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Abstrakt

Prace vysvétluje pojem krize, krizova intervence a telefonicka krizova intervence, jeji
postupy a techniky. Zabyvé se historii vzniku linek dvéry v Ceské republice, ale i ve svété.
Blize se zamétuje na strukturu a zdsady vedeni hovoru na lince duvéry. Zjistuje pozadavky,
které jsou kladeny na pracovnika linky duvéry, a predstavuje nékteré organizace poradajici
vycviky v telefonické krizové intervenci. Uvadi organizace vénujici se telefonické krizové
intervenci 1 na mezinarodni urovni. Pracovnik na lince duvéry, tedy pracovnik v poméhajicich
profesich miize byt ohrozen tzv. syndromem vyhoteni. Z toho divodu prace neopomiji
kapitoly vénujici se supervizi a psychohygieny. V zavéru prace jsou uvedeny konkrétni

hovory ze sluzby na lince davéry.

Kli¢ova slova:

Krize, krizova intervence, telefonicka krizova intervence, linka davéry, prace s emocemi,
specifika prace na lince duvéry, pracovnik linky divéry, kurz telefonické krizové intervence,

syndrom vyhoteni, supervize, psychohygiena.

Abstract

The thesis explains the concept of crisis, crisis intervention and telephone crisis
intervention, its procedures and techniques. It’s focused on history of Helplines not only in
Czech Republic but also in the world. It looks closely at the format and principles involved in
Helpline call management. The thesis identifies requirements that are imposed on trained
specialists and presents some of the institutions that organize training in telephone crisis
intervention. Not only Czech but also international organizations focusing on telephone crisis
interventions are introduced. A telephone counselors might be at risk for so-cold ,,burnout
syndrome*, therefore, the thesis includes chapters devoted to supervision practice and mental
hygiene. Finally, the specific Helpline calls are listed.

Keywords

Crisis, Crisis Intervention, Telephone Crisis Intervention, Helpline, Working with
Emotions, Specific Aspects of working at Helpline, Telephone Crisis Intervention Worker,
Course in Telephone Crisis Intervention, Burnout Syndrome, Supervision, Mental Hygiene.
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Uvod

V Zivoté prozivdme mnoho krasnych a radostnych chvil. Jsou to chvile, na které budeme
radi vzpominat. Piijdou vsak 1 takové, na které bychom radi zapomnéli, které pro nas budou
tézké, stresové, se kterymi si nebudeme védét rady a budeme potfebovat pomoc druhych. Mit
n¢koho, kdo ndm pomiize, na koho se mizeme ve slozitych okamzicich obratit, je jedna
Z cennych moznosti. TO potvrzuje i portugalské ptislovi: ,,Kazdy clovek potrebuje ucho,
do nehoz by mohl vypovédét, co md na srdci. “I Maze to byt ¢len rodiny, kamarad, kolega ¢i
znamy. Je vSak mozné, Ze tito lidé zrovna v potiebnou chvili nejsou pfitomni, nemohou
pomoci nebo to z riznych divodi nedokazou. Ve chvili, kdy zacnou selhavat znamé, diive
fungujici zplsoby, jimiz lidé fesili své problémy, kdy jiz nestaci bézna mezilidskd pomoc,
ptichazi na fadu pomoc profesionalni. Jedna se o profesionalni poskytovani pomoci a podpory
lidi v nepfiznivé socidlni situaci prostfednictvim socialnich sluzeb. Obratit se na odbornou
poOmoc se svym trapenim nemusi byt viak vzdy jednoduché. Clovék miize pocitovat vlastni

selhani, bezmoc, bezvychodnost a objevi se i pocit studu. S tim v§im je nutné pocitat.

Zakon 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach zahrnuje mimo jiné i formy a druhy socialnich
sluzeb, ze kterych si klient mize vybrat pro n¢j tu nejvhodné;si. Predkladana diplomova prace
se vénuje telefonické krizové pomoci, kterou téZ upravuje vyse zminény zakon. Jedna se
0 sluzby socialni prevence, které napomahaji zabranit socidlnimu vylouceni osob ohroZenych
krizovou socidlni situaci a snazi se napoméhat lidem k piekonéni jejich nepfiznivé situace.
Jak jiz napovida nazev, tato sluzba je poskytovana telefonicky, a tedy i anonymné. Pro lidi,
ktefi se ostychaji a nechtéji pfijit do pfimého osobniho kontaktu s pracovnikem, muze

znamenat jednu z mala moznych a pfijatelnych variant.

Diplomova prace je praci ptedevSim teoretickou. Cilem ptfedkladané prace je analyza
¢innosti a postupu telefonické krizové intervence. Prace tak poskytuje uceleny pohled na
specifika telefonické krizové pomoci a zjistuje ptinos sluzby pro klienta. Metody prace jsou
v ramci zékladniho vyzkumu opfeny pfedevS§im o studium odborné literatury a o vyzkumy,
které jiz byly provedeny. Prace dale seznamuje s historii telefonické krizové intervence nejen

u nas, ale i ve svété. Obsahuje i informace 0 organizacich pofadajicich vycvikové kurzy, které

LKRIVOHLAVY, J. Povidej — naslouchdm. Praha: Navrat, 1993, str. 6.



by mél absolvovat kazdy, kdo se chce stat pracovnikem na lince duvéry. Jako kazda jina
sluzba ma 1 telefonicka krizova intervence své specifické principy a zasady, které jsou
nezbytné pro spravné fungovani. Sluzba na lince klade na pracovnika specialni pozadavky
a naroky, proto je nutné, aby byl pracovnik pfipraven pracovat s nejriiznéjsi klientelou. Stejné
jako v jinych pomahajicich profesich je pracovnik na lince divéry vystaven naroénym
situacim, které ho mohou osobnostné i profesionalné ohrozovat. Aby se tato rizika snizila
aclovék se mohl chranit pied naporem emoci, zahrnuje prace ipodkapitoly vénujici
se syndromu vyhoteni a navody, jak tato rizika eliminovat. Prace by tak mohla slouzit i jako
metodicka ptirucka pro ty, ktefi uvazuji o praci na lince davery.

Posledni kapitola — Praktické dovednosti pracovnika linky divéry - obsahuje pfevazné
poznatky ziskané z kurzu telefonické krizové intervence a ze sluzeb na lince divéry, a vnasi

tak do piedevsim teoretické prace praxi a osobni zkusenost.



1. Krize

Rekne-li se krize, kazdy si ur¢itd vybavi prozité udalosti, které by ve svém Zivoté oznaéil
za kritické. Situace, které¢ jedinec vnima jako Uzkostné a ohrozujici, nemusi vSak druhy
pocitovat stejné. Z toho je patrné, ze kazdy vnima krizi odlisné a jedna se tak o subjektivné

ohrozujici situaci, ktera je casto doprovazena pocitem uzkosti, zmatku, depresi a hnévem.

Pojem krize pochézi z latinského slova ,crisis®, které znamena rozhodnuti, rozdéleni,
rozsudek, nebo také vrchol, bod zvratu v déni. Podle této definice se jedna o okamzik, ktery
zpusobuje mnoho zmén oproti béZznému chodu zivota a ¢lovek je hnany do krajnosti, kdy je
tieba novych rozhodnuti. Krize nepfinasi pouze negativni zmény, ale muze vést i k pozitivnim
zvratim. To vystihuje 1 ¢insky vyraz slova krize, ktery zni ,,wej-dzi* a je slozeninou dvou
vyznamil pro nebezpeci i ptilezitost. Krize tak zajisté k zivotu patii, ovliviiuje dalsi pribch
naseho Zivota a pomah4 nam dosahnout Zivotniho posunu.’

Jina definice popisuje krizi jako ,,disledek stretu s prekdzkou, kterou nejsme schopni
viastnimi silami, vlastnimi vyrovndvajicimi strategiemi, eventualné za pomoci nam blizkych
lidi, zvlddnout v pFijatelném case a navyklym zpiisobem. > Jde tedy o takovou situaci, kdy
Clovék zpocatku zkousi vyfeSit nové vzniklé okolnosti svymi sadm a pomahd si
prostfednictvim tzv. ego — obrannych mechanisma udrzet vnitini integritu a rovnovahu ega.
Tyto obranné mechanismy jsou nevédomé a mohou mit jak pozitivni, tak i negativni
dusledky. Pozitivni ve vztahu ke krizi je, ze slouzi ke snizeni uzkosti a pocitu ohrozeni.
Typem obranného chovani v krizové situaci miize byt naptiklad Utck, agrese fyzicka ¢i

vvvvv

, . o , o v , 4
obrannych mechanismti ma ptivod ve Freudové psychoanalyze.

Pojem krize a nasledn€¢ vznik oboru krizové intervence se poji s rokem 1944, kdy Erik
Lindemann, americky autor a psychiatr specializujici se na imrti, popsal reakce pozustalych
po obrovském pozaru v no¢nim klubu v Bostonu. Jeho rozsahlé studie o vlivu traumatickych
udalosti na pozustalé a rodiny, které vychazely z prace s postizenymi pozarem, zobecnil

a definoval syndrom ztraty blizké osoby. Mezi hlavni pfiznaky uvadi pocity Uinavy a celkové

2HONZAK, R. NOVOTNA, V. Krize v Zivoté, Zivot v krizi. Praha: Road, 1994, str. 12 — 13.
8 VYMETAL, J. Dusevni krize a psychoterapie. Praha: Konfrontace, 1995, str. 18.
* NAKONECNY, M. Psychologie osobnosti. Praha: Academia, 1998, str. 223- 225.
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télesné slabosti, stalé nebo vracejici se vzpominky na zemielého a predstavy o ném, dale
pocity viny, Ze on sam zije nebo ze mohl tragedii zabranit, objevuje se hnév a nepratelské
postoje k druhym, a také zmény v chovani, jako napf. izolace, vyhybani se socidlnim

kontaktim.®

Na praci Lindemanna navazal a jednotlivé faze krize popsal Ameri¢an némeckého ptivodu
Gerald Caplan, ktery je rozdélil do ¢tyf po sobé jdoucich fazi. Prvni faze se nazyva faze
wsrazky”, expozice. Clovék se setkava se situaci, kterou vnima jako nezvladnutelnou,
ohrozujici, dostavuje se pocit uzkosti a stoupa napéti. Jedinec se snazi zaktivovat své obvyklé
vyrovnavaci (coping) strategie. V piipad¢, ze nezafunguji, ptichdzi dalsi faze — pokusnych
FeSeni. Dale nariistd zmatek a tzkost, ¢loveék ztraci kontrolu nad situaci. Obranné mechanismy
nezafungovaly, a tak se jedinec snazi vyrovnat se situaci nahodnym a pokusnym zptsobem.
Muze se obracet také na laickou pomoc blizkych osob nebo hledat utéchu i v nevhodnych
prostiedcich jako jsou alkohol nebo drogy. Ve treti fazi je klient nejotevienéjsi pomoci
zvenci. Je jiz schopen pfipustit si pocity a €init rozhodnuti. Ustupuje tisefi a pocit bezmoci,
dochdzi k uvolnéni a vyvstavaji nové moZznosti feSeni situace. V tomto okamziku se vétSinou
problémy vyiesi, jedinec si taktéZ mlze odnést nové cenné poznatky a navody pro priisti
do posledni ctvrté faze, ktera se vyznaCuje zavaznou psychologickou dezorganizovamosti.6
Clovék reaguje panikou, objevuji se emocionalni i psychologické zmény. Miize se tak jednat
o syndrom psychického ohroZeni, ktery ¢lovéka ohrozuje po strance télesné 1 psychické.
Vyskytuje se charakteristicky netinosny pocit viny, nezvladnuta tzkost, stud a vnimani
¢lovéka je omezeno. Videiisky psychosomatik Erwin Ringel toto zuZené vnimani oznacuje za
dynamické zaZeni apercepce’, které je i jednim ze znakil presuicidalniho syndromug.
Pozornost je tak zaméfena na urcity podnét a dal$i vnimani a hodnoceni reality je tak velmi
zkresleno. V piipadé, Ze se Cloveék v krizi dostane az do této faze, je nezbytnad rozsahlejsi

terapie.’

> http://www.solen.cz/pdfs/int/2004/03/08.pdf

® Tamtéz

" Apercepce — fize vnimani, pfi které si ¢lovék uvédomuje a srovnava rozdily mezi vnitinimi a vn&jsimi
podnéty.

Presuicidalni syndrom — E. Ringel formuloval soubor projevt, které piedchazi suicidalnimu jednani. Izolace
od okoli, stazeni se do sebe, sebeobvifiovani, tlumena autoagrese a sebevrazedné myslenky, sny a fantazie.

® VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 39 - 41.
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Je vsak zfejmé, ze vSechny krize nemaji stejny prubeh a cesty a ¢as k jejich zvladani jsou
odlisné. Akutni prib¢h krize, vnimany jedincem jako krize, trva vétSinou do Sesti tydnii. Poté
¢lovek na véci zmeéni pohled. K znovuziskani stavu rovnovahy mohou pomoci emoce. Uvadi
se, ze 1 velky vliv na zlepSeni a vyrovnani se s tizivou situaci maji ritudly. Ty pomahaji

k vyjadfeni pociti a napomahaji k jejich piijeti.’

Krizi vyvolava uréity vnéjsi spousté¢. Fyzik René Thom poukazuje na tii aspekty vedouci
ke vzniku krize. Prvni je ztrata objektu (napiiklad smrt blizké osoby, rozchod, zranéni, ztrata
zamé&stnani, aj.). Druhy aspekt vychazi ze zmény stavu (napi. zdravotniho, pracovniho ¢i

rodinného stavu) a v poslednim ptipad¢ se jedné o volbu mezi dvéma stejnymi kvalitami.

Znama jsou i jina déleni pii¢in a precipitorti (spoustéct) krize, naptiklad tabulka zivotnich
udalosti, ktera byla vytvofena psychiatry Thomasem Holmesem a Richardem Rahem,
vychazejici ze studii v Sedesatych letech k objasnéni divodi nemocnosti a piedcasné
umrtnosti. Ke kazdé uvedené udalosti ptitadili urcity pocet bodit a dlouhodobym vyzkumem
prokazali, ze je-li soucet bodil v jednom roce vyssi nez 250, bude to mit negativni nésledky
pro jedince v mnoha oblastech. Tabulka se tak da vyuzit k odhadu miry zatéze na ¢loveéka
v krizi. Mezi pét nejzavaznéjsich zivotnich udalosti patii umrti partnera (100 bodt), rozvod
(73 bodi), rozvrat manzelstvi (65 bodl), uvéznéni a amrti blizkého ¢lena rodiny (oboji 63
bodl). Méné bodli mé naptiklad téhotenstvi (40 bodil), zména bydlisté ¢i Skoly (20 bodh). 1

Tabulka zivotnich udalosti tvofi piilohu ¢. 1.(viz. Ptiloha 1, str. 75)

Clovék se vyrovnava se zménou &i ztratou riiznym zplsobem. Svycarska lékatka,
psychiatrika, Elisabeth Kiibler-Rossova, ktera se zabyvala oborem thanatologielz, uvadi faze
vyrovnani se Stézkou zivotni situaci. Nejprve se dostavi Sok, tzv. akutni krize. Jedinec
skutecnost popira a izoluje se od piatel a rodiny. Poté ptichazi zlost a hnév. DotyCny si Casto
klade otazky ,,pro¢ zrovna ja?*. Dalsi fazi je smlouvani, které je pro n¢j dalezité. Klient v tuto
chvili pomoc piijima a n€kdy ji i sam vyhledava. Pak se mohou objevit deprese ze ztrat, které

mu situace pfinesla, ze zavislosti na okoli. Posledni faze je faze smireni neboli prijeti. Tyto

Y BASTECKA, B. a kol. Terénni krizovd préce: psychosocidlni intervencni tymy. Praha: Grada Publishing,
2005, str. 164.
1 yVODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 32.

12 Thanatologie - véda o umirani a smrti
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faze nemusi probihat ve stejném potadi, mohou se ptekryvat, n€které z nich mohou Klienti

y - s < 13
ptreskocit nebo se k nékterym opakovang vracet.

1.1 Typologie krizi

Nejcastéji se setkdvame s tiidénim krizi podle B. Baldwina®®, ktery popsal Sest tiid krizi od

nejméné zavazné a vzniklé zpodnétd vychazejicich zokoli (vnéjsich faktort),

24

Prvni skupinu tvoii tzv. Situacni krize. Jedna se o krize, které vznikaji z problematickych
situaci, které¢ budi dojem neodkladnosti. Krize pfichdzeji jako reakce na neptedvidatelnou
udalost a klient na ni nazird subjektivné. Jde o situace, které vyvolavaji vné&jsi precipitory.
Casté situadni krize jsou zptisobené ze ztraty blizkého &lovéka, ztraty zdravi, z netispéchu,
ze zmén v zaméstnani ¢i z rozvodu. Krizova intervence zde slouzi k osvétleni spoustécu krize,

poskytnuti podpory a adekvatni formy terapeutického kontaktu podle potieb klienta.

Do druh¢ tiidy se tadi Tranmzitorni krize, které vychazi z ocekévanych zivotnich zmén.
Bé&hem Zivota se objevi mnoho pfirozenych piekdzek, které jsou dany vyvojovymi naroky.
Vyvojem osobnosti se zabyval znamy némecky psycholog Erik H. Erikson, ktery vychazel
Z psychoanalyzy. Na zdklad¢ psychoanalytické teorie ovlivnéné spolecenskymi, kulturnimi
a historickymi faktory vytvofil osm kategorii pro periodizaci jednotlivych vyvojovych stadii
jedince. Na kazdém vyvojovém stupni musi jedinec vyiesit zakladni psychologicky rozpor.
Po jeho vyfeseni pokracuje v rozvoji osobnosti. Svoji praci nazval Osm véki ¢loveka. Jedna
se tedy o krize, které prichazeji z predvidatelnych udalosti vzniklych z procesu ristu a vyvoje.
Jsou vazany na udalosti, se kterymi je v pribéhu Zivota konfrontovan kazdy ¢lovek. I kdyz
se jedna o zivotni krize ocekdvané, nemusi je mit vSak klient pod kontrolou. Ptikladem
tranzitornich krizi je narozeni ditéte, osamostatiiovani, adolescentni krize, manzelstvi, zména

zaméstnani, odchod do dichodu, smrt rodi¢t. Miize jit 1 o kombinaci téchto krizi. Krizova

3 SPATENKOVA, N. a kol. Krize. Psychologicky a sociologicky fenomén. Praha: Grada Publishing, 2004,
str. 33.
14 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 34 — 38, str. 360 — 364.
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intervence pomahé piekonat obtize zmén, pomaha klientovi porozumét a pochopit smysl,

vyznam zmén a ujasnit si zmeénu socialnich roli.

Tieti tfidou jsou Krize pramenici z ndahlého traumatizujiciho stresu. Pojem trauma ma
fecky pivod a znamend zranéni, Uraz. V této souvislosti se jedna o psychicky traz,
ke kterému dochazi v dusledku traumatické udalosti. Spoustécem byva silny, vnéjsi
a neoCekavany stresor, nad kterym nema clovék témeét Zadnou kontrolu a ani moc ho zménit.
Klient se muzZe citit v ohroZeni zivota, ochromen, zdrcen. Piikladem je nahlé Gmrti,
znasilnéni, prepadeni ¢i hromadné nestésti a zivelné katastrofy. V takto naroc¢né situaci
selhdvaji adaptacni mechanismy, které pii bézné zatézi funguji. U téchto lidi, ktefi jindy
netrpi Zadnymi psychickymi poruchami, se mohou objevovat specifické projevy, které

muzeme shrnout do kategorie akutni reakce na stres.

Akutni reakce na stres se objevi zpravidla hned po traumatické situaci nebo v naslednych
2-3 dnech. Mezi hlavni ptiznaky patii fyziologické zmény a zmény v chovani a prozivani.
Jedna se o ochranné a obranné reakce, které maximalné mobilizuji rezervy jedince. Na tak
velké ohroZeni reaguje nds systém rychlou biologickou zménou, a ovlivni tak vegetativni
systém. RozliSuji se dvé podoby akutni reakce na stres. Prvni a Castéjsi, je obranna reakce
typu A, neboli aktivni reakce. Ta vznika ve chvili, kdy pfi zatézi prevazi funkce nervu
sympatiku. Nazyva se také reakce typu uték nebo utok, podle charakteristického projevu.
Podstatou je, ze se ¢loveék chrani aktivitou, objevi se svalové napéti v celém téle, pocity
horka, poceni, zrychli se tep, dech, klient pobiha ¢i d¢la jiné zrychlené ¢innosti (nékdo
napiiklad potad uklizi, zehli), pohled je tekavy, clovék je nesoustiedény, rychle mluvi apod.
Druhym typem, méné Castym, je reakce typu B, tzv. pasivni, kdy se do popiedi dostava
funkce nervu parasympatikus. Chrani nas pied ohrozenim tim, Ze ¢lovek strne, omezi pohyb
a nevykonava zadny pohyb. Proto je n¢kdy tato reakce nazyvana reakci ,,mrtvy brouk®. Dojde
ke zpomaleni fyziologickych procest, ¢lovék ma ledové ruce, nohy, chvéje se zimou a emoce
nejsou pocitovany ani projevovany. Lidé v krizi by neméli byt diagnostikovani. Krizova
intervence se snazi poskytnout podporu a mobilizaci, dale zajistit bezpe¢né prostiedi, kde
muZe klient projit stadiem Soku a nasledné vyjadiit své emoce. Pomaha také hledat nové
metody vyrovnani se se zménami.

Reakce na traumatickou uddlost se mulze dostavit i pozdé€ji. Mluvi se pak o tzv.

posttraumatické stresové poruse, kterd se mize objevit i o nékolik mésici ¢i let pozdéji.
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Projevuje se naptiklad v no¢nich murach, v opakujicich se myslenkach, klient se snazi
vyhnout mistim ¢i blizkym, které okolnost pfipominaji, typické byvaji i rizné somatické
obtize. Krizova intervence se snazi odhalit souvislosti, pojmenovat a propojit se zazitkem

a doporucuje psychoterapii.

Ctvrtou skupinu oznaéil Baldwin jako Krize zrdni neboli vyvojové krize. Prameni z toho,
ze Clovék zruznych diavodii neprozije jednu ze svych vyvojovych etap v dobé, kdy ma.
Zemie - li napiiklad matka patnactilet¢é divky a ta zistane sama sotcem a mladsim
sourozencem, piebird uréitou zodpovédnost, vychovava mladsiho sourozence, a miize tak
preskocit obdobi puberty a feSeni teenagerovskych problémi. Muze jit vSak i o nedofeSené
vyvojové otazky vyplyvajici z psychodynamiky jedince a z nedokoncenych témat z jeho
ptedchoziho vyvoje. Odbornad pomoc spoc¢iva v tom, aby ¢lovek porozumél krizi a ptijal ji
jako vyzvu k dofeseni vyvojového konfliktu. K tomu se vyuziva i psychoanalyza, kterd by

méla pomoci pifi odhalovani nevyfesenych momentt zivota.

Dalsi z typu krizi je Krize pramenici z psychopatologie. Lidé se sklonem k psychickym
onemocnénim jsou zranitelnéjsi a jsou hiife vybaveni zvladat zatéz. Jako u predchoziho typu
ma 1 krize pramenici z psychopatologie zaklad v nefesenych vyvojovych otdzkach. Muze jit
0 0soby, které maji poruchy osobnosti, neurotické obtize nebo dokonce klienty s psychézou.
Tito jedinci maji vétiinou zkusenost s psychiatrickou 1é¢bou. Ukolem krizové intervence je
stabilizovat funkce jedince, zaméfit se na aktudlni problém a po odznéni akutni Krize

nabidnout klientovi dlouhodobou terapii.

Posledni tiidou jsou Psychiatrické neodkladnosti. Jedna se o akutni stavy, kdy klienti jsou
nebezpecni sami sob¢ i svému okoli. Ptikladem jsou akutni psychdzy, drogové a alkoholové
intoxikace, sebevrazedné pokusy, nekontrolovatelnd agrese. Cilem intervence je poskytnuti
rychlé a ucinné stabilizace klienta, pfivolani zachranné sluzby a dopraveni jedince

do specializovaného zafizeni.

Prvni, druhy a teti typ krize byva vyvolan spoustééi z venku, tedy vné&jSimi precipitory.

Ctvrty az Sesty typ je naopak zavisly na osobnosti klienta.
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1.2 Pomoc Vv krizové situaci

Clovek, ktery se ocitl v krizi, potfebuje pomoc, aby se zni dostal. MuZe jit jak
0 neformalni pomoc, do které patii svépomoc a vzijemna pomoc, tak i pomoc formalni,
obvykle institucionalizovanou.

Svépomoc a vzajemnad pomoc patii mezi tradi¢ni a nejcastéjsi zpuisob zvladani krize. Pfi
svépomoci se jedna o vySe zminované zvladaci, tzv. coping strategie. Pouziti pfimétené
strategie vytvari dalezitou zkuSenost, ktera nam pii dalSim pfipadném setkani s piekazkou
¢asto napomuze k jejimu uspésSnému prekonani. Témito obrannymi mechanismy rozumime
stabilni dispozice c¢lovéka reagovat urcitym zpisobem pii naro¢né situaci. Jedna
se 0 kombinaci geneticky podminénych, emocnich, pudovych a jinych osobnostnich aspekti,

které ovliviuji nase chovani v Krizi.

Obranné mechanismy vétSinou probihaji nevédomé a snazi se o ochranu psychiky pired
naporem vnitfnich a vnéjsich konflikt. Maji za kol kontrolovat a ovladat pocity strachu,
uzkosti aj.

Mezi nejcastéj$i obranné mechanismy patii napiiklad unik. MiZe se jednat o redlny Unik
Z mista nebezpeci. Muze jit ale jen o symbolicky unik, naptiklad schovani obli¢eje rukama,
nebo pouze myslenkovy unik ¢i tinik do nemoci, do alkoholu, drog.

Dals§im castym mechanismem je utok. V piipad€ pocitu ohrozeni zareaguje cClovek
verbalnim nebo fyzickym Gtokem bud’ na pifimy zdroj nebezpeci, nebo na nahradni objekt.

Repres/ se branime tim, Ze vytésnime z védomi, co se opravdu stalo. Casto piichazi
po zavaznéjsich Zivotnich situacich, jako je naptiklad znésilnéni.

Pii racionalizaci se snazime vysvétlit si situaci prostfednictvim zdanlivych nebo
dodate¢nych motivl. Rozumové zdlvodnujeme a ospravedliiujeme chovani, které by jinak
bylo nepfipustné a nepiijatelné.

Dalsim z mechanismti obrany ega je projekce. Jedna se o promitani, pfisuzovani vlastni
chyby druhym lidem. Obrannych mechanismi je mnoho, na ukdzku zde bylo vybrano téchto

pet.

Pokud jsou obranné mechanismy nefunk¢ni, neucinné nebo selhdvaji, obraci se ¢loveék na

vnéjsi zdroje pomoci.
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Vzijemna pomoc znamend pomoc od rodiny, blizkych, ptatel nebo i laikli ¢i instituci
ve formé emocionalni podpory a poskytnuti informaci. Pro podporu v krizi ma obrovsky

vyznam prijeti, vyslechnuti a poskytnuti ochrany.15

Formalni pomoci v krizi se oznacuje krizova intervence. Byva poskytovana pracovniky
v pomédhajicich profesich (socidlnimi pracovniky, psychology, psychiatry) nebo také

proskolenymi laiky.

Y KLIMPL, P. Psychickd krize a intervence v Iékaiské ordinaci. Praha: Grada Publishing, 1998, str. 61 — 64.
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2. Krizova intervence

Pojem intervence pochazi z latinského slova intervenire, zasahovat, vstupovat do néceho,
a znamend tak vné&jSi zasah do né&jakého procesu za ucelem jeho zmény. V tomto slovnim
spojeni se jedna o zasah do situace, kdy se jedinec ocita v Krizi. Krizova intervence pomaha
pii feSeni aktualniho problému, K jeho identifikaci, zklidnéni jedince a k hledani stabilnich
opor Vv krizovych situacich.

Podle definice je ,krizova intervence odborna metoda prace s klientem v situaci, kterou
osobné proziva jako zat€Zovou, nepfiznivou, ohrozujici. Pomaha zptehlednit a strukturovat

. Vi o . TSI oy . ST
klientovo prozivéni a zastavit ohrozujici &i jiné kontraproduktivni tendence v jeho chovani.*“*

Mezi hlavni charakteristické prvky krizové intervence patii rychlost, snadna dostupnost,
cilenost a zprostiedkovani dalsi odborné péce. Pomoc by méla byt okamzita, aby nedochazelo
k prohlubovani krize. Proto je tfeba budovat nejen sit¢ krizovych center pro krizovou
intervenci tvaii v tvafr, ale i linky duvéry pro telefonickou krizovou intervenci, a snazit
se 0 jejich zviditelnéni a dobrou dostupnost. Krizova intervence, jakozto urc¢ity druh odborné
prace s ¢lovékem v Krizi, pfedpoklada, ze do takovéto situace se mize dostat kazdy ¢lovek -
i ten, ktery je duSevné i té€lesné zdravy. Klient, ktery vyhledal pomoc u pracovnika, byva ¢asto
zmaten, v napéti nebo ve stavu paniky. Proto by mél byt zasahujici pracovnik aktivni, vést
rozhovor, pojmenovavat a strukturovat situaci a také fungovat jako opora. Z hlediska ¢asu
poskytne klientovi rychly, az okamzity zasah. Ukolem pracovnika neni vyfeseni vsech
problému klienta, ale podpora v hledani konkrétniho feseni situace. Aktudlnim cilem je
stabilizovat stav klienta, uklidnit ho a snizit moznost prohloubeni krize. V prvni chvili se
jedna o ptekonani potizi v daném okamziku. Podstatna je 1 potteba fesit problémy po odznéni
akutni krize. Pracovnik by proto mél nabidnout klientovi dalsi odbornou pomoc, propracovat
s klientem kroky v blizké budoucnosti a v pfipadé potieby mu predat potfebné informace
a kontakty na dalsi instituce. Krizova intervence kon¢i ve chvili, kdy je klient schopen

konstruktivné fesit situaci a diky podpofe a ziskanym novym moznostem zacne vyuzivat pro

n¢j dostupnéjsi ptirozené podpory.

Krizova intervence je Casto spojovana s teoriemi a technikami psychoterapie. Nejedna

se vsak o discipliny totozné, tiebaze spolu maji uzky vztah. Krizova intervence si klade jiné

1 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 60.
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cile, nezabyva se problémem v takové hloubce jako psychoterapie a ma odlisny ¢asovy ramec.
D¢éla-li krizovou intervenci €lovek s psychoterapeutickym vzdélanim, mél by si uvédomit
rozdilnost mezi témito obory a volit jiné metody. Ty se samoziejmeé mohou opirat a vychazet
z raznych psychoterapeutickych skol (napt. prvky z dynamické psychologie, systemické
terapie, z rogersovské psychoterapie a dalsich)."’

Krizova intervence se po obsahové strance zabyva jen casti informaci o klientovi.
Pracovnik KI si je védom, ze vzniklé problémy a krize maji svou historii a mél by se na ni
umét cilené zeptat, ale pievazné by mél pracovat stim, co je vdané chvili akutni,
nejviditelnéjsi a nejpottebnéjsi. Individualni psychoterapie mize na rozdil od KI za
dostatecné ptiznivych okolnosti vyfesit Siroké spektrum klientovych Zivotnich problémd. Cile
krizové intervence byvaji skromné&jsi a dosazitelngjsi.

Z casového hlediska trva krizova intervence po dobu klientova krizového stavu.
U ambulantniho kontaktu se uvadi vétSinou jedno az tii setkani, mezi nimiz je né€kolikadenni
ptestavka podle naléhavosti stavu klienta. Krizova intervence konc¢i ve chvili, kdy se klient
citi byt schopen fesit svoji situaci konstruktivné.

Pti hospitalizaci se uvadi délka KI pét po sobé jdoucich dnii. BEhem této doby ma klient
Sanci pochopit a zpracovat tézky piibéh, uspofadat si urcité véci a ustat nejtézsi krizove
obdobi Vv bezpeci. Po hospitalizaci by méli pracovnici nabidnout klientovi mozZnosti

ambulantnich navstév, ¢i doporucit dalsi instituce.®

2.1 Zakladni postupy a techniky krizové intervence

Krizova intervence muZe probihat bud’ tvafi v tvaf, nebo v podobé telefonické krizoveé
intervence. Krizova intervence tvaii vtvaf ma tifi podoby. Ambulantni formu, formu
hospitalizace nebo stacionafe (nejlépe v krizovém centru) a tieti terénni sluzbu ve formé
vyjezdu ke klientovi.

Telefonicka krizova intervence (TKI) je terénni socialni sluzbou. Nékteré techniky KiI
a TKI jsou totozné, nekteré se lisi. Nyni si predstavime zakladni postupy a techniky krizové

J& 24

intervence tvafi v tvar.

Y KLIMPL, P. Psychickd krize a intervence v Iékai'ské ordinaci. Praha: Grada Publishing, 1998, str. 65.
8 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 64-65.
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Ptred vstupem klienta by mély byt interventem zajistény bezpecné podminky pro oba
zucastnéné. Klientem muize byt vycerpany a unaveny clovek, ktery mize pocitovat chlad
nebo zizen. Velké psychické napéti ovliviuje fyzicky stav, proto je nezbytné mit na zieteli
i tyto aspekty. Po technické strance by prostfedi mélo pusobit jednoduse a pratelsky,
dostatecné zajistény pristup k tekutinam, moznost dodani ptikryvky a v dosahu umisténé
socialni zatfizeni by mélo byt taktéz samoziejmosti. V ¢ekarné by nemély chybét kapesnicky,
Casopisy a informace o daném zafizeni nebo o riznych programech pro klienty.

Klient by se m¢l dozvédét informace o tom, jak dlouho bude ¢ekat, jméno pracovnika,
ktery s nim bude mluvit, co mize v ¢ekarné pouzit a na koho se obratit v piipadé, ze by néco

potfeboval diive, nez za¢ne konzultace.

Nez zacne samotny rozhovor, pfedstavi se intervent a informuje klienta, Ze miize zlstat
V anonymité a nemusi o sob¢ fikat zadné osobni tidaje. Moznost zachovani anonymity je
komplikovand ve zdravotnickych zafizenich, kde je potfeba téchto udaji k proplaceni
zdravotnického vykonu.

Dale se uzavira kontrakt. V ném klient ziskava informace o ¢asovém ramci, jak dlouho
bude trvat konzultace (obvykle 60minut), zda bude konzultace bezplatna nebo hrazena
zdravotni pojiStovnou. Pracovnik v tomto okamziku jiz sleduje a snazi se posoudit klientav

emocni stav.

Poté ptichédzi prace s klientem a jeho piibéhem. Klient vypravi svij piibeh, intervent se
snazi zorientovat v situaci a o klientovych obtizich. Je-li klient aktivni, intervent nasloucha,
néktefi klienti vSak potfebuji povzbuzovat jednoduchymi otevienymi otazkami. Pracovnik se
snazi ptizpusobit svlj jazyk klientovu. Intervent by se mél také zeptat na to, co klient
ocekava, s jakou zakéazkou pfisel a pracovat s ni.

Otazky na zakazku mohou vypadat takto: ,,S jakym ocekavanim jste k nam piisel?*, ,,Co
byste nyni nejvice potieboval fesit?*“. Na posouzeni, do jaké miry je klient redln¢ ohrozen
ajak se citi subjektivné ohrozen, lze pouzit tzv. katastroficky scénaf. Otazka by mohla
vypadat: ,,JJakd by byla nejhor$i mozné varianta?*, ,,Jak nejhtie by to mohlo dopadnout?.
V nékterych situacich, kde klient oklikou nazna¢uje suicidalni uvahy, lze se i na né zeptat,

’ e v Lo P r v~ . v 1
a tim zvazit sebevrazedné riziko: ,,Rozumim Vam dobfe, Ze byste tu nejrad&ji nebyl?«.*®

¥ VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 75 — 84.
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Vhodné je i zjistovat zkuSenosti s podobnou situaci v minulosti a ptat se na véci, které
diive fungovaly. Co se tenkrat osvédcilo a co mu diive pomohlo ke zvladnuti situace. Jakym
zpusobem se podilel klient a jak mu pomohlo okoli. Ptaime se, jaké ma k dispozici vlastni sily
a zdroje zokoli. Zkoumame dostupnost jeho podpurné sit€. Tim se dostaneme
I kK individualnim vyrovnavacim mechanismiim, které mohou jak usnadnit situaci, tak

i znesnadnit dalii feeni.”

Pii zavéru sezeni se intervent vraci ke klientové zakazce, mapuje, co klient potiebuje
K tomu, aby sam mohl svoji zakazku vyiesit. Uzaviraji kontrakt o dal$im postupu. Klient
dostava podrobné informace o dal$i navstévé a mize obdrzet naptiklad ¢islo na linku davéry
pro ptipad, Ze by potfeboval pomoc diive, nez se uskutecni dalsi konzultace.

S postupy telefonické krizové intervence se blize seznamime v kapitole 3.3. Principy

a etapy TKI.

Instrumentalné&j$i model metod krizové intervence, uvadény Robertsem, se oznacuje jako
tzv. ,,sedmistupiiovy model krizové intervence.* Tvofi jej:21

1) planovani a vedeni zasahu.

2) navazani psychologického kontaktu a rychlé vytvoreni vztahu

3) urceni zavaznosti problému a jeho definovani

4) podpora vyjadieni pocitli a emoci

5) explorace minulych vyrovnavacich strategii a pokust

6) obnova kognitivnich funkci vytvofenim akéniho planu

7) vytvofeni planu navazné péce

Mezi techniky uzivané v krizové intervenci®, které usnadiuji komunikaci, patii provazeni.
Diulezité je navazat divéru, respektovat klientovo tempo a rytmus, drzet snim krok.
Pracovnik provazi tim, Ze pouziva podobny jazyk, podobné vyrazy ve vétach, jako Klient.

Nemusi se vzdy jednat o verbalni projev. Lze provazet i paraverbalnimi zvuky, dychat

20 BASTECKA B. a kol. Terénni krizovd préce: psychosocidlni intervencni tymy. Praha: Grada Publishing,
2005, str. 171.

2! http://www.adske.cz/index.php?id=5&article=1732

2 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 98 — 100.
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podobnym tempem nebo vyjadfit, ze poslouchame ozvuéenym dechem ,hmm®.
Ptedpokladem je pracovnikova dovednost empaticky klientovi naslouchat.

Jednou z forem provazeni je i zrcadleni klienta. Jedna se o ozvénu, kdy intervent ¢aste¢né
nebo uplné napodobi slovni i mimoslovni chovani po klientovi. MizZe jit i o hlasitost,
intonaci, zvuky nebo citoslovce. Smysl ozvény spo¢ivd v tom, Ze klient nabude dojmu, ze

pracovnik chape jeho pocity a pomtize mu je pojmenovat a uchopit.

Na uspésné provazeni navazuje vedeni, tedy vedeni hovoru urCitym smérem. Cilem je
navodit soulad mezi pracovnikem a interventem, ktery usnadfiuje hovor. Vést je mozno
pomoci otazek, které mohou rozsitit klientovo percepcni pole.

Na vedeni dialogu se mohou podilet i dalsi techniky jako rekapitulace, parafraze, kotveni
a zhodnocujici formulace.

Rekapitulace znamena shrnuti, kdy pracovnik vlastnimi slovy vyjadfi klientovy myslenky.
Ugelem je jednak dokazat mluvéimu, Ze mu naslouchdme a rozumime mu. Jednak si tim
i ovéfujeme, zda jsme spravné pochopili obsah. Tim, ze zrekapitulujeme informace ziskané
od Kklienta, ukotvime feceny obsah, a posuneme tak rozhovor dal.

Parafraze je dalsi technikou efektivni komunikace. Pfi parafrazi intervent zapojuje vice
vlastnich myslenek, a tim nabidne klientovi pohled na situaci z jiného thlu.

Dale se vyuziva techniky kotveni. Pracovnik zpeviiuje n€které odpovéedi a reakce klienta
a posiluje tak jeho jistotu. D¢la tak pomoci slov ,,aha®, ,hmm* nebo se navraci k fecenému,
okomentuje nebo je zopakuje.

Posledni je zhodnocujici formulace, ktera da klientovi najevo, Ze je jeho sdéleni podstatné.
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3. Telefonicka krizova intervence (TKI)

Telefonicka krizova intervence je souborem metod a technik krizové prace s klientem,
zalozenym na jednorazovém nebo opakovaném telefonickém kontaktu s pracovistém. Tato
pracovisté se nazyvaji linky davéry (LD).

Veftejnost se Casto myln¢ domniva, ze na LD volaji jen lidé nemocni. Neni to vSak pravda.
Na linky duavéry se obraceji pievazné lidé, ktefi se dostali do psychickych tézkosti,
do naro¢nych psychickych stavi - tzv. krizovych stavi. Krizové stavy mohou vzniknout
zruznych davodd, pii stresovych situacich, v konfliktnich situacich, pifi zvladani
traumatizujicich zivotnich udalosti, pfi rozhodovani o novych vécech a pii dalSich stavech
zatézujicich psychiku.

Cilem je uklidnéni klienta a stabilizovani jeho stavu. Hovor se zaméfuje na aktudlni
problém a neni dalezité znat celou klientovu zivotni historii. O zacatku, délce a ukonceni
hovoru rozhoduje klient sam. Sluzeb linek davéry vyuziva ruzna klientela. Muze se jednat
0 lidi, ktefi nemohou sami dojit na ambulantni navstévu, napt. déti, seniofi ¢i nemocni. Dale
ti, ktefi se neodhodlali feSit své problémy tvari tvaf s odbornikem, nebo ktefi se boji
prozrazeni jako devianti, pachatelé trestnych ¢inl apod. Linky slouzi lidem v panice,
Vv intoxikaci, pfi zapo€atém sebevrazedném pokusu a dalSich situacich. Hovory se vSak vzdy

nemusi tykat pouze naléhavych a neodkladnych piipadu. 23

Hlavnim nastrojem na lince divéry je rozhovor. Rozhovor, dialog mezi dvéma a vice
lidmi, vedeme kazdodenné. Je pro nas pfirozenou potiebou vzajemné si véci vysvétlovat.
Rozhovor otevira piilezitost pro nové vyznamy a nikdo neni schopen pracovat se v§im, co se
v rozhovoru objevi. Z celého mnozstvi informaci si vybirdme to, co ndm dava smysl a tomu
se nasledné vénujeme. Aby mohl pracovnik vybirat potiebné informace, musi dobie rozumeét
tomu, co dél4, proc to dél4 a k ¢emu to slouzi.

Rozhovor lze rozlisit z pohledu aktivity ¢i pasivity pracovnika. Je dulezité pamatovat na to,
Ze ¢im vice prostoru si v rozhovoru vezme pracovnik pro sebe, tim méné ho zbude pro klienta
a obraceng. Pracovnik sdm nemé moznost pln¢ kontrolovat, nakolik bude aktivni on a nakolik
klient. Maze ho vSak usmérnovat, néco mu nabizet nebo se odmlcet. Rozhovor je vzdy
spole¢nym vysledkem. Z hlediska aktivity a pasivity mezi pracovnikem a klientem lze rozlisit

rozhovor, kdy pracovnik vede rozhovor a klient jen kratce reaguje, nevnasi sva témata ¢i

Z KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence. Linka diivéry. Praha: Remedium, 1997, str. 45- 46.
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dokonce ml¢i. Takova situace muize naptiklad nastat ve chvili, kdy Klient pracovnikovi
nedavétuje, ma strach. O takovych pocitech je dilezité s volajicim mluvit, aby vznikla
potfebna diivéra.

Druhou moznosti je, Ze pracovnik vede hovor a klient tzv. rezonuje. Odpovida spontannéji,
pridava néco ze sebe, ale je stale opatrny.

Tteti zplsob rozhovoru z hlediska aktivity mize byt takovy, ze klient mluvi, zatimco
pracovnik naslouchd, rezonuje. Sam vnasi do hovoru malo, ale povzbuzuje klienta k vétsi
aktivité. Ten si pak prostiednictvim rozhovoru formuluje vlastni zazitky a uvédomuje si, jaké
pro néj bylo to, co zazil.

Posledni formou je vedeni dialogu, kdy se pracovnik a klient stfidaji ve vedeni
a nasledném naslouchani druhému. V rozhovoru se mlize prolinat a ménit aktivita jednoho ¢i
druhého. Muze se vSak stat, ze rozhovor pro klienta bude i neuspokojivy. Bud muze
pocitovat, ze mu pracovnik néco vnucuje (je pfili§ aktivni) nebo mu naopak néco dilezitého
neposkytl (priliSna pasivita). Proto je zapotiebi, aby se pracovnik ob¢as sam sebe zeptal, zda

v n¢jakém hovoru nebyl moc ¢i malo aktivni.?*

Daniela Vodackova® rozliSuje tii typy telefonické krizové pomoci a to:

1) Kontaktni linky, které maji néktera krizova centra nebo obcanské poradny, poskytuji
klientim prvni kontakt s pracovistém. Ocekava se, ze po telefonickém spojeni bude
nasledovat osobni navstéva. Pracovnici na kontaktnich linkdch mohou mit vycvik
v telefonické krizové intervenci, ale spise se jedna o iniciativu pracovnikl samotnych.

2) Druhym typem jsou specializované linky, které se vénuji urcité specifické
problematice (napf. senior linky, problematika AIDS, linky zaméfené na domaci nasili
aj.). Pracovnici na specializovanych linkach jsou vyskoleni pro danou oblast
a v technice TKI.

3) Tietim typem jsou linky duvéry, které jsou oteviené pro lidi s nejriznéjs§imi problémy.
Nespecializuji se na ur¢itou problematiku ¢i cilovou skupinu. Proto takovéto linky

disponuji s databazi kontaktl z psychosocidlni a zdravotnické oblasti.

# KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, str. 110 — 112.
2 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 57.
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3.1 Historie TKI u nas a ve svété

Chceme-li porozumét, jak a k ¢emu slouzi linky divéry, musime zacit nejen u jejich zrodu,
ale i u pocatku krizovych sluzeb a otevirani prvnich krizovych center. Krizova intervence
tvaii vtvai vznikla v obdobi mezi svétovymi valkami. Krizovd centra zacala fungovat
po prvni svétové valce a navazala na hnuti mentalni hygieny. Hnuti mentalni hygieny vzniklo
v prvni ¢tvrting 20. stoleti, kdy psychiatrie formulovala pozitivni poznatky o tom, jak si
udrzet dusevni zdravi. Prvni svétova valka méla za nasledek mnoho sebevrazednych pokust,
proto krizova centra hlavné navazovala na preventivni programy zaméfené na prevenci
sebevrazd.

Jiz v letech 1928 — 1938 vznikla ve Vidni dobrovolna zachranatska spole¢nost, ktera méla
pomahat osobam ohroZzenym sebevrazdou. Spole¢nost byla v provozu skoro deset let
a poskytla pomoc kolem sedmi tisicdi o0sob. Podobné sluzby po vzoru rakouskych
a nizozemskych aktivit vznikaly 1 ve Velké Britanii a ve skandinavskych zemich. Nové cenné
poznatky ziskali psychiatfi béhem druhé svétové valky a 1 po jejim konci pii péc€i o valecné
veterany a o lidi, ktefi pfezili hrozivé udalosti valky. To také vedlo k rychlému rozvoji
krizovych sluzeb, ptevazné v USA. Vyse zminovany E. Lindemann a G. Caplan roku 1948
vybudovali prvni specializované zafizeni na pomoc duSevné normalnim jedincim
Vv pfekonavani krize.

Také v Evropé (ve Vidni) vzniklo téhoz roku prvni ambulantni centrum zaméfené na
prevenci sebevrazd, jehoz zakladatelem byl Erwin Ringel. Toto centrum je stile v provozu
a v soucasné dobé€ je zameéteno na praci S psychosocialni krizi a ostatnimi krizemi.

V Ceské republice vzniklo prvni krizové centrum v Brné v roce 1989, jednalo se o krizové

centrum Psychiatrické kliniky Lékatské fakulty Masarykovy univerzity v Brn¢.

K historii linek divéry ve svété se vaze rok 1953, kdy byla zalozena prvni linka davéry
anglikanskym knézem, reverendem Chadem Varahem v Londyné. Ztizena byla pod heslem:
,DIive nez si vezmete Zivot, zavolejte mi*“. K zaloZeni linky vedlo Ch. Varaha vysoké
procento sebevrazd v Londyné. Uvadi se, ze dochazelo az ke tifem sebevrazdam denné
a vychazelo se z presvédéeni, ze tomu tak bylo proto, ze si lidé neméli s kym popovidat
0 svych problémech. Zacaly volat stovky lidi, az se postupné ve sklepnich prostorach
anglikdnského kostela otevielo telefonni stfedisko Vv provozu 24 hodin denné. Telefonickou

pomoc Varah pojimal jako necirkevni, nepolitickou, nezavislou a dobrovolnou organizaci.
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Tato sluzba, jménem Samaritani, funguje dodnes. Zde je za pomoci psychoterapeuticky
vyskolenych dobrovolniki a za podpory psychologli a psychiatri poskytovana pomoc osobam
v krizovych situacich, zejména pak v ohroZeni sebevrazdou.?

Varahovy myslenky se postupné rozsitily po celé Evrop€ i do zamoii. Nejvice jsou linky
davéry rozsifeny ve Velké Britanii (okolo 160), dale pak v Némecku. V publikaci Z. Eise

z roku 1993 se uvadi okolo 500 linek divéry v 25 zemich svéta.?’

Prvni linka v Ceské republice byla zaloZena v roce 1964 na Psychiatrické klinice Fakulty
vseobecného Iékarstvi Univerzity Karlovy (FVL UK). Zakladatelem byl tehdej$i primafr
kliniky MUDr. Miroslav Plzak. Dalsi linka vznikla 0 rok pozdé&ji v Brn¢ a zalozil ji profesor
Josef Hadlik. Roku 1967 opét na Psychiatrické klinice FVL UK oteviel Ludék Cerny Linku
diivéry mladeze. Do roku 1989 v CSSR fungovalo dvanact linek divéry. Vsechny vsak patiily
pod zdravotnicka zafizeni, a pievladal tak medicinsky pfistup. Pracovniky sméli byt pouze
odbornici ztad I¢kai, psychologl, stfednich zdravotnickych pracovnikl, socialnich
pracovniki, vyjimecné specidlnich pedagogi ¢i pravnikti. Tyto linky zde mély veliky vyznam
v nabidce anonymniho kontaktu nejen pro klienty ohrozené sebevrazdou.

Po roce 1989 vznikly linky diivéry 1 mimo zdravotnickd zatizeni. Prvni nezdravotnicka
linka, Linka daveéry v Liberci, jejimz zfizovatelem je dodnes Okresni ustav socialnich sluzeb,
vznikla v roce 1992. Ztizovatelem linek byla napfiklad statni sprava, neziskovy sektor ¢i
soukromé osoby. Linky jsou zaméteny bud’ obecné na 0soby ocitajici se v krizové situaci,
nebo na lidi s jednim specifickym okruhem problémt (pro nemocné AIDS, pro obéti

domaciho nasili a dalsi).

B EIS, Z. Volejte linku divéry! Jinotany: H&H, 1993, str. 97-98.

2T tamtéz
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3.2 Eticky kodex pracovnika linky davéry a pracovisté linky duvéry,

uplatnéni TKI v socialnich sluzbach

Eticky kodex je dokument, ve kterém jsou sepsana obecna i konkrétni pravidla prace
Vv jednotlivych organizacich a profesich. Sviij kodex maji rizné profese, naptiklad Iékafi,

prévnici, socialni pracovnici, i pracovnici linek davéry.

V Hradci Kralové, dne 20. 10. 1998, byl na snému Ceské asociace pracovniki linek daivéry
(CAPLD), piijat Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracoviité linky davéry. (viz.
Ptiloha 2, str. 76)

Tento kodex obsahuje devét bodi, podle kterych se tidi pracovnici LD.

Prvni bod je vénovan charakteristice této sluzby. ,,Linka duvery umozinuje bezprostredni
telefonicky kontakt s klienty a kvalifikovanou pomoc klientim v tisni 28

Body dva az Sest se tykaji vztahu mezi pracovnikem a klientem. Uvadi, jaké jsou
povinnosti linkate, naptiklad pravidlo ml€enlivost, respektovani anonymity klienta a v ¢em
predevsim spociva pomoc pro klienta.

Sedmy bod zakazuje pracovnikiim LD zneuzivat tuto sluzbu pro vlastni ucely.

Osmy bod uvadi, jakou kvalifikaci musi pracovnik spliiovat a jaky vztah ma k pracovisti.
Neopomiji ani dilezitost a pracovnikovu povinnost ucastnit se supervizi.

Posledni c¢ast etického kodexu se vé€nuje provozni dobé linky, kterd mulzZe fungovat

nepietrzité nebo v uvedeném ¢asovém limitu a pracovnik se v tuto dobu zabyva pouze praci

: oy 2
na lince davéry.”

Eticky kodex také napomahd pracovnikovi v obtiznych situacich a dilematech, které mtize
intervent feSit. Neznamend to vSak, ze pracovnik linky divéry sdm nefesi etickd dilemata
a vazna rozhodnuti. Ta se mohou tykat napiiklad anonymity klienta. Dle Daniely Knoppové®
se zhruba v 70% ptipadech volajici nepiedstavi, a zustava tak v naprosté anonymité. Dal§imi
volajicimi jsou tzv. stali, kartotééni klienti, ktefi volaji opakované, ti se obvykle uz

pfedstavuji jménem nebo néjakou domluvenou prezdivkou a linka diivéry miiZze po Case znat

% Eticky kodex pracovnika linky divéry a pracovisté linky davéry. http://www.capld.cz/show.php?sk=3
29 iy
Tamtéz

%0 KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizova intervence. Linka diivéry. Praha: Remedium, 1997, str. 60.
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nékteré blizsi informace o klientovi, které sam béhem rozhovord poskytl. Nékteii dokonce
kromé jména uvedou i svoji adresu a telefon.

Intervent ma respektovat zakazku klienta, ale jak reagovat napiiklad pii rozhovoru
s ¢lovékem se sebevrazednym tumyslem? I v tomto piipadé jej ma doprovazet a respektovat?

Ma se volat zachranna sluzba, zndme-li n¢jaké klientovy udaje, ale on pomoc odmita?

Nemusi se jednat jen o sebevrazedné hovory, kdy pracovnik LD citi nutkéni zasahnout.
Ambivalentni reakce vzbuzuji i témata tykajici se tyrani a zneuzivani déti ¢i otazka trestného
¢in (napft. hovor S pachatelem, ktery spachal vrazdu). Ma byt linka mistem, kde volajici otevie
svij pribéh bez rizika, ze na n¢j pracovnik zavola policii? Jedna-li se o anonymni hovor, pak
tomu tak mtize. Ze zakona nahlasovaci povinnost pamatuje na formuli ,,kdo se hodnovérnym

31 3 hovor po telefonu nemusi byt vzdy hodnovérny. I tak je pracovnik

zpusobem dozvi ...
LD jen ¢lovék a mize se dobrovolné rozhodnout, zda takovyto hovor povede.

Po takto zavaznych hovorech je dilezita supervize a podpora celého tymu.

Linky davéry jsou zafizeni, ktera poskytuji telefonickou krizovou pomoc. Jedna se
0 sluzbu, kterd je dle zakona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, fazena mezi sluzby
socialni prevence. Jedna se tedy o takovou sluzbu, kterd ma napomahat k zabranéni socialniho
vyloueni osob ohroZzenych krizovou situaci, osob se zpisobem zivota vedoucim
ke konfliktim se spole¢nosti, ze socialné znevyhodnéného prostiedi nebo jiné fyzické osoby.
Cilem sluzeb socidlni prevence je pomahat témto osobdm k ptekondni jejich neptiznivé
socialni situace a chranit také spole¢nost ptred Sifenim nezadoucich spolecenskych jevi.

Sluzba telefonické krizové pomoci je terénni sluzba pro lidi nachazejici se v obtizné

zivotni situaci, kterou do¢asné nedokazou sami fesit.

3.3 Principy prace na LD a etapy TKI

Hlavnim principem na lince duvéry je dostupnost a bezbariérovost. Slouzi lidem bez
omezeni, n¢které z linek maji i nepietrzity provoz. Klient se tak dovola pomoci v dob¢, kdy
potiebuje. V piipadé, Ze je linka pravé obsazena a vice telefonnich aparatti neni k dispozici, je
nezbytné, aby byla na zaznamniku uvedena dalsi telefonni ¢isla na jiné linky daveéry

a informace o jejich provozu.

3! Trestni zakonik &. 40/2009 Sb., § 335, Neoznameni trestného &inu.
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DalSim principem je jiz vySe zminovany princip anonymity klienta. Klient se nemusi
predstavit ani o sob& sd¢lit zadné zakladni informace, podle kterych by mohla byt zjisténa
jeho totoznost.

Pravo anonymity ma rovnéz i pracovnik LD. Ten v hovoru zastupuje instituci a je ¢lenem
celého tymu. Stejné jako u klienta, anonymita poskytuje pracovnikovi ochranu.

Mezi principy se fadi i divéra. Sdéleni klienta jsou didvérnd a pracovnik je vazan
mlcenlivosti. Jsou zde vSak vyjimky, jedna-li se o ochranu zdravi a zivota nebo oznamovaci
povinnost dle zakont Ceské republiky. Pak mtiZze byt tento princip porusen, klient by o tom
vSak m¢l byt informovan.

Dals$im principem je navaznost. Linka divéry patii do sité socialnich sluzeb a tato zatizeni

by se mezi sebou méla dopliiovat a navazovat na sebe.

Hovory na lince divery jsou rozmanité a klienti se na linku obraci s velmi Sirokym
spektrem problémil. Obecné by se dal hovor rozdé&lit do etap®® podle toho, jak probiha.

Prvnim krokem pii praci na LD je navdzdni kontaktu. Spravné navdzani je dulezité pro
dalsi vyvoj hovoru. Cilem je, aby klient citil podporu a pochopeni, a mohl se tak interventovi
oteviit. Pracovnik musi akceptovat volajiciho se vSemi jeho projevy (jako napft. plag, strach,
zlost) a pomoci mu pii vyjadfovani téchto emoci. Pracovnik by mél poskytovat prostor pro
ventilaci a podnécuje klienta, aby ze sebe dostal CO mozna nejvice emoci. Dale by méla byt
ujasnéna zakdzka, co Klient od pracovnika ocekava, o ¢em by potieboval hovofit.

Zacne-li klient diivéfovat pracovnikovi a 1 pracovnik se citi v bezpeci, ptichazi dalsi etapa
a tou je explorace, prizkum ¢i shromazd’ovani informaci, které slouzi k posouzeni situace
Klienta a kontextu jeho okoli. Zjist'uje se doba trvani ptiznakt krize, klientem chapané ptic¢iny
krize, ptedchozi zpusoby feSeni problému, vliv krize na klienta a jeho okoli. DileZité je urcit
hlavni problém a zvolit shodny postup feseni. Intervent mapuje podplrné sité, zjistuje, jakou
ma klient dosazitelnost systému socialni opory, zda ji umi vyuzit a zda by mu pomohla.

Dalsim krokem je vytvoreni planu, tedy moznosti, jak krizi fesit. Jedna se pfevazné o malé,
jednoduché kroky, které je klient schopen zvladnout. Po vytvofeni planu nastava realizace
planu, diky némuz se sméfuje ke zmeén¢€. Po vytvoreni planu vétsSinou hovor konci, zda se
realizace podafila, se jiz pracovnik nemusi dozvédét. V ptipadé, ze se klient obraci na linku

nadale, pracovnik podporuje a potvrzuje prubézné tspéchy klienta pii prekonavani obtizi.

%2 SVSKI Praha, studijni materialy. Etapy krizové intervence. Kurz telefonické krizové intervence
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V okamziku, kdy je pfekonana akutni krize, je vhodna spole¢na rekapitulace, co ke krizi

vedlo a jak se ji podafilo piekonat. Klient tak ziska nahled a piehled efektivnich strategii.

Béhem hovoru maji také nezastupitelnou roli otazky. Ty slouzi ke zmapovani situace
akrychlé orientaci pracovnika v problému. Neslouzi vSak k uspokojovani zvédavosti
pracovnika, nybrz maji sledovat jasny cil.

Otazky muzeme d¢lit na otazky uzaviené, na které se da odpovédét ano ¢i ne, nebo na
oteviené, které rozviji hovor. Oteviené otazky slouzi jako pfilezitost k nalezeni nové
odpovédi, neboli k novému pohledu na véc. Timto dotazovanim miize pracovnik pomoci
klientovi nahlizet na véci jinak, neZ doposud. Nedoporucuje se v§ak pouzivat otazky ,,pro¢®,
na kterou se interventovi dostdva pouze subjektivniho vysvétleni. Dal§im divodem
nevhodnosti otazky ,,pro¢“ je skutecnost, Ze byva pouzivana jako uréitd pochybnost, vytka
(napt. Pro¢ jste tam chodil? Pro¢ jste to takto udélal?) Casto také odpovédi na tuto otdzKu
ptinasi pouze popis toho, co se klientovi nedafilo. Chce-li vSak pracovnik pfesto polozit
otazku ,,pro¢*, mél by ji vyslovit tak, aby nebyla obviiujici a pfinesla 1 dalsi feSeni.

Oproti témto otazkam, nalezla v sedmdesatych letech Milanska skola® novy zpusob
kladeni otazek, nazyvany cirkuldrni dotazovani. Jednd se o zpusob pokladani otazek
zpusobem vstiicnym klientovi, ktery se uplatioval pfedevSim v rodinné terapii. Umoziluje
otevirani dalSich variant, vidéni véci z riznych hlg, pta se klienta na popis situace i na to, jak
danou situaci vidi i ostatni.®*

Vhodné jsou taktéz konstruktivni otazky, které predpokladaji, Ze je klient kompetentni
ke smysluplnému vysvétleni véci. Nuti ho se zamyslet nad novymi skuteénostmi. Na takové
otazky mulzZe volajici odpovédét ,,nevim*, a to je spravné. Znamena to, Ze nad tim dosud
neuvazoval a nemd pfipravenou odpovéd. Proto je dobré pozadat o odpovéd znovu.
Ptikladem konstruktivnich otdzek k dojednavani zakéazky jsou tyto otazky: ,,Co Cekate, ze
se tu bude probirat?“,,Co se zméni, az tento rozhovor skon¢i?* ,,Podle ¢eho poznate, Ze uz je

to Vyfe§ené?“35

% Milansk4 §kola — hnuti rodinné terapie, vznik 70. léta 20 stoleti. Milanské ¥kola chapala rodinu jako systém
vzajemn¢ propojenych vyznami: percepci, presvédéeni a hodnot.

% ULEHLA, |. Uméni pomdhat. Praha: SLON, 2009, str. 70.

% ULEHLA, |. Uméni pomdhat. Praha: SLON, 2009, str. 71 —72.
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Tim, ze pracovnik pokldd4d otazky, neziskdva pouze informace, ale sam klient si tak
uvédomi spoustu véci. Klient nahlas vyslovi své myslenky a napady, a pfijde tak ¢asto sdm na

nové moznosti v feseni jeho problému.

3.4 Vyhody a nevyhody TKI

V této praci je prozatim uvedeno mnoho vyhod, které telefonicka krizova intervence
pfinasi. Mezi jiz zminéné patii okamzitd pomoc (né€ktera zatizeni poskytuji i non-stop
provoz), snadna dostupnost (odkudkoli) a anonymita, ktera umoznuje klientovi pocit bezpeci.
Dale bezbariérovost, telefonovat mohou lidé bez omezeni a za nizké ndklady. Nékteré linky

duvéry jsou zdarma, jinde se cena fidi béznym tarifem, jenz vlastni uZzivatel.

Neékteré vyhody vedouci z distanéniho kontaktu se mohou v uréitych situacich stat
omezenim intervence. Telefonicka krizova intervence ma tak i fadu nevyhod, na které je tieba
upozornit. Tim, Ze pracovnik klienta nevidi, nemlize si vSimat naptiklad nonverbalnich
projevu, které mohou leccos o klientovi vypovidat. Musi se tak spolehnout na verbalni projev
a duvéfovat volajicimu, Ze nezneuziva linku k jinym wéelim. Pomoci mohou i tzv.
paraverbalni projevy jako tempo fe€i, barva hlasu, pfizvuk, pomlky, smich, pla¢, spisovna ¢i
hovorova cestina. Intervent slysi i hlasy nebo Sumy z okoli a mize odhadnout, kde se klient
nachazi, zda v klidném, ¢i naopak rusném prostiedi. Z telefonického kontaktu tak ziskava
intervent redukované informace o klientovi. To muze obcas stézovat odhad o identifikaci
stavu a situaci klienta.

Také casové hledisko, které je z jednoho thlu pohledu vyhodou, miize byt Vv jiném piipade
nevyhodou. Casovy stres miize nékterym volajicim nastat z divodu limitu pendz na telefonni
karté nebo kviili technickym obtizim, naptiklad pii vybité baterii telefonu.

Navazani kontaktu prostfednictvim telefonu muize byt t€z8i a vztah, ktery vznikd mezi
pracovnikem a klientem je velmi kifehky. Muze se stat, Ze je hovor z nenadani ukoncen
a pracovnik ani nemusi znat pfi¢inu. Pficiny jsou nejriznéjsi, pracovnik se mohl dotknout
citlivého mista, klientovi v hovoru nebylo pfijemné, citil se v ohrozeni nebo ve velkém stresu.
Mohlo se taktéz jednat pouze o technicky vypadek, nékdo mohl dorazit za klientem, a ten

hovor proto rychle ukoncil. Intervent se pak mize pouze dohadovat o divodu zavéeseni.
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Navazujeme tak na dal$i nevyhodu a tou je nedostatecna zpétna vazba. Vétsina hovord je
jednorazova a zpétna vazba tak chybi Gpln€. To mize u pracovnika na lince duvéry vyvolat

pocity nejistoty, vnitiniho napéti, a je tak vice vystaven riziku syndromu vyhoieni.

Pracovnik si musi ve vztahu s klientem drzet hranice, které urcuji, co je zalezitosti
pracovnika a co je zalezitosti klienta. Kazdy z nich vSak muze rozdéleni kompetenci pojimat
odlisn€. V pomahajicich profesich nastava problém, kdyz pracovnik bere zalezitosti klienta za
svoje vlastni. Pracovnik musi uhajit svoji hranici pied manipulaci ze strany klienta. Neni to
vSak snadné. Muze se také stat, ze si pracovnik utvoii uzaviené a nepropustné hranice, aby se
tim ochréanil a nebyl ohrozen. Mohlo by se zdat, Ze jde o projev silné, autonomni osobnosti,
ale pozdéji se ukaze, se jednalo jen o obranu. Pracovnici se tak snazi uchrénit od tihy
a uzkosti tézkych situaci svych klientd, ale zarovenl znemoznuji dialog. Pfirozenym stavem
jsou takové hranice, které¢ jsou dobie ustanovené a polopropustné. Tedy takové, kdy se
pracovnik v prvni fad¢ stard o své potieby, poté vstupuje do vztahti s okolim, kde piijima to,

co je pro n&j dobré a odmita to $patné. Je s klientem v dialogu.®

Na zavér této kapitoly prace uvadi tzv. myty o linkach davéry, které se mohou objevovat

v podvédomi lidi a nékteré mohou pusobit negativné na smysleni o linkach daveéry.

Lidé se ¢asto domnivaji, Ze jsou hovory na linkdch nahravany. Z etického kodexu vsak
vyplyva, Ze nahravani hovoril je nepfipustné. Mylna je také piedstava, Ze pracovnici vidi
telefonni ¢islo volajiciho, a mohou tak pfijit na to, kdo jim vola. Telefonickd krizova pomoc
je sluzbou anonymni a ztohoto divodu se telefonni Cislo na pfistroji neobjevuje. Dale
vetejnost predpoklada, ze vétSina hovorth ma suicidni charakter. Statistiky tyto informace vSak
nepotvrzuji, 1 kdyz pocatky ztizovani linek divéry se K problematice sebevrazd vazi (viz.
kapitola Historie TKI u nés a ve svétg).¥’

Vzita je téz predstava, ze vSechny LD poskytuji sluzbu neptetrzité a bezplatné. VétSina
linek ma vsak z hlediska ¢asu omezeny provoz. Poplatky na linkach divéry byvaji casto dle
bézného tarifu podle aktualnich cen jednotlivych operatort. Bezplatné volani je sluzbou jen
u n€kterych pracovist’ (naptiklad Sdruzeni Linka bezpeci pro déti a mladez nebo Senior
telefon ,,Zivot 90%).

% KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, str. 78, 82.
3 http://www.capld.cz/show.php?sk=10
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Dal$im mylnym ptesvédcenim je, ze lze pracovisté linky divéry také osobné navstivit.
Jedna se vSak pouze o telefonicky kontakt nebo kontakt prostiednictvim internetu, a osobni
navstéva proto neni mozna. Pracovnici v§ak v pfipad¢ potieby doporucuji zatizeni pro piimou

préci s klientem.

% http://www.capld.cz/show.php?sk=10
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4. ZastreSujici organizace a moznosti vzdélavani pracovniki

linek divéry

Je dulezité, aby ve svété na mezinarodni Grovni fungovaly organizace, které zkompletu;i
poznatky ziskané od svych ¢lenii. Mezindrodni organizace telefonické krizové pomoci dohlizi
na spravné fungovani sluzby, pomaha zakladat dalsi linky a jeji ¢lenové si mezi sebou mohou
vymeénovat své zkusenosti.

Zajemci o praci na lince davéry, by si méli pro sebe vybrat vhodny kurz telefonické
krizové intervence. Proto dalsi kapitoly pfedstavuji i néktera zafizeni, ktera vycvikové kurzy
potadaji. Kurzy jsou rozdilné nejen podle hodin vycviku, ale i podle casového harmonogramu
jednotlivych lekei. Lisi se také cenou, podminkami pro piijeti nebo odlisnou zavéreénou

zkouskou. Piedkladana prace umoziluje ¢tenafi porovnat tfi vycvikové kurzy TKI probihajici

v

4.1 IFOTES

Ve svété plsobi mezinarodni organizace, ktera se v celosvétovém méfitku zabyva
problémem, jak zachazet skrizovymi stavy jedinc. V roce 1967 vznikla mezindrodni
organizace se zkratkou IFOTES, ktera sdruzuje narodni organizace nabizejici emocionalni
podporu, okamzité¢ dostupnou vSem, ktefi se ocitli ve stavu psychologické krize. Zkratka
pochézi z anglického nazvu International Federation of Telefonic Emergency Service, esky
piekladano jako Mezinarodni federace naléhavé telefonické pomoci nebo také Mezinarodni
federace telefonickych krizovych sluzeb. IFOTES, se sidlem v Zenevé, tizce spolupracuje
se Svétovou zdravotnickou organizaci, s vedenim EU a dal§imi mezindrodnimi organizacemi.
Tiebaze je oficidlnim sidlem IFOTES Zeneva, z praktickych divodii se &asto stava, Ze
se sekretaridt IFOTES st¢huje do mista, kde sidli pravé nové zvoleny prezident této
organizace.39 IFOTES je c¢lenem Mezinarodni asociace pro prevenci sebevrazdy IASP
a ¢lenem Svétové federace pro dusevni zdravi World Federation for Mental Health.*

Hlavnim poslanim IFOTES je podporovat vyménu zkuSenosti mezi narodnimi ¢leny na

kongresech, skolenich a seminafich, a pfispivat tak ke zkvalitnéni sluzeb.

S EIS, Z. Volejte linku divéry! JinoGany: H&H, 1993, str. 101.

“0 http://www.ifotes.org/partners_connections
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Kazdé tfi roky se kona mezindrodni kongres linek divéry z celého svéta. Na ném je zvolen
prezident a clenové vyboru. Vybor se schdzi nejméné dvakrat roéné a zabezpecuje
organizovani mezinarodnich kongresii a konferenci. Snazi se vymyslet a na zaklad¢
zkuSenosti formovat nové metody prace a pomoci, zkvalithovat sluzby, aktivné se tcastnit
vzdélavani spolupracovnikii linek divéry a podporovat zfizovani telefonické pomoci tam, kde
tato sluzba dosud neni dostupna.

Letos v Cervenci se ve Vidni konal jiz osmnacty kongres, jehoz se zucastnilo dvanact set
zastupcu linek z celého svéta. Tento kongres byl nesmirné vyznamny pro ¢eskou telefonickou
krizovou pomoc. 13. fijna 2010 byla brnénska Modra linka dtvéry, jakozto prvni a jedina
linka z Ceské republiky, pfijata do Mezinarodni federace telefonickych krizovych sluzeb
IFOTES. Obcanské sdruzeni Modra linka provozuje telefonickou sluzbu jiz Sestnactym rokem
a jejim cilem je pomahat détem a mladym lidem v krizovych zZivotnich situacich. Bc. Ladislav
Ptacek, predseda spravni rady o.s. Modra linka, reagoval na pfijeti Modré linky do IFOTES
témito slovy: ,,Povazujeme za dllezité byt soucasti Sir§Stho mezinarodniho spolecenstvi a moci
se ucastnit vyvoje a rustu sluzeb telefonické krizové pomoci. Soucasné se domnivame, ze
sami toto spoleCenstvi mame ¢im obohatit. Mnoho lidi zaujala naptiklad mezinarodni
konference vénovana internetovému poradenstvi, kterou budeme organizovat letos v Fijnu.«*
Ceské ¢lenstvi v IFOTES znamena piilezitost pro rist kvality, moznost i¢astnit se spoleénych

evropskych projektil a dalsiho vzdélavani.

Na internetovych strankach IFOTES* jsou uvedeny mezinarodni normy telefonické
pomoci. Tyto normy byly aktualizovany a upraveny v srpnu roku 1994 a uznavaji je
pracovisté telefonické pomoci, at’ jsou ¢leny, nebo ne. Normy se tykaji oblasti snadné
dostupnosti pro vSechny lidi bez ohledu na vék, pohlavi, nabozenstvi ¢i statni ptislusnost.
Kazdy volajici musi byt respektovan, hovory jsou anonymni a informace ziskané z hovori
jsou duvérné. Pracovnici na lince davéry prochazeji peclivym vybérem, Skolenim, a jsou tak
dostatecné kvalifikovani a dal§im vzdélavanim si zvySuji kompetence. Posledni bod uvadi, Ze
telefonickd pomoc ma byt bezplatna.*® Nékteré normy jsou shodné se znénim &eského

Etického kodexu pracovnika linky divéry a pracovisté linky davery.

! http://www.modralinka.cz/?page=aktuality&num=2
*2 http://www.ifotes.org/about_ifotes/international_norms

*% http://www.ifotes.org/about_ifotes/international_norms
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Také IFOTES ma svou etickou chartu a v preambuli uvadi, ze jejich ¢lenské organizace
pracuji na zaklad¢ lidskych hodnot uvedenych v Deklaraci lidskych prav Organizace
spojenych narodii. Zdiiraznuji zejména dastojnost kazdé¢ lidské osoby, pravo byt respektovan i

respektovani myslenek a pféni.44 Préce se vice etické chart¢ IFOTES vénovat nebude.

Z celosvétovych cisel, ktera uvadi IFOTES jsou zajimavé tyto informace. Pres 600
telefonickych krizovych center, pfevazné z Evropy, zastieSuje tato organizace. Své ¢leny ma
ve 28 zemich svéta. Ceska republika je od fijna 2010 jednou z nich. Nejvice krizovych linek
a center spadajicich pod IFOTES je v Némecku (okolo sta stiedisek). Ve Francii jich je
padesat. Dalsi udaj uvadi, ze v roce 2002 zavolaly na ¢lenské linky duvéry vice nez Ctyfi

miliony klientd.*®

Citat S. Weil,*® uvedeny na internetovych strankach IFOTES, doklada, jak je dilezité nebyt
sdm a jak je pro zivot nutnd interakce mezi lidmi. ,,The human being only really begins to
exist from the moment when he enters intorelationship with another person”. Voln¢ pielozeno

,,Clovék za¢ina skuteéné Zit az v moment&, kdy vstoupi do vztahu s jinou osobou*.

4.2 Child Helpline International

Child Helpline International (CHI), ¢esky Mezinarodni asociace détskych linek duvéry, je
celosvétova asociace zastieSujici linky duvéry, tak jako IFOTES. CHI, jak jiz z nazvu
vypovida, se vSak vénuje pouze détskym linkdm diivéry. Od zaloZeni CHI bylo hlavnim cilem
vytvoreni celosvétové sité ¢lenskych détskych linek diveéry. Od svého vzniku roku 1993, kdy
se v Amsterdamu konala konzultace, které¢ se castnili zastupci ze 49 linek duvéry, se sit’
rozrostla z ¢tyficeti deviti ¢lentt na 107 ¢lenti. Nadale pracuje s organizacemi v dvaceti Sesti
zemich na vzniku dalSich détskych linek. Jednou ze ti hlavnich ¢innosti, které CHI uvadi, je
zakladani novych linek duvéry hlavné v zemich, kde zadné dosud nejsou. Dalsi aktivitou
poskytovani sluzeb svym ¢lenim. Tyto sluzby se skladaji z usnadnéni vzajemné vymény
informaci diky riznym Skolenim, kurzim a semindiim, které CHI organizuje. Vydava

ptirucky a pokyny s aktudlnimi tématy, zajiSt'uje tzv. peer vymeény. Ve vzdjemné vymeéneé jsou

* http://www.ifotes.org/about_ifotes/ethical_charter

*® http://www.ifotes.org/about_ifotes/facts_figures

46 Simone Weil, francouzska filozofka, socialni reformatorka a mysti¢ka, zila v letech 1909 — 1943.
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tak dvé linky daveéry, které si mezi sebou vyménuji zkusenosti. Zastupci danych linek navstivi
druh¢ stfedisko a mohou mezi sebou navézat i spolupraci. Tyto vymény probihaji pfedev§im
na regionalni trovni. Dale tato organizace usiluje o prosazovani zajmu o déti na vSech
urovnich vetejné spravy a ve spolupraci s agenturami na ochranu déti se snazi chranit détska
prava a predchazet jejich porugovéani.*’

CHI spolupracuje s Vyborem pro prava ditéte (UNCRC), s Mezinarodni spole¢nosti pro
prevenci tyrani a zanedbavani déti (ISPCAN), s UNICEF a dal$imi.*®

Roku 1994 vzniklo v Ceské republice Sdruzeni Linka bezpe¢i za uéelem pomoci détem
amladym lidem v té€Zzkych zivotnich situacich, pii jejich problémech a kazdodennich

starostech. Sdruzeni Linka bezpeci je ¢lenem Child Helpline International.

4.3 Ceska asociace pracovniki linek davéry

Piesny pocet linek diivéry v Ceské republice nelze jednoduse uvést. Nejéastéji jsou linky
déleny na LD pro celou populaci, kterych je okolo 40, dale LD pro déti a mladez (cca 10 linek
daveéry), specializované linky (cca 16 LD) a internetové linky pomoci.49 Zdroje uvadi razné
seznamy pracovist’ a neni lehké urcit, co vSe je linka divéry, zda tam spadaji i tzv. krizové
telefony (napf. pomoc pii prestavani koufeni, rady od lidi, kteti prod€lali nadorova
onemocnéni a cht&ji ostatnim pomoci). V piiloze je uveden seznam linek divéry v Ceské
republice. (viz. Ptiloha 3, str. 77)

Budeme se vSak fidit tim, ze platné linky davéry by mély byt vedeny v Registru
poskytovateli socidlnich sluzeb, dle Zékona 0 socidlnich sluzbach ¢. 108/2006Sb. Na
internetovych strankach Ministerstva prace a socialnich véci je uvedeno v Registru
poskytovateld socidlnich sluzeb Ctyficet dva pracovist,, které poskytuji telefonickou krizovou
pomoc.*®

Jiny podet LD uvadi ob&anské sdruzeni Ceska asociace pracovnikii linek divéry, které
vzniklo v roce 1995. CAPLD si klade za cil sdruzovat linky davéry, podporovat je v jejich

rozvoji a svou metodickou ¢innosti chranit profesionalitu pracovist, dale chranit pracovniky

*" http://www.childhelplineinternational .org/en/ourwork

*8 http://www.childhelplineinternational.org/en/network/partners

* http://www.help-psych.cz/Id/internetove.html
SOhttp://iregistr.mpsv.cz/socreg/hledani_sluzby.do?SUBSESSION_1D=1288301303315_27
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i klienty. Ceska asociace pracovniki linek diivéry na svych internetovych strankach uvadi
seznam pracovist’, které jsou u nich akreditovany. Na seznamu tak predstavuje dvacet osm

linek diveéry.

Mezi své hlavni ¢innosti, kterymi se zabyva, jsou akreditace vycvikl telefonické krizové
intervence, akreditace supervizort a jejich odborné vzdélavani, zajisténi individudlni i tymové
supervize pro LD, dalsi vzdélavani pro pracovniky na linkach divéry i formou seminait pro
vedouci pracovniky. Vede metodické diskuze se ziizovateli linek diveéry, kazdorocné porada
odborn¢ zaméteny sném pracovnikd linek divéry a zajiStuje specializovany software pro
pracovisté. Na tento software zroku 1997 se vSak ozyva kritika a ¢eka se na jeho
zaktualizovani.

Ceska asociace pracovniki linek divéry vychazi ze svych stanov a z Etického kodexu

pracovnika linky duvéry a pracovisté linky davéry, oboje z roku 1998.

V dalsi kapitole si predstavime vycvikové kurzy telefonické krizové intervence,

akreditované CAPLD.

4.4 Vycvikové kurzy telefonické krizové intervence

Podle Etického kodexu pracovnika linky divéry a pracovisté linky diveéry umoziuje linka
kvalifikovanou pomoc klientim v tisni. Aby byl pracovnik na LD dostatecné kvalifikovany,
musi projit akreditovanym vycvikem Ceské asociace pracovniki linek diivéry. Toto pravidlo
plati pouze pro linky spadajici pod tuto asociaci. Pracovnici u jinych organizaci poskytujici
TKI mohou projit témito kurzy, nebo jinymi kurzy a Skolenim. Napiiklad SdruZeni Linka
bezpeci ma svlj vycvik v TKI akreditovany od Ministerstva prace a socialnich véci.
Zistaneme viak u kurzi, které porada Ceska asociace pracovnikii linek déivéry.

CAPLD na svych internetovych strankich odkazuje na &tyfi organizace, které maji
akreditaci na poradani kurzi v telefonické krizové intervenci. Jednd se o Prometheus, o.s.,
obcanské sdruzeni REMEDIUM, obcanské sdruzeni Rafae a Spolecenstvi pro vzdélavani
a supervizi v krizové intervenci. Udaje, které zde viak uvadi, jsou z bfezna roku 2007. Jedna
z nich, Prometheus, o.s., jiz kurzy nepofada. Internetové stranky této spolecnosti nejsou
k dohledani, uvedena je pouze e-mailova adresa. Po zkontaktovani spolecnosti

z korespondence vyplynulo, Ze se pofadanim kurzi TKI jiz nezabyvaji. ,,Kurzy jsme vedli
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«51

vV minulosti, nyni je jiz pravidelné neposkytujeme.“”" Na otdzky tykajici se organizace a jejich

internetovych stranek odpovéd’ nebyla poskytnuta.

Naopak by zde mohlo byt uvedené liberecké obcanské sdruzeni ,,D*, fungujici jiz od roku
1998. Jejimz hlavnim cilem je rozvijet psychosocidlni sluzby v regionu a vzdélavat laickou
I odbornou vetejnost v krizové pomoci. Vycvikovy kurz telefonické krizové intervence,
akreditovany Ministerstvem prace a socialnich véci (MPSV) a CAPLD, potada v rozsahu 110
hodin. Jedna se o ¢tyfi moduly, vzdy ve dnech ¢tvrtek, patek a sobota, v urCenych Casech.

Cena kurzu &ini 9500K¢&.>?

Zbylé tfi odkazy na organizace poskytujici vycvikové kurzy telefonické krizové
intervence jsou stale v provozu. Jedna se o obcanské sdruzeni REMEDIUM Praha pro
vzdélavani, podporu a pomoc Vv psychosocialni oblasti. Jednou z ¢innosti REMEDIA
je vzdélavani pracovnikil v poméhajicich profesich. Kurz TK, akreditovany CAPLD a MPSV,
je vrozsahu 140 vyucovacich hodin, ktomu 30 hodin odborné praxe a dvacet hodin
evaluacniho setkani. Zajemci o vycvik musi splnit nasledujici vstupni pozadavky. Uchaze¢
musi byt star$i 21 let, musi mit ukonCené stfedoskolské vzdélani s maturitou, piipadné na
sttednim odborném ucilisti s tfiletou praxi v socidlni oblasti. Déale musi zaslat zivotopis
a motivacni dopis a doloZzit dohodu o vykonu odborné praxe. Maximalni pocet ucastniki je
dvacet, minimalni pocet pro otevieni kurzu je Sestnact.

Kurz probihd zhruba 9 mésici ve formé sedmi tfidennich setkani. Intervaly mezi
tfidennimi bloky jsou zhruba 3 — 4 tydny. Soucasti kurzu je odvedeni odborné praxe v rozsahu
30 hodin na pracovisti poskytujici telefonickou krizovou intervenci, které si uc¢astnik muize
vybrat. Absolvovani praxe je podloZzeno pisemnou dohodou mezi ucastnikem a pracovistém,
kde praxe probiha. Uzavienou dohodu ptedklada ucastnik pfi zahdjeni kurzu TKI. V osmém
zavérecném evaluaénim setkani, které je rozd€leno opét do t¥i dni, frekventant vykona
zavérecnou zkousku. Zavérecna zkouSka probihd vyplnénim testu zaméfenym na znalosti
ziskané z vycviku, pfedvedeni modelové situace feSeni krizového stavu klienta a prezentace
a obhajoby zavereéné prace. OsveédCeni o uUspéSném absolvovani kurzu ziskaji ti, ktefi

dochézeli na kurz v minimalnim rozsahu 90% z pfedepsanych hodin kazdého setkdni kurzu,

*!nternetovéa korespondence ze dne 24. 11. 2010 s Bc. Romanem Peskem.

52 http://www.d-os.net/kurzy/detail. php?r=111001
38



dolozili vykon praxe, splnili podminky zkousky a prosli uspésné evaluaci své prace. Cena
kurzu je 16.000 K& + 20% DPH, cena evaluacniho setkani je 2.300 K& + 20% DPH. *®
Odbornou garantkou kurzu je PhDr. Daniela Vodackova. Daniela Vodackova je
psycholozkou s dlouholetou praxi v krizovych sluzbach a lektorkou vycvikovych programd,
dale také vedouci autorského kolektivu a interni pedagog na Katedfe socialni prace UK FF

V Praze.

Obcanské sdruzeni Rafae pro osvétu, poradenstvi, supervizi a spolupraci V oblasti
hromadnych nestésti nabizi vycvik ,,Krizova intervence a prvni psychosocialni pomoc®,
akreditovany CAPLD a MPSV, v rozsahu 150 hodin. Z toho 128 hodin tvofi presenéni vyuka,
16 hodin staZ a 6 hodin zkouska. Ugastnici se zde seznami s krizovou intervenci tvaii v tvar,
s telefonickou krizovou intervenci i s prvni psychologickou pomoci. Vycvik probihd formou
Sesti vikendovych setkani. Pfihlasit se do kurzu miize osoba starsi 21 let, ktera vyplni a zasle
prihlasku, zivotopis, motivacni dopis a Cestné prohlaseni. Kapacita vycviku je Sestnact osob.
Misto konani je na Praze 10.

Utastnici si béhem vycviku vedou své vycvikové portfolio. Portfolio se sklad4 z hodnoceni
pracoviité, hodnoceni vlastni osoby a z materiali ze staze. Uplné portfolio je jednou
z podminek pro ziskani osvéd¢eni. Od ¢tvrtého vycvikového setkani zacinaji ucastnici plnit
staz. Zavére¢na zkouska se sklada ze zodpovézeni na teoretické otazky, ptedvedeni modelové
ukazky vedeni intervence, z prubézného hodnoceni i sebehodnoceni ze staze. Jsou — li tyto
pozadavky splnény a ucCastnik ma splnénou minimalné 90% tucast na vycviku, obdrzi
osvédéeni o jeho uspésném absolvovani. Zakladni cena vycviku je 15.400 K&, pro studenty
denniho studia 14.900 K&.**

Odbornou garantkou vycviku je PhDr. Bohumila Bastecka, Ph.D., klinick4 psycholozka
S praxi v socidlni oblasti. V soucasné dobé& uci psychosocialni krizovou pomoc a spolupraci na
Evangelické teologické fakulté Univerzity Karlovy v Praze. Je ¢lenkou psychosocialniho

interven¢niho tymu.

Posledni organizaci je SpoleCenstvi pro vzdéldvani a supervizi v krizové intervenci

(SVSKI).

53 http://www.remedium.cz/vzdelavaci-programy/kurz-telefonicka-krizova-intervence.php

5 http://www.rafae.cz/pictures/kurzy/KPaPPsPsmlouva-k-vycviku-2011.pdf
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Dalsi podkapitola blize predstavi vycvikovy kurz potadany Spolecenstvim pro vzdélavani
a supervizi v krizové intervenci. Informace jsou ziskané i z autorCiny osobni zkusenosti

Z kurzu - Telefonicka krizova intervence z roku 2009/2010.

4.4.1 Spolecenstvi pro vzdélavani a supervizi v krizové intervenci

SVSKI je sdruzenim lektord zabyvajici se krizovou intervenci. Nabizi vycvikové Kkurzy,
seminafe a supervizi pro pomahajici profese i komeréni sféru. Jednim z vycvikovych kurza,
které SVSKI ve spolupraci s Centrem socidlnich sluzeb Praha potada, je kurz Telefonické
krizové intervence.

Dne 23. listopadu 2010 byl zahajen jiz desaty vycvikovy kurz TKI. Kurz je uren pro
zainajici pracovniky na linkach divéry, pomahajici pracovniky, ktefi pracuji s klienty
v krizi, ale i pro lidi, ktefi se cht&ji zdokonalit v komunikaci a osvojit si praktické dovednosti
nejen v krizovych situacich. Hlavnim cilem je ziskat kvalifikované vzdélani pro praci na lince
divéry.>

Kurz, akreditovany MPSV a CAPLD, je vrozsahu 150 vycvikovych hodin. Kapacita
vycvikového kurzu je omezena ptiblizn€ na 15 ucastniki. Jiz pravidelné probiha tiicet setkani
vzdy Vv atery od 16:00 — 20:00 hodin. Daného bloku se zpravidla Gcastni dva lektoti. Na
prvnim setkani obdrzi ucastnik schéma kurzu, kde se dozvi, jaké téma se bude na kterych
hodinach probirat. V pfiloze je uvedeno schéma z devatého vycvikového kurzu TKI
probihajici od 3. 11. 2009 do 15. 6. 2010. (viz. Ptiloha 4, str. 90) Kazdy blok se sklada
Z teoretické Casti a z praktické ¢asti odpovidajici K pravé probiranému tématu. Mezi hlavni
metody prace patii interaktivni vyuka, prace ve skupinkich, nacviky dovednosti, feSeni
kasuistik, reflexe a sebereflexe, pfima supervize modelovych hovori.

Teorie vychazi z oblasti, které jsou nezbytné pro pracovnika na krizovém telefonu. Pracovnik
musi védet, co je krize, jaky je jeji prubeh, co znamena krizova intervence a principy pro praci
s lidmi v krizi. Dale musi znat své kompetence a dodrzovat eticky kodex. Teoreticka ¢ast se
tyka 1 specifickych oblasti jako naptiklad partnerska a manzelska problematika, problematika
déti a mladeze, seniorska problematika, socialné pravni problematika, orientace
Vv psychosocialni siti, vyvojova psychologie a psychopatologie, domaci nasili, zavislosti,

sebevrazdy, umirani a dalsi.

% http://www.krizovaintervence.cz
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Prakticka cast je zalozena na technikach vedeni hovoru, vyucovany jsou metody aktivniho
empatického naslouchani, ukazuje, jak pracovat s emocemi klientd, jaké volit a jak vhodné
Klast otazky, jak pracovat s obtiznymi typy klienti a dalSi. Praktickymi dovednostmi
se rozumi modelové hovory, kdy jeden z ucastnikii kurzu ptedstavuje pracovnika linky
divéry a druhy ucastnik nebo Skolitel, sedici k pracovnikovi zady, hraje klienta volajiciho na
linku davéry. Ostatni ve skupiné do hovoru nevstupuji a poslouchaji hovor. Po skoncéeni
davaji zpétnou vazbu a rozbird se modelovy hovor, co bylo spravné a co by se naopak
V hovoru objevit nemélo. Tyto hromadné modelové hovory se stiidaji i s modelovymi hovory
ve tfi¢lennych skupinach, aby si hovor mohl vyzkouSet kazdy. V tomto piipadé jeden
predstavuje pracovnika LD, druhy klienta volajiciho na LD a tfeti sleduje pritb¢h hovoru.
Vycvik se zaméfuje také na sebezkusenost budoucich pracovniki. Dilezité je, aby si byl
absolvent vycviku védom svych limitl a dispozic, aby se naucil, jak zvladat stres a reagovat
na zatez, jaké ma profesni, ale i osobni hranice. Kurz se také vénuje syndromu vyhoteni
a psychohygieng, ale i intervizim a supervizim.

Vycvik je zakonCen pisemnym testem a zdvére¢nou praktickou zkouskou. Test obsahuje
otazky z teoretickych ¢asti kurzu. Zkouska probiha ndhodnym vylosovanim listku, na kterém
jsou v bodech uvedené informace o volajicim klientovi. Lektor hraje klienta, zkouSeny vede
modelovy hovor jako pracovnik linky diavéry.

Je-1i zavérecna zkouska uspésné sloZena, absolvent obdrZi osvédceni o absolvovani kurzu.

Cena vycvikového kurzu ¢ini 12.500 K¢ véetné zkousky.
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5. Dovednosti pracovnika linky divéry

Z kapitoly 4.3 Vycvikové kurzy telefonické krizové intervence jiz vime, Ze pracovnik linky

davéry musi uspesné absolvovat kurz telefonické krizové intervence. To vSak neni dostate¢né.

Prace na LD je specifickd a vyzaduje odbornostni vybavenost pracovnika v podobé¢ vycviku,

kurzu, souboru znalosti, ucasti na seminafich, na supervizich, ale i jeho osobni nasazeni.

V navrhu zdkona o socialnich sluzbach byl uveden Inventdi dovednosti a znalosti

krizového pracovnika56, ktery se vSak do zakona nakonec nedostal. Jednalo se 0 pozadavky na

krizového pracovnika, které lze ve vétSiné piipadi aplikovat i na pracovnika telefonické

krizové intervence. Jedna se 0:

Dovednosti aktivniho naslouchéni s diirazem na vciténi

Dovednosti krizové intervence a vyjednavani

Dovednosti zachazeni s obétmi a rovnéz sklienty, kteti ztrati vladu nad nicivymi
a sebeznicujicimi impulzy

Znalosti pomahajici (psychosocialni) sit¢ a dovednosti neptedpojaté spoluprace s ni
Znalosti zakladt pravniho védomi

Znalosti zakladl prvni pomoci

Znalosti zakladt sebeobrany

Dovednosti pii vedeni dokumentace a komunikace v tymu

Dovednosti pfi ziskavani a predavani informaci

Krizovy pracovnik rozviji:

Schopnost a dovednost se oteviené domlouvat s lidmi

Schopnost rychlého rozhodovani véetné bdélého netizkostného tisudku v noci
Schopnost spoluprace

Schopnost reflektovat svou praci

Schopnost zvladat zatéz

, . , v r +157
Schopnost rozpoznavat hranice svych moznosti a sil®

V zéakoné o socialnich sluzbach jsou uvedeny piedpoklady pro vykon povolani socialniho

pracovnika. Tyto personalni standardy pracovnika v socialnich sluzbach upravuje paragraf

110 a vymezuje odbornou zpusobilost kK poskytovani krizové pomoci.

5 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 167.
S VODACKOVA, D. a kol. Krizova intervence. Praha: Portal, 2002, str. 167 — 168.
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Kromé Inventafe dovednosti a znalosti krizového pracovnika vychéazeji predev§im
vycvikové kurzy pii vycviku pro praci na lince divéry z inventaie dovednosti, jako jsou:
e Komunika¢ni dovednosti
e Technika hovoru
e Prace s hlasem
e Aktivni naslouchéni
e Dotazovani
e Prace se zakazkou
e Prace s ml¢enim, plac¢em, s panikou, se vztekem
e Prace s informativnimi a testovacimi hovory
e Dovednost vymezit se u hovoru za ucelem sexualniho uspokojeni
e Sebereflexe
e Zachazeni s vlastnimi emocemi

e Price s PC, zapis hovoru do pogitate®®

5.1 Nejcastéjsi témata hovoru na LD, typologie hovori

Snahou pracovist’ u nds i ve svété je mit pirehled o praci na LD a o uskute¢nénych
hovorech. Pracovnici linek divéry vedou zdznamy o hovorech prostfednictvim rtznych
zaznamovych archti ¢i pocitacovych programu. Jedna se o zdznamy pro statistiky a nejedna se
tak o poruSeni klientovy anonymity. Uvadi se pohlavi, ovéteny ¢i odhadovany vék volajiciho,
misto volani, typ hovoru a nejfrekventovangjsi denni ¢asy volani. Nékdy i takové informace,
zda klient na linku davéry vold poprvé nebo jiz opakované v prubéhu celého roku,
doporucena feSeni a dals§i. Pocitatové programy na zpracovavani udaji o kontaktech se lisi.
U nékterych pracovist akreditovanych CAPLD se napiiklad kazdy telefonicky kontakt po
skonéeni hovoru eviduje v programu LDW, ktery je vytvofen a schvalen Ceskou asociaci
pracovnikl linek divéry. Tento specializovany software pro pracovniky linek duvéry vznikl
v roce 1997 a dle nazort nékterych uzivatel je jiz zastaraly a jeho aktualizace je zapotiebi.
UziteCnost zdznami je V moznosti navazat na piedchozi hovor s klientem, v navaznosti na
sluzby spolupracovniki, k vyhodnocovani stanovenych cilti pracovisté, slouzi i pro supervizi

a pro statisticka vyhodnoceni.

58 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 169.
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Na linky, nabizejici své sluzby vSem, ktefi se ocitli v krizovych nebo jinak obtiznych
situacich, se obraci lidé s nejriznéjSimi tématy. Jednd se nejcastéji o vztahové problémy
(rodinna, partnerska ¢i manzelska problematika), problematiku socialni a pravni
(nezaméstnanost, financni a bytova problematika), osobni a existencionalni problematiku
(osamg¢lost, ztradta smyslu Zivota, sebevrazedné myslenky, dusevni onemocnéni), zdravotni,
sexualni problematiku, problematiku zavislostni a socialni patologie, traumatizujici udalosti,
problematiku tyrani a zneuzivani a dalsi.

Prazské linka divéry byla zalozena roku 1991 a od t¢ doby lidem nepfetrzité poskytuje
telefonickou krizovou pomoc. Soucasnym zfizovatelem je Centrum socialnich sluzeb Praha
(CSSP). Jedna se 0 telefonni linku pro celou populaci s nepfetrzitym provozem. Dle vyro¢ni
zprévy59 zaznamenala Prazska linka daveéry v roce 2009 celkem 13 772 kontaktt, z toho 74%
hovort mélo smysluplny obsah. Volani na LD vyuZivaji Castéji Zeny, jedna se tak o 75%
volajicich. Celkem 65% volani tvoti klienti, kteti volaji na LD jednorazové nebo v kratkém
¢asovém rozpéti. Zbylych 35% hovort tvofi dlouhodobé volajici klienti opakované v priabéhu
celého roku. NejcCastéji se na Prazskou linku divéry obraci dospéli se vztahovou
problematikou.

Na linky dvéry pro déti a dospivajici, konkrétné na Linku bezpeci, se volajici nejvice
obraci s problematikou vztahti a partnerstvi (20%), dale s tématem rodinnych vztahti (18% ze
vSech feSenych hovortl). Téma rodinnych vztahil je velmi Siroké, nejCastéji se jedna o strach
z reakce rodici, o pfehnanou piisnost rodict, ale i téma syndromu CAN — syndrom tyraného,
zneuzivaného a zanedbdvaného ditéte. Téma Sikany, vCetné kyberSikany, se oproti roku 2008
navysilo (tvoii 5%), stejné tak vzrostly i hovory se sebevrazednou tematikou. SdruZeni Linka
bezpeci je bezplatnd linka, kterd je Vv provozu 24 hodin denné po cely rok. V roce 2009
zaznamenala skoro 248 tisic kontaktli, do kterych se fadi kromé vySe zminovanych
tematickych hovort také hovory informativni, také hovory tzv. testovaci, kdy déti sluzbu

zkousi, testuji konzultanty.60

Autorka Daniela Knoppova ve své knize ,,Telefonickd krizova intervence, Linka divéry®,
rozebira pét typt hovori. Prvnim z nich je testovaci hovor. Nejen déti, ale i dospéli nékdy
nejprve LD testuji, nez se svéii se svym opravdovym problémem. Chtéji si vyzkouset, jak

pracovnik zareaguje a co mohou od linek divéry ocekavat. Tyto hovory trvaji vétSinou velmi

%9 http://www.csspraha.cz/users_data/file/vyrocni_zprava_2009.pdf

% http://www.linkabezpeci.cz/data/articles/down_490.pdf
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kratce, obvykle okolo jedné minuty. Nékteré testovaci hovory se mohou piekryvat se
zneuzitim linky. A to v pfipadé, kdy volajici do telefonu nadava, mluvi sprosté, zavtipkuje,
potom pocka na odezvu a zavési. Nekdy se opravdu jedna o zneuziti linky, pro které je
typické prozvanéni nebo opakované mlceni klienta.

Dalsim typem hovoru je poskytovani informace nebo rady. Dotazy na konkrétni informaci
jsou na linkéch cCasté. Otazka byva jasn¢ formulovana a volajici se chce dozvédét konkrétni
fakta. Mize se jednat o otazky tykajici se zdravotni problematiky, napt. co je to polyp, jak
se pozna kapavka, kde se daji udélat anonymné testy na AIDS. Pracovnik linky by mé¢l byt
v takovychto tématech zorientovany, nebo alespon védét, kde odpovéd’ vyhledat, nebo kam
klienta odkézat. Stava se také, ze volajici zacne hovor slovy ,,Porad’te mi...*. Ceka, 7e mu
pracovnik poskytne rychlou radu, jak feSit problémovou situaci. Takovou odpovéd vsak
nemize dostat, situaci je tfeba s klientem probrat, zjistit jaké jsou okolnosti a pak spolu
mohou hledat feseni.

Ventilace a provadzeni je takovym typem hovoru, kdy je klient naplnén emocemi. Volajici
se chce vypovidat, potiebuje, aby mu n¢kdo naslouchal, byl s nim. Divodem zavolani miize
byt reakce na néjakou aktualni udalost, miize se vSak jednat i o dlouhodobéjsi zalezitost jako
je naptiklad osamélost. Takovyto hovor byva vétSinou delsi, mize trvat okolo 45 minut i déle.

Nejcaste&jsimi hovory jsou hovory s klienty, ktefi se ocitli v naléhavé situaci. Pracovnik v
nich volajicimu poskytuje telefonickou krizovou intervenci. V pocatku hovoru mutze klient
plakat, kiicet nebo tfeba pocitovat strach. Kazdy na krizi reaguje riznym zplsobem. Pfi
tomto typu telefonatu je aktivita pfedev§im na stran¢ pracovnika. Hovor se vétSinou pohybuje
v rozmezi 20 — 30 minut. Pfedkladana prace chape telefonickou krizovou intervenci i v Sir§im
pojeti, a zahrnuje tak vSechny typy hovort.

Posledni z druhli hovoru je tzv. psychoterapeuticky hovor. Ten lze vést predevSim
se stalymi volajicimi, ktefi se orientuji v souvislostech svého aktualniho problému a snazi se
0 zménu. Pracovnik nemusi byt psychoterapeutem, klient mutze dochdzet ke svému
psychoterapeutovi, piesto spolu na lince mohou vést psychoterapeuticky orientovany
rozhovor, kdy u klienta miZe dojit ke zménam v jeho blizké budoucnosti nebo i k ne¢kterym

osobnostnim zménam.%*

8 KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence. Linka divéry. Praha: Remedium, 1997, str. 66 —
75.

45



5.2 Zasady vedeni hovoru a jeho struktura

Hovor na lince divéry se zahajuje zahldSenim pracovnika - ,,Linka divéry, dobry den.*
Poté nasleduje prostor pro komunikaci. Ukonceni hovoru spociva v rozlouceni a nasledném
zavéSenim sluchatka. Jak je zajisté patrné, komunikace mezi zacatkem a ukoncenim hovoru je
velmi rozmanita. Vse se odviji od toho, kdo a s jakou zakazkou je na druhém konci telefonu.
Pracovnik je pfipraven vést nejriznéj$i hovory, stézejni je spravné navazani kontaktu
S volajicim.

Pro piiklad obtizného zapoceti hovoru uvedeme situaci, kdy se klient mize zprvu hovoru
zaleknout a pouze mlci. I na to je pracovnik pfipraven a vyuziva zdsady prace s ml¢enim.
Hovor s ml¢icim klientem muze trvat i kolem Sesti minut a vice. V takovém ptipadé
pracovnik opakuje zahlaSeni a chvili vyckava. Poté predstavuje linku divéry, na kterou
se klient dovolal, zmifiuje princip anonymity. Jsou-li v telefonu slySet né&jaké zvuky, tfeba
i z okoli, pracovnik reflektuje, co slysi. V piipad¢, ze nic neslysi, 1ze i to zreflektovat:
,Bohuzel nic nesly$im, jen ticho. Pfemyslim, ¢im to mize byt zpusobeno.” Je v poradku,
kdyz pracovnik vklada do hovoru své piedstavy (napt. Ze je pro klienta obtizné zacit hovor,
nastala chyba v telefonnim spojeni, klient byl pravé nékym vyruSen a nemtze promluvit...).
Kazdy pracovnik pouziva vlastni formule. Pracovnik podporuje volajiciho, zada alespon
o n&jaky signal naptiklad v podobé ,,hmm*, aby se ujistil, Ze na druhé stran¢ nékdo je.
Doprava také dostatek Casu a nabizi i prostor pro ml¢eni: ,,Nyni se mizeme oba odmlcet
pfiblizn€ na dv€é minuty, nechdm Vas promyslet, jak byste chtél hovor zacit.“ Po odmlceni
vstoupi do hovoru pracovnik, da prostor klientovi, popfipadé dava uzaviené otazky. KdyZz ani
Vv tomto ptipadé klient nepromluvi, pracovnik rekapituluje hovor, nabizi opakované volani
a informuje, ze hovor sam ukon¢i, jedna se o tzv. informativni zavésSeni. ,,Mozn4 to ted’ nebyl
ten spravny ¢as pro hovor, ale mlZete zavolat kdykoli jindy, jsme sluzba s nepfetrzitym
provozem a jsme tu pro Vas. Ted se rozlouc¢im a ukon¢im hovor. Nashledanou.” Bé¢hem
hovoru se mize kdykoli podafit klienta rozmluvit, a rozhovor tak zapocne.

Vzhledem Kk rozsahu prace se zde nelze vénovat vSem typim hovoru a jejich zasadami.
Vybrané nasledujici kapitoly vSak predstavi zdsady prace s emocemi, pravidla aktivniho

naslouchani zamétené na empatii a zasady pfi praci s klientem v ohrozeni sebevrazdou.
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5.2.1 Prace s emocemi

Pii préci na lince divéry se pracovnik béhem hovoru setkdvéd s riiznymi druhy emoci
a jejich projevy. Emoce mohou byt piijemné, nepiijemné, vyrazné i nevyrazné. Muze se
jednat o strach, hnév, smutek, ale také o radost, Stésti, rozpaky a dalsi. Klient na tyto
subjektivni emoce, které se t¢zko vyjadiuji slovy, reaguje placem, panikou, smichem, agresi

aj. Zakladem pro praci s emocemi v TKI je emoce pfijmout a podpofit je.

Mnohdy sam klient svou emoci nepfijima a chce se od ni oprostit. Pozaduje radu, co délat,
aby nepfijemny stav nebo rovnou nepiijemnou situaci odstranil. Jednoducha feSeni vSak
nejsou. Pracovnik by se mél snazit pomoci volajicimu pfijmout jeho prozivani a pak vytvofit
podminky k postupnému pochopeni prozivanych vyznamd, které povedou k posunu.

Je vhodné se nejprve zaméfit pouze na emoce, nechat klienta naptiklad vyplakat. ,, Slysim,
Ze placete, tady miizete plakat. Na pldc je ted’ prostor, jsem tu s Vami, klidné placte.” Dat
klientovi ¢as a prostor pro pla¢ je nezbytné pro dalsi fazi rozhovoru. Projev klienta pti placi je
¢asto nesrozumitelny a trhany, vklada-li pracovnik do hovoru otazky, pak se jednéd o uzaviené
otazky, na které je mozno odpovédét ,,ano, ne“. Kdyz klient place, ventiluje své emoce
a dochazi tak k redukci emoéniho napéti. Teprve poté prichazi prostor pro feseni problému.

Podobné jsou zasady pro praci s agresi. I zde by mé&l dat pracovnik klientovi prostor pro
ventilaci negativnich emoci: ,, Slysim, Ze jste hodné rozzlobeny*, ,, Chdpu, ze Vis to nastvalo,
co Vam vadi nejvice? “ Klient se zpravidla nehnéva na pracovniky linky divéry a pracovnik
by mél zvladnout byt tzv. hromosvodem, zaroven si vSak musi ohlidat hranice.

Jiny priibéh je pii praci s klientem, ktery je v panice. Panika je extrémni uzkostna reakce
na stres. Jedinec pii ni obvykle nenachdzi dostatek opcérnych bodl, na kter¢ by mohl
soustiedit svou pozornost. Jeho chovani je Casto zmate¢né, té¢kavé a nereaguje na okoli.
Pracovnik naopak zpomali své tempo feCi, ale zaroven musi mit pevny, silny hlas, aby ho
klient slySel. Pracovnik musi zasdhnout direktivné ,, Slysite mne? *“ ,, Poslouchejte mne, jsem tu
s Vami. “ Cilem je zjistit aktualni stav, ujasnit si, co se stalo a primarné eliminovat ohrozeni
Zivota a zdravi volajiciho. Vyuziva se i prace s dechem a télem, kdy je dobré klienta usadit, ¢i
pfimét, aby se opfel a nabidnout spole¢né dychani pro zklidnéni volajiciho. Po zékladnim

zajisténi klienta je dulezité dat prostor pro dal$i emoce, panika totiz Casto ptejde Vv plac.
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Vhodnym postojem pracovnika vici klientovi ve vztahu k emocim se zabyval C. Rogers.
Zduraznoval predevsim tfi kvality pomahajiciho. Prvni z nich je opravdovost. Opravdovost
jako shoda mezi tim, co pracovnik proziva a tim, co navenek vyjadiuje vici klientovi. Klienti
jsou citlivi a ¢asto poznaji, kdyZ pracovnik jen hraje roli profesionala.

Dalsi je nepodminéné pozitivni prijeti. Na rozdil od klientovych blizkych nebo od ¢lent
jeho rodiny, je pracovnik tim, ktery pfijme klientovo trapeni, aniz by si kladl n&jaké emoc¢ni
podminky. Je pochopitelné, ze kdyz néjakéd krizova situace pietrvava u klienta del$i dobu,
nemaji nékteti jeho blizci kapacitu na neustalou emocni podporu. Nepodminénym pozitivnim
pfijetim je myslen postoj interventa ke klientovi bez hodnoticich soudli a vyhrad. Terapeut
dokaze ptijimat klientem sd¢lované obsahy a pocity, at’ jsou bolestné, nenavistné ¢i radostné.

Tteti kvalitou pracovnika je odpovidajici empatické porozumeéni. Jedna se o uméni navodit
si podobné pocity, jako mé klient a povidat si s nim o nich. Vcitit se do klientovy situace, ale
I pochopit postoj, ktery klient zaujima. Dle Rogerse jsou rdzné urovné dosazeného
empatického vciténi. Na nejnizsi urovni pracovnik dovede komplexné oznacit a pochopit, co
klient sd€luje. Zaméiuje se vSak jen na obsah feceného. Druhou Urovni je empatické
porozuméni obsahu, kde si pracovnik v8§ima jen vyraznych projevii klientova proZzivani.
Dalsim krokem je v§imani si 1 méné zjevného prozivani U klienta. Na vyss§i trovni empatie si
je pracovnik védom mnoha pocitl klienta, ale chybi mu tplné pochopeni, protoze jesté neni
schopen poznat vyznam skrytych pocitl. Nejvy$§i uroven empatie piedstavuje citlivé
reagovani na klientovo prozivéani, intervent si uvédomuje vliv svého jednani a pruzné¢ meéni
své odpovedi. Je si védom i pocitl, které ma dosud klient v sobé skryty a jesté je sam

nepfijal.®?

5.2.2 Pravidla aktivniho naslouchani zaméfena na empatii

Naslouchéni je nasi kazdodenni ¢innosti. Musime vSak rozliSovat naslouchani a slySeni.
J. Kfivohlavy uvadi rozdily mezi slySenim a naslouchdnim. SlySeni je fyziologickou
zalezitosti, jde o schopnost zachycovat rizné zvuky uchem. Naslouchani je vSak psychicky
proces, ktery je podminény tspéSnou percepci. Jedna se o pochopeni a porozuméni toho, co
slySime. Naslouchame sluchem, zrakem (co vidim, naptiklad vyraz obliceje), ale i srdcem.

Aktivni naslouchéni se vyznacuje urcitou iniciativou. Nejednd se jen o pfijem informaci, ale

2 HAJEK, K. Prdce s emocemi pro pomdhajici profese. Praha: Portal, 2006, str. 64 — 68.
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I 0 pokus je zpracovat do smysluplného obrazu. Jde o naslouchani a vidéni toho, co druhy

. v vror . r Y v o~ w7 63
citove proziva, tedy o citové porozuméni ¢loveéku, s nimz hovotime.

Proces naslouchani miizeme rozdé¢lit do Sesti fazi. Prvni fazi je p#jjem. Naslouchani zac¢ina
v momenté, kdy pfijmeme zvuky z prostiedi. Tyto zvuky se vSak nemuseji tykat jen téch,
které slySime v telefonu od klienta, ale mohou to byt i jiné zvuky z naseho okoli (napft. auta ze
silnice, kroky na chodb¢). Abychom eliminovali tyto zvuky, musime se soustiedit.
Soustredeni znamena zamétovat se na konkrétni detaily a vnimat napft. jen piib¢h volajiciho.
Dalsi fazi je pochopeni. Vyslechnuté informace musime pochopit a nasledné piijaté informace
analyzovat. Analyza je aspektem porozuméni. Clovék se snazi rozebrat a peclivé zkoumat
obsah feceného. Patou fazi naslouchani je hodnoceni. Poslucha¢ vnitiné¢ hodnoti ptib&h. Pfi
praci na lince diivéry je dobré se s klientem identifikovat, citit se na chvili, jako by byl on sdm
tou osobou. Pracovnik LD vSak musi byt dostate¢né svobodny, aby vyloucil védomi své
vlastni tlohy. Poté se musi opét z identifikace vyjmout, podivat se na véc z vnéjsku

a konstruktivné reagovat. Reakce je tedy posledni fazi.%

Aktivni naslouchani, jako komunikaéni technika, se vaze k jménim Thomase Gordona,
amerického klinického psychologa a Carla Rogerse, nejzndméjSiho predstavitele
humanistické psychologie. T. Gordon ve své knize Leader Effectiveness Training uvadi, jaky
by m¢l byt postoj pracovnika pfi aktivnim naslouchani. Jedna se napftiklad o postoj: ,,slySim,
co citis“, ,,chapu, jak prave ted’ véci vidis“, ,,zajimam se o tebe a tviij ndzor a mam pro to
pochopeni.” Tato technika vyzaduje, aby poslucha¢ porozumél, interpretoval a vyhodnotil, co

slysi - nejen slova, ale i pocity druhého. ®

Abychom mohli soustiedéné naslouchat, musime odstranit rusivé vlivy a byt klientovi
k dispozici ,.,tady a ted™. Pti hovoru s klientem se nesmime vénovat jinym ¢innostem, musime
se také odpoutat od svych starosti a probléml a eliminovat komunika¢ni bloky. Dobré je
v hovoru nespéchat, ale vyuzivat pauzy a pomlky. Tim, Ze opakujeme ¢i zreflektujeme feceny

obsah klientova piibéhu, dame mu tim verbaln€ najevo, Ze mu rozumime. Verbalné

% KRIVOHLAVY, J. Povidej — naslouchdm. Praha: Navrat, 1993, str. 14 — 15,

% PALENCAROVA, J. SEBESTA, K. Aktivni naslouchdni pii vyucovdni. Praha: Portal, 2008, str. 49-50.

% KLEIN, H. - M. KRESSE, A. Psychologie — zdklad iispéchu v prdci. Praha: Grada Publishing, 2008,
str. 76-77.
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reflektovat a projevovat empatii, i kdyz ml¢ime, lze naptiklad pomoci potvrzovacich slov
,.,hmm-, ,,aha®, ,,ano*.

Pozornym naslouchanim ziskavame nejen dilezité informace pro hovor, ale zaméfujeme se
hlavné na emoce volajiciho, utvoiime si piedstavu o jeho pocitech, ptanich a postojich, a tim

vytvéafime pozitivni vztah pro rozhovor, ktery je pak efektivngjsi.®

5.2.3 Zasady pfi praci s klientem v ohroZeni sebevrazdou

Pracovnik linky divéry musi byt pfipraven i na situaci, ze se setka s klientem, ktery
uvazuje o sebevrazdé nebo se o ni jiz difive nebo nyni pokusil. Rozhovor se suiciddlnim
klientem byva nesmirné obtizny. Tim, Ze ¢lov€k zavola na linku, je jista nadé€je pro Zivot. V tu
chvili je dilezité byt s klientem, brat ho vazné, naslouchat mu. Nebat se oteviit rozhovor
0 smrti, podporovat odvod emoci, dat mu prostor pro ventilaci. V ptipadé, ze klient pouze
naznacuje a oklikou vysila signdly, které by se mohly tykat sebevrazdy, je nezbytné, aby se na
né pracovnik zeptal. Doporucuje se, aby pracovnik sam vyslovil slovo sebevrazda, které
po vyiéeni muze u klienta vyvolat velikou ulevu. Uz na to neni volajici sam, n¢kdo ho
pochopil, rozumél, o ¢em mluvil.

E. Ringel, videisky psychosomatik, formuloval soubor projevi, které predchazi
suicidalnimu jednani. Jednd se o tfi zakladni znaky tzv. presuicidalniho syndromu. Jde
0 zuzeni subjektivniho prostoru, kdy klient vidi pouze to Spatné, jen to, co se nedafi, nenaléza
zadné vychodisko ani fesSeni situace. Proto obraci sviij hnév proti sob€. Druhym ze znaki je
tedy potlacovana a proti sobé zamérena agresivita. Dostavuji se sebevrazedné myslenky,
fantazie, které mohou mit blizko k vykonani. Volajici v nich vidi svou jedinou moznou

cestu.®’

Pro hovor se sebevrazednym klientem na lince divéry je dileZité navazani kontaktu
a ziskani diivéry u volajiciho. Pracovnik musi peclivé naslouchat, vyjadfovat svilj zajem
0 klienta a dat mu piedevsim prostor pro emoce (hnév, plac) a potvrdit mu pravo citit, to co
citi. Jak jsme jiZ zminili, nezazni-li slovo sebevrazda od klienta a objevi se pouze naznaky,

pak ho musi vyslovit pracovnik LD. Lidé jsou ¢asto nejisti, zda maji o sebevrazdé mluvit, aby

% TIMULAK, L. Ziklady vedeni psychoterapeutického rozhovoru. Praha: Portal, 2006, str. 71.
% HAVRANKOVA, O. Price se sebevrazednymi signdly. In: KNOPPOVA a kol. Telefonickd krizovd
intervence. Linka diivery. Praha: Remedium, 1997, str. 202 — 211.
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ji ndhodou druhému nevnukli jako novou moznost. Tak tomu vSak neni. Daleko mensi chyba
je mluvit o sebevrazd¢ tam, kde neni, nez o ni mlcet, kde je. Lze se zeptat naptiklad: ,,Chapu
spravné, ze mluvite o sebevrazdé?. Pokud tomu tak je, nechame klienta, aby nam popsal
svou situaci i svoji motivaci Kk sebevrazdé. Nemusime se ani bat zeptat na okolnosti
sebevrazdy, jakym zptisobem ji chce spachat, co pro to jiz ud¢lal.

Dalsi otazky mohou sméfovat k jeho oCekavani od smrti, naptiklad: ,,Co cekdte, zZe se po
smrti zmeéni? “ Zaroven nesmime moralizovat a odsuzovat umysl zabit se. Misto toho mizeme
nabizet odlozeni sebevrazdy a podporovat dalSi moznosti. ,, Zkuste to jesté chvili vydrzet.
Sebevrazda je to posledni reseni, to Vam nikdo nevezme. Pojdme zkusit hledat dalsi. “ Tim, ze
nam klient zavolal, zapojil nas ¢astecn¢ do svého zivota. Pro zachranu Zivota mizeme zkusit i
manipulativni véty: ,,Mdam o Vias strach, mné na Vis zalezi. Ted jsme na to dva.*. Nebo
otazky na dosud fungujici strategie ,, Co dosud jistilo Vas zivot? “. Aktualnim cilem je oddalit
pokus o sebevrazdu, presvéd¢it klienta, aby vyhledal odbornou pomoc a snazit se s nim

v v

domluvit na nejblizsich krocich.

Jiné je to ve chvili, kdy nam klient zavola, ze sebevrazdu jiz zapocal, napt. spolykal mnoho
1€kt a chce se jen rozloucit, nebyt v ten okamzik sam. Linka divéry je anonymni, v tomto
pfipad¢ se snazime na klienta mluvit hlasité, srozumitelné, protoZze 1léky mohou zacit brzy
pusobit. Zjistujeme misto, kde se nachazi, respektive adresu a klientovo jméno, abychom
K nému mohli poslat zachrannou sluzbu. Kdyz volajici Gidaje o sob& sdéli, snazime se
do prijezdu zachranné sluzby zjistit, co klient pozil a udrzovat s nim neustaly kontakt a pokud
to lze, jesté zajistit snadnou piistupnost zachranaitim do bytu. V ptipadé€, Ze nam tdaje klient
nefekne, nemé pracovnik linky divéry Zadnou moc sebevrazdé zabranit a je na kazdém

z pracovnikl, zda na telefonu s klientem ziistane.

Podle Ceského statistického wfadu spachalo v Ceské republice v letech 1996 — 2003
sebevrazdu 12.982 osob (z toho 10.243 muzt a 2.739 Zen). Intenzita sebevrazd se méni podle
mésict, ale i dnii v tydnu. Casova obdobi méni psychiku lidi, jejich pocity a reakce. Za
zkoumané obdobi bylo nejvice dokonanych sebevrazd v mésici duben a kvéten, nejméné pak
v listopadu a prosinci. Podle dnti v tydnu nejvice dochazi k sebevrazdam v pondéli, nejméné

v sobotu.®

%8 http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/sebevrazdy_zaj
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5.3 Osobnostni vybava pracovnika

,Idealnim pracovnikem pomdhajici profese je tedy prosocidalné orientovana zrala
osobnost, védoma si svého Zivotniho smerovani, s priznivym a realistickym sebepojeti,
osobnost bez neurotickych a psychopatickych rysu, s predpoklady sebereflexe viastniho
rozhodovani, jedndani i emoci, oteviena podnétum, ochotné se sebevzdéldavat | prochdzet
pravidelnymi supervizemi. Osobnost vedoma si zavazujiciho étosu pomahajici profese a rady

((69 L4 14 L4 : r 14 r 14 W
Takovy ma byt ideélni pracovnik. Musime vSak

norem, jez jej pri vvkonu nutno dodrZovat.
vychazet z toho, Ze idealni stav je téZko dosazitelny a pracovnika pii praci ovliviyji rizné

situace, musi pracovat mimo jiné se svymi emocemi a svym prozivanim.

Dulezitou roli v poméhajicich profesich hraje 1 lidsky vztah mezi profesiondlem
a klientem. Klient potiebuje divétovat pracovnikovi, potiebuje se citit pfijimany a v bezpeci.
Proto je zdkladnim nastrojem pracovnikova osobnost. V dotaznikovém Setfeni v domové
dichodt (Kopftiva, 1994) odpovidalo 266 sester a 107 socialnich pracovnic na tuto otazku:
, Kdyby nékdo Vam blizky se z nejakého duvodu ocitl v domove diichodcii, jake tri
Vysledky uvadi ¢tyfi nasledujici odpovédi. Na prvnim misté (62% odpovédi) socialni
pracovnice uvadi naklonnost (vlidnost, lasku, ochotu). Druha nejéastéjsi odpoveéd’, ktera
ziskala 47%, byla trpélivost, vyrovnanost. Treti odpoveéd (42%) byla vciténi, empatie,
porozuméni. Ctvrtd uvadéna byla profesionalita, odbornost zaméstnancii (36%). Prvni tii
odpovédi predstavuji vztah zaméstnanci ke klientim, teprve &tvrta odpovéd vyjadiuje

znalosti a dovednosti pracovnikd.”

Pracovnik v pomahajicich profesich pottebuje pro svou praci chut’ poméhat. Vyzaduje se
od né&j psychicka i fyzicka odolnost, odborné znalosti a dovednosti, vnimavy pfistup k lidem,
vyrovnani se s emocné naroénymi situacemi, feSeni obtiznych stresovych situaci a mnohé
dalsi. Aby mohl pracovnik napliiovat své profesiondlni poslani, musi byt v o¢ich klienta tim,
kdo je pro né&j uzitecny a respektujici. Pokud vidi klient v pracovnikovi pouze neosobniho

ufednika, neciti se byt jeho klientem. Aby ostatni lidé brali pracovnika jako profesionala,

% KRAUS, B. POLACKOVA, V. Clovék — prostredi — vychova. Brno: Paido, 2001, str. 178.
""KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, str. 15.
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se kterym chtéji pracovat, je tfeba, aby si sam pracovnik cenil své profese a moznosti pomoci.
Musi védét, ¢im pomahd, ¢im je klientim uzite¢ny a jak tato pomoc funguje. Musi rozumét
tomu, v ¢em je prace odlisSné od ostatnich oborti a proc je ta odliSnost potfebna. Aby si ostatni
cenili této prace, musi si ji v prvé fadé cenit sam pracovnik. Pokud na to nedba, muze

se zanedlouho dostavit tzv. syndrom vyhofeni. "*

5.3.1 Syndrom vyhoteni u pracovniktl v krizové intervenci

Vsechna povolani, ktera se tykaji mezilidskych vztahl, a nejen ty, mize postihnout
syndrom vyhoteni (nazev pochazi z anglického oznaceni burnout). Syndrom vyhoteni je
soubor ptiznakt slozeny ze ztrat zajmu o praci, o klienty, dochazi ke zklamani, neschopnosti
prace, ztraty sebedlivéry a ze ztraty smyslu vlastniho pocinani. Vyhotfeni zde znamena
vyhasnuti toho, co do té doby pracovnika zapalovalo do prace.

»Vyhorely clovek ma dojem, Ze jako clovek nema Zadnou hodnotu. ProzZiva odliv veskeré
sily, energie, osobniho zaujeti a nadseni. Vie ho nadmérné zatézZuje. Ztratil vSechny iluze,

ideje, nadéje, plany a Zije v neustalém napéti — i kdyz nic nedéld.«™

Projevy jsou znatelné na fyzické i psychické strance ¢loveéka. Fyzicky se projevuje
napiiklad unavou pracovnika, jeho skleslosti nebo i nadmérnou nemocnosti. Psychicky pak

nepiitomnosti z4jmu, skepticnosti, beznad¢ji, vnitini prazdnotou a lhostejnosti.

V momenté, kdy pracovnik vynakladd ¢im dal véEétsi pracovni nasazeni bez ovéteni
klientova z&jmu o tuto intenzitu, tim vice mize dochdzet u pracovnika ke zvySovani
pracovniho stresu, a dojit tak k vyhoteni. Také velka snaha obstat a s tim pramenici nejistota
muze vyvolat pocit vyhaslosti. Jest¢ vétsi rizika a narGst stresu je v profesich, kde
se pracovnici zabyvaji klienty dlouhodobé. Kdyz nedosahuji Gspéchii a jejich snaha nikam
nevede, roste u pracovnikli riziko vyhofeni. Oporou jim miiZze byt diskuze s kolegy c¢i

supervizory.

Pracoviste, kde neni vénovana pozornost potfebam personalu, kde chybi supervize, kde je

soupeftiva atmosféra a neexistuji plany osobniho rozvoje, mohou byt pro pracovniky rizikové.

"M ULEHLA, 1. Uméni pomdhat. Praha: SLON, 2009, str. 120.
"2 KRIVOHLAVY, J. Psychologie zdravi. Praha: Portal, 2001, str. 114 - 115.
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Jednim ze zptisobil, jak se chrénit proti vyhofeni v rAmci pracovi§ts, je model VPSZ PLUS™,
ktery vypracovala americka autorka B. A. Potterova v publikaci Beating Job Burnout.”

V - znamena vysvétleni vedouciho, co ocekava od zaméstnancii. Jasné jsou stanoveny
o¢ekavané cile a to, jakym zpusobem se na nich podili jednotlivi lidé.

P — jako pozadani zaméstnancti o aktivni spoluticast a podileni se na navrzich, co by mohlo
na jejich trovni pomoci k dosazeni cile.

S — stanoveni postupi, jak dosahnout oc¢ekavanych cilli, 1 stanovni dil¢ich cilti na cesté
K jejich dosazeni.

Z — znamena zkontrolovani dosazenych vysledkill, poskytnuti zpétné vazby a zjisténi, zda
jsou nutné korekce.

PLUS — pfedstavuje vysloveni uznani pracovnikiim za vykon v ramci VPSZ.

Diagnostika syndromu vyhotfeni se provadi na zakladé rozhovoru s odbornikem nebo
prostiednictvim rtiznych dotaznikli. V knize Beating Job Burnout, vydané roku 1993, uvadi
autorka dotaznik zaméfeny na syndrom vyhoteni, dotaznik BPQ - Beverly Potter’s Burnout

Questionnaire. (viz. Piiloha 5, str. 93)

Pracovnici v poméhajicich profesich, respektive zabyvajici se krizovou intervenci, maji
Casto i jako motivaci k pomahani postoj sebeobétovani. Denné se setkavaji s tématy, jako je
smrt, zneuzivani, osaméni, bezmocnost, a jsou tak Casto v kontaktu se silnymi emocemi
klientd. Tyto emoce na pracovniky pochopitelné¢ doléhaji a nékterd témata mohou byt pro
pracovnika 1 z vlastniho Zivota citlivd. O téchto citlivych mistech musi pracovnik védét
a pracovat s nimi v ramci vycviki, supervizi ¢i jinych zpusobt. Zatézi pro pracovniky muiize
byt 1 skutecnost, Ze se podileji jen na €asti procesu u klienta a nezaziji cely pribéh, ktery

muze uspesné skoncit napt. po nasledné terapeutické péci.

Konkrétné u telefonické krizové intervence milze dochazet k ohroZeni pracovniki
z diivodi neustalé pripravenosti poskytovat pomoc. Na linku divéry s nepfetrzitym provozem
mize kdykoli zavolat klient s nejriiznéjsi zakazkou, rozsah problematiky je tak velmi Siroky.
Také vySe zminéné emoce klientii dopadaji na pracovnika na lince divéry. Ten by na né mél

byt pfipraven a byt pro klientovy emoce tzv. hromosvodem. Stava se, ze klient zada po

& VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, str. 179.
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pracovnikovi rychlou pomoc, rychlé rozhodnuti pii nedostatecnych informacich. Nékdy je
prostor pro dalsi otazky, n€kdy se vSak musi intervent rozhodovat pod velkym casovym

tlakem.

Prace na linkdch davéry predstavuje neustdlé prechody mezi c¢ekanim na hovor
a intenzivnimi zasahy. Také nedostate¢na zpétna vazba mize vést k frustraci.

Pracovnik v hovorech vystupuje za tym, za konkrétni linku, ale béhem sluzby je ve vétsing
piipadii na pracovisti sdm. Pracuje ve sménném provozu a finan¢ni ohodnoceni ¢asto neni

prilis vysoké.

Tyto zminéné¢ diivody mohou diive ¢i pozdéji vyvolat pocit vyhaslosti, a proto je nutné
S nimi pfedem pocitat, snazit se pe€ovat sdm o sebe a hledat zplsoby prevence syndromu

vyhoteni.

Uvedeme nékolik rad, jak predchézet disledkiim stresu a jak zvladat pocity vyhofeni na

lince divéry. Prvni z fad doporu&eni se tykaji prace s klienty, druhé praci se sebou samym. "

Pii1 préci s klienty je tfeba, aby mél pracovnik realistické hranice vlastni odpovédnosti.
Pracovnik je odpovédny za svoji praci, nikoli vSak za klientovo jednani. Dale je nezbytné
uvédomovat si vlastni pocity, které klient v pracovnikovi vyvolava. MiiZze se jednat
0 nejistotu, strach, zlost, ohroZeni, litost, vy€erpani, marnost aj. Na tyto pocity ma pracovnik
narok, kdyby je nemél, bylo by to Spatné. Zasadni vSak je, jak se svymi pocity nalozit.

Je spravné zaujimat ke klientovi empaticky postoj, nikoli soucitny. Nelze ho litovat ani
nepifiméfené ochranovat. To by jej akorat zbavovalo poslednich zbytkli samostatnosti
a sebejistoty.

Hovor na LD je dobré pracovnikem strukturovat. Zabrani se tak generalizacim typu ,,vSe je
Spatné®. I kdyz klient naléha na rychla feSeni situace, pracovnik by se nemél nechat strhnout

K rychlym a zbrklym fesenim, ani kK planému utésovani.

> Cerpano z materialt Spole€enstvi pro vzd&lavani a supervizi v krizové intervenci, ziskanych z vycviku

Telefonické krizové intervence.
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Dalsim doporucenim je klast cilené otdzky zamétené na konkrétni obtize klienta. To mu
napomuze hledat jeho nova, vlastni feSeni. Pracovnik se ma spiSe vyhnout nabizeni svych
moznych feseni.

Pracovnik musi dale davat najevo svou tc¢ast a porozuméni a poskytnout realistickou
nadégji. Pokud je vSak ztrata definitivni, nelze ji nahradit, ale da se s ni ucit zit. To vyzaduje od

pracovnika dodavani odvahy, hledani smyslu a snahy jesté néco nového zkouset.

Doporuceni pracovnikiim k praci se sebou samym se tykaji uvédomeéni si, Ze mizou
pomahat klientovi ke zmén¢, ale nemaji moc zménit lidi, jen sebe sama.

Pracovnik by mél plné¢ vyuzivat vSech moznosti povzbuzeni, ocenéni a reflexe vlastni
prace. PredevsSim prostfednictvim intervizi, supervizi, vzdélavacich kurzii a Skoleni, ale
I povzbuzeni od kolegi i pfatel mimo praci. Pracovnici by si méli byt oporou, méli by si umét
vyjadfovat uznani.

Zpisoby prace je dobré obménovat, vylepSovat a vymyslet nové véci.

Dal$im doporucenim je brat svou praci jako praci a ne jako poslani. Uvédomit si, Ze kazda
prace ma svij zacatek i konec. Pii odchodu zanechat svou praci v zaméstnani a pro zbytek

dne byt sam sebou, pro sebe i pro své blizké.
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5.3.2 Psychohygiena a supervize

Vyhotenim je tfeba zabyvat se dfive, nez k nému dojde. Je potifeba zamyslet se nad
motivaci k praci v pomahajicich profesich, sledovat u sebe miru stresu a zatéze, a vytvaret si

zdravy systém podpory i mimo zaméstnani.

Dusevni hygiena, neboli psychohygiena, je termin casto uzivany. Mnoho lidi zasady
zdravého Zivota zna, ale Casto je podcenuje. Udrzet si duSevni zdravi ptedstavuje Gpravu
zivotnich podminek c¢lovéka, kterd by u jedince vyvolavala pocit spokojenosti, fyzické
I psychické zdatnosti a osobniho $tésti. Jde o to, aby se ¢lovek citil spokojeny, $tastny, zdravy
a potiebny. Kdo se ma nasi dusevni hygienou zabyvat? Zjistovat faktory, které ohrozuji nebo
upeviuji zdravi, maji na starosti 1ékafi, psychologové, my sami, ale i politici, pedagogové
a dal§i. Pouze medicinou nelze feSit napiiklad vSechny spolecenské problémy, které
Kk problémum dusevni hygieny také patii.

Abychom mohli pfedchazet poruchdm duSevniho zdravi, je nutné rozpoznat jejich piiciny.
VétSinou se jedna o zménéné, nékdy skoro az chorobné reakce c¢lovéka (jeho celé
somatopsychické osobnosti) na vnéjsi i vnitini podnéty a na celé okolni prostiedi. Na vzniku
poruch dusevniho zdravi se podileji rizné choroby, povaha ¢lovéka, sloZité poméry prostiedi,
rodina, vychova, navyky, Skola, spolupracovnici, ale i siln¢ emo¢ni psychické zazitky, které
ovlivni vyvoj osobnosti. e

V knize Moderni psychohygiena od profesora MUDr. D. Bartka, jsou psychohygiena
a konkrétni problémy psychohygieny rozdéleny podle véku. A to na psychohygienu détského

veku, Skolniho véku, psychohygienu puberty a adolescence, dospélého veéku a starnuti.

Pro tuto diplomovou praci je predevsim dulezita psychohygiena dospélého véku ve vztahu
K praci a pracovnimu prostfedi. Aby byl ¢lovek st'astny a mohl dosahnout dobrych pracovnich
vysledkii, musi si zvolit povolani, o které ma zajem a které vyhovuje jeho schopnostem.
Pracovni prosttedi by mélo byt vyhovujici z hlediska uspotadani, osvétleni, barevnosti, hluku
aj. V praci nas muze zastihnout inava, ktera je poplasnym signalem pro dopfani si oddechu.
Jedna se o subjektivni pocit, ktery nepocituji vSichni stejné a ani ve stejnou dobu. Jedna se

o obvyklou reakci organismu na praci. Nejuc¢inngjsi formou odpocinku, kterou kazdy ¢lovek

"® BARTKO, D. Moderni psychohygiena. Praha: Panorama, 1980, str. 7 — 9.
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nutné potiebuje, je spanek. Nedostatek spanku se muze projevit prostfednictvim riznych
nemoci. Uvadi se, Ze zdravi ¢lovek spi denné 7 — 9 hodin.

Jiny druh odpocinku je aktivni odpocinek, neboli vhodné volena ¢innost v dob¢ pracovniho
volna i o dovolenych. Tim muze byt sport, kulturni vyziti, Cetba nebo jiné osobni zaliby.

Lidé pracujici v pomahajicich profesich, ktefi v praci vidi smysl a napli zivota, by si méli
uvédomit, ze kazda prace znamena spotiebu energie a souéasti jsou i nepfijemnosti. Z toho

divodu je diilezité organizované stiidani prace a odpoéinku.77

Dusevni hygiena se tedy snazi upevnit duSevni zdravi, udrzet a peCovat o optimalni
fungovani dusevni Cinnosti, nebo o znovunabyti dusevni rovnovahy. Harmonicka, vnitin¢
stabilni osobnost a jeji osobnostni vybaveni musi byt také v souladu se svou Zivotni roli.
Clovék by mé&l byt schopen sebepoznani, nasledné sebereflexe a sebehodnoceni.
Sebepoznanim si Clovék vytvaii o sobé urCity obraz, vénuje pozornost svym emocim,

vlastnim myslenkédm a ptedstavam.

Dulezita je také schopnost sebereflexe, tedy uvazovani o sobé a zamysleni se nad sebou
samym. K tomu ndm muize pomoci i absolvovani sebezkuSenostniho vycviku. Jeho cilem je
uvédomit si sva citliva mista, dostat se do kontaktu s vlastnimi emo¢nimi traumaty a umét je
pojmenovat. Tim se zmen§i moZnost, Ze si pracovnik bude své vnitini problémy odreagovavat
na klientech. Dale vycvik u¢i rozvinout schopnost vlastni reflexe, pomize nam chapat vlastni
0sobnostni vyvoj a dalsi. SebezkuSenostni vycviky maji u nas mnohaletou tradici. V roce
1967 vytvoftili psychoterapeuti J. Skdla, E. Urban a J. Rube$ tzv. model SUR (nazev tvofi
inicialy zakladatelli), ktery funguje dodnes. Vycvik trva vétSinou po dobu péti let, existuji
vSak 1 krat$i varianty. Vycviky vyhleddvaji nejen terapeuti, ale i pracovnici pomahajicich

v , 78
profesi i ucitelé.

Tuto kapitolu uzavira ¢ast vénovana supervizi. O. Matousek definuje supervizi: ,, Supervize
je celozivotni forma uceni, zamérend na rozvoj profesiondlnich dovednosti a kompetenci
supervidovanych, pri niz je kladen diiraz na aktivaci jejich potencialu v bezpecném a tvorivéem

v ’ 1179
prostiedi.

" BARTKO, D. Moderni psychohygiena. Praha: Panorama, 1980, str. 238 — 251.
"8 KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, str. 132.
" MATOUSEK, O. Metody Fizeni socidlni prace. Praha: Portal, 2003, str. 349.
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Jind definice popisuje supervizi jako: ,,cinnost, pri které prostrednictvim zaméreného
pozorovani a cilenych otdizek uvazujeme nad kvalitou péce o klienta a zvysSujeme

’ v ’ ;o , ’ 80
pracovnikovu schopnost reflexe (uvédomovaného vnimani vlastni prace) a sebereflexe.

V pomahajicich profesich ma supervize tii hlavni funkce. Prvni z nich je funkce podpuirna
neboli restorativni. Za ukol ma podporovat interventa jako Cloveka i jako pracovnika, dava
mu prostor k prozkoumani i vyjadfeni osobnich trapeni, pomaha mu vypotadat se s vlastnimi
emocemi, které mohly vzniknout v disledku empatie s klientem, vyvstaly jako reakce na
klienta nebo je mohl klient svym piibéhem ozivit.

Druhou funkci supervize je funkce 7idici, normativni. Plni tak funkci kontroly kvality
sluZzeb. Supervizofi, 1 kdyZ nejsou nadfizenymi supervidovanych, nesou urcitou odpovédnost
za spravné vykondvani prace 1 dodrZzovani etickych standardd. Pracovnik spolu
se supervizorem rozebira vykonavanou ¢innost, mozna lidska selhani i pracovnikova slaba
mista. Supervize mu tak pomaha Iépe planovat a vyuzivat osobni i odborné zdroje.

Tteti funkce je vzdéldvaci neboli formativni funkce. Tyka se rozvoje dovednosti
a schopnosti supervidovanych. K tomu dochézi prostfednictvim rozebirani prace pracovnika
s klienty. Supervizor pomaha interventovi lépe porozumét klientim, uvédomovat si své
reakce na klienta, jejich mozné dopady a zkoumat dalsi zpisoby prace s podobnymi situacemi
klienti. Pracovnik tak dostava zp&tnou vazbu o obsahu i procesu prace.®

Jakakoli supervizni situace obsahuje pfinejmens$im ¢Ctyfi prvky —  supervizor,
supervidovany, jeho klient a kontext prace. NejcCastéji se supervizniho sezeni ucastni
supervizor a supervidovany pracovnik. Do sezeni vSak intervent vnasi klienta a kontext prace.
Proces supervize tak obsahuje dva vzijemn& provazané systémy. Jednim je terapeuticky
systém, ktery propojuje klienta a pracovnika (terapeuta), prostfednictvim jejich vztahu
a zakazky. Druhym ze systéml je systém supervizni, ktery se vénuje vztahu mezi
supervizorem a terapeutem, jejich dojednané smlouvy a spolecnych ukoli. V procesu
supervize by méla byt vénovana pozornost obéma systémum — praci terapeuta s klientem (tam

a tehdy) 1 praci supervizora s terapeutem (tady a ted).t?

8 Supervizni systém CAPLD - http://www.capld.cz/show.php?sk=3
8 HAWKINS, P. SHOHET, R. Supervize v pomdhajicich profesich. Praha: Portal, 2004, str. 60 — 61.
% Tamtéz, str. 76 - 77
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Smyslem supervize je pomahat pracovniktim, klientim i celému zatizeni. Ukolem
supervizora na lince divéry je upozornit pracovnika na mezery v porozuméni volajicimu,
upozornit ho na mozZnosti pienosi a projekci pracovnika do ptipadu. Také na chyby
V technice vedeni rozhovoru, posoudit védomosti pracovnika a doporucit vhodnou napravu.
Podptirna funkce je téz nezbytna. Supervize obsahuje slozku podpory (nadhledu) a kontroly
(dohledu) a zarucuje tak dobrou uroven dovednosti, védomosti a schopnosti i v oblasti etické

a hodnotové.

Supervizi mizeme také dé€lit na tymovou a individualni. Supervizofi jsou specialn¢ skoleni
pracovnici se specifickymi dovednostmi a zkuSenostmi supervizni préace, ktefi uspeésné
absolvovali supervizni vycvik. Supervizory délime na externi a interni supervizory podle

toho, zda supervizi vykonavaji na vlastnim pracovisti nebo na jiném.

Na internetovych strankdch Ceské asociace pracovniki linek duvéry je zvefejnén

supervizni systém CAPLD, platny od roku 1994.%

Dosud nebyla zminéna intervize, kterd na linkach davéry také probihd. Intervize se svym
obsahem a smyslem zasadné neli$i od supervize. Intervizor je vSak pracovnik, ktery je
vedoucim linky povéfen na urcité obdobi funkci intervizora. Sdm pracuje na lince divéry
VvV pozici sluzebné starSiho a zkuSengjSiho pracovnika. Svym kolegim sdéluje odborné
pripominky, postiehy a napady. Intervizorti byva na lince vice, zalezi vSak na velikosti tymu.
Naplni intervizora je osobni pfitomnost pii hovoru s klientem a rozbor uskute¢néného hovoru,
pomoc pii zpracovani silnych pociti vyvolanych béhem hovoru, rozbor zéapisu

0 hovoru, naplni je také uvadéni nového pracovnika do praxe.

CAPDL doporuéuje i nékolik forem supervize pro praci na lince davéry.

Jedna z forem je pomoci priposlechu, véetné nahravani cviénych hovoru pracovniku,
nikoli v8ak hovort s klienty. Tyto nahradvky slouzi vyhradné k vyukovym tceltim.

Dalsi formou jsou ndaslechové hovory, véetné rozboru hovort. Pfedpokladem prace na lince
davéry je vyzadovany urcity pocet néslechi pfed samostatnou praci. Tyto uvedené formy

supervize jsou uzivany pouze pii nastupu prace na LD a v prubéhu prace se jiz nerealizuji.

8 http://www.capld.cz/show.php?sk=3
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Mnohem vice uzivany je rozbor hovoru s pracovnikem. Linkaf zada rozbor hovoru, ktery
byl pro néj naro¢ny nebo nécim nejasny predevsim pii individualni supervizi.

Jednou z moznych forem je i Géast pracovnikl na superviznich semindrich, napi. v podobé
balintovskych seminait (nazev pochazi podle jména mad’arského 1ékaie a psychoterapeuta
Bélinta). Balintovska skupina je typem supervize zamétfené na vztah mezi pracovnikem
pomahajicich profesich a klientem.

Pti balintovské skupiné se sejde skupina profesionali, idealné 8 — 15 lidi raznych profesi
pod vedenim kvalifikovaného vedouciho. Kazdy znich kratce predstavi sviij konkrétni
pripad, se kterym by chtél pomoci. Skupina jeden z nich vybere. Skupinovéa prace na piipadu
ma pét fazi. Prvni je expozice pripadu. Ten, kdo ptibéh predklada, predstavi skupiné sviyj
problém. ® Druhou fazi jsou otdzky, prostfednictvim nichz si posluchaci ujasnuji a dopliuji
relevantni udaje. Doptévaji se na okolnosti, které potiebuji znat, aby si utvofili obraz o situaci.
Poté pracovnici predkladaji své fantazie Kk piipadu. Predkladatel pfipadu ml¢i a nasloucha
predstavam ucastniki. Ti fikaji, co si mysli o citech a vztazich jednotlivych postav piipadu.
Ctvrtou fazi jsou praktické naméty na resent, které zatim predkladatel nemiize okomentovat.
Ucastnici uvadi praktické navody, jak by postupovali oni v dané situaci. Posledni fazi je
vyjadreni predkladatele ptipadu, ktery dava skupiné zpétnou vazbu, vyjadii se k tomu, co

slysel, uvede, co pro n&j bylo uzite¢né a co nikoli.

Formy i zpiisoby supervize jsou riizné, cil v§ak maji stejny a to vést ke zlepSeni prace. Pro

linky divéry a jejich pracovniky je nezbytnou soucasti ¢innosti.

5.4 Odpoledni sluzba na Lince davéry

Tato kapitola vychdzi z osobni zkuSenosti autorky, a nabizi tak moZznost nahlédnuti na
prubéh jedné uterni odpoledni sluzby na nejmenované lince diaveéry. Nazev linky davéry
ajména klientl (i v pfipad€, ze se klient predstavil) nebudou uvadéna. Tato linka diaveéry
S nepietrZitym provozem slouZi volajicim bez omezeni véku, pohlavi ¢i typu problému.

Nize uvedené hovory prob¢hly v tinoru 2011, v ttery na sluzbé od 17:00 — 22:00 hodin.
Jednalo se o naslechové hovory, které predchazi samostatné praci na lince duvéry. Z toho
divodu byl pfitomen na sluzbé i zkuSeny pracovnik, ktery hovory poslouchal a néasledné

poskytl rozbor hovort a zpétnou vazbu za¢inajicimu pracovnikovi.

8 KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako soucdst profese. Praha: Portal, 1997, str. 137 — 138.
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17: 08 — poprvé zazvoni telefon. Pracovnik nechava telefon tfikrat zazvonit a pak ho
zveda.

,Linka divéry, dobry den.” Timto zahlaSenim zacina pracovnik hovor. V tu chvili volajici
polozil telefon a hovor skoncil. Jednalo se o typ hovoru zaveseni. Klient telefonat ukoncil,
aniz by cokoli fekl. O divodech zavéSeni se mize pracovnik jen dohadovat. Jednalo se
0 testovani linky, dostal klient strach, byl né¢im vyruSen nebo jen zatelefonoval pro zabavu?
Odpoveéd’ vsak nelze zjistit. Kvuali statistickym G¢elim je i toto zavéSeni uvedeno do

pocitatového programu.

17:20 — druhy telefonat.

»Linka divéry, dobry den.“ Na druhém konci se pfedstavuje pracovnik zdravotnické
zachranné sluzby, dale ZZS. Ve struc¢nosti podd informace o klientovi, kterého za chvili
prepoji. Nekdy se stava, ze na ZZS volaji lidé s problémem, ktery centrala vyhodnoti jako
hovor pro linku divéry nez na vyjezd zachranné sluzby.

V tomto piipadé se jedna o muze, obavajiciho se o svoji t€hotnou pfitelkyni, ktera je
v osmém mésici t€hotenstvi. Muz (odhadem 30 let) uvadi, ze ptitelkyné byla jiz v minulosti
ttikrat hospitalizovana v psychiatrické lécebné a ma svého psychiatra. A nyni ma dle pftitele
nervovy zachvat a prostiednictvim telefonu mu vyhrozuje sebevrazdou.

Muz mluvi velmi rychle, podle hlasu je vystraSeny, opakuje obavy o pfitelkyni i dité.
Zaroven vysvétluje, Ze za ni jet nechce, protoze ze zkuSenosti vi, Ze to k ni¢emu nevede.
Klient ventiluje své myslenky, pocity. Pracovnik mu naslouchd, necha volajiciho vypovidat
a poté zasahuje do hovoru. Klidnym hlasem se klienta vyptava na blizsi informace. Dozvida
se podrobnosti, par je ve vztahu jiz rok a pil, ale nebydli spolu. Problémem jsou ¢asté hadky,
kdy zena na muze kii¢i a fyzicky ho napada. Klient vysvétluje, ze mu pritelkyné casto
telefonuje a pozaduje jeho pritomnost. I kdyz ji vyhovi, stejné néasleduje hadka. To je diivod,
pro¢ za ni nechce jet, ale zaroven ma strach z mozné sebevrazdy, ze skoku z okna.
Sebevrazdou jiz zena vyhrozovala i diive. Intervent v tuto chvili tzv. mapuje, zjistuje, kde se
nachazi volajici a kde je pfitelkyné, poptipadé s kym. Souhlasi s klientem, Ze jet za pfitelkyni
by nemélo smysl. Pracovnik chvali piistup klienta, Ze zavolal, a ze se snazi pfitelkyni pomoci.
Utvrzuje ho, ze déla maximum, co je v jeho silach. Dilezité je fici volajicimu, Ze neni

zodpovédny za jeji Zivot. Zena je dospéla a kompetentni. Strach o ni je zaroveii pochopitelny.
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Pracovnik pouziva rekapitulaci. Svymi slovy vyjadii klientovy myslenky a shrne uvedena
fakta. Poté ptidava intervent vice vlastnich myslenek, aby z klienta sejmul tihu odpovédnosti:
,,Z toho, jak jste situaci popisoval, mi prisio, ze se s Vami pritelkyné pokousi manipulovat. **
,, To je presné ono, psychicky mne vydird, abych prijel.*, reaguje klient. Pracovnik s klientem
hovoti 0 strachu a o pocitech, které v sobé volajici ma. Muz se zklidiiuje, dycha i mluvi
pomaleji.

Intervent se spolu s klientem pokousi nalézt jiné mozZnosti, aby za ni nemusel jet. V tuto
chvili hledaji tzv. spojence, na kterého by Zena netto¢ila, kdo by ji pomohl uklidnit se. Zena
bydli se spolubydlicimi, muz je zkusi zkontaktovat, aby zjistil, zda je opravdu v ohrozeni
zivota. V nejhorsim piipadé mohou oni nebo muz volat ZZS nebo policii. Pracovnik se pta na
rodice Zeny nebo jeji blizké kamarady. Dostdva se mu odpovédi, Ze rodice pry o vSem védi,
ale nestykaji se. Pracovnik nabizi, aby on ¢&i spolubydlici piedali pfitelkyni telefonni ¢islo na

linku dtivéry, aby se na linku mohla obratit sama.

Pro pracovnika je klientem pravé volajici, nikoli primdrné jeho pfitelkyné. Pracovnik se
proto pta na jeho pocity, co to vném vyvolava, jak se citi a jak situaci zvlada. Klient
odpovida, Ze je jiz vyCerpany. Svéfuje se, ze mu vcera zemiel déda, a Ze nespal jiz n¢kolik
dni. Intervent upozoriiuje na hrozici rizika, ktera mohou vzejit z nadmérného stresu
a vyCerpani. Zjistuje klientovy zdroje, opérné body, naptiklad pomoci otdzky: ,,Co Vim
pomaha vse zvladnout a vydrzet? “. Pfipomina, Ze kazdy je zodpovédny za sviyj zivot, Ze musi
peCovat predevSim o sebe. Pracovnik doporucuje s nékym o problémech hovofit, idealné
s psychologem. Nabizi také moznost opakovaného volani na linku davéry. Klient dékuje za

vyslechnuti a rady a lou¢i se.

Tento typ hovoru predstavoval v uzsim slova smyslu telefonickou krizovou intervenci.
Jednalo se o praci s naléhavym piibéhem. Klient se ocitl v krizové situaci, zpo¢atku hovoru
byl ve velké tenzi, vyjadfoval obavy a vyZzadoval rychlé feSeni od pracovnika. Klient byl
vV hovoru aktivni, ale v tu chvili nebyl schopen vidét vychozi feSeni. Proto je v krizové
intervenci potieba aktivity pracovnika.

17:20 — 17:40 Hovor trval 20 minut. Pracovnik vypliuje zaznam o hovoru. Telefon opét

zvoni.
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17:44 — tieti volajici.

Dal8im klientem je muz, uvadi vék 83 let. Dle projevu a hlasu zni mladsi. Klient je aktivni,
sam popisuje udalosti, které ho dovedly az k zavolani na linku davéry. Je rozzlobeny. Svému
synovi ruci svym domem, ve kterém bydli. Syn se zadluzil kvili podnikani, dluzi necelé dva
miliony korun, ma splacet mési¢ni splatky, ale nesplaci. Muz se snazil se synem domluvit,
puj¢il mu jesté n&jaké penize, ale Syn s nim nyni piestal komunikovat a nezveda mu ani
telefon. Dale uvadi, ze synova manzelka o dluzich vi, ale je nezaméstnana, proto S tim
nemuize nic délat.

Muz zada od pracovnika feSeni, radu, co ma d¢lat. Pracovnik se snazi ziskat vice
informaci, muz je roz¢ileny, ma obavy, ,,ze skon¢i pod mostem®. Pracovnik zjistuje, jaké
kroky jiz klient ucinil. Dozvida se, Ze hovoftil jiz dvakrat s pravnikem, ktery mu doporucuje
rychly prodej domu i s exekuci. Vzhledem k tomu, Ze je rucitel, exekutoii mu ho mohou brzo
zastavit. Intervent podporuje klienta a chvali ho za u¢inéné kroky. Aplikuje praci s hnévem.
Snazi se podporit klientovy emoce: ,, Slysim, Ze jste rozzlobeny, co jesteé citite? ,,Co Vias na
celé veéci rozzlobilo nejvice? “ Klient vSak na tyto otazky neslysi, chce jasnou odpovéd’, co mé
délat. Je podrazdény a zlost si ventiluje na linku. Zajima ho, zda mu pracovnik miize zajistit
misto vdomové pro seniory. Po zaporné odpovédi se hnéva jesté vice. ,, To jste mi teda
pomohla. “ Klientova reakce je pochopitelna, ocitl se v tézké situaci, je mu 83 let, jeho syn ho
svymi dluhy pfipravil o dim. Pravnici mu radi, aby co nejdfive prodat dim, aby nezistal bez
prostiedki.

Pracovnik podporuje klienta v dalsich krocich, informuje ho, Ze by bylo dobré co nejdiive
podat zadost o umisténi do domova pro seniory, nabizi a piedava Cislo na Poradnu pfi

finanéni tisni, 0.p.s., a nabizi moznost opakovaného volani. Klient ukonéuje hovor.

Zprvu se zdalo, zZe je klient roz¢ileny a zasko¢eny akutni bezvychodnosti situace. Z hovoru
vSak pozdéji vyplynulo, Ze klient jiz podnikl fadu kroku (kontaktoval syna, jeho rodinu,
pravniky, nyni shdni moznosti ubytovani). Hovor byl provdzen pochopitelnym hnévem,
pracovnik nesmi pfijimat klientovu zlobu za zlobu na sebe. Volajici nebyl s hovorem
spokojen, ale dostal prostor pro ventilaci, byl vyslechnut, podporovan a byly mu
zprostiedkovany nekteré kontakty.

17:44 — 18:02 Hovor trval 18 minut.
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18:09 zvoni telefon po Ctvrté.
neuvadi.

V telefonu se ozve Zensky hlas (cca 40let). Zené je $patné rozumét. Svéfuje se, Ze ma
netesitelny problém, cela rodina s ni nemluvi, hrozi ji vylouceni z ufadu prace, tfikrat se uz
pokusila o sebevrazdu (spolykala prasky). Na hlasu je znat, Ze je v silné podnapilém stavu.
Mezi slovy déla delsi pauzy, opakuje se a Spatné artikuluje. Pracovnik zjistuje, zda si Klientka
vzala néjaky 1€k ¢i pozila alkohol. Volajici uvadi, ze ma ,,jesté ¢tvrt rumu. Na tuto informaci
pracovnik zada klientku, aby ldhev alkoholu odlozila, aby se mohli plné vénovat rozhovoru.
Mluvi o synovi a o ztrat¢ zaméestnani. Cely hovor komplikuje jeji podnapily stav. Na otazky,
které dava pracovnik, nereaguje. Intervent se pouze dozvida, ze ma klientka svého psychiatra,
ale ze k nému nechodi, protoze ma agorafobii. Intervent podnécuje k navstéveé u psychiatra,
ktery by ji mohl pomoci. Zjistuje podrobnosti o tom, jak k nému dochézela dfive.

Naslouchd, poté reflektuje klientovy pocity, které slysi. Opakovanou otazkou pracovnik
zjistuje ptitomnost jiné osoby. Nakonec se dozvida, Ze za chvili pfijde spolubydlici, kterd je
dle slov Kklientky ,.divna“. Klientka cosi povida, obsah je vSak zcela nesrozumitelny.
Pracovnik upozoriiuje na nemoznost komunikace kvili alkoholu. Klientka vSak neslysi,
nereaguje. Intervent razné a hlasité fika, ze hovor bude muset ukonéit. ,,Mdam pocit, ze mé
nevnimdte, urcité zavolejte, az budete strizliva. Muzeme se tak domluvit?* |, Zavolate? “
Klientka na tuto v€tu reaguje sdélenim, ze se pravé fizla a teCe ji krev. Pracovnik zjistuje,
kam a jakym zptusobem se volajici fizla a jak vazné je zranéni. Nabizi moznost zavolani
zachranné sluzby. Odpovédi jsou vsak jiz feCené informace 0 ztraté zaméstnani a 0
spolubydlici, ktera za chvili piijde. Na otazky tykajici se pofezani jiz klientka nereaguje. Re¢
je Spatn€ srozumitelna. Intervent nabyva dojmu, Ze se jednalo pouze o pokus udrzeni
pracovnika na telefonu. Kvili nemoznosti pokracovat v hovoru, pracovnik opé€t hlasité konci

hovor, nabizi v piipadé potieby volani na ZZS nebo linku divéry, klient poklada telefon.

Hovor obsahoval fadu témat. Problémy vztahové, nezaméstnanost, problémy financni
I bytové, sebevrazedné uvahy. Pracovnik nesmi tyto hovory pod vlivem alkoholu podcenovat.
Nektefi sebevrahové si alkoholem dodavaji odvahu. V tomto konkrétnim ptipadé vykazovala
klientka signaly, ze si chce predevS§im popovidat o své tézké Zivotni situaci. BohuZel se
takovy hovor nedal plné¢ uskutecnit z diivodu velmi podnapilého stavu klientky a musel byt

pred¢asné ukoncen.
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18: 09 — 18: 26 Hovor trval 17 minut.

V Case mezi hovory zapisuje pracovnik zaznamy z hovorti do pocitacového programu. Se

zkusenym pracovnikem dale rozebira piredchozi hovory, dostava zpétnou vazbu a doporuceni.

19:58 Zavéseni - po zahlaSeni pracovnika volajici hovor poklada.

20:07 Op¢ét zaveseni.

20:43

Telefonuje zena (cca 48let), ktera uvadi, ze diive byla hospitalizovana se schizofrenii.
Nyni se potyka se zalude¢ni neurdzou, bolesti biicha, hlavy a sproblémy se spanim.
Informuje, Ze uziva léky podle doporuceni svého psychiatra. Na linku davéry se obraci
s konkrétnim dotazem, zda Si, kdyZ ji neni dobfe, nemtze zvysit davku Iékd. Pracovnik
odkazuje, ze takové informace o medikaci, ji miize poskytnout pouze jeji 1ékat. Intervent dale
zjistuje, co klientka délala, nez zavolala. Dozvidd se, Ze méla malou kavu s mlékem.
Upozoriuje, Ze kdva neni vhodna ani na Zaludek, ani pro usnuti a navrhuje bylinkovy caj.
Volajici souhlasi, vi, Ze by kavu pit neméla, ale méla na ni chut. Hovor se vratil zpét

k medikaci. Druhy den si v ordina¢nich hodinach zavola svému psychiatrovi a zkusi se

vvvvvv

Klientka nechtéla o sob¢ vice hovofit, zajimala ji pfedev§im medikace. Z tohoto diivodu se
jednalo o typ hovoru poskytovani informace. Zadosti o informace na linkach dévéry jsou
Casté, byvaji jasné formulovany. Ohledné davkovani 1€kt vSak nemohl pracovnik poskytnout
jinou informaci neZ odkézat na klientova psychiatra. Klientka si vyty¢ila cil na rano, kdy se
zkusi pfeobjednat nebo alesponl poradit ohledné 1€kl se svym psychiatrem.

20:43 — 20:48 Hovor trval 5 minut.

20:49

V zapéti vola klient (cca 30 let), kterého pracovnik poznava po hlase. Jedna se o jednoho
z volajicich, ktery 1éta kontaktuje linku. Hovor zacina slovy: ,, néjak se mi to nezda . Jedna se
0 muze se schizofrenii. M4 za sebou jiz mnoho hospitalizaci v psychiatrické 1écebné. Na
otazku, co se mu nezdd, mluvi o lécich, které uzivd. Pracovnik chvali klienta, ze 1éky

pravidelné uziva. Klient je rad a sdm si uvédomuje, ze diky tomu je jiz tfi roky bez
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hospitalizace, které se obava. Ale ,,n¢jak se mu to zase nezdd“ a hovoii o mimozemstanech.
V tomto hovoru je pracovnik aktivnéjsi, snazi se vracet klienta do pfitomnosti, ptd se ho, jak
travi Cas doma, co ho bavi, co dé¢lal, nez zavolal na linku. Intervent se dotazuje i na vecefi, zda
jiz n¢jakou mel. Ukazuje se, ze muz travi hodné ¢asu na pocitaci, hral akéni stiileci hry a
zatim nevecefel. Sam uvadi, Ze nékdy hraje hry po celou noc, pak chvili spi pies den a opét
hraje. Pracovnik upozornuje na nedostatek spanku a nabizi jiny program na vecer. Klient
pozitivné reaguje na poslech CD, mluvi o své oblibené kapele. Muz dékuje za hovor a louci

Se.

Hovory s lidmi s psychotickou poruchou se vyznacuji tim, ze lidé ¢asto sdéluji své obavy
Z ohroZeni (napf. z pronasledovani, odposlouchavani), které vznika vlivem bludi. Klient je
0 jejich redlnosti plné presvédcen, proto by je intervent nemél vyvracet ani zpochybiiovat,
jinak ztrati dtveéru klienta. Pracovnici nehodnoti, zda se jedna o redlné ¢i neredlné sdéleni,
zaroven vSak klientovy myslenky nepotvrzuji. Pracovnici linky klienty podporuji, umozni jim
ventilaci, ale zaroven vraci klientovy mySlenky do ptitomnosti, kotvi je v realité.

20:49 — 21:03, délka hovoru 14 minut.

21:46 - vola posledni klient v dob¢ pracovnikovy sluzby

Zena (43 let), vdana, 2 déti. Uvadi, ze telefonuje dnes jiz na druhou linku, mluvi rychle,
nestrukturované. Opakované se pta: ., Reknéte mi, co se da délat s tim, kdyz se mi zblaznili
rodice? “ Pracovnik zjistuje, co si ma piedstavit pod pojmem ,zblaznili rodice”, jak to
vypada. Zena mluvi hlasité a rychle, pokratuje v popisu piib&hu dal. Pracovnik nasloucha,
dava prostor, umoznuje klientce ventilaci, utvrzuje ji, Ze ji rozumi. Klientka v ptibéhu
preskakuje z pfitomnosti do minulosti. Diivodem kontaktovani linky divéry jsou spory
Klientky s jejimi rodic¢i. Ty zacaly v roce 2003, kdy byla zena se svym druhym ditétem na
matefské dovolené. V t€¢ dob€ se s manZelem sté¢hovali na venkov kvili lepSimu ovzdusi.
Star$i z déti mélo zanét pradusek. Spory s rodi¢i vznikly na zakladé toho, ze Zena nechodila
do prace. Rodi¢im vadilo, ze byla pouze doma a nepracovala, byt méla matefskou
dovolenou. Kvilli nedostatku financi se zanedlouho musela Zena s manzelem a s détmi vratit
zpét do bytu. S rodi¢i Zena komunikovala ptevazné prostiednictvim dopisi, ve kterych vedli
spory, coz klientku velmi mrzelo. V ¢ervnu minulého roku, za nimi osobné¢ pfijela na
navstévu. Rodice na ni vSak zavolali policii. Pfed tydnem za nimi jela znovu, navstéva dle

klientky probéhla v pofadku, povidali si, dokonce se s otcem smali. Odjizdéla od nich s velmi
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dobrym pocitem. Nyni od rodict obdrzela dopis, Ze nema jiz nikdy jezdit, nebo zavolaji
policii a doporucuji ji psychiatrickou 1éc¢bu. Klientka se rozhodla pracovnikovi cely dopis
precist. Nerozumi vzniklé situaci, mad schované vSechny dopisy od roku 1999. Po
pracovnikovi zada informaci, zda by mohla rodice Zalovat. Intervent se pté, co by nasledovalo
po zalob¢, v ¢em by se situace zlepsila a jaky by byl divod zaloby. Klientka reaguje, ze Si

takové jednani, jejich urazky a pomluvy, nechce nechat libit.

Jednalo se o dlouhy, slozity piibéh, nebylo jednoduché se v ném zorientovat. Pracovnik se
doptaval, zprvu z hovoru vyplyvalo, ze neshody zacaly od roku 2003, v zavéru hovoru
zminuje klientka rok 1999. Pracovnik zjist'uje pocity Zeny, dale se pta na manzela a na to, kdo
ji je oporou. Oporu ma v manzelovi, ale ten ji radi, aby dopisy ani necetla a rovnou je
vyhazovala. O rodi¢ich tak nema s kym mluvit. Pracovnik se pta klientky, zda dochazi
Kk psychologovi ¢i psychiatrovi, a zda uziva n¢jaké 1éky. Klientka je otazkou lehce zaskocena,
jeji prvni reakce je ,,pro¢ se na to ptate?. Kdyby byla otazka polozena na zacatku hovoru,
mohla by klientka hovor ukongit. Nyni ptiznava, ze uziva léky, zaatkem dubna je objednana
Kk psychiatrovi z divodu stavi uzkosti. Psychologa né€kolikrat navstivila, ale nepomohl ji.
S pracovnikem mluvi i o moznosti volby jiného psychologa, se kterym se bude citit 1épe.

Zvazuje jesté rady manzela, aby dopisy necetla. Dékuje a louci se.

Pracovnik se od klientky nedozvédél diagnézu. Z rozhovoru nabyl dojmu, Ze se u klientky
jednalo o poruchu osobnosti. Pfi praci na lince divéry se doporucuje prace S problémem
Klienta. Linka davéry je pro fadu klientli s nékterou z poruch osobnosti dilezitou sluzbou.
Diky telefonickému kontaktu mohou Klienti zmensit pocit své vlastni izolace, a posilit tak
pocit vlastni vyznamnosti. Klientka dostala prostor pro ventilaci myslenek i emoci, rozebirala
se moznost kontaktovani ¢i nekontaktovani rodici, obdrzela doporuceni na psychologa a na
opakované volani na linku.

21:46 — 22:22, 36 minut

Pracovnik mél sluzbu do 22 hodin. Telefon vSak zazvonil v 21:46. Pracovnik se rozhodl
pro jeho pfijeti. Mohlo se jednat o kratkou intervenci, ale v tomto pfipad¢ se vSak ukazalo, Ze
se jedna 0 nejdelsi hovor sluzby - 36 minut. S tim pracovnik vSak musi pocitat a po zvednuti

telefonu nemuze ¢as odchodu sledovat.
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Béhem sluzby mezi 17 — 22 hodinou, bylo uskute¢néno 9 hovord. U tfi z nich byl po
zahldSeni pracovnika hovor ihned ukoncen. U zbyvajicich Sesti kontaktl vedl pracovnik
s klientem rozhovor.

Volaly tfi zeny a tfi muzi. Dva z nich ve véku okolo 30 let, tfi klienti mezi 40 — 50 lety
a jeden ve veéku 83 let. Jeden z Sesti klientti vola na linku duvéry opakované v prubéhu celého
roku.

Témata hovora byla riizna. Ve dvou hovorech se objevilo téma sebevrazdy, dale vztahova

problematika, finan¢ni problematika i psychopatologie.
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Z7.avér

Linky davéry v Ceské republice maji svou tradici jiz od roku 1964. Do roku 1985 byly
ziizovany vyhradné zdravotnickymi subjekty. Dnes jiz pfedstavuji Sirokou psychosocialni sit’
pomoci a neomezuji se jen na Gzce chapanou zdravotnickou pomoc. V soucasné dobé ptisobi
v Ceské republice okolo &tyficeti linek dtvéry. Telefonickd krizova intervence zaujima
nezastupitelné misto v moment¢, kdy se ¢lovek ocitne v obtizné zivotni situaci a momentalné
neni v jeho silaich se sni sam vypotfadat. Svou dostupnosti, rozsahem feSenych témat
a moznosti anonymity, predstavuje telefonicka krizova pomoc jednu z mala profesionalnich
sluzeb, ze kterych si muze klient v daném okamziku vybrat. Aby vSak byla klientovi
umoznéna profesionalni pomoc, ktera pro néj bude piinosem, klade prace na pracovniky linek

divéry specialni pozadavky.

Diplomova prace se podrobné vénuje specifikiim telefonické krizové intervence. Pro jeji
bliz8i pochopeni se zabyva nejprve teoretickym vychodiskem, definuje krizi, uvadi typologie
a prubéh krize, nasledné ptedstavuje principy a techniky telefonické krizové intervence.
Obsahuje i kapitoly, které poskytuji informace o historii TKI nejen v Ceské republice, ale i ve
svété. Na mezinarodni Grovni pak predstavuje zastfeSujici organizace linek davéry, které
se chapou iniciativy ve vyvoji novych metod prace a pomoci. Tyto mezinarodni organizace se
dale snazi vytvaret podminky k vzdjemnym styklim organizaci, pomahaji pii vzdélavani
spolupracovniku linek divéry a podporuji dalsi ziizovani telefonické pomoci.

Ptedtim, nez pracovnik zacne pracovat na lince divéry, musi projit vycvikovym kurzem
Vv telefonické krizové intervenci. Prace se proto také blize vénuje tfem organizacim, které tyto
vycvikové kurzy poradaji. Nechybi ani kapitoly zabyvajici se dovednostmi, kterymi by mél
pracovnik na lince divéry disponovat. Prace uvadi i nékteré zasady vedeni hovoru, konkrétné
zasady pfi praci s emocemi, pravidla aktivniho naslouchani zamétena na empatii a zasady pii
praci s klientem v ohrozeni sebevrazdou. Dle statistik jednotlivych pracovist' se napiiklad
dozvidame, jaka jsou nejcastéjsi témata hovori nebo kdo z hlediska pohlavi na linky davéry

vola Castéji.

Telefonicka krizova intervence piinasi pro klienta fadu vyhod, ale jako kazda sluzba, ma

i své nevyhody, pfedev§im pro pracovnika na lince duvéry. Pracovnik se muze v hovoru
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setkat se situaci, ktera pro n¢j bude obtizna, nebo bude dokonce piedstavovat moralni dilema.
Aby se snimi intervent 1épe vyporadal, mize mu pomoci Eticky kodex pracovnika linky
diavéry a pracovisté linky duvéry. Také rozbor hovoru se supervizorem mu umozni nadhled
a poskytne mu prilezitost se se situaci lépe vyrovnat a zpracovat obtizny hovor. Nejen
z tohoto diivodu, ale i kvili nadmérné zatézi pro pracovniky a znich hroziciho rizika
syndromu vyhofteni, se prace vénuje jeho prevenci, supervizi i psychohygien¢.

Posledni kapitola nabizi nahlédnuti na konkrétni sluzbu autorky na lince duvéry a vénuje

se rozboru hovort, které se na lince uskutecnily.

Rozboru telefonické krizové intervence, jejim postupum, technikam a zasadam se vénuje
daveéry jsou tu pro lidi, ktefi se dostali do naro¢nych psychickych stavii, tzv. krizovych stavil,
které mohou mit riznou podobu. Jsou zde pro vSechny, ktefi na linkach duvéry hledaji
pomoc, predevsim pro oblast lidské psychiky, emoci, mezilidskych vztahti. Dulezitost byt tu
pro ¢lovéka, ktery se ocitl v t€Zkém Zzivotnim obdobi, nam potvrzuji i slova rakouského
filozofa, Martina Bubera. ,, Co ocekdavame, kdyz jsme v zoufalém stavu a nékoho vyhledame?
Je to predevsim jeho pritomnost — jeho cela pritomnost. Tim, Ze je s nami, tim nam vikd, Ze
vzdor v§emu existuje urcity smysl zivota. «85

Intervent dava klientovi ptileZitost vyslovit svilj problém nahlas, poskytne mu podporu
aoporu. Volajiciho pracovnik pfijme a vyslechne ho ve dne i v noci, a tim mu poskytne
ulevu, dopfeje mu uklidnéni a uvolnéni. Dale mu pomize uchopit problém, a rozsiti tak
klientovo zorné pole. Pracovnik odborn¢ poradi, informuje, pomaha klientovi v orientaci nebo
mu zprostfedkuje specializované pracovisté. Povzbuzuje ho, a tim mu davd znovu nadéji.
Intervent zajiStuje bezpeci v krizi, stabilizuje klientiv stav a redukuje nebezpec¢i. Diky
uvolnéni emocniho prostoru klienta je tak mozna zmeéna, tykajici se predevsim jeho blizké

budoucnosti.

% 13. KRIVOHLAVY, J. Povidej — naslouchdm. Praha: Navrat, 1993, str. 90.
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Priloha 1

Tabulka stresovych Zivotnich udalosti®

Udalost Body
Umrti partnera-partnerky 100
rozvod 73
rozvrat manzelstvi 65
uveéznéni 63
umrti blizkého ¢lena rodiny 63
uraz nebo vazné onemocnéni 53
snatek 50
ztrata zaméstnani 47
usmiteni a pfebudovani manzelstvi 45
odchod do dichodu 45
zména zdravotniho stavu ¢lena rodiny 44
téhotenstvi 40
sexualni obtize 39
ptirtstek nového ¢lena do rodiny 39
zména zaméstnani 39
zména finan¢niho stavu 38
umrti blizkého pfitele 37
piefazeni na jinou praci 36
zavazné neshody s partnerem 35
pujcka vyssi nez jeden primérny rocni plat 31
splatnost pijcky 30
zména odpovednosti v zaméstnani 29
syn nebo dcera opoustéji domov 29
konflikty s tchanem, tchyni, zetém, snachou 29
mimotadny osobni ¢in nebo vykon 28
manzel-manzelka nastupuje ¢i kon¢i zaméstnani 26
vstup do Skoly nebo jeji ukoncéeni 26
zmeéna zivotnich podminek 25
zmeéna zivotnich zvyklosti 24
problémy a konflikty se §éfem 23
zména pracovni doby nebo pracovnich podminek 20
zména bydlisté 20
zména Skoly 20
zména rekreacnich aktivit 19
zmeéna cirkve nebo politické strany 19
zména socialnich aktivit 18
pujc¢ka mensi nez primérny ro¢ni plat 17
zména spankovych zvyklosti a rezimu 16
zmény v §irsi roding (umrti, snatky) 15
dovolena 13
Véanoce 12
pfestupek (napt. dopravni) a jeho projednani 11

Soucet bodl za posledni rok informuje o mife stresu a zatéze. Hrani¢ni je suma 250 bodi,

kdy se jedna o takovou miru zatéze, pii které se ocita clovék na pomezi vlastnich rezerv.

% D. Vodackova a kol. Krizova intervence, str. 33
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Priloha 2

Eticky kodex pracovnika linky davéry a pracovisté linky divéry

1. Linka davéry umoziuje bezprostiedni telefonicky kontakt s klienty a kvalifikovanou
pomoc klientm v tisni.

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

3. Nabizena pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového stavu
a informuje 1 o mozZnostech nasledné péce, pripadn¢ je se souhlasem klienta
zprostiedkovava.

4. Pomoc pracovnika LD spociva piedevsim V poskytnuti podpory klientovi a v jeho
zplnomocnéni k vlastnimu feSeni jeho problémi a snaSeni jeho starosti.

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

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

7. Pracovnik LD nesmi pouZzivat LD k uspokojovéani svych obchodnich, sexudlnich,
emociondlnich, ndboZenskych aj. potieb ¢i prani.

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

9. Pomoc na LD je dosazitelnd nepfetrzité nebo v daném casovém limitu. Pracovnik LD
se v pribéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji od prace na LD.

Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek divéry,
ktery se konal 20. 10. 1998 v Hradci Krdlove.
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Priloha 3
SEZNAM LINEK DUVERY CR pro celou populaci®’

pracovisté poskytujici telefonickou krizovou pomoc

jednotliva pracovisté jsou fazena abecedné podle mést
uveden kraj a zfizovatel

uveden Udaj o registraci poskytovatele socidlnich sluzeb
(viz registr MPSV - zakon o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb.)

BLANSKO - Linka davéry

Jihomoravsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Diecézni charita Brno, cirkevni organizace

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 516 410 668

Provoz: NONSTOP

E-mail: soslinka.blansko@caritas.cz

Web: http://blansko.caritas.cz/?kapitola=linka

BRNO - Linka nadéje

Jihomoravsky kraj, zdravotnické zarizeni (tudiZ bez registrace poskytovatele socidlnich sluzeb)
provozovatel — Psychiatricka klinika Fakultni nemocnice Brno

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 547 212 333

Provoz: NONSTOP

E-mail: internetové poradenstvi Linka nadéje v Brné neprovozuje

BRNO - Linka diivéry

Jihomoravsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb

SPONDEA pti Ceském ¢erveném kfizi Brno, o.p.s.

Zaméreni: pro déti, mladez a mladé lidi do 26 let, jejich zakonné zastupce a blizké osoby
Telefon: 541 235 511

Mobil: 608 118 088

Provoz: NONSTOP

audiochat Skype: skypename "spondea"

ICQ: 260-321-915

Web: http://www.spondea.cz/ Internetova linka

E-mail: krizovapomoc@spondea.cz

8 http://www.krizovaintervence.cz/linky_01.php
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CESKE BUDEJOVICE - Linka diivéry

JihocCesky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Linka dlvéry Ceské Budéjovice, o.p.s.

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 387 313 030

Provoz: NONSTOP

E-mail: internetové poradenstvi Linka divéry v Ceskych Budéjovicich neprovozuje

HAVIROV - Linka davéry

Moravskoslezsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Socialni sluzby mésta Havifova, prispévkova organizace
Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 596 410 888

Provoz: NONSTOP

Web: http://www.help-psych.cz/havirov/ Internetova linka E-mail: linka.duvery.havirov@seznam.cz

HODONIN - Linka diivéry

Jihomoravsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Pedagogicko-psychologicka poradna Hodonin, pfispévkova organizace
Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 518 341 111

Provoz: Po — Ne: 16,00 - 22,00 hod.

Web: www.ccsystem.cz/duvera

Internetova linka

E-mail: linkaduvery.hodonin@seznam.cz

CHRUDIM - Telefonicka krizova pomoc

Pardubicky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Centrum J.J. Pestalozziho, o.p.s.

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 469 623 899

Provoz: Po — Pa: 8,00 - 17,00 hod.

E-mail: kc@pestalozzi.cz
Web: http://www.pestalozzi.cz/projekty.php?atr=&cl=2 Internetova linka E-mail: kc@pestalozzi.cz

KARLOVY VARY - Linka divéry

Karlovarsky kraj, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb
Res vitae, o.s.

Zaméreni: pro celou populaci
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Telefon: 353 588 080
Provoz: Po — Pa: 18,00 - 6,00 hod.

E-mail: internetové poradenstvi Linka dGvéry v Karlovych Varech neprovozuje

KARVINA - Linka diivéry

Moravskoslezsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Centrum psychologické pomoci, pFispévkova organizace
Zameéreni: pro celou populaci

Telefon: 596 318 080

Provoz: NONSTOP

Web: http://www.help-psych.cz/karvina/ Internetova linka E-mail: linkaduvery-karvina@seznam.cz

KLADNO - Linka divéry

Stredocesky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
V.0.D.A., o.s.

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 312 684 444

Mobil: 777 684 444

Provoz: NONSTOP

E-mail: Idkladno@Idkladno.cz

Web: http://www.ldkladno.cz/

KROMERIZ — Linka divéry

Zlinsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Socialni sluzby Uherské Hradisté, prispévkova organizace
Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 573 331 888

Provoz: NONSTOP

E-mail: internetové poradenstvi Linka dlvéry v Kromé&Fizi neprovozuje

KUTNA HORA - Linka divéry

Stredoclesky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb

Povidej, o.s.

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 327 511 111

Mobil: 602 874 470

Provoz: Po - Pa 8,00 - 22,00 (véetné svatki)

Web: http://www.linkaduvery.kh.cz/ Internetova linka E-mail: linkaduvery@kh.cz
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LIBEREC - Linka diivéry

Liberecky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb

Centrum intervencnich a psychosocialnich sluzeb Libereckého kraje, pfispévkova organizace
Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 485 177 177

Mobil: 606 450 044

Provoz: NONSTOP

Web: http://www.volny.cz/ld.lbc/ Internetova poradna E-mail: odpovim@napismi.cz

MLADA BOLESLAYV - Linka duavéry

Stredocesky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Linka dvéry SOS, fyzickd osoba

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 326 741 481

Provoz: Po — Pa: 9,00 - 18,00

E-mail: linka.duvery-mb@quick.cz

Web: http://Idmb.webzdarma.cz/

MOST - Linka duSevni tisné

Ustecky kraj, registrovany poskytovatel sociélnich sluzeb

Most k nadéji, o.s.

Zaméreni: pro celou populaci, diraz na G/L minoritu a HIV/AIDS
Telefon: 476 701 444

Provoz: NONSTOP

E-mail: Idt.most@seznam.cz

Web: http://www.k-centrum.com/

OLOMOUC - Linka divéry

Olomoucky kraj, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb

Stredisko socidlni prevence Olomouc, pfispévkova organizace

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 585 414 600

Provoz: Po — Pa: 16,00 — 06,00 hod. So+Ne+svatky: NONSTOP

Web: http://ssp-ol.cz/index.php?item=telefonicka-krizova-pomoc, E-mail: ssp@iex.cz Internetova poradna
Chat: www.internetporadna.cz / e-linka Provoz: Ut+€t: 17,00 - 18.30 hod. a 20,00 - 22,00 hod.
Ne: 20,00 - 22,00 hod.

OPAVA - Linka davéry

Moravskoslezsky kraj, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb
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Charita Opava, cirkevni organizace

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 553 61 64 07

Mobil: 736 149 142

Provoz: Po - Ne: 10,00 - 6,00 hod.

Bezplatné: 800 12 06 12 - pouze So: 19,00 - 21,00 hod.

E-mail: linka.duvery@charitaopava.cz Web: http://www.charitaopava.cz/strediska.php?stredisko=Id

OSTRAVA - Linka divéry

Moravskoslezsky kraj, zdravotnické zafizeni (tudiz bez registrace poskytovatele socialnich
sluzeb)

provozovatel - Méstska nemocnice Ostrava

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 596 618 908

Mobil: 737 267 939

Provoz: Po — Pa: 12,00 - 06,00 hod. So+Ne+svatky: NONSTOP

Web: http://www.help-psych.cz/ Internetova linka E-mail: info@help-psych.cz

PISEK - Linka diivéry
Jihocesky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Arkada - socialné psychologické centrum, o.s.

Zaméreni: pro celou populaci Telefon: 382 222 300 Provoz: Po - Pa: 8,00 - 22, 00 hod. E-

mail: info@arkada-pisek.cz Web: http://www.arkadacentrum.cz/

PLZEN - Linka dtvéry a psychologické pomoci

Plzensky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb

Regionalni institut dusevniho zdravi — Epoché, o.s.

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 377 462 312

Mobil: 605 965 822

Provoz: NONSTOP

Web: http://www.epoche.cz/, E-mail: Id.plzen@atlas.cz Internetova linka E-mail: info@help-psych.cz

PRAHA — Prazska linka divéry

Hlavni mésto Praha, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb
Centrum socialnich sluzeb Praha (CSSP), pfispévkova organizace
Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 222 580 697

Provoz: NONSTOP

E-mail: linka@mcssp.cz
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PRAHA - Kontaktni linka SOS centrum Diakonie

hlavni mésto Praha, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb

Diakonie Ceskobratrské cirkve evangelické, cirkevni organizace

Zaméreni: pro celou populaci

Kontaktni telefon SOS centra Diakonie: (linka d@véry zrusena) 222 514 040
Provoz: Po - Pa: 9,00 - 20,00 hod.

Web: http://www.soscentrum.cz/ Internetova linka

E-mail: linka.duvery@diakoniecce.cz

TREBIC - Linka divéry Stied

Vysocina kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Stred, o.s.

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 775 223 311

Provoz: Po - Ne: 8,00 - 22,00 hod.

E-mail: linkaduvery@stred.info

Web: http://www.stred.info/cze/index.php?section=hot_line

USTIi NAD LABEM - Linka pomoci

Ustecky kraj, registrovany poskytovatel sociélnich sluzeb
Spirala o.s.

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 475 603 390

Provoz: NONSTOP

E-mail: spirala.cki@volny.cz

Web: http://www.volny.cz/spirala.cki/

USTI NAD ORLICI - Linka divéry

Pardubicky kraj, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb
Kontakt o.s.

Zaméreni: pro celou populaci

Telefon: 465 524 252

Provoz: NONSTOP

E-mail: lduo@seznam.cz

Web: http://www.linkaduveryuo.wz.cz/

VSETIN - Linka diivéry
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Zlinsky kraj, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb
Azylovy dim pro Zeny a matky s détmi, o.p.s.
Zameéreni: pro celou populaci

Telefon: 571 413 300

Provoz: NONSTOP

E-mail: Id@vs.inext.cz

Internetova linka

web: http://www.inext.cz/linka/

ZLIN - Linka SOS

Zlinsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb
Statutarni mésto Zlin, iIzemni samospravny celek
Zaméfeni: pro celou populaci

Telefon: 577 431 333

Provoz: NONSTOP

Web: http:/mww.soslinka.zlin.cz/ Internetova poradna

E-mail: sos@zlin.cz
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SEZNAM SPECIALIZOVANYCH LINEK %

jednotliva pracovisté jsou rfazena dle klicovych hesel (problematika)
uveden kraj a zfizovatel
uveden Udaj o registraci poskytovatele socidlnich sluzeb

DETI A MLADEZ:
PRAHA - Linka bezpeci

Hlavni mésto Praha — plsobnost celd CR, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb

Sdruzeni Linka bezpedi, o.s.

Telefon: 266 727 979

E-mail: info@linkabezpeci.cz

Web: http://www.linkabezpeci.cz

Linka bezpeci

Zaméreni: pro déti a dospivajici v obtizné Zivotni situaci (mladez do 18 let a studenti do 26 let)
Bezplatny telefon: 800 155 555

Provoz: NONSTOP

E-mail: pomoc@Ilinkabezpeci.cz

Web: http://www.linkabezpeci.cz

Linka bezpeci Online

E-mailova poradna

E-mail: pomoc@linkabezpeci.cz (odpoviddme do 3 pracovnich dnd)

Chat Linky bezpeci

Kontakt: http://chat.linkabezpeci.cz/
Provoz: Po+Ut+Ct+So: 15,00 - 17,00 a 19,00 - 21,00 hod.

Internet Helpline

Zaméreni: poradna pro bezpecny internet (pomoc détskym obétem internetové kriminality)
Bezplatny telefon: 800 155 555
Provoz: NONSTOP

E-mail: pomoc@Ilinkabezpeci.cz

Chat: http://chat.linkabezpeci.cz/

8 http://www.krizovaintervence.cz/linky_02.php
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Web: http://www.internethelpline.cz

Linka vzkaz domu

Zaméreni: pro déti a mladez na Utéku ¢i vyhozené
Bezplatny telefon: 800 111 113 (dostupny z pevné sité)
Mobil: 724 727 777 (b&zné tarify operator()

Provoz: Po - Ne: 8,00 - 22,00 hod.

E-mail: pomoc@linkabezpeci.cz (odpoviddme do 3 pracovnich dnd)

Web: http://www.vzkazdomu.cz

Rodicovska linka

Zaméreni: rodinné a vychovné poradenstvi pro rodice, prarodice a ostatni ¢leny rodiny,
pedagogy

Telefon: 840 111 234

Provoz: Po+St+Pa: 13,00 - 16,00 hod. Ut+Ct: 16,00 - 19,00 hod.

E-mail: info@linkabezpeci.cz

Web: http://www.linkabezpeci.cz

BRNO - Modra linka

Jihomoravsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb

Centrum a linka dlvéry pro déti a mladez, o.s.

Zaméreni: pro déti a mladez (téz pro rodice a blizké déti a profese pracujici s détmi — ucitelé,
vychovni poradci, psychologové)

Telefon: 549 24 10 10

Mobil: 608 90 24 10

Provoz: Po — Ne: 9,00 - 21,00 hod.

audiochat Skype: skypename "modralinka"

E-mail: info@modralinka.cz

Web: http://www.modralinka.cz/

Internetova linka

E-mail: help@modralinka.cz

DISKRIMINACE:
PRAHA - Antidiskriminaéni linka

hlavni mésto Praha, bez registrace poskytovatele socialnich sluzeb Romea, o.s.

Zaméreni: pro obéti diskriminace
Bezplatny telefon: 800 220 800
Provoz: Po - Pa: 9,00 - 17,00
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Web: http://antidiskriminace.romea.cz/showpage.php?name=linka

Internetova antidiskriminacni linka

E-mail: antidiskriminace@romea.cz

DOMACI NASILI:
PRAHA - DONA linka

Hlavni mésto Praha, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb

Bily kruh bezpedi, o.s.

Zaméreni: pomoc pro osoby ohroZzené doméacim nasilim, jejich pfibuznym a znamym,
pomahajicim profesionalim v kontaktu s osobou ohrozenou domdcim nasilim
Telefon: 251 511 313

Provoz: NONSTOP

E-mail: dona@donalinka.cz

Web: http://www.donalinka.cz/

Praha - Krizova telefonni SOS linka

Hlavni mésto Praha, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb

ROSA - centrum pro tyrané a osamélé zeny, o.s.

Zaméreni: pro zeny, obéti domaciho nasili

Telefon:2 41 43 24 66 Po+Ut: 9,00 - 18,00 hod. St+Ct: 9,00 - 16,00 hod. Pa: 9,00 -
15,00 hod.

Mobil: 602 246 102 Po — Pa: 9,00 - 18,00 hod. (kromé svatki)

Web: http://www.rosa-os.cz/ a http://www.stopnasili.cz/

Internetova poradna

E-mail: poradna@rosa-os.cz

CHRUDIM - Telefonicka krizova pomoc

Pardubicky kraj, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb

Centrum J.J. Pestalozziho, o.p.s.

Zaméreni: komplexni péce o obéti domaciho nasili (TKI, pfima krizova intervenci, socialni
asistenci a pobyty na utajenych adresach - max. 1/2 roku)

Telefon: 469 623 899

Provoz: Po — Pa: 8,00 - 17,00 hod.

E-mail: jupiter@pestalozzi.cz

Web: http://www.pestalozzi.cz/

Internetova linka

E-mail: kc@pestalozzi.cz
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PORUCHY PRIJMU POTRAVY:
BRNO — Linka Anabell

Jihomoravsky kraj, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb

Anabell o.s. — socidlni poradenstvi pro nemocné anorexii a bulimii
Zaméreni: pro osoby s poruchami pFijmu potravy, jejich pfibuzné a blizké
Telefon: 848 200 210

Provoz: PO-PA 8,00-16,00 hod.

Web: http://www.anabell.cz/co_nabizime.php?link=horka linka

Internetova poradna

E-mail: iporadna@anabell.cz

PSYCHICKA KRIZE - DOSPELI:

PRAHA — Linka krizové intervence

hlavni mésto Praha, zdravotnické zafizeni (tudiz bez registrace poskytovatele socialnich sluzeb)
Psychiatricka Ié¢ebna Praha Bohnice, Centrum krizové intervence (CKI)

Zaméreni: pro dospélé

Telefon: 284 016 666

Provoz: NON STOP

E-mail: cki@plbohnice.cz

Web: http://www.plbohnice.cz/modules/xfsection/article.php?articleid=11

PRAHA - Linka psychopomoci

Hlavni mésto Praha, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb

Ceskéa asociace pro psychické zdravi, o.s.

Zaméreni: pro osoby s dusevnim onemocnénim ¢i poruchou, jejich blizké a lidi nachazejici se v
akutni psychické krizi

Telefon: 224 214 214

Provoz: Po — Ne: 9,00 - 21,00 hod.

Web: http://www.capz.cz/projekty/linka-psychopomoci/

Internetova linka

E-mail: psychopomoc@capz.cz

PRAHA - Linka pomoci v Krizi

hlavni mésto Praha, zafizeni MV (tudiz bez registrace poskytovatele socidlnich sluzeb)
ziizovatel — Ministerstvo vnitra CR ZaméFeni: anonymni telefonickd pomoc pro lidi

v mimoradnych situacich, hasice, policisty, zaméstnance resortu MV a jejich rodinné prislusniky
Telefon: 974 834 688

Provoz: NONSTOP

Email: krizepis@mvcr.cz
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SENIORI:
PRAHA - Senior telefon

Hlavni mésto Praha — plsobnost celd CR, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb Zivot 90,
0.s.

Zameéreni: pro starnouci, starsi generace, osamélé seniory, rodiny pecujici o téZzce nemocné
seniory

Bezplatny telefon: 800 157 157

Provoz: NONSTOP

E-mail: seniortelefon@zivot90.cz

Web: http://www.zivot90.cz/

PRAHA - Linka senioru

Hlavni mésto Praha — plsobnost celd CR, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb Elpida
plus, o.p.s.

Zaméreni: pro seniory a lidi o seniory pecujici

Bezplatny telefon: 800 200 007

Provoz: Po - Pa: 8,00 - 20,00 hod. + vanocni svatky (24., 25., 26.12. 8.00 - 20.00 hod.)
Web: http://www.elpida.cz/index.php?menu=1&font

Internetova linka

E-mail: linkasenioru@elpida.cz

SYNDROM CAN:
PRAHA - Linka diivéry Détského krizového centra

Hlavni mésto Praha, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb Détské krizové centrum, o.s.
Zameéreni: pro déti a dospélé, ktefi se setkali s problematikou syndromu CAN jako pfimé nebo
neprimé obéti ve své rodiné nebo okoli

Telefon: 241 484 149

Provoz: NONSTOP

Web: http://www.ditekrize.cz/linka_duvery.php

Internetova linka Détského krizového centra

E-mail: problem@ditekrize.cz

ZAVISLOSTTI:
PRAHA - Anonymni AT linka

hlavni mésto Praha, bez registrace poskytovatele socidlnich sluzeb
zfizovatel - Centrum socidlné zdravotnich sluzeb (Méstska ¢ast Praha 17)

Zameéreni: pro lidi, ktefi maji problém se zavislosti, se zneuzivanim navykovych latek,
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patologickym hracstvim a jejich pfibuzné a blizké
Telefon: 235 311 791

Mobil: 724 307 775

Provoz: Ct: 8,00 — 23,00 hod. (véetné svatk)
Internetové AT linka

E-mail: atlinka.repy@seznam.cz

ZDRAVOTNI POSTIZENI:

PRAHA - Linka telefonické krizové pomoci a poradenstvi

Hlavni mésto Praha — plsobnost celd CR, registrovany poskytovatel socialnich sluzeb PROSAZ,
0.S.

Zaméreni: pro zdravotné postizené déti a mladez, jejich rodinné pfislusniky a blizké

Bezplatny telefon: 800 246 642

Provoz: NONSTOP

E-mail: linka@prosaz.cz

Web: http://www.prosaz.cz/

ZENY —- TEHOTENSTVI A MATERSTVI:
PRAHA - Linka pro Zeny a divky

Hlavni mésto Praha, registrovany poskytovatel socidlnich sluzeb

ONZ - Pomoc a poradenstvi pro Zeny a divky, o.s.

Zaméreni: pro divky, zeny a partnerské pary v obtiznych situacich souvisejicich s téhotenstvim,
materstvim, rodi¢ovstvim a vztahovymi problémy

Telefon: 603 210 999

Provoz: Po — Pa: 8,00 - 20,00 hod. (kromé svatki)

E-mail: praha@poradnaprozeny.eu

Web: http://www.poradnaprozeny.eu/

PRAHA - Linka pomoci pro Zeny v tisni

Hlavni mésto Praha, bez registrace poskytovatele socialnich sluzeb

Hnuti pro Zivot CR, o.s.

Zaméreni: pro divky a zeny s problémy souvisejicimi s pocetim, téhotenstvim, porodem a
materstvim

Bezplatny telefon: 800 108 000

Provoz: Po: 16,00 - 22,00 St: 16,00 - 19,00 Ct: 19,00 - 22,00 hod.

audiochat Skype: skypename "poradnaprozeny"

Web: http://linkapomoci.cz/

Internetova poradna

E-mail: poradna@linkapomoci.cz
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Priloha 4

SVSKI - Schéma vycvikového kurzu Telefonické krizové intervence = TKI
(150 hodin, akreditace MPSV) 3. 11. 2009 — 15. 6. 2010

T

= teorie (vyklad), P = praxe (ndcvik), 1 modul = 5 vycvikovych hodin

1. modul 3. 11. 2009

T
princ

P

: tvod kurzu, historie a soucasnost LD, typologie pracovist’ poskytujicich telefonickou krizovou pomoc,
ipy prace na LD

: prace s hlasem, zahlaseni

2. modul 10. 11. 2009

T

. etika prace na LD, eticky kodex, metody socialni prace, standardy kvality socialnich sluzeb (zakon ¢.

108/2006 Sh.)

P

e s e IR

5.

T

: zahdjeni hovoru, navazani kontaktu, informativni hovory

. modul 24. 11. 2009

: zaklady vedeni hovoru, typologie hovori a otazek, struktura a faze hovoru

: prace s ml¢enim, formulovani zakazky

. modul 1.12. 2009

: prace s emocemi v hovoru, techniky aktivniho emfatického naslouchani
: obtize pfi navazovani kontaktu (plac, vztek, izkost, nejistota, atd.)
modul 8.12. 2009

. problematika déti a dospivajicich, specificka témata (Skolni problémy, vrstevnické vztahy, prvni lasky,

sexualita, antikoncepce, prvni pohlavni styk, atd.)

P

: tematické modelové hovory

6. modul 15. 12. 2009

T:

sexualita v dospélosti, sexualni psychopatologie, sexualni dysfunkce, poruchy pohlavni identity,

abnormity sexualni preference

: tematické modelové hovory

. modul 5.1.2010

: vyvojova psychologie, teorie psychosexualniho a psychosocidlniho vyvoje jedince

: tematické modelové hovory

. modul 12.1.2010

: definice krize, typologie krizi, obranné mechanismy, zasady krizov¢ intervence, specifika TKI,

: prace s osobni krizi

. modul 19. 1. 2010

: partnerské, manzelské, rodinné a mezigeneracni vztahy, vyvojové faze rodiny

: tematické modelové hovory

modul 26. 1. 2010

: socialné pravni problematika (zakon o roding, socialné pravni ochrana déti, pravo socialniho zabezpeceni,

zaméstnani a nezaméstnanost)
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: tematické modelové hovory
modul 2. 2.2010

: krize partnerskych a rodinnych vztahti (rozvody, rozchody, nevéry, dalsi vztahy)

P

2

T

P: tematické modelové hovory

3. modul 9.2.2010

T: typologie a ptisobnost pomahajicich zafizeni, orientace v psychosocialni siti, profily konkrétnich pracovist’
P: modelové situace

4

modul  16. 2. 2010

—

: akutni psychopatologie a dlouhodoba psychiatricka problematika, typologie duSevnich onemocnéni,
specifika prace s t¢ématem duSevniho onemocnéni

P: tematické modelové hovory

5. modul 23.2.2010

T: specifika prace s naro¢nymi typy klientt (zneuziti sluzby, manipulujici a agresivni klient), problematika
hranic pracovnika a pracovisté

P: techniky sebeobrany, ukon¢ovani hovori

6. modul 2.3.2010

T: definice zavislosti, typologie zavislosti, specifika jednotlivych typd, prevence a 1é¢ba

P: tematické modelové hovory

7. modul 9.3.2010

T: Akutni reakce na stres, trauma a traumatizace, typologie traumatickych situaci, posttraumaticka stresova
porucha

P: prace s panikou, tematické modelové hovory

8. modul 16.3.2010

T: déti a mladistvi v trestnich pfedpisech, pravni ramec, syndrom CAN, Sikana, Gtéky, atd.

P: tematické modelové hovory

9. modul 23.3.2010

T: dospéli v trestnich predpisech, pravni rdmec, domaci nasili, zneuzivani a znasilnéni, atd.

P: tematické modelové hovory

10. modul 30. 3. 2010

T: akutni situace na LD, etika prace s klientem v mezni situaci, spoluprace s IZS, prace se tfeti osobou

P: tematické modelové hovory

11. modul 6. 4.2010

T: zdravi v ohrozeni, akutni nemoc a tiraz, dlouhodobé onemocnéni, vrozené a ziskané postizeni

P: tematické modelové hovory

12. modul  13.4.2010

T: seniorska problematika, zdravé a nemocné stari, specificka témata (osameélost, umrti blizkych, generacni
konflikty, socidln€ pravni problematika)

P: tematické modelové hovory

13. modul 20. 4. 2010

T: proces umirani a smrti, specificka témata (bolest, bezmoc, ztrata, zal, truchlent)
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P: tematické modelové hovory

14. modul 27.4.2010

T: stadia nabozenské ontogeneze, vyvojové faze religiozity, typologie nabozenskych smért

P: tematické modelové hovory

15. modul 4.5. 2010

T: zdrava a nezdrava religiozita, psychospiritualni krize, zrald vira, znaky sekty

P: tematické modelové hovory

16. modul 11.5.2010

T: problematika suicidalniho chovani, sebevrazedné tendence, rizikové faktory, ohrozeni sebevrazdou

P: tematické modelové hovory

17. modul 18.5.2010

T: sebereflexe pracovnika, typologie zatézovych situaci na LD, syndrom vyhofeni, moc a bezmoc v
pomahajicich profesich, vystupy prace na LD

P: modelové hovory souhrnné

18. modul 25.5. 2010

T: zasady psychohygieny, prevence syndromu vyhoteni

P: reflexe motivace a potieb, zaklady relaxacnich technik

19. modul 1.6.2010

T: profesni riist pracovnika, supervize a intervize, typologie supervize, zasady realizace odborné staze

P: modelové hovory souhrnné

20. modul 8.6.2010

T: pisemny test, zavéreény dotaznik

P: hodnoceni a reflexe, modelové hovory souhrnné

21. modul 15.6.2010

T: zkouska — modelové situace, zavér kurzu

P: modelové hovory souhrnné
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Priloha 5

Dotaznik vyhoteni - BPQ (Beverly Potter’s Burnout Questionnaire).®®

Oznacte stupent daného pocitu na stupnici 1 - 5:

1-

03O\ LN kAW~

Ne)

nikdy, ztidka........cccccevenene 5 - vzdy

. Citim se unaveny/d/, i kdyz jsem m¢l/a/ dost spanku.

. Mé prace mne neuspokojuje, necitim se byt v praci uspésny.

. Citim se smutny/4/, i kdyz k tomu nemém jasny divod.

. Jsem zapométlivy/a/.

. Jsem podrazdény/a/, iritabilni a obofuji se na lidi.

. Vyhybam se lidem v praci i v soukromém Zivoté.

. Mam potize se spankem, protoze mne trapi pracovni problémy.
. Jsem nemocny/4/ ¢astéji nez jsem byval/a/.

. Mtjj postoj k praci lze vyjadfit " pro co se trapit?"

10. Mivam casté konflikty v préci.

11. Mij pracovni vykon neni stoprocentni.

12. Mam sklon uzivat alkohol nebo 1éky k zlepSeni nalady.
13. Namaha mne komunikace s druhymi lidmi.

14. Nemohu se sousttedit na praci tak jako dfive.

15. Prace mne brzo znudi.

16. Pracuji tézce, ale nemam pocit uspokojivého vykonu.
17. Prace mne namaha.

18. Nerad chodim do prace.

19. Socialni aktivity s druhymi jsou pro mne vycerpavajici.
20. Sex mne nezajima.

21. KdyZ nepracuji, vétSinu ¢asu se divam na televizi.

22. V praci nemam Zadna ocekavani, snahu néceho dosédhnout.
23. Myslenky na praci mne obtéZuji i mimo pracovni dobu.
24. Pracovni problémy zasahuji do mého osobniho Zivota.
25. Mam pocit, Ze moje prace nema zadny smysl.

Vyhodnoceni dotazniku BPQ

Sectéte vSechna bodova hodnoceni. Rozsah hodnot je 0 - 125.

Na zédkladé dosazené hodnoty se mlizete zaradit do skupiny:

Pocet bodi Hodnoceni

25-50 Nemate se syndromem vyhoteni vaznéj$i problémy.
51-75 Trochu prevence proti moznosti vyhoteni by neskodilo.
76 — 100 Pozor! Jste kandidatem vyhoteni.

101 -125 Jste vyhotely/a!

8 http://www.psvz.cz/zidkova/subdir/metody.htm
93



Souhlasim s tim, aby moje diplomové prace byla ptjéovana ke studijnim u¢elam. Zadam,
aby citace byly uvadény zpiisobem uzivanym ve védeckych pracich a aby se vypujcovatelé

fadné zapsali do ptilozené¢ho seznamu.

V Prazedne...............ooeiiiin
Podpis
Porad Jméno Ctenare ¢. ISIC| Bydliste Datum
ové ¢islo karty
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