické pozastaveni — v celé praci pouzivam pojmy klient,

pracovnik, konzultant a dal§i v muZzském rod¢ jako generické maskulinum.

2 Potadala Elpida o.p.s. dne 25. 5. 2017; vice informaci na http://elpida.cz/konference17/ (cit. 8. 11. 2018)

3 Jde ptevazné o kratké hovory, kterymi si volajici — nejcastéji déti a adolescenti — linku davéry a reakce

pracovniki testuji, zkouseji. Pfesnéjsi popis a ptiklady uvadi naptiklad Vodackova a kol. (2010: 154 — 155).
6
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1 Uvod

Koptfiva ve své knize (2000) uvadi, Ze mezi tzv. paradoxy profesionalniho
pomahani patii i ptedstava ,,mit pochopeni pro kazdého klienta (ackoliv je to nemozné),
nepotrebovat klientovu kladnou odezvu pro vlastni dobré sebehodnoceni (ackoliv je
prirozené videét v ni kritérium kvality viastni prace)* (Koptiva 2000: 13). Otazkou ziistava,
co je v pripad¢ dlouhodobé¢ volajiciho klienta kladna odezva? Pozitivni zména ,,kterda by u
takového klienta probéhla, neni jen v pritomnosti v priibéhu jednoho hovoru, ale prave
vjeho Zzivote“ (Simkova 2014:41). Nechceme touto piedstavou ale po dlouhodobd
volajicich témét terapeuticky posun? A miizeme po nich v prostredi (telefonické) krizové

intervence takovy posun chtit?

,Diilezitym znakem profesionality je (také) vedet co délam a proc to deélam.*
(Havrdova 1999: 48). Jaké jsou postoje k dlouhodobé volajicim klientim, které praci
s nimi usnadiiuji — jsou spise podporujici pro konzultanty linek, a které jsou ty, které praci
znesnadnuji — odtrhévaji od kontaktu, zptisobuji zaplaveni neptfijemnymi pocity, zptisobuji,

ze se konzultant musi vic zaméfit na vnitini praci se sebou?

A je vibec nutné mezi klienty a dlouhodobymi klienty rozliSovat? Pracujeme
s klienty vice na urovni feSeni problému, a s dlouhodobymi klienty se pohybujeme vice
v arovni vztahu? Jak pracujeme se zakdzkou — je u dlouhodobého klienta zakazka
explicitni — nebo spisSe skrytd? To vSe na poli krizové intervence, u které asociujeme spise
rychlé, aZ dramatické zmény v Zivoté¢ klienta — u dlouhodobého klienta je ale

nepiedpokladame?*

Na zacatku je mnoho otazek. Nicméné problematika dlouhodobé volajicich klient
na linky divéry sebou nemalo otazek nese, i kdyz se do ni ponofime hloubéji. Otazek a
dilemat. Dilema je podle Musila (2004:36 — 43) volba mezi dvéma vzijemné se
vylu€ujicimi moznostmi — nicméné v jeho pojeti jsou jednotlivé poly dilematu jasné
ohranicené, jedna se o bud’ — anebo. V kontextu opakovaného volani na linku divéry je

pfechod od polu k po6lu plynuly, a pfesnou pozici v ném mize byt t€zké najit pro kazdého

4 Myslenky v tomto odstavci zaznély na konferenci Diference a opakovani.
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konzultanta; a kazdy konzultant si ji miZe mit problém najit i ve vztahu ke kazdému
,svému* dlouhodobému klientovi. Nicméné pracovnici linek divéry v tomto dilematu jsou
védome, jak svéd¢i jejich velky zdjem ucastnit se riznych druhl debat na toto téma —
konference Diference a opakovani, kterou jsem jiz nékolikrat zminila, ohniskovych skupin,
které pofadala Lucie Simkova, a kone¢né napiiklad i té, ktera byla sou¢asti vyzkumného

Setfeni této moji prace.

Jaka dilemata se muzou k dlouhodobé volajicim pojit, zachycuje nasledujici
zobrazeni postojii od extrému do extrému® (néktera z téchto dilemat prozkouméva focusni

skupina této diplomové prace):

DK (dlouhodobi Kklienti) na Ma hlubokou smysluplnost, Ze
krizovych linkach divéry jsou | <---------—-———-- > | DK na linky divéry volaji.

jasnym zneuzitim sluzby.

Opakované volini nema pro Volani DK maji

klienta Ziadny vyznam, je to | <---------------- > | psychoterapeuticky  vyznam,

mélké povidani. kazdé volani miize prinést
velky uzitek.

5 Podkladem pro vytvoieni tabulky byly informace a postfehy Daniely Vodatkové b&hem jejiho tvodniho
prispévku konference Diference a opakovani. K dispozici také online — viz Seznam literatury a pouzitych

zdrojil.
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Zavérem této ivodni kapitoly bych pouze chtéla pripomenout né¢kolik konstatovani,
ktera jsou pro hlubsi zamysleni o fenoménu dlouhodobé volajicich na linku divéry vychozi
a podstatna.

Sluzba linky davéry je specifickd zejména tim, Ze je primarné myslena jako
poskytovatel okamzité anonymni prvé psychické pomoci, je bezbariérovd a snadno
dostupna.® Néklady klienta pro vyuziti pomoci LD jsou nizké — plati se pouze za volani dle
tarifu operatora, existuji i LD, na které lze volat zdarma’, za poskytované sluzby se neplati
(na rozdil naptiklad od terapeutického sezeni). Kontrola klienta nad prib¢hem setkani je
zde vysoka, vcetné toho, ze klient mize hovor kdykoliv ukonit.

Mezi nevyhody telefonické krizové intervence patii zejména riziko preruSeni
kontaktu z divodu selhani techniky, redukce informace o klientovi — klienta pouze
slySime, ale nevidime; dale pak moZné rusné pozadi klienta a podobné. Pro nékoho miize

byt za nevyhodu povazovana také absence zpétné vazby od klienta.

Zde je dilezité také zminit, Ze sluzba linky diivéry je vnimana jako diskontinuitni —
to znamend, Ze se predpokladd, Ze volajici klient je v okamzité krizi, béhem hovoru je
stabilizovan a jsou s nim domluvené dalsi kroky, co mlize pro svoji situaci podniknout,
vymysleny plan, pfipadné preddn kontakt na dal$i ndvaznou péci (psychologa, pravni
poradnu atd.).

Dlouhodobi klienti ptinaseji do tohoto pojeti kontinuitu svého piibe¢hu. Konzultant
tak je nucen pracovat jinak, vCetné toho, ze mize byt nucen ménit obvyklou strukturu

hovoru. Za normalnich okolnosti tato struktura sestava z uvodu, navazani kontaktu

6 Literatura, ktera vice rozebira vyhody a nevyhody telefonické krizové intervence je naptiklad Spatenkova
2004: 26 — 39, Vodackova a kol. 2012: 70 — 73 a 151 — 153 a mnoho dalSich.

7 Mezi takové linky davéry patti i Linka bezped.
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s klientem, identifikace zakazky klienta, mapovani a reflektovani emoci klienta vyuZzitim
napiiklad aktivniho naslouchédni a dalSich technik; nasleduje feseni klientovy zakazky, a
ukonceni hovoru. Vice informaci k jednotlivym fazim hovoru a k technikdm telefonické
krizové intervence nabizi odborna literatura®; vice informaci k nutnosti zménit zab&hlé
schéma vedeni hovoru v pfipadé¢ hovoru s dlouhodobym klientem rozebiram vice
v nésledujici kapitole, zejména v jeji posledni ¢asti Tipy na moznosti prace s dlouhodobymi

klienty, prevence syndromu vyhoreni.

Je zjevné, Ze na lince divéry mizeme vést mnoho typd narocnych hovort — at’ uz
jsou to hovory se sebevrazednym klientem, klientem v panické atace, manipulativnim a
zahlcujicim klientem... Spatenkova k obtiznym hovortim fadi i hovory s dlouhodobymi
klienty (2004); v piepracované publikaci z roku 2017 jiz v poznadmce pod carou dodéava:
,Protoze to ale (DK) délaji, nejaky ditvod k tomu s nejvétsi pravdépodobnosti mit budou.
Tento ditvod vsak nemusi byt pro krizového interventa snadno uchopitelny, srozumitelny a

jasny.“ (2017:93).

Nasledujici text, zejména pak Empiricka cast této diplomové prace, méla za cil
pfinést alesponl trochu vic porozuméni a srozumitelnosti pro uchopeni jevu dlouhodobé
volajicich klientl. S védomim toho, Ze jakékoliv zavéery jakakoliv prace ¢i vyzkum ohledné
tohoto fenoménu pfinese, faktem zlistane, Ze dlouhodobé volajici na linkach divéry byli,

jsou a velmi pravdépodobné budou.

8 Napfiiklad Vodackova a kol. 2012: 89 — 114,
10
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I. TEORETICKA CAST

2 Dlouhodobi Klienti linek divéry

2.1 Kdo jsou dlouhodobi klienti linek davéry

Spojuji se s nimi pocity bezmoci, hostility, dojem zneuziti linky divéry - uvadi naptiklad
Spatenkova (2004:37); autorka zmifuje, ¢ DK jsou &asto ,.zdatnymi manipuldtory”
(2004:37). Na druhou stranu také pise, spolecné s jinymi autory, Ze ,,opravdu existuji lidé,
kteri prochazeji tezkymi, chronickymi krizemi* (2004:37), a Ze ,,bezbariérovost a relativné
snadnd dostupnost telefonické krizové intervence (...) pritahuje i takové klienty, kteri

z riznych ditvodii stoji mimo bézny systém psychosocialni a terapeutické péce* (2004:37).

Nejde pfitom o zanedbatelny pocet — Broz a Vodackova uvadi, Ze ,,stdli volajici
tvori asi tretinu volani na linky duvery* (2015:49). Dlouhodobé volajici charakterizuji jako
nemocné ,,télesné i psychicky, (lidi) s riiznymi specifickymi kirehkostmi a zranitelnostmi,
(lidi), kteri pro svij handicap nemohou dochdzet za odbornikem anebo zatim ¢i nikdy

nejsou schopni udrzet systematicky kontakt s psychoterapeutem* (tamtéz).

A¢ se tedy zda logické, Ze se na linku divéry budou tyto skupiny klienti® obracet
pravidelné, Zadné jednoznacné podrobnéjsi metodiky pro praci s dlouhodobé volajicimi
nejsou v odborné literatufe snadno k nalezeni. Nicméné 1 ,,zdkladni prvky krizové
intervence”, které uvadi Spatenkova (2004:38), se daji aplikovat na telefonaty
s dlouhodob¢ volajicimi: ,,navazani kontaktu s klientem, (...) zaméreni na aktuadlni situaci
a na emoce, které vyvolava — tady a ted, posilit kompetenci klienta k reseni jeho krize,
mobilizace zdrojii pomoci.”“ Neni ale pochyb, Ze dané se snadnéji fekne, nez provede

v praxi. Nekolik dalSich tipt, jak se stalymi volajicimi pracovat, uvadim v dalsi kapitole.

% Pro Ucely této prace mi nepfislo ddlezité vyhledavat a zmifiovat, nebo poté také vytvaiet, typologii
dlouhodobé¢ volajicich. Nékteré typologie se v odborné literatuie najit daji, naptiklad v diplomové praci Mgr.
Jany Borecké (viz Seznam literatury a pouzitych zdrojit).

11
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Na tomto misté bych rada jesté rozebrala odliSnosti jednorazové a dlouhodobé péce
o klienta, protoze ono rozdéleni je pravé tou hranici, kterou opakované volajici klienti
neustale, v ocich (usich) konzultantl, piekracuji.

Jednorazova pomoc — pomoc krizovda, akutni — se d& pfirovnat k navstéve
pohotovosti pfi akutnim problému. Dlouhodobou by pak byla hospitalizace v nemocnici
kvali komplexnimu feSeni zdravotniho stavu. Analogicky v pfipadé nasi tematiky,
jednorazovou pomoci by se rozumélo konzultovani na telefonické krizové lince,
dlouhodobou pak psychoterapie, ktera jde vyznamné vice ,,do hloubky*.

Definici psychoterapie piinasi naptiklad Vymétal, ktery piSe, ze ,,psychoterapie je
obor, ktery se zabyva prevenci, terapii a rehabilitaci poruch zdravi, které maji sviij puvod
Ci jsou vyznamné spoluurceny psychosocialnimi faktory* (1995: 53).

Boreckd ve své praci také ptipomina, ze ,,psychoterapie predstavuje komplexni
péci o klienta, jejiz vyznamnou cast tvori zabyvani se minulosti klienta (détstvi, vychova,
traumatické zkuSenosti) a jeji souvislosti s obtizemi, se kterymi se klient setkdava ve své
aktualnim Zivote.* (2010:17).

Zde stoji za to pripomenout, zZe obvykla délka terapeutického sezeni se pohybuje od
45 minut do 1 hodiny. Jedna z ptedstav, vazicich se ke dlouhodob¢ volajicim klientim,

naznacuje, Ze priimérna délka hovorti s nimi se blizi oné terapeutické hodince. '

Rozdil mezi krizovou intervenci a terapii spociva vtom, Ze terapie pracuje
s kontinuitou — s kontinuitou prozivani klienta, a zeyjména s kontinuitou ptibehu. V ptipadé
pracovnik je pfipraven pracovat s diskontinuitou vazanou také na anonymnost sluzby.
Nicméné kdyz klient vold opakovang, konzultant je u paradoxu: musi pracovat —

minimalné v ramci prace se sebou béhem hovoru — s kontinuitou, kterou bud’ jiz slySel od

10V p¥ipadé vyzkumného Setieni této prace se uvedena piedstava nepotvrdila: délka hovoru s dlouhodobym
klientem byla béhem sledovaného obdobi na Lince bezpeci primérné 30 minut. Spise se zde ukazuje opacny
trend, Ze dlouhodobym klientiim volajicim na Linku bezpeci Casto staci kratky Cas, pouze ,,pripomenuti, ze
konzultant je a existuje a je moznost mu zavolat®, jak se shodli u€astnici focus group pofadané na toto téma
(viz Empiricka ¢ast DP).
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klienta sdm, nebo ji znd zprostiedkované od kolegl na lince, ktefi s danym klientem jiz

mluvili... Potfebuje se vyznat v tom, kde je hranice kontinuity a diskontinuity.!!

Kdo tedy dlouhodobé¢ volajici jsou, co potiebuji? Zde se mi zdalo nejpiiléhave;jsi
uvést rozdéleni potieb podle Alberta Pessa'?, v jejich fyzické, psychologické, duchovni i
socialni urovni'?; tedy — co dlouhodobi klienti potiebuji?
* potieba mista: nékam patfit, byt pfijati, vitani, ze jsou na dobrém misté;
*potreba péce: zéajem, orientace konzultanta v piibehu, rozhovor snékym, kdo umi
navazat;
* potieba bezpeci: maji hovor pod kontrolou, opora a podpora;

* potieba limitii a hranic: kdo je potfebuje vic — pracovnik, nebo klient?'*

K poptavce potieb piinasi nabidku Broz a Vodackova: ,,Krizové pracovisté
psychoterapii nesupluje, nabizi jiny typ kontaktu — stabilizaci, podporu, misto, kde je

mozné vnitini prozitky pojmenovat nahlas.* (2015:49).

2.2 Naroc¢nost hovori s dlouhodobymi klienty

Jak uvéadi své pozorovani napiiklad Vojtiskova: ,,(DK) si muze smyslet riizné
pribéhy, miize interventovi Fict, Ze chce jenom mluvit, aniz by prozival néjakou krizovou
situaci, nebo mél problém, se kterym by potreboval pomoci. ...tito klienti jsou casto

manipuldtory, a snazi se pracovnika udrzet na telefonu riiznymi metodami.* (2016:34)

' Pojmy kontinuita a diskontinuita pfinesla do diskuse o dlouhodobych klientech Daniela Vodackova, b&hem
konference Diference a opakovani. Zminovany prispévek je k dispozici také online; viz Seznam literatury a
pouczitych zdrojii.

12 Vice informaci napiiklad v knize Diany Boyden-Pesso a Alberta Pesso PBSP — Uvod do Pesso-Boyden
systéem psychomotor; vydalo nakladatelstvi Scan v roce 2009.

13 Uvedené myslenky vychazeji z pfispévki u€astnikis konference Diference a opakovani.

14 Zde se nabizi zamysleni, Ze vznik metodologie a jasnych pravidel pro praci s DK na daném pracovisti LD
je k prospéchu pracovnikovi i klientovi — oba védi, v rozmezi jakych hranic se miizou pohybovat. Vice k této
skute¢nosti uvadim jednak v popisu metodologie Linky bezpeci ohledné prace s DK, a jednak v samotném

zaveru prace, v shrnuti zavera, které prinesl rozhovor Gcastniki focus group.
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Je zjevné, Ze hovory s témito klienty jsou pro konzultanty narocné. Z mnohych
zdroji 1 zmych zkuSenosti vyplyva, ze dlouhodobi klienti jsou castym tématem

superviznich setkani.

Z fakti, ktera se sebou prace s DK pfinasi, totiz vyplyva nékolik moZnych pozic
prdce konzultanta, které nuti k zamysleni o hranicich TKI (zdlraziuji moznych — jisté

muZzou byt pracovnici LD, ktefi pracuji v hovoru s DK jako v kazdém jiném):

EXISTENCE PREDCHOZICH INFORMACI O KLIENTOVI (ze ziznam hovori na
pracovisti, ze sdélenych zkusSenosti kolegti, z vlastnich zkuSenosti z hovort s klientem) ----
-ma vliv na --—-- > POSTOJ KE KLIENTOVI (zvédavost na pokraovani pitibchu;
oc¢ekavani od hovoru ve smyslu vyzvy, touhy udélat prilomovy hovor; presvédceni, ze
vim, co je pro klienta dobré) ---- ma vliv na ------- > ZMENY V PRACI V HOVORU
(vynechavani nebo pfidavani technik TKI, poskytovani exkluzivity dlouhodobému

klientovi).

Podobné ,,zachyceni souvislosti 1ze vytvorit také z toho, jak konzultant hovor proZiva:

VNITRNI PROZiVANI KONZULTANTA V HOVORECH SDK (strach
z klienta/radost/znechuceni, Ze klient opét vold; vyssi ndroky na sebe — na prilomovy
hovor/pasivita — ,,jiz se vSe zkusilo“) — ma vliv na ----—-- > ZMENY V PRACI
V HOVORU (jiné mapovani [pfipadné jeho vynechani — napftiklad v pfipadé mapovani
zdroji pomoci v socialnim okoli klienta: kdo nefungoval pfed mésicem, by nyni
napomocny byt mohl apod.]; zapojovani kreativity/rezignace; mozna jina prace s emocemi,

loucenim)

2.3 Tipy na moZnosti prace s dlouhodobymi klienty; prevence syndromu

vyhoteni pracovniki

V této kapitole prezentuji nckolik tipti a zamySleni pro praci s dlouhodobymi

klienty prezentovanych v odborné literatute, které mi béhem psani diplomové prace piisly

vV
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dilezitost jednotnosti tymu, otazku casového limitu pro hovor s DK, dulezitost pfesné
stanovené zakazky'> s DK, autosupervizi a sebehodnoceni, a nékolik zamysleni o praci
s touto klientelou, ktera jsou pro téma relevantni. Text konc¢i kratkym pfipomenutim rizika

syndromu vyhoteni.

Tato kapitola byla — shodn¢, jako cela diplomové prace — psdna s cilem zvysit
kompetenci pro praci s dlouhodobymi klienty na krizové lince. Kompetenci, jak o ni pise
Havrdova (1999:42): ,,...v praxi chapeme jako funkciondlni projev dobre zviidané a
uznavané profesiondlni role ... pracovnika, jejiz soucasti jsou odborné znalosti, schopnost
reflektovat adekvatné kontext a citlivé aplikovat hodnoty profese a dale, je to nejCastéji
»Schopnost rozvijet ucinnou komunikaci ... orientovat se a pldanovat postup..., schopnost

rozeznat silné stranky a moznosti klienta a jeho okoli a podporovat jejich sobéstacnost a

sebeuctu* (Havrdova 1999: 45 — 46).

Havrdova déle upozoriiuje na to, ze ,,kompetence se projevuje nejcastéji pri praci
s klienty v ramci néjaké socidalni organizace* (Havrdova 1999:45). V této souvislosti
nékolik zdroji poukazuje na to, Ze je velmi dilezitd tymova prace a zejména jednotny

postup viech pracovnikii organizace.'®

Dal$im uvadénym ptedpokladem pro jakykoliv rozvoj pracovnika v socialnich
sluzbach je jeho profesionalni zdokonalovani — pfedevsim je zde mysleno dalSi vzdélavani
(Matousek 2003:344), které je pfinosné a praktické pro zaméstnance, a reflektuje zméeny

v skladb& nebo pottebach klientely.!”

Jednim z dalSich nastrojii, které organizace muze pouzit v kontaktu s dlouhodobé
volajicimi klienty, je nastaveni ¢asového limitu pro klienty. Néktefi autofi (ve své praci
popisuje napiiklad Borecka, 2010:64) vidi v nastaveni ¢asovych limith komplikaci jak pro

pracovnika (vétsi tlak, naro¢nost), tak i pro klienta (rozzlobenost, pocit odmitani). Na

15 Zakazka je to, ,,co sam klient v danou chvili od rozhovoru ocekdvd, jaké jsou jeho aktudlni potieby*
(Vodackova a kol. 2012: 193).

16 Napiiklad Musil uvadi, Ze prace na lince divéry je tymova prace, ktera je realizovana individualng &i
osamocené (Simkova 2014: 49). O dulezitosti jednotnosti tymu mluvili i respondenti v ramci focus group,
ktera byla realizovana pro tucely této DP.

17 Velky vyznam vzdélavani pro svoji praci zdiraziiovali také i¢astnici focus group, viz déle.
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jinych linkdch ktomuto kroku pfistupuji v danych piipadech s vétsim klidem a
pfesvédcenim o jeho opodstatnénosti (mezi takové patii i LB). V této souvislosti zde
uvadim vysvétleni Kopiivy (2000: 110), pro¢ ptedem domluveny ¢as rozhovoru s klientem
dodrzet — toto vysvétleni povazuji pro danou metodu za kliCové: ,,kdyz se tento rad porusi,
dostalo se potrebnému zvlastnimu zachdzeni a on (klient) to citi. Moznych reakci, na
kterych pak miize prace ztroskotat, je celd rada — napr. ,,muj problém je vyjimecny, takové
nestesti jini lidé nemaji, a proto mam i nadale narok na vyjimecné zachazeni* nebo ,,tento

clovek mi nepomiize, protoze sam vypadl ze svého radu, kdyz slysel miij problem*.

Ptes vné&jsi podminky prace s dlouhodobymi klienty, jako jsou sdilené piedstavy o
kompetencich pracovnikii LD a nastaveni tymu, se dostdvame k tém praktictéjsim — jak
konkrétne 1ze s dlouhodobym klientem pracovat?

Zajimavé schéma zobrazujici postup s opakovan¢ volajicim klientem nabizi ve své

diplomové praci Lucie Simkova (2014: 65):

Hovor s opakované volajicim klientem — klient .,ope¢ovan*

‘ Opakované volani stejného klienta ‘

y

‘ Ovéfovani. zjiétovani piipadné krize ‘

/\

Neni v krizovém stavu

Je v krizovém stavu

Dotazovani na zakazku, na . .
et aeuees B Hovor dle technik TKI.
to nejdulezitéjii: zména od L
- o klasicky postup hovoru
minula, aktualni stav

/\

Nic nového neni. Téma mimo
zadna zména. stile zaméfeni liky
totéz... davéry

v y
Limitace, dohoda

s klientem o délee
¢i poétu hovort na

Odkazovani jinam —
na piisluiné sluzby

zakladé specifika
krizové linky

v

Opakované volani -
piipominka dohody
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Dalsi konkrétni tip je popsan v internim materidlu LB'® a zd@raziuje, Ze velmi
prospesné pro hovor je presné stanoveni zakazky klienta. Konzultanti LB jsou pobizeni
k tomu, Ze je dobré se také ,,v ramci hovoru vracet k otdazce, zda (zakézka) vyhovuje, co
z toho je dobré, co zlepsilo stav (klienta) a na konci shrnout.* (interni material LB).
Rovnéz jsou ujisténi v tom, ze je v poradku také dlouhodobé volajicimu nabizet ,,zakdzku

za LB — napriklad také hledani dalsich zdrojit pomoci mimo LB* (tamtéz).

Jednou z moznosti, jak se podivat na svoji praci s DK je tzv. autosupervize.
Havrdova (1999: 37) uvadi nékolik uzite¢nych otdzek pro tento proces reflexe:

,,Co jsem slysel, ze muj klient rika? *

,,Co jsem si myslel a co jsem citil o svém pozorovani? “

,,Jaké jsem mél alternativy, co Fict a udélat v tomto momente? *

,,Jak jsem si mezi nimi vybral? “

,,Jak jsem mél v umyslu pokracovat se zvolenou moznosti reakce? “

A nasledné otazky pro sebehodnoceni: ,,Jaky ucinek mela moje reakce na klienta?* a ,,Jak
bych tedy hodnotil ucinnost své reakce?*.

Havrdova radi tento proces reflexe dale prohlubovat tim, ze je mozné si tyto vlastni
myslenky, pocity, télesné reakce, neverbalni projevy i napiiklad zplsoby dychéni,
zapisovat (Havrdova 1999: 37). Dle mého nazoru mutzou byt dale takovéto zaznamy
skvélym podkladem pro individudlni supervizi, jejiz tématem je prace s dlouhodobym

volajicim.

Podobné Jitina Siklova v predmluvé publikace Kopfivy (2000:23) radi vyuzivat pro
rozvoj profesionalnich dovednosti (a tedy 1 dovednosti prace s DK) psané zdznamy o sob¢:
,--.hledat to, pdtrat, co nas rozciluje — zapsat si to a Cist si zapsané znova a znova —
protoze to je to, co se nds tyka nejvice. ... Skutecnost, Ze néco a néjaké chovani je popsano

a zachyceno i mimo nds, vam urcité pomiize.*

Dalsi inspiraci pro praci s dlouhodobymi klienty bylo pro mne zamysleni, které

prednesl Kopfiva v kapitole vénujici se ,,nemoralnim* klientim (nasilniklim, agresivnim

18 Shodné se o prospésnosti dobie domluvené zakazky vyjadfili také konzultanti a konzultantky LB Gcastni
focusni skupiny pofadané pro ucely této DP.
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apod.) (Koptiva 2000: 23): ,,Nezatemni-li nase vnimani emoce, miizeme si dat za ukol
pozorovat, zda u ... klienta neshledame signaly, Ze ani on sam neni ze svého ... jednani
nadseny. ... Pak staci citlivé na takové signaly poukdzat a brzy miizeme mit s klientem
spolecné téma: co ho to viastné nuti jednat zpiisobem, ktery se mu konec koncu nelibi?*
Dalo by se v nekterych ptipadech, s nékterymi DK, pouzit podobnou radu, nahradit slovo

nemoralni za ,,opakovany*?

Velmi uzite¢né jsou dals$i dvé Kopiivovy myslenky, jez si lze pii praci s DK
pfipomenout. Prvni v souvislosti s DK linek davéry pfipomina, ze je vhodné, aby si
pracovnik nasel jiné signaly, ze se jeho prace s klientem dafi, nez je to, aby piimo vidél
(slySel), ze se klientlv Zivot pod jeho vlivem zménil k lep§imu — nebo za takové znameni
muze povazovat i malou zménu (jak uvadi také respondenti focus grup, kterou jsem
realizovala): ,,Je snadné... potiebovat, aby pracovnika jeho klienti ocenovali — bud’ primo
projevenou chvalou a vdécnosti, nebo neprimo tim, ze se pod jeho vlivem viditelné zmeni
k lepsimu — a tim ho zbavovali nejistoty o profesionalni kompetenci. V ten okamzZik se vsak
vztah mezi pracovnikem a klientem podstatné zmeéni. Uz to neni klient, kdo néco diilezitého
potiebuje, Prijeti, uspech a dobry vztah potiebuje ted' i pomahajici, a to nejen jako signdl,
Ze prdce je hotovad nebo Ze se ziejmé dari, ale jako uspokojeni své emocni potieby dobrého
sebehodnoceni.* (Koptiva 2000: 25).

Druhd myslenka je relevantni hlavné v pfipad€, Ze pracovnik piedem piijima
predsudky o dlouhodobém klientovi, ktery na pracovisté volava: ,,V komunikaci s klientem
nemd vnitini svét pracovnika — vcéetné jeho obrazu o klientovi — pravo na status néjakého

objektivniho hodnoceni, nybrz je zase jen subjektivnim pohledem.* (Koptiva 2000: 29).

Zavérem této kapitoly bych jenom kratce zminila, Ze neoSetfend Casta prace s DK
muze byt u pracovnika pfi¢inou vzniku syndromu vyhoreni. Jde o ohrozeni
nejvnitingjSich zdrojui pracovnika, kterych vyc€erpani se projevi télesné i dusevne; ,,t¢lo je
pro pomdhajictho pracovnika diilezitym zdrojem poznani. ...a télo je zdrojem energie.
(Koptiva 2000: 93).

Syndrom vyhoteni je v odborné literatufe dobie popsan. Pro téma dlouhodobych
klienth v prostedi linek davéry se mi zdal ptfiléhavy popis Borecké (2010:59), ktera

parafrdzuje autory Maslacha a Litera: ,,jeden z hlavnich ditvodii syndromu vyhoreni (je)
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ztrata kontroly nad tim, co clovek déla. (Autoti) uvadeji, ze lidskou prirozenosti je v prdci
projevovat svoji schopnost resit probléemy a kazdy pracovnik potiebuje prileZitost uzivat
vlastnich schopnosti a dovednosti k reseni problémii, aby mohl zazivat pocit smysluplnosti
sve prace.* Souhlasim dale s Boreckou, ze zaméstnanci linky divéry mzou ,,pocitovat, Ze
dosavadni prace s dlouhodobymi klienty nenaplnuje nejen potreby klienti, ale neni

uspokojujici ani pro pracovniky a kooperaci v tymu.* (2010:59)

Neméné dulezité je v této situaci uvést dals§i zévazny divod, ktery pfispiva
k rozvoji syndromu vyhoteni, a tim je dle autort Maslacha a Litera stav, kdy pracovnik
pocituje, ze hodnoty jeho prace jsou v konfliktu — zaziva riizna dilemata.
Borecka uvadi, Ze témito rozpory mize byt:
- ,,nesoulad vnitrnich hodnot pracovnika s pozadavky, které jsou na ného kladeny ze
strany klientii;,
- rozpor vnitinich hodnot pracovnika s narizenimi, ktera dostavd od vedeni pro
vykonavadni své prdce;
- rozpor mezi sluzbami, které se organizace zavazuje poskytovat a mezi tim, jak

realné poskytovani sluzeb probihad.” (2010: 59 — 60).

Na tomto misté lze pouze pfipomenout, ze nezbytny prvek podpory pracovnikil

v obtiZnych situacich, kterym musi pti vykonavani své profese Celit predstavuje supervize.
Na nékterych pracovistich to mize byt i intervize: ,,supervizni setkani skupiny bez

supervizora. Jde o podobné funkcné postavené spolupracovniky, sdilejici odpovédnost za

pracovni cinnost, ktera formalné miizZe nalezet jednomu z nich.“(Matousek 2003: 356).
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3 O Lince bezpedi, z. s.

,,Poslanim Linky bezpeci je poskytovat kvalitni a snadno dostupnou pomoc détem,
studentiim a vSem, kteri jednaji v jejich zajmu. Linka bezpeci nabizi krizovou intervenci a
poradenstvi pro klienty z celé Ceské republiky prostiednictvim telefonu, chatu a e-mailu,
pomaha s rFeSenim ndrocnych Zivotnich situaci i kazdodennich starosti a problémii.

(Vyroc¢ni zprava LB, rok 2016)

3.1 Zakladni predstaveni

Linka bezpeci, z. s., (dale LB) byla dne 13. 4. 1994 akreditovana v radmci systému socidlné-
pravni ochrany déti v Ceské republice. Jiz od svého pocatku funguje LB jako anonymni
linka, s non-stop provozem. Zpocatku se zdarma mohly dovolat pouze déti z Prahy, od 1.
ledna 1997 mohou LB vyuZivat zdarma déti z celé Ceské republiky. Linka v této dobé
fungovala na telefonnim cisle 800 155 555, pozdé&ji na telefonnim ¢isle 116 111, které je
harmonizované v ramci celé Evropské unie pro hovory na détské krizové linky. Néaklady na

bezplatné volani hradila spolednost Cesky Telekom, pozdéji Telefonica, v sou¢asnosti O2.

LB je ¢lenem Ceské asociace pracovnikii linek diivéry (CAPLD), &lenem Asociace
poskytovatelu socialnich sluZeb, i €lenem celosvétové asociace détskych linek divéry
Child Helpline International (Vyro¢ni zprava LB, 2016). Z modernéjsi historie je dllezité
zminit, Ze v roce 2014 slavi LB 20 let fungovani, béhem kterych piijala 10 miliont hovora

(a 11 tisic podékovani od déti)!®. V roce 2015 Linka bezpeci ziskala ocenéni Neziskovka

19 Zdroj: http://spolek.linkabezpeci.cz/o-nas/historie/ (cit. 20. 9. 2018).
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roku 2015, v kategorii velkych organizaci a nejvyssi pocet hlasti v kategorii Cena

verejnosti.

Podle zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, provozuje LB dvé registrované
socialni sluzby: krizovou pomoc a poradenstvi détem a studentim do 26 let, kterou
poskytuje Linka bezpeci, a Rodicovskou linku pro vSechny dospé€lé, kteti potiebuji
odbornou konzultaci tykajici se déti (od roku 2001). Pro déti, které nemohou nebo nechtéji
telefonovat, funguje v ramci Linky bezpeci také e-mailova poradna a ¢im dal tim vice

vyuzivangjsi chat Linky bezpeci.*

V celé praci se blize vénuji telefonické krizové lince pro déti a mladez, kterad
funguje nonstop a zdarma z celé Ceské republiky na jednotném telefonnim &isle 116 111.
Pro sluzbu je ,,klicova anonymita klientii** (Vyro¢ni zprava LB za rok 2016:5): ,,primarné

«21

nezjistujeme jmeno ani adresu bydliste klienta“', rovnéz telefonni Cislo, z kterého klient

vola, neni pracovnikovi zobrazeno.

Nepretrzity provoz telefonickych sluzeb LB zajistuje piiblizné 100 zaméstnanct
v roce 2016, stejny pocet zaméstnanci udava také Vyrocni zprava za rok 2017. Ptimo
v kontaktu s volajicimi jsou tzv. konzultanti a vedouci smén. V odpolednich hodinach, kdy
je nejvyssi pocet volani, mize byt na sméné najednou az sedm konzultanti (Vyro¢ni
zprava 2016). VSichni pracovnici, kteti pfimo ,,mluvi“ s klienty, musi absolvovat
akreditovany kurz telefonické krizové intervence, dale musi projit kurzem Specifika LB,

ucastnit se 30 hodin naslechli pfimo na pracovisti LB, a také projit psychologickym

20 Chat LB je uren, stejné jako telefonicka krizova pomoc, pro déti do 18 let, pfipadné pro studenty do 26
let. Sluzba nefunguje non-stop, nicmén¢ v soucasnosti se, zejména kvtli rostoucimu zajmu klientd, zvySuje
pocet zaméstnancti na Chatu LB, a tim zvySuje moznost pro klienty chat vyuzit.
2l V ngkterych vaznych piipadech ovSem klient miize z anonymity dobrovolné vystoupit, mlize — po
objasnéni dalsiho postupu pracovnikem LB — uvést své jméno, adresu, datum narozeni. LB poté kontaktuje
ve prospéch klienta dal$i organizaci: nejéastdji jsou to organy socialn&-pravni ochrany déti, Policie CR,
Zdravotnicka zachranna sluzba, krizova centra. V praxi LB je mozné vyuzit i tzv. konferenci, kdy se v jednu
chvili slysi spole¢né klient, pracovnik LB a pracovnik dané instituce.

V piipadech, kdy se na LB obrati klient s tim, Ze pozil néjaké 1éky, konzultuje vedouci pracovnik
LB miru toxicity a ohroZeni zivota na Toxikologickém informa¢nim stfedisku, se kterym LB v roce 2012
uzaviela memorandum o spolupraci. (Vyrocni zprava LB 2016: 8 —9). V takové situaci je dulezité predevsim
zjistit (kromé druhu a mnozstvi a Casu poziti 1éku/i) veék a pfipadné hmotnost volajiciho (nejedna se tedy o
uplné vystoupeni z anonymity).
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pohovorem s psycholozkou LB. Po nastupu maji konzultanti kazdy rok povinnost
pravidelného nasledného vzdélavani (Vyrocni zprava LB 2016). Kvalita prace konzultanti
je pravidelné¢ kontrolovana, s cilem zajistit co mozna nejvyssi uroven sluzby: kazdy
konzultant absolvuje ,,jednou do roka kontrolni naslech s intervizorem LB, s vedoucim LB
nebo s psycholozkou LB, kde dostane zpétnou vazbu o své praci, o svych silnych strankach

a moznostech dalsiho rozvoje* (Vojtiskova 2016:39).

Co se tyCe financovani, LB je nestatni neziskovou organizaci, ktera neni piimo
napojena na statni rozpocet. Sviij provoz a financovani zajistuje aktivnim fundraisingem.
Nejvétsi podil na pokryti rozpoétu v roce 2016 tvofila dotace MPSV, dale pak MVCR,
Nadace CEZ, NROS a Nadace Nase dité. Dalsi podstatnou &ast rozpoétu pomahaji
zajiStovat finan¢ni i nefinan¢ni podporou generalni a hlavni partneti LB. Vysoky podil na
vynosech maji dary firem, obci a individudlnich darcti. LB organizuje také vlastni sbirku,

r o

do které mohou pfispivat i individudlni darci pfevodem na sbirkovy tdet.??

Pracovnici LB jsou vazani Etickym kodexem LB, jehoz tplné znéni je uvedeno
v Ptilohach prace (Ptiloha ¢. 2). Z hlediska tematiky této prace je zde podstatné uvést, ze
LB garantuje (mimo jiné) pravo klienta na rovmny pristup, zachovani micenlivosti
(limitovano zdkonnymi normami), anonymitu a ochranu osobnich udaju, aktivni pristup
pracovnika k reseni jeho situace, poskytnuti informaci, véetné kontaktu na jiné organizace

poskytujici socialni sluzby a také znovunavazani kontaktu podle jeho potreb.

3.2 Hovory na Lince bezpeci

V roce 2016 piijala LB celkem 178 774 hovord (Vyro¢ni zprava LB 2016), v roce
2017 celkem 151 421 hovoril (Vyroéni zprava LB 2017)*. Nejéast&ji volaji déti mezi 14 a
17 lety; divky Cast&ji nez chlapci maji konkrétni téma k feSeni. Nejcastéji feSend témata
jsou v obou poslednich letech stejna: vétSina déti se svétila s Problémy sexualniho zrani,

druha nejcastejsi jsou Osobni témata (Vyrocni zprava LB 2016 a 2017).

22 Zdroje informaci: Vyro¢ni zpravy LB 2016 a 2017 dostupné online; viz Seznam literatury a pouZitych
zdroju.
2 Soucasné s poklesem poétu hovori vzrostl pocet jednotlivych chatii s klienty.
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Vroce 2016 LB 67 krat v zajmu klienta kontaktovala jinou organizaci, z toho 61
kontaktl bylo akutnich pfimo béhem hovoru s ditétem. V roce 2017 to bylo podobné 60
krat. Vétsinou se volalo na Toxikologické informacni stfedisko s cilem zjistit Gc¢inek 1ékii,
které¢ klient pied hovorem pozil, a na pohotovostni telefon organu socidlné — pravni

ochrany déti.

Prakticky popis toho, jak celé volani klienta na LB probihd, je uveden také pfimo
na internetovych strankach LB?*. Denné se na LB dovola piiblizng 550 déti®>. S ditétem —
klientem nejdfiv mluvi pracovnik na tzv. ustfedn¢ LB, kde se konzultanti jedné smény
postupn¢ stfidaji. Na ustfedné je piiblizné 200 hovord ukonceno — muze se jednat o
okamzité zavéseni klienta, o tzv. testovaci hovory, které jsem zminila v ivodu préce, dale
napiiklad o ml¢ici klienty, ktefi i piesto, Ze dostanou prostor a informace, mluvit neza¢nou
— v téchto pripadech konzultant vysvétli, jak a pro koho LB funguje a v ptipad¢, ze dité
nereaguje, se konzultant s nabidkou dal$iho zavolani v ptipadé néjakych starosti louci.
S vysvétlenim jsou zde ukonceny 1 hovory, ve kterych je velky hluk a klienta neni dobie
slySet (naptiklad dit€¢ vold béhem prestavky ve Skole z plné tfidy apod.) — v takovém
pripadé zkousi konzultant s ditétem vymyslet klidn€jsi misto na povidani, ptipadné je dité
pozadano, aby zavolalo z né¢jakého klidnéjsiho mista pozdé€ji. Podobné s vysvétlenim jsou
zde ukonceny i hovory, kde klient pfindsi téma a mad zdjem o ném mluvit, nicméné
kapacita smény je vy€erpana — to znamend, Ze pracovnik Ustfedny nema volného kolegu
nebo kolegyni, na koho by mohl volajiciho pfepojit. S vysvétlenim a nabidkou ptedani
kontaktu na jinou linku divéry jsou zde ukoncovany i hovory s dospélymi volajicimi, ktefi
nespadaji do cilové skupiny LB (d¢€ti do 18 let a studujici v dennim studiu do 26 let).

V piipadé, Ze ma dit€ z4jem n&jakou zaleZitost probrat, a je volna kapacita smény,
je prepojeno, a mluvi déale s konzultantem na stanovisti. Po ukoncéeni hovoru s klientem
tento konzultant hovor zaznamenava v internim systému — pii zachovani klientovy
anonymity: zaznamenava se pouze pohlavi, v€k, pokud je zndmy, téma hovoru a obsah
volani (tzv. analyza®®). Dalsi informace se zaznamenavaji pouze v pfipadé, Ze se klient
rozhodl z anonymity vystoupit — to se déje nejCastéji v situacich, kdy je klient v ohrozeni

zivota nebo zdravi, anebo je porusovan zakon (syndrom CAN, zneuzivani apod.). V tomto

24 http://www linkabezpeci.cz/sluzby/zavolej-nam/ (cit. 12. 11. 2018).
25 Informace ze statistik dovolani LB.

26 § analyzami hovorti konzultanti LB s dlouhodobymi klienty LB jsem pracovala také v Empirické ¢asti DP.
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pripadé jiz ma pracovnik dle zdkona oznamovaci povinnost?’

(nejéast&ji OSPOD, ZZS, PCR).

a kontaktuje ptislusné organy

3.3 Dlouhodobi klienti v metodice LB - teorie

Tato kapitola ma pomérné velky piesah jiz do praktické ¢asti této diplomové prace,
nicméné pro ptevazujici popisny charakter jsem informace o teoretickych vychodiscich pro
préci s dlouhodobé volajicimi na LB nechala zatfazeny v Teoretické ¢asti DP. Zaroven je

tato podkapitola jakymsi propojenim obou ptedchozich kapitol.

Nejdiive bych jenom kratce pfipomnéla, Zze telefonickd krizova intervence je
specificky druh pomoci, ktery ma své vyhody i omezeni. Z pohledu mnoha profesionalt
(naptiklad pohled prezentovany v diplomové praci Borecké), jde v telefonické krizové
intervenci pfevazné o okamzitou a jednordzovou pomoc, na rozdil od jinych dlouhodobych
forem psychické pomoci. Za hlavni vyhodu intervence po telefonu oznacujeme zejména
jeji bezbariérovost, okamzitou dostupnost, a anonymitu pracovnika i klienta; zejména

posledni bod je vSak v ptipad¢ dlouhodobych volajicich narusen.

Jak cel¢é stanovovani, kdo je DK, na Lince bezpeci probiha? Jde ptfedevSim o urcité
znaky, které se v ptipadé€ volajiciho klienta vyskytnou, zejména opakovanost kontaktu, ale
také obtiznost tématu, v projevu, kontaktu; a vyraznd rozpoznatelnost klienta.
Z dokumentovani piibéhu klienta v analyzach a potfeby sdileni vznikd na poradach LB

stanoveny postup prace s jednotlivymi DK.

Zde si dovolim malou odbocku — na Lince bezpeci se rovnéz piemyslelo nad
samotnym faktem, Ze se postupy prace s DK vytvafeji — Ze existuji doporuceni, jak
s danym DK pracovat; zdrojem nésledujiciho popisu je interni material LB:

(a) Za klady tohoto postupu je povazovano to, Ze md konzultant moznost se o néco

opiit, doporu¢eni mu mohou Setfit energii, pfinaseji kolektivni zkuSenost a

27 Neptekazeni trestného ¢inu (§ 367 trestniho zakoniku) a zejména Neoznimeni trestného &inu (§ 368
trestniho  zakoniku); vice informaci napfiklad https://www.policie.cz/clanek/oznameni-trestneho-

cinu.aspx?q=Y2hudW09Mw%3D%3D (cit. 17. 12. 2018).
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moznost, jak efektivné sdilet dobrou/Spatnou praxi — co u daného DK
funguje/nefunguje. Rovnéz mlze byt v doporucenich prace sdanym DK
legitimizovan nestandardni postup, ktery je domluveny. Také pro klienty mtze byt
domluveny postup pfinosem — maji presnéjsi predstavu o tom, jak je sluzba
poskytovana.

(b) Za zapory lze povazovat hrozbu snizené autenticity konzultanta v piistupu ke
klientovi, snizovani pozornosti, rezignace na mapovani, predsudky a predpojatost,

mozny stres konzultanta z ,,nutnosti* fidit se presnéjsimi doporucenimi

V ptipadé pracovisté Linky bezpeci je jasné dano, ze ,,cilem sluzby neni dlouhodobé
klienty nemit, ale premyslet, co miizeme za sebe udélat, abychom je zbytecné nenavazovali
a pomohli jim v ramci jejich i nasich mozZnosti* (interni material LB).

S vyse uvedenym souvisi zejména promysleni tématu hranic pii hovorech s DK,
v materidlech Linky bezpeci, podobné jak byly uvazovany na konferenci Diference a
opakovani. Je zdiraznéno, Ze tyto hranice muize ptekraCovat jak klient, tak konzultant.
Rovnéz se na pracovisti Linky bezpeci eviduje mySlenka, zZe navazovani a pokracovani
v pribéhu dlouhodobé volajiciho ndm-konzultantim miize sytit ten aspekt prace, ktery v

ostatnich hovorech (vétsinou) chybi: pfibéh a jeho vyvoj.

Metodicky material pracovisté takd uvadi, Ze ,,je obecné dobré mit na zreteli, Ze pro
DK je casto jedna z nevyrcenych zakdzek — mit osobni kontakt, dostat néco autentického,
jedinecného...* — coZ je predstava, s kterou souzni 1 UCastnici focus group, jiZ jsem

realizovala, a jejiz rozbor je dale popsan.
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II. EMPIRICKA CAST

V této druhé casti diplomové prace, na zakladé teoretickych poznatkli shrnutych v prvni
casti, predstavuji cil vyzkumného Setfeni, vyzkumné strategie a techniky sbéru dat.
Zminuji etické aspekty vyzkumu a rizika moznych zkresleni. V zavéru celé casti i
diplomové prace prezentuji vysledky vyzkumného Setieni a jejich interpretaci, také

vzhledem k jejich mozné aplikace do praxe.
Dlouhodobi klienti v metodice LB — praxe

Tento kratky text navazuje na predchozi kapitolu piesnéjSim popisem toho, jak v praxi
prace s DK na LB probiha.

Ve chvili, kdy je ziejmé, ze dany klient vola opakované (a neztidka se k tomu i sdm
hlasi — ve smyslu ,.to jsem ja, jak jsem vam volala...), rozebiré stejny ptibéh, volani s nim
muze byt z n¢jakého diivodu velmi narocné — tato skutecnost je povSimnuta vedoucimi
smén, a posléze diskutovana na poradach tymu vedoucich smén (intervizora) a vedeni LB.
Zde se také danému klientovi, poté, co je oznacen za dlouhodobého, ptid€luje prezdivka,
pod kterou se hovory s nim daji v systému 1 zpétn¢ vyhledat; nové hovory se jiZ pod touto
prezdivkou ukladaji. Porada tymu je také misto sdileni, co komu v praci s danym DK
pomohlo, co se osvédcilo, a naopak, co nefunguje. MlZou se objevit navrhy a napady, co
by se jesté zkusit mohlo, vedouci smén mizou tlumocit nadvrhy a zkuSenosti jednotlivych
konzultantti, ktefi s klientem hovor vedli. Vysledkem tohoto sdileni je material, ktery
predstavuje DK pod jeho pfidélenou piezdivkou (kterd se klientovi nesd€luje), je zde
uvedeny popis zplsobu prace, ktery je doporucen, jsou zde dilezité informace, co
s klientem na zéklad¢ opakované zkuSenosti ,,nedélat™ (napiiklad neprodychavat, jde do
hyperventilace). Rovnéz si zde konzultanti mizou piecist, jaké zavéry hovorti uz zkusili
jejich kolegové — nejCastéji ve smyslu ,.kontakt jinam (na linku Anabell, sexuologa,
psychologa...) jiz predan*.

Tento material obsahujici doporuceni a navrhy k jednotlivym DK je k prostudovani
pro kazdého konzultanta pred za¢atkem smény — konzultant si miize material vyhledat také

pfimo béhem hovoru s klientem.
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Jelikoz se stav dlouhodobého klienta i zkuSenosti s nim mizou v priibéhu ¢asu
vyvijet, n¢kdy je v materidlu uveden také archiv doporucenych postupii a postupy nové.
Situace DK jsou na poradach tymu pravidelné diskutovany.

V ptipadé, ze DK volat piestane, pfesouva se z materialu o aktivnich DK do

archivu DK.

4  Cile vyzkumného Setireni

Vyzkumné Setieni mélo za cil ozfejmit, jaké moZnosti maji pracovnici Linky bezpeci pri
praci s dlouhodobé volajicimi klienty na tuto linku. Zajimalo mé, co ovliviiuje to, jak
k opakované volajicim klientim pfistupuji, jak s nimi pracuji, jak svou odvedenou praci
vnimaji.

1. Obecnym cilem bylo prozkoumat fenomén opakované dlouhodobé volajicich
klientd, prostfednictvim analyzy jednoho pracovisté. Ke snaze o naplnéni
tohoto cile jsem vyuzila nékolik riiznych technik sbéru dat (viz dale), aby
vyslednd analyza byla hloubkovou sondou do prace s dlouhodobé volajicimi

z raznych perspektiv.

2. Zamérem bylo piispét k debaté ohledné fenoménu opakované volajicich klientl
a ke zkoumani tohoto jevu, piinést vysledky, které snad budou inspirativni
nejenom pro dalsi rozvoj poskytovani telefonické krizové intervence na
samotné Lince bezpeci, ale ptipadné 1 na dalSich linkdch davéry, které tesi

dilematic¢nost jevu dlouhodobé volajicich klientl a klientek.
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5 Metody vyzkumu

Vychdzela jsem z vymluvného citditu Louckové (2012:18): ,,Vyzkum v socidlni
praci upresniujeme tak, zZe vyzkumnym cilem je nalezt odpoved na vyzkumné otazky, které
vyristaji ze vztahu mezi lidskym jednanim a socialnimi strukturami.* Pro naplnéni cilt

jsem se rozhodla vyuzit nékolik riznych technik sbéru dat.

Nechtéla jsem délat, slovy Evy Dragomirecké, vyzkum, ktery ,,jen popisuje, co se i
bez néej déje, a potvrzuje, co i bez néj vime* (Dragomirecka 2012: 15). Bez provedeného
vyzkumného Setfeni by se neodehrdla focus group, kterd pfinesla zajimava zjiSténi a
pomohla fakta objasnit vypovédmi jejich ucastniki. Také, jsem toho nazoru, ze
konzultanti LB nemaji pfesnou ptredstavu (bez toho, aby danou informaci piimo hledali),
kolik hovorii se s danymi DK celkem odvedlo, jak ¢asto DK vlastné volaji a jaka je
primérnd délka téchto hovorli — mozna by pro né€ ani nebylo snadné si vzpomenout, kolik
DK se v danou chvili na LB eviduje. Zjistit tyto informace se mi pro celkovou predstavu o
fenoménu DK na LB zdalo nevyhnutné.

Béhem pfipravy vyzkumné €asti této prace mne velmi zaujala mySlenka Morgana,
ze ,,rozdeleni psychické a socialni reality na kvalitativni a kvantitativni je umélé...realita
se vzdy jevi v obou svych aspektech — kvalitativnim i kvantitativnim® (Morgan 2001:8). Pro
hloubkovou analyzu postupli jednoho pracovisté se mi skutecné zdalo nejlepsi vyuzit oba
tyto pfistupy.

Kvantitativni pfistup tak zastupuje statistika hovord s dlouhodobé volajicimi klienty
LB, kde jsem jednotlivé hovory vyhledala a dile zaznamenavala podle pfedem zvolenych
klasifikator. Kvalitativni ptistup pak predstavuje focus group, kterou jsem pro ucely této

prace s konzultantkami a konzultanty LB potradala, a jejiZ t¢ématem byla prace s DK na LB.
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5.1 Kvantitativni analyza ze statistik hovortii s dlouhodobé volajicimi

klienty LB

Pro ptedstavu, s jak velkym objemem hovorii s DK se musi konzultantky a konzultanti
Linky bezpeci potykat, jsem podrobnéji zkoumala obdobi ptl roku prace na Lince bezpeci.
Jelikoz se, jak jiz bylo uvedeno, dle metodiky LB musi z hovorti s dlouhodobym klientem
zapsat do interniho systému kratk4 analyza, kvantitativni analyzou jsem tyto hovory dale
sledovala. Po domluvé s vedouci diplomové prace byl zvolenym pozorovanym obdobim

pulrok od 1. zaFi 2017 do 28. inora 2018.

Praci se zdznamy hovorl pfedchazel souhlas vedouciho Linky bezpeci, ktery byl
seznamen s technikou sbéru téchto dat; podminkou prace pak bylo naprosté zachovani
anonymity klientdi, ale také konzultantd, jez hovory vedli. Ztohoto divodu jsem
klasifikatory hovorti s DK rozdélila do dvou skupin. Prvni skupinu ptfedstavuje statistika
pohlavi, véku a primérnou délku jednoho hovoru daného klienta. Druhou, ¢aste¢né jiz
kvalitativni technikou zpracovanou statistiku pfedstavuji témata téchto hovorid, a
mapovani toho, zda klientky a klienti byli konzultanty LB odkazovani na jinou, navaznou
sluzbu — odkaz na jinou sluzbu. Vyhnula jsem se tak tomu, aby byly v ramci jedné
tabulky vedle sebe prezentovany u jednoho klienta jeho pohlavi, vék, témata hovorti 1 smér
préce, kterou konzultanti LB s timto DK volili. Mam za to, Ze takto prezentovana fakta by
JiZ mohla zachovani UGplné anonymity narusit, zejména v o€ich konzultantli, kteti tyto

hovory vedli.

Prvni vyzkumnou otazkou — nebo spiSe skupinou otazek — tedy bylo:

VO 1: Jaké jsou osobni charakteristiky dlouhodobych klientii LB (pohlavi, vék), jaky je
pocet hovorit s DK v zkoumaném obdobi, jejich primérnd délka (v minutdch), a jaka je
frekvence dovolani téchto klientit (pomér k celkovému poctu hovori?®)? Jaka témata DK

na LB nejcastéji iesi? Odkazuji konzultanti LB dlouhodobé volajici na jiny typ sluzby?

28 Celkovy pocet hovoril na Lince bezpeci v obdobi od 1. zati 2017 do 28. tnora 2018 ¢&inil 12 854 hovorl
(bez chati).
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Na zacatek bych zopakovala, ze za dlouhodobého klienta je na Lince bezpeci oznacen
klient, kterému jiz je vedenim na poradach piidélenad ptezdivka, a hlavné dohodnuty
jednotny postup, ktery je k dispozici na prostudovani pro kazdého pracovnika.

Ve zkoumaném obdobi od 1. zafi 2017 do 28. tinora 2018 byli na LB evidovani tito

dlouhodobé volajici; jejich pohlavi a vek zachycuje tabulka:

1 zcca 306 |23 minut/hovor
hovort

zena 19 26 1 zcca 494 | 50 minut/hovor
hovort

zena 19 8 1 zcca 1607 | 24 minut/hovor
hovora

muz 24 18 1 zcca 714 |20 minut/hovor
hovort

Tab. 1: Osobni charakteristiky dlouhodobé volajicich na LB ve zkoumaném obdobi;

frekvence hovori s danym DK a primérna délka hovoru

V navaznosti na sledovani osobnich charakteristik dlouhodobych klientek a klientt
LB jsem sledovala i cetnost témat hovora s nimi, a mapovani toho, zda je konzultanti LB
vramci hovoru také odkazovali na jinou sluzbu. Data byla shromazd’ovana opét ze
zachycenych psanych analyz v internim systému LB — ze vSech hovoru se vSemi DK, a

zachycuji je nasledujici tabulky; fazeno od hovord s nejvyssim poctem zaznamt.

2 Pro lepsi pfedstavu pfipominam, Ze pocet hovort vedenych denné na LB je zhruba 350 hovori denné.
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Tab. 2: Analyza hovori s DK: témata hovori s DK na LB

Tab. 3: Analyza hovori s DK na LB: odkazovani klientii na jinou sluzbu

K datim uvedenym v tabulkach ptikladam dvé poznamky:
(a) Za prvé — za odkazovéani na jinou sluzbu jsem pocitala vSechny situace, kdy

konzultant zminil klientovi moZnost obratit se jinam, poskytl mu o dané moZnosti

30 Vice info: http://www.anabell.cz/cz/nabizime/telefonicka-pomoc (citace 9. 11. 2018).

31 NNTB - Nenech to byt - je moderni on-line syst¢ém a mobilni aplikace, jejichz cilem je bojovat proti
Sikané. Projekt vymysleli studenti gymnazia v Brn¢ a spolupracovali na ném s Pedagogicko- -
psychologickou poradnou Brno a Linkou bezpeci. V roce 2017 se do projektu zapojilo vice nez 800 skol po
celé CR; ,.Linka bezpeci slouzi v projektu jako pojistka v obzvldsté zavaznych pripadech™ (Vyroéni zprava
LB 2017:5).
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informace, pfipadné¢ ke kontaktovani jiné sluzby pfimo nabadal. Pfipadné také
situace, kdy uz klient svého psychologa mél, a konzultant ho nabadal, aby s nim
dané téma konzultoval. Automaticky to tedy neznamenalo, ze se zakazkou klienta
konzultant dale nepracoval a hovor se ukoncoval — nabidka obratit se jinam Casto
probéhla pouze jako informace o jiné moznosti. To se tykd zejména neakutnich
stavil (u ZZS a TIS byla situace samoziejme jind).

(b) Druhou poznamkou je pouze konstatovani, ze zachycenych témat je vice nez
analyzovanych hovort, protoze se n¢kolikrat v ramci jednoho hovoru fesilo vice
témat, konzultant, ktery hovor vedl, tedy k analyze z hovoru vice témat uvedl.
Pojmenovani kategorii témat vychazi z nazvi kategorii témat hovort, jak jsou

pouzivany v systému LB.

Data jsou tedy ziskdna jednak z kategorii danych systémem interniho zachycovani hovorti
LB, a jednak ztextu analyzy, kterou zobsahu hovoru psal konzultant, ktery hovor

s dlouhodobym klientem vedl.

KOMENTARE A DILCIi ZAVERY PRO VYZKUMNOU OTAZKU 1:

Linka bezpeci v obdobi od 1. zafi 2017 do 28. unora 2018 evidovala étyFi dlouhodobé
klienty, tFi Zeny a jednoho muZe; primérny vék dlouhodobych klientii je 18,8 roku.

Ze sledovanych analyz vyplyva, Ze ve 181 sledovanych dnech se v 94 ptipadech
odehral hovor s dlouhodobym klientem Linky bezpeci (tj. pFiblizné jednou za dva dny se
dovolal dlouhodoby Kklient). Primérna délka jednoho hovoru s dlouhodobym
klientem byla ve sledovany pilrok priblizné 30 minut, a nejcastéji se feSilo téma
psychickych obtizi klienta: poruchy pFijmu potravy, sebevrazedné tendence klienta a
sebeposkozovani klienta.

Ve zminénych 94 hovorech s DK konzultanti ve 39 ptipadech klienta odkazovali na
jinou sluzbu (nej¢astéji na psychologickou pomoc, nasleduje v akutnich stavech zéchranna

sluzba), ve 4 ptipadech konzultanti odkazovali do dvou instituci. Z toho plyne, Ze ve 59
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hovorech (vice, neZ poloviné hovori s DK) konzultanti Linky bezpeci pracovali bez

toho, aby klienta odkazovali na jinou sluzbu.*

5. 2 Focus group s konzultantkami a konzultanty LB

Pro formulaci druhé vyzkumné otazky jsem vychazela z nékolika pramend. Jednim
z nich byl teoreticky nahled, jehoz shrnuti prezentuji také v teoretické ¢asti této prace. Je
ziejmé, Ze posuzovani jevu dlouhodobych klientd je mezi pracovniky LD razné,
v zavislosti od individudlnich zkuSenosti, celkového nastaveni pracovnika (n¢kdy 1
nastaveni v danou chvili), jeho zkuSenosti s praci se sebou, s hranicemi, s manipulaci...

Nicméné jsem piesvédCend, ze je mozné predpokladat, ze kultura organizace, a
pravidla, kterd jsou v organizaci pro praci s DK urcena, jsou také silnym determinantem
pro pfistup konzultantli, proto mi metoda focus group pfisla pro analyzu moznosti prace

konzultanti na LB nejvhodnéjsi; o dalSich diivodech zvoleni této metody pisu dale.

Inspiraci pro formulaci vyzkumné otazky byly i otazky, které pouzila ve své praci

Lucie Simkova (2014: 37), a formulovala je pro svoje respondenty takto:

1) Co si myslite o opakované volajicich klientech, o jejich Zivotech, potrebdach a
ocekavanich od sluzby linky duvery? Jak si myslite, Ze se s nimi md pracovat?

2) Jaka prozivate pri praci s opakované volajicimi klienty dilemata a jak je resite? Co
se vam osvédcilo?

3) Jakeé byste méli mit podminky (co byste potrebovali), abyste mohli s opakované
volajicimi klienty pracovat tak, jak byste chtéli? Jak byste s fenoménem opakované

volajicich klientii na linkdach ditvery nalozili?

32 Jsem si védoma toho, Ze je do jisté miry subjektivné na kazdém konzultantovi, zda nabidne odkaz jinam,
stejné tak, Ze odkazovani klienta na jinou sluzbu muze zaviset i na momentalni kapacité konzultanta...
Nicméné pro ilustraci mi danou skutecnost odkazovani a neodkazovani pfislo velmi zajimavé sledovat. Jak
dale uvadim v zaveéru DP, aspekt odkazovani ¢i neodkazovani klienta jinam by jisté stal za to prozkoumat
v samostatné praci (ve které fazi hovoru, jakym zptisobem apod.).
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Tyto otazky jsem pouzila ptfedevS§im v pfipravé osnovy na focus group, kterou jsem

vedla®.

V ramci psani této prace jsem rovnéz byla v kontaktu s vedoucim Linky bezpeci, a
po domluvé se svoji vedouci diplomové prace jsem ho oslovila s nabidkou, aby formuloval
svoji zakazku pro moji praci, kterd na téma dlouhodob¢ volajicich na ,,jeho* pracovisti

vznika. Vedouci LB nabidku rad pfijal, a zakdzku formuloval nésledovné:

VO2: Jaké jsou postoje k dlouhodobé volajicim klientiim, které praci s nimi usnadiiuji —
jsou spise podporujici pro konzultanty LB, a které jsou ty, které praci znesnadiiuji —
odtrhavaji od kontaktu, zpiisobuji zaplaveni nepiijemnymi pocity, zpiusobuji, Ze se

konzultant musi vic zamérit na vnitini prdci se sebou?

Tuto formulaci jsem v praci nékolikrat pouzila pro jeji vystiznost, a je druhou

vyzkumnou otazkou (VO2).

5. 2. 1 Vychodiska pro pripravu focus group — vyhody a limity focus

group; popis metodiky prace*

Pro zjisténi odpovédi na druhou vyzkumnou otazku jsem po domluvé se svoji vedouci DP
zvolila metodu focus group (ohniskové skupiny). Slovy Morgana: ,,zde se totiz miize
objevit néco, co se vindividualni reflexi nebo v rozhovoru mezi dvéma lidmi nikdy
nevynori* (Morgan 2001:8). Zajimaly mne interakce uvnitt skupiny pracovnikii LB na

téma prace s dlouhodobé volajicimi klienty.

V této praci je tedy dle Morganovy klasifikace metoda focus group pouzita ve
smyslu jedné ze sloZzek ,,multimetodického* vyzkumného Setfeni (Morgan 2001:14), kde
doslo ke kombinaci ,,vice zpusobu shromazdovani dat, v nichz Zadna z pouzitych metod

nedeterminuje pouziti metod ostatnich*.

33 Osnova focus group — viz Pi{loha &. 4
34 Nékteré dalsi reflexe k metodice price jsou uvedeny rovnéz v kapitole Diskuse a etické otdzky vyzkumu.
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Limity focus group Ize minimalizovat, zdsadami, které cituje Morgan (2001:10), a autory
kterych jsou Merton, Fiske a Kendall:
- Retrospekci (evokovanim kontextu, v némz clenové skupiny vyjadiovali svoji
zkusenost)
- Zachycenim $ife zkuSenosti a jeji specificnosti (detailnim popisem)
- Postizenim osobniho kontextu (porozuménim individudlnim vyznamim

zkusenosti).

Druhy a tieti bod analyzuji v nasledujici kapitole, k bodu prvnimu bych zde chtéla zminit,
jak probihala pfiprava a samotna realizace focus group (dale FG). Po pocate¢ni domluvé a
souhlasu vedouciho Linky bezpeci jsem emailem oslovila vSechny konzultanty LB,
s nabidkou ucasti na FG, ozfejmila jsem jeji téma 1 ucel. Po prvnim kole emailli se mi
obratem ozvali Ctyfi konzultanti, ktefi o setkdni méli zdjem. Po cca mésici jsem akci
zopakovala, s G¢asti souhlasila dal$i osoba.®

Poté jsme domlouvali termin setkani, coz se ukazalo jako mimotadné€ narocné. Tuto
skute¢nost zafazuji i nektefi autofi praci o FG (Miller a O'Connor in Morgan 2001:27)
mezi ,kriticky cinitel”: uvadéji, ze ,,pro nékteré ucastniky nemusi byt praktické dojizdet...
nebo muze byt velice slozité shromazdit dostatek (vhodnych) lidi“. V mém ptipad¢ bylo
potizi s velkou pravdépodobnosti to, Ze na LB pracuje pievazna vétSina lidi na castecny
uvazek, ptipadné na jiné formy uvazku — je témé&f pravidlem, Ze praci na LB kombinuji
konzultanti se studiem nebo s jinym zaméstnanim. Je tudiz velice t€Zké ptizplisobit cas a

misto konani v§em ucastnikium.

Po domluvé terminu se bohuZel jeden z pfihlasenych dostavit nemohl. Clenové
skupiny se tedy mezi sebou znali (ani se nepiedpokladalo, Ze by se neméli), a lze
konstatovat, ze nikdo nevy¢nival, zkusenost prace s dlouhodobé¢ volajicimi méli podobnou.

Pfedem jim bylo zndmo téma rozhovoru, také predem obdrZzeli Prohldseni o

souhlasu s ucasti ve focus group (viz Ptiloha €. 3), které i podepisovali.

Mezi vyhody FG tadi Morgan naptiklad nasledujici:

35 Rada bych doplnila, Ze tfi dal3i konzultanti reagovali, Ze by nabidku velmi radi pfijali, ve smyslu, Ze je pro
né téma DK velmi aktualni, nicméné pro pracovni a osobni vytizenost se v blizké dobé FG tcastnit nebudou

moci.
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- FG maji smysl u takovych témat, ktera ,,jsou bud’ rizena zvykem, nebo nejsou
detailne promyslena* (2001:25)

- ,,maji schopnost ziskat velike mnozstvi udaju, které se budou tykat presné predmétu
zajmu‘“ (2001:27) — badatel definuje téma diskuse

- jsou efektivni pokud jde o ,,nashromazdeni ekvivalentniho mnozstvi udaji*
(2001:27)

- skupinova interakce, ,,srovndvani nazori a zkuSenosti ucastnikii je cennym zdrojem

vhledu do slozZitosti chovani a motivaci (2001:28)

Kuvedenému bych rdda zminila, Zze pro muaj tcel bylo vyhodné, Ze jsem piedem
definovala téma diskuse, opirala se o ptedem pfipravenou osnovu, kde jsem promyslela i
jednotlivé otazky, které bych k danému sub-tématu mohla pouzit. Jako velmi pfinosna se
zvolena metoda FG ukazala zejména v bodé, ktery uvadi Morgan jako posledni: ,,pal¢ivé
téma“ dlouhodobych klientli ozivalo v skupinové interakci velmi siln¢; samotna diskuse
trvala 1 hodinu 13 minut (délka nahranych interakci) s minimem ,,tichych* mist — naopak,
nckolikrat nastaly situace, kdy Gi€astnici meli tendenci skakat si do feci.

K dalsimu predstaveni kontextu FG, jiz jsem realizovala a jejiz data budu dale
interpretovat, bych pfipojila nekolik etickych otdzek, které dale rozebiram v Diskusi

v zavéru diplomové prace.

5. 2. 2 Kodovani témat prezentovanych focus group

Piepsany zvukovy zdznam jsem déle zpracovavala tzv. otevienym kodovanim; oznacovala
jsem skutecnosti, o kterych respondenti mluvili, a kategorizovala je pod jednotlivé pod-
otazky, které tvofili osnovu focus group. Jednotlivé nalezené kategorie pojmi uvadim za

kazdou z otazek:

1) Co si myslite o opakované volajicich klientech, o jejich Zivotech, potrebach a
ocekavanich od sluzby linky duvery? Jak si myslite, Ze se s nimi md pracovat?
(kategorie pojmti: predpokladané potieby DK, konzultantova charakteristika
DK, predpoklidané ocekavani DK, konzultantova prace s DK)
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2) Jaka prozivate pri praci s opakovanée volajicimi klienty dilemata a jak je resite? Co
se vam osveédcilo?

(kategorie pojmu: dilema, konzultantovo FeSeni dilematu)

3) Jaké byste meli mit podminky (co byste potiebovali), abyste mohli s opakované
volajicimi klienty pracovat tak, jak byste chteli? Jak byste s fenoménem opakované
volajicich klientut na linkach ditvery nalozili?

(kategorie pojmu: potieba konzultanta, hodnoceni fenoménu DK na LD)

Kuvedenym kategoriim pojmi jsem dale v pfepisu zvukového zidznamu focus group
hledala vSechna data, ktera k nim piindlezela. Nasledujici text je sestaven z téchto
zjiSténych informaci, obsahuje dale pfimé citace ucastnikli FG — pro ilustraci tvrzené¢ho — a
n¢kolik dalSich komentaii. V zavéru této kapitoly jsou vesSkerd zjisténi shrnuta do

prehledné tabulky.

CO SI MYSLITE O (a) OPAKOVANE VOLAJICICH KLIENTECH, O JEJICH
ZIVOTECH, (b) POTREBACH A (¢) OCEKAVANICH OD SLUZBY LINKY
DUVERY? (d) JAK SI MYSLITE, ZE SE S NIMI MA PRACOVAT?

(a) Co se ty€e nazoru konzultanti na DK, DK byli v prub¢hu cel¢ FG hodnoceni
zejména jako klienti s velkou potiebou kontaktu. V ocich konzultanti a
konzultantek LB je hlavnim spole¢nym jmenovatelem dlouhodobych klientd jejich

osamélost:

LJsou to lidi, kteri nemaji to nejblizsi okoli, na které by se mohli obracet‘
,,...nema nikoho blizkého, o koho by se mohl oprit*

Vyse uvedeny citat narazi také na to, Ze osamélost DK je provazéna s absenci
socialni sité, kterd by normalné méla predstavovat podporu a pomoc ¢lovéku, a ktera v
ptipadé DK z riznych diivodl nefunguje. Lucie Simkova v této souvislosti uvadi, ze tato
Jakticka nebo domnéla izolovanost opakované volajicich klientii vytvadri jeden z nejvétsich

tlakii na pracovniky, protoze vytvari fatalni pocit jedinecnosti, v tom smyslu, Ze nikoho
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jiného nemaji.“ (Simkova 2014:53). Nicméné respondenti v analyzované focus group tento

tlak neregistrovali.

N¢kolikrat také zaznéla myslenka, Ze v piipad¢ dlouhodobé volajicich jde o klienty
s urcitou poruchou osobnosti, izkostnou nebo hrani¢ni, pfipadné s né€jakou sexualni
deviaci. Stejnou zkuSenost uvadi ve své praci také Lucie Simkova, ktera také cituje nazor
pracovniki LD, Ze v ptipadé¢ dlouhodobych klienti se jedna o osoby s psychiatrickou
diagnézou; Simkova cituje rovnéz Kochtiv nazor’®, Ze ,,nejcastéjsimi opakované volajicimi

klienty jsou osoby s poruchou osobnosti a schizofrenii (Simkova 2014:52).

(b) Co se tyce potireb DK, v navaznosti s vyse uvedenym, jako zdsadni a hlavni
pottebu oznacili G€astnici FG pottebu kontaktu:

,,...jak prosté chtéji kontakt, tak Ze uz pak si i vymysleji néjaké pribéhy, jenom aby s nami
mohli mluvit;

,kdyz jde o ten kontakt, tak jim je to téma vlastné jedno*,

,Jim to fakt staci proste slysSet, ze tam ten druhy clovek je, a zZe existuje, no*

(c) Ocekavani klientii od sluzby nejlépe vystihuje tento citat:

,hekteri z nich zminovali, Ze nikde nic podobného nenasli, takovou sluzbu®. ,néjakd
duvera... a néjakda anonymita tam hraje duleZitou roli. A Ze si to reguluji, Ze jo, vlastné, ze
si to poloZzili, kdy chtéli, a vedeéli, Ze pristé je zas zvedneme*

Zaroven v této souvislosti vyjadfili konzultanti pochybnosti, zda mizou vibec byt
napomocni — otdzka, kterd se dotyka smysluplnosti hovort (kterou vice analyzuji niZe):

,»neco Fikaji, Ze chteji, to jim treba miuzeme poskytnout, ale otdazka je, i je to to, co
potiebuji*

(d) Jak s DK pracovat : ucastnici focus group vytvorili béhem diskuse dvé
pomysIné skupiny dlouhodobé volajicich: ,,akutni“ DK, kteti volaji ,,v situacich, kdy jsou
na ty hrané, Ze potrebuji treba zarazit v néjakém kondni, anorexie, sebepoSkozovani...
Prosté to, abych se ted’ neprejedla, kdyz vim, Ze mi to ublizi, abych se neporezala...nebo

(kdyz jsou) sebevrazedni.“ A DK, kteti volaji pro né&jakou podporu: ,,...jenom, aby

36 Lucie Simkové cituyje KOCH, B.J.: Management of Repeat Hotline Callers with Borderline Personality

Disorder. Dostupné online: http://www.uic.edu/orgs/convening/repeat.htm [cit. 27. 4. 2014].
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zrekapitulovala cely sviij den a potrebovala podporit jenom v tom, Ze to, co udelala, nebylo
Spatne*. V prvni skupiné vidéli konzultanti smysluplnost pouziti klasické telefonické
krizové intervence. DK druhé skupiny hodnotili jako riizné, ve smyslu, ze je kazdy jiny, na
kazdého funguje néco jiného — shodli se na tom, Ze tito klienti volaji kvuli piijeti, moZnosti

sdileni a jiz zminénému kontaktu.

Rada bych v této souvislosti uvedla, Ze jednim z tvrzeni Lucie Simkové (2014:58)
bylo, ze ,,Pracovnici vithec nezminovali (ve focusni skupiné) plnou vyhodu anonymity pro
opakované volajictho klienta v tom smyslu, Ze anonymni prostiedi umoznuje vytvaret jakysi
virtualni obraz o sobé samém a uspokojovat tak potreby, které v realném zivoté nemohou
byt nikdy uspokojeny, nebo byt alespon chvili tim, kym by si volajici pral byt. Z toho tedy
vyvozuji, Ze z pohledu pracovnikii je pro opakované volajici klienty anonymita diilezita jen
minimalné a vzhledem k tomu, Ze se sami vétsinou vzdavaji této anonymity i diskontinuity,
vyvozuji, Ze pro né tato unikdatnost a specificita sluzby neni tak dilezita. Dokonce se
domnivam, ze opakované volajici klienti tyto specifické znaky sluzby z vetsiny nepotiebuji.*

Oproti tomu ale, moji respondenti naopak poukazali na skute¢nost, ze pro nckteré
dlouhodobé klienty mize byt vyhoda, Zze na Lince bezpeci trva delsi dobu (vzhledem
k poctu konzultantd, ktefi se na sménach stfidaji a poctu dovolani na linku), nez je DK
povSimnut a ptipadné konfrontovan s opakovanym volanim: ,,pro nékteré z nich to miize
byt vwhoda, Ze nechtéji byt rozeznany, to je presné ono, ze nékteri z nich chteji jenom to
opecovani, ujistovani a tak. A Ze presné to, Ze dostanou Cerstvého, nezatizeného
konzultanta, je presné to, co potiebuji, Ze jim to déla dobre. Ja vérim tomu, Ze ja ho tak
neopecuji, kdyz uz ho poznam podle hlasu a uz jsem s nim mluvila po desaty, tak se do toho

tak neobuju, jak treba konzultant, ktery je tam novej, natésenej, jak bude tohle resit.

Zaroven se konzultanti LB shodli, Ze klientela dlouhodobych klientii je od jinych
linek davéry odlisnd — nebo minimalné jsou odlisné ptibéhy, kterymi se na Lince bezpeci
prezentuji: ,,Ze ten dlouhodobej, ktery vola i na jinou linku, tak u nds ma ten pribéh

posazeny do ty détsky roviny, Ze potrebuje, Ze se vydava za to dite.*

Zaroven jsme béhem FG narazili také na paradox Linky duvéry, kdy vzhledem k jeji
presné dané klientele (deti a studujici do 26 let), se z dlouhodobych klientl ,,muzou stat

neklienti. Takové typické pro nasi linku. Casem.* Domnivam se, ze tato skutec¢nost, byt’ se
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stava ojedinéle a zfidka, pfedstavuje pro cely tym velkou zatéz; i béhem povidani jsme na
tuto skute¢nost narazili: ,,Jo, toto bylo pro mé uz uplné mimo ramec néjaké krizovky,
nejaké ukoncovani vztahu...Jsem si rikala, ty bldaho, a to jak, jakozZe viibec jak to udélat. A
nemuzu rict, zZe jsem proti, ale vedéla jsem, Ze se v tom nebudu citit silna. Oproti tomu,
kdyz mi néekdo rekne, ved' ten hovor, jako kdyby volal poprvé — to dokdzu. Se precvaknout.
Ale naopak, naopak, pojdme ukoncit dlouhodoby vztah?* Z této myslenky prezentované
beéhem FG vychdzi 1 jeden z mych navrha pro aplikaci do praxi — mit tuto situaci predem
oSetfenou, vymysleny postup, jak dlouhodobému klientovi sdé€lit, ze jiz piestal byt,
z divodu veku ¢i ukonceni studia, klientem LB. Situace mtze byt komplikovana (pro
klienta i1 konzultanta) nejenom z divodu, Ze je klient zvykly na danou praxi na Lince
bezpeci, ale také z toho divodu, Ze na Linku bezpeci je volani — na rozdil od volani na

linky davéry pro dospélé — zdarma.

JAKA PROZIVATE PRI PRACI S OPAKOVANE VOLAJICIMI KLIENTY
DILEMATA A JAK JE RESITE? CO SE VAM OSVEDCILO?

Respondenti opakované naraZeli na otizku frekvence — tedy toho, jak casto hovor
s dlouhodobym klientem vedou — ¢im ¢astéji takovy hovor vedli, tim hif se jim pracovalo.
Dilema by v tomto ptipadé mohlo byt formulovano jako potieba konzultanta pracovat

dobie v podminkach neustalého opakovani:

»Vadi mi (DK) jen ve chvili, kdy s nimi mluvim casto. Treba jsem méla obdobi, zZe jsem
mluvila casto, skoro na kazdé smeéné, s jednim clovekem, a pak mi prislo, Ze se mi to moc
teézko drzi v téch mezich krizové intervence.*

»Kdyz jsem s klientkou mluvila jeden tyden, druhy tyden, treti tyden, tak jsem méla i ja
tendenci to posouvat uz mimo ramec té krizové intervence, a stalo mé to hrozné moc
energie to tam vracet.*

,-..mdm tam ten prvek zahlceni, to znamend, Ze kdyby volal treba pétkrat za odpoledne,
zahltil by celou sménu‘

V tomto piipadé¢ se respondenti shodli na tom, ze se jim nejvic osvédcila

sebereflexe a sebeopecovani konzultanta ve smyslu chrénit se pfed syndromem vyhoteni;
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jako prvni pomoc se ukazal nejefektivnéjSi zplisob, snazit se zménit si pracovni smény

v ¢asech kterych konkrétni DK obvykle volava:

,--.UZ M€ to fakt zatéZovalo, Ze jsem vedéla treba, kdyz jsem byla na nocni, Ze bude volat
vzdycky v piil druhy, a to bylo pro mne, zZe jsem vzidycky cekala, kdy zazvoni telefon, a
Fikala jsem si, ty jo, uz je pul druhy, jesté mnevolala, co se déje... A jediny, co jsem
vymyslela jako protektivni néjaky faktor, zZe jsem si prestala davat tu cast, kdy volala,
abych s ni nemusela mluvit, protoze uz to bylo, uz jsem vedela, zZe to je Spatné, zZe uz

dopredu mam ten pristup blbej. Takze jediny, na co jsem prisla akutné, jak to vyresit, nez si
e 37

to srovnam.
K dilematu naro¢nosti a opakovani bych také dodala, ze si c€astnici FG vS§imli také

skuteCnosti, Ze nezaleZi jenom na tom, kolikrat pracovnik s danym DK piimo vede

hovor, ale také na tom, kolikrat vi, Ze s nim mluvil né&kdo z jeho kolegii*®:

,» Lo si myslim, Ze ztéZuje tu situaci, Ze nemusis s ni (s DK) mluvit ani jednou, ale vidim, Ze

Sla tady vedle a tady vedle, a to vlastné Zije v tom cloveku*

Dal$im zajimavym zpisobem, jak kompenzovat naro¢nost opakovanych podobnych
hovori se stejnymi klienty byla na focus group pronesena poznamka, Ze je velmi
osvézujici slySet vést hovor s DK nové nastoupeného konzultanta:

»- - kdyZ slySime novacka na lince mluvit, s dlouhodobym, tak je to takové osvezujici! On
treba i vi, ze je to dlouhodoby klient, vi néjaky postup, ale stejné nerezignuje na ty
standardni veci, mapovani zdrojii, to, co my uz davno nedélame, prece ho zname, vime, Ze
Jje matka nepouzitelna, tak se nezeptame, a pritom by zrovna po piil roce mohla... a ten
novacek to dodrzi, ale uplné si rikam ty jo, tak takhle se to da.*

V této souvislosti se nabizi konstatovani, zda by bylo mozné rozpracovat a promyslet
moznost pro konzultanty s velkym poctem odslouzenych hodin — a tedy velmi
pravdépodobné velkym pocétem hovori vedenych s DK — zafadit pravidelné naslechy
s novacky, které by mohly byt pfinosem pro ob¢ strany. Tento navrh dale uvadim také

v zaveéru DP.

37 Zde byla zajimava poznamka jiné u¢astnice focus group, Ze uvedena situace konzultantky je podobn4, jako
by terapeut ¢ekal na objednaného klienta. ..

38 Zde bych rada upfesnila, Ze na pracovisti LB je nékolik konzultantskych pracovist' v jedné mistnosti. I
kdyz je kazdy konzultant u svého stolu a ma kolem sebe urcity prostor, muze slySet mluvit jiného
konzultanta, kdyz se na to soustfedi (a sim zrovna nevede hovor).
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Dal§im vysledovanym dilematem bylo dilema, jak byt autenticky v opakovanych

situacich s dlouhodobym klientem:

,je to pro mne hrozné narocny, ...kdyz v tom tejdnu jedu stejny hovor po nékolikaté, a
Fesime stejnou situaci, prosté udelej todle, todle, odloz tu Ziletku, ze si clovek prijde tak
trochu roboticky...zZe uz to neni za mé moc autenticky, ale jsou to veci, které musis v tom
hovoru odvést, zZe musis udelat ten kontrakt...tak mi to prijde, Ze hrozné nas to, nebo mé
aspon, oddeluje od toho pracovat s klientem autenticky...

,,-..2e musis udéelat zas tech x krokii, aby jste se vitbec dostali k tomu, mluvit o nécem...a
VIS, Ze i on to zazil s nami uz tisickrat.”

V ptipadé tohoto dilematu dali konzultanti dohromady tyto zasady: (a) mit dobie

udélanou zakazku, (b) nerezignovat na mapovani pribéhu a (c) udrzovat hranice:

(@) ,,...pomdha jasné si stanovit tu zakazku, konkrétné, a i v prithéhu ji sledovat *

rezignuji, protoZe uz vsechno vim, ze... "

(c) udrzovani hranic dle respondentli funguje jak v roviné ¢asové (,,..spustu klientii, kde
(bylo domluveno) 10 minut, piil hodiny, a to mi prijde dobré, to Feknes na zacatku a jedete
v ramci tohoto casu®, a také v roviné obsahové: ,,...7ict, jo, takze jde o to sniZit uizkost,
ted’ka jste v uzkosti na tolikatce, az budete na kolikdtce, co vam staci, ja nevim, dostat se

na petku? Takze si to budete sama hlidat? Jo. A to bylo, jak si stanovit tu hranici.*

Schopnost byt autenticky pro konzultanty znacn€ komplikuje 1 skute¢nost, kterou
ve své praci popisuje také Lucie Simkova (2014:46): ,.Nékdy se dokonce stiva, Ze
pracovnik vi, Ze opakované volajici klient nerikda pravdu, nebo nerika to, co rika obvykle:
., nam se nekdy stavd, Ze klient fabuluje, nebo si vymysli a ja nevim, co si s tim pocit,“. V tu
chvili se pracovnik dostava do situace, kdy miize klienta konfrontovat s jeho nepravdou,
ale pritom on tuto nepravdu viibec nema zndt. ProZivaji tak konflikt, ktery by, kdyby klienta
nerozpoznali, viibec nenastal.* K popsané situaci, kdy konzultant béhem hovoru s DK
narazi na urCit¢ nesrovnalosti oproti faktim, které DK prezentoval v predchozich
hovorech, nabizeli ucastnici FG, kterou jsem potadala, nasledujici vysvétleni: ,,kdyz jde o
ten kontakt, tak jim (DK) je to téma jedno viastné.“ A v této souvislosti podobné: ,,Oni
(DK) pak maji tendenci stejnée chodit s jinymi pribehy.” Pozorovala jsem zde snad vétsi

43



Alexandra Krebsova, MozZnosti prace s opakované volajicimi na Lince bezpeci

miru smifeni se stouto skutenosti, neZ jak popisuje u svych respondentii Simkova.
Vysvétlenim miize byt skutecnost, ze od roku 2014 se situace vyvijela a otazka dlouhodobé

volajicich na krizové linky je nyni mnohem vice diskutovana a zndma.

Dalsim pal¢ivym dilematem byly situace v hovoru s DK, kdy v sobé konzultant
musi FeSit hranici mezi krizovou intervenci a terapii — zejména v piipad¢, ze sami
konzultanti mé¢li absolvovany psychoterapeuticky vycvik, nebo v néjakém byli:

., -..vzdy mé to strhavalo, se priznam. Chtélo to se hlidat, zda nejsem v rozporu s linkou* .

Toto dilema se kombinovalo s pocitem odpovédnosti za odvedeny hovor i vzhledem
k celému tymu:

,, ...k tomu kolegovi ci kolegyni, kterda hovor s dlouhodobym klientem povede za mnou “.

Obecné velkou podporou nejenom v této souvislosti je pro konzultanty dle ¢astniki focus
group ,.jasny postup s dlouhodobymi klienty na Lince bezpeci‘ a jednotnost tymu: ,,vérit

v ten tym. Ze to neni jenom na mé.*

Dtlezitym faktorem, ktery obecné v této situaci pomahd, bylo dle respondentli vzdélavani:

,,...pomohlo, podporilo, to, Ze jsme se tomu vénovali, ..mé vlastné pomohla i
konference® ...byli tam lidé z celé republiky a bavilo se o dlouhodobosti ve sluzbdch, kde
neni primarné dlouhodoba ta sluzba.

A v zavéru, opét mezi Uastniky FG panovala shoda v tom, Ze velmi pomaha celkové

nastaveni konzultanta:

I3

,,mé vlastné pomaha i takové to si Fict, Ze tak to prosté je. Ze se toho nezbavime.

,,Je to takové na vazkach vsechno, délat si zaznamy, délat si postupy, mé to uklidnilo, Ze
vlastné to resi ted’ vsichni, a nikdo jesté na Zadné lince neprisel na zpiisob, jak pracovat
s dlouhodobe volajicimi klienty.

39 Konference Diference a opakovani, které se respondentka Gcastnila.
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JAKE BYSTE MELI MIT (a) PODMINKY (CO BYSTE POTREBOVALI),
ABYSTE MOHLI S OPAKOVANE VOLAJICIMI KLIENTY PRACOVAT TAK,
JAK BYSTE CHTELI? (b) JAK BYSTE S FENOMENEM OPAKOVANE
VOLAJICICH KLIENTU NA LINKACH DUVERY NALOZILI?

Ad (a): Konzultanti na FG se shodli, ze to, ze klienta znaji, jim zarovenn muze i pomoct:

,,To mi prijde vyhoda toho, kdyz klienta zname, Ze si muzZeme Fict, co nepomdahad, co mu
zhorsuje stav, a je to opakovand zkusenost.

Podobné sdileni ma ale jednu stinnou stranku — snaha o rozpoznavani, jestli se v aktualné

vedeném hovoru jednd o DK, nebo ne, kterou nejlépe vystihne tento citat:

,,Co mé vadi, je, kdyz probiha néjaké patrani — Ze se rozbéhne takové patrani, tedkon

odhalime, Ze to je on nebo ona. Tak mi prijde, zZe to prinasi vic horsiho nez dobryho. “
Konzultanti se zde shodli, ze je dobré mit spole¢né podklady, Ze nepomdha Cist analyzy, a
ze by pottebovali, aby zejména v zacatcich (ale ani pozdéji), kdy se na LB novy DK

objevi, neprobihalo mezi pracovniky cilené rozpoznavani tohoto klienta.

Jako hlavni véc, kterd konzultantim LB v praci s DK pomdhd, shodné vSichni
zucCastnéni FG uvadéli zejména jiz zminéné vzdélavani. Vsichni zacastnéni pracovnici by
dalsi vzdélavani souvisejici s DK uvitali. Pfinosné jim je zejména vzd¢lavani, které je
mu to miize dat...ze nevold, aby nds nastval, ale Ze vola proto, Ze néco potrebuje, at’ je to
cokoliv. Nekdy, jak s nim dlouhodobé pracujes, tak fakt mas pocit, ze vola proto, aby té

nastval. Ale pritom to tak neni, ze.*

»Mé pomohlo, kdyz jsme méli....kurz prace s hranicnimi poruchami osobnosti, kde to bylo
hodné praktické, treba od té doby je pro mne jednodussi se s nimi (DK) bavit. Takze
celkové se podivat, co to vsechno miize byt za lidi, a jak s nimi pracovat.”

Jako podobn¢ uzite¢né uvadéli respondenti také ,,sdilny* — setkéni v tymu, kde by

se o tématu DK mluvilo:
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,,Sdileni, protoze jsou tam lidi (konzultanti), co priposlouchadvaji, pak jsou tam konzultanti,
kteri s nimi (s DK) mluvi obcas, pak jsou tam konzultanti, kteri s nimi mluvi casto, takze

v tom tymu sdilet ty dojmy a bavit se o tom, co komu pomdaha, co kdo potrebuje.

Ad (b): Focus group na téma dlouhodobych klientli se samoziejmé neobeslo bez toho, ze

bychom si nepolozili otdzku uzite¢nosti, nebo smysluplnosti sluzby pro DK:

...V momenté, kdyz uz klient pocita s tim, Zze my ten pribeh zname, Ze my navazujeme, ze
uz néco o ném vime, tak pro mé tohle déla tu dlouhodobost. Tam je potom otdzka, jestli to
pomaha. Jestli ta sluzba, kterou poskytujeme, jestli pomaha.

‘

Kdyz byli respondenti pfimo dotazani, zda dlouhodobi klienti na linky divéry
viibec patri, jednoznacné se shodli, Ze ano, byt’ divody pro toto tvrzeni byli riizné:
,,Ja si myslim, Ze ano, nez treba udélaji ten krok jit nekam do terapie

»Mam to nastavené tak, ze jestli miij hovor vedeny v ramci krizovky povede k tomu, Ze jim
(DK) se na hodinu ulevi, Ze budou na hodinu citit uilevu, ...tak mi nevadi k tomu prispét.”

DILCi ZAVERY PRO VYZKUMNOU OTAZKU 2:

Vyzkumna otazka ¢islo 2, dle ,,zakazky* vedouciho Linky bezpeci, znéla:

Jaké jsou postoje k dlouhodobé volajicim klientium, které praci s nimi usnadnuji — jsou
spise podporujici pro konzultanty LB, a které jsou ty, které praci znesnadnuji — odtrhavaji
od kontaktu, zpiisobuji zaplaveni neprijemnymi pocity, zpusobuji, ze se konzultant musi vic

zamérit na vnitrni praci se sebou?
Zjisténé poznatky, které uvedli ve focusnim setkdni konzultanti Linky bezpeci, uvadim pro

piehlednost v nasledujici tabulce, ktera ve zkratce zachycuje vSechny informace,

prezentované, citované a rozebrané v této kapitole:
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Praci s DK na LB usnadniuje Praci s DK na LB znesnadnuje

Tabulka ¢. 4: Zavéry k vyzkumné otazce €. 2
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6 Zaver

Téma diplomové prace jsem volila vzhledem k oblasti svého zdjmu a profesniho
pusobeni na détské lince duveéry Lince bezpeci, a vzhledem k tomu, aby prace alespon
malem pfispéla k aktualnim otdzkdm v oboru. Problém dlouhodobé volajicich klientd na
linky divéry je ztohoto pohledu Iépe feceno problémem nikoliv novym, ale nové
uvédomovanym — dikazem toho je nejenom uskuteCnéna konference na toto téma
Diference a opakovani, ale také o tom snad svéd¢i i1 to, ze se tématu podrobnéji vénuji
zejména diplomové prace z posledniho obdobi (zminované i v textu DP), a méné starsi

odborné publikace.

Cilem prace bylo prozkoumat fenomén opakované dlouhodobé volajicich
klientii, prostfednictvim analyzy jednoho pracovisté. Ke snaze o naplnéni tohoto cile
jsem vyuzila nékolik riznych technik sbéru dat, aby vyslednéd analyza byla hloubkovou
sondou do prace s dlouhodob¢ volajicimi z riznych perspektiv.

Tento cil jsem pietransformovala do dvou vyzkumnych otdzek:

VO 1: Jaké jsou osobni charakteristiky dlouhodobych klientit LB (pohlavi, vék), jaky je
pocet hovorii v zkoumaném obdobi, jejich primerna délka (v minutdach), a jakd je
frekvence dovolani téchto klientii (pomér k celkovému poctu hovorii*’)? Jakd témata DK na

LB nejcasteji resi? Odkazuji konzultanti LB dlouhodobé volajici na jiny typ sluzby?

VO?2: Jaké jsou postoje k dlouhodobé volajicim klientiim, které praci s nimi usnadnuji —
Jjsou spise podporujici pro konzultanty LB, a které jsou ty, které praci znesnadnuji —
odtrhavaji od kontaktu, zpiisobuji zaplaveni neprijemnymi pocity, zpusobuji, Ze se

konzultant musi vic zamérit na vnitrni praci se sebou?

Vysledkem byl podrobny piehled o metodice prace s DK na Lince bezpeci, o konkrétnim
poctu hovortl s evidovanymi DK na této lince v sledovaném obdobi pil roku, o primérné
délce téchto hovorti a jejich frekvenci. Prace popisuje také osobni charakteristiky
dlouhodobych klientd Linky bezpeci v tomto obdobi. Zjisténé informace jsem zpracovala

do tabulek (Tabulka 1, Tabulka 2 a Tabulka 3, strany 30 — 32). Z vysledki vyzkumného

40 Celkovy pocet hovor(i na Lince bezpeci v obdobi od 1. zaf1 2017 do 28. unora 2018 &inil 12 854 hovord.
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Setfeni mimo jiné vyplyva, zZe na LB se béhem sledovaného obdobi ptiblizn¢ jednou za dva
dny vedl hovor s dlouhodobym klientem. Primérna délka jednoho hovoru s DK byla
piiblizn¢ 30 minut, a nejCastéji se fesila témata psychickych obtizi klienta (poruchy piijmu
potravy, sebevrazedné tendence klienta a sebepoSkozovani klienta). Velké mnozstvi
probiranych témat (od zminénych vySe, pfes téma strachu, somatickych potizi, neshod
s rodinou, az po téma volnocasovych aktivit) mize nasvédcovat tomu, ze v ptipadé DK jde

o lidi s absenci socialni podptrné sit¢ ve vétSing oblasti jejich Zivota.

Pro zodpovézeni druhé vyzkumné otdzky jsem poradala polostrukturovanou
metodu focus group s konzultanty Linky bezpeci, kde jsme piiblizné hodinu a ¢tvrt mluvili
o hovorech s dlouhodobymi klienty v praxi. Pfepis téchto rozhovori jsem nasledné
kategorizovala a sepisovala k dil¢im tématim focusni skupiny. NejpodstatnéjSim
vysledkem je zachyceni vSech skutecnosti, které konzultantky a konzultanti zminili, ze jim
pfi praci s DK poméhaji, a které jim naopak préaci v hovorech s DK ztézuji; data jsou
zachycena v Tabulce €. 4 (strana 47). Mezi ty, které castnici focus group diskutovali
s nejvetsi naléhavosti, patfila zejména potieba vzdélavani o tématu dlouhodobé volajicich a

potieba sdileni této skutecnosti v tymu.
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Diskuse a etické otazky vyzkumu

V ramci planovani focus group jsem, dle informaci z prace Morgana (2001), brala v tivahu

zejména tii faktory: etické otdzky, rozpocet a casovou tisen (Morgan 2001: 47) a oSetiila je

nasledovné:

Etické otazky zahrnuji v mém ptipadé n€kolik situaci. Obecné je v pfipadé focus
group faktem, ze primarnim prostfedkem sbéru dat je nahravani — jde tedy o
,Hurcitou invazi do soukromi* (Morgan 2001: 47). O moji dalsi praci s nahravkou
setkdni jsem ucastniky ustné i pisemn¢ informovala (viz. Pfiloha €. 3: Prohlaseni o

souhlasu s ucasti ve focus group).

Morgan dale poukazuje na to, Ze ,,unikatnim etickym problémem v ohniskovych
skupindch je skutecnost, Ze to, co ucastnici badateli reknou, je zdkonité sdileno
s ostatnimi ucastniky” (Morgan 2001: 48). Tento fakt jsem pfipomnéla hned
v ivodu setkani, a zminila platnost pravidla zachovani ml¢enlivosti. Toto pravidlo
je mezi konzultanty LB dobfe zndme z workshopt, intervizi (konajicich se po

kazdé sméng) 1 supervizi, proto nepiedpokladam nepochopeni ze strany tcastnik.

K zamysleni mne vedl hlavné fakt, Ze jsem ucastniky focus group znala osobné,
jsou mymi kolegy na pracovisti. Tuto skutecnost jsem zvaZovala zejména z pozice,
zda mohla nebo nemohla ovlivnit vysledky vyzkumného Setfeni. Silné
predpokladam, Ze pokud se nase znamost n¢kde projevila, bylo to spiSe v roviné
toho, Ze se kolegové FG ucastnili ve svém volném case, 1 kdyz jim z toho
neplynuly Zadné vyhody. Samotné vysledky vyzkumu dle mého nazoru timto
ovlivnény nebyly — kolegové jsou postaveni na stejné nebo vyssi Grovni, nez ja,
nejsem jejich nadfizena, ani nijak jinak jejich pracovni pozici neovliviiuji, proto

neptedpokladam, ze by méli diivod jakkoliv pfede mnou svoje nazory upravovat.

-Rozpocet je tématem, které Morgan ve své kapitole Planovani a vyzkumny design
metod ohniskovych skupin (2001:47 — 61) rozebira obsirné. V mém piipad€ postaci
komentaf, Ze na focus group jsem nevynalozila (krom& malého obcerstveni pro

ucastniky) zddné vylohy. Zavéry vyzkumu to dle mého nazoru neovlivnilo.
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-co se tyCe Casové tisné, poucenim pro mne byla zejména skuteCnost, ze v ptipadé
tak vytizenych aktivnich lidi, jaci pracuji na LB, je vhodné zacit setkani domlouvat
s velkym piedstihem (termin konani focusni skupiny se domlouval vice nez meésic,

nez se naslo datum, které vyhovovalo vsem).

Dalsim bodem, ktery je podstatny z hlediska etiky, je zajiSténi anonymity. Toto
pravidlo jsem ve vyzkumu velice disledné dodrzovala, byla to také podminka
zpracovavani zaznamu hovort na LB. Jsem presvédCend, ze ochrana pracovniki i klientl

LB zachovanim anonymity byla zajisténa, totéz plati také pro ucastniky focusni skupiny.

Skute¢nost, Ze na Lince bezpeci pracuji, jsem béhem psani prace méla neustale na
paméti. PredevS§im béhem psani kapitol, ve kterych rozebiram FG a interpretuji zjisténé
koédy, jsem méla tendenci psat ,,my“ misto ,,ucastnici FG“. Nicméné¢ jsem s Cistym
svédomim presvédcena, ze jsem védomé odkladala své vlastni myslenky od téch, které
prezentovali Uc€astnici FG, a pfi analyzach jsem pracovala pouze s pfepsanym zvukovym

zaznamem FG.

Nasledujici text prezentuje milj zdmér prispét k debaté a zkouméani jevu DK na
linkach divéry. Pfinést vysledky, které budou inspirativni nejenom pro dal$i rozvoj
poskytovani telefonické krizové intervence na samotné Lince bezpeci, ale ptipadné 1 na
dal§ich linkach divéry, které fesi dilemati¢nost jevu dlouhodobé volajicich klientl a
klientek. Zjednodusené feceno, prinést navrhy pro praxi, myslenky a navrhy pro dalsi
zkoumani jevu dlouhodobé volajici klientely na linky divéry.

Zde je uvadim v poradi, v jakém se béhem ptipravy a psani prace objevovaly:

(a) V této diplomové praci je metoda focus group pouzita pouze jako jedna z metod
vyzkumného Setfeni, ne jako hlavni. Pro ndvazny vyzkum by se dalo uvaZovat o
uspotradani ne€kolika focusnich skupin, jejichz vysledky by bylo mozné srovnavat. Dalsi
moznosti, jak stavajici vyzkum rozsifit, by bylo pouzit zavéry uskutecnéné FG k vytvoreni
anketnich dotaznikl. Tyto dotazniky by bylo moZné §ifit mezi konzultanty LB, ptipadné je

pouzit k zjisténi postojii konzultantii béhem néjakého spole¢ného setkani.
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(b) Zajimava zjisténi a dalsi doporuceni pro praxi by mohl pfinést vyzkum orientovany na
aspekt odkazovani ¢i neodkazovani dlouhodobého klienta na jinou sluzbu. Bylo by mozné
prozkoumat, kdy tento smér pracovnici linek nejcastéji voli, jakym zptisobem nabidku jiné
sluzby klientovi prezentuji a podobné.

(c) Navazny vyzkum by mohl rovnéz prozkoumat zaméfeni supervizi na téma DK, a
zkuSenosti supervizora s tématem.

(d) Behem focusni skupiny pofadané pro ucely této prace se objevila také myslenka, ze je
velmi osvézujici pro sluzebné star§i kolegy slySet hovor, ktery vede s dlouhodobym
klientem novy kolega. Nabizi se zde napad, zda by bylo mozné rozpracovat a promyslet
moznost pro konzultanty s velkym poctem odslouzenych hodin — a tedy velmi
pravdépodobné velkym poctem hovorid vedenych s DK — zafadit pravidelné naslechy
s novacky, které by mohli byt piinosem pro obé€ strany.

(e) Poslednim doporucenim pro praxi na LB je mit pfedem vymySleny postup, jak
dlouhodobému klientovi sdélit, ze jiz ptestal byt, z divodu veéku ¢i ukonceni studia,
klientem LB. Situace muze byt komplikovand (pro klienta i konzultanta) nejenom
z ditvodu, Ze je klient zvykly na danou praxi na Lince bezpeci, ale také z toho diivodu, ze

na Linku bezpeci je volani — na rozdil od volani na linky divéry pro dospélé — zdarma.
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Priloha 1.

Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracovisté linky davéry

1. Linka davé€ry umoziluje bezprostiedni telefonicky kontakt sklienty a
kvalifikovanou pomoc klientim v tisni.

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

3. Nabizena pomoc se netykd jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového
stavu a informuje i 0 moznostech nasledné péce, piipadné je se souhlasem klienta
zprostiedkovava.

4. Pomoc pracovnika LD spociva ptedevsim v poskytnuti podpory klientovi a v jeho
zplnomocnéni k vlastnimu feseni jeho problémi a snaseni jeho starosti.

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

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

7. Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovéani svych obchodnich, sexualnich,
emociondlnich, ndbozenskych aj. potieb ¢i prani.

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

9. Pomoc na LD je dosaZitelna nepietrzit€ nebo v daném casovém limitu. Pracovnik
LD se v prubéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji od prace na
LD.

Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek
duvery, ktery se konal 20. 10. 1998 v Hradci Kralové.
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Priloha 2.

Preambule

Hlavnim poslanim Linky bezpeci je poskytovat nepfetrzitou, bezplatnou a anonymni
telefonickou krizovou pomoc a poradenstvi (prostfednictvim telefonu, chatu a e-mailu)
détem a mladistvym, jeZ se nachézeji v tizivé zivotni situaci. Eticky kodex Linky bezpeci
vychézi z etického kodexu Ceské asociace pracovnikii linek divéry, z etického kodexu
Childline ve Velké Britanii a z etickych kodext dalSich etablovanych organizaci

(Spolecnost socidlnich pracovnikii CR a National Association of Social Workers).

1. Obecné etické zasady

1.1. Sluzby Linky bezpeci se odviji od hodnot lidskych prav tak, jak jsou vyjadieny v
mezinarodnich amluvéch (napf. Charta lidskych prav ¢i Umluva o pravech ditéte) a fidi se

Ustavou a platnymi zékony Ceské republiky.

1.2. Pracovnik Linky bezpeci respektuje jedinecnost kazdého ¢lovéka bez ohledu na jeho
puvod, etnickou pfislusnost, rasu ¢i barvu pleti, matetsky jazyk, vék, pohlavi, rodinny stav,
zdravotni stav, sexudlni orientaci, ekonomickou situaci, nabozenské a politické

presvédceni a bez ohledu na to, jakym zplisobem se podili na Zivoté celé spole¢nosti.

1.3. Zékladnimi hodnotami, které¢ v pfistupu ke klientim pracovnik LB uplatituje, jsou
prava jedinct na soukromi, divérnost, sebeurceni, anonymitu a autonomii. Tato prava jsou
zpochybnitelna, pokud jednanim jedince dochazi:

¢ k omezeni takovych prav u druhych osob nebo

e pokud takovym jedndnim ohroZuje sebe nebo ostatni na Zivoté ¢i vyraznym
zpusobem na zdravi nebo

e je takovéto jednani v rozporu se zakony.
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1.4. Profesionalni odpoveédnost ma prioritu pfed osobnimi z4jmy a potiebami pracovnika.

Vv

Sluzby pracovnik LB poskytuje na nejvyssi mozné odborné urovni. Poskytuje pouze

sluzby vymezené ramcem krizové intervence, poradenstvi a svymi kompetencemi.

1.5. Etiku prace tesi pracovnik LB v ramci supervize, intervize a porad. Pfi feSeni etickych

problémt se opira o Metodiku prace na LB a tento eticky kodex.

2. Etické zasady ve vztahu ke klientiim

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

Pracovnik Linky bezpeci respektuje klienty, podporuje je k védomi vlastni
odpovédnosti. Chrani jejich duastojnost a lidskd prdva a pomdha vSem se

stejnym Gsilim a bez jakékoliv formy diskriminace.

Pracovnik Linky bezpeci podporuje klienta v hledani konstruktivniho feSeni
situace a ve vyuzivani jeho vnitinich 1 vnéjSich zdrojt, popt. ho odkazuje na

dalsi vhodny typ pomoci.

Povinnosti pracovnika je zachovavat mlcenlivost a respektovat anonymitu
klienta i pracovnika. Tuto povinnost je mozné porusit pouze v naléhavych
ptipadech (viz také bod 1.3). Klienti jsou o takovém postupu informovani,
pokud je to mozné a ucelné (predevsim s ohledem na zachranu zivota). Zpravu
pro organy ¢inné v trestnim fizeni a soudy mize podavat pouze vedouci Linky

bezpeci nebo jim povéteny pracovnik, a to na jejich pisemné vyzadani.

Anonymita klienta je zachovana 1 pfi archivaci. Telefonické hovory ani chaty
se nearchivuji. Jsou o nich vedeny elektronické zaznamy. E-maily se archivuji
po dobu 5 let. Ke vSem zminénym zaznamim maji pfistup pouze pracovnici
LB. Vyjimky jsou mozné pouze v piipadech definovanych zdkonem (viz bod
1.3). Z divodu zvySovani kvality prace konzultanta mize byt pfi vedeni

hovoru, resp. chatu, pfitomen povéieny pracovnik.
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2.5. Pracovnik se béhem poskytovani sluzby nezabyva ¢innostmi, které¢ ho odvadeji

od prace s klientem.

2.6. Pracovnik je si védom svych odbornych a profesnich omezeni. Pokud s

klientem nemuze sam pracovat, pfedd mu informace o dalSich formach pomoci.

3. Etické zasady ve vztahu Kk organizaci a kolegiim

3.1. Pracovnik plni odpovédné své povinnosti vyplyvajici ze zadvazkl ke svému
zaméstnavateli. Pracovnik ma pravo ovlivnit pravidla pro praci s klienty nebo obecné
fungovani organizace Linka bezpeci za ucelem zlepSeni kvality prace. Cini tak védomym

zptisobem na k tomu uréenych mistech (dle Metodiky LB).

3.2. Pracovnik Linky bezpeci uptednostituje tymovou spolupraci pred
individualistickym pfistupem. Zaroven respektuje znalosti, zkuSenosti a rozdily v ndzorech
svych kolegt a ostatnich odbornych pracovnikd. Spolupracuje s nimi, ¢imz zvysuje kvalitu
poskytované sluzby. Pfipominky k nim vyjadiuje védomym zptisobem na k tomu urc¢enych

mistech (dle Metodiky LB).

3.3. Pracovnik LB védomé pftispiva k pozitivni atmosféfe na pracovisti svou
otevienou komunikaci, konstruktivnim pfistupem k feSeni problémii a respektem ke
kolegtim.

4. Etické zasady odbornosti

4.1. Pracovnik se chova tak, aby jeho jednani vedlo k odbornému rozvoji sluzby

krizové intervence. Dba na udrzovani a zvySovani prestize daného typu sluzby.

4.2. Pfed néastupem do aktivni sluzby prochdzi pracovnik vybérem podle platnych

podminek piijimani pracovnikil Linky bezpeci.

IV



Alexandra Krebsova, MozZnosti prace s opakované volajicimi na Lince bezpeci

4.3. Pracovnik Linky bezpeci je zodpovédny za své celozivotni vzdélavani, ¢imz

zvysuje odbornou urovei prace.

5. Etické zasady ve vztahu ke spole¢nosti

5.1. Pracovnik LB pfi svém vefejném vystupovani jménem Linky bezpeci:

e Zasazuje se o zlepSeni socialnich podminek a zvySovani socidlni spravedlnosti
tim, ze podnécuje zmény v zakonech, v politice statu i v politice mezinarodni.

e Upozoriiuje na moznost spravedlivéjsiho rozdileni spolecenskych zdroji a
potiebu zajistit pfistup k témto zdrojiim tém, ktefi to potiebuyji.

¢ Plisobi na rozsifeni moznosti a prilezitosti ke zlepSeni kvality Zivota pro vSechny

osoby, a to se zvlaStnim zietelem ke znevyhodnénym a postizenym jedinciim a skupinam.

5.2. Socialni pracovnik ptisobi na zlepSeni podminek, které¢ zvysuji vaznost a uctu

ke kulturam, které vytvofilo lidstvo.

5.3. Pracovnik mé4 pravo 1 povinnost upozoriiovat Sirokou vefejnost a piislusné

organy na piipady porusovani zdkontl a opravnénych zajmut obcand.

5.4. Pracovnik LB pii svém vystupovani ve vefejném prostoru respektuje tyto

zasady.

5.5. Ucta k hodnoté lidského Zivota a k lidské distojnosti

5.6. Pracovnik LB pozaduje uznéani toho, Ze je zodpovédny za své jednani vici
osobam, se kterymi pracuje, vici kolegiim, zaméstnavateliim, profesni organizaci a

vzhledem k zdkonnym ustanovenim, a Ze tyto odpovédnosti mohou byt ve vzijemném

konfliktu.

revize kveten 2017 (predchozi prosinec 2014)
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Priloha 3.

Prohlaseni o souhlasu s ucasti ve focus group

Zakladni informace

Byl/a jste ptizvan/a k i¢asti na focus group, kterd je soucasti vyzkumného Setfeni
mé diplomové prace. Tato prace sleduje, jaké moznosti maji konzultantky a konzultanti
Linky bezpec€i, z. s., v praci s dlouhodob¢ volajicimi klienty této linky. Zamérem prace je
zjistit, jaké postoje praci s dlouhodobymi klienty usnadnuji (jsou spiSe podporujici pro
konzultanty pfi praci s DK), a jaké znesnadiuji praci (odtrhavaji od kontaktu, zptsobuji
zaplaveni nepfijemnymi pocity, nebo zpisobuji to, Ze se konzultant musi hodné zaméfit na
vnitini praci se sebou).

Diplomovou praci piSi na Katedfe socialni prace Filozofické fakulty Univerzity
Karlovy. Vedouci prace je PhDr. Daniela Vodackova.

Postup

Pokud budete s ti¢asti souhlasit, zicastnite se ohniskové skupiny (focus group),
ktera bude uvedeny zamér diplomové prace sledovat. Rozhovor bude trvat od hodiny do
hodiny a pil. S Vasim dovolenim budu rozhovory nahravat, abych zajistila pfesné
zachyceni VasSich myslenek a mohla provést jejich naslednou analyzu.

Zasady divérnosti

Ve své diplomové praci nebudou uvefejnény zadné informace, které by
umozinovaly Vas identifikovat. Zvukovy zaznam pouZiji pouze k piepisu informaci a poté
je smazu. Ptepisy rozhovoril pouziji pouze ke zpracovani analyzy v diplomové préci, déle
nebudou nikde zvefejniovany. Zavéry a informace, které¢ z vyzkumu vyplynou, budou
uvefejnény v diplomové praci pii zachovani pravidel anonymity pracovnikd i klientd LB.

Kdybyste méli jakékoliv dotazy nebo nejasnosti, nevahejte se mé zeptat. Pokud
budete  mit  néjaké  otazky  pozd&i,  kontaktujte mé na  e-mailu
alexandra.krebsova@gmail.com.

Piecetl/a jsem si uvedené informace a souhlasim se svou ucasti ve vyzkumu.

V Praze dne podpis:

Podpis autorky vyzkumu:
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Priloha 4.
cas témata otazky a poznamky
Privitani a pod&kovani, informace o
délce, o prib¢hu, praktické informace. Pokud na néco nechcete odpovidat,
UVOD 10 minut nemusite.
Predstaveni a podepisovani prohlaseni
o souhlasu s ucasti. Mate pred zacatkem  jakékoliv
dotazy?
Ptedstaveni pravidel — zejm. zésada
zachovani ml¢enlivosti.
Kdo jsou opakované volajici klienti | Co si myslite o opakované
Linky bezpeci. volajicich klientech?
O jejich Zivotech, potrebach?
TEMA 1 | 20 minut Jak s opakované volajicimi klienty

pracovat.

Jsou mezi nimi rozdily, nebo maji

spolecné znaky? Jakeé?

Co si myslite, ze od sluzby linky
duvery ocekavaji?

Je mozné jim to poskytnout?

L LVpIct
dlouhodobi klienti Linky bezpeci?

Myslite  si, Ze jsou

Jak si myslite, Ze s nimi pracovat?
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TEMA 2

20 minut

Dilemata a emoce konzultanta pfi
praci s opakované volajicimi klienty.

MozZnosti zvladani hovoru
s dlouhodobé volajicimi klienty — funkéni a

nefunk¢ni strategie.

A co vy — jake prozZivite

s opakované  volajicimi  klienty

dilemata? Jaké emoce?

Co se vam osvedcilo?

Jaké postoje praci s DK usnadnuji?

Co zpiisobuje pozitivni  emoce

béhem vedeni hovoru?
Co dle vasich zkuSenosti
nefunguje?
Co odtrhava od  kontaktu
s klientem?
Co zpiisobuje neprijemné emoce

behem vedeni hovoru?

Jsou situace, kdy se musite velmi
zamérit na vnitini prdaci se sebou?

Jaké situace to jsou?

Rekli byste, ze néco z uvedeného je

typické pro Linku bezpeci?

TEMA 3

20 minut

Mapovani idedlnich ~ podminek,

podplrnych strategii pro lepsi zvladani

hovort s dlouhodobymi klienty.

Celkové vnimani jevu.

Osetreni ptfipadnych emoct

objevenych béhem focus group.

Jak byste s fenoménem opakované

volajicich klientii nalozili?

Co byste potrebovali, abyste mohli

s opakované  volajicimi  klienty

pracovat tak, jak byste chteli?

Jaké byste potrebovali podminky?
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Jak vam ted’ je?

ZAVER | 5minut | Prostor pro piipadné dotazy, pfipominky.

Podékovani.
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