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The thesis concentrates on managing the leadership change dutiny work with long-term

clients on a helpline for elderly people in crisis.

The first part represents important theoretical base for understanding the second, practical
part. The first part is engaged in specification of professional help on a help line — main
principals of intervention into crisis that social worker must follow. It also considers
problems of old age and the changes that come during this stage of lifetime. First part also
introduces permanent clients as a specific group that needs the helpline for an assistance
and brings special ethical questions not only for workers who have direkt contact with

clients, but also for their superiors.

The second part brings reader to the helpline ,,Senior telefon®, presents its history and
annual statistics of the helpline. It also introduces theory of managing the change according
to work with permanent clients. Final part of the thesis is dedicated to case studies of three

permanent clients in connection with changes in progress.
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UVOD

Pii volbé diplomové prace jsem vychazela ze svych nékolikaletych pracovnich
zkusenosti na Senior telefonu, krizové lince pro seniory v organizaci Zivot 90, kde se
kromé jednordzovych kontakti, pro které¢ byla linka plvodné zamysSlena, vyskytuje
v neustale vzristajicim poctu skupina klientl volajicich opakované. Tato skupina klientt se
na linku v poslednich letech prokazateln¢ obraci stale Castéji a vyuziva ji jako jeden ze

zpusobu, jakym Ize celit samot¢ a dalSim trapenim, ktera stari mize ptinaset.

Vychazim tak z ptedpokladu, Ze dosavadni pfistup nebyl zcela vhodné adaptovan na
menici se pomér jednorazovych a dlouhodobych kontakti. Pokusim se ¢tenafe presvédcit,
ze vedeni organizace, jejiz zaméstnanci jsou Skoleni ptfedev§im pro jednordzovou
telefonickou krizovou pomoc, potiebuje zcela specifické a predev§im nové ptistupy fizeni
tymu, aby byli pracovnici schopni tuto novou formu péce o klienty poskytovat kvalitné.
Déle vychazim z presvédceni, ze mnohym obtizim, se kterymi se tym a vedeni pii praci
s témito klienty setkdva, je mozné pifedchéazet zavedenim novych opatieni, které se dotknou
predevsim prace s tymem — tedy vedeni porad, tymové prace, novych smérti ve vzdélavani,

ale také novych zpusobt, jak vyuZzivat moznosti supervize a pomoci dobrovolnikii.

Cilem prace je zmapovat a piiblizit moznosti téchto zmén - tedy novych piistupt ve
vedeni tymu a praci s klienty, zhodnotit silné a slabé stranky téchto pfistupii a rozebrat
diavody, proc jiz staré zpusoby prace nejsou pouzitelné pii souasném zachovani kvalitniho
poskytovani sluzeb. Dale se pokusim zhodnotit prospésnost téchto zmén a dokézat, ze
jejich zavedeni mé/mélo smysl pro lepsi fungovani nejen tymu zaméstnancti, ale také na
kvalitu poskytovanych sluzeb. ProspéSnost téchto novych opatfeni nasledné dolozim
nekolika kazuistikami dlouhodobych klientt, jejichz situace se zménila spolecné se zménou

fungovani sluzby.



Cela prace bude rozdélena na dvé ¢asti — teoretickou a empirickou.

Prvni, teoretickd Cast, predstavi zasady telefonické krizové pomoci — objasni principy
préace, nabidne srovnani tohoto druhu pomoci s dal§imi formami péce a piiblizi ¢tenafi styl
a obvykly prabéh poskytovani pomoci na lince divéry. Nésledné se zaméii na klienty
v seniorském véku, objasni specifické potfeby téchto klientli, popiSe hlavni témata, se
kterymi se na linku divéry nejcastéji obraceji a v navaznosti pak predstavi dlouhodobé
klienty jako zcela specifickou a stale se zvétSujici skupinu klientt, na préci s niz organizace

nebyla pfipravena.

V druhé, empirické ¢asti, popisi zteoretického hlediska proces fizeni zmény
v organizaci a tyto informace konkrétné vztdhnu k pracovisti telefonické krizové pomoci.
Nasledné¢ piedstavim proces, kterym zapocala adaptace na novou skupinu klientd, ptiblizim
praci s dynamikou tymu a analyzuji nesnaze, jimz musi tym béhem ptichodu zmén celit.
Dale popisu konkrétni zmeény, které jsou v organizaci zavadény a piiblizim jejich pozitivni
dopad na lepsi fungovani pracovisté. Podrobné predstavim nékolik kazuistik dlouhodobych
klientl pfed zavedenim zmény a nésledné zhodnotim pribéh zmény situace klientl po
zavedeni novych pfistupti ve vedeni tymu (samoziejmé pii zachovani naprosté anonymity

klientt).

Rada bych tedy touto diplomovou praci dokazala, Ze zména ve vedeni tymu ma
primy a zcela konkrétni dopad nejen na praci s klienty, ale také na to, jakym
zpusobem jsou klienti vyuzivajici sluzby lépe a efektivnéji podporovani pri reSeni

svych obtizi, coZ v diisledku méni celou jejich Zivotni situaci.



TEORETICKA CAST

1 TKI NEBOLI TELEFONICKA KRIZOVA POMOC

Prvni kapitolu chci vénovat pfibliZzeni telefonické krizové intervence. Nasledujici
informace jsou nezbytné pro lepsi pochopeni divodi, proc¢ je tento druh pomoci zcela
specificky a nenahraditelny, ale zarovein velmi omezeny ve své plsobnosti a dosahu.
Povazuji za dulezité predevSim ptedstavit hlavni principy, jakymi se pomoc v krizi po
telefonu fidi a které do zna¢né miry také tento druh kontaktu s klienty limituji. Déle popisi
jednotlivé faze hovoru, ktery, je-li profesiondlné¢ a uspéSné veden, klientovi mize
poskytnout potiebnou tlevu v obtizné Zivotni situaci. V neposledni fade je nezbytné jasné
vymezit telefonickou krizovou intervenci jako pievazné jednordzovou pomoc od ostatnich,
dlouhodobé;jsich forem pomoci, coz ¢tenaii pomuze pochopit uskali této profese a objasni

jeden z hlavnich divodi, pro¢ jsem se rozhodla tomuto tématu vénovat moji diplomovou

préci.

1.1 Telefonicka krizova intervence — definice a principy

Definic krizové intervence miZzeme najit v odborné literatufe vEétSi mnozstvi, ja se
nejvice ztotoziuji s touto: ,,Krizovd intervence je odbornda metoda prace s klientem
v situaci, kterou osobné prozZiva jako zatézovou, nepriznivou, ohrozujici. Krizova
intervence pomaha zprehlednit a strukturovat klientovo prozivani a zastavit ohrozujici ¢i
jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani. Krizova intervence se zaméruje jen na ty
prvky klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které bezprostiedné souviseji s jeho krizovou
situaci. Krizovy pracovnik klienta podporuje v jeho kompetenci resit probléem tak, aby
dokazal aktivne a konstruktivne zapojit své vlastni sily a schopnosti a vyuzit potencialu
prirozenych vztahi. Krizova intervence se odehrava v roviné reseni klientova problému a
prekonavani konkrétnich prekazek.” (57, s. 42) Tot vyCerpéavajici definice krizové

intervence, kterou jsem se rozhodla pouzit celou, nebot’” dle mého nazoru zcela piesné
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vystihuje podstatu pomoci v krizi a také nastifiuje jeji limity, kterym se budu veénovat

v nasledujicich kapitolach.

Telefonickd krizova pomoc by méla v idedlnim ptipad¢ spliiovat vSechny zasady
krizové pomoci obecné (22), jakymi jsou predev§im dostupnost pro vSechny osoby bez
rozdilu pohlavi, socidlniho postaveni atd., nepietrzity provoz, velmi podstatna je také vnéjsi
bezbariérovost (klienti nepottebuji doporuceni lékate) a nabidka kontaktli na navaznou

péci. Pokud je to pranim klienta, pak také anonymita klienta.

Krizova intervence po telefonu k témto zasadam navic pfidava jeSt¢ anonymitu
pracovnika linky — ,, Anonymita pracovnika LD chrani, vzhledem k tomu, Ze situaci nemiize
kontrolovat zrakem. Navic jde o opatieni zamezujici, aby se klient na pracovnika navazal
(22, s. 59). Podstatnou vyhodou intervence po telefonu je také okamzita dostupnost, ¢asto

vvvvv

zivotni situaci pomoc a podporu.

1.2 Jednotlivé faze ispésné vedeného hovoru

Neni to jen volajici, jeho momentalni rozpolozeni a téma, které na linku pfinasi, co
zasadnim zpiisobem urcuje, jaky bude prubéh hovoru a s jakym vysledkem bude hovor
ukoncen. ZkuSenosti a profesionalita pracovnika linky, podpoiena odbornym vycvikem
v telefonické krizové intervenci, maji také znacny podil na Gspé$ném zvladnuti krizového

tématu.

Ackoliv je samoziejmé kazdy hovor jiny, existuje jista struktura hovoru, kterou
bychom mohli nazvat jako nejobvyklejsi. Vychdzi z prirozenych potieb klienta, ktery se na
linku obraci v krizové situaci a potebuje konkrétni typ pomoci s urcitou posloupnosti. Tuto
strukturu se v nasledujicich fadkach pokusim rozc€lenit a vysvétlit. Obvyklou strukturu
hovoru také uvadim jako dilezitou informaci pro moznost srovnani hovora jednorazovych

a hovorl opakovanych, kterym se budu vénovat v nasledujicich kapitolach — pro hovory
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s dlouhodobymi klienty totiz byva struktura hovoru ¢asto vyznamné odlisné a je také nutny

odlisny styl prace celého tymu krizové linky.

1.2.1 Navazani kontaktu

Uvodni fazi kazdého hovoru byvéa navazani kontaktu s klientem. Je diileZité uvédomit
si, ze u klienta mohlo zvednuti sluchatka ptedchazet dlouhé vahani, zda se na linku viibec
obrétit. ,, Volajici miize prozivat Fadu pocitu, které mu nedovoli zacit snadno, napriklad
velkou uzkost, strach, pocity ambivalence, studu, muzZe plakat nebo byt zoufaly, miize
prozivat hluboky zdarmutek ¢i depresivni pocity a pritom se Spatne mluvi.“ (22, s. 79) Pro
mnoho lidi mize byt volani na linku spojené s obavami, jak bude hovor probihat. Tyto
obavy povétSinou prameni z nedostatku informaci o sluzbach, které linka nabizi a také
z predsudki (,,Na linku volaji jen sebevrazi““ apod.), se kterymi se ve spole¢nosti mizeme

setkat v hojné mife.

Navazani kontaktu je vlastné takovym rychlym sezndmenim klienta s pracovnikem,
které umozni obé€ma strandm piejit k problému, se kterym klient vola. Telefonicka krizova
intervence tento rychly prechod do osobnéjsi roviny navic jesté¢ podporuje nepiitomnosti
vizualniho kontaktu, diky kterému mizi ostych rychleji. Pfesto mtize byt pro nékteré klienty
zatatek hovoru velmi obtizny. Skoleny a zkuseny pracovnik je obvykle schopen si poradit i
s obtizemi, které se nékdy mohou v pocatku hovoru vyskytnout, jako je naptiklad mlceni
nebo rozpaky klienta (57) a piizptsobi tempo své feci 1 zpusob vedeni hovoru potiebam

klienta tak, aby se mohl uvolnit a ziskal pocit bezpeci a divéry.

1.2.2  Prace s emocemi
ProtoZe se Casto stava, ze klient se na krizovou linku obraci zaplaven intenzivnimi

emocemi, druhou fazi hovoru nejcastéji predstavuje oSetfeni téchto emoci. K tomu mize

dopomoci aktivni a empatické naslouchani (59). Tento druh naslouchéni umoziuje
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volajicimu, aby se citil pfijemné, davda mu zaZit pocit, Ze se mu nékdo plné vénuje a
neodsuzuje ho za cokoliv, co v ramci silného prozivani emoci vyslovi. Technika aktivniho
naslouchani ma Sest zékladnich styénych bodl (33), které jsou podstatné pro vedeni

kvalitniho rozhovoru na lince divéry. Patii mezi né

e soustfedéni na klienta, na obsah jeho slov, upfednostnéni klientova sdéleni pied

vlastnimi ndzory a pocity,

e diiraz na klientovy emoce, tedy vnimani klientovych pociti jako vyznamného

sdelovaciho prosttedku, Casto dilezitéjSiho, nez samotny obsah slov,

e vnimdni neverbalnich signali, tedy v pfipad€ telefonické krizové intervence

napiiklad dychéni a dalsi obsahy, které je mozné v hovoru zaznamenat,

e kladeni dopliujicich otdzek za ucelem dikladného upiesnéni sdélenych

informaci,

e hovofeni konzultanta za ucelem dikladnéjsiho porozuméni, ne za ucelem

vytvareni pfedcasnych zaveéra

e 7zpétnd vazba klientovi, zrcadleni a oveéfovani spravnosti toho, co bylo z jeho slov

pochopeno, piipadné moznost uptesnéni.

Béhem této faze hovoru byvaji skute¢né vysloveny i velmi iraciondlni proZitky a
fantazie klienta, je proto opravdu nutné nechat emocim dostatek prostoru a nehodnotit
obsah klientovych slov. ,, Pro otevienost k viastnimu, mnohdy ohroZujicimu prozivani je
nutny bezpecny nehodnotici zajem terapeuta. Pak i zarputily racionalista mize ziskat
odvahu vztahnout se ke svym pocitum. “ (13, s. 76) Tento zplsob piijeti klienta a poskytnuti
prostoru pro projeveni jeho emoci byva casto klicem k celému dalSimu pribéhu hovoru.

Nejcastéji dava klient najevo vyrazné a silné emoce hned ze zac¢atku hovoru, je ale nutné
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pocitat s tim, ze se k emo¢né prozivanému tématu muze dostat az béhem hovoru, n¢kdy

dokonce na jeho samém konci.

Kdyz se podati klienta ve ventilaci emoci podpofit a zmirnit tak jeho vnitini napéti,
obvykle je v hovoru mozné zaznamenat ulevu. ,, Pokud klient spolu s nami néjakou dobu
pobyva s tezkymi pocity, vzniklymi z tézké Zivotni situace, diive nebo pozdéji — dnes nebo
Jjindy — tezke city odstoupi stranou a objevi se otazka: Co dal? Odpoved’ na ni prijde nékdy
sama, jindy ji miize hledat klient s pracovnikem. (24, s. 81) Ukolem telefonické krizové
intervence je v této fazi maximalné podpofit proces ventilace emoci tak, aby se klient
uvolnil a mohl pfejit do dalSich fazi hovoru, béhem kterych ptijde na fadu také rozebrani

moznych feSeni problému.

1.2.3  Zjisténi klientovy zakazky

Pokud jsme jiz pii praci s emocemi neméli moznost zjistit hlavni téma, se kterym
klient vola, ptfichazi na tadu treti faze, kterou je zjiSténi klientovy zakdzky. Klientova
ocekavani od hovoru a jeho dalsi potfeby zjistujeme citlivym dotazovanim. Je nutné mit na
védomi, ze stanoveni zakdzka predstavuje velmi vyznamny sty¢ny bod celého hovoru, ze
kterého je nutné vychazet v dalsi praci s klientem (57, s. 102). Mize se stat, ze klient vola
s vétSim mnozstvim zakazek. Zde nardzime na jeden zlimith telefonické krizové
intervence, kterym se vyznamné lisi od psychoterapie — totiz Ze omezena doba hovoru na
lince umoziluje obvykle vénovat se ditkladnéji jen jednomu, maximalné¢ dvéma tématim.
Pokud pracovnik linky zakazku neuhlidd a nechd hovor rozmélnit ve velkém mnoZstvi
témat, obvykle se na konci hovoru klient neciti spokojen a poklada telefon s pocitem, Ze

hovor nemél smysl.

Nékdy se také mlze stat, Ze obsah klientovy zakazky neni zcela jasny. V takovém
piipadé zélezi na dovednostech krizového pracovnika, ktery by mél klientovi vhodnymi
otazkami k formulaci zakazky dopomoci. Je dalezit¢ mit na paméti, Ze jasné stanovena

zakazka je zakladem uspésného a smysluplného hovoru nejen pro klienta, ktery si z hovoru
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odnasi dobry pocit, ale také pro pracovnika linky, pro kterého muze zpétna vazba

predstavovat podklady k dal§imu profesnimu rozvoji.

1.2.4  Faze feSeni problému

Po ventilaci emoci a zjiSténi klientovy zakdzky ptichazi v hovoru na fadu faze feSeni
problému, béhem kterého pracovnik linky aktivné posiluje klientovy vlastni zdroje pomoci
a spole¢n¢ s klientem se snazi pfijit na moznd feSeni problému. Spociva to predevSim
v mapovani klientovych silnych mist (22), tedy oblasti klientova Zivota, které funguji dobie
a stabiln€ a ze kterych miize Cerpat podporu nebo mohou poslouzit jako piimy zdroj

pomoci.

Zde povazuji za dulezité zminit tzv. zazené vnimani klienta (57), v odborné literatuie
opakované popisovany jev, ktery u osoby v krizi zptisobi, Ze neni schopna vidét celou Skalu
moznych feSeni, ktera se ji realné pro situaci nabizi. Ukolem pracovnika linky je proto
pomoci klientovi si tyto moznosti uvédomit, ptipadné pii spolecném dialogu jesté piijit na

n¢jaké zcela nové zplisoby, jak s obtiznou situaci nalozit.

V této fazi hovoru témét vzdy plati, Ze pfi hledani moznych feSeni problému je
pracovnik linky vzdy myslenkové o nékolik krokl napied — protoze sdm ziuzZené vnimani
nezaziva a na klientovo trapeni se divd jako nezaujata osoba, je samoziejmé, Ze ho
v prubéhu hovoru napadaji mozné zplisoby feSeni, které klient nevidi. Nicméné plati, ze ve
slovnim vyjadieni je vhodné klienta spiSe doprovazet - feSenim klientovych trapeni je totiz

obvykle néco, na co si klient pfijde sam a je tedy pro n€ho ,§ité na miru‘.

Zde je dulezité také zminit téma zodpovédnosti za vysledné feseni. Konzultant na
lince sice miize klientovi fici, co ma ud¢lat, aby se jeho problém vyftesil, mize byt dokonce
bytostné presvédcen o tom, Ze navrhované feSeni je pro klienta tou nejspravngjsi cestou — i
piesto se pak ale miize stat, ze pokud se jim klient bude fidit a situace se nevyiesi, za vinika

bude povazovat pracovnika linky. Z tohoto divodu je vhodné se v hovoru spiSe zaméfit na
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to, aby si klient vhodné feSeni nalezl sdm a ptevzal za néj zodpovédnost. ,, Pomoc je
nepretrzitym zvanim druhého kdialogu. Je znamkou profesionality toho, kdo chce
pomahat, Ze umi rozlisit ve své praci momenty, kdy se o nékoho stard od momentii, kdy mu
nabizi pomoc.....z hlediska klienta je nabizeni pomoci prizvanim ke spolupraci rovnych,

prebirani kontroly je posunutim do podrizené pozice. (53, s. 15)

1.2.5 Ukonéeni hovoru

Zaverecnou fazi hovoru obvykle byva jeho zakonceni — v idedlnim piipadé nastava
v momenté, kdy je klientovo trapeni diikladné rozebrano, byla mu poskytnuta emocni
podpora a spole¢né s pracovnikem linky se podatilo vymyslet jedno nebo vice moznych
feseni problému, se kterym se klient na linku obratil. Casto se také b&hem hovoru ukaze, ze
klientovo téma vyzaduje vétsi pozornost a ditkladnéjsi péci, v takovém ptipadé byva klient
odkézan na navazujici sluzby v podobé pravniho nebo socidlniho poradenstvi, piipadné

péci psychologa, psychiatra nebo jiného odborného Iékare.

1.3 OdliSnosti jednorazové a dlouhodobé péce o klienta

Jak jsem zminila na Uvodnich strankach prace, telefonicka krizova intervence je
pievazné zamyslena jako pomoc akutni a jednordzova. Byva casto pfirovnavana k navstéve
pohotovosti pii akutnim problému a s timto umyslem jsou pro tuto praci Skoleni odborni
pracovnici. Protoze se ale tato prace zabyvad pravé skupinou dlouhodobych klientli na
krizové lince, je nutné dulezité pfipomenout zde rozdily mezi telefonickou krizovou
intervenci coby formou akutni pomoci a psychoterapii coby formou dlouhodob¢ péce, ktera

jde vyznamné vice ,do hloubky*.

ProtoZe krizovou intervenci jsme si jiz definovali, pojdme se podivat, co odborna

literatura tiké o psychoterapii:
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Psychoterapie je ,/léceni psychologickymi prostredky, zahrnujici vedle léceni
dusevnich chorob i podpiirnou lécbu nékterych somatickych onemocnéni spojenych
s nezadoucimi psychickymi diisledky* (36, s. 55), dale také pfedstavuje pojmenovani pro
»léceni dus. chorob a hranicnich stavii psychol. prostiedky, tj. slovem, gestem, mimikou,
mlcenim, prip. upravou prostredi ... (14, s. 488). O psychoterapii se dale zminuje
Vymétal, ktery k pfedchozim definicim dodava, Ze psychoterapie je obor, ktery se zabyva
zejména ,, ...prevenci, terapii a rehabilitaci poruch zdravi, které maji svijj piivod, ci jsou
vyznamné spoluurceny psychosocidalnimi faktory.* (60, s. 53) Abychom méli komplexni
predstavu o tom, co vSe tento pojem zahrnuje, zmifiuji i pfedpoklady pro vykonavani této
¢innosti: ,,Predpokladem vykondvani psychoterapeutické cinnosti je znalost zdravého i
patologického psychického fungovani ¢lovéka...je dilleZité znat proces terapeutické zmeny,

Jjakymi prostredky ji Ize vyvolat a jak u klienta probiha.* (49, s. 35)

Z vyse uvedenych definic vyplyva, ze psychoterapie piedstavuje komplexni péci o
klienta, jejiz vyznamnou ¢ast tvofi zabyvani se minulosti klienta (détstvi, vychova,
traumatické zkuSenosti) a jeji souvislosti s obtizemi, se kterymi se klient setkdva ve svém
aktualnim zivotg, at’ uz se jedné o chovani ¢i prozivani. Také je podstatné zdiraznit, Ze aby
se dostavil pozadovany efekt psychoterapie, kterym byva obvykle zména zminéného
chovani nebo prozivani, je nutné, aby klient terapii navstévoval pravidelné a dlouhodobé

(obvykle minimalné¢ 5 az 50, ¢asto i vice sezeni trvajicich pfiblizné 45 minut az hodinu).

V délce trvani tedy miizeme spatiit dal§i z vyznamnych rozdilti mezi psychoterapii a
krizovou intervenci, nebot’ délka krizové intervence je obvykle odvisla od délky trvani
krizového stavu klienta. Konec krizové intervence tedy piichdzi ve chvili, kdy se klient citi

dostatecné silny celit své situaci a fesit ji konstruktivnim zptisobem.
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2 SPECIFIKA PRACE S KLIENTY V SENIORSKEM VEKU

Tato prace je vénovana praci se seniory v krizi. Jedna se o zcela specifickou skupinou
klientt, ktefi museji v zivot¢ v dusledku svého veéku a socidlniho postaveni celit mnoha
obtiznym situacim, jejichz zvladani mize vyzadovat pomoc jiné osoby. VSechny socidlni
sluzby zacilené na seniory musi tento fakt brat v potaz, proto i prace na krizové lince pro
seniory je v mnoha ohledech odlisna od telefonické krizové intervence s jinymi skupinami

klienta.

Z vyse uvedenych divodi bych rada v této kapitole nejprve ptripomnéla obvyklé
situace a jevy, které starnuti pfinasi. Nasledn¢ se zaméefim na zcela specificka témata, se
kterymi se seniofi obraceji na linku davéry. Pfiblizeni téchto témat pomtize objasnit, pro¢
jsou to v takové mife pravé seniofi, ktefi maji potfebu se na krizovou linku obracet
opakovan¢ a vytvaret tak pocetnou skupinu dlouhodobych klientl, se kterymi je tieba
vtymu pracovat odliSn€, nez s ostatnimi klienty pfedstavujicimi spiSe jednorazoveé

kontakty.

2.1 Kdyz ¢lovék prichazi do let

Stari je bezesporu obdobim, béhem kterého dochéazi k nejvyznamnéjsich psychickym,
fyzickym a socidlnim zméndm. Tyto zmény samotni vniméd kazdy clovék velmi
individualné. ,,Nas zdpadni svét vidi ve starnuti jen pomaly ubytek sil a z projevit stari
upadek telesné i psychické a mentadlni vykonnosti...dusledkem je strach ze starnuti a
predevsim ze stari, casto také rezignace.“ (58, s. 22). Naopak vSeobecné pozitivné obvykle
byvd hodnocen ziskany nadhled a moudrost (55), vyplyvajici z bohatych zivotnich

zkuSenosti.
Proces starnuti Ize také obecné definovat jako ,,souhrn zmen ve strukture a funkcich

organismu, které podminuji jeho zvySenou zranitelnost a pokles schopnosti a vykonnosti

jedince a které kulminuji v terminalnim stadiu a ve smrti. “ (30, s. 184)
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Tu ¢ast Zivota, které jsme obecné zvykli nazyvat stadfim, miizeme rozdé€lit do dvou
hlavnich obdobi — vék mezi 60. a 75. rokem byva oznaCovan jako tzv. ,ranné staii‘, pro
nasledujici roky po dosazeni 75. roku zivota je pak uzivan pojem ,pravé stari‘.(55)
V odborné literature (20) se miizeme setkat jesté s dalSim délenim téchto obdobi — a to na
,pocinajici stati‘ (60-75 let), ,vlastni stari® (75-89 let) a ,dlouhovékost® (od 90 let vyse). Pro
potieby této prace vSak zcela postaci prvni, zjednodusené déleni. V nasledujicich fadkach
bych rada zminila nejpodstatné;jsi socialni a psychické zmény, které miZzeme v t€chto dvou

zivotnich obdobich ocekavat.

2.1.1  Rané stafi (60-75 let)

Bezesporu nejvyznamnéj$i udalost predstavuje v tomto obdobi odchod do dichodu.
Znamena vlastné souhrnné oznaceni pro nékolik dulezitych zmén, které se vyznamné odrazi

v kvalité dosavadniho zivota.

Odchod do diichodu je predev§im zménou socialniho statutu. Tato zména vychazi
z mnohych predsudk, které spolecnost stale udrzuje o seniorech, staii a predevsim o naplni
dichodového obdobi - z osoby aktivni, samostatné, pievazné zdravé, pracovné vytizené, je
najednou na Cerstvého seniora Casto pohliZzeno spiSe jako na osobu, kterd se zaméstndnim
také ztratila své postaveni, disponuje prebytkem volného casu, musi celit pfichdzejicim
zdravotnim obtizim, vyzaduje péci jinych osob a dal§i domnénky, které spolec¢nost zamétrena
na mladi vytvotila. ,,Mlady a dynamicky — tak zni heslo dne, a stari se maji skromné
stahnout a smi se objevovat nanejvys jako nendrocni, ale vlidni prarodice. Upira se jim dnes
dokonce napriklad i pravo na sex, na velké byty, dobrodruzné cestovani a modni Saty. * (58,

s. 23).

Velmi vyznamnou je také zména financni situace — odchodem do diichodu ziskava
senior narok na pravidelné vyplaceni starobniho dichodu, ktery tvoii pomérnou ¢ast jeho
byvalého platu v zaméstnani (34). Tato Castka ovSem mnoha senioriim nestaci na pokryti

vSech ndklada a potieb, z tohoto diivodu se nékdy odchod do dichodu provazi také nutnost
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hledat si novou préaci k dorovnani potiebnych piijmi. Casto se seniofi ocitaji v situaci, kdy
ztraci z rozhodnuti nadfizen¢ho praci jesté¢ pied dosazenim dichodového véku. Podle
zkuSenosti  osob, které se zcastnily vyzkumu na toto téma (56) piredstavuje ztrata
zaméstnani jesté pied planovanym odchodem do dichodu v disledku velmi zdvazné obtize,
nebot’ nové zaméstnani se shani obtizné¢ a osobdm hledajicim v tomto véku pracovni misto
byvd obvykle nabizen jen velmi nizky plat, zcela neodpovidajici jejich vzdé€lani a

zkuSenostem.

V neposledni fad¢ také stavi dlichodovy vék zakonem cCerstvé jmenovaného seniora
pied diilezitou otazku, totiz jak nalozit s nové vzniklym volnym ¢asem. Nazori na to, jakym
zpisobem by mél ¢lovek ve starobnim dichodu travit cas, najdeme v odborné literature
mnoho — obecné se odbornici shoduji, ze vhodnym zplsobem, jak ptfedchazet mnoha
obtizim, je aktivni traveni volného Casu. ,,Obranou proti stareckému chatrani je aktivni
stari, tj. vénovani se svym zalibam a svym nejblizsim ..... pasivni stari, utdpéjici se ve
vzpominkach a vysedavani, miize vést k dusevnimu chatrani (36, s. 391). Vagnerova (55)
toto tvrzeni pon€kud vyvraci, povazuje totiz za dulezit¢jSi cil naopak rozvoj vlastni
osobnosti spocivajici vzaméfeni se na mensi mnozstvi dilezitych oblasti rozvoje.
., Starnouct clovek by si mel uvedomit, Ze k tomu, aby takového cile dosahl, je treba zuzit své
zdajmy, omezit aktivity, které byly drive diilezité, a soustredit se na rozvoj sebe sama, mel by
pochopit, jaké je jeho misto v kontinuité generaci. Individuace je procesem diferenciace a
rozvoje jednotlivych aspektit osobnosti, v jehoz pribéhu by mélo dojit k harmonizaci a
integraci vSech slozek osobnosti, vedomych i nevédomych.“ (55, s. 301) Zalezi na kazdém

Cloveéku, jak se rozhodne obdobi svého diichodového véku naplnit.

Z hlediska fyzického nebyva rané staii pfili§ omezujici a umoziluje nastavajicim
seniorim vykonévat vétSinu kazdodennich aktivit v€etné sportu ve stejné miie jako dfive,
piesto se ncktefi lidé v souvislosti s odchodem do diichodu stavaji opatrnéjSimi a
konzervativnéj$imi, omezuji dosavadni fyzické aktivity a hledaji pro sebe spiSe klidngjsi a

méné narocné druhy pohybu.
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Z hlediska prozivani a chovani by se obecné dalo fici, Ze od stafi ocekdvame moudrost
plynouci z nabytych zivotnich zkuSenosti. Ta zahrnuje jisty druh vnitini stability, nadhled,
klidné a rozvézné jednani a schopnost rozeznavat podstatné a neztracet ¢as nedulezitym
(57). Je ptirozené, ze odchodem do diichodu mize byt sebeobraz ¢lovéka vyznamné narusen
a ze predevSim Cerstvi seniofi vnimaji toto obdobi ambivalentné — mohou se pohybovat
v rozmezi od pocitu klidu a spokojenosti az po ztratu motivace, pocity unavy a skleslost.
Zdravy Clovek ale toto obdobi zpravidla pomérné rychle ptekona a za¢ne se znovu soustiedit
na to, co je vjeho zivoté skutecné dulezité. Emo¢ni prozivani byva ve stafi klidnéjsi a
pomalejsi, rozvazngjsi, presto se vyskytuje vyS§i emocni drazdivost (55) na specifické

podnéty, které predstavuji pro seniora piipadné ohrozeni.

Co se ty¢e udrzovani pratelstvi v dichodovém véku, uvadi Soudkova (41, s. 60): ,, Po
odchodu do diichodu nezridka dochazi ke snizovani kontaktii s prateli, ackoliv lidé mohou
mit vic casu, a navic vznikd ztrata socialnich kontaktu v praci. Tento stav casto neni
dobrovolny, vaze s k riznym zdravotnim tézkostem starého cloveka, k obtizim s dopravou,
snizené pohyblivosti apod. “ Je tfeba mit na paméti, Ze kvalitni ptatelstvi, pokud je jen trochu
mozn¢é je udrzovat, mohou s pfibyvajicimi roky ptedstavovat dilezity zdroj pocitli bezpeci a
smysluplnosti. Také zdravé a stabilni rodinné vztahy jsou vtomto véku snad jesté
dilezitéjsi, nez diive. Ritan (40) k tomuto tématu ptidava velmi podstatné ptipominky
tykajici se udrzovani vztahli v rodin¢ — ptestoze je snahou dobfe fungujicich rodin udrzovat
vzajemny kontakt mezi generacemi, je nutné pamatovat na dilezitou zdsadu dodrzovani
autonomie kterd se da popsat jako kombinace péstovani blizkosti, ale zaroven udrzovani
odstupu. Jedna se o vzajemné respektovani zivotniho stylu kazdé generace, které se obtizné
udrzuje pii ptili§ blizkém a castém kontaktu (naptiklad Zije-li n€kolik generaci pohromadé
v jednom domé nebo dokonce byté) a které muze Casto vést k vleklym a nepfijemnym
konfliktim. O téchto obtizich mezigeneracni komunikace se zminim v nasledujicich

kapitolach.
Stejné tak trvalé a pevné zdzemi v podobé stdlého domova se vyznamné podili na

stabilnim prozivani seniord, proto pifipadné stéhovani byvé povazovano za naruSeni této

stability a je obvykle nepfili§ dobie snaseno.
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2.1.2  Pravé stari (od 75 let vySe)

Haskovcova (15, s. 21) ve své knize Fenomén staifi velmi vystizné popisuje jeho
fyzické projevy: ,,Vyzralé, jasné stari ma své typické vnéjsi pozndvaci znaky. Nelze je
zakryt a nelze je ani prehlédnout.....stari se stalo citelné ve tvari, v gestech, v chuzi. Ani
psychika nebyla uSetrena involucniho procesu. Stary clovék nds nevnima ostire, mluvime
pro jeho potieby prilis tise, prilis nezretelne, prilis rychle. Nerozumi mnohému z toho, co

Fikame a délame, a my mladsi nemame zase mnoho chuti porozumét jeho zestarlému véku.*

Vyse uvedeny text jasné¢ doklada pokles fyzickych sil a vyznamnéjs$i zmény v oblasti
smyslového vnimani — ptfedevsim zrakovych a sluchovych funkci. Schopnost koncentrace
pozornosti (Vagnerova — Vyvojova psych., str. 320) byva narusena méné, nez zvladani tuto
pozornost rozdélovat a prenaSet, s ¢imz je tfeba pocitat v pripad¢€, kdy se senior rozhodne
pracovat i v dichodovém véku, vykonavani nékterych druhii pracovnich ¢innosti pro ného

totiZ muze predstavovat zna¢nou zatéz.

Obecné pokles Zivotni energie a nartst zdravotnich problémi byva v tomto véku velmi
Casty. Velka cast senioril se s touto skutecnosti diive nebo pozd¢€ji smifi a piizplsobi ji sviyj
rytmus. Néktefi seniofi pouzivaji somatickych steskli (55) jako zptisobu, jakym si fici o
pozornost — tato reakce na prfibyvajici 1éta je zcela pfirozend, je ale nutné ohlidat jeji
rozumnou miru, nebot’ seniofi pfili§ zahledéni na své zdravotni obtize byvaji ¢asto neochotni

komunikovat s okolim na jakékoliv jiné téma a stavaji se nevitanymi spole¢niky.

Pozdni dichodovy ve€k piedstavuje zatézové obdobi v mnoha riznych ohledech —
jedna se piedevs§im o pozvolné zhorSovani zdravotniho stavu, jehoz dopad je mozné ovlivnit
zivotospravou jen do urcité miry a v pozdéjSich letech jiz téméf viibec ne. Postupna ¢im dal
vetsi zavislost na pomoci okoli — rodiny, pratel, 1€kait, sester a dalSich pecujicich — je pro
kazdého starnouciho C¢lovéka velkou zatézi, ztratu sobésta¢nosti dokonce mnoho seniort
vnima hiife, nez bolest nebo umirdni. Je velkou snahou poskytovateli zdravotnich a
socidlnich sluzeb a dalSich organizaci zajistit seniorim co nejdelSi moznost bydleni ve

vlastnim byté a omezenou sobéstaCnost tak vyvazovat siti kvalitni a dostupné pomoci,
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nicméng¢ stale je jesté velké mnozstvi mist (pfedevSim mala mésta a venkov), kde sit’ t€chto

sluzeb neni uspokojiva a stava se tak pro mnoho seniorti nedostupnou.

Caste¢né pravé v disledku téchto nedokonalosti sité socialnich a zdravotnich sluzeb,
ale také velkou mérou nedostatkem Casu ze strany rodinnych pfislusniki, ktefi nejsou
schopni zajistit seniorovi potiebnou péci vlastnimi silami, pak ¢asto nastavda moment, kdy je
starnouciho ¢lovéka nutné svéfit do instituciondlni péce — nejcastéji do domova pro seniory,
v hor§im piipadé¢ do léCebny dlouhodobé nemocnych. Toto piemisténi piedstavuje pro
doty¢ného Cloveéka obvykle vyznamnou zménu zivotniho stylu, ktera spociva kromé ztraty
soukromi také v nutnosti ptizplisobit sviij zivotni rytmus fadu daného zafizeni a do znacné
miry ztrdtu moznosti organizovat si ¢as podle svych ptedstav. ,, Pro klienty je problematické
v rezidencnich zarizenich uplatnit viastni vili, coz je dano Fadem jednotlivych zarizeni
(hromadny budicek, spolecny odchod na snidani bez mozZnosti vybéru jidel, hromadny
odchod na denni aktivity, nepristupné loznice béehem dne atd.).....v mnoha zarizenich neni
respektovan stud pacientii a klientu, pravo na soukromi a lidskou diistojnost, neni bran

zretel na jejich emociondlni a socialni potreby. (32, s. 59)

V neposledni fad¢ je tieba zminit pravdépodobné nevyznamnéjsi zatéz, kterou je pro
starnouciho ¢lovéka smrt blizkych osob, pfedevsim zivotniho partnera a nejblizSich pratel.
Ta sice ptichdzi zcela piirozené ruku v ruce s pfibyvajicimi léty, nicméné predstavuje velky
zdroj trapeni pro vSechny poziistalé. Je tteba zminit, Ze Casto je pro starnouciho ¢lovéka vice
traumatické to, jakym zplGsobem bylo sjeho blizkym zachizeno pied smrti, nez fakt
samotné smrti. Obzvlast’ v piipadech, kdy posledni dny zaziva umirajici ¢lovék naptiklad
v léebnach dlouhodob& nemocnych nebo v nemocnici, byva toto obdobi pro ného i pro
navstévujici blizké zdrojem velkého nepohodli, nedostatku soukromi a intimity, kterd by

zaver zivota méla provazet.

,,Pokud néekoho pozaddte, aby vam popsal, jak by podle ného méla vypadat dobra
smrt, lidé obvykle zacnou vypocitavat, cemu by se radi vyhnuli. ,Nechci umrit v bolestech.
,Nechci trpet. © ,Nechci byt bremenem pro svou rodinu. “ ,Nechci zanechat své rodiné dluhy

nebo utratit veskeré nase uspory.‘ ,Nechci umrit sam.‘ Obraz, ktery o dobré smrti vytvareji
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podobna prohlaseni, pripomind fotograficky mnegativ zbaveny tonu a povahy skutecnych

barev.” (3,s.51)

Mnoho seniort smrti blizkych ztraci celozivotni kontakty, jejichz kvalitu a hloubku
neni mozné ni¢im nahradit, a zistavaji tak ¢asto osamoceni. Samota je také Casty dusledek
zdravotniho stavu, ktery seniorovi mnohdy neumoznuje vychéazet ven do spole¢nosti a nema
tak moZnost ztracené vztahy se zesnulymi nahradit vztahy novymi. Stary ¢loveék tak zlstava
obvykle odkdzan jen na pomoc ¢lenti své rodiny, kterd ovSem ne vzdy funguje zcela

spolehlivé, dasledkem cehoz se pak prohlubuje celkova izolace seniora od vnéjSiho svéta.

Stafi ale neni jen bojem o zachovani spolecenskych, pratelskych a rodinnych kontaktd,
jak jsem jiz zminila vySe, pro seniory je také v obdobi pravého staii velmi dulezité
zachovani autonomie (43), ktera spociva v respektovani jeho zvyklosti, tcté¢ k dlouhym
zivotem nabytych zkuSenostem, snaze o fyzickou sobéstacnost i tieba financni samostatnost.
Tento fakt je tfeba mit na paméti kdykoliv, kdy socialni nebo pracovnik nebo zdravotnicky

persondl nebo tieba praveé konzultant na krizové lince pfijdou se seniorem do kontaktu.

Povazuji za dulezité zminit, ze vtomto v€ku dochédzi u seniorti casto k rozvoji
Alzheimerovy choroby, jedné z nejrozsifenéjSich forem demence. ,, Demence je souborem
priznakii. Jde zejména o poruchy paméti, mysleni, soustredeni, potazmo i chovani. Demence
Jje vzdy diisledkem choroby, neni nikdy diisledkem pouhého starnuti.* (19, s. 82) V praxi se
onemocnéni projevuje neschopnosti vybavit si béZzné informace a data nebo nalézt cestu
domt. ,,Schopnost vykonavat bezné denni, rutinni aktivity se sniZuje predevsim jako
dusledek organického mozkového poskozeni. Pri prostém starnuti zistava schopnost
zachovana, i kdyz pomaleji nez drive...u pocinajicich demenci jiz dochazi ke snizeni uirovné
provadeni a s postupujici demenci se tato schopnost dale snizuje.” (21, s. 89) Nemocny
Clovek prestava byt schopen soudné rozhodovat o diilezitych vécech, postupné ztraci zdjem
o své konicky a ptatele, v komunikaci obtizné¢ nachazi vhodna slova, pozdéji ma naptiklad
obtize dojit domli dfive dobie znamou cestou, ztraci schopnost sebeobsluhy a v zavérecné

fazi jiz Casto nepoznava piibuzné a pratele a vykazuje vyznamné poruchy chovani. (1)
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Pro pecujici osoby predstavuje toto onemocnéni velkou zatéz, nebot’ bezpetné
fungovani nemocného se stava zcela zéavislé na celodenni péci druhé osoby. U vétSiny
ptipadd vede péce o takto nemocného cloveéka po Case k celkovému vycerpani pecujicich. U
rodin, ve kterych vSichni ¢lenové dochéazeji pravidelné¢ do zaméstnani a kde pfispévek na
péc¢i nestaci pro financovani celodenni péce, pak ¢asto dochéazi k rozhodnuti umistit seniora

do ustavni péce.

Vzhledem k tomu, Ze tato prace se zabyva krizovou intervenci po telefonu, povazuji
za dilezité v souvislosti s timto v€kovym obdobim zminit také rostouci pocet dokonanych
sebevrazd (22). Predev§im pfi praci na krizové lince, kde se toto téma Casto objevuje, je
potieba zminky o mySlenkdch na sebevrazdu brat vazné u vSech klientd, u klientd
s vysokym v€ékem nebo vaznym onemocnénim je ale nutné myslet na to, Ze se mohou
nachdzet v situaci, kdy je jiZ téméef nemozné vidét v budoucim Zivoté jakoukoliv perspektivu

a proto rozhodnuti vzit si Zivot mlZze pfijit rychle a necekané.

Zavérem lze fici, Zze posledni faze lidského Zivota by v idedlnim piipadé¢ méla byt
casem, ktery umozni kazdému clovéku dosahnout jakési integrity. Stuart-Hamilton (42)
dokonce uvadi typ ,,integrované¢ osobnosti“ — definuje tak clovéka, ktery se ve staii
vyznacuje schopnosti reorganizovat svlij zivot (tedy ukaze-li se napiiklad, ze jiz neni
schopen provadét né¢jakou télesnou aktivitu, nahradi ji pruzné jinou Cinnosti) nebo se
specializovat na tuzkou skupinu nejvhodngjSich a nejefektivnéji vyuzitelnych aktivit.
Castéji se ale setkame s popisem integrity jako schopnosti vnimat vlastni Zivot jako celek —
tedy piijmout ho takovy, jaky byl, sjeho radostmi 1 starostmi, vyuzitymi i témi
nevyuzitymi piilezitostmi, v kontextu rodinném i v kontextu celé spolecnosti. Pokud se
podaii vnimat cestu Zivotem jako smysluplny celek, je mozné smrt na jeho konci pfijmout

jako pfirozené zakonceni.
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2.2 Nejcastéjsi témata, se ktervmi se seniori obraceji na linku davéry

V piedchozi kapitole jsem rozebrala dilezité ukoly a situace, kterym je starnouci
clovék nucen celit. V této kapitole bych rdda na tyto situace navazala a pfiblizila

podrobnéji nejcastéjsi témata, se kterymi se seniofi na krizovou linku obraceji.

2.2.1 Mezilidské vztahy a komunikace

Nedostatecna nebo neefektivni komunikace a v dasledku toho komplikované vztahy
mezi lidmi jsou zdrojem mnoha trapeni pro osoby vSech vékovych kategorii. Nebude asi
pro nikoho piekvapenim, Ze i u seniorli pfedstavuji vyznamny zdroj starosti, ktery citi
potiebu s nékym sdilet. Nejcastéji byvaji u seniord uvadény komplikace ve vztazich
mezigeneracnich (28), tedy Spatné fungujici vztahy s détmi nebo vnoucaty, méné Casto pak
s dal$imi osobami mladSiho v€ku, které jsou z jiného neZ rodinného okruhu. Komplikace
ze ve stafi se nékteré problémy stupiiuji. Soudkova (41) mnohé dlouhodobé konflikty stavi
do souvislosti s problémy, nad nimiz nemame kontrolu. Z ur¢itého uhlu pohledu je starnuti

jednim z nich.

Stari se vyznaCuje zménami uvazovani, které jsou zcela pfirozené a vyplyvaji
z novych skutecnosti, kterym musi starnouci ¢loveék cCelit. Stafi lidé mivaji Casto tendence
k dogmatismu (55), odmitani novych myslenek a nézort a také k fungovani zab&éhnutym
zpisobem, ktery je léty ovefeny a poskytuje jim pocit bezpeci. Jejich mySleni a jednédni se
okoli miize jevit jako rozvlacné a ulpivavé, ve svém zivot€¢ davaji prednost rutiné a
stereotypu. Neni mozné za tento piistup staré¢ho Clovéka odsuzovat, piesto ¢lenové rodiny
mohou tyto rigidni projevy vnimat negativné a ty se pak mohou stat pfi¢inou neporozumeéni
a konflikti. To vede seniora ke snaze o vyvazeni téchto negativnich zkuSenosti a snahu o
ziskani podpory zjiného zdroje, jakym miZze byt naptiklad linka divéry. Rozhovor
s pracovnikem linky je bezpecnym prostorem, kde je mozné svéfit se svym trapenim,

probrat mozné zdroje podpory a zplisoby feSeni a vytvoftit tak plan dalSiho postupu.
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2.2.2 Osamélost, izolace a ztrata kontaktu

Téma osameélosti je jednim z viibec nejcastéjSich témat, se kterym se seniofi na linku
davéry obraceji. Bud’ je samota hlavnim tématem hovoru a prostor na lince je vénovan
pifimo tomuto problému, nebo byva velmi Casto zminéna jako vedlejSi téma, které
doprovazi a zhorSuje jiné trapeni. Samota u seniorti byva malokdy dobrovolna, ¢asto se toto
téma vynoii v souvislosti s odchodem do dichodu — ackoliv se mnoho lidi na diichodovy
vek t&si jako na Cas odpocinku, pfichazi spolecné s nim také ztrata mnoha dilezitych a do
té doby samoziejmych socialnich kontakti, jakymi jsou naptiklad vztahy s kolegy v praci.
Také zhorSujici se zdravotni stav a v dasledku toho omezend pohyblivost a strach

z piipadného padu a zranéni znemoziuji ucastnit se riznych spole¢enskych akci.

Je jen malo volajicich, ktefi by samotu sami vyhledavali, pro vétSinu klienti je
samota, nemoznost sdileni a izolace znacnou zatézi, ktera jen zhorSuje jejich prozivani
obtiznych obdobi nebo situaci. Obzvlast u klientl, jejichz osamélost je disledkem
zdravotniho stavu a nemoznosti vychdzet ven, byvéa obvykle velmi mala Sance na zlepSeni
situace — samoziejmé snahou pracovnika linky byva podpofit klienta ve vSech snahéach o
seznameni a navazani kontaktu, jakymi je napfiklad Gcast na volnocasovych aktivitach,
podavani inzerat, dopisovani nebo vyhledavani dobrovolniki nabizejicich spolecnost.
Z vlastnich nékolikaletych zkuSenosti ale mohu fict, Ze jen malokdy se podafi tento stav
vyraznéji zménit. ,,Stari lidé se casteji trapi tim, Ze nemaji co druhym poskytnout, nez tim,
Ze sami maji malo podnétu a zajmu ze strany okoli. Osamélost je fakt, ktery nezménime tim,
Ze zahrneme volajictho pozornosti, nabidkami a ¢imkoliv, co nas utvrdi v presvédceni, Ze
osameélost uz nehrozi ani klientovi, ani nam samotnym.” (57, s. 273) Toto je dalsi ze
specifik prace se seniory — na rozdil od mladSich generaci, kdy nemoc nebo izolace
obvykle ptfedstavuji spiSe doCasny stav a je velkd nadéje na zménu, u seniort (a obzvlasté
téch upoutanych na lazko) jiz neni mozné pocitat s vyraznym zlepSenim. Pak byva ukolem
konzultanta linky pfedevsim poskytnout klientovi prostor, aby se ze svych emoci vypovidal

a nabidnout tak dulezitou moznost sdileni, kterého se klientovi v béZzném Zivoté nedostava.
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2.2.3 Vazné onemocnéni a umirani

Jak jsem jiz zminila v kapitole specifikujici obtiZze provazejici stafi, téma zhorSeni
zdravotniho stavu a vazné nemoci se v seniorském véku vyskytuje vyznamné Castéji, nez u
mladSich vékovych kategorii. Onemocnénim byvéa postizen bud’ klient sim nebo vola
proto, ze nékdo zjeho okoli musi Utrapy tézké nemoci snaSet. Pokud je klient sam
nemocny, objevuje se hodn¢€ hovorl na téma jak nemoc zvladat, jak o nemoci fict svym
blizkym, nakolik sdilet s okolim utrapy z nemocnéni, ale také velky strach ze zhorSeni

pribéhu onemocnéni a samoziejmé téma smrti.

Starnouci lidé piirozené s pribyvajicimi roky ztraceji blizké osoby ze svého okoli —
nejhorsi byva umrti zivotniho partnera, ale také smrt blizkych pratel byva tézce snasena.
V hovorech obvykle zaznivé plac, ale vyjimkou neni ani vztek a dalSi emoce, které ztratu
blizkych provazeji a jejichz ventilace pomuze volajicimu posunout se zase o kousek dal na
cesté k prekonédni ztraty a zvladéani zit dal. ,,Plac je projevem emoci poziistalého, je
dulezitym neverbalnim signdlem a objevuje se proto, aby sdélil néco, co se da jen obtizné
vyjadrit slovy. Dejte pozustalym ,,povoleni“ k placi. Klienti mohou potiebovat toto svoleni,
aby si dovolili oteviené plakat. Truchlici totiz casto sviij zarmutek skryvaji, potlacuji své
emoce, protoze se obavaji negativnich reakci (,Co by tomu lidi rekli*), nebo se domnivayji,
ze plakat pred ostatnimi je nedustojné a trapné (,Mysleli by si, Ze jsem blazen. ). (45, s.

67)

Hovory zaméfené na téma vyrovnani se s umrtim blizkého clovéka byvaji velmi
naro¢né nejen pro klienta, ale také pro krizového pracovnika. Stavi ho pred totiz pied
uvédomovani si vlastni smrtelnosti a obav, které se u mnoha lidi k obdobi stari vazi.
Spaténkové ve své knize Poradenstvi pro poziistalé dale zdtrazije: ,, Vyhybejte se obratiim
typu ,,spi*, , odesel“ apod. Tyto metafory jsou velmi matouci — upiraji poziistalym pravo
na zarmutek a popiraji podstatu smrti — jeji definitivnost a bolest, kterou zpiisobuje. Naucte
se rikat slova jako ,,mrtvy*“, , zemrel®, , smrt*, , sebevrazda®, , uz nikdy", , pohrben”,

,rakev®, , kremace®, , hrbitov" apod., protoze mohou poziistalym klientum pomoci

uvedomit si realitu ztraty.,, (45, s. 66)
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Casto se také setkdvame s piipady, kdy se na krizovou linku obraci rodina tézce
nemocného nebo umirajiciho seniora. Nékdy potiebuje hovotit o pribéhu péce o svého
blizkého nebo poskytnout kontakt na potifebné zdravotni nebo socialni sluzby, castéji se ale
pecujici ¢lenové na lince svéiuji s pocity vycerpani, inavy a také vycitek svédomi, které pti
kontaktu s nemocnym ¢lovékem zazivaji. Byvaji disledkem reakce na dlouhodobou zatéz,
Casto ale také reakci na agresivni chovani nemocného, u n¢hoz je agrese zpiisobem, jakym
reaguje na bolest, utrpeni a ztratu sobéstacnosti. (57) Na lince divéry byvaji také
konzultovany otazky paliativni péce, to pfedev§im v piipadech, kdy nemoc postoupila a
vyzaduje celodenni péci a kdy rodina umirajiciho ¢lov€ka neni schopna z vlastnich zdroji
zajistit dostateCnou pomoc. Nékdy pak nezbyva, nez svéfit seniora do péce vhodného

hospicového zafizeni.

Dal$im divodem, pro¢ se klienti na linku s tématem smrti a umirdni obraceji, je
nedostatek piirozenych zptisobu, jak se stémito situacemi vyrovnat — pohieb, obdobi
truchleni a dal8i ritudly, které diive napomahaly pieklenout t€zké obdobi a zaclenit
pozistalého postupné znovu do bézného Zivota, byvaji v moderni dobé ¢asto opomijeny.
Pozistali tak byvaji se svymi pocity ztraty mnohdy osamoceni a bez podpory. ,,Dnesni
clovek se stavi viici smrti zady. Nechce ji brat na védomi. Relativizuje ji teoreticky, kdyz
rika, ze smrt je prece prirozend, staré musi udélat misto novemu...” a ,,Malokdo umira
doma, pokud nezemre ndhle. I v nemocnicich se pacienti ve smrtelném zdpasu oddéluji.

Sotvakdy jim je doprano zakusit v poslednich okamZicich lidskou blizkost. “ (27, s. 32)

2.2.4  Finanéni a bytové problémy

Seniofi se také Casto obraceji na krizovou linku kvili tématu bydleni — predevSim
pokud generace Ziji pohromad¢ v jednom domé nebo byté, mize se zde vyskytovat
mnozstvi ,tfecich ploch® — oblasti, ve kterych se zivotni rytmus jednotlivych osob
neshoduje a vznikaji tak riznorodé konflikty. S tim souvisi také téma majetkovych vztaht,
které ve stafi Casto predstavuje velky zdroj starosti a trdpeni. Se situacemi, kdy starnouci

Clovék v zajmu udrzeni dobrych vztahi (Casto bohuzel také ve snaze vylepSit vztahy
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nefungujici) nepromyslené chce pievést nebo jiz pievedl majetek na potomky, se na

krizové lince muzeme setkat Casto.

Vétsinou si stafi lidé nenechéavaji ani pojistku v podobé vécného bfemene nebo jiné
smlouvy, piedpokladaji totiz, Ze pfevedenim majetku své déti zavaZzou k tomu, Ze se o né
ve staii postaraji. Bohuzel se ukazuje, ze Casto tento pravni akt neni obéma stranami
chdpan zcela shodné a seniofi pak mnohdy byvaji nepiijemné piekvapeni, jak mladsi
generace s majetkem nakladaji a také se néasledné Casto ocitaji v diive vlastnim domé jako
nevitany host. ,,Kdo se chce postarat, postara se i bez prepsani majetku. Senior by se
nemeél vzdavat podminek pro aktivni existenci. Neni nic divného na tom, kdyz si ponechaji
svuj majetek proto, aby mohli prozit klidné, dustojné stari, aby neméli problémy, kde budou
bydlet a z ceho budou Zit.....symetrické vztahy mezi generacemi odstranuji vetsinou i

bariéry mezi nimi a vedou ke vzdjemné vaznosti a dustojnému Zivotu. ““ (57, s. 235)

S odchodem do dichodu také obvykle souvisi zhorSeni ekonomické situace seniorii —
nizky dichod, nutnost vydavat zna¢né financni ¢astky za l€ky a dalsi potfebné prostiedky
obvykle nuti stdrnouciho ¢lovéka, aby se svymi financemi nakladdal velmi Setrné. Celd
situace muze byt jeSté zhorSena Umrtim partnera, jehoz piijem piedstavoval do té doby
dalsi finan¢ni zdroj. Mnoho seniort se v diisledku téchto zmén ocitd v neptiznivé financni
situaci, kterd né€kdy vede k rozhodnuti vzit si pijcku. Pravé narist nezodpovédnych
investic v podobé ptjcek predstavuje dalSi zadvazné téma, se kterym klienti na linku ¢asto
volaji — pod tlakem klamavé reklamy, vlastni divéfivosti a neinformovanosti se mohou
v relativné kratkém obdobi stat obét’'mi exekucCniho fizeni, které mize skoncit az ztratou

vlastniho bydleni.

Krizova linka by vtomto pifipadé méla pro volajici predstavovat nejen emocni
podporu, ale také poskytnout racionalni rozbor celé situace, pomoci klientovi zmapovat
jeho situaci a nabidnout vhodné moznosti feSeni, které obvykle spocivaji v rozplanovani
splatek a kontaktech na dalSi organizace, které se na tuto problematiku piimo specializuji,

piipadné v napojeni na psychologickou péci, je-li to tfeba.
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2.2.5 Tyrani a zneuzZivani

Specifickym tématem, se kterym se na lince divéry mliZzeme u seniord setkat, je
tyrdni na psychické nebo fyzické Urovni. Spadd sem télesné tyrani (biti, sexudlni
zneuzivani), finanéni zneuzivani (okraddani o dichod, obirani o finan¢ni prostfedky urcené
k hrazeni socidlni nebo zdravotni péce, rozproddvani majetku), zanedbavani péce
(neposkytovani potravy, nedostate¢na nebo chybéjici péce o odév a lozni pradlo, zamezeni
pfistupu k lékarské péci) a psychické tyrani (vydirani, vyhrozovani). Existuje nckolik
ukazatelii (23), podle kterych lze domaci nésili jasné odlisit od jinych forem konfliktd —
patii mezi n¢ predev§im opakovanost a dlouhodobost. Dale je pravidlem, ze role nésilnika a

role obéti se neméni, zlstavaji stale stejné a nedochézi k jejich stiidani.

Je smutnou skute€nosti, o které se stale pfili§ mnoho nemluvi a to 1 ptfes veskerou
snahu neziskovych organizaci o osvétu, ze stafi lidé byvaji tyrani vystaveni Castéji nez jiné
veékové skupiny (46) predevsim kvili ubytku sil a také proto, ze obvykle nemaji moznost se

vvvvv

oporu v blizkych lidech.

Na krizové lince je potieba obétem tyrani poskytnout predevsim prostor pro ventilaci
emoci. Plati nepsané pravidlo, ze na volajiciho by se nemélo tlacit ohledné rychlych feseni
— vétSinou v daném stavu setrvava jiz dlouhou dobu a neumi si nékdy ani ptedstavit, ze by
jeho Zivot mohl probihat jinak. ,, Kazdy stary clovek, ktery je tyran, se za tuto skutecnost
nepredstavitelne stydi. Zaroven trpi pocity viny, Ze si to nejak zaslouzi. Mysli si, Ze s tim
nejde nic udelat. Kdyz se takovy senior odhodla kontaktovat linku ditvéry, uz se tim mozna

dlouho trapi. Dejme mu tedy prileZitost Fict to, co jeste nahlas nikdy nerekl. “ (57 s. 294)
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2.2.6 Sebevrazedné mySlenky a jednani

Existuje velké mnozstvi mytl (26) o sebevrazedném jednani, které jsou v disledku
nedostate¢né informovanosti roz§ifeny v povédomi vefejnosti. Pojd'me se podivat na

nékolik z nich.

e Jako nejrozsifenéjsi je bezesporu mozné povazovat tvrzeni ,,Kdo o sebevrazdé
mluvi, ten ji nikdy nespacha“ — vychézi z predstavy, ze zminky o ukonceni vlastniho Zivota
jsou pouhym nestastné zvolenym zplsobem, jak na sebe upoutat pozornost okoli.
Pravdépodobné souvisi se zkuSenostmi z demonstrativnich sebevrazd, pii kterych skutecné
umyslem doty¢ného neni smrt samotnd, ale spiSe strhnuti pozornosti a potieba dat okoli
vnitini prozivani diirazné najevo, je ale tfeba mit na paméti, ze demonstrativni sebevrazdy
ptredstavuji jen urcité procento z téch, o kterych se lidé zmini svému okoli. Fakt, Ze nékdo o
sebevrazdé hovofi, je znamkou toho, ze mySlenkdm tomuto tématu vénuje ve své mysli

prostor, z tohoto divodu je nutné brat kazdou zminku o sebevrazdé zcela vazné.

e Velmi rozsifenym je také presvédcCeni, ze zmini-li se nékdo o sebevrazdé, je lepsi
odvést fec na jiné téma, protoze probirani sebevrazednych myslenek do hloubky by mohlo
doty¢ného jen utvrdit v rozhodnuti sebevrazdu realizovat. Opak byva obvykle pravdou —
moznost hovofit o svych pocitech a sdilet je s jinou osobou pfindsi Casto ulehceni, pocit
podpory a miize naopak posunout vahy rozhodovani na stranu pfesvédceni, ze sebevrazda
neni jediné vychodisko. Bohuzel je ale jen malokdo pfipraven o tak narocnému tématu

hovofit, zminka o sebevrazd€ mnoho lidi vyleka, proto ¢lovek zvazujici sebevrazdu ziistava

nejCastéji se svymi pocity osamocen, bez moznosti je ventilovat.

,, Citelné tezsi, nez prosta smrt, je pro nds sebevrazda. Ta je nejen obrazem konce a
nendvratnosti, ale desi nds i jako prestoupeni radu, jako odmitnuti bolesti, popreni smyslu
utrpeni, zodpovédnosti a mordalky. Sledovat reakce nebo jejich fragmenty po dokonani
konkrétni sebevrazdy konkrétniho jedince, znamena ucinit hlubokou zkusenost s lidskou
uzkosti, nejistotou a ohrozZenosti, ktera byva nejpatrnéjsi u toho, kdo odsuzuje nejvic. “ (22,

5. 202)
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e Vpovédomi laické¢ vefejnosti se také objevuje presvédCeni, ze je nemozné
vymluvit sebevrazdu nékomu, kdo se jiz pro ni rozhodl. Pravdou je, Ze mnoho osob
premyslejicich o sebevrazdé jako o moznosti feSeni svych nesnazi vnima tuto myslenku
spiSe ambivalentné — nejsou zcela presvédceni, ani definitivné rozhodnuti. Pfesto 1 u osob,
které jiz k rozhodnuti dosp€ly, je mozné pracovat s emocemi, které se k suicidalnim
myslenkdm vazi a které obvykle byvaji velmi silné, proto doty¢ny velmi Casto citi potiebu
je snékym sdilet. To pak pfedstavuje Sanci pro Skolené profesiondly nebo piirozené

emfatické laiky, kteti jsou ochotni otevfit se tomuto t€Zkému tématu.

e Jako posledni mylnou pfedstavu bych rada zminila domnénku, Ze sebevrazedné
jednéni je impulzivni zélezitosti, ke které se doty¢nd osoba rozhodne z ni¢eho nic. Ze
zkuSenosti krizovych pracovnikti (10) jasn€é vyplyva, ze sebevrazda byva nejcastéji
promyslenym rozhodnutim, kterému ptfedchazi pomérné dlouhé obdobi (nékolik tydnt
nebo mésicll), béhem kterého osoba v krizi zvazuje 1 jiné moznosti a snazi se nalézt mozné
zdroje pomoci. BohuZel se Casto snaha svéfit se svym trapenim rodinnym pfislusnikiim
nebo jinym blizkym osobam setkdvd s nepochopenim a odmitnutim, nékdy dokonce
odsouzenim, coz vede doty¢né¢ho Cloveka postupné k ¢im dal siln€jSimu piesvédceni, ze

sebevrazda je nejlepsi nebo jediné mozné feseni.

Za dulezité povazuji také zminit, Ze staii, Casto v kombinaci s osamélosti a izolaci
byva uvadéno jako jeden z vyznamnych rizikovych faktorti (57) pro suicidalni jednani,
z tohoto divodu je potifeba na krizovych linkdch hovorim se sebevrazednou tématikou
vénovat obzvlastni pozornost. Navic, jak uvadi literatura (54), mnozstvi dokonanych
sebevrazd je v seniorském véku az pétkrat ¢astejsi nez u osob mladsich vékovych kategorii.
Mezi nejcastéjsi pric¢iny (57) pro sebevrazdu byvaji u starych lidi uvadény obavy ze ztraty

sobéstacnosti nebo trvalé upoutani na lizko, pfesun do instituciondlni péce, osameélost,

zdravotni stav nebo zédvazné psychiatrické diagnozy.
Klienti volajici na linku se suicidalnim tématem, jsou obvykle ve fazi, kdy

sebevrazdu zvazuji jako jednu z moznosti feSeni. Plati zde nepsané pravidlo, Ze kdo je pro

sebevrazdu nezvratné presvédcen, ten jiZ nema potiebu toto téma s nékym rozebirat. To
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predstavuje velkou Sanci pro zkuSené¢ho a empatického linkate, jehoz kvalitni intervence
obvykle predstavuje pro klienta znacnou tlevu — ulevna je nejen moznost o svém trapeni
hovofit, ale také zkuSenost, ze je klientovi nékdo ochoten naslouchat, neodsuzuje ho za
mySlenky na sebevrazdu, pfijima zavaznost téchto mySlenek a problém nebagatelizuje.
V neposledni fadé muze pomoci trochu rozsifit zazené vnimani a spolecné s klientem

vymyslet dalsi feSeni a pomoci klientovi zmapovat dostupné zdroje pomoci. Samoziejmosti

pak byva nabidka opakovaného volani na linku.

2.2.7 Trestné ¢iny pachané na seniorech

Kromeé jiz zminéného tyrani, které je bohuzel trestnym ¢inem tak rozsifenym, ze jsem
mu vénovala samostatnou ¢ast kapitoly, se na krizové lince setkdvame i s dalSimi trestnymi
¢iny, jejichZ obét'mi jsou pravé seniofi velmi Casto. Je to z toho diivodu, ze reakce ve staii
byvaji pomalej$i a schopnost byt ostrazity a rychle reagovat na ohroZeni s nariistajicim

vékem klesa.

Jsou evidovany nejcastéjsi trestné Ciny, které jsou pachany na seniorech (5), patii

mezi né:

e kapesni kradeze,

e vloupani do bytl, rodinnych domki nebo sklep,

e loupeze,
e podvody,
e vydirani,

e umyslné ublizeni na zdravi.

Mnoho seniorl si svoji zranitelnost uvédomuje a snazi se proto vyhybat se situacim,
které predstavuji zvysSené riziko vyskytnuti trestné Cinnosti. Bylo definovano né¢kolik
faktori (5), které u seniorti predstavuji zvysené riziko, Ze budou pachatelem vytipovani

jako obét’ — je to predevsim velmi vysoky vek, viditelné horsi fyzickéd kondice, nejistota ve
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vystupovani, rozté¢kanost a nepozornost, ptiliSnd diveétivost a nedostatek ostrazitosti. Takeé
byvaji obétmi prokazatelné Castéji seniofi zijici osaméle, vykazuji znamky psychickych

problémil nebo zdravotnich komplikaci.
Ze zkuSenosti dale vyplyva, Ze Castéji se obétmi stavaji lidé, u kterych pachatelé

predpokladaji, Ze nebudou schopni vypovédi nebo jejich vypovéd bude zmatena a

nepiesnd, piipadné na svédectvi nebudou mit odvahu.
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3  KLIENTI OPAKOVANE SE OBRACEJICIi NA LINKU

Tuto cast prace bych rada veénovala podrobnéjSimu predstaveni problematiky
dlouhodobych klientli — tedy ptfedevsim definovani toho, kdo to dlouhodoby klient je, a

piibliZzeni ditvodi, pro¢ maji néktefi klienti potiebu volat opakované.

3.1 Opakované kontakty versus dlouhodobi Klienti

Pravdépodobné kazda linka davéry se setkava s klienty, ktefi citi potfebu volat
opakovanég. Pfi hlubSim zamysleni se nad danym tématem je tento fakt zcela pochopitelny
— krizova linka je sice uréena osobam v krizi, tato krize ale nevznika z ni¢eho nic a také jeji
konec neni okamzity. PrestoZze kazdy Skoleny pracovnik je-li to tfeba nabizi na konci
krizového hovoru moznosti navazujici péce (psycholog, psychiatr), je jen malo klientd,
kteti se odhodlaji této moznosti vyuzit. Po skonceni hovoru ale miZe pocit nedofeSeného

v klientovi pfesto pfetrvavat natolik, Ze se rozhodne zavolat znovu.

,»V celé své mnohaleté praxi jsem se nesetkal s clovekem, ktery by se na nas obratil s
JCistym’', v sobé ohranicenym krizovym stavem. Pravidelné za nami chodi lidé

s nahromadeénymi, v minulosti odsouvanymi a neresenymi krizovymi stavy. (10, s. 70)

Je az s podivem, jak malo prostoru je tomuto tématu v odborné literatufe vénovano.
Osobné si tento fakt vysvétluji malym mnoZstvim bezplatnych linek v Ceské republice —
maloktery klient (obzvlast’ v seniorském véku) si totiz mize dovolit opakované platit za
dlouhé telefonni hovory, proto se placené linky s opakovanymi kontakty setkdvaji spiSe
ojedinéle. DalSim diivodem miize byt anonymni prostfedi linky a Castéjsi stfidani smén
krizovych pracovnikt, diky kterému tym opakované volajiciho klienta mnohdy zaznamena

az po nékolika tydnech, béhem kterych se na linku obraci.
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Na tomto mist¢ také povazuji za dulezité odlisit opakované kontakty od
dlouhodobych klienti. Neexistuje zadny presny pocet hovort, od kterych by se z klienta,
ktery zavolal opakované, stal klient dlouhodoby. OdliSnost mezi témito dvéma druhy
klientd tu ale pfesto je — opakovany kontakt se obvykle vztahuje ke stejnému jiz
probiranému tématu — mezi tyto druhy kontaktl mulzeme zatfadit napiiklad hovory
s klienty, ktefi volaji kvili smrti blizké osoby. Je zcela pochopitelné, Ze se ztratou blizkého
¢lovéka neni mozné se vyrovnat béhem jednoho jediného hovoru a Ze klient mtze casto
citit potfebu zavolat znovu — obzvlast' ve chvilich, kdy na n¢ho vice dolehnou emoce
souvisejici s umrtim. Takovym klientim byva obvykle poskytovan prostor na lince
opakovan¢ a to az do doby, kdy volajici vyrovnavani se se smutnou zkuSenosti zacne

postupné zvladat sam.

Obzvlast u seniorti se ale Casto stdva, Ze volajici si na kontakt s linkou jakymsi
zpusobem navykne a zacne volat pravidelné. UZ nevolad kvili smrti blizkého ¢Elovéka,
najednou ma potiebu sdilet 1 jiné okamZziky svého Zivota a vyuzivat tak linku k jinym
ucelim, nez ktém, ke kterym je primarné¢ urCena — totiz k poskytovani telefonické

intervence osobam v krizi.

Svym zplisobem je toto navazani na linku pochopitelné, obzvlast u starych lidi, ktefi
musi Casto Celit vlastni osamélosti — vzdyt’ krizovi pracovnici, byt jsou anonymni a klient
se snimi s nejvyssi pravdépodobnosti nazivo nikdy nesetkd, jsou mnohdy vlidnéjsi a
angazovang¢jsi, nez klientovo okoli. Ano, jsou — ale je to z toho divodu, Zze pomoc osobam
v krizi vlidny ptistup vyzaduje a od profesionala na krizové lince se angazovanost v trapeni
klienta jaksi pfedpoklada. Poslanim linky ale neni nahrazovat zdravé a fungujici mezilidské
vztahy, navic vétSina linek ma omezenou kapacitu, z tohoto diivodu by se pak mohlo stat,
ze zatimco dlouhodoby klient ptatelsky vypravi, jaky mél den, jiny volajici ve vazné krizi

se nemuze pro pomoc dovolat.
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3.2 Linky v CR setkavajici se s dlouhodobymi klienty

Jak jsem jiz zminila vySe, vyskyt vétstho mnozstvi dlouhodobych klientd je
pravdépodobny ptevazné na linkach davéry, které poskytuji svoji pomoc bezplatné.
Krizové linky nabizejici svou pomoc bezplatné SirSimu okruhu populace (nebudu tedy
zminovat napf. linky tzce zaméifené na konkrétni zdravotni problematiku) funguji
dlouhodob& v Ceské republice celkem tfi — jsou jimi Linka bezpeéi specializovana na
détské klienty a dvé linky uréené seniorim — Zlatd linka seniord Elpida a Senior telefon
fungujici pod organizaci Zivot 90, kde pracuji. Volani na ostatni linky pro b&éznou vefejnost

v produktivnim véku je zpoplatnéno.

Diky spratelenym kontaktim na obou dal§ich bezplatnych linkach je mozné srovnat
fungovani tymu jednotlivych linek a zdlvodnit tak, pro€ je Senior telefon prozatim jedinou
linkou duavéry, ktera bchem svého fungovdni zaznamenala nutnost pracovat
s dlouhodobymi klienty odlisn¢ od kontaktli jednorazovych. Linka bezpeci uréena détem a
mladistvym zaznamenéva kazdy den tak velké mnozstvi kontaktl (a také nejvEtsi mnozstvi
zneuziti ze viech linek v CR), Ze je potfeba nékolik pracovnikii na jedné sméné, aby
hovory viibec stacili vyfidit — zaméstnava mnoho pracovnikll pfevazné na ¢astecné uvazky,
z tohoto dlivodu se jen vyjimecné stane, Ze by jeden pracovnik hovofil se stejnym klientem
opakované. Linka Elpida nenabizi své sluzby nepfetrzité¢ (nenabizi moznost vecerniho a
no¢niho voldni) a navic funguje na sménny provoz, ve kterém se pracovnici stiidaji
v kratkych tsecich, ztohoto divodu ani zde s dlouhodobymi klienty neni nikterak

soustavng pracovano.

Z vyse uvedeného je mozné snadno pochopit, pro¢ v literatufe zadné podrobné;jsi
metodiky pro praci s dlouhodobymi klienty nenajdeme a kdyz uz se literatura o stalych
volajicich zminuje, vétSinou toto téma nepojmenovava jako zavazny problém, kterému by
bylo tfeba vénovat zvlastni pozornost. Knoppova (22, s. 160) k tématu dlouhodobych
klientd uvadi: ,, Pokud k nam na linku lidé v diichodu a stari lidé volaji, byvaji stalymi
klienty. Vnimam jako jeden ze znaku pratelskosti dané linky duvery, poskytuje-li stalou

podporu dlouhodobym klientiim, kteri zrovna nejsou v akutni krizi, ale potrebuji si s nekym
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povidat. Jde to pravdépodobné snaz na mensim méste nez na pretizenych prazskych
linkach. Vztahy takto navazané byvaji velmi osobni.....Se stalymi klienty se dda hovorit o

receptech, knihach, filmech, nabozZenstvi a o jejich Zijicich a zemrelych blizkych lidech.

Hovor vytvari spolecenstvi, které ma jina pravidla, nez krizova intervence.

Dle zkuSenosti z prazské linky duvéry stimto tvrzenim nemohu zcela souhlasit.
Domnivam se, ze neni mozné od objemu prostoru poskytovaného na lince stalym klientliim
odvozovat miru pratelskosti linky. Také nelze zcela pominout dal$i zdvazné otazky, které
se k dilematu, kolik prostoru a jaky druh péce bychom dlouhodobym klientiim na lince
méli poskytovat, neoddélitelné vazi. Jsou jimi pfedevs§im otazky etické, ndsledované fadou
otazek praktickych, tykajicich se naptiklad hranic telefonické krizové intervence, vedeni
tymu a jeho psychohygieny, zaméfeni supervizi a dalsi témata, kterd se pokusim nastinit
v nasledujicich kapitolach. Samotné fungovani linky Senior telefon, kde pracuji, a také
zpusob prace s dlouhodobymi klienty a jeho zmény v pritbé¢hu casu ptiblizim v empirické

Casti.

3.3 Typologie dlouhodobvch klienti

Pro hlubsi pochopeni problematiky dlouhodobych kontakti na krizové lince je
dalezité rozdelit klienty podle divodl, pro¢ se na linku opakované obraceji. Protoze
literatura se d€lenim hovord s dlouhodobymi klienty nezabyva a nikde jsem nenaSla

podrobnéjsi informace, vychdzim ze zkuSenosti tymu linky Senior telefon tak, jak se

v pribéhu let utvarely.

3.3.1 Klienti potykajici se s osamélosti
Bezesporu nejvice zastoupenymi jsou mezi dlouhodobymi klienty seniofi, ktefi ve

svém zivoté zazivaji pocity osamélosti. Jsou to nejcastéji klienti, ktefi se na linku

v minulosti obratili a poté si navykli pouzivat ji jako jisty druh mezilidského kontaktu a
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nahrazovat tak chybéjici realné vztahy. Kontakt s linkou jim pomahd zmirnit pocity
smutku, odmitnuti nebo nudy, kterym by jinak museli ¢elit o samoté. Spole¢né je témto
klientim to, ze problém osamélosti se jim dlouhodobé nedafi nijak uspokojivé vytesit.
Klienty by bylo mozné rozdélit na dvé skupiny podle toho, zda maji nebo nemaji dostupné

prostiedky a potiebnou péci, ktera by mohla pomoci jejich trapeni zmirnit.

Prvni skupinu by tak piedstavovali klienti relativné zdravi nebo alespoil pohyblivi,
kteti maji moznost s osamé&losti ve svém zivoté pracovat — podle v§eho by méli byt schopni
vydat se naptiklad ven ze svého bytu a vyuzit nabidky volnoCasovych aktivit nebo navazat
nov¢ kontakty tak, aby osamélost nemuseli pocitovat. Z rtiznych diivodu ale pii pokusech o
ziskani novych ptatel nebo partnert selhavaji, ptipadné téchto moznosti viibec nevyuzivaji
a to pres opakované nabidky konzultantl linky, jejichz hlavnim zajmem je vzdy posilit a
podpofit utvareni pfirozenych a ve srovnani s linkou redlnych vztahti. Jako divody, proc¢
nabidky novych kontakti nevyuzivaji (nechtéji vyuzit nebo jsou pfesvédceni, ze nemohou),
uvadéji obvykle Spatné zkuSenosti z minulych obdobi, nedostatek viry v to, Ze by pro né
nové kontakty mohly pfedstavovat naplnéni, obavy z toho, jak by sezndmeni s novymi

lidmi mohlo probihat, ptipadn€ kombinaci vice diivoda.

Tyto piekazky je obvykle vhodné konzultovat s psychologem a pomoci
dlouhodobéjsi podpory a péce je mozné postupné obavy zmirnit. Tito klienti maji ale
obvykle spole¢ny jesté jeden znak, totiz Ze na svych trapenich s psychologem nebo jinym
odbornikem odmitaji systematicky pracovat, protoze se zpravidla domnivaji, Ze tento druh
pomoci nepotiebuji nebo se obavaji stigmatizace. Odmitani péce psychologa je viibec
jednim z nejcastéjSich spole¢nych znakl, ktery je pro dlouhodobé klienty typicky, a to i
ptes fakt, Zze by velké ¢asti znich by tento druh péce mohl pfinést vyznamné zlepSeni
v aktudlni situaci. Osobn¢é se domnivam, ze jednou z hlavnich pti¢in odmitani tohoto druhu
péce je nedostatek informaci a velmi zkresleny obrazek o tom, jak péce probihd a jaké

pfinosy mlze pro klienta piedstavovat.

Druhou skupinu osamélych klientii tvoii volajici s omezenou pohyblivosti nebo zcela

nepohyblivi, odkdzani na pomoc druhych osob. Piestoze pravé kviili této potiebé pomoci
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od jiného ¢lovéka mohou byt v kontaktu s lidmi pomérné Casto (pecovatelky, zdravotni
sestry a dalSi osoby), v hovorech s nimi zazniva osamélost a touha po blizkych vztazich,
kterou pfepracovani zaméstnanci pecovatelské sluzby ani vytizeni zdravotni pracovnici
nemohou zajistit v potfebné mite. Tito lidé vétSinu svého Casu travi v domacim prostiedi,
které je nékdy redukované pouze na pobyt na lizku. V piipad€, Ze nemaji velmi dobie
fungujici rodinné zazemi nebo kvalitni a udrzované pratelské vztahy, musi ¢asto kromé
fyzického nepohodli a bolesti v diisledku zdravotnich komplikaci celit jeSt¢ samoté a
pocitim nudy. Tyto osoby mohou na lince davéry piedstavovat vyznamné procento
dlouhodobych klientl, které ale jiZ bohuzel neni mozné napojit na Zadné zajimavé aktivity
potfadané mimo jejich domov a i1 pfes snahu pracovniki nabidnout naptiklad navstévy

dobrovolnikli nebo moznost dopisovani ziistavaji casto osaméli a navdzani na linku.

Zamyslime-li se nad principy fungovani linky, snadno pochopime, proC je
dlouhodobymi klienty tato sluzba tak hojn¢ vyuzivana — Ccastecné totiz spliuje
v preneseném slova smyslu ocekdvani, kterd mnozi lidé mohou mit od kvalitniho
mezilidského vztahu — mél by byt dostupny, kdyz ho potiebujeme, vlidny, chapavy a
empaticky, schopen vyslechnout a pomoci. Takovy vztah se ve stafi, kdy jiz mnozi dobfti

pratelé zemfteli a pohyblivost nemusi byt nejlepsi, hleda obtizné.

3.3.2 Klienti s naznaky patologické komunikace

V telefonickych kontaktech s klienty mutzeme znamky psychopatologie pouze
odhadovat z informaci poskytnutych klienty a také podle zplsobu jejich komunikace,
ptfesto zminéni klienti tvoii tak velkou ¢ast volajicich, Ze jsem se rozhodla alespon piiblizit
spolecné znaky tohoto druhu hovorti. Velka cast téchto klient popisuje zdvazné obtize ve
vztazich slidmi okolo sebe, zpiisobené Spatné fungujici komunikaci — tuto zkuSenost
zaznamenava obvykle i1 linkaf v pribéhu hovoru, ktery zpravidla byva velmi narocny.
Zatimco ostatni hovory na lince jsou obvykle zaméteny na trapeni, se kterym se volajici ve

svém zivoté potyka a na konstruktivni zplisoby feSeni téchto obtizi, hovor s témito klienty
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se Casto odehrava na poli vztahu volajici — konzultant linky, pfi¢emZ ma klient mnohdy

tendenci piejit ke konfliktnimu az vylozené agresivnimu jednani..

Jiz samotny tivod hovoru byva ¢asto komplikovany — je totiz velmi naro¢né, ne-li
zcela nemozné, spolecné s klientem specifikovat jasnou zakdzku hovoru. Klienti Casto
spadaji do zdlouhavych monologii, ve kterych popisuji nedualezité detaily z minulosti svych
zivotl, pfipadné Zivotd svych zndmych nebo zcela cizich osob. Vstoupi-li do takového
monologu pracovnik linky ve snaze hovor strukturovat, zjistit zakdzku a vést hovor
konstruktivné, klient obvykle reaguje nepfatelsky, ma pocit, Ze mu neni vénovéna
dostate¢na pozornost a zcela odmita pfipustit moznost, ze se na linku potiebuji dovolat také
jini volajici a z tohoto diivodu neni mozné vést mnohahodinové hovory. Dalsi z komplikaci
predstavuje fakt, ze ncktefi z téchto klientl jsou schopni volat i nékolikrat za den a

opakovan¢ na lince vyzadovat prostor.

Dal$im rysem patologického hovoru jsou v hojné miie se objevujici riizné druhy
manipulace (44), kterymi se klient snazi pracovnika ptesvédcit o své nebo jeho vylu¢nosti
(,,Vy jste jediny, kdo mi rozumi“ ,Nikomu jinému kromé vas bych to nikdy nefekl*
»Jenom vy mi mizete pomoci‘‘), nenahraditelnosti (,,Bez vas bych se uz davno zabil“ ,, Ted’
m¢é piece nemiizete opustit™ ,,Jste nejmilejsi ze vSech, s kym jsem zde zatim hovotil®)
z riznych ditvodii hovor prodluzovat, pfestoze jiz klientovi na lince byl poskytnut dostatek
prostoru (,,Jesté potfebuji znat vaS ndzor na tento problém® , Uz jen deset minut* ,,Mam
jeste jedno trapeni, nikomu jsem o ném ale doposud netekl*) nebo v pracovnikovi vyvolat
vycitky svédomi (,,Zda se, Ze ostatni volajici jsou pro vas dilezitéjsi, nez jsem ja*
,»Ostatnim klientlim jisté vénujete vice ¢asu®). V zaveéru hovoru klienti ¢asto hovor hodnoti
jako neuzitecny, sdéluji pracovnikovi, Ze jim hovor nepomohl, ptipadné zpochybnuji jeho

profesionalitu jen proto, aby za n€kolik hodin nebo dnti zavolali znovu.

Popsanou potfebu manipulovat vykazuji v nejvétsi mife klienti jevici zndmky
ur¢itého druhu poruchy osobnosti. Prasko (37, s. 15) uvadi, ze poruchy osobnosti jsou
Lwvariantou charakterovych a temperamentovych rysu, které se vyznamnée odchyluji od rysii

patrnych u vetsiny lidi. K témto rysiim patii hluboce zakorenéné a pretrvavajici vzorce
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chovani, projevujici se jako stereotypni reakce na Siroky obsah osobnich a socialnich
situact.” Protoze na diagnostice poruch osobnosti se neshoduji ani odbornici a existuje
mnoho odliSnych zpiisobtli, jakymi byvaji tyto poruchy definovany, a také samoziejmé
proto, Ze pfi telefonnim hovoru neni mozné provadét psychologickou diagnézu klienta,
rada bych spiSe pfibliZila jednani klientl, které se na lince opakované objevuje a které
poukazuje na moznou souvislost s nékterou z poruch. Jsou to nasledujici dvé vybrané

poruchy:

e Narcisticka porucha osobnosti — klient vyzaduje zvlaStni zachazeni, jina pravidla
nez ostatni, je presvédcen, Ze pro n¢ho limity linky neplati a miize piekracovat vSechny
vyty€ené hranice. Pokud neni hovor zcela podle jeho predstav, chova se agresivné, napada
pracovnika a vyhrozuje stiznostmi, na ,,vy$Sich mistech®, kam ma dle svého tvrzeni
kontakty. ,,Lidé trpici touto poruchou osobnosti mivaji nabubrelé sebevédomi, maji pocity
velikasstvi, viastni diileZitosti a jedinecnosti. Projevuji se grandiozné, casto se staveji na
odiv a jsou precitliveli, pokud je nékdo nebere jako originadlni, zvlastni nebo okouzlujici.
Casto zvelicuji své vykony a svou jedine¢nost......sebejistota je v§ak u nich velmi kirehkd, pii
kritice nebo neuznani nebo pri porovndvani s druhymi, kteri néco zviadaji lépe, se citi
extréemné zraneni a mohou podléhat depresivnim rozladam nebo zlosti. Ve vztazich maji

casto pocit opravnénosti ke zneuZiti druhych, tlaci na ,zviasini* pravidla, kterad si ,zaslouzi’

diky své jedinecnosti” ““ (37, str. 321).

e Pasivné-agresivni porucha osobnosti - Prasko uvadi, Ze jedinci s touto poruchou si
., ...ndpadné Ccasto stezuji, jsou kriticti k jinym, stdale nespokojeni, zlostni. Sviij hnév i
pozadavky vsak vyjadruji neprimym zpiisobem. Pritom se vétSinou okoli jevi jako stdle
podrazdeni a hasterivi...“ (37, s. 337) a ddle ,, ...Casto se jednd o stéZovatele, ktery vSak
odmita pomoc. Navic negativistické chovani skrytym zpiisobem vyjadiuje hostilitu a
frustraci takovym zpiisobem, ktery umoznuje vyhnout se za ne zodpovednosti. *“ (37, s. 338).
Na krizové lince takové klienty rozpozndme podle Castého ventilovani nespokojenosti,
stiznosti na chovani osob ve svém okoli, na nespokojenost sjednanim autorit,

nespokojenost s obecnym fungovadnim véci (stiznosti na stat, socidlni zabezpeceni,
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poplatky, pfistup k seniorim a stafi obecn¢) — jakykoliv druh nabizené pomoci ale odmita;ji

a mafi tak snahu pracovnika linky vést hovor konstruktivné.

Velmi ¢asto mezi dlouhodobymi klienty miZeme najit také klienty s izkostnym nebo
depresivnim prozivanim. Uzkostni klienti se tuto tizkost pokousi zmirnit volanim na linku -
mezilidsky kontakt a konejSivy hlas konzultanta pro né piedstavuje doCasné uklidnéni,
které ale vydrzi jen omezenou chvili a poté se tzkost znovu objevi, coz klienta vede
k opakovanému zavolani. Tito lidé Casto ziji osaméle, protoze blizky kontakt pro né
predstavuje ohrozeni — anonymni linka pfedstavuje bezpecny druh kontaktu, na kterém jsou
schopni si vytvorit jisty druh zavislosti, ktery se projevuje agresi ve chvili, kdy jim

pravidelny kontakt neni poskytnut. (2)

Co se tyce deprese, Kurzova, Honzék a Krombolz (29) uvadéji, Ze se jedna o velmi
casté onemocnéni (az 17% populace), které¢ ale bohuzel ve vétsiné piipadi neni spravné
diagnostikovano a vhodné léceno. Depresivni klienti se nékdy snazi volanim na linku
nahradit péCi psychoterapeuta nebo psychiatra. ,, Depresivni porucha je nepopiratelné
spojena se zménou zivotniho stylu u nemocnych. Depresivni nalada casto vede k tomu, Ze
nemocni obtizné zvladaji denni ukoly, povinnosti a stereotypy, méni dietni zvyky i navyky

v péci o sebe a okoli. “* (38, s. 24)

Réda bych v této souvislosti zminila jeSt¢ dal§i pomérné hojné zastoupeny typ
dlouhodobych klienti se znamkami patologického jednani - jsou jimi klienti se zdvaznymi
dusevnimi poruchami. Nejc¢astéji se jedna o schizofrenii, kterou u klientd miizeme vytusit
podle potieby ventilovat obsahy svych bludnych ptedstav. (54) Jednd se o klientovy
domnénky a fantazie, o kterych je obvykle nevyvratitelné presvédcen. Tyto bludy mohou
mit rozli¢ny obsah, pokusim se tedy piiblizit ty, se kterymi se setkdvame pii hovorech se

seniory nejcastéji.
e Paranoidni blud — klient je presvédcen, ze ho nékdo pronésleduje, odposlouchéava,

nahrava jeho konverzaci nebo mu chce ublizit. Tento blud mize byt vztazen k abstraktnim

predstavam (,,n€kdo odposlouchava muj telefon*) nebo mohou byt zacileny zcela
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konkrétné (,,ta Zzena v obchod¢ se na me divné divala, ur¢ité¢ mi chtéla ublizit...*). V obou
piipadech mohou byt osoby postizené bludy vazné nebezpecné samy sob¢, v druhém
pfipadé navic i svému okoli — klient s pocitem ohroZeni a potiebou obrany se mlize dopustit

napadeni nebo dokonce ubliZeni na zdravi.

e Megalomanicky blud — klient zaziva pocity nadpfirozené moci, nadlidské
schopnosti, mize byt naptiklad ptesvédcen o svoji schopnosti piedvidat budoucnost nebo

¢ist jinym osobam myslenky.

e Spasitelsky blud — klient sam sebe povazuje za vyvoleného ¢loveka, predurceného
k tomu, aby vykonal n¢jaky vyznamny skutek, spasil lidstvo nebo provedl pfevratnou

spolecenskou zménu.

e Blud tykajici se té€lesn¢ho prozivani — klient je naptiklad pfesvéden, Ze trpi
zavaznou chorobou nebo je nevylé€itelné nemocen. PrestoZe jiz mnoho 1ékaiskych
vySetfeni vyvratilo tuto domnénku, klient se stale dozaduje dalSich a dalSich konzultaci

1€kafi, az se stava tercem posméchu a neduvery.

Povazuji za dilezité zminit, Ze bludy mohou byt n€kdy nespravné zaménovany za
pozménéni osobnostnich ryst, na kterych se projevilo starnuti doty¢ného ¢loveka. Z tohoto
divodu je nezbytné vzdy u psychopatologickych ndznak ziistadvat pouze u domnének a

samotnou diagn6zu pienechat psychiatrickym odbornikiim.

Vsechny vyse zminéné typy klientll se vyznacuji uritym zkreslenym proZivanim a
sniZzenou schopnosti ndhledu na vlastni situaci, coz by velmi pomohla zlepsit pravidelna
podpora v podobé psychoterapie nebo navstév psychiatra — to obzvlast€ u obtizné
zvladatelnych tzkostnych stavi, jejichz prozivani mize medikace pomoci vyrazné zmirnit,
a také u schizofrenie, kde je spravna lécba nezbytnosti. Bohuzel ale klienti tyto nabidky
navazujici dlouhodobé péce odmitaji, ¢asto s odivodnénim, ze opakované voldni na linku

je pro n¢ dostate¢nym druhem pomoci.
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Na tomto misté bych rada zminila ¢asto pouzivané piirovnani vedouci tymu linky
Senior telefonu, Mgr. Jany Kosafové — ta pfirovnava opakované volani klientl, jejichz
obtize by vyzadovaly psychologickou nebo psychiatrickou péci, k neustalému navstévovani
pohotovosti s vleklymi zdravotnimi obtizemi. Z osobniho zivota moznd mnoho z nas zazilo
nutnost obratit se na pohotovost kviili nahlym zdravotnim obtiZim — obvykle ale pokud
problémy neni schopna jedna navstéva pohotovosti vyfesit, byva pacient doporucen do
péce odbornika specializujiciho se na dany zdravotni problém nebo hospitalizovan. Stejné
funguje také krizova linka — je vstupni branou do svéta psychické pomoci, ktery ale nabizi
vyznamné vice, nez jen hovor po telefonu a je diilezité si uvédomit, ze ostatni druhy péce,
piestoZe nepredstavuji tak ,pohodlny’ kontakt — anonymni a z pohodli domova jen diky
zvednuti sluchatka - mohou dlouhodobé obtize pomoci zmirnit nebo zcela vylécit

vvvvv

dlouhodobych klientii moznost vyhledani odborné pomoci zcela odmita.

Nerada bych vSak vyse uvedenym textem podcenila vyznam telefonické krizové
pomoci, nebot’ ze zkuSenosti mnoha linek vyplyva (22), Ze pro velké mnozstvi klientl
v krizi je pomoc v podob¢ jednorazové konzultace po telefonu dostacujicim povzbuzenim,
které pomtze k ,nastartovani' vlastnich sil, diky ¢emuZ je klient schopen obtiZze ptekonat

bez dalsi pomoci odbornika.

3.3.3  Klienti s potfebou doprovazeni

Je zcela pochopitelné, ze na lince urcené seniorim tvoii urCitou ¢ast volajicich vdzné
nemocni lidé a lidé umirajici. Volani téchto klientli vychazi ptirozen¢ z potieby sdilet svoje
pocity a obavy a bohuZzel také odrazi fakt, Ze v dnesni spolecnosti je jen velmi mélo osob
pfipravenych v plné mife na emoce, které souvisi s vdznym onemocnénim nebo smrti.

Oboji je totiz vnimano jako ohrozeni, které vyvolava intenzivni pocity strachu. (40)

Abychom spravné odlisili klienty, ktefi se skutecné vzhledem ke svému zdravotnimu

stavu nachazeji na sklonku zivota, od ostatnich klientil, jejichz stav vyzaduje spiSe
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dlouhodobou lécbu, kterd ale dava nadéji na zlepSeni, je tieba vymezit jisty casovy horizont
podle doby, kterd dle diagnézy lékaie pacientovi zbyva. V literatufe jsem se nejcastéji
setkala s horizontem Sesti mésicti, i pfesto je ale potieba takto vymezenou dobu brat jako
velmi relativni. ,, V' domdci hospicové péci se casto setkavame s klienty, kterym byla
ordinovana domaci hospicova péce z diuvodu nevylécitelného onemocnéni, doprovazeného
tezkym stavem. Klienti jsou propusténi z nemocnic vétsinou na prani rodinnych prislusniki,
¢i blizkych, aby mohli doma v klidu zemrit. Ve svych domovech, za pritomnosti svych
blizkych pak pookveji a casto diky kvalitni domaci péci prezivaji i mnohem vice nez
uvedenych Sest mésicii. Proto je nutné casovy horizont ,Sesti mésicii‘ vnimat orientacné.
Nicméné nesmime zapominat na fakt, Ze toto casové vymezeni ma svuj smysl z duvodu

odliseni hospicové péce od dalsich forem ndsledné péce urcené dlouhodobe nemocnym

klientum. * (35, s. 32)

Bohuzel, na krizové lince se spiSe setkdvame stémi méné ideadlnimi piipady
hospicové péce - tito klienti volaji obvykle se svymi kazdodennimi starostmi, jakymi jsou
samota, nutnost Celit bolesti, obavy ze zhorSeni zdravotniho stavu, pocity beznad¢je, strach
z budoucnosti a strach ze smrti a umirani. Volaji, aby uspokojili svoji zcela pfirozenou
potiebu socidlniho kontaktu, ktera je jim v mnoha piipadech odepiena. Misconiova dale
uvadi: ,,Je nesmirné diilezité si uvedomit, Ze smrti fyzické casto predchazi smrt psychicka a
socialni. Nikdo by nemél umrit driv psychicky nez fyzicky. Opusteéni domova, blizkych,
prostiedi, ve kterém jsme Zili sviij Zivot - ,odsun' do prostiedi neznamého, ztrdta lasky a

nadéje je prvni fazi umirani — je pocdtkem smrti psychické a socialni.“ (35, s. 17).

Psychicka podpora pro vazné nemocné a umirajici je zcela novym rozmérem pomoci,
ktery se objevuje v poslednich letech pouze a pravé jen na bezplatnych linkdch divéry
urenych seniorim. UmozZiiuje tak pomoci i lidem, ktefi nemaji v disledku svého
zdravotniho stavu dostupnou jinou formu psychické podpory — jejich fyzicky stav jim totiz
¢asto neumoziuje vychéazet ven ze svého bytu nebo ze zatfizeni, kde jsou léCeni a kde neni
mozZnost obratit se na psychologa nabizena. Casto se jedna o klienty zcela nepohyblivé,

odkézané na lizko a pomoc rodiny a zdravotnich pracovnikii. Volani na krizovou linku se
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pak zcela logicky nabizi jako zplisob kompenzace nedostatku blizkosti nebo prostoru pro

socialni kontakty.

Pii doprovazeni klientli v posledni fazi zivota je dulezit¢ uvédomit si, Ze jednou
z ptirozenych potieb klienta je také bilancovani — tedy upfimné zamysleni se nad vlastnim
zivotem, nad vyznamy mnoha udalosti, které se v ném odehraly a které ovlivnily a zménily
klientiv zivot. Védomi blizici se smrti vede k potfebé se svym Zzivotem se vyrovnat,
ospravedlnit ho a smifit se s nim. K naplnéni téchto potfeb miize pfispét napiiklad prave
upiimny rozhovor na lince divéry, béhem které¢ho je ukolem pracovnika respektovat téma,
o kterém si klient pieje hovofit, dat prostor klientovym emocim, ptizpusobit se jeho tempu

a umoznit tak vyrazné snizeni stresu a napéti pochézejici z védomi bliziciho se konce.

Ackoliv je doprovazeni velmi dilezitou a jisté spravnou formou podpory klientiim na
sklonku zivota, povazuji za podstatné zdlraznit, ze se od krizové intervence vyznamné lisi

a to hned z n€kolika nasledujicich divodi.

e PredevSsim ptedstavuje Casto dlouhodoby kontakt s klientem. Aby byl tento
kontakt pro klienta smysluplny a uspokojujici jeho potieby, je zhola nemozné dodrzet
pravidlo anonymity klienta, ze kterého pomoc na lince vychazi. Ke klientovi by tak bylo
behem kazdého hovoru pfistupovano jako k nové volajicimu, coz by ho nutilo nejen znovu
zdlouhave vysvétlovat a popisovat svoji situaci, ale navic by mu toto jednani dalo zazit
opakované pocit odcizeni, se kterym mé pravdépodobné¢ jiz zkuSenosti ze svého vlastniho
zivota v izolaci. Opakovanym voldnim dochazi nejen k ur€itému navazani klienta na
pracovniky linky, ale také k navazani pracovnikli na klienta, coz pfedstavuje nedodrzeni
dalsi zasady telefonické krizové intervence, kterému se u tohoto specifického druhu péce

neni zcela mozné vyhnout.
e Forma péce, o kterou se jedna pii dlouhodobé pomoci témto klientim, ma

vyrazné vetsi hloubku a nabyva tak podoby spise psychoterapeutické. Je mozna ptirozenou

snahou kompenzovat mezery v psychologické siti, nebot’ praktikujici psychologové a
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psychoterapeuti jen ziidkakdy nabizeji moznost dochdzet za klientem kvili jeho

nepohyblivosti az k nému dom1.

e O hovorech stémito klienty je nutné vést zdznamy — protoZze nepiedstavuji
jednorazovy kontakt a je nutné, aby jejich situaci znal kazdy ¢len pocetnéjsiho tymu, ktery
se na lince stfidd ve sménném provozu, predstavuji tyto zdznamy, jejich pfifazovani ke
klientovu ptfipadu a predavani informaci o nich koleglim dal$i nezbytné nutné vyboceni

Z anonymity.

e DalSim vyznamnym rozdilem je nutnost hovofit o téchto klientech na poradach a
supervizich — piipad klienta zde jiz neni posuzovan a konzultovén jako pfipad anonymniho
nahodného volajiciho, ale naopak je diskutovan jako ptipad zcela konkrétniho klienta, ktery

se na linku obraci opakovan¢ a jehoz pomoc je tfeba koordinovat celotymové.

Tyto ctyfi body pifedstavuji jen nastinéni celé problematiky dlouhodobé volajicich,

které podrobnéji rozeberu v nésledujicich kapitolach.
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EMPIRICKA CAST

V empirické ¢asti se budu vénovat procesu zmény — nejprve z teoretického hlediska a
nasledné z hlediska praktického. Piivodné jsem zamyslela popis tohoto procesu zatadit do
teoretické Casti, ale je natolik blizce souvisejici se samotnou praxi fungovani organizace a
s naslednymi kazuistikami, Ze toto rozd€leni povazuji za smysluplnéj$i. Zminéné
kazuistiky, které budou nasledovat, budou ptredstaveny jako kvalitativni metoda vyzkumu,
jejiz analyza seznami Ctenaie s disledky popisovanych zmén a spoji tak celou praktickou

¢ast ve smysluplny celek.

1 LINKA DUVERY SENIOR TELEFON

V této casti predstavim linku divéry Senior telefon (800 157 157), ktera je jednou ze
dvou bezplatnych linek v Ceské republice poskytujici své sluzby seniortim. Popiu historii
vzniku linky a pfiblizim jeji cile a poslani. Nésledné sezndmim Ctenafe se statistikami

hovort se zvlaStnim piihlédnutim k hovorim s dlouhodobymi klienty.

1.1 Historie linky

Historie (61) linky Senior telefon saha az do roku 1990, kdy linka vznikla, tedy kratce
poté, co byla zaloZena organizace Zivot 90. Volani na krizovou linku bylo v prvnich letech
fungovani z diivodu nedostatku financi zpoplatnéno, na zajisténi provozu linky se podileli
pfedevSim dobrovolnici. Behem nésledujicich nékolika let se informace o provozu linky
dostaly k tolika potfebnym osobam, ze bylo nutné v disledku zvysSené cCetnosti a také
naro¢nosti hovorti zaméstnat profesionalni pracovniky, osoby s vysokoskolskym vzdélanim
a vycvikem v telefonické krizové intervenci. V roce 2003 ziskala linka finan¢ni podporu
z programi EU Phare, The Pfizer Foundation a soucasné¢ také podporu hlavniho mésta

Prahy, diky ¢emuz mohla zacit nabizet pomoc po telefonu bezplatné.
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1.2 Cile a poslani linky

Poslani krizové linky, stejné tak jako poslani celé organizace Zivot 90, zni: ,, Jsme tu
proto, abychom zlepsSovali kvalitu Zivota celé spolecnosti tim, Ze prispéjeme svou
humanitarni cinnosti k reSeni specifickych problémii seniorii, umoznili jim aktivné a
smysluplné zit v jejich viastnim domové tak dlouho, jak je to jen mozné, abychom provazeli

seniory podzimem zivota tak, aby i jejich stari plynulo diistojné.  (63)

Poslani linky Senior telefon je uvadéno nasledovné. ,, Socidalni sluzba Senior telefon
poskytuje telefonickou krizovou pomoc podle §55, zak. ¢. 108/2006 Sb. Zabezpecuje
okamzitou a nepretrzitou pomoc uzivatelim/kam v akutni krizové situaci, kteri nejsou
schopni situaci resit vlastnimi silami ani za pomoci svého okoli. Poslanim je poskytnuti
podpory a pomoci uzZivatelum/kam, aby byli schopni krizovou situaci zvladnout viastnimi
silami a dosahli tim predkrizové urovné.* (62) Linka poskytuje svoji pomoc nonstop, tedy
24 hodin denn¢, 7 dni v tydnu, nepfetrzité také béhem svatkli. Linka dale nabizi svoji

pomoc pii uplatilovani prav a poskytuje zakladni socialni poradenstvi.

1.3 Statistiky hovora Senior telefonu

Uvedené statistiky nés provadéji obdobim od roku 2005 do roku 2010. V prvnim
grafu miazeme vidét celkové pocty realizovanych hovorii v kazdém zminéném roce. Z grafu
je jasn¢ viditelné, ze v letech 2005 a 2006 bylo zaznamenano nejvétsi mnozstvi hovort.
Tento fakt souvisi s velkym mnozstvim medialnich kampani a propagacnich akci, které
byly v téchto letech realizovany. Ze zkuSenosti na lince vyplyva, Ze medidlni kampané maji
vzdy za nasledek docasné zvysSeni poctu hovorti na obdobi odvislé od Cetnosti kampani.
Jedna se obvykle o obdobi od jednoho ¢i vice tydnti az po obdobi nékolika mésici

v pfipad€ masivnich kampani vyuZzivajicich vice sdélovacich prostiedki.

V nasledujicich letech pocet hovori mirné poklesl a v letech 2008 a 2009 se drzi

piiblizné na dvanacti tisicich kontakti.
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Graf ¢&. 1 (64)
Pocet hovoru v letech 2005-2009
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Druhy graf znazoriiuje pomér jednorazovych hovorti a kontakti s dlouhodobymi

klienty ve stejném ¢asovém obdobi jako na predchozim grafu.

Graf ¢. 2 (64)

Pomér jednorazovych hovorti a hovora s
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Z uvedeného grafu je zifejmé, ze dlouhodobi klienti pfedstavuji vyznamné procento
z celkového mnozstvi hovorii probéhlych na lince a Ze pocet téchto hovorti se v pribéhu let

zvysuje. Vzhledem k trendu viditelnému v poslednich péti letech je velmi pravdépodobné,
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ze 1 vnasledujicich letech bude dochézet k ptibyvani klientii, ktefi se na linku budou
obracet dlouhodobé. Toto je jen jeden z divodl, pro¢ je dle mého nazoru nezbytné

pracovat s témito klienty systematicky a snaZit se zajistit maximalni kvalitu péce.

2 SIGNALIZACE POTREBY ZMENY

V této kapitole bych rada pfiblizila komplikace, které mohou doprovazet opakované
volani dlouhodobych klientl na krizovou linku. Déle bych rada rozebrala dopady téchto
komplikaci na fungovani sluzby, pracovniho tymu i jeho vedeni a popsala tak signaly
poukazujici na potfebu zmény prace stémito klienty. Tato kapitola tedy popisuje, co

vSechno se muze dit v obdobi tésné pred tim, nez zapocne samotny proces zmeny.

2.1 Anonvymita nebo narok na pravidelné volani?

Domnivam se, Ze jeden ze zdsadnich momentt, ktery pro tym i1 vedeni krizové linky
predstavuje jasny signal vyzyvajici k nutné zméné¢, je moment, béhem kterého za¢nou byt
zpochybiiovany zakladni principy dosavadni prace. Je proto nezbytné piipomenout si
zasadni fakt: krizova linka je zamyslena jako anonymni sluzba. Jiz samotny nazev — linka
davéry — napovida, ze obsahem cinnosti jsou diveérné informace a to nejen co se tyce
obsahu hovori, ale také co se tyka identity volajiciho. Linky divéry vzdy byly a jsou
prezentovany jako anonymni, snadno dostupné, Casto dokonce bezplatné¢ formy okamzité
pomoci pro kohokoliv, kdo potiebuje zrovna hovofit o svém trapeni. Anonymita je jednou
ze stabilnich jistot, kterou volajicim linky divéry nabizeji — krizova linka tak ziskava jisty
punc nezavaznosti, ktery jako by fikal: ,,Zavolejte k ndm, nemusite se piedstavovat, ani
sd€lovat nic z toho, co o sob¢ nechcete prozradit, nezalezi na tom, jak vypadate, jaky mate
mesicni prijem nebo zda jste pravé vhodné obleceni. Nase sluzba je zde pro kazdého, kdo ji
zrovna potfebuje. Pro klienta mlize byt pravé jistota anonymity Casto divodem, pro¢ se
rozhodne této formy pomoci vyuzit, ackoliv obratit se pro jinou pomoc, jejiz vyuziti

naptiklad vyzaduje osobni navstévu, by se tieba neodhodlal. V tivodu jsem zminila, ze
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konzultant linky mad pravo na udrzeni anonymity z divodu ochrany vlastniho bezpeci.

Nemél by stejné pravo mit také klient?

Jak se ale ukazuje s postupem let, béhem kterych nabizi linka své sluzby bezplatné,
stale Castéji se stava, Ze pracovnici linky poznavaji nékteré volajici po hlase a vybavuji si
obsahy ptedchozich hovorti. Vyjimkou nejsou ani klienti, ktefi se hned v iivodu hovoru
predstavi. Jak uvadi Knoppova (22, s. 60): ,, Nekteri klienti, jde o mensi pocet, sami, na
pocatku rozhovoru reknou nejen jméno, ale i adresu a telefon. Nékteri to povazuji za
zdkladni uzus, nékteri ocekdavaji, Ze pracovnik linky potom aktivne zasahne.” Kdyz
pomineme hovory se sebevrazednou tématikou, dalsi skupina klienti, ktefi citi potebu se
predstavovat jménem, jsou pravé ncktefi dlouhodobi klienti. Je otazkou, jak toto
predstaveni vnimat — zda jako formalni slusnost, se kterou se stejn¢ predstavujeme jménem
pii jakémkoliv jiném telefonnim hovoru, ¢i zda naopak jako zndmku toho, Ze si klient
nepreje, aby s nim bylo jedndno anonymné — Ze touzi, aby ho nékdo poznal, nejen po hlase,
ale také aby si vybavil jeho zivotni pfibéh a aby novy hovor mohl navéazat tam, kde minuly
hovor skonc¢il. Tento stale Castéji se vyskytujici jev zcela nabourdvé dosavadni zplsoby

prace s klienty a nuti k zamysleni se nad novymi opatienimi, ktera je nezbytné ud¢lat.

Podobnost s psychoterapii v tomto ptipadé neni viibec nahodna — nékteti klienti po
telefonu skute¢né vyzaduji druh péce, ktery je velmi blizky nékterym formam dlouhodobé
terapie. Ostatné néktefi volajici se na linku obraceji nejen se stejnou nebo dokonce Castejsi
frekvenci, nez s jakou probihd psychoterapeutické sezeni (obvykle jednou tydné), ale
dokonce maji tendence vyzadovat i podobny rozsah konzultace a hovor by byli schopni
vést dlouhy hodinu i vice. Problémt, které se k témto klientskym ocekdvanim vazi, je hned

nékolik.

e Prvnim je fakt, Ze linka neni pro tak dlouhé hovory uzpiisobena. Aby linka mohla
fungovat bezplatné a nabizet tak svoje sluzby 1 klientim, ktefi by si placené hovory
nemohli dovolit (a kterych je v seniorském véku znacna Cast), je nutné, aby pracovisté
fungovalo efektivné a ekonomicky. Linka Senior telefon, kde pracuji, poskytuje diky

sménnému provozu své sluzby nonstop — bohuzel ale za tu cenu, Ze na sluzb¢ je vzdy jen
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jeden pracovnik (vic by jich neplacena sluzba jen stézi mohla z grantli a dotaci zaplatit) a
tedy probiha-li hovor, ostatni klienti se nemohou dovolat a musi pockat, az hovor skon¢i.
Ve vétsiné ptipadii to nepiedstavuje problém, protoze klientovi staci, aby chvili pockal, a
obvykle se dovola. V ptipad¢ dlouhodobych konzultaci s pravidelné volajicimi klienty by
se ale Casto mohlo stat, Ze by linka byla zablokovana ostatnim klientiim na velmi dlouhou

dobu a osoba v akutni krizi by se tak tieba k potfebné pomoci viibec nedostala.

e Druhy zasadni argument proti ,,suplovani* fadné psychoterapie konzultacemi po
telefonu je ten, Ze pracovnici linky nemaji pro poskytovani terapie potiebné vzdélani a bylo
by tedy zcela neetické snazit se terapii timto zplUsobem poskytovat. Knoppova
k odlisSnostem krizové intervence a psychoterapie dale vystizné pise: ,, Krizovou ci
naléhavou situaci v Zivoté jedince nebo rodiny miuzZeme vnimat jako Spicku ledovce, jehoz
masiv pluje z velké casti ve vode. Ten masiv je tvoren koreny, historii a kontextem.
Pracovnik linky duvery ¢i krizového centra bude nejvice casu v kontaktu s tou casti, ktera
je videt nad hladinou. Mél by mit povédomi i o casti plujici pod vodou, mél by se také na
jeji jednotlivé casti umeét cilené zeptat, bude-li to ucelné, ale mel by predevsim pracovat
s tim, co je v dané chvili akutni, nejzietelnéjsi a nejpotrebnejsi a nejviditelnéjsi. “ (22, s. 44)
Dlouh¢ hovory ve sménném provozu, kdy ¢asto nasleduje bezprostfedné po sobé nckolik
volani a konzultant linky si tak nema Casto moznost odpocinout nebo praci prerusit, by
navic pro pracovniky, ktefi bé&zn¢ slouzi dvanactihodinové sluzby, predstavovaly

nesmirnou zatéz.

e Jako posledni ze tii vyznamnych problémi bych rdda zminila otazku vhodnosti
vztahu po telefonu a jeho eticky rozmér. Cilem krizové intervence by totiz kromé jiz
zminovaného uklidnéni klienta a stabilizace jeho stavu (22) méla byt i podpora toho, co je
v klientovi zdravé a fungujici a v pfipadé¢ potfeby nasmérovani na odpovidajici péci
dlouhodobéjsiho charakteru. Zamezit klientovi ve volani (pokud se nejednd o opakovana
zneuziti) bezesporu neni v zajmu pracovnikil linky. Nabizi se pak ale otdzka, zda tim, Ze ke
klientovi pfistupujeme jako ke ,starému znamému' a davdme mu najevo, Ze si jeho pfib&h
pamatujeme, navazujeme na piedchozi hovory a poskytujeme klientovi péci, ktera je od

klasické telefonické krizové intervence velmi vzdalena (a kterd spiSe pfipomina jisty
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podivny druh pratelstvi), nenapomahdme vytvareni fiktivnich vztahti, slouzicich jako
nahrada za vztahy realné, zdravé a s jasnou perspektivou. Osaméli klienti v seniorském
véku jisté velmi uvitaji moznost pravidelné si zavolat na linku pro podporu, pochopeni a
,pohlazeni na dusi‘ — jsou tam piece pokazdé takovd mild dévéata (v tymu Senior telefonu
dlouhodob¢ pievazuji zeny), dokonce jsou i schopni pominout, Ze zddné¢ho z pracovniki
linky neznaji jménem a s nejvetsi pravdépodobnosti ho nikdy nespatii nazivo. Nema ale
podporovani téchto velmi netypickych kontaktti na linkdch divéry za nésledek fakt, Ze

klient zcela ztraci motivaci vyhleddvat a udrzovat vztahy realné?

Vsechny zminéné problémy stavi tym linky divéry a také jeho vedeni (které by o
téchto vécech mélo mit jasny piehled a které by také mélo mit konec¢né slovo
v rozhodovani) pfed zdvazné dilema — je vhodné a spravné klientim vyhovét a uznat jim
narok na pravidelné volani, na jeho kontinuitu a tim padem na poskytovani druhu sluzeb,
které jsou zcela odlisné od telefonické krizové intervence tak, jak je podavéana v odborné

literatufe a pro kterou jsou frekventanti vycvikii zaskolovéani?

Prace s dlouhodobymi klienty se také velmi tyka hranic, které je nutné nastavit
rozumné, zaroven vSak s citem. Pokud linka nemé vypracovanou zadnou strategii pro praci
s pravidelnymi hovory a poskytuje své sluzby bezhrani¢né€, za¢nou nékteti klienti volat
velmi Casto, pficemZ vyuZivaji neomezeny prostor, ktery bezplatné volani nabizi — tyto
hovory, nékdy dokonce i s ¢etnosti nékolikrat za den, se ale Casto vyznacuji neptitomnosti
jasné zakazky (,,Ja vdm jenom tak volam* ,Jen jsem vam to chtéla fict ,,Vite, ze dnes
v televizi davaji...”). Takové hovory sabsenci hranic a pravidel mohou mit
z dlouhodobého hlediska jen maly uzitek pro klienta a pro pracovniky linky pfedstavuji

velkou zatéz.

Naopak jsou-li pravidla linky vii¢i dlouhodobym klientiim nastavena piili$ striktné a
tvrdé a dochéazi napiiklad ke stanoveni limitl pro pfili§ Casto volajici klienty (,,jednou
denn¢® , tfikrat tydné*), mizeme se jako naprosty protipol ke klientim, kteii se predstavuji
jménem, setkat také s opacnym piipadem - tedy s klienty, které pracovnik sice poznava po

hlase a vybavuje si, Ze jiz s volajicim v minulosti nékolikrat hovofil, klient ale ptesto tvrdi,
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ze jesté na linku nikdy nevolal. Je pak na pracovnikovi linky, zda bude klienta s tématem
hranic konfrontovat nebo pfistoupi na ,hru’, kterou klient hraje a bude s klientem skute¢né

jednat tak, jako by nikdy v minulosti nevolal.

Casto se také mizeme setkat s klienty, ktefi volaji na nékolik linek sou¢asné (klienti o
tom sami obc¢as hovofi nebo si mohou linky splést a chtit navazat na hovor, ktery pred
chvili prob¢hl na jiné lince). Hranice a limity péce tak dostavaji zcela novy rozmér, neni-li
totiz klientovi poskytnut prostor na jedné lince, automaticky se obraci na jinou. Tento
zpusob volani mize mit za nasledek i1 nekolik hodin tydné, které klienti stravi volanim na
linky dvéry, coZ je objem casu, ktery dokonce né€kolikanasobné prevysuje délku sezeni u
terapeuta. Klient se pak skutecné¢ miize domnivat, ze péce, které se mu dostava, je
dostacujici. Problémem ale ziistava, ze volajicimu se obvykle pokazdé vénuje nékdo jiny a
1 v pfipadé dobré koordinace vSech pracovnikl a kvalitni prace s tymovymi strategiemi se
stale jedna o pomoc, kterd v zddném piipadé¢ nemiize dosdhnout kvality a hloubky péce

psychoterapeuta.

2.2 Tymova spoluprace

V kazdém tymu se vyskytuji zcela pfirozené odliSnosti mezi jednotlivymi pracovniky.
Jedna se predevSim o mnozstvi zkuSenosti, zaméteni a specializaci, celkovy styl prace a
pristup ke klientim. Tyto odliSnosti a na jejich zaklad¢ utvarené kompromisy jsou zdravym
zakladem pro fungovani tymu — zajist'uji vyvazené a neutralni fungovani sluzby. Rozdily
v jednotlivych pfistupech by se samoziejmeé mély pohybovat v uréitém pftijatelném rozsahu
— tedy napftiklad ptestoze zplisob vedeni hovora je u kazdého pracovnika mirné odlisny,
musi splilovat vSechny profesionalni a etické pozadavky tak, aby kvalita sluzby zlstala
zachovana. Neni tedy pfekvapenim, Ze i co se ty¢e dlouhodobych klientli, maji jednotlivi
konzultanti na lince tvofici jeden tym rGzné ndzory — tyto nazory vychazeji ¢asto nejen ze
zkuSenosti na lince, ale také z celkového nastaveni daného ¢lovéka, naptiklad z jeho prace

s hranicemi, miry direktivity a dalSich specifik.
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Co se tyCe praveé neustale se zvétSujici skupiny dlouhodobych klientt, vyzaduje
ustanoveni novych zpisobl prace s touto skupinou volajicich velmi intenzivni spolupréci
celého tymu pod kvalitnim a systematickym vedenim. Tym i jeho vedeni se vétSinou
shodnou v tom, Ze je spravné a vhodné poskytovat opakované prostor klientliim, ktefi jsou
v disledku svého zdravotniho stavu odkdzani na liZzko a nemaji jiZ moZnost navazat realné
vztahy s lidmi ve svém okoli. Tim ale veskera shoda dle mych zkuSenosti konc¢i. Prace
s ostatnimi dlouhodobymi klienty je tak kompromisem, ktery ptedstavuje disledek
vyjednavani vedeni a vSech ¢lent tymu a na zéklad¢ kterého jsou vytvareny spolecné
strategie tymové prace. Freemantle (12) u tohoto tématu zdiraziiuje, Ze na rozhodnuti,
z n¢hoz plynou natfizeni pro spolecnou praci celého tymu, se nutné¢ nemusi vSichni ¢lenové
tymu shodnout, je ale dualezité, aby méli moznost se rozhodovaciho procesu zucastnit a

sdélit k nému své piipominky.

Z tohoto diivodu by se rozhodovani o tymové praci nemélo odehrdvat jen na trovni
vedoucich pracovnikl, ale mélo by byt vzdy vysledkem spole¢ného vyjednavani
zalozeného na kooperaci. ,, Kazdy ma pravo a povinnost ovliviiovat rozhodovani a rozumeét
vysledkiim. Participativni Fizeni zarucuje, Ze rozhodnuti nebudou despoticka ani tajna,
nebo uzaviend jakymkoliv otazkam. Participativni Fizeni neni demokratické. Mit do véci co
mluvit je rozdilné od prava hlasovat.” (7, s. 43) Pracovnik, ktery mize ke vznikajicimu
nafizeni vyslovit svlij nazor, pfijme pozdé&ji toto nafizeni spiSe za své a to 1 v pfipad¢, ze
vysledek neni zcela podle jeho predstav. Je totiz pochopitelné, ze rozhodne-li se vedeni
tymu ve spoluprdci s jeho jednotlivymi cleny vytvofit spoleCnou strategii pro praci
s klienty, je dilezité, aby ji nasledné dodrzovali vSichni Clenové tymu, jinak se ¢asem

ukaze byt neefektivni.

2.3 Burnout syndrom

Dalsi ze znamek toho, ze provoz sluzby nefunguje tak, jak ma, jsou projevy, které
byvaji popisovany jako ,,burnout syndrom‘ neboli syndrom vyhoieni. Jedna se o pocity

vycerpani, které pracovnik mize zazivat nejen na urovni psychické, ale vyjimkou neni ani
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vycerpani fyzické. Toto vyCerpani byva doprovazeno ztratou zdjmu o praci a o klienty,
pozvolnym vytracenim pecujiciho postoje a pocity selhavani v roli, kterou nam zaméstnani

pridéluje. (16)

Maslach a Liter uvadi jako jeden z hlavnich divodi syndromu vyhoteni ztratu
kontroly nad tim, co ¢lovek déla. Uvadéji, ze lidskou pfirozenosti je v praci projevovat
svoji schopnost fesit problémy a kazdy pracovnik potfebuje pfileZitost uzivat vlastnich
schopnosti a dovednosti k feSeni téchto problémt, aby mohl zazivat pocit smysluplnosti své
prace. (31) Pokud se dlouhodobé situace vymyka pracovnikovi z rukou a nedaii se najit
efektivni feSeni, miize zacit pocitovat pfiznaky signalizujici riziko syndromu vyhoteni.
Takovou situaci miize byt na pracovisti krizové linky prav€ moment, kdy fadovi
zaméstnanci nebo jejich nadfizeni zanou pocitovat, Ze dosavadni prace s dlouhodobymi
klienty nenaplituje nejen potieby klienti, ale neni uspokojujici ani pro pracovniky a
kooperaci v tymu. Nutnost zmény tedy mtize byt signalizovana pocity vyhoieni ze strany
¢leni tymu nebo nadfizenych pracovnikli odraZejicimi nespokojenost klientl a

neefektivnost prace s nimi.

Jako dal$i zavazny ditvod pro rozvoj syndromu vyhoteni na pracovisti uvadi Maslach
a Liter (31) stav, kdy pracovnik nebo nadfizeny pocituje, Ze hodnoty jeho prace jsou
v konfliktu. Takovych situaci mize nastat nékolik a mohou se zde projevit nasledujici typy

rozporu:

e nesoulad vnitinich hodnot pracovnika s pozadavky, které jsou na n¢ho kladeny ze

strany klientt,

e rozpor vnitinich hodnot pracovnika s nafizenimi, které dostava od vedeni pro

vykonévani své prace,

e konflikt vnitinich hodnot nadtizenych pracovnikil s nafizenimi, kterd na zakladé

rozhodnuti vedeni organizace udéluji pracovnikiim svého tymu,
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e rozpor mezi sluzbami, které se organizace zavazuje poskytovat a mezi tim, jak

realn¢ poskytovani sluzeb probiha.

Vyse uvedené body jsem zde zminila proto, ze prave pii praci s dlouhodobymi klienty
mohou snadno nastat vSechny Ctyfi uvedené situace. Na krizové lince, kterd nema kvalitné
vypracovanou metodiku pro préaci s dlouhodobym klienty a poskytuje bezhrani¢ni prostor
se snadno mtiZe stat, ze hovory prestavaji byt smysluplné nejen pro klienta (neposouvaji ho
dal, nepodporuji v adekvatnim feSeni klientovych obtizi a zdravém fungovani v redlném
zivoté, podporuji klientovu pasivitu a navdzanost na linku), ale také znamenaji
neodpovidajici zatéz pro pracovnika linky a neddvaji mu zazit pocit smysluplnosti jeho

prace.

Dalsi takovou situaci muize byt stav, kdy vy$$i nebo stiedni management neni
v blizkém kontaktu s podfizenymi pracovniky a nemd jasné piedstavy o potiebach
zaméestnancl nebo samotnych klientd. Tato situace miize zpusobit, ze na zakladé
nedostatecné komunikace jsou udé€lovdna nafizeni a zavadény pracovni postupy, které
nejsou v souladu s potfebami pracovnikid a které se v disledku obraceji v neprospéch
klient. Konkrétnim piikladem mutize byt situace, kdy vedeni organizace, pod kterou linka
funguje, prezentuje z neznalosti principu telefonické krizové intervence nebo nedostatku
zdjmu o fungovani tymu sluzbu jako misto, kam se mohou obratit vSichni seniofi bez
konkrétni zakazky a kde je mozné si bez omezeni ,povidat®. Dilezitost kvalitniho
provazani jednotlivych urovni managementu a fadovych pracovnikli se zde ukazuje jesté
vyznamnéji, nebot’ zptisob, jakym je sluzba propagovana, musi byt nutné v souladu s tim,
jaké moznosti zaméstnanci opravdu maji. V piipadé, ze to tak neni, miZze se napiiklad stat,
ze vedeni a pracovnici zabyvajici se public relations slibuji klientim sluzby, které fadovi
zameéstnanci nejsou schopni vyplnit (,,Zavolejte k ndm a my za vas vSe vyfeSime...*), coz
v disledku zptisobuje, Ze sluzba 1 celd organizace sluzbu zastit'ujici nepiisobi na vetejnost

seridzné.
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Vsechny vySe zminéné situace signalizuji nutnost zabyvat se moznostmi zmén
v dosavadnim fungovéni tymu a jeho vedeni a nabizeji tak novy prostor pro celou fadu

novych opatieni, kterd se pokusim popsat v nasledujici kapitole.

3  RIZENI PROCESU ZMENY

V literatufe byva fizeni zmény ¢asto popisovano jako mohutny a vyznamny proces,
ktery je pro organizaci zdsadnim krokem. Nemusi tomu tak byt vzdy — Drucker (9, s. 232)
uvadi, ze pocatkem dulezitych zmén mohou byt i malé kroky, které organizaci na zménu
pomohou 1épe pfipravit. ,,Je nutné, aby se inovacemi mohlo zacinat v malém meéritku, aby
zpocdatku nevyzadovaly mnoho penéz, mnoho lidi a aby jim stacil maly a omezeny trh. Jinak
totiz nebude dostatek casu na upravy a zmény, které jsou pro uspéch inovace témer
nezbytné. V pocatecnim stadiu byvaji inovace zridka lepsi nez ,, témer spravné “. Potrebné
zmeny lze provést pouze v pripade, Ze je jejich méritko malé a pozadavky na lidi i penize

Jjsou pomérné skromné.

VySe uvedena citace je velmi blizka zplsobu, jakym se mulze odehravat zména
pristupu jednotlivych pracovnikl, celého tymu, vedeni a koneckoncii i celé organizace
k dlouhodobym klientim na krizové lince. Na prvni pohled se nejednd u zménu zasadni,
dotkne se ostatné jen urcité Casti klientl krizové linky a z pohledu celé organizace, ktera
poskytuje sluzby mnohem vétSimu mnozstvi klientii také v ptimém kontaktu, se nemusi
zdat tento krok nikterak vyznamny. Pfesto je potieba mit na paméti, ze proces zmény a jeho
nasledky urci, jakym zpiisobem bude v budoucnu pfistupovano k dané skupiné klientti, jaka
bude forma péce a pomoci, kterd jim bude nabidnuta a v dasledku se tak z velké Casti
spolurozhoduje o osudech mnoha lidi, ktefi se v budoucnosti pro pomoc na krizovou linku

obrati.
Jako jeden zjevl branicich uspéSnému procesu zmény byva popisovan piirozeny

odpor ke zméng€. ,, Proti kazdé zmené je vzdy odpor (Castéji vichrice emotivnich odpori),

proc tomu tak vitbec je! Zménu vnimejte jako konflikt minulého s budoucim — konflikt téch,
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kteri z néjakého duvodu o zmeénu usiluji — s témi, kteri zménu zase zjinych duvodu
nechtéji. “ (50, s. 151). Odpor ke zmén¢€, obavy ze zmén a kroky, které zménam spise
zabranuji, jsou zcela pfirozenymi jevy nejen ve fungovani neziskovych organizaci, ale také
obecné na vSech mistech, kde jiz néjakou dobu funguji zabéhané zpiisoby prace a realizace
zmény tyto ustalené zpiisoby narusuje. Vyhodou je v tomto pfipadé prave situace, kdy se
zména odehrdva v menSim meéfitku a jeji potfebu pocituji zrizného uhlu vSichni

zucastnéni.

Kotter (25) uvadi jako jeden z nejefektivnéjSich zplisobi, jakym lze Celit odporu ke
zmeéng, vytvoreni silné a daveéryhodné koalice, kterd zménu pomuize prosadit. Tato koalice,
jejimiz Cleny by mély byt osoby s dostate¢né silnym postavenim, by méla kromé divéry
také pfinaset jasnou vizi prospéSnych vysledkl, které zmény pfinesou. Jak jsem ale jiz
zminila v pfedchozich kapitolach zabyvajicich se signdly potieby zmény, v piipadé
dlouhodobych klientl tuto pottebu novych zplsobil prace pocituji pokud ne vSichni, tak
alespont velkd vétSina zacastnénych, proto odpor ke zmén€ nemusi byt nikterak silny.
Troufam si tvrdit, ze v tomto pfipad¢ fakt, ze zména nepfichazi nardz, potvrzuje jistou
vyspélost pracovniho tymu, dosavadni kvalitu fungovani sluzby a zajem o udrzeni této
kvality. Na rozdil od komerc¢ni sféry, kde potieba zmény muze odrazet neCekan¢ se ménici
pozadavky na trhu a kde nedostatecna proziravost vedeni miize vyustit v nutnost rychlych
zmeén, ma totiz prace na krizové lince hned nékolik kontrolnich mechanism, které¢ by mély

byt neustale v pohotovosti a pfipravené reagovat na tieba i drobné naznaky potieby zmeén.

vvvvv

3.1 Porady

Porada piedstavuje pravidelné setkani vSech ¢lenti tymu s nadiizenymi pracovniky. Je
dilezitym nastrojem k pfedavani informaci, ptedstavuje prostor, ve kterém je mozné ostatni
spolupracovniky upozornit na vzniklé obtize pii praci s klienty nebo v dalSich oblastech
fungovani sluzby a kde je mozné domluvit se na postupech spole¢nych feseni. Porady také

mohou slouzit jako bezpecny prostor pro spolecnou préci s klienty dlouhodobymi — tedy
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pro vypracovavani spolecnych tymovych strategii, které napomohou cilené a smysluplné
koordinovat péci tak, aby byla klientovi co nejvice prospesna. Tento prostor také slouzi
k hodnoceni jiz pouzitych strategii spoluprace a ke zpétné vazbé, nakolik bylo dané

pocinani tymu efektivni a nakolik klientovi opravdu pomohlo.

Tento zcela cilené¢ vymezeny prostor pro dlouhodobé klienty je pfimou a nezbytnou
reakci na ménici se potfeby klientd — dokud totiz tym s pravideln¢ volajicimi klienty
neza¢ne systematicky pracovat, feSi se obvykle pouze jednorazové kontakty klientl, pfi
kterych vznikly né&jaké obtiZe, prace ale ve vztahu k jednomu konkrétnimu klientovi nema
potiebnou navaznost. Podkladem pro spolec¢nou praci jsou nejen informace o probéhlych

hovorech od jednotlivych ¢lent tymu, ale také pisemné zdznamy, které zabranuji zkresleni.

Klientska ¢ast porady by tak méla i1 nadale slouzit k feSeni obtizi vzniklych pfi
jednordzovych hovorech, zaroven by ale m¢l byt vénovan dostatek ¢asu klientim, kteti jiz
na linku volaji del$i dobu a také by toto spolecné setkani mélo napomoci monitorovani

vyskytu novych klientt, kteti se na linku zacali obracet se zvySenou Cetnosti.

U ptedstavovani nového klienta je vhodné zavést jasnou a srozumitelnou strukturu,
ktera umozni zorientovat se v klientové situaci 1 pracovnikiim, ktefi se s doty¢nym

klientem béhem své sluzby jesté nesetkali.

V prvni miize byt klientv piipad predstaven ostatnim c¢lentiim tymu jednotlivymi
pracovniky tak, jak se s dotyénym klientem ve svych hovorech setkali a ¢im pro né byl
specificky — byvaji zminény dostupné informace o veku klienta, jeho soucasném
zdravotnim i psychickém stavu, rodinnych vztazich a dostupné sociélni siti a také se hovofti

o zakézce, se kterou se klient na linku jiz néjakou dobu obraci.

Logicky by nasledujici krok mélo pfedstavovat zhodnoceni dosavadniho prubéhu
vSech hovort s klientem, diky kterému ziskaji o situaci piehled i ti clenové tymu, ktefi jesté
s klientem nehovotili. Probiraji se navrhy moznych postupti prace s klientem tak, aby péce,

ma-li byt dlouhodoba, byla klientovi co mozna nejvice ku prospéchu. Obvykle se hovory
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fidi zakazkou klienta, v této fazi je ale dualezité hovofit také o tom, zda klient neni
bezprostiedné ohrozen ve své situaci a zda tedy neni nutné nekterym oblastem klientova
Zivota vénovat zvySenou pozornost. Tyto pfipady nastavaji naptiklad, je-li klient zadluzen a
akutné hrozi moznost, ze by mohl pfijit o bydleni. Pokud se podafi dohodnout spole¢ny
smér prace, je nutné informovat také neptitomné ¢leny tymu a ostatni osoby vyskytujici se

na pracovisti, které by pfipadné mohly pfijit s klientem do kontaktu (stazisti, dobrovolnici).

Je také nutné vénovat prostor reflexi jiz zavedenych opatieni tykajicich se klientt,
ktefi se jiz na linku obraci del§i dobu — tymova prace by méla reagovat na aktualni stav a
potieby klienta, neméla by v zddném piipad¢ ustrnout a rigidné setrvavat na jednom stylu
prace, ktery jez tteba pro klienta nemusi byt efektivni. Ma-1i byt pomoc po telefonu
efektivni a zaroven nepiedstavovat ndhradu psychoterapie, je nutné, aby tym na ménici se

situace v zivoté klienta reagoval pruzné.

V minulosti se nékolikrat objevily pokusy o nastaveni ¢asovych limiti pro klienty,
kteti méli tendenci volat nékolikrat denné a predstavovat tak pro linku dlouhé casové
useky, kdy nebyla dostupna ostatnim volajicim. Postupné se ale ¢im dal vice ukazuje, ze
nastaveni ¢asovych limitli je ndrocné na dodrzovani nejen pro klienta, ale i pro pracovniky
a Casto zpusobuje, ze klient reaguje rozzlobené, protoze se citi sluzbou odmitnut. Z tohoto
divodu se posledni dobou k tomuto opatieni pfistupuje jen zfidka v obzvlast’ naléhavych
piipadech, které se nedafi fesit jinou cestou. V ostatnich ptipadech je kladen jesté vétsi
diraz na precizni praci se zakdzkou a soustfedéni se jen na témata, ktera je telefonicka
krizové intervence schopnd obsdhnout a kterym je mozné se efektivné vénovat po telefonu
(tedy naptiklad klientovo détstvi a jeho souvislost s aktudlnimi obtizemi pracovnik linky
obvykle detailngji nerozebira a odkazuje klienta v pfipad¢ potifeby na formy péce, které

toto umoznuji).
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3.2 Supervize

Druhy velmi vyznamny mechanismus, ktery miize pomoci citlivé a pruzné reagovat
na potfeby zmeén, predstavuje supervize. Je mozné ji bez nejmensich pochybnosti oznacit
za nezbytny prvek podpory pracovniki 1 jejich nadfizenych v obtiznych situacich, kterym
musi pii vykonavani své profese Celit. Pfestoze je supervize, historie jejiho vzniku a pribéh
zmeén, které ji v tomto dlouhém obdobi provézely, velmi zajimavym tématem, pro potieby
této prace se zamefim pouze na zdkladni informace o déleni supervize, moznosti jejiho
vyuziti pro praci v neziskové organizaci provozujici krizovou linku a dale na vyznam
supervize pfi vedeni procesu zmeény, kde muze piedstavovat dilezitou podporu vsem

zuCastnénym.

Definici supervize najdeme v literatufe mnoho, za dulezit¢ ovSem povazuji, aby
supervize mohla ,, umoznit reflexi a porozumeéni vztahum a organizacnim procesum, které
ovlivituji chovani a prozZivani pracovnikii, sebeporozumeni tymii a jeho zménam
v souvislosti s probihajicimi restrukturalizacemi, pldnovani uceni a kariérniho rustu
v individudlni supervizi.“ (17, s. 37) Havrdova dale uvadi jako jeden z nejvyznamnéjSich
predpokladii pro kvalitni a efektivni supervizi samotny zajem supervidovanych pracovnikt
o vykonavani dobré praxe, tedy o poskytovani kvalitnich sluzeb svym klientiim a o kvalitni
fidici ¢innost tymu a vSech souvisejicich procesti. Samotny zdjem pracovniki ale nestaci, je
nutné, aby byl ze strany organizace podpofen a to nejen tim, Ze provoz supervize v ramci
svého fungovani zaméstnancim umozni, ale také tim, ze zajisti pro supervizi bezpecny
prostor, ktery podpofi profesiondlni rast pracovnikii a ktery je nauci supervizi za timto
ucelem pravidelné vyuzivat. Je také tieba zdaraznit, Ze supervize je nikdy nekoncici proces,
ktery neni mozné uspéchat a kterému je tieba vyclenit staly vyznam v organizaci tak, aby
pro pracovniky ptedstavoval formu podpory a nikoliv ohrozeni. ,, Efektivni riist nastava
tehdy, pokud dochazi k souladu (kongruenci) mezi obsahem, formou a cili uceni. Jestlize
chceme podporit na klienta zaméreny reflektujici pristup, nemizeme toho dosahnout

z pozice klasifikujiciho experta.” (16, s. 24)
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Pro spravné nastaveni supervize v organizaci je dulezité stanoveni jasnych cili
supervize. ,, Cile supervize mohou byt kratkodobé — napr. ziskani nékolika elementdrnich
profesionalnich dovednosti, vytvoreni zdakladnich podminek pracovniho tymu k uspésné
praci, nebo dlouhodobé — napr. formulace a monitoring planii osobniho rozvoje
pracovniku, harmonizace fungovani celé organizace, zvysovani citlivosti organizace na
potieby klientii.“ (33, s. 353) V piipad€ prace tymu Senior telefonu je v procesu fizeni
zmény nutné cile supervize spiSe rozsifit. Pravidelné zde pod vedenim externiho
supervizora probiha supervize tymova a supervize manazerska, jednotlivym pracovnikiim
je navic umoznéno v pfipadé potfeby jednou ro¢né absolvovat supervizi individudlni.
Proces supervize je ale v obdobi, kdy tym prochdzi zménami v koncepci prace, nutné
roz§ifit pravé o prostor, béhem kterého je mozné se témito zménami zabyvat, hovofit o
obtizich, které zmény doprovazeji a za podpory supervizita stanovit plany a spolecna
feSeni, jak je mozné obtizim celit. ,,Supervizori organizacim pomdhaji tim, Ze je uci vzit na
sebe odpovédnost a zjistovat, jak se ma pracovat s domluvou a nesouladem, jak probihd

resent konfliktii a vyjednavani a jak vytvorit zralé vztahy.” (4, s. 79)

Co se tyce typt supervize, Matousek (33) uvadi nasledujici zakladni d€leni.

e Supervize individudlni — je procesem podpory profesiondlniho a profesniho
rozvoje pracovnika, predstavuje bezpecny prostor pro reflexi prace s klienty, sebereflexi
vlastniho vyvoje a také umoznuje pracovnikovi zaméfit se na obtizné situace, se kterymi se
pii své praci setkdva. Moznost dialogu pracovnika se supervizorem v bezpecném prostiedi
,mezi ¢tyfma ofima‘ umoziuje oteviit i témata, pro kterd neni vhodny prostor na tymové
supervizi a kterd mohou byt hlubsiho nebo intimnéj$iho razu. Moznost jejich rozebrani se
supervizorem muze vyznamn¢ podpofit osobni i profesni rozvoj pracovnika a nasmérovat

ho ke zcela novym pohlediim na vlastni préci.

e Supervize skupinovd — kromé podpory a prostoru pro reflexi nabizi navic jesté
prilezitost vénovat se fungovani tymu jako celku, efektivité prace, piipadné zabyvat se také
fungovanim celé organizace a propojenosti vSech téchto slozek pii vysledné praci s klienty.

PrestoZze supervize skupinova nabizi podobné moznosti, jako supervize individudlni a
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pridava navrch dalsi témata, kterym je mozné se vénovat v rdmci spolecné prace tymu, je
tteba myslet na to, ze oba tyto druhy supervize maji nezastupitelné misto ve spravném
fungovani organizace nebot’ supervize individudlni nabizi vyznamné véEtSi prostor pro
individuélni praci jedince na sob& a vlastnim rozvoji, kterému e pfi skupinové supervizi

neni mozné v tak velké mife vénovat.

Zpisobil déleni supervize nalezneme v odborné literatufe samoziejme veétsi mnozstvi,
Havrdova a Hajny (17) naptiklad k déleni supervize na individudlni a skupinovou ptidavaji
jeste supervizi tymovou. Toto rozdé€leni je pifesnéjsi, nebot bere v potaz rozdily mezi
supervizi pracovni skupiny (napiiklad supervizi skupina studentl, z nichz kazdy pracuje
v jiném zafizeni) a supervizi tymu (spolecnd organizace, spole¢ni klienti). Faktorid je ale
uvadéno vice — dalsi déleni mize pfinést napiiklad odpovéd’ na otdzku jakym smérem je
supervize zaméfena (pfipadovd, poradenska nebo programova supervize), a jak casto
supervize probihd (pravidelnda, pfilezitostnda a krizova supervize). Pfestoze mnoho
organizaci stdle jest¢ nevnima pravidelnou supervizi jako samoziejmost, dle mych
zkuSenosti je toto jediny zpusob prace, ktery skutecné vede k udrzeni a zvySovani kvality

poskytované sluzby.

Proctor (39) uvadi jesté jeden thel pohledu, podle kterého je mozné délit supervizi —

jedna se o déleni podle toho, v jaké pozici je supervizor na supervizim setkdni pfitomen.

e Autoritativni supervize — supervizor je ve skupiné¢ v nadfazené pozici, fidi
skupinu.

e Participativni supervize — supervizor ma zodpoveédnost za procesy ve skuping,
jeho uloha je vSak spise facilitujici.

e Kooperativni supervize — supervizor je soucasti skupiny, facilituje jeji prab¢h a
skupinu monitoruje.

e Intervize — supervizor neni pfitomen.

Zalezi samoziejm¢ na potfebach tymu nebo organizace, jaky druh supervize se

rozhodne vyuzivat pro podporu ve své praci. Volba je také ptfirozen¢ odvisld od tématu,
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které je tfeba na supervizi rozebrat nebo od situace, v jaké se organizace pravé nachazi.
V nasledujici podkapitole bych rada jesté piiblizila intervizi coby formu supervize bez

pfitomnosti samotného supervizora.

3.2.1 Intervize a intervizni seminaie

., Intervize je supervizim setkanim skupiny bez supervizora. Jde o podobné funkcné
postavené spolupracovniky, sdilejici odpoveédnost za pracovni c¢innost, ktera formalné miize
nalezet jednomu z nich.“ (33, s. 356) Moznost sdilet obtize s kolegou, ktery je na stejné
urovni a klast otazky v smysluplném dialogu je dalSim mozZnym zpiisobem rozvoje
pracovnich kompetenci. Na rozdil od externiho supervizora pifedstavuje spolupracovnik
osobu, kterd musi pfi vykonu své prace celit obdobnym problémiim a pravdépodobné pii
nich také zaziva velmi podobné pocity. Intervize tak muze byt dalezitym zdrojem
porozuméni a podpory, pfi kterém si pracovnik znovu pfipomind, ze neni jediny, kdo se
takto citi. Intervizni setkani mize mit mnoho riznych podob, pro piedstavu uvadim téch

nékolik, co postupné vznikly na nasem pracovisti.

e Intervize ve formé konzultace — tedy setkani dvou kolegii, z nichZ jeden ptinasi
téma, o kterém by rad hovotil. Mlze se jednat naptiklad o praci s konkrétnim klientem,
praci s urcitym druhem klientd, ktera pracovnikovi ¢ini obtize (klienti s bludy apod.), praci
s konkrétnim tématem, se kterym se na lince setkava (suicidalni hovory apod.) nebo dalsi

jina témata dle aktualnich potieb.

e Intervize v kombinaci s néaslechy hovorli je na naSem pracovisti nejuzivanéjsi
formou intervize — umoziiuje vztdhnout konzultaci k pravé probehlému hovoru a
poskytnout tak okamzitou zpétnou vazbu jesté pied tim, nez je prubéh hovoru pod navalem
dojmt zkreslen. Naslechy jsou také zdrojem podpory intervidovaného, protoze samoziejme
ukolem intervizora neni pouze kritika, ale ptfedevSim podpora toho, co funguje a co se

podafilo.
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e Intervize ve formé ,,pratelského naslouchéni je posledni formou, kterou zmifuji
— vpodstaté¢ se nejednd o intervizi v pravém slova smyslu, protoze zde chybi role
intervizora a intervidovaného, piesto i tuto moznost povazuji za zajimavy zpusob rozsifeni
kompetenci a dovednosti. Piatelské naslouchani probiha tak, ze se pifi vedeni hovorii oba
¢lenové tymu stfidaji ve vedeni hovorli — oba ¢astnici maji tedy moznost poslechnout si
styl vedeni hovoru kolegy a ptfipomenout si dovednosti, které¢ v disledku postupného
vyhranéni stylu ptrestavaji pouzivat (kazdy pracovnik pouziva jiné fraze, jinak se pta na

zakazku, jinak rekapituluje a podobn¢).

Kromé intervize mohou na pracovisti linky divéry probihat také tzv. intervizni
seminafe. Konaji se obvykle v ramci pravidelnych porad a pfedstavuji piilezitost pro
konzultaci novych postupii pii praci s klienty nebo mohou mit vzdélavaci formu.
V takovém pfipad¢ je intervizni seminaf reakci na vyskytujici se problémy pii praci
s ur¢itou skupinou klientd — tedy objevi-li se napiiklad na lince v jednom obdobi vice
klient jevicich zndmky psychiatrické diagnoézy a pracovnici linky pocituji praci s nimi
jako naro¢nou, muze byt odpoveédi na tuto situaci pravé usporadani intervizniho seminaie
na téma moznosti prace s psychiatrickymi klienty. Béhem seminafe jsou obvykle
pfedstaveny aktudlni moznosti prace s danou skupinou a jednotlivé pak byvaji rozebrany
problematické situace tak, aby se pracovnik pfist€¢ v hovoru mohl citit Iépe a vnimat svoji

praci s klientem jako efektivné;jsi.

3.2.2 Balintovské skupiny

Balintovské skupiny pifedstavuji posledni z forem supervize, kterou zde zminim.
Jedna se o specifickou techniku s pfedem jasné stanovenou strukturou a pribéhem, ktera
praveé diky této specifické struktufe umoziuje odlisny vhled do problému nez jiné formy
supervize. Autorem (17) této techniky je Michael Balint, 1€kat a psychoterapeut zijici na
pocatku dvacatého stoleti, jehoz dlouholetd praxe pfesvéd¢ila o nutnosti zabyvat se i
jinymi, pro jeho dobu nepfili§ povSimnutymi aspekty terapie. Svou praci zaméfil pfedevsim

na vztah terapeuta a klienta a vtiskl svym setkdanim osobitou strukturu, diky které pozdé&ji
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vesly tyto skupiny do povédomi vefejnosti jako balintovské skupiny. ,, V' bdlintovskych
skupindch maji jeji ucastnici lépe porozumét vztahu, to znamena porozumét své vilastni
citlivosti na klientovo sdéleni, na poselstvi jeho priznaku. Pokud se lékar nezabyva
sdelenim klienta nebo zareaguje nepochopenim (napr. pouhym predepsanim nového léku),
terapie stagnuje, dojde ke ,,zmateni jazyki“. V balintovské skupiné se lze naucit jak

lepsimu sebepozorovani, tak pozorovani druhych, vnimani klientova prenosu a vlastniho

protiprenosu. “ (17, s. 139)

Abychom pochopili, v ¢em jsou balintovské skupiny natolik vyjimecné, je dalezité

znat jejich pribéh. Ten sestava z néasledujicich fazi.

e Expozice piipadu, béhem které pracovnik, ktery se ujme slova, popisuje, jak
pobiha kontakt s klientem, jak s klientem pracuje a na jaké nesnaze narazil. Dulezité je
zamé&fit se na pocity, které¢ pfi kontaktu s klientem proziva, nebot se ukazuje, Ze prace
s nimi je Casto klicem k feSeni. Mtize se také pokusit upiesnit, co by od skupiny potieboval,

aby ho to v feSeni nesndzi podpofilo.

e Kladeni otazek je druhou fazi, je to prostor pro doptavani se na diilezité detaily a
informace, které Ucastnici skupiny povazuji za vyznamné. Otazky by mély byt ponejvice
zacileny na vztah terapeut-pacient. Témto otazkdm je tfeba vénovat velkou pozornost,
nebot’ také poukazuji na to, ¢eho si terapeut pii své praci s klientem nevSiml — tomuto

nepovSimnutému obsahu je v balintovskych skupinach ptikladan velky vyznam.

e Fantazie pfedstavuji tieti fazi, ve které¢ jiz ale ptebiraji iniciativu ostatni ¢lenové
skupiny. Ti mohou popustit uzdu svym fantaziim a asociacim a sdé€lit ostatnim ucastnikiim
cokoliv je napadne. Volnost je zde velmi vyznamna, nebot’ pomaha objevit neobvyklé uhly

pohledu na préci s klientem a originalni zpiisoby feSeni problémd.

e Praktické nadméty k zaméfeni jsou Ctvrtou fazi, béhem které v ,ich formé*

jednotlivi G€astnici sdé€luji, jak by na misté doty¢ného v situaci postupovali. Tato faze je
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prostorem 1 pro neobvyklé napady, které mohou byt inspirujici. Nositel tématu béhem

tohoto ¢asu ml¢i a nasloucha.

e Vyjadfeni protagonisty je posledni fazi, béhem které ptichazi opét na fadu prostor
pro toho, kdo téma pfinesl. Neni prostorem pro kritické hodnoceni, ale spiSe pro ocenéni
novych uhli pohledu a také zhodnoceni toho, nakolik byla probéhla balintovskéa skupina

piinosem pro jeho dalsi praci.

Jak je tedy vidét, zptisobll, jak pojmout supervizi a vyuzit jejich moznosti pro rozvoj
organizace a podporu pii mnohdy narocném obdobi zmén, je skutecné mnoho. Na misté,
kde pracuji, se osvédcila béhem procesu zmeény, ktera stdle probihd a jest€¢ minimalné
nekolik let probihat bude, kombinace n€kolika raznych druhii supervize, které raznym
zpisobem poukazuji na dllezité otazky a davaji tak prostor k rozvojovému dialogu.
Vnimam jako velmi dulezitou moznost kombinovat rizné¢ druhy supervize, nebot’ pro
kazdého pracovnika mohou byt vice pfinosné jiné zplisoby prace a vétsi nabidka styll tak

mze pruznéji reagovat na aktualni potieby zaméstnanct i jejich nadtizenych.

3.3 Vytvoreni databaze probéhlvch hovoru

Vezmeme-li tedy na zakladé predeSlych argumenti za definitivni fakt, ze zména
prace s dlouhodobymi klienty je vzhledem k okolnostem nezbytna, nutné narazime na dalsi
opatteni, kterd je nutné ucinit a proces zmény tak podpoftit. Jednim z diisledki rozhodnuti

pro systematickou praci s dlouhodobymi klienty je zména ve vedeni zaznamut hovort.

Z tématu anonymity, které jsem zminila v ivodu ptedeslé kapitoly, tedy vyplyva dalsi
dilema, kterému je nezbytné vénovat pozornost — je jim otazka, zde vést o dlouhodobych
klientech zaznamy a v jaké formé&. Bézné se na linkdch divéry pisi kratké anonymni
zdznamy o hovoru za ucelem vykéazani prob&hlého hovoru pro moznost statistického
zpracovani a také mulze zapsdni hovoru slouzit jako jedna ztechnik uZzivanych pro

psychohygienu. Kratké zapisy bez ndvaznosti ale nejsou kvalitnimi podklady pro
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systematickou praci s klienty — Casto se totiz béhem hovoru mulze stat, Ze se pracovnik
potiebuje podivat do historie prob&hlych hovorti, aby tak pfedesel chybé v praci nebo mohl

vhodné zvolit doporuceni a kontakty klientovi.

Proces zmény s sebou tedy piinds$i také zménu ve formé¢é zdznamu informaci o
klientech — védomi nové vzniklé potieby kontinuity nuti pracovniky i vedeni pozménit
dosavadni zplisoby zaznamenavani probéhlych kontaktl s klienty jako reakci na poptavku
specifické skupiny klienti volajicich dlouhodobé. Pro tento ucel jsou ale vhodnéjsi
podrobnéjsi zapisy hovori, které na sebe navazuji a je mozné z nich snadno vysledovat
jednotlivé zpiisoby prace s klientem a také vyvoj celé klientovy situace. Tyto zplsoby
zaznamenavani jsou spiSe podobné vedeni zaznami na pracovisti, kde byva poskytovana
dlouhodoba psychoterapie — pokud se tym rozhodné s klienty pracovat soustavnéji,
predstavuji prehledné zaznamy o probehlych hovorech nezbytny zéklad zdroje informaci
pro vSechny ¢leny tymu a také podklad pro pfipadné hodnoceni prace s klientem ze strany
vedeni. Aby systematicka prace s volajicim ptfedstavovala uzitek pro klienta samotného a
zaroven priliS§ nekomplikovala tymovou spolupraci, je dulezité, aby zdroj informaci o

probehlych hovorech se stalymi klienty méli neustéle k dispozici vSichni ¢lenové tymu.

Je tedy ziejmé, ze aby byla zarucena kvalita sluzby, je nezbytné s dlouhodobymi
klienty pracovat jinak, nez s klienty, ktefi se na linku obraceji jednorazové. Moment, kdy
se z klienta anonymniho stava klient dlouhodoby, nastava tehdy, kdyz si néktery ¢len tymu
povsimne opakujicich se hovorii — Casto tato situace nastavad pii piedavani sluzby, tedy
informovani kolegy, ktery pfebira sménu, o tom, jaké dllezité hovory béhem dne probehly.
Nékdy se vice ¢lenti tymu pravé béhem piedavani sluzby nebo béhem spole¢nych porad
shodne na tom, Ze doty¢ny klient uz se na linku obraci delsi dobu pravideln¢ a Ze je tedy

nacase vénovat mu zvySenou pozornost.

Prvnim krokem pro soustavnou kvalitni praci s dlouhodobym klientem je tedy
evidence jiz prob&hlych hovort s klientem — z téchto zapist je mozné dozvédet se nejen o
obsahu klientovych voladni, ale také o frekvenci a délce hovori, o zpiisobech prace a

zaveérech, které z hovoril vzesly. Tato evidence slouzi k tomu, aby s klientem stale dokola
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nebylo rozebirdno riznymi pracovniky stejné téma a nebyly mu doporuCovany stejné
sluzby. Také je diky evidovani hovori mozné sledovat vyvoj klientova stavu, zmény
zakazky hovort a dalsi informace, které mohou ptedstavovat nejen dllezité podklady pro
spole¢né intervizni seminéfe, externi supervize a tymovou kooperaci, ale slouzi zaroven
jako zpétna vazba pro praci jednotlivych ¢lenti tymu o tom, nakolik je jejich prace uspésna

a smysluplna.

Domnivam se, ze kazdd linka, ktera se rozhodne pro systematickou praci
s dlouhodob¢ volajicimi klienty, shledd ¢asem jako nutné zavedeni ustalenych zptsobl
evidence dlouhodobych kontaktii — téchto zplsobli mize byt hned nékolik — napiiklad
muze mit kazdy klient svoji vlastni slozku se zaznamy nebo se zaznamy vSech klientl
mohou fadit do jedné slozky chronologicky odliSené piezdivkami nebo jinymi oznacenimi,
ktera napomahaji klienty rozliSovat. Zalezi pfedev§im na potiebach tymu, jak se dohodnou
zdznamy vést. Je dulezité, aby ustaleny systém vyhovoval vSem a umoziioval snadnou

préci se zdznamy 1 béhem hovoru v pfipadé, Ze to bude nutné.

Také forma zaznami se miiZe liSit — slozky mohou mit podobu desek se zaloZenymi
listy papiru nebo je mozné pouzivat zdznamy v pocitaci. Na naSem pracovisti se osvédcila
kombinace obou zptsobii — tedy pro moznost rychlého hledani a statisticka zpracovani je
vyuzivan pocitac, tisténé zaznamy pak umoziuji podrobné&jsi nacitani prob&hlych hovort 1
v moment¢, kdy pocitacova data nejsou pfistupna. Zmeéna ve formé zdznamu pfinesla také
jeste vetsi diraz na anonymitu — podepisovani ml¢enlivosti je povazovano jiZ za naprostou
samoziejmost a je vyzadovano po komkoliv, kdo se na pracovisti zdrzuje po dobu dost
dlouhou na to, aby mohl pfijit do styku s osobnimi informacemi klienti nebo slySet

probihajici hovory.

3.4 Moznosti Skoleni a dalSiho vzdélavani

Jak jsem jiz vysvétlila v pfedchozi kapitole, problematika dlouhodobych klienti je

v Ceské republice zatim velmi opomijenym tématem — a to nejen v literatufe, ale také ve
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vzdélani a v odbornych vycvicich, jejichz zdarné absolvovani opraviuje ¢loveéka pracovat

na krizové lince.

Krizova intervence a poskytovani jejich sluzeb je v Ceské republice definovano
zakonem o socidlnich sluzbach 108/2006 Sb. Cilem této sluzby je dle zakona zachovani co
mozna nejvyssi kvality zivota a jeho dlstojnosti u vSech osob, které se rozhodnou sluzeb
linky vyuzit. V tomto zakoné je zcela piesné definovana povinna odbornd piiprava vSech
osob, které mohou pozici konzultanta na krizové lince vykonavat. Paragraf 116 tohoto
zakona a dale vyhlaska 505/2006 Sb. Touto odbornou ptipravou mini vzdélani v oblasti
socialni prace, tedy minimalné bakalarsky stupen vysoké skolu tohoto zaméfeni, doplnény

o absolvovany odborny vycvik v telefonické krizové intervenci. (65)

Z vyse uvedeného textu je jasné ziejmé, ze pro vykonavani pozice pracovnika linky je
zapotiebi komplexniho vzdélani, zavrSeného specializaci pro praci na lince, kterou budouci
pracovnik ziskd absolvovanim kurzu telefonické krizové intervence. Pfed zapocetim
vykonu pracovni pozice na lince prochazi ¢asto novy pracovnik navic jesté zacvikem ve
formeé naslechil u zkuSenéjSich pracovnikli a kontrolnich néslechii, béhem kterych jiz sam

vede hovory s klienty pod dozorem nadfizeného pracovnika linky.

Pfesto se ukazuje, Ze na lince pracujici s dlouhodobymi klienty zminéné ,zakladni’
vzdélani a kvalifikace nestaci. Pracovnici jsou totiz stavéni ptfed pozadavek vétSiho
mnozstvi dovednosti, nez na jaky je muze pfipravit obecné vzdelavani socialnich
pracovnikli béhem studia na vysoké Skole a vycvik v telefonické krizové intervenci, ktery
je stavén spiSe na jednordzovou pomoc volajicim vkrizi a o metodice prace

s dlouhodobymi klienty se zmiiiuje okrajoveé nebo viibec.

Organizace, kterd si uvédomi, ze nové zpusoby prace s klienty piedstavuji pro
pracovniky zvySujici se zat€z a znamenaji pozadavky na nové dovednosti, mizZe na tuto
situaci pruzn¢ reagovat a nabidnout svym zaméstnancim moznosti dalSiho vzdélavani.
Tepper (47) uvadi, ze vzdelavani predstavuje pro vétSinu zaméstnancli vyznamny piinos,

stejn¢ tak jako nové pozadavky na dovednosti, jsou-li nastaveny vrozumné miie a
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nepiesahuji-li redlné moznosti pracovnika. Nabidka dal§iho vzdélavani tak mize u
zaméstnance podpofit prohloubeni zajmu o svou profesi a v dusledku vykonavani
kvalitn€jsi prace. Tepper (47) dale zdiraziuje, Ze také v proménlivosti prace je nutna
rozumna mira, aby zmény fungovaly jako stimulace a nepifedstavovaly pro pracovnika
ohroZeni. V neposledni tfad¢ je tfeba podpofit profesionalni rast z toho divodu, ze tim
vedeni zaméstnanci dava najevo, ze jeho pozici bere vazné a vysledki prace si ceni. Ticha
(48) k tomu dodava, ze ptilezitost osobniho rozvoje pro kazdého zaméstnance je jednim ze

zékladnich znakl ucici se organizace a uvadi zjisténi potieb dalSiho profesniho rozvoje

vvvvv

Matousek (33, s. 344.) definuje rozvoj osobnosti pracovnika jako ,,proces, ktery je
promyslenym ndstrojem organizace pri profesiondlnim zdokonalovani pracovnikii. Rozvoj
pracovniku patii mezi zakladni ukoly managementu a pro kvalitu organizace a jeji

flexibilitu je nutny. “ Jako zékladni pak uvadi tfi nasledujici nstroje pro podporu rozvoje.

e Individualni hodnoceni pracovnik.

e Rizeni kariéry, které je v moderni dobé spiSe pojimano jako nabidka moznosti

postupu a prilezitost pro zaméstnance se této moznosti chopit a maximalné ji vyuzit.

e Poslednim nastrojem je pravé skoleni zaméstnancl — v socialni oblasti se jedna
predevsim o dalsi vzdélavani, které reaguje na zmény v potiebach klientd, mélo by ale také

byt samoziejmée piinosné a zajimavé pro samotné pracovniky.

Co se ty€e ptimo zmén v préaci s dlouhodobymi klienty, pfedstavuji nové zplsoby
prace také potfebu dalSiho vzdélavani ve zcela konkrétnich oblastech. Vzhledem ke
skupindm klient, ktefi se na linku obraceji opakované nejCastéji, mize byt pro
zaméstnance praktickym pifinosem v dalSim vzdélavani napiiklad téma prace s klienty
s psychiatrickou diagn6zou, moZnosti a techniky doprovazeni umirajicich, techniky
psychohygieny a dalsi potiebné oblasti. Povazuji za dtlezité zminit, Ze zaméstnanec by mél

mit moZnost volby.

75



Clegg a Birch (6) zdiraznuji velmi diilezitou véc, totiz ze aby Skoleni mohlo pfinést
skutecny efekt pro nové styly prace a dalsi inovace, je nutné nenechat nove ziskané napady
a dovednosti zapadnout a poskytnout zaméstnanci prostor, aby nové napady vyuzil v praxi.
Skoleni a dal3i vzdélavani je tedy dileZité planovat cilené a vénovat pozornost i obdobi,
které nasleduje poté, co napiiklad Skoleni prob&hlo. Na pracovisti krizové linky miize byt
absolvovani Skoleni nebo cilené¢ zaméfeného semindie pfilezitosti, aby pracovnik po
skonceni Skoleni sezndmil kolegy nejen s tim, co se béhem skoleni dozvédél, ale také aby
mél prostor predstavit moznosti zmeén a dal$i inspirujici napady, které mu absolvovani

dalSiho vzd¢€lavani piineslo.

3.5 Delegovani ukoli nebo nové naplné pracovnich pozic?

V souvislosti s probihajicimi zménami je také piirozené nutné svéfit nékteré nove
vzniklé povinnosti konkrétnim zaméstnanciim a urcit tak jasné¢ zodpovédnost za tukoly,
jejichz provadéni zmény podporuje a usnadnuje. Tyson a Jackson (52) oznacuji schopnost
delegovani pracovnich tkolli za jednu z kliCovych podminek efektivniho fungovani
organizace, kterd umoznuje, aby se vedouci pracovnici vénovali vedeni a neztraceli

zbytecn¢ ¢as ukoly, které mohou vypracovat jejich podfizeni.

Drucker (8) namita, ze piestoze je pojem ,delegovani velmi casto uzivan
v managementu a souvisejicich ¢innostech a také v odborné literature, dochazi obvykle
k nespravnému vykladu tohoto pojmu. Uvadi déle, Ze pti vzniku novych Cinnosti a
povinnosti, které je tieba vykonavat (a které pfichazeji ptfirozené¢ ruku v ruce se zménami
v organizaci) by se nemélo jednat o pfipad, kdy vedouci pracovnik svoje povinnosti
piesune (,,deleguje) na své podiizené¢, to Drucker oznaCuje jako zbavovani se
zodpovednosti za vlastni povinnosti. Jakou spravné feSeni této situace oznacuje praveé
upravu naplné pracovnich pozic, pii které jiz nedochazi k pfesouvani prace na podiizeného,
nybrz pracovnik muize vzit tuto novou cinnost v rdmci upravy své pracovni ndplné za

vlastni.
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At tak ¢i onak, predstavuji skute¢né zmény ve svém disledku ¢asto nutnost upravit
napln prace jednotlivych pracovnikii. V ptipad¢€ krizové linky se setkdvame s nasledujicimi

¢innostmi, za které mize byt vhodné nékterému z pracovnikii ur€it zodpovédnost.

e Kontrola nového zpisobu zaznam hovort, opravy chyb a nespravnych zarazeni.

e Monitorovani novych dlouhodobych klientd, pfinaSeni tohoto tématu pravidelné
na porady.

e Vypracovavani kazuistik dlouhodobych klientii pro potieby tymu a vedeni.

o Uprava databéze také pro potieby dlouhodobych klienttL.

e Piiprava a organizace intervizich seminafu, zjiStovani aktudlné potiebnych témat.

3.6 Dobrovolnici a jejich vvznam pri fizeni zmény

,,Dobrovolnik je clovek, ktery bez naroku na financni odménu poskytuje sviij cas,
svoji  energii, veédomosti a dovednosti ve prospéch ostatnich lidi ve
spolecnosti...dobrovolnik miize byt vniman jako spolehlivy pomocnik, na kterého je mozné
mit podobné naroky jako na placené zaméstnance. Vzapéti ale musime Fict, Ze i
profesionalné vedené dobrovolnictvi si mzZe zachovat neformalnost a spontaneitu, které jsou

pro dobrovolnictvi charakteristické a nepostradatelné. (51, s. 35)

Rada bych v této praci jesté¢ vénovala v této praci prostor tématu dobrovolnikl a
uméni prace s nimi. Mizeme se ptat, zda téma dobrovolnictvi vlibec k fizeni procesu
zmény patii? Odpoveéd zni v ptipadé krizové linky bezesporu ano. Jsou-li totiz k podpote
procesu zmény vyzadovany aktivity jako porady, Skoleni, supervize, pofadani intervizich
seminafu a dal$i aktivity naro¢né na Cas a vyzadujici ucast pokud mozno vSech ¢lent tymu
a v nekterych ptipadech také vedeni, nezbyva nez se na lince s nonstop provozem zamyslet
nad tim, jak ziskat potfebny Cas a zaroven neptetrzité fungovani linky zajistit. Logickou
odpovédi, ktera vypovidd o modernim a vyzralém pfistupu organizace, je prave prace

s dobrovolniky.
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Tosner a Socanska (51) uvadéji nékolik nejcastéjSich roli, které mohou dobrovolnici

v organizaci zastavat, jsou to nasledujici.

e Na dobrovolnicich je pfimo zavisly chod organizace, jsou nedilnou soucasti
planovani a rozpist prace. Pro takové dobrovolniky je tfeba mit precizné vypracované
metodiky prace a systém odmén a benefitl, nebot’ ze samotného nazvu jiz vyplyva, ze

dobrovolnici nejsou placenou slozkou organizace.

e Dobrovolnici vykondvaji svou c¢innost spoleéné sbéznymi zaméstnanci.
V takovém piipadé¢ se vyplaci mit urené osoby, jejichz naplni prace je peCovat o
dobrovolniky, zjiStovat jejich potfeby, pomahat fesit obtize, se kterymi se mohou pii
vykonavani dobrovolné cinnosti setkdvat a také zajiStovat pro dobrovolniky moZznosti

dal$iho vzdélavani.

e Ttetim pfipadem je situace, kdy ¢innost dobrovolnikii neni pro chod organizace
nepostradatelna. I v takovém piipad¢ je ale tieba ptat se po jejich potfebdch a snazit se

témto osobam zajistit maximalni podporu.

Pti zvazovani, zda s dobrovolniky pracovat, je dilezité brat v potaz, ze mohou pro
organizaci pfedstavovat nejen vyznamny zpiisob, jak uSetfit finance, ale pfedevS§im nové
uhly pohledd, nové nadSeni a energii a nové tviréi mysSlenky. Faktem bohuzel zlstava, ze
na rozdil od jinych zemi (Drucker (9) uvadi, ze v soucasnosti kazdy druhy dospély
ameri¢an pracuje jako dobrovolnik minimalné 3 hodiny tydng.) je v Ceské republice
kvalitni prace s dobrovolniky stdle spiSe vyjimkou, piestoze mizeme pozorovat snahy

organizaci se tuto dovednost naucit.

4 PREDSTAVENIi VYBRANYCH KAZUISTIK

V této kapitole bych rada spojila teoretickou i praktickou ¢ast mé prace v jeden celek

tim, Ze pfedstavim nékolik kazuistik vybranych dlouhodobych klientli. Nejprve predstavim
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obecna metodicka vychodiska popisu ptipadové studie, nasledné se zaméfim na samotné
kazuistiky, jejichz tkolem je ukazat v praxi piimé dopady zmén v ptistupu k dlouhodobym
klientim nejen na kvalitu a efektivitu prace se samotnymi klienty, ale také na celkovy
vyvoj jejich situace a v dusledku tak na smysluplnost telefonické krizové pomoci této

skupiné€ klienti.

4.1 Metodika prace s kasuistikami

Cilem této zavérecné Casti je ukazat pfimou souvislost mezi pro mnoho lidi pon¢kud
abstraktn¢ znéjicim pojmem ,fizeni zmény* a mezi samotnym pribehem prace s klienty a
vyvoji jejich situace, na kterou ma tato zména evidentné vyznamny dopad. Podklady a
zkuSenosti pouzité pro tuto ¢ast prace jsem nasbirala béhem své prace na krizové lince pro

seniory fungujici pod organizaci Zivot 90 v letech 2007 — 2010.

Vybrané kazuistiky maji n€kolik spolecnych znakl — tykaji se klienti dlouhodobé se
obracejicich na krizovou linku se zakdzkou, které se nestaci vénovat jen v jednom nebo
nékolika malo hovorech. Z kazuistik jasné vyplyva potieba dlouhodobé a soustavné
podpory ze strany klientti, kterd, je-li poskytovana kvalitné a reflektované, mize vyznamné
napomoci feSeni klientovy obtizné zivotni situace. VSechny kazuistiky jsem upravila za
ucelem zachovani anonymity klientll, zaroven jsem se ale snazila udrZet charakter hovoru

tak, aby bylo zfejmé, v Cem spocivaji odliSnosti jednordzové a soustavné prace s klienty.

Na krizové lince neni moznost pozadat klienta o kratky rozhovor za Gcelem vyzkumu
— situace, ve kterych ¢lovék sebere odhodlani a obrati se pro pomoc na krizovou linku, jsou
obvykle natolik naléhavé a naro¢né, Ze je tfeba pln¢ se vénovat klientovi. Bylo by zcela
nepfijatelné jakymkoliv zpisobem klientliv prostor omezovat za Ucelem dotaznikového
Setfeni nebo vyzkumného rozhovoru. Navic vzhledem k nutnosti zachovat anonymitu
klientd a dale také z diivodu nemoznosti ziskat podklady pro tuto Cast prace jinak, nez
pravé zpétnym studiem dokumentl a pouzitim informaci ziskanych béhem prace na lince,

jsem se rozhodla v empirické ¢asti této diplomové prace uvést nékolik pripadovych studii.
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V' pripadové studii jde o detailni studium jednoho pripadu nebo nékolika mdalo

pripadii...jde o zachyceni sloZitosti pripadu, o popis vztahii v jeho celistvosti. “ (18, s. 104)

V nésledujicich ptipadovych studiich se zaméfim na zkoumani udalosti, roli a vztahti
(18). Protoze ptistupt k ptipadové studii je vice, rozhodla jsem se pro Gcely této diplomové
prace pouzit ptipadovou studii dle Stakea (metodika uvedena v 18) a zaméfit se tak na
instrumentalni plan piipadové studie, ve které jako pozorovany vyzkumny jev zvolim
problém, se kterym se klient opakované obraci na linku. Tento problém a jeho vyvoj budu
sledovat v priabéhu del§iho casového obdobi. Je tfeba zdlraznit, Ze toto casové obdobi je u
kazdého klienta odlisné, poukazuje tim na fakt, ze problém kazdého klienta je jeho
individuélni zélezitosti — individualni nejen v prozivani klienta, ale také v délce doby, po
kterou klient pottebuje podporu ve formé¢ volani na krizovou linku a déle také v délce doby,
za jakou se klientovi podafi problém vyfteSit nebo pro ného piestane byt natolik

vyznamnym, aby pocit'oval nadale potfebu se kviili nému na linku diivéry obracet.

V nésledujicich pfipadovych studiich tedy budeme sledovat, jakym zptsobem se
vyviji a méni v priibéhu Casu problém, se kterym se klient obraci na linku davéry. V kazdé
ze studii je zaznamenan moment, kdy praci s danym klientem zacnou ovliviiovat nové
zavadéné zmény prace se skupinou dlouhodobych klienti. Vychazim tak z predpokladu, ze
zpisob prace piimo ovliviiuje vyvoj klientova piipadu a ma jasny a rozpoznatelny vliv na
klientovu schopnost svoji situaci fesit. Pfestoze jsou v ptfipadovych studiich pouzity také
informace o osobach v okoli daného klienta, jsou zde tyto informace pouze pro dotvofeni
predstavy o klientovi a vzdy se k nému pfimo vztahuji. Jak jsem jiz zminila vySe, za
ucelem zachovani anonymity klienta jsem dilezitd data pozménila, budu proto klienty

v kasuistikdch nazyvat smySlenymi jmény.

4.2  Kazuistika klientky pani Novakové

Pani Novakova, 72 let, se na linku Senior telefon obraci poprvé na jafe v roce 2006 —

tedy v dobé, kdy se jesté s dlouhodobymi klienty na lince nepracuje systematicky. Klientka
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popisuje svoje starosti — bydli sama na vesnici ve velkém zchatralém domé, na jehoz
udrzbu ani rekonstrukci nema potiebné finan¢ni prostiedky — do nékterych pokoju zatéka a
také zafizeni domu je ve Spatném stavu, kotel nefunguje spravné, byla by vhodna nova
podlaha a dvefe, nebot’ staré ramy jiz dobfe netésni a v dom¢ byva zima. Pani Novakova
ma zhorSeny zrak a dochazi pravidelné na kardiologii kvili slabému srdci. Co se tyce
klient¢inych vztahli, manzel zemftel ptfed tfemi lety, od t¢ doby je klientka v dom¢ sama.
Z dalSich osob v okoli klientka zmifluje Zenatého bezdétného syna, ktery kvili nemoznosti
sehnat v lokalit¢ zaméstnani zije daleko a za klientkou dojizdi pfiblizné jednou za mésic.
Vztahy se synem klientka popisuje ambivalentné¢ - ma syna rdda, ale pfili§ spolu
nevychazeji. Po smrti manzela synovi nabidla, aby se nasté¢hovali 1 se zenou do domu k ni a
o dim se starali stim, Ze po klient¢iné smrti bude diim jejich. Synova partnerka tuto
moznost hrubé odmitla, povazovala nabidku vzhledem ke stavu, vjakém dim je, za
vysméch. S klient¢inym synem Zije sedm let, vzali se pfed necelym rokem na jeji naléhani.
Syn se pfiliS Zenit nechtél, jiz pfed svoji souCasnou Zenou mél nékolik vztahti —
kratkodobych i dlouhodobé;jsich. Klientka na syna také tlacila, aby se oZenil, v tom byla se
synovou partnerkou zajedno. Po svatb¢ se ale vztahy zhorSily, klientka v hovorech zminuje,
ze lituje svého ptani, aby se syn se souCasnou partnerkou ozenil. Opakované hovofi o svém
presvédceni, ze kdyby si tehdy syn nasel jinou partnerku, jisté by nyni bydlel s klientkou
v dom¢ a pracoval na opravach. Pani Novdkovd ma vzhledem ke svému véku obtize
pecovat o dim a zahradu, popisuje, ze jeste tak zvladd péar zdhonkd s kvétinami a
uzitkovymi plodinami, které ji délaji radost a diky trodé¢ v letnich mésicich ,,uSetfi“.

Naro¢néjsi opravy ale nezvlada, nebot’ na né¢ nema dostatek financi ani potfebnych sil.

Klientka se na krizovou linku obraci kviili své financni situaci — pted n€kolika mésici
si vzala pijcku na novou stiechu, penize ale pouzila kviili nizkému dichodu na jidlo a
zaplaceni dalSich nakladi a v soucasné chvili nejen Ze nema novou stfechu, takze do domu
na n¢kolika mistech stale teCe, ale navic je pro ni obtizné pujcku splacet. Z hovorii je
nicméné patrny klient¢in nepfili§ zodpovédny vztah k financim obecné — vzdy situaci
shrnuje tak, Ze to ,,né¢jak zvladne™ a pfili§ nema o svych splatkach prehled. Dale klientka
zminuje osamélost — nikdy neméla ptili§ mnoho blizkych kontakti, kdyz jesté¢ chodila do

prace (pracovala jako Svadlena v mistnim zavodé¢, ktery je jiz ddvno zrusen), ale kolegyné
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z prace pro ni béhem pracovni doby ptedstavovaly alespon rozptyleni a doma pak na ni
¢ekaval manzel. Protoze prace byla narocna fyzicky (klientka zminuje vleklé bolesti zad),
neudrzovala pfili§ aktivné Z4dné mimopracovni pratelstvi. KdyZ manzel zemfel, zlstala
s vyjimkou obcasnych navstév syna zcela osaméla. Protoze je s klientkou pracovano podle
zasad telefonické krizové intervence, soustfedi se vétSinou pracovnici linky na ,tady a
ted™, hovoti s klientkou o aktudlnich pocitech a kratkodobych planech — naptiklad co bude
délat zitra, co si uvaii k vecefi a podobné. Protoze je klientce na lince poskytovan
nestrukturovany prostor, klientka si postupné navyka volat kazdy den, nékdy i1 vicekrat
denn¢. Kdyz se stane, ze se kviili hovorim ostatnich volajicich nemtze dovolat, byva

rozzlobena a n€kdy pracovniky linky slovn¢ napada.

V pribéhu tohoto obdobi dochéazi ke zméné ve vedeni tymu a jsou zapoc€aty prace na
zaznamenavani hovorti a tymové praci zaloZzené na intenzivnéjSi kooperaci — také je
ustanovena pravidelna supervize, kde je vyclenén prostor pravé pro rozebirani hovora s
opakované volajicimi klienty. ProtoZe teprve v tuto chvili tym zaciné vice fesit dlouhodobé
klienty a systematicky pfedavat pfi stiidani sluzeb hovory, vychazi vice najevo, jak ¢asto se
klientka na linku obraci a jak moc je na jejich sluzbach navdzana — v tomto obdobi uz
klientka volava nekdy 1 tfikrat az ¢tytikrat denné a Casto se projevuje agresivné, nékolik ze
¢lent tymu oznacuje hovory s ni za narocné a zatézujici, pracovnici popisuji, ze piestoze
by klientce raddi pomohli, tak velky objem prostoru klientce neni mozné na lince
poskytovat. Prvnim z pokust o feSeni této situace je tymova domluva motivovat klientku
k vyhledani aktivit, béhem kterych by mohla navazat nové kontakty a nepocitovala jiz tak
velkou osamélost. Jsou vyhledany kontakty na klub seniori a dal$i aktivity v misté
klient¢ina bydlisté nebo v jeho rozumném dosahu, kam by pani Novakovéa mohla dochazet.
Klientka vSak odmitd do cehokoliv se zapojit a sdéluje, ze voldni na linku je pro ni
dostate¢ny kontakt. V tomto obdobi nékolikrat zaznivd od ostatnich volajicich, ze se jim
nedafi na linku dovolat, nebot’ je stdle obsazeno (touto dobou vola vice dlouhodobych
klientd nékolikrat denn€). Protoze je nutné situaci fesit, dalSim krokem je stanoveni limitu
poctu hovort, které budou klientce poskytovany — limit je stanoven na tii hovory tydné

s doporu¢enim, aby se pracovnici linky snazili vice zmapovat klient¢inu situaci s planem
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pracovat s klientkou na podpoie zdroji pomoci v jejim okoli. Kdyz je pani Novakové tato

informace sdé€lena, velmi se rozzlobi a na linku pfestane volat.

Klientka se na linku obraci znovu po péti mésicich, v listopadu 2006. Zlost z
nahlého utnuti diive tak hojné poskytovaného prostoru jiz nepocit’uje, nicméné jeji situace
se podstatn¢ zhorSila — diim je ve velmi Spatném stavu, klientka si v dobé&, po kterou
nevolala, vzala dal$i pljcku, kterou pivodné zamyslela umoftit pivodni dluh a zbytek
pouzit na opravy domu. Protoze ale méla klientka Spatny piehled o splatkdch a musela
kvali tomu zaplatit pendle za prodleni, uz ji nezbyly dal$i penize na opravy domu. Situace
se tedy nezmeénila, pouze se navysil dluh a stav domu se zhorSil. Navrhy ze strany syna
diim prodat a pofidit si méné€ narocné bydleni klientka zasadné¢ odmit4. Pani Novakové je
na lince znovu nabidnut prostor tfikrat tydné, béhem kterého mize hovofit o svych
starostech a dostane podporu v feSeni svych obtizi, klientka tuto nabidku piijima, nicméné
ji pln€ nevyuziva a vola pfiblizn€ jednou za dva tydny. Hovory s klientkou jsou spiSe
kratké, zmifuje v nich plany na jarni opravy domu, osamélost, kterou se ji nedafi
uspokojive fesit a zlost na syna, ktery ji tlaci k prodeji domu. KdyZ se ji pracovnici linky
snazi doptavat na jeji dluhovou situaci, kterd je podle vSeho alarmujici, vychazi najevo, ze
klientka neméa pfiili§ prehled o terminech svych splatek ani o tom, kolik ji jesté zbyva

doplatit.

Klientka v pribéhu zimnich mésici zazivd ndro¢né obdobi, zminuje nedostatek
financi pro uhrazeni vSech svych potieb, zimu v domé a dalSi starosti. Klientce je
v prib¢hu tohoto obdobi nabizena také moznost obratit se na obanskou poradnu a béhem
osobni navstévy tak vyuzit moznosti, které sluzba nabizi — ucelem je piedev§im zmapovat
klient¢iny dluhy a pomoci klientce ve vytvoreni planu splatek, které by pro ni byly inosné,
nebot’ v tuto chvili jiz splaceni nezvlada. Klientka tuto moznost zpocatku odmitd. Tymu
linky se podafi na zaklad¢ spolecné domluvy motivovat klientku, aby o své situaci vice
hovotila se synem, ktery — i pfes obCasné navstévy — o klient¢in¢ dluhové situaci nema
prilis piehled. V dalSich hovorech pak vychazi najevo, ze syn se svou zenou se rozhodli

klientce pomoci a jednorazové za ni zaplatit jednu z pujcéek. Z hovort ale vyplyva, ze
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klientka synovi netekla o vSech svych dluzich, které ma a za nékolik tydnli proto znovu

vola s tématem nezvladani dodrzovat terminy splatek.

ProtoZe péce na lince, kde se jednotlivi pracovnici stfidaji, je zna¢né nesystematicka a
nemuze klient¢inu situaci zcela vyfteSit, je klientka na zdkladé¢ domluvy tymu znovu
motivovana k obraceni se na obcCanskou poradnu, kde by mohla svoje obtize zacit fesit
dikladnéji. Klientka nejprve znovu odmitéd, nakonec se ale odhodlava do poradny zavolat.
Nasledujici hovor vola nesStastna s tim, Ze se domluva nezdaftila a z jejiho popisu vyplyva,
ze pri navsteveé mela obtize popsat, kolik presné kde dluzi, nepodatilo se ji najit smlouvy o
pijckach a pracovnice obcanské poradny ji doporucila, aby piisté¢ pfinesla potiebnou
dokumentaci, do té doby neni mozné s klientkou pracovat. Pani Novakova v hovorech
zminuje zklamani z pribéhu schiizky, ocekdvala rychlé feSeni, béhem které¢ho jeji dluhy
»Zzmizi“, do poradny odmitd znovu jit. Béhem jednoho z hovorl na lince pracovnikovi

sd€luje, ze zvazuje dalsi pjcku.

Na nasledujici tymové poradé je klientce vénovan prostor a jeji situace je vedenim
oznacena za velmi vadZznou — prob&hne balintovskd skupina, na které je dikladnéji
zmapovano a pripomenuto vse, co tym o klientce vi a je poskytnut prostor pro kreativni
spontann¢ vzniklé napady. Nasledujici ¢as je vénovan vypracovani spolecného planu péce
o klientku. Tym spole¢n¢ s vedenim vyslovuje shodu v tom, Ze je nutné dikladné zmapovat
klient¢inu finan¢ni situaci a zacit spole¢né s klientkou feSit dluhovou situaci. Spolecna
strategie spociva v postupném motivovani klientky, aby s pomoci syna dala dohromady
vSechny potifebné dokumenty a znovu se obratila na poradnu. Prace s klientkou je dikladné
zaznamenavana a vSichni pracovnici maji povinnost se pred zapocetim kazdé sluzby

informovat, jak prace s klientkou (a také ostatnimi dlouhodobymi klienty) probiha.

Tym krizové linky se v dalSich hovorech mnohem vice nez diiv zaméfuje na
dlouhodobéjsi plany klientky, podporuje ji v pocitu zodpovédnosti za vlastni situaci a
pracovnici se spole¢né s klientkou snazi vymyslet feSeni, které by odpovidalo klientéiné
situaci a bylo pro ni pfijatelné. Klientka postupem ¢asu méni ndzor a ptipousti moznost, ze

by sviij diim prodala. Citi se unavena a rada by, aby se o ni v pozdéjsich letech, kdy jiz
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nebude mit sily, nékdo postaral. Zvazuje odchod do domova pro seniory, v emz je
vzhledem ke stavu jejiho domu a dluhové situaci podporovéana. Spole¢né s tymem Senior
telefonu se ji podafi nabidnout dim k prodeji a podat si zddost o umisténi do domova.
Prestoze se tym krizové linky stale snazi podle zasady podporovat funkénost mezilidskych
vztahl v Zivot¢ klienta obnovit kontakt se synem, tyto pokusy se nedafi a klientka zlistava 1
nadale sama. Pracovnici linky klientku 1 nadale podporuji ve snaze feSit jeji financni
situaci, klientce se daii dat dohromady nékteré pisemné podklady k ptjckam, takze situace

ohledné jejich dluhti za¢ina byt jasnéjsi.

Az v bfeznu roku 2008, tedy témét rok a ptl poté, co se klientka na linku obratila
poprvé, se dafi v klient€iné zivoté udélat vyznamnéjsi posun. Je ji ozndmeno pfijeti do
domova pro seniory a také se o mésic pozd¢ji na zdkladé sniZeni ceny dafi najit kupce na
klient¢in dim. Ve nové spolupraci s obcanskou poradnou klientka z penéz z prodeje domu
uhrazuje své dluhy sté¢huje se do domova pro seniory. Klientka se v pozdéjsich letech na
linku jesté nékolikrat obraci, aby pracovnikiim sdélila, jak se ji dafi — v domové pro seniory
je spokojenad, jiz nepocituje tolik osamélosti a predevsim je rada, ze se ji podafilo vyfesit

dluhovou situaci. Se synem se nevida, on i jeho Zena s ni prerusili kontakt.

Podpora tymu krizové linky a systematickd prace s klientkou pfedstavovala v tomto
ptipadu kli¢ovou roli — domnivam se, Ze klientka sama by bez podpory jen velmi obtizné
svoji finan¢ni situaci feSila. Také trvalo delsi dobu, nez za své dluhy pfejala plnou
zodpovédnost a rozhodla se je feSit prodejem domu a piestthovanim do domova pro
seniory. Dilezité pti praci s klientkou bylo provazet ji obtiznym obdobim a pomoci
soustavné prace klientku podporovat v rozumnych krocich. Nekdy se ukazuje, ze trva delsi
dobu, nez se podaii klienta motivovat, aby se ke své situaci postavil ¢elem a zacal ji

aktivné fesit, k tomu muize byt kontakt s linkou divéry ndpomocen.

Z uvedené kazuistiky se zdd byt dilezitym fakt, Ze 1 u klientd, ktefi by potiebovali
odbornou pomoc spise jin¢ho typu, tedy naptiklad psychoterapii, ale z riznych divodi tuto
péci odmitaji, mize byt snaha klienta podporovat alespoii po telefonu smysluplnou formou

pomoci, kterd zabrani, aby zlistal zcela osamocen a muze pomoci nasmérovat ho
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prostiednictvim dlouhodobé kooperace péce tymu na potiebné sluzby, spole¢né s klientem
prijit na moznd feSeni jeho obtizi a diky tomu také zabranit zhorSeni klientova stavu a
situace, ke kterému by pravdépodobné doslo v ptipadé, ze by byl ponechan zcela sdm a bez

pomoci.

4.3  Kazuistika klientky pani Dvorikové

Klientka se na linku obraci poprvé kratce po piechodu linky na bezplatnou sluzbu,
tedy nekdy v roce 2003. Jiz z prvnich hovort je zifejmé, ze klientka je velmi tzkostna. Na
linku se obraci nejc¢astéji napiiklad s tim, Ze se nemiZe rozhodnout, které obleceni si vzit
na sebe, Ze se nedokaze sama obléknout, Ze mé obavu jit nakoupit a dale riizné zdravotni a
somatické stesky. Postupné se z hovori pracovnici dozvidaji kusé informace o klient¢iné
Zivoté — po smrti sestry, se kterou zila az do doby pfed rokem ve spolecné domacnosti, Zije
sama. Klientka nikdy nebyla vdand a nemd déti, v hovorech se nezmiiiuje ani o Zadném
partnerovi. Kromé zesnulé sestry uz je klientka z pfibuzenstva v kontaktu pouze s netefi,
sestfinou dcerou, kterd ale zije daleko a je s klientkou pouze v obCasném telefonickém
kontaktu. Klientka nicméné ve svych hovorech nezminuje pocity osamélosti, spiSe se na
linku obraci snaléhavymi kazdodennimi starostmi, které se vyznacuji klientCinym
uzkostnym prozivanim, casto také vold kvili svému zdravotnimu stavu. Ze svych
zdravotnich obtizi klientka popisuje nejcastéji bolesti v nohou, mravenceni nebo ,.trnuti,
dale obtize s tlakem a Casté bolesti hlavy. Klientka se také zminluje o vyraznych obtizich
s inkontinenci, které ji Casto nuti hovor rychle ukoncit. Hovory s touto klientkou se
vyznacuji predevSim tim, ze jsou velmi kratké, zato ale klientka vola nékolikrat denné.

Casto je v hovoru citit klient¢ino napéti a nervozita.

Protoze v pocatcich bezplatného fungovani linky neexistuji pravidla pro praci
s dlouhodobymi klienty a linka funguje pouze podle pravidel telefonické krizové
intervence, byvaji hovory s klientkou zaméfené na aktualni problém, se kterym se na linku
obraci. Stava se tak Casto, Ze pracovnici linky klientku provazi pii oblékani nebo sepisovani

seznamu nakupti. Piestoze klientka bydli jiz rok sama a funguje viceméné samostatné,
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zmifiuje obtize s kazdodennimi &innostmi, které provazi tizkost a nervozita. Casto hovor
také probiha tak, ze klientka do sluchatka pouze zvold jednu vétu a nésledné sluchatko
polozi. Chovani klientky a velkd uzkost, ktera je z hovori permanentné znat (v podstaté
nikdy se nestava, Ze by klientka zavolala v klidném stavu) vyvoladva v tymu obavy o jeji
psychicky stav, klientka nicméné moZnost navstévy psychiatra za ucelem predepsani 1k,
aby se ji ulevilo, odmitd. Kazdd zminka o tomto tématu ji vzdy jeSté vice rozrusi, do
telefonu pak Casto kii¢i. Z hovort vyplyva, Ze klientka nepravidelné dochdzi ke svému
obvodnimu 1ékafi, ktery ji obcas predepiSe néco na uklidnéni, 1éCba nicméné neni
soustavna a zhovori se zda, Ze klientka nikdy v minulosti nebyla podrobena
psychiatrickému vysSetieni. Klientka v tomto obdobi jiz téméf nevychédzi z bytu, nakupy

zvlada velice obtizné.

Timto zpisobem se klientka na linku obraci po dobu nékolika let, jsou obdobi, kdy
nekolik tydnli nebo dokonce 1 mésicli nezavola, pravdépodobné proto, ze se citi 1épe a
navaly Uzkosti nejsou tak silné, ve zbylém Case ale vold denn¢, obvykle nékolikrat. Jsou
zaznamenany i denni sluzby, béhem kterych se na linku obraci tfindctkrat a vice. V téchto
dnech je v hlase klientky slySet obzvlast’ velkd tenze. Neni prekvapenim, Ze kdyz se v roce
2006 zavadi nové zpusoby prace s dlouhodobymi klienty, je pani Dvordkova jednou
z prvnich klientek, které Clenové a vedeni tymu vénuji prostor na poradach a supervizich.
Jsou shroméazdény veskeré dostupné informace o klientce tak, jak snimi jednotlivi
pracovnici pfichdzeli do kontaktu — tyto informace ptedstavuji dilezity podklad pro
naplanovani spole¢né tymové prace s klientkou. Na zdklad¢ dikladného seznameni se
situaci klientky je ve spoluprdci vedeni a Cleni tymu uréen smér, kterym by se péce o
klientku na lince m¢la ubirat tak, aby byla smysluplna a efektivni. Jako hlavni z téchto cilt
je mozné uvést spolecné motivovani klientky ke konzultaci svych tzkostnych stavii
s Iékafem. Podle vSeho se zd4, Ze by klientka potfebovala psychiatrické vySetfeni a
predepsani kvalitnich 1€k, které by pomohly snizit jeji izkost, aby bylo mozné s klientkou
pracovat i na dalSich problémech, které zmifuje. Jako druhy bod spoleéné prace je
stanoveno pomoci klientce domluvit pecovatelskou sluzbu, ktera by ji pfinaSela obédy a
nakupy, klientka totiz ¢asto zminuje, ze kvuli velké tizkosti ani nejde nakoupit a nema pak

doma co jist. Protoze jednou ze zasad linky je nefeSit situaci za klienta a snazit se vzdy
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spiSe motivovat klienta ke zméné situace tak, aby aktivita vzesla z jeho strany a klinet mohl
za sv¢ kroky citit zodpovédnost, je snahou pracovnikl tymu pokusit se klientku motivovat,
aby si lékatskou péci a pomoc pecovatelské sluzby domluvila sama. V tomto bod€ prace na
lince vychazi z presvédceni, ze kdyz je klient schopen zvednout telefon a zavolat na linku,
mél by byt 1 schopen zavolat 1ékafi nebo pies telefon domluvit navstévu pecovatelské
sluzby. Je snahou celého tymu linky podporovat klientku ve zdravé aktivité, kterd by
pomohla jeji situaci zlepSit. Z dalSich hovort vyplyva, Ze u klientky jiZ v minulosti jednou
socialni pracovnice byla, n¢kdo z pfibuzenstva, pravdépodobné netef, domluvil jeji
navstévu u klientky doma, klientka nicméné odmitla pracovnici vpustit do svého bytu.
Pivodnim planem je motivovat klientku skrze praci s emocemi - tedy poukazanim na to,
jak musi byt pro klientku ndrocné s ndvaly uzkosti fungovat a jak nepiijemné pocity

klientka dle svych slov zaziva, kdyz doma i n€kolik dnii nema nic k snédku.

Rada bych v tomto moment¢ zdiiraznila, ze v podobnych piipadech je obvykle posun
klienta a postupna zména nazoru vysledkem dlouhodobého Usili celého tymu, ktery se snazi
klientku motivovat ke zméné¢ — obvykle tato prace spoCivd vtom, ze jsou s klientkou
postupné rozebirany vSechny okolnosti, které zméné brani — tedy napiiklad klientka
v jednom z hovort zmini, ze ma strach vyjit na ulici, protoze nema co na sebe. Pracovnik
linky se pak snazi s klientkou probrat moznosti, jak tuto situaci fesit, taze se klientky, zda si
dovede predstavit situaci, kdy by se vyjit na ulici pfecenén odhodlala a co by ji k tomu
pomohlo. Rozebrani jednoho takového bodu z mnoha téch, které klientce naptiklad brani
v n¢jaké Cinnosti, mize byt zalezitost n¢kolika po sobé nasledujicich hovort a v disledku
toho muze tedy trvat nékolik dnli, Casto i tydnl, nez nastane i maly posun v piistupu
klienta. Je tedy potfeba pracovat s klienty trpélivé a netlacit je k rychlym zménam, nebot’
soucasny stav predstavuje to, na co byli po dlouhy ¢as nebo dokonce cely zivot zvykli a
piedstava zmény mize v klientovi vyvolavat izkost, obavy a silné pocity nejistoty. Uspéch
celé zmény je pak pfimo zavisly na kvalitni kooperaci jednotlivych pracovnikl a jeji
koordinaci vedenim, nebot’ postupné volené vhodné kroky mohou byt jednim ze zpiisobil,

jak klientovi pomoci se na zménu piipravit.
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Klientka zdsadn¢ odmita ndvstévu 1€kare, postupem Casu ale pfipousti moznost, ze by
Ji pomoc pecovatelské sluzby mohla byt prospésna, nicméné zdiraziuje, ze do bytu nikoho
v zadném piipade nevpusti. S klientkou je tedy ,,smlouvano* — hovoti se o tom, za jakych
okolnosti by pro ni navstéva byla pfijatelnd, nakonec se podafi podpofit klientku v tom, aby
si domluvila dondsku obédu a ndkupy. Situace je od tohoto okamziku méné problematicka
v tom, Ze klientka mé co jist a pracovnici linky se tedy o klientku nemusi tolik obavat.
Zacind nicméné nova faze hovord, béhem kterych klientka v extrémni uzkosti vola, Ze
obéd, ktery méli piivézt, jeste nedovezli (Casto i nékolik hodin pied tim, nez maji podle
domluvy obéd skute¢né¢ dovézt). Hovory a jejich naléhavost se v Case ptfed obédem
stupiiuji, je znich ziejmé, ze klientka zaziva silnou Uzkost v souvislosti s kontaktem
s jinymi osobami. DalS§i nasmérovani spolecné prace tymu tedy spocivd v postupné
motivaci klientky k vyhleddni 1ékarské péce. Klientka tento smér prace velmi tézce zvlada,
Casto téma I¢kare uzavie stim, Ze léky uzivd, n¢kdy dokonce dochéazi k tomu, ze
pracovnikovi linky sdé€li smysleny nazev 1€ku jen proto, aby dat na toto téma nemusela
hovofit. Tym se snazi vymyslet spole¢né cestu, jak klientce potfebnou péci zajistit —
nakonec se dafi klientku namotivovat k tomu, aby se obratila na dochazejici psychiatrickou
sestru, ktera by ji na zdklad¢ vySetfeni mohla ptedepsat potiebné léky, klientka se po
nekolika tydnech prace na tomto tématu skutecné na sluzbu obraci, nicméné vzhledem
k jejimu tzkostnému prozivani a netypické komunikaci se ji béhem hovoru nepodati

navstévu sestry domluvit.

Ptibéh této klientky koncCi otaznikem a zlistava neuzavien, klientka se jednoho dne
obraci na linku s tim, Ze se citi velmi slaba a nasledné se pracovnici linky dozvidaji, Ze byla
hospitalizovana v nemocnici kvuli $patnému zdravotnimu stavu (pfesné informace schazi).
Na zaklad¢ posouzeni socidlni pracovnice pracujici v nemocnici je pro klientku shledano
jako zcela nevhodné, aby vzhledem ke svému zdravotnimu 1 psychickému stavu zlistavala
zit 1 nadale ve svém byté (dle zpravy socialni pracovnice byl byt ve velmi Spatném stavu,
klientka patrné nezvladala péci o domdcnost), proto je klientce doporuceno umisténi

v zafizeni pro seniory. Od tohoto okamziku se klientka pfestava na linku obracet.
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Ptestoze je tato kazuistika bez jasného zakonceni, z pribéhu prace s klientkou je
ziejmé, ze kvalitné naplanovand, dikladné propracovana a predevsim dobie koordinovana
spoluprace tymu muze postupnymi kroky klientovu situaci posunout a nasmeérovat tak

klienta k potfebnym kroktm.

4.4  Kazuistika klientky pani PospiSilové

Klientka se na krizovou linku obraci na pocatku roku 2006 s problematikou tyrani —
popisuje, jak ji jeji téméf Ctyficetilety syn jiz mnoho let ublizuje psychicky, poslednim roce
se ale pfidalo 1 biti a dal$i fyzické napadani a tato situace se stupiiuje. Z hovorl se o
klientce tym dozvida, ze se synem Zije po cely jeho zivot, pfestoze je jiz davno ve veku,
kdy by mél Zit ve vlastni domacnosti. Syn v détstvi prodélal zavazné onemocnéni, které
zbrzdilo jeho vyvoj, coz si klientka dodnes klade za vinu — obvifiuje se za to, ze syna pred
nemoci neuchrédnila. V puberté se u syna zacalo projevovat vyrazné agresivni jedndni,
nejprve slovni, posléze doslo i k n€kolika fyzickym napadenim spoluzaku, z tohoto diivodu
byl syn ze Skoly vylou¢en a mé tedy dokoncené pouze zakladni vzdélani. Dokud zil
klient¢in manzel, syn si doma zadné projevy agrese nedovolil, po manzelové smrti pied
dvéma lety se ale synovo chovani velmi zhorS$ilo. Pani PospiSilova projevuje v hovorech
vyrazné tendence syna brédnit a drzet nad nim ochrannou ruku — narast agrese po smrti
manzela vysvétluje tim, Ze to pro syna bylo téZzké obdobi a Ze se ztoho nikdy
nevzpamatoval. Syn si nikdy nenaSel stilou partnerku, v soucasné dobé pracuje
prilezitostn¢ jako délnik, zbytek Casu je na podpote. Klientce téméei viibec nepfispiva na
chod domadcnosti, kdyz toto téma zmini, syn reaguje neptatelsky, na klientku kiici.
Z ostatnich kontaktd klientka uvadi kamaradku, se kterou se ale posledni dobou pfilis

nevida, protoze se velice stydi za to, co se u nich doma déje.

S klientkou je v prvnich hovorech pracovano podle pravidel krizové linky pro praci
s hovory, ve kterych se vyskytuje tématika domaciho nésili — protoZe voléa obvykle poté, co
ji syn uhodil nebo jinak napadl, klientce je vzdy poskytnut prostor pro ventilaci emoci a je

ji doporuceno kontaktovat policii za ucelem synova vykazani, nasledné jsou ji poskytnuty
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kontakty na intervencni centra, kde je mozné dale na situaci pracovat. Klientka ale tento
postup zasadné odmita, syna piece nemuze policii udat. Sama zmifiuje situaci z minulosti,
kdy ji sousedé po jedné obzvlast’ hlu¢né hadce zavolali na pomoc policii. Klientka ale
tehdy vse popiela, fekla, ze se nic ned¢je a ze §lo jen o ,,malé nedorozuméni“. Situace se i
nadale zhorSuje, klientka je v pribéhu jarnich mésich synem opakované napadana,
nekolikrat ji syn dokonce obere o dichod, vrati se doma pozdé pod vlivem alkoholu,
klientce nadava a snazi se dobyvat do pokoje, kam se klientka zamyka. Klientka se v téchto
mésicich Casto obraci na linku s plaem, pfestoze je ale v nejlepSim z&jmu pracovniki linky
klientce pomoci, nemohou pracovnici zasdhnout pokud si to klientka nepieje a pokud
policii ndsledné vSe zapte. Povazuji za dilezité zminit, Ze u klientky se v hovorech vyrazné
projevuji znamky nizkého sebevédomi a sebehodnoceni, coz byva jednou z nejbéznéjsSich
reakci na dlouhodobé tyrani a ponizovani (5) — klientce je z tohoto diivodu nabizena také
moznost podpory ze strany psychologa, s jehoz péci by pro ni mohlo byt snazsi nesnazim
celit. Klientka vSak tuto moznost odmita, nedovede si predstavit, ze by sviij pfibéh nékomu

sdélovala i jinak, nez anonymné po telefonu.

Jak jsem jiz zminila v pfedchozich piipadovych studiich, v pribéhu popisovaného
roku 2006 dochazi na lince ke zménam v préci s dlouhodobymi klienty, tyto zmény maji
dopad i na vyvoj ptipadu pani PospisSilové. Systematické spoluprace tymu ptinasi pozvolny
posun Vv klient¢iné vnimani situace — domnivdm se, Ze kombinace podpory ze strany
pracovnikl krizové linky a na druhé strané stuptiujici se agrese na stran¢ syna vygraduji
v srpnu, kdy klientka po synové napadeni zavola policii a syna nechd vykazat. Vykazani
probéhne dle standardnich postupti, klientka se ocitd doma sama a v nasledujicich nékolika
hodinach vold na krizovou linku opakované se silnymi pocity provinéni. Piestoze je
podporovdna tymem linky, aby vytrvala a situaci feSila, druhy den rdno klientka syna
pousti zpét do bytu. Tato situace se pak opakuje jesté dvakrat, u klientky je sice
zaznamenan posun v tom, ze se jiz dokdze odhodlat policii ve vazné situaci, nicméné

nedovede ignorovat synovy prosby a vzdy ho po n€kolika hodinach pousti zpét do bytu.

Tym se na jedné z dalSich porad shoduje na nutnosti doplnéni soustavné podpory

klientky psychologem, klientce jsou opakované poskytovany kontakty na intervencéni
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centrum, je ji také vyhledano né€kolik kontaktl na psychologickou péci pobliZ mista jejiho
bydlisté. S klientkou jsou postupné rozebirdny jednotlivé obavy branici ji se pro pomoc
obratit, po velmi dlouhém spolecném usili se dafi klientku namotivovat natolik, Ze se
k psychologovi objednd. V nasledujicim obdobi dochdzi k velmi pomalému zlepSeni
klient¢iny situace — po dalSim vykdzani se klient¢in syn nékolik dnii doma neukaze a
klientce se podafi vyménit zdmek a syna jiz do bytu nepustit. Ve spolupréci s intervencnim

centrem klientka na syna podava trestni ozndmeni.

Klientka se po tomto ndro¢ném obdobi na linku jesté¢ nékolikrat obraci, sd€luje, Ze
syn po doruceni oznameni utekl a v souasné dob¢ netusi, kde se nachazi. Na lince vzdy
dostava potiebnou podporu, dochazi také nepravidelné¢ do psychologické ordinace.
V novych podminkach se citi nejista, dlouholety stav, pfestoze alarmujici a velmi
nebezpecny, predstavoval pro klientku jakysi druh jistoty, nyni je v byté¢ sama a zaziva
ohledn¢ novych zmén ambivalentni pocity. Klientka je tymem linky 1 nadale podporovana

ve vyuzivani péce psychologa a znovunavazani kontaktu s ptitelkyni.

Z hovort s klienty, ktefi jsou dlouhodob¢ tyrani, je ziejmé, jak nesnadné je pro obéti
rozhodnout se pro zménu své situace. Casto také dlouho trva, neZ je zména viibec mozna a
1 po prvnich n€kolika krocich, vychazejicich z dlouho zrajiciho rozhodnuti nenechat si
ublizovat, néasleduje dlouhé obdobi, nez se podafi toto predsevzeti realizovat. Pokud klient
odmitd psychologickou péci, je to vtomto obdobi pravé linka divéry, kdo mize byt
zdrojem vyznamné podpory a spravného nasmérovani klienta na cestu k bezpeci, svobodé¢ a

sebeucte.
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ZAVER

V této praci jsem se pokusila shrnout, jakym zpilisobem mize probihat proces fizeni
zmény. V prvni, teoretické ¢asti, jsem piedstavila praci na krizové lince pro seniory a
specifika jejich klientti. Druhou, praktickou ¢ast, jsem vénovala piiblizeni procesu zmény
z teoretického hlediska a nasledné jsem tuto teorii propojila se zcela konkrétni organizaci
pfi praci se skupinou dlouhodobych klientl a zakoncila konkrétnimi ukédzkami mozného

pribéhu zmén.

Zaveérem celé prace bych rada zduraznila, ze fizeni zmény ve vedeni tymu pfi praci
s dlouhodobymi klienty je dlouhodobym procesem, ktery nelze uzavtit do kratkého obdobi
a dal se jim nezabyvat. Je nutné ho pribézné reflektovat, otevirat na poradach a
supervizich, objevovat dalsi dilezité otazky, které se v souvislosti se zménami objevuji a
snazit se na n¢ v tymové spolupraci hledat odpovédi. Proces reflektované prace je nikdy

zcela nekoncicim procesem zmén reagujicich na pfirozené se ménici potieby.
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