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Abstrakt (Cesky)

Tato diplomova prace se zaméiuje na praci s dlouhodobymi klienty na lince davéry
Senior telefon. Zkouma4, jaka jsou specifika prace s klienty, ktefi se na linku davéry Senior
telefon obraceji dlouhodobé oproti ostatnim klientim, ktefi vyuzivaji sluzeb linky davéry
Senior telefon a nejsou oznaceni jako dlouhodobi klienti. Prace se opira o teoretické poznatky
z odborné literatury, o statistiky, vnitini pfedpisy, dokumenty a metodické materidly linky
davéry Senior telefon. Empiricka ¢ast je zaméfena na analyzu vybranych dokumentt, které se
zabyvaji moznostmi prace s dlouhodobymi klienty za ti¢elem porovnani zjisténych informaci

s Metodikou prace s dlouhodobymi klienty na lince divéry Senior telefon.

Abstract (in English)

The dissertation focuses on working with long-term clients of the “Senior telefon*
helpline. It elaborates on the specifics of working with the clients who use the helpline
repeatedly compared to other users. The thesis is based on theoretical knowledge sourced
from professional literature and statistics, as well as on the internal regulations, documents
and methodological materials of the “Senior telefon* helpline. The empirical part analyses
selected documents that deal with the potential of working with long-term clients, with the
aim to compare the findings with the existing Methodology of working with long-term clients

of the “Senior telefon* helpline.

Kli¢ova slova: senior, krizova intervence, linka davéry, krize, doprovazeni,
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Uvod

Témata, se kterymi se na linkdch divéry pracovnici setkavaji, jsou Casto vesmes
narocna a tézka. Je pochopitelné, ze klienti vyuziji nizkoprahovosti této socialni sluzby, jako
je naptiklad anonymita, bezplatnost a non-stop provoz, k tomu, Ze se mohou se svymi
obtizemi svétit nékomu, kdo jim nabidne bezpecny prostor pro sdileni jejich obtizi a pfipadné
poskytne informace a rady, jak nepfiznivou situaci feSit. Pracovnici linek davéry jsou
pfipraveni a proskoleni fesit a vyslechnout klienty mnohdy i ve velmi svizelnych a na prvni
pohled mozna i nefesitelnych situacich. Podle osobnostnich rysu, temperamentu a zkuSenosti
na kazdém konzultantovi. Co je ale pro linky divéry spolecné, je jistd obtiznost pii vedeni
hovort s klienty, ktefi se na tuto formu telefonické krizové pomoci obraci opakované. Tito
dlouhodobi (také jsou nazyvani opakované volajici, stale volajici, pravidelné volajici) klienti
kladou na pracovniky linky divéry kromé dalSich obtiznych hovorti, jako jsou napiiklad
hovory za ucelem sexualniho uspokojeni ¢i agresivni volajici, zvlastni naroky, co se tyce
piistupu vedeni hovort.!

Snad kazda linka divéry se setkava s tim, Ze se na linku obraci kazdy den nebo i
nckolikrat denné ti sami klienti. Neexistuje uceleny piistup, jakym zplisobem s témito klienty
pracovat, jak (a zda vubec) je evidovat. Je na kazdém pracovisti, aby si vypracovalo
metodicky plan, ktery vS§em usnadni a zprtihledni intervenci s t€émito klienty.

Telefonickd krizova pomoc je socidlni sluzbou. Je tedy dilezité, aby vyuziti této
sluzby klientovi napliiovalo kritéria uvedena v zakoné ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbéch,
tedy:

“... musi pusobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat
je k takovym Ccinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani
nepriznivé socialni situace, a posilovat jejich socidlni zaclenovani.”

Telefonicka krizova pomoc spada do sluzeb socialni prevence. Tyto sluzby:
“... napomdhaji zabranit socialnimu vylouceni osob, které jsou timto ohrozeny pro
krizovou socialni situaci, Zivotni navyky a zpiisob zivota vedouci ke konfliktu se spolecnosti,

socialné znevyhodnujici prostredi a ohroZeni prav a opravnénych zajmii trestnou cinnosti jiné

' SPATENKOVA, Nadézda. Krizovd intervence pro praxi. 2., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada, 2011.
Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-2624-3. Str. 34

2 CESKA REPUBLIKA. Zakon o socialnich sluzbach. In: . 2006, 37/2006, &islo 108. Dostupné také z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108
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fyzické osoby. Cilem sluzeb socidalni prevence je napomahat osobam k prekondni jejich
nepriznivé socidalni situace a chranit spolecnost pred vznikem a Sirenim neZdadoucich
spolecenskych jevii.

“ Krizova pomoc je terénni, ambulantni nebo pobytova sluzba na prechodnou dobu
poskytovana osobam, které se nachdzeji v situaci ohrozeni zdravi nebo Zivota, kdy prechodné
nemohou iesit svoji nepiiznivou socidlni situaci viastnimi silami.”?

Sluzby krizové pomoci tedy nejsou z hlediska zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich
sluzbach urcené k jejich dlouhodobému uzivani. Piesto se na tyto sluzby klienti obraceji
dlouhodobé¢ z riznych divodi, které budou podrobné rozepsany v dalSich kapitolach.

Linky divéry jsou zndmé pro svou anonymitu. O mnoha klientech neznaji pracovnici
linky kromé situace, kterou chtéji na lince divéry fesit, Zddné tdaje jako jména, bydlisté ani
dalsi osobni anamnézu ¢i konkrétnéjsi poznatky o zivotni situaci klienta, pokud jim je sami
nesdéli. Telefonickd krizova intervence se zamétuje na praci “tady a ted™, tedy co je nyni
mozné udélat, aby se klientova situace vylepsila, vyfesila ¢i stala se snesitelnou. Klient by
m¢él byt vybaveny urcitym planem na bezprostiedni dobu, ktery mu méa pomoci se v krizi
zorientovat a prekonat ji. Narozdil od prostiedi psychoterapie neni pro pracovniky dilezity
zivotni ptibeh klienta, ale zkouma to, co se stalo, ze volé praveé nyni a zada pomoc a podporu.
Klient s konzultantem pracuje ,,tady a ted*. U dlouhodobych klienti je situace pon¢kud jina.
Protoze mnoho takovychto klienti vold dlouhodobé — naptiklad i n€kolik let, pracovnici o
klientové situaci mohou védét vice. Poznaji takového ¢lovéka po hlase, o klientech se vedou
zapisy z hovort, které jsou u dlouhodobych klientd, pokud si je takto tym oznaci, opatiené
piezdivkou, kterd slouZi pro lepsi orientaci. Tito klienti se na lince mohou citit “jako doma”. |
oni poznaji vétSinou pracovniky po hlase, Casto védi, kdy se stfidaji smény, Zzadaji
konkrétniho pracovnika, std¢i hovor do familiérnich rovin, ptaji se konzultantl na jejich
osobni zivot, ¢asto manipuluji a vyjadiuji jedine€nost linky nebo daného konzultanta (;, Nikdo
se mnou tak hezky nemluvi, mam jenom vas, nikdo jiny mi nepomiiZe, jste tak hodnd, je mi
s vami mnohem lépe, kdyZ mné ted opustite, asi se piijdu zabit*®). V dalgich kapitolach bude
podrobné popséno, s jakymi tématy se tito klienti na linku obraceji, a budou definovéany

diavody tohoto opakovaného volani. Tento jev Casto vede i ke stereotypizaci a “znackovéani”

3 CESKA REPUBLIKA. Zdkon o socidlnich sluzbdach. In: . 2006, 37/2006, ¢islo 108. Dostupné také z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108

4 CESKA REPUBLIKA. Zikon o socidlnich sluzbdach. In: . 2006, 37/2006, ¢islo 108. Dostupné také z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108
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klientl pracovniky. (“Tento klient stale hovoii o tom samém, jeho situace uz se nezlepsi,
nezvladne to, uz mné §tve’).

Pracovnici mohou z téchto hovora byt vice vyCerpani nez z ndrocnych hovort s jinymi
klienty. Jednim z divodii miize byt prave i to, ze se mohou citit frustrovani, ze nedélaji dost
dobfe svoji préci, protoze klientova situace zlistdvd nezménéna, nelepsi se, hovory jsou si
velmi podobné, snad i stereotypni, piebiraji zodpovédnost a n€kdy i vinu za klientovu situaci
a Casto se 1 sami pracovnici stavaji zavislymi na dlouhodobych klientech (“Pan XY uz pét dnii
nezavolal, co s nim asi je? Vzdyt nam prece volava kazdy den!”).

Je tedy zapotiebi se tomuto tématu vénovat uz z divodu snahy o zplnomocnéni klienta
a mobilizaci jeho sil a kompetenci a také z hlediska prace konzultant linek divéry. Toto
téma k diplomové praci jsem si vybrala z toho diivodu, Ze sama plsobim v oblasti telefonické
krizové pomoci jako intervizor a konzultant a vnimam problematiku prace s dlouhodobymi
klienty jako neopominutelnou a diilezitou k odborné diskusi na zéklad¢ zkuSenosti z ptimé
prace s nimi. Je tedy potfeba na tento jev reagovat a zaméfit se na to, jakym zplsobem s
témito klienty vést hovory, znat jejich specifika, ktera je odliSuji od jinych volajicich, a hledat
moznosti a nastroje, jak postupovat, aby se klienti nestali na této form¢ pomoci zavislymi,
nasli a vyuzivali i jiné zdroje opory a dokézali dle svych individudlnich moznosti jednat
samostatng.

Tato diplomova prace se zam¢tuje na zkoumani specifik prace s dlouhodobymi klienty
a mohla by pfispét ke zkvalitnéni prace s touto skupinou klientd na lince divéry Senior
telefon v ramci interniho dokumentu — Metodika prace s dlouhodobymi klienty na lince
davéry Senior telefon. Cilem této prace je predstaveni specifik prace s dlouhodobymi klienty
na lince divéry Senior telefon a porovnani téchto specifik s vybranymi zdroji, které se
zabyvaji timto tématem.

V prvni kapitole ptedstavim linku davéry Senior telefon, jeji persondlni zajisténi,
pilife, dle kterych tato sluzba funguje, a organizaci Zivot 90, z.\i., ktera tuto linku provozuje.
Budu se také vénovat nejCastéjSim tématim dle statistickych udajt, se kterymi se klienti na
Senior telefon obraceji. Pfedstaveny budou také cilové skupiny, pro které je Senior telefon
urceny.

Ve druh¢ kapitole se budu vénovat telefonické krizové intervenci Vedle zékladnich
informaci a stru¢nych historickych vychodisek se budu vénovat typologii krizovych situaci a

také nastrojim, které telefonicka krizova pomoc uziva pti vedeni hovort.
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V nasledujici kapitole bude popsana charakteristika dlouhodobych klientd, jejich
typologie. V porovndni s ostatnimi klienty, ktefi volaji na Senior telefon, zde uvedu
nejcastéjsi témata hovori a potteby klientt.

Ctvrta kapitola se zamé&fuje na popis Metodiky prace s dlouhodobymi klienty na lince
divéry Senior telefon. Kromé informaci ztohoto dokumentu jsou v této ¢asti uvedené
informace o specificich a zptisobech prace s témito klienty i na dal§ich pracovistich v Ceské
republice a zahrani¢i, které byly ziskany analyzou vybranych dokumentii za ucelem
porovnani specifik a navrhii piipadnych doporuceni pro préci s dlouhodobymi klienty na
Senior telefonu. Tato kapitola obsahuje také kazuistiky, na kterych je demonstrovana prace

s dlouhodobymi klienty na lince diivéry Senior telefon.
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1 Senior telefon Zivota 90

Linka divéry Senior telefon je jednou ze Sesti registrovanych sociadlnich sluzeb
poskytovanych neziskovou organizaci Zivot 90, z.0., sidlici v centru Prahy, v ulici Karoliny
Svétlé 18. Tato organizace vznikla v roce 1990 jako obcanské sdruzeni a byla zalozena
manzeli Blankou a Janem Lormanovymi. Prvni léta fungovéani organizace poskytovala své
sluzby na zakladé¢ dobrovolnictvi, jez pretrvalo i do soucasnosti. Seniofi si vzajemné
pomahaji, sdileji své zkuSenosti a nabizeji pomoc tém, kteii ji potfebuji. Od roku 1992 jsou
sluzby také vedeny profesionalnimi zaméstnanci s vzdélanim v socialni a pravni oblasti.’
Zivot 90, z.0. krom& zminovaného Senior telefonu poskytuje tistiovou pééi, pecovatelskou
sluzbu, odborné socialni a pravni poradenstvi, odleh¢ovaci centrum, jehoz soucasti je také
denni stacionaf, a centrum dennich sluZeb, nazyvanych jako “Centrum aktivniho stari®.
Kromé socialnich sluzeb Zivot 90, z.0. provozuje také dobrovolnické centrum, svépomocnou
skupinu “Klub Kontakt” pro osamélé seniory, fyzioterapii, Gerontologicky institut, ktery
slouzi ke vzdélavani, setkavani odborné vefejnosti a osvété v seniorské problematice, a také
divadlo U Vals$i. Neopominutelnou akci je kaZzdoro¢né se konajici mezinarodni konference
“Stari spojuje” a dalsi akce pro odbornou i laickou vetejnost.

Zivot 90, z.0. je organizaci, ktera vznikla pro pomoc klientiim v seniorském véku a
jejich blizkym nebo osobam pecujicim o seniory. Mottem této organizace je “S nami sami
sebou”. Zivot 90, z.4. se svym piisobenim snazi poskytovat seniortim plnohodnotné a diistojné
stafi, zplnomocnuje klienty k tomu, aby i nadale s pomoci sluzeb poskytovanych touto
organizaci mohli Zit sob&sta¢ny Zivot s respektem k sobé i ke druhym. “ZIVOT 90, z.ii. se o
seniory nejen stara, ale vytvari jim podminky pro to, aby byli sobéstacni a naplno vyuzivali
své schopnosti a dovednosti, a podporuje seniory v nezavislém Zivoté, v samostatném

rozhodovani a vicasti na spolecenském Zivoté podle své viile a preferenci.”

Senior telefon zahajil svoji Cinnost v roce 1992. V roce 2003 pieSel na bezplatny
provoz pod telefonnim ¢islem 800 157 157. Od roku 2007 se jedna registrovanou socialni

sluzbu telefonické krizové pomoci dle zakona ¢.108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.” Senior

7 Stru¢na historie v datech a udalostech — O nas — Zivot 90. [online]. Copyright © Copyright 2019 Zivot
90 [cit. 13.09.2019]. Dostupné z: https://www.zivot90.cz/cs/o-nas/historie

8 Vyroéni zpravy — Dokumenty ke stazeni — Zivot 90. [online]. Copyright © Copyright 2019 Zivot 90
[cit. 13.09.2019]. Dostupné z: https://www.zivot90.cz/cs/ke-stazeni/vyrocni-zpravy

9 Senior Telefon — Asistence — Zivot 90. [online]. Copyright © Copyright 2019 Zivot 90 [cit.
14.09.2019]. Dostupné z: https://www.zivot90.cz/cs/asistence/senior-telefon
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telefon poskytuje anonymné, bezplatné¢ a non-stop odbornou pomoc a podporu klientih v
ruznych oblastech, jejichz podrobngjsi charakteristice se budu vénovat nize. Senior telefon je
urcen pro seniory starSi Sedesati let, pecujici o seniory a dalsi, ktefi pfinaseji témata tykajici se
seniorské problematiky.

Dle vetejného zavazku pro rok 2019 se Senior telefon zavazuje k nésledujicimu:

Poslanim Senior telefonu je “poskytovat sluzbu na prechodnou dobu senioriim,
pecujicim a dalSim klientiim, kteri se dostavaji do kontaktu se seniorskou problematikou.
Jedna se o klienty, kteri se nachazeji v obtizné Zivotni situaci, kterou nemohou nebo nechtéji
resit pouze vlastnimi silami. Sluzba aktualné pracuje s akutni narocnou situaci klienta a
smeruje ho k prekonani jeho krize ¢i jinak narocné situace v zivoté prostiednictvim hlasového
a pisemného kontaktu (v soucasnosti je mozné obratit se na Senior telefon skrze emailovou
adresu seniortelefon@zivot90.cz,) pomoci mobilizace klientova potencidlu (znovuziskani
klientovy schopnosti) resit krizi viastnimi silami. Sluzba klientium poskytuje odpovedi na
zdkladni socialné pravni otazky. Sluzba doprovazi klienty po dobu trvani jejich obtizi v
narocnych zivotnich situacich. Sluzba je poskytnuta kazdému, kdo se na Senior telefon obrati,
bez ohledu na pohlavi, rasu, puvod, nabozenskou a sexualni orientaci, handicap, politické
piresvédcent a postaveni ve spolecnosti. !’

Cilem sluzby je usilovat, “aby klient mohl v ramci svého presveédceni a sil ziistat
soucasti prirozené vztahové sité a zil po jejim vyuZiti dale béznym zpiisobem Zivota, na ktery
byl zvykly pred jejim vyhledanim. Poskytovat tuto sluzbu odborné, anonymné a nepretrzite.
Nalézat moznosti 7eSeni a pomoci pro klientska témata, umét predavat potiebné informace a
doprovazet klienty v jejich ndrocnych situacich. Soucasti kontaktu se Senior telefonem je
sezndmeni se s tim, co je to linka ditvéry a proc, kdy a jak se na ni muze klient obratit. Sluzba
bude i naddale poskytovana kvalifikované a situaci primérené na zaklade individuadlnich potieb
klienta s respektem k jeho zakladnim lidskym praviim (bez rozdilu pohlavi, rasy, piivodu,
nabozenské a sexudlni orientace, handicapu, politického presvédceni a postaveni ve

spolecnosti. 1!

10" https://www.zivot90.cz/upload/files/verejny zavazek st pro rok 2019.pdf, Senior Telefon -

Asistence — Zivot 90. [online]. Copyright © Copyright 2019 Zivot 90 [cit. 14.09.2019]. Dostupné z:
https://www.zivot90.cz/cs/asistence/senior-telefon

'l Senior Telefon — Asistence — Zivot 90. [online]. Copyright © Copyright 2019 Zivot 90 [cit.
14.09.2019]. Dostupné z: https://www.zivot90.cz/cs/asistence/senior-telefon
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Neméné dillezitym aspektem této sluzby je dle Vefejného zavazku pro rok 20192

dodrzovani a plnéni zdsad, diky kterym miize Senior telefon zajistit koordinované, kvalitni a

profesionalni sluzby. Jejich znéni a vyznam je nasledujici:

zasada micenlivosti — Konzultanti Senior telefonu jsou vazani mlcenlivosti, ktera se
vztahuje i na vSechny dal§i sluzby Zivota 90. Pracovnici Senior telefonu nesdéluji
mimo pracovisté informace ziskané o klientech volajicich na Senior telefon.

zasada anonymity — Klienti volajici na Senior telefon maji pravo zlistat v anonymite.
Konzultanti Senior telefonu se klientim neptedstavuji a nesdéluji jim zadné informace
tykajici se jejich osoby.

zasada casové a financni nizkoprahovosti — Linka diivéry Senior telefon je bezplatna a
funguje v nepietrzitém provozu, tedy nonstop. Pokud neni linka obsazena jinym
volajicim, je vzdy dostupna.

zdsada respektu ke klientovi a jeho potrebam — Pracovnik klientovi nabizi moZnosti
feSeni nebo rady na zaklad¢ situace, ve které se klient nachdzi. Klient ma pravo
rozhodnout se podle svého presvédceni a svého vlastniho nazoru. Neni ptipustné, aby
konzultant klientovi vnucoval, co je podle n¢ho tfeba udélat.

zasada posilovani kompetenci klienta — Zodpovednost za teSeni situace zlstava v
klientovych rukou. Senior telefon je socidlni sluzbou, cilem je podpora klienta v jeho
kompetencich a podpirné uvédomovani klienta o jeho vlastnich moznostech a
nasledné zkompetentnéni samostatné jednat a fesit problémy s minimalni podporou.
zasada tymovosti - Senior telefon ma poskytovat kvalitni sluzby nepretrzit€ a vzdy
stejn€ kvalitné. Konzultanti nevystupuji jako jednotlivci, ale funguji v rdmci dalSich
konzultantli synergicky. Dodrzuji dané interni pokyny, poskytuji sluzbu podle
Standardd kvality socialnich sluZzeb a dalSich internich metodickych ptfedpisii danych
vedoucim a intervizory.

zasada vedeni k nezavislosti na sluzbé Senior Telefonu — Senior telefon ma pomoci
klientovi pfekonat neptiznivou situaci nebo krizi, kterou z riznych diivodi nedokézal
zvladnout vlastnimi silami. Intervence Senior telefonu by méla vést k nalezeni zdroja
podpory a vhodnych moZnosti a nastroji, které by klientovi mély pomoci ke

stabilizaci a k feSeni jeho situace.

12 Senior telefon — Asistence — Zivot 90. [online]. Copyright © Copyright 2019 Zivot 90 [cit.
14.09.2019]. Dostupné z: https://www.zivot90.cz/cs/asistence/senior-telefon
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1.1 Pilife Senior telefonu

Od r. 2017 Senior telefon poskytuje kromé telefonické krizové intervence také
doprovazeni a socialn¢ pravni poradenstvi. Snazi se tak reagovat na naplnéni potieb
volajicich, seniori a pecCujicich. Ne vzdy se totiz klienti, ktefi se na Senior telefon obraci,
nachdzeji v krizi, kterd je jasn¢ definovatelnd metodickymi postupy krizové intervence.
Klienti se nenachazeji v krizi, ale volaji na Senior telefon pro podporu a informace. Z divodu
konkretizace a sjednoceni pracovnich postupti a vyuzivani nastroji komunikace a ptistupu ke
klientim doslo v roce 2017 k rozdéleni plisobnosti Senior telefonu na tii pilife a t€émi jsou

telefonicka krizova intervence, doprovazeni a socialn€ pravni poradenstvi.

1.1.1 Telefonicka krizova intervence

Telefonicka krizova intervence je jednou z forem krizové intervence, tedy zpisobu,
jakym je krizova intervence poskytovana. Dle Spatenkové ,telefonickd krizovd intervence
prredstavuje poskytovdni pomoci osobam v krizové situaci prostiednictvim telefonu.“'> Takova
pracovisté jsou Casto nazyvana jako linky daveéry.

Podrobnéjsi charakteristice a definici samotné krizové intervence a dalS$im dulezitym

souvisejicim pojmim se vénuje nasledujici kapitola.

1.1.2 Doprovazeni

Doprovazeni je na lince divéry Senior telefon dilezitym nastrojem prace s klienty.
Doprovazenim se dle odborné literatury mysli provazeni klienta ndro¢nym Zivotnim obdobim,
které je vétSinou dlouhodobého razu, ¢i je tato situace neménna a stala, nebo se neocekava, ze
by se mohla béhem kratkého intervalu vytesit. Nejcastéji se jednd o umirdni, dlouhodobou
nemoc, samotu, truchleni. Pracovnik kraci vedle klienta a pomahd mu nést jeho trapeni. Cilem

hovoru neni vyfesit klientovu situaci, cilem je hledat moznosti, aby pro n¢ho byla snesitelna a

13 SPATENKOVA, str. 25
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1épe zvladnutelna. '* Dle Ulehly klient od pracovnika zada, aby mu ,, pomohl nést sviij osud a
pracovnik zde pomdhd jako nosic¢ biemene“ '’ N&kdy nastivaji rozpory mezi tim, Ze
konzultant znd moznosti, o kterych je pfesvédCen, ze by klientovi pomohly, ale klient tyto
nekdy ponékud nevyzadané rady nepfijima z riznych divoda (nechce situaci fesit, nema sil,
chce si jen postézovat, nebyt sam). Pro samotné doprovazeni je z hlediska prace konzultanta
dalezité si ,,poodstoupit™ a umét rozlisit, co je ,,mé a co je klientovo™.

Seniofi Casto volaji na linku divéry za tcelem sdileni své soucasné situace. Na otazku
“Co pro vas mohu v tuto chvili udélat, co ma byt na konci naSeho hovoru” Casto odpovidaji,
ze nevi nebo ze jim staci, kdyz je nékdo vyslechne. Klienti ¢asto volaji i za icelem “jen tak si
popovidat”. Konzultanty to miize svadét k jednoduché konverzaci ve snaze ulevit tak
klientovi od tihy samoty a rozptylit ho. OvSem i za vétou “jen tak si popovidat” lze diky
technikdm aktivniho naslouchani, které budou podrobnéji rozebrany v kapitole Telefonicka
krizova intervence, najit smysluplnou zakazku nebo alespon téma hovoru.

Na Senior telefon i pfesto volaji obcas klienti, ktefi si cht&ji opravdu jen ,,pratelsky
popovidat. Diky provazanosti sluzeb v Zivoté 90 vznikl ve spolupraci s Dobrovolnickym
centrem projekt pratelskych hovort a dopisti, pomoci nichz lze naplnit tyto potieby volajicich.

Kategorie doprovéazeni je hojné zastoupena u dlouhodobych klientd. Metodicky
dokument tykajici se doprovazeni bude vypracovan vedoucim linky davéry Senior telefon a

intervizory v prubéhu roku 2021.

1.1.3 Socialné pravni poradenstvi

Kromé krizové intervence a doprovazeni, které byly vysvétlen¢ v predchozich
podkapitolach, Senior telefon také poskytuje socialné pravni poradenstvi. Zakon 108/2006 Sb.
o socidlnich sluzbach upravuje rozdéleni socialniho poradenstvi a jeho poskytovani.

Socialni poradenstvi se rozdéluje na zékladni socidlni poradenstvi a odborné socidlni
poradenstvi. Zakladni socidlni poradenstvi spociva vtom, Ze kazda socidlni sluzba ma
povinnost poskytnout zakladni socialni poradenstvi v ramci odkazani klienta na ptisluSnou
socialni sluzbu a dal$i instituce, které mu eventueln¢ pomohou feSit nebo predchazet

nepiiznivé socidlni situaci & socialnimu vyloudeni.'

14 ULEHLA, Ivan. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni praxe. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
1999. Studijni texty (Sociologické nakladatelstvi). ISBN 80-85850-69-9. str. 35

'S ULEHLA, str. 35

16 CESKA REPUBLIKA. Zdkon o socidlnich sluzbdch. In: . 2006, 37/2006, ¢islo 108. Dostupné také z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108
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Odborné socidlni poradenstvi je Casto zaméfeno na uréitou problematiku ¢i cilovou
skupinu a je schopné uvést kromé obecnych informaci konkrétni moznosti a detailnéjsi kroky
k feSeni klientovy situace. Dle Krejc¢itové se jedna naptiklad o ,, obcanské poradny, manzelské
a rodinné poradny, poradny pro obéti trestnych cinii a domadciho nasili, zahrnuje téz praci
s osobami, jejichz zpusob Zivota miize vést ke konfliktu se spolecnosti. Soucasti odborného

poradenstvi je i piijcovani kompenzacnich pomiicek. “!”

Na Senior telefon se ve velké mife (jak dokazuji statistické udaje v nasledujici
podkapitole) obraceji klienti s otazkami na roviné poradenstvi, za GCelem zorientovani se
v oblasti socialnich sluzeb, davek a pfispévkl, dichodového systému, ale i v béznych

obcanskych zalezitostech.

Konzultant linky divéry by mél mit tedy pfislusné znalosti a povédomi nejen o
socialnich sluzbach, ale i ptehled o socialnim zabezpeceni — socialnim pojisténi, dichodech,
davkach statni socialni podpory a statni socidlni pomoci. V ramci vycviku v telefonické
krizové intervenci je jedna ¢ast prave o zakladnim penzu znalosti v této oblasti.

Je vsak nutné uvést, ze Senior telefon svym zplisobem poskytuje vice nez zakladni
socialni poradenstvi. Tento pilif socialné pravni poradenstvi a nésledné¢ a interni metodika
socialng pravniho poradenstvi vznikla na zédkladé dlouhodobého sledovani, s jakymi dotazy se
klienti na Senior telefon obraceji. Senior telefon si neklade za cil suplovat naptiklad sluzby
obc¢anské poradny, pravni poradnu, dluhovou poradnu ¢i snad zdravotni poradnu. Na této
lince divéry ptsobi konzultanti s riznym vzdélanim, jako napiiklad socidlni pracovnici,
zdravotnici, psychologové, pravnici, ¢i dal§i odborni pracovnici (podrobnéjSimu popisu se
vénuje nasledujici podkapitola “Persondlni zajiSténi”). Kazdy z téchto zaméstnancii ma
samozfejmé¢ jinou miru znalosti v daném oboru. Bylo tedy zapotifebi zesynchronizovat
znalosti a vytvofit jejich ramec a hranice poskytovani, tedy aby klientim bylo poskytnuto
poradenstvi stejné urovné. Tim se rozumi, Ze konzultant, ktery slouzi no¢ni sménu, by mél
poskytnout stejné/obdobné odpovidajici informace k danému tématu, jako konzultant slouzici
na ranni sméné, a to nehledé¢ na svou odbornost. Mlze o daném tématu védeét podrobné
informace, ale konzultant slouZzici sménu po ném jiz tyto odborné znalosti nema, tudiz by je
nemohl klientim poskytnout. Tento pfistup je v rozporu s tim, co je uvedeno v knize

Telefonickd krizova intervence, linka davéry. Bouchal uvadi, ze ,, Pokud se klient pta na

7 KREJCIROVA, Olga a Ivana TREZNEROVA. Maly lexikon socidlnich sluzeb. Olomouc: Univerzita
Palackého v Olomouci, 2011. ISBN 978-80-244-2754-6. str. 28
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prilis specifické véci zdravotniho rdazu, doporucuji opatrnost... Neni-li pracovnik LD lékarem,
nema k takové informaci kompetenci.“'® Jak bylo jiz vy$e zminéno, kazdé pracovisté se Fidi
svymi internimi piedpisy, které upravuji vySe popsané jevy. Cilem tohoto pilife je tedy
poskytnout klientovi informace, které¢ sméfuji k feSeni situace, ve které se nachazi, nebo

zmirnit jeji disledky.

Klientiim a dalsi Siroké vefejnosti ¢asto neni zndmo, k ¢emu presné je linka duvéry
urcena a jaké sluzby poskytuje. Mnoho klienti ¢asto neni obeznameno s tim, co znamena
ptesné linka divéry. Z nazvu linky Senior telefon (¢i Linka seniord, coz je dalsi linka daveéry
pro seniorskou populaci od neziskové organizace Elpida) mohou ziskat klienti dojem, Ze se
jedna o univerzalni informacni linku pro seniory, ktera je zadarmo. Klienti se na Senior
telefon Casto obraci s zddostmi, které nesouvisi se zaméfenim linky, jako jsou naptiklad
otazky na predpoveéd pocasi, vyhledani kontaktl na 1ékate, restaurace, postu, dopravni spojeni
¢i dal$i sluzby. Konzultanti v téchto situacich podavaji informace o tom, kam se klient
dovolal, a je na jeho vyhodnoceni, zda kontakt klientovi vyhledé ¢i ptfipadné hledd moZnosti,
jak klienta zplnomocnit, kde si dané informace najit. (“Jestli tomu dobre rozumim, nyni volate
proto, ze potrebujete zjistit predpoved’ pocasi na pristi tyden. Dovolal/a jste se na linku
duvery, ktera se na tyto otazky informacniho rdzu nespecializuje. Muzeme ale spolecné
vymyslet, jak zaridit, abyste se k danym informacim mohl/a dostat jinym zpiisobem.” Dale
poté nabizime moznosti, kde informace o pocasi zjistit: napriklad v tisku, v televiznim a
radiovém vysilani, pripadné také na teletextu.)

Samoziejmé je dilezité podotknout, Ze se mize stat, ze témito ponékud jednoduchymi
dotazy klient mize testovat linku, zkousi, jak bude konzultant reagovat, nez naptiklad ziska
diivéru a odvahu svéfit se se svymi obtizemi.!” Proto konzultanti v té&chto typech hovori
informuyji klienta, kam se dovolal, a poskytuji nabidku pro kontakt.

[ kdyZ se mnoho seniortl jiZ seznamuje s modernimi technologiemi nebo je uziva, stale
existuje velka Cast seniort, ktefi nepouzivaji internet, chytry mobilni telefon, Ziji v misté, kde
je omezeny piistup k informacnim zdrojim, ziji sami ¢i jsou limitovdni zdravotni ¢i
psychickou kondici. Tyto faktory je mohou omezovat v tom, aby si dokézali sami zjistit
potifebné informace a porozumét jim. Telefon je Casto jedinou moznosti, jak informace a rady
ziskat. Podobné typy klientil se na linku obraci €asto, z toho diivodu jsou v metodice Senior

telefonu zkonkretizovana a vice rozpracovana témata tykajici se socidlné pravni problematiky.

18 Bouchal in Knoppova, str. 71
1 KNOPPOVA, Daniela "et al" a . Telefonicka krizovd intervence: Linka ditvéry. 2.dopl.vydéani. Praha:
Nadace psychosocidlni pomoci REMEDIUM Praha, 1997, str. 70
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Jedna se napfiklad o otazky ohledné socidlniho zabezpeceni, pravni a dluhova témata a
socialni sluzby- jak ziskat prispévek na péci, jak probiha zZadost o socidlni Setieni, postup pri
odvolani se proti rozhodnuti, o jaké davky a prispévky si klient mizZe pozadat, pokud mu
nestaci prijem po zaplaceni nakladit na bydleni, jak vybrat vhodny domov pro seniory, jak
postupovat pri umrti v rodiné, poskytovani informaci ohledné pohibu, ochrana spotiebitele,
bytovych zdlezitosti, jako jsou najemni smlouvy, katastr nemovitosti, darovani majetku,

odvolani daru pro nevdék a vécné bremeno).

1.2 Personalni zajisténi

Provoz na pracovisti Senior telefonu je v soucasné dob¢ zajistén vedoucim Senior
telefonu a dvanacti konzultanty pracujicimi ve tfisménném provozu v ruznych pracovnich
uvazcich. O vikendech a v noci je k dispozici jeden konzultant, ve vSedni dny zpravidla dva.
Smény jsou Sestihodinové a dvanactihodinové. V tymu plisobi také dva intervizofi, ktefi se
kromé& piimé prace s klienty pii sménach vénuji potiebam tymu — poskytuji intervizni
pohotovost pii ndro¢nych hovorech nonstop. Konzultanti jsou ve vecernich a nocnich
hodinach na lince sami, tudiz 1 v tento ¢as je potieba zajiSténi podpory, napiiklad v situacich,
kdy se jednd o naro¢ny hovor. Dale zaucuji nové piichozi pracovniky, jsou piitomni pfi
rozvojovych a kontrolnich naslesich, které vedou ke zkvalithovani prace zaméstnanct,
poskytuji moZznost telefonické nebo osobni intervize, pii kterych pracovnici mohou
konzultovat praci s jednotlivymi tématy, které se na lince divéry objevuji, ¢i jednotlivé
hovory, které¢ vedli s klienty. Také vytvafeji metodické pokyny pravé pro préaci s
dlouhodobymi klienty, ¢i se vénuji dal§i problematice souvisejici se vzdélavanim a tvorbou
internich dokument.

Senior telefon je socialni sluzbou. Vzdélani konzultantli Senior telefonu je riizné,
jedna se o socialni pracovniky, psychology, psychoterapeuty, zdravotni sestry, pravniky,
pedagogy. VSichni pracovnici ale musi spliovat vzdélani dle Zakona o socidlnich sluzbach,
tedy minimalné ziskat vzdélani absolvovanim kurzu pracovnika v socialnich sluzbach, nebo
ziskat profil absolventa vys$Si odborné Skoly se zaméfenim na socialni praci ¢i vzdélani
vysokoskolské ukoncené ziskanim bakalafského nebo magisterského titulu.?® Pro praci v

krizové intervenci je potieba také splnit kurz telefonické krizové intervence v rozsahu 150

20 CESKA REPUBLIKA. Zdkon o socidlnich sluzbdch. In: . 2006, 37/2006, &islo 108. Dostupné také z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108
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hodin. Kromé tohoto ,,zdkladu* je povinnosti kazdého zaméstnance, ktery plisobi v socialnich
sluzbach, také se pribézné vzdélavat a splnit 24 hodin povinného vzdélavani za kalendéini
rok. Do tohoto vzdélavani se zapocitava naptiklad odborna staz na jinych pracovistich, ktera
umozni konzultantiim ziskat 1 prakticky vhled do fungovani jinych socidlnich sluzeb, které
potom v ramci socialné pravniho poradenstvi nabizi klientim (naptiklad staz v zatizenich
sluzeb socialni péce, v obcanskych poradnidch nebo na dalSich pracovistich, poskytujicich
krizovou pomoc, jako jsou krizova centra, ¢i dle zaméfeni jednotlivych socialné-
patologickych jevii naptiklad interven¢ni centra, ktera se specializuji na pomoc obétem
doméciho nasili). Dalsi vzdélavani je mozné si splnit akreditovanymi kurzy Ministerstva
préce a socialnich véci, ucasti na odbornych konferencich atp.

Stejné jako se 1i8i dosazené vzdélani, je 1 rozmanité vékoveé rozmezi konzultantl. Na
Senior telefonu piisobi studenti vysokych Skol zamé&fujicich se na humanitni obory, jako je
psychologie ¢i socidlni prace, a s nimi zkuSeni socialni pracovnici. Tento tym doplnuji také
konzultanti, ktefi jsou jiz v seniorském véku. Tato vékova rozmanitost umoziuje klientim
nabidnout bezpecné prostiedi a navozeni divery. Samoziejmé ze vSichni konzultanti, nehledé
na veék, maji osvojené komunikacni néstroje, ale ze zkuSenosti ne kazdy senior chce své obtize
resit “s nekym, kdo ma mlady hlas”, coz mize vést ke ztraté¢ duvéry klienta. Klienti si Casto
mysli, ze mlady c¢lovék nedokdze pochopit jejich situaci, protoze nemd ty “Zivotni
zkusenosti”. Dal$i volajici si ¢asto naopak chtéji promluvit i s nékym “mladsim, protoze stari
lidé uz nicemu nerozumi, s mladymi si vice rozumim”. Ve vétSin€ piipadi se povede tyto
myty vyvratit a navodit pocit divéryhodnosti a piivétivého prostoru pro sdileni klientovy

situace. V opacném piipad¢ ma klient moznost kdykoli hovor ukoncit a zavolat kdykoli jindy.

1.3 Statistické udaje Senior telefonu za rok 2019

Kazdé volani na telefonni ¢islo 800 157 157 prochazi skrze telefonni Ustfednu, ktera
provede anonymizaci telefonniho ¢isla volajiciho. Probéhlé hovory, respektive kazdé zvednuti
sluchatka, konzultanti zapisuji do ,,Databaze hovorti Senior telefonu“. Diky tomuto systému
1ze ziskavat pritbézné presné statistické udaje, je mozné evidovat nejenom kolik volajicich se
obraci na Senior telefon v souhrnu za mésic ¢i rok, ale i jaka jsou nejCast&jsi témata, typ
klienta, jakd je primérna délka hovoru, v jakou denni dobu je linka nejvice vytiZzena a kolik
hovorti je ,,ztracenych®, tedy kolik hovori se neuskutecnilo z diivodu obsazeni linky jinym

volajicim ¢i vypnutim konzultanta z divodu pfestavky apod. S témito statistickymi udaji
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Senior telefon aktivné pracuje a reaguje na né napiiklad rozvrzenim smén tak, aby stfidani
konzultantti neprobihalo v dobé, kdy je linka nejvice vytizena, navySenim uvazkd, ¢i ziizenim
dalsi formy kontaktu (kromé¢ telefonniho a emailového kontaktu), a tou je moznost vyuzit od

biezna 2020 sluzeb Senior telefonu pomoci chatu.

NiZe uvadim statistické udaje za rok 2019:!

Celkovy pocet kontaktii 18 763

Z toho uskutec¢nénych hovort 11218
Z toho ztracenych hovorii 7 545

Primérny pocet hovori za den 31

Priméma délka hovoru 8 minut
Primérny vek klienta 68 let

Nejvytizenéjsi dny Pond¢li
Utery

Stfeda

Nejvytizeng€jsi hodiny 10-11h,

13-14h,

18-20h
Pomeér volajicich muzt a Zen 45:55

Z celkového poctu hovort se volajici obraci na linku nejéastéji v t&chto oblastech:*

Orientace v hledani kontaktd na ufady, odborné instituce 26 %
Osameélost 18 %
Obtize se strachem a uzkosti 15 %
Doprovazeni v dlouhodobych psychiatrickych a zdravotnich 14 %
obtizich
Orientace v socialn€ pravnim poradenstvi 11 %
Mezilidské vztahy 8%

21 Statistika linky dvéry Senior telefon: Statistické tidaje za rok 2019. Praha, Zivot 90, z.4i., 2019.
22 Statistika linky ditvéry Senior telefon: Statistické tidaje za rok 2019. Praha, Zivot 90, z.u., 2019.
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Klienti volajici na Senior telefon jsou dle statistickych udaji Senior telefonu

nejéastéjiz:
Seniofi v neptiznivé situaci 85 %
Pecujici o seniory 4%
Sousedé, pratelé seniord, dalsi subjekty poskytujici sluzby 2 %
seniortim
Klienti mladsi 60 let (déti, odmitnuti klienti z diivodu véku ¢i 8 %
zneuziti linky)

Blizsi udaje, které se tykaji volani dlouhodobych klientli jsou uvedeny v kapitole,

ktera se zabyva dlouhodobymi klienty.

1.4 Klienti volajici na Senior telefon

Senior telefon poskytuje své sluzby klientim, ktefi jsou sami v seniorském véeku,
lidem, ktefi peCuji o seniory, ale naptiklad také odborné vetejnosti ¢i jinym lidem, ktefi
pfindseji otdzky ohledné svych blizkych, sousedi, apod, ktefi jsou seniofi. Vzhledem k tomu,
ze 1 dlouhodobi klienti volajici na Senior telefon jsou vesmés seniofi, charakteristika této

cilové skupiny je probrana do vétSich podrobnosti nez u skupin jinych volajicich.

1.4.1 Seniofi

Dle statistickych udaji Senior telefonu se na tuto linku obraci ze vSech volajicich ve
velké mife pravé seniofi. Na Senior telefon se mohou dle vefejného zdvazku Senior telefonu
obracet lidé, ktefi jsou starSi 60-ti let. Ze statistickych udaji uvedenych vyse je jiz znamo, ze
pramérny veék klientd Senior telefonu je 68 let. Definovani pojmu senior se ale ve spolecnosti
ruzni.

V této casti kapitoly uvedu ve strucnosti diilezité pojmy a vysvétleni, které se vztahuji
k problematice stafi a starnuti, v zavéru kapitoly se budu vénovat také specifikim

v komunikaci se seniory.

23 Statistika linky diivéry Senior telefon: Statistické iidaje za rok 2019. Praha, Zivot 90, z.u., 2019.
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1.4.2 Senior

Tento pojem, jimz jsou oznacovani lidé, ktefi dosahli ur¢itého veku, je Casto pouzivan
anebo zaméhovan s terminem ,,dtichodce”. Casto se miZeme setkat s tim, Ze spolecnost
nazyva starsi obcany jako ,,dlichodce® a sluzby pro n¢ jako ,,domovy dichodci®. Na tomto
oznaceni neni nic pejorativniho, ale mtize byt zavadéjici, protoze dichodcem se mysli osoba,
ktera pobird dichod — muze to byt napiiklad starobni diichod, ale i invalidni. Pro lepsi
piehlednost spole¢nost také pouzivd vyrazi ,starobni dichodce®, ,,invalidni dichodce®,
»penzista®. Mnohem vice se v dnesni dobé v souvislosti s lidmi, kteti dosahli ur¢itého véku ¢i
bodu stafi (podrobnéji uvedu nize), mizeme setkat s pojmem ,,senior”. Etymologie tohoto
slova z latinského prekladu ,,senium® znamena stafi ¢i oznaceni nékoho, kdo je starSi a
moudrej$i. Za seniora Ize tedy oznacit né€koho, kdo se dozil urcitého véku (dle periodizace),
ma narok na starobni diichod (dosahl véku 65 let) ¢i mize vyuZzivat riznych vyhod a slev
(napiiklad od 55 let véku).

Podle Svétové zdravotnické organizace a jeji Sveétové zpravy o starnuti a zdravi
neexistuje typicky senior a spole¢nost pfistupuje k této problematice stereotypné a zastarale®*.
Pied stereotypizaci varuje také Celedova, ktera uvadi, Ze ,zdkladni fize Zivota maji své
charakteristické biologické rysy a jsou zjevné patrné — lze stereotypizovat ,,typické dité“ i
., typického starce”. Ale prave tyto stereotypizace maji sva uskali a mohou vést k zavaznym
deformacim a zneuziti.*“* Seniofi se doZivaji vyssiho véku napiic¢ celym svétem, jejich mira
sob&stacnosti zavisi na moznostech a Zivotnich udélostech. Proto je potfeba vytvaret nové

koncepce s ohledem na soucasnou a budouci situaci.

1.4.3 Stafi a spoleCnost: Strategie pfipravy na starnuti spole€¢nosti 2019-2025

Vzhledem k niz$i porodnosti a stile se prodluzujici délce Zivota je potieba, aby
spole¢nost reagovala na dusledky, které jsou s t€émito jevy spojené, a tim je mimo jiné fakt, ze
populace starne. Dle Ministerstva prace a socialnich véci Zije v Ceské republice pies 2

miliony seniort starSich 65 let, z toho 877 tisic muzli a 1,2 milionu Zen. V roce 2030 se pocet

2 WHO | World report on ageing and health 2015. WHO | World Health Organization [online].
Copyright © [cit. 12.02.2020]. Dostupné z: https://www.who.int/ageing/events/world-report-2015-
launch/en/

25 CELEDOVA, Libuge, Zdenék KALVACH a Rostislav CEVELA. Uvod do gerontologie. Praha:
Univerzita Karlova v Praze, nakladatelstvi Karolinum, 2016. ISBN 978-80-246-3404-3. str. 11
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zvy$i na 2,4 milionu obyvatel a v roce 2050 to budou 3 miliony, coz je dle demografické
progndzy tietina obyvatel Zijicich v Ceské republice. Dle Ministerstva prace a socialnich véci
se do roku 2050 také ztrojnasobi pocet seniort, kterym je 85 let a vice, coz bude predstavovat
kolem 6 % populace.?

Stat se pfipravuje na zmény a na pozadavky, které tyto demografické zmény s sebou
pfinaseji. Ministerstvo prace a socialnich véci proto pfipravilo Strategii pfipravy na starnuti
spolecnosti 2019-2025, kterd navazuje na Narodni ak¢ni plan podporujici pozitivni starnuti
pro obdobi let 2013-2017.

Tato Strategie ma za cil nejen reagovat na aktualni problémy dnesnich seniorii, nybrz
vykondvat opatfeni pro pfipravu na starnuti spolec¢nosti jako celku, a zahrnout tak do toho
obyvatele vSech vékovych kategorii. Kromé financovani se Ministerstvo prace a socialnich
véci vtéto Strategii zaméfuje také na oblast podpory a pée, vzdélavani, bytovou
problematiku ¢i zaméstnanost.

Obsahem této Strategie je také Desatero p¥ipravy na starnuti spole¢nosti:?’

1) Spravedlivé diichody

2) Dostupnéjsi a kvalitni socialni sluzby

3 Dostupnéjsi a bezbariérové bydleni pro seniory

4) Podpora sendvicové generace a neformalnich rodinnych pecujicich

5) Priprava statu na starnuti spolecnosti

6) Podpora rodiny a mezilidské vztahy

7) Bezpecny Zivot seniorii, boj proti nasili a tzv. Smejdum, zvySeni ochrany spotrebitele

8) Celozivotni uceni a aktivni starnuti

9) Bezbariérovy verejny prostor

10) Osvéta a medializace tématu starnuti.

1.4.4 Stafi a starnuti, periodizace

Stafim se mysli vSeobecna charakteristika latentni faze vyvoje. Jedna se o posledni
etapu ontogeneze, kterd dle Celedové , ,uzavird, zavrsuje Zivot osobnostné, duSevne,

spiritualné i télesné.“?® Staii s sebou nese pozitivni i negativni aspekty. Osoba, kterd je

26 Ministerstvo prace a socialnich véci. Ministerstvo prace a socialnich véci [online]. Dostupné
z: http://www.seniorivkrajich.cz/strategie-pripravy-na-starnuti-spolecnosti-2019-2025/

27 Ministerstvo prace a socialnich véci. Ministerstvo prace a socialnich véci [online]. Dostupné
z: http://www.seniorivkrajich.cz/strategie-pripravy-na-starnuti-spolecnosti-2019-2025/

8 CELEDOVA, sr. 11

23


http://www.seniorivkrajich.cz/strategie-pripravy-na-starnuti-spolecnosti-2019-2025/
http://www.seniorivkrajich.cz/strategie-pripravy-na-starnuti-spolecnosti-2019-2025/

oznacena jako stard nebo senior, miize znamenat jisté postaveni ve spolecnosti. Jedinec mize
byt vniman jako moudry a zkuseny, jenz slouzi radami a inspiraci mladSim. Na druhé strané
stafi s sebou muze piinaset i negace, jako je socialni vylouceni, chudoba, nevykonnost a zaté¢z
systému. Pozitivni vyvoj, ktery je spojen s neustalym zkvalitiovanim zdravotni péce, muze
novodobym seniorim zlepsit jejich zapojeni do spolecnosti a sobéstacnost a tim zvysSovat i
ekonomickou produktivitu, ale soucasné se vytraci pravé vékova ucta k senioriim, ktefi jsou
vystavovani neustdlému pfizptisobovani zrychlujicimu se svétu a jeho pozadavkiim.?’
Periodizace délky Zivota je ovlivnéna uréitymi kritérii*’, jako je vek biologicky, kdy je
starnuti organizmu hodnoceno dle fyzického a duSevniho rozvoje, zrani a opotiebovani — jako
je napiiklad stav chrupu, kosti. Dal§im kritériem je socidlni vek, ktery je urCovan zkuSenostmi
a ziskanymi znalostmi v pribéhu Zivota ¢lovéka. Socidlni stafi je obecné charakterizovano
dosazenim dichodového véku, zménou zZivotniho rytmu, aktivitami spojenymi
s prarodi¢ovstvim, €asto ovdovénim ¢i vlastnim vnimanim sama sebe jako seniora. Poslednim
kritériem je vek kalendarni, ktery je povazovan za nejobecnéjsi, avsak i v tomto kritériu jsou
rozdily. Dle Svétové zdravotnické organizace je periodizace véku nasledujici: do 15 let déti,
do 30 let mladez, do 45 let mladi dospéli, do 60 let stfedni vék, do 75 let ¢asné staii, do 90 let

vlastni staii a nad 90 let se jedna o dlouhovékost.>!

Dle Srama je , definice stari proces skladajici se z vice komponentii. Jsou jimi
genetické faktory, Zivotni styl, spravna Zivotosprdva, zdravotni stav (v priitbehu celého Zivota),
vrozené predpoklady pro nemoci, vilivy venkovniho prostredi, télesné aktivity (po cely Zivot
uplatiiované), psychicka vyvazenost. “*?

Vzhledem k vySe uvedenému je tedy proces starnuti individualni a zavisly na vySe
vyjmenovanych komponentech.

Za obecné faktory starnuti 1ze povazovat nasledujici vycet: vysuSovani a zvrasiovani
ktize, Sedivéni a ubyvani vlast i chlupi, slabnuti zraku, ochabovani svalstva, ubyvani svalové
hmoty, vy$s§i unavnost, dychavi¢nost, odvapiiovani kosti, oslabovani imunitniho systému,
ochabovani hormonalni aktivity a sekrece, slabsi vnimani vysokych tont, zvysena citlivost na

Sumy a na rusivé zvuky, pokles vitality a energie, zpomaleni chiize.*’

29 CELEDOVA, str.12

30 CEEDOVA, str. 12

31 CELEDOVA, str.14

32 SRAMO, Jan. Piiprava na stafi. Praha: Obganské sdruzeni Melius, 2012. ISBN 978-80-87638-00-2,
str.17

33 SRAMO, str.22-24
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Z hlediska psychologického lze sohledem na individualitu kazdého clovéka
pozorovat napiiklad tyto zmény: stoupd zajem o rozhled a v§eobecnou informovanost, nartsta
smysl pro detail, snaha o jednani podle znamych a osvédCenych schémat, klesa
piizpiisobivost, klesa sobé&stacnost, oslabuje se fantazie.** Je oviem dllezité zminit, Ze stai
s sebou miize pfinaset i pozitivni zmény, jako je naptiklad: trpélivost, tolerance, nadhled,
dislednost apod.*

Kromé vyse uvedenych zmén stoupa také nachylnost k riznym onemocnénim, a to
zejména tém, ktery maji neurodegenerativni ptivod, jako je Parkinsonova nebo Alzheimerova
nemoc. V pokrocilém véku také miize stoupat pocit osamélosti a izolovanosti. Podrobnéji se

této problematice budu vénovat v popisu krizové intervence u seniort v nasledujici kapitole.

1.4.5 Osoby pecujici o seniory

Senior telefon je mistem, kam se mohou obracet i lidé, ktefi o seniory pecuji.
Pecujicimi se mysli nejcastéji rodiny, tedy déti, partneti a dalsi piibuzni ¢i znami seniort,
kteti se o sebe nedokazou z diivodu nizké a ubyvajici sobéstac¢nosti ¢i nemoci postarat sami.
Pecujici Casto bydli ve spole¢né domacnosti nebo za seniorem pravidelné dojizdi, pokud Zije
sam. Senior telefon poskytuje témto klientim podporu v narocnych chvilich, kdy je pecujici
vyCerpany ¢i potfebuje informace ohledné socidlniho zabezpeceni, nejcastéji ohledné
prispévku na péci a zajisténi dalSich podpurnych socialnich sluzeb, jako jsou napftiklad
odlehCovaci centra, osobni asistence, peCovatelska sluzba a dalsi.

Senior telefon miZe témto klientim nabidnout provazeni v naro¢nych situacich,
naptiklad v situaci terminédlniho stadia nemoci, mtize fungovat i jako opérny bod ve chvilich,

kdy se pecujici na svoji novou roli teprve chysta.

1.4.6 Odmitnuti klienti

Na Senior telefon se Casto obraceji 1 klienti, kteti podle rliznych kritérii nespadaji do
cilové skupiny této linky divery. Jedna se o klienty, ktefi jsou dle zminovaného zékona o

socialnich sluzbach a dle internich ptedpist Senior telefonu evidovani jako odmitnuti klienti.

34 SRAMO, str. 26
33 SRAMO, str. 24
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Nejcastéji se jedna o déti, které mohou diky bezplatnému volani Senior telefon
zkouSet nebo zneuzivat k zabavé, klienti, ktefi svym vékem nespadaji do cilové skupiny
Senior telefonu, a klienti, ktefi volani na Senior telefon zneuzivaji napiiklad za ucelem
sexualniho uspokojeni.

Odmitnuti z&jemce o sluzbu definuje také zékon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Odmitnout zajemce o sluzbu lze tehdy, kdyz:*°

e sluzba ma naplnénou kapacitu

e klient nespadd do cilové skupiny (neni senior nad 60 let, neni peCujici ani nepfinasi
téma tykajici se seniora nebo seniorské problematiky)

e poskytovatel neposkytuje sluzbu, o kterou zijemce zada. (v tomto piipadé je
povinnost v ramci zékladniho poradenstvi poskytnout informace o jinych vhodnych
socialnich sluzbach a zajemce na né odkazat)®’

Konzultant mize hovor ukoncit pouze z vySe uvedenych zadkonnych divodi a internich
predpisii organizace, metodik a Standardt kvality socialnich sluzeb.

e Klient vulgarn¢ napadd konzultanta ¢i mu vyhrozuje

e Klient je pod vlivem omamnych latek natolik, Ze s nim nelze vést konstruktivni dialog

e Klient zneuziva hovor na ST za ucelem sexudlniho uspokojeni nebo k jinému ucelu,
nez ke kterému ST slouzi

e Klient vycerpal stanoveny limit denniho volani dle internich ptedpisi ST 3

V takovychto piipadech konzultant seznamuje klienta s divody, kvili kterym s nim
nadale hovor nepovede a bude ho muset ukoncit.

Je dulezit¢é uvést, Ze Senior telefon samoziejmé poskytne pomoc klientim
nachazejicim se v krizové¢ situaci. Ve chvili, kdy konzultant zjisti, Ze klient nepatii do cilové
skupiny Senior telefonu a vyhodnoti klientovu situaci naptiklad jako Zivot ohrozujici nebo pro
Zivota a zdravi nebo zhorSeni psychického stavu, kvilli kterému by nezvladl volat na jinou
linku davéry, konzultant sdm dle svého uvézeni individualni situace poskytne potifebny Cas a

prostor ke stabilizaci klienta.

37 CESKA REPUBLIKA. Zakon o socialnich sluzbach. In: . 2006, 37/2006, &islo 108. Dostupné také z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108

38 Standardy kvality sluzby Senior telefon: Standard. ¢.1: Cile a zpisoby poskytovani socialni sluzby.
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1.4.7 Siroka vefejnost, daldi subjekty poskytujici sluzby seniorim

Na Senior telefon se krom¢ vyse uvedenych klientli obraci také Sirokd a odborna
vetejnost. Tito klienti pfinaseji témata tykajici se seniorské problematiky a obraci se na Senior
telefon jako na dostupné nonstop médium, kde mohou ziskat potfebné informace. Do Siroké
vefejnosti jsou zaclenéni lidé jako napiiklad sousedé a znami seniord, kteti se dle volajicich
nachdzeji v nepfiznivé zivotni nebo socidlni situaci, a oni jsou svym zpusobem do jejich
situace z n¢jakého diivodu zaclenéni. (“Ze sousedniho bytu je slyset casto kiik a plac, vim, zZe
tam bydli starsi pani se synem, ten chodi domii casto opily, mam pocit, Ze ten syn své matce
ublizuje...” “Pomahala jsem své sousedce, ktera byla po operaci. Déti ma v ciziné. Jednou
tydné jsem ji Sla nakoupit a pomohla ji s béznym uklidem. AvSak se nyni sama vracim do
prace po materské dovolené a nemdam tolik casu se sousedce veénovat. Sousedka pozaduje
stale vice pomoci, kterou ji ale nemohu zajistit...”).

Z odborné verejnosti se na Senior telefon nejcastéji obraci naptiklad poskytovatelé
ruznych socialnich sluzeb pro seniory a zajimaji se o zdkladni informace o Senior telefonu,
zkousi, zda je linka v provozu. Ziskané informace potom predéavaji klientim na aktivizacnich
setkanich ¢i je o fungovani a zaméteni Senior telefonu informuji jinym zplsobem. Jako
odbornou vetejnost volajici na Senior telefon Ize oznacit naptiklad i jiné odborniky, ktefi se
na Senior telefon obraceji, aby zkonzultovali sviij postup prace s klientem nebo ziskali dalsi

rady, jak postupovat pii feSeni riznych situaci.

Databaze hovorti Senior telefonu rozlisuje jest¢ dalsi typy klientt, podle témat, ktera
pfinaseji. Kromé¢ vySe zminénych Senior telefon eviduje napiiklad pozlstalé (témata
truchleni, byvali pecujici) a seniory ohrozené zdravotnimi, socidlnimi a kriminalnimi riziky
(naptiklad zhorSeni zdravotniho stavu, ktery vyzaduje nutnost lékarského zakroku, seniory,
kteti se nachazeji v materidlni krizi, byli okradeni nebo se nachdzeji ve velmi Spatnych
socialnich podminkéch, které negativn¢ ptisobi na jejich distojnost, ¢i klienty ohrozené
domécim nasilim nebo tyranim.).

Od ledna roku 2020 maji konzultanti Senior telefonu k dispozici upravenou databazi
hovort, kterd nabizi rozSifenou typologii klientd pro lepSi zafazovani a konkrétnéjsi

statistické udaje.
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2 Krizova intervence

Lidé nachazejici se v obtiznych zivotnich situacich pfirozené¢ hledaji pomoc a
podporu. V dob¢ urbanizace a rozvoje spolecnosti se jiz ¢asto nebylo mozné obracet v nouzi
jen na své rodiny a nejblizsi, jak tomu diiv bylo zvykem a bylo to pfirozené. Za pocatky
krizové intervence je mozné oznacit iniciativu cirkevnich spolki v Americe a Velké Britanii
za ucelem prevence sebevrazedného jednani na pocatku dvacatého stoleti. Prilom v rozvoji
krizové intervence nastal ve Ctyficatych letech, kdy Erich Lindemann ve své studii zkoumal,
jak lidé proZivaji a vyrovnavaji se s umrtim blizkych, ktefi zemieli ve valce nebo pii pozaru.®

Krizovou intervenci se mysli odbornd metoda prace s jedincem, ktery se ocitl
v krizové situaci, se kterou si nedokdze sam poradit a osobné ji proziva jako velmi naro¢nou.
Kazdy ¢lovek se muze ocitnout ve svém zivoté v krizové situaci, se kterou se nedokaze sdm

poradit*

— chybi mu copingové (zvladaci) strategie k ptekonani krize svymi vlastnimi silami.
Dle Vodackové ,.krizova intervence pomaha zprehlednit a strukturovat klientovo proZivani a
zastavit ohrozujici Ci jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani. Krizova intervence se
zameéruje jen na ty prvky klientovy minulosti ¢i budoucnosti, které bezprostredné souviseji
s jeho krizovou situaci. Krizovy pracovnik klienta podporuje v jeho kompetenci resit problém
tak, aby dokazal aktivné a konstruktivné zapojit své vlastni sily a schopnosti a vyuzit
potencialu prirozenych vztahii. Krizova intervence se odehrdva v roviné reseni klientova
problému a prekonavani konkrétnich prekadzek. “*!

Dle gpatenkové , krizova intervence znamend zdsah, zdkrok, respektive zakroceni
v krizi. Lze ji vymezit jako specializovanou pomoc osobam, které se ocitly v krizi, tedy
v situaci, kterd zpiisobuje zménu v jejich navykléem zpiisobu Zivota a vyvolava stav
nerovnovahy, ohrozZeni a stresu. Nemiize proto byt Fesena v ramci obvyklého repertodru
vyrovndvacich strategii jedince, presahuje jeho adaptacni moznosti i zdroje beznych
obrannych mechanismii. “*
Krizova intervence je tedy odbornou metodou pomoci, za kterou Ize souhrnné oznacit

rizné formy psychologické, I¢kaiské, socialni a pravni intervence, které si kladou za cil

stabilizovat klienta a poskytnout mu podporu za ucelem néavratu do béZného zivota a

3 SVOJITKOVA in BOHATA, Katefina, Klara GRAMPPOVA JANECKOVA a Jindfiska
KOTRLOVA. Promény krizové intervence: fenomén dlouhodobé opakované volajicich v TKI. Praha:
Stanislav Juhanak - Triton, 2019. ISBN 978-80-7553-751-5., str.33

4 VODACKOVA, Daniela. Krizovd intervence. 3. vyd. Praha: Portal, 2012. ISBN
9788026202127, str.59

4 VODACKOVA, str.60

42 SPATENKOVA, str.13
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piekonani naroéné Zivotni situace.*> Dle Svojitkové , krizovd intervence spojuje dohromady
nekolik metod a pristupii. Vychazi tak nejen z praktik kratkodobych psychoterapii, od nichz se
postupné emancipovala, ale i z Caplanovy teorie krize a ze znalosti poruch zpusobenych
stresem. “*

Krizova intervence je charakteristicka tim, ze pomoc by méla byt klientovi poskytnuta
okamzité, coz je umoznéno napiiklad pfes chatovy nebo telefonicky kontakt, snazi se zmirnit
ohroZeni tim, Ze pracovnik nabizi bezpecné misto ke sdileni podpory, pii osobnim kontaktu je
mozné také nabidnout stravu a piistfesi. Krizova intervence se zaméiuje na obtize ,ted a
tady®, coz znamena, ze pracovnik se pta na klientovu minulost jen z toho diivodu, aby pro oba
byla aktudlni krize 1épe pochopena. Sama intervence je zaméfena na soucasnost a blizkou
budoucnost. Krizové intervence je také ohrani¢ena Casem. Krizovéa centra nabizeji moznost
ubytovani do deseti dni, osobni setkdni mohou byt dle potieby i1 nékolikrat tydné, dle
Spatenkové by jich nemélo byt vice nez deset. ¥ Vodackova uvadi, Ze ,,vpripadé
hospitalizace se osvédcuje trvani péti po sobé jdoucich dnii...v pripadé ambulantniho
kontaktu jde zhruba o jedno az tii setkdni.*S V telefonické formé je ¢etnost volani riizna,
nékterym klientim postaci ke zvladnuti krize jeden telefonat, ktery je dostacujici, jiné klienti
na zaklad¢ svych obtizi mohou volat ve stavu krize i nékolikrat dennég, interval se postupné
snizuje. Krizova intervence je ukoncena, pokud klient ma pocit, ze zvladne své obtize fesit
samostatné bez pomoci pracovnika, dostal podporu a rizné alternativni moznosti, diky kterym

je schopen krizovou situaci prekonat?’

Pracovnik krizové intervence vyuZziva strukturovaného,
aktivniho a nékdy i direktivniho pristupu®®.

Dalsimi dulezitymi aspekty jsou zejména: umoznéni ventilace emoci klienta, jako je
nejcastéji plac, kiik, zplnomocnovani klienta, aby zvladl fesit krizi s vyuZitim vlastnich zdroji
a zarovenl snaha o jejich aktivaci, vytvotfeni kratkodobého planu pomoci, uvedeni do reality,
prace s riznymi scénafi vyvoje situace, odhaleni toho nejvétsiho problému a zaméteni se na
néj, podpora pti hledani klientovych ptirozenych zdroji pomoci a obrannych mechanismt.

Krizova intervence je procesem, ktery lze rozdélit na nékolik ¢asti neboli etap. Dle

Spatenkové se jednd o ,,zahdjeni, realizaci a ukonceni krizové intervence “*.

4 SPATENKOVA, str.13
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Zasadnim krokem v ramci zahajeni krizové intervence je Casné a bezproblémové
zajisténi komunikace s krizovym pracovnikem. Klicovym je také navozeni pocitu bezpeci,
tzv. ptipojeni se ke klientovi, ktery mtize v disledku své situace prozivat mnoho emoci, které
miiZe nadale v bezpe¢ném a neodsuzujicim prostiedi ventilovat.>

Béhem realizace krizové intervence je dilezité obdrzet od klienta diilezité informace,
které vedou k ucinné intervenci pracovnika smérem ke klientovi. Pracovnika by mélo zajimat,
,,co, kdy, kde a jak krizi vyvolalo a mély by byt identifikovany vsechny tri slozky krize, tedy:
spoustéci udalost, vnimani dané situace jako ohrozujici, selhavani obvyklych copingovych
strategii. “°! Bé&hem intervence s klientem by mél vzniknout plan, jak krizi fesit. Klientovi by
m¢ély byt jasné a srozumiteln¢ vysvétleny dostupné moznosti, jak souc¢asnou krizi fesit, jak se
s ni vyrovnat. Je na klientovi, zda té€chto moZnosti vyuZije. Behem hovoru konzultant zkouma
nejblizsi zdroje — zda je v okoli nékdo, kdo by mohl klienta podpofit, zda situaci, kterou
zaziva, uz n&kdy poznal a jak pfipadné situaci prekonal. >

Krizova intervence muze byt ukoncena, pokud je klient stabilizovan, uvédomuje si, co
krizi zpuasobilo, a je vybaven potiebnymi informacemi a moZznostmi, jak krizi zvladnout a
feSit. Kazdy kontakt s klientem je dilezit¢ fddné zdokumentovat, aby bylo mozné pfi

piipadném dal$im kontaktovéani pokracovat v komunikaci. >3

2.1 Telefonicka krizova intervence jako jedna z forem krizové intervence

Za prvotni linku divéry je povazovana inzertni nabidka knéze Chada Varaha za
ucelem pomoci lidem se sebevrazednymi tendencemi ve Velké Britanii v padesatych letech
dvacatého stoleti. Chad Varah nabizel telefonickou pomoc v prostorach kostela. Na tzemi
tehdejsiho Ceskoslovenska vznikla prvni linka divéry v roce 1964 na Psychiatrické klinice
Fakulty vSeobecného 1€karstvi Univerzity Karlovy, kde pusobili zdravotnicti pracovnici. Po
roce 1989 a s platnosti zdkona 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach, diky kterému zacala
krizovad pomoc pronikat i do socidlnich sluZzeb, vznikaly v hojné mife také specializované

linky diivéry pro rizné cilové skupiny.>*
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54 SVOJITKOVA in BOHATA, Katefina, Klara GRAMPPOVA JANECKOVA a Jindfiska
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Dle Spatenkové je mozné formy odborné pomoci v krizi rozdélit na ,, prezencni formu
pomoci a distancni formu pomoci. “’

Spatenkova uvadi, Ze , prezencni pomoc je zaloZena na osobni pritomnosti, uicasti
jednotlivych aktéru krizové intervence (klienta v krizi i krizového interventa, resp. pracovnika,
ktery poskytuje pomoc) a zahrnuje terénni, ambulantni nebo pobytové sluzby. *

Terénnimi sluzbami se mysli presunuti vyjezdového tymu do mista, kde je jednotlivec
nebo vice lidi v krizi, a to v pfirozeném prostiedi klienta nebo v n¢jaké instituci, jako je skola
nebo nemocnice. Tento zpiisob poskytovani sluzby je Casty pfi velkych nestéstich, havariich
nebo pfirodnich katastrofach.

Ambulantni forma je urcena klientim, ktefi se mohou dostavit na misto, kde jsou tyto
sluzby poskytovény, jako jsou napiiklad riizné poradny ¢i krizové centrum.

Pobytové sluzby nabizeji klientovi moznost ubytovani v krizovém centru, které tuto
formu pomoci miize kapacitné poskytnout po dobu nezbytné nutnou ke stabilizaci a zvladnuti
krize, kterd by se naptiklad kvili nepfiznivym vlivim v domacim prostfedi nemohla zlepsit,
¢1 by se zhorSovala (rodinné konflikty, zavislosti, sebevrazedné tendence). V krizovém centru
plisobi mezioborovy — multidisciplinarni tym odborniki. ¢

K distanéni form& pomoci Spatenkova uvadi, Ze , predstavuje proces krizové
intervence, kdy je krizovy intervent prostorové vzdalen od klienta, je to tedy jakdsi pomoc na
,na dalku‘. Distancni forma pomoci zahrnuje zejména telefonicky nebo internetovy kontakt
s klientem. 7

Pomoc klientim v krizi je mozné diky internetu poskytnout naptiklad ptes chat ¢i
hovory po internetu (Skype) Tyto novejsi technologie jsou vyuzivany vice mladSimi ro¢niky,
détmi ¢i mladistvymi, a mohou poskytnout jesté vétsi moznost ziistat v anonymité. Pracovnik
v piipad¢ chatu neslysi ani hlas klienta.

Telefonickd pomoc, zajiStovana vétSinou linkami divéry, je tedy distancni formou
pomoci klientovi v jeho nepfiznivé situaci. Linka divéry nabizi moznost okamzitého

telefonického kontaktu s klienty a erudovanou pomoc lidem v nepfiznivé situaci nebo krizi.>®

2.2 Vyhody a nevyhody Telefonické krizové intervence
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Tak jako kazdd z vySe zminénych forem pomoci, ma i telefonicka krizova intervence
Okamzita pomoc je hlavni pfednosti telefonické pomoci. Mnoho linek duvéry
funguje v nepfetrzitém provozu, pokud neni linka obsazena, je mozné se na ni obratit
prakticky ihned.

Snadna dostupnost: Klient mize zvednout telefon a vytocit ¢islo, nemusi se nikam
prepravovat, hovofit s konzultantem muze z pohodli domova nebo diky mobilnimu
telefonu tam, kde se zrovna nachazi. Mnoho klienti miize mit také né¢jaky pohybovy
handicap, ktery jim muze znemoznit piepravu napiiklad do krizového centra, ¢i je
situace natolik akutni, Ze telefonickd pomoc je v tu chvili jedinou nejrychlejsi moznou
formou pomoci.

Bezbariérovost: Na vyuziti pomoci od linky divéry neni potifeba 1ékaiského
doporuceni, klient miize zavolat, kdykoli je to podle n€ho nutné.

Bezpeci: Klient mtze pii poskytovani sluzby zlstat tam, kde se zrovna nachézi. Miize
odpadnout stud i strach, klient nevidi pracovnika a naopak. Klient vi, Ze mtze kdykoli
ukoncit hovor a zavolat kdykoliv znovu, pokud by se zacal citit nepiijemné. Napiiklad
proto, ze mu ,,nesedne” hlas konzultanta, mize zavésit a zkusit zavolat v jinou hodinu,
v jiny den. Je to snadnéjsi neZ opustit poradenskou mistnost v krizovém centru.

Nizké naklady jsou dalSi velkou vyhodou kontaktu po telefonu. Sluzby krizové
intervence jsou ze zakona poskytovany zdarma, klient miZe platit pouze béZné
poplatky za telefonické spojeni dle operatora. Mnoho linek je také bezplatnych jako
napiiklad Linka bezpeci, Linka pro rodinu a Skolu, Linka prvni psychické pomoci,
Linka seniort a Senior telefon, coz jesté vice usnadiuje piistup k pomoci.

Anonymita klienta: Absence vizudlniho klice je jednim z diivodd, kvili kterému se
klienti na linku divéry obraci — stydi se za to, jak vypadaji, Ze pla€ou, mohou se vice
oteviit a svéfit se svymi obtizemi. Anonymita zmirfiuje obavy z ostrakizace,
nalepkovani ¢i zneuziti informaci. Na Senior telefonu jde kazdé vytoceni telefonniho
Cisla 800 157 157 pres ustrednu, ktera Cislo anonymizuje. Konzultantovi se na displeji
¢islo klienta neobjevi a sam ho nemize dohledat. Je vSak dilezité uvést, Ze pokud se
konzultant hodnovérnym zplisobem dozvi, Ze klient spachal ¢i hodla spachat trestny
¢in, ktery ma povinnost konzultant ozndmit anebo piekazit jako je tieba tyrani svétené
osoby, vrazda, vyroba a distribuce navykovych latek apod, informuje klienta, Ze jeho

telefonni idaj ma Senior telefon povinnost piedat Policii Ceské republiky &i Statnimu

59 SPATENKOVA, str. 25-26
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zastupitelstvi 1 bez jeho souhlasu. Pfistup k udajim z Gstfedny ma pouze vedouci
senior telefonu, pfipadné jim povéfeny zastupce. Klient mize sdm takzvané ,,vystoupit
z anonymity* v ptipad¢, kdy k tomu sdm dé souhlas a nabidne mu to sam konzultant
naptiklad v piipadé ,,presahu — ten muze byt napiiklad v rdmci zachrany Zzivota a
zdravi — kdy konzultant ma kompetenci klientovi zavolat rychlou zachrannou sluzbu,
Policii Ceské republiky &i hasi¢e, nebo vyhodnoti klientovu situaci jako natolik
obtiznou po ovéteni, ze ackoli klient podnikl vSechny mozné kroky k feseni, neni
nadale schopny si sdm poradit a nema v okoli nikoho, kdo by mu mohl pomoci. Proto
si vezme od klienta souhlas a kontaktni idaje, které preda nadiizenému povérenému
pracovnikovi, ktery potom sam kontaktuje ptislusné instituce.

Anonymita interventa: Konzultant na lince se nepfedstavuje a ma pravo zlstat
v anonymité, aby se ptedeslo zavislosti klienta na jednom ur¢itém pracovnikovi a také
naopak. Jde také o bezpeci pracovnika — nesd€luje o sobé zZadné osobni informace.
Mnoho pracovnikl zvlada po telefonu konfliktni situace 1épe nez pii osobnim setkani.

Je také mozné hovor ukoncit, pokud je klient viici konzultantovi vulgarni.

Mezi &asté nevyhody telefonického kontaktu patii dle Spatenkové napiiklad:*
Absence vizudlniho klic¢e: Pfi komunikaci po telefonu konzultantovi i klientovi chybi
obraz klienta. Nevi, jak osoba vypad4, jaka ma gesta, vyraz obliceje.

Redukce informaci o klientovi: Krizova intervence tvaii v tvaf umoznuje ziskat
mnohem vice informaci, protoZe vyuziva k praci velkého mmnoZstvi neverbalnich
projevil, které v telefonické komunikaci chybi.

Casovy stres: Pokud se nepodaii navézat diivérny kontakt do nékolika minut, pfipojit
se ke klientovi, naladit se na klientovu situaci a naladu, je pravdépodobné, Ze klient
neziskd pocit bezpecCi a mize zavésit, protoze klienti volajici na linku davéry jsou
casto ve velkém stresu, Uzkosti a maji obavy, zda je doty¢ny/a na druhé stran€ viibec
vyslechne. Dlouhé c¢ekani na spojeni mize byt také divodem k tomu, Ze klient
nevydrzi a hovor ukon¢i, nez konzultant stthne hovor pfijmout po tom, co dohovofi
s pfedchozim klientem. Komunikace mtize byt také ztizena uritym Casovym limitem,
ktery nemusi byt dopfedu zndm, jako napiiklad vybijejici se baterie v telefonu,
ubyvajici kredit volajicitho, pokud nevold na bezplatnou linku, ¢i v ptipadech
domaciho nasili, kdy klient neni schopen ur¢it, kolik casu zbyva, nez se agresor znovu

vrati domu apod.
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Preruseni kontaktu: Nékdy se miize stat, Ze klient mé slaby signal, kterym se hovor
na urc¢itou dobu pferusi, nebo se vypadkem signalu prerusi apln€. Hovor miize byt pro
osobou, klient Spatné¢ sly$i nebo v disledku Spatného spojeni, ¢i porouchaného
telefonniho aparatu, Spatné¢ rozumi apod., slySi Sum, piskani ¢i dalsi rusivé zvuky.
Takové situace mohou byt stresujici pro ob¢ strany. Konzultanti se Casto setkavaji i
s klienty, kteti je obvinuji, Ze telefon schvaln€ ukoncili, Ze si budou stézovat, nebo Ze
zvuky, které se objevuji béhem hovoru, jsou dusledkem odposlouchévani nékoho
dalSiho (naptiklad u klientd s duSevnim onemocnénim) ... Samoziejmeé mize nastat i
technicky problém na stran¢ linky.

Nedostateéna zpétna vazba: Nepocitam-li dlouhodobé klienty, na linku se casto
obraceji klienti jednorazoveé, a pokud nezavolaji opakované, aby vyvoj situace
posdileli, konzultanti nemaji moznost se dozvédét se, zda byly rady, které klientim
dali, u¢inné. To mize byt naptiklad frustrujici nejenom pro nové pracovniky, ale i pro
zkuSené konzultanty, ktefi pracovali s klienty v obzvlast¢ naro¢nych situacich,
napiiklad v hovorech se suiciddlni tématikou mohou pracovniklim vyvstavat rizné
scénare, jak se klientova situace muze nadéle vyvijet. Povazuji za dulezité uvést, ze
konzultant v zadném ptipadé¢ nema pravo klientovi ptikazovat, aby zavolal, jak se
situace vyviji jenom proto, aby se ujistil, ze je v pofddku, a on mohl odejit v klidu ze
smény domil. Konzultanti nabizeji klientim v pfipad€ potfeby moznost opakovaného
volani, pokud sami klienti budou chtit a budou mit pocit, ze situaci nebudou zvladat
vlastnimi silami. Tyto situace mohou byt oSetfeny na interviznich a superviznich
setkanich.

Naroénost: Spatenkova uvadi, Ze , telefonickd intervence je v mnoha smérech
vySe, ale i1 dal$i situace, které mohou byt pro konzultanty obtizné, jako napiiklad
rozpoznani hovorl za u¢elem sexualniho uspokojeni. Takové hovory se Casto d¢ji pies
den 1 v no¢nich hodinach, a to i1 n€kolikrat opakované za sebou. Klienti v takovych
chvilich zneuzivaji snadnou dostupnost, anonymitu a bezplatnost linky. Pomérné
vyCerpavajici mohou byt i1 testovaci hovory, ve kterych casto déti zkousi, co
konzultant ,,vydrzi®, hraji si na seniory, nadavaji konzultantovi. Naro¢né hovory jsou i
takové, ve kterych se po spojeni hovoru na druhé stran¢ nikdo neozyva. Konzultant

opakované predstavuje opakované linku divéry, ujiStuje klienta o anonymite,
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povzbuzuje k hovoru, snazi se zjistit, zda se nejedna naptiklad o chybu ve spojeni
nebo zda klientovi nehrozi bezprostiedni nebezpeci, a proto nemize mluvit (,, Slysim
Vas dech, nic v tuto chvili neslysim, je mozné, ze mame Spatné spojeni nebo bylo cislo
vytoceno omylem, napriklad v kapse, ¢i nevéedomky v ruce. Pokud mné slysite, miizete
prosim zakaslat nebo udélat néjaky jiny zvuk, zZe se slysime. Néekdy je obtizné zacit
mluvit o nécem, co vas trapi, mame cas‘) Pokud konzultant nenabyl dojmu, ze je
klient v ohrozeni, nebo ze naptiklad ani po péti minutach se klient neozval, konzultant
muze hovor pomalu ukoncit snabidkou, Ze je mozné zavolat kdykoli znovu.
Konzultant mize Spatné snaset i verbalni itoky a vyhrozovani ze strany klienta, pokud
jsou napiiklad mifeny pfimo na osobu konzultanta. V takovych chvilich, kdy klient
linku zneuziva, je zapotiebi, aby konzultant upozadil své osobni nazory (naptiklad i
chut nadavky klientovi vratit, hadat se snim) a zachoval klid. Hlavné¢ mladé
konzultantky mohou tézko snéSet sexudlni zneuziti, zvlasté¢ pokud nejde hned na
»prvni dobrou® toto zneuziti poznat a hovor trvd nékolik minut. Konzultanti se pak
mohou obévat zvednout dal§i hovor, mohou mit pfedstavy, zda je to ten samy klient a
zda ho poznaji po hlase, ptestavaji se sousttedit. I takové situace se daji oSettit béhem
intervize a supervize, kde se mize prodiskutovat, jak se na takové hovory pfipravit a
jak se o sebe postarat béhem a po ukoncéeni hovoru.

S tim souviseji také 1 ,,slepd mista®, ktera ma kazdy konzultant. Dle Knoppové
wjejich zaklad vznikl v nasem zivote, v némz kazdy znds opakované musel Celit
nejakym vaznym prekazkam a neprijemnym pocitum, které nemél moznost dostatecné
zpracovat. “% V praxi se pak dé&je to, ze pokud klient zavold s problémem, ktery se
dotyka i konzultanta, ktery si toho nemusi byt ani védom, ale nasledné miZe pfestat
byt neutralni, ddvat nevyzadané rady, byt pfehnané pecujici nebo se naopak stane
naprosto chladnym a neposkytne klientovi zddnou podporu. Aby se konzultantovi
snaze pracovalo, je dllezité tato mista objevit, uvédomit si je a pracovat na nich

béhem interviznich a superviznich setkani, p¥ipadné vyuzit i psychoterapii.®’

2.3 Krize

Po upfesnéni zakladniho rozdéleni a definice krizové intervence se nyni dostdvam

vvvvvv

Krizi je mozno chapat jako situaci, kterou si jedinec jako krizovou sam pojmenuje.

Jsou to okamziky, které zazivd mnoho lidi, a pro spoustu z nich mize byt velmi naro¢né
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témito okamziky projit, vyrovnat se s nimi. At uz je to zavérecnd zkouska ve Skole, boj
s t¢zkou nemoci, umrti milované osoby, st¢hovani nebo rozchod partneri. Podobné okamziky
se objevi v zivoté kazdého, ale kazdy podobné chvile proziva riizn€¢ a vyrovnava se s nimi
individudlné.

Dle Vodackové lze krizi chapat jako ,,subjektivné ohrozujici situaci s velkym
dynamickym ndabojem, potencidlem zmény. Bez ni by nebylo mozné dosahnout zZivotniho
posunu, zrani.® V krizi je kazdy subjekt, jehoz stav, ktery se projevuje jako zdanlivé
bezdivodny, oslabenim jeho regulativnich mechanismi, je timto subjektem samotnym
vniman jako ohroZeni vlastni existence.®

Spatenkova uvadi, ze “krizi miizeme spolu s Basteckou vymezit jako reakci na situaci,
kterou jedinec nemuze snadno resit v ramci obvyklych strategii, jakymi je zvykly zvladat
zatez. %

O krizi se muze jednat, pokud klienta obklopuje udalost, kterd se vymyka
kazdodennosti. Jedinec pocituje ur¢ité negativni myslenky, obava se, co bude v budoucnu,
ma dojem, ze nemd nad situaci kontrolu ¢i jeho denni rytmus je situaci naruSeny. Stav
emocniho tlaku, napéti a neptijemnych pociti miize trvat ur¢itou dobu a v neposledni fad¢ je
potfeba urcitého zdsahu, zmény a prizptisobeni se novym vyzvam i situaci, kterou klient
proziva.®’

V mnoha odbornych publikacich je mozné se docist, Ze krize je bodem obratu,
prilezitosti ke zméné stavajiciho stavu. Krize neni jen néco negativniho, diky ni ¢lov€k miize
1épe poznat sam sebe, rist, byt silngjsim a dokaze si poradit s dal§imi prekdzkami. Dle
Vodackove ,, krize vede obvykle ke zmeéné regulacniho vzorce, ke zmeéné regulativnich zpuisobii
naseho chovani (at v pozitivnim nebo negativnim smyslu). Nese moznost zdsadni zmény %,
Krizova je takova situace, béhem niz se néco pozméni a nejspis uz to nebude stejné jako driv.
To celé je provazeno riiznymi emocemi.®’

Dtivody neboli pficiny krize jsou rizné. Thom pojednéva o dvou druzich pficin. Jsou
to vngjsi pficiny, kdy krizi zplsobi ztrata, volba nebo zména vnéjSich podminek, vnitinimi

disledky krize mize byt fakt, Ze se ¢lov€k nebyl schopen ptizpisobit ur¢itému zrani - vyvoji

% VODACKOVA, str. 28

6 THOM in SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada,
2004. Psyché (Grada). ISBN 80-247-0888-4.str.

6 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004. Psyché
(Grada). ISBN 80-247-0888-4. str 18

67 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004. Psyché
(Grada). ISBN 80-247-0888-4., str, 18

% VODACKOVA, str.31

6 SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada, 2004. Psyché
(Grada). ISBN 80-247-0888-4.. str 15
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a krize pfichazi jako disledek nemoznosti adaptovat se a piekonat urcity ukol v lidském
vyvoji.”?

Clovek, ktery se v zivoté potyka s krizi, maze dle Caplana prochazet &tyfmi fazemi:

V prvni fazi krize si Clovék za¢ind uvédomovat, Ze jeho znalosti, schopnosti nebo jemu
znamé zdroje pomoci nedostacuji, aby se s udalosti, ktera miize byt pti¢inou krize, mohl
vyrovnat. To mlize mit za nasledek stres, napéti, a tlak.

Jedinec ve druhé fazi krizové situace, ma dojem, ze si s krizi nedokéze poradit, tizivé
myslenky a pocit neklidu se stuptiuji. Clovék se citi byt vyderpany, snizuje se mu
sebevédomi.

Ve treti fazi krize ma vzristajici napéti za nasledek zaktivizovani vSech dostupnych
rezerv za ucelem hledani cest k feSeni krize. V této chvili mize dojit k tomu, ze clovek
nakonec nepfiznivou situaci piekond a zvladne ji, v opaéném piipad€ hrozi, Ze krize nebude
vyfeSena a stale se v zivoté ¢lovéka objevuje.

V posledni ctvrté fazi se déje to, ze jedinec mize pusobit na prvni pohled vyrovnang,
ale ve skutecnosti svadi vnitini boj se stresem a napé&tim, které se jen t€Zko stdva unosnym.
Takovy ¢lovék se Casto strani svych blizkych, omezuje profesni ¢innost a hleda unik z krize
riznymi zpusoby, jako je naptiklad pozivani alkoholu a drog. Muze byt podrazdény, mohou
se u n& objevit také suicidalni tendence.’' Tuto fazi lze oznacit také jako syndrom
psychického ohrozeni, kdy hrozi, Ze takovy stav se stane chronickym a milize se projevovat
jako dusevni nebo somatické onemocnéni.”

Disledky krize jako takové se objevuji nejenom na urovni duSevni, jako je smutek,
podrézdénost, stres a celkova emocni labilita, ale 1 na urovni télesné. Clovék se muze citit
velmi unavené, zeslable, bez energie, nebo ho naopak situace nenecha ,,vydechnout* a takovy
clovék neustdle puzen kurcité cinnosti, diky které na krizi nemusi myslet. Lidem
proZzivajicim krizi je Casto Spatné od zaludku, maji nechutenstvi nebo se naopak piejidaji,
mohou trpét navaly horka, pocenim, bolestmi bficha a zaludku, stfevnimi obtiZemi, pfi panice
a uzkostech se jim miize Spatné¢ dychat, mohou se jim tfast koncetiny apod. Tyto stavy
vétSinou odezni, pokud si klient za pomoci krizového interventa uvédomi, co se nyni déje, a
jsou mu jasné spoustéce, které vySe uvedené stavy vyvolaly.

Ke spravnému uchopeni krize a prace s ni je dobré, aby se pracovnik orientoval

v typologii krizi, které se budu vénovat v nasledujici podkapitole.

7 THOM in SPATENKOVA, Nadézda. Krize: psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada,
2004. Psyché (Grada). ISBN 80-247-0888-4.. str 19

7' CAPLAN in SPATENKOVA (2004), str.24

2 VODACKOVA, str.40
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2.3.1

Typologie krizi dle Baldwina

V souvislosti s timto tématem existuje nékolik typologii krizi. S ohledem na zaméieni

prace zde popisi Baldwinovu klasifikaci, kterd je povazovana za nejrozSifenéjsi a hojné

vyuzivanou.’

3

Jedna se o Sest tiid krizi, které jsou odstupniovany podle toho, jak jsou pro jedince

naro¢né na zvladani a moZnou intervenci.

1.

Situacni Kkrize

Krize je vyvoldna urcitou ztratou, nutnosti se k néemu rozhodnout, néco
zménit. Jedna se o krizi, kterd vétSinou neni dlouhé povahy. Prikladem situacni krize
muze byt napiiklad studentka, kterd se pripravuje na statni zavérecné zkousky, ale
nema potiebny klid pro studium, nechala vSe na posledni chvili apod. To miize
zapfiinit napcti. Mlze se naptiklad i jednat o situaci, kdy student neni schopen pro
n¢j znezndmych divodt ukoncit studium, trpi velkym stresem z kazdé zkousky.
Vhodnou intervenci je spravna definice dané situace, mobilizace vnéjsi podpory —

socialni sité, odkazat klienta na mozné poradenstvi, pfipadn¢ terapii.

Tranzitorni krize

Tyto krize mohou byt ocekavané, jedinec muize predpokladat, ze takova situace
muze nastat, a mize se na ni pripravit. Je nutné se jim ale pfizpusobit. Jedna se o
krize, které prameni z ur¢itého prechodu jedné situace do druhé. Nejcasteji se d&ji
v ramci rodiny a mohou zasdhnout vice jejich ¢lend. Nejcastéji se jedna o dosaZeni
dichodového véku a odchodu ze zaméstnani, zménu profese, svatbu, narozeni ditéte ¢i
stéhovani. Intervence spociva v ujasnéni prechodové faze, v napomoci klientim
porozumét vyznamu zmény, v podpoie novych aktivit a hledani moznosti, jak si
zvyknout na novou socialni roli.
Traumatické krize

Tyto krize jsou zplsobeny velmi silnymi vnéjSimi stresory, které jsou
neocekavane, takze ¢lovék neméd moznost je ovladnout nebo situaci zabranit. Jeho
zvladaci strategie nestaci k prekonani krize. Nejcastéji se jedna o umrti v roding,
nasilné trestné ¢iny, dopravni nehody, pandemie, pfirodni katastrofy, valky. Intervence
je zaméfena na podporu ventilace emoci a truchleni, nabidku podpory a na mobilizaci

stavajicich zdrojt cloveka zasazeného touto krizi.

3 SPATENKOVA (2004),str.28
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4. Vyvojové krize

Tyto krize souviseji naptiklad s Ericsonovym pojetim vyvoje lidského jedince,
ktery béhem svého Zivota prochazi urCitymi vyvojovymi stadii a musi pirekonavat
urcité ukoly. Pokud jedinec ustrne v urcité fazi nebo se mu nedaii se s danymi tkoly
vyrovnat a prekonat je, da se predpokladat, ze se obtize budou kumulovat a vracet.
Jsou to krize, které vyplyvaji z osobnostniho profilu kazdého &lovéka. Casto se tyto
krize vztahuji k mezilidskym vztahim, jako je naptiklad zarlivost, neschopnost
projevit city ¢i zvladat hadky s partnerem, Casté rozchody, opakované navazovani
nevhodnych partnerskych vztahi (napiiklad s drogové zévislymi, alkoholiky),
opakované nevéry, zneuzivani déti apod. Intervence je v téchto ptipadech zaméfena na
moznost zvédoméni problému a vytvofeni takového prostedi, ve kterém by klient
mohl problém pfijmout jako vyzvu k feSeni, na podporu klienta pti tvorbé vlastni

identity a napojeni klienta na dalsi odbornou pomoc, napiiklad terapii.

5. Psychopatologické krize
Mozné dusevni onemocnéni a zvySena zranitelnost mize zapficinit, Ze situace,
se kterou si bézny jedinec poradi bez vétSich obtizi, mize byt pro klienty, kteti maji
diagnostikované duSevni onemocnéni, velmi obtizna ¢i se miize zdat z jejich pohledu i
nefeSitelnd. Nejcastéji se jednd o klienty sneurdzou, s poruchou osobnosti Cci
s ruznymi druhy psychoz. Intervence spociva v pfiznani existujici psychopatologie se
zam¢efenim na zdkladni stabilizaci stavu a na podporu klienta v 1écbé a spolupraci

s dal$imi podpirnymi institucemi.

6. Krize vyzadujici neodkladnou psychiatrickou pomoc
Jedna se o situace, kdy klient nedok4ze nebo nechce ptevzit zodpoveédnost za
své jednani. Krize mize byt zpisobena psychiatrickym stavem, jako je napiiklad
abuzus alkoholu, vrazedné a sebevrazedné vyhrizky. Klienti v akutni psychdze mohou
byt Casto velice agresivni. Intervence je v tomto ohledu velice naro¢nd, protoze
pracovnik ma obvykle velmi malo dostupnych informaci, se kterymi miize dale

pracovat. Je potieba urychlené posoudit situaci za ucelem ochrany klienta, ale i
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ptipadnych dalSich osob, a pokud mozno klienta stabilizovat, odkazovat nebo zajistit

lékai'skou péci a dalsi vhodné zdroje pomoci a podpory.”

S ohledem na téma této diplomové prace pokladam za dilezité zminit také tzv.
latentni, nedofeSené krize. Konzultanti maji Casto pii hovorech s dlouhodobymi klienty
myslenky, zda jsou klienti v krizi’®, &i volaji jen z diivodu dlouhé chvile, aby slyseli vlidné
slovo, jak oni chdpou a vnimaji volani na linku divéry. Vnimani krize a jeji samotné
definovani je velmi subjektivni a kazdy se vyrovnava se zatézovymi situacemi individudlné.
Délka trvani samotné krize mtze byt v fadu n¢kolika hodin az tydn. Mnoho klientt se ale na
linky diivéry obraci opakované i nékolik let, nebot’ jejich obtize stale pretrvavaji nebo se krize
epizodicky vraci.

Dtivodem dlouhodobého volani mohou byt také krize nedoresené, které mohou byt dle
Vodackové ,pomysinym patym stadiem odkazujicim na uviznuti v nedoresené krizové
situaci. % NedoteSend krize je charakteristicka klientovou nutkavou potiebou se situaci néco
délat. Klient touzi po zméné, ale tu jiz z urcitych divodl nelze uskutecnit a tato mozna
frustrace a bezradnost mize vést lidi k tomu, Ze se obraci na linku divéry, protoze védi, ze
pro né toto volani je bezpecnym piistavem, kde mohou na chvili zakotvit nebo naopak najdou
podporu a silu se situaci dal bojovat.”’

Pojem latentni krize 1ze chapat tak, ze se klient nevyskytuje piimo v krizové situaci
jako takové, ale dle Vodackové ,,se lze odvolat na prvni a druhé stadium vyvoje krizového
stavu podle Caplana (které bylo vysvétleno vyse). Néco zvnéjsku ci zevnitr se trochu déje, coz
vyvolava u kirehcitho clovéka poplachovou reakci. Takovy clovek se nachazi v jakémsi
permanentnim pohotovostnim nastaveni a ziejmé proto vold.*’®Klientovi vtomto stavu
vétSinou pomiiZze zakladni stabilizace a podpora krizového interventa, ten by ovS§em nem¢l mit
ambici, Ze se klientova situace po jednom telefonatu ihned zméni. Je zapotiebi velké
trpelivosti a podpory, aby se mohly uskute¢nit zmény 1 velmi nepatrného rozsahu, které jsou
pro klienta velmi dulezité a zapficinuji zlepSeni klientovy situace. Na druhou stranu
konzultant musi pfijmout fakt, Ze za vyvoj a feSeni krize je (pokud samoziejmé neni Zivot a
zdravi ohrozujici) zodpovédny sam klient, ktery se milize rozhodnout, jak s podporou a

hovorem nalozi.”’

7 SPATENKOVA (2004), str28-30

S VODACKOVA in BOHATA, str.20
76 VODACKOVA in BOHATA, str.27
77 VODACKOVA in BOHATA, str.28
8 VODACKOVA in BOHATA, str. 28
 VODACKOVA in BOHATA, str.28
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2.3.2 Krizova intervence u seniorl

Na linky duvéry a dalsi krizova pracovisté se obraci lidé vSech vékovych skupin.
Vzhledem k zaméfteni této prace a cilové skupiné linky divéry Senior telefon se v této Casti
podkapitoly zaméfim na charakteristické znaky krizové intervence pravé u seniorské
populace.

Seniofi vyuzivaji linku duavéry Casto jako posledni moznost, na koho se obratit se
svym trapenim a obavami, ale napiiklad i s nazory na politickou situaci ¢i se sdilenim
kazdodennosti vSedniho dne, protoze seniofi prichazeji o své partnery, sourozence, pratele a
dalsi ptirozené zdroje opory. Klienti seniofi nejcastéji sdileji starosti o své blizké, konflikty
s potomky, stézuji si na chronické bolesti, Casto maji dojem, ze jejich hlas a ndzor v dneSnim
sveété jiz nic neznamend, ze je nikdo neslysi. Zajimavy je i fakt, jak klienti sami pfistupuji
k vyzvam stéii a starnuti. Havrankova a Schusterova k tomuto uvadi, ze ,, kdo Zil konzumné a
uzavrené po cely zivot, tézko dospéje k plodnému, tvorivéemu a radostnému stari. Kdo poctive
bojoval s Zivotnimi nesndazemi, pracoval na svém osobnim riistu a myslel na druhé, nepotopi
se do hlubin beznadéje a neztrati wviili vyporadavat se s prichazejicimi obtizemi a znovu se
propojovat se svymi nejcennéjsimi vnitinimi zdroji >’

Ve stafi se krize mohou kumulovat, senior se tak musi vypofadavat s vice problémy
najednou. Mlze se jednat napiiklad o odchod do diichodu, st€hovani dospélych déti z domu,
umrti partnera, blizkych ¢i ptatel, o ztratu sobéstacnosti, piipadné st€hovani se do domova
s peCovatelskou sluzbou ¢i domovu pro seniory nebo o konflikty s rodinou.®! Neziidka se
stava, Ze seniofi jsou zaroven i pecujicimi o partnera nebo napiiklad o své dité s postizenim, a
sami potiebuji velkou davku podpory a pomoci. Casto pomahaji vychovéavat vnoudata, nebo
naopak jim je v duisledku rodinnych konfliktli odpirdna moznost se s vnoucaty stykat.

Velkym tématem, se kterym se na linku divéry seniofi obraceji, je zajisté osamélost,
ktera maze vznikat v disledku vyse uvedenych Zivotnich zmén. Konzultanti ¢asto balancuji
na hrané, nakolik motivovat klienta k tomu, aby samotu pifekonaval, ¢i jestli ho budou pouze
doprovazet v osamélosti, kdy klient vlastn€ nestoji o rady, jak se ze samoty vymanit, protoZe
muze byt presvédCen, Ze jeho situace nemd vychodisko. V tomto ohledu je nutné dobie
dojednat zakazku (dojedndvani zakézky se budu vénovat v nasledujici podkapitole).
Konzultant v prvé fadé poskytuje podporu a ubezpeceni, Ze mluvit o samoté i o svych
pocitech je naprosto v potadku, protoze klienti maji ¢asto obavy, Ze mohou i zde ptekazet a

vadit, jako je tomu v jejich redlném zivoté...Zarovenn je také nutné neopomenout téma

80 HAVRANKOVA, SCHUSTEROVA, in VODACKOVA, str.293
81 SYKOROVA in SPATENKOVA (2004), str. 65
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domaciho nésili a tyrani seniorti v institucich. Seniofi se Casto velmi stydi a zdrahaji mluvit o
obtizich, které zazivaji v roding, se svymi znamymi ze strachu, ze budou odsouzeni, protoze
své déti Spatné vychovali nebo se jim neumi postavit. Neékteti klienti jsou dokonce
presvédceni, ze si situaci zavinili sami a nezbyva jim nic jiné¢ho nez ataky od svych potomki
strpét. Linka dvéry je Casto prvnim mistem, kde se klienti odhodlaji o situaci promluvit.
Klientim je vtomto ohledu poskytovan dostateCny prostor, nejsou nuceni k okamzitym
zménam. Seniofi-obéti doméciho nésili potfebuji Casto podporu spocivajici 1 v desitkach
hovor, nez se odhodlaji se situaci néco ud€lat. Samoziejmé ze tam, kde vznika zakonna
povinnost ozndmit trestny ¢in tyrani svétené osoby, konzultanti a cely tym Senior telefonu
intervenuji okamzité.

Od konzultantd na lince divéry pro seniory se ofekava, Ze budou nejenom trpélivi,
naslouchavi a podplrni, ale i odbornici na slovo vzati, co se ty¢e poskytovani konkrétnich
rad.®? Jak je uvedeno vyse, jednim z pilifi linky ddvéry Senior telefon je pravé socidlng-
pravni poradenstvi. Klienti se na linku divéry Casto obraceji s konkrétnimi otdzkami a
pozadavky, na které je potfeba nalezit¢ a relevantné odpovédét, takze je dulezité nejen se
orientovat v systému socidlnich sluzeb a socidlniho zabezpeceni, ale mit i povédomi o
aktudlnim spolecenském déni.

Nalezitostem vedeni hovoru s klienty se budu vénovat v nasledujici ¢asti této prace.

2.4 Vedeni hovoru — pribéh telefonické krizové intervence

Pokladam na zacatku této podkapitoly za diilezité zminit jista specifika komunikace se
seniory, nebot’ Senior telefon je linkou divéry pravé pro né. Pokornd v publikaci
,Komunikace se seniory* uvadi, Ze ,,jestlize nahlizime na stari jako na vyznamny fenomén
doprovazejici moderni spolecnost, pak dalsim vyznamnym klicovym aspektem, ktery je
vwrazné akcentovan v civilizované spolecnosti, je socialni interakce a komunikace. %
Konzultanti kromé znalosti socidln€ pravniho poradenstvi a technik krizové intervence jsou
také obeznameni stim, jak by méli stouto populaci hovofit. Jedna se napiiklad o
nedoslychavé klienty, klienty s projevy demence ¢i klienty ve vysokém véku, kteti mohou mit
obtize porozumét cizojazycnym C¢i odbornym vyraziim. Nize uvadim zékladni a nejCastéjsi

pravidla, které jsou na lince diivéry uzivana v kazdodennim provozu.

82 HAVRANKOVA, SCHUSTEROVA in VODACKOVA, str.293
83 POKORNA, Andrea. Komunikace se seniory. Praha: Grada, 2010. Sestra (Grada). ISBN 978-80-
247-3271-8, str.9
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R4

Casto obtize mladsi konzultantky, které se obavaji toho, aby jejich hlas neznél ,,pisklaveé®.
Pokud jsou klientovi diktovany urcité udaje jako naptiklad telefonni cislo, diktuje se po
jednotlivych ¢islech. (3,2,1... misto tfi sta dvacet jedna, coz mize byt pro nékteré klienty
nepiehledné) Tomu samoziejme Casto predchazi véta: ,,Nemusite spéchat, mdme cas, pockam
zde na telefonu. AZ si najdete papir a tuzku, vSe vam nadiktuji.“ Kazdé telefonni ¢islo by
mélo byt v piipadé potieby znovu zopakovano, aby konzultant s klientem ovéfili spravnost
napsani.

Konzultanti by se méli vyvarovat nadmérného uzivani cizich slov, coz se né¢kdy mize
dit v disledku konzultantovy snahy pusobit ,,odborné*. Klienti ¢asto sami uzivaji zastaralych
vyrazi, napiiklad ,,Sla jsem se zeptat na ndrodni vybor, prijela za mnou bezpecnost, volala
soudruzka z diichodového uradu“... 7Zv1ast€ mladsi rocniky konzultantl jsou upozoriovany,
Ze se mozna s t€émito ndzvy na telefonu setkaji a Ze nepoucuji seniory o novych vyrazech,
pokud to neni nutné, spis jim v piipade potieby jemné naznaci: ,,Jen, abych si to ujasnila, tou
,bezpecnosti‘ mate na mysli Policii CR? “ Klientim je Gasto také $patné rozumét v diisledku
absence chrupu ¢i zubni nahrady. Zvuk hovoru je ¢asto ,,zastteny* v disledku toho, Ze klienti
Casto drzi mobilni telefon velmi blizko u Gst, nebo naopak v ptipad¢ mobilniho telefonu maji
mikrofon daleko od ust. B€hem hovoru je Casto v pozadi slySet nahlas pusténa televize ¢i
radio. Na to vSe se mlze konzultant béhem hovoru ptét a pozadat klienta o ztiSeni elektroniky
¢i zrcadli zvuky. Nékteti klienti také béhem telefonovani lezi, tudiz mohou i mluvit velmi
potichu, coz znovu ztézuje navazani divérné komunikace. Pokud je to mozné, klienti jsou
pozéadani, aby zménili polohu nebo se posadili. Konzultanti maji také na paméti, Ze je dilezité
pouzivat krat$i véty s minimem pouZivani zajmen, (namisto ,,on* fikdme ,,syn*), vyhybaji se
dlouhym monologiim a ptekotné mluve. Zvlasté pti sdélovani informaci ze socidlné pravnich
témat si oveétuji, Ze klient vSemu porozumél, mé to napsané na papite, vi, kde si ma zazadat o
davky, jak se dostane na Utad prace, kterou tramvaji pojede apod. Konzultantim intervizofi
pfipominaji, aby neptfedpokladali doptfedu, Ze klienti tyto informace znaji jenom proto, Ze
napiiklad bydli ve mésté nebo jim socidlni pracovnice v nemocnici urcité vSechno fekla.
Klade se tedy diraz na komplexnost poskytnuti informaci v co nejvy$si mozné mite tak, aby
byl klient dostatecné v situaci orientovany. V neposledni fad¢ je klientim nabizeno, Ze pokud
nécemu neporozumi, mohou kdykoli zavolat znovu. Konzultanti jsou samoziejmé vyskoleni
v dal$ich komunikaénich dovednostech, které¢ podrobnéji uvedu nize.

Nyni se dostdvam k samotnému pribchu telefonické krizové intervence a popisu

vedeni hovoru s klienty na Senior telefonu.
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2.41 Navazani kontaktu

Klicovym bodem je navdzani kontaktu®® pracovnika s klientem. Tento kontakt zacina
jiz ve chvili, kdy konzultant hovor pfijme a ptedstavi linku divéry. Byva zvykem hovor
zvednout po tietim® zazvonéni, aby klient nebyl ihned zaskoéen hlasem pracovnika a zaroven
aby konzultant mohl v klidu piijmout nasledujici hovor. Hovory jsou na Senior telefon
piepojovany nejdiive skrze ustiednu a je prokdzano, ze ubéhne nékolik vtefin, nez zacne
telefon konzultantovi zvonit, tudiz se hovory snazi zvedat co nejdiive, aby nedoslo k opacné
reakci, kdy muze byt klient frustrovdn, ze mu nikdo telefon nebere, a tak radsSi zavési.
Budovani kontaktu a bezpeci mlize byt naruseno poruchou pfipojeni, klient mize mluvit
velmi potichu, mohou se vyskytnout i ambivalentni projevy, kdy se klient nejdiive do
telefonu jen smé&je nebo jen plage, hovor samotny miize za¢inat i mléenim®®, které mize byt
zpisobeno tim, ze se klient zdrah4 promluvit, sbird odvahu a divéru svétit se se svymi
obtizemi. V tom piipadé¢ konzultant reflektuje zvuky, které slysi, a podporuje klienta
k navazani komunikace (,,Slysim vas dech, mozna, ze je pro vas tézké zacit mluvit o nécem, co
vas trapi, to je v poradku, mame na sebe cas. ) Po urCité chvili se klient rozmluvi nebo mize
linku testovat, zkousi, jak funguje, jak bude konzultant reagovat, piipadné se nepodaii navazat
diivéru a klient hovor zavési. Casto se také stava, Ze je hovor spustény omylem, v kapse
klienta nebo jinak nevédomky. Nezfidka ono ml¢eni mlze také signalizovat zneuziti linky za
ucelem sexudlniho uspokojeni.

ProtoZe neni moZzno béhem hovoru sledovat nonverbalni stranku komunikaci, tedy ze
klient ani konzultant nevidi tvafe ani gesta a pozice téla, je zapotfebi, aby tato chybéjici
komunikace byla nahrazena na rovin¢ verbalni. Pracovnik aktivné nasloucha klientovi a
pomoci slov ,,hm... aha... ano...* dava klientovi najevo, Ze ho poslouchd a aktivné s nim
pracuje. Pracovnik vyuziva technik aktivniho naslouchani. Dle Kappla a Janebové se jednd o
., komunikacni techniku, jejimz cilem je dosahnout v komunikaci s druhym maximalné
pozorného vnimani toho, co potrebuje a chce sdélit, a ktera umoznuje poskytnout kvalitni
zpétnou vazbu. To, co odlisuje aktivni naslouchdni od naslouchani bézného, je zpétna vazba,
jez mluvéimu zrcadli, jak jeho sdéleni naslouchajici pochopil. “®” Mezi techniky aktivniho
naslouchani patii nastroje, jako je povzbuzovani, kdy konzultant umoznuje klientovi, aby

popsal situaci (,,Miizete mi o tom povedet vice, prosim?‘.) Daéle je to parafrazovani, kdy

8 SPATENKOVA, str.29

85 SPATENKOVA, str.29

86 SPATENKOVA, str. 30

87 KAPP, JANEBOVA in MATOUSEK, Oldtich, KRISTAN, Alois, ed. Encyklopedie socidlni prdce.
Praha: Portal, 2013. ISBN 978-80-262-0366-7.
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konzultant ovetuje vlastnimi slovy, jak situaci pochopil (Pokud tomu tedy spravné rozumim,
Fikdte, Ze...). DalSim velice cennym néstrojem je zrcadleni, pfi kterém konzultant reflektuje
pocity své 1 klienta (,, Slysim, jak velky mate vztek, jak o tom vypravite, taky citim zklamani,
z toho, jak to celé dopadlo...*). Shrmuti se pouziva ve chvili, kdy se konzultant dozveédél
informace, které ma zapotiebi sumarizovat, naptiklad v situaci, kdy klient za¢ne hovoftit o
dal$im tématu (Jestli to mohu shrnout, nejdrive jste hovorila o tom, zZe... A nyni vikate, Ze si
s tim nevite rady a potrebujete vedet, zda jste se zachovala spravné? ). Dulezitym
okamzikem je také ocenéni klienta za jeho snahu a uznani (,,Je moc dobre, Ze jste se rozhodl
s tim, co se déje, neco udelat, a cenim si toho, Ze jste se rozhodl o tom, co vas trapi, tady na
lince promluvit. “). Mnoho klientd na zacatku, ale i béhem hovoru proziva velké emoce jako
naptiklad agresi, smutek, zlobu ¢i litost. Konzultanti podporuji klienta k vyjadiovani emoci,
poskytuji jim prostor a umoznuji ventilaci. Naptiklad: ,, Slysim, Ze se vam trese hlas, mozna ze
se vam chce plakat nebo dokonce placete, to je v poradku, mizete plakat“ nebo ,, Slysim

¢

vase velkeé rozcileni a kiik, asi se prihodilo néco, co vds nastvalo... .

2.4.2 Prace s objednavkou, zakazkou, modus stiznost, modus navstéva

Aby byl hovor pro klienta co nejvice uzite¢ny, konzultant zjiSt'uje, jaka jsou klientova
oc¢ekavani od linky divéry, jak si predstavuje konkrétni pomoc. K tomu je potieba dojednat
s klientem zakazku. Senior telefon rozliSuje nékolik modelti prace s tématem hovoru. Jedna
se o praci s objednavkou, praci se zakazkou, vedeni hovoru v modu stiznosti a vedeni hovoru
v modu navstévy. Objednavka je pozadavek nebo otazka, kterou vétSinou piednese klient
v za¢atku hovoru. Ulehla uvadi, Ze ,, objedndavkou mohou byt vsechny poznamky, véty, slova,
které klient vyslovi a pracovnik jim rozumi tak, Ze to jsou prani, ocekdvani nebo ndavrhy*.5®
Objednavka je vétSinou obecnéjSiho razu napt. ,, poradte mi, co mam délat* nebo ,,povidat
si““. Konzultant béhem hovoru mapuje a zjistuje potiebné informace a spolecn¢ s klientem
tvoii zakazku. Ta je na rozdil od objednavky konkrétni a da se ovéfit. Vhodné otdzky na
zakazku nebo jeji ovéfeni jsou naptiklad: , Jak si predstavujete vhodnou pomoc?*; , Jak by
vam Slo hlavou, nez jste vytocil/a nase telefonni cislo?“; ,,Na cem poznate, Ze se miZeme
rozloucit?*; ,, Rikdte, Ze si chcete chvili povidat, o cem by to povidani mélo byt? “; ,, Rozumim
tomu tak, zZe byste chtéla s nekym chvili promluvit, nez vam zabere lék na bolest zad? “.

Pivodni znéni objedndvek uvedenych vySe, muze jako zakazka znit naptiklad: ,, Poradit se,

8 ULEHLA, Ivan. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni praxe. Praha: Sociologické nakl., 1999.
Studijni texty (Sociologické nakladatelstvi), sv. 20. ISBN 8085850699, str.75
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Jjak reagovat, kdyz je pecovatelka na klientku drza.* nebo ,, Chvili s nekym promluvit, aby se
zmirnily pocity osameni. “ Zakazka sama o sobé muze byt i skryta, kdy naptiklad klient mluvi
o jiném tématu, nez by skutecné chtél. Nebo se stydi konkrétné fict, co se mu v Zivoté d¢je.
Klient mize zddat pomoc pro né¢koho z okoli, ale pfitom se obtize tykaji jeho. Skrytou
zakazkou je Casto néjaka bolest ¢i zranéni, skryvané za velkou dévkou agrese, nebo i ona
zmiflovana osamélost.

V mnoha hovorech se stava, ze se béhem hovoru nepodaii s klientem domluvit, co by
konkrétné potteboval, nelze domluvit zakazku. Pro takovou praci s klientem se nabizeji
pracovni médy stiznost a navstéva. Vedeni v hovoru v téchto modech miize velmi usnadnit,
zpiehlednit a zefektivnit praci s klientem. To, Ze ¢lovék zavold na Senior telefon, nevypovida
nic o jeho nastaveni udélat néco pro zménu situace. Klient mé €asto potiebu jen si postézovat,
doufé, Ze konzultant ozna¢i za vinika nékoho jin¢ho, zodpovédnost za feSeni vklada do
kompetence konzultanta, nevi, co o¢ekavat, nékdo mu volani na linku doporucil.

O téma stiznost se jedna, kdyz v prubéhu hovoru si klient i konzultant dojednaji obsah
¢i cil, ale nedokazou dojednat kroky, které by klient potieboval ucinit k feSeni. Klient sdm
sebe nepojima jako nositele feSeni nebo je presvédéen, ze feSeni zalezi na jiné osobé. Klient
bravurné popisuje presny a detailni popis vzniku, vyvoje, projevli a divodu potizi, dokaze
poukazat i na to, co by se mé¢lo ud¢lat, ale souCasné je jasné, ze s tim on sdm nic udélat
nechce, ani si nemysli, Ze by to mél zacit délat jako prvni. Klient se do takového postoje
dostava sam, protoZe vSechny jeho pokusy problém fesit ztroskotaly. Klient potfebuje, aby ho
pracovnik zplnomocnil. Potfebuje vidéet, Ze piece jen existuji véci, které se daji ovlivnit, aby
byl jeho Zivot lepsi. Smyslem je pomoci klientovi, aby pfijmul problém za sviij. Pak se mize
klientem a dé€la to tak, Ze ma pfitom na mysli otevirani novych pohledi, které by mohly vést
k feSeni. ¥K tomu mohou dopomoci tyto otazky:

- Jak se stalo, zZe tohle je vas problém? Proc to neresi nékdo, koho se to vice tyka?
- Kdy problém nenastdava nebo je mensi?

- Kdy problém nebyl problémem — i jen na chvili?

- Jak to zvladate?

- Covam dava nadeji? Co by bylo jiné, kdyby vase nadeje byla naplnena?

- Kdybyste v tom mohl pokracovat, dosahl byste toho, kviili cemu volate?

- Z Ceho usuzujete, Ze ten problém ma reseni?

8 ULEHLA, str 85
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- Co z toho vseho byste nejradéji videl jinak?

- O cem jste premyslel, ze byste mohl zkusit, ale jesté jste to nezkusil?

- Po skale — jak to délate, zZe se drzite na tomhle cisle?

- Co vSechno uz jste kviili tomu absolvoval?

- Mohlo by to byt jeste horsi? A jak se stalo, zZe neni?

- Kdybychom si mohli pohrat s myslenkou, Ze byste chtél néco na sobé zménit, co by to
bylo?

- Pokud by vam ten druhy vysel vstric a zaridil se tak, jak si predstavujete, co byste pak
delal(a) jinak?

- Rekl jste toho hodné o tom, jak véci nechcete. Jak byste je chtél?*’

O téma navstévy se jedna, kdyZ se ani do konce hovoru nepodafi konzultantovi a
klientovi spole&nd uréit potiZe &i cil, o kterych by méli mluvit. Dle Ulehly |, klient opakované
sdéluje, ze zadny probléem nema a pokud néjaky existuje, je to problém nékoho jiného, proto
nevidi zadny ditvod pro hledani zmény, natoz pomoci. Pracovnik pristupuje na to, ze moznd
nema zadny problém, ktery by vyzZadoval péci, ale soustavné nabizi pomoc pro pripad, Ze
klient ma néco jiného, o cem by chtél mluvit. DrzZitelem problému je pracovnik nebo ten, kdo
klienta poslal. “*! Klient nevola proto, aby dostal nase rady a navody. Je ndpomocné, pokud
bude konzultant pfistupovat s respektem ke klientovi a k jeho pravu stanovit si cile sam, s
respektem k jeho inteligenci 1 k tomu, ze klient vi, co je pro né&j dobré.

Vhodné otazky ke stanoveni cilti mohou byt nasledujici:

- Kdo vam rekl, Ze mate zavolat?

- Co si myslite o tom, o cem bychom méli mluvit?

- Co si mysli ten, kdo vam hovor na linku doporucil, Ze by mélo byt jinak?

- Co nejmensiho by podle toho, kdo vam linku doporucil meélo byt jinak?

- Souhlasite s tim, co déla starost tomu, kdo vam linku doporucil?

- Jaky by byl vas Zivot, kdybyste ho mél ve svych rukou?

- Na cem byste poznal, Ze uz jste toho vyzkousel dost?

- Rikate: ,, Tohle se mé netykd, nemdam na to viiv*. Je néco, na co byste chtél mit vliv?

- Co se stane, kdyz nebudete délat nic?

% Pracovni mody na Senior telefonu: Zakazka, stiznost, navstéva [online]. In: . 2018 [cit. 2020-05-16].
Dostupné z: interni ulozist¢ pracovisté Senior telefonu
' ULEHLA, str. 85-86
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- Co nejhorsiho se miize stat, kdyz nebudete délat nic?*?
Aby vyse uvedené otdzky neznély ,,naucenc* nebo ,strojené¢, kazdy konzultant je

povzbuzovan, aby si na jejich zéklad¢€ sam vytvofil ,,své“ véty pro praci s klientem.

2.4.3 Mapovani

Nedilnou soucasti prace na lince je dotazovani. Tato technika je také ¢asto znama pod
pojmem mapovani. Je dilezité uvést, ze konzultant by mél mapovanim sledovat urcity cil,
mél by védét, z jakého diivodu se na konkrétni véci pta, a mél by to také ptipadné odliivodnit
klientovi. Je nepfipustné, aby se pracovnik dotazoval klienta jenom proto, aby ukojil svoji
vlastni zvédavost, aby se ho ptal na véci, které viibec s tématem nesouviseji. Mapovani slouzi
k tomu, aby se konzultant mohl rychle zorientovat v situaci, kterou klient proziva.”® Obecné
se nedoporucuje ptat se slovem ,,proc* z divodu, Ze to slovo samo o sobé¢ ma negativni
konotaci a miize vyvolavat pochybnosti, vy&itky apod. ** Slovo ,,pro& lze nahradit formulaci
,»Z jakého divodu®.

Béhem mapovani se pouzivaji rizné druhy otdzek. Nejpouzivanéjs$i z nich uvadim

Uzavrené otazky, na které se da odpovédét ANO-NE, dale jsou to otazky, které¢ maji
jen jednu odpovéd:
- Jste nyni v byté¢ sama?
- Vio vasem soucasném zdravotnim stavu lékat?
- Kolik je vam let?

-V jakém mésté bydlite?

Cirkuldrni otdzky mohou pomoci klientovi v ndhledu, jak situaci vnimé nékdo z jeho
okoli:*?
- Kdyby manzel slySel nds rozhovor, co myslite, ze by k tomu tekl?
- Jak si myslite, Ze by reagovala dcera, kdyby se dozvédéla, Ze jste se rozhodla, Ze

k l1ékati neptjdete?

92 Pracovni mody na Senior telefonu: Zakazka, stiznost, navstéva [online]. In: . 2018 [cit. 2020-05-16].
Dostupné z: interni uloziste pracovisté Senior telefonu
9 SPATENKOVA, str. 32
9% ULEHLA in SPATENKOVA, str.32
95 7aklady z metodiky Senior telefonu. Praha, Zivot 90, z.u., 2019, str.9
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Strategické otazky 1ze pouzit v ptipad¢, kdy se konzultant snazi zaktivizovat klienta
k urcité reakci, chce znat jeho nazor, pfitom musi davat pozor, aby jeho otazky neznély
sugestivng, jako Ze je klientovi néco podsouvano:”®
- Nemrzi vés, kdyz vaSi pomoc kamaradka stale odmita? Jak to na vas ptisobi?

- Nechtéla byste jesté zvazit, ze byste si o tom s dcerou promluvila?

Linearni otazky se pouzivaji vétSinou na zacatku hovoru, slouzi ke zjisténi nutnych
informaci pro praci ,,tady a ted*:”’
- Co se vas na tom presné rozcililo?

- Co vas vedlo k tomu, ze jste zavolal na Senior telefon?

Reflexivni otazky mohou ukazat klientv nahled na situaci, jak by se mohla dal vyvijet
v Case:”®
- Jak si pfedstavujete, ze to bude vypadat za mésic?

- Pokud by se syn odstéhoval, jak myslite, ze bude vypadat vas vztah?

Zazracnd otazka je takova, kterou lze pouzit tam, kde jsou obtize klientd jejich
optikou vniméany jako trvalé a tito klienti si dle Spatenkové , nedovedou predstavit svou
budoucnost bez svych aktudlnich potizi. “*

- Pokud byste znal néjaké kouzelné zaklinadlo, s jehoz pomoci by vSechno Spatné
zmizelo, co by bylo jinak? Co by se stalo?
- Zkuste si predstavit, Ze by se pfes noc stal zazrak a splnilo by se, co si piejete. Co

bude tou prvni véci, kterd vas utvrdi v tom, Ze se zazrak skutecné stal?

2.4.4 Respektovani klienta pfi feSeni jeho obtizi

Dulezitym aspektem pii komunikaci s klientem je respektovani klienta a jeho potieb.
Pokud klient mluvi vulgarné ¢i pouziva takové vyrazy, které by konzultant sdm nikdy

nevyslovil, nenapomina ho, Ze by takto nemél mluvit, a pokud nejsou sprosta slova mifena

% 74klady z metodiky Senior telefonu. Praha, Zivot 90, z.u., 2019. str. 9
97 Zéklady z metodiky Senior telefonu. Praha, Zivot 90, z.11., 2019. str. 10
% 7&klady z metodiky Senior telefonu. Praha, Zivot 90, z.11., 2019. str. 10
% SPATENKOVA, sir.33
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pfimo na konzultanta, mél by se pfizplsobit jazyku klienta napiiklad v parafrazovani nebo
v reflexich.

Stejné tak klienta respektuje a rozhodn¢ ho nenuti, aby se fidil doporucenimi a
moznostmi, které v rozhovoru zaznély. Neposkytuje nevyzadané rady a urcit€¢ by nemél ihned
na zacatku hovoru zasypat klienta kritikou, co je Spatné a co by rozhodné¢ mél udélat. Je to
klientova zodpoveédnost a volba, zda se rozhodne se situaci néco délat. Je také dulezité, aby
konzultant upozadil své predstavy a vlastni zkusSenosti, kterymi by presvédcoval klienta, ze je
to to nejlepsi, co mize udé€lat a ze mu to urcit¢ pomuze. Na druhou stranu n¢kdy sami klienti
potiebuji direktivngjsi vedeni. Potfebuji, aby jim pracovnik naznacil hranice moznosti, a
v jistych okamzicich je takovy direktivni pfistup velmi ndpomocny a efektivni. Blize se

tomuto tématu budu vénovat v kapitole, kterd se ptimo tyka dlouhodobych klientt.

2.4.5 Ukonéeni hovoru

Casto se stava, ze klienti sami zaéinaji vést hovor ke konci a dékuji konzultantovi za
¢as a podporu, které se jim na lince dostalo. Do ukoncovani hovoru je dobré vlozit shrnuti
celého hovoru a v ptipad¢ potieby také nabidnuti opakovaného volani. Klientovi je nabizeno,
ze pokud by mu vyvstala potieba si o situaci znovu promluvit nebo by chtél navazat na hovor
a posdilet, jak se mu dafi situaci fesit, je moznost dohledani konkrétniho zapisu hovoru dle
¢asu ¢i pripadné dle prezdivky, kterou si klient zvoli. Klient samoziejm¢e miize zavolat znovu,
anizZ by se musel odkazovat na probéhlé hovory. Mnoho klientd se na linku opakované obraci,
jen pokud maji néjaky vazny problém ¢i potiebuji slySet odbornou radu, ackoli pfedchozi
obtize stémi soucasnymi nijak nesouvisi. Klienti tak casto ¢ini, protoZe maji dobrou
zkuSenost, ze se jim na Senior telefonu dostalo podpirného ptijeti a ptipadné i vécnych rad.
Pro klienty v krizi je dtlezité a mnohdy uklidiujici védét, kam se mohou obratit pro pomoc.

Neziidka se téZ stava, ze klient se snazi hovor udrZet co nejdéle. Nacina dalsi témata,
kdyZ konzultant naznacuje moZny zavér hovoru, zadd o dalsi prostor, i kdyZ nema uZ nic
konkrétniho k feSeni. Je to mozna pro to, Ze ma obavy byt se svymi obtizemi sdm, nebo je mu
jednoduse na lince v hovoru dobfe. Konzultant v tuto chvili hovor shrnuje, pta se, zda plni
ucel a vraci se k domluvené zakazce, zda bylo probréno skutecné to, kviili ¢emu klient volal.
10 Dalezita je také prace s Casem, ktery miize aktérim v hovoru plynout subjektivné.
Konzultanti pii ukoncovani hovoru Casto slychavaji: ,, To uz mluvime skoro hodinu? To mi ani

neprislo, ze spolu mluvime tak dlouho.“ Pokud klient nema pfedem stanoveny ¢asovy limit,

100 SPATENKOVA, str.34
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konzultant pracuje s Casem dle potieby. Klienti se Casto ptaji: ,, Kolik na mné mate casu?“.
Konzultanti maji n€kolik moznosti. V nékterych ptipadech klientim pomiize strukturovat
¢asové hovor hned na zacatku, napf. ., Rikate, ze potiebujete s nekym mluvit, nez za vami
prijde dcera, coz bude, jak jsem se dozvedél/a, asi za 30 minut. Muzeme se domluvit, Ze spolu
nyni budeme mluvit 15-20 min, abyste se pak mohla pripravit na jeji prichod?* Hovor lze
¢asove ohranicit 1 v jeho priibéhu, za tcelem postupného ukoncovani a shrnovani, kdyz se
klient v tématu cykli: ,, Hovorime nyni spolu pres 40 minut. Probirali jsme, jak moc vas mrzi,
Ze si pecovatelka odmitla prevzit od vas darek a financni odménu. Hovorili jsme spolecné o
moznych vysvétlenich, ktera za tim mohou byt, a prisli na par moznosti, o cem mluvit, az se
s pecovatelkou zitra uvidite. Nyni to, co se stalo, vypravite znovu od zacatku. Vnimam, Ze jste
toho stale plny. Na zaklade ceho pozndte, Ze se miizeme rozloucit? Mohu vam poskytnout 10
min, pak se rozloucime, aby se mohli dovolat zase dalsi klienti, a vy pak miZete zavolat zitra
s tim, jak dopadlo setkani...

Vramci této kapitoly jsem se zabyvala krizovou intervenci a vedenim hovort

s klienty. Nésledujici kapitola se jiz vénuje charakteristice dlouhodobych klientt.
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3 Charakteristika dlouhodobych klientt

Jak bylo zminéno vyse, krizova intervence by méla byt kratkodobou formou pomoci.
Ptesto se na linky duvéry obraci ti sami klienti, a to casto 1 n€kolik let, poznavaji pracovniky
po hlase, vi, kdy se stiidaji smény, ptedpokladaji, Ze je vSichni konzultanti znaji, hovofti, jako
by byli na lince ,,doma‘“. Vyvstavaji tedy otazky, z jakého diivodu se na linku mnoho klientd
obraci dlouhodobé¢ a zda je potieba urcitého specifického postupu pfi praci s nimi v porovnani
s jinymi klienty, jaka jsou nejcastéj$i témata, se kterymi tito klienti volaji, a zda se lisi

n¢jakym zptsobem od jinych klientl volajicich na linky davéry.

3.1 Kdo jsou dlouhodobi klienti

Je potieba uvést, ze snad kazdé pracovisté krizové pomoci, at’ uz se jedna o linku
davéry nebo krizové centrum, ma takové klienty, ktefi se na sluzbu obraci opakovang,
dlouhodobé. Pro takové klienty neexistuje jednotny pojem. Kazdé pracovisté takovéto klienty
nazyva jinak. Moznymi ndzvy jsou klienti opakované volajici, klienti dlouhodobi, klienti
pravidelni, klienti dlouhodobé opakované volajici'®!, klienti chroniéti nebo &asti.!®> Pouzivan
je také pojem kartotécni klient, ktery znaci, ze pracovisté takové klienty néjakym zpisobem
eviduje a aktivné s nimi pracuje.'®® Kazdé pracovisté si tedy definuje a uréuje dlouhodobé
klienty individualné.

Spatenkova uvadi, Ze ,, relativné snadnd dostupnost telefonické krizové intervence
pritahuje i takové klienty, kteri z ruznych ditvodu stoji mimo bézny systém psychosocialni a
terapeutické péce. Jedna se napriklad o jedince, kteri jsou konfliktni, nespolupracuji,
Jjsou,, proflaknuti “, rezistentni vii¢i psychoterapii, s riiznymi poruchami osobnosti apod. “'*

Vyzkumné studie se shoduji v tom, Ze dlouhodobi klienti jsou €asto klienti s néjakymi

psychiatrickymi obtiZemi, mentalnim handicapem, klienti depresivni, Gzkostni ¢i klienti trpici

101 BOHATA, str. 77

122 MIDDLETON, Aves, Jane GUNN, Bridget BASSILIOS a Jane PIRKIS. Systematic review of
research into frequent callers to crisis helplines. Journal of Telemedicine and Telecare [online].
2014, 20(2), 89-98 [cit. 2020-04-11]. DOI: 10.1177/1357633X14524156. ISSN 1357-633X. Dostupné
z: http://journals.sagepub.com/doi/10.1177/1357633X14524156, str.89
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osamélosti nebo poruchou osobnosti. % U opakované volajicich klientl byly zjistény také

znaky psychické nepohody, sebeposkozovani, zavislosti a sebevrazednych tendenci.'%

3.2 Nejcastéjsi témata a divody volani dlouhodobych klientd na linku davéry

Dlouhodobi klienti se nejcastéji obraceji na linky divery, protoze nemaji, s kym jinym
by mohli promluvit o svych obtizich, jsou v psychické nepohod¢, trpi tizkosti ¢i depresi, chtéji
mluvit o tom, jak se citi, nebo jsou v akutni krizi. Volaji, protoZze neni k dispozici jejich
piirozena opora (napiiklad v no¢nich hodinach).!%” Né&ktefi klienti nemaji zadné z uvedenych
obtizi a volaji jen tak, chtéji zahnat nudu a popovidat si. Dal$imi divody je udrzeni socidlniho
kontaktu a rizné psychické obtize. Dlouhodobi klienti Casto volaji se stale stejnymi tématy.
Jsou ale 1 takovi klienti, ktefi pfindSeji nové a nové zakazky. Mohou to byt obtize
v mezilidskych vztazich, doprovdzeni v dlouhodobé nemoci, podpora klienti pfi odvykani
nebo v feseni jejich zavislosti. Dalo by se fict, Ze jsou to témata, se kterymi se na linku mohou
obracet i klienti, ktefi nemaji takovou enormni potfebu volani na linku a k feSeni jejich obtizi
jim muze stacit 1 jeden telefonat. V odbornych kruzich se spekuluje, Ze je potfeba tuto
problematiku vice prozkoumat.'”® Neopomenutelnym diivodem opakovaného volani klienti je
fakt, ze je to nic nestoji. Volani na linky je ¢asto zdarma, coz muze vést k zamysleni, zda by
se ti sami klienti opakované obraceli na linku divéry, kdyby bylo volani zpoplatnéné. Klienti
po zavolani mohou citit ulevu, diky niZ jsou schopni zvladnout GspéSn€ novy den, sami o sob¢
mohou byt kiehcei, postradaji funk¢ni zdroje opory a maji v sobé urcitou nenaplnéno potiebu,
projevujici se naléhavym volanim na linku. Klienti Casto vitaji, kdyz jim né€kdo pomtze

navratit je do reality, poskytne jim divéru, pevnou podporu a pomoc.

3.3 Potreby dlouhodobych klientu

Duvody, kvili kterym se klienti obraceji opakované na linku divéry a svym zplisobem

jsou na této sluzbé zavisli, coz sami klienti ¢asto v hovorech potvrzuji, mohou byt rizné a

15 MIDDLETON, (2014), str.94

106 VIVEKANANDA, Kitty, Anita CUPPARI, Tabitha JENKINS a Alexsandra USATOFF. Exploring a
model of care for frequent callers to counselling helplines. Advances in Mental Health [online]. 2019, ,
1-12 [cit. 2020-04-11]. DOI: 10.1080/18387357.2019.1660585. ISSN 1838-7357. Dostupné z:
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/18387357.2019.1660585, str.2
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musi byt samoziejmé& posuzovany individualné. (,, Vite pane XY', volate k nam skoro dva
roky, cilem nasi sluzby je, abyste si dokazal v budoucnu poradit i bez nasi pomoci,
premyslim... " ,,Ja uz si bez vas nedokazu poradit, i kdyby se moje situace mohla vyresit, tak
vam budu volat, vy mi pomahate to tu zvladnout, jste moji jedinou oporou, budu vam volat do
své smrti... “) Jednim z divodu mize naptiklad byt urcitd nenaplnéna potieba, ktera klientovi
schazi. Kvili tomu mize mit obtiZze vyrovnat se i s béznymi dennimi situacemi, které jini lidé
naptiklad: hluk od sousedii, postovni dorucovatelka, ktera prinesla diuchod o dvé hodiny
pozdeéji nez obvykle, pecovatelka se dnes neusmivala, dcera neodpovida na zpravy, v obchodé
doslo pecivo, zdravotni obtize...

Dle Alberta Pessa, jednoho ze zakladateli psychomotorické terapie, jsou lidé casto
frustrovani, pokud se jim opakované nedostava jistych potfeb — naplnéni jejich ocekéavani, a
to jiz od samého zacatku zivota. Akce si zada uspokojivou reakci. Pokud se opakované
nedostava jedinci naplnéni jeho ocekdvani, byti na svét¢ mu pak muze pfipadat jako beze

109

smyslu, plné samoty, nepochopeni a bezmoci, ”* coz Casto zminuji i dlouhodobi klienti

v hovorech s konzultanty.

Konkrétné jde o tyto potfeby — odekavani''®, jejichz charakteristiku doplnim pro
dokresleni o kratké fragmenty tykajici se dlouhodobych klientt.

1) Potreba mista: Kazdy clovek ocekava, Ze ve sveté najde své misto, ze bude mit dost
prostoru - v materskéem luné, po narozeni v ndruci rodicu, v détské postylce, ve svém
pokoji, mezi blizkymi...Ze jimi bude radostné vitan v celé své individualité takovy, jaky
je. S touto potiebou uzce souvisi v pozdejsim dospélém Zivoté schopnost citit se nékde
doma a presveédceni, zZe , jsem tu spravné a nejsem mimo*“. Jednim z dlouhodobych
klientl je klient, ktery neni spokojeny na Zadném misté. Za dobu, co vola na Senior
telefon, se stéhoval cCtyfikrat. Na vSech mistech, kde byl, se citi ohrozeny,
v nebezpeci. V jednom z hovoru sdé¢lil, Ze jeho otec ho ,,honil se sekerou po zahrad¢ a

vyhazoval ho z domu®...

2) Potreba ochrany: Kazdy clovek ocekdava od svéta ochranu. Nejprve jej pred
Skodlivymi vlivy chrani materska déloha, po narozeni rodicovska naru¢ a zdstita.

Ziskava-li ¢lovek vcas zkuSenost, Ze je chranen, pro jeho dalsi Zivot to znamena pocit

19 Metoda PBSP. PBSP CZ, z.s. [online]. Dostupné z: http://www.pbsp.cz/metoda.htm
110 Metoda PBSP. PBSP CZ, z.s. [online]. Dostupné z: http://www.pbsp.cz/metoda.htm
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3)

4)

bezpeci a schopnost Zit aktivné, bez prehnaného pocitu ohrozeni. Klient, ktery
dlouhodob¢ pobyva v domové se zvlaStnim rezimem, se skoro kazdy den obraci na
Senior telefon se svym strachem a s obavami z odvozu do psychiatrické nemocnice,
aniz by k tomu byl n¢jaky divod.... Klientka, kterd se pohybuje o francouzskych
holich, zije sama, se Casto obraci na Senior telefon se svym strachem, ze se ji sousedka
chce dostat do jejiho bytu, popisuje, jak se ji ztraceji rizné véci, takze konzultanti
v hovorech cCasto fesi, jak si ma zabezpecit byt. Zamek klientka vymeénila nékolikrat,
ale dle jejich slov to nepomohlo, sousedka ma univerzalni kli¢. Klientka se odmita

odst¢hovat k dcefi, protoze zije v misté, kde ma své koteny.

Potieba vyzivy a péce: Clovék ocekava péci a vyZivu. Mini se tim nejen jidlo a néznost
v doslovné podobeé, ale i dostatek podnétii, kontaktii, vztahii. V pozdejsim veku se k této
potiebé rFadi i informace, vzdeélani a zajmy. Kdo je v tomto smyslu ,,dobre Ziven“, ma
pocit plnosti, naplnéni, nasyceni a netrpi prehnanymi pocity prazdnoty. Klientka, ktera
ma Casto pocit viny kvili tomu, ze snédla najednou skoro cely tydenni nékup, se
v hovorech ¢asto vraci k tomu, Ze ji moc mrzi, Ze se dal nevzd¢lavala, Ze zklamala
svého otce, ktery byl 1ékar, zatimco ona se stala pouze zdravotni sestrou. Zoufa si, ze
by chtéla chodit do divadel, na vystavy a dalsi podobné akce, ale kviili svym bolestem
kloubti nemuze. Zaroven neguje veskeré nabidky fesSeni své situace, jako je naptiklad
vyuziti osobniho asistenta k doprovodu na kulturni udélosti, kontaktovani nutri¢niho

terapeuta za ucelem Upravy jidelniCku nebo zajisténi fyzioterapeutické péce.

Potieba podpory: Clovék ocekava, Ze bude podporovan, zcela konkrétné i symbolicky.
Konkrétni podpora treba znamena byt nesen ¢i moci se oprit, aby nespadl. Kdo je
podporovan, neciti se na véci sam. Byt podporovan znamenda rovnéz byt povzbuzovan.
Zit s pocitem podpory znamend snad néco jako ,,zit s vétrem v zddech*. Lidé, kteri
maji z detstvi bohatou zkuSenost s dostatkem podpory, si ji dokdzou v dospélém Zivoté
dobre zajistit. Maji energii a elan, neciti se slabi ani bezmocné vydani napospas
okolnostem. Klient, ktery vold na Senior telefon, popisuje, jak neni ni¢eho schopen.
Cely den je v pyZzamu, polehava a nema na nic energii. Casto ma tendenci vracet ke
vzpominkam na to, kdy mu bylo dobfe, coz bylo pred tficeti lety, nez zacala Sametova
revoluce. Vét§inou neguje nabidky mozZnosti feSeni od konzultanta, hledd davody,

pro¢ by nesly uskute¢nit, sdm o sobé& tvrdi, ze nema silu k boji, je vydany napospas
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5)

Zivotu, zoufd si, Ze nema v mist¢, kde nyni pobyva, Zadné kvalitni ptatele a je odkazan

na telefonické hovory s nimi.

Potieba limitace: Clovek instinktivné touzi byt limitovan. Byt limitovan znamend néco
v tom smyslu jako byt definovan, tj. vedet, kdo jsem a kdo nejsem, kam az saha miij
vliv a kde zacina viiv druhych. Mit dobve zazity limit znamena trochu paradoxné byt
schopen jit do véci naplno, moci se do vseho oprit beze strachu, zZe tim zpiisobim
nejakou ujmu sobée ¢i druhym. Dobry zazZitek limitu mi mohou poskytnout rodice, kteri
mné zvladnou. Rodice, kteri maji uprimnou radost z détské Zivosti a rozpustilosti,
zaroven jsou ale v jednani a vychove pevni a nepovoluji. Klient, ktery mé domluveny
limit 2 hovory/20 min denné, se obraci na Senior telefon téhoz dne potieti. Konzultant
se ho pta, zda se jednd o néco akutniho? Klient je v tenzi, uvadi, Ze jede za par dni
k Iékati a nevi, jaké doklady si s sebou ma vzit. Konzultant nabizi, ze toto mize klient
probrat zitra, protoZe to neni nic, co by bylo v tuto chvili akutni. Klient souhlasi, ze se
s tim trapit nebude, a klidn¢ se louc¢i. Tématu limitace klienti se budu blize vénovat

v samostatné podkapitole dale v této praci.

3.4 Dilemata pri praci s dlouhodobymi klienty

Prace s dlouhodobymi klienty pfindsi pracovistim linek divéry rizné otdzky a

dilemata, na které hledaji odpové&di, jako naptiklad zda je z obecného hlediska viibec nutné se
dlouhodobymi klienty zabyvat, zda jim umoZiovat opakované volani, k ¢emu je jejich

evidence. Dale se objevuji 1 rizna dilemata pfimo béhem samotné intervence.

Dilemata mohou byt nasledujici:

Volani na linku nic nefesi, klient se uz nemize zménit, nemize se zmenit ani jeho

situace,

X

To, ze klient na linku vol4, je dikazem, ze hledd moznosti, jak situaci fesit, volani ma

pro n¢j velky vyznam
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Dlouhodobi klienti linky davéry zneuzivaji, volaji jen proto, ze za to nemusi platit,
volani by jim nemélo byt umoznéno
X
Kazdy klient ma pravo obratit se na sluzbu. Je bezplatnd, pravé proto, aby ji mohlo

vyuzit co nejvice lidi

Konzultanti zvédomuji klientovi, ze jeho pifib¢h znaji, klient navazuje na predchozi
hovor
X
Konzultanti pracuji s klientem jako s prvokontaktem za Gcelem snizeni ndvaznosti na

sluzbu!!!

3.5 Naroky na pracovnika

Ze mohou byt hovory s dlouhodobymi klienty naroéné, bylo zminéno v avodu této
prace. Konzultanti jsou z vycviku vyborné pfipraveni na hovory ryze krizové povahy, avsak
obycejné se stava, ze béhem smény maji takovych hovorl jen par. Mlze se stat, Ze vétSina
hovori mize byt jen s dlouhodobymi klienty. Ty mohou konzultanta vycerpat vice nez
hodinovy hovor se sebevrazednym klientem — prvokontaktem. Konzultanti se ¢asto mohou
citit frustrovani, ze ani ten dvacaty hovor za mésic nevedl ke zlepSeni a klient se ,,nepohnul
z mista.* Diky t€émto hovoriim mohou pracovnici ziskat dojem, Ze jejich prace za nic nestoji, a
pochybuji o svych schopnostech.!'? Pracovnici linek diivéry se shoduji, Ze pro né& neni tak
naro¢na &etnost volani klientd jako spise samotny obsah hovort.!!® Konzultanti se také sami
mohou propadnout do stereotypu prace s klienty, odmitaji zkouSet nové pfistupy nebo
techniky, prestavaji aktivizovat a divétovat v klientovy schopnosti. Novi kolegové Casto
pfinaseji svézi napady, co jesté klientim nabidnout, ale posléze mohou narazit na fakt, Ze
klient je stale na stejném misté, kde byl, nez se objevil pracovnik, ktery si kladl za cil ho
,spasit. Linky se ¢asto potykaji s tim, Ze klienti vlastné nejsou v akutni krizi,''* cht&ji si jen
povidat a tim mohou uméle krize vytvaret. Pracovnik se tak mulzZe citit 1 podvedeny ci

zneuzivany. Stava se, ze konzultanti jsou ¢asto aZz moc ponofeni do klientovy situace,

"1 Konference Diference a opakovani
112 MIDDLETON (2014), str.96
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114 MIDDLETON (2014), str.89

58



ptebiraji za n¢j zodpoveédnost, chovaji se pfehnané ochranarsky, je jim klienta lito, nedokazou
dodrzovat limity a domluvené postupy prace, umysiné jim na lince poskytuji vice prostoru,
protoze se maji dojem, ze linka je to jediné misto, kde je mozné jim pomoci. To samoziejmée
muze zhorSovat 1 atmosféru v tymu, protoZze dodrzovani postupii a tymovost je na lince
davéry klicova. Konzultant zde nevystupuje v hovorech za sebe, ale za celou linku, a je
dalezité, aby vSichni pracovnici pracovali s klienty podobnym zplsobem a dodrzovali
metodické postupy. Mohou se objevit i opacné pristupy, jako je nenavist, nechut’ s klientem
hovofit apod. Pokud s témito myslenkami konzultant nebude aktivné pracovat naptiklad na
supervizich nebo v ramci intervize, mize se stat, ze na lince nebude chtit dale pisobit a
odejde, protoze takhle prace ,nema cenu®, nebo se u n¢j mohou objevit projevy syndromu
vyhoteni. Z vyzkumu z ¢eského prostiedi vyplyva, Ze jsou témata ohledné dlouhodobych
klientd casto diskutovana na supervizich a Ze hovory s t€émito klienty jsou dle pracovniki vice

zat&zové nez hovory s prvokontakty.!!®

3.6 Vyuziti pomoci a kontroly pfi vedeni hovoru s dlouhodobymi klienty

Pracovnici na linkdch divéry se snazi klienty podporovat v jejich autonomité,
zplnomociiuji je ktomu, aby byli zodpovédni za feSeni svych obtizi a dokazali si
v budoucnosti poradit sami. Pracovnici ale musi ¢asto vybalancovat, jak k danému klientovi
pfistupovat, zda by mu naopak v konkrétni chvili nepomohlo, kdyby za ného urcitou cast
zodpovédnosti v situaci prevzali. Dle Kopfivy je poméhani ,,proces, kde jsou dva lidé, a proto
ten nejlepsi. "' Dle Ulehly se ,,kontrola od pomoci lisi tim, Ze je postavena na zdjmech
Jinych lidi nez toho clovéka, o kterého je postarano, jakkoli v bézném hovoru rikame, Ze je to
v jeho zajmu, jakkoli je to nevyhnutelné, ucelné a potrebné.... Pro pracovnika je uZitecné
umét mezi nabizenim pomoci a prebiranim kontroly rozlisovat treba jen proto, aby si
nenamlouval, Ze pomaha, kdy? kontroluje. “!"7
Préave pti hovorech s dlouhodobymi klienty, mohou konzultanti ztracet trpélivost, byt

az prilis direktivni a efekt moci vyuzivat na zakladé dobré mySlenky za ucelem konecné néco

v situaci klienta zménit. Casto i samotni klienti tlai na pracovnika, aby jim na jejich obtize

wrwe
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zodpovédnost klienta, aniz by musel, pracuje za klienta, namisto aby se oprostil od této

myslenky, ze vymyslet néjaké feSeni je jeho povinnost. Nedirektivni pfistup — tedy podpora

klienta, aby se pokusil sam pfijit na feSeni svych problémi, miize byt efektivnéjSim, ale také
VVVVVVVVVV 8

Klient: ,, Reknéte mi, jak byste se citila vy, kdyby se vam tohle délo? Tak chapete
mné? Uz tomu rozumite? Reknéte mi, co mam délat! Jste jedind, kdo mi nyni miize pomoci!
Tak s tim néco udélejte.

Konzultant: ,, Vanimam ve vasem hlasu velkou naléhavost, aby se néco zmenilo. Slysim,
Ze vas to trapi, ale nemam kouzelny proutek... Nevim, jak bych se citila, nejsem v situaci, jako
vy. Povite mi, jak se v tom citite vy?

Na druhou stranu u nekterych klientd je direktivni pfistup a pievzeti kontroly nasnadé
(naptiklad pifi ohroZeni zdravotniho stavu, Zivota, pfi stavech paniky nebo zmatenosti).
Direktivni pfistup je vhodné pouzit u klientli s projevy dusevniho onemocnéni nebo demence
za ucelem zmirnéni strachu a uzkosti: Klient naptiklad nevi, co ma d¢lat do obéda, je z toho
nervozni, pii mapovani casto odpovidd, ze nevi, co by chtél dé€lat, nic ho nenapada.
Konzultant mu nabizi, ze by se mohl divat na televizi, poslouchat radio nebo jit na prochazku.
Neékdy si klient sam vybere a v nékterych dnech je to konzultant, ktery direktivné nabidne:

Konzultant:,, Az prinese sestricka léky, tak se posadite do svého kiesla a budete se
divat na televizi na sviij oblibeny serial. “.... ,,Jak tak posloucham, neni ditvod k tomu, aby vds
odvezli, miiZete byt klidny, vSechno je v pordadku, nemiiZe se vam nic stat.

Nekdy sami klienti zadaji ujisténi a direktivni ,,uzemnéni®:

Konzultant: ,, Rikdte, Ze je vam ze vSeho na nic, popsal jste, Ze na vis prodavacka byla
neprijemnd v obchodé a bratr vam odmitl pomoci, do toho soused déla néjake zvuky, které
vam vadi... Vaimadm, Ze jste z toho rozruseny... Co by vam v tuto chvili pomohlo?

Klient: ,, Prosim vas, posilte mné, tak jak to délate vidycky, reknéte mi ty veéty, ty mné
nabiji a pomahaji mi. “

Konzultant: Nevsimejte si téch zvuki, vite, Ze vam pomaha, kdyz ignorujete to
bouchani, jdete si uvarit caj, potrebujete si odpocinout a nabrat silu. Az se prospite, date si
zbytek rizota od obéda, abyste nemél hlad a mél néjakou energii.

Klient: , Ano, dobre, to udelam, dékuji vam, mlada pani, jste moc hodna, dékuji za
ujistent, udelam to takhle, jak rikate. Vy mi to tu vzdy pékné vysvétlite a ja ted uz vim, co mam

delat. *

18 KOPRIVA, str. 51
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3.7 Vyuziti preterapie pri vedeni hovorti (nejen) s dlouhodobymi klienty

U nékterych klientd nelze pouzit standartné pouzivané techniky komunikace a
techniky aktivniho naslouchani. Tito klienti (nejcastéji se jednd o klienty s duSevnim
onemocnénim, mentalnim postizenim, demenci) vétSinou na otazky na zakazku nebo
zrcadleni pocitli nereaguji, nékdy je slozité hovor vést a zjistit tak, co klient potiebuje a co by
mu pomohlo. Techniku preterapie zalozil G. Prouty, za ucelem navazani a udrzeni kontaktu
s obtizn¢ komunikujicimi lidmi a vychazi z humanistického piistupu C. Rogerse. Dle
Proutyho je preterapie ,, vhodna predevsim pro klienty, kteri pri své lecbé nedokazou vyuzit
terapeutického vztahu, jelikoz jejich schopnost navazovat kontakt je omezend. “'!’ Zakladnim
nastrojem je pouzivani reflexi klienta, které pracovnik klientovi zpét zrcadli. Téchto reflexi je
celkem 5 (situa¢ni, oblicejové, slovni, reproduktivni, zopakované). Béhem telefonického
kontaktu je mozné pouzit reflexe slovni a reproduktivni — které se pouzivaji naptiklad pfti
slovnim saldtu, v ulomkovité feci, echoldlii apod. Pracovnik naslouchd a byt nerozumi
vyznamu, reflektuje jednotliva slova nebo popisuje zvuky, které slysi. Klient se tak mtze stat
rovnocennym komunika¢nim partnerem a muze byt povzbuzen k tomu, aby svij projev
rozvinul a zaCal vice na pracovnika reagovat. Zopakovanou reflexi je mozné pouzit pii
udrZeni kontaktu. Pokud byla pfedchozi reflexe G€innd, pracovnik ji zopakuje. Cilem je, aby
pracovnik pomohl klientovi uskutecnit kontakt s realitou, navazal s nim vztah a pomohl mu
vyjadfit, co potiebuje.

Prikladem, Ze pouziti principl preterapie je funkcni, je komunikace s klientem, ktery
je veden jako dlouhodoby, ale zarovenl se jednd o klienta, ktery nepatfi vékem do cilové
skupiny klientd Senior telefonu. Klient bez pozdravu za¢ne nesouvisle hovofit, véty jsou
nesouvislé, dohromady nedavaji smysl, pak je Casto opakuje. Bylo vysledovéano, ze klient
nereagoval na pracovnikovy informace o tom, Ze tato linka je pro seniory a Ze se s nim nyni
rozlouc¢i, nereagoval na otazky na zakazku a diivod volani. Pokud konzultant informované
zavesil, klient mél tendence volat jeste¢ nékolikrat za sebou. Potom, co konzultanti zacali
pouzivat principy preterapie, podafilo se navazat kontakt a po cca 5 minutdch se podatilo
zjistit, co klient potteboval — vétSinou ujisténi, ze je vSe v poradku, ze ud¢€lal vSe dobfe, a pak
se sam rozloucil.

Klient: Nebyl k tomu ditvod, koupil jsem si jizdenku na autobus, jel domii, byl tam pes,
soudkyné nepochybila.

' PROUTY, Garry, Dion Van WERDE a Marlis PORTNER. Preterapie: [navazani a udrzeni kontaktu
s obtizn€ komunikujicimi klienty]. Praha: Portal, 2005. ISBN 80-7178-949-6, str.35
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Pracovnik: Koupil jste si jizdenku, jel jste domii, soudkyné nepochybila.

Klient: Jo. Soudkyné nepochybila, nebyl ktomu duvod, koupil jsem brambory a
Jizdenku na autobus.

Pracovnik: Rikdte, ze soudkyné nepochybila, nebyl k tomu ditvod, prijde mi, Ze je vse
v porddku a dobre to dopadlo.

Klient: Jo, nebyl k tomu ditvod, soudkyne nepochybila. Na shledanou....
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4 Specifika prace s dlouhodobymi klienty na lince davéry Senior

telefon

Jak bylo vySe uvedeno, neexistuje univerzalni navod, jak by se meélo pracovat
s dlouhodobymi klienty, a tak kazdé pracovisté pracuje s dlouhodobymi klienty individudlné.

Cilem této casti je popsat metodiku prace s dlouhodobymi klienty na lince davéry
Senior telefon — jaka jsou specifika prace ve srovnani s jinymi pracovisti za uc¢elem porovnani
a pripadného doporuceni vyuziti moznych alternativnich zplsobl prace na lince davéry

Senior telefon.

4.1 Metoda vyzkumu

Tato vyzkumna ¢ast obsahuje vyzkumnou resersi a analyzu dokumentt, ve které jsou
porovnavany poznatky z vyzkumnych studii s metodikou prace s dlouhodobymi klienty na
lince diivéry Senior telefon. Poznatky jsou Cerpany z vybranych vyzkumnych studii tykajicich
se dlouhodobych klientii na linkach davéry v Ceské republice i v zahraniéi.

Pro upfesnéni se jednd o srovnavaci studii z roku 2014 (Middleton et al.,2014), ktera
analyzovala studie ohledné¢ dlouhodobych klienti od roku 1960-2012, dale se jedna o studii
zroku 2016 (Middleton et al.,2016), kterd se zabyvala otdzkou, zda se dlouhodobi klienti
volajici na linky divéry lisi od ostatnich volajicich s ohledem na diivody volani a analyzu
dotaznikového Setfeni, ktery byl uskute€nén piimo s klienty. Informace pro tuto kapitolu byly
téz Cerpany ze studii z roku 2019 (Vivekananda, et al.,2019), kterd zkoumala specifika prace
s dlouhodobymi klienty na Australské lince diivéry za pomoci polostrukturovanych rozhovori
se supervizory a vedoucimi pracovniky a z publikace Promény krizové intervence — Fenomén
dlouhodobé opakované volajicich v telefonické krizové intervenci, kterd kromé cenného
dotaznikového Setfeni z patnacti pracovist linek davéry po celé Ceské republice obsahuje
postupy pfi praci s dlouhodobymi klienty na lince divéry Linka seniorQ, kterou provozuje
organizace Elpida, jeZ pofadala v kvétnu roku 2019 odbornou konferenci Diference a
opakovani II., zabyvajici se zplisoby prace s dlouhodobymi klienty. Postfehy z této
konference jsou téZ obsahem vySe zminéné publikace. Neméné dlleZitym zdrojem pfi analyze
byla také diplomova prace Lucie Simkové s nazvem ,Pistup pracovnikil linek divéry
k opakované volajicim klientim*, ve kterych se autorka zaméfila na 7 pracovist' telefonické
krizové pomoci za ucelem zjiSténi, jak tato pracovisté piistupuji k opakované volajicim

klientam.
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Pfi analyze dokumenti jsem se zaméfila na to, jak Casto klienti volaji na linku divéry,
jak linka davéry eviduje dlouhodobé klienty a jakd jsou specifika pii vedeni hovoril
s dlouhodobymi klienty. Nejprve uvadim k danému tématu informace z Metodiky prace
s dlouhodobymi klienty na lince davéry Senior telefon a poté nasleduje analyza z vybranych
studii, metodickych materidli a vyzkumd, jak s dlouhodobymi klienty pracuji jiné linky
divéry. Ziskané informace jsou pro piehlednost ohraniceny v textovém poli. Celd podkapitola

je zakonCena shrnutim, které obsahuje porovnani ziskanych informaci.

4.2 Volani dlouhodobych klientd

Dle statistickych udaji bylo zjisténo, ze za rok 2019 prob¢hlo na Senior telefonu
z celkového poctu 11 218 hovorti 3 336 hovort s klienty, ktefi byli oznaceni jako dlouhodobi
klienti. To znamena, Ze vice nez tfetina klientli se na Senior telefon obraci opakovan¢, nékteti
1 denné. Je dost pravdépodobné, Ze hovorti by bylo vice, protoZe nékteti dlouhodobi klienti
maji limitované pocéty hovord, stejné tak je nutné brat v patrnost, ze klient je evidovan jako
dlouhodoby az po néjaké dobé, tudiz tyto prvotni hovory nejsou evidovany jako hovory
s dlouhodobymi klienty. Béhem roku 2019 bylo evidovano 14 dlouhodobych klientti, z toho

6 byly Zeny a 8 muzi, Zijici sami.!?°

Pocet dlouhodobych klienti z celkového poctu volajicich tvofi dle dotaznikového
Setfeni na jinych linkach v Ceské republice nejéastéji 30-40 %.!?!

Zahrani¢ni studie zmifiuji pomér 40-60 % hovorti'?* Ze zahrani¢nich udaji déle
vyplyva, Ze volajicimi jsou ¢asté&ji muzi Zijici bez partnerek.'??

Zahrani¢ni studie oslovila pfimo samotné klienty volajici na linku davéry.
Z celkového poctu 990 sledovanych hovort, z toho 315 klienti, ktefi vyplnili dotaznik, bylo
zjiSté€no, Ze 79 klientl zavolalo v uplynulém mésici pouze jednou, 162 klientli volalo vice nez

20 x a 60 klientt se na linku v uplynulém mésici obratilo 11x-19x.'%*

120 Statistika linky divéry Senior telefon: Statistické idaje za rok 2019. Praha, Zivot 90, z.u., 2019.
121 BOHATA, str. 56

122 MIDDLETON (2014) str. 96

123 BOHATA, str. 56

124 MIDDLETON (2019
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Shrnuti:

Pocty volani dlouhodobych klientli jsou na Senior telefonu srovnatelné s ostatnimi
pracovisti, jedna se o tfetinu az polovinu volajicich z celkového poctu klienti vyuzivajicich
sluzbu telefonické krizové pomoci. Senior telefon ve vlastni statistice nerozliSuje volani
dlouhodobych klientt. Doporu¢enim pro zpiehlednéni prace na Senior telefonu muize byt
vytvafeni samostatné ro¢ni statistiky, kterd by se zaméfovala pouze na volani dlouhodobych
klient, pfipadné zahrnuti této oblasti do celkové statisticky Senior telefonu za ucelem
pravidelného sledovani a vyhodnocovani Cetnosti volani a témat ve srovnani s klienty, ktefi

nejsou evidovani jako dlouhodobi klienti.

4.3 Evidence dlouhodobych klientu

Dlouhodobym klientem se mysli takovy klient, ktery se na Senior telefon obraci
opakovang, dlouhodobé. Vzhledem k jeho neptiznivé Zivotni situaci je zapotiebi v hovorech
s timto klientem kontinudlni prace a jednotného postupu tymu konzultantii Senior telefonu.

Na linku duavéry Senior telefon se mnohdy obraci klienti, ktefi volani vyuzivaji
opakované ve vilnach, tedy se na ni obraci v pfipad¢ zhorSeni svého stavu nebo v krizové
situaci — pii uzkosti, depresich, po neshodach s blizkymi €1 v rdmeci socidlné-pravniho
poradenstvi. Hovory s témito klienty jsou vedeny standartn€ a neni potieba je evidovat jako
dlouhodobé. Je mozné jim v databdzi hovorti Senior telefon ptidélit pfezdivku pro lepsi
orientaci sledovani Cetnosti volani, pokud by bylo potfeba je v budoucnosti zaradit do
dlouhodobych klientt.

Konzultanta zajima klient, ktery mu nyni vola, s n€¢im se trapi a od toho mu chce
konzultant ulevit. Znalost klienta mu umoznuje vice ho pochopit v tom, co proziva (vi, ze
tohle je pro n¢j opravdu velky problém, byt pro n€koho jin¢ho ne). Aby konzultanti dosdhli
pro klienta tlevu, je potieba, aby 1 ostatni pracovnici opakované volajiciho klienta piijali,
proto je zajmem tymova pevnost a akceptace, aby se (nejenom) dlouhodoby klient pokazdé
dovolal do akceptujiciho a pfijimajiciho prostiedi. Neznamena to ovSem, Ze ma cilen¢
dochazet k navazovani klient na linku Senior telefon, ani se nejedna o suplovani jiné sluzby
nebo kontaktu. S dlouhodobymi klienty je pracovano prave na principu navraceni do reality a
do jeho realného zivota s cilem, aby v budoucnu jiz nemusel sluzbu linky divéry vyuzit, nebo
se snizila frekvence jeho volani. Prace s dlouhodobymi klienty je pod pravidelnym
interviznim a superviznim dohledem, a tudiz je vylouCeno jakékoliv nadstandartni

poskytovani sluzeb Senior telefonu.
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Za dlouhodobého klienta je na Senior telefonu volajici povazovan v ptipade, ze se
obraci na linku skoro kazdy den nebo i vicekrat denné (neplati pro hovory ryze akutni krize,
kdy klient miize prozivat nahlou narocnou zivotni situaci — krizi a potrebuje podporu, a to ze
bude volat napriklad kazdy den po dobu 14 dnii jeste neni ditvodem, aby byl oznacen za
dlouhodobého klienta, protoze je mozné, ze postupné bude schopny poradit si sam. Da se také
predpokladat, Ze cetnost volani se bude postupné snizovat) a po urc€ité dob¢ neni zjevné, ze se
klientova situace nezlepsuje/nezhorsuje. Takovy klient nema jiné mozné zdroje opory nebo je
m4, ale nechce/nemiiZe je vyuzit apod.'?
Intervizofti pravidelné v ramci komentovani hovorti v databazi sleduji vyskyt a ¢etnost
volani daného klienta. Konzultanti vyuzivaji moznost oznacovani hovord jako ,,dulezity
hovor* navrhy na nové dlouhodobé klienty zasilaji intervizoriim a vedoucimu emailem.
Na spolecnych poradach tymu je rozhodnuto o ne/zatazeni klienta do dlouhodobych
klientl. V databédzi je klientovi pfidélena piezdivka a na online nasténce je klientovi
vytvofena karta se Stitky obsahujicimi zdkladni charakteristiku a informace o metodickém
postupu. Zde se také eviduji ptipadné aktualizace a zmény.
Tym Senior telefonu pracuje také se souborem, ve kterém jsou evidovany vSichni
dlouhodobi klienti. Tento dokument je po kazdé porad¢ tymu revidovan, aktualizovan.
V urcitych ptipadech je mozné zacit s evidenci klienta a stanovenim specifického
postupu i mimo tymovou poradu, a to na zaklad¢ konzultace intervizorii a vedouciho Senior
telefonu. Konzultanti jsou o zménéach neprodlené informovani emailem.
Cetnost volani pro zafazeni klienta do dlouhodobych klienti:
- min. 2x denn¢ po dobu 3-4 tydnt
- min. 4x denné po dobu dvou tydnti.

Z dlouhodobych klienti je klient vytazen, pokud:
- klient pfestane vyuzivat sluZzeb Senior telefonu

- vyrazné se snizi ¢etnost volani (napiiklad 1x-2x do mésice).!?°

125 PAVLICKOVA, MUNDOK NITSCHOVA, str. 8
126 pAVLICKOVA, MUNDOK NITSCHOVA, str. 4
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Z 561 vyzkumnych ¢lankt vyslo najevo, Ze kdo zavolal na linku dvakrat a vice, je
povazovan za dlouhodobého klienta.'”” Z dotaznikového Setieni'?® v Ceské republice bylo
zjisténo, ze pro oznacCeni klienta jako opakovaného nebo dlouhodobého je stanoveny
pocetni limit — tedy Cetnost volani daného klienta:

- denné/nékolikrat tydné béhem 3 mésicli

- 30x béhem 3 mésicli/10x za mésic

- denn¢ po dobu 30 dn.

Dle Linky seniort je klient zafazen do kartotéky, pokud se na linku obrati 10x za
meésic ve tfech po sob¢ jdoucich mésicich a tym se na tymové supervizi shodne, ze o¢ekava,
7e bude volat i nadale.!” Linka seniorii poukazuje téZ na klienty, ktefi volaji epizodicky

bé&hem krizové situace, ktera trvala del§i dobu, a po odeznéni piestanou sluzbu vyuzivat.!*

Na vyftazeni klienta z dlouhodobych se podili navrhy cely tym. Pokud se klient za¢ne
na sluzbu znovu obracet (napiiklad po roce) a nezvédomuje své ptredchozi Casté volani do
sluzby, konzultanti jednaji s klientem jako s prvokontaktem, do minulosti se nevraceji.

Nektera pracovisté nemaji striktn€ stanoven pocetni limit a je na spole¢né dohodé
tymu, zda se budou daného klienta evidovat jako dlouhodobého, ¢i ho konkrétnéji sledovat.

Pokud nemd pracovisté specificky postup vici dlouhodobym klientim, da se
predpokladat, Ze s témito klienty hovofi jako s klienty, ktefi volaji na linku poprvé, nedélaji
tedy mezi klienty rozdily a pfistupuji 1 k nim jako k prvokontaktiim. Zajimavy je poznatek, ze
ackoli se na linky davéry obraci mnoho klienti opakovan¢ a dlouhodobé, v odborné literatuie

a vycvicich neni tomuto tématu vénovan vétsi prostor. 13!

127 MIDDLETON (2014), str. 99
128 BOHATA, str. 57

129 BOHATA, str. 129

130 BOHATA, str. 193

13 BOHATA, str.62
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Z vyzkumu vyplyvé, ze 80% dotazovanych pracovist linek divéry v Ceské republice
ma uréity specificky piistup ke klienttim, kteii se na linku obraci opakovang.!3?
K oznadeni klienta jako dlouhodobého dochazi na pracovistich linek daveéry!3?:
- Na zékladé pocetniho pravidla
- Na zékladé rozhodnuti vedouciho
- Na zékladé€ dohody tymu

- Kombinaci vyse uvedenych moznosti.

Shrnuti:

Senior telefon podobné jako dalsi pracovisté eviduje klienta jako dlouhodobého na
zaklad¢ pocetniho pravidla — jak Casto klient na linku vola, pfipadné na zaklad¢ rozhodnuti
intervizortl/ vedouciho. Kromé sledovani Cetnosti volani je klient jako dlouhodoby evidovan
na zaklad¢ dohody tymu, kdy naptiklad dand intervence nevede ke zmén¢ klientovy situace,
nefunguji bézné techniky vedeni hovoru apod. Linka seniori podobné jako Senior telefon
vnimad 1 klienty, ktefi volaji epizodicky, prochézeji krizi dlouhodobéjsiho charakteru, volaji si
pro podporu a stabilizaci, ale po odeznéni krize ptestanou linku vyuzivat. Obé pracovisteé se
shoduji, ze neni divod takové klienty evidovat jako dlouhodobé, béhem hovori s témito
klienty dostacuji bézné postupy vedeni hovoru — tedy techniky krizové intervence. Pti analyze
dokumenti nebylo zjisténo, kdy ostatni pracovisté¢ piestdvaji klienta evidovat jako
dlouhodobého. Doporucenim pro Senior telefon z této analyzy mohou byt pravidelné diskuse

pracovnikll za ucelem revize nastaveni pravidel ¢etnosti volani klientt.

4.4 Specifika prace s dlouhodobymi klienty

Dle Metodiky prace s dlouhodobymi klienty na Senior telefonu je potfeba piistupovat
k nim specificky, protoze se jednd o zvlastni skupinu klientd, u niz nelze aplikovat standartni
ptistup. Klienti narusuji dva velmi dilezité principy sluzby linky divéry, a to anonymitu a

diskontinuitu'3*

, a proto je zapotiebi specifického postupu prace. Specifiky pfi praci ve vedeni
hovorti s dlouhodobymi klienty na lince divéry Senior telefon jsou limitace hovord,

metodicky postup a sledovani kontinuity a pfibéhu.

12 BOHATA, str. 59
133 BOHATA, str. 58 )
134 pAVLICKOVA, MUNDOK NITSCHOVA, str.3
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441 Limitace hovort

K tomuto specifiku se pfistupuje, pokud se klientova situace nezlepsuje, ma tendence
volat nékolikrat denné se stejnymi tématy, vold, protoze je sluzba zadarmo, vynucuje si
saturaci bézného pratelského kontaktu apod. Nejcastéji se jedna o limitovani délky a pocta
hovora za 24 h. Limit se obnovuje vzdy v 7:00 h. Ojedinéle také miize byt nastavena limitace
tématu. Rozhodnuti o limitaci probihd na spolecnych poradach, kde jsou ptitomni konzultanti,
intervizofi a vedouci. V pfipad¢ potieby je mozné o limitaci rozhodnout i mimo poradu.
Navrhy na limitaci podavaji konzultanti/intervizofi. Limitaci schvaluji intervizofi/vedouci a
klient je srozhodnutim o limitaci hovorii sezndmen neprodlen¢ po vydani rozhodnuti o
limitaci.!®

Kdo prvni zkonzultanti bude sdanym klientem hovofit, seznami ho s divody
limitovani a pravidly limitu. Limit je nastaveny pro kazdého klienta individudlné dle ¢etnosti
a délky volani a témat, kterd pfindsi. Zde je patrny velky princip kontroly, avSak klient je
srozumeén s tim, ze o limitaci mize diskutovat ¢i podat své vlastni navrhy.

Ukazka sd¢leni limitace:

., Vite, posledni dobou se na nas obracite nékolikrat denné skoro kazdy den. O
hovorech se vedou zdpisy. Aby vam to volani na nasi linku mohlo byt k uzitku a pomohlo resit
vasi situaci a abychom se mohli zamérit na to, co je pro vas dulezité resit, rozhodli jsme se po
porade s kolegy a s vedoucim, Ze od dnesniho dne mate moznost k nam na linku volat dvakrat
za den po dobu dvaceti minut. Je to i proto, Ze potiebujeme, aby se na linku mohli dovolat i
dalsi klienti, (Limitace je standartnim postupem) a také proto, abyste si dokdzala postupnée
poradit i bez volani knam (aby se klientka nestala zavislou, smysl socialnich sluzeb-
navraceni kompetenci klientovi).

Klient si zdivodnéni limitu muze vzdy vyzadat od konzultanta béhem hovoru,
pfipadné od vedouciho a ma také pravo na to navrhovat adekvatni zmény v limitaci. Tym
Senior telefonu pozadavky klienti konzultuje na spolecnych poradéach a poté podava klientovi
vyrozumenti.

Pouzivanim limitace se Senior telefon snazi piedejit pfiliSnému navazovani na sluzbu
a zachovani dostupnosti sluzby pro dalsi klienty. Ne vSichni dlouhodobi klienti na Senior
telefonu maji hovory limitovany, protoZze u nékterych klientd, kteti naptiklad nevolaji denné,
by limitace zpulsobila, Ze by volali Castéji nez dosud, U nich je tedy zapotiebi jiného

specifického pfistupu.
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K limitaci hovori s dlouhodobymi klienty ptistupuji i dalsi linky davéry:

V metodice Linky seniori Elpida je uveden tento priklad limitace:

., Délka prvniho hovoru v jednom kalendarnim dni by ramcové neméla presahnout 20
minut. Vyjimkou mohou byt hovory o nové akutni krizové situaci klienta.

Pokud klient naddle vola béhem jednoho dne a neuvadi Zadnou novou krizovou
téematiku, vedou pracovnici hovor tak, aby druhy kontakt nepresahl deélku 10 minut a treti a
dalsi kontakty 5 minut. Ddle je zde uvedeno, Ze ne vidy klient potiebuje plnych 20 minut
v prvaim hovoru a nékdy naopak potrebuje vice casu, protoze je vyznamné dekompenzovan.
Zaroven by se sdélenim casového ramce mohlo stat, zZe klient bude vyzadovat prostor v plné

dotaci ramce (,, Mam pirece mit 20 minut, ne?!*). “13%

Na dalSich pracovistich jsou dlouhodobi klienti limitovani ve vyuZiti sluzby
nejcastéji:
- Poctem kontaktli za den
- Casem, ktery je jim béhem hovoru vénovan
- Limitace tématem

- Vymezenou dobou, kdy mohou sluzbu vyuzit (denni/no¢ni doba, jen v nékteré dny)

Zahranic¢ni studie uvadi, Ze pracovisté limituji dlouhodobé klienty nasledovné:
- Limitace poctem hovorli a ¢asem: napt. 2 hovory o maximalni 15minutové délce

v rozmezi 8:00- 24:00. Diky tomuto opatieni se pocet hovora snizil ze 172 hovora

s témito klienty na 82 hovort.!*’

Z vyzkumu Simkové bylo zji§téno, Ze limitace na pracoviiti vznika na zakladé tymové
dohody:

- limitace v délce hovort: ,,ale teda co nam hodne pomahalo, domlouvalo se na urcity
délce hovorii pro tyhlety lidi... Ze hned kdyz jsem prisla do sluzby, tak jsme se i
domlouvali, kolikrat ten den volal...a ve chvili, kdy volal opakované a dozZadoval se
neceho, tak uz jsem mohla limitovat a rict: voldte opakované, pojdme se domluvit, Ze
se vam budu vénovat 10 minut...“ (R1)

- intervalova, klient mtize volat od — do (vizte vySe R2).

- limitace tématem: ,maji tendenci otevrit deset véci najednou a neupracuje se nic,
proto jim Fikame, Ze budeme resit jenom jednu véc, jedno aktualni téma, (R2)'3
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4.4.2 Metodicky postup od intervizor(/vedouciho

Tento metodicky postup je k dispozici v pfipad€é, ze nestaci/ nefunguji standartni
zpisoby a techniky hovord a ze zapisu z hovorl s danym klientem je zjevné, ze je potieba
nastavit konkrétni postupy pfi vedeni hovort (dislednéjsi hraniceni, vraceni se k ,ted’ a tady®,
zaméfeni se na nepfiznivou situaci, se kterou klient vola, konkretizace mapovani apod).
Vypracovany metodicky postup je konzultovan na spoleénych poradach tymu, rozesilan

emailem a vyvéSen na elektronické nésténce.

Ukazka metodického postupu:

Vest klientku kvetsi samostatnosti a zodpovédnosti za sva rozhodnuti (opakované
dotazy, jestli ma jit na kosmetiku, kdyz ma antibiotika, opravdu nepatii na linku).

Odkazovat klientku na pratelské hovory, zreflektovat ji to, ze se rozvolala, vysvetlit ji
znovu, v jakych situacich se na nds miize obracet, nabidnout ji, Ze by se mohla zkusit domluvit
s kolegyni z Dobrovolnického centra, zda by Slo zaridit pratelské hovory treba dvakrat do
tydne, protoze nyni pozorujeme, ze potiebuje s nekym sviij Zivot vice posdilet.

Zjistovat, s kym dalsim v okoli ¢i ze své rodiny by mohla sdilet své myslenky kromé
nas, s kym by se mohla poradit o zdravotnim stavu (vnuci, dcery, pecovatelka, sousedka,
lékar...).

V pripadé, Ze v hovoru neni téma, zakazka, nebat se ho hranicit a ukoncit (Bohuzel se
nam nepodarilo najit téma hovoru, proto se s vami nyni rozloucim.) Informovat opakované,
k cemu slouzi linka duvery.

Neoslovovat ji jménem, pokud se sama nepredstavi (ano i presto, Ze ji zndme,
nedelame to u Zadnych klientii), a poté ani nezapisovat jménem, i kdyz ji pozndte -
nepredstavila se!!! Omlouvame se, ale nesuplujeme povidani po telefonu, pokud tedy nyni
nenajdeme spolecné téma, o kterém bychom méli mluvit, budu muset tento hovor ukoncit.

Zjistovat téma hovoru, zakazku, ptdt se na pocity...">°

139 PAVLICKOVA, MUNDOK NITSCHOVA, str.5
71



Linka seniori stanovuje dle potieby také urcité tymové postupy.

., Dohoda slouzi k tomu, aby klient naplnil svoji zakazku, ale zaroven aby se neodklonil
od svych prirozenych socialnich kontaktii. Tento ramec ale miize byt u nékterych klientu
nedostatecny. Muze se stat, ze klient i pres tuto dohodu vola na linku prilis casto, a jeho
volani je pro tym zatézujici. Omezuje pak linku v dostupnosti pro jiné volajici. V takovem
pripadé je vhodné na tymové supervizi stanovit individualni ramec prace s timto klientem,
ktery respektuji a uplatiuji vsichni pracovnici linky, a sdélit ho klientovi formou dohody o
spolupraci p¥i jeho prvnim zavolanim na linku. “'*"

Z vyzkumu Simkové bylo k tématu zjisténo, Ze pracovnikiim pomahd pii vedeni hovoru
s dlouhodobymi klienty také:

- specifické vymezeni linky divéry jako krizové linky (kritérium krize) nebo
specifické cilové skupiny. ,,Musim rict, ze to, ze mame specifickou cilovku je pro mé
takova zbran na opakované volajici klienty a citim se tady mnohem lip,* (R1). ,,Tak se
jim to snazime Fict, jestli si mysli, ze tohle ted patri na linku, jestli je to ted tak
akutni,* (R2).

- metodika, kterd ur¢i pracovnikovi rdmec, ve kterém se ma pohybovat, a zpusob,
jakym se pohybovat (pokud ji pracovnici maji): ,,v metodice mame kucharku, podle
ktery miizeme jet, a bude se nam dobre pracovat a bude nds to tésit,” (R3).14!

Sledovani kontinuity a pribéhu: U klientd, ktefi nejsou vedeni jako dlouhodobi
klienti, se pracuje s ,tady a ted*. Konzultanti o téchto klientech védi jen to, co jim sdéli
v daném hovoru. Sledovani kontinuity a ptibe¢hu je dilezité specifikum, které pomahd pfi
vyhodnocovani intervence z dlouhodobého hlediska.'*?

UdrZeni kontinuity a pfib&hu je uzivano napiiklad také v ramci krizové intervence a
nasledného doprovazeni klientt, kterym zemiel nckdo blizky, béhem doprovazeni
v dlouhodobé nemoci a umirdni apod. Intervizofi dle potieby aktualizuji informace na karté
klienta v elektronické nasténce s danym klientem na zadkladé zapisi z hovorli. Dé&je se tak
proto, aby vSichni konzultanti byli seznameni se soucasnou klientovou situaci, aby kdyz se
jim klient dovoléd, byli obezndmeni s historii pfibéhu a klient nemusel znovu vSechny
informace opakovat. Je to i ztoho divodu, ze ne vSichni konzultanti maji na lince cely

pracovni tvazek, tudiz se mize stat, Ze s konkrétnim klientem jesté nehovoiili...).
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Ukazka sledovani kontinuity a piib&hu:

Klientka s prezdivkou ,, Hvezdicka“ zacala volat v lednu 2019. Udava vek 66 let,
predstavuje se pod prezdivkou, hlas ma hruby, béehem hovoru kouri cigarety, protoze ji to
uklidnuje. Frekvence volani je cca 1x do tydne.

Leden 2019: Dozvédeéla se, ze jeji sestre (70let) se vratila rakovina. Chemoterapie ani
ozarovani nepomohlo zastavit sireni do miznich uzlin, lékari nedavaji sestie moc Sanci na
uzdraveni.

Unor 2019: , Hvézdicka“ se rozhodla, Ze se k sestie prestéhuje a bude ji pomahat,
protoze zbyly uz jen ony dve. Byly ji doporuceny sluzby domdciho hospice a dalsi socidlni
sluzby.

Brezen 2019: , Hvezdicka* volala 10.3. v nocnich hodindch, kdy nevédéla, co ma
délat, protoze jeji sestra dostala horecku. Odmitala, aby ji odvezla do nemocnice. Klientce
byly predany kontakty na call centrum zdravotnické zdachranné sluzby, aby tam
prokonzultovala stav sestry, protoze zde nejsme lékari. Klientka volala druhy den a sdélila, Ze
se jednalo o diisledek nemoci, dostala radu, jak ma v techto chvilich postupovat. Podala lék
na snizeni horecky a behem par hodin se sestie udélalo lépe.

, Hveézdicka ™ situaci velmi Spatné nese, béhem hovoru casto propada v usedavy plac,
casto si i stézuje na lékare, ze lécbu zanedbali, pred sestrou si takovou slabost nedovoli, snazi
se byt pro ni silnou oporou. Senior telefon je pro ni v tuto dobu mistem, kde miize bezpecné
spustit své emoce, miize se zde znovu usebrat a ziskat podporu a ujisténi, Ze pro sestru dela

maximum.

Sledovani kontinuity opakované volajicich klienti na Lince seniorti Elpida:

., Kartotéka je vyuzivana (kromé specifik uvedenych v kapitole Evidence dlouhodobych
klientit) jako prileZitost ke sledovani vyvoje situace klienta i ziskani vétsiho pochopeni pro
klienta a jeho zpusob zvladani zatéze.

,,»Na rozdil od prvokontaktu zde pracovnik vice vyuziva své povédomi o historii klienta,
ktera je mu zndma z predchozich hovorii. Nemapuje tudiz celou klientovu situaci, vyuziva
znalost faktu, které jsou stabilni, a nenuti klienta znovu a znovu je sdélovat, nevnasi je aktivné

do hovoru. “'%
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Z vyzkumu Simkové vyplyva, Ze také zaleZi na poétu pracovniki a velikosti pracovist’
a rozdeleni kompetenci v tymu s ohledem na préaci a evidenci dlouhodobych klientti. Byly
zjistény nasledujici skutecnosti:
- Postup, jakym se pracuje s klientem, je predavan v tymu ustné.
- Pracovistée maji konkrétne stanovené metodiky na postup kontaktu s dlouhodobym
klientem.
- Vpripade, zZe linka ditvery ma vetsi pocet externich pracovnikii majicich sluzbu jen
nekolikrat do mésice, postup a evidenci zajistuje vedouct pracovisté, pracovnici jsou
povinni se s informacemi seznamit. V postupu je uvedeno, jak hovory s klientem veést, a

obsahuje také informace o limitovéani.'**

Ze zahranicni studie bylo zji$téno, Ze dlouhodobé klienty na jednom pracovisti ma na
starosti pouze jeden pracovnik ¢i mensi skupina pracovnikill, kteti se zamétuji pouze na tuto
skupinu klientt, sleduji ¢etnost volani a kontinuitu a vyhodnocuji spole¢né, jak jsou nastavené

strategie i¢inné. '

Shrnuti:

Tim, co odliSuje vedeni hovort s dlouhodobymi klienty v porovnani s klienty, ktefi
nejsou v evidenci dlouhodobych klientli, jsou nasledujici specifika: limitovani hovort,
zvlastni metodické pokyny, které mohou byt pro dlouhodobé klienty obecné nebo nastavené
pro kazdého klienta zvlast’ dle potieby a sledovani kontinuity a ptib&hu volajiciho.

Vramci limitace Senior telefon nastavuje limitaci hovori u kazdého klienta
individualné. Jedna se urceni maximalni délky hovoru a poc¢tu hovoru za 24h. Limitovani
klienta navrhuji konzultanti a intervizoti a konecné rozhodnuti schvaluji intervizofi spole¢né
s vedoucim. Pfi nastavovani limitace je s klientem vedeny dialog, kdy klient ma moZnost se
k limitaci vyjadfit ¢i navrhnout alternativy. Béhem reSerSe nebyly nalezeny udaje, které by
odkazovaly na to, jak klienti pfijimaji limitaci a jak se na stanoveni limitace podileji.
Z analyzy dokumentl bylo zjiSténo, Ze i1 ostatni pracovisté pouZzivaji pii praci s dlouhodobymi
klienty limitaci. Shoduji se, Ze toto opatieni slouZi jako ochrana pracovniki, protoze hovory
s dlouhodobymi klienty jsou obtizné, a také za ucelem zachovani prostoru 1 pro dalsi zdjemce

o sluzbu. Jednd se o limitaci poctii hovor za den, omezeni volani v urcitou denni dobu,
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limitovani hovord tématem. Z metodiky Linky seniort Elpida bylo zjiSténo, Ze pouZzivaji
univerzalni pravidlo limitace pro vSechny klienty: prvni hovor o délce 20 min, druhy hovor o
maximalni délce 10 minut a kazdy dalsi hovor se stejnym klientem ve stejném dni do 5 minut.
vyuziti celého ¢asu a mohl by volat jenom proto, ze je mu to umoznéno. Dlouhodobi klienti
Senior telefonu jsou seznadmeni s tim, ze konzultant mize hovor ukoncit diiv, nez dojde
k naplnéni Casu limitu, pokud je téma hovoru vycCerpano. Stanoveni Casového limitu
jednotlivym klientim na Senior telefonu se déje na zdklad¢ sledovani predchozich hovorii a
zaznamu délek hovort. Jednd se o urCity kompromis, ktery je ptijatelny pro klienta i tym.

Z analyzy bylo zjiSténo, Ze jak na Senior telefonu, tak i na jinych pracovistich hovor
nad limit lze s klientem vést v pfipad¢, ze se jedna o akutni krizi nebo téma, které se bézné
v hovorech s danym klientem neobjevuje.

Dalsim specifikem jsou metodické postupy pii praci s dlouhodobymi klienty.
Metodické postupy mohou byt stanoveny jako samostatné specifikum nebo v kombinaci
s limitaci. Intervizofi/vedouci Senior telefonu pouzivaji tento ndstroj, pokud nefunguji/
selhavaji obvyklé techniky vedeni hovorG s danym klientem a je potieba sjednotit vedeni
hovord, aby tym v hovorech s konkrétnim klientem postupoval stejn€é. Z analyzy dokumentt
bylo zjisténo, Ze i jina pracovisté pouzivaji v ptipadé potfeby metodické postupy nebo formu
dohody s klientem. Pracovnici se diky metodickym postupiim mohou citit v hovorech
s dlouhodobymi klienty lépe a jisté&ji.

Sledovani kontinuity a pfibéhu klienta je dalSim specifikem pfi praci s dlouhodobymi
klienty. Konzultanti Senior telefonu vytvateji z kazdého hovoru, ktery se na lince objevi,
struény zapis. Databaze Senior telefonu tak obsahuje hovory nejenom s prvokontakty, ale i
s dlouhodobymi klienty. Pokud se jedna o hovor s dlouhodobym klientem, je oznacen
prezdivkou a ptfipadnym limitem. Kazdy dlouhodoby klient ma na elektronické nésténce
vytvoienou vlastni kartu, ve které jsou dulezit¢é informace, pomadhajici pracovnikiim
v orientaci. Informace v kartach a v databazi spravuji intervizofi.

Kontinuita v ramci prace s dlouhodobymi klienty je dileZzita i pro ostatni pracovisté
linek davéry. Pokud pracovisté zacne klienta evidovat jako dlouhodobého, zatadi ho do
vlastni ,kartotéky* a pfidéli mu piezdivku. Sleduji se nejcastéjsi témata, se kterymi se klient
na linku obraci. Bylo zjiSténo, Ze zalezi na velikosti — poctu tivazkil a individualni domluvé,
jak dané pracovisté eviduje dlouhodobé klienty. Informace o dlouhodobych klientech pro tym
vétSinou vytvaii povéfeny pracovnik nebo vedouci. Neékterd pracovisté si informace o

klientech predavaji pouze ustni formou.
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Zajimavym vystupem z analyzy je pracovisté, které ma piimo konkrétniho pracovnika,
ktery pracuje s dlouhodobymi klienty. D4 se tedy predpokladat, ze dovola-li se klient, hovoti
stale s tim samym pracovnikem. Toto téma by zaslouZzilo dal$i prozkoumani, protoze zdroj
neeviduje dalsi informace, jako naptiklad jaké jsou vystupy, jaka je ¢etnost volani klientd, jak
samotny pracovnik zvlada zatéz apod.

Doporucenim pro praci s dlouhodobymi klienty na Senior telefonu v rdmci prace s
limitaci mtize byt nabidka limitovat klienty danym tématem, coz znamena, ze dany klient
bude mit na Senior telefonu prostor po ur¢ité dobé volani hovofit pouze o urCitém tématu,
pokud je naptiklad zjevné, Ze byly ze strany Senior telefonu vycerpany vS§echny moznosti, jak
situaci fesit, téma bude uzaviené a bude zde prostor pro pfipadna jinéd klientova témata. Diky
tomu klient bude mit moZznost volat na linku s jinymi tématy, nebo nebude mit jiz divod
sluZzbu vyhledéavat. Takové opatfeni mize byt v rozporu s pilifem ,,Doprovéazeni, proto nelze
striktné limitaci hovorti tématem uzivat u vSech klientl. Dal$i moznosti je limitovani klientt
uréitym poctem hovori za tyden, naptiklad za tc¢elem shrnuti a sdileni uplynulého tydne — co
se pfihodilo, zménilo ¢i naplanovalo na dalsi tyden. Tento limit by ovSem nemusel byt pfilis
vhodny pro jiné klienty — naptiklad s duSevnim onemocnénim ¢i tGzkostmi nebo pro ty,
kterym konzultant poméha planovat jednotlivé aktivity nebo zmény postupné po malych
krocich.

Doporucenim pro Senior telefon v rdmci metodickych postupli mize byt kromé jiz
probihajicich internich diskusi v rdmci tymu také pravidelné vyhodnocovéni intervence pfimo
s klientem (naptiklad 1x mési¢né), coz by mohlo zefektivnit intervenci. Je potieba zdliraznit,
ze zaleZi 1 na motivaci klienta situaci fesit a také na tom, zda je schopen urcitého dialogu na
zakladé své psychické kondice a rozumovych schopnosti — viz, kdy je moZzné vyuzit pomoci a
kdy kontroly.

Doporucenim pro Senior telefon miize byt i zamySleni nad tim, jak by praci
s dlouhodobymi klienty mohl ovlivnit model, kdy by s dlouhodobymi klienty pracoval pouze

vyclenény pracovnik z tymu.

4.5 Prubéh hovoru s dlouhodobymi klienty

Pokud je klient evidovan jako dlouhodoby, je zapotiebi sjednocené¢ho postupu tymu
pii vedeni hovorti. Tym se dohodne na konkrétnich krocich, jak hovor vést, aby ptinesl

klientovi co nejvétsi uzitek, aby se klient nestal zavislym na pomoci ze strany Senior telefonu
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a mohl se sméfovat k tomu, aby byl schopny po dané dobé vyuzit i jiné zdroje opory a jeho
situace se s pomoci Senior telefonu vyfteSila/zlepSila/nezhorSovala. Je dilezité dodat, ze
Senior telefon neni pouze krizovou linkou, ale i linkou, ktera kromé krizové pomoci nabizi
také doprovazeni klienta v jeho slozité situaci.'*®

Béhem prvniho hovoru s klientem konzultanti mapuji jeho aktudlni situaci a dle
zjisténého uzplisobi délku hovoru, dodrzuji pfipadny stanoveny limit volani a metodicky
postup, ktery ma kazdy klient individudln€ nastaveny.

Volé-li klient t¢hoz dne znovu, jsou mapovany zmény od prvniho hovoru. Pokud
v klientové situaci nedoslo k vyrazné zmeén¢, konzultanti zvédomuji klientovi, o ¢em byl
ptedchozi hovor, a zjistuji, co ho vede k tomu, Ze znovu vola. Nasleduje spolecné hledani
toho, na co se zaméfit, aby hovor byl pifinosem. Pokud se jednd o posledni hovor ze
stanoveného limitu, klient je informovan o jeho vyc€erpani pro tento den. Konzultanti spole¢né
spolupracuji. Pokud se klient toho dne dovolal po druhé jinému pracovnikovi, ten je
s predeslym hovorem seznamen skrze zapis a upozornéni od kolegy/né. Sdéli klientovi, Ze je
obezndmen stim, co bylo obsahem hovoru s kolegou/kolegyni. V ptipad¢ potieby se
konzultanti odkazuji i na star$i zapisy z hovoril, pokud to soucasné situace vyzaduje (klient
tvrdi, Ze mu nebyly pfedany kontakty na dal$i podpirné sluzby a organizace, klient si
nevzpomina, ze by m¢él limitovany pocet volani apod...). Senior telefon také vyuzival
postupu, ze 1 kdyz klienty evidoval jako dlouhodobé, pii vedeni hovoru s nimi konzultanti
pracovali jako s prvokontakty za G¢elem nenavazovani klienta na linku — sdélovali, Ze klienta
neznaji, nechavali si vypravét ptibéh od zacatku. Toto opatieni bylo vyhodnoceno jako
nepiili§ uc¢inné u vsech klientd a mnohym konzultantim pfi§lo nepfirozené takto s klienty
intervenovat.

V ptipadé¢ volani klienta pfes limit je ovéfovano, zda je/ neni klient v krizové situaci,
ktera by se napfiklad vyrazné liSila od té jeho b&zné. Pokud konzultant vyhodnoti, Ze
klientova situace neni krizova, informuje o limitaci a nabizi, Ze své téma muze probrat zase
zitra nebo se mize obratit na jinou linku divéry. V ptipad¢ akutni krize, kdy se pfihodilo néco
nového, konzultant vede hovor standartnim zpiisobem a poskytuje klientovi prostor pro feSeni

jeho situace a stabilizaci.'*’

146 PAVLICKOVA, MUNDOK NITSCHOVA, str. 6
147 pAVLICKOVA, MUNDOK NITSCHOVA, str.9
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Pokud pracovisté¢ disponuje vice nez jednou telefonni linkou, konzultant musi
v pripad¢€, ze hovoii s dlouhodobym klientem a za¢ne zvonit druha linka, vyhodnotit, ktery
klient je pro tuto chvili potiebngjsi, jak uvadi Simkova:

Zajimavym zjistenim bylo, Ze na pracovistich, které pracuji aktivné s dvema telefony,
posuzuji hovory s opakované volajicimi klienty jeste v jinéem kontextu. Linky duvery, jez
pracuji s dvema telefony, se snazi eliminovat situaci, ze se k nim nedovola klient, ktery je
v akutni krizi na ukor klienta, ktery to ,, nepotiebuje“ (napr. opakované volajici klient). Jedna
se o technické uzpusobeni pracovisté tak, ze v pripade, kdy je veden hovor s jednim klientem a
snazi se dovolat nékdo jiny, druhy telefon zacne akusticky nebo vizudlné signalizovat, Ze vola
dalsi klient. Vtu chvili pracovnik, pokud to jde, slusné pozada o preruseni hovoru, prijme
druhy a rychle vyhodnoti, zda je potrebnéjsi vratit se a dokoncit prvni kontakt a druhého
volajiciho pozadat, at’ zavold pozdéji, nebo naopak. Pracovnici tak viastné vyhodnocuji, kdo
Jje ve vetsi ,, situaci nouze “, jak uvedla Bartlett (1970). ,,Vidim, zZe mi blika druhy telefon, tak
mu reknu, aby se mohl dovolat nekdo jiny, nékde to pojmenuju, zZe tieba blika telefon a zZe ho
musim vzit,” (R1). Toto vyhodnocovani je pro pracovniky ndarocnéjsi, ale na druhou stranu
tak eliminuji riziko, zZe se napr. kvili hovoru s opakované volajicim klientem nedovola nekdo,
kdo to potrebuje vice. Pracovnici tak vyuzivaji znalost klienta k tomu, aby sami sobé ulevili
pri ndarocné situaci vyhodnocovani zavaznosti hovori. Tim, Ze opakované volajictho klienta
znaji, mohou si vice dovolit. ,, Prosté si k nému jakoby vic dovolime, protoze vime, Ze to neni
Zivot ohrozujici a Ze to, co si da k veceri, s nim miizeme vyresit kdykoliv jindy, “ (R2)'*$

Ze zahrani¢ni studie vyplyva, Ze klient je informovan, ze pokud se jedna o akutni
krizi, kterd nesnese odkladu, je mu umoznéno zavolat i mimo dohodnutou dobu.'*

Pracovisté uZzivaji pfi vedeni hovorit s dlouhodobymi klienty téZ vlastni metodické
postupy, podporuji klienty v kontaktovani dalsi odborné pomoci a uzivaji direktivnéjSiho
vedeni hovorti za ucelem podpory klienta v jeho kompetencich. Pracovnici linek davéry
zminuji, ze v disledku chybéjicich sluzeb je linka davéry je Casto jedinou moznosti, kam se

ro~vor

miZe klient obratit, protoZe v jeho dosahu neni 74dn4 jina ndvazna pomoc. '

148 SIMKOVA, Lucie. Piistup pracovniki linek diivéry k opakované volajicim klientiim [online]. Brno,
2014 [cit. 2020-04-23]. Dostupné z: <https://is.muni.cz/th/rfaop/>. Diplomova prace. Masarykova
univerzita, Fakulta socialnich studii., str. 66

149 MIDDLETON (2014), STR 96

130 VIVEKANANDA, str.8
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Z vyzkumu Simkové bylo zjisténo, ze linky davéry pouzivaji pii hovorech s klienty

vlastni specifické postupy pii vedeni hovorii (kromé limitace a metodickych postupti):

Techniky, které pracovnici ve zvySené mife uzivaji se zamérem zvladnout hovor
s opakovan¢ volajicim klientem:

e kotveni k realité¢ a odkazovani k redlnym zdrojim: ,,fakZe v tom ja vidim to
jadro, vracet je k realite, do jejich realného Zivota. Poskytnout jim utéchu v
té jejich samote, ale vyslat ho hledat kontakty v jejich prirozeném socialnim
prostiedi,” (F5).

e zrcadleni nevhodného jednani: ,nékdy si troufneme vic jim poskytovat tu
zpétnou vazbu, jak to tieba miize piisobit, jak to na nds piisobi... Ze to takhle
bézné nechodi,* (R2).
informovani o postupech ¢i moznostech feSeni situace.

Néktera pracovisté maji postup ramcovan aktudlnosti ¢i aktudlni potiebou volajiciho a
v ptipadé, Ze i pii opakovaném a dlouhodobém kontaktu se jeho situace nevyviji,
mohou (a maji dle metodiky) volajiciho odkazovat na jiné sluzby:
»Pokud tentyz uzZivatel vyuziva sluzbu opakované a dlouhodobé bez znamek pokroku,
je pracovnikem veden k nahledu na tuto situaci, prip. odkdzan na dal§i mozné odborné
instituce.* (LD4)

Jind pracovisté zase postup déavaji do kontextu se sluzbou urcitého pracovnika, tedy
pokud volajici vold poprvé do sluzby jednomu pracovnikovi (piestoze jiz v ten den
tteba volal, ale do sluzby jiného pracovnika), tak dostane ,,klasicky prostor jako kazdy
jiny klient ale v ptipadé opakovanych hovorti do stejné sluzby, kdy se situace

neméni, miize pracovnik uplatnit dohodu o kratsi délce hovort.'>!

151 SIMKOVA, str, 62
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Simkova ve své praci na zaklad¢ ziskanych informaci z vyzkumu vytvofila Schéma

postupu s opakované volajicim klientem, ve kterém shrnuje poznatky z pracovist:'>?

Hovor s opakované volajicim klientem —
klient ,,opecovan‘.

Opakované volani stejného klienta.

Ovérovani, zjistovani pripadné krize.

Neni v krizovém stavu. Je v krizovém stavu.

Dotazovani na zakazku, Hovor dle technik TKL

uuuuuu

nato r_1ejdflle21tej Si: zmeé klasicky postup hovoru.
od minula, aktudlni stav.

/

Nic nového neni, Téma mmo
zadna zména, stale zameéreni linky
totéz... davery.
Limitace, dohoda s Odkazovani jinam—
klientem o délce ¢1 na piislusné sluzby.
poctu hovorti na
zakladé specifika
krizové linky.

¥

Opakované volani —

pripominka dohody.

152 SIMKOVA, Lucie. Piistup pracovniki linek diivéry k opakované volajicim klientiim [online]. Brno,

2014 [cit. 2020-04-23]. Dostupné z: <https://is.muni.cz/th/rfaop/>. Diplomova prace. Masarykova
univerzita, Fakulta socialnich studii., str. 65
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Shrnuti:

Zpusob vedeni hovort s dlouhodobymi klienty na Senior telefonu probiha obdobnym
zpusobem jako na jinych pracovistich. Klicovymi body je dodrzovani metodickych postupti
stanovenych intervizory/ vedoucim. Konzultanti ovéfuji a vyhodnocuji klientovu situaci,
pokud jsou klientova témata b&éznd, opakujici se, hovor je vedeny standartn¢ dle predem
stanovenych metodickych postupti. Pokud klient vold nad limit, nic se v jeho situaci
nezmeénilo, je odkazovan na hovor nasledujiciho dne nebo na jina pracovisté ¢i formy pomoci.
V ptipad¢ akutni krize je hovor vedeny dle zasad telefonické krizové intervence. Na zakladé¢
analyzy dokumentti bylo zjiSténo, ze se Senior telefon i ostatni pracovisté shoduji v tom, Ze
pokud klient vola nad limit volani a je v akutni neodkladné situaci, je mu poskytnut prostor.
Pracovisté dale uvadéji shodné techniky pii vedeni hovort s dlouhodobymi klienty. Jedna se
napiiklad o kotveni v realit¢ a uzivani direktivniho pfistupu.

Pokud pracovisté uzivd dvé a vice telefonnich linek, je to vétSinou hovor
s dlouhodobym klientem, ktery pracovnik ukon¢i, a upfednostni hovor s klientem, ktery se
nachdzi v akutni krizi.

Bylo zjisténo, ze linky pracuji riizné€ i s tim, jak zvédomuji klientovi jeho volani.
Konzultanti Senior telefonu informuji klienta, Ze jsou obeznameni s jeho pfibéhem i Cetnosti
volani a obsahem ptedchoziho hovoru, pokud se klient dovold jinému konzultantovi, nez
s kterym hovotil posledné. Dalsi pracovisté hovoti s dlouhodobymi klienty zpiisobem jako
s prvokontakty. Doporu¢enim pro Senior telefon na zaklad¢ analyzy prubéhu hovoru miize
byt zamySleni nad tim, zda konzultanti nedavaji klientim na lince vice prostoru, nez je

nezbytné nutné, a zda dokaZou klienta hranicit naptiklad tim, Ze takové téma na linku nepatfi.

4.6 Kazuistiky s vybranymi dlouhodobymi klienty

Pro dokresleni prace s dlouhodobymi klienty bych na nize uvedenych kazuistikach
rada demonstrovala postup tymu pii praci s n€kterymi dlouhodobymi klienty na Senior
telefonu. Kazuistiky obsahuji zdkladni informace o klientovi, jejich potieby a specifika
intervence ze strany tymu Senior telefonu.

Legenda zkratek: M: muz

F: Zena
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4.6.1 Klient €. 1 (limit 4 hovory/24 h o neomezené délce)

Pocet hovori za rok 2019: 473

Tento M je jiz po dobu nékolika let dlouhodobym klientem Senior telefonu.
Z informaci, které poskytl, dlouhodob¢ pobyva v domove se zvlastnim rezimem, je mu okolo
sedmdesati let. Pied nékolika lety ztratil po tragické udalosti bratra, ktery pro n¢ho byl
velkym vzorem. S dal$i rodinou a ptateli se nestykd. M je omezeny ve svépravnosti. M vola
s mensimi pauzami (napiiklad cca mésic, kdy napiiklad mél rozbity telefon) kazdy den. M
mél tendenci volat nékolikrat denné, naptiklad i1 desetkrat. Témata hovori ovSem byla
neustale stejna, obc¢as jen pozdravil a pak mlcel a chtél jenom ,,s nékym byt Tym v roce 2018
rozhodl o limitaci M na ¢tyfech hovorech denné bez konkrétniho casového omezeni.

M ma vadu feci, pravdépodobné mu chybi zubni nahrada, hovory jsou pro konzultanty
narocné nejenom obsahové, nybrz i z toho divodu, Zze je mu velmi Spatné rozumét. Zvlaste
nove prichozi kolegové si ho musi nejdiive dilkkladné ,,naposlouchat a nacist si zapisy
zhovort, aby mu rozuméli. Neschopnost M porozumét piivadéla konzultanty casto do
frustrace, protoze maji obtize porozumét, co tikd, i kdyz jedno slovo nebo vétu castokrat
ochotné opakoval. Pokud je M S$patn€ rozumét, konzultanti to klientovi reflektuji, prosi, zda je
mozné, aby se posadil, dal si telefon dal od ust, ztisil radio, které v pozadi casto hraje, pokud
je to mozné, ptaji se uzavienymi otdzkami, aby M mohl odpovidat pouze ano-ne. Pokud se
nepodaii vylepSit spojeni, vedou konzultanti hovor k ukonceni s vysvétlenim, Ze 1 pies
veskerou snahu mu bohuZel nerozuméji. Jsou hovory, kdy je mu rozumét lépe, aktivngji
komunikuje, pak jsou hovory, ve kterych je klient pasivnéjsi, coz miZe byt naptiklad vlivem
predepsané medikace. Délka hovorii se pohybuje v rozmezi Sest az dvacet minut.

M vykazuje projevy néjakého duSevniho hendikepu, pravdépodobné demence. Je
vysledovéno, ze kdyZ nevi, co odpovédét, fekne ,,nevim®, nebo mI¢i. MuZova nejCasté;si
témata se Casto daji ,oSetfit“ v jednom hovoru. Mizeme piedpokladat, ze diivod, kviili
kterému se obraci na Senior telefon, spociva v jeho neustdlém strachu, Ze se néco stane a také
z divodu potieby nékoho slyset.

a) Strach z odvezeni na psychiatrii. Naposledy tam byl pted péti lety, boji se odvozu,
protoZze se mu na psychiatrii viibec nelibilo. Senior telefon jeho potfebu mista a
bezpeci dosycuje vlidnym pfijetim a ujiSténim, ze je v bezpe¢i. Konzultanti zrcadli
strach M a jeho dlouhodobé obavy, zkoumaji, zda je podle M né¢jaky divod k jeho
prevozu, pokud je to jiz druhy, tfeti, ctvrty hovor v pofadi, zkoumayji, zda se piihodila
néjaka zména od predchoziho hovoru, zda mu né€kdo z persondlu néco ftekl, zda
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b)

nepiijela opatrovnice, zda je néco jinak nez obvykle apod. M jako mozny davod
k odvezeni na psychiatrii ¢asto uvadi, ze se mu tfese ruka, byl koufit ¢i si dal pivo,
které si pravidelné¢ kupuje v blizkém obchod¢. Na otazky konzultanti ¢asto odpovida

(13

,»hm®, _nevim“. Po mapovani je jeho strach objasnén skuteCnosti podlozenou na
realném zékladé, tedy ze z toho, co M tika, neni divod k odvozu na psychiatrii. Je
vysledovéano, ze krom¢ ujisténi M pomaha také medikace. Je mozné, ze M tuto frazi
,bojim se, ze mné¢ odvezou pry¢*“ uziva ztoho divodu, ze chce s nékym navazat
kontakt, je to pro ného néco znamého, bezpecného, vi, ze se mu konzultanti budou
vénovat.

Nevi, co ma délat, ¢cim se zabavit do obéda, do podani lékii, aktivizacnich cinnosti
apod. Toto téma cCasto navazuje po oSetfeni vySe zminéného strachu z odvozu.
Konzultanti s M probiraji riizné moznosti, jak na strach tolik nemyslet, ¢im se zabavit,
nez bude obéd nebo aktiviza¢ni Cinnost. Nejcastéji se nabizeji moznosti, jako je
sledovani TV, poslech jeho oblibené hudby, prochazka, kouieni. Konzultanti také
mapuji, zda je v blizkosti klienta nékdo, s kym si mize povidat, zda ma néjaké pratele.
Konzultanti se také snazi Casto zjiStovat, zda je néjaka Cinnost, kterou by M chtél
délat, ale neni to tfeba mozné. Tak se napiiklad povedlo M pomoci skrz personal
domova obratit se na jeho opatrovnici s zadosti o zafizeni flash disku s klientovou
oblibenou hudbou.

Samota, mit si s kym povidat. V n€kterych hovorech M nezminuje strach z odvezeni
jako hlavni téma, ale touhu si s nékym povykladat. Popisuje, Ze je sdm a opustény. M
je v tomto ptipad¢ nabizeno, zda je néco, o cem by chtél mluvit, aby se necitil tak sam.
M téma pfinese, nebo ho navrhne konzultant. Ke konci roku 2019 byla zaznamenana
zména v denni dob& volani. M se skoro vzdy obracel na Senior telefon v rannich
hodinach kolem osmé hodiny, obc¢as v odpolednich hodinach do paté hodiny. Nyni
vyuziva sluzeb Senior telefonu i v no¢nich a brzkych rannich hodinach, a to mezi
druhou a patou hodinou. Témata hovort jsou vesmes stejna jako pres den. M uvadi, ze
chodi brzy spat a dostava diive léky nebo ho vzbudi nuceni na toaletu. Posledni dobou
se tym zaméfuje na rozpoznani, kdy je M v krizi, protoZze ma strach nebo na n¢ho
dolehl smutek, a na hovory, kdy si chce jen tak povidat, aby mél co d€lat a nenudil se.
Je mu vysvétlovano, Ze linka neslouzi primarné€ na ,,povykladani si“, kdyZ se nudi a
nevi, co ma délat, je veden k tomu, aby pokud si chce o né¢em povidat, aby mél téma
hovoru, protoze konzultant ho nebude vymyslet za n¢ho (napiiklad si povidat, jak mu

chutnal obé&d nebo jak se mu libilo cviceni). M cCasto hovor ,,drzi* a na otazku, zda je
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mozné se rozloucit, odpovida, Zze ne, Casto nereaguje na dotazy, o ¢em chce jesté
mluvit, co by potfeboval, ¢asto se v hovoru objevuje ml¢en M i konzultantti, kteti to
ticho Casto nevydrzi a iniciuji témata, aby si M mohl s nékym povidat. Konzultant
vSak ma moznost hovor ukoncit s adekvatnim vysvétlenim, protoze 1 kdyz se tym
Senior telefonu snazi ke kazdému klientovi pfistupovat individudlné, neni mozné
poskytovat ,,VIP* sluzby na ukor dalSich klientl a také druhych konzultantii, protoze

je tfteba mit na paméti tymovost a pravidla linky divéry Senior telefon.

4.6.2 Klient €.2 (limit 6 hovoru/24 h o neomezené délce)

Celkovy pocet hovorti za rok 2019: 1549

M je 70 let. Cislo na Senior telefon se dozvédél v radiu pred tyfmi roky a od té doby
vold pravidelné. Je sob&statny, zZije na samoté v pfirodé. Vykazuje projevy schizofrenie,
kazdy mésic jezdi na psychiatrii na injekci. Je v kontaktu se svymi sourozenci, ktefi ho
pravidelné navstévuji, obcas se i oni obrati na Senior telefon za i¢elem pod€kovani. Je Casto
osamély, ve vétsin€ piipadi ma potiebu s nékym promluvit, sdilet, co mu praveé bézi hlavou, a
na Senior telefon se obraci pravé ztoho divodu, aby volal i nékomu jinému nez jen
ptibuznym.

Béhem roku 2017 byl vzhledem k velmi ¢astému volani né¢kdy i tfeba 20 hovort za
den, stanoveny limit 6 hovort za 24 h. M limit akceptuje, obc¢as volad nad limit, vétSinou
v dobé pred injekci, kdyz se mu zhorSuji pfiznaky onemocnéni. To Casto vulgarné napada
konzultanty, zpiva, sd€li jedno slovo (vétSinou néjaky vulgarismus) a hovor ukon¢i. Obcas
mluvi zrychlené a nesrozumitelné. Né&kdy se konzultantim za své chovani omluvi.
Konzultanti vedou nejcastéji hovor v modu navstévy, ziidka se podaii domluvit konkrétni
zakazku. Hovory trvaji v priméru okolo 5 minut. Bylo vypozorovéano, Zze M reaguje na otazky
na zakazku nebo téma hovoru jinak nez jini klienti. Své volani na linku M zdGvodiuje tim, Ze
je nemocny a blazen. Kdyz konzultanti vedou hovor ke konci s vysvétlenim, aby se mohli
dovolat dal$i, M reaguje jako u pultového prodeje, kde prodavacka tika ,,dalsi“, a za¢ne si
objednavat zbozi. Na otdzky, zjakého divodu nyni zpivd nebo to konzultantovi tikd, M
odpovida, ,,ze abychom to védéli, aby nds M rozveselil, aby ndm nékdo zavolal.* Zajimavé je
také vysledovani, jak jednotlivi konzultanti zatazuji hovory. Nékteti napiiklad M zpivani
zatazuji do kolonky ,,doprovézeni® a jini zase do ,,zneuziti linky*. Tym o téchto rozdilech

vede Casté diskuse a dochézi k zavéru, ze hovor je zodpoveédnosti konzultanta a pokud dokaze
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vysvétlit divody, kterymi vysvétli, na zakladé ceho, se rozhodl o zatfazeni hovoru do

kategorie, tyto postupy jsou v potadku, protoze také hodné zalezi i na celkovém kontextu

hovoru a jeho tématu.

b)

d)

v

Mezi nejcastéjsi témata, se kterymi se M obraci na Senior telefon, patii:

Vypraveni o minulosti: Jedna se o vypravéni piihod z détstvi, vojny a vypravéni o
rodi¢ich. Klient ma casto potfebu konzultanty vzdélavat, nadale také vzpomina na
hezké okamziky, kdy byl jako mlady, popisuje, jaka délal povolani. Konzultanti M
zvédomuji, ze o tom jiz spolu mluvili, naptiklad ten samy den, a ptaji se, k cemu mu
toto vypravéni je. Castou odpovédi je ,,No, abyste to v&d&li“ nebo ,,protoze jsem
blazen®.

Co prave proziva: Sdileni toho, co zrovna déla, co si uvaftil, Ze posloucha radio, ze si
namazal koleno masti, byl pro vodu nebo na nakupu, co a koho tam vidél. To je
veelku bézna potieba s nékym sdilet den a své myslenky. M s konzultanty planuje svij
den a poté, co dotekne vSe, se louci. Senior telefon je doprovazejicim ¢lankem, lidé
maji pfirozenou potiebu vztahu, sdilet své myslenky a zazitky s nékym. Také se obcas
objevi hovory, ve kterych se potiebuje poradit o praktickych vécech.

Potreba vztahu, zeny: M obcas vypravi, jak je mu smutno a jak by se vSe spravilo,
pokud by mél Zenu, kterd by se o néj postarala a on by ji m¢l rad. Sdili s konzultanty
svoje pifedstavy, jak by vypadala svatba, a dal§i podrobnosti. Potieba vztahu je u
tohoto volajiciho velmi silnd. Senior telefon svym zplsobem dosycuje tuto potiebu
zplsobem, Ze se na linku mize vzdy obratit, pokud je mu smutno, chce se podélit o
své myslenky, je mu umozZnéno, aby sdilel své fantazie a prani.

Téma psychiatrie a nemoci: Castym a opakujicim se tématem je vypravéni o tom, co
zazival a zaziva s ohledem na svoje onemocnéni. StéZuje si na bolavé a citlivé misto,
kam jsou mu aplikovany injekce, popisuje zazitky z hospitalizace na psychiatrii.
Béhem vypravéni se pracovnici snazi zrcadlit, Ze to nebyla snadnd doba, davaji mu
prostor pro ventilaci, M na to ale moc nereaguje. Pro M je také velmi dlleZitd vira,

ktera ho provazi celym zivotem. V hovorech ¢asto odfikava modlitby.
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4.6.3

Klient €. 3 (limit 1 hovor/24 h & 30 min)

Celkovy pocet hovort z rok 2019: 261

M je okolo sedmdesati let. Vold na Senior telefon néco ptes dva roky. Driive byl

nakontaktovan na jinou organizaci, ta s nim musela spolupraci po nékolika letech ukoncit,

protoze prestal spadat do cilové skupiny. M bydli na malé obci v domové s peCovatelskou

sluzbou. Casto si stézuje, Ze zivot na vesnici neni nic pro ngj, protoze byl zvykly zit ve

velkomésté a setkdvat se s inteligentnimi a vzdé€lanymi lidmi. Rad by se vratil do svého

rodného meésta, ale jeho finan¢ni situace mu neumoznuje zit, jak by si ptal. Jeho dalSimi zdroji

opory jsou jeho pratelé, se kterymi je vétSinou v telefonickém kontaktu, a peCovatelka. M po

nékolik desetileti bojuje s depresemi a zavislosti na lécich. Hovory jsou nejcastéji vedeny

v modu stiznosti nebo navstévy.

a)

b)

Nejcastejsi témata, se kterymi se na Senior telefon obraci, jsou:

Financni obtize: M si stézuje na nedostatek financi, méa dluhy, exekuce. Konzultanti
poskytovali zakladni poradenstvi a doporucili kontaktovani socidlni pracovnice, ktera
by mu pomohla Iépe se orientovat v situaci a pozadat o prispévek na bydleni, ptipadné
o dalsi davky socidlniho zabezpeceni. M si stéZoval, Ze socidlni pracovnik
z méstského tfadu na n¢j byl velice nevlidny, nic mu nevysvétlil, odmitd mu pomoci.
Senior telefon se dohodl s M na ptesahu, kdy povéreny pracovnik ovéfil intervenci u
klienta skrze rozhovor se socidlnim pracovnikem. Bylo zjiSténo, Ze socialni pracovnik
je v aktivnim kontaktu s klientem, davky mu byly pfiznany, ale nastavaji konflikty,
protoze M odmité pfijmout soucasnou situaci a moznosti, které se mu nabizeji.
Mezilidske vztahy: Hovory na toto téma jsou zaméfeny na konzultaci komunikace v
okoli M a s jeho prateli. Setkava se s tim, ze s nim odmitaji byt v kontaktu, tak jak by
si pral, stéZuje si také na jednani a zplsob Zivota na malém mésté. Muzovou Castou
navs§tévou v domove byl jeho pfitel, ktery byl bez pfistfesi a kterému M poskytoval
ukryt v zimnich mésicich. M byl zpocatku rad za jeho pfitomnost, poté byl ve velkém
tlaku, protoze se bal, Ze ostatni klienti na n¢j budou donaset a on kviili tomu pfijde o
sttechu nad hlavou. Zaroven chtél pomoci kamaradovi, ktery ho svoji pfitomnosti
rozptyloval od jeho starosti. M se postupné ptiznaval, Ze je pro n¢ho komunikace
s kamarddem velmi vyCerpavajici, kamarad byl ¢asto pod vlivem névykovych latek a
nicil vybaveni pokoje. M byl podporovan v tom, Ze si nemusi takové jednani nechat

libit, neni povinen kamaradovi zajistovat bydleni a uz viibec mu nemusi dévat penize
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na alkohol a cigarety, jak Casto zadal. S postupem casu a s podporou Senior telefonu
M pierusil styky s timto kamaradem a sdé¢lil, ze se mu ulevilo.

c) Vzpominky a materialni ztrata: M se Casto v hovorech vraci na vzpominani o
minulosti — ¢im se zivil, jaky byl jeho Zivot. Vzpomina na své rodice a pratele a také
na rozvoj svych uzkostnych a depresivnich stavii, které vyvolala alkoholova a 1¢kova
zavislost a zkrachovani jeho podnikani v devadesatych letech. Téma hovoru se staci i
k situaci, kdy kvuli vyse zminiovanému kamaradovi ptiSel skoro o vSechny své véci,
jako byly knihy, desky a znackové obleCeni. To vSe muselo byt zlikvidovano, protoze
byt byl kompletné zamoten Skidci. Konzultanti poskytovali M v tomto ohledu prostor
pro truchleni a ventilaci, vyjadiovali pochopeni nad tim, ze véci, o které pfisel, pro
n¢ho mély hodnotu a byly soucésti jeho Zivota. M si styskal, ze mu véci chybi, ale
odmital mozZnosti, jak je znovu ziskat (knizky z knihovny jsou ohmatané od jinych
lidi, 200 K¢ za psaci stroj davat nebude ani za klavesy, nejradsi by chtél mit vSe nové).
V tomto ohledu témata hovord pifipominala pratelsky hovor, M si chtél jen tak
povidat. Byly mu nabizeny pratelské hovory, které ale nakonec byly zruSeny
samotnou dobrovolnici, ktera po né€kolika mésicich, kdy se M zhorsil psychicky stav,
spolupraci ukoncila.

Vedeni hovoru stoji na zékladni strukturovanosti. M4 potfebu popisovat detailni
souvislosti a utikd od piivodniho tématu. S M bylo také téZké hovory ukoncit, nechtél se
»pustit”, konzultanty manipuloval, pfemlouval je, ddval jim pocit, Ze nasel spiiznénou
dusi a ze hovory snimi jsou balzdmem pro jeho duSi. Konzultanti méli kvili jeho
slusnému distingovanému projevu obtize vstupovat mu do hovoru, méli dojem, ze mu
sta¢i a pomahd, kdyZ ho n¢kdo poslouchd. Tym se na zacatku roku 2018 po cca ptl
ro¢nim volani shodl, Ze je potieba limitu. Intervizor navrhl 2 hovory denné o maximalni
délce 15 minut. Toto opatfeni mélo slouzit k tomu, aby si klient vzdy, neZ zavola na
Senior telefon, rozmyslel, o ¢em by chtél pfesné mluvit. Nékterym konzultantiim se datilo
toto opatfeni dodrzovat, protoze pracovali s klientem strukturované. Po cca pll roce
nastalo vyhodnoceni na zakladé zZadosti M. Uvadél, Ze vejit se do tohoto limitu mu déla
obtize, stresuje ho, ze musi tak rychle formulovat myslenky. (,,O vasich hovorech vedeme
zdaznamy a posledni dobou pozorujeme, zZe pro vas muzZe byt narocné a stresujici hovorit
v 15 minutach, proto jsme se s kolegy rozhodli a nabizime vam nyni mozZnost volani k
nam na linku Ix na 30 min za den, abyste se mohl vice uvolnit a zbavil se pocitu, Ze jste

tak mozna svazovan casem vuci tématiim, kterd s nami potiebujete sdilet.) Casovy limit se
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tedy upravil na 30 minut denné. M tento limit dodrzuje, pokud zavold podruhé, je

zjisStovano, nakolik je pro klienta situace akutni, co se zménilo od piedchoziho hovoru.

d) Psychicka a télesna kondice: M byl v péCi nekolika desitek psychiatrti, vyzkousel

nespocet 1éCiv. Na terapie a ambulantni 1€Cbu nevéri, jeho stav mu zlepSuji pouze 1€ky.
Je ale v neustdlém konfliktu s lékaikou, kterd mu odmitd piedepisovat vyssi davky
jeho 1éku. Popisuje, Ze jeho dny jsou stejné, nechodi ven, nevychdzi z pokoje, cely
den je v pyzamu, zaziva Uzkostné a depresivni stavy. V hovorech se objevuji také
sebevrazedné myslenky. M se pokusil o sebevrazdu jiz v minulosti, zabraiiuje mu
v tom jeho vira v Boha. Konzultanti postupné zvédomovali M, Ze o néj maji starost,
ale Ze jeho stav je natolik komplikovany, Ze zde na Senior telefonu mu mohou
poskytnout zakladni podporu, ale nedokdzou vice pomoci, aby mu bylo Iépe.
Odkazovali ho na odbornou pomoc, kterou M odmit4. Je znat, Ze konzultanti jiz
nemaji takové ambice M ménit a motivovat ho k ¢innosti. Hovory jsou zaméfeny na
doprovazeni a podporu v kazdodennim zivoté.

Pokud se objevi u M motivace, Ze by chtél sam od sebe vstat a jit si nakoupit,

konzultanti s nim probiraji jednotlivé kroky, jak toho docilit a podporuji ho ke zméné,
kterou chce u€init.
Zavislost na lince: M méa ptevazné potiebu volat kazdy den. A to i v pripade, Ze se citi
1épe. Konzultanty vzdy velice chvali, fik4, Ze jsou jeho ptatelé a Ze by volal, 1 kdyby
se mu vedlo dobfe a jeho obtiZe by zmizely. Ackoli si n€kdy stézuje, Ze by chtél mit
vice Casu na lince, odmitd moznost obratit se na jiné linky divéry, protoze nema
dobrou zkuSenost. M nemél staly vztah, chybi mu nékdo, kdo by o n¢ho s laskavosti a
velkou citlivosti pecoval. S tim souvisi 1 urcita potieba limitace, aby véd¢l, kam az
muze, a kde jsou hranice vztahu, o které se miiZe opfit.

Casto prosi konzultanty, aby na ného mysleli i doma, modlili se za né&j. Vnima,
Ze mezi ostatnimi volajicimi vycniva, protoze ma dojem, Ze se o nc¢ho konzultanti
zajimaji, Ze jsou pratelé. Toto tvrzeni je mu vyvraceno s tim, ze timto zpiisobem se
komunikuje i s jinymi klienty. Konzultanti mu vysvétluji, Ze pokud by se na linku
obraceli lidé jen za ucelem povidani si a konzultanti jim v tom vyhovéli, nebyl by
prostor pro klienty, kteti se neciti dobie a potiebuji pomoc v krizi. Zaroven vysvétluji
znovu poslani Senior telefonu a vyvraceji tvrzeni, Ze by se snad stali jeho prateli. M
pozna po hlase cely tym a ma kolikrat potfebu hodnotit, jak s nim pracuji jini
konzultanti. Obecné je ale vSem a kazdému zvlast vdéény a mnohokrat dekuje za

prostor na lince. V soucasné dobé& se jeho stav zlepsil, nasel se novy dobrovolnik pro
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pratelské telefonaty, da se predpokladat, ze tym bude jednat o dalsi Gpravé limitu nebo
se shodne na tom, ze pokud klientovu situaci nevyhodnoti jako krizovou ¢i akutni,

nebudou jinak klienta nadale doprovazet.

4.6.4 Klientka €. 4 (bez limitace)

Celkovy pocet hovorti za rok 2019: 108

F se na Senior telefon obraci nékolik let. Zije sama v byt&, pohybuje se za pomoci
francouzskych holi nebo choditka. Dalsi péci a pomoc zajist'uji n€kolikrat tydné pracovnice
pecovatelské sluzby. F ma 3 dcery a n€kolik vnoucat. Se vSemi je v blizkém telefonickém a
Castém osobnim kontaktu. Obzvlasté v hovoti o svém nejmlad$im vnukovi. F se obracela na
Senior telefon pouze v brzkych rannich hodinach, tedy ihned po probuzeni, a to kazdy den.
Dle F se jednalo o takovy ritudl, ktery ji pomohl rozmluvit se, uvédomit si, Ze je nazivu a ze
zvladne komunikovat. Obsahem hovorit bylo vypravéni o rodiné, rodinnych oslavach,
oblibenych knihach a seridlech, nebo hovotila o svych nemocech. Hovory casto prokladala
dotazy typu ,,Co si vzit na sebe do sanitky, zda vzit 1€kaii kdvu nebo bonboniéru.” F dale
chtéla, aby konzultanti vychéazeli z anonymity, chtéla védét vice o jejich soukromi, poznavala
je po hlase, byla rada, kdyz konzultanti dali najevo, Ze ji znaji. Castokrit se stavalo, Ze
nebylo o ¢em hovotit, F pfesto odmitala hovor ukoncit s prosbou, ze jesté chce s nékym byt
par minut. Tyto ranni hovory trvaly kolem deseti aZ patnacti minut. Kdyz pracovnik zacal vést
hovor, zjiStoval zakazku a snaZil se vysvétlit poslani Senior telefonu, F casto nebyla
spokojend a podavala stiznosti vedoucimu linky divéry s tim, ze s ni bylo zachdzeno hrub¢ a
7e ona jako senior ma pravo vyuzivat linku jako kazdy jiny. Vzhledem k povaze hovort,
vzniku a rozsifeni dobrovolnické sluzby pratelské hovory, které byly zde jiz vySe zminovany,
se tym Senior telefonu na konci roku 2018 rozhodl, Ze této F na Senior telefonu nebudou
nadale umoZnovany tyto hovory s pfatelskym nadechem. Cilem tohoto opatfeni bylo, aby F
tyto bézné denni tikony, jako bylo probuzeni a vstavani, zvladala sama a nebyla tolik zavisla
na sluzbé. Vyuziva pratelskych hovort, které si moc chvali. Soucasné byla ujiSténa, ze se
muZze na Senior telefon obratit kdykoli béhem dne, bude-li potiebovat radu socidln¢ pravni
nebo se bude nachdzet v neptiznivé situaci (napiiklad pohada-li se s dcerou, bude fesit odchod
do domova pro seniory, bude se citit sama ¢i mit bolesti). toto rozhodnuti tymu ji bylo sdéleno
behem ranniho hovoru. F opatieni pfijala s pochopenim a frekvence volani se zacala pomalu

snizovat.
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Obsahem nasledujicich hovort byla naptiklad podpora pii vyrovnavani se s faktem, ze
jeji nejmladsi vnuk, ktery u ni Casto zlstaval po Skolce, zacal chodit do $koly, ma hodné
krouzki, nové zajmy, nové kamarady a uz na ni nema moc ¢asu. Konzultanti také poskytovali
této F krizovou intervenci v dobé nahlého umrti jeji nejlepsi pritelkyné ¢i podporu v rozruseni
a uzkostnych stavech, které byly zplisobeny roztrzkami s dcerou, sousedkou nebo manzelem.
V jednu dobu zacdaly znovu objevovat hovory vySe zminéné ,ranni“ povahy. Intervizofi
vypracovali z toho diivodu metodicky pokyn, ktery konzultantiim umoznuje ukoncit legitimné
hovor s touto klientkou, pokud nenajdou konkrétni téma k hovoru s pfipominkou, k cemu
linka dtvéry Senior telefon slouzi.

Tym vnimé klient¢inu potifebu podpory a poskytuje klientce moznost se zde svérit,

ziskat radu, ujiSténi a sdileni v bezpecném prostoru.

4.6.5 Klientka €.5 (limit 2 hovory/24 h 415 min)

Celkovy pocet hovort za rok 2019: 101

F je okolo 65 let, vola na Senior telefon opakované cca s ro¢ni pauzou 2 roky. F zije
sama, ma za sebou slozitou minulost spojenou s rozvodem manzela, domdaciho nasili a také
odebrani déti z jeji péce. V soucasné dobé Zije v chatové oblasti. F vlastni byt, ve kterém
odmitd bydlet kvili dlouholetym sporim se svym bratrem. F vykazuje projevy dusevniho
onemocnéni, uvadi, Ze chodi k psychiatrovi. F je pfesvédCena, Ze ji bratr chce ,,znicit*, sleduje
jeji pohyb za pomoci policistli a dalSich osob v okoli klientky, které ovliviiuje, aby se k ni
chovali $patné. F tvrdi, Ze ma celou chatu i byt plny neviditelnych $ténic a Ze na ni pisobi
elektromagnetické zateni, které ji zhorSuje zdravotni stav. Bratr dle F tak kond, aby svétu
dokazal, ze F je blazen, a mohl ji nechat omezit ve svépravnosti a m¢l tak piistup k jejimu
majetku.

F hovoii velmi pfekotné, spojuje n¢kolik témat dohromady, pro konzultanta je n¢kdy
velmi slozité se v situaci a vtom, co F potiebuje, zorientovat. Hovor s F je tfeba velmi
strukturovat a zaméfit ho jen na jedno téma. F volala kazdy den né€kolikrat, témata byla stejna
jako v predchozich hovorech. Tym na podzim roku 2019 rozhodl o limitaci na 2 hovory o

maximalni délce 15 minut. F tento limit pfijala a akceptuje ho.
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b)

Mezi nejcastéj$i opakovana témata patii:

Stiznost na bratra: F se obava o své bezpeCi, potfebuje misto, kde by se citila
bezpecné. Popisuje, Ze na ni bratr spolecné¢ s exmanzelem pacha psychické nasili,
terorizuje ji, aniz sama vi pro€. F uvadi, Ze se s ni bratr odmita stykat, nekomunikuje
s ni. Konzultanti Senior telefonu poskytuji bezpecny prostor k ventilaci jejich emoci a
k hledani moZnosti, jak si co nejvice zabezpecit svoje bydleni, aby se tam citila dobfe.
Pokud konzultant vstoupi do ventilace pfiliS brzy, F zacne byt agresivni, vulgarné
napada konzultanta nebo hovor ukonéi, Vypravéni F ohledn¢ toho, co proziva, je
velmi presveédéivé. Konzultanti nezpochybnuji F vyroky o tom, Ze to, co se ji dgje,
neni realitou, ale vhodnym zpisobem naznacuji, Ze je mozné, Ze néco z toho se F déje
proto, Ze jak sama uvadi, odmitd uZzivat pfedepsanou medikaci, coz miize projevy
halucinaci a bludt zhorSovat. Konzultanti podporuji F, aby se spojila se svym lékafem
a konzultovala s nim své obtize. F je ale obvykle s pfistupem lékaiti nespokojena. F
vyuziva velkou sit’ socidlni opory. Je nakontaktovana na odbor socialnich véci v jejim
bydlisti, vyuziva odborného socialniho a pravniho poradenstvi a dalSich socialnich
sluzeb. Casto je ale k pomoci zvngjsku nedivéfiva, protoze ma za to, e viechny lidi

okolo ni ovliviuje jeji bratr.

Zdravotni obtize: F Casto popisuje, Ze se neciti dobfe, ma teplotu, tfes, buSeni srdce.
Podle ni je to z toho diivodu, Ze na ni plisobi elektromagnetické pole, které negativné
ovlivituje fungovani organizmu. Déle popisuje, Ze ma v 1ékatskych zpravach uvedeno,
Ze je nebezpecna a Ze ji 1ékafi odmitaji oSetfit. F je asto ve stavech uzkosti a paniky.
Konzultanti poskytuji zakladni stabilizaci v akutni krizi, planuji s F jeji denni aktivity.
Pevnost, struktura a dodrZzovani hranic pomaha F zvladnout béZny den.

Shaneéni kontaktii a podpory: Obvykle zhovoru vyplyne, Ze si chce jen porovnat
mySlenky a pfemyslet nahlas nebo se ujistit o vhodném postupu pro danou chvili.
Vzhledem k tomu, Ze je F velmi aktivni a neinavné pracuje na tom, aby se jeji situace
vylepsila, obraci se na Senior telefon, kdyZ potiebuje zjistit telefonni Cisla, adresy na
ruzné instituce apod. F také vyuziva internet v knihovné, je podporovana v tom, aby si

vzdy napsala, jaké informace si bude chtit vyhledat, aby na n€ nezapomn¢la.
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5 Diskuse k problematice

S klienty, ktefi volaji na linky divéry opakované, mé zkusenost snad kazdé pracovisté.
Relevantnim divodem zabyvat se dlouhodobymi klienty a vést odbornou diskusi je, zZe
krizova pomoc je dle vykladu zakona o socidlnich sluzbach pouze kratkodobou pomoci, ktera
se zaméfuje na stabilizaci a podporu klienta v nalézani nebo zaktivizovani jeho vlastnich
zdrojii, diky kterym dokaze nepfiznivou situaci piekonat. (Jednim z postfehti konference
Diference a opakovani je také ,, otazka potenciondlniho konfliktu mezi praci s dlouhodobé
opakované volajicimi a definici telefonické krizové pomoci dle zakona o socidlnich
sluzbach. “133).

Na linky divéry se 1 pifesto obraceji klienti, u kterych se nedafi jejich zdroje
zaktivizovat, nachdzeji se v dlouhodobé nepfiznivé situaci, maji zdravotni a dusevni obtize,
objevuji se u nich latentni krize. Nej€astéjSimi ditvody volani téchto klientl je, Ze se citi
osaméle, nemaji s kym promluvit, chtéji s nékym sdilet své obtize. Divodem ¢astého volani
muze byt i fakt, Zze mnohé linky divéry jsou zdarma. Dlouhodobi klienti existuji napti¢ vSemi
cilovymi skupinami danych pracovist, at’ se jedna o déti nebo seniory. Ctvrtina az polovina
z celkového poctu klienti vold opakované, dlouhodobé. Tito klienti narusuji princip
diskontinuity a anonymity, nebot’ se na pracovisté¢ obraci v fadu né€kolika mésict i let a
pracovnici se za tuto dobu o klientech dozvidaji mnoho informaci na rozdil od prvokontaktu,
kde 1ze princip anonymity a diskontinuity 1épe zachovat.

Nelze také opomenout dal$i mozny divod, ktery vyplynul z analyzy: mnoho volajicich
¢asto nema jinou moznost, kam se obratit o pomoc a podporu, protoze v dané lokalité chybi
dostupné a navazné sluzby, které by klientovi pomohly situaci fesit. Linka dtvéry jako takova
nemiize aktivné ptebirat zodpovédnost (kromé zjevného ohrozeni Zivota a zdravi) a
prekracovat kompetence a hranice pomoci linky divéry, ale mize aktivné upozoriiovat na
chybéjici sluzby a podporu naptiklad poskytovatele socialnich sluzeb za Ucelem zajiSténi

potiebnych sluzeb depistazi danych lokalit nebo komunitnim pldnovanim.

Kazdé pracovisteé se rozhoduje dle svych potieb a uvazeni, zda a jak bude klienta
evidovat a jakym zptsobem bude s klienty pracovat. Pro tyto klienty neexistuje ani jednotny
nazev. NejCastéji uzivané nazvy jsou: ,kartotécni klient, dlouhodobé opakované volajici
klient, dlouhodoby klient* apod. U dlouhodobych klientl je zapotiebi specifického postupu

prace, protoze v hovorech s nimi nefunguji bézn¢ uzivané postupy vedeni. Diivodem, pro¢

153 BOHATA, str. 66
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bézné techniky béhem hovort s dlouhodobymi klienty ¢asto nestaci, mize byt skutecnost, ze
spis neZ pro feseni si klienti volaji pro stabilizaci svého stavu.!>* Pracovisté limituji klientim
pristup ke sluzbé vymezenym cCasem, tématem, poctem hovori ¢i dohodou s klientem a
vytvareji individudlni metodické postupy. Tyto postupy maji velmi podobné specifika, jak
bylo zjisténo zanalyzy dokumenti. O evidenci dlouhodobych klienti a stanoveni
metodickych postupil se stard vétSinou intervizor nebo vedouci linky. Evidence dlouhodobych
klientd je dulezitd pro zachovani kontinuity prace a informovanosti pracovniki. Préce
s dlouhodobymi klienty je kontinualni a pravidelné se vyhodnocuje, nakolik aktudlni a
efektivni jsou uzivana specifika. Pfi praci s dlouhodobymi klienty jsou tymovost a
dodrzovani postupt klicové pro efektivni intervenci. Odborné vzdélavani v krizové intervenci
se na praci s dlouhodobymi klienty zamétuje jen ve velmi malém rozsahu, proto si kazdé
pracovist¢ voli vlastni postupy prace, diky nimZz je intervence s dlouhodobymi klienty
efektivnéjsi a také pro pracovniky snadnéjsi. Autofi publikace ,,Promény krizové intervence®,
kterd se zaméfuje na praci s dlouhodobymi klienty, navrhuji rozsifeni metody telefonické

krizové intervence s nazvem ,krizova stabilizace*!>?

. Pokud by vSechna pracovisté sjednotila
postup a na jeho zdkladé€ by vedla hovory s dlouhodobymi klienty, mohli by to zaznamenat 1
samotni klienti. D4 se ptedpokladat, ze dlouhodobi klienti, volajici na Senior telefon, mohou
aktivné vyuzivat i jiné linky divéry. Pokud klient vold nad limit a nejednéd se o krizovou
akutni situaci, je mu doporucovéno, aby zavolal druhy den, nebo jsou mu pieddvany kontakty
na jiné dostupné linky divéry.

Bylo zjisténo, Ze hovory s dlouhodobymi klienty jsou ¢astym tématem na poradach a
supervizich a hovory s témito klienty jsou vice zatézové nez hovory s jinymi klienty.
Dtvodem muZe byt fakt, Ze témata, ktera klienti pfinaseji, jsou Casto stale stejna a nikam se
neposouvaji, protoze klienti nemohou nebo nechtéji situaci fesit, ale presto volaji i nékolikrat
jak hovor bude vypadat, hned jak zvednou sluchatko a usly$i znamy hlas. VétSina hovort je
zamétfenych na stabilizaci, aby se situace nehorsila, protoZe mnoho dlouhodobych klienth ma
jen velmi malo zdroji ke zméné. To, Ze se klientova situace neméni a je stdle stejnd, miize
pracovniky vést k ptemysleni o své vlastni sebehodnoté, zda pro klienty délaji dost a pracuji
dobie? 1°® Mnoho klienti nechce zménu ani nachazeni feSeni, hledaji moznost snékym

v hovoru byt a svéfit se, protoZe ¢asto nemaji pfirozenou socialni oporu. '’ Jini klienti

154 BOHATA, str. 194
155 BOHATA, str. 194
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157 BOHATA, str. 64
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pozaduji feSeni a zménu, ale nechtéji nebo nemohou se na ni podilet. U nékterych klientt je
mozné predpokladat, Ze se na linku budou obracet do konce Zivota za i¢elem doprovézeni.
Krom¢ samotnych internich tymovych supervizi by mohlo byt pfinosem i aktivni setkdvani
pracovnikil linek diveéry za ucelem sdileni zkuSenosti formou diskuse nebo superviznich
setkdvani, stejné tak setkdvani intervizorii a vedoucich pracovnikii. Kromé odborné
konference zaméiené na dlouhodobé klienty, kterou organizuje Linka seniori Elpida, mtze
byt doporucenim naptiklad pravidelny spolecny dialog linek divéry se stejnou cilovou
skupinou, jako je naptiklad Linka seniorti Elpida a Senior telefon za ucelem debatovani nad
timto tématem. Pro pracovniky by mohly vznikat vzdélavaci seminafte, které by se zabyvaly
pfimo problematikou prace s dlouhodobymi klienty.

Tato prace by mohla byt v budoucnu obohacena naptiklad o vystupy z focus group
s pracovniky Senior telefonu a dal§ich pracovist. Také by se dala pfipadné vyhodnotit
aktualizace Metodiky prace s dlouhodobymi klienty na zakladé¢ doporuceni, které byly
vytvotfeny porovnanim dostupnych informaci z analyzy vybranych dokumentt. Jako zdroj
informaci by mohla byt téZ pouzita analyza a néslechy u konzultanti pfi hovorech
s dlouhodobymi klienty, kde by se zjiSt'ovalo, nakolik konzultanti dodrzuji tymové postupy,
nebo co dalsiho by jim pomohlo, aby se v hovorech s klienty citili dobie. V neposledni fad¢
by se mohl uskutecnit anonymni sbér dat ptimo od dlouhodobych klientl (pokud by to bylo

kapacitné mozné) pro zjisténi jejich pohledl a ndzorii na sluzbu, kterou vyuzivaji.
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Zaveér

Tato diplomova prace se zaméfila na specifika prace s dlouhodobymi klienty na lince
divéry Senior telefon. Prvni ¢ast prace se zabyvala teoretickymi poznatky daného tématu,
jako je predstaveni organizace Zivot 90 a cilovych skupin, pro které je linka diivéry Senior
telefon urCena, dale charakteristikou krizové intervence, telefonické krizové intervence a
pribéhu vedeni hovoru. Samostatnd kapitola se =zabyvala dlouhodobymi klienty,
charakteristikou potieb, divoda volani a dilemat pfi praci s témito klienty.

Cilem prace bylo zjistit, jakd jsou specifika prace Senior telefonu v porovnani
s jinymi pracovisti, a pfipadné doporucit vyuziti moznych alternativnich zplsobl prace
s dlouhodobymi klienty na lince diivéry Senior telefon. Tento cil se podafilo naplnit diky
analyze vybranych dokumentt, jako jsou: Metodika prace s dlouhodobymi klienty na lince
davéry Senior telefon, srovnavaci mezinarodni studie tykajici se prace s dlouhodobymi
klienty, poznatky z odborné konference Diference a opakovani, metodicky material prace
s dlouhodobé opakované volajicimi klienty Linky seniorli organizace Elpida a vyzkum
z diplomové prace zaméfeny na postupy prace s opakované volajicimi klienty. Analyza byla
zameéfena na poznatky tykajici se statistickych tidaji — tedy kolik klientti se na linky davéry
obraci opakované ¢i dlouhodobé, dale na evidenci dlouhodobych klientl, specifiku prace a
pribéh vedeni hovort s dlouhodobymi klienty. Bylo zjiSténo, Ze vétSina pracovist’ eviduje
dlouhodobé¢ klienty a pouziva specifické postupy pii praci s témito klienty z toho divodu, ze
béZzné uzivané postupy nejsou efektivni a hovory s dlouhodobymi klienty jsou pro pracovniky
naro¢né. Zaroven se témito postupy pracovisté snazi klientovi poskytnout pottebnou podporu
v jeho obtizné situaci a zachovat pfitom prostor i pro dal§i zajemce o sluzbu. Nejcastéji se
jedna o limitovani hovort, sledovani kontinuity a pfibé¢hu a o metodické postupy, které jsou
stejné pro vSechny klienty. Dale jsou s dlouhodobymi klienty vytvafeny individualni dohody.
V praci byly popsany také kazuistiky, na kterych bylo ukézano, jakym zplisobem se teoreticka
vychodiska Metodiky prace s dlouhodobymi klienty pfevadéji do praxe.

Ptinos této prace spocivd v mozném rozsifeni moznosti postuptl prace s dlouhodobymi
klienty na zaklad¢ zjiSténych poznatki a v aktualizaci stavajici Metodiky prace
s dlouhodobymi klienty na lince divéry Senior telefon, jako je naptiklad uZivani dalSich
forem limitovani, zajiSténi podrobnéjSich udaji tykajicich se dlouhodobych klientii
v souhrnné statistice nebo VvéEtSi  spoluprace s klienty pro aktivni  vyhodnocovani

individudlnich postupii prace.
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Da se predpokladat, Ze se pracovnici budou s dlouhodobymi klienty ve sluzbé i nadéle
setkévat, a prestoze v minulosti nebyl na praci s témito klienty kladen vétsi zfetel, nyni se
situace pomalu méni a pracovnici mohou vyuzit vice zdroji informaci a podpory, ktera se
nabizi na odbornych konferencich, superviznich setkanich atd., protoze téma prace
s dlouhodobymi klienty je dilezité a zasadni uz i kviili samotnému principu socidlnich sluzeb

a zasluhuje si urcite také pozornosti odborné vetejnosti.
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Priloha 1.

VEREJNY ZAVAZEK
Nazev: Senior telefon ZIVOTa 90 (déle jen Senior telefon)
Socidlni sluzba: telefonicka krizova pomoc

1. Typ sluzby
Telefonicka krizova pomoc dle § 55 Zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.

Sluzba Senior telefon je registrovanou socialni sluzbou u Ministerstva prace a socialnich véci,
Cislo registrace: 4892203.

o O

2. Poslani Senior telefonu:

sluzba je poskytovdna na prechodnou dobu seniorlim, pecujicim a dalSim
klientlm, ktefi se dostavaji do kontaktu se seniorskou problematikou;

jednd se o klienty, ktefi se nachazeji v obtizné Zivotni situaci, které nemohou nebo
nechtéji resit pouze vlastnimi silami;

sluzba aktualné pracuje s akutni ndro¢nou situaci klienta a sméfuje ho k prekonani
jeho krize ¢i jinak ndro¢né situace v Zivoté prostfednictvim hlasového a pisemného
kontaktu, pomoci mobilizaci klientova potencidlu (znovuziskani klientovy
schopnosti) resit krizi vlastnimi silami;

sluzba klientlim poskytuje odpovédi na zdkladni socialné pravni otazky;

sluzba doprovazi klienty po dobu trvani jejich obtizi v naroénych Zivotnich
situacich;

sluzba je poskytnuta kazdému, kdo se na Senior telefon obrati, bez ohledu na
pohlavi, rasu, pivod, ndbozenské vyznani, sexualni orientaci, handicap, politické
presvédceni a postaveni ve spoleénosti.

3. Cile sluzby:

senior telefon usiluje o to, aby klient mohl v ramci svého presvédceni a sil zUstat
soucasti prirozené vztahové sité a Zit po jejim vyuZiti didle béinym zplsobem
Zivota, na ktery byl zvykly pred jejim vyhledanim;

dale poskytovat tuto sluzbu odborné, anonymné a nepretrzité;

nalézat moznosti feSeni a pomoci pro klientskd témata, umét predavat potrebné
informace a doprovazet klienty v jejich naro¢nych situacich;

kdyzZ to situace vyZaduje, je soucasti kontaktu se Senior telefonem sezndmeni se s
tim, co je to linka dlvéry a proc, kdy a jak se na ni maze klient obratit;

sluzba bude i nadale poskytovana kvalifikované a pfimérené situaci na zakladé
individualnich potreb klienta s respektem k jeho zakladnim lidskym pravim (bez
rozdilu pohlavi, rasy, plvodu, naboZenského vyznani, sexudlni orientace,
handicapu, politického presvédceni a postaveni ve spole¢nosti).

Cilem sluzby je klient, ktery:

je stabilizovan ,ted a tady”,
orientuje se v situaci, ve které se nachazi — ma plan ¢innosti na bezprostfedni dobu
po hovoru,
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0O O O O O O

je motivovan svou situaci resit,

jsou mu zfejmé moznosti a strategie feseni,

ma potrebné informace k FeSeni své situace,

je doprovazen po dobu, kdy to jeho situace vyzaduje,

vi, co je sluzba Senior telefonu a v jakych pripadech se na ni maze obratit.

Sluzba Senior telefonu poskytuje dle zakazky klienta:

O O O O O

O 0O O O O O O

intervenci v krizi (tranzitorni, vyvojové, situacni, v krizi pramenici z nahlého
traumatizujiciho [zranujiciho] stresoru atp.), zahrnujici dle aktualnich potreb
klienta:

rozpoznani spoustéce krize,

orientaci v aktualni situaci klienta,

podporu klienta,

respekt vici klientovi a jeho potiebam,

prostor pro ventilaci (uvolnéni), reflexi (odraz proZivanych pocitd sméfujici k
uvolnéni), pojmenovani pocitl, symptomdu,

snizeni napéti souvisejiciho s klientovou situaci,

nalézani vyrovnavacich strategii (cest) vedouci k reseni krize,

stabilizaci psychického stavu,

zmapovani aktudlni situace,

doprovazeni po dobu krizového stavu Ci obtize klienta,

telefonickou krizovou pomaoc,

posileni kompetenci (schopnosti a pravomoci) klienta resit situaci vlastnimi silami
s vyuZitim pfirozeného vztahového prostredi,

zabranu rozvoje Skodlivych a jinak destrukénich (nicivych) obrannych
mechanismd,

prijeti krize jako soucasti Zivotni historie,

prostor pro klienty, ktefi propadnou ,socialni siti“,

pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajma a pfi obstaravani osobnich
zalezitosti,

zakladni socialni a socialné pravni poradenstvi,

informace o navazujicich sluzbach nejen ZIVOTa 90

4. Cil pro rok 2020:

pribéiné vzdélavani konzultantd Senior telefonu: (béhem celého roku 2020),
upevnovani a prohlubovani znalosti z metod TKI,
revize teoretickych a praktickych znalosti pilife doprovazeni,
systematickd prace s dlouhodobymi klienty,
zavedeni chatu krizové intervence na ST pro pecujici a seniory,
synergické propojeni marketingové spoluprace v ramci celého pilife
Asistence.

5. Cilova skupina:
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senior telefon je sluzba urena osobam seniorského véku od 60 let, pecujicim a
osobam, které prichazeji se seniorskou problematikou do kontaktu;

je poskytovadna klientdm bez rozdilu véku, pohlavi, narodnosti, rasy, pavodu,
politického presvédceni, nabozenského vyznani, zdravotniho stavu, sexudlni
orientace a spolecenského postaveni.

slouzi lidem v subjektivné obtizné Zivotni situaci (osamélost, socidlné prdvni otazky
souvisejici se seniorskou problematikou, otazky pecujicich, domaci nasili, aj.);
sluzba je poskytovana vsem klientim vySe uvedenym. V pripadé, Ze klient
potifebuje jiny typ sluzby (napf. medicinské, pravni poradenstvi,
psychoterapeutickou péci), jsou poskytnuty pfislusné kontakty;

sluzba je poskytovana v Ceském jazyce, klient tedy musi byt schopen se v ¢eském
jazyce dorozumét. Sluzbu vsak muiZe diky rlznym moZnostem komunikace se
Senior telefonem vyuZit i klient, ktery se nachazi v zahranici.
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