Univerzita Karlova

Pedagogicka fakulta

Katedra psychologie

DIPLOMOVA PRACE

Analyza rizik pri praci dispeCeru Tisnové péce
Areion pro seniory

The analysis of the risks of the work of dispatchers of the
Emergency care Areion for elderly people

Bc. Lucie Papikova

Vedouci prace: Mgr. Jakub Onder
Studijni program: Psychlogie
Studijni obor: Psychologie

2017



Prohlaseni

Prohlasuji, Ze jsem diplomovou praci na téma Analyza rizik pii praci dispecert Tisnové
péce Areion pro seniory vypracovala pod vedenim vedouciho prace samostatné za pouZiti
Vv praci uvedenych prament a literatury. Dale prohlasuji, Ze tato prace nebyla vyuzita

k ziskani jiného nebo stejného titulu.

V Praze, dne 12. 7. 2017 Bc. Lucie Papikova



Podékovani

Rada bych podékovala svému vedoucimu diplomové prace Mgr. Jakubu Onderovi za
odborné vedeni, cenné rady a pfipominky a vzdy ochotny piistup. Déle bych také chtéla
podékovat vedouci Tisiiové péce Areidon Be. Lence RySavé a celému jejimu tymu za
ochotu a pomoc pfi realizovani vyzkumu. Dékuji.



ABSTRAKT

Diplomové prace se zabyva analyzou rizik pii praci dispecerek Tisnové péce Areidon
(TPA) pro seniory. Cilem bylo zjistit, co na své praci dispeCerky povazuji za zatézujici a

naro¢né a co jim naopak v naléhavych situacich pomaha.

Za pomoci idiografického vyzkumu s emergenci, ktery jsem analyzovala za pouziti
principti metody zakotvené teorie, jsem se na rozhovorech s péti respondentkami pokusila
zodpovédét, jak vnimaji dispeCerky TPA svou praci a pracovni napli. Zda se citi
kompetentni pro komunikaci a jednani s lidmi v krizi a jak své kompetence vnimaji. Jaké
vSechny faktory a situace jsou v praci pro dispecerky zatézové a narocné a jakym
zpusobem se s takovou zatézi vyrovnavaji. A konecné také to, co by mohlo z pohledu

dispecerek zlepsit celkovou kvalitu prace TPA.

V teoretické Casti se vénuji problematice starnuti a seniorti jakozto cilové skupiné
socialni sluzby TPA. Déle pak samotnému piedstaveni sluzby; a technikam vedeni
krizovych hovori na tisnovych linkach a metodam telefonické krizové intervence, které se
vyuzivaji na linkadch davéry, jakozto dvéma styliim prace, které se nejvice pfiblizuji té v

socialni sluzbé TPA.

KLICOVA SLOVA: senior, tisiiova péce, krizova intervence, techniky vedeni hovoru



ABSTRACT

The thesis deals with the analysis of the risks of the work of dispatchers of the Emergency
care Areion (in czech: Tisnova péce Aerion = TPA) for the elderly people. The aim was to
find out what their dispatchers consider to be burdensome and demanding and what, on the

contrary, helps them in emergency situations.

With the help of idiographic research with emergence, which | analyzed with using the
principle of the grounder theory, | tried to answer by the interviews with five respondents
how TPA dispatchers perceive their work and workload. Whether they feel competent to
communicate and deal with people in crisis and perceive their competencies. What are all
the factors and situations in the work, which are burdensome and demanding for the
dispatchers and how they deal with such a burden. And finally, what could improve the

overall quality of TPA work from the point of view of dispatchers.

In the theoretical part | deal with issues of aging and elderly as a target group of TPA
social service. Next to the service itself; and the techniques of conducting crisis calls on
emergency lines and telephone crisis intervention methods used on trust lines, as two types
of work that are most closely resemble to the TPA social service.

KEY WORDS: elderly people, emergency care, crisis intervention, call techniques
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1. Uvod

ey

Prace se zabyva socidlni sluzbou Areion — Tisiovou péci pro seniory Zzijici
vV domacim prostredi. Tisiova péce Areion (déale jen TPA) je komplexni, terénni socidlni
sluzba, jejimz hlavnim cilem je ochranit zdravi a Zivoty seniorii a osob se zdravotnim
postizenim. Pomaha tak zit i ve vysokém véku plnohodnotné, beze strachu a ve vlastnim
prostfedi. Stiskem tlacitka, které u sebe uzivatel nosi, se v pfipad¢ nouze spoji s nonstop
dispecinkem. Operatorky komunikuji s uzivatelem a pfipadn€ ihned zprostiedkuji
adekvatni pomoc a na zaklad¢ aktudlni situace kontaktuji rodinu, osoby blizké, obvodniho

I€kare, zachrannou sluzbu, hasi¢e nebo policii.

V Zivoté 90, organizaci, jiz TPA ziizuje, jsem pracovala na pozici krizového
interventa linky duavéry. Skrz tuto sluzbu jsem se s TPA seznamila a v rdmci interniho
Skoleni ptisla vice do styku s operatorkami tisnové péce a prekvapilo me, ze nemaji zadné
ucelené vzdélani ¢i proskoleni, jak komunikovat s lidmi v krizi. Na zaklad¢ téchto zjisténi
jsem se rozhodla vénovat svou diplomovou praci prozkoumani stylu prace socidlnich
pracovnic TPA a zjistit, co na své praci povazuji za zatézujici a ndrocné a co jim naopak

v naléhavych situacich pomaha.

Prace je rozd€lena na dvé casti — teoretickou a empirickou. V teoretické ¢asti tedy
popisuji oblasti nastudované v odborné literatute, které souvisi s tématem mé diplomové
prace. Jsou jimi seniofi a problematika starnuti, predstaveni socidlni sluzby TPA, techniky
vedeni krizovych hovorl na tisnovych linkach a metody telefonické krizové intervence

vyuZivané na linkach daveéry.

V empirické ¢asti popisuji pribéh a vysledky svého vyzkumu a analyzuji ziskana
data. Respondentkami jsou dispecerky TPA a provozni sluzby, se kterymi jsem provedla
semi-strukturované rozhovory. Jedna se o kvalitativni vyzkum s emergenci. Ziskana data

analyzuji dle postupu tzv. metody zakotvené teorie (autoii A. Strauss aj. J. Corbin).



2. Seniori

2.1. Vymezeni pojmiu

Cilovou skupinou socialni sluzby, jiz se tato prace zabyva, jsou predevSim seniofi.
Povazuji proto za dulezité vénovat Cast teoretické prace pravé této problematice, abychom
Iépe pochopili, sjakymi klienty dispecerky TPA nejcastéji jednaji a jaké jsou jejich

nejcastéjsi obtize.

Seniofi jsou lidé, kteti spadaji do vyvojové faze stafi. Rlizni autofi a teorie pohlizeji
na stafi a jeho vymezeni rozdilné. Lze jej definovat na zdkladé¢ véku, fyzické zdatnosti
nebo napf. odchodem do starobniho dichodu. Starnuti je pfirozeny a také zékonité
biologicky proces, kterému se nelze vyhnout. I pies rizné definice zlstava charakteristika
staii nejednotna, stejné tak jako vnimani hranic stafi kazdého z nas. Faktem ale zlistava, ze
se jedna zhruba o Ctvrtinu ¢i tfetinu zivota ¢loveéka. I vzhledem k tomu, ze se jedna o takto

vyznamny usek zivota, nemohou byt pohledy na stafi jednotné.

Kalvach (2004) rozlisuje staii kalendaini, socialni a biologické. Kalendaini stafi je
jasné vymezené, dané datem narozeni dané¢ho jedince a nepostihuje individualni rozdily.

Dle WHO stati dé€lime do tfi skupin:

- 60 — 74 let vyssi vek (rané stari)
- 75 — 89 let statecky vek (pravé stari)

- 90 let a vice dlouhovékost (kmetstvi)

Socidlni stafi je zavislé na socidlni proméné roli a potieb, zivotniho stylu 1
ekonomického zajiSténi. Obvykle zafind vznikem naroku na starobni dichod ¢i

penzionovani (Kalvach, 2004).

Biologické stafi je vrozporu se stafim kalendainim, jelikoz jej charakterizuji
involu¢ni zmény daného jedince. U biologického stafi se hodnoti funkéni stav a vykonnost,

kondice a patologie jako souhrn involuénich zmén (Stilec, 2003).

Jak jsem jiz nastinila vyse, spole¢nost stafi spojuje zejména s odchodem jedince do

starobniho dichodu, ktery je vékové jasné¢ vymezen. Hranice, kdy ¢lovék odchazi do



dichodu, se fidi kalendainim staifim, kdezto staii jako takové je branné jako individudlni
zalezitost, kdy zélezi na osobni zdatnosti a samostatnosti. Dalo by se tedy fici, Ze rozdilné
pristupujeme k seniorim jako vymezené socidlni skupiné€ a individudlnimu piistupu ke
stafi jako takovému. Na tento sporny pohled upozornuji napt. Pacovsky (1997) ¢i

Haskovcova (2010).

2.2. Zmény ve stari

,, Starnuti predstavuje komplexni a dynamicky proces zahrnujici vzajemné propletené
procesy starnuti biologického, psychologického a socidlniho.* (Sykorova, 2007, s. 47).
Jednotlivé aspekty spolu samoziejmé souvisi a jsou vzajemné provazany. Pro stafi je
ptirozeny ubytek mnoha duSevnich funkci, které jsou ale podminény pfirozenymi zménami
na urovni biologické a naopak (Srnec, 1982). Haskovcova (2010) napt. uvadi, ze zhorSeni
zraku a sluchu seniora na urovni fyzickych zmén ovliviiuji jeho schopnost vnimani, coz
muze vést k Castym potizim s dorozuménim se a zdroven se tim snizuje schopnost
orientace v okolnim prostiedi. Tato skute¢nost je u seniora ¢asto provazana pocitem studu,
a tak ji Casto maskuje a predstird, Ze situaci rozumi. Dle autorky vidime, Ze samotny

biologicky aspekt mé vliv na psychické prozivani a socialni vztahy daného jedince.

AC¢ spolu jednotlivé aspekty neodmysliteln€é souvisi a vzajemné se ovliviiuji,

Vv nasledujici ¢asti je pro ptehlednost popisuji oddélen€.
2.2.1.  Biologické aspekty starnuti

Z biologického hlediska je starnuti geneticky podminény projev involuc¢nich zmén
v organismu. Jedna se o jev, ktery postihuje kazdého jedince, avSak mira, rychlost a postup

danych zmén je zcela individudlni.

Mezi piirozené zmény ve stafi patfi proména vzhledu seniora. Tyto zmény jsou na
prvni pohled patrné, avSak nenarusuji funkénost organismu. Patfi k nim zmény vzhledu
ktze, vlasti a nehtl, zmény vysky a télesné hmotnosti apod. (JaroSova, 2006). Dle
Kalvacha (1997) je nevyraznéjSim projevem starnuti atrofie, ktera postihuje vSechny

organy a tkan¢ a také sniZeni jejich elasticity vlivem zmén struktury kolagenu. ZhorSuje se
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také smyslové vnimani, pfedevsim zrak a sluch. Podrobngji se v tuto chvili vy§e zminénym

biologickym aspektim vénovat nebudu, nebot’ to netvofi podstatu této diplomové prace.

Vyznamnou zménou je omezeni ¢i snizeni hybnosti seniora vlivem ztraty svalové
hmoty a funkci svalii. Spolu se starnutim chrupavky dochazi k celkovym negativnim
zméndm pohybového aparatu, které maji za nasledky casté pady seniort a obecné snizenou

schopnost pohyblivosti (Kalvach, 2004).

2.2.2.  Psychologické aspekty starnuti

V prubéhu starnuti dochazi k mnoha proménam psychickych funkci. V literatute i
vnimani spolecnosti je pozornost vénovana predevsim t€ém negativnim ¢i patologickym.
Obecné by se dalo fici, Ze se ve stafi prohlubuji charakterové a povahové vlastnosti
jedince, které se formovali po cely jeho Zivot. Vlivem stereotyptl, které se tykaji promén

psychickych funkci ve stafi, dochdzi u mnoha seniord ke snizovani sebevédomi a

sebediivéry, coZ se negativné projevuje na jejich psychickém prozivani (Svancara, 1983).

Ve staii dochézi k pozvolnému tbytku fady duSevnich funkei, které jsou podminény
pfirozenymi zménami na biologické urovni. Tento Ubytek nepfichazi v jednom konkrétnim
bodg¢, ale nastava priibézné a pozvolna v pribéhu starnuti — mnohdy jiz od stiedniho véku
dospélosti (Wolf, 1982). Dle Svancary (1983) prochazi zménou i citova slozka osobnosti.
Seniofi se stdvaji emoc¢né labilnéjSimi, coZ se projevuje spiSe celkovym negativistickym a
pesimistickym ladénim. Takovi seniofi maji vétsi sklony k plactivosti, litosti a smutku a
celkové dochazi spise k oplosténi emotivity. Tento pohled je vSak spiSe zobeciiujici, zalezi

na konkrétnim seniorovi a jeho strategiich vyrovnavani se se stafim.

Stafi avSak pfinasi 1 pozitivni zmény. Pacovsky (1994) mezi n€ tfadi napt. vétsi
trpélivost a pochopeni, stalost nazorti a isudku. Soucasné jazykové a verbalni schopnosti

Casto zlstavaji nezménény.

Dilezitym aspektem starnuti je sobéstacnost seniord. Sobé&stacnosti se rozumi
schopnost samostatné existovat v daném prostiedi (Zavazalovd, 2001). Ke snizovani
sobé&stacnosti dochazi u starnouciho ¢loveka kviili poklesu jeho fyzickych i1 dusevnich sil.

Tento pokles miiZze byt docasny (zpisobeny napf. Urazem ¢i onemocnénim) nebo trvaly.
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Toho se seniofi Casto obavaji; tyto obavy neziidka kdy provazi zékladni myslenka, Ze
nechtéji byt ostatnim na obtiz (Sykorova, 2007). Dle Pichauda (1998) se ale senioii obavaji
spiSe ztraty autonomie. Oproti sobéstacnosti, coZ je nezavislost ¢lovéka na druhych a
obejiti se bez jejich pomoci pii kazdodennich cinnostech, je autonomie piedevsim
svoboda, moznost kontroly a samostatného rozhodovani. Tyto pojmy se navzajem
nevylucuji, je vSak potteba dbat na to, ze senior, ktery neni sobéstacny a potiebuje pomoc
ostatnich, neztraci svou autonomii a moznost rozhodovat a jednat dle svého uvézeni a

péni.

Postupnym opousténim vyvojové etapy dospélosti a pfijimanim stafi se u mnohych
seniorl vice aktivizuji otdzky tykajici se smrti, které se stavaji vice a vice aktualni. Dle
Ericksonovy (1996) teorie psychosocidlniho vyvoje je staifi obdobim integrity (neboli
zivotni moudrosti) versus zoufalstvi. Jedinec se mize smifit se zivotem a smrti nebo si nad
obojim zoufat. Jde o pfijimani vlastniho, jednoho a jedine¢ného Zzivotniho cyklu jako

néceho, co muselo byt a co naplituje ve své zralosti staii pred koncem Zivota.

2.2.3.  Socialni aspekty starnuti

Se svou konecnosti jsou seniofi konfrontovani nejen z hlediska svého vlastniho
Zivota, ale 1 svym okolim, kdy se musi vyrovnavat se smrti svych blizkych, vrstevnik,
rodinnych pfislusnikd i Zivotnich partnert. S tim souvisi mnohdy i problematika socialni

izolace a osaméni (Holmerova, 2003).

Socialni aspekty stati vSak nejsou spojeny pouze s osameénim jako takovym, ale také
se zvySujici se zavislosti na ostatnich. Problematiku jsem nastinila jiz v podkapitole
zabyvajici se psychologickymi aspekty starnuti, vyznamné vSak zasahuje i so aspektl
socidlnich. Pocatkem toho je dle Kalvacha (1997) nejcastéji odchod do starobniho
dichodu. Tim kon¢i u jedince jeho pracovni role a spole¢nosti i sdm sebou je vniman jako
ménécenny a ménéhodnotny. Charakteristickym rysem socialniho starnuti je tedy postupné

ubyvani samostatnosti a nartstani zavislosti (Pacovsky, 1997).

Velice ¢asto seniory provazi pocit osamélosti. Ten prameni ze socialni izolace — ¢ili

nedostatku socialnich kontaktt, ktera je vSak prozivana pfedevsim subjektivné.

12



Viagnerova (2007) proto zdiraziuje, jak je dilezité vytvorit seniorovi vhodné zdzemi
a dodavat mu dostate¢né mnozstvi podnét a vénovat jim nalezitou pozornost. Vénovat jim
Cas a dokazovat jim, ze na nich zalezi a mohou byt ndpomocni a uzitecni. Timto stylem
muizeme seniorim pomoci s vyrovnavanim se se stafim, aby vlastni stafi mohli pfijmout
jako pfirozenou soucdst svého zivota. Kuchatfova (2002) napt. uvadi, ze dle vné&jSich
indikatorti jako jsou Zzijici pifibuzni, charakter a lokalita bydlist¢ a nabidka socialnich
sluzeb pro seniory v okoli, je jen malé procento seniorti postizeno socialni izolaci. Diilezity
je vsak subjektivni pohled jedince, ktery ukazuje, Ze osamélost seniora nemusi byt trvalého
razu, on ji vSak pocitové vnima a ma na pro n¢j vyznamné psychologické dopady (Sener,
2008).

2.3. Socialni pomoc seniorim

Vyse zminéné negativni disledky starnuti jsou v idealnim piipadé v kompetencich
rodiny starnouciho jedince. Mnohdy vSak z riznych divodu tato funkce selhava ¢i je
nedostate¢na a musi nastoupit socialni ¢i zdravotni sluzby (Waite, Das, 2010). Seniofi tak
mohou na zaklad¢ svych potieb vyuzivat sluzeb pecovatelskych a osetfovatelskych sluzeb,
osobni asistence, rehabilita¢nich a odleh¢ovacich pobytl, dennich stacionari, aktivizacnich
center a klubtl pro seniory a mnoho daliho. Jednou ze stabilnich organizaci v Ceské

republice na poli neziskového sektoru vénujici se péci o seniory je Zivot 90, z.u.
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3. Tisnova péce Areion
3.1. Predstaveni sluzby

Zivot 90, z.1. je neziskovou organizaci, kterd poskytuje pestrou $kélu socialnich
sluzeb pro seniory. Primérnim cilem je moznost poskytnout starym lidem co nejdéle ziistat

ve vlastnim prostfedi a umoznit jejich dny prozivat aktivné a smysluplné.

Jednou ze stézejnim sluZeb, kterou Zivot 90, z.0. zfizuje, je Tishova péde Areion =
posel rychlé pomoci (TPA). V soucasné dobé je na pozici vedouci sluzby Bc. Lenka
Rysava. Jedna se o komplexni socidlni sluzbu pro seniory a zdravotné postizené osoby’
fungujici od roku 1992. Sluzba muize byt klientovi odmitnuta v piipadé kontraindikaci.
Témi jsou zejména sluchové zdravotni postizeni ¢i neurodegenerativni onemocnéni mozku

— nejcastéji néktera z forem demence (Ocetkova, 2013).

Tato sluzba diky distanéni hlasové a elektronické komunikaci klienty monitoruje
V jejich pfirozeném prostredi a v pfipad¢ jakékoliv ndhlé situace okamzité zajisti a
zprostiedkuje pomoc. Dle zdkona o socidlnich sluzbach 108/2006 Sb. § 44 spada do

kategorie sluzeb péce.

V byté klienta je nainstalovana terminélni stanice systému tisnového volani. UZivatel
sluzby u sebe neustale nosi tisnové tlacitko, které ma ptipevnéné na zapesti jako naramek
¢i jej nosi okolo krku. V ptipadé nouze klient stiskne tlacitko, které je napojené na
terminalni stanici. Ta funguje jako telefonni zékladna s hlasitym odposlechem, ktera se
okamzité (garance do 60 vtefin) spoji s dispeinkem. Technik zafizeni nastavuje tak, aby
se senior slySitelné dovolal z kazdé casti bytu. Nouzovymi situacemi, kdy je potfeba spojit
se s operatorkami dispecinku Tisiiové péfe Areidn, jsou nejcastéji pady €i urazy a zranéni
klientd, také akutni zhorSeni zdravotniho stavu. Mohou to byt ale i mimofadné udalosti,
jako je ohroZeni klienta — napf. vloupani, piepadeni ¢i ohrozeni jinou osobou. Odborna

pomoc je zajiStovana nepretrzité 24 hodin 7 dni v tydnu (RySava, 2017).

! Déle jen seniofi, nebot’ tvoii vé&tsinu cilové skupiny TPA. Zdravotn& handicapovani sluzby vyuzivat mohou,
V soucasné dob¢ se vsak jedna pouze o n€kolik klientl. Proto v rdmci usnadnéni dale budu hovofit pouze o
seniorech.
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Neustalé noseni tisiiového tlacitka poskytuje seniortim pocit bezpeci a jistoty, Ze se
jim dostane pomoci, pokud se ocitnou Vv nahlé krizové situaci. V piipadech nenadalé
situace je komunikace s operatorkou dispecinku TPA dilezita nejen pro zprostiedkovani
pomoci, ale také pro zklidnéni klienta a zjisténi jeho potfeb a predstav o idealni formé
pomoci. Dalsi vyhodou této sluzby je i omezeni vyjezdl slozek integrovaného zachranného
systému (IZS). Klient ma totiz pfedem domluvené postupy a piipravené kontakty osob ¢i
instituci, které dispeCink v ptipad¢ potieby kontaktuje. Mezi né patii nejCastéji osoby
blizké - rodinni ptislusnici, sousedé atd., oSettujici ¢i prakticky 1€kar, peCovatelska sluzby,

osobni asistence ¢i jina socialni sluzba nebo také vyse zminovany IZS (Ocetkova, 2013).

Soucasti terminalni stanice je i pohybové ¢idlo, které reaguje na pohyb. Senior ho ma
nejCastéji u postele ¢i vchodu na toaletu. Pokud v nastaveném intervalu nedojde
k zachyceni pohybu, odesle se na dispecink automaticka tisnova zprava. Dispecerky poté

klientovi volaji a zjist'uji, zda je v poradku (Ocetkova, 2013).

Naopak pokud klient opousti sviij byt na delsi dobu nez je nastaveny interval
pohybového c¢idla, senior vypne tuto funkci Casového dohledu. Tim se cely systém
automaticky pfepne do klidového rezimu. V ptipadé, ze v objektu dojde k pohybu, odesle
se rovnéZ automaticka tisnova zprava. Operatorky poté zjiSt'uji, zda se klient pouze nevratil
a nezapomnél deaktivovat klidovy rezim; v opa¢ném ptipadé viak informuji Policii CR
kvtli neopravnénému vstupu do soukromého zatizeni. Sluzba tudiZ slouzi i jako dohledovy

systém a hlidani objektu (Ocetkova, 2013).

Soucasti poskytovani sluzby je i pravidelné obvolavani klientd (jednou tydné). To
funguje dobrovolné, tzn. kazdy klient si mize svobodné rozhodnout, zda jej dispecerky
TPA budou ¢i nebudou pravidelné kontaktovat. Obvolavani slouzi pro zjiStovani stavu
Klienta. Ti operatorkam sdéluji, jak se citi po zdravotni i psychické strance, piipadné jak
posledni tyden travili. Tato sluzba slouzi jednak pro vytvoreni diivéry mezi Tisiovou
sluzbou Areiéon a danym klientem, jednak pro sniZovani pocitu osamélosti a socidlni
izolace klientd. Pravidelny telefonni kontakt ma tim padem i vyznamny psychologicky
efekt, kdy se technickd socialni sluzba postupné ,,polidstuje* a klient ji tudiz v ptipadé

krize spiSe vyuzije. V souCasné dobé TPA poskytuje své sluzby pres 800 klientiim po celé
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Ceské republice 2. Proto tyto ,,obvolavaci hovory* mohou trvat pouze do 5 minut &asu.
V piipadé dalsich potieb ventilace a sdileni mohou seniofi vyuzivat Senior telefon Zivota

90, bezplatnou nonstop linku divéry pro seniory (Rysava, 2017).

3.2.  Organiza¢ni struktura TPA a pracovni napli dispecerek

V piedchozi podkapitole jsem predstavila sluzbu jako takovou, nyni se zaméfim
pfedev§im na samotnou pracovni napln dispecerek TPA. Veskeré informace jsou ¢erpané

Z osobniho sdéleni vedouci sluzby L. Rysavé (2017).

Cely tym TPA tvofi v souc¢asné dob& 11 pracovnic: vedouci sluzby, provozni, 7
dispecerek a 2 socidlni pracovnice, které maji na starosti prvotni kontakty se zdjemci o
sluzbu. Vysvétluji, jak sluzba funguje a jaké jsou podminky, aby sluzba mohla byt

klientovy zavedena, a posléze u novych zajemcu zajist'uji prvni styk a socialni Setfeni.

Dispecerky TPA pak obstaravaji pfimy provoz sluzby. JelikoZ se jedna o pomérné
sloZity a narocny proces, prochazeji operatorky tiimésicnim zaSkolovanim, béhem né&jz
musi nejprve obsadhnout veskeré technické zalezitosti spojené s tisnovym tlacitkem, az
posléze se dostavaji k pfimé praci s klienty. Pracovnice dispe¢inku TPA maji na starosti
veskeré technické zdzemi sluzby, musi znat technické parametry jednotlivych komponentt

a zafizeni a znat pfesné postupy montaze, demontaze, revize atd. vSe vySe zminéného.

Dale k jejich néplni prace patii pravidelné obvolavani klientd (podrobnéji popsano
vyse). Vzhledem k velkému objemu prace na to dispecerkdm mnohdy nezbyva pftili§ Casu,
proto je sluzba TPA ¢asteCné zavisla na stazistech a dobrovolnicich, ktefi tato pravidelna
tydenni obvolavani klientd zajiSt'uji a pokryvaji.

Vsechny dispecerky soucasné chodi na pravidelna socialni Setfeni ptimo ke klientim
do jejich doméaciho prostiedi. Kazda dispecerka ma na starosti cca 80 klientti, které za rok
musi obejit a zjistit jejich soucasny zdravotni stav.

K hlavni pracovni néaplni dispecerek patii obsluhovani operacniho systému TPA,
ktery je pfimo napojeny na jednotliva zafizeni v domacnostech klientl. Operatorky tim

padem obsluhuji poplachy, které jsou vyvoladvany technickymi podminkami zafizeni

2 Data platna k bfeznu 2017

16



tisnového tlacitka — tzn. potieba revize zafizeni, nefungujici ¢i nereagujici zatfizeni, selhani
funkce nékteré ¢asti apod. Dale systém spusti poplach v piipadech upozornéni pohybového
¢idla, které nezaznamenalo adekvatni aktivitu a v neposledni fad€ pfimo samotna stisknuti

tisnového tlacitka a nasledné vyjezdy ke klienttim.

Ve vSech téchto pfipadech nésledné operatorky kontaktuji klienta a domlouvaji s nim
postup. Pro jednotlivé postupy maji vypracovanou podrobnou metodiku, kterou by mély
dispecerky znat, vzhledem k velkému objemu informaci a jednotlivym situacim ji proto
maji na dispecinku stale k dispozici. Ne vSechny postupy vsak Ize pfedem ptedvidat, proto
je na operatorky kladen velky tlak v rychlém, samostatném a zodpovédném rozhodovani.
Ne vSechny postupy jsou také zcela v kompetencich sluzby, primarni je vSak zajisténi
pomoci klientovi a je na rozhodnuti konkrétni dispecerky, jaké kroky se s daném piipadé
rozhodne uskute¢nit. Musi se naucit rozliSovat situace, kdy je ptipustné piekrocit bézné
postupy a kdy klientovi nastavovat hranice, nebot se je védomé ¢i nevédomé snazi

piekracovat.

Na dennich sluzbéch slouzi vzdy dvé dispecerky, na no¢ni sta¢i jedna pracovnice —
obstardva pouze vyjezdy, technické =zalezitosti odklani na denni provozni dobu.
V situacich, kdy si operdtorky nevédi rady ¢i si nejsou jisté postupem, ktery u klienta
zvolit, maji moznost porady bud’ s dal§imi pfitomnymi pracovnicemi na dispecinku ¢i
mohou kdykoliv volat vedouci TPA ¢i provozni sluzby. Denni provoz dispecinku je
pomérné rusny.

Cely provoz probiha v jedné mistnosti, kde je mnoho pocitac¢i. Na kazdy z nich je
napojeny urcity pocet tisnovych tlacitek, ktera monitoruje program v daném pocitaci, ktery
spusti na pocitaci vizualni i akusticky poplach. Dispecerky pak maji na starosti program a
jednotlivé pocitace obsluhovat. Tim, Ze je pocitaci mnohondsobné vice neZ ptitomnych
pracovnic na smén¢, neni neobvyklé, Ze se spusti vice paralelnich poplachli soucasné,
pfipadné Ze doty¢nd pracovnice nestihne dofesit cely jeden ptipad a musi zacit fesit dalsi

poplach a az poté se k ptivodnimu vratit (Rysava, 2017).

Néro¢né hovory ¢i situace mohou taktéz sdilet pfi pfedani smény s nové piichozi
kolegyni/kolegynémi. K dispozici je také prostor na pravidelnych poradach tymu. Kromé

toho maji také jednou za dva mésice povinnou tymovou supervizi, ktera slouzi primarné
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psychohygienicky a preventivné proti syndromu vyhoteni a maji na ni prostor fesit témata

klientska 1 vztahové-tymova (Rysava, 2017).

Tisiova péce Areiodn je tedy socialni sluzbou. Svou povahou a naplni hovori ji v§ak
vnimdm na pomezi mezi socidlni a zdravotni. Hovory tykajici se nahlé situace svym
obsahem i1 metodikou pfipominaji hovory na tisiovych linkdch. Naopak pravidelné
obvolavaci hovory se svou povahou podobaji spiSe hovorim, které zname z linek davéry.
Jelikoz se v ptipad¢ TPA jedna o specifickou, iizce zaméfenou sluzbu a neni proto mnoho
vyzkumi zaméiujici se pfimo na tento konkrétni typ sluzby, budu se v nasledujicich

kapitolach vénovat témto dvéma typim pfistupt a jejich metodice vedeni hovorti.
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4. Vedeni krizovych telefonnich hovoru

Abych se mohla zabyvat jednotlivymi aspekty telefonické prace a komunikace
s klienty ptes dispeCink, musim nejprve pojmenovat a stru¢né predstavit zakladni pojmy a
terminy snim spojené. Témi jsou piedevS§im komunikace, krize a krizovy stav,

komunikace s klientem v krizi a dalsi.

Komunikace je zakladem socialni interakce, s druhymi komunikujeme mnoha
riznymi zpusoby (verbalné i neverbalng), pricemz riiznymi druhy komunikace napliujeme
nas kazdodenni zivot (Hayes, 2009). Vybiral (2000) déli komunikaci do ¢tyt zakladnich
funkci, které pouZivame bud’to jednotlivé nebo je vzdjemné kombinujeme. Jsou jimi
funkce informativni, kdy se vzajemné predavaji informace a sdé€leni, obousmérn¢ se
doplnuji a objasiuji. Dale funkce instruktazni, kdy je smyslem komunikace vysvétlovani
urcitych skutecnosti, stavl, sdileni ¢i sd€lovani rtiznych poznatkii, védomosti a napf.
postupt. Funkce ptesvédéovaci, ktera slouzi k ovliviiovani druhych ¢i snaZeni se ziskat je

na svou stranu. A nakonec zabavna funkce komunikace.

Tyto funkce, zejména informacni, instruktazni a piipadné¢ presvédCovaci, se
vyuzivaji v komunikaci s ¢lovékem v Kkrizi. V psychosocialni oblasti je krize definovana
jako dusledek stietu s piekazkou, kterou nejsme schopni vlastnimi silami a vyrovnavacimi
strategiemi (eventualné za pomoci blizkych lidi) zvladnout v pfijatelném Case a navyklym
zpusobem (Vymétal, 1995). Je to situace, ktera zplsobuje zménu v navyklém zplsobu
Zivota a vyvolava proto stav nerovnovahy. Projevuje se vZdy individualné v somatickych,
psychickych i socialnich symptomech a jeji feSeni zavisi na individualnich adaptacnich

schopnostech a vyrovnavacich strategiich kazdého ¢lovéka (Aguilera, Messick, 1986).

V mimofadnych a krizovych situacich pak lidé potiebuji pomoc, aby se z nich
dostali. Ta miZe byt neformalni, jednak svépomoc ale i pomoc druhych, ¢i formalni —
nejcastéji pak institucionalizovana (Klimpl, 1998).

Jak jsem jiz psala vySe, formy poskytované pomoci dispeCerkami TPA lze stylem
prace pfirovnat jak k tisnovym linkdm, tak linkdm davéry. K tomu je tfeba dikladné
prozkoumat jednak metody a techniky telefonické krizové intervence, které se vyuzivaji

pfedné na linkdch davéry, tak i zdchranného zdravotniho systému (déle ZZS). Mezi témito

19



sluzbami je vSak znac¢ny rozdil; a to zejména v tom, Ze linky divéry spadaji pod socialni
sluzby, kdezto ZZS patii pod zdravotnicky sektor. Z toho divodu se ptfijimané hovory
v mnohém 1i8i a to nejen z hlediska obsahu hovort a zakazky volajiciho Klienta, ale i

pfistupu samotnych operatoru.

4.1. Zpusoby prace dispeceri tisnovych linek

V této podkapitole budu pojednavat o zptisobu prace dispecert na tisfiovych linkach
integrovaného zachranného systému, prevazné zdravotnické zachranné sluzby. Smyslem
tisnovych linek je poskytnuti okamzité telefonické pomoci lidem, ktefi se nachazeji
Vv krizové ¢i nouzové situaci, kdy tato sluzba clovéku v tisni v danou chvili poskytne
adekvétni formu pomoci. Mezi piedni vyhody tisiiovych linek patfi snadnd dostupnost,
bezplatnost sluzby a nonstop provoz s tim, ze se v fad¢ ptipadech stava jedinym mistem,
kam se Clovek ve chvilich ohrozeni ¢i pfi ndhlych zdravotnich problémech muze obratit

(Ostadalova, 2005).

Na operacnich strediscich ZZS vSak mnohdy chybi manudl stylu prace operatorii
dispecinku. Pro ziskani co nejkvalitngj$iho materialu o stylu vedeni hovor na ZSS jsem
kontaktovala nékolik pracovist zachranné zdravotni sluzby (155) a integrovancho
zdravotniho systému. (112). Pisemna skripta pro zacvik novych operatorti dispecinku vSak
na vétsing€ pracovistich nemaji. Existuji v8ak publikace O. Franka (napt. Manual dispecera
zdravotnického opera¢niho sttediska), ktery se ve své vyzkumné ¢innosti snazi dané oblasti
pojmout. Na zakladé jeho podkladt se dana stfediska ZSS snaZi pracovat a posouvat

v efektivité své prace.

Pro adekvatni vyhodnoceni telefonni vyzvy volajiciho je pro dispecera ZZS prioritni
zjistit co nejvice relevantnich informaci, dle charakteru zdvaznosti poskytnout telefonni
prvni pomoc a zajistit vyslani na misto popisné potiebné sily a prosttedky. Témi jsou
V prvni fad¢ presné misto udalosti - pfesnd adresa ¢i alesponi nejblizsi zachytny bod (napf.
GPS souradnice, kilometr komunikace, ¢islo Zelezni¢niho piejezdu, c¢islo sloupu ¢i
vetejného osvétleni atd.). Dale osobni udaje volajiciho a sdéleni a vysvétleni toho, co se

stalo (Frangk, 2013).
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S tim souvisi mozné zpisoby vedeni telefonni vyzvy. Fran¢k (2008) ptinasi 3 druhy
stylu prace na operacnim stifedisku. V prvnim pfipad¢ cely pozadavek vyfizuje jedna
osoba, tzn. sbird informace o pfipadu, vyhleda vhodnou posadku a vySle vyzvu pro vyjezd.
Vyhodou je minimalizace ztraty informaci o piipadu, tento systém vSak mulze fungovat
pouze na mensSich pracovistich zaStitujici mensi uzemni celky. Dalsi dva zptsoby vedeni
vyzvy rozd€luji praci mezi dva druhy pracovniki. Témi jsou call-takefi, kteti hovoii
s klientem a sbiraji informace o ptipadu, a dispecefi, ktefi maji znalost o danych posadkach
a danych oblastech a vysilaji pozadavek na vyjezd. Tento zpusob zajiStuje predevsim
Casovou efektivitu, je vSak potieba zajistit pfesny postup, aby se predeslo zmatkim a

chybam.

Zde mi ptijde uzitetné zminit také rizné druhy telefonnich vyzev, které se na
operac¢nim stedisku vyskytuji. V prvni fad€ je pacient a volajici tatdZ osoba. Ve druhém
pripadé€ volajici neni pacient, ale nachdzi se v jeho pfitomnosti. V pfipadé tretim volajici

ani neni u pacienta, coz je pro dispecery nejnarocngj$i ¢innost pro zjistovani vSech

pottebnych tdaju (Fran€k, 2008).

Krom¢ paniky a hysterie, kterou vice ¢i méné provazi kazdy krizovy hovor,
K obtiznym situacim patii napt. hovor s volajicim, ktery ml¢i a je tedy obtizné zjistit
potiebné informace. Déle jsou to volajici, ktefi naopak hovoii rychle a opakuji se —
Vv takovém piipadé musi pracovnik zrekapitulovat ziskané informace, aby volajici nabyl
dojmu, Ze sdéleni dispeCer rozumi. Mezi zlomyslnd volani se fadi zneuZiti linky
psychiatrickymi, intoxikovanymi klienty, zneuzivani déti, pfipadné 1 sexualni zneuzivani ¢i

agresoii (Vodackova, 2008).

Aby vSe zminéné mohlo bez prodlevy probéhnout, je od volajiciho potieba spoluprace
pfi poskytovani informaci, zachovani klidu a vécnosti. Lidé v takto vypjatych situacich
vSak toto mnohdy nezvladaji, pod navalem zatéZe a stresu nereaguji obvyklym zplisobem.
Na operatorech v tu chvile je, aby volajiciho zvladli zklidnit a uklidnit. Z vyzkumt V.
Gulana (2015) a B. Cepické (2012) viak vyplivd, Ze stim v téchto situacich maji
dispeceti tisnovych linek nejvétsi potize. Také zahrani¢ni vyzkumy ukazuji na shodné ¢i

podobné fenomény.
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To klade naroky na osobnost dispecera. Dle Clawsona (2002) plni operator Sest roli,
které¢ by m¢l zvladat zastdvat najednou. Musi soucasné zvladat: zjisStovat, komunikovat,
tfidit, koordinovat logistiku néslednosti, byt pro vSechny zdrojem informaci a instruovat

ptijezd posadky ZZS.

Guléan (2015) uvadi, ze lidé volajici tistiovou linku potiebuji pfedné védet, ze jim
nekdo pomiize. Operatofi dispeCinku ale potiebuji hlavné ziskat relevantni informace, aby
mohli odpovidajici pomoc zajistit. Z toho prameni silny stres na obou stranach. Ukazuje se,
ze dispeCerim chybi potfebné znalosti v komunikacnich dovednostech, piedné metody a
postupy, jak pracovat s ¢lovékem v krizi, jak jej rychle zklidnit a ziskat potfebné relevantni
informace a zarovenn v pribéhu hovoru nevytvaret ve volajicim dal§i stres pramenici
Z pocitu zoufalstvi. Ten miiZze nastavat zejména na zacatku hovoru, kdy ma volajici potfebu
sd€lovat okolnosti nastalé mimotadné situace, dispeCer vSak hovor direktivné vede ke
zjisStovani mista udalosti. Fran¢k (2008) k tomuto dodava, ze by v téchto situacich mohlo
pomoci jednak stru¢né vysvétleni dispecera, z jakého divodu potiebuje znat predné tyto
informace, tak i obecné $irsi povédomi laické vetfejnosti o dodrzovani piesnych postupt pti

dovoléni se na tisiiové linky.

To koresponduje se zjisténimi Cepické (2015), kterd hovory probihajici na tisiové
lince zdravotnické zachranné sluzby 155 analyzovala pomoci transak¢ni analyzy, pfi¢emz
byl rozbor zaméten na zptusob vedeni hovori samotnymi operatory. I v jejim badani se
potvrdilo, Ze se dispecefi neuci, Ze volajici jsou riizni a nelze je ,,vychovavat®. Neuci je, Ze
neptfesné vyjadfovani volajicich patii k prozivanému stresu, protoZe jsou v noveé, pro né
zatézove, situaci. Neuci je, Zze volajici nebudou poskytovat idealni informace, protoze
jednim z projevi stresu je 1 mySlenkové zpomaleni nebo neschopnost si vybavovat spravné
vyrazy. A také hlavné to, Ze oni jako dispeceti ZZS jsou profesiondly, kteti mohou svym

ptistupem pribéh volani a ziskavani informaci vyznamné ovlivnit.

Mezi dispeCery také koluji mnohé myty o moznostech volajicich 1 operatorti. Napf.
Clawson (2002) poukazuje na to, Ze se jedna skute¢né o maligni myty, které jsou vSak na
tisnovych linkach zna¢né rozsiteny. Dispecefi se napt. domnivaji, Ze volajici kvili svému
rozruseni nemuze odpovidat adekvatné a nezna potiebné informace, které by m¢l znat.

Dale to, ze medicinska znalost operatora neni dulezitd a Ze si operator nemuze dovolit
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ztracet Cas vyptavanim se, vyhledavanim informaci ¢i ddvanim instrukci. Mylné se také
predpoklada, ze telefonicka informace od operatora volajicim nepomdhd a miize byt
naopak potencialné nebezpecnd. A nakonec i to, Ze k tomu byt dobrym dispecerem je
dilezity predevsim trénink a protokol.

Vysledky studie B. Cepické (2015) dale ukazuji, Ze operatofi a operatorky jsou
ZZS. Dovolim si zde citovat pasaz, ktera souborn¢ ukazuje na vnimani hovort dispecery:
,Umime resuscitovat po telefonu, umime si poradit s koordinaci pomoci pri hromadnych
nestéstich, umime zorganizovat rychly zdasah u pravdépodobného infarktu myokardu. Ale
neumime si poradit s clovékem, ktery vold, Ze ma sebevrazedné myslenky a nechce
prozradit kde je, s osobou, ktera place, ze ji rodice vyhodili z domova a je v budce, nebo
vold mobilem bez kreditu, neumime si poradit s lidmi, kteri jsou hrubi a arogantni nebo
se hned zastituji stiznosti nebo znamosti s nasim vedenim, mame opakované hovory od
., znamych firem* a nevime, proc vlastné volaji znovu a znovu a nds to velmi vytaci a jsme

asi neprofesiondlni.... apod. “ (Cepicka, 2015, s. 117).

Dispeceti tedy zvladaji zdravotni oblast hovor(, psychosocialni jim vSak délé obtize.
Vyse zminéné vysledky tak mohou byt dobrym podkladem k doplnéni ¢isté medicinského
vzdélavani operatoru tisnové linky. Domnivam se, Ze zvySeni komunikacnich dovednosti a
znalosti o prub¢hu a projevech krize a moZnych zpisobech, jak s ni pracovat (tak, jak
Snimi pracuje napi. krizova intervence), by mohlo pfispét k celkovému zlepSeni a

zefektivnéni poskytované péce.

4.2. Zpisoby prace interventii na linkach divéry

V této podkapitole se pokusim pojmout zakladni principy prace krizové intervence,
kterd se nejvice vyuziva na linkach duvéry nebo v krizovych centrech. Vzhledem k
primarnimu diivodu zabyvani se krizovou intervenci, coz je mozna komparace, doplnéni ¢i
objasnéni shod a rozdil se sluzbou TPA, se zamétim predevsim na telefonickou krizovou

intervenci (dale jen TKI).

., Krizova intervence je specializovanda okamZzitda pomoc lidem, kteri se ocitli v krizi.

Jejim cilem je vratit jedinci psychickou rovnovahu, kterd byla narusena kritickou Zivotni
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uddlosti.“ (Vymétal, S., 2009, s. 16). Jedna se o odbornou metodu prace s klientem
Vv situaci, kterou osobné proziva jako zatézujici, ohrozujici ¢i nepiiznivou. Primarné se
snazi pomoci klientovi zptehlednit a strukturovat jeho prozivani a zamezit C¢i
minimalizovat neproduktivni ¢i maladaptivni tendence v jeho chovani, prozivani a mysleni

(Vodackova, 2002).

Mezi zakladni principy a znaky TKI patii zejména to, ze se jedna o vcasnou,
kratkodobou, casové ohrani¢enou a casové flexibilni pomoc, kterda nabizi moznost
zprostiedkovani dalsi odborné péce. DalSim z principl je princip anonymity, a to jak na
stran¢ klienta, tak na stran¢ pracovnika (Basteckd, 2013). V krizové intervenci se ocekava,
ze se do takto neptiznivé, krizové situace mize dostat kazdy clovék. Nemusi se na strané

klienta tedy jednat o Zadny druh fyzické ¢i dusevni patologie (Vodackova, 2002).

Lidé v krizi Casto zazivaji uréitou miru stresu, paniky, napéti, jsou zmateni a nejisti.
Proto je kladen narok na interventa ptedevsim ve schopnosti vést hovor, byt aktivni, davat
klientovi oporu a podporu. Musi byt schopen byt jeden krok pted klientem, kontrolovat tak
aktualni situaci a samoziejmé ji pojmenovavat a strukturovat (Gilliland, James, 1997).
Jelikoz se v TKI jedna o rychly, az okamzity zasah a pomoc, je ukolem pracovnika
poskytnout klientovi podporu v hledani konkrétniho feSeni situace, nikoliv identifikovani a
feSeni vSech (a pfedevSim dlouhodobych) potizi klienta. Cilem v takovych stavech byva
zklidnéni a stabilizace klienta a eliminace prohloubeni krize. I kdyZ se primarné jedna o
prekonani aktualnich potizi, je potfebné fesit potize i po odeznéni akutni faze krize.
Pracovnik linky diivéry tak klientovi mtize nabidnout moznost opakovaného kontaktu ¢i jej
nasmérovat na dal$i moznou odbornou pomoc (Roberts, 2000). Krizova intervence pak
kon¢i ve chvili, kdy je klient schopny svou situaci (diky podpofe interventa a nové
ziskanym strategiim zvladani krize a zaté€ze) konstruktivné feSit a zacind vyuzivat své

piirozené ¢i nove nabyté formy podpory (Klimpl, 1998).

4.2.1.  Techniky a metody vyuzivané v TKI

Na zacatek je dilezité priblizit fakt, ze klientela linek davéry je pestra a riznoroda.
Klienti a tim padem i jednotlivé typy hovorii se 1i8i podle akutnosti krize, kterd se mlze

pohybovat od velmi akutni az po dlouhodobé ¢i chronické. Také se lisi dle zavaznosti
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potizi a disledka, které tyto potize u klienta vyvolavaji. Na linky divéry se tak obraci jak
velmi ohrozeni klienti (napf. ti se suicidalnimi tendencemi), ktefi v danou chvili nevi, jak
dal, tak i dlouhodob¢ volajici ¢i stali klienti, kteti ve vétSin€ ptipada trpi urcitou formou
psychopatologie ¢i socidlnim vyloucenim a izolaci, a linka davéry jim tak miize pomoci
zprostiedkovat urc¢itou formu socidlniho kontaktu ¢i péce. Hovory se proto nemusi vzdy

tykat jen naléhavych a neodkladnych ptipada. (Knoppova, 1997).

Knoppova (1997) vymezuje pét typt hovorii. Jsou jimi jednak hovory testovaci, kdy
si deéti 1 dospéli chtéji ovétit, jak na né pracovnik zareaguje, a tak piinaseji zastupné téma
hovoru ¢i linku davéry piimo zneuzivaji. DalSim typem jsou informacni a poradenské
hovory, proto se interventi musi orientovat alesponn zédkladn¢ v psychosocialni siti a znat
pottebné informace. Pokud je neznd, mél by alesponl védét, kde je informace mozné dostat
a kam klienta odkazat. Tfetim typem hovoru je ventilace a provézeni, hlavnim cilem je
klientovi doptat prostor pro sdileni svého problému a abreakci emoci, pracovnik si mize
dovolit byt v hovoru pasivngjsi. NejcastéjsSim typem hovoru je pak typ, kdy intervent
poskytuje volajicimu piimou telefonni krizovou intervenci, ktera vychdzi z naléhavé
situace klienta. Zde je naopak kladen narok na aktivitu interventa a jeho schopnosti
aktivniho vedeni hovoru. Poslednim typem hovoru je pak psychoterapeuticky hovor, ktery

je mozny s klientem pii dlouhodobé&;j$im provazeni a opakovaném voladni na linku.

Hlavnim nastrojem, ktery intervent pro svou praci vyuZziva, je rozhovor.
V kompetenci klienta je obsah rozhovoru, pracovnik vS§ak mé zodpovédnost za vedeni a
jeho prub¢h. Intervent si musi jasné uvédomovat a drzet, ptipadné vymezovat hranice, co
je v zalezitosti a v kompetencich kazdého z nich. M¢&l by figurovat ptedné jako privodce
klientovou krizi a snaZit se mu pomoci rozkryt moZzZnosti feSeni, nem¢l by vSak piebirat
zodpovédnost za zplsob feSeni krize. Citlivy by také mél byt na moZnou manipulaci

z klientovy strany (Kopftiva, 1997).

Konkrétni hovory se velmi rlizni, avSak jednotlivé etapy hovora ziistavaji viceméné
neménné. Prvnim krokem je vZdy navdzani kontaktu, ktery je dilezity pro vyvoj a pribéh
celého hovoru. Je potieba, aby klient citil bezpeci, podporu a pochopeni a mohl se tak
interventovi oteviit. Ukolem pracovnika je piijimat, p¥ipadné normalizovat prozivani a

ventilaci klienta a pomoci mu se ve svych emocich vyznat. Dale je potieba ujasnit si

25



zakazku, tzn. zvédomeni a domluveni se na tom, co by klient od pracovnika potieboval a
co by pro klienta mohl ud¢€lat. Dalsi etapou je explorace a mapovani, kdy se intervent (a
pfipadné 1 klient) snazi vyznat v kontextu krize. Na to pak naseda etapa vytvoieni planu ¢i
moznosti, jak krizi fesit. V zavéru hovoru by mél intervent provést rekapitulaci, aby si
ovéril, zda klient nyni vi, jak postupovat, piipadné zjistit, co dal§iho by jesté potieboval
(Dattilio, Freeman, 1994).

V krizové intervenci se vyuzivaji vice ¢ méné jasné vymezené metody. Casto
pouzivanym a doporu¢ovanym modelem je tzn. sedmistupiiovy model krizové intervence
podle Robertse (2002). Ten tvofi: 1. planovani a vedeni zasahu, 2. navazani
psychologického kontaktu a rychlé vytvoteni vztahu, 3. ureni zdvaznosti problému a jeho
definovani, 4. podpora vyjadfeni pocitli a emoci, 5. explorace minulych vyrovnavajicich
strategii a pokust, 6. obnova kognitivnich funkci vytvofenim ak¢niho planu, 7. vytvoreni
planu navazné péce. Na tento model navazuje 1 Vodackova (2002), ktera vSak pii praci
s klientem zdtiraziuje hlavné efektni komunikaci. Primarni je dle ni pocit bezpeci klienta,

respekt k jeho vlastnim moznostem a zptuisobtim zvladani krize.

Jedna ze zékladnich technik krizové intervence je provazeni. Pro to je zakladem
dovednost empatického naslouchani, vyladéni se na klienta, zrcadleni a respektovani jeho
potieb. Na provazeni pak naseda vedeni, kdy je cilem navozeni souladu mezi klientem a
interventem. Jednotlivymi technikami pfi vedeni hovoru jsou napf. rekapitulovani,
1997). Dilezita je také dovednost pracovat s emocemi — a to jak klienta, tak i interventa
samotného. Kompetentni pracovnici také musi umét rozliSovat a plynule pfechazet mezi

potiebnou direktivitou ve vedeni hovoru (Vodackova, 2002).

Pracovnik linky davéry tedy musi mit rozvinuté komunikacni dovednosti, zvladat
techniku hovoru a pracovat se zakdzkou klienta, byt schopny aktivné naslouchat. M¢l by
byt schopny se klienta adekvatné doptavat a rozvijet hovor predev§im otevienymi
otazkami. Regulovat svou praci s hlasem, mit dobfe rozvitou schopnost sebereflexe a prace
s vlastnimi emocemi. Soucasné¢ umét pracovat s emocné ¢i jinak vypjatymi situacemi,
veédeét, jak pracovat s ml€enim, placem, vztekem, agresi atd. a umét se vymezovat a

nastavovat klientovi hranice.
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4.2.2.  Specifika prace TKI u seniort

Seniofi Casto preferuji specializované linky divéry zamétené vyhradné na seniorskou
problematiku, jelikoZ na né mnohdy ziskaji kontakt napt. skrz nékterou socialni sluzbu,
kterou vyuzivaji. Pfedné také proto, Ze tyto linky byvaji bezplatné - CR mezi seniorské

linky dtvéry patii napt. Zivot 90 nebo Elpida.

Stejné¢ jako u kterykoliv jinych krizi, i u seniorii mizeme na lince rozliSovat
typologie hovort. Byvaji to jednak naléhavé hovory, které se tykaji momentalni krize
klienta. Jednat se miize napi. o imrti partnera, nemoc nebo uraz, upoutani na lazko ¢i
vozik, ale také o téma vlastni smrti a umirani, casté jsou také sebevrazedné¢ myslenky a
pokusy, dezorientace ¢i paranoidni projevy ptfi demenci nebo psychické a fyzické tyrani
v roding. Dalsi typ hovort, ktery je typické ptredevsim pro seniorskou populaci, je hovor
zabyvajici se kazdodennosti klientii. Tyti klienti jsou casto osaméli, a tak linka miize plnit
ur¢itou socialni funkci, kdy se nemusi jednat o krizi v pravém slova smyslu. V téchto
hovorech diichodci vzpominaji na mladi, mluvi o své osamélosti a ztrat¢ socialnich
kontaktd a socialni zdatnosti, sté¢zuji si na konkrétni véci ve svém zivoté a vypraveji své
kazdodenni prozitky jako je sledovani seriali, co méli k obédu nebo co se déje v jejich
okoli. Pracovnik linky je v tomto pifipadé¢ spiSe posluchacem a privodcem. Dale jsou tu
hovory, kde klienti fe$i své vztahové problémy. Jsou to naptiklad situace souziti dvou
generaci, vztah k partnerovi nebo i k détem. Nesmime vSak zapominat na dalsi typ hovort,
ktery se tyka socidlné-pravni oblasti. Seniofi totiz Casto fes$i bytovou problematiku,
dédictvi nebo napt. piispévky na péci, zdravotni sluzby apod. Linky specializované na
seniorskou Klientelu by se v této problematice mély alespon caste¢né orientovat a pii

vvvvv

problém fesit. (Vodackova, 2002).

Pracovnici na lince divéry se musi v hovorech fidit pfedevsim potfebami seniori. Ti
Casto potfebuji vyslechnout, mit moZznost sdilet. To vSe souvisi stypy hovort o
kazdodennich zazitcich, které jsem popisovala vySe. Z interventl také potiebuji citit
empatii a zazivat pocity symetrického vztahu. Piehnani péce nebo pftilisna shovivavost
totiz mize staré lidi urdzet. Stejné tak jako zachazeni s nimi, jako by byli détmi. Je potieba,

abychom se seniory v hovorech jednali s dastojnosti; starSi lidé maji pravo na dustojnost
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svého zivota stejné jako mladsi Clenové spoleCnosti i piesto, Ze se nachazi v situaci
nesobéstacnosti, ktera je zpusobena chorobou, zdravotnim postizenim ¢i chronickou

nemoci. (Knoppova, 1997).

Pti hovoru by tedy pracovnik linky diveéry mél zhodnotit Groven sobéstacnosti
seniora a na zdkladé toho poskytnout vhodné intervence a doporuceni. Také by se mél
snazit aktivizovat klienta dle jeho moznosti, schopnosti a aktualniho psychického a
fyzického stavu. Zmapovat jeho kvalitu zivota, aby byl 1épe schopny odhadnout, co by
dotyény klient potfebovat a nepfistupovat k senioriim jednotné. Je dilezité dat klientovi

prostor a pracovat s nim v jeho jedinecnosti a specificnosti. (Knoppova, 1997).

Jelikoz je seniorska klientela v nékterych smérech rozdilna oproti ostatnim klientim
krizovych linek, 1 postupy pfi praci se seniory na lince divéry se nékdy lisi. Nebo 1épe
feCeno, musi se na né vice myslet a dbat. Kvili moznému zhorSenému zdravotnimu stavu
musi pracovnik na lince mluvit pomaleji, nahlas, opakované se ptat a ujiStovat, zda jej
klient slysi, rozumi mu a chépe, co pracovnik fika. Je také dulezité rozpoznat, co klient
potfebuje a vnimat dobte rozdil mezi sdilenim a feSenim. Seniofi (hlavné pak dlouhodobi
klienti konkrétni linky ditvéry) Casto potfebuji sdilet své starosti a radosti; pouze akutni a
naléhav¢ situace, které nesou rysy krize, vyZaduji feSeni. Je potfeba neinvalidizovat klienta
napf. tim, Ze se jej pracovnik bude snazit ,,zachranit* pfesunem do Ustavni péce, ¢imz by
klienta vytrhl z jeho znamého prostfedi. V neposledni fadé by se pracovnik mél snazit
neptedjimat typ klienta a jeho téma a davat si pozor na stereotypy a Skatulkovani.
(Vodackova, 2002). Ne kazdy senior musi byt dementni a chudy. Jsou 1 seniofi, ktefi jsou
zamilovani, ti, ktefi fesi jak nejlépe investovat své finance nebo napf. studujici univerzitu
tretiho véku. Zkratka seniofi zijici aktivnim starim.

Se seniorskou problematikou nemusi volat pouze samotni seniofi, ale také ptibuzni a
jiné osoby pecujici o seniory. PeCovatelé jsou totiz Casto unaveni, vyCerpani a
konfrontovani s vlastni bezmoci. ZaZivaji také pocity zlosti a agrese a ndsledné pocity viny
za prozivani téchto hostilnich pocit. Obvinuji sebe, blizké, ptibuzné ¢i cely systém péce.
Pracovnik linky davéry by mél pfedevsim normalizovat tyto pocity jako pfirozenou reakci
na zatéZ plynouci z péce o bezmocného. SnaZit se hledat moznou ulevu pro pecovatele a

dat prostor 1 pro jejich vlastni zivot a prozitky, aby se zachovalo psychické i fyzické zdravi

28



pecujiciho. Nebo jen poskytnout prostor pro emocni proziti, nebot’ ve svém bézném zivoté
mohou mit pocit, Ze na vySe zminéné pocity nemaji pravo a neméli by se tak citit.

(Vodackova, 2002).

4.3. Porovnani tisniovych linek a linek davéry

Primarnim rozdilem mezi linkami divéry a tistovymi linkami je rozdil v potiebném
vzdélani pracovniki. Na linkdch davéry pracuji psychologové, socialni pracovnici,
specialni pedagogové, na nékterych mohou pracovat pracovnici V socidlnich sluzbach.
Soucasné musi mit absolvovany Vycvik v krizové intervenci a ¢asovou dotaci minimalné
150 hod. Pracovisté spad4 do zédkona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. Oproti tomu
tisnové linky zaméstndvaji pracovniky se specifickym vzdélanim dle oblasti poskytované
pomoci, na ZZS to jsou pracovnici se zdravotnickym vzdé¢lanim; pracovisté spada pod

zakon €. 374/2011 Sb., o zdravotnické zachranné sluzbé.

Doba zécviku je na linkadch davéry rizna dle individuélnich potieb pracovisté. Novy
pracovnik vSak vétSinou musi projit zaucenim se v psychosocidlni siti, kterou dana linka
davéry vyuziva a soucasné i absolvovat pasivni a aktivni naslechy, nez bude moci zacit
pracovat samostatné. Obvykle vSak zaskolovani netrva déle nez mésic a nemusi mit
predchozi zkuSenosti v oboru. Oproti tomu na ZZS musi mit pracovnici, nejéastéji
zdravotni sestry, minimalné 5 let praxe v oboru. Sou€asné se zaskoluji v priméru pil roku,

nez mohou zadit pracovat samostatné€ a absolvuji jak pasivni, tak aktivni naslechy.

Dalsi rozdil je i v pfistupu k psychohygiené a supervizi. S tim operuji linky divéry
jakoZzto pomahajici profese, které maji pravidelné individudlni ¢i skupinové supervize,
soucasné 1 intervize (Vodackova, 2002). Tisnové linky spadajici pod zdravotnicky sektor a
s témito psychohygienickymi prvky nepracuji. Jednou rocné vSak maji nékolikahodinovy
workshop s psychologem, kde probiraji své piistupy a vyuzivané moznosti psychohygieny.
Vyzkumy vSak ukazuji, ze zdravotnici (tzn. 1 operatofi dispeCinku ZZS) nejcastéji radéji
tzn. vypinaji a na praci a jednotlivé pfipady se snazi nemyslet. Uvadéji, Ze v praci zazivaji
mnoho zavaznych a negativnich situaci, proto je chtéji nechavat v praci a jiz o nich

nepiemyslet a nemluvit (Popa, Raed, 2010).
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Jak jsme se dozvédéli z podkapitol vyse, zasadni rozdil v hovorech je v pfistupu a
stylu prace operatort. Pracovnici ZZS maji obsahlé odborné, zdravotnické znalosti.
V samotném hovoru se zameétuji pfedné na ziskani potfebnych informaci k zajiSténi
odpovidajici pomoci. Tlak je také kladen na kratkou délku telefonni vyzvy. Pracovnici
linek davéry nemusi znat odborné poznatky o potizich klienta (méli by byt ale schopni
poskytovat zakladni psychosocialni poradenstvi), musi vSak znat zakonitosti krizovych
stavii a umét s nimi pracovat. Nemaji za tikol vyfeSit vSechny potiZze klienta, ale pomoci
mu zorientovat se v jeho aktualnich potizich a jako facilitator jej provazet jeho souc¢asnou
situaci. Nejsou nijak limitovani délkou jednotlivych hovort, urcuji ji dle potieb klienta ¢i

moznosti pracoviste.

Z toho vypliva, ze krizovi interventi jsou podrobné systematicky pfipravovani a
trénovani v komunika¢nich dovednostech pro efektivni praci s klienty, kdezto pracovnici
Z7S jsou systematicky vzdélavani ve zdravotnickych poznatcich pro rozpoznani stavu

volajiciho.

Pokud vySe zminéné poznatky vztdhneme na problematiku prace dispecerek TPA,
zjistime kombinaci obou téchto stylii prace. Stejné jako operatofi dispecinku ZZS maji za
ukol zjistit aktudlni stav klienta a zajistit mu adekvatni pomoc mimo jejich pfimou
kompetenci (pomoci rodiny a dalSich blizkych osob, vyjezdové sluzby atd.). Stejné jako
krizovi interventi na linkdch duvéry pak maji za kol klienta zklidnit, zmirnit akutné
prozivanou krizi. Jak dané situace vnimaji a prozivaji a jaké rizikové faktory u své prace

shledavaji, jsem se rozhodla prozkoumat v empirické ¢asti své diplomové prace.
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5. Design vyzkumu

5.1. Vyzkumny cil

Hlavni oblasti vyzkumu, které se ve své diplomové praci zabyvam, je analyza prace
dispecerek Tisnové péce Areion (TPA) a jeji rizika. Samotnd napli prace operatorek TPA
a jeji strukturace byla dostate¢né popsana v teoretické Casti této prace. Smyslem mého
vyzkumu vSak neni popis prace dispecerek TPA jako takovy, ale jejich vlastni pohled na
svou praci. Jak ji hodnoti, popisuji, prozivaji. Nesnazim se hledat objektivné méfitelnou
pravdu, ale osobni a vlastni nazory jednotlivych pracovnic jakozto téch, které piimo

poskytuji sluzby klientiim TPA.

Timto tématem jsem se rozhodla zabyvat predev§im z diivodu, Ze sama jiz dva roky
pracuji jako krizovy intervent na linkdch duavéry. Pfi bliz§im seznameni se s celym
systémem poskytovani telefonni krizové péée v CR jsem si za¢ala viimat raznych pohledi
a pristupt podle typu jednotlivych pracovist. Absolvovala jsem staze na tisnovych linkach
112 a 155. Piekvapilo mé&, Ze oproti linkdm divéry na téchto pracovistich pfili§ nepracuji
s metodikou vedeni hovoru a obecné tolik neznaji nebo nepouzivaji metody krizové

intervence.

Soucasné jsem se zacala bliZze seznamovat se socidlni sluzbou TPA, jelikoz jsem
v Zivoté 90, z. . (coZ je neziskova organizace, pod kterou TPA spada) pracovala jako
krizovy intervent na lince divéry Senior telefon. Pfi bliZ§im seznamenim se s fungovanim
sluzby mé& zaujalo, ze poskytuje dle mého pochopeni socialni sluzbu na pomezi s tou
zdravotni. To podpotilo také fakt, Ze dispecerky TPA jsou jak socidlni pracovnice, tak 1
zdravotni sestry. Zajimalo mé& tedy, zda se jejich styl prace podoba spiSe praci na lince
divéry nebo tisnové lince. Dnes jiz vnimam sluzbu TPA jako takovou komplexnéji
s dalSimi jejich poskytovanymi (ptfedevSim socidlnimi) sluzbami, avSak toto zjiSténi

podnitilo mou zvédavost o danou problematiku.

A sice, jak zvladaji operatorky TPA komunikaci s klienty, jaké zaZivaji krizové
situace a jak je vnimaji. Co na své praci vnimaji jako zaté€zujici, jak reaguji na stres a co

jim pii praci a zvladani této zatéze pomaha. Dle tohoto zajmu a zaméru jsem se rozhodla
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pro kvalitativni vyzkum s emergenci zaméfeny na idiograficky pohled danych dispecerek

TPA pomoci semi-strukturovanych rozhovoru.

5.2. Vyzkumné otazky

Vyse zminény cil a oblasti mého zajmu jsem pievedla do jednotlivych vyzkumnych

otazek:

1. Jak vnimaji dispecerky TPA svou praci a pracovni napli?

2. Jak vnimaji dispecerky TPA své kompetence pro komunikaci a jednani s lidmi
v Krizi?

3. Coje pro dispecerky TPA pfi préci s cilovou skupinou zatézujici?

4.  Jakym zplsobem se dispecerky TPA vyrovnavaji s takovou zatézi?

5. Co by mohlo z pohledu dispecerek zlepsit kvalitu prace TPA?

5.3. Vyzkumny soubor a prostredi

Vyzkum jsem provadéla v unoru a bieznu 2017. Vzhledem Kk ucelu této diplomové
prace nebylo mozné zvolit normativni vyzkumny soubor i prostiedi, jelikoz vychazel ze
specifickych podminek socidlni sluzby TPA. V dobé realizace vyzkumu pracovalo ve
sluzbé 11 pracovnic. 2 socidlni pracovnice, které zprostiedkovavaji prvni kontakt s novym
klientem a domlouvaji s nim vS§e od domluvy, montaze aZz po aktivaci tisnového tlacitka. 7
pracovnic, které pracuji v provozu jako dispecerky, 1 provozni a vedouci sluzby. Pro
potieby své prace jsem pro rozhovor spoleéné s vedouci TPA vybrala 5 pracovnic
(dispecerek). Jednotlivé respondentky pracuji ve sluzbé TPA rtzné dlouho a zastavaji

ruzné funkce, maji odlisna vzdélani a profesni zkusenosti.

5.4. Etika vyzkumu

Pii vyzkumu jsem dodrZovala etickd pravidla. Nejprve jsem kontaktovala vedouci
sluzby TPA, sesly jsme se a probrali podrobnéji sluzbu jako takovou. S témito poznatky
jsem si pozdé&ji ujasnila veskeré ndlezitosti svého planovaného vyzkumu a ty ji predstavila.
Ta mi po poradé se svym tymem dala souhlas vyzkum provést. Vybrané respondentky mi
daly souhlas s tcasti a domluvily jsme se na terminech rozhovord. Na ty jsem piichazela

k nim do sluzby, kdy byly ze svého bézného rezimu uvolnény. Vsechny respondentky se
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do vyzkumu zapojovaly dobrovolné€. Nejprve jsem se piedstavila a zeptala se na preferenci
tykani ¢i vykani. A to pfedné¢ z divodu, ze jsme do neddvna byly kolegyné v jedné
organizaci a s nékterymi z nich jsem se od vidéni jiz znala, a také z divodu navozeni
bezpecné a diveérné atmosféry. VSechny respondentky si vybraly variantu tykani. Poté
jsem se zeptala, co o nasSem rozhovoru jiz vi a pfipadné jim piedstavila a doplnila téma své
diplomové¢ prace. Pti svém predstavovani jsem také uvadéla, ze jsem pracovala na Senior
telefonu Zivota 90 a skoro dva roky jiz pracuji jako ,.linkaika“. Také jsem respondentky
pozadala o svoleni pofizeni audio-zaznamu a zarucila se za anonymizaci veskerych udaju.
Hotovy ptepis rozhovoru jsem kazdé z nich poslala na jeji emailovou adresu, aby méla
moznost vyjadfit se k finalni podob¢ transkriptu a ptipadné vypoveéd zptesnit ¢i doplnit
nebo oznacit pasaze, které by mohly vést k jeji identifikaci, a bylo by tim padem potieba
vypovéd’ v ramci anonymizace pozménit. Zadna viak tuto moznost nevyuZila, a transkripty

tudiz ztstaly v nezménéné podobé.
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6. Metody sbéru a analyzy dat

6.1. Sbér vyzkumného materialu a vyzkumna metoda

Rozhovory probihaly v tiché, uzaviené mistnosti, kde jsme s respondentkou nebyly
nijak ruseny. Na kazdy rozhovor jsem si vymezila 1 hodinu, Zadny z rozhovort vsak tento
¢asovy ramec nenaplnil. Délka rozhovorii se pohybovala od 29 do 42 minut. Poté jsem
nabyla dojmu, Ze je obsah rozhoru nasycen a neni potieba jej prodluzovat. Bylo pro mne
dulezit¢é mit na rozhovor dostatek casu, abych tim zajistila to, ze respondentky
nepocitovaly pfilisné obavy z navalu prace, ze které se vzdalily, a mohly odpovidat bez
stresu a v plné $ifi. Toho jsem dosahla i podporou vedouci sluzby. Kazdy z rozhovort
probihal v jiny den, ¢imz jsem se snazila piedejit pfedev§im své inavé a nepozornosti;
jednak smérem k vypovédi dané respondentky, tak i sob& samé v kladeni otdzek a

doptavani se.

Rada bych zde také objasnila, z jakého divodu jsem si vybrala formu rozhovora. Jak
jsem jiz psala vySe, mym cilem bylo zjistit, co si ony dispecerky o své praci mysli a jak ji
hodnoti. Jde tedy o idiograficky pfistup a tim padem je dle mého ndzoru forma rozhovoru
nejlepsi vyzkumnou metodou; nebot’ jsem predné chtéla, aby mély respondentky moznost
vyjadfit se dle svych potfeb a pouZzit co nejvice volnych odpovédi, které¢ budou skutecné
odrazet jejich postoje a nazory. Coz u nomotetickych pfistupli, kde respondentovi
predkladame jiz urcitou nabidku, ze které vybira (a tim padem redukuje moznosti své

vypovédi), nelze.

Ptfed samotnych zacatkem rozhovoru jsem kazdé z respondentek vysvétlila, ze mi jde
hlavné o jejich vlastni pohled a tim padem mohou fikat vSe, co je napadne. Méla jsem
pfedem pfipravené okruhy otdzek, které jsem respondentkdm pokladala. NedodrZovala
jsem vSak piisné€ jejich potadi ¢i znéni. Primdrné mi §lo o volnou vypovéd’ respondentek,
tudiz jsem je podporovala ve vypovédich a doptavala se na dil¢i €asti a informace, kterym
jsem jasné nerozuméla ¢i jsem tim chtéla respondentky podpofit v rozvinuti jejich

odpoveédi.
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Otazky, které¢ jsem méla pfedem piipravené, byly nésledujici:

Jak dlouho v TPA pracuje$? Na jaky avazek?

- Jak probihalo tvé zaskoleni?

- Jaké jsi vnimala silné a slabé stranky zaskoleni?

- Co bylo pro tebe v zac¢atcich t&zké?

- Jak vypada dle tebe typicky piedstavitel klienta v krizi?

- Jak se ti pracuje s klientem v krizi? (Jak situace zvladas? Co u toho prozivas?
Pokud zazivas negativni emoce — frustraci, strach atd., jak s nimi pracujes?)

- Citila ses v zacatcich kompetentni pro komunikaci s lidmi v Krizi?

- Zazila jsi situaci/situace, kdy jsi byla nejistd a nevédéla, co délat a jak jednat?
Jakou/jaké?

- Co vnimas na své praci zatézujici?

-V ¢em vidis své silné/slabé stranky?

- Co ti pfi praci pomaha?

- Mas né&jaké postupy, metody, techniky, které védome pouzivas?

- Co bys pottebovala pro zlepSeni prace?

- Co by obecné podle tebe sluzba potiebovala, aby se prace operatorek zlepsila?

V rozhovoru jsem se respondentkdm snazila predkladat oteviené otazky, abych tim
podpofila moznost variabilnich odpovédi z jejich strany. Umyslné jsem se v nékterych
ptipadech ptala na otazky osvétlujici styl prace jako takovy ¢i systém provozu dispecinku.
Délala jsem to piedné z toho diivodu, abych pochopila, jak o daném aspektu prace uvazuji
a abych poté mohla plynule piejit k jejich vztahu a nahledu, postojim atd. na danou oblast.
Doptavala jsem se na to, co mi v jejich odpovédich pfislo zajimavé ¢i dilezité, ptipadné
¢emu jsem presné nerozumeéla. Reflektovat a shrnovat jejich odpovédi jsem se snazila co
nejméng; K témto technikam jsem se uchylovala ve chvilich, kdy jsem se chtéla ujistit, zda
jsem jejich vypoveéd pochopila spravné a nebyla moznost doptat se dalSi otevienou
otazkou (protoZe by napf. hrozilo pouhé zopakovani piechoziho) ¢i jsem nevédéla, jakou
dalsi otevienou otazku pouzit. V ptipad¢€, Ze jsem nabyla dojmu, Ze na nékterou z otazek
respondentka jiz odpovéde€la nebo odpovéd nastinila Vv pfedchozich vypovédich,

zreflektovala jsem, ze se o dané oblasti jiz zmiinovala, ale zeptala jsem se, co by
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k odpovédi doplnila, co ji dalsiho napada ¢i zda mi svou odpovéd né&jak zrekapituluje.

Ptepisy rozhovort lze nalézt v ptiloze.

6.2. Predporozuméni zkoumaného jevu

Na tomto misté¢ bych se rada svéfila se svymi predpoklady, které jsem na pocatku
vyzkumu méla. Nejedna se o hypotézy, které bych nasledné chtéla ovérovat, ale vzhledem
k znalostem z dané problematiky i fungovani v dané neziskové organizaci, jsem si o dané
problematice néco myslela a néco i ocekavala. Celkoveé jsem vSak k vyzkumu pfistupovala
jako k vyzkumu s emergenci, tzn. pifi rozhovorech jsem se zaméfovala a soustiedila
pozornost na to, co vyvstavalo, nikoliv na ovéfovani svého predporozuméni. Tim jsem se
snazila pfedejit tomu, abych si kladenim otdzek nepotvrzovala a nedozvidala pouze to, co
jsem chtéla védeét. Toho jsem se snazila docilit maximalizaci induktivniho mysleni a

zabranéni vtahovani do rozhovori i nasledné analyzy vlastnich dedukci.

Ovlivnéna jsem byla zejména svou praci na lince divery. Na pracovistich, na kterych
jsem fungovala ¢i funguji, jsme s kolegy vnimali jako narocné piedevsim ty hovory, kdy je
Klient v akutni krizi a my jako interventi mame pies telefon jen omezené moznosti, jak se
presvedcit, zda je klient v bezpeci a potadku a zda je situace skutecné takova, jakou nam ji
klient popisuje. Pripadné jak mu zajistit potfebnou péci. S tim souviselo mé ocekavani, Zze

dispecerky TPA budou tyto situace prozivat podobné.

Déale jsem také védéla, Ze dispeerky TPA nemaji Zadny uceleny vycvik, jak
komunikovat s klienty v krizi jako to maji napt. pracovnici na linkach divéry v ramci
vycviku v krizové intervenci. Zajimalo mne tedy, zda se to projevilo zejména v jejich
zacatcich, kdy bych ocekavala, Ze pro né¢ komunikace s krizovym klientem mohla byt

naroc¢na a obtizna.
6.3. Zpusob analyzy dat

Pti samotné analyze dat jsem se nechala inspirovat tzv. metodou zakotvené teorie od
autorti A. Strausse a J. Corbinové. UmysIné€ pouzivam spojeni ,,nechala inspirovat®, nebot’
pfimo zakotvenou teorii nebylo mozné pouzit. Zakotvend teorie totiz pracuje vyhradné

s emergenci a pifedpoklada, ze se vyzkumné otdzky vynofi pfimo z dat. Od vyzkumnika se
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vyzaduje nemit apriori zadné ptfedpoklady nebo domnénky. To v mém piipadé¢ nebylo
mozné, nebot’ jsem meéla piedem vymezenou oblast zajmu a pfipravené okruhy otazek, na
které¢ jsem v pribéhu rozhovoru cilila pozornost. I pfesto se vSak jednd o vyzkum
s emergenci a pro ucely analyzy dat Ize dle mého nazoru postup podle principti zakotvené

teorie pouZit.

Jak jsem jiz psala vySe, u metody zakotvené teorie se jedna o typ kvalitativniho
vyzkumu, ktery ocekava a predpoklada emergenci hypotéz ze samotnych dat. Typické je
induktivné-deduktivni mysleni badatele, které¢ se stifida s tim, Ze na pocatku pievazuje
mysleni induktivni. Zaciné se tzv. otevienym kédovanim, coz je pocatecni ¢ast analyzy,
ktera se zabyva oznaCovanim a kategorizaci pojmii pomoci peclivého studia udaja.
Pojmenovavaji se vSechny zvlaStnosti a jevy, na které badatel pfi studiu dat narazi a u
nichz ptedpokladd vyznam vzhledem k oblasti problému, ktery se snazi zkoumat.
Nasleduje tzv. axidlni kodovani, kdy se typicky stfida induktivni a deduktivni mysleni.
V tomto kroku analyzy se vyzkumnik snazi spojit jednotlivé kategorie dohromady a
vysuzovat mezi nimi vzajemné vztahy a vazby. U tohoto typu kédovéni se postupuje ve
smyslu tzv. paradigmatického modelu, coZ je rozvijeni jednotlivych kategorii ¢i jevl podle
uvédomovani si pfi¢innych podminek Vv daném kontextu za pomoci intervenujicich
podminek, které vedou ke strategiim jednani a interakce a nasledn¢ k danym nasledkam.
Ttetim krokem je pak tzv. selektivni kddovani, které se snazi ovétovat vznikajici hypotézy
tim, ze se vraci zpét k samotnym datlim (Strauss, Corbin, 1999). Tento tieti krok ve své
analyze vyuzivat nebudu, nebot’ se z mé strany nejedna (jak jsem jiz vysvétlila vySe) o

vytvareni celé nové teorie.

Pii analyze jsem tedy postupovala nasledovné. Nejprve jsem si rozhovory vytiskla a
nékolikrat je peclivé procetla. Poté jsem zacala postupné analyzovat kazdy rozhovor
zvlast. A to pfedn¢ ztoho divodu, abych brala v vahu prfedevSim jedineCnost a
idiografickou podstatu kazdé respondentky. AZ po analyze kazdého z rozhovori jsem se

zamyslela nad tim, co maji spolecné a v ¢em se lisi.

Pii cteni jednotlivych rozhovord jsem si tedy zvyraznovala vSechny vyznamné
pasaze ¢i slovni spojeni, kterd jsem povazovala za dilezité pro svou analyzu. V této fazi

jsem se nesnazila pfemyslet, co by dané vyroky mohly znamenat nebo co je jejich pfimou
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podstatou. Kdyz jsem méla pocit, ze jsem zachytila vSe dulezité pro analyzu, pfistoupila
jsem Kk otevienému koédovani. U kazdého vyroku, slovniho spojeni, pasaze jsem se
zamyslela nad tim, co znamena. Nejprve jsem si psala jakékoliv pojmenovani, které mi
pfislo, ze dany jev vystihuje. Poté jsem se k jeviim znovu vracela a kriticky pfemyslela nad
tim, co dany jev skute¢né znamena, o ¢em to vlastné je a zda mé oznaceni odpovida nebo
se pro danou kategorii hodi spiSe jiny ndzev. Nazvy vSech kategorii jsem si nasledné
piepsala jako seznam a jiz pii piepisu jsem nékteré nazvy opravovala ¢i zptesiovala.
Zamyslela jsem se nad tim, zda nékteré kategorie neznamenaji totéz. Tim jsem plynule
presla k axidlnimu kédovani. Samotné faze redukovani kategorii a hledani vztahii mezi
nimi neslo uplné odlisit, pesto jsem nejprve zptesiovala jednotliva pojmenovani a az poté
se védomé zaméfila na hledani souvislosti a vztahli mezi nimi, popf. vysuzovala nadfazené
kategorie. Pro piehlednost jsem si vytvatela mySlenkové mapy — tzv. ,,pavouky*, z nichz
mi vzeSly hlavni kategorie S jednotlivymi subkategoriemi. Ty predstavim dale v textu u

analyz jednotlivych rozhovort.

V rozhovoru ¢. 1 jsem napf. jako jednu z hlavnich kategorii ur¢ila obavy o klienta.
Jedna se o nadfazenou kategorii, do které spada n€kolik riiznych druhti podkategorii podle
toho, k ¢emu se konkrétné vztahuje. Pro ptehlednost uvedu jednotliva vymezeni kategorie.

Cim jsou obavy zplisobené? ,....7Ze ma ¢lovék strach, ze bude pozdg, nez tam nékdo s pomoci piijede.

Nebo Ze to bude jinak, nez to ti lidé popisuji... Ale jsou to dost nemilé situace, kdy ¢lovék ma opravdu

strach.« Zde jsem urcila podkategorie obava o véasnou pomoc klientovi, vnimani moznych

rizik — coz souvisi s tim, co operatorka v téchto situacich déla, prozivani strachu (pozd&ji

slouceno s podkategorii prozZivani neprijemnych pocitii a zazivani Stresu na souhrnnou

podkategorii prozivani diskomfortu) — ktery poukazuje na to, k ¢emu obava o klienta vede.

Dale co do obavy o Kklienta vstupuje a jak s ni operatorka pracuje - nemoznost objektivniho

posouzeni reality, vedoma prdce se subjektivnim vnimanim klienti. Na CO se pti obavéch o

klienta operatorka zaméiuje? ,Nebo zjistujeme, jak je to s 1éky na fedéni krve atd., hlavné pro ptipady,

kdy krvaci... Ze jsou dilezité vécné kroky, které se musi podniknout, abych méla co nejvetsi jistotu, Ze je to
opravdu v pofadku... protoZe jim ¢lovék nechce vyrazet dvete, tak jsem ji fekla, at’ okamzZité jde ke dvefim a
otevie.“ Vidime zde mapovani, podnikani konkrétnich kroki (ovéteni uzivanych 1€k,
pobidka k otevieni dvefi), uvazovdni v souvislostech, potireba ovérovani stavu klienta atd.

Co tedy operatorka déla? Najede na automaticky postup souvisejici s pocity viastni
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kompetence: ,,J4 si vzdy najedu na takovy mod, Ze jsou diileZité vécné kroky, které se musi podniknout. ..
Tim, Ze ty nauc¢ené kroky mam, vim, Ze udéldm to, co udelat musim. Je to pro me urcitd jistota, mizu se na to

spolehnout. S ¢im obavy o klienta souvisi? Je zde ptitomny napt. zdjem o klienta a touha

pomoci Klientovi, potreba adekvitné pomoci, strach ze selhani, hodnoceni druhych (.,...aby
pak nékdo nefekl, ze jsem néco zvorala. Ale zarovei tam byla touha toho ¢lovéka zabezpecit, abych méla

jistotu, Ze ho tam nenecham ve stavu, v jakém tam je.*) apod.

Timto ¢i podobnym zplisobem jsem postupovala v pribéhu celé analyzy. Vzhledem
ke struktufe a rozsahu diplomové prace vSak nebudu kazdou z kategorii takto detailné
popisovat a vysvétlovat. U rozboru kazdého rozhovoru piekladam jiz pomérné zhusténou

analyzu vyznamnych a nadfazenych kategorii a uvadim je do vzajemnych souvislosti.

6.4. ZvySovani teoretické citlivosti

vyzkumu s emergenci, je diiraz na vnimani a pracovani s teoretickou citlivosti a neustala

snaha o jeji zvySovani a zpiesnovani.

O to jsem se snazila jiz pred a pii provadéni rozhovora s respondentkami. Zamyslela
jsem se nad tim, co jsem o tématu védéla jiz diive a jak to mohlo ovlivnit milj pfistup ke
zkoumané problematice (viz 6.2. Pfedporozuméni zkoumaného jevu). Uvédomuji si, Zze mé
piedpoklady se v rozhovorech i u nasledné analyzy projevily, nepovazuji to vSak nutné za
chybu. Dle mého nazoru je dilezité umét své predpoklady reflektovat a védomé s nimi
pracovat, transparentn¢ a verifikovatelné je uvadét pfi analyze do dialogu a umét jasné
urcit a odlisit, kde se jednd o emergenci a kde o mé ptredpoklady. Uvédomeni, jak jsem
Snimi pracovala a zapojovala je do zavéru, beru jako postupné¢ zvySovani teoretické

citlivosti.

Jednim z ptedpokladi, ktery se pii rozhovoru s respondentkami projevil, bylo mé
zamé&feni se na vnimani klienta v krizi jako takového, ktery upadl a potiebuje pomoci
zvednout. Uvédomuyji si, Ze jsem tim padem otazku pokladala v tomto duchu. V rozhovoru
s respondentkou ¢. 1 jsem se také vice doptavala na fungovani dispecinku a sluzby jako
takové. Svadel k tomu predevsim fakt, Ze se jednalo o prvni rozhovor a také to, ze dotycna

pracovnice pracuje v souc¢asné dob¢ jako provozni, tzn. stara se spravny chod a fungovani
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celé sluzby. Také si uvédomuji, ze jsem V rozhovorech pouzivala reflexe (pfedné€ Vv prvnich
rozhovorech). To bylo zptisobené primarné mou praxi v hovorech na lince davéry, kdy
v prib¢hu reflektuji téméf automaticky. Védomé jsem s tim vSak pracovala a postupné
jsem (vlivem cviku) reflexi pouzivala méné ¢i byly pouze elementarni a nikoliv
komplexni. Coz znamend, Ze jsem do reflektovani neptfidavala zadné dalsi informace a
nesmérovala a neovliviiovala tak nijak vypoveéd’ respondentky. VSe vySe zminéné mohlo

mit vliv na ziskana data.

V piipadech, kdy respondentky mély pocit, ze jiz vyCerpaly odpovédi ¢i nevédély,
jak odpovédét, jsem se snazila doptavat na konkrétni situace, kdy se dany aspekt projevil.
Tim jsem se snazila o hlubsi pochopeni a ziskani SirSich souvislosti a moznosti pro
analyzovani. Ze stejného divodu jsem také pokladala otazky osvétlujici styl prace jako
takovy ¢i systém provozu dispefinku. Tim jsem se snazila otevfit prostor pro plynuly

prechod k jejich vlastnim postojiim a ndzorim o daném aspektu.

Co se ty¢e samotného analyzovani, krom¢ vySe zminéného jsem se snazila zvySovat
teoretickou citlivost kritickym hodnocenim a zkouSenim, zda do kédovani nevkladdm
vlastni myslenky a pfedpoklady. Pouzivala jsem ktomu metody doporuované A.
Straussem a J. Corbinovou (1999). Napi. kladeni co nejvice otdzek k ovéfovani a
prozkoumavani podstaty jevi. Techniku protikladii, kdy jsem si vzala napt. kategorii
napomocnost kolegynim a snazila se piijit na to, v jakych situacich a oblastech si kolegové
naopak snazi nepomahat. Napadlo mé prostfedi vysoce postavenych businessmantl, kde je
vysokd konkurence a na Clov€ka je kladen vysoky tlak ve vykonnosti. Pokud si zde
kolegové zamérné nepomahaji, z jakého divodu to délaji? Nejspise kvili tomu, Ze zisk a
uspéch je posuzovan individualné. Mozné také pokud bude Usp&$ny druhy, ja budu o to
méné Uspésny, tzn. milj Uspéch je posuzovan hierarchicky na zebticku zaméstnancti. Pokud
by tato iméra v protikladech platila, dalo by se z toho vysoudit, Ze u kolegyn z TPA je to
obracené. Proto jsem se znovu vratila ke své kategorii a nyni ji prozkoumala s lepsi
znalosti kontextu. Kromé& diive zanalyzované potfeby pomadhat kolegynim a ulehéit jim
naro¢nou situaci jsem nyni vnimala, Ze jejich primarni potfeba je pomoci klientovi, nikoliv
vyniknout jako nejlepsi zaméstnanec. Ovéfila jsem si to napf. v pasazi: ,,...To, Ze se o to

muzeme podélit. Nesedim tam sama, kdyz nevim, co mam v té rychlosti d€lat... Skvéla véc je, Ze tu mame

dvé zdravotni sestry. Jedna d€lala na zachrance, coz je hrozné fajn, protoze podpora u téch krizovych stavu,
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je dilezita. Napf. navadéla na umélou resuscitaci. Takze kdyz uz je to takhle hodné vazné, tak je skvélé, ze je
tam ona, ktera je v tom kompetentnéjsi nez ja. Takze to sdileni je dalezité.“

Dalsi technikou, kterou jsem hojné vyuzivala, je systematické porovnavani dvou a
vice jeva. Pouzivala jsem ji pfedné u tfidéni a redukovani jednotlivych kategorii. Vzala
jsem si kategorie, které¢ mi piiSly vyznamoveé podobné, a zkoumala, zda jsou skutecné
totozné a mohu je sloucit ¢i jsou v nich jemné rozdily a nuance a je tedy potieba kategorie
zachovat. To se stalo napf. u kategorie potreba obhdjeni svého postupu prdace, Kdy
respondentka uvadi: ,,Protoze nékdy ti lidé umi byt i sprosti a nepifjemni a v tu chvili j& s nimi ty hovory
kon¢im. Mozna ze kdybych zvladla byt vice trpéliva vysvétlovat dal a dal, bylo by to lepsi... Coz tieba
n&které holky zvladaji, ale pro mé& je to moje hranice. Mam ji takhle nastavenou.“ Druhou kategorii je
potieba zdivodnéni. ,Samoziejmé ani doktofi neordinuji po telefonu, ale mozné, Ze kdybychom téch
znalosti mély vice, tak by nés to tolik nestresovalo.“ Plivodné jsem chtéla kategorie sloucit jako
obecnou potiebu vysvétlovani si stylu prace. Pii bliz§im kodovani a porovnavani jevi
S touto kategorii spojenych, jsem vSak pfisSla na zna¢né rozdilnosti. V druhém ptipad¢é se
totiz jedna o pfirovnani operatorek TPA k doktorim a tim padem zjemnéni C¢i
ospravedlnéni dil¢ich nedostatkt dispecerek, v tomto piipadé jejich zdravotnické know-
how. V prvnim ptipad¢ vsak respondentka hovoii o sobé a svych limitech a hranicich pfi
praci s klientem. Jedna se tudiz o rozdilné situace, 1 kdyz by se u obojiho dalo fici, Ze
respondentka citi potfebu obhdjit, zdlvodnit ¢i ospravedlnit situace, ve kterych vnima

jistou miru nedostatku. Rozhodla jsem se proto, Ze je dulezité ob¢ kategorie zachovat.

Vyse jsem se pokusila osvétlit svilj postup pii praci s daty, je tudiz nyni mozné piejit

k samotné analyze.
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7. Analyza

7.1. Analyza rozhovoru ¢. 1

Respondentka ¢. 1 pracuje v TPA na pozici provozni. Pfedtim pracovala v provozu

po dobu 3 let, jedna se o socialni pracovnici.

Tim, Ze respondentka pomaha s provozem dispecinku, je jednou z jejich hlavnich
kategorii pomoc kolegynim. Je pro ni dulezita osobni odpovédnost pracovnic (,Holky by si
mély viechno $éfovat samy...*), ale je spolu s vedouci sluzby tou, na kterou se dispecerky pfi
pochybach obraceji, tzn. poskytuji jim oporu, ubezpeceni, V ptipadé potieby moznost

porady.

Vyznamnou kategorii je hodnoceni struktury sluzby — a to jak z hlediska soucasné
situace, tak i fungovdani v minulosti. Ve svych zaatcich vnimala respondentka mnohé
nedostatky. V jejim ptipad¢ se jednalo o vylucny zpisob zaskoleni, ve kterém shledavala
neucelenost, zmatenost, nesystematicnost a naroky na bezchybnost. V tom poukazuje
pfedevs§im na ptedchozi vedouci sluzby, kterd ptsobila nepodplirnym zptisobem a méla pti

objevujicich se nedostatcich potiebu hledani vinika.

Respondentka méla se sluzbou jiz predeslou zkuSenost na pozici stazistky,
zasSkolovani proto pro ni bylo v nékterych ohledech nudné a dlouhé. Pozorovala zkuSené;si
kolegyn¢ a zazivala pocity nekompetence a netrpélivost - a to ptedné z dtivodu cekdni, nez
bude moci zacit obsluhovat tlacitko: ,A pak dejme tomu ve druhém mésici mé pustili teprve k tomu,
7e jsem si zkusila n&jaké to tlagitko vzit, pod dohledem.” Popisuje postupné nabalovani prace, kdy
je nejprve potreba obsahnout mnozstvi technickych znalosti. 1 pies netrpélivost u ni doslo
K zvnitrnéni a respektovani tohoto systému zaSkolovani a nalezeni v ném smyslu. Tézké
pro ni bylo i ¢ekdni na praci, coz srovnava s prredeslou praci, Kde byla zvykl jet od rana do
vedera bez zastaveni a najednou si sedla a nic. Pfimo v provozu pak zazivala vnimani viastni

nejistoty a nedostatecnost kompetenci. Respondentka napf. uvadi:,,...pani bylo $patné a ja jsem

ji chtéla zavolat zachranku... A ona mi to odmitala... Chtéla jsem jet hlavné podle toho, jak se tady jet ma a

Vv

jednat na vlastni svédomi a védomi, ale vramci mezi.“ Vlastni nejistota tedy byla zpusobena

predev§sim ambivalenci mezi potirebou pomoci klientovi a obavami ze selhdni a hodnoceni
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druhymi a soucasn¢ i touhou po vyvadzeni situace. Postupem casu a vlivem ziskani jistoty Si

vvvvvv

pomoci konkrétnimu Klientovi v jeho situaci.

V provozu vnima jako zaté¢zové zejména vyjezdy a péci o klienty. Dale i reSeni
technickych potizi u zarizeni, které mnohdy zabiraji vice Casu na feSeni nez samotné
vyjezdy. V téchto situacich vnima nespokojenost klientii, kteti Casto nespolupracuji,

dispecerky v8ak maji potiebu zajistit fungovani tlacitka i bezpeci samotného klienta.

Pii praci s Klientem v krizi se snazi o vciténi se do klientii (,,...ze pomoc uz je na cesté. Ze
vime, Ze jim to ptijde dlouhé, ale Ze to tak neni, nic se nedgje. «), trpélivost a toleranci. Snazi se o
uklidnovani klienta a opakované vysvetlovani pribéhu. Pro zklidnéni klienta musi
respondentka nejprve zklidnit sebe sama, u klienta se pak pokousi o rozptyleni jeho
pozornosti a snahu o ulehceni jeho aktualni situace. .,...Takze zklidnit sdm sebe, mluvit pomalu,
srozumitelné... A pak zkusit klienta co nejvice uklidnit, aby tolik nevnimal &as. Rikat, aby se nebal. Ptat se,
kde jsou... pokud feknou, Ze jsou u stole¢ku, tak aby se opieli a udélali si v té jejich situaci trochu
pohodli...*

V téchto situacich se u respondentky projevuje silné vnimadni diskomfortu, které je
zpusobené primarné obavami o Klienta; ty jsou zpusobeny nemoznosti objektivniho
posouzeni reality a védomou praci se subjektivnim vnimanim klientii. Snazi se najet na
automaticky postup a spoléhat se na viastni kompetence: ,Ja si vzdy najedu na takovy mod, ze
jsou diilezité vécné kroky, které se musi podniknout, abych méla co nejvétsi jistotu, ze je to opravdu
v pofadku... Tim, ze ty naucené kroky mam, vim, ze udélam to, co udélat musim. Je to pro me¢ urcita jistota,
mizu se na to spolehnout*.

Respondentce v zatézovych situacich také pomaha sdileni s kolegynémi, podpora
V £ymu (,,...je krasn& vidét, jak se vnimame, jak ty ostatni operatorky na sluzbé piijdou a uz to spolu fes,
protoze je to pak na toho jednoho hodné... snazime se navést a pomahat, fikdme nazory a vymyslime, co

bude nejrychlejsi... Nesedim tam sama, kdyz nevim, co mam v té rychlosti délat. Takze urcité to, ze se mtizu
zeptat.“) a predavani pripadu rodiné (,,...komunikujeme i s tou rodinou. V tu chvili najedeme na tu
uklidfiujici rovinu, Ze to bude dobré. A mozné to ¢lovéka zklidni samo.*). Mize se také spolehnout na
své silné stranky, které vnima ptredev§$im ve schopnosti byt vécna a v regulovani viastnich

emoci (,,Ze se nenecham zmitat v t&ch pocitech a uz vibec ne v pocitech téch lidi...«).
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Slabou strankou vsak u sebe vnima jasné nastaveni vnitrnich limitii a hranic, kdy ji
v n¢kterych ptipadech chybi trpélivost (,nékdy ti lidé umi byt i sprosti a nepiijemni a v tu chvili ja

s nimi ty hovory kon¢im*). Tyto nastavené hranice ma potiebu obhajovat a zdivodnovat.

Sluzbé by dle respondentky pomohlo vice zdravotniho know-how. V tom si
uvédomuje nedostatky dispecerek, které jsou vzhledem K jejich profesi pochopitelné; avsak
posileni v této oblasti by u nich mohlo vést ke sniZeni prozivaného stresu. Je proto rada za

dv¢ zdravotni sestry, které mohou v byt v kritickych momentech silnou oporou tymu.

Nejvyznamnéji v rozhovoru pusobi respondentlina starost a pohled na praci
dispecerek. Domnivam se, ze je to zpusobené jeji soucasnou pozici provozni TPA.
Soucasné samu sebe vnima jako kompetentni operatorku, kterd umi byt vécna a zachovat
Vv krizovych situacich klid, coz uvadi do kontrastu s proZzivanymi zacatky, kdy si
v mnohych situacich (v rozhovoru zminéné konkrétni dvé ,.kazuistiky*) nebyla jista mirou
svych pravomoci a zmitala se mezi poticbou pomoci klientovi v krizi a snahou o

nepiekroceni hranic sluzby. To by mohlo byt zapfi¢inéné kritizovanym tehdejSim

zpusobem zaSkolovani, ktery ji na tyto situace dostate¢né nepfipravil.

7.2. Analyza rozhovoru ¢. 2

Respondentka €. 1 pracuje v TPA dva a ptl roku jako socidlni pracovnice.

Jako jednu z hlavnich charakteristik rozhovoru s touto respondentkou vnimam kategorii
autonomni rozhodovadni. Projevuje se jak v ptimém jednani a hovoru s Klientem, tak i ve
zpusobu prace a jednotlivé zvolenych krocich. To hodnoti 1 ve svych zacatcich, kdy pro ni
bylo tézké samostatné rozhodnout, kdy nastalou situaci feSit sama a kdy je tfeba , kauzu*
predat dal$im odbornikiim/pracovnikiim. Kategorie siln¢ souvisi s potizemi v asertivnim
Jedndni operatorky a vnimanim vlastni asertivity, se kterou ma problém a je pro ni tézké se
v nékterych situacich klientovi vymezit. V téchto situacich si uvédomuje prekondvani sebe
sama, kdy ji to ale samotné neni pfijemné. Zaroven si je védoma situaci, kdy se ji to
povedlo a za vnimany Gspéch se dokaze ocenit. Zde vidime opét propojeni s autonomnim
rozhodovanim, kdy ale svédomim vlastni odpovédnosti zhodnoti potreby klienta (do
kterych se snazi vzit), nastavené hranice sluzby ¢i tymu a samostatné se rozhodne, jakou

variantu zvoli. Uvadi to napf. v pasazi: ,,...napt. jeden slepy pan macka tlagitko, Ze chce zavolat
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nékoho z jeho kontaktti... Pro toto neni ta sluzba urcena, ale ja si fikam, Ze on néco potiebuje, takze bych na

druhou stranu zavolat mohla... Je ¢isté na mné, jak se rozhodnu. Ale n&jaka shoda tymu musi byt... Ale je to
o tom, jak se rozhodne ten pracovnik, ktery s tim klientem mluvi.“ S tim souvisi vauimani viastnich
kompetenci, a jeji zhodnoceni, zda na situaci sta¢i ¢i nestaci. Dozvidame se, Zze své
kompetence si ovéfuje a upeviiuje tim, Ze dané situace zvlada fesit; to ji dodava potrebu
vnimané jistoty pii praci, pficemz je méfitelna délkou praxe — ¢im déle ve sluzbé je a ¢im
vice situaci zazila a zvladla, tim se citi jist&j$i a kompetentnéj$i. Tim méné stresové pro ni

situace jsou a zaziva u nich méné viastni frustrace.

Pro respondentku je nedulezitéjsi v jakékoliv (ale predevsim v krizové) situaci fokus
na klienta. Ten se sklada z obavy 0 bezpeci klienta a potreby pomoci klientovi. Celkové je
ptitomna obava o priibéh. Jiz vySe zminéna kategorie bezpeci klienta, se kterou souvisi 1
bezpeci dalsich zucastnénych, napt. rodiny, ktera jede za klientem, a véasna pomoc, aby
nebylo pozd¢, az tam pomoc dorazi. V téchto chvilich se zamétuje na klienta: ,,Spise si fikdm,
ze to je dalsi clovek, ktery potfebuje pomoc, ale snazim se to nebrat uplné osobné.... Asi mi pomaha to, ze

vim, ze mu nékdo pomize. Ze ten ¢lovék nezlistava bezmocny.“ Vnima tyto situace jako stresové,
kdy ptedevSim pii opakovaném mackani tlacitka zaziva viastni frustraci, kdy tesi, jak
klienta uklidnit a co jim opakovan¢ fikat. Tu také zaziva ve chvilich, kdy se naopak klient

delsi dobu neozyva: ,,A v téch chvilich mé to také stresuje. Nevim, jestli to znovu zméackne nebo ne. A
pokud nemacka, tak jestli neni v bezvédomi nebo néco... uz asi deset minut nestiskla tlacitko, tak co s ni je.

Pak ho stiskla a na jednu stranu se mi tim ulevilo.*

Aby se se zatéZovymi situacemi vyrovnala a zvladala je, vyuZiva emocni odstrihnuti.
Tato kategorie se prolind mnoha pasdZemi rozhovoru, respondentka si své emoce
neuvédomuje a zamétuje fokus na klienta. 1 pfes orientaci na klienta zde vSak opét
vystupuji respondentCiny myslenky a obavy, jak jednat. Vidime tedy, ze frustraci zaziva,
avSak spiSe nez v emoénim prozivani si ji uvédomuje ve fyzickém prozitku stresu (bolest
bticha a celkova fyzicka slabost, nékdy az na zvraceni) a ve svém rdciu. ,,Spi§ myslim smérem
k nému. V tu chvili si asi neuvédomuji své emoce, ale jestli on stiskne to tla¢itko. Co ja mu mam zase fict.“
Snazi se 0 zklidnéni sebe, coz ji saturuje potrebu vnimané jistoty. Celkové v téch situacich
potiebuje ujistovani se — a to o postupech a krocich, které podnika, o oveéfovani reality,
jaka je, ze klientovi nékdo pomuze atd. — napf. tim, ze klient€in zdravotni stav je

psychického ptivodu.
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V hovoru se pokousi o uklidneni klienta tim, ze jej informuje o pritbéhu — napft.
sd€lenim, Ze mu posila pomoc, opakovanim postupu (hlavné pii opakovaném mackani

tlacitka) a soucasné mu nabizi dalsi kontaktovani sluzby v piipadé, pokud by se néco d¢lo.

Jako naro¢né vnima noc¢ni sluzby, kdy se musi vice spolehnout sama na sebe a zatéz
proziva primarné psychicky. Tuto podkategorii miizeme opét vztahnout k hlavni kategorii

samoziejme to vzdy zvladne, o tom neni pochyb.

Vnima oporu V kolegynich a to z n€kolika riznych hledisek a pohledu. Jednak jako
moznou ndpodobu stylu prace kolegyn, kdy je pro respondentku snazsi se rozhodnout,
pokud vi, jak by situaci fesily ostatni. Poradou s nimi mize ziskat ndzorny postup druhych.
Zaroven jde také o vzdjemnou podporu a rozdéleni zodpovédnosti, kdy na to pak neni

Sama.

Tézké je pro ni vyrovndvani se se smrti klientii. Pomaha ji, pokud se subjektivné
jednd o vnimanou vétsi anonymitu klientii, tzn. ze se s nimi osobné neznala. ,Lépe se to
zpracovava, nez kdyz jsem u n&j byla a zndm ho a vim o ném vice informaci.* JaKO vyrovnavaci

strategii pouziva opét emocni odstrihnuti, snazi se to n€jak odstfihnout. ,Nehroutim se z toho,

ale vnimam tam ten rozdil.*

Respondentka vnima také své zacatky jako narocné, kdy negativné vnimala
chaoticnost zaskolovani. Tézkéa pro ni byla nestrukturovanost zaskolovani, jehoz prubéh
hodnoti tak, Ze: ,,Dostala jsem $anon plny metodiky, méla jsem si precist viechno najednou a jako nic
z toho...“, ptiéemz ji pomohlo ndsledné zaskolovani v praxi, kdy si jednotlivé situace
zkousela pfimo v praxi s manualem. Zde poukazuje na kategorii vlastniho srovndvani se
S kolegynémi, kdy aspirovala na dobu, kdy si bude ,jistd v kramflecich® jako ostatni

kolegyné. I zde si mizeme v§imnout jeji potreby vnimaneé jistoty.

Zatézove také vnima prostory, ve kterych operatorky pracuji. Vnima stisnénost
prostor, kdy na malém prostoru pracuje vice dispeCerek. Je to pro ni rusivé a hiife se ji

soustiedi na vlastni praci. Ke stresu také ptispiva nabalovani prace: ,,.. kdyz nékdo vold, mém
néco rozdelaného, pak zavold nékdo jiny, takZe za¢nu de€lat zase néco jiného a pak se to hrozné nabaluje.*

Vnima to jako zatéz, avSak uvédomuje si, Ze to k té praci patfi a nelze vymyslet jiny
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systém. Dle jejiho nazoru by vSak pomohlo zlepsSeni a zkvalitnéni technického vybaveni,
napf. zvyseni poctu pocitacu.

U respondentky tedy vnimam nejvyraznéji obecnou potiebu jistoty, ktera se prolina
vSemi kategoriemi — jak jednat s klientem, co mu znovu fikat, jaky zvolit postup, jak a zda
se asertivné vymezit atd. V odvadéné praci onu jistotu vnima a to zejména diky délce
praxe; je dostateCn¢ autonomni a schopna provadét vlastni, samostatnd rozhodnuti a stat si
za nimi. V piipadé nejistoty se muze spolehnout na kolegyné a tym jako takovy.
V zatézovych situacich se snazi soustfedit na klienta a potlacovat vlastni prozivani, které se
Vv ptipadé stresu projevuje fyzicky, kdy ji boli bficho a je ji az na zvraceni. Zaroven je pro

ni naro¢né vyrovnavani se se smrti klienti, ktera k této praci patfi.

7.3. Analyza rozhovoru ¢. 3

Respondentka ¢. 3 pracuje v TPA pil roku (tzn. je 3 mésice po zkusebni dob¢, ve

které pracuje pod dohledem) jako socialni pracovnice.

Vzhledem Kk tomu, ze se jedna o jednu ze sluzebné nejmladsich pracovnic TPA, Zivé
si pamatovala priab¢h zaSkolovani a dosud ji ovliviiuje pfi jeji praci. Zaznamenavame zde
chvalu metodiky a systému zdcviku, ¢imz si respondentka vysvétluje tspéch procesu —
popisuje totiz pomé&rné nizkou viru v sebe sama, kdy si na zacatku nedovedla piedstavit, Ze
by v§e mohla zvladnout a popisuje obavy z viastni zdatnosti a ziskavani kompetenci k dané
praci. Samotny fakt, ze vSe zvladla a zvlada, pfili§ nevnima v métitku posuzovani svych
schopnosti a moznosti, ale pravé skrz propracovany systém zdacviku. Tento aspekt, kdy
respondentka zasluhy pficita spiSe vnéjsim ciniteliim vykonu neZli jejim vlastnim, miZeme
sledovat i Vv jinych pasazich. Jeji praci a vykonnost (a chybovost) napf. ovliviiuje a

stimuluje ¢1 utlumuje vyladénost s konkrétnimi kolegynémi a aktualni ndlada.

Dalsi kategorii, kterd souvisi s posuzovdanim svych schopnosti a mozZnosti, je
dotazovani se kolegyn. Respondentka na mnoha mistech uvadi, Ze nema problém se zeptat,
kdyZz néco nevi. Na druhou stranu vSak védomi svych schopnosti, které jsou dostatecné,
ma. Musi se na n€ spoléhat napf. na noc¢nich sluzbéch, kde neni pfitomny nikdo dalsi, a
tudiz se nemuze jednoduSe n¢koho zeptat a musi informace dohledat ¢i se spolehnout na

vlastni usudek. Pomahaji ji také zkuSenosti, kdy jde o zvySujici se jistotu rozhodovani
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Vet

ziskdvanou praxi (,,Uz jsem si jisté&jsi, jak mam v téch situacich zareagovat®). V jiné ¢asti rozhovoru
hovoii o své medostatecné dislednosti. Pii podrobnéjSim rozboru vztaht jednotlivych
kategorii by se dalo vyvodit, Ze se radéji zepta kolegyné na informaci, kterou zrovna nevi,
coz je z Casti zpusobené jeji neduslednosti, i kdyz by kompetence k vyhledani informace
méla mit. Nedostatecna diislednost vede k studu za nedostatky ve znalostech, které by jiz
neméla mit: ,A dnes jsem to nevédéla. Trochu jsem se zastydéla, Ze se na to musim zeptat. Nemam
problém s tim se zeptat, kdyZ néco nevim. Ale nékdy si ¥ikdm, Ze tohle bych ale sakra véd&t méla.“ Vnima,
ze by byla potiebna priibézna priprava, pro€itani manuald a tim padem piipravenost na

nastani mén¢ Castych situaci.

Respondentka je ovliviiovana potrebou hledat smysl. Do toho spada pochopeni
systemu, uchopeni situace, zdiivodneni daného postupu a nachdzeni v ném poradku. Proto
méla v zacatcich potize s rovnosti — pti rozd€lovani prace, na pracovnich pozicich, mezi
kolegynémi atd. — ktera se manifestovala jeji drzkatosti. Popisuje nastvani, kdy jako nova
kolegyné musela d¢€lat ,,podiadnéjsi praci. Retrospektivné pak uznava pochopent systému,

¢ili naleznuti smyslu s pfidanou kvalitou v uZitecnosti pro zlepseni vlastni préce.

Na tomto i dalSich mistech ma operatorka potiebu ospravedliiovat své chovani ¢i
nazory normalizaci a prirovndvanim K druhym. Je to patrné napf. v pasazi: ,,Samoziejmé jsem
se snazila vymezovat, ale to si myslim, Ze je Gplné pfirozené. To by tak mél asi kazdy.*

Zatézujici je respondentCina nesoustiedénost. Snaha o soustiedéni se a udrzovani
pozornosti na praci na dispecinku, kde je v tom malém prostoru hodné& vzruchd, hlasd, kazdy tam fesi

néco a soustiedi se na to své, je pro respondentku tézké.

Co se tyCe samotné prace, je pro dispeCerku nejnaro¢néjsi bezmoc, predevsim pak
v zatézovych situacich. Popisuje rézkosti v komunikaci, piicemz nejtézsi je zjistovani, O
se d&je. Situace se snazi fesit doptavanim se, zjistovanim, co se stalo, kricenim a snahou o
slysitelnost atd. Bezmoc zaziva ve chvilich, kdy se pokousi o sprdavné vyhodnoceni situace
a nema ucinné moznosti k overovani realné situace; vyhodnoceni stavu klienta je obtizné
pfedev§im kvili telefonu, ktery vytvaii bariéru a muze zapfi€init zkresleni stavu 1
ziskavanych informaci. Sdéluje konkrétni typ situace, ktery vniméa jako obtizny (a
reflektuje tim vyse zminéné kategorie). Je ji neaktivita klienta ve chvilich, kdy se napf.

dlouho nehybe pod c¢idlem a neodpovidd na vyzvy operatorek. Bezmoc je zplisobena i
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dal$imi neuspéSnymi snahami o zjistovani, jak na tom klient je (pomoci rodiny atd.). Nebo
situacemi, kdy pomoc nestihne dorazit v¢as. Jedna se tedy o nepevné¢ uchopitelné situace,

které operatorka nemtize ovlivnit: ,,...Nejde se s tim ¢lovékem domluvit, nejde zjistovat, co se d&je...

To je véc, ktera mé trochu trapi, Ze v téchto situacich nemam jak pomoci. Jsem v ni bezmocna a nemiZzu to
ovlivnit.«

Bezmoc piisuzuje i situacim jiného kontextu; a sice situacim, kdy respondentka
vnima ze strany klienta nedocenéni jeji snahy, napf. v momenté, kdy se mu operatorka
snazi pomoci a klient ji sprosté vynada. Stoji za tim vSak védomi, Ze se nemtize zavdécit

vSem, a prozitek a ujisténi toho, Ze ona tu praci vykonava dobfe.

Zatézova je pro ni také umrtnost klientii, zejména pokud s konkrétnim z nich
nedavno komunikovala. ,,Co se tyCe té smrti, tak tu si v sobé zpracovavam dost. Ted uz tolik také ne,
¢lovek otupi. A je zvlastni, jak rychle. Staci pll rok a dnes uz vim, ze kdyZz nahlasi amrti, tak Ze to tak prosté
je. Zajimavé se pozastaveni se nad tim, ze cloveék otupi rychle. Jedna se spise o dedukci,
ale je mozné, Ze je v respondentce pfitomné piekvapeni, mozna i neptirozenost rychlosti
Vv otupéni. Kazdopadné je zde zachycena kategorie smireni se s realitou, piiznani si reality
takové, jaké je. Pomaha ji uZitecnost a napomocnost prdce, €ili fakt, ze klientovi mohly

ulehcit posledni cestu v Zivoté.

Bezmoc se snazi rozpoustét nckolika zplsoby. Snahou o odosobneéni, C¢ili
nepiipousténi si situace k sobe, sdilenim v tymu, zpracovavanim v sobé samé. Popisuje také
snahu o rychlé vyreseni nastalé situace, pfiCemz tuto potebu vysvétluje tim, aby se klient
necitil $patné, ztracené, bezmocné — aby neprozival stejné ¢i podobné pocity jako ona.
Bylo by potieba bliZ§i analyzy, abychom dokézali spravné ur¢it, zda se jednd o empatii ke
klientovi a snahu mu z nepfijemné situace pomoci ¢i spiSe 0 projekci a ztotoznéni vlastnich
emoci s témi klientovymi. K uniku z neptijemnych situaci a prozitka vyuziva také smich a
humor. , Nap#. kdyZ mi ten pan hodné vynadal, tak jsem se pak sméla a fekla jsem to do pléna holkam... Uz

beru spoustu véci s humorem, Ze se to proste stane.“

Klienty se snazi uklidnit — a to za pomoci vysvétlovani a ujistovani, ze je pomoc na
cesté. Citi potfebu opakovaného ubezpecovani klienta a to 1 ve chvilich, kdy se klient sdm

neozyva. ,,Protoze tieba zrovna nemtizou mluvit nebo je ja neslysim, ale oni mizou slyset mé.
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Vyse jsem popisovala respondentéinu jistotu rozhodovani a posuzovani svych
schopnosti a moznosti. S tim mizeme porovnat jeji anticipacni ndhled na sebe samu v roli

operatorky. ,,Ur¢ité nejsem takova, Ze bych v tu chvili zagala panikafit a nevédéla, co mam délat. Myslela
jsem si, Ze takova budu, ze nebudu védét, co délat. Ale najednou v tu chvili to samo naskoci, jak dal

postupovat.“ Vidime zde automatismus postupu, na ktery se respondentka uci vice spoléhat, i
kdyz s tim pfedem nepocitd a mnohdy ji jeji reakce a pohotovost prekvapi: ,,...Tak mé
prekvapilo, co mné vyslo z pusy V tu chvili. Rekla jsem mu: ,,Odpovidejte mi jednoslovné ano nebo ne“. A
zacala jsem se ptat. A fikala jsem si, kde se to ve mné vzalo.*

Jednim z mechanismt, ktery operatorce pii praci pomahd, je ex post zjistovani,
neboli potieba zjistit, jak to dopadlo; pficemz si uvédomuje, ze neni mozné ovéiovat vse a snazi
se 0 eliminaci tohoto chovani a 0 nenoseni si prdace domii. Respondentka se k piipadim
vraci z nékolika divodu, jsou jimi napf. ovéreni, zda se klientovi pomohlo a bylo o n¢j

postarano, moznost uzavieeni a opusténi konkrétniho piipadu atd.

Za svou silnou stranku povazuje empatii smérem ke klientim, kdy si s nimi rada
povida, napliiuje ji to. Empatii a vyladeni se na klienta zvy$uje moznost vidét je na vlastni

o¢1, coz ji pomdha, aby se do nich dokézala 1épe vcitit.

Respondentka vnimé, ze by ji (i sluzbé jako takové) pii praci pomohlo vice
praktikantii, ¢im by doSlo ke sniZeni mnoZstvi prace, kterd pro né v bézném provozu neni
prioritni, pfesto na ni v§ak mysli (napf. pravidelné obvolavani); dochazelo by také k mensi
chybovosti pracovnic. Dale také vétsi klid na pracovisti souvisejici s vySe zminénou
kategorii nesoustiedénosti na praci a vylepseni programu dispecinku. Jako posledni pak
uvadi financni ohodnoceni, kdy pokud by byla prace 1épe zaplacena, d¢lat by to ¢lovek
radéji.

Cely rozhovor se nese v duchu ziskavani potiebné jistoty pfi praci. Ta je dana jednak
zaCinajici praxi respondentky a také jeji povahou, kdy pfiznadvd obcCasné potize se
soustiedénosti a duaslednosti. Praci vniméa jako naro¢nou a zatézovou, piiCemzZ se
domnivala, Ze je nad jeji rdmec moznosti a schopnosti a S potéSenim pozoruje své reakce
Vv zatézovych situacich. Jako zat€z vnima predevsim bezmoc, kterd je dand limity sluzby —
¢imz je prace pies telefon, ktery skyta nemoznost bliz§iho prozkoumani a ovéfeni skutecné

reality a také nemoznost pomoci ¢lovéku dal§imi cestami. I pfes n€kterd negativa nachazi
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V praci naplnéni a zajimé se o to, jak nastalé situace dopadly — a to z hlediska potteby

ujisténi vlastni odvedené prace i zjisténi stavu a bezpeci klienta.
7.4. Analyza rozhovoru ¢. 4

v

Respondentka ¢. 4 pracuje v TPA skoro sedm let. Profesné vzdélana je jako
zdravotni sestra, pfiCemz 25 let piisobila jako dispecerka tisiové linky 155, coz se odrazi i

ve vnimani prace na dispecinku TPA.

Vyraznou kategorii je kritika soudobého zpuisobu zaskolovani. Respondentka ma
pocit, ze se novym kolegynim pii zacviku a ve zkuSebni dobé pfili§ vénuji, dochazi
k velkému opecovavani novych kolegyn az k rozmazlovani. Operatorka to hodnoti jako
vodéni za rucicku, které vede pozdéji k mensi zodpovédnosti danych pracovnic za vlastni
praci. Respondentka se domniva, ze plnohodnotné fungovani od pocatku (jako to bylo
V jejim piipade€) a samostatnéjsi pristup by byl nejen efektivnéjsi pro sluzbu jako takovou,
ale také by mohl pomoci odhadnout vhodnost pro prdci dané konkrétni osoby a to jednak
pro posouzeni z jejiho vlastniho pohledu, tak i pohledu tymu a vedeni. Je tim padem timto
zpusobem mozné ovétit dispozice a kompetence operatora. Pti ptilisSném hlidani kolegyn
muze po zkusebni dobé dochazet k nariistu chybovosti, nebot” se hlidat pfestanou. ,,...7e by

je cloveék nemél tolik hlidat a trikrat jim vSechno ukazovat. Ne, nechat je byt, a az kdyZ narazi na néco, co
fakt nevédi, tak se zeptaji, ale jinak at’ si pracuji samostatné, at’ prosté délaji, jak uméji. A na tom taky ¢lovek

pozna, jak sam na sobé, jestli mu to sedi nebo nesedi. Tak i lidé kolem poznaji, jestli se sem ten cloveék
hodi..“ Soucasny model dle respondentky nemusi vést k dostatecné viastni zodpovédnosti za
odvadénou praci, nybrz k vauimani mensich kompetenci a omluvam pro slabsi pracovni
vykony. Vse vySe zminéné vnima obecné jako generacni rozdil, kdy mladsi generace dnes
pfistupuje k praci jinym zptisobem (oproti vydrezurovanosti predchozi pracovni generace).
Na druhou stranu normalizuje chybovost a pripousti lidskost pii vysokych narocich na

kvalitu prace v TPA.

Soucasné zdlraziuje osobni vyhodu ve formé bohatych zkusenosti na zdachrance.
Me¢la diky ni lepsi vybavenost pro vedeni hovorl i zvladani krizovych situaci a ditvéeru ve
vlastni kompetence. ,...protoze jsem byla naucend na daleko horsi situace v daleko horsim stresu a v

daleko horsich podminkach neZ treba tady.“ Zaroven vnima pochopeni a jasn¢ uvadi, Ze se to
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ostatni kolegyné musely naucit a ona v tom méla ndaskok. Potize ale méla s naucenim se

technickych véci a administrativou.

Dané hodnoceni odrazi dalsi vyraznou kategorii, kterou je primost jedndni
S kolegynémi. Na mnoha mistech Ize zaznamenat odkazovani respondentky na ptipadné
okamzité vyrikavani si v momenté nesouhlasu ¢i konfliktu (napft.: ,J4 kdyz mam s nékym né&jaky
problém, tak si to snim feknu a dil to nefesim.). Timto zplsobem okamZzitého vyrikani mize

situaci uzavrit a dale se ji nezabyvat.

Respondentka uvadi obecnou definici krize, ktera ji dovoluje vnimat jedinecnou

situaci klienta a jeho potieby. ,,Tak ¢lovék v krizi je kazdy, ktery se zatne chovat tpln& jinak neZ
normaln¢€ a uz to mizeme povazovat za krizi... Myslim si, Ze ta krize je u kazdého tplné¢ jina, takze se k ni i
musi piistupovat jinak. Obecné S krizovymi (pfedev§im zdravotnimi) situacemi problém
nema, najizdi na automatické a praktické zjistovani stavu klienta a overovani zdravotnich
informaci. Jeji postup je tedy nasledovny: v prvni fad¢é se snazi o zajisténi vhodnych
podminek k hovoru. To znamena domluva 0 zpétném zavolani ze strany klienta na bézny
telefon dispecinku. Tim zajisti neruseny prostor na hovor a zaroven dal$i mozné dovolani
se na tisnové tlacitko — ¢ili pamatuje a mysli | na dalsi klienty sluzby. Pokud je klient
V panice, je potieba jej zklidnit, kdy je dilezité navozeni pocitu bezpeci, jistoty a spolehnuti
se na pomoc dispecerky. Ktomu pouziva techniku gramofonové desky, dokud se ji
nepodafi chyceni pozornosti klienta. Nasleduji faze zjistovani informaci, mapovani situace
a opecovavani klienta (které souvisi se zklidiiovdnim), které od sebe nejdou jednoznaéné
oddélit, nebot’ vyuziva jednu kategorii pro druhou (,....nebojte se prosté, pomoc je na cesté.
Vypravéjte mi, co se stalo.“ A vlastné ta pomoc teprve vam jde v hlavé, jestli ta pomoc je potieba.”). Tim
dojde k redlnému zklidnéni klienta a moznému vyhodnoceni situace (nejen operatorky, ale

v nékterych ptipadech 1 samotného klienta).

Dalsi technikou pfi naro¢nych hovorech je u respondentky maximalni koncentrace na
pripad a zaméreni se na klienta a jeho potreby, kdy na n&j upoutava selektivni pozornost a

dochazi k odstrihnuti svého okoli. ,,... tak j4 mam takové to, jak se odsunu hezky pékné od toho
stolu... Zapfe$ se téma nohama a prosté koukam si takhle a fakt se soustfedim, abych védéla, co s tim

&lovékem opravdu délat. Ze uplné vypustim to, co je okolo....«
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Po skonceni se snazi si situace dal nepripoustét. Zde opét porovnava zkusenosti ze
zdchranky, kdy najizdi na postup - néco se stalo, zajistite pomoc, predéte k dal§imu vyfeseni a pro vas
to kon¢i. Neni uz nic, co dal by se fesilo. V nékterych piipadech se vSak objevi probliknuti a ma

potiebu se k situaci vratit a overit si viastni postup a jeho spravnost.

Samotné krizové situace pro respondentku zatézové nejsou, oproti tomu komunikace
srodinou mnohdy ano; ta vni vyvoldava negativni emoce. Pristup rodin Se snazi
nestereotypizovat a ddavd pochopeni pro zaméstnanost ¢i zaneprazdnénost ¢lend rodiny,
zaroven vsak téZce nese vyuzivani klienti rodinou a jejich vymluvy na zaneprdzdnénost a
neschopnost pomoci. V kontaktu s nimi je pro ni naro¢né ovldddni se. ,Ale kdyz polozim
telefon, tak jsem neuvétitelné vztekla, nadavam, jsem vztekla, mrzi mé to.“ V' zacatcich méla ambice na
spaseni @ zménu lidi, nyni si uvédomuje svou do ur¢ité miry bezmocnost a dochazi
k akceptaci a smireni se s realitou, kterou nemuze ovlivnit. V pfistupu k rodinnym
piislusnikim se tedy snazi o kontrolu a hlidani viastniho pristupu a projevuje litost nad
situaci klienta (,,A jakmile prosté narazite na tu zed, tak vidite, Ze to nema viibec smysl, tak si prosté

fikdm — chudék pani. Ale vic délat nemizu®).

Zatézoveé také vnima (kromé prace jako takové) organmizacni zaleZitosti. Tim mysli
sladeénost a vyvazenost sluzeb (ptedevSim v dobach dovolenych atd.), pocty pracovnikii na
smené, pocet sluzeb jednotlivych pracovnikii, kdy pii nevyvdzenosti muze dochazet
K ovlivnéni kvality prdce. Pracovni pretizenost dle respondentky vede Kk pracovni
vycerpanosti, dotyény pracovnik pocituje zvySenou unavu, je ospaly a tim padem musi
vyvijet usili a prekondavat sebe sama, abys poskytla to, co ti lidé od tebe odekavaji. Jako naro¢né
vnima i to, ze smeény jSOU dlouhé a pracuji v prostredi se zarivkovym osvétlenim. Soucasné
I witizenost na nékterych sluzbach, kdy uvadi: ,Sice je to takové to: ,,Mizete jit na pauzu.“ Nikdo
nepujde na pauzu, kdyz vidi, Ze to tam pada na hlavu, tak tam tu holku nenechdm a neptijdu ven. To vime
viichni.“ Zde muzeme vidét zastoupené kategorie kolegialita a soudrznost tymu, vnimdni
prdace tymove jako celek a uvazovani o praci jako o prdci predevsim pro klienty.

Pfi nebo po naro¢nych sménach sama vyuziva vétrdani hlavy - napf. tim, ze z prace
chodi pésky. Pomaha ji také to, s kym slouzi, pficemz konkrétni kolegyné ji nabiji a
zlepsuji sluzbu. Obecné na ni piisobi pozitivné prdce v mladém kolektivu a pristup vedouci
sluzby. Pii narocnych sméndch ¢i v konkrétnich situacich respondentce pomaha vypraveni

vySe zminénym konkrétnim kolegynim. | v tomto ptipadé¢ ma potiebu overit si viastni
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postup a jeho spravnost. Pfi odlisném piistupu kolegyné zvlada wuzndni viastni chyby ¢i
akceptaci variability pristupi k dané situaci. Tyto situace ji pomahaji, ma vSak silny odpor
k supervizi. VySe jsem zmifiovala, Zze vnima pristup k prdci jako plnéni iikolit, tzn. mimo
pracovni dobu ¢i s Casovym odstupem chce praci nevnimat, nevzpominat na ni, nevracet se
k ni. To vSe vede k odporu k supervizi, nebot’ pro ni znamena umeélé navozovani danych
situaci. Soucasné nechdpe potiebu supervizné probirat i tymové aspekty prdce — preferuje
osobni vyrikani ihned po ,,incidentu®. I pfesto vSak akceptuje povinnost supervize, z jeji
strany se ale jedna o pasivni ucast, ma vykontraktované podminky ucasti a dochazi
k respektu vSech zucastnénych stran (respondenty, supervizora, vedouci i kolegyn v tymu).
Potieby ostatnich nechape, ¢asto u ni dochazi k nutnosti oviadani se, aby své nazory
neprojevila: ,,Mam nutkani jim to vSechno fict, ale ovlddnu se. Ovladnu se, necham je. Pokud jim to déla
dobfe. Pokud maji pocit, Ze to tak ma byt, ze to prosté potiebuji, tak at’ si to fikaji, ale m¢ at’ si nevSimaji.
Oproti supervizi ji tedy vyprdaveni konkrétnim kolegynim piinasi konkrétni resent, které je
rychlé a slouzici pro uzavreni situace.

Respondentka n€kdy v praci pocituje nizkou motivaci vzhledem K Spatné zpetné
vazbé od vedeni organizace (nevztahuje se na vedouci sluzby TPA). Vnima z jejich strany
absenci podpory a nedocenéni zatézZovosti jejich prace, mnozZstvi odvedené prace a celkové
wtizenosti dispeceru. Piitom je dle operatorky organizace na TPA zavisld (,Nékdy méame
pocit, Zze makame jako blazni... Na to, Ze v podstaté ten barak stoji na té tistiové pé¢i... A myslim si, ze tady
neni takova ta podpora, kdyz by se néco nahodou piihodilo, nejsem si jista, Ze je tady nékdo, kdo by se za nas
postavil... A Ze lidé, ktefi jsou tohle schopni délat, a kolikrat nad ramec téch svych postupti a metodik a tak
dale... Mé&li by si nas vice hyckat.*). Pfitom v praci dispeCerek vnima ochotu pomadhat, nasazeni,
touhu pomdahat a byt tu pro klienty. Dal$im motivacnim faktorem je pro respondentku
nizky plat, ktery ji nuti k uvazovani o odchodu ze sluzby i ptesto, ze ji prace bavi.

Poslednim dilezitym aspektem, ktery by respondentka pro zlepSeni prace TPA
potiebovala, je lepsi technické fungovani tisniového tlacitka, které by operatorkam jiz tak
naro¢nou praci v mnohém usnadnilo. Pocituje nesladénost slozek, kdy namontované
zatizeni mnohdy spravné nefunguje. Jedna se sice o zdleZitost technikii (kteti vSak mnohdy
nespolupracuji), tzn. nespada to pod kompetenci dispecerek, avsak jsou to ony, které
nasledné situace fesi. Ma pochopeni pro mnespokojenost klientii a pocitovanou bezmoc
dispecerek. ,,A ted my jsme tady mezi tim. A to si myslim, Ze tedy je taky nafez, to je tedy psychicky

opravdu naro¢né, protoze z t€ rodiny zavold jeden syn, druhy syn a od vSech dostaneme za usi. Ale ti lidé
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maji pravdu. Ja kdyz si néco koupim, taky chci, aby to fungovalo, nehledé na to, Ze tam tedy jde o toho

¢loveéka hlavné.

U respondentky je vyznamna pracovni zkusSenost z dispecinku zachranné sluzby,
diky které vnima4 jistotu pii praci, mize se spolehnout najeté, automatické postupy prace a
védomé vyuzivani konkrétnich technik. Vyraznou dominantou operatorky je jasné
vymezeny piistup ¢i ndzor na dil¢i aspekty prace — napi. zplisob zaskolovani, rozd€leni a
organizovani prace a sluzeb, postoj k supervizi, komunikace a vztahy s kolegynémi atd.
Silna je také touha pomoci klientiim, kviili které Spatné snasi neochotu ze strany klientova
okoli, kdyz ony (Cili sluzba TPA) jsou ochotné klientim poskytovat maximalni moznou

péci. To si dle jejiho ndzoru malo uvédomuje 1 vedeni organizace.

7.5.  Analyza rozhovoru ¢. 5

Respondentka ¢. 5 pracuje v TPA jako socialni pracovnice celkové Sest let s jeden a
pul ro¢ni ptestavkou, kdy pracovala v matetské Skolce. Do TPA se vratila znovu pted

rokem.

Ve svych zacatcich hodnoti jako naro¢né neshody s tehdejsi vedouci sluzby, pod
kterou pracovala dva az tfi roky a u niz méla pocit, Ze se po ni snazi vozit. Obecné ji
chybél osobni pristup, ktery nejvice pocitovala ve chvilich nejasnosti, kdy misto vitané
slovni rady a vysvétleni dostala v odpovédi odkazovani na postupy. V jinych ohledech
vSak shledava zaskolovani kvalitnim, které ji pomohlo ve zvladani krizovych situaci.
Probihalo formou ndaslechii, naslednych rozboru, priposlouchdavanim hovorii vedouci, ktera

nové pracovnice dopliiovala a radila, co maji od klienta jesté zjistovat.

Tento systém respondentku naucil ustdlenému postupu prace (slouzici pro zjistovani
stavu klienta), ktery pro ni naro¢ny a zatézovy neni. Vnima standardni stale se opakujici
situace, které predikuji stejné postupy a pokladani stejnych otdzek: ,,A ony ty otazky jsou stejné
porad stejné... To je pravé to, ze oni zmacknou tlacitko: ,Mackali jste tlacitko? Potiebujete néco?
Nepotiebujete? Dobré, nic se nedéje. Omyl.“ Anebo: ,,Potiebujete néco? Vy jste upadl? Jste zranény? Nejste?

Dobré, posilam vyjezd.“ Takhle to jede potad dokola.“ Jako hor§i vnima hovory s dementnimi
klienty nechapajicimi sluzbu. Respondentka se snazi o trpélivé rekapitulovani a
vysveétlovani fungovani sluzby. V téchto situacich vSak proziva nastvani a nemoznost zmeny

a vlastniho ovlivneéni, nebot’ zasady poskytovani socialnich sluzeb nedovoluji takového
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klienta odmitnout. V kontaktu s klienty se vSak snazi o kontrolu projevii a profesionalitu.
,Ne, to ja si v duchu fikdm, Ze nesmim prosté byt oskliva na ty lidi, to ja nejsem.“ TU uplatituje i
v situacich, kdy je klient nepfijemny a nespokojeny: ,,Spis je to nékdy takové, ze kdyz ti nékdo
vola a posle t& do prdele, tak je to takové, Ze - tak ty tady se mnou jednas takhle, ja s tebou musim potad

jednat jako sklientem. Takze j4 nemiZu nic, tak je to spi§ takové, Ze potom poloZim telefon a pak si
zanadavam, ale jinak ne. Jinak se pofad snazim né&jak znit, Ze jsem v pohodé.* Na této pasazi je videt, ze
nastvani po skonCeni hovoru ventiluje zanaddvanim; dal§i ventilaci a formou
psychohygieny je kourent.

Na své praci respondentka vnima jako zatézujici umirani klientit, kKdy si v TPA zazila
prvni kontakt se smrti. Nyni je jiZz na tuto soucast profese navykla, i kdyz jsou pro ni
smrti jednala. V téchto situacich u ni dochézi k premitdni o dalsi mozné pomoci (,,Tak to je
takové, Ze si fikam, jestli pro n&j ¢lovék nemohl ud&lat néco vic, coZ stejné nemohl.*).

Pomaha ji dobry kolektiv. V tom je vyznamna moznost popovidani si, aby mohlo
dojit k opusténi konkrétni situace, a v€domi a jistota nebyt vtom sama. Jako své silné
stranky vnima nezmatkovani, naladéni se na nouzovy rezim a zachovani chladné hlavy,
které jsou dané jeji délkou praxe. K tomu uvadi: ,uz jsem takovy ten kabriidk, Ze tady jsem
n&jakych Zest let...“, diky kterému mize byt ndpomocnd a pomahat méné zkuSenym
kolegynim.

Naopak jako slabou stranku u sebe vnimé obcasné nedokoncovani prace, které je
zpusobené zapomindnim na rozdélané pripady. Potize ji to d€lalo pfedev§sim v minulosti a
vysvétluje je systémem prace, ktery predikuje n&jakou véc tady pozastavit, néjakou innost, a jet
dalsi a pak se k tomu zase vratit.

Pti préci s klienty se tedy snaZzi o zjistovani stavu (viz vyse), nasledné o zklidnovani
klienta. Zaméiuje se na zklidneni dechu, informovani a wjistovani o prubéhu a aktualni
situaci. Pfi pro ni neznalé zdravotni situaci, Cili vaimani nedostatecnych kompetencich
pfedava situaci kompetentnéjSim, nejcastéji ZZS: ,A pokud se stane néco, ¢emu ja Gplné
nerozumim, protoZe nejsem zdravotnik, tak stejné vétsinou volam sanitku.“ Pfipadné situaci a
zodpovednost predad rodiné daného klienta. ... .kdyz tedy mi odmitnou tu sanitku, tak volame aspoti
roding, abychom je tedy informovali o stavu, a preddvame to vlastné na né, tak¥e my jsme uz z obliga. PT1

nejistote, jak spravné postupovat, vyuziva moznosti obrdatit se na vedouci TPA.
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V poskytovani sluzeb TPA vidi jako omezeni moznost komunikace pouze skrz
telefon. Vnima absenci vizudlniho kontaktu, ktery by slouzil K ovéreni sdéleni klienta. To
se snazi pfedavat i novym kolegynim: ,,Ty nové holky byly takové pravé paf z toho, ze: ,,Tak, a ted’
upadl. A co kdyz se mu néco stalo? Ja fikam: ,,Ale to ty nevis. Ty se jich mizes doptat, ale jsi zavisla jenom
na tom, co ti feknou. A pokud ti neteknou, Ze si rozbili hlavu, tak...* Zaroven se snazi o drZeni tymove
jednoty a sjednoceného postupu u klientt, kteti maji tendence vymahat si nadstavbovou
péci (pfedevsim na nové pracovnice). U takovychto ptipadii se snazi respondentka o

zklidnovani Klienta, povidani si s nim, ménéni tématu, ale nepovolovani hranic sluzby.

Operatorka vnima zvétsujici se mnozstvi prdace V TPA. Ten je dle jejiho nézoru
zpusoben ndarustem uZivatelit, i ptesto, ze doslo k rozdéleni kompetenci a ukond ve sluzbé
a dispecerky tim padem jiz ned¢€laji nabor klientii a prvni styk a Setfeni (vysvétleno viz 3.2.
Organizacni struktura TPA a pracovni ndpln dispeCerek). Pro zlepSeni pracovnich
podminek by tedy uvitala zvySeni poctu pracovnikii ve sluzbé. Uvédomuje si vSak, Ze
mnozstvi prace neni v prub&hu Casu stabilni a je proto ndrocné odvodit, kolik pracovnic
bude v jaky den potieba. Naro¢na obdobi ¢i jednotlivé smény hodnoti jako ndrazovky.

Dale by uvitala modernizaci dispecinku, ¢imz by se operatorkam prace usnadnila.

Respondentka vnimd praci ustdlené; malokdy se dle jejiho nazoru objevuji situace,
na které by nebyla pfipravena, obvykle se typy situaci stale opakuji. Proto v nich zvlada
bez zmatkovani fungovat a nejsou pro ni tim padem pfiili§ zat€Zové a narocné. Témi jsou
spiSe dal$i nélezitosti patfici k praci na TPA — napft. prace s klienty, pro které neni sluzba
pfili§ vhodnd, nevyzpytatelnost narocnosti smény a mnozstvi aktualni prace ¢i umrtnost
klientd. Tim, ze v TPA jiz funguje dlouho, snazi se ostatnim kolegynim pomahat a

predavat jim ustélené tymové postupy.

7.6. Souhrnna interpretace

Vyse jsem provadéla analyzy jednotlivych rozhovora respondentek, nyni se zamétim
na souhrnnou analyzu a celkova zjisténi, ve kterych se pokusim obsdhnout odpovédi na

vyzkumné otazky. Témi byly:
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1. Jak vnimaji dispeCerky TPA svou praci a pracovni naplii?

2. Jak vnimaji dispeCerky TPA své kompetence pro komunikaci a jednani
s lidmi v krizi?

3. Co je pro dispecerky TPA pfi praci s cilovou skupinou zatézujici?

4. Jakym zplsobem se dispeCerky TPA vyrovnavaji s takovou zatézi?

5. Co by mohlo z pohledu dispecerek zlepsit kvalitu prace TPA?

Diky zvolené metodé vyzkumu, €ili rozhovoru a zptisobu analyzy dat inspirovaného
zakotvenou teorii jsem méla moznost ziskat jedine¢ny, idiograficky pohled na vnimani
sluzby TPA kazdé z respondentek. Je pifirozené, Ze pohled kazdé z nich je jiny a ve své
podstaté unikatni. I pfesto 1ze vSak v analyze najit spole¢né body ¢i rysy, které se objevuji
u vSech respondentek ¢i nékterych znich. Nize tedy provedu souhrnnou analyzu a

intepretaci vnimani prace TPA z pohledu dispecerek sluzby.

7.6.1.  Jak dispecerky TPA vnimaji svou praci a pracovni naplit

Jak tedy dispecerky vnimaji svou praci a pracovni naplii? U vSech respondentek se
projevil vyznamny rys orientace na klienta a potfeba mu pomaoci v jeho nastalé nepiiznivé
situaci. Ta se odehrava primarné pii stisknuti tisnového tlacitka, pficemz respondentky
potvrzuji, Ze se nejcastéji jedna o pady seniorti ¢i zhorSeni jejich zdravotniho stavu. Jejich

praci s klientem tedy povaZzuji na svou hlavni pracovni napln.

I pfesto, Ze existuji metody a postupy na nejbeéznéjsi a nejcastéji se opakujici typy
situaci, hodnoti respondentky jako dilezit¢ vnimat jedineCnost klienta (vyjimku tvofi
respondentka €. 5, kterd vétSinu situaci vnima jako podobnych &i stejnych a stale se
opakujicich). Silné zastoupena je u vSech touha pomoci klientovi. K tomu potiebuji zjistit a
zmapovat, co se stalo, jak na tom doty¢ny klient momentalné je a jaka forma pomoci je
adekvatni a co pro ni mizou/musi udélat. Pokud je vSak klient krizi, tzn. je ve stresu ¢i
panice, je potieba jej nejprve zklidnit. Klidnéni klienta uvadéji vSechny respondentky jako
jednu z nejpodstatnéjSich a nejzasadnéjSich strategii. N&které respondentky uvadéji, ze
Vv této fazi je potieba zklidnit nejprve sam sebe, aby své rozpolozeni nepfenesly na klienta a
byly schopné s nim adekvatné a efektivné pracovat (praci se sebou vSak popisi jako

samostatnou kategorii niZe). Dle respondentek je diilezité se na klienta naladit a pokusit se
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do ngj vcitit, aby u né¢j byly schopné navodit pocit bezpeci, jistoty a opakované jej o tom
ujistovat; aby klient skute¢né véd¢l, Ze se mu operatorky snazi pomoci a nalezitou pomoc
mu zajisti. Klientim, vétSinou lezicim bez moznosti se zvednout, ¢as ubihda mnohem
pomaleji, a piijde jim proto, ze se nic nedéje. Z toho divodu poté opakované mackaji
tlacitka a v téchto chvilich se je operatorky snazi trpélivé ujist'ovat, ze je pomoc na cesté a

musi vydrzet uz jen chvilku.

Operatorky v téchto situacich zazivaji bezmoc, ktera je zpusobena mnoha faktory.
Tim jsou primarn¢ omezené moznosti zplsobené kontaktem a komunikaci pouze skrz
telefon. Dispecerkam chybi moznost ovéfit si realitu a presvédcit se, zda je situace
skute¢n¢ takova, jakou ji klienti popisuji. V pripad€, kdy je klient skute¢né zdravotné
ohrozen, jejich bezmoc prameni ze strachu, aby zajisténa pomoc dorazila v¢as — pii¢emz
jsou pro n€ naro¢né situace, kdy se klient piestane ozyvat a nemaji o jeho aktualnim stavu

Zadnou zpravu.

Co se ty¢e vlastniho prozivani operatorek, vSechny shodné uvedly, Ze se snazi
situace si pfili§ nepfipoustét. VEtsina respondentek uvedla, ze se v krizové situaci snazi o
odstfihnuti vlastniho prozivani a emoci, pfipadné pokud stres prozivaji, snazi se nejprve
zklidnit ¢i své emoce potlacit. Dulezitost vnimaji pfedné proto, aby byly schopné zamérit
pozornost plné na klienta a jeho potifeby a také z diivodu vlastni ochrany. K tomu nékteré
respondentky pfimo uvedly, Ze krizové situace pfili§ netfesi a neproZivaji, protoZe jinak by
se z toho musely zblaznit. Tim je mySleno pfedevs§im to, ze téchto krizovych situaci
zazivaji v praci mnoho, a proto jsou na né jiz z Casti zvyklé a z Casti by tuto préci
nezvladaly dlouhodobé délat, pokud by jim tento faktor Cinil vétsi potize. I pfesto vSak
nastavaji situace, kdy urcitou miru frustrace ¢i stresu prozivaji. A to jak u vySe popsanych
zdravotnich typu hovort, tak i u dalSich situaci jako je napf. nespokojenost klienta ¢i jeho
pozadavky mimo moznosti a kompetence sluzby TPA, komunikace s rodinou, teSeni

r~r

technickych obtizi atd.

Dalsi velkou ¢ast naplné prace dispecerek tvofi i feSeni technickych zélezitosti
zafizeni. To vSechny shodné vnimaji jako zatéZovou Cast prace. A to jak samotné velké
mnozstvi technickych znalosti, ve kterych se musi orientovat, tak 1 feSeni Castych situaci

nastalych v provozu (vice viz nize).
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Vsechny respondentky se shoduji na vnimani vlastni odpovédnosti pfi praci na
dispecinku TPA. Pfesto, Ze jsou klientiim nastavené hranice a limity poskytovanych sluzeb
a operatorky se snazi dodrzovat tymove sladéné postupy, maji velkou miru zodpovédnosti
ve svych rukou. Dispecerky tuto autonomii nevnimaji negativné, naopak ocefiuji pruznost
systému a moznost pomoci klientovi i v pfipadé, kdy se na to sluzba pfimo nevztahuje.
Maji tedy moznost rozhodnout, zda védomeé chtéji piekrocit nastavené hranice sluzby, tzn.
snazi se rozhodovat dle svého nejlepSiho védomi a svédomi. Soucasné vSak maji oporu v
provozni a vedouci sluzby (pfipadné i1 kolegyn pfimo na smén¢), na které se mohou

Vv pripad¢ nejasnosti, nejistoty ¢i pochyb obratit.

Z pohledu respondentek obsahuje prace na dispec¢inku TPA pomérné ustaleny systém
postupt a stylu prace skytajici v mnoha ohledech dané a operatorkam znamé typy a formy
nastalych situaci, které je vSak tfeba vnimat v jejich individualité — nebot’ je primarni fokus
na klienta a jeho potfeby. Nejen diky tomu se operatorky citi kompetentni v komunikaci
s klienty v krizi.

7.6.2.  Jak vnimaji dispeterky TPA své kompetence pro komunikaci a

jednani s lidmi v krizi

Vnimani vlastnich kompetenci tedy vychazi primarné z jejich délky praxe a jistoty
opirajici se o zdarn¢ vyfeSené situace. Respondentky také shodné uvadéji, ze se pii praci
mohou spolehnout sami na sebe — v¢etné respondentky ¢. 4, ktera je v tymu sluzebné jedna
z nejmladSich a je mnohdy svymi kompetencemi a reakcemi v zat€Zovych situacich mile

prekvapena.

Rozpory mezi respondentkami se ukazuji u stylu a formy zaSkolovani. To je dané
jednak faktem, ze jednotlivé respondentky pusobi ve sluzbé rtizné dlouho, tim padem
prosly i jinym zplGsobem zaSkolovani; objektivné tedy bylo rozdilné. Jednak také
schopnosti retrospektivné zhodnotit jeho komplexnost i jednotlivé aspekty. Ne&které
operatorky hodnoti zaskolovani jako nesystematické, neucelené a nestrukturované. Kviili
tomu meély v zacatcich potize, vnimaly vysSi zat€Zovost prace a vlastni mensi kompetence.
Pozitivnim pohledem muze byt hodnoceni systému soucasného zaSkolovani respondentky

¢. 4 (do sluzby nastoupila pfed pil rokem), kterd vnima svou tspéSnost v provozu jako
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zasluhu kvality zaskolovani. VSechny respondentky vsak shodné uvadéji, ze zacatky jsou
skutecné narocné. A to predné z diivodu velkého mnozstvi znalosti a informaci, které musi
obsahnout. Potize jim délalo nastudovani a orientace v technickych zélezitostech
spojenych s tisnovymi tlacitky. V tomto ptipadé se neni ptili§ cemu divit, nebot’ se jedna o
znalosti vzdalené jejich profesi a studovanému oboru. Tento aspekt vSak nelze nijak zménit

¢1 ovlivnit, respondentky uvadéji, ze k této sluzbé a praci to zkratka patfi.

Nekteré operatorky vnimaly ve svych zacatcich nejistotu. Napi. respondentka ¢. 1
uvadi na konkrétnich situacich, jak pro ni bylo naro¢né¢ urCovat hranici mezi vyse
zminénou autonomii rozhodnuti o zvoleném postupu prace a touhu dodrzovat postupy
tymu a odvadét praci tak, jak je to v TPA zvykem. Respondentka ¢. 2 méla naopak potize
vymezovat se klientim, ktefi zkouSely pifekracovat limity a mozZnosti sluzby.
Respondentka ¢. 3 méla ¢i ma obavy ze situaci, které nenastavaji ptili§ casto a obava se své
nedostate¢né pfipravenosti na né. Nékteré respondentky také vnimaly vlastni nedostate¢né
kompetence v porovnani se sluzebn¢ star$imi kolegynémi. Skrze praci s nimi a moznou
napodobou jejich pfistupu k praci jako takové i jednotlivym situacim, své kompetence

mohly rychleji budovat ¢i upeviiovat.
7.6.3. Co je pro dispecerky TPA p¥i praci s cilovou skupinou zatézujici

Co je tedy pro dispecerky pfii praci zatézujici? VySe jsem popisovala krizové situace
spojené s pady ¢i zhorSenim zdravotniho stavu klientd. Zatézové je také vysSe zminéné
feseni technickych potizi se zafizenimi; je pro operatorky naro¢né z né€kolika divoda.
Jednak mnohdy zabere mnoho €asu na feSeni, kolikrat vice nez krizovy vyjezd. Dale se
jedna o zatézovani klienti — napt. pokud zafizeni nefunguje a je tfeba, aby s nim néco sami
udélali (zapojit zpét do zasuvky atd.). V neposledni fad¢ je to feSeni stiznosti klientd na
nespravné fungovani zafizeni; operatorky v tu chvili musi zvladat pfijimat kritiku za néco,
co neni v jejich kompetenci a zaroven se snazit situaci vytesit (mnohdy s techniky, ktefi

nespolupracuji).

Jako jednu z nejvyznamnéjsich zatézi, kterou uvedly témét vSechny respondentky, je
umirani klientd. Vzhledem k cilové skupiné sluzby je pochopitelné, Zze smrt klientl k této

préaci patii. Respondentky se shoduji, Ze je to pro né¢ vSak narocné a Casto se jich tato
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soucast prace osobné¢ dotyka. Vice zat€zovym faktorem je umrti klienta, kterého osobné
znaly (chodily do jeho pfirozeného prostiedi na pravidelné socialni Setieni) ¢i s nim byly
v kontaktu tésné prfed jeho smrti. Nekteré operatorky poté maji pochybnosti, zda pro

dotycného klienta nemohly udélat vice.

Dalsi zatézi je pro operatorky stalé nabalovani prace v pribéhu smény a nemoznost
ovlivnit ¢i odhadnout aktualni mnozstvi prace. Dispecink totiz funguje nepietrzité a zalezi
na konkrétnich klientech a jejich potfebach — tim padem muze nastat situace, kdy je sména
klidna a nic moc se ned¢je. Nastat ale mohou 1 situace, kdy je poplachi a dalSich situaci
vice najednou a v tu chvili dispecerky musi vSe zvladnout zajistit. Zatézové pak na né
pusobi predevsim to, ze musi opustit rozdélanou praci, zacit dalsi a az pozdéji se k pivodni
vratit. Takovychto odbocek mulze nastat vicero a je proto pro dispecerky narocné na nic

nezapomenout a neustale se vracet k pfedchozim, nedokoncenym vécem.

Tim padem vnimaji zatéZoveé i stisnénost prostor TPA. Pfi rusnych sménach je
V mistnosti mnoho hluku, pro respondentky je tézké soustiedit se a chybi jim klid na
vlastni praci. Na druhou stranu je vSak spole¢na prace s kolegynémi v jedné mistnosti 1
vyhodou, nebot’ si pfi té€zSich situacich mohou pomahat ¢i poradit se zvolenym postupem.
To neni mozné na no¢nich sménach, kde slouzi samy. Ty pravé z tohoto divodu vnimaji
také zatézové€. Jak jsem jiz zmiilovala vySe, obzvlasté na no¢nich sluzbach operatorkam
pomaha fakt, Ze mohou v pfipadé nutnosti volat provozni ¢i vedouci sluzby a nebyt na to

uplné samy.
7.6.4. Jakym zpiisobem se dispecerky TPA vyrovnavaji s takovou zatézi

Co kromé vyse zminéného respondentkdm pomaha se se zatézi a t€zkostmi pii praci
vyrovnat? Velkou oporou je pro vSechny respondentky jejich tym a kolektiv. Vnimaji
vV ném silnou vzijemnou podporu, jsou tu jedna pro druhou a jsou ochotné si poméhat a
spolupracovat. Napf. sluzebné star$i kolegyné pomahaji t¢ém mladSim. Pfi feSeni ndrocné
situace ke konkrétni kolegyni pfichazeji dalS§i a pomahaji ji s jednotlivymi kroky a
pomahaji vymyslet nejlepSi cesty a zplUsoby feSeni, omezuji vlastni potfeby (napf.

nevybrani si zakonné€ povinné pauzy) na ukor pomoci druhym atd.
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Nejen konkrétni pomoc pfi feseni situace, ale i moznost sdileni a ventilace naro¢nych
situaci s kolegynémi je jedna z hlavnich opor, které dispecerky vyuzivaji. Dale ma kazda
z respondentek vlastni mechanismy a strategie psychohygieny — mezi ty patii napf.
cigareta u respondentky ¢. 5 ¢i vétrani hlavy pomoci pési prochazky ze sluzby domu
respondentky €. 4. Vicero respondentkdm poméha po naroéném hovoru s klientem ¢i jeho
rodinnymi ptislusniky zanadavéani si. V hovoru totiZ musi udrzet svou profesionalitu a
nedat na sob¢ nastvani nijak znat, po skonéeni vSak potiebuji negativni emoce vypustit.

Respondentka ¢. 3 toho upusténi ventiluje spise pies smich a obraceni situace v humor.

Neékdy je pro respondentky také té¢zké po skonceni situace ,.kauzu‘ vypustit a jiz ji
vice nefesit. Obtizné to byva predné pro sluzebné mladsi dispecerky. V takovych piipadech
maji tendence se K pfipadum vracet a dohledavat v databazi ¢i v rozhovoru s kolegynémi,
jak situace dopadla a zda bylo klientovi adekvatné pomozeno. Respondentkam toto ex-post
zjisStovani slouzi pro definitivni uzavirani situaci, soucasn¢ jim mtze pomahat saturovat
potfebu ujisténi o vlastnich pracovnich kompetencich. Zde se vSak jedna spiSe o moji
dedukci, proto ji vice rozvinu az v diskusi. Rozdilné mezi respondentkami je také to, zda
skrz ex-post zjistovani maji tendence nosit si praci domt.. To potvrzuje napt. respondentka
¢. 3, avSak popira respondentka €. 4, kterd se naopak snazi praci na pracovisti uzaviit a
mimo smeény ji nefesit a nemyslet na ni — pfesto vSak uznava, ze n¢kdy si na konkrétni
feSeni situace vzpomene a poté se k nim na dalSich sménéach vraci. NoSeni si prace domt a
vzpominani si na praci mimo sluzbu uvadi i respondentka ¢. 5 — ta vSak v kontextu vyse
zminéného nabalovani prace, kvili kterému se ji stane, Ze na néco nedodélaného zapomene
a musi poté bud’to volat kolegyni na smén¢ a informovat ji o tom ¢i se k nedokon¢enému

vratit na své dal$i sméné.

Zde pro prehlednost ptikladdm graf znazoriujici rozdéleni riznych druhl zatéze a
zpusoby, které¢ dispecerky pro jejich zmirnéni pouZzivaji (nejvyznamnéjsi kategorie jsou

zvyraznény):
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— odstfihnuti emoci

zanadavani
— ventilace
humor
— sdileni s kolegynémi
komunikace s klientem v «
— krizi —_— pomoc kolegyn
cigareta
|| vlastni psychohygienické
prvky
pési prochazky
— ex-post zjistovani
— vypusténi pfipadu z hlavy
psychicka — — odstfihnuti emoci
— umirani klientd =—t+— sdileni s kolegynémi
| | vlastni psychohygienické
prvky
— ventilace
| feseni nefunkénich 1 | vlastni psychohygienické
zafizeni prvky
— snaha o vyreseni
mnoistvi technickych T .
— informaci = nauceni se znalosti
|| noéni slusb obraceni se na vedouci ¢i
Y provozni
provozni o stisnéné prostory —_— soustfedéni se
—  nabalovéni price =~ —— soustfedéni se
| | organizace smén vlastni psychohygienické
prvky




7.6.5.  Co by mohlo z pohledu dispecerek zlepsit kvalitu prace TPA

Co by tedy operatorky potiebovaly pro zlepseni své prace? Castedné je tato otazka
ur¢ena mému uvazovani do diskuze, otazku jsem pokladala i respondentkdm v pribéhu
rozhovoru — na tomto misté tim padem mohu Cerpat z téchto odpovédi a analyzy dalsich
pasazi textu. Jelikoz jsem nékteré aspekty popisovala jiz vySe, staci v tuto chvili zminit, ze
se jedna o lepsi personalni organizaci smén (pocty pracovnic na smeéné, celkové pocty a
rozestupy mezi jednotlivymi sménami, pfitomnost vice praktikantii a stazist atd.). Také
lepsi technické fungovani tisiového tlacitka (od montaze pro provoz). Dale je to lepsi
pracovni prostiedi — vétsi a prostornéj$i mistnost, vice pocitac¢u k obsluze; s tim souvisi i
modernizace programu dispe¢inku, kterd by dispecerkam jejich praci usnadnila. Nékteré
respondentky zmiflovaly také vysi financniho ohodnoceni — domnivaji se, Ze jejich prace,
kterd je narocnd a zatézova, neni platové adekvatné ohodnocend (respondentka ¢. 4 napf.

kvuli finanénimu podhodnoceni musi uvazovat o mozném odchodu z TPA).

Poslednim aspektem, ktery by mohl dispecerkam pfi praci pomoci a zmirnit zatézové
situace u krizovych hovort s klienty, je hlubsi znalost 1ékatfskych a zdravotnich poznatkd.
Respondentky sice v prib&éhu rozhovort prokazovaly, ze dokazi uvazovat v souvislostech a
maji zakladni ptehled, jaké projevy mohou co zplisobit, nejsou si vSak v této problematice
dostate¢né jisté. Takto nastalé situace pak nejcastéji fesi zavolanim zachranné sluzby ¢i
doporucovanim navstévy lékate. CoZ je dostatecné, vnimaji vsak, Ze by se tim mohly jejich
kompetence jesté zvysit. Tento postoj je patrné také podpofen ptimou zkuSenosti s dvéma
kolegynémi, které jsou zdravotni sestry a maji tak oproti socidlnim pracovnicim v tomto

sméru naskok a vyhodu.

Je zcela logické, Zze se vanalyze ukazaly a projevily individualni rozdily
vV povahovych rysech 1 zpiisobu mysleni jednotlivych respondentek. I to je vSak dle mého
nazoru dulezitd soucast analyzy, nebot’ sluzba TPA stoji na osobnim a lidském pfistupu ke
klientim a je tudiZ podstatné, jaci jeji dispecefi a pracovnici jsou. Z analyzy jsem tuto ¢ast

proto nevynechala i pfesto, Ze se nejednalo o nejpodstatnéjsi oblast mého z4jmu a badani.
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8. Diskuze

V diskuzi bych rada nejprve podotkla, Zze vySe zminéné vysledky jsou pomérné
bohaté. Diky kvalitativni analyze dat se povedlo prozkoumat danou oblast ¢ili praci a

potieby dispecerek TPA skutecné¢ do hloubky.

I pres dodrzeni vsech kritérii a postupti prace s daty dle principti metody zakotvené
teorie jsem pii analyze dat (a tim padem pii peClivém prochazeni rozhovoru
s dispecerkami) narazela na mnoho pasazi ¢i jevu, které nebyly respondentkami dostate¢né
vysvétleny. Snazila jsem se vSak jejich vypovédi nedomyslet a spokojit se s hloubkou dat,
které mam. Pfemyslela jsem ale také nad tim, jakymi dal$imi cestami by se témto
nejasnostem dalo predejit. Dle mého nazoru je dilezité si uvédomit, Ze neni mozné doptat
se pii rozhovorech skutecné na vSechno. Pro dalsi prace ¢i jako inspirace dal$im badatelim
bych u provadéni rozhovorit mozna doporucila psat si poznamky. Tim by se ve vypovédich
daly 1épe zachytit drobné&jsi nuance, které mi takto mohly uniknout, ¢i m& v momentalni
situaci nenapadlo se na n¢ doptat. Osobn¢ jsem si poznamek psala pomérné malo, jelikoz
jsem se soustfedila na navazani dobrého vztahu s respondentkou a podporu zajmu o jeji
povidani. Uvadim to zde predevSim jako zamySleni se nad dal§imi moZnostmi,
nedomnivam se, Ze by ma zjiSténi byla o tuto skutecnost chudsi. Svou praci a mnou

zvoleny postup shledavam pro tcely diplomové dostatecné a kvalitni.

Pokud se podivame zpét k teoretickym poznatktim, uvazovala jsem nad tim, zda se
sluzba TPA podobé spiSe praci na lince divéry ¢i na tisiové lince. Samoziejmé& neni
mozné najit jednozna¢nou odpoved’, nebot’ mé sluzba TPA své specifika a cile, a existuji
tudiz padné duvody, pro¢ sluzba neplni exaktné ani jednu z téchto moznosti. Vzhledem
k vySe zminénym zjisténim své analyzy se vSak priklanim spiSe k pfipodobnéni praci
krizovych interventll na linkach davéry. A to pfedné z toho diivodu, Ze operatorky sice
zjistuji zdravotni a soucasny stav klientli v krizi, jednd se vSak o pomémné znamé a
ustalené situace a okruhy otdzek a odpovédi, které od klientl potitebuji ziskat. Jinak
s klienty pracuji vice méné obdobnym stylem jako krizovi interventi, tzn. zjiStovani
divodu volani, uklidnéni a stabilizace klienta, mapovéni situace, zhodnoceni stavu a

vyfeseni situace. Mozna vSak samotné dispecerky vnimaji podobnou piiméru TPA se

66



zachrannou sluzbou jako ja, nebot’ jedna z uvadénych potieb, ktera by operatorkam mohla
slouzit k zlepSeni kvality jejich prace, je 1 vice znalosti a know-how ve zdravotni

problematice.

Kladla jsem si tedy otazku, v ¢em je prace na TPA primarné rozdilna oproti praci na
lince davéry. Dle mého néazoru, podpoieného teoretickymi podklady z literatury i Zzité
praxe a vyzkumi na linkach divéry — napi. od Vodackové (2002) a Knoppové (1997), jde
primarné o zauzeni cilové skupiny a problematiky klientd, ktefi se na sluzbu TPA obraceji.
Krizovi interventi na linkach divéry musi byt pfipraveni a vybaveni na velké mnozstvi
situaci a témat rozhovoru, umeét pracovat s vicero druhy hovort atd. Linka divéry je také
pristupna $irSimu okruhu klientl, tim padem zékonité produkuje Sirs$i oblast potiebnych
znalosti a dovednosti pfi praci s nimi. Oproti tomu sluzba TPA se vztahuje pouze na své
klienty a pomah4 jim ve valné vétsing ptipadii v konkrétnich typech situaci. Diky tomu — a
také velkou zasluhou podrobného zaskolovani a vzdjemné podpofe v tymu — ziejme
dispecerky nepotiebuji stejné podrobny vycvik v komunikac¢nich dovednostech a praci

Vv krizov¢ intervenci jako pracovnici na linkach daveéry.

Zajimavé mi piijde zjiSténi, Ze respondentky hovoftily pouze o praci na dispecinku.
Zadna z nich nezminovala terén, ¢ili socialni Setfeni u klienti doma. Je otazkou, zda to
bylo zptisobené zaméfenim rozhovord na dispecerskou praci pracovnic ¢i se pro n¢ v tomto

ohledu jedna o bezzatéZovou slozku prace.

Rozhovory skytaji rovnéz spoustu dalSiho materidlu, ktery by mohl byt takeé
dikladné zanalyzovan. Napt. vySe zminované osobni dispozice a povahové rysy kazdé
z respondentek. Bylo by zajimavé zjiStovat, jak tyto jednotlivé aspekty mohou ovliviiovat
jejich praci a vnimanou zatéz. Nebo to, jaky je obecny prototyp pracovnice TPA, ¢im v§im

musi disponovat, aby byla schopna takto narocnou praci zvladat.

V rozhovorech byl také zajimavy styl vyjadfovani a zpisob popisu situaci
jednotlivych respondentek. Nékteré hovotily vice samy za sebe, jiné se vice vztahovaly
k praci kolegyn ¢i o situacich mluvily v mnozném Ccisle (,,my jako sluzba délame versus ja
délam®). Nekteré respondentky také konkrétni aspekty prace vice demonstrovaly na
kazuistikach z praxe, jiné o nich mluvily na obecné roving. Z tohoto pohledu by mohlo byt

zajimavé pokusit se zjistit, ¢im jsou dané styly vyjadifovani a popisovani zptisobené a zda
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se u popisu konkrétnich kazuistik nemtze jednat o souvislost s mirou zkuSenosti a délkou

praxe jednotlivych pracovnic.

Vyzkumnou otazkou ¢. 5 bylo zjistovani, co by dispeCerkam pfi jejich praci mohlo
pomoci. Tim jsem se zabyvala jakozto vnimani z jejich vlastniho pohledu. Nyni se se zde
mohu zamyslet i nad dal$imi aspekty, které mé napadaji a piimo nesouviseji s pohledy

samotnych dispecerek. K ovéieni by vSak samoziejmé bylo potieba dalsich vyzkuma.

Co se tyCe prozivani psychické zatéze, bylo dominantni taktikou respondentek
odstfihnuti emoci ¢i prozivani a snaha si situace piiliS nepfipoustét. Z rozhovort
s dispecerkami jsem nabyla silné piesvédCeni, Ze se jednd o pracovnice s rozvinutymi
komunika¢nimi schopnostmi a dovednostmi, které se umi dobife a trefné vyjadiovat a
popisovat své prozivani. Pfemyslim vsak, do jaké miry jsou zvyklé introspektivné pracovat
se svym prozivanim a emocemi a uvédomovanim si jich vdané chvili. Moznd by
respondentkdm mohlo pomoci cilené¢ se zaméfit na ziskani téchto dovednosti. Napf.
uspofadanim odborného workshopu, individudlni praci Skazdou pracovnici (se
supervizorem, vedouci sluzby ¢i externim pracovnikem) ¢&i absolvovanim nékterého

Z dostupnych Skoleni pro pracovniky v socidlnich sluzbach.

Vzhledem k povaze tématu diplomové prace nelze dana zjisténi piili§ porovnavat ¢i
konfrontovat s odbornou literaturou. Co se vsak tyka onoho odstfihavani emoci, l1ze najit
navody, jak s emocemi v pomahajicich profesich pracovat, téméf ve vSech publikacich
zaméfujicich se na krizovou intervenci. Podrobny navod piedklada napi. Hajek (2007),
ktery doporuCuje své prozivani v hovoru s klientem nepotlatovat a naopak si jej
uvédomovat a byt si védom, co s nim dany klient ¢i pfimo rozhovor déla. Pfi dostate¢ném
uvédomovani si svych prozitkii a rozvinutych schopnosti regulace, se tim padem miZze
zvySovat kvalita poskytovanych sluzeb. Vodackova (2002) také napt. v nékterych
situacich, kdy je pracovnikovo prozivani pomeérn¢ intenzivni, nabizi mozZnosti, jak
klientovi své emoce adekvatnim a profesnim zpiisobem verbalizovat a sd€lovat. Jedna se o
jednu z technik krizové intervence, ktera prispiva k navySovani vlastni odpovédnosti a
kompetenci na stran¢ klienta. Praci respondentek s nékterymi z vySe uvedenych zplsobi,

by dle mého nazoru mohlo piispét k lepSimu zvladani zatézovych situaci.
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Dale mi pfi analyze principi zaskolovani dispecerek v jejich vypovédich pfislo
zajimavé uCeni se napodobou (u respondentky ¢. 1, €. 2 1 u respondentky ¢. 3 a ¢. 4).
Popisuji, jak se v situacich, kdy nevédé€ly jaky postup dale zvolit, se rozhodly postupovat
obdobnym zptisobem jako kolegyné. Tento princip uceni se napodobou mi silné ptipomina
teorii ucnovstvi Jean Levyové neboli apprenticeship. Shodné s mymi poznatky dle jeji
teorie dochdzi k uceni se znalostem a dovednostem na zakladé napodoby zkuSenéjsiho

(Fontana, 1997).

Pokud se jedna o problematiku stisnénosti prostor, respondentky uvadély, ze se kvli
tomu haie soustfedi na praci, zaroven vSak zminovaly, ze pokud by prostory byly pro
jednotlivé pracovnice rozd€lené, nemohly by pak spolu komunikovat, spolupracovat a
Vv jednotlivych pifipadech si poméhat. Alesponi ¢astecnym kompromisem by mohlo byt
¢asteéné rozde€leni prostor (napft. spolu propojenymi mistnostmi), kdy by operatorky mohly
dle aktualni situace rozhodnout a zhodnotit, ve kterych ptipadech budou preferovat klid na
vlastni praci a kdy naopak vyuziji moznosti ptitomnych kolegyn. Otazkou vsak je, zda by
néjaké takové feSeni bylo v provoznich podminkdch a jejich zdzemi moZzné. Préace s
prozivanim provozni zatéZe a moznosti jeji eliminace je vSak v kompetencich spiSe

vedouci sluzby ¢i piimo vedeni organizace.

Celkové jsem se svymi zjiSténimi spokojena a povazuji je za dostatecné a hloubkové
obsahlé. To vSak neznamend, Ze se moZnosti prozkoumani sluzby TPA zcela vycerpaly.
Dalo by se pokracovat dalSimi vyzkumy. Jednou z hlavnich véci, ktera by mohla ptispét
K upevnéni vySe zminénych vysledkd, je analyza potieb i zbylych dispecerek TPA. Ta by
mohla probihat stejnym zplsobem jako vychozi ¢i by se mohlo jednat o ,,pouhé“ ovéreni
danych vysledkil a zjisténich. Takovymto zpisobem by mohlo byt sestaveni uzavieného
kratkého dotazniku, kde by se ovétovala platnost mych zavér. Sou€asti by mohla byt také
jedna oteviend otazka, kterd by doty¢nym respondentkdm slouzila pro mozné konkrétni
vyjadfeni se €1 uptesnéni nabizenych moznosti.

Dal§im moZnym zplUsobem by mohl byt specificky zaméteny rozhovor s vedouci
sluzby TPA, ktery by mél za cil zmapovat jeji postoje a nazory na jednak praci samotnych
dispecerek, jednak také na obecné potieby sluzby jako takové. Rozhovor by mohl slouzit 1

pro realné zmapovani moznych zmén a vylepSeni, o kterych jsem se zminovala vyse.
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V neposledni fadé by mohlo byt zajimavé zkusit prozkoumat sluzbu TPA i z druhé
strany, tzn. z pohledu klienti. Jak jsou se sluzbou spokojeni, jak ji vnimaji, co by

potiebovali od sluzby dalsiho ¢i uzpusobit jinak atd.

Z vysledkt vyzkumu vyplyva a zda se, ze jsou dispecerky TPA dobfe vybaveny na
zatézové situace a vnimaji pomérné velkou jistotu ve svych kompetencich. Proto by mé
také zajimalo, jaka je ve sluzbé TPA fluktuace zaméstnanct a jak jsou operatorky nachylné

k syndromu vyhoieni.

Jsem si jista, ze 1 pfes vySe zminéné napady a postiehy na dal§i mozna zkoumani
problematiky, by se nasly i dalsi dil¢i aspekty, kterym se nadale vénovat a které mne

samotnou V této fazi nenapadaji.
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9. Zavér

Cilem této diplomové prace byla snaha zmapovat a zjistit, co na své praci dispecerky
TPA povazuji za zatézujici a naro¢né a co jim naopak v naléhavych a krizovych situacich

pomaha.

Diulezitym zjisténim bylo, Ze se dispeCerky TPA o klienta v krizi (ktera je nejCastéji
zpusobena nasledkem padu ¢i zhorSenim zdravotniho stavu) skutecné zajimaji, je pro né na
prvnim misté a vyvijeji snahu ho co nejlépe zabezpecit a pomoci mu ulehcit jeho aktudlné
nepiiznivou situaci. Tyto situace pro operatorky sice predstavuji zatéz a jsou pro né
narocné — zejména pokud v nich zazivaji bezmoc kvili svym omezenym moZnostem
poskytované pomoci skrz telefon — avSak diky podrobnému systému zaSkolovéni, své praxi
a zkuSenostem a zejména podpoie v tymu v téchto situacich piili§ velké problémy a potize

nemaji. Naopak zde vnimaji své kompetence a jistotu.

V zacatcich své praxe vnimaji ¢i vnimaly nejistotu skrze vlastni odpovédnost, tzn. ze
samy maji moznost si autonomné korigovat a rozhodnout, jak se v dané situaci zachovaji a
jaké kroky pro klienta podniknou. Bylo pro né tedy tézké vyvazit hranici mezi tim, co jeste

muzou a chtéji pro klienta udélat, a kdy se jedna o limit sluzby TPA, za ktery jiz neptijdou.

Oproti mé pivodni pfedstavé, kdy jsem se domnivala, Ze pravé komunikace
s klientem v krizi bude pro né ta nejvice zatézova, se ukazalo, ze jsou to spiSe jiné aspekty
jejich prace. Tim je Casta umrtnost klientd, ktera na n¢ pisobi velmi zatézove (a o to vice,
pokud doty¢ného klienta osobné znaly €1 s nim tésné pfed jeho smrti komunikovaly). Déle
se jednd o velké mnozstvi technickych znalosti, které musi obsahnout a znat a feSeni
technickych potizi tisnovych tlacitek v pribéhu provozu. Je to taktéz postupné nabalovani
prace a nutnost vracet se k rozdélanym a nedokoncenym piipadim a s tim i souvisejici

stisnénost pracovniho prostoru.

Aby takto naro¢nou praci byly schopné zvladat, potiebuji silné opory. Ukazalo se, ze
nejdilezitéjsi je pro respondentky vySe zmiflovany pracovni tym a jeho stabilita. A
moZnost spolehnuti se na své kolegyné, sdileni a ventilace zatéZovych ¢i jinak pro né

naroénych pfipadl a situaci. DllezZita je také oboustrannd divéra s provozni a vedouct
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sluzby. Zaroven ma kazda z respondentek vlastni psychohygienické navyky, které vyuziva

V ptipad¢ potieby.

Ukazuje se, Ze tyto napomocné mechanismy jsou nejspiSe dostatecné. Nebot’ pii
dotazovani se dispecerek V zavéru rozhovoru na jejich potieby a postiehy, v ¢em by se
sluzba mohla zlepsit a co by osobn¢ pro zlepSeni své prace potiebovaly, nic z vyse
uvedené¢ho nezminovaly. Uvadély pouze dil¢i vylepSeni technické, provozni, zdravotné

znalostni ¢1 finan¢ni.

V samotném zéavéru bych pouze rada dodala, ze vyzkumny cil prace €ili zmapovani
pohledu dispecerek TPA na svou praci, vnimani rizik a zatéze s ni spojenou a zjistovani,
co jim tuto zatéz pomaha zvladat, byl dle mého ndzoru naplnén. Pomoci podrobné analyzy
jsem byla schopnd odpovédét na vSechny dil¢i vyzkumné otdzky a proniknout tak do
podstaty vnimani dispeCerek TPA. Jedinou slabéji obsahlou odpovédi by z mého pohledu
mohla byt otazka ¢. 5: Co by mohlo z pohledu dispecerek zlepsit kvalitu prace TPA.
Dtivodem vsak muze byt skuteCnost, ze se jedna o stabilni sluzbu produkujici schopné

pracovnice, a tim padem u nich neni pfili§ silna poptdvka po razantnich a zasadnich

zménach.
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11. Seznam priloh

11.1. Priloha €. 1 — prepisy rozhovori

Rozhovor s respondentem ¢. 1

- Nejdiive mam obecnou otazku, ktera slouZi pro moji predstavu, jak v TPA
kdo pracuje, abych byla orientovana v kontextu. Jak dlouho jsi pracovala v

provozu a na jaky tuvazek?
V provozu asi tfi roky na cely uvazek.
- AV soucasné dobé pracujes na pozici provozni. Jaka je tva napli prace?

Pomaham s provozem - od rady a porady, kdyz holky néco nevédi. A to se tyka od vyjezdi
a tisnovych tlacditek az po technicka feSeni. Holky by si mély vSechno $éfovat samy, ale
radim a poméham, kdyz potfebuji. Metodika, zaSkolovani, statistiky. Také véci z pozadi

dispecinku.

- KdyzZ si zkusi§ vzpomenout na své zacatky, jak probihalo tvé zaSkolovani?
Neni potieba vzpominat na teoretické poznatky, ale kdyZ si vzpomenes§ takhle

dlouho zpatky, tak co z toho mas zachycené jako to podstatné.

Tim, Ze jsem piiSla, kdyZz odchazela ptedchozi vedouci, tak jsem byla prvni a posledni
ptipad jejiho zptisobu zaskolovani. Takze mé zaskoloval tym a bylo to jasné rozd€lené na
jednotliveé kapitoly zaskolovani a vzdy ten, kdo mé zaSkoloval, se pod tu ¢ast musel zapsat,
aby se to v piipadé chyb a potizi na nékoho dalo svést. Tim, ze jsem byla prvni a posledni,
tak se to pfili§ nedodrZovalo. Byla jsem proSkolena asi polovinou toho v§eho, co jsem méla
zvladnout. A bylo to takové dost hektické, zmatené. Vim, ze to n€kdo pravé dodrzoval,
nekdo ne, takze nikdo nemél jasno v tom, co jsem uz probrala a co ne. A akorat ta vedouci
za mnou chodila a fikala dost nepodplirnym zpiisobem, co umim a neumim. A to pro mé
bylo hodné neucelené. Takze moje zaskolovani probihalo tak, Ze jsem pfiSla do provozu a

kazdy mi néco fikal a néco naucil. (Pomlka).
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Postupné zaskolovani dodrzujeme i ted’, ale snazime se k tisnovym tlacitkiim a feSenim
téch krizovych situaci pfijit az jako posledni. Protoze se jedna o hrozné velké technické

zazemi a téch potifebnych informaci je strasné¢ moc.

To bylo stejné i u mého zaSkolovani, prvni byly ty véci okolo — montaze, demontaze,
obvolavani, revize, pak samoziejm¢ musi ¢lovek znat ty technické parametry jednotlivych
komponent na zatizenich. A pak dejme tomu ve druhém meésici mé pustili teprve k tomu,
ze jsem si zkusila néjaké to tlacitko vzit, pod dohledem. A je fakt, ze j4 jsem to méla
takové rychlejsi, protoze ve tfetim mésici uz jsem fungovala sama. Ale myslim si, Ze i tak

tam potad nekdo byl, aby mé¢ kontroloval. Bylo to takové trochu na spéch.
- Ajaksesv tom citila?

J& jsem tuhle pozici jako takovou znala tim, Ze jsem sem chodila na praxi. Sice jsem na
praxi nemohla délat nic, co délaji operatorky, ale vidéla jsem, jak to probih4 — i to tisnové
tlacitko. A vidéla jsem, jak holky jednaji, jakym zplisobem fesi situace. A hrozné¢ mé to
nudilo a nebavilo mé fesit ty véci okolo a chtéla jsem jit uz do akce a zkusit si to. Protoze
nevyuzity. Ale jako bez toho to nejde a dodrzujme to dodnes. Nejde to tplné postavit jinak.
Ale je fakt, Ze jsem se docela 1 nudila; hlavné tim, jak se ta prace nabaluje postupné. Ty
zaCatky jsou vazné nudné, protoze se Clovék uci technické véci, je tam to obvolavani
klientl a to je vlastné ten zéklad zaskolovani, vypliiuje to ty mezery. TakZe jsem furt furt
furt obvolavala a to mé nebavilo do doby, nez jsem se naucila ty dalsi véci jako poplachy

atd., pak uz to bylo leps$i. Zacatky jsou fakt nudny. To feknou holky urcité taky.

- Takze kdyZ bys méla Fict, co bylo v zacatcich tézké, tak pro tebe to byla ta

dlouha ¢ekaci doba, nez jsi mohla zacit pracovat v celém provozu. Je to tak?

Piesné tak. A samoziejmé pak i to, jak se ¢eka, nez je prace. Ted’ uz to tak uplné také neni.
Té prace je mnohem vice, ale kdyz jsem nastupovala ja, neméli jsme tolik uzivateld. A ani
za ten den nebyl takovy natlak. Nebylo toho tolik, co fesit. Takze se stdvalo, ze kdyz nikdo
nic nechtél, jen jsme sedéli a koukali. A to pro me bylo docela té€zké, protoze z minulé
préace jsem na to opravdu nebyla zvykld. Tam jsme jeli od rdna do veera bez zastaveni a

najednou jsem si sedla a nic. A ja si fikala, co tady mam d¢lat. Tak to pro mé bylo tézké,
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ted’ uz jsem si na to samoziejm¢ zvykla (smich). A nyni se to hlavné uz zménilo, ale to
diive bylo tézké. Jak vyplnit Cas néjak smyslupln€, abych si nemyslela, Ze jsem tu

zbytecna.

- Diky moc. KdyZ se ted’ troSku posuneme a méla by sis predstavit néjakého
typického predstavitele klienta v Krizi, tak mi zkus popsat, jak vypada. Je mi

jasné, Ze jsou tam individualni rozdily, ale jak vypada?

Tak vzhledem Kk tomu, ze chodime i na pieSetieni ke klientim domd, tak vime, jak ti lidé
vypadaji a jak vypada to jejich zazemi. Jsou to vétSinou lidé, co maji néjaké zdravotni
obtize, malokdy se stane, ze by ten ¢lovek byl po zdravotni strance v poradku. Hodné to
byvaji diabetici, hlavné ale 1idé, které trapi néjaké pohybové potize — bolesti a nemusi to
byt ani po operacich, artr6za, osteopordza, bolesti kycli, vSeho mozného. To je to, co je

nejvice trapi, protoze je to bolest, kterou si uvédomuji kazdy den.

Pak dost casto jsou ti lidé osaméli. A ackoliv n&jaky kontakt s rodinou maji (malokdy se
stane, ze jsou uplné odfiznuti - i takovi jsou, ale je jich mnohem méng), tak si pfipadaji

osaméli. Protoze kazdodenné tam nékdo nechodi.

Vétsina z nich uz vyuziva néjakou sluzbu, vétSinou pecovatelskou sluzbu nebo néjakou
osetfovatelskou sluzbu vzhledem k tomu zdravotnimu stavu. Ale vétSina znich ma
nasmlouvané jen ndkupy a drobnou pomoc v domécnosti. Nekteti uz maji i pomoc s

hygienou atd.

My zname primérny v€k naSich klientd, ted’ je kolem 84 let. TakZe to jsou opravdu lidé,
ktefi jsou vétSinou sami, partner jim uz odeSel. Mnohem vice je Zen, muzii mame méné¢.

- Ve chvili, kdy Kklienti stisknou tlacitko, neni to omyl a jde o pripad, kdy ¢lovék

poti‘ebuje pomoc, tak jak to vétSinou vypada?

Drtiva vétSina jsou pady, bez zranéni nebo s lehkym zranénim — odérky a nic vazného,
k ¢emu by se volala zachranka. Ten ¢loveék ale potiebuje pomoc; nékoho, kdo mu pomize
se zvednout.

- Jak ¢asto jsi zazivala, Ze ten ¢lovék byl opravdu v Krizi — v psychické nepohodé

a bylo ho potieba zklidnit?
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To se stava u lidi, kterym se to stane poprvé, moznd i podruhé. Pak uz situaci zvladaji,
hrozné dlouhé. Od chvile, kdy stiskne tlacitko, nez se s nim spojime, to trva minutu. Ale ti
lidé mayji pocit, ze uz ub&hlo x minut, protoze jak jsou v tom napéti, tak jim ¢as ubihé Gplné
jinak. My mu samoziejmé fekneme, ze pomoc uZ je na cesté, ale i kdyZ nejsou zranéni, tak
stejné maji pocit, ze uz ub&hlo cca dvacet minut, ale realn¢ je to minut pét. Tim padem je
to hodné o vysvétlovani, Ze se nemusi bat, Ze pomoc uZ je na cesté. Ze vime, Ze jim to

ptijde dlouhé, ale Ze to tak neni, nic se nedéje.

- Aha. Jak ta situace podle Tebe jesté vypada, abych si to dovedla lépe

predstavit.

Pak to u téch prvnich padd byva i takové, Ze ti lidé to mackaji opakované, potad se ptaji,
jestli uz ptijedeme. Takze jim vysvétlujeme, at’ vydrzi a opakované vysvétlujeme postup.
Ze tidi¢ musi vyzvednout kli¢e, pak musi dojet k nim a my jim sdélujeme, jak to zrovna
vypada. A je to hlavné o tom trpelivém vysvétlovani a snazit se je uklidit. Kdyz se ty pady

opakuyji, tak uz ti lidé védi, Ze pomoc pfijde a Ze se nemusi bat.
- Dovedu si predstavit, Ze to je stresova situace.

Byva no. A pak je samoziejmé stresové, kdyz se k tomu pifidruzi néco zdravotniho (napf.
zhorSeni dychani). Muze se stat, ze cloveék spadne, neni zranény, ale v tom stresu zrychlené
dycha a to ho jesté vice stresuje, protoze maji jest¢ vice pocit, Ze je to jest€¢ o to horsi.
V téch piipadech radéji posilame i zachranku. To ale také n&jakou dobu trva, nez dojedou
— musime zajistit klice, aby se do bytu néjak dostali. Je ale jasné, Ze jakmile je tam ale

néco zdravotniho, tak se o to vice stresuji.
- Aty s nimi zistavas na telefonu celou dobu, nez prijede pomoc?

KdyZ nam ten ¢lovek fekne, Ze upadl, neni zranény, tak ten hovor ukonc¢ujeme. Vysvétlime
mu, co se bude dit, ukon¢ime ten hovor a pak volame ,,vyjezdovku®. Pak kdyz jsou lidé
Vv téch stresech, tak potad dokola mackaji tlaCitko, takze se je snazime chvilku zklidnit.
Typicky na no¢ni je jeden ¢lovék, musi udélat spoustu tkontd, nemiiZze celou dobu sedét na

telefonu s tim upadlym ¢lovékem. Chvili s nim komunikujeme, snazime se ho zklidnit a
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pak az kdyz tam pfijede ten fidi¢ — je tam ta pomoc, tak se s nami spojuje a domluvime se,

zda se vSichni na hlasity odposlech slySime a zjistujeme, jak to v redlu celé vypada.

- KdyzZ je klient v krizi a je potieba ho zklidnit - jak postupujes a co ti v té

situaci pomaha?

Nejlepsi je zkusit je klidnit. Samoziejmé je nékdy situace takova, ze je vyjezda vice a
¢loveék ma tendenci béhat od jednoho k druhému, ale je dobré snazit se nejprve zklidnit
sam sebe. Protoze to je presné to, ze pak Clovek vidi, jak je sam rozruSeny. Takze zklidnit
sam sebe, mluvit pomalu, srozumiteln€. Protoze jsme hodné zéavislé na tom, jaka ta
slysitelnost ptes hlasity odposlech je. A pak zkusit klienta co nejvice uklidnit, aby tolik
nevnimal ¢as. Rikat, aby se nebal. Ptat se, kde jsou a aby mi to popsali. Ne kvili tomu, Ze
by ho fidi¢ musel hledat, ty byty nejsou tak velké. Ale spiS, pokud feknou, ze jsou u

stolecku, tak aby se opfeli a udé€lali si v té jejich situaci trochu pohodli. Vice mé nenapada.

- KdyzZ se zkusi$ vzit do svych pociti, kdyZ jsi v téchto situacich byla. Jaké to

bylo? Zazivala jsi néjaké neprijemné pocity?

Neptijemné jen ve chvili, kdy jsem se bala, aby to nebylo jinak, nez jak mi to ten ¢lovék
povida. Protoze né€kdy se muze stat, Ze ti lidé tvrdi, Ze nekrvaci, ale neni to tak. Nebo
zjistujeme, jak je to s léky na fedéni krve atd., hlavné pro ptipady, kdy krvaci. A pak
nepiijemné pocity, ze ma ¢lovek strach, ze bude pozde¢, nez tam nékdo s pomoci prijede.
Nebo Ze to bude jinak, nez to ti lidé popisuji. Ja jsem s tim nikdy asi extra velky problém
neméla. J& si vZdy najedu na takovy mod, Ze jsou dilezité vécné kroky, které se musi
podniknout, abych méla co nejvétsi jistotu, Ze je to opravdu v poradku. Ale jsou to dost

nemilé situace, kdy ¢lov€k ma opravdu strach.
- Vzpomenes si na néjakou takovou situaci?

Tteba jeden piiklad, co si €lovék pamatuje. Pani méla mozkovou piihodu, ale jesté se
mnou komunikovala, takZe jsem ji hned chtéla poslat zdchranku. Ale protoze jim ¢lovék
nechce vyrdzet dvere, tak jsem ji fekla, at’ okamzité jde ke dvefim a otevie. Ta pani mi to
nestihla a upadla mi do bezvédomi. Pak jsem komunikovala se zachrankou. Nakonec tam

jeli 1 hasici, protoze ty dvefe nebyly oteviené a nastésti to S pani celé dopadlo dobfte. Za pét
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minut dvanact dojela zachranka a pak se vratila domi. Ale v tu chvili je to: ,,JeziSi marja,

ona mi tu umie. Co kdyz je ta situace jinak a dopadne to zle.*

- Je néco, co jsi sama se sebou délala, abys zvladla fungovat a zajistit tu pomoc,

kdyz jsi byla v tom stresu a opravdu ses bala?
No tak to ted’ nevim.

- Myslela jsem, jestli je to néco uvédomovaného. Je v pohodé, pokud ne. Nevim,
jestli jsem srozumitelna. Jestli v téchto chvilich ty sama néjak postupujes a vis

o tom a délas to tieba v téchto situacich opakované.

Jo, to je to, co fikdm. Tim, Ze ty nauc¢ené kroky mam, vim, Ze udélam to, co udélat musim.

Je to pro m¢ urcita jistota, mizu se na to spolehnout.

(Pomlka).

Mozna pak zpétné mi pomahd, kdyz nas je tu vice a Ze si to s holkami pretikame, Ze se o to
podélime. To je mozna dilezité.

A pak samoziejm¢ komunikujeme i s tou rodinou. V tu chvili najedeme na tu uklidnujici

rovinu, ze to bude dobré. A mozna to ¢lovéka zklidni samo.

- KdyzZ to tedy zrekapituluju, jestli jsem vSe zachytila spravné. Pokud mas
strach, tak snazi§ hlavné zjistit, zda je ten klient v poradku a jestli je ta situace
opravdu takova, jakou ji vnimas. A najede§ na méd zklidnit sama sebe, byt
vécnd, zaridit vSechny ty véci a snaZit se nenajet na emoce toho Kklienta.
Vnimam to spravné?

Jo to urcité.

- KdyzZ bys méla zhodnotit - citila jsi se v za¢atcich kompetentni pro komunikaci
s lidmi v krizi?

Ty zaatky v tomhle byly téZké, protoze jsem nevédé€la, jakym zplisobem a co vSechno
délat. Vybavuji si svoji zauc€ujici no¢ni, kdy pani bylo Spatné€ a ja jsem ji chtéla zavolat
zachranku, aby se dostala do nemocnice. A ona mi to odmitala. A ja jsem se hrozné bala,

abych neud¢lala chybu a neposlala ji tam tu zachranku, 1 kdyZ ji nechce. Ted bych to

klidné udé€lala. Ale fikala jsem si a béla se, aby z toho nebyla n¢jaka stiznost.
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- Ceho ses v tu chvili bala?

Chtéla jsem jet hlavné podle toho, jak se tady jet ma a zaroven abych tomu c¢lovéku
vlastni svédomi a védomi, ale v ramci mezi. To pro mé byl problém. Nakonec jsem tu pani
pfemlouvala asi 45 minut, pfemluvila jsem ji, ale ted’ uz bych o tom takhle neuvazovala, tu
zachranku bych ji poslala, protoze ta pani na tom nebyla dobfe a mohla jsem to vyfesit
rychleji. S pani to dopadlo dobfe tak jako tak, ale mohlo to byt vyfeSeno rychleji a
nemusely jsme se ob¢ tou situaci nicit. Byl ve mn¢ strach. Neudélat chybu, neudélat néco
zbytecného, abych tam neposlala vyjezdovou sluzbu (ktera je hrazend), ale aby pak nékdo

netekl, ze jsem néco zvorala. Ale zaroven tam byla touha toho ¢loveéka zabezpecit, abych

v v

A to je presné to, co se Clovek uci v pribéhu. Kdyz zaucuji nové holky, tak jim fikam:
,Jednejte podle svého nejlepsiho védomi a svédomi, protoze jinou mantru vam tady
nefeknu.” To je zaklad té prace. Ale i tfi mésice jsou kratka doba na to byt si jista. Jsou tu
standardni situace, ale i situace, kde je néco jinak, néco je slozitéjsi. A na to zadny navod
neni a nejlepsi je hledét na to, aby ten klient byl v potadku. I za cenu rozbitych oken, dvefi,
vzbuzeni rodiny ve tfi hodiny v noci. A my to potom takhle vysvétlujeme 1 t€ rodiné, Ze

vvvvvv

jsme je museli vzbudit. Ze si musi uvédomit, Ze to je v tu chvili nejdilezit&jsi.

- Ale dovedu si predstavit, Ze hlavné v téch zacatcich to mohlo byt pro tebe jako
pro operatorku naroc¢né usoudit, zda to je situace skutecné naléhava nebo to

tak vnimas jenom ty.

(Ptikyvnuti). Vybavuji si, Ze na jedné z mych prvnich no¢nich, jsem nechavala pani odvést
do nemocnice. Sanit’dci ji zapomnéli dat kli¢e a ona si nechala klice od baraku doma. A
tenkrat tam jela nase vyjezdova sluzba, aby ten byt zpfistupnila. Bylo to tak, ze zachranka
pani odvezla do nemocnice a za dvé hodiny ji chtéla odvést zpét domli a uz najednou
neméla jak, protoze klice nebyly. Na tyhle pifipady vyjezdova sluzba neni, na tohle je
neposilame. J4 to védéla, ale na druhou stranu jsem tam tu pani nechat nemohla. Takze pro

me to rozhodnuti, kdy uz je to pies ¢aru a kdy je to o tu pomoc tomu ¢loveku, je vazné to

v Vv
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- To chapu. KdyZ si vezmes vas tym a prostiedi, ve kterém pracujete, jak to celé
vnimas?

Vnimam velky rozdil v tom, zda né¢kdo fesi standart — pani upadla, neni zranénd, na to
jsme zvyklé. Nebo kdyz jde o situace, kdy se vola policie, hasi¢i nebo cela ,,sto
dvanactka®. Do toho tam jede sousedka z Krkonos. Anebo jsou u ¢lovéka i velké zdravotni
obtize. V téchto situacich je krasn¢ vidét, jak se vniméame, jak ty ostatni operatorky na
sluzbé ptijdou a uz to spolu fesi, protoZe je to pak na toho jednoho hodné. Musi to
samoziejm¢ rozhodnout, ale snazime se navést a pomahat, fikame nazory a vymyslime, co

bude nejrychlejsi. Myslim, ze pak to funguje dobfe a jsem za tu podporu rada.

- Takze to funguje tak, Ze sice ten jeden o tom rozhoduje, ale ma tam na pomoc

ty ostatni, se kterymi to miiZze konzultovat, takZe na to neni sam.

(Ptikyvnuti). Pokud to neni no¢ni. Na no¢ni mohou volat holky mné nebo vedouci. CoZz se
déje, protoze téch blbych situaci, kdy ty holky se radéji chtéji zeptat, jestli to vazné
neudélaly Spatné, holt par je. Uz kvuli vlastnimu pocitu. Tak radé€ji zvednou telefon a

zavolaji a myslim si, Ze je to v pofadku.
- Jaké to je pro tebe, byt na prijmu pro krizové pripady?
Pfijde mi to normalni. Nemame rozd¢lené, kdy se mé komu volat. Jsme na pfijmu obé,

takze zélezi, komu z nés ten na sluzb¢ diive zavola. Samoziejmé se né¢kdy nedovold, takze

pak vola té druhé z nés.

- UZ jsme se k tomu predtim dostaly, ale jestli té k tomu jeSté néco nenapadne.
Co vnimas na té praci v provozu jako zatéZujici? Jestli néco takového je, co jsi
jeSté nerekla.

To je prave ta véc, ze gré jsou vyjezdy a péce o ty lidi a ze mackaji ty tlacitka nebo se tam

nehybou a ty véci okolo. To je samo o sob& naro¢né. A k tomu je zatézujici, jak se fesi ty

vvvvvv

Napt. kdyz si klient vytahne zafizeni z elekttfiny. Pak jsou to kolikrat stokrat horsi pocity,
nez néjaky vyjezd.

- TakzZe by se dalo Fict, Ze i tyto situace jsou krizové? Nebo jak se na to divas?
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Urcité. Zase zalezi ¢loveék od ¢loveka. Zalezi, v jakych stavech ti lidé jsou. Napf. u téch
bolesti se tieba n¢jakym zplisobem stane, ze vytahnou to zafizeni ze zasuvky, ale uz to tam
zpatky nevrati. ProtoZze to napi. vykopnou, kdyz prochdzi okolo. A my najednou po nich
néco chceme (kvili tomu, aby to fungovalo). Ale ti lidé tak kolikrat nedokazou vnimat, ze
je to pro n€ a pro jejich pomoc. A my pak Casto burcujeme celou rodinu a i nase techniky.
A je z toho feSeni a kauza na cely den, ktera se musi dofesit, tak jako se musi dofesit ten
vyjezd. A ti lidé pak jsou samoziejmée nest’astni, protoze my po nich porad néco chceme,
ale oni chtéji klid. My jim fekneme, ze to vyndali ze zasuvky, oni to tak nevnimaji, protoze

tam délali néco uplné jiného a neuvédomuji si to. Takze to byva také hodné narocné.
- UZ jsme o tom také mluvily, ale v ¢em vidi§ své silné a slabé stranky?

Ja bych tekla, Ze v té krizové situaci je to to, Ze dokaZu byt vécna. Ze se nenecham zmitat

Vv téch pocitech a uz viibec ne v pocitech téch lidi, protoze to pak jinak nejde.

Co se tyCe slabych stran, kolikrat nemam takovou trpélivost, jakou bych chtéla mit.
Protoze nékdy ti lidé umi byt i sprosti a nepfijemni a v tu chvili ja s nimi ty hovory
kon¢im. Mozné zZe kdybych zvladla byt vice trpéliva vysvétlovat dal a dal, bylo by to lepsi.
Ja to ale ukoncuji. Coz tieba n€které holky zvladaji, ale pro mé je to moje hranice. Mam ji

takhle nastavenou.
- Jenéco, 0 cem védomé vis, Ze ti pri tom a pri FeSeni krizovych stavii,, pomaha?

To, co jsem uz fikala. To, Ze se o to mizeme pod¢lit. Nesedim tam sama, kdyz nevim, co
mam v té rychlosti delat. TakZe urcité to, ze se mizu zeptat. Skvéla véc je, ze tu madme dvé
zdravotni sestry. Jedna délala na zachrance, coz je hrozné fajn, protoZze podpora u téch
krizovych stavi, je dilezitd. Napf. navadéla na umélou resuscitaci. Takze kdyz uz je to
takhle hodné€ vazné, tak je skvél€, ze je tam ona, kterd je v tom kompetentnéjsi nez ja.

TakZe to sdileni je dilezité.

Obecné si myslim, Ze holkdm ta metodika (kterou jsem teda délala ja) pomaha, ze je tam
spousta véci a mtizou se do toho kdykoliv podivat. Nic lepsiho, nez védomi a svédomi se
jim fict neda. Ale jsou typické situace, které jsou popsané, a to nam tu praci ulehcuje. Neda

se to popsat v§echno.
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- Je néco, co bys potiebovala pro zlepSeni své prace v provozu? Pro tebe

samotnou.

Mozna bychom potiebovaly obecné co nejvice téch zdravotnickych informaci, aby nas to
neznervoznovalo. Tim, ze jsme vétSina socidlni pracovnice, tak automaticky volame
zachranku. Samoziejmé ani doktofi neordinuji po telefonu, ale mozna, ze kdybychom téch

znalosti mély vice, tak by nés to tolik nestresovalo. Ty kompetence by se pak zvysily.
Mné osobné, no ted’ uz nevim. Pieci jen uz v provozu nefunguji.

-V pohodé, tak dékuji moc, to je vSechno. Napada té jeSté cokoliv, co bys chtéla

dodat?

Asi ne.

Rozhovor s respondentem ¢. 2
- Jak dlouho tu pracuje$ a na jaky uvazek?
Pracuju tady asi dva a ptl roku a na hlavni pracovni pomér.

- Nejdiiv bych se té chtéla zeptat na Tvoje zacatky. Co si vzpominas, jak

probihalo tvoje zaskolovani. Jak ses v tom citila a co jsi u toho zazivala?

To zaSkolovani nebo ty zacatky byly pro mé hodné tézké. Bylo tam spousta technickych
informaci a z riiznych dalSich jinych... takZe to bylo hodné t¢Zké a uzZ jako jsem si fikala,
Ze se té8im, az v tom budu zajeta jako holky, co mé to ucily, budu si jistd v kramflecich a
budu si jistd, budu to zvladat. To zaskolovani probihalo docela chaoticky. Nebo ne
chaoticky, ale nebylo to néjak kdo vi jak strukturované. Dostala jsem Sanon plny metodiky,
méla jsem si precist vSechno najednou a jako nic z toho, takZe to bylo docela blby. Ale
ted’ko uz to zaskolovani probihd mnohem lépe, takZe uz to neni to, co jsem méla ja. To, jak
jsem to vidéla ja, tak to bylo Upln€ na nic. Pak jsem dostdvala néjaké metodiky postupné a

K tomu jsem si to méla dé€lat prakticky, tak to bylo lepsi.

- Co to znamena prakticky?
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Ze jsem méla dé€lat tfeba demontdz zafizeni, tak jsem to rovnou dé€lala na pocitaci. M¢la

jsem manual pied sebou a rovnou jsem si to u toho zkousela.
- Takze jaké jsi vnimala silné a slabé stranky zaskoleni?

Slabé ta chaoti¢nost. A abych pravdu fekla, tak si z toho zaSkolovani pamatuji tohle. A

jinak uz Gplné nevim, co jsem d¢lala.
- Nejen v zaskolovani, co pro tebe bylo zac¢atcich obecné tézké?

Teézké bylo rozpoznat, kdy ten ¢loveék potiebuje mit revizi na to zafizeni, kdy je potieba
s tim opravdu néco udélat. Kdy volat nebo nevolat technikiim, kdy to feSit sama. Takze asi

hlavné tohle.
- TakzZe udélat zavér nebo to sama rozhodnout, je to tak?
Jo, presné tak.

- A kdyZ se posuneme na ty krizové hovory. Jak vnimas typického predstavitele

¢lovéka v Kkrizi?
Jako jak ja to vinimam? Jako v jakém je stavu?

- Napf. kdybys mluvila s néjakou kamaradkou a popisovala ji tu praci a Fikala
ji, Ze tu mate i klienty, ktefi jsou v momentalni krizi. Tak jak bys ji to
popsala? Jak vypada, co se s nim déje?

Kdyz je v krizi, tak stiskne tlacitko a vola na nds. Popsala bych dv¢ situace. Bud’ jen
upadne a potiebuje pomoct zvednout a nic mu neni. Tak néktery lidi celkem v klidu
zavolaji, Ze spadli a Ze potfebuji zvednout. My se zeptame, jestli nejsou zranéni, jestli

nepotiebuji sanitku. VétSinou feknou, Ze ne. Probiha to celkem v pohodé&. Oni védi, Ze ten

dojezd netrvéa ¢tvrt hodiny, ale 1 hodinu.

A pak je druha situace, kdy stisknou tlacitko, jsou néjak rozruseni, ani nevédi, jestli jsou

nebo nejsou zranéni. Prosté ze upadli a bud’ jim tece krev, nebo je néco boli nebo tak.
- Jak s tim ¢lovékem potom pracujes? Pokud se jedna o ty krizové pripady.

J& se ho zeptam, jestli je zranény, on teda fekne, Ze je. Tak se ho né&jak snazim uklidnit a

feknu mu, Ze mu poSlu pomoc. Kdyby se néco délo, tak klidné at’ znovu macka tlacitko.
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- Jak tu situaci zvladas ty? Jak to prozivas?

Snazim se to nebrat moc osobné. Spise si fikdm, Ze to je dalsi Cloveék, ktery potiebuje

pomoc, ale snazim se to nebrat tpln¢ osobn¢.
- Takze se od toho snazi§ odosobnit?
Ano.

- A ve chvili, kdy ten ¢lovék je néjak opravdu panicky nebo hystericky, jak to

na tebe piisobi? Co v tu chvili zaZivas?

To uz trochu i stres. Aby se mu néco nestalo. Nékteti lidé, kdyZ jsou hystericti, tak to
tlacitko mackaji ¢astokrat za sebou. Tak pak uz ani nevim, co jim mam fikat. Tak jim stale
opakuji, Ze pomoc uz je na cesté, aby vydrzeli. A v téch chvilich mé to také stresuje.
Nevim, jestli to znovu zmackne nebo ne. A pokud nemacka, tak jestli neni v bezvédomi

nebo néco.

vr o rw

- A ty sama ma§ u toho néjaké pocity? Rikala jsi, Ze zaZiva§ stres, dokazala bys

to jesté vice specifikovat, co se déje s tebou?

Jako fyzicky tieba?

- I fyzicky. I na co myslis. Nebo néjakou emoci, kterou prozivas...?
Co mi bézi hlavou, tak to jestli znovu stiskne tlacitko. Spi§ myslim smérem k nému. V tu
chvili si asi neuvédomuji své emoce, ale jestli on stiskne to tlacitko. Co j& mu mam zase
fict.

- Takze to mas vice orientované na toho klienta neZ sama na sebe?
Ano.

- Predtim jsi zminila i to fyzické prozivani? Jaké tedy u Tebe je?
Boli mé bficho, je mi celkove Spatné.

- A co se pak déje s tebou? Kdyz krize odezni?

KdyZ uz je ta situace vyfeSend, tak se mi spiSe ulevi, ze mu nékdo pomohl a pak uz to tolik

neresim.
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- Acotiv téchto situacich pomaha?
Asi mi poméha to, Ze vim, Ze mu nékdo pomiiZe. Ze ten ¢lovék nezlistava bezmocny.
- A néco, co pomaha tobé v té situaci? Zminovala jsi tolik sama sebe nevnimat,
ale je tam jeSté cokoliv jiného?
Asi uz nic.
- PamatujeS si néjaké situace, které pro tebe byly zatéZzové?

ta pani byla zmatena a poiad mackala tlagitko kvili tomu, Ze neni doma. Ze je nékde, nevi
kde. Zjistila jsem ze zédznamu, ze uz byla i v nemocnici, zrovna ten den. Takze tam ji
poslali zpatky, Ze ji nic neni a jde jen o psychiku a hlavné uz jsme neméli volat sanitku — to

nam bylo v ivozovkéch zakazano.
- Zakazano kym?

Myslim, ze volal bud’ n€kdo z rodiny, nebo pifimo snad i ze zachranky, ze to je opravdu

takhle a Ze sanitka nic nezmuze.

Takze jsem volala rodiné, ktera byla asi hodinu a ptl od ni. Takze tam jeli rychle autem,
ale trvalo to pfed hodinu. A ona celou tu dobu mackala tlacitko, Ze nevi, kde je, Ze nemiize
dychat, Ze ji je Spatn¢ a tak. TakZe ja jsem se uklidilovala tim, Ze to ma od té psychiky, ze
dychat miize a bude to v pofadku. Ona se porad ptala, kde je ta rodina a zda uz nékdo
ptijede. J4 komunikovala stfidavé s rodinou a tou pani. To byla pfesné ta situace, kde jsem
si fikala, Ze uz asi deset minut nestiskla tlacitko, tak co s ni je. Pak ho stiskla a na jednu

stranu se mi tim ulevilo.
-V ¢em byla ta uleva?
Ze se ji nic nestalo a nic se nezménilo.
- KdyzZ je to neprijemné, tak mi zkus bliZe popsat, co jsi ty zazivala.

Mné uz z toho bylo i $patn€. Bolelo mé bficho, bylo mi i na zvraceni. Béla jsem se, aby za

ni dorazili v potfadku, kdyZz spéchaji, tak aby se jim néco nestalo. Na mn¢ se stresy
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projevuji spise fyzicky, je mi pak z toho Spatné. Ale nastésti to neni tak Casté, tato situace

byla opravdu vyhrocena. Musi to byt opravdu krizovy stav, abych to tak prozivala.

- A citi§ se kompetentni pro praci s lidmi v krizi? At uZ v tomto pripadé, tak i

obecné?

Ano, citim.

-V ¢em ty kompetence vnimas?
Ze ty situace zvladam fesit.

- A je néco, co bys jesté potiebovala? Aby ses citila jistéjsi?
Mozna néjaka lepsi asertivita. Myslim si, ze také vétsi praxe obecné.

- TakZe ¢im vice toho mas za sebou, tak tim vice jsi si jistéjs$i?
Ano.

- A u té asertivity — 0 Si pod tim miizu piedstavit?

No, nékteti lidé jsou manipulativni a vyuzivaji sluzbu, k ¢emu neni urena. Takze jim
musime fikat ne a vysvétlovat jim to. Parkrat se mi to uz povedlo, tak to jsem byla sama na

sebe hrda.

- Ve chvili, kdy mas pocit, Ze oni néjak prekracuji hranice a ty vi§, Ze bys jim to
méla dat najevo a byt tedy asertivni. Tak ve chvilich, kdy se ti to nedarilo, tak

jaké to pro tebe bylo a co jsi s tou situaci délala?

Premyslela jsem o tom, Ze jsem to mohla fict. SpiSe to ale beru tak, Ze ti lidé, napt. jeden
slepy pan macka tlacitko, Ze chce zavolat nékoho z jeho kontaktl. A macka to docela
Casto. Pro toto neni ta sluzba urcend, ale ja si fikam, ze on néco potiebuje, takZze bych na

druhou stranu zavolat mohla.
- Takze zavolas, i kdyZ mas pocit, Ze na hrané nebo za hranou?

Ano, udélam to tak.
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- Jak je to ve chvili, kdy vnimas, Ze délaS néco uZ trochu za hranou? Co bys
tomu Kklientovi nemusela poskytnout a Fict mu, Ze na to se ta sluzba

nevztahuje.

Je Cist¢ na mn¢, jak se rozhodnu. Ale néjaka shoda tymu musi byt. A pak si tymovée
fikame, co uz je za hranou a co mizeme fict, Ze to uz neudélame. Ale je to o tom, jak se

rozhodne ten pracovnik, ktery s tim klientem mluvi.
- Avede to k nééemu u klientii?

No pravé se stava, ze toho vyuZivaji. Oni to tak i zkousi, ke komu si miZou co dovolit. Co

u koho uz ne a u koho jesté ano.
- A co je tam tom pro tebe tedy zatéZujici?

J& citim, Ze se to zlepSuje. UZ s tim neméam takovy problém, takze to neni az takova zatéz,

ale 1 tak to potad vnimam.
- Co ti pomohlo, aby se to zlepsilo?
To asi nevim.

- Predtim jsi zminiovala, Ze ti tam pomohla ta praxe. Je jesté néco, co ti v tom

pomohlo, aby se to zlepSovalo?

Moznéa kdyz vidim ostatni, jak s klienty jednaji. Kdyz vidim, jak to délaji, tak mi to

pomuze, co ja a zda prekrocit své vnitini, pfirozené nastaveni.

- K témto otazkam jsme se uz trochu dostaly, ale zkus Fict, jestli té k tomu jeSté

cokoliv napada. Co vnimas na té své praci jako zatézujici?
Tak zminovala jsem tu asertivitu nebo hodné krizové hovory. Vic uz ani néjak nevim.
- Nebo jestli té napada néco k témto situacim.
Asi ne.

-  Kdyz bys méla zhodnotit své silné a slabé stranky. Zkus to shrnout nebo

doplnit.
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Silné stranky vidim ve své praxi, ze uz tu jsem pies dva roky a vim, co a jak. Clovek se
vzdy setka s né¢im novym, s ¢im se jesté nesetkal. Ale z hodné velké ¢asti uz vim, co a

jak. Dal nevim. Ty slabé, no hlavné¢ ta asertivita.
- Co ti pFi praci obecné pomaha?
Obecné mi pomdha, kdyz je nas tady vice holek. Kdyz se pak néco stane, tak si
s kolegynémi mtzu promluvit — jak to ony vidi, jak by to feSily. Nejsem pak na to sama.
- Jak je tieba pii téch no¢nich, kdy tu jsi sama? Rikam si, Ze v tu chvili tu
nejsou holky.

Tam je to o tom, ze se musim vic spolehnout sama na sebe. Takze je to trosicku stresovejsi
psychika, kdyby se néco dé€lo, ze bych nevédéla, co délat, tak ze tu zrovna nikoho nemam,
na koho bych se mohla obratit nebo si s n€kym o tom promluvit. Ale na druhou stranu vim,
ze holky — vedouci a provozni, jsou na telefonu. Jako kdybych fakt nevédéla, co s tim, tak

muzu pfi nejhor$im zavolat.
- Vyuzila jsi nékdy této moznosti?
Ne, nebylo to potieba.
- Pouzivas védomé néjaké techniky, postupy, metody a tak?

Techniky? To asi ani ne, jediné, co m¢ k tomuto napada, to ale asi neni Zadna technika. Ale
to, Ze pokud toho Clovéka nezndm osobné, tak Ze to jde o trochu lépe, nez kdyZ ho osobné
znam. Napft. kdyZ se dozvim, ze zemfel. Lépe se to zpracovava, nez kdyZ jsem u n¢j byla a
znam ho a vim o ném vice informaci. Ale zase to neni tak, ze bych to kdo vi jak prozivala.

Snazim se to n¢jak odsttihnout. Nehroutim se z toho, ale vnimam tam ten rozdil.

Vsechny mame své stddecko, zhruba 70-80 lidi a ty za rok musime vSechny obejit a

zaktualizovat informace.

- Je néco, co ty bys konkrétné potiebovala pro zlepSeni své prace a podminek

pro ni?
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Je ted’ velky naruast klientl. Zacinaji byt malé prostory, je nas tam hodné, takze staci, kdyz
jsme tam tii a je tam docela naval. Casto jsme i étyfi, nékdy je nas i pét. TakZe to je rusivé,

¢lovek se kolikrat nemuize na praci poradné soustiedit.

Pak jesté druhd véc, ktera se neda ovlivnit. Napt. kdyz nékdo vold, mam néco rozdélaného,
pak zavola n¢kdo jiny, takze zacnu d¢lat zase néco jiného a pak se to hrozné nabaluje. Ale

S tim se neda nic d€lat ani to odstranit. K té praci to patfi.

- A je néco, co mas pocit, Ze by pomohlo obecné té sluzbé, aby se zlepSila?
Spise technické, kdyby se ptidali poc€itace. Ale jinak nevim.

- Tak to je z mé strany v§echno. Napada té k tomu jes§té néco?
Asi jsem fekla v§echno.

- Tak dékuji moc.

Ja taky.

Rozhovor s respondentem ¢. 3
- Jak dlouho na TPA pracuje$ a na jaky uvazek?
Jsem tu od konce srpna, takZe piil roku a na plny tivazek.
- Jak tedy probihalo tvé zaskolovani?

Myslim si, ze zaskolovani je tu udélané opravdu dobte. Vedouci i provozni v tom provozu
délaly, takze védi, co je pro to zaskoleni dilezité a maji ty faze udélané dobie. Ja kdyz
jsem nastoupila, tak jsem si myslela, ze to v zivoté nemlzu zvladnout. Technickych
informaci, komunikace s klientem, véci, které musi§ znat, kdyz zvedas tlacitko, jak se
postupuje atd., je toho hrozn¢ moc. Kdyz jsem vidéla metodiku, ktera je hodn¢ obsahla, tak
jsem si vazné myslela, Ze to nejde zvladnout. Pak jeste¢ vidis, jak holky, které jsou tu
dlouho, jak funguji. A funguji dobfe, nejsou ve stresu, kdyz zvedaji tlacitko. Ja jsem se

klepala pokazdé, kdyZz néco zazvonilo.

Myslim si, ze to zaskolovani je opravdu tak dobré, Ze ke konci té zkuSebni doby uz jsem

byla schopna pracovat samostatné. Samoziejmé se do dneska ptdm na néjaké véci, protoze
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se tu objevuji véci, které se normaln€ ned¢€ji a pak vypluji na povrch a pak se musis zeptat.
Také se vzdy divam prabézné¢ do metodiky a jsou véci, které zapomenes, pokud to

nepouzivas. Ale ja nemam problém se ostatnich zeptat.

Na noc¢ni se samoziejmé musim umét véci vyhledat. Tam na to ale je Cas, pies den se rad¢ji

zeptam.

Se zaskolovanim mém dobrou zkuSenost. Mozna musim fict, ze tim, Ze jsme nastoupily
soucasn¢ tii nové pracovnice a ja z nich byla prvni, tak jsem méla ze zacatku vice prostoru
se ptat atd. Poté, jak pfichazely holky, tak toho prostoru bylo méné¢ jen pro to, co potiebuji

ja. Ale zaskolovani probihalo vazn¢ dobfe.
- Byly tam néjaké slabé stranky, které jsi vnimala?

Ze zacatku jsem byla trosku nastvana v tom, Ze se na ty nové holky vaze veskera ta préce,
kterou ty starSi holky, které tu jsou déle, délat nechtéji. Dnes uz chéapu, proc to tak je. Té
prace je hrozné moc a tim, ze ptfijde nékdo novy, tak ony si ulevi. Ted’ uz to tedy chapu,
Vv prvni chvili jsem byla v opozici, ze ja tady nikomu nebudu délat sluzku. Tak jsem to
V sob¢ vnimala. Hrda a Ze nebudu dé¢lat v uvozovkach odpadni praci. Dnes uz chapu, proc¢

jsem to musela délat. Navic mi to pomohlo v tom, abych byla lepsi.
- Jaksis v té situaci poradila?

Postupné jsem to pochopila. Samoziejmé jsem se snazila vymezovat, ale to si myslim, Ze
je uplné pfirozené. To by tak mél asi kazdy. KdyZ né¢kam pfijde a vidi, Ze ma byt na stejné
pozici jako n€kdo jiny a mam délat tu praci, kterou nikdo jiny délat nechce a mam to déla
j& jako nova. Tak je asi normalni, Ze jsem se chtéla vymezovat. J4 jsem takova ,,drzkata®,

ale jdu a udélam to.
- Co pro tebe tedy bylo v zac¢atcich — nebo dosud, tézké p¥i té praci?

Ze zacatku bylo te¢zké s témi lidmi mluvit, napf. pfi tom pravidelném obvolavani. Celkové
bylo tézké to ze zacatku uchopit. Jednak pojmout informace, které tu jsou. Zapamatovat si
je a pochopit je, abych si dokazala logicky odiivodnit, pro¢ se to ma délat takhle. Jsem typ,
ktery se nebifluje véci slovo od slova, aniz by to pochopil. Potiebuji si néjak zdavodnit,

proc to tak je a proc je to tak dobfe a proc je dobte to tak d€lat. To pro mé bylo tézké, najit
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si v tom pofadek. Chce to rutinu. Cim ¢astéji to d&las, tim vétsi jistotu ziskas. Coz je ale asi
v kazdé praci.
- KdyzZ se posuneme spise k tém krizovym hovortim, krizovym staviim, jak bys

popsala vasSeho typického klienta v krizi?
Asi uplné nevim, jak to myslis.

- Klienti, ktefi spadnou a je potifeba zjistit, co se déje a pripadné jim zajistit

vyjezd a néjak je zklidnit.

Je tu typicky pad bez zranéni nebo pad se zranénim, kdy se vola rychla. Nebo to milize byt

¢lovek, kterému je Spatné, napi. se mu Spatné dychéd nebo néco snédl.

Nejtézsi je zjistit, co se d&je. Jsou klienti, ktefi komunikuji a jsou GpIné v pohodé. Reknou,
co se stalo, jsou schopni odpovidat. Da se s nimi normalné domluvit. Pak jsou klienti, ktefi
neslysi. Napf. upadnou n¢kde, kde néas hlfe ze zatfizeni slySi. Pak zjistujeme, co se stalo,
kfi¢ime a snazime se, aby nas slyseli. Oni nam tolik rozumét nemusi, ale nejdulezitéjsi je,

aby nam fekli, co se dé&je. Pak jsou tu takovi, ktefi obecné¢ moc nesly$i. Je to rtzné.

vvvvvvvvvv

A2

- A jaké to pro tebe v téchto situacich je?

Dobfe. Spi§ mée dési situace, kdy nam pfijde, Ze se ten ¢lovek dlouho nehybe pod ¢idlem a
kdyz ¢loveék nikoho nema a my se také nemame na koho obratit. Z toho mam ja nejvétsi
strach. Ze se néco stane, posleme tam vyjezd a uZ tam toho &lovéka najdeme leZet. To jsou
ty nejnepiijemnéj$i véci. Ale pokud jde o samotné to tlacitko, tak to je jasna véc. Horsi
jsou pak tyto situace, které¢ nejsou pevné uchopitelné. Nejde se s tim clovékem domluvit,

nejde zjist'ovat, co se d¢je.

- A kdyZ mas néjaky ten krizovy hovor, napr. kdyzZ ten ¢lovék spadne a je tam
néjaka prekazka, je zranény nebo se néco déje a ten doty¢ny neni klidny. Jak

se ti v téchto pripadech pracuje? Co proZivas za pocity?
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Je pravda, ze ¢im déle tu jsem, tak tim klidnéj$i v téchto situacich jsem. Ze zacatku jsem
Spatn¢ snasela, kdyz nam nékdo nahlasil amrti klienta. Nebo kdyz jsem jeden den fesila
klientku, feSila jsem ji dvakrat a ona pak vecCer zemfela, tak jsem to Spatné snasela. Ted’ uz

je to dobré.

Nicméné uklidnit toho klienta, vysvétlit, ze je pomoc uz na cesté. Nekteti klienti jsou
hodné¢ netrp€livi, mackaji tlaCitko stale dokola, jestli uz pomoc jede. Napt. nedavno jsme
méli klienta, ktery nikdy nemackal tlacitko a jen pii pravidelném obvolavani nam ftekl, ze
spadnul. Ale Ze se zvedl a je v pofadku. A neddvno mi prave volal, ze spadnul a pak se mi

neozyval. Vibec.
- Ajak to tedy probihalo?
Zmacknul tlacitko a pak se viibec neozyval.

Takze jsem tam posilala vyjezdovku a jesté Ze jsem ji poslala. Protoze pan upadl, zranény

nebyl, ale potfeboval pomoc.

Takze v tom je to dobré. Uz jsem si jistéjsi, jak mam v téch situacich zareagovat. Jsem
Vv téch situacich uz jist&jsi.

Kdyz jsem se zaskolovala, tak se mi povedla jedna véc. KdyZ jsem zacala zvedat tladitka,
ty pady a tak. Tak pani zmackla tlacitko, ja se doptavala, co se stalo a pak jsem ftekla: ,,Jo
vy jste upadla, vyborné.” Tak se tu holky smaly, Ze ¢lovék obcas néco placne, neuvédomi
si to. Ale myslim si, Ze v tom uz dobry, zvladnu 1 lidi uklidnit, Ze ta pomoc je opravdu na
cesté. Nejteézsi je, kdyz teknou, Ze lezi u otevieného okna a ta vyjezdovka mé cas hodinu
na to, aby tam dojeli. A ja tomu uz nemizu pomoct. To je véc, kterd mé trochu trépi, Ze

Vv téchto situacich nemam jak pomoci. Jsem v ni bezmocné a nemuzu to ovlivnit.
- CoV téchto situacich prozivas?

Nékdy zazivam tu bezmoc. Napt. neddvno mi pan zméacknul rano tlacitko, bylo mu hodné
Spatné rozumét. A ve findle mi dost sprosté¢ vynadal. V tu chvili jsem citila rozcarovani.
Pak jsem se tomu uz smala. Nékdy Clovék citi, at” d€la, co d€la, tak je to stejné Spatné pro
toho klienta. I kdyZ se snazime dé€lat vSechno mozné, tak n¢kdy klient spokojeny neni.

Nastésti tyto situace ale nepfevazuji.
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- Jak sama se sebou v téchto momentech pracujes? Jak si s tim poradi§?

Jé si to snazim moc nepfipoustét. Poviddme si o tom tady s holkami. Napi. kdyz mi ten pan

hodn¢ vynadal, tak jsem se pak smala a fekla jsem to do pléna holkam. Dnes to uz nefeSim.

Co se tyCe té smrti, tak tu si v sobé zpracovavam dost. Ted’ uz tolik také ne, Clovék otupi.
A je zvlastni, jak rychle. Staci pul rok a dnes uz vim, ze kdyz nahlasi umrti, tak Ze to tak
prosté je. Trochu mé to za srditko vezme, ale uz klidng. Clovék si to poté v sobé
zpracovava. A je pravda, ze takové véci si zpracovavam sama v sobé. Beru to tak, ze my

jsme mu uleh¢ili posledni cestu v zivoté.
- Mas tedy pocit, Ze jsi kompetentni pro komunikaci s lidmi v krizi?

Ja si myslim, ze ano. Nékdy samoziejmé ne, n¢kdy jsou véci, které nevim. Ale uc¢im se.
Potad se prosté u¢im, nebudu fikat, Ze jsem kompetentni Upln¢ ke vSemu. Ale snazim se.
KdyZz néco nevim, tak se doptdm, zjistim to a zavoldm vam zpatky. Nékdy je hrozné tézka
komunikace i s tou rodinou. VétSina klientti rodinu maji, ale nékteré rodiny jsou takové, ze
vSechno védi, vSechno znaji a nedokazou pfipustit, Ze uz na tom ten rodi¢ neni tak dobie.

Ze ne viechno, co jim fika, je pravda. A je t&zké s nimi pak mluvit.

Pro mé je té¢zké po telefonu vyhodnotit, kdy je na tom kognitivné jeSté dobte a kdy uZ ne.
ProtoZe n¢kdy z toho telefonu plisobi uplné srovnané, Ze je vSechno dobr¢, Zzddna demence
tam neni. Neddvno jsem feSila s pani, Ze je nékde na navstévé a ze nemd obleCeni a at’
zavolam roding, aby ji néco pfivezli. Tak jsem fekla dobfe, ale Ze potiebuji telefonni ¢islo
tam, kde nyni je. Ona fikala, Ze nevi a vérohodné na n¢koho volala, aby ji ten n¢kdo fekl
telefonni ¢islo. Ten nékdo tam najednou nebyl, tak jsem ji poprosila, at’ zavola k ndm na
telefon, kde se to jeji telefonni ¢islo ukaze. A tim jsem zjistila, ze je celou dobu doma. A
pfitom mné znéla naprosto srovnané, orientované a nakonec jsem zjistila, ze to tak neni.
Tak to je pro mé tézké. Vyhodnotit v tu chvili, jak to tedy vlastné je. Jestli je na tom ¢lovek

jesté rozumove dobie a kdy uz ne. Pies ten telefon se to nékdy tézko odhaduje.

- A kdyz rikas tézké, tak kdyz se do té situace zkusis vzit, tak co je vlastné v té

chvili to tézké?

Urcité jsem se v tu chvili citila bezmocna, v prvni chvili. Pak jsem zacala rychle pfemyslet,

jak to vyftesit. Prosté co v tu chvili udélat nejlépe, aby se ta pani necitila takto ztracena.
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Aby se obecné¢ klient necitil ztracené. Né&kdy jsou klienti, ktefi nechtéji, abychom
informovali rodinu, jak na tom je. N&které rodiny funguji naprosto v pohodé, funguji

paradné. Coz byl ptipad zrovna této pani, ktera volala tak hrozn¢ zmatena.

Urcité nejsem takova, Ze bych v tu chvili zacala panikafit a nevédéla, co mam d¢lat.
Myslela jsem si, ze takova budu, ze nebudu védét, co délat. Ale najednou v tu chvili to

samo naskoci, jak dal postupovat.
- A je néco, co vnimas potom, co situace odezni? Kdyz se situace vyresi?

Nékdy méam potiebu zjistit, jak to dopadlo. My to musime nékam predat, nékomu. At uz
rodin€ nebo se to predava napt. zachrance, kterd ¢lovéka odveze. Tak nékdy mam potiebu
zjistit, co s tim opravdu je a jak to dopadlo. Nékdy to tieba Gplné nejde a ja nezjistim, jak
to dopadlo, tak to v sobé Gplné neuzaviu. Ale v tu chvili je pro mé prioritni, ze je 0 toho
¢loveéka postarano a v tu chvili to vypoustim. Pak se k tomu praveé vracim, abych zjistila,
co s tim ¢lovékem je. Ale snazim se to uzavirat, protoze téch klientli tady mame pies 800 a

kazdého v hlavé drzet nemuizes.
- Takze v tu chvili to musi jit stranou, ale poté si rada zjistis, jak to dopadlo.

Piesné tak. Casto pfedam sluzbé, ktera piijde po mng, a na dalsi své sméné si v tom nasem
systému v sekci obvolavani preétu, jak to dopadlo. To je pro mé dilezité. Ne ze bych si to
brala uplné osobné, ale tim, Ze tu situaci s klientem feSim, tak chci védeét, jak to dopadlo.
Ale nefikam, Ze mam v hlavé vSech 800 klientl. Také ne vSechny situace na mé takto

zapusobi, takZe to pak nedohledavam.

- A vzpomina$ si na néjakou situaci, kdy jsi byla nejista a nevédéla jsi, jak

jednat a v tu chvili jsi ale musela néco udélat?
To asi ted’ nevim. To bych se musela vracet ke vSem tém situacim.
- Jo Vv pohodé. Jesté se zeptam, co vnimas na té své praci obecné jako zatéZujici?
(Pomlka)
- Co je pro tebe narocné?

Ur¢ite to, ze to nejde uplné oddélit. Kdyz tu cely den fesis néco, co je tézké. Tak pak s tim

stejné odchazi§ domu a premyslis nad tim. Takze vypnout to a nechat to v té praci, to je pro
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mé tézké. 1 kdyz ted’ uz to také neni jako na zacéatku, kdy jsem si domt nosila Gplné

kazdou kauzu v hlavé. Uz beru spoustu véci s humorem, Ze se to prosté stane.

Ale co je zat€zujici? Zatézujici je soustfedit se. Protoze v tom malém prostoru, kde se fesi
montdze, revize a vSechno dalsi, je pak tézké soustfedit na to své. Je tam hodné vzruchd,
hlast, kazdy tam fesi néco a soustfedi se na to své, tak to je pro me tézké. A nebudu lhat,

nekdy mi déla problém se sousttedit.

- A naopak co ti pri té praci pomaha?
Pomaha mi, ze jsme tu jako kolektiv. S n€kym si sedne§ vice. Nebo ne sednes, to fikam
blbé. S nékym se ti pracuje 1épe a s nékym méne dobte. S nékym se citis, ze ti to jde uplné
samo a s n¢kym ne. A pokud jsem tu s nékym, s kym to jde dobie, tak se mi pracuje 1épe.
Celkové ta prace jde 1épe a vis, Ze déla§ mnohem mén¢ chyb.

- Takze ti pomaha, kdyZ pracuje§ s nékym, s kym mas pocit, Ze jsi na stejné

viné.

Presné tak.

- A jeSté néco, co ti pri té praci pomaha?
Urdité je to i o tom, s jakou naladou piijdes do prace. Ze se ti potom ta prace déla snaz.
Nekdy k tomu mas, nechci fict odpor, to viibec ne, ale mas pocit, Ze ti nejde tak snadno. Ze
se ke vSemu musis nutit. Jsou 1 takové dny.

- A kdyZ bys méla zhodnotit své silné a slabé stranky?
No j4 jsem nad tim asi nikdy neptemyslela. Nevim. To asi musi ohodnotit ostatni.
Myslim si, Ze tu empatii k t¢ém lidem méam. Strasné rada si s nimi povidam. N¢kdy jsou

teda ty hovory vycerpavajici, ale jsem hrozné rada, Ze o nich vim. Je pro mé dulezité, ze je

muzu videét na vlastni o¢i. Napliuje mée to. Pro né€koho je t€zké vidét tu realitu, v Cem ti

lidé Ziji a jak Ziji. Ale je pro mé dilezité, kdyZ s nim poté mluvim po tom telefonu, abych

védéla, kdo to vlastné je a Iépe se dokéazu vcitit. UZ to neni jen cizi hlas.

- Kdybys preci jen méla fict, v em se citi§ nejista nebo v ¢em vnimas slabé

stranky?
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Urcité bych méla jednou za ¢as precist vSechny manualy, protoze jsou véci, které kdyz se
nepouzivaji nebo jsem je nikdy ned¢lala a na zacatku jsem si je jednou precetla, tak pak
prosté nebudu védét. Abych pak nebyla ptekvapend a na posledni chvili to nemusela nékde
hledat.

Tteba dnes jsem méla aktivaci tisnového mobilu. A ja jsem to odsud nikdy nedélala. Vzdy
jsem byla na druhé stran¢ u toho klienta, kdyZ jsme to aktivovali. A dnes jsem to nevédéla.
Trochu jsem se zastydéla, Ze se na to musim zeptat. Nemam problém s tim se zeptat, kdyz
néco nevim. Ale nékdy si fikam, Ze tohle bych ale sakra védét méla. Takze urcité si znovu

procitavat, abych si v tom byla jist&jsi a nemusela nikomu ukazovat, Ze to neumim.

- KdyZ se jeSté vratime k tém hovorim jako takovym, tak pouZiva§ védomé

néjaké techniky, metody, postupy?

Asi ne. Neddvno mé pravé piekvapilo, Ze jsem mluvila s pdnem, kterému neni vibec
rozumét a n&jak tam halekal. Tak mé& piekvapilo, co mné vyslo z pusy v tu chvili. Rekla
jsem mu: ,,Odpovidejte mi jednoslovné ano nebo ne“. A zacala jsem se ptat. A fikala jsem

si, kde se to ve mné vzalo.
Tak spis takhle, ale ze bych délala néco védomé, tak to tolik ne. Kazdy klient je jiny, takze
postupuji individudlng. Asi to nejde pausalizovat.

U téch tlacitek nebo u téch krizovych situacich je vzdy dobré toho ¢lovéka ubezpecit o
tom, Ze ten vyjezd tam opravdu jede, Ze uZ je to pfedané a pomoc je na cesté. Aby opravdu
védeli, Ze tam nezistanou leZet. A 1 kdyZ mé& neslySi nebo mi nemiZze odpovedét, tak mi to
stejné¢ nedd a snazim se jim to fict. Protoze tieba zrovna nemtzou mluvit nebo je ja
neslys$im, ale oni mtzou slySet m¢. Citim tu potfebu jim fict a ubezpecit je, Ze pomoc je na

cesté.
- Je néco, co bys potiebovala pro zlepSeni své prace?
Potiebovala bych svoji vétsi soustfedénost a diislednost.

- A kdyzZ tu otazku vztahneS na sluzbu jako celek. Napada té néco, co by se na ni

pro Tebe dalo zlepSit?
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Urcité je pro nas dobré, kdyz tu jsou praktikanti, ktefi ndm poméahaji s tim obvolavanim.
Protoze toho je hrozn¢ moc a zabere nas to hodn¢ Casu a nestihdme pak délat dalsi véci,
které¢ bychom mély dé€lat, a mélo by se d€lat bezchybné. Presto, Ze to obvolavani je mensi
priorita nez ta prace okolo, tak stejné to ¢lovék z té hlavy nevypusti. Nebo ja to neumim

vypustit, nebo aspoil ne uplng¢.

Pak jsme tu fesily zkusit udélat jinak ten dispecink, aby byl ten program trochu jiny. To ale
neni v nasi kompetenci. A aby tam byl vétsi klid pro tu praci, kdyz je nads tam vic. Aby se
to né¢jak rozdélilo. Jde o tu mistnost jako takovou, nase technické zazemi.

A pak motivacné i1 penize. To bych byla asi pokrytec, kdybych to nefekla. Kdyz to bude

1épe zaplacené, tak to ¢lovek také bude délat radsi. Coz ale v socidlnim sektoru moc nejde.
- Z mé strany jsme otazky probraly. Napada té jeSté néco, co bys chtéla dodat?

Asi ne.

Rozhovor s respondentem ¢. 4

- Jak dlouho tady pracujes a na jaky Gvazek? Vlastné jsi rikala, Ze jsi zdravotni

sestra, Ze nejsi socialni pracovnice.

Ja tady pracuji skoro 7 let na plny tivazek, jsem tady jedna z nejstarSich, co se ty€e prace 1

co se tyce veku.
- A kdyz si zkusi$ vzpomenout, jak probihalo Tvoje zaSkolovani?

Tam tenkrat neprobihalo zadné velké zaSkolovani. Tady bylo hrozné malo lidi, fakt hrozné
malo, takZze jsem slouzila jenom ranni, ale viceméné uz jenom s jednou kolegyni, a
normaln¢ jsme pracovaly, jako kdyby €lovek tady byl odjakziva, zaddné velké zaSkolovani.
S tim, Ze ses zeptala, kdyz jsi néco nevédela. Samoziejmée ze zacatku ses potad ptala, to
samoziejmé, ale viceméné jsi fungovala uz jako plnohodnotny ¢len. Pak se po néjakych

ttech mésicich té zkusebni doby dé€laly néjaké testy, a tim to v podstaté skoncilo.

To, co se d&je dneska, Ze maji papiry k tomu a museji si tohle precist a tohle, to viibec.
Prosté Sup do vody a nazdar. J4 jsem méla fakt velkou vyhodu, Ze jsem $la z té zachranky,

ze jsem byla schopnad komunikovat s t¢émi lidmi a byla jsem na tom urcité Iépe nez vSichni
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ostatni. Coz neni vytahovani, ale pouze konstatovani, byla jsem lépe vybavena na ty
krizové situace. Ze jsem byla schopna zvladat to, co ti lidé potiebovali, protoZe jsem byla
naucena na daleko horsi situace v daleko horSim stresu a v daleko horSich podminkach nez
treba tady. Tady kdyz holky prost¢ vzaly tlacitko a n€kdo jim tam upadl nebo se néco
prosté délo, tak vSichni byli takovi... Jasn€, museli se to naucit odposlouchat. A to mn¢

nede¢lalo vitbec zadné problémy. V tomto si myslim, ze jsem méla pted nimi hodné naskok.

- Jak dlouho jsi pracovala na té zachrance?
25 let.

- 25 let, to je fakt velka praxe.

Plus minus, byla jsem na matetské. Ale myslim si, ze ta praxe tady pro to byla fakt Gplné
uzasna.

- A vnimala jsi tfeba v téch zacatcich néco, co pro tebe bylo tézké, nebo
zatézujici?

Tady mozna ta technika.

- Tatechnika?

Technika urcité, ty rizné typy zafizeni se naucit a co jak funguje, tak to urcité bylo ze
zaCatku narocné. Ale jinak si myslim, Ze co se tfeba ty¢e komunikace s t€émi lidmi, nebo
prave tyhle krizové situace, neméla jsem problém. Ale jak fikam, ty technické véci, které
samoziejmeé ¢lovek umét nemohl, jinak to bylo docela v pohodé.

- TakZe vlastné kdyZ vezmes$ néjaké ty silné a slabé stranky zaskolovani, tak to
bylo hodné o tom, Ze pied témi sedmi lety tedy vlastné moc Zadné nebylo?
Pochopila jsem to spravné?

Bylo to takové... Dneska to ty holky maji opravdu jiné. Nechci to podcenovat, nechci to
zlehCovat, ale dneska je opravdu vodime za rucicku az k tomu findlnimu, co by mély umét
a jeste jestli to a jeste jestli tohle nepotiebuji. To vibec prosté. ,,Tady to mas a nazdar.
Protoze tady bylo straSné malo lidi a nebyl prostor na to to néjakym zplisobem fesit. Ale
myslim si, Ze to nebylo Spatné, protoZe dneska se s nimi moc — jak se to fekne slu§né
(smich) — moc je rozmazlujeme, abych tak fekla, Ze by to mozna chtélo trosicku: ,,Sup a
ukaz, co umis.*

- Premyslim, jak by se ten pristup k zaskolovani dal pojmenovat.

Jak to myslis?
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- Jak by se dalo pojmenovat ten styl pristupu hozeni do vody.

Direktivnéjsi? Direktivnéjsi mozna ne, ale takovy samostatnéjsi, ze by je ¢lovék nem¢l
tolik hlidat a tfikrat jim vSechno ukazovat. Ne, nechat je byt, a az kdyz narazi na néco, co
fakt nevédi, tak se zeptaji, ale jinak at’ si pracuji samostatné, at’ prosté délaji, jak uméji. A
na tom taky ¢lovék pozn4, jak sam na sobg, jestli mu to sedi nebo nesedi. Tak i lidé kolem
poznaji, jestli se sem ten cloveék hodi. Ne kazdy to zvladne. A to nemyslim ve Spatném, ale
prosté nékomu to sedne, nékomu to nesedne. Nékdo si mysli, Ze to je idedlni, a pak zjisti,
Ze to viibec neni idedlni.

- A kdyzZ by sis vzala ted’ ty nové holky, které se zaskolily, tak vnimas néco
konkrétniho, co tieba vzejde z toho, Ze se jim hodné vénuji a co by bylo lepsi,
kdyby byly hozené vic do té vody?

Ja si myslim, Ze jsou tak opeCovavané, Ze kdyZ se opeCovavat prestanou, tak uz nejsou —
nechci nikomu ublizit — nejsou tak pozorné, uz to z mého pohledu tak trosku pousti, ze uz
tam neciti za sebou prost¢ takové to ,,Musim, protoze jsem jesté ve zkuSebni dob¢, musim,
protoze se mnou slouzi ja nevim kdo*. N¢kdo tikd, ze tfi mésice jsou malo, Ze by se mély
hlidat déle. To si j4 nemyslim. To si ja rozhodn€é nemyslim. J& si myslim, Ze ta osobni
zodpovédnost je v tom, ze se to prosté¢ naucim a délam to ne proto, ze me n¢kdo hlida, ale
ze to chci délat, aby to bylo dobfte. To si j& osobné myslim. Je tedy pravda, Ze vSechny ty
holky, co sem ted” nastoupily, nebo v poslednich letech, tak mi to dévaji sezrat. By mohly
byt moje déti. A navic j& jsem takova, Ze feknu vSem, co si myslim. Takze takové to néjaké
omlouvani, ze tady je teprve tfi mésice, to ja uplné neuznavam. Kdyz je tady tfi mésice, tak
to neznamend, Ze prosté néco odflaknu. Ze zapomenu, to se stane kazdému a stane se to i
mné. O tom Zadna. To rozhodné. To pfi tom, co se tady dé€je, tom vytiZeni, tak zapomene
kazdy, jsme lidi. Ale kdyz pak c¢lov€k pfijde na néco, co je fakt a Ze se na to n€kdo
vykaslal, tak to, st myslim, Ze uz neni o hlidani. Ze to uz je o té osobni zodpovédnosti.

- Jaké to pro Tebe je? Jak to pocitové vnimas?

Vzhledem k tomu, Zze mdm doma stejné staré déti, tak ze ony si to tak néjak neberou,
nepiipoustéji. Nemaji tam ten, nechci fict zplisob Zivota, no zplsob prace je takovy trosku
jiny. Neda se to prosté srovnavat s tim, kdyz ja jsem zacinala, nedejboze. Nebo ony kdyz
piijdou do préce, ja si myslim, Ze je to pro n¢ jenom takové: ,,No, tak jsem v praci.” To si

ja myslim. Ale je to ale, ja fikdm, jenom muj pocit. Ja kdyZ médm s n€kym néjaky problém,
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tak si to s nim feknu a dal to nefeSim. Ale vSeobecné¢ si myslim, ze ti mladi lidé jsou
dneska takovi ne tpIn¢€ zodpovédni, ne jak my jsme byli vydrezurovani. Tak takhle asi.

- Jasné. A ted’ kdyZ bychom se posunuly k tém krizovym hovorim, nebo k tém
krizovym staviim, tak jak vypada zhruba ta typicka situace, nebo ten typicky
predstavitel klienta, ktery je v krizi?

Tak Clovék v krizi je kazdy, ktery se zaCne chovat upln¢ jinak nez normalné¢ a uz to
muzeme povazovat za krizi. To Gpln€ stac¢i. Nemusi byt rozmlaceny na zemi. Staci, ze
prost¢ ma néjaké deprese, protoze zustal sam. Myslim si, ze ta krize je u kazdého uplné
jina, takZe se k ni i musi pfistupovat jinak. Ale co se tyce téch padt anebo zhorseni toho
zdravotniho stavu, tak si myslim, Ze ja s tim tedy problém nemam, feSim to. Ja jsem takova
— prosté nahlési pad, dobré, dobré, dobré, méam tfi Ctyfi véci za sebou, které prosté délam
prakticky automaticky, nediskutuji, jenom zjistim, jestli ten ¢lovék mluvi, dycha, jak
dlouho ho co boli, jestli je zranény, jestli mu teCe krev, a ja uz vic informaci k tomu
nepotiebuji. Kdyz mi nékdo fekne, ze ho boli hlava, tak na rozdil od holek mé¢ napadne se
zeptat, jestli se 1é¢i s vysokym tlakem, protoze tam mize byt riziko néjaké mrtvice nebo
néceho. Vim, Ze ty holky to védét prosté nemuizou, nejsou to zdravotni sestry, nemiizou. Ja
uz mam trosku v tomto naskok a ja to feSim pln¢ automaticky. U mé to prosté jde rdz na
raz.

- A kdyZ tfeba ten klient je v néjaké panice, nebo prosté stalo se mu to poprvé,
zd4 se mu, Ze je to straSné dlouha doba, pFitom je to reilné tieba fakt dvé tri
minuty, jak vlastné v téchto situacich jednas? Mluvis s nim néjak?

Rozhodné se snazim ne pies to tisiiové tlacitko, protoze tam je zase brzda toho, Ze se nikdo
nedovold, takZe se s nim snazim domluvit, jestli je to mozZné na telefon. A pak je mozné si
s nim povidat do té doby, nez tam n¢kdo pfijede, protoZe ty lidi to neuvétitelné zklidni. A
pokud jsou na tom az tak, Ze nejsou schopni vnimat, nebo si melou to svoje potad a potad,
tak mam prave zafixovanou takovou, to urcité budes§ védet, co to je, princip gramofonové
desky. Ze prosté porad, porad, dokud tu pozornost nedapnu. A pak jak se zklidni, jsou
schopni mi ty informace, které ja potiebuji, sdélit. ProtoZe v té panice, kdy prosté vykiikuji
kdesi cosi, tak tim ¢lovéka neznalého véci mizou vydésit hrozivym zptisobem. Ze prosts
mas pocit, Ze tam musi jet hasi¢i a zachranka a policisté a vSichni, a pak z toho vyjde pro

me normalné fesitelny problém. OvSem ti lidé v tu chvili to vnimaji jako prosté nefesitelné.
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Jakmile si s nimi povidd§ a navazeS s nimi n¢jaky hovor, tak i oni jsou schopni to
zvladnout a kolikrat feknou: ,,Jezis, tak sem ani nikoho neposilejte.” Ale je asi dulezité
prosté¢ s nimi navazat néjaky takovyto kontakt a uklidnit si je, jak ja fikam, k obrazu
svému, abych od nich dosahla néjakych informaci, protoze to je podle mého klicové.

- To s tebou urcité souhlasim. Ja jsem vlastné ti zapomnéla na zacatku Fict, Ze
pracuji na linkach duavéry a dva roky jsem pracovala tady v organizaci na
telefonu.

Takze je to jasné. Takze je to jasné. Jakmile nechytis jejich pozornost, tak to nema smysl.

- A kdyz bys mi zkusila Fict, ¢im se ti podaFi tu pozornost upoutat, nebo je
zklidnit? Vim, Ze jsi Fikala u paniky tu gramofonovou desku, ale co jeSté nebo
co obecné?

V kazdém piipad€ si myslim, Ze prvni, co je potieba Uipln€ na prvnim misté, je potieba
toho Clovéka uklidnit, s tim, Ze: ,,Nebojte se, tieba, ,,pomoc je na cesté. Nebojte se, jsem
tady, protoze vam pomiizu. Nebojte se, jsem tady, nikdo vam nemuze ublizit. Celou dobu
vas slyS$im,* aby méli pocit, Ze jsou v bezpeci. A pak si myslim, Ze uz troSi¢ku roztaji. Ale
musi védet prvotné, Ze jsou v bezpeci, Ze prosté se jim nemulze nic stat. Kdyz upadnou, tak
jim budu fikat: ,,Nebojte se, budeme si spolu povidat, ale uz tam jede sanitka, takze to bude
trvat uz jenom chvili¢ku.* Oni museji védét, ze nékde se néco déje, odkud ta pomoc pfiijde.

- TakZe vlastné uklidnit je.

Uplng, tplné ze zacatku, na zacatku: , Nebojte se, nebojte se prosté, pomoc je na cests.
Vypravéjte mi, co se stalo.“ A vlastné ta pomoc teprve vam jde v hlavé, jestli ta pomoc je
potieba.

- Dobre. A stava se ti nékdy v téchto situacich, Ze to dé€la néco s tebou? Co ty
prozivas v téch situacich?

To je taky straSn¢ rozdilné, protoZe ja si to moc nepfipoustim. Protoze kdybych tohle
délala, tak by ze mé byl uz davno blazen. Samoziejmé, Ze jsou tieba lidé, na které si pak
jesté vzpomenu nebo premyslim, co se stalo, jestli jsem to ud¢lala dobte a tak dale. Ale je
to jenom takovy blik. KdyZ mam tuto pochybnost, tak si tam zavolam, ovéfim si to, zjistim
si, jestli to opravdu je tak, jak jsem si myslela, jestli jsem to ud¢lala dobfe. Ale jinak o tom
moc nepremyslim. Ja si to prosté nepfipoustim. Myslim si, ze je to asi Spatné€, asi to

neumim fict, ale je to prace jako kazda jina. A ja prosté¢ dostanu n&jaky tkol, ja ho splnim.
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Reknu si — ano, ne, dobfe, $patnd. Pokud to udélam $patng, tak udélam viecko pro to, aby
to bylo dobfe, a pokud to udélam dobfte, tak to mam pro sebe vyiesené. Ale jak fikam,
urcité je to tak, ze jsem poznamenana z té¢ zachranky, protoze tam to tak prosté bylo. Néco
se stalo, zajistite pomoc, piedate k dalSimu vyfeSeni a pro vas to konci. Neni uz nic, co dal
by se fesilo. Tady samoziejmé kdyz ti 1idé potrebuji pak jesté néjakou naslednou péci nebo
n¢jaké sluzby nebo néco, tak jasné, fesi se to, ale uz to nespada do té krizové situace.

- Zazivas u toho nékdy néjaké negativni emoce?

Ja to zas az tolik neprozivam, co se tyCe téch klientli, protoze ty prost€¢ bezmezné
respektuji. Kazdy jsme néjaky. Mné spiS do téch negativnich emoci dostavaji ty rodiny
téch lidi. To mi vadi, kdyz vim, ze ten ¢lovék prosté néco potfebuje, a ta rodina neni
schopna. Chapu, Ze kdyz nékdo ma vnucku na druhém konci Prahy, ta je na matef'ské, ma
mimino, tak chdpu, ze tam v noci nepojede zvednout dédecka. Tomu vS§emu jsem schopna
rozumét. Ale kdyz prost¢ na meé né¢kdo spusti: ,,Ja si vas platim, tak to udélejte.” Tohle mné
vadi. Mn¢ vadi tyhle reakce téch rodin. Anebo kdyz pak pftijdete, jak my chodime rizn€ po
téch klientech dom, kdyz zjistite, Ze je déti navstévuji jednou za mésic, kdyz maji dichod,
a jinak nejsou schopny jim tam pomoct ani uklidit. To mi vadi. To mi vadi hodné. Ale
jinak co se téch klientti tyce, tak kazdy jsme néjaky.

- A kdyz si vezmes tedy sama sebe ve chvili, kdy musi§ komunikovat s témi
rodinami, a udélaji ti‘eba néco z toho, co té rozfiluje, tak jak sama se sebou v
téch chvilich pracujes?

J& se musim stra$né ovladat, neuvéfitelné ovladat. A kdyz pak samoziejmé s nimi
komunikuji, tak jim nemtizu fict to, co si myslim, pochopitelné. Ale kdyz polozim telefon,
tak jsem neuvéfitelné vztekla, naddvam, jsem vztekla, mrzi mé to. Ale pak si feknu: ,,Hele,
muizu s tim néco udélat? NemiiZzu s tim néco udélat.” J4 nemizu objizdét rodiny a prosit,
aby zajely za dédeckem. To prosté nejde. KdyZ jsem sem nastoupila, tak jsem myslela, ze
spasim svét, ze kazdému domluvim, aby mu nosili obédy v jednu a ne v pual dvanacté,
protoze se mu to vic hodi, a tak dale. Ale nakonec Clovek zjisti, Ze prost€ nemiZe spasit
vSechny, to opravdu ne. A ty rodiny ¢loveék nepiedéla. Ty to tak prosté maji nastavené.
Vsichni feknou, ze jsou vytizeni. Ale to my taky — péci o jejich pfibuzné. My jim jenom
chceme tu péci troSicku zlepsit. My po nich nechceme, aby délali bthvi co. My chceme

jenom, aby ndm pomohli v péci o svoje rodice. Ja si myslim, Ze ¢lovék nemusi prosit. To
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mné troSku nedé¢la dobre. Ale fikam si — bud’ mzu, nebo nemizu ovlivnit. Vic s tim
neud¢lam.

- Jasné. Takze z toho vnimam to, Ze ve chvili, kdy tam néjakou tu frustraci mas,
tak se snaziS chovat profesionalné?

Ja si myslim, ze prosté to ¢lovék najevo dat nemtize. Mozna n€kdy trosku, ale snazit se
spis: ,,Helejte, nemyslite, ze by tieba bylo lepsi...“ A jakmile prosté narazite na tu zed’, tak
vidite, Ze to nema vibec smysl, tak si prosté fikam — chudak pani. Ale vic délat nemuzu,
nemuzu. Prosté kdyz se nechce, tak je to horsi, nez kdyz to nejde. Prosté tak to je.

- Dobre. A kdyzZ se vratim jeSté zpatky, ty uz jsi to rikala, ale v téch zacatcich
ses citila kompetentni pro to jednat s témi lidmi v Kkrizi tim, Ze jsi prosté méla
tu zachranku. Je to tak?

J& jsem s tim neméla problém.

- Ted mé napada, dokaZes si vzpomenout na za¢atky na té zachrance, jestli tam
jsi tfeba méla néjaké obavy, jak zvladne$ s témi lidmi jednat?

Na té zachrance to bylo néco jiného. Tam nez jsem mohla zac¢it mluvit s lidmi na té tisnové
lince, tak ub&hlo tfeba pil, tfi Ctvrté roku. A jest€¢ s tim, ze jsem sedéla s jednou se
sluchatky. Tam to muselo byt opravdu odposlouchané, nez mi dovolili promluvit. Ale
opravdu to muselo byt odposlouchanych stovky hovort a stejné byl kazdy jiny, zadna
Sablona neexistuje. Ale ja jsem takova, jak bych to fekla sluSn€, nemam problém v
komunikaci s lidmi, nemam problém se zeptat. Kdyz §lapnu vedle, omluvim se. Ale pokud
mam pocit, ze to potrebuji védét, nebo Ze prosté to udela té situaci dobte, tak do toho jdu,
protoze prosté tak co? Tak maximalné feknu: ,,Jezis, tak se nezlobte, ja jsem prosté...“ Co
vic se mize stat? Ale mizu z toho na druhé strané vytézit néco, co potiebuji k tomu
danému, co feSim.

- A zazila jsi tady na TPA néjaké situace, kdy sis byla nejista, kdy jsi nevédéla,
co délat? Tuto formu nejistoty nebo bezmocnosti?

Tak ta bezmoc tady je.

A ted’ mysli§ bezmoc u téch klienti nebo u sebe?

Spis ke klientim. S tim se neda nic délat. Ze bych nevédéla tplné? Ja si myslim, co se téch
zdravotnich a krizovych situaci tyce, to si myslim, Ze zas tak velky problém nebyl. Spis

mozna, a to zase si fikam, ze je vedlejsi zaleZitost, co se tyce néjakych technickych véci,
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néjaké administrativy nebo néceho takového, to neni upln€ moje parketa. Takze to mozna,
tam trosku, ale v téchto vécech si snad nemyslim, Ze bych méla néjaké zdsadni problémy.
Ne.

- A co vnimas na té své praci jako zatéZujici obecné?
Obecné? No, prace jako takova. Spis bych fekla ty organizacni zalezitosti. To si myslim, ze
tady neni dobte sladéné. Kolik nas slouzi, kolik mame sluzeb. A ono kdyZ pak jsou tieba
dovolen¢ a slouzi se porad, tak je ¢lovek utahany. A tim zplisobem si myslim, ze je pak
¢lovek schopny reagovat trosku podrazdénéji, to urcite.

- MiizZe to ovlivnit tu kvalitu?
Ano. Takze pak je to o to vétsi usili zachovat se tak, jak by ¢lovek mél. Kdyz jsi uplné
unavend, chce se ti spat, ted’ nékdo néco, ty se musis prosté upln€ vybicovat, abys poskytla
to, co ti lidé od tebe ocekavaji. Takze je to takové docela tinavné. A jinak ja nevim. Jinak
to je tak asi vSude.

- A kdyz se v téch chvilich vybicujes, tak jak se toho zbavis nebo co pak délas?
J& to mam asi tak, Ze ja kdyZ mam takovouto sluzbu pitomou, tak tfeba nejezdim tramvaji
domd, ale chodim pésky. Chodim pésky a prosté potiebuji si tu hlavu vyvétrat, pottebuji se
néjak e dostat do reality. Protoze kolikrat jsme tady a neni to sranda. Kdyz rano piijdeme,
je tma, veCer odchazime, je tma a cely den jsi pod zafivkami, coZ ja tedy nesnd$im. Takze
to je psycho samo o sob¢, natoz jesté tyto pribchy. TakZe ja se snazim to takhle n&jakym
zpiisobem ze sebe dostat a n&jak se toho zbavit, abych nepfisla domtl a nesefvala déti uz v
predsini. To jsem si fikala — nemizou za to. Takze spi§ né&jak takhle to ze sebe dostat,
protoze tady neni pfilezitost. Sice je to takové to: ,,MuzZete jit na pauzu.* Nikdo nepiijde na
pauzu, kdyZ vidi, Ze to tam pada na hlavu, tak tam tu holku nenechdm a nepiijdu ven. To
vime vSichni.

- A naopak co ti p¥i té praci pomaha?
Mn¢ hodné poméha to, s kym slouzim. To musim fict, ze jsou lid¢, ktefi mée prosté nabiji.
Jesté mam boty a kabat a uz vim, Ze to bude bezva den. I kdyZ pfijdu a feknu: ,,Hele,
nemam den," stejné prosté se dostaneme do toho, Ze to prosté zvladneme a je to fajn. A pak
jsou lidi, u kterych to tak neni. Ne upln¢ kazdy s kazdym si sedne. Ale ti lidé okolo d€laji
hodné. A i nase vedouci, to je prosté uplné bozi ¢lovék. To, si myslim, Ze déla hodné,

opravdu hodné.
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- TakZe té nabiji druzi, je to tak?

Urcite, urcité. A 1 kdyz nikdo nevol4, nezvoni a nic, tak i ta komunikace s témi mladymi
holkami mé nabiji, Ze si neptfipadam tak unavena, tak stara, ze déld mi to dobte. D¢la mi to
dobfe mezi nimi byt. To, musim pfiznat, Ze je fajn.

- A kdyZ bys méla néjak zhodnotit néjaké svoje silné a slabé stranky na té
praci? Vim, Ze jsme se ¢astecné uz o nékterych vécech bavily, ale kdyZ bys to
shrnula nebo doplnila.

Tohle jsou takové ty véci, které ja prosté nemam rada, nemam rada. Ja jsem se tady poprvé
setkala nejen s pojmem, ale i fyzicky s — ja nevim, jak bych to nazvala — prosté se
supervizi. A to jsou pro m¢ véci, které mé¢ dokazou rozzufit Gplné¢ dobéla, dobéla! Abych
pfisla z préce, kterd je ndrocna, jdu domi a snazim se to hodit néjak, to rozdychat, abych
byla v pohodé¢. A pak jdu na tu supervizi a pani mi povida: ,,Tak zaviete o¢i, vratte se do
prace.“ A ja: ,,Coze? Tak to ani ndhodou.* Ne, prosté ne. Ja nebudu premyslet, jak se citim,
jak to vnimdm. Ne. Ja mam rozlité mléko, ja ho utfu a tim kon¢im. Ja nejsem ¢lovek, ktery
se o tom dokéaze bavit, ale ani nechci. Mn¢ to pfijde jako zbyteCny Cas rozmatlavanim
néjakych problémt. Pro¢? Tak kdyZ mam problém, tak ti to feknu, feknu: ,,Hele, neud¢lala
jsi tohle, tohle, tohle. Dej si na to pozor.“ A tim to konci. Ale jak jsi to vzala, jak vnimam,
jak si to... Ne! Prosté tohle pro mée je Uplné€ zbytecny €as. M¢ to uplné¢ — mozna je to 1 citit
— mé to uplné rozliti. J& tyhle véci prosté nemam rada, nechci a nebudu je dé€lat. A na tu
supervizi, kdyZz chodim, tak si tam jdu prost¢ sednout. Nastésti je tam tedy ten nas
supervizor, kterému jsem to na zacatku fekla. On kazdy ma sviij nazor a ted’ kazdy jak je to
potieba si to vSecko vyfikat. J4 jsem fikala: ,,Nezlobte se na mé¢, ale ja si nic vyiikavat
nepotiebuji. Kdyz mam problém, ja to tomu doty¢nému feknu a mém to vyfeSené. Ja
nepotiebuji tady sedét a tfi hodiny se bavit o tom, jaky mam pocit. Ne, fakt ne.

- A tohle jste si tedy néjak vykomunikovali na zacitku? A jak to tedy ted
probiha?

Ted to probihd tak, Ze mé se supervizor zepta: ,,Chcete mluvit? — | Nechci.* — .,V
potfadku, mate na to...“ A ted: ,,Tak o ¢em budeme mluvit?* A vSichni koukaji: ,,O ¢em
bychom tak...“ Je to podle mého umélé navozovani né&jakého vyhledavani néjakych
pseudoproblémii. Ja prosté nevim. KdyZz mam problém, tak ho vyfesim, ale nebudu ho

drzet v sobé mésic, abych to mohla na supervizi nékde fict. To viibec. Nehled¢ na to, ze si
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to nepamatuji. Ale tohle prosté pro me je néco Sileného, sileného. To samé jako nas posilaji
na povinné Skoleni. J& jdu na Skoleni a tam prede mnou sedi ta lektorka a fikd mi, ze kdyz
nastane n¢jaka krizova situace, Ze si musim uvédomit a rozmyslet, jaky typ hovoru zvolim.
Ja tikam: ,,Pockejte, to asi Gplné jsme nékde jinde. Asi nevime, kdo s kym proti sob¢ stoji,
protoze kdyz n¢kdo vola o pomoc, Ze upadl a mé rozbitou hlavu, tak asi nebudu pfemyslet
o tom, jaky typ hovoru.“ — ,,Ale musite si uvédomit...* J& fikam: ,,Ne. Ja jediné, co musim,
je tomu c¢lovéku pomoct, a zplisobem, ktery on je schopen pfijmout, ale ne abych ja
premyslela, jaky typ hovoru mam zvolit.”“ To je pro m¢ jak ¢erveny hadr pro byka. S tim
mam velké problémy, velké problémy. A vSichni to tedy védi, takze mé nedrazdi zas az tak
moc, ale tohle jsou fakt pro m¢ nepiekonatelné zalezitosti. To mi tedy tady Zivot obtézuje,
to ano.

- Takze ti to vlastné ztéZuje tu praci?
Ano, n¢kdo me nuti prosté znovu ty véci fesit, ale vracet se k nim. Ale pro¢? Kdyz uz jsou
vyfeSené, hotové, ten Clovicek byl v nemocnici, je oSetieny, je zpatky doma, v potadku,
spokojeny, tak pro¢ se k tomu mam vracet? To nechépu. To ptfizndvam, nechapu. A déla
mi to problémy.

- Jestli to z toho dobie chapu, tak mi prijde, Ze jste si v tom zvladli najit néjaky

systém i s tim, Ze supervize v tvé naplni prace byt musi. Jak to vnimas ty?

Je to povinné, ja to respektuji.

- To znamena, Ze tam musis byt?

Ano, ja to respektuji.

- Ale zaroven nemusi§ mluvit, pokud nechces$?
Piesné tak. KdyZ nechci, nemusim. A ten supervizor to vi, vi to vlastn€ i vedouct, védi to
holky, Ze ja tam opravdu jdu, posloucham, co si tikaji, fikam si: ,,JeZisi Kriste, co to resi?*
Opravdu. Ale prosté jsem tam, odsedim to.

- Co v téch situacich zazivas? Mas néjaka nutkani?
Mam nutkani jim to vSechno fict, ale ovladnu se. Ovladnu se, nechdm je. Pokud jim to déla
dobie. Pokud maji pocit, ze to tak ma byt, Ze to prosté potiebuji, tak at’ si to fikaji, ale mé
at’ si nevSimaji.

- Dobre.
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Néco v tom smyslu. Ja nikomu nebranim, pokud maji pocit, Ze to je to spravné feseni, tak
ano. Ale ja jsem zvykla si se vSemi vSechno fict rovnou, j& nepotiebuji chodit né¢kam
tamhle, aby mi nékdo radil, co mu mam fict, jak mu to mam fict. To ne.

- Vim, Ze jsi Fikala, Ze se snaZi§ to nechat v praci a uzavrit to, ale stalo se ti
nékdy, Ze se ti to néjak vracelo a méla jsi potfebu to néjak sdilet?

Urcité, urcité. A mam tady lidicky, za kterymi mtzu jit a se kterymi si to mizu vypravet.
Délam to zpravidla tak, ze kdyz se mi to stane ve sluzbé a vim, Ze ten clovek, tenhle mij
Clovek prijde tfeba na nocni, tak tady s nim zlstadvam, nemyslim celou noc, ale tieba o
hodinu déle, a prosté poviddm, povidam, povidam a chci slySet néjaky nazor. Nebo na
no¢ni jdu diiv a feknu: ,,Hele, ja s tebou potiebuji mluvit.” Obc¢as to mam. A vyiikame si
to nebo prosté vytikam. Clovék to ¥ka proto, Ze potiebuje potvrdit to, Ze to udélal dobfe.
Kvili tomu to ¢lovek vlastné déla. Ale samoziejmée narazim, kdyZz feknou: ,,Hele, takhle
uplné ne.* Ja tikdm: ,,No, dobra.* Ze pfijmu cizi ndzor, to zcela urcité. Anebo to nemusi
byt to, Ze jsem to ud¢€lala Spatné, ale prosté jenom jinak, nez by to délali ostatni. Ale ano,
mam tady par takovychto lidi, za kterymi mizu jit a miZzu si to s nimi fikat.

- TakzZe jsou to néjaci ¢lenové tymu?

Urcité.

V ¢em je pro tebe rozdil oproti té supervizi?

To konkrétni feSeni, kdy jenom potiebuji: ,,Hele, ja jsem tohle, tohle... co myslis?* A ted’
prosté si to jenom takhle fikdme. A v tu chvili je to zase uzaviené. Obcas to mam, to kazdy
asi, ale fikam, nemusim chodit az takhle na supervizi.

- Jesté tady mam otazku, jestli jsou néjaké postupy, metody, techniky, které
védomé pouzivas. Vim, Ze jsi Fikala, Ze maS takové to zjiSténi téch péti
zakladnich dileZitych véci pro tebe, Ze jsi Fikala tu gramofonovou desku a to
zklidiiovani. Vis§ jeSté o nécem dalSim?

Ja nevim, jestli je to dovednost, ale pomaha mi to, kdyZ narazim na nékoho tieba z té
rodiny, nebo na Cloveéka, se kterym se Spatné domlouvam, tak ja mam takové to, jak se
odsunu hezky p&€kné od toho stolu. J& nevim, jestli to znas. Zapies se téma nohama a prosté
koukam si takhle a fakt se soustfedim, abych védéla, co s tim lovékem opravdu délat. Ze
uplné vypustim to, co je okolo, ale pouze v dobé&, kdyz vim, Ze tady n€kdo je, na no¢ni to

udélat nemtizu, protoze prosté tady nikdo neni a ja to okoli vnimat musim, ale zase je tu
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vetsi klid, takze se to da. Ale to jsou jenom takové pomitcky, které ¢lovek déla, mozna aniz
by si je uvédomil. Ale vim, Ze kdyz se na to soustiedim, tak je to div, Ze nezalezu pod stul.

- Takze vypustit okoli.
Kdyz to jde, tak opravdu Srotovat o tom, co ten ¢lovek. Nekdy je slozité pochopit, co fikaji,
takze opravdu poslouchat odrusen¢ od toho okoli.

- JeSté néco té napada?
Ne. Nic m¢ uz nenapada. Nékteré véci Clovek déla tak automaticky, Ze si ani neuvédomi,
ze by to mél nékde zdlraznit nebo zvyraznit. Myslim, Ze ne.

- A ted jesté dvé otazky. Jestli je néco, co bys potirebovala pro zlepSeni svoji

prace, ty sama?

Tak je pravda, Ze ta motivace tady tedy n€kdy chybi. Nékdy mame pocit, Ze makame jako
blazni — jak bych to fekla — neplati to tady pro tu nasi vedouci, protoZe tu ja beru vzhledem
k tomu, Ze ji znam od té doby, co jsme nastoupili. Tu ja beru, jako Ze je s ndmi a nase, ale
myslim si, Ze ta zp&tna vazba tady z toho okoli® neni plné tak p¥izniva, jak si myslim, Ze
bychom si zaslouzili. Na to, Ze v podstaté ten bardk stoji na té tisnové péci, to si myslim. A
posledni dobou mé hodné€, hodné trapi finanéni stranka, to o tom nebudu lhat, kdyz je to
pravda. Po Sesti letech poprvé uvazuji o tom, ze ddm vypoveéd kvili penézim. Mrzelo by
mé to, protoze se mi ta prace libi, bavi mé to, zajimad mé to, ale kdyz pak doma lezi
sloZzenka, na kterou nemas penize, tak musi§ pfemyslet. A myslim si, Ze je to tedy velka
Skoda. Je to velké Skoda. Sice vSichni tvrdi, jak mame nejvic penéz tady z bardku, ale to
mé v podstaté¢ nezajima. M¢ zajima, Ze ta prace, kterou tady délame, jednou nohou v
kriminale, protoZe co kdyZ nahodou se pteslechnes a ud¢las néco jinak, tak to neni Zadna
legrace. To viibec neni legrace, ten pocit, Ze jsi, nedejboze, nékomu ublizila. A myslim si,
ze tady neni takova ta podpora, kdyZ by se néco nadhodou ptihodilo, nejsem si jista, Ze je
tady nékdo, kdo by se za nas postavil. Rikam, vedouci z toho vynechavam. To vim, na tu
se muizeme spolehnout vSichni, to prosté je zlato, ale jinak si myslim, Ze klient je tady
svaty, 1 kdyby, s prominutim, nevim co. A to si myslim, Ze neni Upln€¢ dobfie, protoze my
jsme tady pro ty klienty, ne Ze klienti jsou tady pro nas. Ze ti stafi lidé si to neuvédomi, to

chépu, ale ze tady kolem dokola si nikdo neuvédomi, co vSechno jsme schopni pro ty lidi

3 Mysleno vedeni organizace (explicitné jsem se pfi rozhovoru nedoptala vlivem osobni zkudenosti a
momentalni neverbalni komunikaci, ktera mé ujistila o spravnosti svého usudku)
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udélat. To, si myslim, Zze prosté¢ neni upln¢ dofeSené, Ze to berou vSichni jako
samoziejmost. A ze lidé, ktefi jsou tohle schopni délat, a kolikrat nad ramec téch svych
postupii a metodik a tak dale, kdy babi¢ka poprosi: ,,Prosim vas, nevite o néjakém
kadeinikovi?* Tak my jdeme a hledame na internetu, aby to méla co nejblize, nejlépe aby
dosel n€kdo k ni domti. A prosté takové. Ja vim, Ze jsou to malickosti, ale jsou jich stovky
za ten den, tyden, mésic. Samoziejme se da namitnout: ,,Kdyz nechces, nemusis to délat.*
Ale tak kvili tomu tady nejsme. Takze asi takhle bych to ja shrnula. Ale myslim si, Ze to je
Skoda.

- A mas pocit, Ze to je pro tebe, nebo Ze by to obecné potiebovala obecné ta

sluzba, aby se celkové zlepsila?

Ta sluzba by potiebovala hlavnég, aby fungovalo vSechno tak, jak ma. (smich) Nevim, jestli
uz se holky zminovaly, Ze prosté se namontuje zafizeni a odpoledne se zjisti, Ze nefunguje.
Takze ti lidé: ,,Jak to, ze jsem si to zaplatil, jak to, ze to nefunguje?* Volame inZenyrovi,
ktery to namontoval: ,,To neni mozné, ja jsem to...” A ted’ my jsme tady mezi tim. A to si
myslim, ze tedy je taky nafez, to je tedy psychicky opravdu naro¢né, protoze z té rodiny
zavola jeden syn, druhy syn a od vSech dostaneme za usi. Ale ti lidé maji pravdu. Ja kdyz
si néco koupim, taky chci, aby to fungovalo, nehledé na to, ze tam tedy jde o toho ¢loveka
hlavné. TakzZe si myslim, Ze tohle by se taky mélo hodn¢ zlepsit a Ze by ndm to strasné
ulevilo. ProtoZze potad ti lidé volaji, Ze néco nefunguje, pofad se na nas obraceji, co maji
délat, jak to maji délat, pro€ to neni. A to si myslim, Ze je uplné zbytecné, Ze by prosté toho
bylo daleko mén¢ a 1 toho stresu a prave toho, jak ¢lovék se musi ovladat, aby fekl: ,,Ja za
to nemuzu.* Ne, musite jim to vSecko trpélivé vysvétlit, ted” volat tomu inZenyrovi. A to je
straSn€ narocné. To si myslim, Ze by ndm moc ulevilo, moc. Ta prace je sama o sobé&
jim fict: ,,Prosim vés, nevymyslejte si.” Ne. Musite jim to trpeliveé prosté vysvétlit a dostat
to do téch koleji, aby se nezlobili, ze to dame do poradku, zZe se budeme snazit a kdesi cosi.
Vezmete telefon a inzenyr: ,,Tudle!* A bouchne s tim. Tak to je n¢kdy takové docela
pitomé, co si budeme vypravet.

- Dobre. Tak z mé strany je to vSechno. Jestli té jesté cokoliv k tomu napada, co

bys chtéla dodat.
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Ne. Ja jsem spokojend, mné se to libi, lidé jsou tady fajn, ja s nimi problémy neméam.
Rikam, ja kdyz néco, tak si to feknu. I kdyZ uZz jsem taky narazila, ze ne vzdycky je to
spravng, ale tak kazdy jsme néjaky, o tom zadna. Ale myslim si, Ze troSku by se o nas méli
starat celkové, Ze opravdu kdyby ndhodou, nedejboze, jsme si fekli: ,,Hele, tak takhle ne, to
uz nemame zapotiebi nechat si nadavat a tohle, tohle, jesté¢ za tyhle penize, tak prosté
nazdar a jdeme, tak ja bych tieba chtéla moc védét, co by se tady dé€lo, protoze tuhle praci
ze dne na den se nenaucite. Takze to si myslim, ze by o tom troSku méli premyslet. M¢li by
si nas vice hyckat. (smich) Ale to asi vSechny. To je na tom Senioru dole, to je na tom

Respitu, to je vSude, to je prosté vSude.

- Dobfre. Diky moc.

Rozhovor s respondentem €. 5
- Jak dlouho tady pracuje§ a na jaky uvazek?

Ja jsem tady na hlavni ivazek a jsem tady néjakych Sest nebo sedm let, ale s pfestavkou
rok a pul, kdy jsem si odskocila délat do Skolky. A tam jsem zjistila, Ze nevychdzim

s feditelkou, takZe jsem se vratila zpatky a jsem tady od lofiského ledna znovu.

- A kdyzZ si tedy zKkusi§ vzpomenout na ty tvoje zacatky, tak jak probihalo to
tvoje zaskolovani?

Tady byla jesté stard pani vedouct, ja jsem s ni uplné nevychazela dobfe, pofad mi stala za

zadkem, takZe ja jsem potom kvuli ni chtéla dat vypovéd’. A ona nam potom na poradé

oznamila, Ze sama dava vypoveéd. Takze to bylo pro mé¢ takové, ze si mé& prosté vybrala

jako né&jakou, po kom se bude vozit.
- A to bylo uz v tom pracovnim procesu nebo to byly néjaké aplné zacatky?

To bylo na zacatku. Ona nejdiiv byla v pohodé a pak se zni stalo tohle. Ale byla tady
n¢jaké, ja nevim, dva tfi roky, co ja jsem vlastné sem nastoupila, takze jsem tady s ni

n¢jakou dobu byla.

- A kdyzZ by sis vzala fakt to zaSkolovani jako takové, tak jaké to pro tebe bylo?
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To bylo v pohodé¢, akorat mi vadilo to, ze kdyz jsem néco potiebovala narychlo védét, tak
mé vzdycky odkazovali na postupy: ,,Podivej se do postupii.“ Jenomze to pro meé bylo spis
takové, ze kdyz mi to n€kdo fekne, tak se to spi§ naucim, nez kdyz si to mam neékde piecist

a najit si to.
- Co ti tam tedy chybélo?
Asi osobni pfistup.

- Takze kdyZz bys méla Fict, co v téch zacatcich bylo celkové tézZké na té praci,

tak co by to bylo?

J& jsem byla té€sn¢ po Skole, po bakalafi nebo jesté mozna pied bakalaifem, to si nepamatuji,
a shanéla jsem praveé praci. Jenomze v t€ dobé tady prace nebyla a pak se mi najednou
ozvali a nastoupila jsem sem, protoze jsem chtéla do socialni sféry, ale necekala jsem, Ze to

bude tak rychle. Takze to byla vlastné¢ moje prvni zkuSenost.

- A kdyz jsi sem naskoc¢ila, tak vnimala jsi tu praci pro tebe v né¢em tézkou a
naro¢nou?
To uz si skoro vitbec nepamatuji, ale myslim si, ze ted’ toho mame daleko vic, nez toho
bylo pfedtim. ProtoZze vlastné spoustu véci, co jsme délali my, tak ted’ uz vlastné je
rozhazené, protoze jsme vlastné 1 nabirali lidi, to uz ted’ délaji holky si samy, takZze my
jsme vlastné méli i ten prvni styk, my jsme chodili na Setieni, to uz ted’ délaji holky, takze
tady v tomhle se ndm trochu ulevilo, a paradoxné mi pfijde, Ze mame prace jesté vic.
- A ¢im si mysliS, Ze to je zpiisobené?
Tim néarGstem uzivatelt.
- A kdyZ bychom se zacaly bavit o néjakych téch krizovych hovorech, tak kdyz
bys mi méla Fict, jak to néjak vypada?
Ono téch hovort je malo, nebo téch vyloZzené vyjezdil je méalo. Nebo malo. Je jeden za den,
dva za den. Paradoxné jich je vic v noci, protoze jak ti lidé vstavaji a chodi na zachod, tak
ta tlacitka vétSinou nejsou plané poplachy. Ale jinak je mackaji hodn¢ omylem. A kdyz uz
tedy zmacknou, tak je to bud’to, Ze jim vylitne tlak nebo néco, sami se o sebe boji, takze

volame zachranku. Anebo ze tedy hlavn€ upadnou, vétSinou tedy bez zranéni nastésti.
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- Ajak se ti pracuje s tim klientem v krizi? Ve chvili, kdy se s nim opravdu néco
déje?

Dobre, ale je to takové narocné v tom, ze jak toho ¢lovéka nevidis, tak nevis, co se s nim
déje. On ti tfeba fekne, ja nevim, ze se Skrabl né¢kde, jenomze pak si piectes, ze bere ten
¢loveék Warfarin, a uz mas strach, jestli tedy to nemas fesit néjak jinak. Ale vétSinou jsou ty
hovory nahrané, tak jsme tim kryti. Ale v tomto je to zvlastni, jak toho clovéka nevidime.
Spis mi tedy piijdou daleko horsi ty hovory, kdyz je €lovék uz UpIné dementni a nechéape
uplné tu sluzbu. A ted’ ti macka tlacitko a zacne se ti rozCilovat, Ze to tam nechce, Ze nevi,
co s tim ma d¢lat, nevi, na co to ma, vysvétlujes mu to, on ti fekne: ,,Mné nic netekli, kdyz
tady byli. J& viibec nevim, pro¢ to tady mam, k ¢emu to je.“ Tak to jsou horsi hovory nez
to, kdyz je ¢lovek v té krizi.

- A co v tu chvili ty délas?
Snazis se to vysvétlovat znovu od zacatku, na co to maji.

- A kdyz bys méla Fict, déje se néco s tebou v tu chvili, jak to prozivas?
Skoro mé to az rozciluje, protoZe to je takové, Ze prosté holky vynaloZi néjaké Usili, ze s
tim ¢lov€kem mluvi nékolikrat, pak tam jdou na Setfeni, a vlastné my 1 pfesto, Ze ten
¢lovek se tfeba jevi, Ze pro tu sluzbu neni Uplné€ vhodny, tak ho stejné musime namontovat.

- A kdyzZ bys méla Fict, co délas s tim, Ze jsi naStvana?
Ne, to ja si v duchu fikdm, Ze nesmim prosté byt oskliva na ty lidi, to ja nejsem.

- Myslim si, Ze je pFirozené, Ze té to nastvalo. SpiSe mé zajimalo, jestli je tfeba i

néco, co ti potom pomahalo, aby ses toho zbavila, aby sis to s sebou nenesla?

Ano, §la jsem si zakoufit. (smich)

- Aha
Ne, néjak to nefeSim, tohle. Rozhodné si to netaham dal a za pét minut uzZ o tom ani nevim.
Pokud to vylozené neni to, Ze to fesiS celou noc, Ze ti tam nékdo bude mackat to tlacitko,
protoze nevi, k ¢emu to ma. Tak pak je to takové, Ze volas té rodin€ nebo né¢komu a tesis
to. Jinak ty s tim nic neud¢€las na dalku. Prosté tady sediS a odbouchavas to.

- Jasné. TakzZe prosté snaZit se to spiS nereSit a pustit to z hlavy?
Ano. Urc¢ité. To bychom se z toho jinak zblaznili.

- A kdyz si vezmes tedy néjakého toho klienta v krizi, tak jak ty ho vlastné néjak

uklidriuje§, nebo jak to z tvé strany probiha?
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Kdyz tfeba n€kdo vold, Zze m4, ja nevim, ze mu vylétl tlak, tak se snazim piesné jako:
,Dychejte pomalu, zhluboka®. Ale potom oni to mackaji hlavné proto, Ze ma ta vyjezdovka
dojezd hodinu, takze oni ti pak mackaji tfeba po 20 minutach, kde jsou, ze tam je, Ze ji je
zima. Tak vzdycky ukliditlujeme, Ze: ,,Vydrzte jesté, uz jsme je poslali, za chvilicku tam
budou.* Takze spis takhle.

- A stava se ti v téch situacich nékdy, Ze bys ty méla néjaké negativni emoce?
Spis je to nékdy takové, ze kdyz ti nékdo vola a posle t€ do prdele, tak je to takové, Ze - tak
ty tady se mnou jednas takhle, ja s tebou musim poiad jednat jako s klientem. Takze ja
nemuiZu nic, tak je to spis takové, Ze potom polozim telefon a pak si zanadavam, ale jinak
ne. Jinak se potad snazim néjak znit, zZe jsem v pohodé.

- TakZe mas pocit, Ze i ty krizové hovory zvladas dobre, Ze ti to nedéla néjaké

potize?
Ano.
- A kdyzZ si vzpomenes na ty za¢atky, tak v téch zacatcich ses citila kompetentni
jednat s témi lidmi v krizi?
Ano. Oni nas fakt dobfe tady v tom zaucili. A tim jesté, jak jsi jenom na telefonu, Ze s tim
¢lovékem neptijdes do styku, tak je to daleko jednodussi, nez kdybys mu méla fikat néco
do o¢i.

- A kdyz tedy rikas, Ze vas dobre zaucili, tak v ¢em jsi vnimala, Ze byly ty silné

stranky toho, Ze jsi pak byla pripravena s t€émi lidmi v krizi jednat?

My jsme potom méli snad 1 naslechy, tusim, Ze se potom rozebiraly, a vlastné€ 1 nas vedouci
poslouchala, na co se ptdme, pfipadné ndm dopliovala: ,,Zeptej se jest¢ na tohle a na
tohle.” TakZe timto zpiisobem zaucili dobfe. A ony ty otazky jsou stejné porad stejné. Tam
se jich ptas: ,,Vy jste upadl? Jste zranény? Nejste? Dobie, vydrzte, posilam.“ Ono je to
stejné porad na jedno brdo, ze se malokdy néco stane. A pokud se stane néco, Cemu ja
uplné nerozumim, protoze nejsem zdravotnik, tak stejné vétSinou volam sanitku, nebo ze
se s nimi domluvim, Ze voldme sanitku, a ti uz si to vyridi sami.

- Jasné. TakZe do chvile, do kdy mas pocit, Ze jsi kompetentni, tak jsi v pohodé?
Ano.

- A ve chvili, kdy ne?
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Urcité bych si netroufla, kdyby mi n¢kdo takhle volal, Ze ma vysoky tlak nebo néco, coz ja
fakt nevim vibec, netusim, co to mize zpusobit. Nebo tak ja tusim, co to mlze zpusobit,
ale nevim, nejsem zdravotnik, tak aspon kdyz tedy mi odmitnou tu sanitku, tak volame
aspoii roding, abychom je tedy informovali o stavu, a predavame to vlastné na n¢, takze my
jsme uz z obliga.

- A vybavujes si tfreba néjaké situace nebo pripady, kdy sis byla nejista, nebo jsi

nevédéla, co délat?
Urcité tady byly. Ale to ja uz si ted’ nevzpomenu, co to bylo za situaci. Bylo to spis takové,
jak se jednou za Cas stane néco, co je netradi¢ni, takze musi§ néjak fesit to a vymyslis, tak
vlastné tady u toho ten postup je, jak to udélat nejspravnéji. Takze kdyZz si potom nejsme
jisti, tak volame vedouct, ta ndm vlastné vétSinou poradi.

- A v téchto situacich, v téch netradi¢nich, jak tobé v tom je, kdyZ se v ni

ocitnes?
J& uplné naladim na nouzovy rezim a v pohod¢ a jedu. To neni, ze bych se né&jak zasekla a
propadala tady panice, to ne. Prosté tu chladnou hlavu zachovam. Kdyz to takhle vidim u
holek, u ostatnich, tak je to takové, Ze si fikam — tady litaji jak to. Ja tady s tim problém
nemam.

- A co vnimas na té svoji praci jako zatéZujici, jestli néjaké takové véci jsou?
Ted’ asi to, jak ndm umiraji lidé, Ze fakt neni den, kdy by n€kdo nevolal, Ze n¢kdo neumfel.
Tak je to takové, jak s nimi mluvi§ kazdy tyden, nebo s nimi jsi v n€jakém kontaktu, tak je
to takové divné.

- Chapu spravné, Ze vnimas, Ze je toho vic, nezZ toho byva obvyklé?

Ano, urcité.
- A jak se s timto snaZi§ vyrovnat nebo popasovat?
Ted’ zrovna vcera byl vyjezd, ne, predevéirem jsem méla vyjezd k panovi, a on se hrozné
zhor$il. Prosté datuje se to od toho, kdy jsme ho namontovali. Urcité je to shoda nahod,
neni to, Ze bychom ho my né&jak oddélali, ale vcera, predevéirem vlastné jsem byla po
no¢ni, pfedavala jsem ten vyjezd pecovatelce, Ze tam za nim jela, a on pak ten den zemfel.
Tak to je takové, zZe si fikam, jestli pro néj ¢loveék nemohl udé€lat néco vic, coz stejné
nemohl. Mn¢ ted’ umiela babicka pied mésicem a bylo to v podstaté to samé, ze to bylo tak

rychlé, ze s tim neslo nic délat. Tak je to takové zvlastni, Ze kdyz s tim ¢lovékem jeste ten
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den mluvis a pak... Ja vim, Ze jsem to tenkrat té¢Zce nesla, kdyz jsem prave nastoupila, tak
jsem po kolegyni tenkrat piebirala, byla po no¢ni, ja jsem Sla normaln¢ na denni a ptebirala
jsem po ni pravé vyjezd, kdy akorat ten fidi¢ odjel do toho bytu tady odtud a pak vlastné
volal, ze tam nasel pani mrtvou. Tak to byl tady mij prvni kontakt se smrti. Ale dobré, ted’
uz to beru tak, ze se to d&je. Jsou takova obdobi.

- A co ti obecné v té praci pomaha?

Kolegyné. Jsme tady fakt dobry kolektiv. Takze to je takové, Ze si s nimi o tom popovidas
a hned to prosté smetes ze stolu a uZ to nefesis. Ze se o tom potiebujes s nékym vypovidat
a je to dobré. Je hrozné diilezité, Ze na to prave nejsi sama.

- Ano?

Kdyby tady byl blby kolektiv, tak uz tady nejsem. To bych to nedavala dlouhodobé.

- A kdyz bys méla zkusit Fict, v ¢em vidiS svoje silné a slabé stranky, tak co by to
bylo?

Ty silné asi v tom, Ze nezmatkuji, ale to uz je fakt asi tim, ze uz jsem takovy ten kabriak,
ze uz tady jsem n¢jakych Sest let, takze to je hlavné tady v tom. V tom, Ze jsem rada, Ze
muzu tieba poradit holkdm, které¢ jsou nové. A slabé stranky? Diiv jsem méla hrozny
problém néco udrzet v hlave, Ze jsem spoustu véci nedodélala, protoze potad néco fesis,
ted’ vlastné musisS néjakou véc tady pozastavit, né¢jakou Cinnost, a jedes dalsi a pak se k
tomu zase vratit. Takze pak tfeba jedu domu a fikadm si: ,,JeZi§, ja jsem tady nezapsala
tohle,” a vZdycky volam do préce: ,,Napi§ tam tohle.” Ale jinak nevim, co by bylo slabou
strdnkou. Obcas zapomenes n&jaké kraviny nékam napsat.

- Dobre. A kdyZ jsme se bavily o tom, jak v téch krizovych stavech postupujes.
Tak vnimas, jestli jsou néjaké metody, techniky, postupy, néco, co vlastné
védomé pouzivas a vis, Ze to takhle délas?

To je pravé to, Ze oni zmacknou tlacitko: ,,Mackali jste tlacitko? Potiebujete néco?
Nepotiebujete? Dobré, nic se nedé¢je. Omyl.“ Anebo: ,,Potfebujete néco? Vy jste upadl?
Jste zranény? Nejste? Dobré, posilam vyjezd.* Takhle to jede potad dokola.

- TakZe mas pocit, Ze to je ustaleny postup?

Ano. Tady v tomto je to u m¢& tieba stejné. J& se prosté zeptam: ,,Stalo se vam néco?*
Pokud tedy jsou zranéni, tak zas najizdi$ na ty dalsi otazky: ,,Krvacite? Co vas boli?* Nebo

se vyptavas na takové ty otazky, které t¢ uz naucili na zachrance, taky se t¢ vyptavaji, jako
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jak dycha, nebo tlak, néco, tady se jich na to ptas taky. Ale jinak je to spi§ potom s tou
rodinou, ze potom musis$ néjak zatidit ten vyjezd, Ze bud’to tedy kontaktujes rodinu, anebo
musi$ zafidit tu nasi, a pak uz nic. Vlastné¢ tam je to taky porad stejné¢ — klice, vypsat to
vSechno, predat.

- A je néco, co ty sama bys potiebovala pro zlepSeni svoji prace?

Nam by bodlo, kdybychom tady mohli slouzit ve vice lidech. Jenomze na druhou stranu
nekdy jsou ty sluzby tak klidné, Zze je tady ten tfeti Upln€ zbytecny. Protoze na to
obvolavani je tady ten jeden navic, a pak kdyz vlastn¢ dovola, tak uz tady nema praci. A
pak jsou prosté dny zase, kdy se to tady...

- Jasné. Ja to pak upravim. (smich)

(smich) ...ze se to tady sere cely den a pak tedy nevis, kam mas skocit. Ale to jsou
narazovky. Vypadalo to na zacatku roku, Ze se tady fakt nezastavime, a ted’ uz je zase
relativné klid.

- TakzZe tobé samotné by pomohlo, kdyby ta sluzba zvysila personalni kapacitu?
Protoze ted nartistaji lidé, ale taky ndm tady ted’ zase umiraji. Ale nartstali nam lidé, a tim
padem je vic poplacht. A ona je tady vize, Ze by chtéli 2,5 tisic uzivatell, ted’ jich méame
né&jakych 850, 880. A ¢im vic bude uzivateld, tim vic potfebujeme lidi, pocitacti a vseho.

- A je jesté néco, co vnimas, Ze by bud’ obecné ta sluzba poti‘ebovala, nebo ty

konkrétné pro zlepSeni?
Mné by se libilo, kdyby se zmodernizoval ten dispecink, ale to je stejné v planu. Jestli se
na to sezenou finance, takZe to uz je vSechno v feSeni. Ona ta vize, jak by ten dispecink
mél vypadat, jak by to vSechno mélo fungovat, je daleko jednodussi nez to, co je vlastné
ted’.

-V ¢em by to bylo lepsi?

Usnadnilo by nam to préci. [ kdyz tedy jestli se sem vejdeme.

- A je jeSté néco, co té k tomu napada? Nebo jestli bys jeSté néco chtéla Fict?
Spis ty se pte;.

- Ja mam pocit, Ze to zakladni jsem néjak projela. Spi§ kdyZ bys méla zhodnotit

tu praci z tvého pohledu. Svoji praci i tu praci jako takovou.
Tak ty musis urcit ten spravny postup, ale tim, ze jsi potad jenom na telefonu, tak ono moc

na vybér nemas. Ty nové holky byly takové pravé paf z toho, ze: ,,Tak, a ted’ upadl. A co
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kdyz se mu néco stalo?* Ja fikdm: ,,Ale to ty nevis. Ty se jich mizes doptat, ale jsi zavisla
jenom na tom, co ti feknou. A pokud ti netfeknou, Ze si rozbili hlavu, tak...

- Co je na tom to tézké?
Oni jsou potom i lidé, ktefi ti volaji a cht&ji s né¢im pomoct, jenomze to jsou takovi ti nasi
Stramadci, ktefi zkousSi. Jenomze ty jim podas prst a oni ti urvou ruku. Prosté par takovych
lidi tady mame. A je to takové, ze potom nastoupi ti novi, a ted’ jak jsou do toho prosté
zapaleni, tak jim chtéji samoziejm¢ pomoct. Jenomze tim uskodi vSem ostatnim. Takze
taky jsme ted’ varovali, aby si na to dali pozor.

- Aby drZeli ty hranice?
Ano, protoze oni to povoli, a kdyz to povoli jeden, vSichni se v tom tdhnou.

- A co to je tieba za situace?
Ja kdyz jsem sem nastoupila, tak tady bylo vSude na nasténkach jedno jméno. Ja jsem si
fikala — co to je? A pak jsem zjistila zahy, Ze to je prosté pani, ktera si tenkrat vydobyla, ze
vzdycky zmackla tlacitko, fekla, ze ji je hrozné Spatn¢, Ze nemuze dychat a bihvi co, tak
jsme ji tekli: ,,Co pro vas mizeme udélat?“ A ona: ,,Bud’to zavolejte moji néjakou znamou,
kterd mi pichne injekci, anebo mi zavolejte za hodinu. Ja potiebuji, abyste mi zavolali za
hodinu a zkontrolovali mé¢.“ Takze jsme volali za hodinu a ona fekla: ,,Porad je mi Spatné.
Zavolejte mi za dal$i hodinu.* Tak my jsme ji kontrolovali kazdy den. Bylo to pfesné tak,
ze se povolily ty hranice a neSlo s tim uz viibec nic délat. KdyzZ jsme ji pravé pohrozili, Ze
to nebudeme délat, tak vyhroZovala stiznosti na ministerstvo a bihvi kam vSude. A ted’
pravé mame takovou podobnou pani znovu, Ze nam place do telefonu, Ze potiebuje néjake
dopliiky stravy na srdicko. A je to takové, ze jsem pravé tikala: ,,Opovazte se ji nékdo fict,
Ze tam pujdete a ze to udélate.*

- Jak se pak ta situace Fesila, aby se to néjak srovnalo?
Tam s tou pani?

- Ano.
Tu jsme tady m¢li asi rok, co ja jsem sem nastoupila. A ta fekla tfeba kolegyni, jak tady
byla predtim, tak ji tekla, Ze by ji ptéla, aby jeji déti nemély ruce a nohy. Takze to bylo
takové, Ze uz s ni potom nechtél nikdo komunikovat, protoze to s ni bylo fakt nadro¢né. A

tady ta pani, tu prosté uklidiiujeme, povidame si s ni, pfipadné¢ zménime uplné téma prosté
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nékam jinam, aby... ona Upln¢ skace, prosté fakt ze nejdiive breci, pak se sméje a pak zase
breci. A tak to prosté je celou dobu.

- A co tedy vlastné délate?
Snazime se zklidnit, ale nepovolit tu hranici. Samoziejmé to zkousi, na tuto pani by byla
presné takova ta otazka: ,,A mizu vam tedy néjak pomoct? J& vam pro to tedy zajedu.” A
piesné ona na toto ¢ekd, abychom se ji takhle zeptali, nebo mi to tak tedy piijde.

- Dobre. Tak z mé strany je to asi vSechno. Jestli jesté ty tedy nemas néco, co

bys chtéla doplnit?

Klidné napis, kdybys jesté néco chtéla doplnit, tak rdda doplnim.
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