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Tato bakalafskéd prace se zabyva specifiky prace se seniory na lince divéry.
Pfiblizuje hlavni cile, metody a specifika telefonické krizové intervence seniorti
v Ceské republice.

V teoretické ¢asti jsou uvedena hlavni teoretickd vychodiska souvisejici
s danym tématem, kterd jsou nutnd pro porozumeéni druhé ¢asti prace. Konkrétné je
zde pfiblizena krize a jeji vyznam v lidském Zivoté, dale odbornd pomoc ¢Elovéku
v krizi, zejména pomoc telefonicka. Dalsi ¢ast tvofi kapitoly vénované problematice
stafi, zejména typickym zméndm, ke kterym v této vyvojové etapé dochézi. Zaveér
teoretické casti pak tvoti podrobny popis vyvojovych krizi ve stéfi, které jsou ¢astym
divodem pro zavolani na linku davéru pro seniory.

Prakticka ¢ast prace blize predstavuje jednu ze dvou linek v Ceské republice
specializujici se na seniorskou problematiku, dale obsahuje i statistické tidaje této
linky. Stézejni Cast této prace je veénovana kazuistikdm hovorll vyplyvajicich
z vyvojovych krizi ve stafi a podrobnému popisu metodiky prace se seniory na lince

daveéry.
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This bachelor thesis deals with the specificity of work with seniors on the help
line. The study mainly concerned with the main goals, the methods and the
specificities of telephonic crisis intervention of seniors in the Czech Republic.

In the first part of this thesis the main theoretic recourses which are necessary
for understanding the second part of this study are discussed. Particularly this part is
engaged in crisis and its meaning in human lives, the professional help in crisis and
primarily telephonic help. In this part there are also specified the typical changes in
old age and the development crisis in old age which may give a reason for calling the
help line.

The second part of this thesis introduces one of two help lines for seniors in the
Czech Republic. The statistic data of this help line are presented in this part, too.
This part also contains the case reports resulting from the development crisis and

detailed description of the methodisc of work with seniors.
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UVOD

V soucasné dobé& roste viadé zemi, véetné Ceské republiky, pocet lidi
v seniorském véku. Tato skuteCnost ma dopad na fungovéani celé¢ spolecnosti,
ovliviiuje zejména socidlni a zdravotni politiku vyspélych zemi, pfevraci nékteré
tradi¢ni pohledy na roli staii v lidském zivoté apod. Jednim z mnoha disledkt téchto
demografickych zmén v nasi spolecnosti je vznik fady novych socialnich sluzeb
orientovanych pravé na seniory. Jednou z téchto socidlnich sluZeb je i linka divéry
pro seniory, o metodice jejiz prace pojednava tato bakalarska prace.

Duvodii, pro¢ jsem si za téma své bakalarské prace zvolila téma Specifika
linky dtvéry pro seniory, je n¢kolik. Svou bakalarskou préci jsem chtéla zaméfit na
staii. Prestoze v soucasné dobé ptevazuje spiSe negativni pohled na stafi, myslim si,
Ze tato vyvojova etapa je stejn¢ dllezita a hodnotna jako vSechny piedeslé, a zaslouzi
si tedy nasi pozornost. Telefonickou krizovou intervenci u seniorl jsem si vybrala
vzhledem ke své znalosti prostiedi linky davéry pro seniory a také proto, Ze v nasi
republice neexistuje dostatek odbornych praci zabyvajicich se pfimo timto tématem.

Ve své bakalatské praci piiblizim hlavni cile, metody a specifika telefonické
krizové intervence seniorti v Ceské republice. Zejména se budu vénovat popisu
metodiky prace se seniory na lince divery, protoze si myslim, ze se do urcité miry
odliSuje od zpiisobu prace na jinych linkdch divéry. Proto bych ve své praci chtéla
zejména odpoveédét na tyto tii zakladni otazky: Jaka jsou specifika telefonické
krizové intervence se seniory na lince diivéry u seniori? Jaké jsou prednosti a
limity tohoto zpiisobu pomoci? S jakymi hovory se na lince divéry pro seniory
setkavame nejéastéji? Dale se ve své praci dotknu 1 dalSich okruhtl, a proto stru¢né
odpovim i na tyto otdzky: Co vede ke vzniku krize a co se béhem ni s ¢lovékem
déje? Jaké jsou hlavni principy telefonické krizové intervence? A jaka specifika
ma telefonicka krizova intervence? Jaké zmény lze povazovat za typické pro
vyvojové obdobi ve stari? Jaké vyvojové Krize se objevuji ve stari? Jak ¢lovék ve
stari proziva krizi?

V teoretické ¢asti své prace uvedu zdkladni vychodiska nutna pro porozumeéni
praktické c¢asti této prace. PopiSi proto vliv krize na jedince a stim souvisejici
principy pomoci ¢loveéku v krizi. Vzhledem k zaméfeni své prace se budu podrobnéji

vénovat telefonické krizové intervenci jako jedné z moznych forem pomoci ¢loveku
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v krizi. Dal$i ¢ast teoretické prace zaujima kapitola vénujicici se hlavnim znakiim
stafi. Zaveér teoretické ¢asti vénuji propojeni téchto dvou témat a uvedu, co je podle
mého ndzoru typické pro krizi ve staii a jaké teoretické zasady z toho vyplyvaji pro
poskytovani pomoci senioriim v krizi.

V praktické Casti se jiz budu zabyvat konkrétnimi souvislostmi tykajicimi se
jedné ze dvou specializovanych linek davéry pro seniory v Ceské republice.
Vymezim konkrétni cile a historii této socialni sluzby a pomoci deskriptivni
statistiky pfiblizim zakladni charakteristiku hovorti na této lince. Dale se budu
vénovat podrobnému popisu vybranych typd hovort, které povazuji za typické pro
linku divéry pro seniory. Bude se jednat o podrobny rozbor kazuistiky spojeny
s popisem metodiky a prib&hu krize, kterd byla impulsem pro zavoldni na linku
diavéry. Na zaklade téchto rozborii v zavéru praktické ¢asti shrnu specifika prace se
seniory na lince daveéry.

Utelem této prace je podat uceleny pohled na problematiku poskytovani
telefonické krizové intervence seniorim. Domnivam se, Ze toto shrnuti, které u nas
kromé podobnych absolventskych praci v odborné literatufe neexistuje, mize
pomoci vSem socialnim pracovnikiim na linkach divéry pro seniory zvédomit si
hlavni principy a zasady jejich prace, a tak pomoci zlepsit kvalitu poskytované
sluzby. Dale miize pomoci vSem, ktefi se chtéji dozvédét néco vice o praci na lince
diavéry pro seniory — budoucim pracovnikiim linek divéry pro seniory, dal§im
odbornikim pracujicim se seniory, kolegiim z jinych linek davéry i dal§im lidem

z fad odborné i laické vetejnosti.
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TEORETICKA CAST

V teoretické Casti své prace uvedu, co povazuji za nezbytné k tomu, abychom
mohli vice porozumét specifikiim prace na lince divéry pro seniory. Vymezim nutna
teoretickd vychodiska, na kterych pak postavim praktickou ¢ast své bakalarské prace.

Na tvod povazuji za nutné pfiblizit ¢tenafi krizi a jeji vyznam v naSem
zivoté. Proto v této kapitole vymezim pfiCiny a dusledky krize, déale to, co se
s lovékem v krizi dé&je, jak krizi proziva a pro¢ je nékdy narocné krizi zvladnout.
V zavéru této kapitoly uvedu typologii krizi, ze které vychazim v praktické casti.

V dal§i kapitole se budou zabyvat odbornou pomoci Ccloveku v krizi.
Vymezim, jak tato pomoc vypada a jaké ma cile. V dal$ich dvou kapitolach se jiz
budu vénovat pouze jednomu ze zpisobt odborné krizové pomoci, a to telefonické
krizové pomoci. Popisi kratce jeji historii a zamyslim se nad soucasnou situaci linek
divéry v Ceské republice. Nejvétsi ¢ast této kapitoly budu vénovat jiz konkrétnim
specifikim prace s klientem na lince divery. Po pfecteni této ¢asti by mel mit ¢tenar
konkrétni piedstavu o tom, s jakymi typy hovort se na lince divéry mizeme setkat, a
o tom, jak typicky hovor na lince divéry probiha.

Vzhledem k tomu, Ze se ve své praci zabyvam specifiky telefonické krizové
intervence u seniort,, bude se zbytek teoretické Casti vénovat staii. V paté kapitole
uvedu hlavni charakteristiky této vyvojové etapy, zamyslim se biologickymi,
psychickymi i socidlnimi zménami, ke kterym ve stafi vétSinou dochdzi. Posledni
kapitola teoretické Casti v podstaté shrnuje kapitoly pifedeslé a je zakladnim
vychodiskem pro nésledujici praktickou ¢ast. Piiblizim v ni ¢tenafi, jak vzhledem ke
zmeénam ve stafi senior krizi proziva a jak se toto prozivani lisi od predeslych
vyvojovych stadii. Dale vymezim, jaka rizika stafi piinasi, a jaké krize lze tedy
povazovat za vyvojové. Toto vymezeni povazuji za dilezité, protoze podle mého
nazoru z vyvojovych krizi vyplyvaji i nej¢astéjsi témata na lince divéry pro seniory.

Pro clovéeka, ktery dosahl vékové hranice vyvojového obdobi stafi, pouzivam
ve sv€ praci pojmu senior nebo stary clovek. Piestoze si uvédomuji jistd rizika
pouzivani oznaceni stary Cloveék (ne kazdy cloveék pattici vékem do vyvojového
obdobi staifi se musi citit stary, navic toto oznaceni muze byt chapano jako
pejorativni), rozhodla jsem se ze stylistickych divodi pouzivat oba pojmy jako

synonyma.
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1. Krize a jeji vvznam v Zivoté clovéka

Slovo krize pouzivame i slySime kolem sebe velmi casto. Spojeni ,,ocitl se
v krizi* pouzivame, kdyz mluvime o nékom, kdo se neciti moc dobte a nevi si rady
se svoji situaci. Vedle toho se spojeni ,,byt v krizi* vyskytuje v kontextu pojmd, jako
je napft. rodina, ekonomika ¢i nabozenstvi. I kdyz vétSinou mame problém krizovy
stav presné definovat, tuSime, ze byt v krizi neni pfijemné; celé toto spojeni ma pro
nas negativni vyznam. Pravdou je, ze kazdy ¢lovek se nékolikrat béhem svého zivota
octne ve stavu, ktery by se dal opravdu oznacit jako krize. Protoze se pojem krize
v bézné feci pouziva v ¢astecné posunutém vyznamu, nez je obvyklé v mediciné ¢i
spolecenskych védach, vymezim v této kapitole, co krize je, jaké jsou jeji pfiCiny a
hlavné jaky vliv mize mit krize na lidsky zivot. Déle ukazu, k jakym zménam

v chovéani a jednani dochézi u ¢loveéka v krizi, a vymezim zakladni typy krizi.

1.1  Psychicka Kkrize, jeji pri¢iny a dasledky

Pojem krize se dnes pouzivd v mnoha oborech 1 v béZném Zivoté. Samotné
slovo ma své kofeny v latiné a fectin¢, kde ptivodné znamenalo urcity bod zvratu,
rozdéleni, rozsudek.' V psychologii & v medicing je krize chapana jako stav, kdy
doslo Kk poruSeni vnitini rovnovahy vlivem nejriznéjsich Zivotnich udalosti.’
Jedinec se ocitd v situaci, kterou vnima jako ohrozujici, protoze jeho dosavadni
adaptacni mechanismy jsou v danou chvili net¢inné. Jinymi slovy, jedinec se dostal
do situace, v niZ jsou jeho moznosti mensi nez nastolené pozadavky. Krize je tedy
situace, kdy se jedinec dostavd do naro¢ného stavu charakteristického velkou
psychickou zatézi a kdy miva pocit ohroZeni své vlastni identity.

Pric¢inou, kterd vyvola psychickou krizi, mize byt skoro cokoliv. Obecné
bychom mohli spoustéci mechanismy krize rozdélit na vnéjsi a vnitini. René Thom
pak za vngjsi spoustéce krize povazuje ztratu objektu, volbu dvou stejnych kvalit a
zménu. Mezi vnitini ptficiny krize pak tadi ,, nutnost adaptace subjektu na sviij viastni
vWvoj a zmény z toho pramenici“.> Druhym vnitinim diivodem je jev, ktery nazyva

hybris. K tomuto jevu dochdzi, kdyz uré¢ité nahradni feSeni a opatieni, které bylo

: IV(LIMPL, J. Psychickd krize a intervence v lékarské ordinaci, s. 25.
*SPATENKOVA, N. a kol. Krize; psychologicky a sociologicky fenomén, s. 15.
*THOM, R. In KNOPPOVA, D. a kol. Telefonicka krizova intervence, s. 21.
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funkéni v danou chvili, chceme povaZovat za trvalé.* Nutn& pak dojde k situaci, kdy
nahradni feSeni prestane fungovat a jedinec se dostdva do nepfijemného stavu,
v némz je nucen hledat dalsi, jina feSeni.

Ptestoze existuji pokusy o objektivni méfeni zatéze jednotlivych zivotnich
udalosti (napt. Holmes a Rahe: Inventai zivotnich udalosti), nepochybnym faktem
zustava, ze nejdilezitéjSim méritkem je subjektivni vnimani dané udalosti. Tataz
udélost miize plsobit rizn¢; nékdo ji zvladne sam a bez vétsich potizi, jiny ji vnima
jako natolik ndro€nou a ohroZzujici, ze vyhledd odbornou pomoc.

Krize tedy mlize mit pro jedince rizné disledky. Mezi nejzavazngjsi patii ty,
které lze oznalit za psychopatologické. Jak uvadi Klimpl, , ,dojde-li k selhani
strategii zvladani, objevi se chronifikace krize a prechod do patologického priibehu
s nebezpecim suicidia, dlouhodobé psychiatrizace problému, vyvoje psychosomatické
nemoci nebo posttraumatické stresové poruchy “.

Ne kazda krize ale musi mit takto zavazné dasledky. Krize v sobé nese velky
potencial zmény a jeji prekonani nAm umoziiuje dosghnout Zivotniho posunu, zrani.’
Ptekonanim krize si tedy ¢lovék mlize osvojit dalsi copingové (vyrovnavaci) stragie,
nacerpat nové zkusenosti a popojit dal na své zivotni cest¢ k moudrosti a zralosti. Jak
uvadi Eis, ,,krizi miizeme chdpat také jako prilezitost vyzkouset si sebe sama, proverit

r v . “ 6
sve moznosti a meze.

1.2 Chovani a prozivani ¢lovéka v krizi

Jak jiz bylo feceno, u ¢lov€ka, ktery prochazi krizi, dochazi k poruSeni
psychické rovnovahy, coz se zakonité projevi i na jeho prozivani a chovani. Prestoze
konkrétni zplisob prozivani a chovani Clovéka v krizi zavisi na typu krize i na
osobnosti dané¢ho jedince, pokusim se uvést nejbéznéjsi zplisoby prozivani a chovani
¢lovéka v krizi.

Clovek se v krizi neciti dobie, protoZe krize jej zcela pohlti. Jedinec nedokaze
vidét Sirsi souvislosti, veskerou svou energii soustiedi na dany problém, ktery se zda

byt velky a netesitelny. Velmi ¢asto se proto u lidi prozivajicich krizi objevuji pocity

* Tamtéz, s. 22.
*KNOPPOVA, D. a kol. Telefonicka krizova intervence, s. 20.
SEIS, Z. Krize vSedniho dne, s. 33.
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marnosti a beznadéje. Dany jedinec vidi vSechno Cerné, snizuje se jeho schopnost
strukturovat problém, utvofit si od néj odstup a nalézt vhodna feSeni. Nékdy muize
dochazet k popirdni skutecnosti, ¢lov€k ma pocit, ze dana situace nemiize byt pravda,
ze se jednd o pouhy sen. Kastovad navic upozoriuje na to, ze , akutni problém se
navic dostava do souvislosti se vsemi ostatnimi problémy, které kdy existovaly, znovu
vvvvvv o7

Psychicka krize je Casto spojena se silnymi emocemi, které mohou mit riizné
podoby. Mezi nejcastéjs$i emoce pak patii strach a tizkost, dale smutek ¢i zoufalstvi,
které mohou byt doprovazeny placem. Nékteti 1idé reaguji silnou agresi, kterd miize
byt namitfena proti druhym ¢i proti nim samotnym. Mohou nadavat, obvinovat sebe i
druhé, vztekat se. Na druhou stranu existuji také lidé, ktefi na danou naro¢nou situaci
reaguji zvySenou pasivitou, lhostejnosti, netecnosti ¢i apatii.

Psychickd krize je velmi casto doprovazena i fyziologickymi piiznaky.
Klimpl mezi nejbéznéjsi vegetativni symptomy, které se objevuji u lidi v krizi, fadi
napft. ,, zavraté, bolesti hlavy, buseni srdce, poceni, kolisani krevniho tlaku, svirani na

¢

hrudniku, nevolnost, bolest bricha, przijem‘.8 Vedle toho se krize muze projevit i

psychosomatickym onemocnénim.

Podobné jako prozivani muze byt i chovani ¢lovéka v krizi individualné
odlisné. I pfesto lze najit dva zékladni typy reakci na krizovy stav. Prvni reakce byva
oznacovana jako reakce typu A. Jednd se o aktivni reakci, kterd byva také nazyvana
reakce tutok nebo uték. Pokud se u jedince objevi reakce typu A, miizeme pozorovat
napf. tyto zmény: zrychleni fyziologickych projevu (tep, dech), svalové napéti, silné
poceni, psychomotoricky neklid, vyrazné emoce, projevy agresivity, zhorSenou
schopnost komunikace atd. °

Druhou reakci je reakce typu B, ktera se vyskytuje méné Casto, vétSinou pod
vlivem velmi silného stresoru. Jednd se o pasivni reakei, kdy dochdzi
ke znehybnéni, neschopnosti jakékoliv pohybu, jedinec zaujima pozici ,,mrtvého

brouka®“. Mezi typické projevy této reakce patii: mdloba, ztuhlost, strnulost a

"KASTOVA, V. Krize a tvoFivy pristup k ni, s. 19.
8 KLIMP’L, J. Psychicka krize a intervence v lékarske ordinaci, s. 40.
’LUCKA, Y., KOBRLE, L. Srdzka s prekdzkou, s. 361.
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omezeni pohybu, odkrveni perifernich ¢asti téla, studeny pot, minimalni mimika,

. . , . . A 1
emoce nejsou pocitovany ani projevovany.

1.3 Typologie Krize

V odborné literatufe najdeme vice zpusobu tiidéni krizi. Ve své bakalarské
praci vyjdu z tiidéni podle Klimpla, ktery uvadi tyto dva typy krize:"'

e Krize ze Zivotnich zmén (neboli také vyvojova krize). Tyto krize jsou do
jisté miry pfirozenou soucasti lidského Zivota a vyplyvaji ze zivotnich zmén
v rizném zivotnim obdobi. Pfikladem téchto obdobi mize byt napt. puberta,
snatek, odchod déti od rodiny, klimakterium apod.).

e Situacni krize. Tato krize je zplsobena vnéjsi, vétSinou nepiedvidatelnou
udalosti, kterd jedince piekvapi a zaskoCi. VéEtsinou je tento typ krizi spojen
s uritou ztratou ¢i nucenou volbou. Mize se jednat napt. o smrt blizké

osoby, ztratu zaméstnani, rozvod.

Mimo vyse uvedeného tfidéni, které povazuji pro ucely své bakalaiské prace
za dostacujici, zminim jest¢ tfidéni podle Baldwina, protoze patii mezi nejcastéji
citované.'? Baldwin ve své typologii uvadi est typt krize. Jedna se o Krizi situaéni,
kterou chape obdobné¢ jako Klimpl, o Krizi tranzitorni, ktera vyplyva
z o¢ekavatelnych zmén v ur¢itém vyvojovém obdobi, dile o vyvojovou Krizi, ktera
nastava tehdy, kdyZz neprobéhla zdarnym zptisobem krize tranzitorni a kdy si jedinec
dodate¢né tesi to, ¢im si nestihl ve svém Zivoté projit, o krizi vyplyvajici z nahlého
traumatizujiciho stresoru, kterd miva vétsi negativni dasledky pro clovéka, protoze
je zpusobena vné&jSimi stresory, nad kterymi ¢lovék nema zadnou kontrolu (napf.
prirodni katastrofa, valeény konflikt atd.), o krizi pramenici z psychopatologie a
nakonec o neodkladné krizové stavy, kam tadi naptf. akutni psychotické stavy,

intoxikace, vraZzedné a sebevrazedné chovani, nekontrolovanou zlost a agresi.

YL UCKA, Y., KOBRLE, L. Srdzka s prekdzkou, s. 362.
" KLIMPL, P. Psychicka k’rize a intervence v lékarské ordinaci, s. 31-32.
2BALDWIN, R. In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 34.
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2. Krizova intervence

Pokud se jedinec ocitne v krizi, snazi se riznymi zptisoby omezit ¢i zastavit
nepiijemné stavy a pocity s krizi spojené a také najit uspokojivé feSeni situace,
kterou krize vyvolala. V odborné literature se pro zplisoby, jak se vyrovnat s krizi,
pouziva nejéastéji pojmu prirozené vyrovnavaci mechanismy spojené se stresem a se
zatéz1."> N&kdy je v8ak zat&Z natolik velkd nebo dany jedinec natolik oslabeny, Ze
tyto mechanismy nedokéze pouzit ¢i jejich pouziti neni zcela Gcinné. V tuto chvili
muze jedinec vyhledat odbornou pomoc (¢i mu muize takova pomoc byt nabidnuta).
Odborna pomoc ¢lovéku v krizi se nazyva Kkrizova intervence, a tou se budu
zabyvat v této kapitole. Nejprve definuji krizovou intervenci a vymezim jeji principy,
dale se zamyslim nad jejim vztahem k terapii a nakonec popiSi nejcastéj$i formy

krizové pomoci.

2.1 Definice a principy Krizové intervence

Jak jiz bylo feceno, krizova intervence je odbornd pomoc ¢lovéku ¢i skuping
lidi v krizi. Moznosti, jak definovat krizovou intervenci, je vice; pro ucely své
bakaléiské prace pouziji definici, kterou uvadi Vodackova: ,,Krizovd intervence je
odbornda metoda prdace s klientem v situaci, kterou osobné proZiva jako zdtéZovou,
nepiiznivou, ohroZujici. Krizova intervence pomdha zpiehlednit a strukturovat
klientovo proZivani a zastavit ohroZujici Ci jiné kontraproduktivni tendence v jeho
chovini.“' Jinymi slovy cilem krizové intervence je stabilizovat klienta, sniZit
mozna rizika vyplyvajici z prozivané krize a také zamezit prohlubovani krize. Béhem
krizové intervence se odbornici snazi zmobilizovat jeho vlastni sily a pomoci mu
najit vyrovnavaci strategie uc¢inné v této zatézové situaci. Spoluprace snimi by
danému ¢lovéku méla pomoci navratit se alesponi do piedkrizového stavu.

Poskytovani krizové intervence je kratkodobé — od nékolika minut po tyden.
Béhem této doby by mélo vedle vyse zminénych cilii dojit i k naplanovani nejblizsi
budoucnosti klienta. Pokud je tfeba, mél by byt klient v ramci této intervence

v . sy 15
nasmerovan na navazujici odbornou pomoc.

13VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 46.
" Tamtéz, s. 60.
S KNOPPOVA a kol. Telefonicka krizova intervence, s. 40.
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Aby méla krizova intervence svij smysl, méla by splnovat urcité obecné

predpoklady, které zarucuji jeji kvalitu a G¢innost. Mezi nejcastéji uvadéné principy

. , . wr. 16
krizové intervence patfi:

2.2

Moznost okamzitého kontaktu s odbornikem. Vzhledem ktomu, Ze
krizovy stav je ¢asové omezeny, je nutné krizovou intervenci poskytnout co
mozna nejrychleji. V opaéném piipad¢ hrozi prohloubeni krize ¢i objeveni se
dlouhodobych nasledkt zptisobenych nastalou krizi.

Dostupnost a bezbariérovost pomoci. Pii vyhleddvani pomoci by klient
nemél prekondvat zadné vétsi prekazky; pomoc by méla byt dostupna pro
kazdého a bez potieby doporuceni.

Komplexni charakter. Krizova intervence by se méla dotykat vSech slozek
klientovy osobnosti (bio-psycho-socidlné-duchovnich). Pokud je to tfeba,
mela by byt vramci krizové intervence umoznéna konzultace i s dal§imi
odborniky.

Eklekticka zamérenost. Krizova intervence by méla pouzivat riizné metody
tak, aby vyhovovaly danému klientovi, nikoliv jen pouzivat jeden zab&hnuty
postup.

MozZnost nasledné odborné pomoc. Pokud je to tieba, m¢la by byt klientovi

doporucena dalsi navazna péce.

Vztah Krizové intervence a psychoterapie

V této podkapitole pojedndm o vztahu krizové intervence a psychoterapie.

Pfestoze hranice mezi nimi je jasna a pevné dand, ne vzdy byvéa vSem srozumitelna.

Moznd je to i proto, ze krizova intervence pievzala prvky jednotlivych

terapeutickych skol tak, aby byla vytvofena uc¢inna metoda pomoci ¢loveéku v krizi.

Oba pristupy prace s klientem maji spolecné to, ze cilené¢ a zamémné pouzivaji

psychologické prostredky, aby zlepSily kvalitu lidského Zivota, 1i8i se vSak zplisoby

sv¢ prace, vhodnosti indikace, cili ¢i délkou trvani.

Krizova intervence i terapie vyuzivaji casto podobné prostiedky pomoci, jako

je naptiklad uméni rozhovoru, vnimani nevysloveného nebo prace s emocemi

1 KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence, s. 41.
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klienta. Pracovnik krizové intervence i terapeut musi umét naslouchat, podpofit a
akceptovat klienta s jeho osobnim piibéhem ¢i umét pojmenovat nékteré jevy a
situace. Terapie ma vSak k dispozici i dalsi prostiedky, jako je terapeuticky vztah,
sugesce, prace s télem, nacvik jednotlivych dovednosti, hrani roli, dynamika skupiny
a fada jinych.

Dal$im rozdilem je ¢asovy ramec krizové intervence a terapie a zngj
vyplyvajici pohled na problém. Jak upozorfiuje Vodackova, pfi krizové intervenci
konzultant pracuje ,.s tim, co je v dané chvili akutni, nejzietelnéjsi, nejpotiebnéjsi a
nejviditelngjsi“."” Je to dano &asem, ktery je pii krizové intervenci k dispozici.
Pracovnik krizové intervence by mél vnést do zivota cloveéka v krizi strukturu a
stabilizovat jeho momentalni stav. Oproti tomu dlouhodoba terapie trva i nékolik let,
a aby doslo k trvalym zméndm v prozivani a chovani klienta, je nezbytné pracovat se
zazitky minulymi, potlacenymi a také s ocekavanimi do budoucnosti.

Oba zptisoby pomoci si také kladou odlisné cile. Jak jiz bylo feceno, cilem
krizové intervence je stabilizovat stav klienta a pomoci mu naplanovat nejblizsi
kroky, které po ukonceni intervence bude muset udélat. Oproti tomu si prace
v dlouhodobé terapii klade za cil celkovou zménu osobnosti klienta. Jak upozoriuje
Kratochvil, cilem terapie je jednak odstranéni chorobnych piiznakt, jednak i
, reedukace, resocializace, reorganizace, restrukturace, rozvoj ci integrace celé

klientovy osobnosti“.'®

2.3 Formy odborné krizové intervence

V soucasné dobé existuje nekolik forem odborné krizové pomoci. Uvedené
vymezeni krizové intervence plati nezavisle na tom, jakou formou je tato pomoc
poskytovana. Piestoze vSechny formy krizové intervence maji stejny cil, maji sva
specifika dand prostiedim, ve kterém je pomoc realizovdna. Vodéackova blize
specifikuje tyto formy krizové pomoci:'’ambulantni formu, formu hospitalizace,
formu terénni sluzby (vyjezd ke klientovi, doprovod klienta, vyjezd ke klientim pfi
ruznych katastrofach), formu krizové pomoci a sluzby v klientové piirozeném

prostfedi a telefonickou formu.Vedle téchto forem je v soucasné dobé poskytovana

17 VODACKOVA, D. a kol. Krizova intervence, s. 62.
8 KRATOCHVIL, S. Zaklady psychoterapie, s. 17.
9 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 55.
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také internetova Krizova intervence, ktera velmi Casto zprostiedkovava prvni
kontakt ¢lovéka v krizi s pracovistém krizové intervence.

Formy krizové intervence jsem uvedla jen pro dokresleni rozmanitosti
konkrétnich moznosti pomoci €lovéku v krizi, blize se jimi ale nebudu zabyvat,
protoze bych tim piesahla ramec své bakalarské prace. Nadale se tedy budu vénovat

jen jedné z téchto forem, a to telefonické krizové intervenci.

3. Obecné vymezeni telefonické krizové intervence

Ve treti kapitole své prace vymezim telefonickou krizovou intervenci (dale
TKI) jako jednu ze specidlnich forem krizové intervence. Nejprve se zaméfim na jeji
porovnani s krizovou intervenci. Dale popisi historii linek divéry jako pracovist’, kde
je TKI poskytovana. Na zavér pojedndm o sou¢asném stavu linek divéry v Ceské
republice a uvedu, jak telefonickou krizovou intervenci definuje v nasi republice

novy zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

3.1 Srovnani TKI a krizové intervence

Jak jiz bylo uvedeno, telefonicka krizova intervence je jednou ze specialnich
forem krizové intervence. Diky tomu mohou byt obecné principy krizové intervence
povazovany i za obecné principy telefonické krizové intervence. Stejné tak 1 cile TKI
jsou v podstaté totozné s obecnymi cili krizové intervence.

Vedle spole¢nych ryst s ostatnimi formami krizové intervence méa TKI sva
specifika, kterd jsou dana hlavné telefonnim prostfedim, vramci kterého je
poskytovana. A. Sméla ve své diplomové praci uvadi 5 kritérii, pomoci kterych
porovnava TKI a krizovou intervenci:*°
e Pohled na problém. V TKI konzultant pracuje jen s t€émi informacemi, které

jsou pro dany rozhovor podstatné, pohled na problém je tedy jesté uzsi nez
pti krizové intervenci tvaii v tvar.

o Kiientela. TKI i krizovd intervence jsou urCeny pro klienty v krizi.

Predpoklada se ale, Ze na linky divéry se Castéji obraceji ti, pro které je

2 SMELA, A. Telefonickd krizovd intervence, s. 18.
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osobni kontakt psychicky naro¢ny, a dale ti, ktefi nemohou navstivit krizové
centrum (déti, nemocni, seniofi).

e Signaly, které jsou k dispozici. Pracovnik linky divéry ma k dispozici jen
verbalni a paraverbalni signaly.

e Casové omezeni. Rozhovor neni pfedem asové limitovan, jeho délka je
vétSinou podfizena volajicimu, ktery jej mize ukoncit 1 ve chvili, kdy se zda,
Ze problém jeste nebyl zcela vyfesen. Nékdy muize dojit i k preruseni hovoru
vlivem technické zavady.

e Pristup pracovnika z hlediska aktivity. Hovory na lince divéry jsou velmi
rozmanité (testovaci, informativni, hovory, kdy klient potifebuje ventilovat
napéti, hovory, kdy dochézi ke zneuziti linky apod.) a konzultant je vSechny
musi umét zvladnout.

Telefonicka krizova intervence ma tedy sva specifika i pfednosti, pro které je
klienty vyuzivana. Za nejvétsi prednosti je povazovdna snadna a okamzita

I v sy . 21
dostupnost a oboustranna moznost zachovani anonymity.

3.2  Historie telefonické Krizové intervence

Telefonickd krizova intervence je specifickd metoda, se kterou pracuji
odborni konzultanti na linkdch divéry. Prvni linka davéry vznikla v Anglii v roce
1953 diky anglikdnskému knézi Chadu Varahovi. Chad Varah se rozhodl celit
vzristajicimu poctu sebevrazd tim, ze uvefejnil v londynskych novinach tento

“ 22 Vzhledem k vysokému poétu

inzerat: ,, Drive nez si vezmete Zivot, zavolejte mi.
telefonatli nasledné zfidil v mistnim kostele dobrovolnou organizaci Samaritani,
kterd poskytovala pomoc lidem v krizové situaci, a méla tak byt preventivnim
opatienim proti sebevrazdam. Janeckova dale uvadi, ze ,,Varah koncipoval
telefonickou pomoc jako nepolitickou, necirkevni, nezavislou a dobrovolnou

‘

. .0 23 . . . s ’ N r
organizaci“.”” Tato organizace se pak stala inspiraci i pro ostatni zemé& na celém

svété. Vroce 1967 vznikla mezindrodni organizace IFOTES (International

' CORSINL R. J. (ed). Encyclopedia of psychology, s. 354.
2 JANECKOVA, B. Linky diivéry v zahranici — historie a soucasnost, s. 206.
2 Tamtéz, s. 206.
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Federation of Telephone Emergency Services), ktera sdruzuje narodni asociace linek
divéry.*

Mezi ¢éleny IFOTES v souc¢asné dobé Ceska republika jesté nepatii, nicméné
MUDr. Miroslav Plzak v roce 1964 v ramci psychiatrické kliniky Ke Karlovu. Po
jejim zalozeni vznikaly linky divéry i v jinych méstech a do roku 1989 byly vzdy
realizovany v ramci zdravotnictvi.”> Po roce 1989 u nés zacaly zfizovat linky davéry
také nezdravotnické subjekty. Prvni nezdravotnickou linkou byla Linka davéry
v Liberci, kterou od roku 1992 provozoval Okresni ustav socialnich sluzeb.
V soudasné dobé& existuje v Ceské republice celd fada linek divéry, jejichz
ziizovateli jsou statni i nestatni organizace. Linky davéry zastituje v Ceské republice
Ceska asociace pracovnikii linek divéry (CAPLD), ktery byla zaloZena v roce
1995. Ukolem této asociace je ,.sdrufovat linky divéry, podporovat je v jejich
odborném rozvoji, svoji metodickou cinnosti chranit profesionalitu a dobré jméno

y L, .. e 26
téchto zarizeni, chranit pracovniky i klienty .

3.3  Soudasni situace linek divéry v CR a pravni vvmezeni TKI

Podle internetovych stranek CAPLDu existuje v soucasné dobé v Ceské
republice asi 35 linek davéry.”” Protoze linky divéry i ostatni poskytovatelé
socialnich sluzeb vytvareji standardy kvality dané socidlni sluzby a zadaji o
akreditaci pro poskytovani své socidlni sluzby, lze predpokladat, ze se jejich pocet
bude ménit.

V nasi republice je vétSina linek divéry zpoplatnéna cenou mistniho hovoru.
Vyjimku tvoii linky pro seniory (Senior telefon a Zlat4 linka seniorit), linka pro déti
a mladez (Linka bezpeci) a nckteré dalsi specializované linky (napt. onkologicka
linka ¢i Narodni linka prevence AIDS), které jsou v soucasné dobé bezplatné.
Nékteré linky funguji nonstop, fada dalSich vSak vzhledem k financnim a

personalnim podminkdm omezila sviij provoz jen na n¢které dny v tydnu.

* http://www.ifotes.org/welcome.html
3 KNOPPOVA a kol. Telefonickd krizovd intervence, s. 13.
2 http://www.capld.cz/show.php?sk=2
T http://www.capld.cz/show.php?sk=2
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Vétsina linek divéry je obecné zamétena, tzn., mize se na né obratit kdokoliv
s jakoukoliv problematikou. Vedle téchto linek ale existuji linky zamétené na urcitou
populaci, jako jiz zminéné linky pro déti ¢i seniory. Ddle pak existuji linky
specializujici se na urcitou problematiku (napf. linka DONA — linka pro obé&ti
domaéci nasili), které mohou mit pfevazné poradensky charakter.

Poskytovani telefonické krizové intervence v nasi republice definuje zédkon
¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Podle n&€ho je TKI jednou ze socidlnich
sluZeb, které si obecné kladou za cil zachovat co nejvyssi kvalitu a distojnost zivota
lidi, ktefi tyto sluzby vyuzivaji. V § 20 vyhlasky ¢. 505/2006 sb. je telefonicka
krizova intervence nazvana jako telefonicka krizova pomoc a jeji zakladni Cinnosti
jsou stanoveny v rozsahu t&chto ukont:*®

a) telefonicka krizova pomoc — Kkrizova prace s osobou spoclivajici v
jednorazovém nebo opakovaném telefonickém kontaktu osoby s pracoviStém
telefonické krizové intervence,

b) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych z4jmu a pfi obstardvani osobnich
zaleZitosti.

Prvni bod tedy vymezuje specifika této sluzby, druhy bod pak

provozovatelim uklada povinnost poskytovat i zakladni socidlni poradenstvi.

3.4 Aktualni problémy na linkach davéry

Na zavér této kapitoly se zamyslim nad nékterymi aktualnimi otdzkami, které
se tykaji linek divéry v Ceské republice. Jedna se o mé vlastni postichy a wivahy,
které nejsou podepieny zadnym vyzkumem a nemusi tedy byt stoprocentné pravdivé.

V soucasné dobé¢ vSechny linky divéry Zadaji o registraci, kterd jim umozni
poskytovat socialni sluzbu a ziskdvat dotace ze stitniho rozpoctu. Jednou
z podminek registrace je odborna zpiisobilost vSech fyzickych osob, které poskytuji
socialni sluzbu. Zakon o socialnich sluzbach 108/2006 Sb. pfesné¢ vyjmenovava
akreditované obory, které k praci na lince opraviiuji. Pokud konzultant nema
pozadované vzdélani, musi béhem sedmi let absolvovat rekvalifikaéni kurz

pracovnika v socidlnich sluzbach, a ziskat tak kvalifikaci podle paragrafu 116

* Vyhlaska €. 505/2006 Sb.
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zminéného zakona a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. Vzhledem k tomuto pozadavku,
k vysoké nédro€nosti prace a nepiili§ vysokému finanénimu ohodnoceni se nékteré
linky potykaji s nedostatkem profesionalnich konzultanti.

Linka duavéry poskytuje své sluzby zdarma, ¢i pouze za cenu mistniho
hovoru, pifestoze provoz linky divéry neni pravé levnou zalezitosti. Nedostatek
finan¢nich prostiedkil byl divodem k omezeni ¢i k uplnému zruSeni nékterych linek
diavéry. Finanéni téZzkosti jsou tedy dal$im problémem, kterému musi linky divéry
celit.

S rostoucim vlivem jinych komunikacénich technologii v nasem zivoté se i
v krizové intervenci uplatiiuji dal$i zplsoby pomoci, napi. poskytovani krizové
intervence pomoci e-mailu ¢i chatu. Tento zplisob poskytovani krizové intervence
ma samoziejme sva omezeni a je pouzitelny jen pro urcitou ¢ast populace. Na druhou
stranu je pro mnoho lidi snadno dostupny a plné¢ anonymni, a tak do jisté miry
nahrazuje sluzby linek daveéry.

Se zménami ve spole€nosti se méni 1 do jisté miry tematika hovoru. I kdyz
fada problému, se kterymi se 1idé na linky diivéry obraceji, zistava stejnd, objevuji
se 1 témata relativné nova (napft. zadluzenost v disledku nevyhodnych piijcek). Vedle
linek davéry existuji dneska i jiné socialni sluzby, které n¢kdy ptebiraji jejich funkci.
Napt. klient, ktery potfebuje informaci nebo radu, se mize obratit na jinou,
specializovangj$i sluzbu (poradnu Sdruzeni na ochranu najemnikli, obCanskou ¢i
pravni poradnu, jinou specializovanou linku).

Na zavér zminim, ze linky divéry se stale snazi zdokonalovat profesionalitu
svych pracovnikl. Oproti minulosti existuje na vétsing linek divéry systém supervize
1 intervize a dba se o dal$i vzdélavani pracovnikl. Sviij prostor mé i tymova prace

s dlouhodobymi klienty.

4. Specifika Telefonické krizové intervence

TKI jako soubor specifickych metod prace s clovékem v krizi na lince divéry
ma samoziejmée na jedné strané sva specifika a prednosti, pro které je pouzivana, na
druhé strané ma ale také své limity a hranice, kdy uz se stava pro klienta neucinnou.
V druhé kapitole své bakalatské prace proto tuto metodu blize predstavim. Uvedu

zakladni psychoterapeutické Skoly, ze kterych TKI Cerpala pfi utvafeni G€innych
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MV v

metod prace s ¢lovékem v krizi, dale popisi nejbéznéjsi typy hovort, se kterymi se
pracovnik linky divéry setkdva. Zaveér této ¢asti prace tvorti kapitola Prabéh hovoru a

techniky vedeni hovoru.

4.1 Inspiracni zdroje telefonické krizové intervence

Telefonicka krizova intervence pievzala od jednotlivych
psychoterapeutickych kol urcité techniky a zpiisoby prace. Na nasledujicich fadcich
uvedu ty psychoterapeutické s$koly, které jsou pro praci na lince daveéry
nejinspirativngjsi. *

e Dynamicka terapie. Dynamicka terapie pracuje s psychickymi silami
(obranné mechanismy, nevédomi, pudy atd.), které¢ ovliviuji nasi psychiku.
V ramci TKI mizeme nékdy poukézat na tyto sily a ozfejmit klientovi jeho
situaci.

e Rodinna terapie. Vychazi z predpokladu, ze jedinec je vétSinou soucasti
rodiny, a tak terapie musi byt zamétena na cely rodinny systém. TKI pouziva
metody rodinné terapie zejména pii feseni rodinnych problémt.

e Systemicka terapie. Za prvky, které si TKI vzala ze systemické terapie,
muzeme povazovat: konstruktivni otazky, definovani zakazky, hledani
silnych stranek klienta a pomocné sité, cirkularni kauzality.

e Rogersovska terapie. Je jednou z forem humanistické psychologie, stfedem
jejihoz zajmu je vzdy konkrétni klient. TKI z ni pfevzala zejména techniku
aktivniho naslouchani (zrcadleni, parafraze), techniku empatick¢ého a

autentického vedeni hovoru.

Vedle téchto psychoterapeutickych sméri miize pracovnik telefonické
krizové intervence vyuzit i jinych psychoterapeutickych sméra tak, aby si vytvofil
svij vlastni styl prace, ktery bude vhodny pro konkrétniho klienta. Miize se jednat
napf. o prvky existencidlni psychologie ¢i kognitivné-behavioralni terapie.
Inspirativni mohou byt 1 myslenky C. G. Junga, M. H. Eriksona, V. E. Frankla ¢i
zaklady psychosomatiky a mnoho dal$ich.

¥ VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 62.
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4.2

Typologie hovoru

Konzultanti se setkavaji s riznymi hovory, které se pro ptehlednost tiidi bud’

podle tématiky (mezilidské vztahy, suicidium, tyrani atd.), nebo podle toho, o jaky

typ hovoru jde. Vodackové uvadi nasledujici typologii hovori na lince davéry:*°

Poskytovani informaci a rad. V nékterych hovorech zada klient informaci
nebo radu (napf. jak zadat o ptispévek na péci ¢i jak podat zadost do domova
dichodcii). Konzultant se proto musi orientovat v riiznych oblastech a mél by
veédét, kam klienta odkazat.

Ventilace a provazeni. N¢kdy klient potiebuje ,,jen” n¢koho, kdo by byl
s nim a naslouchal mu. Potfebuje nékomu sd€lit své pocity a vyjadfit emoce
v bezpe¢ném a chapavém prostiedi.

Podpiirny hovor. Klient potiebuje nékoho, kdo by ho povzbudil a dodal mu
odvahu. VétSinou vi, co a jak chce udélat, potfebuje vsak ujistit nebo
nasmérovat k feSeni.

Telefonicka krizova intervence (v uz§im smyslu). Sem se fadi hovory, kdy
se klient nachazi v bezprostiedni krizi. Situaci je naléhava, klient potiebuje
vyjadfit své emoce a obavy (plac, vztek, strach), stabilizovat svilj stav a
pomoci najit smer, kterym se ma dale vydat.

Opakovana volani. Na linky divéry se obraceji i klienti, ktefi volaji
opakované, protoze jejich problémy se v Case vyvijeji a oni vyuzivaji
moznosti volat ve chvili, kdy to situace vyzaduje. Vedle toho sem patii i
hovory klientti, kteti jsou svym zplsobem na lince zavisli. Zde se pak nabizi
otazka, do jaké miry jim linka dvéry jest€ pomaha a do jaké miry jim naopak
bere moznost vyuzit jiné formy pomoci (napt. dlouhodobou psychoterapii).
Testovaci hovor. Do této kategorie patii hovory, kdy klient potiebuje zjistit,
jak to na lince divéry vlastné funguje. Jednd se o hovory, kdy klient vola
s vymyslenym problémem, pta se, k ¢emu linka divéry mize byt dobra, ¢i
klade kratké otazky.

Vedle toho mizeme mluvit i o hovorech, které zneuzivaji danou linku davéry

(opakované nadavky, sexualni uspokojeni apod.).

% VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 206.
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4.3 Prubéh hovoru a techniky vedeni hovoru

V této kapitole uvedu, jaké faze mé hovor na lince divéry a jaké techniky
muze konzultant v jednotlivych fazich hovoru pouzit. Pfestoze jednotlivé techniky
budu uvadét v téch fazich, ve kterych se podle mého soudu nejcastéji pouzivaji, lze

jich samoziejmé pouzit i v jiné ¢asti hovoru ¢i v celém jeho prabehu.

4.3.1 Navazani kontaktu

Telefonni kontakt za¢ina ve chvili, kdy konzultant zvedne sluchatko a ohlési
se. Ve vétsing piipadi klient pozdravi a zacne vypravét o svém problému. Nékdy se
ale stava, ze klient mlci, pla¢e nebo nadava, a je pak na konzultantovi, aby zvladl i
takto narocné a méné¢ obvyklé situace. Je vice zplsobu, jak se v takové chvili
zachovat. Obecné se da fici, Ze se konzultant snazi vyuzit vSech signalli, které od
klienta dostava, a poskytnout mu tak bezpecné prostredi, v némz muze vyjadiovat
své emoce a mluvit o tom, co potiebuje. Pokud klient zacne vypravét o svém
problému, potiebuje ziskat pocit, ze se nachazi v bezpecném prostredi, Zze je mu
naslouchano. K navdzani dobrého kontaktu a v udrzeni si ho v rdmci celého hovoru
pomahaji techniky provéazeni a vedeni.’'

o Technika provazeni. V ramci provazeni klienta se konzultant snaZzi ,,jit vedle

n¢ho*. Pfizplisobuje se jeho tempu i zplsobu vyjadfovani, empaticky mu
nasloucha a dava mu najevo, ze ted’ je opravdu s nim. Nékdy staci pritakani
pomoci: hm, aha; nékdy se pouziva tzv. metoda zrcadleni. V rdmci zrcadleni
pracovnik opakuje slovni vyjadfeni klienta ¢i pojmenovéva klientovy emoce.

e Technika vedeni. Krom¢ toho, ze konzultant klienta provazi, vede hovor

smérem, ktery je pro klienta pfijatelny a zddouci. Snazi se klienta povzbudit,
umoznit mu lepsi kontakt se sebou samym, rozsifit jeho percepcni pole. Mezi
efektivni metody vedeni patii rekapitulace (vyjadieni slySeného vlastnimi
slovy za ucelem ovéteni, zda bylo slySené dobfe pochopeno), parafraze
(pfevypravéni slySeného zjiného thlu za ucelem posunuti problému do

jiného svétla), kotveni (zpevilovani pozitivnich a Zadoucich sdé€leni) a

' VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence, s. 92.
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zhodnocujici formulace (pochvaleni klienta, ujisténi o dulezitosti jeho

sd¢lent).

4.3.2 Orientace v situaci volajiciho a ventilace emoci

Jednou z charakteristik krize je zaplaveni emocemi, proto je nutné dat
klientovi prostor tyto emoce vyjadfit a pomoci mu je zpiehlednit. Lze k tomu pouZit
jiz zminéné techniky (napf. zrcadleni ¢i parafraze). Vedle toho je mozné polozit
piimé otazky tykajici se pociti klienta. Ventilace emoci by meéla predchéazet
rozhovoru o konkrétnich feSenich, protoze pokud je clovek zaplaven svymi
emocemi, neni schopen adekvatni feSeni nalézt.

DalSim krokem, ktery ptfedchazi fesSeni, je zjisténi souvislosti a zdkladnich
udajii o klientovi, tak aby se konzultant zorientoval v situaci volajicitho. V ramci
hovoru na lince se zjist'uji o klientovi jen ty informace, které jsou nezbytné nutné
k vedeni hovoru. Pro zjisténi dalSich souvislosti mizeme pouzit techniku
katastrofického scénare (pracovani s nejhor$i moznou situaci, kterou si klient umi
predstavit), ptdt se na pozitivni prvky v soucasné Kkrizi (tedy na to, co klient
zvladnul a co mu pomahd), zjiStovat zkuSenosti s podobnou situaci v minulosti,
patrat po poslednim diivodu, ktery vedl k tomu, ze klient zavolal. 32

Pokud klient mluvi velmi dlouho nebo se toc¢i v kruhu, je mozné pouzit
techniku strukturovani (pferuseni klienta a zopakovani podstatnych véci z jeho

prib¢hu).

4.3.3 Klientovo ofekavani a zakazka

Urceni zakazky je technika, ktera byla prevzata ze systemické terapie.
Konzultant spole¢né s klientem hled4a a domlouva to, co by chtél klient vyfesit, co by
mu dany hovor mél pfinést. I kdyz se nékdy zda, ze klientova zakazka je z hovoru
patrnd, je dobré se na ni klienta piimo zeptat. Zakazka je tedy to, na ¢em se bude

v hovoru dal pracovat. Jak uvadi Ludewig, ,, Zakazka tedy vytvari smluvni vtah mezi

2 KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence, s. 92.
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terapeutem (konzultantem) a klientem. Jeji vypracovani je znamenim zacatku urcité

terapie (prace s klientem). “ **

4.3.4 Prace se zakazkou

Ve chvili, kdy je definovana zakazka, se zacinaji hledat moznosti, jak splnit
pozadavky, které byly stanoveny. Spole¢n¢ se hledaji feSeni, kterd by byla pro
klienta vhodna a pfijatelnd. V této fazi konzultant mapuje klientova ,,silna mista*,
tedy to, co mu pomahd, o co se muze opiit (blizkd osoba, znalosti, motivace ke
zmén€). Pro zmapovani silnych mist klienta lze vyuzit techniku, pii které se
pracovnik doptava na zkuSenosti s podobnymi situacemi v minulosti a mapuje si
tak klientliv potencidl vyrovnavacich strategii.

Misto linearnich otdzek pouziva konzultant vice techniku cirkularniho
dotazovani, kdy se nepta klienta, co si mysli, ale pta se ho, co si mysli nékdo jiny. **
Nékdy se tyto otazky, které rozsifuji klientiv pohled na problém, oznacuji
obecnéjSim terminem konstruktivni otazky. Ty pak zahrnuji i otdzky na zakazku
klienta. *°

Pti praci se zakdzkou se znova uplatiiuje technika kotveni, kdy se zpeviuji
klientova silna mista, dale technika preznackovani, v ramci které se klientovi nabizi
na danou véc jiny, pozitivnéjsi pohled (neni liny, ale vyrovnany, rozvazny a drzi se
vice zpatky). Velmi dllezitym prvkem hovoru, ktery pomah4 mobilizovat klientovy

sily, byva ocenéni klienta, jeho ndvrhli a myslenek.

4.3.5 Ukonceni hovoru

Dobie plynouci hovor se blizi ke konci ve chvili, kdy byla naplnéna klientova
zakazka. Konzultant mize zopakovat nejdulezitéjsi informace a zavéry z hovoru
nebo nechat klienta, aby sdm hovor zhodnotil. N¢kdy ale muze byt z né&jakého
divodu konec hovoru neptedvidatelny ¢i t€zko urcitelny, a pak klade na pracovnika

linky daivéry zvysené naroky. *°

¥ LUDEWIG, K. Systemicka terapie, s. 89.

¥KRATOCHVIL, S. Zdklady psychoterapie, s. 268.

¥ LUDEWIG, K. Systemicka terapie, s. 92.

% Blize viz KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence, s. 112.

22



Veronika Skypalova — Specifika telefonické krizové intervence u seniorQ

5. Stari jako vvvojova etapa v lidském zivoté

Vzhledem k tomu, Ze se ve své bakalafské praci zabyvam telefonickou
krizovou intervenci u seniorti, popisi v této kapitole specifika seniorského véku.
Nejprve vymezim vEkové rozpéti této vyvojové etapy a zamyslim se nad dvéma
nejcastejSimi pristupy ke stafi. V nésledujicich podkapitolach uvedu nejvyznamnéjsi

biologické, psychické a socidlni zmény spojené se staiim.

V ramci vyvojové psychologie najdeme vice pojeti, kterd urcuji veék, jehoz
dovrienim jedinec ptechdzi do daného vyvojového obdobi. Vagnerova, Ri¢an &i
Piihoda vymezuji toto obdobi z hlediska casu podobnég, lisi se vSak v nazvech
jednotlivych ¢asovych etap.’” Podle tohoto pojeti, které uvadi i Svétova zdravotnicka

organizace,’® jsou v&kové etapy v druhé piilce Zivota &lovéka rozdéleny takto:

60 -75 let 75 - 90 let 90 a vice
Prihoda Sanescence Kmetstvi Patriarchum
Ri¢an Rané stari Vlastni stari Dlouhovékost

WHO Young old person | Old old person | Oldest old person (od 85 let)

Vagnerova Rané stari Pravé stari

Vedle toho najdeme i pojeti, podle kterych zacind obdobi stafi pozdéji, tj.
v 65 letech.” Toto podle mého nazoru vice reflektuje soutasny trend, ktery pocatek
stafi posouva v souvislosti s prodlouzenim doby odchodu do dichodu. Vzhledem
k charakteru své prace budu za seniora povaZovat jedince, ktery pobird starobni
diichod, prestoze si uvédomuji, ze vzhledem k souc¢asnym spolecenskym podminkdm
neni tato hranice vzdy stejnd. Navic toto vymezeni s sebou nese riziko zkresleni a

zobecnovani. Pfesto je pobirani starobniho dichodu kritériem, podle kterého

7 RICAN, P. Cesta Zivotem, s. 370.

VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie I1., s. 299 a 378.

PRIHODA, V. Ontogeneze lidské psychiky, s. 420.

¥ WHO. 4 Glossray of terms for community health care and services for older
persons, s. 42.

* ALAN, J. Etapy Zivota ocima sociologie, s. 68.
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pracovnici linky divéry pro seniory rozhoduji, zda je vyuzivani této sluzby klientem
adekvatni, nebo ne. Jedna se totiz o nejvice zietelny meznik mezi pozdni dospélosti a
stafim, navic se na tuto informaci lze velmi rychle zeptat. Druhym diivodem je i to,
ze linka pro seniory je bezplatnd pravé vzhledem k ekonomické situaci seniort
odvijeci se z pobirani starobniho diivodu.

V nasi spole¢nosti byva obdobi stati velmi ¢asto vnimano pomérné negativne.
Maiame tendenci je povazovat za smutnou a pasivni €ast lidského Zivota spojenou
s nemocemi, Ubytkem sil, snedostatkem ekonomickych prostiedkli i socidlnich
kontaktd. Je ziejmé, Ze toto obdobi s sebou piinasi urcité fyzické, psychické a
socialni zmény. Tyto zmény piindseji lidem jistd omezeni, se kterymi se museji
vyrovnat a pro kterd byvaji stafi lidé nckdy nepravem povazovani za zbytecné,
ménécenné Ci obtézujici. Pichaud a Thareauova upozoriji, ze ,0btiZe staii casto
mnohem méné souvisi s nedostatky a vadami starych lidi nei s tim, jakym
zpiisobem je my vnimdme a jak se na né divime*.*

Na druhou stranu byvaji staii lidé vzhledem ke svému véku a Zivotnim
zkuSenostem tradi€né povazovani za moudré, ucené a vazené. Ob& vySe zminéna
krajni pojeti maji sva opodstatnéni a vyplyvaji ze specifik staii, na druhou stranu jsou

velmi obecna a mohou vést k fadé predsudki a mytl spojovanych se starim.

5.1 Biologické zmény ve stari

Kazdé obdobi ¢loveka byva provazeno tfadou biologickych zmén, pro stafi je
ale typické, zZe tyto strukturdlni i funkéni zmény jsou Casto nevratné a maji pievazné
regresivni charakter.*’ Obecné by se dalo Fici, Ze stirneme vlastné po celou dobu
naseho zivota, ve stari ale involu¢ni zmény jednoznacné prevazuji. V odborné
literatufe pak najdeme celou fadu teorii, pro¢ vlastné lidé starnou, i kdyz zadna
znich neni jednozna¢né€ pfijimana. Mezi nejcastcjs$i teorie starnuti pak podle

4 42 A4 . r ’ . . ’ . .
Pacovského™ patii teorie stdrnuti makromolekul, imunologicka teorie, teorie

“ PICHAUD, C., THAREAUOVA, L. Souziti se starsimi lidmi, s. 14.
Y PACOVSKY, V. O starnuti a staii, s. 30.
2PACOVSKY, V. O starnuti a stari, s. 30-33.
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genetického programu, teorie metabolickych omylii a ekologické teorie.” Piestoze
nelze popfit, ze lidé seniorského veéku starnou rychleji, je nezbytné upozornit na to,
ze konkrétni projev biologickych zmén byva velmi individudlni, odli$ny a ne vzdy
zcela koresponduje s kalendainim vékem.

PfestoZze v nasi spoleCnosti byva staii vzhledem k biologickym zménam
spojovano s nemoci, nelze polozit rovnitko mezi stafi a nemoc, protoze mezi starymi
lidmi jsou samoziejmé 1 lidé zdravi. I kdyz stafi tedy neni samo o sob& nemoci, na
druhou stranu je pravdou, Ze ve stafi se Cetnost nemoci zvySuje. Navic nemoci maji
ve staF{ své specifika, jako je napf. polymorbidita a chronicita.**

Zdravotni stav je pro jedince seniorského véku velmi dilezity a ovliviiuje i
jeho psychické prozivani. Proto by mél pracovnik linky divéry pro seniory znat
fyziologické zmény, které stafi pifind$i. Mezi nejCastéj$i zmény patii snizeni
adaptacnich schopnosti, pokles imunity, zmény v tvorbé hormont, zpomaleni
psychomotorického tempa, zhorSovani smysli, ubytek svalové a kostni hmoty.*
Diky témto zméndm mohou stafi lidé Ccastéji trpét zavratémi, inkontinenci,
poruchami regulace télesné teploty, poruchami spanku, poruchami dentice a existuje
u nich vysi riziko pada.*® Navic se stati lidé museji vyrovnat i se zménou svého
zevngjsku; kiize se svrastuje a vysusuje, vlasy Sedivi a ubyvaji, svalstvo ochabuje,

Y v v v o 4
vyika ¢loveéka se zmensuje.*’

5.2 Psychické zmény ve stari

Ve staifi dochazi i ke zménam v lidské psychice. Jako v kazdém jiném
vyvojovém obdobi jsou tyto psychické zmény podminény na jedné strané
biologickymi faktory (zejména strukturdlnimi a funkénimi zménami v mozku), na
druhé strané pak psychosocidlnimi faktory (napf. zivotnim stylem ¢i postojem

spole¢nosti).* I zde ale najdeme velké interindividualni rozdily.

# Podrobn&jsi popis t&chto teorii by podle mého nazoru piekradoval ramec této prace. Proto se jimi
nebudu blizeji zabyvat a spokojim se jen sjejich vyjmenovanim. Pfipadné zijemce o tuto
problematiku pak odkazuji na odbornou literaturu.

“ VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie I1., s. 312.

4 PACOVSKY, V. Proti véku neni léku? Uvahy o starnuti a stari, s. 56.

* Tamtéz, s. 74-75.

*” PICHAUD, C., THAREAUOVA, . SouZiti se starsimi lidmi, s. 23.
“VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie II., s. 315-317.
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Bylo by mylné piedpokladat, ze ve stafi dochazi k zdsadnim zméndm

v osobnosti ¢lovéka. Obecné se ale uvadi, ze se ve stafi akcentuji ty rysy osobnosti,

kter¢ mél clovék v pribéhu svého zivota, tj. typické vlastnosti jedince se

o v o 49 py v J . v v 7z o .
zdiraziuji.” Piestoze tedy nedochazi k jednozna¢nym zménam u rysti osobnosti,

u nékterych psychickych funkci se objevuji regresivni zmény. K nejnépadnéjSim

psychickym zménam ve staii patii zpomaleni kognitivnich procesi a prodlouZeni

reakénich €¢asu. Jinymi slovy vétSina seniorl potiebuje na vétSinu véci mnohem vice

casu nez diive. Mezi nej¢astéji zminované kognitivni funkce v souvislosti se staifim

patii pamét’, mysleni a percepce, proto o nich pojednam trochu podrobné;ji.

Pamét’. U starSiho cloveéka dochazi k uréitym poruchdm paméti, nékteré
druhy paméti jsou postizeny hodné, jiné ale zistdvaji zachovany az do
vysokého veéku. Obecné lze konstatovat, ze ve stafi dochazi ke sniZeni
vStipivosti, ¢lovek se hiife u¢i novym vécem. Vedle toho miva starsi ¢lovek i
problémy s vybavnosti, naopak znovupoznani byva zachovano mnohem
1épe.”® Vagnerova upozoriiuje na to, Ze Gbytek pamé&tovych kompetenci byva
nejnapadn&jsi u epizodické paméti.”! Senior si hiife uchovava nové zazitky,
muze mit problém si vzpomenout, co délal véera. Vedle toho se ve stari
objevuji reminiscence, tedy vybavovani si vzpominek z davné minulosti.
Sémantickd pamét’ byva oproti tomu lépe zachovdna a do jisté miry
kompenzuje ztratu epizodické paméti.

MysSleni. Ve staii dochazi kurcitym kvalitativnim zménam v mysleni.
Vagnerova pouziva Giulfordovo déleni inteligence a konstatuje, Ze fluidni
inteligence ve stafi klesa, naopak krystalicka inteligence zlstavd pomérné
neporusena mnohem déle.”> Tento fakt se projevuje tim, e seniofi mivaji
obtize pfi feSeni novych a neznamych ukoll a pfi zpracovavani novych
informaci. Stejné tak se sniZzuje schopnost abstraktniho mysleni. Naopak
pouzivani dfive osvojenych znalosti a strategii byva neporuseno, i kdyz

wevr

aplikace minulych zkuSenosti na nové situace byva obtiznéjsi.

“ HASKOVCOVA, H. Fenomén stdii, s. 87.

Y HASKOVCOVA, H. Fenomén stdri, s. 95.

' VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie II., s. 324.
2 Tamtéz, s. 328.
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e Percepce. Ve staii velmi Casto dochédzi k naruSeni zrakovych i sluchovych
funkeci. Vniméni je pro starSiho Cloveéka obtiznéj$i, musi pii ném vétSinou
vynalozit vét§si namahu, vice koncentrovat svou pozornost. Tyto komplikace

mohou mit samoziejme vliv i na jeho rozpolozeni a prozivani.

Dalsi zmény, které nemusi byt jiz tak ztetelné, se tykaji emoci a potieb seniorii.
Viagnerova tvrdi, ze ve staii dochéazi na jedné strané k celkovému zklidnéni, n¢kdy az
k oplosténi emotivity. Nekteré situace seniofi hodnoti klidnéji, existuje i vice situaci,
které v nich Zadné city nevyvolavaji, mize dochéazet ke snizeni socidlniho citéni. Na
druhé stran¢ se u starSich lidi zvySuje emocni labilita a citlivost na urcité podnéty,
Zasto se objevuje plag, litost nebo naopak vztek.”® Vlivem zmén, které stafi s sebou
pfinasi, dochazi i k ur¢itému posunu v dilezitosti napliiovani potieb. Seniofi vétSinou
neusiluji o vyhledavani tolika novych zkuSenosti a z4zitk(, stejné tak mén¢ navazuji
nové vztahy. Vedle toho roste naopak potieba citové jistoty a bezpec¢i. V souvislosti
se zdravotnimi obtizemi roste potieba nezavislosti a autonomie.’® S blizicim se
koncem zivota roste i potfeba dat svému zivotu smysl, staii lidé tedy velmi casto
bilancuji a hodnoti vie, co prozili.>

Na zavér této podkapitoly jesté pfipomenu, Ze ne vSechny psychické zmény
ve stafi museji byt zménami k hor§imu. Podle Pacovského se ve stari Casto zvySuje
trpélivost a rozvaha. Stafi lidé byvaji stalejsi ve svych vztazich a ve svych nazorech,
mohou mit ur€ity zivotni nadhled, ktery jim umoziuje vétsi pochopeni pro chovéani

jinych lidi. Ve vlastnim jednani jsou opatrn&jsi, zbytetn& neriskuji.

5.3 Socialni aspekty stari

Psychické a biologické zmény ve stafi, ale také pravidla v nasi spole¢nosti
nutné méni a ovliviluji socidlni svét seniorti. Proto se v této posledni podkapitole
zaméfim na socialnich vztahy a socidlni prostfedi starnouciho ¢loveka.

Jednou z nejvice ziejmych zmén, kterd se dotykd vétSiny (i kdyZ ne nutné

vSech) lidi po Sedesatém roku Zivota, je odchod do diichodu. Pro fadu lidi je tento

¥ VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie IL., s. 335.
> Tamtéz, s. 346.

S HASKOVCOVA, H. Fenomén stari, s. 101.
 PACOVSKY, V. O stdrnuti a stari, s. 40.
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fakt pomyslnym meznikem mezi stfednim vékem a stafim, a proto se spolu se ztratou
profesni role museji vyrovnavat i s koncem urcitého zivotniho obdobi a zacatkem
nového. Po opusténi svého zaméstnani ztraci ¢lovek nékteré socialni kontakty, pevné
dany t4d 1 urcité povinnosti. MliZe to pro néj znamenat nové moznosti, vice ¢asu i na
jiné véci, nez je prace, zaslouzeny a ptijemny odpocinek. Pro jiného ale mize byt
odchod do dichodu spojen s pocity ménécennosti, nepotiebnosti, prazdnoty.
Haskovcova upozoriiuje, Ze v dneSni dobé se ,,pozornost lidstva soustreduje na
prdci, vyrobni proces, na uspéch v praci a samoziejmé také na prdceschopné
Jjedince“.”” Proto odchod do diichodu vét§inou piinasi sniZeni socialniho statutu,
protoze ten, kdo nepracuje, byva méné ocenovan. Vedle toho mize dojit i ke
zhorseni ekonomické situace vzhledem k vysi starobniho diichodu.

Pro starnouciho ¢lovéka byvaji velmi dilezité osobni vztahy k druhym lidem.
Vagnerova uvadi tii zakladni druhy socialnich skupin, ve kterych seniofi nejcasteji
realizuji své socidlni kontakty. Jednd se o rodinu, pfatele a zndmé a spoleCenstvi
obyvatel urité instituce.”® Vzhledem k jejich diileZitosti pro seniory o nich kratce
pojednam.

e Rodina. V soucasné dobé mizi model vicegeneracnich rodin, proto fada
seniorll Zije jen s partnerem, popiipadé¢ osamocené, a se svymi dospélymi
détmi se stykaji jen obcas. Vedle vztahu k vlastnim détem byva pro fadu
seniort dulezity vztah k vnoucatiim. Vétsina partnerskych vztaht v tuto dobu
trva jiz velmi dlouho, a tak smrt jednoho z partnerii byva velmi bolestivym
a narocnym momentem v zivoté seniora. PiestoZe se jedna o udalost, ktera je
pro toto obdobi obvykla, znamena nenahraditelnou ztratu jednoho ze smysla
zivota. VétSina lidi si z raznych divodi nového partnera uz nenajde a do
konce zivota zlstava sama. Osamocenost je pak jednou z velkych tézkosti,
které staii mize piinést.

e Pratelé a znami. Seniofi se vétSinou radi stykaji se svymi prateli a znamymi,
které znaji zdfiveéjsi doby. Naopak byvaji opatrnéjsi a zdrZenlivé)si
v navazovani novych kontaktii. S pokracujicim stafim ale tyto kontakty

ubyvaji; nekteti znami zemtou, jini odejdou bydlet do zatfizeni pro seniory,

37 HASKOVCOYA, H. Fenomén stari, s. 78.
*VAGNEROVA, M. Vyvojova psychologie I, s. 350.
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jinym jejich zdravotni stav jiz nedovoluje pravidelny kontakt apod. Senior se
proto velmi ¢asto upind na svoji rodinu. Pokud ta z né¢jakého diivodu chybi ¢i
nefunguje, mize se takovy ¢lovek citit osamoceny a izolovany.

o Institucionalni péce. S postupujicim staiim je fada lidi donucena zacit zit
v néjakém ze zdravotnich ¢i socidlnich zafizeni, coz jedinci pfinaSi nové
socialni kontakty a muize ho vytrhnout z osamélosti. Umisténi do urcité
instituce byva ale spojeno s obavami z neznama, s pocity ztraty vlastniho
zazemi, identity a sobé&stacnosti. Znamena proto dalsi zatéz, se kterou se

senior musi vyrovnat.

6. Specifika Kkrize ve stari

V posledni kapitole teoretické Casti své bakaldiské prace se budu zaprvé
zabyvat riziky seniorského véku a z nich vyplyvajicimi vyvojovymi krizemi, které
podrobnéji vymezim. Poté popisi, jak se zvladani krize ve stafi lisi od zvladani krize
v predeslych vyvojovych obdobich. Na zavér shrnu obecna vychodiska, ktera

bychom méli mit na zieteli pti poskytovani telefonické krizové intervence seniortim.

6.1 Vyvojové Krize ve stari

Jako kazdé vyvojové obdobi piindsi 1 stari ¢loveku urcité zmény, se kterymi se
musi vyrovnat a které pro n€j znamenaji mensi ¢i vétsi zatéz. Piestoze se tyto zmeny
daji vétSinou predem ocekavat, jejich zpracovani byva naro¢né a mize vyvolat tzv.
vyvojovou krizi. Na nasledujicich fadcich uvedu nejcastéjsi vyvojové krize ve stafi,
protoze z nich vyplyvaji specifickd témata, se kterymi se seniofi na linku davéry
obraceji.

V soucasné Ceské literatufe najdeme rizné vycty vymezujici vyvojové krize ve
stafi. NejCastéji zminované vyvojove krize piislusejici seniorskému véku shrnula ve
své diplomové praci Peskova.”” Podle ni mezi vyvojoveé krize ve staii patii: krize
pramenici z fyziologickych zmén v diisledku ptirozeného starnuti, krize pti odchodu

do diichodu, krize souvisejici s odchodem dospélych déti z rodiny, krize souvisejici

% PESKOVA, K. Linka diivéry jako psychosocidlni sluzba pro seniory, s. 79-86.
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s umrtim blizkého ¢lovéka, krize z prest¢hovani ¢i institucionalizace a krize ze ztraty
autonomie. Osobné si myslim, Ze tento vycet postihuje nékteré zasadni zmény
v zivot¢ dneSnich senioril, ale zaroveil ne zcela koresponduje s nejaktudlnéjSimi
zménami a tendencemi v Ceské spolecnosti.

Pro tucely své bakalaiské prace vymezim vlastni skupinu nejéastéjSich
vyvojovych krizi seniorského véku. Vyjdu pritom ze seznamu Peskové, ktery
upravim na zakladé svych vlastnich zkuSenosti z prace se seniory. Uvédomuji si
pfitom, ze mé pojeti vyvojové krize je ponckud S§irSi, nezZ byva bézné uvadéno
v odborné literatute. Do mnou vymezené skupiny vyvojovych krizi nezafadim jen
krize vyplyvajici z ptredvidatelné vyvojové zmény, ale i dalsi krize vyplyvajici z rizik
seniorského véku v nasi spolecnosti. Do téchto vyvojovych krizi zatfadim tedy 1 ty
krize, které jsou duasledkem rtiznych negativnich zmén, které stafi muze pfinést.
Jedna se o krize, se kterymi se sice v ojedinélych ptipadech mizeme setkat i v jinych
vyvojovych etapach, ale ve staii se s nimi setkavdme mnohem ¢astéji, a jsou proto
casto diivodem k zavoladni na linku dlvéry pro seniory.

V souladu s PeSkovou povazuji za nejCastéjs$i tyto vyvojové krize: Kkrize
pramenici z fyziologickych zmén v disledku prirozeného starnuti, krize
souvisejici s umrtim blizkého ¢lovéka, krize z institucionalizace a krize ze ztraty
autonomie. Krizi pti odchodu do diichodu pfejmenuji na krizi vyplyvajici ze zmén,
které prinasi odchod do dichodu, protoze si myslim, Ze vyrovnani se s disledky,
které odchod do dichodu pfindsi do Zzivota starnouciho c¢lovéka, je mnohem
naro¢néj$i nez samotny odchod do diichodu. Navic odchod do dichodu je velmi
Casto jednorazova zalezitost, avSak uvédomovani si vS§ech zmén, které odchod do
dichodt vyvola, je pomalejsi proces. Krize vyplyvajici z odchodu do diichodu muiize
tedy nastat az po uplynuti urcité doby od ochodu do diichodu. Z daného vyctu uplné
vypustim krize souvisejici s odchodem dospélych déti z rodiny. Domnivam se totiz,
ze v soucasné dob¢ tato krize nastava jiz po padesatém roce Zivota, tedy jesté pred
nastupem vyvojové etapy stafi.

Svlij seznam vyvojovych krizi doplnim o krizi vyplyvajici z osamélosti,
protoze si myslim, ze osamélost je jednim z nejvétSich problémi, se kterymi se starsi
lidé setkavaji a néjakym zplsobem vyrovnavaji. Osamélost neni nevyhnutelnou

soucasti stafi, ve stari se vSak objevuje mnohem castéji nez v predeslych vyvojovych
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obdobich. Velmi casto je nepfijemnym disledkem zmén a ztrat, které stari
doprovazeji. Dalsi krizi, kterou zafadim do svého vyctu, je krize souvisejici ze
syndromem tyraného a zneuZitého seniora (EAN syndrom). Neznamend to vsak,
ze kazdy senior je obéti urCité formy tyrani ani Ze tyrani a zneuzivani nutné patii
k seniorskému véku. Nelze ale pominout okolnost, Ze seniofi jsou z hlediska vyskytu
tyrani ze strany jim blizké ¢i znamé osoby ohrozenou skupinou. Krize vyplyvajici ze
syndromu tyraného a zneuzivaného seniora tedy neni nutnou soucasti stafi, ale do
jisté miry ji Ize bohuzel ptedpokladat.

Posledni krizi souvisejici se stafim je krize z naro¢nosti dlouhodobé péce o
nemocného seniora. Jde o krizi atypickou v tom, Ze se netyka pfimo seniora, ale lidi
jemu blizkych. Na druhou stranu disledky vycerpani blizkych lidi pecujicich
o nemocného seniora zasahnou cely rodinny systém, a tak se nevyhnuteln¢ dotknou i
samotného seniora. Proto jsem se rozhodla zatadit tuto krizi do vyctu krizi, které se
objevuji v souvislosti se stafim a které vyplyvaji zdasledki zmén v tomto
vyvojovém obdobi.

Takto vymezené vyvojové krize souvisejici se stafim doplnim na nésledujicich
radcich o podrobnéjsi komentai vychazejici z mé vlastni zkusenosti na lince daveéry

pro seniory a z odborné literatury.

6.1.1 Kirize pramenici z fyziologickych zmén v dusledku prirozeného starnuti

Ve staii se lidé vyrovnavaji se zménami na svém téle. Oproti jinym obdobim
je téchto zmén pomérné hodné a fada z nich pfindsi omezeni ¢i ztratu. 1 kdyz staii
jesté nutné neznamend, ze ¢lovék musi byt nemocny, je nesporné, ze ve stafi se
nékteré nemoci vyskytuji Castéji, protoze starnuti organismus oslabuje. Pro kazdého
znas byvd nemoc nepfijemna a zatézujici, navic je casto spojena s bolesti a
s ur¢itymi omezenimi. Ve staii je pak situace o to naro¢néjsi, Ze fada nemoci se jiz
neda zcela vylécit a bude provazet seniora az do konce jeho Zivota. S nemoci ve stafi
je proto velmi ¢asto spojen i proces vyrovnavani se s nastalou situaci, kterou jiz
neni v silach ¢lovéka zménit.

Ptestoze senior muze teoreticky onemocnét skoro jakoukoliv nemoci, existuji

ur¢ité choroby, které se ve stari vyskytuji Castéji nez v predeslych obdobich. Pro

praci na lince divéry neni nutné védét, pro¢ tomu tak z medicinského hlediska je, ale
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je nezbytné znat Casté nemoci ve staii a jejich typické projevy. Mezi nejcastéjsi
nemoci objevujici se ve staii povazuji na zdkladé své praxe na ST tyto:
kardiovaskularni  onemocnéni,  cerebrovaskularni  onemocnéni,  nadorova
onemocnéni, poruchy pohybového ustroji (osteoartroza, osteopordza), choroby
dychaciho tstroji, poruchy smysli (nedoslychavost, Sedy zékal), diabetes,
Alzheimerova demence, Parkinsonova choroba atd.

Ackoli nemoc pfinasi nemocnému cClovéku fadu omezeni, komplikaci a
starosti, nelze konstatovat, Ze nemocny ¢lovék nemiize zit kvalitni a plnohodnotny
zivot. Zdravotni stav je sice jednim z faktort, které maji vliv na zivotni spokojenost a
ovliviuyji kvalitu naseho zivota, ale neni faktorem jedinym. Aby nemocny clovék
mohl svilj zivot hodnotit v rdmci moznosti jako relativné kvalitni, musi dojit ke
smifeni s nemoci a s komplikacemi, které dana nemoc pfinasi.

Tento proces je relativné dlouhy, narocny a Casto velmi dynamicky. Proces
vyrovnavani a smifeni se s nemoci ve stafi ma podobné faze, které popsala Dr.
Elizabeth Kiibler-Rossova v souvislosti s umirdnim. Je to proto, Ze pro fadu seniorli
je nemoc ve stafi predzvésti smrti a také se velmi €asto jedna o nemoci, které 1ékati
nedokézi vylécit. Tyto nemoci pak budou ¢lovéka provazet po zbytek zivota a nadale
budou zvySovat jeho omezeni. Jedna se o dnes jiz relativné znamé faze negace (¢i
reakce Soku a popteni), agrese (jinak také faze zlosti a hnévu), smlouvani, deprese a
smifeni se (nebo naopak rezignace).60 Tyto zmény nemusi nutné probihat
v uvedeném potadi, mohou se rizn¢ stfidat, prolinat i vracet v souvislosti
s postupujici nemoci i nastavenim klienta. Jejich zékladni znalost je vSak pro praci na

lince divery pro seniory podle mého nazord nezbytna.

6.1.2 Kirize vyplyvajici ze zmén, které prinasi odchod do duchodu

O zménach, které ssebou nese odchod do dichodu, bylo jiz Castecné
pojednano v ramci kapitoly Socidlni zmény ve stafi, proto nyni vyzdvihnu jen
nékteré z nich. S odchodem do diichodu dochazi ke zméné spolecenského statutu i
socialni identity. Az do dichodu byval ¢lovék oceniovan pro svoji profesi a ta mu
pomahala tvofit 1 jeho identitu. S odchodem do diichodu prestiz jeho povolani mizi a

cloveék si musi utvaret i novy pohled na sebe sama. Ten, kdo byval uzndvanym

% KUBLER-ROSSOVA, E. O smrti a umirdni, s. 154.
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Iékatem, se sodchodem do dichodu méni na bezejmenného dichodce. Tato
skute¢nost mize byt negativné vnimana i proto, ze do jisté miry si dobu odchodu do
dichodu nemliZzeme zvolit. Odchod do diichodu je meznik, ktery je dan spole¢nosti, a
nemusi zcela odpovidat fyzickym ¢i psychickym silam jedince.

Odchod do dtichodu ma pro ¢lovéka i fadu praktickych dusledkil. Cas vétsiny
pracujicich lidi byva do velké miry fizen praci; praci podiizujeme na$ denni rytmus,
z prace vyplyvaji volné chvile 1 chvile, kdy musime podavat uréity vykon.
Odchodem do diichodu se tato situace méni, den ¢lovéka najednou prestava byt
Fizen z vnéjsku. Zalezi jen na ¢lovéku samotném, ¢im naplni svij den. Nekteii lidé
tuto zménu vitaji, pro jiné je ale zdrojem tézkosti. V obou pfipadech ale odchod do
dichodu nutné znamena nové usporadani zivota Cloveéka.

Prace clovéku pomaha napliovat celou fFadu potieb. Prace dodava
¢loveéku fadu podnétil, které mohou byt do jisté miry naro¢né, ale které ho mohou i
dale rozvijet. Je zdrojem aktivity, pobizi ho k riznym cinnostem. Pfili§ mnoho
podnétil zptisobuje stres a tnavu. Nedostatek ¢i uplnd absence aktivizujicich stimuli
naopak vede k pocitim nudy, prazdnoty a nespokojenosti. Prace sou¢asné napoméaha
¢loveéku v procesu seberealizace. Umoziuje mu vidét vysledky svého snazeni, mize
zvedat jeho sebevédomi a dodavat c¢lovéku vlastni hodnotu. VétSina lidi také
nepracuje izolované od ostatnich lidi, a tak prace je i zdrojem velké Casti naSich
socialnich kontaktl. S odchodem do diichodu ¢loveék ¢astecné prichdzi o zdroj, ktery
mu pomahéd vySe uvedené potieby napliiovat. Abychom mohli mluvit o uspésné
adaptaci na odchod do diichodu, musi se dany ¢loveék naucit uspokojovat své potieby
jinym zptisobem. Pokud se tak nestane, nékteré jeho potieby zlistanou nenaplnény a
mohou vyvolat krizovy stav.

Vyrovnani se sodchodem do diichodu je relativn¢ dlouhym ¢&asovym
procesem, které mé své faze.®! Na nasledujicich fadcich tento proces lehce priblizim,
protoze vSechny faze ptinaseji jedinci urCité obtize, které mohou byt impulsem pro
zavolani na linku divéry. Proces vyrovnéani se s odchodem do diichodu zacina jiz
v dobé pfed odchodem do dichodu, kdy se ¢lovék na tuto zménu vice ¢i méné
pfipravuje. Miize se na odchod do dichodu tésit, ale mize se této zmény i bat.

S odchodem do diichodu se cloveék bezprostiedné vyrovnava s velkou zivotni

" VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie I, s. 362.
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zménou. Jde o prechodné obdobi, kdy ztratil stary zptusob Zivota a novy jesté
vét§inou nema utvoteny. Rada lidi si tuto zménu uziva, odpociva a vénuje se viemu,
co kvilli pracovnim povinnostem léta odkladala. Pro jiné ale jiz samotny pocatek
dichodu mize byt naro€ny, plny prazdnoty a otazek z budoucnosti.

Postupné si ¢lovek vice a vice na novou situaci zvyka a prizpisobuje se ji. Na
druhou stranu ale mize dochazet k tomu, ze se u nckterych lidi pocatecni nadseni
meéni v prazdnotu a obavy. Postupné totiz tito lidé zjiStuji, Ze neumi s mnozstvim
casu adekvatné nalozit nebo ze véci, které si do diichodu naplénovali, jiz splnili ¢i je
zcela neuspokojuji. Uvédomuji si, ze ztrata pravidelného denniho rytmu a socialnich
kontaktd je vétsi, nez si ptivodné predstavovali. Toto zjiSténi je miiZe napliiovat
uzkosti a nejistotou, ale miize byt i diivodem k hledani vlastniho smyslu a cile,
kterého chtéji jesté dosdhnout. Postupem casu by se mél jedinec novému zpiisobu
zivota prizpusobit, v opacném piipad¢ se pocity marnosti, zoufalstvi a samoty

prohlubuji a pro daného jedince se mohou stat netinosnymi.

6.1.3 Kirize souvisejici s umrtim blizkého ¢lovéka

Smrt je nedilnou soucésti naSeho Zivota. Pro nékoho je zacatkem nového
zivota, pro nékoho véénym nic, tmou, zadnikem, pro dal$iho jedinou spravedlnosti na
tomto svété a pro jiného snad pfili§ krutym zertem ptirody. At uz je na$ nazor
jakykoli, smrt zstava tajemnym vrcholem naseho zivota, kterého diive ¢i pozdéji
s jistotou dosdhneme. Pfestoze je smrt jednou z nejjistéjSich véci v naSem Zivote,
v soucasné moderni spolecnosti se o smrti mnoho nemluvi, smrt ptestala byt
ptirozenou soucasti zivota.

V minulosti se lidé se smrti svych blizkych setkdavali mnohem pfiméji nez
dnes, protoZe lidé ¢asto umirali doma za ptitomnosti celé rodiny. Umirajici mél Casto
moznost uspotadat si své pozemské zaleZitosti a jeho rodina ho svymi modlitbami a
pritomnosti doprovéazela az na samotny prah véCnosti. Existoval tu urcity
strukturovany model umirani, kazdy védél, co se déje, i to, co se od n&j ocekava. To
nejen usnadiiovalo posledni chvile umirajicimu, ale poméhalo to i pozlstalym Iépe a
rychleji se vyrovnat se smrti jejich blizkého.

I po smrti byla situace podobnd, existovala tu celd fada ritudll, které

pomahaly pozistalym piijmout danou skute¢nost a usnadiiovaly proces truchleni
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(rodinné rozlouceni nad rakvi, zddusni mse, povinna doba smutku apod.). V soucasné
dobé ale velmi casto truchlici ritualy chybi, pozlstali nemaji moznost se podilet napf.
na oblékdni a umyti mrtvého, nemaji moznost v klidu se s nim naposledy rozlou¢it.
Nékdy chybi 1 samotné pohiebni obfady, a tak pozlstali nemaji moznost prozit svij
smutek a truchleni se miize zkomplikovat a prodlouzit.

Pokud se na linku diivéry obraci senior, ktery ztratil nékoho blizkého, obraci
se na ni prave ve chvili truchleni nebo ve chvili, kdy se vlivem nové udélosti ozyvaji
minulé nezpracované ztraty. Proto je pro pracovniky linky divéry nutné védét, ze:
wtruchleni je proces, kterym se odpoutdivame od clovéka, jehoZ jsme ztratili, a ktery

nds opét pFivdadi k tomu, abychom %ili sviij viastni Fivot* .

Jako dynamicky proces
ma pak truchleni své faze, kterymi pii setkani se ztratou prochazi vétsina lidi. Jako
u procesu vyrovnavani se s nevylécitelnou nemoci se i tyto faze mohou rizné
prekryvat vracet a mit riznou délku. Podle Kastové pak po smrti blizkého ¢cloveka
prochézime témito ¢tyfmi fazemi truchleni:®

e Faze popfeni. Tésné po smrti svého blizkého ma hodné lidi pocit, Ze dana
skute¢nost neni pravda, ze se jedna o sen, ze kterého se probudi. Velmi ¢asto
v tuto chvili neciti nic, maji tendenci se chovat, jako by se nic vazného
nestalo.

o Faze propukani chaotickych emoci. Po odeznéni prvni fdze byvé clovék
nekontrolovatelné zaplaven emocemi rizného druhu a riznych kvalit. Velmi
Casto se jednd o silnou bolest, smutek, zoufalstvi, ale také zlost, hnév, pocity
viny, pripadné i radost ¢i ulevu. Tyto emoce se Casto vyskytuji najednou,
zpusobuji v ¢lovéku zmatek a neklid. Sdm velmi Casto nevi, co s nimi, navic
se je boji nékomu sdélit.

e Faze hledani, nalézani a odpoutiavani se. Po proziti a odeznéni vySe
popsanych emoci zacinaji poziistalého provazet intenzivni mySlenky na
¢lovéka, ktery ho opustil. Vzpomina na vSechno, co spolu prozivali, na vse,
co ma se zemielym spojeného. Tato faze je pfirozend a pro odpoutani se od

vztahu k zemfelému nutnid. Béhem ni by mél pozistaly dojit k uvédomeéni si

2 KASTOVA, V. Krize a tvorivy pristup k ni, s. 89.
8 Tamtéz, s. 89.
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toho, co mu zemftely dokazal dat, co v ném zanechal a co si diky nému muze
nést dal.

e Faze nového vztahu k sobé a ke svétu. Pokud se ¢lovéku podaii uspésné
projit predeslymi fazemi, dochdzi v této zavérecné fazi k tomu, Ze se
postupné dokéaze zbavit své bolesti a opét se priblizit ke svétu a k druhym

lidem.

6.1.4 Kirize ze ztraty autonomie

S ptibyvajicim vékem starému ¢lovéku velmi Casto ubyva sil, a tak neni vzdy
mozné, aby zvladl sam a bez pomoci veSkerou péfi o sebe sama. Pacovsky
upozoriiuje na to, ze ubyvani samostatnosti a naristani zavislosti na druhych lidech
je charakteristickym rysem starnuti.®* 1 kdyz se tento ubytek sil da o&ekavat,
akceptovani téchto negativnich zmén je pro seniory velmi slozité. Schopnost
autonomie je totiz jednim ze zakladnich projevi ¢lovéka, a pokud byva omezena ¢i
uplné znemoznéna, ma to nutné vliv na sebepojeti a celkovy psychicky stav dané¢ho
Cloveka.

Autofi Pichaud a Thareauova poukazuji na vztah mezi autonomii a zavislosti
a vysvétluji, ze autonomie na jedné strané a zavislost na druhych lidech na strané
druhé se nutné nevylucuji. Za zéavislost povazuji situaci ¢lovéka, ktery potiebuje
pomoc pii béznych dennich ¢innostech, jejim opakem je pak nezavislost, tedy
schopnost je vykonadvat sam. Oproti tomu autonomie ma podle vySe zminénych
autort blizko k pojmu svoboda. Autonomie je totiz schopnost rozhodovat o svém
Zivoté a zit sviyj Zivot podle svych vlastnich pravidel, ptani a pfedstav. 65

S vyse uvedeného vyplyva, Ze s vétsim poctem omezeni a involu¢nich zmén
ve stafi roste zavislost na druhych lidech. Stafi lidé velmi Casto nezvladaji péci
o sebe sama, svoji domdacnost, nékdy jim chybi sily vyftidit si v§echny své zalezitosti.
I toto samotné zjisténi a s nim spojené zvykani si na pomoc druhych lidi je pro fadu
lidi traumatizujici a mze byt impulsem pro zavolani na linku divéry.

Vedle toho se ale velmi Casto stava, ze stary Clovek diky svym fyzickym

omezenim a pomalejSimu psychomotorickému tempu byva povazovan za

“ PACOVSKY, V. O stdrnuti a stari, s. 61.
% PICHAUD, C., THAREAUOVA, 1. SouzZiti se starsimi lidmi, s. 44.
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neschopného o sobé rozhodovat. Profesionalni pecovatelé i rodinni pfislusnici maji
pak tendence prebirat zodpovédnost za jeho zivot, omezovat ¢i mu zcela
znemoziovat vlastni rozhodnuti, a branit tak jeho autonomii. Radu ¢innosti, které by
doty¢ny €lovék mohl vykonat sdm, byt’ s jistymi obtiZemi a pomaleji, vykonavaji za
n¢ho, protoze jim chybi trpélivost, nebo jsou piesvédceni, ze mu tak prokazuji

dobrou péci.

6.1.5 Krize z institucionalizace

Vzhledem ke zhorSovani fyzického stavu ve staii pfichazi velmi Casto chvile,
kdy clovék nedokaze uz zit sam a postarat se o sebe sama. V tuto chvili se nabizi
vice moznosti, jak situaci fesit. Pokud ma stary ¢loveék rodinu, kterd je ochotna a
schopna se o néj postarat ve chvili, kdy jemu uz sily nestaci, byva pro n¢j jednodussi
se vyrovnat s tim, Ze jiZ nemuze Zit stejny zivote, jaky Zil doposud. Velmi cCasto je ale
tato zméena spojena s prestéhovanim (napt. do domu dcery) a snovymi pravidly, na
ktera si musi zvykat. Slozitéjsi situace vSak nastava ve chvili, kdy ¢loveék rodinu
nema, nebo ma4, ale ta neni ochotna ¢i schopna mu zajistit adekvatni péci. Jedinym
feSenim pak casto byva ptest¢hovani se do n¢jaké instituce zajist'ujici péci o seniory.
Mize jit o domov pro seniory ¢i zdravotnické zafizeni ustavni péfe poskytujici
socialni sluzby (napft. 1écebna dlouhodobé nemocnych).

V seniorském veku je kazda zména spojena s mnohem vétsi zatézi nez tomu
byva u mladsich lidi. Zde se navic jedna o zménu dosti podstatnou a ve zna¢né ¢asti
ptipadi 1 nevratnou. Po pfistéhovani do néjaké instituce ztraci ¢lovék sviyj domov a
véci, na které byl zvykly. Musi se podiidit fadu a rezimu dne, ktery je platny
v daném zatizeni a ktery miize byt velmi odliSnym od toho, na ktery byl dany senior
zvykly.

Vedle strachu a nejistoty zpisobenych tim, Ze si ¢lov€k zvykd na nové
prostiedi a nové lidi, se kterymi travi vétSinu Casu, se senior v nasich podminkach
musi vyrovnavat i s jistou ztrdtou autonomie. Ve vétSin€ zafizeni je o jeho fyzické
potteby dikladné postardno a vétSinou mu nebyva umoznéno, aby nékteré ¢innosti
vykonaval sam (napft. vafeni). Tato skutecnost mlize v souvislosti se zhorSujicim se

zdravotnim stavem vést k pocitim ménécennosti a castecné invalidizaci doty¢ného

seniora. Navic sice byva Casto v téchto zafizenich postardno o télesné potieby
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Clovéka, ale jeho ostatni potieby (psychické, socialni ¢i spiritudlni) byvaji
opomijeny. To muze vést k tomu, Ze se ¢loveék v zafizeni pro seniory citi opusténe,
izolovan€ a ma pocit, ze je jiz nepotiebny, nechtény a zbyte¢ny. Tuto situaci navic
komplikuje 1 fakt, Ze si fada lidi uvédomuje, ze v daném zatizeni stravi zbytek svého
zivota a Ze Sance na zménu je minimalni.

Proces adaptace na pobyt v né¢jakém zafizeni pro seniory zavisi mimo jiné i
na tom, zda umisténi do dané instituce chape dany senior jako svoje rozhodnuti, ¢i
jako nedobrovolné umisténi.®® Pokud &lovék odesel napt. do domova pro seniory na
zaklad¢ vlastniho rozhodnuti, byva zvykani si na novy domov snazsi, i kdyz nemusi
byt nutné bezproblémové. Jestlize probiha adaptace bez vétSich tézkosti, senior si po
ur¢ité dob¢ nejistoty a zmatenosti vétSinou na nové prosttedi i na spoluobyvatele
zvykne, vytvoii si vlastni Zivotni stereotyp a smifi se s novym zplsobem Zivota.
V opacném priipadé se i po delsi dobé neciti v domove pro seniory dobie, nevyzna se
v ném, nevi, co by v ném m¢l ¢i mohl dé€lat, nezné své spolubydlici atd.

Horsi situace nastava ve chvili, kdy je odchod do daného zatizeni chdpan jako
nedobrovolny ¢i vynuceny. V souvislosti s tim mluvi Vagnerova o tfech fazich

tohoto procesu, které podle ni pfipominaji separadni tzkost d&ti.®’

Po pfichodu do
zafizeni je ¢loveék velmi Casto v odporu proti v§emu, co se déje. Svym agresivnim,
naStvanym a Uto¢nym chovanim, které se v této fazi velmi Casto vyskytuje, dava
najevo svlj protest a nesouhlas stim, kde je. Po né&jaké dobé ale zjisti, Ze jeho
chovani nevede k cili a Ze jej stoji hodné sil. V této chvili se jeho chovani velmi
Casto méni na apatické, odevzdané a rezignované. Nekteti seniofi setrvaji v této fazi
az do smrti, jinym se podaii si nakonec najit n¢jaky pozitivni pevny bod, ktery jim
pomuze vytvorit si nakonec k zafizeni pozitivni vazbu a pomalu si na novou situaci

zvyknout.

6.1.6 Kirize vyplyvajici z osamélosti

Osamocenost neni nutnym dusledkem stafi, neplati tedy, ze se kazdy senior

musi citit osameéle. Pocity osamocenosti i fyzickou samotu muzeme proZzivat v kazdé

% VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie II., s. 422.
" Tamtéz, s. 422.
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¢asti naseho zivota. Prozivani samoty ma velmi individudlni charakter, zalezi na
konkrétnim jedinci, na jeho souasném psychickém rozpolozeni atd. Nékdy se citime
sami 1 uprostfed nejlepSich pratel, jindy se ani ve chvilich fyzické samoty necitime
osaméle. I pfes tyto okolnosti lze podle mého nézoru konstatovat, zZe nejvice
osamélych lidi je mezi starymi lidmi.

Pokud si podrobngji projdeme jednotlivé vyvojové krize spojené se starim,
najdeme v nich hlavni pfi€iny samoty seniord. Odchodem do dichodu c¢lovek
ptichdzi o znacnou ¢ast socidlnich kontaktl, dalsi ztraci v disledku smrti nejblizsich
pratel a zivotniho partnera. ZhorSujici se zdravotni stav vyplyvajici z fyziologickych
zmeén ve stafi ¢i z néjaké nemoci nuti fadu seniorGi omezit vétSinu svych aktivit a
zlstavat doma. Velmi Casto se navic vSechny tyto zmény objevuji pohromadé a spolu
s dal§imi faktory mohou vést k osamélosti starého ¢lov€ka. Pichaud a Thareauové za
nejrizikov&jsi faktory zpasobujici samotu starych lidi povazuji tyto:®®

e Zivotni podminky (za rizikové lze povazovat vdovsky stav, skutecnost, Ze
¢lovek zije sam a vyssi vek atd.),

o fyzicky stav (mezi rizikové faktory napt. patfi nemoc, handicap, smyslovy
deficit),

e psychicky stav (jako rizikovd byvad hodnocena napi. introverze ¢i ztrata
blizkého ¢loveka),

e socidlni a ekonomické jevy (mezi rizikové faktory v této skupin€ patii napt.
nedostatek aktivit a pratel, se kterymi mize ¢lovek travit Cas, ¢i nedostatek

ekonomickych prostredki).

Samota danému ¢loveéku prinasi fadu nepiijemnych véci. Osamoceny ¢lovék
se citi nepfijemné, Zivot Casto povazuje za smutny a naro¢ny. Proziva vnitini tryzen,
napéti a bolest, nékdy také zavist a vztek. Samota pro n€j znamena to, Ze je na vse
sdm. Nemad s kym travit volné chvile, nema spole¢nika pii kazdodennich ¢innostech,
jako je napf. jidlo, nemuze se s nikym délit o své radosti a starosti, nemtze byt pro
nikoho uzite¢ny, nemize davat nikomu svou lasku a stejné tak neciti, ze by byl

n¢kym milovan.

8 PICHAUD, C., THAREAUOVA, 1. SouZiti se starsimi lidmi, s. 79.
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6.1.7 Kirize souvisejici se syndromem tvraného a zneuzitého seniora

Tyrani a zneuzivani seniort je jevem, kterému u nas nebyla do nedavné doby
vénovana témeét zadna pozornost. Bohuzel se ale stava, ze stary ¢lovek je obéti nasili
ze stran svych nejbliz§ich. Vzhledem k ubytku fyzickych sil, ¢asté finan¢ni i emo¢ni
zavislosti na lidech, ktefi mu ublizuji, se tyrany ¢i zneuzivany senior jen t¢zko brani.
Celou situaci ztézuje i to, Ze seniofi se vétSinou za chovani svych nejblizsich stydi,
neznaji vSechna sva prava nebo je nemaji silu vymahat. Piestoze se o této
problematice v nasi republice vice mluvi az v posledni dob¢, jednd se podle mého
nazoru o velmi zavazny a alarmujici problém. Jeho zdvaznost podtrhuje i1 skutecnost,
ze zjistovani a prokazovani nasili na seniorech, kterého se dopoustéji jejich nejblizsi,
je velmi slozité a komplikované.

Tyrani seniord neni problém jen nasi republiky, ale také ostatnich vyspélych i
rozvojovych statli. Proto v eské 1 svétové odborné literatuie najdeme vice definic,
které vymezuji, co nasili na seniorech je. Ve své praci uvedu definici organizace,
ktera se tyranim seniorti zacala zabyvat jako jedna z prvnich, britské Action on
eldery Abuse (AEA). Tato definice, kterou nasledné ptebrala i International network
for the prevention of elder ebuse, tika toto: ,, Eldery abuse is a single or repeated act
or lack of appropriate action, occurring within any relationship where there is an
expectation of trust, which causes harm or distress to an older person.“”
Jednotlivé Ciny, které jsou povazovany za tyrani, mohou byt rozmanité, vzdy vSak
pfindsi zbyte¢né utrpeni, zranéni a bolest. Jsou ptikladem porusovani lidskych prav a
snizuji kvalitu lidského Zivota.”

Tyrani na seniorech je pak v odborné literatufe tfidéno do riiznych kategorii
podle zptsobu, kterym je jedinci ublizovano. Za Spatné zachazeni se povazuje
télesné tyrani, materidlni a finan¢ni zneuzivani, zanedbavani druhou osobou, vlastni
zanedbavani péce o sebe sama, emocialni tyrani a jiné zneuZivani.”' Ve své praci

pouziji tiidéni podle organizace Action on Elder Abuse, protoze mi pfijde prehledné

% http://www.elderabuse.org.uk/index.htm

Tyrani na seniorech je jednordzovy ¢i opakovany ¢in nebo nedostatek vhodného jednani objevujici se
v jakémkoliv vztahu, do kterého senior vkladal svou duvéru. Toto chovani mu pak zpusobuje
psychickou a fyzickou bolest.

™ Abuse of the eldery, s. 126.
"TOSNEROVA, T. Spatné zachdzeni se seniory a ndsili v rodiné, s. 12-15.
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a vystihujici. Podle tohoto rozdéleni pak budu za zakladni typy zneuzivani seniort

povazovat ‘[yto:72

Fyzické tyrani. Do této kategorie patii veskeré jednani zptsobujici fyzickou
bolest a poranéni. Nasledkem takového chovani mohou byt modfiny, otoky,
podlitiny, Skrabance apod.

Psychické tyrani. Za psychické tyrani 1ze povazovat jakékoliv jednani, které
zpusobuje tyranému ¢Elovéku psychickou bolest, snizuje jeho sebevédomi a
jeho lidskou dustojnost. Velmi ¢asto se jednd o ponizovani, zastraSovani,
verbalni agresi, ale také ignoraci ¢i omezovani osobni svobody.

Materialni a finanéni tyrani. Za materidlni a financni zneuzivéni je
povazovano jakékoliv neopravnéné pouzivani osobniho majetku a financi
seniora. Mlze jit o vymahani sepsani zavéti ¢i prevedeni majetku na jinou
osobu, pravidelné brani diichodu, zneuzivani prispévku na péci atd.

Sexualni tyrani. K tomuto typu tyrani nedochazi u seniorské populace pfili§
Casto, ale obecné jej lze vymezit jako nuceni k jakymkoliv sexudlnim
aktivitam, se kterymi doty¢ny nesouhlasi a které jsou mu neptijemné.
Zanedbani péce. Do této kategorie patii nedostatecné vykonavani ¢i uplné
odpirani péce. Dany senior pak mize trpét nedostatkem stravy a tekutin, 1éku,
tepla ¢i obleceni, dale muze dochazet k nedodrzovani zékladni osobni

hygieny ¢i spankového rezimu.

Jak upozornuje Tosnerova, osobami, které se dopoustéji Spatného zachazeni

se star§imi lidmi, mohou byt ¢lenové rodiny, profesiondlni pecovatelé, pratelé nebo

;73 vr v ’ r roorow vroor . . roro
znami.”” Proto dal$im rozdé€lenim, které byva €asto pouzivano v souvislosti s tyranim

seniorl, je rozdeleni podle pachatele, ktery se tyrani dopousti. Podle tohoto rozdéleni

jsou evidovany i hovory s touto tématikou na lince Senior telefon. Pro statistické

ucely se zde rozliSuji nasledné skupiny tyrani souvisejici se seniory: mezigeneracni

tyrani (tedy pfipad, kdy je senior tyrany napi. dcerou, synem, vnuckou apod.),

tyrani mezi seniory, ktefi jsou partneri, tyrani majiteli domu/bytu, senior

tyrajici své blizké (rodinu, pecujici osobu apod.), tyrani seniora jinou osobou

” http://www.elderabuse.org.uk/What%20is%20abuse/what_is_abuse%20define.htm
P TOSNEROVA, T. Spatné zachdzeni se seniory a ndsili v rodiné, s. 16.
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(afednik, postak apod.), tyrani v zafizenich pro seniory, tyrani seniora seniorem
ze sousedstvi a ostatni piipady. Podle statistik linky divéry pro seniory Senior
telefonu bylo za rok 2006 zaregistrovano 186 hovort s tématikou tyrani a zneuzivani,
z toho nejvice zastoupeno mezigeneracni tyrani (57 %) a tyrani mezi seniory
partnery (30 %). V prvnich deseti mésicich roku 2007 bylo hovora s problematikou
tyrani 164, z toho se mezigeneracniho tyrani tykalo 62 % a nasili mezi partnery
zaujimalo 38 %.

Podle vySe uvedenych statistik v hovorech na Seniror telefonu, které se
dotykaji tyrani seniorti, je puvodcem tyrani nejcastéji mladsi pribuzny tyraného
seniora. I kdyz muze jit i o vzdalené;si ptibuzné (netet, synovec), velmi ¢asto jsou to
jedni z nejblizsich lidé, které dany senior ma — jeho déti a vnoucata.

Druhym nejcastéjSim typem tyrani tykajictho se seniort je nasili, které
zpusobuje jeden z manzell, resp. partneri. V tomto pifipadé¢ se mize jednat
o dlouhodobé domaci nasili, které zacalo jiz pred obdobim stafi. Stejné tak ale mohlo
vzniknout az v posledni dobé pod vlivem zmén v partnerském vztahu (napt. po
odchodu do dtchodu), nebo se také mulze jednat o doméci nésili v novych
partnerskych vztazich seniorti. I kdyz domaci nasili mezi partnery ve staii ma svoje
specifika dana vékem, nepovazuji ho za zcela typické pro seniorsky vék, protoze
vétSinou nevyplyva ze zmén ve staii. Krize vzniklé z domaciho nésili ve stafi nelze
podle mého nédzoru povazovat za vyvojové. Ve své praci ponechdm proto domaci
nasili mezi seniory-partnery stranou, 1 kdyz si uvédomuji, Ze ma s mezigeneraénim
tyranim urcité spole¢né body (napft. vliv tyrani na psychiku obéti).

Mezigeneracni tyrani na seniorech neni v naSem pravnim fadu nijak blize
specifikovdno, proto se snim pracuje podle pravnich norem, které se pouZzivaji
v souvislosti s doméacim nasilim (tj. nasili zplisobené jednim z partneri).”* Aby se
dalo mluvit o domécim naésili, resp. mezigeneracnim tyrani, musi se jednat o nasili,
které se dlouhodobé opakuje a stupiiuje (eskaluje). Stejné tak si museji byt obét’ i
puvodce nasili blizci a role obéti a pachatele se nesméji v pribéhu nasili menit, tj. je

zde jasnd ptevaha pachatele nad obéti.

™ Pojem doméci nasili se v odborné literatufe pouziva v dvojim smyslu. UZ§i vyznam tohoto pojmu
zahrnuje jen nasili mezi manzely, resp. partnery. V $ir§im vyznamu pak do néj spadaji vS§echny formy
nasili mezi blizkymi lidmi, Casto zijicimi v jednom byté ¢i domé (tedy i nasili na détech a seniorech).
Ve své praci pouzivam pojem domaci nasili v jeho uz$im vyznamu. Pro nasili mezi generacemi
pouzivam pojmu mezigeneraéni tyrani.

42



Veronika Skypalova — Specifika telefonické krizové intervence u seniorQ

Podle ¢eského trestniho prava nelze postihnout piimo domaci nésili, resp.
mezigeneratni tyrani, ale pouze jeho jednotlivé prvky, jako je napi. ublizeni na
zdravi, utisk, vydirani ¢i znasilnéni. NejCastéji se pak pouziva § 215a trestniho
zakona, kde je vymezen postih jedince, ktery tyrad osobu Zijici ve spolecné obyvaném
byté nebo domé¢. Vyhodou této Casti trestniho zakona je skutecnost, ze k trestnimu
stithani pachatele neni zapotiebi souhlas obéti. V lednu 2007 pak vstoupil v platnost
zakon €. 135/2006 Sb., ktery definuje institut vykazani. Podle ného mohou policisté
vykézat pachatele nasili z bytu ¢i domu na deset dni. Soud pak miiZe na Zadost obéti
vykazat nasilnika az na jeden rok. Soucasné¢ tento zakon ustanovuje cinnost
intervencénich center, které funguji v kazdém kraji a poskytuji pomoc vSem obétem
domaciho nésili (tedy 1 obétem mezigenerac¢niho tyrani).

Na otazku, pro¢ a za jakych okolnosti pfesné¢ mezigeneracni nésili vznika,
nenajdeme v odborné literatufe jednotnou odpovéd. Zprava Svétové zdravotnické
organizace uvadi v této souvislosti dva zakladni rizikové faktory pro vznik tyrani
seniort, a to Zivotni podminky a vzajemnou zavislost.”” I kdyz miize k nasili dojit i
ve chvilich, kdy spolu obét’ a pachatel neziji, nelze popfit, ze kazdodenni spole¢nost
je jednim z rizikovych faktort. Druhym rizikovym faktorem je podle tohoto ¢lanku
vzajemnd emocni i materialni zavislost obéti a agresora. Vzhledem k charakteru své
prace se nebudu divody vzniku mezigeneracniho tyrani vice zabyvat, protoze pro
praci na lince divéry pro seniory neni podle mého nézoru podrobna znalost téchto

rrrrrr

roli spatfuji spiSe v pomoci obétem ve chvili, kdy jiz k tyrani dochazi.

6.1.8 Krize z naro¢nosti dlouhodobé péce o seniora

V soucasné dobé dochazi k ptehodnocovani moznosti péce o seniory. Oproti
0 seniory, se vétSina soucasnych odbornikl ptiklani k domaci péci o seniora. Domaci
péce, pokud je kvalitné a ochotné poskytovana, bezpochyby piindsi dotyénému
seniorovi fadu vyhod. Senior, o kterého se stard jeho rodina, mize dal zlstat

v prostiedi, které zna a které mu je blizké, a navic ma stale kolem sebe své nejbliZsi.

7 Abuse of the eldery, s. 131.
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Péce o starnouciho rodice je vétSinou obohacujici i pro samotné cleny
pecujici rodiny. MUize jim pfindSet nové podnéty a zkusenosti ¢i jim miize pomoci do
jisté miry vratit svému rodici péci a lasku, kterou dostavali v détstvi. Vedle toho jim
muze pomoci najit ke svému rodi¢i novy vztah, dofeSit si davné spory a
nedorozuméni a mit vnitini jistotu, Ze pro svého rodi¢e udélali vSe, co mohli. Ptes
tyto nepochybné ptednosti je ziejmé, ze péce o nemocného seniora je velmi naro¢na
a dané rodiné piinasi vEtsi ¢i mensi zatéz. Na nasledujicich fadcich bych proto
upozornila na mozné komplikace.

Pokud se rodina rozhodne pomoci svému blizkému s péc¢i o sebe sama, nutné
to pfindsi zménu v jejim zabéhaném rytmu a v rozvrzeni jednotlivych ukolu Clenii
rodiny. Do jaké miry nova situace rodinu zasdhne, zdlezi samoziejm¢ na tfadé¢
faktort, jako je napt. mnozstvi lidi, ktefi jsou schopni a ochotni se do péce zapojit, na
velikosti péce, kterou doty¢ny senior pottebuje (od obcasné vypomoci po celodenni
péci a dohled), na schopnostech jednotlivych ¢lent rodiny, na vztazich mezi Cleny
rodiny apod. V kazdém ptipad¢ vSak rodinny systém urcitym zplisobem narusi a tato
zména nemusi byt vzdy piijimana pozitivn€. Také postoje a ndzory na poskytovanou
péci se mohou mezi jednotlivymi ¢leny rodiny lisit, a pfinaSet tak do rodinnych
vztahti konflikty a napéti.

Rada rodin nema zkuSenost sposkytovanim péde nemocnému i
nemohoucimu ¢lovéku. Mnoho béznych zdravotnickych ¢i pecovatelskych tkoni se
museji ucit a velmi casto je délaji poprvé v Zivoté. Péce o jejich blizkého pak muiize
byt spojena s obavami, zda vSe délaji dobie, se strachem z vlastniho selhani apod.
Vedle toho se museji vyrovnavat s tim, ze se zdravotni stav i sobé&stacnost jejich
starnouciho rodi¢e nenavratné zhorSuje, a také se pomalu pfipravovat na to, Ze
jednou jejich blizky odejde navzdycky.

Péce o nemocného ¢i stdrnouci seniora je vétSinou dlouhodobou zaleZitosti, a
tak je zcela pochopitelné, ze po urcité dob¢ se dostavi tnava a vycerpani. Riziko
vycerpani je o samoziejme veEtsi, stard-li se o daného seniora pievazné jen jeden ¢len
rodiny. Unava se vétinou nedostavi znenadani, ale postupné se hromadi a mize se
zménit v naprosté vycerpani. Velmi Casto se stava, ze pecujici ignoruji drobné
ptiznaky tinavy a vycerpani a o pomoc zadaji az ve chvili, kdy je tato situace zcela

ochromi. Jinymi slovy stavd se pro né¢ netnosnou, kritickou a oni jiz nemaji silu
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v péci dal pokraovat. Velmi Casto se pak obraceji na linku diavéry, kde hledaji

podporu a radu, jak dale zajistit péci o svého blizkého.

6.2 Zpusob prozivani a zvladani krize ve stari

Na nasledujicich tadcich popiSi prozivani a zvladdni krize u senioru.
Zvlastnosti souvisejici s krizi u seniortt vyplyvaji ze zmén, ke kterym ve stafi
vmensi ¢i vétsi mife dochdzi. Na druhou stranu je tieba mit na zfeteli, ze tyto
zékonitosti jsou jen obecné, tudiz neplati stoprocentn€. Na chovani konkrétniho
seniora v krizi md nemaly vliv jeho celozivotni zkuSenost s feSenim problému,
rodinné zadzemi, vyrovnavaci strategie osvojené v prub¢hu celého jeho Zivota apod.

Stafi je jednim z vyvojovych obdobi, a stejné jako 1 jiné zivotni etapy pfinasi
¢lovéku nové poznatky, moznosti, ale i ztraty a nepfijemné zvraty. Pichaud a
Thareauova upozoriuji na to, ze: ,, pro stdii je vSak charakteristické, Ze se ztraty a
Zivotni zvraty nahromadi a staii lidé se pak stavaji slabsi a zranitelnéjsi “7¢ Ve stafi
se ¢loveék musi mnohem castéji vyrovnavat s tim, Ze nékteré véci ztraci a Ze je ztraci
uz natrvalo. Kromé toho diisledkem ptirozenych fyziologickych zmén starym lidem
ubyvaji fyzické i psychické sily, a tak u nich mnohem vice véci mize vyvolat
krizové stavy. Stejné tak mize byt 1 samotné proZivani a nésledné preklenuti krize
pro seniory mnohem naro¢né&j$i nez pro mladsi lidi.

Jak jsem jiz uvedla, ve stafi dochazi k fadé zmén v psychice ¢lovéka. Tyto
zmény maji samoziejm¢ vliv na mnoho aspektll Zivota seniora, a tak se odrazi i
v prozivani a zvladéani krize. Na néasledujicich fadcich bych proto chtéla poukdzat na
souvislosti psychickych zmén a krize ve stafi.

Prvni zména se tyka toho, co u seniora mize vyvolat krizi. Kromé
vyvojovych krizi, o nichz jsem pojednala vyse, existuje fada podnétl, na které byvaji
staii lidé citlivéjsi a na které reaguji velmi emotivné. Podnéty, které u seniori mohou
vyvolat krizi snadnéji nez u mladSich lidi, je celd ftada, navic zde plati
interindividualni odli$nosti. Velmi Casto se jednd o podnéty souvisejici s rodinou ¢i
s nejbliz§imi prateli starSich lidi, protoze ve stafi tyto socialni kontakty nabyvaji na

vyznamu. Déle jakakoliv zména v Zivoté seniora ¢i nové zdravotni potize.

" PICHAUD, C., THAREAUOVA, 1. SouZiti se starsimi lidmi, s. 26.
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Ve staii dochazi ke zpomaleni psychomotorického tempa, coz se muze
odrazit v tom, Ze stary ¢loveék fesi problémy nerad a pomalu a pii jejich feSeni ptisobi
bezradné. Obdobn¢ se mohou na zvladani krize negativné podepisovat i poruchy
paméti a pokles fluidni inteligence. Star$i ¢lovék miize mit problém zapamatovat si
veskeré informace, které s nastalym krizovym stavem souvisi, stejné tak pro néj byva
slozitéj$i zapamatovat si a plné¢ pochopit informace, které by mu mohly pomoci
k vyfeSeni dané¢ho problému. Obecné plati, ze problémy a krize, pfi nichz mize
vyuzit své zkuSenosti a osvojené znalosti z dfivéjska, jsou pro n¢j mnohem
jednodussi.

Naopak velmi problematické je feSeni situaci, které vyzaduji nova a neznama
feSeni, protoze ty starSi ¢lov€k naléza jen obtizné. Pokud mu je nové a nezndmé
feSeni navrhnuto, miva potize s tim, aby véfil v jeho u€innost. Tento fakt (kromé jiz
vyse zminéného) miize souviset i stim, Ze ve staii obecné klesd schopnost
adaptability. Zpracovani a piijeti jakékoliv zmény je pro starSiho ¢lovéka nutné
obtizné a naro¢né, a proto se tomu velmi Casto brani. Pacovsky vSak dodava, ze
oproti mladS$im lidem mohou starsi lidé v krizi tuto skute¢nost kompenzovat svymi
bohatymi Zivotnimi zkugenostmi a také zvySenim volniho usili.”’

Na zavér bych chtéla pfipomenout, ze ve staii dochazi i k zGzeni socialni sité.
Autorky Havrankova a Schusterova v této souvislosti uvadéji, ze tim, jak clovek
ptichazi ve stafi o své vrstevniky, sourozence a zivotniho partnera, pfichazi i o své
ptirozené zdroje podpory a pomoci.”® Navic mnoho lidi hled4 tnik a odreagovani pfi
naro¢nych zivotnich situacich v zaméstnani, které mize poskytovat socialni podporu
a zaruCit jisty vyznam a postaveni. I tuto podporu vétSina seniorti s odchodem do
dichodu ztraci. I kdyz fada seniort méa podporu v rodindch svych déti, nebyva to
v naSem sociokulturnim prostfedi samoziejmosti. Obecné 1ze tedy konstatovat, Ze ve
stafi roste socialni izolovanost. Linka divéry muze starému clovéku nejenom
nahrazovat nedostatek ptirozenych zdrojii pomoci, ale méla by mu i pomoci hledat i
dostupné zdroje podpory — napf. jiz zminéné Zivotni zkuSenosti, vytrvalost ¢i osobni

viru.

7PACOVSKY, V.’ Proti véku neni léku? Uvahy o starnuti a stari, s. 58.
®THAVRANKOVA, O., SCHUSTEROVA, M. Krizovd intervence u seniorii, s. 292.
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6.3 Zasady poskyvtovani telefonické krizové intervence seniorum

Pti poskytovani telefonické krizové intervence seniorim lze vyuzit vSechny
obecné postupy a techniky TKI. Navic bychom ale méli znat nejcastéjsi vyvojové
krize stafi a jejich dasledky pro ¢loveéka, protoze fada témat na lince diveéry vyplyva
pravé z nich. Také bychom si méli byt védomi zasadnich zmén, které stafi pfinasi,
abychom tomu hovor pfizplsobili. Pfikladem miize byt tfeba to, Ze ve staii mlze
dochézet k zhorSeni kvalitu smysli, proto je dulezité mluvit nahlas, zfeteln€ a také
ptizpusobit sviij slovnik slovniku klienta.

Stejné tak bychom meéli znat zdkladni udaje o tom, jak starsi lidé prozivaji a
zvladaji krizové stavy. Pii poskytovani telefonické krizové intervence senioriim
bychom se tedy méli snazit co nejvice vyuZzit toho, co je pro starSiho clovéka
ptirozenéjsi a jednodussi, protoze to bude vétsinou efektivnéjsi. Prikladem muze byt
to, ze pro fadu seniorti je obtizné hledat v krizi nova feSeni, a tak radéji vyuzivaji
svou zkuSenost a zab&hané vyrovnéavaci strategie.

Pomalé psychomotorické tempo a dalSi omezeni seniorského véku mohou
konzultanty svadét k tomu, aby nékteré véci délali a tesili za klienta. Toho bychom
se méli vyvarovat a naopak bychom méli mobilizovat vSechny klientovy sily, a
podporovat ho tak v aktivnim zvladani jeho problému.

Na zavér této kapitoly jesté piipomenu Eriksonovu vyvojovou teorii.””
Podle ného prochazi kazdy clovék béhem svého zivota osmi stadii, ve kterych
dochazi k fedeni urcitého vyvojového ukolu. Reseni tohoto tkolu je niroéné a
vyvolava krizi, kterd je ale v Eriksonové chépani prospésna a nutnd pro dalsi rust
¢loveéka. Navic pokud dany jedinec zvladne splnit dany vyvojovy ukol, osvoji si tim
vzdy jednu dilezitou vlastnost ¢i ctnost. Pokud ¢lovék nezvladne danou vyvojovou
krizi Gspé$né vyiesit, zastavi se na cesté¢ svého vyvoje, nebo je jeho chovani k sob¢ i
druhym poznamenano nezadoucimi prvky.

Podle této teorie dochazi ve stafi k vyvojové krizi ,integrita versus
zoufalstvi“. S blizicim se koncem svého Zzivota ¢lovék nutné bilancuje, hodnoti,

premysli nad tim, jaky mél jeho zivot smysl. Jedinec se v této fazi snazi smifit se se

7 ERIKSON, E. Zivotni cyklus rozsireny a dokonceny: doplnéné vydani o devatém
stupni vyvoje od Joan M. Eriksonoveé, s. 111.
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v§im, co ve svém zivot¢ prozil tak, aby mohl jednou opustit tento svét spokojen. Na
konci této krize by se mél stait moudrym a mél by byt presvédcen o tom, ze jeho Zivot
stal za to. VSechny véci, které ve svém Zivoté prozil, by mél jedinec propojit v jeden
celek, kde ma vSe své nezastupitelné misto. Nezvladnuti tohoto Zivotniho ukolu se
pak miize projevit jako pohrdani vlastnim zivotem a zivoty druhych ¢i troufalosti,
kdy dochazi k ptehlizeni skute¢nych obtizi spojenych se stafim a koncem zivota.
Smifeni se s vlastnim Zivotem 1 se smrti neni jednoduchy ukol, a proto také
do urcité miry provazi celé stafi. Tato skutecnost je i ditvodem, pro¢ jsem tuto teorii
zminila. Myslim si totiz, Zze fada hovorti na lince divéry pro seniory se n¢jakym

zpusobem dotyka témat, kterd souvisi s timto nelehkym vyvojovym tkolem stafi.
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PRAKTICKA CAST

Praktickd ¢ast navazuje na teoretickd vymezeni v piedeslé Casti a jejim cilem
je pfiblizit ¢tenafi hlavni specifika telefonické krizové intervence a pomoci mu udélat
si konkrétni predstavu o této socidlni sluzbé. Tuto ¢ast své prace pro piehlednost
rozdélim do c¢tyfech zakladnich kapitol, v prvnich tiech kapitolach se budu zabyvat
linkou divéry z riznych Ghli pohledu a v posledni kapitole vSechny tyto poznatky
shrnu.

V prvni kapitole kratce predstavim Senior telefon jako jednu ze dvou linek
specializujicich se na prace se seniory. V této kapitole, kterd popisuje konkrétni
zdzemi a ramec linky divéry pro seniory, uvedu historii této linky diveéry, jeji cile a
také vymezim klientelu, pro kterou je tato linka urena. Budu pfitom vychazet
ze Standardii kvality a provozniho fadu této sluzby. Obsahem druhé kapitoly této
¢asti bude deskriptivni statistika dat z let 2004-2006 bude pak. V této kapitole uvedu
pocty hovort v danych letech, primérny pocet dennich kontaktli, pomér redlnych a
testovacich hovorti a rozd€leni hovort z hlediska pohlavi.

Nejvétsi  dil  praktické ¢asti pak tvoifi podrobny rozbor kazuistik
reprezentujicich hovory vyplyvajici z vyvojovych krizi stafi vymezenych v teoretické
¢asti. Kazda kazuistika je doplnéna podrobnym popisem metodiky prace. Konkrétné
se jedna o hovory vyplyvajici z fyziologickych zmén v disledku piirozené¢ho
starnuti, hovory v disledku zmén, které piindsi odchod do dichodu, hovory
souvisejici s umrtim blizkého clovéka, dale hovory objevujici se pfi ztraté
autonomie, hovory souvisejici z institucionalizaci, hovory tykajici se osamélosti,
hovory souvisejici se syndromem tyrané¢ho a zneuzitého seniora a nakonec hovory
vyplyvajici z ndro€nosti dlouhodobé péce o seniora.

V posledni kapitole praktické ¢asti vymezim na zaklad¢ predchozich kapitol
specifika, kterd lze podlé mého nazoru povazovat za typicka pro poskytovani
telefonické krizové intervence u seniort.. Jinymi slovy tato Ctvrtd kapitola shrnuje

vysledky celé praktické Casti.
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1. Linka davéry pro seniory Senior telefon (ST)

V ivodni kapitole praktické Césti své bakalarské prace piedstavim linku
diavéry pro seniory Senior telefon (tel.: 800 157 157), protoZze na moji zkuSenosti
s hovory na této lince je zaloZena celd prakticka cast této prace. Po obecném
predstaveni Senior telefonu jako socidlni sluzby pro seniory uvedu jeji cile a
konkrétni formy pomoci, dale blize vymezim skupinu klientt, pro které je tato linka

uréena. Na zavér struéné uvedu historii Senior telefonu.

1.1 Zakladni predstaveni Senior telefonu

Senior telefon je socialni sluZzba telefonické krizové pomoci. Jedna se
o jedinou linku divéry pro seniory v Ceské republice, ktera funguje zdarma a
nonstop.* Provozovatelem této linky divéry pro seniory je ob&anské sdruZeni
Zivot 90, jehoz cilem je komplexni a celistva pomoc &lovéku ve stafi.*! Piestoze
sidlo tohoto obcanského sdruzeni je v Praze, Senior telefon poskytuje své sluzby
klientiim z celé Ceské republiky. Senior telefon je pak vyhradné uréen pro seniory,
ktefi se nachazeji v tézké Zivotni situaci, ¢i pro jejich blizké a ty, ktefi o seniory
pecuji. Senior telefon svym klientim poskytuje komplexni péci, kterd jim ma pomoci
fesit naléhavé a neodkladné Zivotni situace. Pracovnici nepiebiraji odpovédnost a
rozhodovéni za klienty, ale snazi se aktivovat jejich vlastni sily pfi feSeni jejich
situace.® Dale jsou pracovnici schopni poskytnout odkazy na dalsi specializované

sluzby, pokud to Zivotni situace dan¢ho klienta vyzaduje.

1.2 Konkrétni pomoc poskytovana na ST a jeji cile

V internim piedpisu pracovisté Senior telefonu je za hlavni cil této sluzby

povazovana pomoc v Krizi spocivajici pfedevSim v poskytnuti podpory klientovi.

% Vedle Senior telefonu existuje v Ceské republice jesté jedna bezplatna linka davéry pro seniory:
Zlata linka seniort, Elpida. Elpida, ktera senioriim nabizi i odborné pravni, zdravotnické a socialni
poradenstvi, viak nefunguje nonstop, ale je svym klientim k dispozici pouze ve vSedni dny od 8 do 20
hodin.

¥ Blize ptiloha €. 1.

%2 Podle zékona o socidlnich sluzbach maji na lince divéry pracovat socialni pracovnici. I pfes tuto
skute¢nost pouzivam ve své praci ze stylistickych divodu kromé oznaceni socialni pracovnik ¢i
pracovnice také oznaceni pracovnik ¢i pracovnice, piipadné konzultant/ka.
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Dale by tato sluzba méla zplnomocnit klienta k tomu, aby vlastnimi silami fesil svij
problém.*

Béhem hovoru se snazi pracovnik volajicimu seniorovi poskytnout bezpec¢né
zdzemi a prostor, kde mlze mluvit o tom, o ¢em potiebuje, a vyjadiovat emoce, které
citi. Pracovnik Senior telefonu by mél vést hovor tak, aby se na jeho konci citil klient
1épe a mél nadé&ji, Ze i jeho situace ma pro n¢j piijatelné feSeni. Jinymi slovy cilem
sluzby Senior telefon je zvysit klientovu schopnost zvladat situaci a pomoci mu
vratit se na piredKkrizovou drovei.

Krizova intervence je sice v naléhavych piipadech hlavni, ale nikoliv jedinou
formou pomoci, kterou tato sluzba svym klientim nabizi. Vedle toho nabizi i
komplexni socialni poradenstvi tykajici se seniorské problematiky, navic se tato
linka snaZzi zajistit 1 zdkladni informace z oblasti zdravotni ¢i pravni. Diky své bohaté
databazi miize v ptipadé potieby nabidnout klientovi jak nasledné sluzby (na tuto
sluzbu navazuji odborné poradny Zivota 90), tak i kontakty na dalsi instituce pro
seniory. Kromé krizové intervence a poradenstvi nabizi linka divéry i doprovazeni
pfi dlouhodobé t€Zké zivotni situaci ¢i osamélosti. Svou pomoc nabizi i rodindm
seniortl a osobam pecujicim o seniory.

Formy pomoci, které Senior telefonu svym klientiim poskytuje, jsou uvedené
ve Standardu této sluzby.** Jedna se o tyto formy nabizeni pomoci: telefonicka
krizova intervence, pomoc pii feSeni zjiSténi abusu seniori, poskytovani socidlniho
poradenstvi, aktivni pomoc pfi problémech s névaznosti na odborné poradny a
instituce, informace o vybranych problémech, doprovdzeni osamélych seniort,

nabidka naslednych sluzeb, podpora rodin a osob pecujicich o nemocné seniory.

1.3 Klienti Senior telefonu

Jako kazd4 socidlni sluzba ma i Senior telefon relativné pfesné definovanou
skupinu klientd, pro které je urCena. Jak je zietelné jiz z ivodu této kapitoly, tato
sluzba je sice primarn¢ uréena pouze senioriim, ale mize se na ni obratit i nesenior,

pokud se jeho hovor néjakym zplisobem tyka problematiky seniord. Pro blizsi

¥ Provozni 7ad Senior telefonu.
% Standardy Senior telefonu.
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predstavu nyni uvedu cilovou skupinu klienti Senior telefonu a kratce popisi

jednotlivé podskupiny:*
e Seniofi v nepriznivé situaci a seniofi ohroZeni zdravotnimi, socialnimi a
krimindlnimi riziky. Za seniora je povazovana osoba, kterda ma ndrok na
vyplaceni starobniho dichodu. Divodem pro vybrdni této skupiny byla rizika,
kterd stafi Clovéku pifindsi a kterd mohou byt pro starSiho cloveéka obtizné
zvladatelna.
¢ Rodiny seniorii, jejichZ ¢len se ocitne v téZzké Zivotni situaci, a osoby
pecujici o seniory. Senior telefon nabizi své sluzby vSem, kteti pecuji o seniory,
v souladu s presvédcenim, Ze tato péce, pokud je dobie poskytovana, zvySuje
kvalitu zivota doty¢ného seniora. Kvalitni péce vSak klade vysoké néroky na
pecujiciho, ktery miize na tuto linku volat ve chvilich, kdy se citi vyCerpany a
unaveny. Dale zde miize ziskat odbornou radu ¢i nabidky feSeni problémut
souvisejicich s poskytovanim péce.
o Siroka vefejnost, ktera se néjakym zptisobem podili na pomoci seniorovi.
Tato linka je také urcena vSem, ktefi se ndhodou dostanou do kontaktu se
seniorem v obtizné situaci a nejsou si jisti, jak mu zajistit potfebnou péci.
e DalSi subjekty poskytujici sluzby senioriim. Dal$imi subjekty jsou minény
jakakoliv statni 1 nestatni zafizeni, kterd se n¢jakym zpiisobem podileji na péci
o seniory. Za ucelem kvalitni a komplexni péce mohou jejich pracovnici citit
potiebu konzultovat problémy vyplyvajici z péce o seniora nebo zadat néjakou

radu ¢i informaci.

1.4 Historie Senior telefonu

Senior telefon vznikl v roce 1990 v souvislosti se zaloZenim sdruzeni Zivot
nejprve jako zpoplatnéna linka. Tato linka fungovala nonstop a jeji provoz byl
zajistovan ztad dobrovolnikd. Od roku 1993 zacdali vzhledem k naro¢nosti
jednotlivych hovord a také vzhledem kjejich frekvenci na lince pracovat
profesiondlni konzultanti, tedy pracovnici s vysokoskolskym vzdélanim socidlniho

zaméteni a vycvikem v telefonické krizové intervenci. V pribéhu roku 2003 se

% Provozni 7ad Senior telefonu.
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Senior telefon stava diky finanéni podpoie programu EU Phare, pomoci hl. mésta
Prahy a také The Pfizer Foundation bezplatnou telefonni linkou krizové pomoci a
poradenstvi. Senior telefon tak ziskal i vlastni pracovisté, které dokaze zajistit

provoz linky po celych 24 hodin denné, v¢etné sobot, nedéli a svatkd.

2. Statistika Senior telefonu

V této kapitole uvedu pro prehlednost zékladni statistické tidaje o volani na
Senior telefon. Budu vychdzet z analyzy dat z let 2004-2006, tedy z let, kdy tato
linka duavéry jiz funguje nonstop a bezplatn€. Nejprve uvedu pocty volani
v jednotlivych letech, dale se kratce zastavim u typl volani a nakonec se budu

zabyvat rozdélenim hovort z genderového hlediska.

2.1 Pocéty hovoru

Jak ukazuje nize uvedeny graf, nejvétsi pocet volani byl zaznamenan v roce
2004. Pokud bychom se podrobnégji podivali na pocty hovori uskuteénénych
v jednotlivych mésicich roku 2004, zjistili bychom, ze v prvni tfetiné roku bylo
uskute¢néno vice hovord nez ve zbytku roku. Tento nartst je pravdépodobné
disledkem zmény Senior telefonu z placené na bezplatnou linku. V druhé pilce roku

jsou pocty volani v jednotlivych mésicich jiz srovnatelné s lety 2005 a 2006.

ocet hovoru v letech 2004 - 2006

1
= 2004 17351
O 2005 13538
®| 2006 13561

Obecné bychom mohli fict, ze v letnich mésicich volad na tuto linku divéry

méné klientl nez po zbytek roku, tento rozdil ale neni nijak vyznamny. Pokud
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v pribéhu roku doslo k vétsim vykyvim v poctu voladni, jednalo se o reakce na
medialni kampaii ob&anské sdruzeni Zivot 90. Praimémé pfijme Senior telefon okolo
40 hovorii denné (v roce 2004 to bylo 47,5, v letech 2005 a 2006 shodné 37,1).
Tento pomérn€é vysoky pocet hovorti vyplyvd ze skutecnosti, Ze tato linka je

bezplatna a ma klienty z celé republiky.

2.2 Typy hovoru

V této podkapitole nejprve ukazi pomér testovacich a redlnych hovort na této
lince. Mezi testovaci hovory fadim zazvonéni, ml¢eni, zavéSeni ¢i zneuziti ze strany
déti a hovory za ti¢elem sexualniho uspokojeni. Piestoze je Senior telefon bezplatnou
linkou, neni pocet testovacich hovori extrémné vysoky; testovaci hovory tvori
okolo 30 % vsech hovori (v roce 2004 to bylo 41 %, v roce 2005 31 % a v roce
2006 jen 22 %). Opét je vidét, ze pocet testovacich hovori byl nejvyssi
bezprostiedné po tom, co se Senior telefon stal bezplatnou linkou, od té doby jejich

pocet klesd, coZ je dano 1 tcelnym systémem blokovani ¢isel.

realnych a testovacich hovoru (2004 - 2006)
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0 Reélné hovory

Druhou kategorii, kterou uvedu, je pomér opakovanych volani ku
jednorazovym kontaktim. Do kategorie opakovanych volani lze zatadit klienty, pro
které je Senior telefon pravidelnym zdrojem informaci a déle klienty, ktefi vzhledem
ke svému stavu a typu problému potiebuji dlouhodobé doprovazeni. Obecné lze

konstatovat, ze béhem fungovani bezplatné linky doslo k nardstu opakovanych

54



Veronika Skypalova — Specifika telefonické krizové intervence u seniorQ

volani, coz podle mého ndzoru koresponduje s vyvojem poctu opakovanych volani
na ostatnich linkdch duvéry. Konkrétné byly testovaci hovory na Senior telefonu
zastoupeny takto: v roce 2004 tvorily 12,4 % vSech hovort, v letech 2005 a 2006 to
bylo kolem 28 %.

Na zavér uvedu nejcastéji se vyskytujici témata hovoru. Vzhledem k tomu, ze
se Casto vjednom hovoru vyskytuje vice témat, neuvadim jejich procentualni
zastoupeni, ale spokojim se jen s vyjmenovanim Casto se opakujicich témat na Senior
telefonu. Mezi ty bych zatfadila: osamocenost, mezigenera¢ni vztahy, ztratu blizké
osoby, tyrani, suicidalni myslenky, nespokojenost s vlastnim Zivotem, zdravotni
obtiZe, nespokojenost s 1ékariskou péci, depresivni stavy, obavy z budoucnosti a

také Zadost o nejruznéjsi druhy informaci.

2.3 Zastoupeni pohlavi na Senior telefonu

Na zavér statistické kapitoly se kratce zastavim u zastoupeni jednotlivych
pohlavi na Senior telefonu. Uvedu pouze jeden graf, ve kterém zachytim rozdéleni

hovort podle pohlavi za vSechny

tii sledované roky dohromady. Rozdéleni hovori podle pohlavi

Domnivam se, ze data uvedena (2004 - 2006)

timto zpusobem jsou Muz

piehledn&j$i, navic zastoupeni 17%
Neurceno B

muzii a zen je v jednotlivych 33%
letech podobné, tj. prevazuji Zeny

(v roce 2004 volalo 41 % zZen a

13 % muzi, v roce 2005 to bylo >
ena

53 % zen a 20 % muzl a 50%

v poslednim sledovaném roce

volalo 59 % zen a 21 % muzi). Pfevaha Zen se da vysvétlit napt. tim, Ze Zeny jsou
v seniorské populaci zastoupeny vice nez muzi vzhledem k primérné délce doziti
obou pohlavi u nas. Dal$im divodem je podle mého ndzoru skute¢nost, Ze Zeny maji

obecné vEtsi potiebu mluvit o svych pocitech a potizich.
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3. Popis vybranvch hovorua na lince duvéry pro seniory

Jadro praktické ¢asti mé bakalarské prace tvofi podrobny popis hovori ze
Senior telefonu doplnény piislusSnymi kazuistikami. Vzhledem k omezenému rozsahu
této prace se zabyvam jen hovory, které vyplyvaji z nejcastéjSich zmén a rizik staii,
tedy témi, které vychazeji z vyvojovych Kkrizi stari. Struktura této kapitoly bude
tedy odpovidat nejcastéji se objevujicim vyvojovym krizim ve stafi, které byly
vymezeny v posledni kapitole teoretické Casti této prace. Nejprve uvedu obecna
metodickd vychodiska svého popisu hovorti. Ddle budou nasledovat kapitoly
zabyvajici se hovory vyplyvajicim z jednotlivych vyvojovych krizi. Na zavér této
kapitoly shrnu to, co maji tyto hovory spoleéného, a vymezim specifika prace na

linky davéry pro seniory.

3.1 Metodika popisu vybranych hovoru na lince divéry pro seniory

Cilem této ¢asti mé bakalafské prace je vymezit specifika prace se seniory
v rdmci této socidlni sluzby. Toto vymezeni vyplyne z rozborl jednotlivych kazuistik
spojenych s popisem metodiky vedeni hovoru. Jak jiz bylo fe¢eno, ve svém popisu se
zaméfim pouze na hovory vyplyvajici z vyvojovych krizi. Tyto typy hovort byly
vybrany do mé prace proto, ze se domnivam, ze pomoci nich lze nejlépe postihnout
specifika telefonické krizové intervence pro seniory. Obecn€ si myslim, zZe
jedine¢nost linky divéry pro seniory vyplyva jednak ze specifického prozivani a
zvladani krize ve stafi, jednak z toho, jaké divody vedou k tomu, Ze se senior na
linku divéry obraci. Na hovorech vyplyvajicich z vyvojovych krizi jde podle mého
nazoru vystopovat obé dv€ zminénd kritéria a pomoci nich pak vymezit specifika
linky divéry pro seniory.

Podklady, ze kterych v této ¢asti vychazim, jsem nasbirala béhem svého
pusobeni na lince divéry pro seniory, Senior telefonu, tedy v roce 2006 a 2007.
Vybrané hovory odpovidajici vyvojovym krizim ve stafi jsem podle téchto krizi
roztfidila do osmi ucelenych skupin, z nichz kazdd mé 2 zakladni ¢asti. Prvni Cast
tvofi jedna az dv¢é kazuistiky, které by mély ¢tenari pomoci udélat si konkrétnéjsi

predstavu o zptisobu prace na ST. V druhé casti vzdy stru¢n¢ shrnu moznosti a
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zpusoby pomoci, které muize linka diveéry v souvislosti s danou problematikou
volajicimu nabidnout.

Protoze se ve své praci zabyvam hovory jen z jedné ze dvou bezplatnych
linek zaméfenych na seniory v Ceské republice, opiram se tedy jen o &ast materialu,
ktery je teoreticky k dispozici. Myslim si ale, ze tento krok lze ud¢lat, protoze hlavni
cile a zptsoby prace jsou na obou linkdch podobné, a tudiz neni nutné piedpokladat
vetsi rozdily v typech a charakteru hovort.

Kazuistiky, kterymi ilustruji jednotlivé typy hovort, jsem vybrala tak, aby co
nejlépe vystihovaly dané téma. Vzhledem k tomu, Ze linka divéry ma vzhledem ke
specifikdm svoji klientely fadu dlouhodobych klient, vybrala jsem pro své
kazuistiky jak jednorazova, tak opakovanad volani. O jaky typ volani se jedna, by
melo byt patrné ze samotné kazuistiky. Pro leps$i rozliSeni pouzivdm i rtizné oznaceni
pro volajiciho. Pokud se jedna o jednordzovy kontakt, pouzivam slovo klient/ka, u
dlouhodobych klienti pouzivam fiktivni kiestni jméno. VSechny kazuitiky jsou pak
upraveny a zménény tak, aby byla zachovana anonymita klientd ST, a pfitom
nedoslo k vyraznéj$Simu posunu v charakteru hovoru.

Tim, ze se budu ve své praci zabyvat jen hovory vyplyvajicimi z vyvojovych
krizi, se nutné dopoustim jisté redukce, protoze dalsi typy hovorti ponechavam
zamérn¢ stranou. Na zaver této Casti své prace uvedu pro inspiraci nékolik ptikladii
hovort, které se také vyskytuji na lince davéry, do jisté miry utvari jeji svébytny
charakter, ale kterym se blize vénovat nebudu.

e Poradenské a informativni hovory. Poradenské a informativni hovory tvoii
znacnou ¢ast hovorti na lince divéry pro seniory a jiz tuto okolnost povazuji
za jednu z dilezitych charakteristik linky duvéry pro seniory. Seniofi se na
Senior telefon obraceji s nejriznéjSimi dotazy a Zadostmi o konkrétni
informace prevazn€ ze socialni oblasti. Podle Gabury a PruZinské je
poradenstvi proces pomahani, ve kterém se poradce snazi, aby se klient
efektivngji orientoval ve svétd a vyrovnaval se se svym Zivotem.*® A to je i
cilem této linky davéry ve chvili, kdy poskytuje seniorim socidlni
poradenstvi. Diivod, pro¢ je pocet telefonati tohoto charakteru tak vysoky,

spatfuji zejména v tom, ze seniofi se v dnes$ni dob¢ hiife dostavaji k nékterym

% GABURA, J.;PRUZINSKA, J. Poradensky proces, s. 13.
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informacim (vétSina jich je umisténa napf. na internetu, ktery ale znac¢na cast
seniori neumi pouzivat). Linka divéry se proto pro fadu seniorti stava
dobrym a hlavné dostupnym zdrojem informaci.

Hovory se suiciddlni problematikou. Suicididlni hovory patii k tém
hovortim, které jsou z hlediska vedeni hovoru velmi naro¢né. V roce 2006
bylo zaznamenéno 77 hovori se suiciddlni tématikou a v prvnich deseti
meésicich roku 2007 se jednalo o 101 takovych hovorll). Zavaznost téchto
hovort potvrzuje i fakt, ze pocet sebevrazd se s vékem zvysuje. V roce 2000
ptipadalo v Ceské republice 15,8 sebevrazd na 100 000 obyvatel, pokud byli
do této skupiny zahrnuti lidé vSech vékovych kategorii. U vékové skupiny
7074 let uz toto Cislo bylo 27,3 a v ramci vékové kategorie nad 85 let se
jednalo o 49 sebevrazd na 100 000 obyvatel (dle UZIS 2002)."

Hovory se suicidalni tématikou jsem do své skupiny vybranych
hovori nezaradila, protoze se domnivam, Ze samotné staii neni piiCinou
sebevrazd. Za sebevrazdou kazdého c¢lovéka stoji konkrétni divody, které
jsou do jisté miry individualni. Obecnd rizika ve stari, kterd mohou vést
ktomu, Zze stary Cclovék uvazuje o sebevrazdé, vyplyvaji pievazné
z vyvojovych krizi a byly popsdny v teoretické casti. I kdyZ bychom nasli
drobna specifika, obecné lze konstatovat, Ze metodika vedeni hovoru se
suicidalnim klientem na lince divéry pro seniory vychazi z obecnych zéasad
vedeni hovorti se sebevrazednym klientem. MoZny rozdil spatfuji napf.
vtom, Ze u seniord je vétSinou nutné hledat jiné zachytné body nez u
mladsich lidi.

Hovory vyplyvajici ze situaéni krize. Podle mého nézoru se hovory
vyplyvajici ze situacni krize vyskytuji na lince duvery pro seniory relativné
malo. Moznym diivodem muze byt to, ze fada velkych ztrat, ze kterych by
vjiném veékovém obdobi mohla vzniknout situacni krize, se daji ve stari
ocekavat, a tudiz vedou k vyvojové krizi (napt. umrti Zivotniho partnera).
Obecné lze konstatovat, ze situacni krize vyplyvaji z nahlé nepiijemné
udalosti, a jako takové jsou na véku nezavislé. Pravdou vSak zlstava, ze

prozivani stejné situacni krize se bude liSit vzhledem k véku jedince

7 TOSNEROVA, T. Pohled na diskriminaci starsi generace a jeji formy, s. 9.
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prochdzejiciho danou krizi, tuto okolnost vSak ponecham ve své praci
vzhledem k jejimu rozsahu stranou.

e Hovory vKkrizi pramenici z psychopatologie. Na Senior telefonu se
z hlediska psychopatologie nejcastéji setkavame s depresi (F32), poruchou
s bludy (F22) a déle srodinami pecujicimi o seniora s n¢jakou formou
demence (FO0). [ kdyz je zfejmé, ze riziko nékterych psychickych poruch roste
s vékem (napf. Alzheimerova demence), ponechdvam i tuto problematiku
stranou. Ve své praci se chci totiz zaméfit na popis hovort seniord, které

nejevi vétsi znamky patologie.

3.2 Popis hovoriu se seniorem v Krizi pramenici z fyziologickvch zmén
v dusledku prirozeného starnuti

Jak jiz zazn€lo v teoretické Casti, ve stafi dochazi k celé fadé fyziologickych
zmen, které vétSinou pifindsi seniordim nepiijemna omezeni. Podle mych zkuSenosti
se na lince duvéry v této souvislosti nejcastéji setkavame s dvéma typy hovord. Prvni
typ, kterému bude vénovana samostatnd kapitola, vyplyvad z obavy z rostouci
zavislosti a ztraty autonomie. Druhy typ hovorl je spojen s diagnostikovanim ¢i
prodélanim né&jaké nemoci, a tomu bude vénovana tato kapitola.

Ptikladem prace s klientem, ktery se vyrovnava s nevylécitelnou nemoci, je
kazuistika pani Véry. Tuto kazuistiku jsem vybrala proto, Ze se jedna o dlouhodobou
klientku ST, kterou pracovnici provazeji po celou dobu jeji nemoci. Na jejim ptipadé
1ze tedy ukazat, jak se v priitbéhu ¢asu méni postoj klientky k jeji nemoci a s tim 1 styl

prace pracovnikii ST.

e Kazuistika ¢. 1

Na ST se jii pies dva roky obraci klientka Véra, kterou tato linka provazi
pribéhem jeji nemoci. Pani Véra je onkologicky nemocnad, jeji zdravotni stav ji
Pprinasi omezeni, se kterymi se Spatné vyrovnavd. I pres to, Ze respektuje vSechny
rady a doruceni lékaii, nedochazi ke zlepSeni, spise naopak. Pani Véra bydli sama,
je vdova, ale pravidelné ji navstévuji jeji déti i vnoucata. Ma je rada, ale nechce jim
pridélavat moc starosti, a tak jim moc podrobnosti o svém stavu nerikd. Na linku

duvéry zavolala proto, Ze chce mluvit o svych obavdach ze zhorsujiciho se fyzického
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stavu v dusledku nemoci i staii, potiebuje dodat nadéji a silu béhem ndrocné lé¢by

a slySet nékoho, kdyz je ji psychicky Spatné.

Béhem doby, po kterou pani Véra vold na ST, zaznéla v jejich hovorech
nejriznéjsi témata. Velmi Casto potiebovala pani Véra mluvit o svych pocitech,
s pracovniky linky davéry sdilela sviij strach z nemoci, ze smrti, svoji uzkost, plac i
vztek. Jak sama jednou podotkla: ,, Potrebuju mluvit o svych obavach, znami i déti
mé utésujou, ze to bude dobry, ale ja to tak necitim. *

Na pocatku své nemoci hledala v hovorech odpovédi na otazky typu: proc¢
zrovna ja? Postupné vSak se jeji dotazy zménily na otazku, jak se mam naucit
s nemoci zit? Pracovnici pani Véru podporovali, dodavali ji nadéji a pomahali ji
hledat pevna mista v jejim zivote, o ktera by se mohla opfit a kterd by ji pomohla
s nemoci 1épe a snadng¢;ji zit. Pani Véra byla podporovéana v tom, aby vyuzivala vSech
schopnosti, které ma, a také v tom, aby se nebala opfit se o své dé€ti, vnoucata a
znamé. Postupné si sama formuluje to, Ze i kdyz je jeji nemoc vazna a piindsi ji fadu
omezeni, mohla by na tom byt jesté¢ hai. Stejné tak si uvédomuje, Ze i ona by byla
rada, kdyby mohla néco ud¢lat pro nemocného ¢loveka, kterého miluje. To vede
k tomu, Ze se snazi hledat oporu ve své roding.

Pracovnici ST pani Véru provazeji i jeji naroénou léCbou. Pani Véra zde
mluvi o své velké fyzické bolesti, o tom, jak nepfijemna je chemoterapie a jaké
vedlejSi Gcinky ji pfinasi. S pracovniky linky divéry fesi dilema, zda se ma opét
nechat hospitalizovat, i kdyz ma pocit, Ze to nikam nevede. Podle jejich slov vola
hlavné proto, Ze ji pomaha, kdyz s nékym o své situaci miize mluvit, vyplakat se. Ma
zde moznost mluvit i o své nespokojnosti s oSetfujici 1ékatkou a i diky podpoie
pracovnikil ST se pani Véfe podafi navazat hezky vztah se sestfickou této 1¢karky.
Ta k ni obcas zajde i domi. Velkou oporou jsou ji pracovnici i v naroéném obdobi,
kdy se vratila z pravidelné prohlidky, pifi které ji 1ékar sdélil, ze nemoc hodné
postoupila. Pani Véra tuto zpravu necekala, naopak méla pocit, Ze se jeji stav
zlepsuje.

Pani Véra obCas na ST stale vola, avSak doporuceni, aby se obratila na
odbornou psychologickou pomoc, odmita. Velmi ¢asto nema silu nikam dojit, je pro

ni jednodussi zavolat a na chvilku mit prostor mluvit o tom, o ¢em potiebuje.
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Vzhledem k progresivnimu charakteru nemoci a také véku klientky je bohuzel
ziejmé, ze nad¢je na vyléCeni v podstaté neexistuje. Ani volani na linku davéry tuto
skute¢nost nezméni, poméaha vSak pani Véfe nebyt na toto tézké obdobi sama a

postupné se vyrovnavat se svoji nemoci i s blizicim se odchodem se Zivota.

Klientim v podobné situaci, jako je pani Véra, poskytuje Senior telefon
moznost mluvit kdykoliv o své nemoci. Velkou vyhodou je nizkoprahovost této
sluzby, a tak ji lze vyuzit i ve chvilich, kdy je senior v dlsledku své nemoci upoutan
na lizko. S pracovniky této linky pak mize mluvit o v§em, co s nemoci souvisi,
o svych obavach, strachu z nemoci ¢i ze smrti, o uzkostech z nejasné budoucnosti,
kterd ho ceké. Vétsina blizkych lidi ma tendenci nemocného utéSovat a ukliditovat. I
kdyz ma poskytovani utéchy v doprovazeni nemocného ¢lovéka své misto, pokud ji
znami a ptibuzni poskytuji piili§ Casto, berou nemocnému moznost mluvit i o tom, co
je zl¢ a Spatné. Konzultant linky divéry pak oproti tomu neuklidiiuje nemocného
v tom, Ze to bude dobr¢, ale provazi ho i v jeho obavach a izkostech.

Konzultanti jsou dale schopni pfizplsobit vedeni hovoru fazi procesu
vyrovnavani se s nemoci, ve které se v danou chvili nemocny ¢lovék nachéazi. Pokud
je naptiklad doty¢ény klient v hovoru agresivni a negativisticky, jsou si védomi toho,
ze dané chovani neni namifeno piimo na n¢, ale ze dany hovor slouzi klientovi
k uvolnéni napéti, zlosti a pocitl nespravedlnosti, které v souvislosti se svou nemoci
muze prozivat. Obecné se ale snazi vést hovor (resp. hovory, pokud se jedna
o opakovany kontakt) ke kone¢nému smifeni se s nastalou situaci.

V hovoru se mu vzdy snazi dodat nadéji, ne lacinou a planou, ale realnou.
SnaZi se nemocnému ukazat, Ze 1 kdyZ je jeho situace vazna a tézk4, da se v ni vzdy
néco udélat (tfeba zajistit, aby €loveék netrpél, 1épe zvladal obtize nemoci, vyfidil si
véci, které potiebuje atd.). V souvislosti s dodavanim nadéje se snazi dovést klienta
k tomu, aby si stale stanovoval cile, kterych by chtél dosahnout. Tyto cile maji byt
kratkodobé a realistické a maji ¢lov€ku piindSet radost a pocit uspéchu, pokud jich
doséhne (napf. vyrobit darek vnucce k narozenindm, napsat dopis kamaradce, udélat
si poradek ve fotografiich z dovolené apod.). Vyrovnani se s nemoci je diilezité pro
celkovy psychicky stav nemocného ¢lovéka. Clovék smifeny s nepiijemnou

skute€nosti neni pasivnim piijemcem vSeho déni, ale aktivn€ bojuje s tim, co zménit
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muze, a vedle toho pfijima to, co jiz zménit nelze. Celkové pak smifeni vede ke

klidu, prozivani zivota jako kvalitn¢jSiho a smysluplnéjsiho a také k vyssi hodnoté

sebe sama.®®

33 Popis hovoriu se seniorem v Krizi vyplyvajici ze zmén, které prinasi
odchod do dichodu

Vétsina lidi se 1 pies obtize zminéné v teoretické casti této prace dokaze
s odchodem do dichodu vyrovnat sama. Pro nékteré jsou ale tyto zmény natolik
naro¢né a netinosné, ze mohou vyvolat krizi, ktera je pak divodem zavolani na linku
davéry. Pro dokresleni toho, jaké problémy miize zptisobovat odchod do dichodu
nékterym lidem, jsem vybrala kazuistiku pani Ludmily. Vlivem Zivotnich okolnosti a
konstelace jeji osobnosti byla pro ni tato zména natolik naro¢nd, ze pti jejim zvladani

musela vyhledat odbornou pomoc.

e Kazuistika ¢. 2

Pani Ludmila se obrdtila na ST krdtce po tom, co odesla do starobniho
diichodu. Zije sama, s manielem se rozvedli pied deseti lety, od té doby se
nestykaji. Jeji syn se odstéhoval do Spanélska, takse jej i s jeho rodinou vidd jen
jednou do roka. Po odchodu do diichodu ji velmi trapi samota. Piisla o zpiisob
Zivota, na ktery byla zvykla 30 let. Nevi, jak ma naplnit sviij den. VétSina jejich
zndamych chodi jesté do prdace, takie s nimi nemiiZe byt tak Casto, jak by

poti‘ebovala. Na lince dirvéry hleda podporu i radu v jeji ndarocné situaci.

Pani Ludmila se na linku divéry obraci ve chvilich, kdy je ji Spatné, kdy ma
strach, trpi tizkosti. Spatny psychicky stav je velmi asto doprovazen i fyzickou
nevolnosti, pani Ludmile se toci hlava, citi se slaba, je ji nevolno. Velmi ¢asto tika,
ze vola vlastné proto, aby nékoho slysela, protoze samota je pro ni neunosna. Na
Senior telefonu ma vzdy moznost mluvit o svém stavu a spole¢né s pracovniky ST
hledat to, co by ji pomohlo v danou chvili snizit napéti a uzkost. Vé&tsinou ji ale

nejvice pomahad moznost nékoho slyset a sdilet s nim své pocity.

¥ KRIVOHLAVY, D. Vizné nemocny mezi nami, s. 97.
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Dale hledd pani Ludmila na Senior telefonu radu, jak si uzptsobit sviij zivotni
program v nové situaci. Spole¢né s pracovniky hleda moznosti a ¢innosti, kterymi by
Sly naplnit jeji dny. V hovorech dostava pani Ludmila navrhy na rGzné volnocasové
aktivity, dobrovolnické ¢innosti i kluby seniori. Nékterych moznosti pani Ludmila
nacas vyuzije, ale pak se vraci opét ke své samoté s tim, ze ji tyto ¢innosti moc
nebavi a ze vlastné nikdy v Zivoté nebyla moc spolecenska. Situaci pani Ludmily pak
jesté zkomplikovala okolnost, Ze onemocnéla a jest¢ vice upadala do svych pocitl
osamocenosti. V tuto chvili pracovnici pani Ludmilu povzbuzuji k vyhledani
odborné psychologické a psychiatrické péce, protoze pani Ludmila ma mnoho
priznakl deprese. Nic ji nebavi, Spatn¢ spi, nema chut’ k jidlu, je sklesla, smutna,
vycité si véci, které udélala ¢i neudélala v minulych letech.

Pani Ludmila ma vSak z odborné péce strach, a tak se ji zdrahd vyhledat.
Situace je dlouhodob¢ neptizniva, pani Ludmila ¢asto vold na ST, kde vzdy nalezne
nékoho, kdo se ji vénuje. Na jednu stranu péce této linky pani Ludmile pomaha, na
druhou stranu ji ale do jisté miry supluje odbornou pomoc, kterou pani Ludmila i
pfes naléhani a vysvétlovani omezeni této linky nechce vyhledat. Situace se nakonec
dojde tak daleko, ze klientka zavold na ST ve chvili, kdy uvazuje o sebevrazde¢.
Pomoci podpory pracovnika ST se rozhoduje, ze chce zit dal, a ze proto vyhleda
odbornou pomoc, protoze si uvédomuje, Ze to bez ni nezvladne. To se nakonec stane
a klientka je hospitalizovana na psychiatrické klinice. Na ST vold az po putl roce
s tim, Ze ji hospitalizace pomohla, i kdyZ stéle je pro ni ndro¢né se vyrovnat s tim, Ze

nechodi do préce, a je proto skoro porad sama.

Linka divéry miize poskytnout ¢lovéku pomoc v kterékoliv fazi procesu
adaptace na zivot v dichodu. Jedinec, ktery se nezvlddne se zménami spojenymi
s odchodem do dichodu vyrovnat pomoci svych vlastnich sil, miize na ST mluvit o
vSech svych obavach, myslenkach i pocitech. Velmi ¢asto je to jediné misto, které
mu to umoznuje, protoze s odchodem do dichodu ztraci ¢ast svych pratel a znamych
¢i se s nimi nevida tak casto. Navic se doty¢ny clovék muze velmi Casto stydét
mluvit o svych obtizich souvisejicich s dichodem se svymi vrstevniky, ktefi se
s danymi zménami zvladli vyrovnat Iépe. Na lince divéry je pak ubezpecovan o tom,
Ze ma na své pocity pravo a ze obtize, které ma, jsou do jist¢ miry pfirozené a

normalni a potkavaji vice lidi po odchodu do diichodu.
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vrow

Vedle toho se pracovnici linky divéry pro seniory snazi ¢loveka aktivizovat a
mobilizovat jeho sily. Snazi se spole¢n¢ s klientem dopatrat toho, co je pro néj po
dal a podpofit ho, aby sdm nasel véci, které mu pomohou danou situaci 1épe zvladat a
které naplni to, co mu po odchodu do dichodu schazi. Pracovnici velmi ¢asto v této
fazi hovoru pomahaji s utvorenim nového denniho rytmu (pomahaji klientovi
usporadat svij den tak, aby toto uspotfadani klientovi vyhovovalo). Dale pomahaji
klientovi najit nové socialni kontakty ¢i jej podporuji v prohloubenich stavajicich
kontakt (mize se jednat o oziveni kontaktl srodinou a vnoucaty, sbyvalymi
pracovniky ¢i spoluzéky, ale také podani si inzeratu, zapojeni se do klubu seniord
atd.). V neposledni fad¢ pak poméhaji najit klientovi nové ¢inneosti a aktivity, které
by jej bavily a v kterych by mohl nachdzet smysl (dobrovolnické aktivity, vénovani
se starym koni¢klim, cestovani, péfe o vnoucata a pomoc rodin¢ svych déti,
vzdélavani, zapojeni se do aktivit pro seniory atd.).

Pokud obtize ptetrvavaji a prace s klientem nepfinasi pozitivni vysledky,
podporuji jej pracovnici ST ve vyhledani odborné (psychologické a psychiatrické)

pomoci.

34 Popis hovoriu se seniorem v Krizi souvisejici s umrtim blizkého
C¢lovéka

Fakta souvisejici se smrti blizkého ¢loveka, kterd zaznéla v teoretické Casti, se
samoziejmé tykaji vSech pozlstalych, nejen seniort. Seniofi se vSak s tmrtim svych
blizkych setkdvaji Castéji nez mladsi lidé. Umiraji jim partnefi, zndmi i nejblizsi
pratelé. Navic v tomto ndrocném obdobi velmi Casto zlstavaji sami, bez moznosti
svij smutek s nékym sdilet. Pokud k tomu pfiddme 1 souc¢asné nastaveni spolecnosti,
kterd nenabizi ustalenou a jasnou formu truchleni, mize dochazet k tomu, Ze se pro
né situace stava velmi naroCnou, ¢i dokonce neunesitelnou. Piikladem hovoru se
seniorem v krizi souvisejici se smrti blizkého ¢clovéka je hovor s klientkou, ktera se
na linku divéry obratila po smrti své nejlepsi kamaradky. Tato nova ztrata zpusobila,

ze klientka zacala znovu prozivat bolest ze ztraty svého manzela.
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e Kazuistika ¢. 3

Na ST se obrdtila klientka, kterda na pocdatku hovoru place. Pred tydnem ji
zemiela nejlepsi kamaradka. Kamaradka byla jedinym clovékem, ktery ii pomdhal
nést tihu ze ztrdaty manzela, ke které doslo pred tiemi lety. Klientka se béhem téchto
tii let smiiila se ztratou svého muze, ale umrti kamarddky je pro ni ted’ o to horsi.
Ma pocit, Ze nahle je uplné sama, navic oZivaji i vipominky na mrtvého manZela.
Citi se sama, opusténd a zbyteCnd. Nemd silu a ani diivod cokoliv délat, nic ji

nepiindsi radost.

Na zacatku hovoru konzultantka pracuje s emocemi, kterymi je klientka
zavalena. Konzultantka ujistuje klientku, ze plac je v poradku, ze linka divéry, kam
se dovolala, je mistem, kde mtze plakat. Mluvi spolu s klientkou o tom, Ze slzy
mohou pifinaset tlevu. Sviij prostor ma i ml¢eni, béhem kterého nabira klientka sily
mluvit dal a také si tfidi své myslenky a pocity. Je ujiStovéana o tom, Ze je dobie, ze
zavolala, a Ze neni v této chvili sama, a také o tom, Ze zde muze mluvit o vSem, co
pro ni ztrata kamaradky znamenda. Toho klientka vyuzivd a mluvi o svych pocitech,
obavéch i vnitini bolesti.

Dalsi cast hovoru se tyka procesu truchleni, konzultantka s klientkou mluvi
o smutku, placi i Case, ktery je potteba, aby se Clovék mohl se ztratou vyrovnat.
Klientka vzpomina i na to, jaké to bylo, kdyZ se vyrovnavala se smrti svého manzela.

Konzultantka se dale ptd, co by si klientka potfebovala odnést z tohoto
hovoru a domlouvaji se na tom, Ze by klientka chtéla mit jasno v tom, co ted’ dal
bude de¢lat. Konzultantka s ni proto hledd pevnd mista, o kterd by se ted’ klientka
mohla opfit. Nejvétsi oporou je pro ni jeji snacha, se kterou si dobie rozumi a které
muze kdykoliv zavolat, a hlavné jeji vnuk, kterého ma moc réda a ktery je pro ni i
hlavnim smyslem Zzivota. Klientka dale mluvi o tom, co vSe s kamaradkou délaly a
jak to méla rada, pomoci otdzek a zpétné vazby konzultantky dochazi k tomu, ze by
v téchto ¢innostech chtéla pokrac¢ovat. Hledaji spolu moznosti, jak by to Slo zaridit, a
dochazeji nakonec k tomu, Ze se klientka casem zajde podivat do klubu seniort,
ktery je blizko jejiho bydlisté, a zkusi se zG€astnit jejich aktivit. Zatim ale na to nema

silu, spis chce byt ur€ity ¢as sama, coz konzultantka plné respektuje.
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Na zavér hovoru konzultantka nabizi i psychologickou péci, pokud by smutek
pretrvaval a nezmiriioval se. Klientka se pta na podrobnosti, zajima ji, jak to
u psychologa chodi, co by ji mohl nabidnout. Klientka se louci s tim, Ze se bude
snazit udrZzovat kontakt srodinou syna, protoZe ta je pro ni velkou oporou, a
v ptipadé potieby si vyhledd kontakt na psychologa a ¢asem se zkusi zajit podivat do
klubu seniord. Dé&kuje za moznost hovoru, citi se Iépe, je rada, ze zavolala.
Konzultantka ji nabizi, ze kdykoliv by potifebovala, mize se znova obratit na tuto

linku.

Konzultant na lince divéry plné respektuje situaci daného ¢loveéka. Nesnazi
se urychlovat proces truchleni, ale naopak je pln¢ s volajicim ¢lovékem v té fazi,
kde se on zrovna nachézi. Poskytuje mu prostor a déla mu spole¢nika na cesté
k vyrovnani se s touto ztratou. Velmi ¢asto dava linka divéry klientovi moznost, aby
nahlas vyslovil vSechny své mySlenky a také vyjadfil veSkeré emoce spojené
s truchlenim. Clovék je povzbuzovan, aby vyjadiil vSechny své pocity, je
ubezpecovan o tom, Ze zadné emoce nejsou zakazané a ze lze pocitovat i emoce,
které jsou Casto spole¢nosti chapany jako nevhodné (zlost). Konzultant je ten, kdo je
klientovi umozni prozivat a nékdy i usporadat a zpiehlednit. Jindy se mize jednat
oto, ze pozistaly potiebuje spolecnika, se kterym mize mluvit o svych
vzpominkach a o vSem, co ho se zemielym poji. Znalost jednotlivych fazi procesu
truchleni a naslouchani aktudlnim potfebam klienta umoZziuje pracovnikovi ST, aby
byl pln¢ s klientem tam, kde je on, a umoznil mu popojit o kus dal na své ceste
k vyrovnani se s touto ztratou.

Podobné jako i vjinych hovorech se pracovnici snazi mobilizovat sily
daného klienta, hledat pevnéa mista, kterd mu pomahaji a o kterd se muze opfit. Stejné
tak hledaji to, co pomohlo klientovi v podobné situaci v minulosti, a pomahaji mu to
v obménéné formé pouzit i v aktudlni situaci. Pokud mé konzultant pocit, ze
truchleni je pro klienta pfili§ narocné a klient potiebuje dlouhodobéjsi péci,
navrhuje klientovi psychologickou pomoc a povzbuzuje jej k jejimu vyhledéni.

Situace seniorti po smrti blizkého ¢lovéka je o to slozitéjsi, ze podobnych
ztrat Casto zazivaji vice vrelativné kratkém casovém useku. Jejich vztah

k zemielému ¢lovéku byva pevnéjsi a vlastné 1 nenahraditelny. Pro mnoho seniorti je
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nalezeni novych vztahii velmi slozité, a tak po smrti svych blizkych Casto ziistavaji
osamoceni. Navic ztrita milovaného cloveéka je velmi casto konfrontuje s jejich

vlastnim stafim a blizici se smrti.

3.5 Popis hovoriu se seniorem v Krizi ze ztraty autonomie

Jak je patrné z teoretické Casti, ve staii ubyvaji lidem sily a klesa jejich
schopnost postarat se o sebe sama. I presto muze byt za urcitych podminek
autonomie relativné dlouho zachovéna. Pichaud a Thareauova stanovuji tfi zakladni
podminky, za jakych miize byt &lovek skuteénd autonomni.*” Prvni podminkou jsou
fyzické a psychické predpoklady c¢lovéka se svobodné rozhodovat, druhou je jeho
vile a motivace k autonomii a posledni podminkou je prosttedi, kter¢ mu autonomni
chovani umoziuje. Pii hovorech se seniory na lince diivéry museji pracovnici nutné
brat v potaz tyto vSechny tii aspekty. Pfihlizet k celkovym moZznostem na strané
klienta, mobilizovat jeho sily a motivovat ho k tomu, aby se co nejvice podilel na
rozhodovéani o sobé a na vlastni péCi o sebe samu, a také mu pomoci vytvaiet
prostiedi, kde by mu autonomni jednani bylo umoznéno. Umoziovani maximalni
autonomie a nepiebirdni zodpovédnosti za klienta béhem samotného hovoru je navic
automatickym pfedpokladem vsech typt hovorti na lince divéry pro seniory.

Jako ukazku téchto typt jsem vybrala dvé kazuistiky, ve kterych se propojené
objevuji obavy ze zavislosti a se ztraty autonomie. Prvni kazuistika je ptrikladem
jednordzového kontaktu, druha reprezentuje dlouhodobou klientku, v jejichz

hovorech tyto obavy opakované zaznivaji.

e Kazuistika ¢. 4

Klientka je smutnd a ne§t’astnda. ZhorSuje se jeji zdravotni stav. Nezvldda
véci, které zvladala pied par mésici nebo roky. Impulsem pro zavolani bylo zjisténi,
Ze nedokdZe stdt ve sprSe, nesnesitelné ji boli nohy. MiiZe se koupat, jen kdy? k ni
piijde na navstévu dcera, kterd ji pomdhd, podrii ji a da ji do sprchy plastovou
Zidli. Ma strach, co bude dil, nechce piestat chodit uplné — byla by odkdzdna na

pomoc druhych, a to si neumi predstavit.

% PICHAUD, C., THAREAUOVA, 1. SouZiti se starsimi lidmi, s. 46.
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Klientka je povzbuzovéana pracovnikem ST, aby mluvila o svych obavach a
pocitech. Pracovnik ji neutésuje, neslibuje, Ze to bude zase v potradku, ale sdili s ni
jeji obavy. Pta se na to, ¢eho se nejvice boji. Dostavaji se k tomu, Ze mé strach, ze
nedojde k 1ékafi nebo Ze si nenakoupi. Uz ted je to pro ni skoro nadlidsky vykon,
vybira si cestu, aby na ni byly lavi¢ky, kde by si mohla odpocinout. Je pracovnikem
ST pochvalena za svoji vytrvalost a silu bojovat. Klient¢ina zakazka tohoto hovoru
je, jak by Slo zafidit, aby se k 1ékati dostala a nebyla odkazana jen na pomoc dcery.
Ta ji tam sice vzdy odveze, ale klientka pak ma pocit, Ze uz nic neumi. Spolu
s pracovnikem probiraji moznost sanitky, kterou by ji mohla ptedepsat jeji oSetiujici
Iékatka, dale doprovod pecovatelky ¢i piipadné pijceni invalidniho vozicku.
Klientka je rada za poskytnuté informace, rozmysli si, kterou z nabizenych moznosti
vyuzije. Na zaver hovoru se jesté vraci ke vztahu s dcerou a jeji formé pomahéni
klientce. Dcera je hodna, vse ji zafidi, ale klientka ma pocit, ze ji dcera vlastné brani
délat i to, co by jesté zvladla a chtéla. Je pracovnikem podporovana, at’ se nevzdava,
a véci, které chce a mize d¢lat sama, ddle sama dela. Domlouvaji se spolu, ze pfi
vhodné pfilezitosti klientka s dcerou promluvi, vysvétli ji své pocity a poprosi ji, aby

nékteré véci nechala na ni.

e Kazuistika ¢. 5

Pani AneZku provazi pracovnici Senior telefonu rok a pul. Je ji kolem 80
let, je vdova a Zije sama ve svém byté. Ze svého bytu kvili svému zdravotnimu stavu
Ji nevychazi. Je proto odkazdana na pomoc svého syna a jeho rodiny. Ma je moc
rada, ale obdva se chvile, kdy u? nebude zvladat péci o sebe samu. Boji se
budoucnosti, protoe je pro ni plnd nezodpovézenych otizek. Casto je smutnd,
vydéSend a osamocend, na lince ditvéry pak hleda podporu a pomoc p¥i zvladani

své situace.

Pani Anezka vola na linku diivéry v riznych situacich, v rizném psychickém
rozpolozeni i s riiznou zakézkou. Vzdy tu ale zastihne nékoho, s kym muze chvili
promluvit a kdo je s ni ochoten sdilet vSe, ¢im prochazi. VétSina véci se néjakym
zpusobem dotykd ztrat, které stari pfinasi. Pani Anezka se s nimi za pomoci této

linky divéry snazi vyrovnat. Velmi ¢asto se jeji hovory dotykaji jejiho zdravotniho
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stavu a s tim spojenou fyzickou bolesti a omezenim fyzickych sil. Stava se pak, ze
nezvlada ¢innosti, které zvladala diive, nebo je po jejich vykonani velmi unavena. Na
ST miiZze o téchto svych omezenich mluvit a diky hovorim se s nimi naucit zit a
naopak se téSit z toho, co se ji i pres komplikace povede uskutecnit. ST je pro ni
podporou i ve chvilich, kdy se vyrovnava se smrti svych pratel.

Nejvétsi ¢ast hovora se pak to¢i kolem tézkosti se zajisténim péce o sebe a
s tim souvisejicim strachem z obdobi v budoucnosti, kdy jiz nebude sobéstacnd. Mrzi
ji, Ze rodina se obcas tvari velmi neochotné, kdyz ji s né¢im pomaha (drobny nakup
atd.). Nejvic ji vSak boli, ze vi, Ze si ji rodina nevezme k sobé ve chvili, kdy jiz
nebude schopna se o sebe postarat. Tuto skutec¢nost neni v silach pracovniku zménit,
pomahaji ale pani AneZce se stim smifit a pomoci ji si zajistit péci v ramci
socialnich sluzeb. Diky jejich vedeni si pani Anezka vyfidila ptispévek na péci,
pecovatelskou sluzbu a podala si piihlasku do domova dichodct. I kdyz ji takovéto

feSeni boli, je pro ni pfijatelné a mé jasnéjsi pfedstavu o své budoucnosti.

V obou hovorech umoznili pracovnici ST klientkdm mluvit o svych pocitech,
obavach a strachu, coz bylo pro klientky velmi dualezité. Jako i v pfipad¢ jinych
hovort pracovnici ST klienty provazi jejich emocemi a pomahaji jim je zptehlednit a
zkonkretizovat. V tuhle chvili to prakticky znamena to, Ze akceptuji a nepopiraji
zhorsujici se fyzicky stav a s nim rostouci omezeni a jistou zavislost. Neutésuji
klienty, neslibuji jim nerealné zlepSeni, ale davaji jim moZnost si negativni emoce
odzit a vyjadfit, a tim se i posunout dal v pfijeti nemilé skutecnosti.

Seniofi v krizi ze ztraty autonomie maji velmi ¢asto potfebu mluvit o svém
strachu z budoucnosti a obavach sni spojenych. Konzultanti velmi Casto pracuji
s timto tématem a snazi se spolu s klientem zjistit, z ¢eho konkrétné¢ ma klient
nejveétsi strach, co mu déla nejvice starosti. Téchto véci existuje teoreticky cela fada
a jednotlivi klienti maji samozfejmé odlisné divody ke svému strachu, které
vyplyvaji z jejich individuélni situace. Pokud se v hovoru podati vyjadfit, z ¢eho ma
klient nejvétsi strach, daji se pak hledat moznosti, které by dané katastrofické situaci
zabranily nebo alespon zmirnily jeji dopad na klienta.

DalSim typickym rysem téchto hovort je skutecnost, ze klientim opravdu

ubyvaji sily a stavaji se zavislymi na pomoci svého okoli, a tuto skuteénost nelze
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zménit. Lze ale podporovat klienta v tom, aby i1 pfes dand omezeni mohl délat co
nejvice véci sam a také mohl co nejdéle zistat ve svém domové, na ktery je zvykly.
Konzultant pak spolu s klientem mohou hledat adekvatni moznosti, jak toho
dosdhnout. Konzultant klienta ,,pouze® provazi, nevystupuje z pozice autority, ktera
presné vi, co by m¢l dany klient v danou chvili délat. Naopak jde o spolupraci, kde
konzultant plné respektuje pfani a rozhodnuti klienta.

Na zavér zminim urcité obecné moznosti, které lze v hovorech pouzit a
klientovi navrhnout. Tyto mozZnosti pomahaji klientovi zvladat véci, které jiz nemiize
obstarat sam, ale zarovent by mu mély ponechat moznost svobodného rozhodovéani.
Z mé zkuSenosti na lince duvéry lze klientovi v téchto hovorech navrhnout
nékterou z nasledujicich socialnich sluZeb: pecovatelskd sluzba, tisnova pece,
donaska obédl,, doprava pro seniory, doprovod k Iékafi, nékdy i denni stacionaf,
domaci péce, pijcovna rehabilitatnich pomucek a také informovani o pfispévku na
péci, ktery seniofi mohou vyuzit k zaplaceni téchto sluzeb. Obecnym pravidlem je
ocenovani klienta za to, co zvlada ¢i se snazi zvladnout, a také povzbuzovani k tomu,

aby byl ve svém zivot€ i pfes fadu omezeni co nejvice autonomni.

3.6 Popis hovoriu se seniorem v Kkrizi z institucionalizace

Na linku divéry se v této souvislosti seniofi volaji jak ve chvili, kdy poprvé
uvazuji o odchodu do né&jakého zatizeni, tak té€sn¢ pred stéhovanim do ného, ¢i
v jakékoliv fazi procesu adaptace. Na socialni pracovniky linky duvéry se obraceji
proto, aby mohli s nékym sdilet pocity, které v danou chvili zazivaji, a lépe se
s nastalou situaci vyrovnat. Jako ukéazku téchto typti hovoru jsem vybrala hovor

s klientkou, ktera uvazuje o domové dichodct kvili svym zdravotnim potizim a

nezé4jmu rodiny.

e Kazuistika ¢. 6

Klientka vola na ST a pta se slouZiciho pracovnika, zda se ji mitZe chvilku
vénovat. Rikd, 3e ji je 93 let a ie pied dvéma lety doma upadla a dostala se do
nemocnice. Byla na operaci a celkové stravila v nemocnici skoro rok. Po
propusténi se vratila domii, kde bydli sama. Od propusténi aZ do dneSka bydli

CasteCné u sebe doma, Castecné u rodiny syna v sousednim mésté. Citi ale, Ze syn a
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jeho rodina se o ni ji7 dale nechtéji starat, a ona sama na péci o sebe a domdcnost
nestaci. Syn ji podal piihlasku do domova diichodci, kterad se ted’ vyfizuje. Ona to
chadpe, citi, e je na obtii. Pokud by Zila v domové diichodcii, tak snad na obti
nebude. Problém je v tom, Ze ma 7 bydleni v domové diichodcu strach a vlastné tam

vitbec nechce.

Klientka dostdva na ST prostor mluvit o svych pocitech, o vSem, co nema
komu fict. Mluvi o tom, jak je ji smutno, jak si pfipadd opusténd a zbytecna.
Konzultantka tyto pocity nebagatelizuje, ani se nesnazi nabizet planou utéchu.
Souhlasi s tim, ze situace klientky je t€zka a Zze moc riznych feSeni v ni neexistuje.
Poskytuje ale klientce v této t¢zké chvili oporu a spolecnika, ktery sni sdili jeji
uvahy. V hovoru dostava klientka i prostor k tomu, aby mohla mluvit o svém strachu
z presté¢hovani do domova dichodcti. Konzultantka se pt4, z ceho ma klientka strach,
co ji na domové diichodcii vadi nejvic. Dostavaji se k tomu, Ze klientka neni zvykla
s nékym bydlet, vlastn¢ se ani s nikym stykat. Posledni kamarddka ji umfela pted 3
lety, od té¢ doby se lidi strani, vidd se jen se synem a jeho rodinou. Neumi si
predstavit, Ze by se jesté mohla s nékym sblizit. Boji se, jak bude zvladat komunikaci
s ostatnimi obyvateli. Konzultantka akceptuje tyto obavy, ale nabizi i optimisti¢téjsi
pohled na véc — mize tam najit lidi, ktefi sdili podobné obavy, nebude porad sama
mezi ¢tyfmi sténami, nebude se muset bat, ze opét spadne a zlistane bez pomoci.
S tim klientka souhlasi, ale odmit4 navrh konzultantky hledat vhodné druhy podpory,
které by ji pomohly pfestéhovani zvladnout. Ma potfebu mluvit o tom, co by se stalo,
kdyby ztstala doma. Toto rozhodnuti konzultantka respektuje a provazi ji dal i
témito Uvahami. Poté rekapituluje vyhody i1 nevyhody obou feSeni stim, Ze
rozhodnuti nechéva na klientce. Ta se rozhoduje nechat situaci otevienou do doby,
nez promluvi se synem a bude védét blizsi informace o domové diichodct. Dékuje za

hovor a konzultantka nabizi opétovné voléani.

Hovory s touto tématikou patii podle mého nazoru k relativné ndronym,
protoze vétSinou neexistuje zadné feSeni, které by mohlo nastalou situaci zménit a
které by mohl pracovnik doty¢nému seniorovi nabidnout. Mize mu ale poskytnout

bezpecné prostiedi pro vypovidani se ztoho, co je pro n& v danou chvili tézké,
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slozité, smutné. Mize mu byt oporou a spole¢nikem, velmi Casto jedinym, kterého
volajici ¢lovék ma. Muze jej provazet nelehkou situaci a umoznit mu vydévat se ve
svych myslenkach, kamkoliv klient chce a potfebuje. Navic 1 ve chvilich, kdy nelze
danou situaci zménit, se danému c¢lovéku snazi pomoci najit zptsoby, jak mu ji
ulehcit, ucini ji pro néj pfijatelnou a nakonec mu pomohou se s ni smifit.

Podobné jako v piipad€¢ smifeni se s nevylécitelnou nemoci se ani v tomto
pfipad¢ nejednd o pasivni rezignaci, ale o védomi nezménitelné situace a o aktivni
postoj kni. V naSem konkrétnim piipadé¢ to znamend akceptaci toho, ze doslo
k trvalé zméné domova. Soucasné to ale znamena i1 védomou a aktivni snahu o to, zit
1 zde plnohodnotny zivot a najit si tu véci, které ¢loveék déla rad a nalézd v nich
smysl. Konkrétnich moZnosti, které mohou usnadnit Zivot v néjaké instituci, je
jisté vice a jejich konkrétni uplatnéni vzdy zélezi na volajicim. Mlze se jednat
o podporu né€koho z rodiny seniora ¢i z jeho pfatel vné instituce, pozitivni vztah
k nékterému jinému obyvateli ¢i k nékomu z personalu, o0 moznost nékomu pomahat
(napft. slabSimu spoluobyvateli) ¢i mit néco na starost (starost o rybicky ¢i nasténku),
zapojit se do néjaké aktivity nabizené danou instituci (vytvarnd dilna) ¢i si najit
vlastni aktivitu (pleteni). Velmi ¢asto pomahé senioriim i osobni vira a moznost dat

své nelehké situaci duchovni smysl.

3.7 Popis hovoriu se seniorem v Krizi vyplvvajici z osamélosti

Jako ukéazku prace s osamocenym klientem na lince divéry pro seniory jsem
vybrala dva hovory. Prvni je ukdzkou jednordzového kontaktu, druhy naopak slouzi
jako ukdzka opakovaného hovoru s klientem, kterého v jeho samoté linka divéry

provazi po delsi dobu.

e Kazuistika ¢. 7

Na ST se obratila 88leta klientka 7 Moravy. Pied 3 lety ji zemi‘el manzel a
v kratké dobé po ném i vsichni jeji pidatelé. S jejich smrti se vyrovnala, ale od té
doby se citi velmi osamocené. Situaci ji stéZuje jesté okolnost, Ze vihledem ke
svému zdravotnimu stavu Spatné zvlada péci o domdcnost a boji se, Ze se ji doma

néco stane a nikdo se to nedozvi. Po smrti manZela si podala Zadost do domova
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diichodci, ale stile pro ni neni misto. Samota se pro ni stavd netinosnou, obc¢as

mysli i na sebevraZdu. Je zoufala, proto vytocila Cislo této linky.

Na zacatku hovoru dostava klientka hodné prostoru pro povidani o své
situaci, je podporovéana, aby mluvila o vSech svych pocitech, obavach i tizkostech.
Dale konzultantka mapuje situaci a socialni kontakty klientky. Klientka nemé znamé
ani ptibuzné, v podstaté nevychazi z bytu. Dale vychazi najevo, ze klientka vyuziva
sluzbu dodavky obédi od pecovatelské sluzby, ale nezvlada uklid a dal§i prace
v domécnosti. Konzultantka ji informuje o dalSich moznostech této sluzby a také
s klientkou probira moznost zazadat si o prispévek na péci. To se klientce 1ibi, méla
by nékoho, kdo by k ni chodil a pomohl ji s praci v domacnosti. Konzultantka se
v této fazi hovoru pta na to, co by jesté klientce mohlo pomoci. Klientka by chtéla
n¢koho, s kym by mohla chodit ven, néjakou kamaradku, spolecnici. Postupné
dochazeji k tomu, Ze si klientka podé inzerat do mistniho zpravodaje klubu senioru,
ktery pravidelné vychazi. Po kratké rekapitulaci hovoru je klientka spokojena, jen ji
jesté trapi to, Ze je doma sama a ma strach, ze by se v pfipadé¢ padu nedovolala
pomoci. Konzultantka se vénuje témto obavam a nakonec klientce nabizi tisnovou
péci a dava ji prislusné kontakty. Na zaveér hovoru konzultantka hovor rekapituluje,
nabizi opétovné volani v piipadé potieby. Klientka dékuje za vyslechnuti, podporu i

uzitecné odkazy.

e Kazuistika ¢. 8

Klientka, kterou budu nazyvat pani Anna, se na ST obraci jii dva roky.
Volava podle své potieby, ze zacdtku castéji, v soucasné dobé thruba jednou aZ
dvakrdt do mésice. Pani Anné je 63 let a velmi ji trdapi samota. Zije na malé vesnici
v jitnich Cechdch, je vdova. Md dospélého syna, se kterym md dobré vztahy, ale on
Jji bohuZel navstévuje jen obcas. Pani Anna ma fyzicky handicap, chodi jen
s pomoci francouzskych holi, na vétsi vidalenosti pouZiva invalidni vozicek. To je
podle ni i ditvodem, pro¢ nemd moc pidtel. Pani Anna by chtéla najit nového
partnera, podava si inzerdty, ale ty zatim nepiinesly Zadny uZitek. Pani Anna je

smutnd, casto place a ma obavy, jak bude vypadat jeji budoucnost.
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Ve vétSin€ svych hovort si potfebuje pani Anna popovidat o tom, jak tézké je
pro ni svou situaci zvladat. Tisnivé pocity ze samoty jsou n¢kdy nezvladatelné, trapi
ji, navic samota zplisobuje 1 to, Ze je nema komu fict a s kym sdilet. Se svou samotou
se nemiiZze smifit a tézko se ji tak Zije, a tak zakéazka velkého mnoZstvi jejich hovor
je o tom, jak samotu pteklenout, jak se s nékym seznamit. Postupné jsou s klientkou
probrany nejriznéjsi navrhy a moznosti ohledné inzeratG. Pani Anna je
povzbuzovéna v tom, aby byla trpéliva a vytrvald, protoze najit si nového partnera
pies inzerat miize trvat dlouho.

Vzhledem k tomu, Ze situace zistava dlouho stejna a pro klientku velmi tézko
zvladatelnd, snazi se konzultanti podporovat klientku i v jinych zptisobech, jak
samotu preklenout, pokud je zatim snaha o nalezeni nového partnera neuspéSna.
V hovorech mluvi konzultanti s pani Annou o moznostech odejit do néjakého
zatizeni pro seniory, kde by mohla mit vice socialnich kontakti, ¢i o zapojeni se do
programt né&jaké organizace pro seniory v misté¢ bydlisté. Probirdna je i moznost
potidit si néjaké zvife, které by mohla mit stile vedle sebe. Dale je pani Anna
podporovana v tom, aby vice prohlubovala vztahy ve své socidlni siti (s rodinou
syna, se sousedy), pfipadné si zkusila najit kamaradku, se kterou by si mohla volat
nebo dopisovat. Ve chvilich, kdy se pani Anna citi psychicky hodn¢ Spatné, jsou s ni
probirany moznosti odborné psychologické ¢i psychiatrické péce.

Nékterych vySe zminénych mozZnosti pani Anna vyuZiva, jinych ne. Stale ji
Konzultanti se ji proto snazi doprovazet a v ramci moznosti ST ji nabizeji, aby
nékteré¢ zédvazné okolnosti svého Zivota probirala a feSila na této lince. Jednalo se
napt. o jeji dilema jet na ozdravny pobyt, o problémy, které mé jeji syn se svou
dcerou, tedy vnuckou pani Anny, apod. Stejné€ tak zde pani Anna naSla prostor, kde
mohla zvazovat veskeré véci ohledné zminénych inzeratd (komu odpoveédét a komu
ne, jak by méla vypadat prvni schlizka atd.). V nékterych hovorech zazniva i téma

smifeni se se svym soucasnym stavem a akceptovani samoty.
Z uvedenych kazuistik vyplyva, ze pomoc, kterou mohou na lince davéry

osam¢lému seniorovi konzultanti nabidnout, spocivd piedevsim v poskytnuti

bezpecného prostor pro povidani o téZkostech samoty. Doty¢ny mize na lince
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davéry mluvit o tom, co mu jde hlavou, o tom, co ho dési, co je pro n¢j nejtézsi. Jak
upozornuji ve své kapitole autorky Havrankova a Schusterova, ,, osamelost je stav,
ktery nezmeénime tim, Ze zahrneme volajiciho pozornosti, nabidkami ¢i ¢imkoliv, co
nas utvrdi v presvédceni, zZe osamélost nehrozi ani klientovi, ani nam samotnym « 90
Konzultant by mél proto predevsim pozorné naslouchat a vnimat, co klient tik4 a co
potiebuje. Pokud klient potiebuje o své samoté mluvit, aby se s ni mohl vyrovnat a
aktivné ji zahrnout do svého Zivota, nemél by mu za kaZdou cenu nabizet zpiisoby,
jak se samoty zbavit.

Neékdy vsak klient zada pomoc pti vybéru zptisobu, jak samotu pieklenout a
zmirnit, a zde muize od konzultanta ocekavat nabidky praktického FeSeni své
samoty. MoZnosti feSeni je vzdy vice a obecny ndvod neexistuje, vzdy zalezi na
konkrétnim ¢lovéku, co povazuje za pfijatelné feSeni a kterych moznosti nakonec
vyuzije. Mezi nej¢astéjsi moznosti feseni patii podle mé zkusenosti na lince divéry
pro seniory tyto: prohloubeni vztahi srodinou, dobrovolnicka ¢innost, vyuziti
sousedskych vztahii, navstévovani klubu seniort ¢i jiné aktivity pro seniory,
pestovani konickl, pofizeni si zvifete, podani si seznamovaciho inzeratu, pofizeni si
tisnové péce, zatizeni si pecovatelské sluzby, pozadani o dobrovolnické navstévy,

dopisovani ¢i telefonovani.

3.8 Popis hovoriu se seniorem v Krizi souvisejici se syndromem
tvraného a zneuzitého seniora

Dalsi skupinou hovorti, které se budu ve své praci vénovat, jsou hovory
souvisejici se syndromem tyraného a zneuzivaného seniora. Jedna se o téma velmi
bolestivé a smutné, se kterym se ale bohuzel socidlni pracovnici ST pii své préci
setkavaji relativné Casto. Pfestoze zavolanim na linku davéry najednou tyrani
nezmizi, ma podle mého nazoru tato linka v pomoci tyranym a zanedbavanym
seniorim své misto. Socialni pracovnici ST jsou casto prvni lid¢, kterym tyrany
senior o svém trapeni povidd a ktefi mu mohou poskytnout emocni podporu i
odborné poradenstvi.

Prvnim ptikladem krize vyplyvajici ze syndromu tyraného a zneuZzivaného

seniora je nékolik hovora tyrané klientky a jejiho souseda, béhem kterych se snazili

® HAVRANKOVA, O., SCHUSTEROVA, M. Krizovd intervence u senior, s. 294.
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vyfesit klientéinu situaci. ReSeni celého piipadu zt&Zovala i okolnost, Ze policie,
ktera v ptipadé zasahovala, podavala klientce mylné informace a odmitala zakrocit
tak, jak ji zdkon umoziiuje. Druhy hovor pak ilustruje jednordazovy kontakt obéti

s pracovi$tém linky dlvéry. Jedna se o klienta, ktery volad po napadeni svym synem.

e Kazuistika ¢. 9

Na ST zavolal soused dotycné klientky. Popisoval, Ze klientka Zije ve svém
byté s vnuckou, kterd ji fyzicky napada a psychicky vydira. PoZaduje po ni penize,
zve si do bytu kamardady a prdtele, kteii v byté zustavaji i nékolik tydni. Diky
sousedovi klientka zavolala policii, ta ji ale odmitla pomoci s tim, Ze pokud ma
vaucka v byté trvalé bydlisté, miiZe si v ném délat, co chce. Po odjezdu policie
vaucka klientku opét fyzicky napadla. Soused spolu s klientkou potom doSel na
evidenci obyvatel, kde klientka jako majitelka bytu chtéla zrusit vnucce trvalé
bydlisté, urednici to ale odmitli s tim, Ze to nelze ucinit bez soudniho piikazu.
Soused jii nevi, jak ma klientce pomoci. Klientka je podle jeho slov vyCerpana a

nemd silu situaci dale resit. Z bytu odejit klientka nechce, nema, kam by $la.

Konzultant vyslechne celou situaci a dale ji mapuje, dékuje sousedovi za
pomoc a podporu klientky, kterd je pro ni jisté dalezitd. Vénuje se i pocitim
samotné¢ho souseda, vadi mu bezmoc, kterou v této situaci proziva, citi zlost na
policii 1 tfady. Chtél by znat dal$i moznosti feSeni celé situace.

Konzultant vysvétluje, Ze podle zédkona trvalé bydlisté neopraviiuje k uzivani
bytu. Klientka jako majitelka ma moznost zrusit trvalé bydlisté i bez soudniho
ptikazu. Déle konzultant doporucuje pii dal$im napadeni znova zavolat policii a za
pfitomnosti policie vnucce vydat jeji véci. Pokud by policie zdsah odmitala,
doporucuje konzultant volat policejni prezidium a podrobné vysvétluje postup tohoto
kroku. Také se v hovoru domlouvaji na tom, ze soused s klientkou znovu zajdou na
evidenci obyvatel, kde budou trvat na zruSeni trvalého bydlisté. Pokud by to trednik
odmitl udélat, dava konzultant sousedovi kontakt na Bily kruh bezpeci (BKB), kde
by se klientka mohla poradit o dal$im pravnim postupu ohledn€ zruSeni trvalého
bydlisté. V souvislosti s BKB nabizi konzultant pro klientku i psychologickou

poradnu této organizace.
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V zavéru hovoru nechava konzultant souseda zopakovat informace, které si
z hovoru odnasi. Soused moc dé¢kuje, hovor mu dodal nad¢ji, ze situace ma fesenti, i
kdyz nechape, pro¢ Gfady a policie odmitaji pomoci. Probere vse s klientkou, d4 ji

kontakt i na ST, pokud by sem chtéla sama zavolat.

V dalSich hovorech se na ST obraci jiz sama klientka a li¢i své kroky, které
postupné udélala, které ale nikam nevedly. Podle doporuceni, které zde dostal jeji
soused, volala pii napadeni opét policii, ta opét odmitla vyhodnotit situaci jako
vyZadujici jeji zdsah, p¥i volani na prezidium ji odmitli spojit. Navic ji policie
tvrdila, Ze trvalé bydlisté zrusit nejde. Klientka place, je bezradnd, nevi, co ma
délat, chtéla by nalézt ieseni, ale nevi, kterym informacim md vérit.

Klientka je na lince divéry ujistovana, ze je v pravu, sbira zde odvahu 1 silu
k tomu, aby znova tlacila na ufady i policii. Vedle toho zde ziskava i prostor pro své
pocity z toho, ze ji takto ublizuje jeji vnucka, jediny ptibuzny, kterého jest€ ma.
Pomoci vedeni pracovnikil linky divéry se snazi situaci zvladnout. Diky podpote ze
strany pracovnikll ST a také za neustdvajici pomoci souseda nakonec Urady rusi
trvalé bydliste a za asistence policie jsou z bytu vykazani dva pratelé jeji voucky. Ta
se nakonec rozhodne odejit s nimi, pted policii ji klientka vydava jeji véci. Na
doporuceni zasahujiciho policisty, klientka vyménuje zdmek u dvefi.

Klientka vol4 naposledy na linku divéry, moc dékuje za dodévani odvahy i
uzitecné rady; bez nich by celou situaci nezvladla vyfesit, protoZe by uvéfila tvrzeni
policie 1 fadd. Zminuje i to, Ze je objednéna do psychologické poradny, citi potiebu

celou udalost zpracovat a uzavfit.

e Kazuistika ¢. 10

Klient (75 let) vold na linku diuvéry po dal§im fyzickém napadeni svym
synem. PFi tomto napadeni se odhodlal i zavolat policii, ale ta uvéiila sloviim syna,
Ze se nic nedéje a Ze modiiny si klient zpiisobil sam padem ze schodii. Klient je
bezradny, nevi, co ma déla, ze syna ma panicky strach, protoZe ten vyhroZuje, Ze ho
zabije. Vzhledem k tomu, Ze se pohybuje jen s pomoci invalidniho voziku, nemiize
se bez pomoci syna dostat ven. Telefon miiZe pouZivat jen tehdy, kdy? syn neni

doma.
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Klient nejprve dostdva prostor, aby mluvil o tom, jak mu v této tézké situaci
je, ¢eho se nejvic boji. Konzultantka potvrzuje vaznost situace, pojmenovava
skute¢nost jako tyrani ze strany syna a ocetiuje klienta za to, Ze vol4 a hleda feseni.

Konzultantka déle pracuje s tim, ¢eho se klient nejvice obava, tedy toho, co se
stane, az se syn vrati. Nabizi klientovi vypracovani bezpecnostniho planu, coz klient
vitd. Spolu s konzultantkou se tedy snazi zajistit klientovu bezpecnost. Klient je
povzbuzovan, aby v pfipadé napadeni znova volal policii, stejné tak, aby neuklizel
stopy napadeni. Vymysli spolecné, kam si skryt mobil, aby mu ho syn nemohl vzit.
Dale spolu hledaji nékoho, komu by o celé situaci klient mohl fict. Pfibuzni klienta
ziji daleko, navic ma klient strach, ze by mu to neve¢fili. Pak si klient vzpomina na
spoluzaka, ktery bydli o dvé ulice dal a kterému by mohl zavolat a svéfit se mu.
Trochu se stydi, a tak konzultantka pracuje s t€mito emocemi, které piijima, ale
zaroven mluvi o tom, ze ten, kdo déla néco Spatné, je syn, nikoliv klient.

Po vypracovani bezpecnostniho planu v piipadé¢ dalsiho napadeni se
konzultantka s klientem dostavaji k tomu, aby spolecné probrali moznosti feSeni celé
situace. Klient nechce podadvat na syna trestni ozndmeni, protoZe je to pfeci jenom
jeho dité. Také mu nechce zrusit trvalé bydlist€ u né¢j doma, protoze se obava, ze
jakmile by to syn zjistil, rozzlobil by se tak, ze by byl schopen klienta zabit. Klient
nakonec vidi feSeni v tom, ze by odeSel do néjakého zatizeni pro seniory. Ptihlasku
do domova dichodcii mé jiz podanou, nevi ale, co ma d¢lat do té doby. Je
informovéan o moznostech piechodnych pobyti, socidlniho a azylového bydleni a je
mu vysvétlena funkce intervencniho centra, na které dostava i telefonni kontakt.

V posledni fazi hovoru konzultantka znova vyjmenovava postup
bezpec¢nostniho planu, klient se rozhoduje, Ze nez ptijde syn domi, zavold svému
spoluzakovi. Poté bude kontaktovat socidlni odbor a pozada je o pomoc s nalezenim
prechodného bydleni. V ptipad€ potieby zavola i do intervenéniho centra. Navic vi,

ze se muze kdykoliv znova obratit na ST.

Na zavér této kapitoly shrnu hlavni body pomoci, kterou mlize tyrany senior
na ST ziskat. V prvé fad¢ zde vzdy najde nékoho, s kym o své situaci mize mluvit a
kdo mu bude naslouchat. Empatické naslouchani, podpora i prijeti jsou v téchto

pfipadech velmi dualezité. Velmi Casto je to poprvé, co dany €loveék o svém trapeni
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mluvi, navic se jedna o téma velmi citlivé a osobni. Socialni pracovnici ST se mu
snazi poskytnout podporu, ubezpeci ho, ze dana situace neni jeho chyba a vina,
pfesvédcuji ho, Ze za to, ze je mu ublizovdno, se on nemusi stydét. Dulezitou
soucasti hovoru je to, ze socidlni pracovnici ST nikdy nezpochybnuji a
nebagatelizuji slova volajicich seniorti. Pokud je tfeba pojmenuji danou situaci
jako tyrani a upozorni klienta na dalSi moZna nebezpeci a rizika. Stejné tak se jej
snazi podpofit v tom, Ze existuji lidé, kteti byli v podobné situaci, a ze z ni existuje
vychodisko.

Béhem hovoru se socialni pracovnici snazi klientovi vysvétlit jeho prava a
poucdit jej 0 moZnostech, které ma. Na druhou stranu vzdy respektuji jeho tempo a
jeho rozhodnuti, i kdyby to znamenalo, ze se rozhodne sdanou situaci zatim nic
nedélat. Konkrétnich postupii, které lze v piipad¢ tyrani pouzit, je samoziejmée vice a
vhodnost jejich pouziti je zavisla na dané situaci a konkrétnim klientovi. Mezi ty
nejcastéjs$i patii vypracovani bezpecnostniho plinu, s kterym velmi Casto souvisi
sveéfeni se blizké osobé, bezprostiedni kontaktovani policie, nezahlazovani stop ¢i
sepsani lékarské zpravy. Dilezité je také klienta poucit o moznosti zruseni trvalého
bydlisté¢ a moznosti vykézani nasilnika z domu. Velmi dobré je klientka napojovat
na dalsi odbornou pomoc, zejména psychologickou ¢i pravni. Klient na ST mutze
dostat kontakty na socialni odbor v misté svého bydlisté, na intervencni centrum ¢i
neziskové organizace, jako je napt. Bily kruh bezpeci. Jindy mlze byt feSenim i
pouh¢ svéfeni se nékomu druhému, kdo je ochoten do situace zasdhnout. Jinym
feSenim muze byt odleh¢eni celého rodinného systému (napf. zavedenim
pecovatelské sluzby) ¢i prestéhovani se do n¢jakého zatizeni pro seniory.

I ptesto, Ze feSeni existuje vice, trva vétSinou déle, nez se situace uspesné
vytesi, pokud k tomu vibec dojde. Divodl pro to je vice, jednim z nejvétsich je
strach z pachatele, pocity bezradnosti, studu, sebeobvinovani, nedostatek sil situaci
reSit a také neznalost svych prav. Linka divéry se pak stdva mistem, kde muze
tyrany senior postupné nabirat sily k uritému feSeni, kde muze ziskat podporu,

odborné rady i kontrakty na dal$i odborné instituce.
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3.9 Popis hovoru s jedincem v Krizi z naro¢nosti dlouhodobé péce
o seniora

Pro ilustraci téchto hovori jsem vybrala dva hovory, ve kterych pecujici
¢lenové rodiny konzultuji své obtize s péci o své blizké. Prvni hovor ukazuje, ze
dlouhodoba péce o svého blizkého miize pecujiciho piivést az na samy pokraj jeho
sil, druhy pak ilustruje, jak takovato péce ovliviiuje cely rodinny systém a vztahy

v ném.

e Kazuistika ¢. 11

Na ST se dovolava placici klient (63), ktery se stard o svoji maminku (93).
Pied pilrokem mu zemiela manZelka, takZe je na vSechno sam. Maminka je jii
upoutdna na litZko, potiebuje tedy celodenni péci. On se proto nemiize od maminky
hnout, nemiize vyfizovat poziistalost po manZelce, dojit si k lékari, vyiidit si svoje
véci. Pul roku to zvladal, ale ted’ jii ma pocit, Ze je na konci svych sil. Ma pred

sebou prasky a uvaZuje, Ze si je vezme, a tak vSe vyresi.

Konzultantka klienta peclivé poslouchd, reflektuje jeho pla¢, ma pochopeni
pro jeho tézkou situaci. Chvali ho za to, Ze volad a vyhledava pomoc ve chvili, kdy
uvazuje o sebevrazdé. Toto feSeni nevylucuje, ponechava ho na rozhodnuti klienta,
zaroven ho vSak upozoriiuje na to, ze je to definitivni rozhodnuti, které jiz nejde
vratit. Nabizi proto hovor, kde klient mize mluvit o tom, o ¢em potiebuje, a v kterém
mohou spole¢né hledat jind feSeni, nez jakym je to posledni. Tento navrh klient
pfijima a vypravi o tom, jaké to celé pro n¢ho je, co zvladal a co uz mu ted’ opravdu
déla problémy. Béhem vypravéni klienta pracuje konzultantka s emocemi klienta,
pomah4 mu s vyjadfovanim smutku, litosti, zoufalstvi, hnévu i bezmoci.

Poté konzultantka zjistuje, co bylo tim poslednim, co zpusobilo, ze klient
vytocil ¢islo linky divéry. Klient zadal o ptispévek na péci pro maminku a dnes mu
pfiSlo vyrozuméni, Ze se mad maminka osobné dostavit ke komisi, ktera sidli
v nejbliz§im mésté. Klient je rozcilen, maminka nedojde sama ani na zachod, ma
pocit, ze je to velmi Spatny vtip. Konzultantka chape jeho rozéileni z absurdni

situace. Vysvétluje ale, ze posudek od Iékare je k uznani naroku na piispévek na péci
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nutny. Doporucuje klientovi, at’ se obrati na danou komisi ¢i pfimo na méstsky urad
a vysvetli jim situaci a pozada je o navstévu posudkového 1ékare u maminky doma.

Dale probira s klientem jeho vlastni situaci, hledaji, co by $lo délat dal a co by
mu mohlo pomoci nabrat sily a zmirnit jeho vyCerpani. Nakonec spolecné dochazi
k tomu, ze v tomhle stavu neni s to pokracovat v péci o maminku. Potfeboval by ji
n¢kam umistit na pfechodnou dobu, kterou by vyuzil k naCerpani sil a k zafizeni
vSeho potfebného. Vi, Ze vzhledem ke Spatnému zdravotnimu stavu klientky ptipada
v tvahu jen LDN. Toto feSeni nepovazuje za idedlni, ale pomoci vedeni hovoru
uznava, ze v tomto stavu nepomuze ani mamince, ani sob¢é a Ze tato hospitalizace je
jen na ptechodnou dobu. Az zafidi vSe, co potfebuje, a nabere sily, vezme si
maminku zase domd.

Konzultantka rekapituluje hovor, poskytuje klientovi pottebné kontakty. Pta
se klienta, jak se ted’ citi a zdali pfetrvavaji myslenky na sebevrazdu. Klient je rad, ze
mohl s nékym promluvit, citi se 1épe. O prascich stale uvazuje jako o feSeni, které ma
schované, kdyby uz pro n¢j neexistovalo zadné dalsi. Ted’ ale diky hovoru na této
lince divéry vidi 1 jind feSeni, takze si je jisty, Ze si neubliZi, chce piece pomoci
mamince. Konzultantka se proto s klientem domlouva, Ze pokud by se stalo, Ze by ho

opét prepadly myslenky na sebevrazdu, obrati se zpatky na ST.

e Kazuistika ¢. 12

Klientka si potirebuje popovidat o téZkostech s péci o svého tchana. Tomu je
85 let a trpi Alzheimerovou chorobou v pokrociléem stidiu. Tchan Zije sam
v menSim mésté asi 40 km od Prahy. Klientka s manZelem Ziji v malém byté
v Praze, maji 3 déti. Péci o tchdana zatim zvladaji tak, Ze za nim manZel klientky
kaZdy den jezdi, nakupuje mu, pripravuje mu jidlo i léky, klientka mu denné volda a
kontroluje, zda je vSechno v poradku. Klientka se o nemoci peclivé informovala,
precCetla iFadu kniZek, zna jeji vyvoj a obava se situace, kdy tchdan nebude schopen
Zit sam. Chtéla by mu pomoci i piesto, Ze k nému nikdy neméla blizky vztah, neumi
si ale uplné predstavit situaci, Ze by mél bydlet u nich. Celou véc navic komplikuje
fakt, Ze i kdyZ se jednd o manZelova otce, manZel situaci nijak moc neresi, odmita si
Pripustit, Ze je opravdu vaZnd. Klientka ted’ vola proto, e viera se tchan ztratil a
domii ho privedla sousedka, kterda ho ndhodou potkala. Klientka je unavend

z vysvétlovani manZelovi, Ze situace je opravdu vazna, dale také z péce o tchana.
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Nejprve potiebuje klientka ¢as a prostor, aby mohla vypoveédét vSechno, co
s danym problémem souvisi. Nema to totiz komu fict, o jejich starostech sice vi jeji
nejlepsi kamaradka, ale s tou se nevida tak Casto, aby stacily vSechno probrat. Zde
ma klientka bezpecné prostiedi a mize mluvit 1 o svych pocitech bezmoci, o svém
vycerpani i zlosti na manzela. Pomoci této uvodni faze si socialni pracovnice ST d¢la
komplexni pfedstavu o situaci volajici klientky. Potom se snazi zmapovat, jakou
ptedstavu o fesSeni klientka ma a v ¢em by ji mohla pomoci.

Spole¢né se postupné dostavaji k tomu, ze klientka citi, ze soucasna forma
péce o tchana nemtize moc dlouho fungovat. Zvazuje moznost umisténi tchana do
vhodného zatizeni pro seniory s Alzheimerovou demenci. Neni si ale jista, zda je to
spravné. Ma pocit, Ze se to nedéld, je ji to lito, ale neznd jiné feSeni. Na ST nedostava
na tuto otdzku odpovéd’, konzultantka ji ale poméha hledat vlastni odpovéd’. Klientka
nakonec béhem hovoru dochazi k tomu, ze by neméla silu ani moznosti zajistit
tchanovi po odborné strance takovou péci, jakou mu mohou poskytnout v né¢jakém
zafizeni. Na druhou stranu si mysli, Ze by si ho s rodinou mohli brat na vikendy
domtl. Toto feSeni je pro ni piijatelné, a proto dostdva i1 kontakty na zafizeni
pozadovaného typu.

Dale klientka rozebirda postoj svého manzela k celému problému. Socidlni
pracovnice ST ji nabada, aby si zkusila na chvili pfedstavit, Ze je v roli svého muze, a
zkusi nahlas vyslovovat své divody, které by ji vedly k tomu, aby se chovala
podobné. Klientku pomoci této metody napadd, Ze se manzel mize bat, ze jeho otec
brzo zemfe, a tak se snazi situaci zlehcit, a popfit tak jeji vaznost. Konzultantka pak
vede klientku k tomu, aby zkusila vymyslet, co by mohlo manzelovi pomoci
pfijmout nepiijemnou pravdu. Nakonec se domlouvaji, Ze zkusi s manzelem dojit za
oSetfujici lékatkou tchana. Rozhovor o nemoci s odbornikem by mohl manzelovi
klientky pomoci, aby ptestal popirat danou skutecnost.

Na zavér hovoru se konzultantka vraci zpét ke klientce a k tomu, co ji
samotné pomdaha naro¢nou situaci zvladnout. Reflektuje to, Ze pfi starostech o svou
rodinu a tchdna, zapomind klientka na sebe a své pocity. Vysvétluje klientce, Ze to,
aby ona sama nékde nacerpala silu, je nezbytnou soucasti péce o tchana. Klientka se

rozhoduje, ze vyuZzije nabidky své zndmé a odjede s ni na vikend na jeji chatu, coz
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spolu jiz 1éta planuji. Po rekapitulaci relativné dlouhého rozhovoru klientka dékuje a

je ujisténa, ze kdykoliv by potiebovala, miize zavolat znova.

Senior telefon nabizi své sluzby i pfibuznym a pecujicim o seniory,
protoze si jsou jeho pracovnici védomi toho, Ze tento ukol, jakkoliv je krasny a
prospésny, je i velmi narocny. Témto volajicim pak mohou socidlni pracovnici ST
podle jejich potfeby poskytnout telefonickou krizovou intervenci, odborné
poradenstvi nebo je poptipad€ provazet po celou dobu, co se o svého blizkého staraji.

Jak je patrno z obou vySe uvedenych kazuistik, oba pecujici dostali na ST
moznost mluvit o téZkostech, které jim péce o jejich blizké piindsi. V prvnim
ptipad¢ byla klientovi poskytnuta telefonickd krizové intervenci, protoze potize a
tézkosti souvisejici s péci o jeho maminku jej vycerpaly natolik, Ze se ocitl v krizi, ze
které nevidél jiné feSeni nez sebevrazdu. Druhy hovor je od zacatku zaméten vice
poradensky, ale i v ném socialni pracovnice poskytuje nejprve prostor pro povidani a
vyjadfeni emoci, které ma klientka v sobé a které nema jinak s kym sdilet.

Nedilnou soucasti kazdého ztéchto typt hovori pak byva odborné
poradenstvi souvisejici se zajisténim péce o daného ¢loveéka. Socidlni pracovnici ST
se béhem hovoru snazi vyhodnotit potieby pecujictho i peCovaného a podle
predstavy volajiciho klienta nabizeji rizné socialni sluzby a informuji o moznostech,
které by rodiné¢ pomohly ulehéit péci o jejich blizkého. Podle mych zkuSenosti se
nejcastéji jednd o tyto moznosti: peCovatelskd sluzba, tisiova péce, respitni péce,
centra dennich sluzeb a denni stacionare, domovy pro seniory, home care, centra pro
1é¢bu bolesti, domaci hospice atd. Za urcitych okolnosti mohou socidlni pracovnici
jistou sluzbu klientovi doporucit, nikdy ale neptebiraji odpovédnost za klienta a
ponechdvaji na pe€ujicim, aby sadm zvazil, ktery zplisob pomoci je pro néj nejlepsi.

Dlouhodoba péce vede casto k vycerpani a unave, které byvaji provazeny
negativnimi pocity, jako jsou napt. smutek, zlost, beznadéj a strach. Tyto pocity si
pecujici Casto nechtéji pfiznat, maji pocit, Ze by je mit neméli, chapou je jako své
selhani. Proto vzdy socialni pracovnici ST vénuji dostateény prostor i samotnému
volajicimu, jeho potfebam, jeho pocitim. Staraji se o to, aby i on m¢l kde nacerpat

nové sily a pres samou péci o svého blizkého nezapominal i na sebe.
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4. Shrnuti specifik hovoru na lince duvéry pro seniory

V této kapitole uvedu vysledky praktické ¢asti své bakalaiské prace. Shrnu to,
co vyplyva z vySe uvedenych popist hovort, zejména to, co maji spole€ného. Jinymi
slovy na jejich zadkladé¢ vymezim to, co lze podle mého nazoru povazovat za
specifika prace na lince davéry pro seniory.

Prace na lince diivéry pro seniory se v hlavnich principech nelisi od ostatnich
pracovist telefonické krizové intervence. Plati tedy pro ni vSechny teoretické
principy telefonické krizové pomoci tak, jak byly vymezeny v prvni ¢asti této prace
(snadna dostupnost, zachovani anonymity klienta, moZnost okamzitého
kontaktu s odbornikem, komplexni charakter pomoci, eklekticky zptsob prace,
navaznost na dalSi formy pomoci, moZnost opakovaného volani). Podobné¢ jako i
na jinych linkdch divéry je jejim hlavnim cilem mobilizovat sily klienta,
stabilizovat jeho stav a zabranit dalSimu prohlubovani krizového stavu. Oproti
linkdm dtvéry pro celou populaci zde ale nachazime nasledujici specifika, dana
charakterem cilové skupiny klientd této linky daveéry.

Za nejCastéji se vyskytujici hovory na lince divéry pro seniory povazuji
informativni, resp. poradenské hovory a hovory vyplyvajici z vyvojovych krizi
ve stari. Prestoze na lince diivéry najdeme i témata spole¢na pro vSechny vyvojové
skupiny (napf. rodinné a mezilidské vztahy), vySe uvedené hovory jednoznaéné
pfevazuji. Pfestoze se jedna o bezplatnou linku, zastoupeni testovacich hovorii neni
nijak extrémni. Z hlediska pohlavi volajicich jednoznaéné€ pievazuji Zeny.

~

Dalsi tfada specifik linky divéry vyplyva z toho, ze stafi Casto pfinasi fadu
zmén a omezeni, kterd jsou negativni a které navic Casto nemizi, ale provazeji
jedince celym stafim a déale se zhorSuji. Z této skutecnosti vyplyva, Ze na lince
davéry je fada hovori, kde neni Sance na zasadni zménu omezujicich skutecnosti.
V téchto chvilich se pracovnici linky divéry snazi volajiciho v jeho tézké situaci
doprovazet, byt mu oporou a pomoci mu se s danou skutec¢nosti vyrovnat. V téchto
hovorech se spiSe nez o klasickou telefonickou krizovou intervenci jedna
o doprovazeni v tézké situaci. Socialni pracovnici pomdhaji klientovi najit
kompenzac¢ni mechanismy a pomiicky, které mu pomadhaji zvladat dand omezeni.

Vyrovnani se s negativnimi zménami je ale dlouhodobym procesem, navic i béhem

n¢ho mize znovu dochazet k dalsim negativnim zméném, které mohou byt divodem
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k opakovanému voléani. Z toho vyplyva, ze linka divéry pro seniory ma velky pocet
opakovanych volani, resp. velké mnozstvi tzv. kartote¢nich ¢i dlouhodobych
klientd.

Vyse uvedena skutecnost méa i dalSi souvislosti. Pro vétSinu seniorlt byva
naroc¢né pfijimat nova feseni, akceptovat zmény. Navic na fadu zmén v jejich zivoté
prosté jiz neni prostor a ¢as. Proto se v rdmci pomoci na lince diveéry pro seniory
stanovuji ¢asto menSi cile, nez by tomu pravdépodobné bylo v jiném vékovém
obdobi. Socidlni pracovnici se spolu s klientem ¢asto snazi oddélit ty véci, které jdou
zmeénit, od téch, které jiz zménit nelze (nebo na jejichz zménu klient jiz nema sily).
Velmi cCasto to znamend, ze socialni pracovnik linky divéry musi umét pojmenovat
véci pravym jménem, akceptovat a potvrdit to, Ze nekteré véci jiz lepsi nebudou. Je
velmi Casto tim, kdo je spolu s klientem v jeho obavach, v jeho smutku ¢i v jeho
zoufalstvi. Oproti jeho nejblizSim se vSak nesnazi klienta utéSovat a nebagatelizuje
jeho problémy. To klade zvySené naroky na odolnost pracovniki linky dévéry pro
seniory. Museji umét ziistat s klientem v jeho obavach, pokud je to nutné, a naucit se
akceptovat to, Ze jejich moznosti pomoci jsou omezené.

Jak bylo uvedeno v teoretické casti, Clovek ve stafi prichazi o fadu svych
socialnich kontakt. To spolu s dalsimi zménami vede k tomu, ze se v fadé¢ hovort
setkavame s osamélosti seniorti.”' Socialni pracovnici se samoziejmé snazi seniora
aktivizovat k tomu, aby si nasel nové socialni kontakty nebo prohluboval ty, které
ma. V nékterych piipadech to vSak neni mozné, a tak se pracovnici linky davéry
stavaji soucasti socidlniho svéta klienta. Jsou ¢asto jeho jedinou oporou a jistotou a
alesponi do jist¢ miry mu nahrazuji chybéjici socidlni vztahy.

Na zavér bych chtéla zminit to, ze linka davéry je pro fadu seniorii pro svou
bezbariérovost jednou z mala dostupnych socidlnich sluzeb. A tak, i kdyz se socidlni
pracovnici maximalné snazi své klienty napojovat na navazujici sluzby, v fadé
pripadl to neni mozné. Linka divéry pro seniory tak n¢kdy supluje i jiné sluzby

(odborné socialni poradenstvi, doprovazeni apod.).

?! Jak je patrno z popisu hovori v piedeslé &asti, ndkdy je samota jasné vyjadienym tématem hovoru,
jindy se s ni setkavame v hovorech, kdy byl pivodni divod k zavolani jiny (napf. umrti partnera ¢i
odchod do dichodu).
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ZAVER

Ve své bakalarské praci jsem se zabyvala specifiky prace se seniory na lince
davery. Tak, jak jsem si stanovila v ivodu, uvedla jsem ve své praci nejprve zakladni
teoretickd fakta tykajici se telefonické krizové intervence a stafi a zabyvala se
specifiky krize ve stafi. V druhé ¢asti své prace jsem blize predstavila Senior telefon,
linku davéry pro seniory, uvedla zakladni statistickd data a podrobné se zabyvala
hovory vyplyvajici z vyvojovych krizi.

V prubéhu celé prace jsem se snazila odpovidat na otazky, které jsem si na
zacatku stanovila. V samotném zavéru své prace tedy jesté struné tyto odpovédi
shrnu. Nejprve odpovim na tfi hlavni otazky své prace, dale ale uvedu i odpovéedi na

dalsi otazky, které s timto tématem uzce souviseji.

Jaka jsou specifika telefonické krizové intervence u seniora?

Na lince divéry pro seniory plati vSechny principy telefonické krizové
intervence, které jiz byly uvedeny vySe. Vedle toho se zde ale setkdvame s rozdily
vyplyvajicimi z podminek, ve kterych se klienti linky divéry pro seniory nachéazeji.
Prvnim specifikem jsou jist¢ témata, kterd se na lince divéry nejCastéji objevuji a
kterd vyplyvaji z vyvojovych krizi, a nenajdeme je proto tak ¢asto na linkach davéry
zamétenych na celou populaci. Mezi dalsi pak patii vysoky pocet dlouhodobych
klientd, dale to, Zze v fadé hovord se jednd spiSe o doprovazeni nez o klasickou
telefonickou krizovou intervenci. Dal§im specifikem linky davéry pro seniory je to,
ze vnékterych ptipadech supluje i1 jiné socidlni sluzby a nahrazuje nékterym
klientim chybéjici socialni vztahy.

Jaké jsou prednosti a limity tohoto zptisobu pomoci?

Mezi zakladni ptednosti linky divéry bych zaradila jeji snadnou dostupnost.
Vzhledem k tomu, Ze linka divéry nabizi své sluzby po telefonu, je dostupna i pro
seniory, ktefi vzhledem ke svému zdravotnimu stavu jiz nedokézi vyhledat jinou
pomoc. Dalsi ptfednosti je pak vysSe autonomie, kterou tato sluzba klientovi
ponechdva a naprosta finanéni nendrocnost. Na druhou stranu tim, ze je tato pomoc
realizovana po telefonu, jsou jeji moznosti omezené. Nékteré problémy jsou natolik

narocné a vyzaduji odbornou komplexni péc¢i, Ze telefonni intervence neni
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dostacujici, prestoze si to nékteti klienti mysli a zdrahaji se vyhledat jiné formy
pomoci. Navic né¢kterym lidem nevyhovuje telefonni kontakt, postradaji vizualni ¢i
haptické slozky lidské komunikace, a proto je pro né tento zplsob pomoci
neefektivni.

S jakymi hovory se na lince duvéry setkivame nejéastéji?

Primérny pocet kontakti za jeden den se pohybuje okolo 40, z ¢ehoz zhruba
12,5 % zaujimaji testovaci hovory. Z hlediska pohlavi volajicich jednoznacné
pfevazuji zeny. Mezi nejcastéjs$i hovory na lince duvéry patii informativni hovory a
hovory vyplyvajici z vySe uvedenych vyvojovych krizi. NejCastéjSimi tématy na
lince divéry pro seniory jsou osamocenost, mezigeneracni vztahy, ztrata blizké
osoby, tyrani, suiciddlni mySlenky, nespokojenost s vlastnim Zivotem, zdravotni
obtize, nespokojenost s 1ékaiskou péci, depresivni stavy, obavy z budoucnosti a také
zéadost o nejriuznéjsi druhy informaci.

Co vede ke vzniku Kkrize a co se béhem ni s ¢lovékem déje?

Pokud se ¢loveék ocitne v krizi, doslo k poruSeni rovnovahy mezi pozadavky
okoli a jeho moznostmi. Mezi nej€astéjsi piiCiny krize patii jak nepfedvidatelné
udalosti v naSem Zivoté, tak pfirozené zmény v riznych Zivotnich obdobich. Clovék
v krizi se neciti dobfe, veskerou svou energii soustiedi na problém, ktery krizi
vyvolal. Krize navic byva doprovéazena silnymi emocemi a vegetativnimi ptiznaky,
racionalni pohled na véc vétSinou zcela chybi. V chovani ¢lovéka v krizi miZeme
rozliSit dva zdkladni typy reakci: aktivni reakci typu A, kterd byvéa nazyvéana také
jako reakce utok nebo uték, a pasivni reakci typu B.

Jaké jsou hlavni principy telefonické krizové intervence?

TKI je jednou z forem odborné pomoci clovéku v krizi, jejimZz obecnym
cilem je stabilizovat stav klienta a vratit jej na piedkrizovou Uroven. Spolu
s ostatnimi formami krizové intervence ma spole¢né tyto principy: moznost rychlého
kontaktu s odbornikem, dostupnost a bezbariérovost, komplexni charakter, eklekticka
zamétenost a moznost nasledné pomoci. Mezi jeji nejvetsi prednosti patii snadna a
okamzita dostupnost pro kazdého a moznost zachovani anonymity.

Jaka specifika ma telefonicka krizova intervence?
Telefonickd krizova intervence je soubor metod, se kterymi se pracuje na

linkdch diivéry. Mezi jeji inspirani zdroje patii tyto psychoterapeutické Skoly:
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dynamicka terapie, rodinnd, terapie, systemicka a rogersovska terapie. Mezi zakladni
techniky vedeni hovoru pak patii zrcadleni, rekapitulace, parafraze, kotveni,
zhodnocujici formulace, technika katastrofického scénéaie a prace se zakazkou.

Jaké zmény lze povaZovat za typické pro vyvojové obdobi ve stari?

Vyvojové obdobi stafi sebou pfindsi fadu zmén, oproti jinym vyvojovym
obdobim je ale fada téchto zmén negativnich a involu¢nich. Tyto zmény se tykaji
biologické, psychické i socidlni stranky ¢lovéka. Mezi nejcastéjsi biologické zmeny
ve stafi patfi snizeni adaptacnich schopnosti, pokles imunity, zmény v tvorbé
hormont, zpomaleni psychomotorického tempa, zhorSovani smysli, ubytek svalové
a kostni hmoty. Z psychickych zmén jsou pak dulezité tyto: prohlubovéani vyraznych
vlastnosti jedince, zpomaleni kognitivnich procesii a prodlouzeni reakcnich casi,
zmény v emotivité¢ a v dulezitosti napliiovani potieb seniord. Mezi nejdilezité)si
socialni zmény ve stafi patfi odchod do dichodu, smrt Zivotniho partnera a
vrstevnikl a pfipadné umisténi do urcité instituce pro seniory.

Jaké vyvojové krize se objevuji ve stari?

Jako kazdé obdobi ma i stafi sva rizika a zmény, ktera, i kdyz jsou pfirozena a
ocekavatelna, mohou byt pro nékteré jedince narocna a tézce zvladatelna a mohou
proto vyustit v tzv. vyvojovou krizi. Pro ucely své bakalaiské prace jsem stanovila
tyto vyvojové krize stafi: krize pramenici z fyziologickych zmén v dusledku
pfirozeného starnuti, krize souvisejici sumrtim blizkého cloveka, krize
z ptestéhovani ¢i institucionalizace, krize ze ztraty autonomie, krize vyplyvajici ze
zmén, které piinasi odchod do dichodu, krize vyplyvajici z osamélosti, krize
souvisejici ze syndromem tyraného a zneuzitého seniora.

Jak Clovék ve stari proziva Krizi?

Zakladni mechanismy prozivani krize plati i ve stafi, 1 kdyZ vzhledem
k vyvojovym zménam muze byt zvladani krize ponckud ztizeno. Mezi nejtypictéjsi
skuteCnosti patii to, ze stafi lidé mohou mit problémy v situacich, které si vyzaduji
nova a neznadma feseni, ptipadné kterd jsou naroc¢né z hlediska zapamatovani novych
informaci. Zvladani krize mtiZze byt dale ztiZzeno tim, Ze Casto jsou na feSeni krize
sami, protoze ve staii se zuzuje socidlni sit. Tyto okolnosti mohou stafi lidé

kompenzovat svymi zivotnimi zkuSenostmi ¢i vytrvalosti.
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Priloha ¢. 1 Neziskova organizace Zivot 90

Zivot 90 je neziskovou organizaci puisobici zejména v Praze. Jejim poslanim
je zkvalitiiovat Zivot naSich seniord. Tato neziskovd organizace byla zalozena
ob¢anskym sdruzenim Zivot 90, které sidli v Praze 1, v ulici Karoliny Svétlé 18.
Toto sdruzeni zah4jilo svou ¢innost v roce 1990. U jeho zrodu stal Jan Lorman, ktery
je do dnesni doby feditelem tohoto sdruzeni. Rozvoj aktivit pfimél sdruzeni zajistit
zdzemi pro svoji stidle se rozvijejici Cinnost. Magistrdt hl. mésta Prahy nabidl
sdruzeni Z90 pro tiely denniho centra pro seniory k restaurovani budovu v blizkosti
Narodniho divadla. Z90 nabidku pfijal a tiipodlazni dim s podkrovim zrekonstruoval
a uvedl do provozu.

Dany dim byl nazvan Portus, coZ znamena pfistav, a od roku 1995 se stal
nejen sidlem sdruzeni, ale i vefejnym komunitnim centrem, kde je mozné nalézt jak
terénni socialni a zdravotni sluzby, tak i vzdélavaci a kulturni programy. Nabidka je
opravdu pestra od krizové linky, vzdélavacich kurzli, odbornych poraden az po
vlidnou kavérnicku, kde si staifi lidé mohou vypit Silek kavy ve spolecnosti
ptijemného personalu a pratel.

Sdruzeni Zivot 90, které nabizi nadstandardni pomoc senioriim, své poslani
formuluje takto: ,JJsme tu proto, abychom zlepSovali kvalitu Zivota celé
spolecnosti tim, Ze budeme prispivat svou humanitarni ¢innosti k FeSeni
problémi seniori, kterym umoZnime aktivné a smysluplné Zit v jejich vlastnim
domové tak dlouho, jak je to jen mozné, a budeme je provazet podzimem Zivota
tak, aby se nikdo za své staFi nemusel stydét. "

Obecné bychom mohli fict, Ze projekt Dim Portus je v CR jedineénym
modelem, jehoz hlavnim cilem je podpofit starSiho ¢lovéka, ktery zije ve svém
vlastnim domové a umoznit mu setrvat v ném co nejdéle. Projekt fesi problémy staii
modernimi a humannimi metodami. Pfina$§i moznost distojného stafi, udrzuje
seniory v aktivité a pomahd jim udrZet svou nezavislost a sobé&stacnost. ZlepsSuje
kvalitu zivota seniord, predev$im lidi osamélych, sociadlné handicapovanych a
zdravotné postizenych, v jejich vlastnich domovech. Kromé Prahy ptisobi sdruzeni i

v dal$ich tfech pobockach, a to v Hradci Kralové, Jihlavé a Zruci nad Sazavou.
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Vyrocni sprdava obcanského sdruzeni Zivot 90, str. 2.
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