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UvoD

Nejen Ceska republika, ale i ostatni ekonomicky vyspélé zemé po celém
sveté zaznamendavaji v poslednich letech vyrazné se zvysujici podil osob
seniorského veku. Tento fakt vyvolava nutnost mnoha zmén predevsim
v oblasti socialni a zdravotni. Jeho disledkem — a snad také disledkem
postupné se méniciho pfistupu k senioriim a staii obecné — jsou vznikajici
specializované sluzby, které se snazi brat v potaz potieby a moznosti této
cilové skupiny a byt tak pro seniory 1épe dostupné. Jednou z takovych sluzeb je

také krizova linka pro seniory, jejimuz fungovani se budu na nasledujicich

strankach vénovat.

Ucelem této prace je seznamit étenafe s principy krizové intervence se
zamé&fenim na krizovou intervenci po telefonu (dale jen TKI) a jeji specifika pfi
praci se seniory. Pfestoze mnozstvi literatury vénujici se krizové intervenci
v poslednich letech pomalu nartsta, stale jesté je zde mnoho oblasti volajicich
po zpracovani. Krizové intervence na lince pro seniory byla zatim zpracovana
pouze v nékolika diplomovych pracich, chybi ale detailngjsi rozpracovani
nékterych dilezitych témat. Prace s dlouhodobymi klienty je jednim z nich a
jsem piesveédcena, ze kazda déle fungujici bezplatna linka se s touto skupinou

volajicich pti svém fungovani pravidelné setkéava.

Cela prace je rozdélena do dvou ¢asti.

Teoreticka ¢ast Ctenafe seznami s krizi a jejim vyznamem v Zivoté
Cloveka a také s jednotlivymi typy krize, se kterymi se miizeme setkat. Déle se
zde budu vénovat zasadam krizové intervence a poukazanim na rozdily mezi
krizovou intervenci v osobnim kontaktu a krizovou intervenci po telefonu se
zvlastnim piihlédnutim k bezplatnym linkam, s jejichZ plisobenim se ve vétsi

mife setkdvame teprve v poslednich nékolika letech. Specialni pozornost si zde



zaslouZzi témata, kterd na krizovou linku pfinaSeji prave seniofi. Poslednim
bodem této Casti je detailni rozpracovani specifik prace s dlouhodobymi
klienty, jejich uskali a etickych otazek. Neni opomijen ani vyznam supervize a
dualezitost tymové spoluprace pii praci s témito klienty. Tyto informace by
mély pfedstavovat dostatecny zdklad pro tivod do praktické ¢asti.

Prakticka ¢ast Ctenaii priblizi linku Senior telefon, jednu ze
dvou bezplatnych linek v CR zaméfenych na seniorskou problematiku, provede
jej statistikami hovorti, které se na lince objevuji a pfedstavi moznosti
navazujici péce v ramci organizace. Daéle nabidne ¢tenaifim nékolik
kazuistickych ptipadli navazujicich na teoretickou ¢ast — hovory
s dlouhodobymi klienty, jejich analyzu a poukézani na mozna rizika pii préci

s touto cilovou skupinou.



TEORETICKA CAST

1 KRIZE

Ptestoze pojem krize mizeme zaslechnout v mnoha rtiznych
souvislostech, tato kapitola se zaobira vyhradné krizi psychickou. Rada bych
zde ptedstavila mozné pticiny krizi v zivoté ¢lovéka a jejich typologii. Uvedu
také jednotlivé faze vyvoje krize v prabehu ¢asu a mozné dasledky krize

dlouhodobé nefes$ené.

1.1 Psychicka Kkrize

Pojem krize se ptivodné pouzival v feckém dramatu' a znamenal
rozhodnou chvili, obrat - tedy moment, kdy po uvedeni do dé&je a prvnim stietu
protikladnych sil dochéazi k vyvrcholeni déje. Krize byla tedy vniména jako
jakysi moment napéti, béhem n¢hoz se rozhoduje o tispéchu ¢i neuspéchu

celého konani.

Hartl a Hartlova? krizi definuji dvéma moznymi zptsoby. Prvni ¥k, Ze
krize je ,,situace selhani dosavadnich regulativnich mechanizmii, nefunkcnost
v oblasti biologickeé (spanek, potrava), psychické (ztrata smyslu zivota),
socialni (Zivot s druhymi) a ,,vyraz pro extrémni psych. zateéz, nebezpecny stav,
Zivot. udalost.* Druhy zplsob definuje krizi jako ,,obdobi prechodu mezi
vWwvojovymi stadii. Vagnerova' k tomu uvadi, Ze ,psychickd krize se objevuje

Jjako naruseni psychické rovnovahy v dusledku nahlého vyhroceni situace,

"VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 28. ISBN 80-7178-
696-9.

2 HARTL, P., HARTLOVA, H. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, s. 279. ISBN 80-
7178-303-X.



dlouhodobé kumulace ci situacniho naristu problémii. Jejim typickym znakem

je selhani adaptacnich mechanismii...*.

Jak je tedy vidét, krize znamena zaroven prekazku a velké ohrozeni
v podobé mnoha rizik a soucasné piedstavuje pfirozenou udalost, se kterou se
setkd kazdy z nas v pribchu rlstu a zrani a které se neni mozné nijak vyhnout.
Takto vnimana krize se maze jevit vyhradné jako negativni udalost, kterou by
v idealnim ptipadé bylo nejlepsi obejit velkym obloukem, neni to ale zcela
pravda. Fritjof Capra® uvadi, ze ,,Ciriané jsou si plné védomi hluboké
souvislosti mezi krizi a zménou. Pojem, ktery pouzivaji pro slovo krize, , WEJ-

JI', je slozen ze znaku pro ,nebezpeci‘ a znaku pro ,dobrou prileZitost ‘.

Podivame-li se tedy na krizi z opa¢ného uhlu pohledu, zjistime, Ze v sobé
skryva obrovsky potencil ristu a zmény. Z toho v dusledku vyplyva, ze pokud

krizi zdarn€ ptekoname, ziskame tak nové schopnosti a dovednosti, které nam

vvvvv

1.2 Typologie Krizi

Podle nejéastéji uzivané Baldwinovy typologie krizi’ mizeme krize
odstupnovat podle zavaznosti, s jakou na nas svym piisobenim doléhaji. Pii

posunu od prvniho typu krize k poslednimu se zdroj stresu méni z vnéjs$iho na

24

' VAGNEROVA, M. Psychopatologie pro pomahajici profese: Rozsirené a prepracované
vydani. Praha: Portal, 2004, s. 53. ISBN 80-7178-802-3.

> CAPRA, F. In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 3. ISBN
80-7178-696-9.

3 KNOPPOVA, D. a kol. T« elefonicka krizova intervence. Praha: Remedium, 1997, s. 32.



1) Situacni krize

Jak jiz nazev spravné napovida, zdrojem tohoto typu krize je néjaky
vnéjsi stresor — takovym stresorem muze byt zadvazna nepiedvidatelna udalost,
jakou jsou naptiklad ztrata blizkého ¢lovéka (smrt, rozvod), vazny traz nebo
ze se na ni nikdy neni mozné piipravit zcela naplno. Riziko tumrti si sice
uvédomujeme kazdy, ale pravdépodobné nikdo z nas (s vyjimkou vazné
nemocnych a umirajicich lidi) nepoc€ita s moznosti, ze by se nés v blizké dobé
mohlo tykat osobné&. Protoze ale zalezi na individuélnim prozivani kazdého
jedince, miize krizi vyvolat i situace mén¢ zavazna nez ztrata blizkého ¢loveka.
Eis' mezi takové udalosti zafazuje zmény v roding, v zaméstnani, zmény
finan¢ni situace, télesného nebo dusevniho stavu, zmény mista pobytu a

v neposledni fad¢ nejriznéjsi pravni udalosti.

2) Krize z o¢ekavanych Zivotnich zmén nebo také tranzitorni krize

Spoustécem tranzitorni krize jsou Zivotni udélosti, které se tykaji kazdého
z nds. Jsou to mezniky, béhem jejichz pfekonavani se potykame s urcitym
ukolem typickym pro dany vék. Mezi takové udalosti patii napiiklad puberta,
uzavieni manzelstvi, narozeni ditéte nebo klimakterium. Obecné by se dalo
fici, Ze tyto situace predstavuji jisty druh obtizi pro kazdého jedince, ktery jim
musi ¢elit. Zalezi ale na individualnim nastaveni daného ¢lovéka, zda tyto
obtize pierostou do zdvazné krize a jakym zptsobem bude tuto krizi zvladat.
Zde je potieba pfipomenout, Ze zavaznost krize je odvislé predevsim od

subjektivniho vniméanim jedince, ktery ji proziva.

"EIS, Z. Volejte linku ditvéry! Jinoéany: H&H, 1993, s. 13. ISBN 80-85467-20-8.
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3) Krize pramenici z nahlého traumatizujiciho stresoru

Tento typ krize ma se situacni krizi spole¢né dva znaky: je neo¢ekavany a
prichazi zvenci. Zpravidla plati, ze postizeny jedinec nad pritbéhem udalosti
nema témét zadnou kontrolu. Do této kategorie spadaji udalosti tak zavazné,
jako je znasilnéni nebo zazitky z valky. Patii sem také hromadna nestésti a
katastrofy, tedy udalosti postihujici v jeden moment vétsi mnozstvi lidi, které
mivaji désivy pribeh a jejichz ucastnici se béhem nich ocitaji v ohrozeni
zivota. Pro zajimavost Bastecka' uvadi, Ze lidé obecné Iépe snaseji katastrofy
zpiisobené ptirodou nez katastrofy zptsobené clovekem, protoZze jejich ptichod

se v nékterych oblastech da ocekavat a navic za jejich plisobeni nikdo nemtize.

4) Krize zrani, vyvojové Kkrize

Zjednodusen¢ feCeno jsou vyvojove krize zakoncenim netspésného
zvladnuti krizi tranzitornich. Pokud budeme vnimat tranzitorni krizi jako ukol,
jemuz musime v ramci osobniho ristu v zivoté celit, pak vyvojova krize
predstavuje upozornéni na to, ze nékteré vyvojové tkoly jsme nezvladli vyresit
isp&ing, piipadné jsme je jests zcela nedofesili. Vodackova® k tomu uvadi:
»Prinosem vyvojové krize je, Ze se jedinec ,dorovnava ‘ do prirozeného toku
Zivota. Dodatecné resi to, co ve svém zZivoté preskocil i vyresil, nahradné a tim

padem i docasné.*
5) Krize pramenici z psychopatologie
Timto typem krize byvaji zpravidla postizeny osoby, které jsou

v dusledku svého psychického stavu zranitelnéjsi nez ostatni lidé — Casto se

jedna o klienty, ktefi prochazeji nebo prosli psychiatrickou 1écbou. Tito klienti

"BASTECKA, B. a kol. Terénni krizova prdce; Psychosocidlni intervencni tymy. Praha:
Grada, 2005, s.17. ISBN 80-247-0708-X.

2 VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 36. ISBN 80-7178-
696-9.
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zvladaji zivotni prekazky s veétSimi obtizemi a Castéji pottebuji pomoc a
podporu, o kterou si ale ne vzdy dovedou spravnym zplisobem fici. Nejcastéji
se miizeme podle Vodackové' setkat s klienty, kteti bojuji se zavislosti na
alkoholu nebo drogach, maji neurotické obtize nebo trpi poruchou osobnosti,
pfipadné s klienty s psychotickym onemocnénim nebo vaznymi depresivnimi
stavy. Je ale potieba citlivé odlisit, nakolik se u klienta jedna o
psychopatologické projevy a nakolik je jeho chovani pouze disledkem

zévaznosti situace a tedy normalni reakci na nenormalni situaci.

6) Neodkladné krizové stavy

Posledni z krizi predstavuje krize, jejiz mozné disledky vyzaduji od
krizového pracovnika vyjimecnou pozornost. Je to z toho divodu, Ze neni-li
s takovym klientem vhodné¢ zachézeno, mize situace vyustit ve vazné zranéni
(at’ uz klienta nebo nekoho z okoli), nebo dokonce umrti. Klienti, ktefi se
mohou obratit pro pomoc v krizi z této kategorie, byvaji zpravidla pod vlivem
alkoholu nebo drog, prozivaji akutni psychotické stavy, vykazuji sebevrazedné
jednani nebo zazivaji afektivni krizi’, ktera se projevuje neschopnosti ovladat
vlastni emoce a naslednym nepifedvidatelnym chovanim casto tsticim

v agresivni jednani.

1.3 Reakce na Kkrizi a vyvoj krize v priubéhu ¢asu

Stejné€ jako mira stresu vyvolavajici krizi, je 1 zptisob, jakym na krizi

reagujeme, u kazdého jedince odlisny. Emoce, které se s touto situaci poji, ale

"VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 37. ISBN 80-7178-
696-9.

2 HARTL, P., HARTLOVA, H. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, s. 279. ISBN 80-
7178-303-X.
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, . v s . e , ,1 r 17~ , ;o
byvaji spolecné: jsou jimi strach a uzkost. Kastova' uvadi, ze ,,uzkost provazi

kazdou dezintegraci obvyklého a kazdé nové uspotfadani.*

Zmény v zabéhnutém zivotnim fadu jsou tedy spoustécem uzkosti a
strachu z neznamé situace, z o¢ekavani nééeho nového. Soucasné s nimi
dochazi ke zuZeni vnimani: pozornost se soustiedi pievazné na problém, ktery
pak v mysli ¢lovéka prozivajiciho krizi mize nartst do obfich rozmért, coz mu
brani vidét Sirsi souvislosti a podivat se na situaci z jin¢ho thlu pohledu.
Zaroveii ale pocity strachu a izkosti plni Géel?, ke kterému jsme jimi vybaveni
— nuti nas byt pozorngj$imi a vnimavéjSimi k vétsimu mnozstvi podnétt a
stimuluji naSe tvir¢i schopnosti, diky cemuz se ¢lovéku zazivajicimu
nepiiznivou situaci ¢asto podafi piijit na netypické, mnohdy zcela originalni

feSeni.

Protoze slovo krize spiSe nez okamzik oznacuje pribeh procesu, uvadim
zde 1 dva obvyklé pritbéhy prozivani krize. V prvnim piipadé je zminén proces,
pfi kterém se zasazenému jedinci podafi krizi zdarné vyfesit, druhé rozdéleni

pak znazorfuje, co nastava v opa¢ném piipadé.

Kastova® krizi oznaduje jako tvoFivy proces, ktery probiha ve &tyfech

hlavnich fazich.

1) Prvni fazi predstavuje faze piiprav — jedinec sbird dileZzité informace
a pfipravuje se na ucinéni zdsadniho kroku. Tato faze byva provazena pocity

intenzivniho napéti.

"KASTOVA, V. Krize a tvoFivy pFistup k ni. Praha: Portal, 2000, s. 18. ISBN 80-7178-365-
X.

ZHONZAK, R. Strach, tréma, uzkost a jak je zvladnout. Praha: Maxdorf, 1995, s. 11. ISBN
80-85800-05-5.

> KASTOVA, V. Krize a tvorivy pristup k ni. Praha: Portal, 2000, s. 25. ISBN 80-7178-365-X
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2) Druha faze je popséna jako proces kvasSeni — problém se vyhrocuje,

doprovézen pocity neklidu, frustrace a pochybnostmi.

3) Ve tieti fazi dochazi k dlouho ocekavanému vhledu, k poznani,

nahlému daru inspirace, ktera pfinasi pocity radosti a ulehceni.

4) Posledni faze je diilezita pro jasné zformovani zptisobu feSeni

problému.

Na krizovych pracovistich se ale setkavame spise s ptipady, pti kterych
vyse uvedené nezafungovalo. Také takova situace ma urcity pribeh, ktery

Caplan' rozdélil do &tyt fazi.

1) Prvni fazi je obdobi, ve kterém jedinec proziva ohroZeni a dochazi
tedy k vyraznému nariistu uzkosti. V tomto momenté zacne pouzivat navyklé
zpusoby feseni, tzv. vyrovnavaci strategie. Pokud tento pfistup selze, nasleduje

druha faze.

2) To, Ze obvyklé vzorce chovani nezafungovaly, zplisobi vyvolani
zmatku, zasazeny se citi zranitelny a bezmocny. V této fazi nékdy dochézi

k ndhodnym, neobvyklym pokusiim situaci fesit.

3) Ve tieti fazi se jedinec snazi krizi pfedefinovat, podivat se na ni
z jiného uhlu pohledu, ¢asto znovu zkousi obvyklé vyrovnavaci zptsoby a je

piipraven délat rozhodnuti. V této fazi je také nejvice ptistupny pomoci zvenci.

4) Posledni fazi pfedstavuje zavazna psychicka dezorientovanost. Uzkost

muze prerast az do panickych stavii a dochazi k zdvaznym kognitivnim,

" CAPLAN (In Pasquali a kol., 1976, pracovni pieklad B. Bastecka) In VODACKOVA, D. a
kol. Krizova intervence. Praha: Portal, 2002, s. 28. ISBN 80-7178-696-9.
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emocionalnim a psychologickym zménam vyzadujicim komplexngjsi

psychoterapii.

1.4 Zpusoby FeSeni Krize

Protoze c¢elit obtiznym situacim musi ve svém zivoté kazdy, mame
k dispozici fadu ptirozenych zptsobi, jak se krizi postavit. Vodackova' uvadi

ve svém vyctu deset takovych zpisobi, které se pokusim struéné shrnout.

1) Prvnim zptGsobem je schopnost ulevit si prirozenou ventilaci
pociti, projevujici se placem nebo tieba vztekem. Casto se stava, Zze dany
¢loveék nemé moznost a prostor tyto emoce autenticky projevit a tim ptichazi o

jeden z ptirozenych zplisobli vyrovnavani se s krizi.

2) Druhy zpiisob ptedstavuje schopnost svoje pocity sdilet a sdélovat
je ostatnim. Zvlast¢ zvladani tohoto bodu se ukazuje jako velice uzitecné,
protoze rozsifuje zazeny pohled na krizi a umoziiyje tak ¢lovéku podivat se na

svoji obtiZ s odstupem.

3) Uvédomovani si vlastniho télesného prozivani je jeden z dalSich
zpisobll, jak pfi zvladdani stresu posilit vlastni pozici — t€lo nam totiz potieby,
které my Casto ignorujeme nebo povazujeme za nevhodné, dava najevo zcela

bez cenzury.

4) Vnimani vlastnich potieb by mélo byt nejen na Grovni télesné, je
také vhodné zamyslet se nad aktudlnimi potfebami psychickymi, jejichz

naplnéni by mohlo pfi prozivani krize pfinést tlevu.

'VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 48-51. ISBN 80-7178-
696-9.
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5) Dalsi zptisob je uziteCny nejen v krizi, kterd jiz probihd, ale funguje
také jako preventivni zplisob, jak krizi predchazet. Je jim zdravé védomi si
svych vlastnich hranic a schopnost Fikat ,,ne* v momenté, kdy citime, ze

opacny piistup by byl nad naSe sily.

6) Sesty zptisob piedstavuje uspoiadani si vlastnich myslenek (Sasto

pomoci rozhovoru s jinym ¢lovékem) a nasledné zorientovani se v situaci.

7) Schopnost poucit se z minulosti a vyuZzit dfive nabytych zkuSenosti

je dalsim vhodnym zptsobem pfistupu ke vzniklé krizové situaci.

8) Také uméni poucit se ze zkuSenosti druhych miize byt ke zvladani

krize velice prospésné.

9) Devaty zptisob piedstavuje vyuziti moZnosti, které nabizi prirozena
komunita kolem daného Clovéka. Kazdy z nas se pohybuje ve viceméné
stabilni skupiné lidi, ptedstavujici sit’ vztaht, jejichz vyuziti pro podporu

v krizi miize mnoho znamenat.
10) Posledni zptisob nabizi moznost vyuzit spole¢enskych rituali ke

snadnéjSimu vypotadani se se situaci — takovym ritualem mohou byt naptiklad

svatba, kitiny nebo pohieb.

1.5 Krize dlouhodobé nereSena

Krize, jejiz pti€iny jsou dlouhodobé nefeSeny, mize piejit az v syndrom
psychického ohrozeni'. Clovek v této situaci mé velice omezené vnimani,

které se projevuje nékolika typy chovani pocinaje agresivitou (verbalni i

"' KNOPPOVA, D. a kol. T elefonicka krizova intervence. Praha: Remedium, 1997, s. 29.
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fyzickou), ptes utékové jednani (z mista, kde se krize odehrava, nebo mize jit o
utek dovnitt do vlastniho svéta), regresivni chovani (détské nebo nezodpovédné
jednani), panickou reakci, az po derealizaci (pocit odcizeni sobé samému).

Tyto extrémni psychické stavy mohou vyustit az v suicidalni jednani, proto je

potieba jim vénovat vyjimecnou pozornost.
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2 KRIZOVA INTERVENCE

Tuto kapitolu vénuji tématu krizové intervence — tedy odborné pomoci
¢loveéku v krizové situaci. Pfedstavim zde zasady a cile této formy pomoci,
moznosti prace s krizi, uvedu srovnani krizové intervence tvaii v tvar a
telefonické krizové intervence a zminim vyhody a nevyhody obou forem
pomoci. Také popisu rozdily mezi krizovou intervenci a psychoterapii, které
nemusi byt na prvni pohled vzdy zfejmé, nastinim mozny prubéh prace s krizi,
predstavim nejcastéji pouzivané techniky a uvedu rozdéleni otazek, které je

mozné v rozhovoru s klientem pouzivat.

2.1 Odborna pomoc v krizi: zasady a cile

Odborna pomoc v krizi by v idealnim ptipadé méla fungovat na principu
n&kolika hlavnich zasad', jejichZ dodrzeni zarucuje efektivitu takové pomoci.
Jsou jimi dostupnost potiebnych informaci o nabizejici se pomoci, pomoc
pro viechny bez rozdilu, okamzitost a nepretrzity provoz, vnéjsi
bezbariérovost (pomoc je snadno dostupna hromadnou dopravou, klient
v krizi nepotiebuje zadna dalsi doporuc¢eni napi. od obvodniho Iékare),
poskytovani pomoci nejen v krizovém centru, ale také formou vyjezda a
nabidka komplexni a nasledné péce. Zdaleka ne vSechna centra krizové
pomoci tyto zdsady idedlniho fungovani samoziejmeé spliiuji, at’ jiz z davodia

prostorovych, financnich nebo personalnich.

Cile krizové pomoci mizeme rozdélit na cile aktualni a cile
dlouhodobé®. Aktualnim cilem je vzdy predevsim stabilizace klientova stavu,

zklidnéni jeho prozivani a eliminace moznych rizik, ktera krizovy stav pfinasi.

"VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 53-55. ISBN 80-7178-
696-9.
2 KNOPPOVA, D. a kol. T« elefonicka krizova intervence. Praha: Remedium, 1997, s. 40.
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Kastova' také uvadi, Ze dalezité je patrat u &lovéka, ktery se nachazi v této
situaci, po jeho vlastnich zdrojich pomoci, naptiklad po dilezitych osobach,
které mohou klienta podpofit. Za mozny zdroj pomoci povazuje také sny, které
se klientovi béhem krizového obdobi zdaji a kterym doporucuje vénovat
pozornost a v piipadé, Ze o to klient projevi zajem, je s nim rozebrat.
Dlouhodoby cil pak ptfedstavuje naplanovani klientovy blizké budoucnosti,
podpora klienta pfi rozhodnutich, kterym bude muset celit a piipadné

nasmérovani na dal§i mozna feSeni nebo odbornou pomoc.

2.2 Formy krizové intervence

Spaténkova’ rozlisuje dva zakladni zpisoby odborné pomoci Elovéku

v krizi. Jsou jimi forma prezen¢ni a forma distan¢ni.

2.2.1  Prezencni forma pomoci

Prezenéni pomoc piedstavuje tfi zékladni zptisoby kontaktu s klientem

tvari v tvar.

1) Ambulantni pomoc

Ambulantni pomoc je vhodna forma pomoci pro klienty, ktefi maji
moznost osobné dojit do poradny nebo ordinace krizového pracovnika. Klienti
se o této moznosti obvykle dozvédi z letackl, v ordinacich 1ékate nebo na
zéakladé kontaktovani krizové linky. Osobé¢ v krizi je nasledné nabidnut prostor

pro ventilaci pocitd a pro rozhovor o problému a béhem jednoho az tii sezeni je

"KASTOVA, V. Krize a tvoFivy pFistup k ni. Praha: Portal, 2000, s. 22. ISBN 80-7178-365-
X.

> SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004, s. 23. ISBN
80-247-0586-9.
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vytvoten kratkodoby plan pro nejblizsi budoucnost. Pokud prostor, ktery
poskytuje krizova pomoc, neni dostatecny, je klient nasledné napojen na dalsi

sluzby — psychoterapii, denni stacionat a dalsi.

2) Hospitalizace

Hospitalizace je moznym zpusobem pomoci pro klienty, jejichz stav je
natolik vazny, ze neumoznuje jiné formy pomoci a vyzaduje pobyt na
chranéném misté, tzv. ,.krizové lizko*. Béhem tohoto kratkodobého programu
je klient v bezpeci pred v§emi moznymi druhy rizik (tyrani a zneuzivani,
sebevrazda), ucastni se programu nabizenych formou denniho stacionéie a je
mu k dispozici psycholog nebo psychoterapeut, ptipadné psychiatr pfi potiebé

medikace.

3) Terénni a mobilni sluzby

Terénni a mobilni sluzby jsou poskytovany prostiednictvim vyjezdovych
tymu v piipadé, Ze krizové centrum tyto sluzby nabizi. Problémem ale je, Ze
terénni sluzby vyzaduji nékolik osob (obvykle tfi — psycholog, psychiatr a
socialni pracovnik), které jsou neustale v pohotovosti a pfipraveny pro vyjezd
za klientem, coz predstavuje dalsi finan¢ni vydaje, které si mnoho krizovych

center nemuze dovolit.

2.2.2  Distan¢ni forma pomoci

Distan¢ni forma pomoci nabizi klientovi moznost konzultovat sviij

problém pfes internet (mailem nebo anonymnim uvetejnénim problému a

odpovédi odbornika na strankach organizace) a velice vyuzivanou telefonickou

krizovou intervenci. Tato forma pomoci umoznuje klientovi konzultovat jeho
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problém po telefonu, ziskat podporu, uzitecné informace a ptipadné kontakty

na dalsi sluzby.

Distan¢ni forma pomoci ma oproti prezencni formé své vyhody i
nevyhody — a to jak pro klienty, tak pro krizové pracovniky. Pokusim se je zde

strucné uveést.

- Asi nejdtlezitéjSim rozdilem mezi krizovou intervenci tvaii v tvar a
TKI je nezavaznost, se kterou mtze klient zavolat na linku divéry. Hovor
probiha anonymné¢, neni nahravan a klient ho mize kdykoliv ukoncit, aniz by
byl identifikovan, coz pii osobni navstéve krizového centra neni mozné. To
ptfedstavuje pro volajiciho klienta nespornou vyhodu. Pro pracovnika krizového
centra nebo konzultanta na lince je tento fakt spiSe nevyhodou, pokud klient
totiz z n¢jakého divodu hovor nec¢ekané prerusi, pracovnik jiz nema moznost
situaci jakkoliv ovlivnit. Zachovani anonymity je ovSem vyhodou také pro
konzultanta, protoze piedstavuje urcitou formu bezpeci napt. pred agresivnimi

klienty.

- Chybéjici vizualni kontakt miZze znamenat ztratu dalezitych
informaci ohledn¢ klientova stavu a nemoznost vidét klientovy reakce na to, co
konzultant fiké. Je také obtizné ud¢lat si o klientovi komplexni piedstavu,
protoze nemame zadné informace o jeho vzhledu. Zarovei to obéma stranam
umoziuje ur¢itou volnost mimoslovniho projevu — at’ uz se to tyka mimiky
nebo postoje (pracovnik tak mize naptiklad sedét v pohodlné poloze a plné se
na hovor soustfedit). Vyhodou kontaktu po telefonu je také to, Ze nevznikaji
ohledn¢ vzhledu zadné predsudky o klientovi a socialni pracovnik na lince
muze byt neformalné, pohodIné oblecen, aniz by tim ztracel na

reprezentativnosti.
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- ProtoZe vizudlni sloZka chybi, je potieba se o to vice soustiedit na
paraverbalni sloZzku - tedy na mimoslovni projevy klienta, jakymi jsou

naptiklad ton hlasu, tempo, jakym hovoti nebo dech.

- Posledni nespornou vyhodou TKI je jeji dostupnost’ (telefon ma
k dispozici dnes témét kazdy a v ptipad€, ze klient pfistroj nevlastni, je mozné
zavolat z telefonni budky) a okamzita pomoc, obzvlast’ v pfipadé, ze linka

funguje nonstop.

2.3 Krizova intervence versus psychoterapie

Protoze se tato prace bude vénovat predevsim dlouhodobym klientiim na
lince diivéry, povazuji za dilezité zminit zde rozdily mezi krizovou intervenci a
psychoterapii. Vodatkova® toto oznaluje za paradox, nebot’ to byli pravé
psychoterapeuti, kdo formuloval velkou ¢ast zasad a doporuceni krizové
intervence. Také se v obou téchto zpusobech prace s klientem pouziva mnoha

shodnych pojmt a technik.

Krizovou intervenci jsme si jiz definovali vyse, proto uvadim, co jsem se

v odborné literatue docetla o psychoterapii.

Vymétal® definuje psychoterapii jako ,,interdisciplindrni obor, ktery
vychazi zejména z psychologie. Zabyva se prevenci, terapii a rehabilitaci

poruch zdravi, které maji svij puvod, ¢i jsou vyznamné spoluurceny

"SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004, s. 26. ISBN
80-247-0586-9.

2 VODACKOVA, D. a kol. Krizova intervence. Praha: Portal, 2002, s. 62. ISBN 80-7178-
696-9.

3 VYMETAL, J. Dusevni krize a psychoterapie. Hradec Kralové: Konfrontace, 1995, s. 53.
ISBN 80-901773-4-4.
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psychosocidlnimi faktory.* Hartl a Hartlova' uvadgji, Ze pojmem psychoterapie
se rozumi ,,/éceni dus. chorob a hranicnich stavii psychol. prostredky, tj.
slovem, gestem, mimikou, mlcenim, prip. upravou prostredi, je jednim

z ucinnych zpiisobu psychické pomoci, planované, promyslené a provadené
odborniky; p. vyZaduje talent, schopnost improvizace a intuici...« Timul‘ak*

k tomu dodava: ,,Predpokladem vykonavani psychoterapeutické cinnosti je
znalost zdravého i patologického psychického fungovani cloveka...je diilezité
znat proces terapeutické zmeny, jakymi prostredky ji lze vyvolat a jak u klienta

probiha.*

Velka ¢ast z vyse uvedenych definic by se snadno dala pouzit i pro
vymezeni krizové intervence, piesto mezi krizovou intervenci a psychoterapii
najdeme nekolik zasadnich rozdild, které zcela vylucuji jejich zdménu. Jedna se

o rozdily nasledujici:

1) Psychoterapie (pfedevsim dlouhodobd) si na rozdil od krizové
intervence klade za cil komplexni 1é¢ebné plisobeni na psychickou stranku
¢lovéka a na zménu jeho prozivani a chovéni. Krizova intervence se naopak
snazi pouze fesit akutni krizi, nepousti se tedy do dikladngjsiho rozebirani

klientovy minulosti, moznych souvislosti s détstvim, vychovou a podobné¢.

2) Z hlediska Gasového ramcee’ trva krizova intervence pouze tak dlouho,
jak dlouho trva klientiiv krizovy stav. Pokud se tedy jedna o prezen¢ni formu
krizové pomoci, znamena to pro klienta ptiblizné jedno az tfi setkani. Konec

krizové intervence nastava ve chvili, kdy je klient schopen cCelit své situaci a

IHARTL, P., HARTLOVA, H. Psychologicky slovnik. Praha: Portal, 2000, s. 488. ISBN 80-
7178-303-X.

2 TIMUL’AK, L. Zdklady vedeni psychoterapeutického rozhovoru. Praha: Portal, 2006, s. 35-
36. ISBN 80-7367-106-9.

* VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 65. ISBN 80-7178-
696-9.
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konstruktivnim zptsobem ji fesit. Naproti tomu psychoterapie je formou

dlouhodobéjsi prace s klientem, tedy od 6 az po 50 a vice sezeni.

2.4 Priubéh telefonické krizové intervence

Protoze tato prace je zamétena na telefonickou formu krizové intervence,

uvadim zde obvykly priibéh hovoru', ktery se odehrava na lince divéry:

1) Prvni fazi vzdy pfedstavuje navazani kontaktu s klientem. Navazani
kontaktu znamena vzbudit v klientovi divéru a pocit bezpeci, coz mu umozni
se otevfit a zacit hovofit o svych obtizich. Protoze pii telefonickém kontaktu je
nutné piejit od pocatecnich formalit velmi rychle k véci, je uméni navazat
kvalitni kontakt pro pracovnika na krizové lince v podstaté nezbytné. Dilezity
je jiz tén, jakym se pracovnik na lince do telefonu ohlasi. Pfi navazani kontaktu
muze vzniknout nékolik komplikaci, z nichz mezi nejcastéjsi patii klientovy
rozpaky, ml¢eni nebo pla¢. V takovych situacich byva vhodné dat klientovi
prostor, aby se vyplakal, a ndsledn€ ho podpofit a dodat mu odvahu ke sdéleni

divodu, pro¢ se rozhodl zavolat.

2) Druhou fazi Casto predstavuje oSetieni klientovych emoci, které se
s jeho prozivanim akutniho problému poji. Nékdy dava klient najevo vyrazné a
silné emoce hned ze zacatku hovoru, ¢asto se ale stava, Ze se k emo¢né

prozivanému tématu dostane az béhem hovoru, né¢kdy dokonce na jeho konci.

3) Tteti fazi predstavuje zjisténi klientovy zakazky, tedy toho, s ¢im
vola. Citlivym dotazovanim zjiStujeme klientova o¢ekavani (vice o technikach
hovoru, které mohou toto podpofit uvedu v nasledujici ¢asti). Casto se stava, Ze

zakazek je ne€kolik, v takovém piipadé¢ se soustfedime na tu, kterd je v tuto

" SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004, s. 30-35. ISBN
80-247-0586-9.
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chvili nejvice akutni (dilezitost samoziejmé zalezi na posouzeni klienta,
nikoliv krizového pracovnika). Nékdy také dochazi k situaci, kdy obsah
klientovy zakéazky neni zcela jasny. V takovém piipad¢ zalezi na zkuSenostech
a dovednostech krizového pracovnika, jestli je schopen zakazku spravné

identifikovat.

4) Po zjisténi klientovy zakazky ptichdzi v hovoru faze reSeni
problému — aktivné posilujeme klientovy vlastni zdroje pomoci a spole¢né
s klientem se snazime pfijit na mozna feseni problému. V této fazi témct vzdy
plati, ze pfi nalézani moznosti, jak problém fesit, by mél konzultant byt
v myslenkach o krok pted klientem, ale ve vyf¢enych slovech klienta spise
doprovazet. Idedlnim feSenim problému je totiz obvykle takovy zplisob, na
ktery klient pfijde sdm a je tedy pro n¢ho ,Sity na miru‘. Za tento zptsob feSeni

pak muize také nejsnaze prevzit zodpovédnost.

5) Posledni fazi je ukonéeni hovoru — klient da nejcastéji sdm najevo,
kdy chce hovor ukoncit, predtim je vhodné rozhovor struéné¢ zrekapitulovat a
nabidnout moznost dal§iho volani v piipad¢, ze by problém pietrvaval. V této
fazi je také — pokud je to tfeba - prostor pro doporuceni dalsich sluzeb, jakymi

jsou navstéva krizového centra nebo psychoterapie.

2.5 Techniky vedeni hovoru

Jednim ze zakladnich zptsobi, jak docilime toho, aby se s nami klient
citil bezpetné a uvolnéng, je uméni provazet' klienta v hovoru. Technika
provazeni je definovana jako nésledovani klienta rozhovorem, pfi¢emz je nutné
respektovat a také pouzivat klientovo tempo feci a jeho zplisoby vyjadiovani.

Je vhodné vyvarovat se pouzivani odbornych vyrazu, kterym klient nemusi

" DVORACEK (1991) In KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence. Praha:
Remedium, 1997, s. 86.
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rozumét a mohly by ho polekat nebo odradit. Pro provazejiciho je nutné, aby
umél klientovi empaticky naslouchat. Vhodnym zptsobem, jak dat klientovi
béhem doby, kdy hovoii, najevo, ze je pozorn¢ poslouchan, je tzn. ,,ozvuceny
dech* — tedy jakési ,,hmmm* vhodné vloZené mezi klientova slova. Tim klienta
ujistime o nasi pfitomnosti a 0 naSem zajmu, ale zaroven ho neruSime pfi

vypraveéni.

Pod pojem provézeni spadé také technika zrcadleni', tedy v piipadé
krizové linky se spise jedna o jeho akusticky ekvivalent — ozvénu. Zrcadleni je
zpusob, jakym dadvame klientovi najevo, ze pro ného mame pochopeni, ze
rozumime tomu, jak se v danou chvili citi, a také je to technika pomahajici
klientovi vyznat se ve svych emocich a pojmenovat je. Pfikladem vhodného
momentu pro pouziti zrcadleni je chvile, kdy se nas klient rozzlobené pté, co si
o situaci myslime. V tuto chvili obvykle doopravdy nestoji o cizi nézor,
mnohem lepsi je tedy zrcadlit mu jeho emoce napiiklad sdélenim ,,SlySim, ze
vas to hodné rozzlobilo*. Tim klientovi nevnucujeme vlastni nazor, nabizime
prostor hovofit o emocich, které proziva a zaroven ho ujistujeme o nasi

pozornosti.

Neni ale mozné cely hovor zvladnout pouze s technikou provazeni,
v nékterych momentech je tieba se ujmout iniciativy a klienta nasmérovat a
vést. Abychom toho dosahli v souladu s klientovymi potiebami, mame

k dispozici nékolik dal$ich technik spadajicich pod zplisoby vedeni rozhovoru.
1) Rekapitulace
Rekapitulace je zpusob, jakym sebe i klienta ujistime o tom, Ze jsme mu

dobte porozuméli a umoznime mu tak posunout se v rozhovoru dal.

Rekapitulujeme tak, ze po ur¢itém useku klientova vypraveéni shrneme

"' KNOPPOVA, D. a kol. T elefonicka krizova intervence. Praha: Remedium, 1997, s. 87.
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vlastnimi slovy, co jsme slySeli. To umozni klientovi, aby nés v piipadé, Ze
jsme nécemu neporozuméli spravné, opravil a uvedl tak véci na pravou miru.
Pokud klient s nasi rekapitulaci souhlasi, dostane tak zpravu, ze mu bylo

pozorn¢ naslouchano a mtze tedy hovofit dal.

2) Parafraze

Parafraze je podobna rekapitulaci — také predstavuje shrnuti toho, co ndm
klient sdélil, ovSem s tim rozdilem, Ze do shrnuti vice zapojime vlastni vnimani
problému. Umoznime tak klientovi podivat se na situaci z jiného uhlu pohledu.
Klient tak dostava zpétnou vazbu o tom, co jsme slySeli a zaroven ziskava

nabidku dalSich moznosti, jak na situaci nazirat.

3) Kotveni

Cilem kotveni je vyzdvihnout nékteré Casti klientova sdéleni, které
konzultant povazuje za dilezité. Kotveni muze byt jak pozitivni, tak negativni
— je to zpiisob, jakym klienta podpofit ve zdravych krocich a naopak ho odradit
od jednani, které by pro ného nebylo prosp&iné. Vancura a Kalina' uvadgji, ze
»kotveni je technika snizujici pravdépodobnost nekontrolovaného zhorseni.
Tito dva autoti dale uvadéji, ze kotveni je ,,zpevitovani nekterych odpovedi
klienta, zatimco jiné se nechavaji vyhasnout.” Funkce kotveni je vlastné
logicka — je pravdépodobné, ze si klient z rozhovoru nejvice zapamatuje to, co
z jeho vlastnich slov bylo krizovym pracovnikem vyzdvihnuto nebo

zduraznéno. Tak je mozné¢ klienta opatrné usmeériiovat.

"VANCURA, KALINA (1989) In VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha:
Portal, 2002, s. 100. ISBN 80-7178-696-9.
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4) Zhodnocujici informace

Posledni techniku ptedstavuje zhodnocujici informace, coz je vlastné
ocenéni a podpora klienta. Mtize mit n¢kolik podob — od pozitivniho
zhodnoceni toho, Ze klient zavolal, pfes ocenéni klientovy snahy o feSeni
problému, az po uznéni klientovy potieby pomoci a prava takovou pomoc

dostat (,,Zcela chapu Vasi pottebu si o problému s nékym popovidat®).

2.6 Kladeni otazek, druhy otazek a jejich ucinek

V této &asti nemohu nezminit také kladeni otazek'. Je to zptisob, jakym
muizeme vyrazné€ ovlivnit, co nam klient povi a nakolik bude rozhovor
smétovat k GspéSnému nalezeni feSeni problému. Otazky mizeme rozdélit
podle zaméru, s jakym jsou klientovi kladeny a také podle efektu, ktery

v hovoru zpiisobuji, do ¢ty skupin:

1) Linearni otazky

Mezi linedrni patii naptiklad otazky ,,Kdo?*, ,,Co?%, ,,Kdy?* nebo
,,Kde?“. Jejich ucelem je dozvédeEt se co nejrychlejSim zplisobem co nejvice
informaci. Pokud jsou pouzivany s citem, jejich efekt je veliky — a to ponejvice
v pocatecni tazi hovoru poté, co byl s klientem ispé$Sné navazan kontakt.
Zaroven v sob¢ ale linearni otazky skryvaji velké riziko v situacich, kdy nejsou
spravné pouzity. Klient se totiz pfi jejich necitlivém nebo pfili§ Castém
pouzivani muize zacit citit v hovoru, jako by byl vyslychan, mize zacit vnimat
pracovnikovo chovani jako chladné a stdhnout se do sebe. Tyto otazky jsou

také nevhodné pro spravné navazani kontaktu mezi krizovym pracovnikem a

"' KNOPPOVA, D. a kol. T elefonicka krizova intervence. Praha: Remedium, 1997, s. 94-100.
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klientem. Obecné tedy plati, ze tyto otazky je vhodné uzivat s mirou a velmi

opatrné.

2) Strategické otazky

Také strategickych otazek je potieba uzivat s rozmyslem a opatrnosti.
Jejich velkou vyhodou je schopnost posunout klienta dal v pohledu na problém.
Knoppova' uvadi, Ze ,,pouZitim strategické otdzky prevezmeme iniciativu a
zmensime klientiv manévrovaci prostor.* Klient se nékdy pfi takovych
otazkach muze citit pod tlakem a reagovat podrazdéné, nékdy miize tento druh
otazky vyznit, jakoze klienta navadime nebo mu podsouvame néjaky nazor.
Ptikladem tohoto typu jsou napiiklad otdzky ,,A nejste na néj uz piilis

rozzlobeny?* nebo ,,A neméla byste ten vztah radé€ji ukoncit?*.

3) Cirkularni otazky

Cirkularni otazky jsou otazky rozsifujici komunikacéni prostor. Je pro né
charakteristické, ze hledaji nepovSimnuté vztahy mezi jednotlivymi udalostmi a
umoziuji klientovi podivat se na problém casto z Gpln€ nového thlu pohledu.
Mezi takové otdzky patii napiiklad: ,,Kdo jesté dalsi si toho mohl

ovsimnout?*, ,,Co si podle vas o tomhle napadu mysli va§ manzel?.
b

Tyto otazky casto pro klienty pfedstavuji ur¢ity druh uvolnéni, moznost
vystoupit z myslenkového kruhu tociciho se okolo problému a pohlédnout na
n¢j jinak. S jistou nadsdzkou by se dalo fici, ze pouzitim tohoto typu otazek
nemuzeme téméf nic pokazit a s vyjimkou extrémnich ptipadl neni potieba si

mnozstvi téchto otazek, které polozime klientovi béhem hovoru, hlidat.

! KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizova intervence. Praha: Remedium, 1997, s. 97.
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4) Reflexivni otazky

Reflexivni otazky v sob¢ skryvaji obrovsky potencial ulevit klientovi
v jeho strachu. Casto se stava, ze nam klient vypravi svoje obavy z toho, co by
se mohlo stat (at’ uz se to tyka naptiklad ztraty, netispéchu nebo jakékoliv jiné
obavy). Protoze strach z této moznosti je ale obrovsky, klient mnohdy sdm ani
nechce domyslet, co by se stalo, kdyby obdvana situace skute¢né nastala.
V tom spociva velka moc téchto otazek, které nam umozni podivat se za roh a
vyptat se dopodrobna klienta, co by se skutecné stalo, kdyby se jeho obavy
naplnily. Pfestoze klient zpocatku mlize projevovat nevoli se do tohoto druhu
spekulovani poustét, pokud prece jen souhlasi a zacne vyjmenovavat vSechny
katastrofické scénafe, Casto zjisti, Ze vlastné ani nejsou tak katastrofické. Pokud
se presto stane, Ze obavy z nepiijemné udalosti pretrvavaji, ma klient na lince
divery prostor spole¢né s konzultantem vypracovat krizovy plan, coZ pomuze
alespon snizit jeho tizkost a zacit citit pidu pod nohama. Ptiklad reflexivnich
otazek: ,,Co by se stalo, kdyby vas skutecné vyhodili z prace?*, ,,Jak by

probihal vas zitfejsi den, kdyby se manzel rozhodl odstéhovat se k milence?*.
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3 TKI PRI POMOCI SENIORUM

Tuto kapitolu vénuji vyhradné seniorim — uvedu zmény, které staii
piinasi na urovni fyzické, psychické i socidlni a predstavim dulezité vyvojoveé
otazky, kterym musi lidé v seniorském veku celit. Pfestoze pro telefonickou
krizovou préci se seniory plati velmi podobné zasady, jako pro praci
s ostatnimi klienty, ktefi se ocitnou v krizov¢ situaci, povazuji za dulezité¢ uvést
zde diilezité informace tykajici se pravé této vékové kategorie, specificka

témata, kterd seniofi na linku pfindSeji a mozné zptsoby prace s nimi.

3.1 Stari

Stafi predstavuje zaveérecnou etapu lidského zivota, obdobi, béhem
které¢ho dochazi k fad¢ psychickych, fyzickych a socialnich zmén. Langmeier a
Krejéifova' proces starnuti definuji jako ,,souhrn zmén ve struktuie a funkcich
organismu, které podminuji jeho zvySenou zranitelnost a pokles schopnosti a

vykonnosti jedince a které kulminuji v terminalnim stadiu a ve smrti.*

Fyzické projevy starnuti vystizn& popsala Haskovcova® ve své knize
Fenomén stafti: ,,Vyzradlé, jasné stari ma své typické vnéjsi poznavaci znaky.
Nelze je zakryt a nelze je ani prehlédnout. Odborné vyzralym starim (géniem)
rozumime kategorii tzv. pokrocilého neboli stareckého veku, tj. 75-89 let. Lidé
této vekoveé kategorie zpravidla jiz vykazuji snizeni fyzickych a psychickych sil.
Jejich zevnejsek prodélal radu zmén a stari se stalo Citelné ve tvari, v gestech,
v chiizi. Ani psychika nebyla usetiena involucniho procesu. Stary ¢lovek nds
nevnimad ostre, mluvime pro jeho potreby prilis tise, prilis nezretelné, prilis

rychle. Nerozumi mnohému z toho, co rikame a delame, a my mladsi nemame

" LANGMEIER, I., KREJICIROVA, D. Vyvojovi psychologie. Praha: Grada, 1998, s. 184.
ISBN 80-7169-195-X.
> HASKOVCOVA, H. Fenomén stdFi. Praha: Panorama, 1989, s. 21. ISBN 80-7038-158-2.

31



zase mnoho chuti porozumeét jeho zestarlemu veku. *“ Tato citace pouze
deklaruje vSeobecné znamy fakt, totiz Ze stari s sebou ptinasi celkové zhorseni

smyslového vnimani, paméti a vyrazny ubytek fyzickych sil.

Vagnerova' rozd&luje tuto Zivotni etapu na tzv. ,,obdobi raného stafi«,
kterym je oznacovan lidsky vék mezi 60-75 roky a tzv. ,,obdobi pravého stari®,
tedy pojmenovani pro obdobi po dosazeni 75. roku véku. V nasledujicim textu
se pokusim shrnout nejtypictéjsi psychické a socidlni zmény provazejici tato
dvé obdobi. Domnivam se, ze k pfiblizeni fyzickych zmén postaci ivodni
citace a komentaf k ni a dale se proto timto typem zmén zaobirat nebudu, nebot’
bych tim ptekracovala rdmec této prace. Také se budu vénovat vyvojovym
ukoltim, které jsou pted starého ¢loveéka kladeny a zptisoblim, jakym je lze

uspésné zvladnout.

3.1.1 Obdobi raného stari (60-75 let)

vvvvvv

v obdobi raného stafi, je podle E. H. Eriksona” dosaZeni integrity v pojeti
vlastniho Zivota. Zjednodusené by se dalo fici, ze to znamena pfijmout sviij
zivot jako celek takovy, jaky je, v€etné vSech uspéchu a netspéchli z minulosti
a také vcetné€ soucasné situace a perspektiv do budoucna v case, ktery jeste
zbyva. Znamena to pokusit se najit smysl, ktery nds zivot mél a to nejen

v kontextu individudlnim, ale také skupinovém (rodina a blizci) a
celospolecenském. Je pozitivni, podati-li se starnoucimu ¢lovéku, aby svij
zivot zpétné€ vnimal veskrze pozitivné, coz zahrnuje 1 schopnost pfijmou sebe

sama jako nedokonalého ¢loveka, ktery ne vzdy vyuzil vS§ech moznosti, které

"VAGNEROVA, M. Vvojovd psychologie I1.; Dospélost a stari. Praha: Karolinum, 2007, s.
299. ISBN 978-80-246-1318-5.

* ERIKSON (2002) In VAGNEROVA, M. Vvojovd psychologie II.; Dospélost a stdri. Praha:
Karolinum, 2007, s. 299. ISBN 978-80-246-1318-5.
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mu zivot nabidl. Pokud se proces vyrovnani se s vlastnim zivotem podafi,

usnadni tak pfijeti smrti jako jeho pfirozeného zakonceni.

Pro dosaZeni integrity je tedy tieba splnit nasledujici podminky'.

1) Pravdivost k sobé samému

Pravdivost v tomto ptfipad¢ znamena autenticitu a nepfedstirani — at’ uz se
jedna o zhodnoceni vlastniho Zivota, uvédoménti si vlastniho starnuti nebo
o¢ekavani od budoucnosti. Ve vSech téchto tfech zminénych oblastech je tieba
vyhnout se iluzim, v ptipad¢ perspektivy do budoucna navic vyhnout se

nerealnym ocekdvanim.

2) Smifeni

rrrrr

zasadni. Je tieba pfijmout tak, jak je nebo bylo i to, co bychom mozna radi
udélali jinak. Vlastni prozity zZivot je v tomto piipadé tfeba brat jako vysledek
boje idealt s realitou, ktery skon¢il kompromisem — at’ uz se vice pfiblizujicim

k jedné, nebo k druhé strané.

3) Nadhled

S pfibyvajicim vékem také souvisi schopnost nadhledu, kterou
starnoucimu ¢lovéku dodéavaji nashromazdéné zkuSenosti. Ty mu mohou
umoznit vnimat svét v SirSich souvislostech a vice do hloubky. Nadhled
stabilizuje prozivani a umoziluje z pestré nabidky Zivota vybirat to skutecné

podstatné.

' RICAN (1989); THOMPSON (1998) In VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie II.;
Dospélost a stari. Praha: Karolinum, 2007, s. 299. ISBN 978-80-246-1318-5.
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4) Kontinuita

Nastiradané zkuSenosti a uvédomovani si SirSich souvislosti dava
starnoucimu ¢lovéku moznost vnimat svlij zivot jako nedilnou soucast vétsiho

celku — rodiny, komunity, celé spole¢nosti.

Protoze pro dosazeni integrity je tieba splnit vSechny z vyse zminénych
podminek, je logické, ze zdaleka ne kazdému starnoucimu jedinci se podaii
této faze dosahnout.

Pro rané stéfi je typickd radikalni zména Zivotniho stylu, kterou pro
naprostou vétSinu do té doby pracujicich osob predstavuje odchod do
diichodu. Zilezi pak na kazdém jedinci, jakym zpiisobem bude schopen tento
druh ziskané svobody vyuzit a vhodnym a smysluplnym zpiisobem naplnit sviij
volny cCas, kterého je nyni mnohem vice nez diiv. Rané stafi pro vétSinu lidi
obvykle realn¢ neptedstavuje zadné vyraznéjsi omezeni, presto védomi
vlastniho starnuti a zmén, které pfinasi nebo piinese, vede velkou ¢ast seniord
k vétsi konzervativnosti — potieba zvySené kontroly nad vlastnim Zivotem se
projevuje nechuti ke zménam a tendenci se jim branit. Starsi lidé kladou
obvykle mensi diraz na své spoleCenské postaveni, coz jim poskytuje prostor

vice napliiovat svoje skute¢né vnitini cile a hodnoty.

Odchod do diichodu pfinasi ur¢itou destabilizaci pohledu na sebe sama —
dochazi k vykyviim mezi pocity spokojenosti a samostatnosti na jedné strané a
mezi pocity inavy a nedostatku motivace na strané druhé. Toto obdobi, které
muze byt pro Cerstvého seniora zna¢né narocné, se ale zdravému jedinci podati
postupné prekonat, mirn€ zpomalit Zivotni tempo a vice se soustiedit na to, co

je pro n¢ho skutecné dulezité.

Rodina se v seniorském véku stava jeste dulezitéjsi nez diiv. Pro

starnouciho ¢loveéka jsou stabilni rodinné vztahy zdrojem pocitu bezpeci a
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smyslu, Gspéchy svych déti a vanukli povazuji seniofi dilem i za své, nebot’

vnimaji vlastni zasluhy na jejich vychové.

Pro osoby v seniorském veku je také velmi dilezité stabilni zdzemi
v podobé domova — obtiznéji snaseji st¢thovani a zasahy do soukromi. Proto
napftiklad obzvlast’ Spatné nesou ztratu vlastniho bytu a odchod do domova pro

seniory jako dusledek zhorsujici se finan¢ni situace v dichodu.

V pribéhu raného stari dochédzi ke dvéma protikladnym zménam v oblasti
emoci: dochazi ke zklidnéni a zpomaleni emoc¢niho prozivani, zarovei se ale
zvySuje emoéni drazdivost' na nékteré podnéty a vyrazng klesa odolnost

k zatézi.

3.1.2  Obdobi pravého stari (75 a vice let)

Pro toto obdobi je typicky predevsim nartst zdravotnich problémt a
v . . s v vevr g v o 2 ’ ’ s e
znany ubytek sil. Mezi nejcastéjsi zatézove situace”, kterym musi seniofi

v tomto véeku celit, patii:

1) Nemoc a amrti partnera, piipadn¢ jinych blizkych lidi. Tyto
nevyhnutelné udalosti vedou postupné k ¢im dal vétsi socidlni izolaci seniora a
k nariistu jeho pociti osamélosti. Ve svém véku a v disledku svého
zdravotniho stavu uz velk4 ¢ast seniorti nema moZznost navazovat nové

cw v

ne vzdy funguji spolehlivé a senior tak n¢kdy zlstava zcela izolovan.

"VAGNEROVA, M. Vvojovd psychologie I1.; Dospélost a stari. Praha: Karolinum, 2007, s.
335. ISBN 978-80-246-1318-5.
*Tamtéz, s. 399.
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2) Zhorseni zdravotniho stavu, které vede k postupné ztraté
sobé&stacnosti. Strach ze ztraty sobéstacnosti piedstavuje pro seniory velkou
z4téz, nebot” ho vétSina z nich vnima huafe nez smrt. V poslednich letech mohou
zéasluhou dobte fungujici peCovatelské sluzby a nabidky rozvozu obédi mnozi
seniofi zustat zit ve vlastnim byté az do pozdniho véku. Ptesto je jesté mnoho
sluzeb, které zatim nejsou uspokojivym zplisobem zavedeny a které by lidem,
ktefi chtéji ztstat zit v soukromi vlastniho bytu, velmi usnadnily zivot. Patii
mezi n¢ naptiklad pecovatelska sluzba nabizejici své sluzby nonstop, rozsiteni
pusobnosti tisnové péce i mimo veétsi mésta a rozvoz jidla kdykoliv dle potteb

klienta.

3) Tietim nejvétsim problémem, se kterym se senioii v tomto obdobi
potykaji, je ztrata soukromi a nedobrovolna zména Zivotniho stylu, kterou
ptredstavuje hospitalizace nebo piremisténi do Ustavni péce. Ta znamena pro
seniora nutnost piizpisobeni jeho rytmu a jeho navykl fadu dané instituce a
ztrdtu moznosti rozhodovat o tom, jakou ¢innost bude kdy vykonavat. Pfestoze
vétSina domovi pro seniory (ne tak LDN) ma jiz v dnesni dobé pomérné
bohatou nabidku volnocasovych aktivit pro své obyvatele, je tfeba vnimat
ptfesun predevsim jako radikdlni zménu, ktera je téméft vzdy pro starnouciho

¢lovéka velmi naro¢na.

V obdobi pravého stafi se jiz velké ¢asti seniort podatilo dosdhnout
integrity ve vnimani vlastniho Zivota. Seniofi v tomto véku jiz nepfemysli
obvykle nad tim, zda mohli nékteré véci ve svém Zzivoté udélat jinak nebo co by

TR TN T T s Ly L, .
ve svém zivote jeste radi zmenili. Vagnerova uvadi: ,,Veétsina starsich senioru
je smirena s realitou, véetné aktualnich i ocekavanych limitii viastniho Zivota.
Retrospektivni zoufalstvi je povazovano za nesmysiné ulpivani na nécem, co

ztratilo svij vyznam.*

"VAGNEROVA, M. Vyvojova psychologie II.; Dospélost a stFi. Praha: Karolinum, 2007, s.
400. ISBN 978-80-246-1318-5.

36



Seniofi v takto uctyhodném véku se museji pfizplisobovat cetnym
ztratam, jsou k tomu ostatné nuceni okolnostmi, které nelze nijak ovlivnit a
které jim signalizuji, ze konec jejich vlastniho zivota se netiprosné blizi. To u
n&kterych z nich vyvolava tendence ke gerotranscendenci' - tedy opusténi od
kladeni diirazu na materidlni svét a uzavirani se od vn¢jsiho svéta a spolecnosti
smérem k soukromi, dobrovolné izolaci a piehodnoceni vnitinich hodnot, coz
muze starému ¢loveéku piinést jakysi klid mysli. Tento druh dosazené
moudrosti jiz zménami a ztratami neni zdaleka tolik ovliviiovan, protoze se

z nové nabytého uhlu pohledu jevi jako nepodstatné.

Velmi ¢asto dochézi v této Zivotni fazi k postizeni demenci, vétSinou
prichazejici jako dusledek Alzheimerovy choroby nebo ve formé demence
vaskularni. Znamena to zna¢ny tibytek rozumovych schopnosti staré¢ho ¢lovéka
a jako dusledek povétSinou uplnou ztratu sobéstacnosti. Jejimi projevy jsou
zpocatku zhorSeni paméti, které po case mize prertst az do faze, kdy si senior
neni schopen vybavit zékladni informace. DalSim z typickych projevii byva
neschopnost logického uvazovani a zhorSeni schopnosti ovladat vlastni emoce,
coz n¢kdy prerlsta az v nepfijatelné chovani na vetejnosti. Disledky tohoto
onemocnéni byva pro rodinu pecujici o takto nemocného seniora velmi obtizné
zvladat, ve vétSing piipadi to vede k postupnému vycerpani pecujicich osob a
v horsi varianté¢ mtize pfertst az v preruseni kontaktu se seniorem. Roding, jejiz
¢lenové chodi pravideln€ do prace a ktera si nemuze dovolit platit celodenni
péCi o seniora doma, pak vétSinou nezbyva nez svéfit starého ¢loveéka do

ustavni péce.

U osob nachazejicich se ve véku zralého stafi roste ¢etnost dokonanych
sebevrazd’, coz by se dalo zdivodnit &astou kumulaci mnoha nemoci, které je

obtizné snéset a jejichz dusledky starého ¢loveka privadé;i do situaci, kdy je

"VAGNEROVA, M. Vvojovd psychologie I1.; Dospélost a stari. Praha: Karolinum, 2007, s.
401. ISBN 978-80-246-1318-5.
*Tamtéz, s. 406.
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obtizné zachovat si diistojnost na jedné stran¢ a obvykle nepfili§ ptiznivou

perspektivou do budoucna na strané druhé.

Obecné by se dalo fici, Ze staii je pro seniory pfedevsim obdobim boje o
zachovani autonomie', at’ uz v podobé sobéstacnosti fyzické, finanéni nebo
autonomie v dalSich dulezitych oblastech Zivota starnouciho ¢lovéka. At uz pfi
osobnim kontaktu nebo pfti kontaktu po telefonu plati, Ze zakladem socialni
prace se seniory” je respektovani dlouhého Zivota, ktery maji za sebou, i
s jejich osobnosti, kterd napovida, kam je Zivotni cesty zanesly.
Prostfednictvim toho je mozné navazani vztahu, ziskani divéry klientt a
vytvoieni pocitl jistoty a bezpeci. Je také dalezité mit na paméti, ze socialni
pracovnik mnohdy piedstavuje pro staré¢ho ¢lovéka jediny kontakt s okolnim

svétem.

3.2 Typologie hovoru se seniory

ProtoZe tato prace se zaobira telefonickou krizovou intervenci se seniory,
v nasledujicich fadkach se pokusim shrnout zakladni typologii hovort — tedy
specificka témata, se kterymi se seniofi na krizovou linku nej¢astéji obraceji.

Stru¢né také uvedu mozné zptisoby prace s takovymi klienty na krizové lince.

3.2.1 Stari a osamélost

Jak jsem jiz uvedla vyse, se stafim Casto prichazi ruku v ruce ztrata

nékterych socialnich kontakti’. Tato situace obvykle nebyva dobrovolna,

"'SYKOROVA, D., CHYTIL, O. Autonomie ve stari. Ostrava: Albert, 2004, s. 107. ISBN 80-
7326-026-3.

2 MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P. Socidlni préce v praxi. Praha:
Portal, 2005, s. 164. ISBN 80-7367-002-X.

* SOUDKOVA, M. O zdravych vztazich mezi lidmi. Brno: Dopln&k, 2006, s. 60. ISBN 80-
7239-196-8.
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souvisi s odchodem do diichodu, ¢imz Cerstvy senior ztraci kontakty s kolegy

v préci a také se sniZzenou pohyblivosti a tim pddem s obtizemi s dopravou. Na
linku se pravideln¢ obraceji seniofi, ktefi se velmi obtizné snazi vyrovnat s
ubytkem vlastnich sil — at’ jiz télesnych, ¢i duSevnich. Tento stav je obvykle
nevratny, takze na rozdil od prace s klientem ve stfednim véku, ktery bojuje

s nemoci nebo jinou aktudlni indispozici a jemuz je tedy mozné dévat nad¢ji na
zlepsSeni stavu a s touto nadéji také béhem hovoru pracovat, u seniortt zadna
takova nad&je na zlepseni obvykle neexistuje. Ukolem socialniho pracovnika je
tedy v takovych ptipadech predevsim s volajicim klientem sdilet jeho situaci,
naslouchat mu a poskytnout dostatecny prostor pro ventilaci emoci a umoznit

tak klientovi, aby se ve své obtizné situaci necitil tak osamély.

Na linkach specializovanych na seniorskou problematiku se ¢asto
objevuji témata, se kterymi neni mozné nic udélat, tedy bez nad¢je na zlepSeni
— jediny zpusob prace s takovymito tématy je tedy prave ono sdileni. Tato
témata také predstavuji znacnou psychickou zatéz pro socidlni pracovniky
v rolich konzultantii — doléhaji na né€ svoji bezvychodnosti a nepfitomnosti
nadé¢je na zménu. Téma stafi a sdileni pocitl, které starnuti pfindsi, byva
obtizné mimo jiné i proto, ze se tykd kazdého z nas a muze tedy predstavovat

nasi potencialni budoucnost.

Pomoci osamélym senioriim nebyva vzdy snadné. Obvykle je snahou
konzultanti zjistit pfi¢inu osamélosti a pokud je to mozné, pokusit se ji fesit
(napft. neshody v rodin€ je mozné probrat v rodinné poradnég). Pokud je klient
jeste dostatecné pohyblivy, je mozné ho napojit na sit’ volnocasovych aktivit
v misté jeho bydlisté (v ptipad¢, ze je tam tento druh sluzeb dostupny) nebo ho
podpofit v pokusu o sezndmeni se pomoci inzeratu, coz miize piedstavovat

nad¢ji na zlepSeni i pro nepohyblivé klienty.
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3.2.2 Nemoc a smrt

Pfestoze nemoc a umirani se nevyhybaji zadné vékové kategorii, da se
s jistotou tvrdit, ze seniofi byvaji t€émito zivotnimi situacemi zasazeni
nejcastéji. Vaznym onemocnénim byvaji Casto postizeni jejich blizci, ptipadné
oni sami. S pfibyvajicim v€kem dochazi k postupné ztraté blizkych osob —
piedevsim pratel a znamych, az nakonec klientovi Casto zlistava jen jeho vlastni
rodina, ktera piedstavuje osoby minimaln¢ o generaci mladsi, nez je on sam.

Vyjimkou nejsou ani ptipady, kdy seniofi pfeziji smrt svych déti.

Jak jsem jiz zminila vySe, ve stafi dochéazi k vyraznému nariistu cetnosti
riznych onemocnéni, jejichz pribéh velmi znesnadnuje zivot seniora a jeho
rodiny. Mezi jedno z nejzavazn&jsich patii Alzheimerova choroba. V literatute'
se mizeme dodist, ze ,,V primyslove vyspélych zemich je Alzheimerova
choroba nejcastejsim typem demence a s prodluzujicim se vekem a rostoucim

podilem starsich osob v populaci se jeji vyskyt trvale zvysuje.*

Dal8im druhem hovort obvyklych na krizové lince, které souvisi
s tématem nemoci, jsou hovory s tématem smrti a vyrovnavani se se ztratou
blizkého ¢loveka. Tyto hovory byvaji plné tézkych emoci, Casto se béhem nich
objevuje plac, vztek a pocity bezmoci. S tim souvisi také ptipady, kdy vola
rodina seniora, ktery je nevylééitelné nemocny nebo umira. Casto jsou v téchto
ptipadech probirany otdzky mozné paliativni péce a umisténi blizké osoby do
vhodného hospicového zatizeni, nebot’ na starani se o umirajiciho clovéka
nema obvykle rodina seniora prostor nebo potitebné prostiedky. Klienty linky
jsou v téchto ptipadech tedy lidé, ktefi jeste nedosahli seniorského véku a kteti
svému pribuznému seniorovi chtéji zavér Zivota co mozna nejvice usnadnit a

zpiijemnit.

'Alzheimerova nemoc v rodiné; prirucka pro ty, ktefi o nemocné pecuji. Olomouc: Maxdorf,
1998, s. 8. ISBN 80-85800-96-9.
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Ptistup ke smrti je v moderni dobé zna¢né komplikovany. Podili se na
tom predevsim rychlost, jakou se ubirame svym zZivotem a duraz na efektivitu a
vykon, ktery ndm nedava pftili§ prostoru k zastaveni. To zptsobuje, zZe rodiny
nemaji ¢as peCovat doma o umirajici ¢leny a nezbyva tak jina varianta, nez
svetit péci nekteré z instituct, jejichZ schopnost zajistit dlistojnost umirajicimu
¢loveku je ¢asto pochybna. Ostatné pochybny je také pohled spole¢nosti na
diistojnost’ samotnou — dokud je ¢lovék sob&staény a schopny, Zivi rodinu a
vydélava penize, je mu dlstojnost jaksi automaticky pfisuzovana — a to témet
bez ohledu na to, jakym zplsobem zije sviij zivot. Jakmile se ale stane
v disledku nemoci osobou zévislou, potiebnou péce druhych, jeho distojnost

jako by se vytracela spolecné s presvédcenim, ze je druhym na obtiz.

Také ritudly, jakymi jsou pohieb a spolecné truchleni, které diive
predstavovaly béZnou praxi a které mohou f4zi vyrovnavani se s odchodem
blizké osoby zna¢né usnadnit, jsou Casto opomijeny. Umirajici clovek a lidé,
kterym zemfel nékdo blizky, tak mnohdy zlstavaji v nutnosti Celit
nevyhnutelnému osamoceni. Jak uvadi sbornik ze seminéie ,,Kradsna smrt?:
,Dnesni ¢lovek se stavi viici smrti zady. Nechce ji brat na vedomi. Relativizuje
Ji teoreticky, kdyz Fika, Ze smrt je prece prirozend, staré musi udelat misto
novéemu ...““ a ,,Mdalokdo umira doma, pokud nezemre nahle. I v nemocnicich se

pacienti ve smrtelném zapasu oddeluji. Sotvakdy jim je doprano zakusit

v poslednich okamzicich lidskou blizkost.

Casto slychavame tvrzeni, Ze nemoc a smrt piece ke stafi patii a je
piirozend, nicméngé i pres tento fakt se domnivam, ze kazdy stary ¢lovek
proziva bezmoc v podob¢ nemoci a ztraty blizkych stejné bolestive a obtizng,

jako kdokoliv jiny.

"BYOCK, 1.: Dobré umirdni; Moznosti pokojného konce Zivota. Praha: Vysehrad, 2005, s.
108. ISBN 80-7021-797-9.

*Krdsnd smrt; Shornik ze semindre konaného 7. a 8. listopadu 1997 v Praze. Praha: JOB
Publishing s.r.o0., 1999, s. 11.
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3.2.3  Mezigeneracni problémy

Mezigeneracni problémy jsou uvadeény jako jedny z nejcetnéji se
vyskytujicich p¥icin konflikti mezi lidmi'. Daly by se sice zafadit do kategorie
problémil obecné vztahovych, piesto se vice objevuji ve stari a to z nékolika
diivodt. Patrné nejpodstatnéjSim je zvySend potieba péce ze strany seniora —
béhem svého zivota se klienti se ¢leny své rodiny setkavali tak, jak to obéma
stranam vyhovovalo, coz bylo odvislé pfedevsim od kvality téchto vztahti. Ve
staii ale dochazi k ubytku sil a star$i osoba potiebuje ¢astéji pomoc zvenci.
Velkou ¢ast potiebnych sluzeb a tkond miize sice zajistit pecovatelska sluzba,
piesto se ale kontakt seniora s jeho rodinou stava obvykle ¢astejSim.

V idedlnim ptipad¢€ probiha vSe bez problémd, v redlném Zivoté¢ ale byva péce o
seniora pro rodinu velkou zatézi. To mize vytvéaiet tfeci plochy, na zakladé
kterych pak vznikaji nedorozuméni a konflikty. Soudkova® uvadi, Ze mnohé
konflikty, které trvaji dlouhodobé¢, souvisi s problémy, nad nimiZ nemame

kontrolu. Z urcitého thlu pohledu je stafi jednim z nich.

.Linka pro seniory v téchto ptipadech ptedstavuje bezpecny prostor, kde
se mize klient se svym trapenim svéftit. Spoleéné s konzultantem ma moznost
probrat mozna vychodiska a naplanovat dalsi postup, piipadné jsou mu

poskytnuty kontakty na rodinnou poradnu nebo individualni péci psychologa.

3.2.4  Bytova a socialni problematika

Odchod do diichodu sice pro seniora znamena narast volného ¢asu a tim

padem i ziskani urc¢itého druhu volnosti v nakladani s vlastnim Zivotem,

zéaroven ale obvykle znamené vyrazné zhorSeni ekonomické situace seniora. Ta

' KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi. Praha: Portal, 2002, s. 82. ISBN 80-7178-642-X.
2 SOUDKOVA, M. O zdravych vztazich mezi lidmi. Brno: Dopln¢€k, 2006, s. 107. ISBN 80-
7239-196-8.
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je zpusobena také nutnosti investovat vice financi do nakupu pottebnych ki
nebo umrtim partnera, jehoz pfijem predstavoval do té doby dalsi finan¢ni
zdroj. Tyto druhy zmén zpiisobuji, ze se mnoho seniori ocitd ve finan¢nich

obtizich, které nékdy vedou az ke ztraté vlastniho bytu.

Se socialni problematikou souvisi také narist pijcek a nezodpovédnych
investic, ke kterym se nékdy seniofi uchyluji pod tlakem klamavé reklamy
nebo vlastni neinformovanosti. Takové osoby se pak mohou snadno ze dne na
den stat obét'mi exekucniho fizeni. Pokud se da otdzka bezdomovectvi u bézné
populace oznacit za komplikovanou, pak tento problém u seniorti nabyva jesté
mnohem désivéjSich rozméra, obzvlast’ v pripadech, kdy je dand osoba navic

tfeba ¢aste¢né nesobéstaéna.

Na krizové lince je mozné takové osobé kromé krizové intervence
poskytnout kontakty na ubytovny a azylové domy, obCanské a pravni poradny a

napojit klienta na psychologickou péci.

3.2.5  Tyrani a zneuZivani

V souvislosti se zménami, které stafi piinasi — tedy predevSim ubytkem
fyzickych sil a také sobéstacnosti, dochazi v seniorském véku k nartstu ptipada
Spatného zachézeni se senioryl, pod které spada t€lesné tyrani (biti, sexualni
zneuzivani), materialni/financ¢ni zneuzivani (obirani seniora o diichod,
neochota zaplatit starSi osobé dostatecnou péci, 1 kdyz si to mize dovolit),
zanedbavani péce druhou osobou (potrava, odév, Iékarska péce) a emocionalni

tyrani (vydirani, vyhrozovani). Mezi typické znaky® domaciho nasili patii

' Spamé zachdzeni se seniory a ndsili v rodiné; privvodce pro zdravomiky a profesiondlni
pecovatele. Praha: Ambulance pro poruchy paméti; Ustav lékaiské etiky 3. LF UK, 2002, s.
14-15. ISBN 80-238-9505-2.

2 KOLEKTIV AUTORU. Domdci nésili; nésili na muzich a seniorech. Praha: Triton, 2006, s.
81. ISBN 80-7254-914-6.
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opakovanost, dlouhodobost a téméi kazdodenni pfitomnost. Déle plati, Ze role
nasilnika a obéti zlstavaji stale stejné, tedy v prubéhu casu nedochazi k jejich
stfidani. V nékterych ptipadech se stdva, Ze senior neni obéti domaciho nasili,

nybrz jeho pachatelem, patii to ale spiSe mezi vyjimky.

Zpusoby prace s obétmi domaciho nasili vyzaduji vzdy predevsim
oSetieni emoci, se kterymi klient na krizovou linku vola — vétSinou je to smeés
pocitl strachu, zloby, studu a beznad¢je. S klientem se pak propracovava tzv.
krizovy plan — tedy to, co bude d¢lat, az k nasili ze strany rodinného piislusnika
znovu dojde. Také jsou mu poskytnuty kontakty na Intervenéni centrum a Bily
kruh bezpeci, tedy organizace specializujici se na feseni ptipadti domaciho

nasili a trestnych ¢ini.

3.2.6 Trestna ¢innost — senior jako obét’

Také ptipady, kdy dochézi k pfepadeni nebo okradeni, jsou ve stafi
bohuzel ¢astéj$im jevem. Stafi lidé nemaji tolik sil a nedovedou se dostate¢né
branit, také jejich reakce jsou pomalejsi, proto se stavaji vice nez ostatni
veékové kategorie obét'mi tohoto druhu trestné Cinnosti.

wewr

Mezi nejéastéjsi trestné &iny pachané na seniorech' patfi:

1) kapesni kradeze,

2) kradeze vloupanim do bytl, rodinnych domkd, sklepti, rekrea¢nich
objekta,

3) kradeze vloupanim do zaparkovanych vozidel,

4) loupeze,

! Ministerstvo vnitra Ceské republiky In CIRTKOVA, L., VITOUSOVA, P. a kol. Pomoc
obétem (a svedkiim) trestnych cinit;, Prirucka pro pomahajici profese. Praha: Grada, 2007, s.
58. ISBN 978-80-247-2014-2.
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5) podvody,
6) vydirani,

7) tmyslné ublizeni na zdravi.

Je pochopitelné, Ze osoba v seniorském véku musi brat ohled na svoji
snizenou schopnost se piipadnému pokusu o trestny ¢in branit. Pachatelé si
umysln¢ vybiraji jako obéti seniory, u kterych Ize ocekavat nizsi fyzickou
zdatnost, nejistotu v jednani, nepozornost, ditvétivost ¢i snizenou ostrazitost.

vvvvvv

W r W 4 4 1
dusevni nepohody ¢i onemocnéni.

Pachatelé také voli za své obéti osoby, u kterych Ize oCekavat, ze se
nebudou schopné branit Gtoku, Ze jejich ptipadné svédectvi nebude ptesné,
¢imz se snizi riziko dopadeni, Ze se dana osoba bude obavat nebo stydét
nékomu se svym zazitkem svétit, ptipadné ze osoba zije osaméle, ¢imz se Casto

prodlouzi doba odhaleni trestného ¢inu.

3.2.7  Suicidilni myslenky a sebevrazdy

Mnoho lidi si pod pojmem krizova intervence piedstavi prave jednani
s lidmi, kteti o sebevrazd¢ uvazuji, nebo se pro ni jiz rozhodli. Protoze tato
préace se zabyva krizovou praci se seniory, povazuji za dilezité zminit fakt, ze
mezi rizikové faktory” pro suicidalni jednani je zafazeno pravé stai
v kombinaci se samotou a osamélosti, coz jsou jedny z nejCastéjSich témat, se
kterymi se seniofi na linku krizové pomoci obraceji. Navic je pocet

’ v rvr v v , vy v v r v 3
dokonanych sebevrazd ve staii az pétkrat vyssi nez u osob stiedniho véku”.

"CIRTKOVA, L., VITOUSOVA, P. a kol. Pomoc obétem (a svédkiim) trestnych cinii;
Prirucka pro pomahajict profese. Praha: Grada, 2007, s. 60. ISBN 978-80-247-2014-2.
2HAVRANKOVA, O. In KNOPPOVA, D. a kol. Telefonickd krizovd intervence. Praha:
Remedium, 1997, s. 208.

’ VOITECHOVSKY (1994) In VAGNEROVA, M. Psychopatologie pro pomdhajici profese:
Rozsirené a prepracované vydani. Praha: Portal, 2004, s. 505. ISBN 80-7178-802-3.
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V seniorském v&ku byvaji mezi nejéastdj$imi pric¢inami' pro sebevrazdy
uvadény: ztrata sobéstacnosti nebo obava z této moznosti v dohledné dobé,
nutnost presunu do institucionalni péce (nebo jind podobna velkd zména, na
kterou jiz senior nema sily), samota nebo vazné onemocnéni.

Neopomenutelnou skupinou jsou také psychiatricti klienti ve vazném stavu.

Abychom pochopili motivy sebevrazedného jednani, podivejme se
nejprve na nékteré myty?, které se v souvislosti s timto tématem vyskytuji

v povédomi vefejnosti:

1) Prvnim je mytus o nemoznosti vymluvit sebevrazdu ¢loveku, ktery se
pro ni rozhodl. Mnoho klientd, ktefi volaji na linku s tématem sebevrazdy, jeste
neni pro sebevrazdu definitivné rozhodnuto — vnimaji tuto moznost spise
ambivalentné. I v piipad¢, ze se jiz pro sebevrazdu opravdu rozhodli, poji se
k tomuto rozhodnuti mnoho silnych emoci, se kterymi je mozné pracovat.
Dostane-li se takovému klientovi adekvatni pomoci, je velmi pravdépodobné,

ze k realizaci sebevrazdy nakonec nedojde.

2) Dalsim omylem je piedstava, ze ¢lovek, ktery o sebevrazdé mluvi, se
pouze snazi upoutat na sebe pozornost nebo prehani a sebevrazdu ve
skutecnosti nespacha. Tato mylnd piedstava je velmi rozsifend, pravdépodobné
jako duasledek demonstrativnich pokust o sebevrazdu, u kterych neni smrt sama
o sobé& ucelem, je to pouze velmi naléhavy zpusob, jak svétu okolo sebe sd¢lit,
ze se néco déje Spatné. Piesto je potteba kazdou zminku o suicidalnich
myslenkach brat smrteln€ vazné a vénovat ji nalezitou pozornost. Samotny
fakt, ze nékdo o sebevrazdeé mluvi, je ditkazem, Ze se ji zaobira i ve vlastnich

myslenkach a je tedy vazné ohrozen.

' VODACKOVA, D. a kol. Krizovd intervence. Praha: Portal, 2002, s. 493. ISBN 80-7178-
696-9.

?KOUTEK, J., KOCOURKOVA, J. Sebevrazedné chovdni; soucasné poznatky o suicidalité a
Jjeji specifika u déti a dospivajicich. Praha: Portal, 2007, s. 15-16. ISBN 978-80-7367-349-9.
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3) DalSim mytem je tvrzeni, ze lidé, ktefi uvazuji o sebevrazde nebo ji
planuji, nemaji zdjem o pomoc. Velka Cast osob v krizi se snazi pro sebe
pomoc najit, jejich pokusy jsou ale bud’ netispésné, nevhodné zvolené nebo

nejsou spravné rozpoznany signaly, které vysilaji.

4) Mylnou pfedstavou je také to, ze sebevrazda je impulzivni rozhodnuti
né¢jakou dobu pred samotnym aktem jevi znamky dusevni nepohody a o

sebevrazednych myslenkach se mohou dokonce svéfit svym blizkym.

5) Poslednim rozsifenym mytem je ndzor, ze zatneme-li s clovékem
v krizi uvazujicim o sebevrazdé toto téma probirat, podpoifime ho v jeho
jednéni a on se potom k sebevrazdé spise odhodla. Faktem totiz je, Ze ohrozené
osob¢ Casto jejim okolim neni viibec poskytnut prostor, aby mohla hovoftit o
svych pocitech a o tom, co ji trapi. Pokud ma naopak moznost se nékomu svétit
a sva trapeni s nim probrat, ¢asto dojde k nazoru, Ze jsou jesté jiné zplsoby, jak

situaci fesit.

Jsou definovany ctyti zédkladni psychologické motivy suicidalniho

jednani'.

1) Agrese — klienti se suicidalnimi tendencemi ¢asto nejsou schopni
nebo nemaji ptilezitost dostatecné ventilovat své agresivni pocity.

2) Autoagrese — Je-li agrese dlouhou dobu zadrZzovéana nebo
potla¢ovana, mize dojit k tomu, Ze se oto¢i proti svému nositeli, ten pak miize
zazivat pocity nenavisti a vzteku proti vlastni osob¢.

3) Apel — neboli sebevrazda jako posledni volani o pomoc byva mnohdy

prvni okamzik, kdy si okoli uvédomi, jak moc je situace vazna.

" STRIEBEL (1994) In SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. Praha:
Grada, 2004, s. 138-139. ISBN 80-247-0586-9.
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4) Uték, unik — pokud je trapeni nesnesitelné, miize se utdk ze Zivota
jevit jako jedind moznost, jak se bolesti — at’ uz psychické nebo fyzické —

zbavit.

Jak jiz bylo zminéno vySe, sebevrazdu obvykle ¢lovék néjakou dobu

planuje. V tomto obdobi se pohybuje ve tiech fazich'.

1) V prvni fazi obvykle zac¢ina uvazovat o sebevrazd¢ jako o moznosti
feSeni svych obtizi. Protoze osoba v krizi ma zaZené vnimani, jevi se ji
sebevrazda jako lakava, rychla a relativné jednoduchd moznost, jak se
s problémy, které v zivoté¢ ma, vypotradat. Mnoho lidi se v této fazi o

myslenkach na sebevrazdu zmini nékomu ve svém okoli.

2) Ve druhé fazi uz obvykle doty¢ny promysli zptisob, jakym by bylo
mozné sebevrazdu realizovat, probira v mysli vyhody a nevyhody jednotlivych
moznosti. Zde hodné zélezi na tom, jak si dana osoba svoji smrt piedstavuje —u
zen naptiklad byva ¢astym jevem piani, aby smrt vyrazné neposkodila jejich
vzhled, proto se vyhybaji zpisobiim, které by mély za néasledek vyrazné

poskozeni jejich obliceje nebo téla.

3) Posledni fazi piedstavuje definitivni pevné rozhodnuti a samotna

realizace sebevrazdy.

Vétsina klientii seniort, ktefi se na linku dovolaji se suicidalni tématikou,
jsou osoby nachdzejici se ve fazi uvazovani o sebevrazdé jako moznosti feseni
jejich obtizi. Pojmenovani jejich sebevrazednych myslenek a moznost hovotit o
svych fantaziich pro né obvykle predstavuje velkou ulevu. Behem hovoru

pracovnik linky zjist'uje, jak moc akutni je riziko, Ze by se klient o sebevrazdu

' VAGNEROVA, M. Psychopatologie pro pomahajici profese: Rozsirené a prepracované
vydani. Praha: Portal, 2004, s. 501-502. ISBN 80-7178-802-3.
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skutecné pokusil. Je potieba klientiiv problém nebagatelizovat a vénovat mu
dostatecnou pozornost, zjistit, jaké ma klient ve svém okoli mozné zdroje
pomoci a ptipadné¢ mu nabidnout kontakty na krizova centra, kam by se mohl
obratit v ptipad¢, ze by se situace zhorSovala. Nabidka moznosti opakovaného

volani na linku byva v téchto piipadech samoziejmosti.

3.2.8  Informativni a testovaci hovory

Stejn¢ jako vSechny ostatni krizové linky se i linka pro seniory setkava
s velkym mnozstvim tzv. testovacich hovori. Jsou to hovory, pii kterych
obvykle klient zjist'uje, jak linka funguje a jaké sluzby je mu schopna
nabidnout. Informativni hovory se naopak vyznacuji tim, Ze klient nevola s
problémem, ktery potiebuje probrat, ale pozaduje konkrétni informace (napf.

kontakty na sluzby, telefonni ¢isla a dalsi).

Kazda linka ma sva specifika, na lince divéry pro détskou klientelu je
pravidelné zaznamenavan vysoky pocet zneuziti — tedy piipadii, kdy déti a
mladez volaji pouze pro pobaveni. Také linka pro seniory ma v tomto sméru
své specifické klienty. Pracovné byvaji n€kdy oznacovani jako ,,datumaii* —

volavaji se zakazkou zjistit, co je za den, ptipadné kolik je hodin.
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4 DLOUHODOBI KLIENTI

V této Casti bych rada predstavila téma dlouhodobych klientti. Uvedu,
kdo je to dlouhodoby klient, pfedstavim mozné diivody pro opakovany kontakt
s linkou a nastinim mozné zpiisoby prace s opakované volajicimi klienty. Déle
objasnim dtlezitost tymové prace s dlouhodobymi klienty a neopomenu

vyznam supervize pii zvladani obtizi, které¢ se mohou vyskytnout.

Jak jsem jiz zminila v ivodu prace, existuje nedostatecné mnozstvi
literatury a dalSich podkladu, které bych mohla pro zpracovani této ¢asti prace
pouzit. Proto budu vychazet predevsim z vlastnich zkuSenosti ziskanych béhem

prace na krizov¢ lince.

4.1 Kdo je to dlouhodobyv klient

Ptestoze jednorazovost nepatii mezi principielni zasady prace s klienty na
krizové lince a klienti tedy maji moznost kdykoliv zavolat znovu (anonymita
linky a stfidani smén navic nékdy ani neumoziiuje monitorovat opakované
kontakty s niz§imi ¢etnostmi), dalo by se povazovat za pravidlo, ze klient,
jemuz byla poskytnuta pomoc, kterou potieboval, se na linku se svymi
problémy obvykle opétovné neobraci. Mezi opakované kontakty v tomto
pfipadé nepocitam obcasné zpétné vazby od klientli v podobé podékovani nebo
kritiky. Pfesto se ve velkém mnozstvi volajicich vzdy vyskytne né¢kolik

jednotlived, kteti z riznych diivodu citi potiebu volat na linku opakované.

Je obtizné definovat ptesné, od jakého poctu uskuteénénych hovort se
z bézného klienta stava klient dlouhodoby, proto bych spise jako meznik
vyty¢ila moment, kdy tym na krizové lince poprvé zaregistruje vétsi Cetnost

hovori a za¢ne danému klientovi vénovat ¢as béhem tymovych porad.
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4.2 Typy klientid opakované se obracejicich na linku

Ackoliv tedy vétSinu kontaktli na lince ptedstavuji hovory jednorazové,
neopakujici se, tvoii hovory dlouhodobych klientii nezanedbatelnou Cast
z celkového poctu kontaktl. Pro ptiklad v roce 2007 piedstavovaly opakované
hovory na Senior telefonu 32% z celkového poctu zaznamenanych hovora.
V nasledujicim textu se pokusim tyto hovory rozd¢lit do jednotlivych kategorii

podle typu kontaktu a diivodu volani klienta.

Pro ilustraci miiZe poslouZit nasledujici citace, ve které Eis' objasiiuje
cast téchto ditvodl nésledovné: ,,V celé své mnohaleté praxi jsem se nesetkal s
clovekem, ktery by se na nds obratil s ,Cistym’, v sobé ohranicenym krizovym
stavem. Pravidelné za nami chodi lidé s nahromadeénymi, v minulosti
odsouvanymi a neresenymi krizovymi stavy. “ Na nasledujicich strankéch se
pokusim tento ditvod detailnéji rozebrat a uvedu také dalsi z obvyklych divoda

pro opakovany kontakt.

1)  Psychiatricti klienti a klienti s dlouhodobymi obtiZemi

Bezesporu nejvétsi ¢ast opakovanych kontakth predstavuji klienti, jejichz
projevy poukazuji na nékterou z poruch osobnosti nebo ¢astéji na
psychiatrickou diagnozu, ptipadné se dlouhodobé potykaji s vaznymi zivotnimi

obtizemi.

Po telefonu je samoziejmeé nemozné provadét diagndzu, piesto existuji
jisté charakteristiky tohoto typu hovord. Hovory s témito klienty byvaji
pfedevsim velice naro¢né. Béhem rozhovoru klienti ¢asto zminuji
nespokojenost s praci socidlniho pracovnika, se kterym hovofi, neziidka

dochazi k agresivnimu nebo manipulujicimu chovani ze strany klienta.

"EIS, Z. Volejte linku ditvéry! Jinoéany: H&H, 1993, s. 70. ISBN 80-85467-20-8.
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Pro ptedstavu zdatnosti, s jakou se dlouhodobi klienti pokouseji
manipulovat v hovorech s krizovymi pracovniky, uvadim nejcastéji pouzivané
véty tdchto klientl pievzaté z knihy Nadézdy Spatenkové Krizova intervence

pro praxi'.

-, Vy jste jediny, kdo mi rozumi...
-, Nikdy bych to nikomu jinému nez vam nerekl... *

3

-, Jenom vy mi miizete pomoci... *
- ,,Bez vas bych uz davno spachal sebevrazdu...
- ,, Nemiuizete mé ted’ opustit, co kdyz si néco udélam...

I3

- ,,Jste tak mily, citim se s vami tak dobre... "

‘

- ,, Potrebuji jen slyset vas nazor na posledni vec..."
vvvvvv ‘

-,, Uz jenom pét minut... “

-, Vite, mam jeste jeden vazny problém, o kterém jsem doposud nikomu

nerekl...

Jak je tedy vidét, ucelem klientova manipulujiciho jednani je ziskat pro
sebe co nejvice Casu a prostoru na lince nebo si naklonit slouziciho socidlniho

pracovnika a ziskat tak vyhody, které ostatni klienti nemaji.

V zavéru Casto dlouhého hovoru klienti mnohdy sdéluji, Ze jim hovor
k ni¢emu nebyl a ze ho povazuji za ztratu ¢asu. Tito klienti obvykle mivaji
snizenou schopnost nahledu na vlastni chovani a stdva se, Ze svét okolo sebe
vnimaji skrze vlastni prozivani velice zkreslené. Pro tyto klienty by bezesporu
byla vhodna systematicka forma péce v podob¢ pravidelné psychoterapie, Casto
doplnéna o medikaci od psychiatra. Prave tento druh péce ale vétsina z nich

velice razantn¢ odmita a uvadi nésledujici divody.

"SPATENKOVA, N. a kol. Krizovd intervence pro praxi. Praha: Grada, 2004, s. 37. ISBN
80-247-0586-9.
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a) Klient jiz v minulosti mél zkuSenosti s timto druhem péce a nebyl jiz
v zacatcich spokojen s jejim pritbéhem, ptipadné osobou terapeuta, do terapie
tedy delsi dobu nedochazel. V obou ptipadech byva velmi obtizné klienta
motivovat k opétovnému vyhledani péce u jiného odbornika nebo v jiném
zafizeni. Otazkou samoziejme zlstava, z jakého diivodu byl klient s péci

nespokojen a nakolik by zména poskytovatele péce mohla klienta uspokojit.

b) Klient pravidelné po delsi dobu dochazel k psychoterapeutovi, ale
péce mu nepomohla a zpétné hodnoti tuto zkuSenost jako ztratu ¢asu. U téchto
klientl se nabizi otazka, z jakého diivodu povazuji telefonicky kontakt za

uspokojivy a co jim viibec miize pfinést.

¢) Klient nabidku moznosti dochazet do terapie odmita s tim, Ze kontakt
po telefonu je pro ného pohodlnéjsi a piijemnéjsi a dochézet se mu nikam
nechce. Linka tak klientovi slouzi jako jista forma nahradni terapie. Témto
klientim byva velice obtizné vysvétlit principy telefonické krizové intervence a
diivody, pro& psychoterapii neni mozné po telefonu poskytovat. Casto se také
stava, ze maji tito klienti vytipovano vice bezplatnych linek, na které
pravidelné volavaji, a tim nasobi Cas, ktery jim je vénovan, a intenzitu
poskytnuté péce. Problém pak nastava, kdyz s takovym klientem tym nepracuje
jednotné nebo tymy jednotlivych linek voli pii praci s klientem odlisné

strategie.

d) Klient nema ve svém okoli dostupnou nabidku sluzeb, kterych by
mohl pravideln¢ vyuzivat. Tento problém nastava nejcastéji u klienta zijicich
v mensich méstech, na vesnicich nebo na samotéach. Pro takového klienta je
jedind mozna forma systematické péce podminéné naroénym dojizdénim do
mista, kde je poskytovana, k cemuz ¢asto neni dostate¢né motivovan. Nékdy se
stava, ze v mist¢ bydlisté klienta je dostupny jeden poskytovatel pottebného

druhu péce, ale klient odmita tuto moznost vyuzivat proto, Ze ji vyuZzivaji
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ostatni sousedé a znami z lokality bydlisté a hrozi tedy setkéni se s nimi

v ¢ekarné ordinace.

e) Do posledni kategorie spadaji klienti s vaznym typem psychiatrického
onemocnéni. Velmi ¢asto se jednd o schizofrenii, kterou je mozné rozpoznat
skrze klientovy bludy'. Jsou to nevyvratitelna a Casto absurdni tvrzeni, o
kterych je nemocny zcela piesvédCen. Byvaji rizného obsahu a formy, mezi
nejcastéjSimi najdeme naptiklad paranoidni blud o pronésledovani,
megalomanické bludy (nemocny je pfesvédcen, Ze ma nadpfirozenou moc)
nebo bludy spasitelské, pti kterych postizend osoba véii, ze je vyvolena k tomu,
aby spasila lidstvo nebo udé¢lala prevratnou spole¢enskou zménu. Bludy se také
mohou tykat té€lesného prozivani nebo fungovani (doty¢na osoba je naptiklad

pfesvédcena, Ze trpi smrtelnou chorobou a brzy zemfe).

U seniort se nékdy mizeme na krizové lince setkat s klienty, ktefi jsou
piesvédceni o tom, Ze je proti nim jejich okoli neptatelsky nastavené a chce jim
Skodit. Z takovych seniorQ se pak stavaji jen velmi obtizné snesitelni sousedé,
pfibuzni a zndmi, nebot’ jim neni mozné vymluvit jejich presvédcenti, Ze jim
ostatni pieji jenom to nejhorsi. Projevy schizofrenie mohou byt v takovych
piipadech myln¢ zaménovany za zmény osobnostnich ryst, které poznamenalo
stafi. Takovi klienti mohou volat opakované a kvili vysoké miie zkresleni
jejich vnimani byva témét nemozné je piesvédcit o nutnosti vyhledat

odpovidajici péci.

Vyjimkou na lince nejsou ani hovory s velmi uzkostnymi klienty, kteti se
pomoci volani snazi snizit miru napéti, které pocituji. Tito lidé Casto Ziji
osaméle, protoze se ve spolecnosti dalSich osob neciti dobie. Moznost s nékym
hovoftit po telefonu na chvili jejich zkost zmensi, protoze je to bezpecnad a

anonymni forma kontaktu (o navstéve psychiatra a mozné medikaci za ucelem

' VAGNEROVA, M. Psychopatologie pro pomdhajici profese: Rozsifené a prepracované
vydani. Praha: Portal, 2004, s. 338-339. ISBN 80-7178-802-3.
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lepsiho zvladani Gzkostnych stavii obvykle nechtéji ani slyset), po skonceni
hovoru zac¢ina ale tenze opét pozvolna nariistat, takZe je nutné volani opakovat,
casto 1 n¢kolikrat za den. U takovych klientii by se potieba kontaktu s krizovou
linkou dala oznacit za urcitou formu zavislosti, je-1i jim z jakéhokoliv diivodu
odpirana moznost zavolat kdykoliv citi potfebu, chovaji se velmi agresivné,
kfic¢i a jednaji manipulativné. Toto jednani vychazi ze samotné podstaty
zavislosti, ktera se mimo jiné projevuje velkou potiebou ovladat' vie okolo

sebe.

Mnoho z téchto klientl se také vyznacuje neschopnosti nebo neochotou
specifikovat v hovoru svoji zakazku (béhem hovoru zdlouhaveé vypraveéji
nepodstatné informace a detaily nesouvisejici s problémem) a na pokusy o
strukturovani hovoru reaguji neptatelsky. Takovi klienti jsou schopni se na
linku obracet opakované v pravidelnych intervalech - nékdy dokonce
nekolikrat denné - a pozadovat pozornost a prostor zdaleka presahujici

moznosti krizové linky.

Nékdy nezbyva nez pokusit se domluvit s klienty limity hovoru — na
zakladé tymového rozhodnuti se s klientem domluvi Cetnost, s jakou se mtze
na linku obracet, nebo se stanovi ¢as, ktery mu muze byt pii jeho zavolani
poskytnut. O tomto druhu tymové prace s dlouhodobymi klienty se jesté

zminim v kapitole zabyvajici se tymovou spolupraci.

2) Klienti potykajici se s problémem osamélosti

Druhou skupinu pravideln¢ volajicich klienti tvoii lidé, kteti se na linku
v minulosti obratili s konkrétnim problémem a poté si zvykli se na linku
opakovan¢ obracet s problémy s rtiznou mirou zavaznosti. Ve skutecnosti se ale

na linku obraceji proto, Ze se potykaji s osamélosti a problémy, které se

' BEATTIE, M. Prestaiite byt zavisli. Praha: Pragma, 1999, s. 77. ISBN 80-7205-653-0.
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s osamélosti poji': pocity odcizeni, odmitnuti, deprese, nuda, neklid nebo
nervozita. Témto klientim se problém osamélosti obvykle nedafi uspokojivé
fesit — at’ uz z divodu zdravotniho stavu, ktery jim znemoziuje udrzovani
socialnich kontakti nebo z divodu umrti ptatel a ¢lenti rodiny a nasledného
nedostatku pfilezitosti k navazani novych kontakti. Osame¢lost i1 ztrata blizkych

osob jsou problémy, které se obzvlast’ u seniorti vyskytuji velice ¢asto.

Tito klienti vétSinou nepiedstavuji pro linku zadnou vétsi Casovou zatéz —
narozdil od klientl s psychiatrickymi obtizemi se vétSina z nich omezeni linky
dobfe uvédomuje, a proto nevyzaduji vice prostoru, nez kolik je jim mozné
poskytnout. Snad jediné, nad ¢im muze socialni pracovnik na krizové lince
v souvislosti s t¢émito hovory pfemyslet, je nakolik jsou opakujici se hovory
s podobnym tématem jesté hovory krizovymi a zda tedy odpovidaji stanovam

linky.

3) Klienti vyuzivajici moZnosti doprovazeni

»Smrt se ndm jevi predevsim jako hrozba, mame z ni strach, zakédovany
uz v na$i instinktivni vybavé. Jde nam tedy o to, jak se s timto strachem

vypotadat, jak ho oslabit, jak s nim Zit bez pfilisného utrpeni.

Tato kategorie se Castecné piekryva s kategorii predeslou, presto povazuji
za dtlezité ji zminit. Vzhledem k cilové skuping, které linka nabizi své sluzby,
tvofi samoziejme urcitou ¢ast klientl lidé na sklonku zivota — tedy lidé vazné
nemocni a umirajici. PfestoZe je smrt pfirozenou soucasti zivota, ve skute¢nosti
se jen malokdy najde osoba schopna a ochotné v plné mife a tizi sdilet pocity
umirajiciho ¢loveéka. To byva i nejCastéjsim diivodem, pro¢ se na krizovou

linku tito klienti obraceji. Té€Zce nemocni nebo umirajici lidé nevolaji ptilis

! SOUDKOVA, M. O zdravych vztazich mezi lidmi. Brno: Dopln¢€k, 2006, s. 36. ISBN 80-
7239-196-8.
2 RICAN, P. Cesta Zivotem. Praha: Panorama, 1989, s. 401. ISBN 80-7038-078-0.
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Casto v akutni krizi, na praci s niZ je linka zamétena. V piipad¢, ze nenastanou
zavazné zmeny v jejich zdravotnim stavu nebo nedojde ke konfliktu v oblasti
mezilidskych vztahti, volavaji obvykle s kazdodennimi starostmi, jakymi jsou
bolesti, pocity beznadéje, strach a obavy z budoucnosti. Pfesto — nebo snad
prave proto jim na lince byva vétSinou poskytnut dostatek prostoru pro
rozhovor o tom, co je trapi. Z urcitého thlu pohledu by se dala vlastné cela
jejich situace nazvat krizovou a to i piesto, ze se aktudlné Zadnéd vyznamna
krize neodehrava. Samotna nutnost celit zavaznému onemocnéni nebo umirdni

je totiz krizovou situaci.

Spolecné s rozvojem telefonické krizové intervence a bezplatnych linek
se tak objevila novd moznost, jak pomoci klienttim, ktefi jiz nejsou schopni
dojit do psychologické ordinace. Fyzicky stav témto klientim obvykle
nedovoluje vychazet ven z bytu nebo zafizeni, Casto se jedna vylozené o lezici
klienty, ktefi jsou po cely den odkézani na péci rodiny nebo zdravotnich

pracovnikd.

V souvislosti s péci o klienty na sklonku Zivota povazuji za dilezité
zminit viznam validace' - jde o p¥istup vychazejici z piesvédéent, Ze kazdy
clovek se potfebuje vyrovnat se svym zivotem, ospravedlnit ho, bilancovat a
dojit ke smifeni sdm se sebou. Lidé odkazani na péci nékteré z instituci — LDN,
hospicové zafizeni — maji malokdy pfilezitost k upfimnému a hlubokému
rozhovoru o svém niterném prozivani. Ukolem socialniho pracovnika v t&chto
piipadech je vnimat kazdy projev takového clovéka jako hodnotny a majici
smysl, chovat se ke klientovi tak, jak si zaslouzi vzhledem k tomu, Ze Zil
dlouhy a jisté bohaty Zivot, respektovat téma, o kterém chce dany ¢lovek
hovotit, ptizpasobit se klientovu tempu a brat na védomi jeho pocity. Mnohdy
se pouziva také reminiscenc¢nich technik — tedy napft. prace s fotografiemi a

vzpominkami, které vyvolavaji.

"FAILOVA, N. (1993) In MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P. Socidlni
prdce v praxi. Praha: Portal, 2005, s. 185-186. ISBN 80-7367-002-X.
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Validace jako technika je dulezita, protoze umoziuje u klienta obnovit
pocit vlastni ceny a nachéazet smysl v beéhu svého zivota, pfijimat ho takovy,
jaky byl a podporovat to, co je v daném ¢lovéku zdravé. Vyznamnym
zpiisobem tak sniZzuje napéti a stres, izkosti a deprese. Pomaha také cloveku

obnovovat a zlepSovat spole¢enské interakce a pocity bezpeci a klidu.

Doprovazeni nemocnych a umirajicich klientti na lince je pro socialni
pracovniky v roli konzultanti velmi naro¢né — pfi pravidelném kontaktu
s klientem, ktery casto mtize trvat nékolik mésicti nebo dokonce nékolik let a
béhem kterého se od krizového pracovnika vyzaduje angazovanost v hovorech,
dochazi chté nechté k vytvoreni jakéhosi druhu vztahu. Hrozici smrt klienta

navic krizovému pracovnikovi pfipomina jeho vlastni smrtelnost.
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5 PRACE S DLOUHODOBYMI KLIENTY

V této kapitole bych rada objasnila divody, proc je dle mého ndzoru
nezbytné pracovat s dlouhodobymi klienty jinym zplisobem nez s béZznymi
klienty, jejichz hovory jsou jednorazové. V tivodu zminim nékteré etické
otazky, které v souvislosti s timto tématem vyvstavaji, dale uvedu mozné
zpusoby, jak vést databazi o hovorech s klienty a o tématech, kterd na linku
piinaseji. Dale predstavim mozné zplisoby tymové prace s klientem a zminim

vyznam porad a supervizi.

5.1 Etické otazky

Jak jsem jiz uvedla na zacatku, jednou ze zasad krizové pomoci po
telefonu je anonymita konzultanta i klienta. Troufam si ale tvrdit, Ze vSechny
linky s vétsi Cetnosti hovort (a linky neplacené ptfedevsim) se v priibéhu svého
fungovani setkéavaji se situaci, kdy jejich pracovnici za¢nou n¢které klienty
rozpoznavat po hlase a uvédomovat si, Ze to neni poprvé, co se doty¢ny klient
na linku obratil. N¢kdy se dokonce stava, ze se klient sém v hovoru ptedstavi
jménem nebo piijmenim - tato situace nastdva v moment¢, kdy klient za¢ne
vnimat potiebu kontinuity — tedy chce, aby si jeho piib¢h né¢kdo pamatoval,

nechce ho pokazdé vypravét znovu, rad by pokracoval tam, kde minule skon¢il.

Tato situace stavi pracovniky linky pfed nelehké rozhodnuti: Vyhovét
klientovi a uznat mu tim oficialné pravo na opakované pravidelné volani, nebo
ne ? U lezicich klientq, ktefi jiZ nemaji moznost dochazet pravidelné do terapie
a linka tedy pro né ptedstavuje jedinou moznou formu péce, je rozhodnuti
snadné. Co ale d¢lat v piipadé klienta, ktery je fyzicky relativné v potadku a

navic by mu pravidelné navstévy psychoterapeutické ordinace velmi pomohly ?
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Dalsi otazka, ktera se vztahuje k etické tématice, je zda vibec o klientech
vést néjaké zdznamy. Linka oficialné slouzi klientlim anonymné, nemél by tedy
mit 1 opakované volajici klient moZznost, aby s nim v hovoru bylo pracovéno,
jako by jesté nikdy predtim nezvolal? Nékteti opakované volajici klienti se
dokonce snazi pracovnikovi na lince tvrdit, Ze volaji poprvé, ptesto je jejich
projev natolik specificky nebo jejich ptib¢h natolik podobny ptibéhu
z ptedchoziho hovoru, Ze neni mozné si klienta s nikym splést. Zlstava pak na
krizovém pracovnikovi, zda bude klienta s touto nesrovnalosti konfrontovat,

nebo zda s nim bude skute¢né pracovat tak, jako kdyby nikdy pfedtim nevolal.

Pokud linka se zaznamy o klientech nepracuje, n¢kteti klienti zatnou
volat velmi ¢asto. Vyuzivaji toho, Ze dostali ni¢im neomezeny prostor, a
protoze obvykle maji obtiZe pti uvédomovani si hranic a limith linky, jejich
hovory jsou zdlouhavé a vleklé. Maji tendenci vést béhem telefonat dlouhé,
nékdy 1 nékolikahodinové monology, aniz by se vsak béhem celého svého
projevu dostali k zakazce nebo k jejimu feSeni. Snazi-1i se pracovnik linky
takovy hovor n¢jakym zptisobem strukturovat a zakazku zjistovat, klient

obvykle reaguje velice nepratelsky.

Tento druh kontakti ma svoji délkou jistou podobnost s terapeutickymi
sezenimi. N¢kteti klienti vyuzivaji sluzeb vice linek soucasné, takze v ptipade,
ze jim neni poskytnut dostatecny prostor na jedné lince, obrati se na jinou.
Timto zpilisobem mohou na telefonu stravit i nékolik hodin tydné, coz je Cas,
ktery dokonce pievysuje délku terapeutickych sezeni. Problém je ale v tom, ze
se klientovi obvykle pokazdé vénuje jiny pracovnik a i v ptipad¢, ze v tymu
linky dobie funguje systém predavani hovort, je jejich péCe znané nesouvisla

a nedosahuje tak kvality systematické péce v psychoterapii.
Nutno také podotknout, Ze pracovnici na lince nemivaji obvykle

zkuSenosti s dlouhodobou terapii, nehledé na to, Ze linka k tomuto druhu sluzeb

neslouzi a ani slouzit nemiiZze. Takové hovory by predstavovaly piili§ velky
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Casovy objem pro linku, kterd ma slouzit k rychlé krizové pomoci, nepocitaje

zatéz, jakou by vice takovych hovorti po sobé znamenalo pro pracovniky linky.

5.2 Databaze kontaktu

Jak jsme si tedy vysvétlili, je nutné s dlouhodobymi klienty pracovat
odlisSnym zpiisobem nez s klienty béznymi. To, Ze se na linku klient obraci
opakovang, byva zjisténo Casto témét nahodou — pii predavani sluzby kolegovi
se socidlni pracovnik zmini o klientovi, se kterym béhem sluzby hovofil, a od
kolegy se dozvi, Ze s klientem jiz také mluvil. Takovy klient pak byva obvykle

piinesen jako jedno z témat tymové porady.

Pokud chce tym linky s dlouhodobymi klienty zacit systematicky
pracovat, jako prvni krok pravdépodobné zvoli nutnost néjakym zptisobem
evidovat Castéji volajici klienty, Cetnost jejich volani a to, jak se jejich téma
posouva dal, ptipadné se méni zakézka. Evidenci téchto informaci je mozné
vést dvéma hlavnimi zptisoby: vedenim slozky s dokumenty v papirové
podobé, nebo zapisem hovort s opakované volajicimi klienty do pocitace
(hovory jsou zafazovany chronologicky tak, jak se klient postupem casu na
linku obracel). Pii préci s t€émito dvéma zplsoby zjistime, ze kazdy z nich méa

své vyhody a samoziejme i nevyhody.

Tisténa forma zapisu zarazenych ve sloZce byva obvykle velmi
piehledna — kazdy hovor je zaznamenan na samostatnou stranku spolecné
s informacemi o stavu, v jakém klient volal. Kazdy klient je veden
v samostatné slozce chronologicky a je tak mozné ud¢lat si béhem pomérné
kratkého ¢asového useku rychly piehled o vyvoji jeho stavu v pritb¢hu doby,
po kterou se na linku obraci. Také je mozné béhem hovoru s klientem slozkou
celkem bez obtizi listovat, coz pracovnikovi linky umozni se rychle zorientovat

a zéarovei to nijak zvlast’ vyznamné nenarusi pribéh hovoru. Nevyhodou
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tisténé dokumentace je nemoznost provadét v zaznamech prubézné editaci
psaného textu bez vyhnuti se Skrtani a ptepisovani, coz mize psany zapis
znacn¢ znepiehlednit. Pokud mé navic linka dlouhodobych klientt vétsi
mnozstvi, predstavuji slozky kazdého klienta se vS§emi prob&hlymi hovory
pomérné velky objem mista, které je nutné vyclenit pobliz telefonu a ve

kterych nemusi byt vzdy snadné se rychle orientovat.

Efektivita prace se zaznamy v pocitaci je dnes Casto velice zavisla na
systému, kterym jsou hovory evidovany. Socidlni pracovnik ma samoziejme
moznost (nebo vétSinou povinnost) si prob&hlé hovory nacist na zacatku
sluzby, pfesto se stava, ze potiebuje béhem probihajiciho hovoru nahlédnout do
zdznamu o daném klientovi. Pokud systém pracuje rychle a efektivné a
umoziuje pracovnikovi béhem nékolika malo kliknuti mysi zobrazit klientovy
zdznamy v piehledné form¢, mize byt tento zpiisob vyhovujici. Velkou vyhodu
predstavuje fakt, Ze zaznamy je mozné kdykoliv upravovat, aniz by tim

ztracely na piehlednosti.

Osobni zkuSenost mam s kombinaci obou zplisobll — zaznamy o klientovi
jsou ukladany do pocitace, protoze je ale systém zastaraly a neumoziiuje piilis
rychlou orientaci, jsou zaroven dulezité hovory tistény do slozky pro nacteni

kolegy, kteti ptebiraji sluzbu.

5.3 Tvymova spoluprace a porady

Kvalitni prace s dlouhodobymi klienty bezesporu vyzaduje uziti dvou

vvvvvv

porady jsou pravidelna setkdni vSech ¢lenti tymu, kteti ptichézeji pii své praci
do kontaktu s klienty. Slouzi k pfedavani aktualnich informaci, feSeni

vzniklych problémt a také k naplanovani tymové prace s dlouhodobymi
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klienty. Prave praci s dlouhodobymi klienty v tymu bych se nyni rada

vénovala.

Béhem tymové porady by mél byt prostor vénovan jak dlouhodobym
klientlim, se kterymi jiz tym néjakou dobu pracuje, tak i klientim novym, u

nichZ byla za posledni dobu zaznamenana zvysSena Cetnost volani.

Ptipad nového klienta byva tedy na poradu pfinesen jako téma poté, co je
zjisténo, ze zacal volat Castéji. Prvnim vhodnym krokem pro tivod do prace je
pfedstaveni klientova piipadu ostatnim ¢lenlim tymu a shrnuti informaci, které
mame o klientovi k dispozici — jedna se piedevsim o informace o véku,
aktualnim zdravotnim a psychickém stavu, rodinné situaci, zakazce, se kterou
se na linku ve svych hovorech obraci a specifickych znakt, podle kterych je
mozn¢ klienta po telefonu rozeznat. Na kompletaci téchto informaci se obvykle

podileji vSichni ¢lenové tymu, kteii méli doposud s klientem kontakt.

Dalsi krok pfedstavuje zhodnoceni dosavadniho pribéhu hovorii a navrhy
moznych feseni pro praci s klientem do budoucna. V momenté, kdy se tym
shodne na jednotném postupu, jsou shrnuta a vytvotena doporuceni, o kterych
jsou poté informovani naptiklad neptitomni ¢lenové pracovniho tymu nebo

dobrovolnici a stazisté v ptipad¢, ze se tymovych porad netcastni.

U stalych klientt, se kterymi jiz tento druh prace né¢jakou dobu probiha,
jsou porady dulezité predevsim pro zhodnoceni efektivity diive domluvenych
postupt. Pomoci zdznam1 je sledovan vyvoj klientova stavu a na zakladé
jednotlivych navrhii jsou doporuceni upravovana, nebo ponechana tak, jak byla

doposud.
Povazuji za dulezité podrobnéji rozebrat také zptisob, jakym dochézi

k domlouvéani ¢asovych limitd pro dlouhodobé klienty. V ptfedchozi ¢asti prace

jsem zminila nékolik druhii stalych klientd, z nichz nékteti nejsou ochotni nebo
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v dusledku svého stavu schopni respektovat ¢asové hranice, které kontakt po
telefonu predstavuje. Takovi klienti byvaji Castym tématem tymovych porad,
kde je nasledné diikladné probirano, nakolik je klientova situace zavazna a také
jak moc je pro daného klienta kontakt po telefonu ptinosny. V ptipadé, Ze se
tym shodne na ndzoru, ze pro klienta jsou casté a dlouhé hovory jakousi
neefektivni ndhradou psychoterapie, a samoziejmé v ptipadé, Ze klient ma
psychoterapii v misté svého bydlisté dostupnou a neni ani nijak limitovan svym
zdravotnim stavem (napftiklad lezici klienti jiz nejsou schopni dochéazet osobné

do terapie), dochéazi n€kdy k rozhodnuti vytvofit pro klienta limit volani.

Tento limit se vztahuje bud’ k délce hovorti, nebo k ¢etnosti volani — tym
linky navrhne, kolik ¢asu je mozné naptiklad tydné klientovi vénovat tak, aby
bylo klientovi umoznéno obratit se na linku v ptipadég, Ze bude prozivat vaznou
krizi a zaroven aby limit klienta motivoval pro vyhledani vhodné&jSiho druhu
odborné péce, jakou je obvykle pravé psychoterapie nebo navstéva psychiatra.
Klient poté byva pii nejbliz§i moznosti seznamen s limitem, jeho divodem a
vyznamem a dostava znovu k dispozici kontakty na dal$i odbornou pomoc,

ktera by pro jeho stav byla vhodnéjsi.

V ptipadé, Ze jsou béhem porady dohodnuta doporuceni pro praci
s klientem nebo limit pro hovory, je dilezité informovat o takovychto zménach
cely tym. Doporuceni pro zpiisob vedeni hovoru s klientem jsou obvykle mirné
modifikovéana podle osobnostnich nastaveni jednotlivych ¢lenti tymu a jejich
individualniho zptsobu prace, je vSak nezbytn¢ nutné, aby vSichni ¢lenové
tymu dodrzovali dohodnuty limit. Samoziejmé 1 u dodrzovani limitu existuji
vyjimky pro extrémni krizové situace — naptiklad projevi-li klient v hovoru
suicidalni tendence, je s nim veden hovor bez ohledu na limit (fakt, Ze i takové
vyjimky jsou nékteii klienti schopni zneuzivat a hrozit sebevrazdou pii kazdém

hovoru, je zase véc jina).
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54 Supervize

V této Casti zminim pouze vyznam supervize tymove, piestoze i
individualni supervize a intervize maji nezastupitelny vyznam pro rozvoj
socialnich pracovnikii. Domnivam se totiz, Ze pravé béhem tymové supervize
dochazi k dilezitym tymovym rozhodnutim ohledné budouci prace

s dlouhodobymi klienty.

Kvalitni supervize ma podptirnou, vzdélavaci a fidici slozku'. Dalo by se
tomu rozumét tak, ze kolem dobfte fungujici supervize socidlnich pracovnikil
je podporovat je pii jejich obtizich v préci, vzdélavat je ve spravném piistupu
ke klientiim a fidit je pfi jejich sméfovani na cesté k odbornosti. Domnivam se,

ze v pristupu k dlouhodobym klientliim jsou vyuzivany vSechny tyto funkce.

Tymova supervize umoznuje tymu krizové linky podivat se na obtize,
které se vyskytuji pii praci s dlouhodobymi klienty, z odlisného thlu pohledu.
Supervizor ptedstavuje v tomto pfipad¢ nezaujatou osobu zvenci, na kterou
nepusobi hybné sily, které béhem pracovniho zivota ovliviiuji vSechny ¢leny
tymu. Supervizor ma navic v idedlnim ptipadé zkuSenosti i z jinych pracovist,

takze mnohdy miize tym také inspirovat novymi postupy.

V neposledni fad¢ povazuji supervizni setkdni za obzvlast’ dulezita
v obdobi, které by se pracovné dalo nazvat ,,mrtvym bodem®. Je to stav, pfi
kterém vSichni Clenové tymu citi, ze klientv pfipad se nepohybuje tim
spravnym smeérem, piesto nikoho nenapada, jak situaci zménit. Pravidelna
supervize je velkou podporou pro tym v obtiznych obdobich a také zptsob, jak

co mozna nejvice vyuzit potencial skupiny lidi fungujicich v tymu.

" SMITH, M. K. The functions of supervision. The encyclopedia of informal education
[online]. ¢2005, posledni revize 2. 7. 2008 [cit. 2008-07-25] Dostupné na

WWW: <http://www.infed.org/biblio/functions_of supervision.htm>.
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PRAKTICKA CAST

1 SENIOR TELEFON

V nésledujicim textu bych rada ptedstavila krizovou linku Senior telefon
(800 157 157) — jednu ze dvou linek v Ceské republice, které jsou bezplatné a
zaméiené na seniorskou klientelu. Mé osobni zkusenosti z této linky tvotily
spolecné s odbornou literaturou zaklad pro napsani této prace. Pfedstavim zde
historii linky, jeji cile a poslani a moZnosti navazujici péce v ramci organizace.
Na zavér uvedu statistiky hovorti s dlouhodobymi klienty a pfedstavim nékolik

kazuistickych ptipadu, které budou svym obsahem souviset s teoretickou ¢asti.

1.1 Historie linky Senior telefon'

Linka Senior telefon vznikla v roce 1990, tedy téméf bezprostiedné poté,
co byla zaloZena organizace Zivot 90. Jeji sluzby byly v prvnich letech
fungovani zpoplatnény, nebot’ si organizace bezplatné fungovani nemohla
dovolit a jak to v zacatcich mnoha linek byva, na zajisténi provozu se podileli
piedevsim dobrovolnici. V pribéhu tii let se povédomi o lince rozsitilo mezi
vefejnosti natolik, Ze Cetnost a ndro¢nost hovort si vyzadala zaméstnani
profesionalnich konzultant — tedy osob s vysokoskolskym vzdélanim, které

absolvovaly vycvik v telefonické krizové intervenci.

Rok 2003 ptedstavoval pro pracovisté Senior telefonu zésadni zménu —
linka se stala diky finan¢ni podpote programt EU Phare, The Pfizer
Foundation a také diky podpote hlavniho mésta Prahy pro své klienty

"'SKYPALOVA, V. Specifika telefonické krizové intervence u seniorii. Bakalaiska prace.
Praha: Univerzita Karlova v Praze, Evangelicka teologicka fakulta, Katedra socialni
pedagogiky, 2007, s. 52-53.
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bezplatnou a ziskala vlastni pracovisté. Diky tomu funguje linka jiz pét let jako
dostupny zdroj pomoci mnoha osobam v krizi v nepfetrzitém provozu vcetné

vikendu a svatkua.

1.2 Cile a poslani linky

Poslani krizové linky Senior telefon se ztotoziuje s poslanim celé
organizace Zivot 90 a dalo by se shrnout nasledujici vétou. ,,Jsme tu proto,
abychom zlepSovali kvalitu Zivota celé spolecnosti tim, Ze budeme pfispivat
svou humanitarni ¢innosti k feSeni problémi seniord, kterym umoznime
aktivné a smysluplné zit v jejich vlastnim domové tak dlouho, jak je to jen
mozné, a budeme je provazet podzimem zivota tak, aby se nikdo za své stari

«l

nemusel stydét.

Samotna sluzba Senior telefon pak piedstavuje bezplatnou sociélni sluzbu
telefonické krizové pomoci, jejimz cilem? je pomahat viem osobam
seniorského veéku, které se ocitly v nepfiznivé zivotni situaci. Cilem je také
dostupnost linky vSem potfebnym, funguje proto 24 hodin denné¢ a 7 dni
v tydnu. Slouzici pracovnici linky maji vysokoskolské vzdélani socialniho
zaméieni a vycvik v telefonické krizové intervenci. Kromé telefonické krizové
pomoci nabizi linka svym klientim také pomoc pfi uplatiiovani prav,
obstaravani osobnich zalezitosti a poskytuje zékladni socialni poradenstvi a

dalsi potfebné kontakty.

" Vyrocni zprava za rok 2004 [online]. Praha: Zivot 90, 2004 [cit. 2008-08-13], s. 2. Dostupné
na WWW: <http:// www.zivot90.cz>.

2 Vyroéni zprdva za rok 2007 [online]. Praha: Zivot 90, 2007 [cit. 2008-08-13], s. 10-11.
Dostupné na WWW: <http://www.zivot90.cz>.
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1.3 Moznosti navazujici péce v ramci organizace

U mnoha klienta volajicich na krizovou linku se béhem hovoru ukaze
potieba navazujici péce — at’ uz v podobé¢ psychologické péce, socidlniho nebo
pravniho poradenstvi, ptipadné dalSich sluzeb, jakymi jsou volnocasové

aktivity, tisfiova nebo respitni péce.

I ptes velkou databazi kontaktii, kterou mé kazda linka jisté k dispozici, je
vzdy trochu nejisté doporucovat navazujici sluzby, se kterymi konzultanti
nemaji osobni zkusenosti nebo s nimi nejsou pravidelné v kontaktu. V oblasti
socialnich sluzeb také dochazi k castym zménam, mezi n€z patii napiiklad
zména oteviraci doby, zména kontaktniho telefonniho ¢isla nebo dokonce uplné
zruseni sluzby. Z tohoto diivodu povazuji za vyhodné, funguje-li linka pod

organizaci nabizejici pro danou cilovou skupinu komplexni sluzby.

V organizaci Zivot 90 je mozné volajiciho napojit na vétsinu z téchto
navazujicich sluzeb — je mozné klienta v ptipad¢ z4jmu objednat do
psychologické, pravni nebo socialni poradny a napojit ho na sluzby
informacniho centra, kde je mozné podat si inzerat nebo se detailnéji
informovat o nabidce socialnich sluzeb v misté bydlisté klienta. Déle je mozné
zajistit peCovatelskou sluzbu a nabidnout vzdélavani v Akademii seniorii nebo
dalsi volnocasové aktivity (sborovy zpév, kurzy kreativnich technik, Sachy,

kurzy prace s internetem a dalsi).

V souvislosti s nabidkou sluzeb Zivota 90 povazuji za diileZité zminit
také respitni péci a tisiovou péci Areion. Respitni péce je forma odlehcovaci
sluzby, které mohou vyuzit osoby pecujici o seniora v piipad¢, ze potiebuji
nékam odjet, nebo si prosté jen odpocinout a neni nikdo dalsi, kdo by se o
osobu vyzadujici péci postaral. V takovém ptipad¢ nabizi respitni sluzba péci o
svétenou osobu az po dobu tif mésict, které pecujici také Casto vyuzivaji pro

navstévu 1azni, nemocnice nebo k vytizeni jinych zalezitosti, na které jinak
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nezbyva Cas. Svéiend osoba ma zajisténou celodenni péci veetné stravovani a
programu, ktery nabizi kromé volnocasovych aktivit také sluzby

rehabilita¢niho centra.

Tistiova péce Arefon' je sluzba pro osamélé nebo zdravotné postizené
seniory zijici ve vlastnim byté, kterym hrozi naptiklad pad nebo necekané
zhorSeni zdravotniho stavu. Tento druh pée ma dvé formy — prvni z nich je
tisnové tlacitko, které je napojené na dispecink a v ptipad¢ potieby
(signalizované stisknutim tlacitka) umoziuje piivolat rychlou pomoc. Druhy
zpiisob vyuZiti této péce je skrze monitoring pohybu, ktery je nainstalovan u
klienta v byt¢ a v ptipad¢, Ze po urcitou dobu nezaregistruje v byté zadny

pohyb, spusti poplach.

V ramci organizace jsou vSichni zaméstnanci pravidelné informovani o
probéhlych zménach ve fungovani sluzeb, takze informace poskytované

klientim jsou vzdy aktudlni.

! Vyroéni zpriva za rok 2007 [online]. Praha: Zivot 90, 2007 [cit. 2008-08-13], s. 18.
Dostupné na WWW: <http://www.zivot90.cz>.
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1.4 Statistiky hovoru

V ramci predstaveni krizové linky Senior telefon (dale jen ST) povazuji
za dulezité uvést statistické udaje z probéhlych hovort, které jsem pro
prehlednost znazornila graficky. Pouzité udaje jsou ziskané z analyzy dat

v letech 2004-2006.

Jako prvni skupinu udaji uvadim celkovy objem hovoru v kazdém

zminéném roce.
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2004 2005 2006

O pocet hovorl 17351 13538 13361

Jak je vidét, v roce 2004 bylo zaznamenano vice hovorti nez
v nasledujicich dvou letech. Je to z diivodu, Ze linka na poc¢atku tohoto roku
ptesla z pozice placené linky na linku bezplatnou a v souvislosti s touto
zménou byla vedena fada mediadlnich kampani. Tyto kampané maji vzdy za
nasledek nartist poctu hovorii v obdobi, kdy kampan probiha, a po n¢kolik
nasledujicich mésicti. Ve zbylych dvou letech jsou pocty hovort téméf

vyrovnané.
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Dalsi tdaj, ktery povazuji za zajimavy, je rozdéleni volajicich podle

pohlavi.

33%

50% O zeny
B muzi

0O nezaznamenano

V letech 2004-2006 nebyly vzdy diikladné vedeny zaznamy o pohlavi
volajiciho, proto urc€itou ¢ast z celkového poctu tvoii volajici, u nichZ pohlavi
nebylo v zdznamech specifikovano. I ptes tento fakt je z vySe uvedeného grafu
jasné vidét, ze zen se na krizovou linku obréatilo vyrazné vétsi mnoZzstvi nez
muztl. Domnivam se, Ze diivody tohoto nepoméru jsou dva. Prvni bezesporu
predstavuje fakt, Ze zeny se dozivaji vyssiho v€ku nez muzi. Zastupkyné tohoto
pohlavi tvofi tedy u osob v seniorském veéku vétSinu. Druhy divodem muze byt
to, Ze Zeny obecné jsou vice nastavené pro sdileni emoci a je pro né snazsi

pozadat o pomoc.
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Jak je vidét, opakované kontakty skutecné predstavuji nezanedbatelné
procento z celkového poctu hovort, které navic s dalSimi roky bezplatného
fungovani linky viditelné narista. Z tohoto divodu povazuji systematickou
praci s dlouhodobymi klienty na lince za velmi dilezitou. Je nezbytnym
zpiisobem, jak zachovat kvalitu péce a zajistit perspektivu také klientim, ktefi

sami potfebnou pomoc nejsou schopni vyhledat.
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1.5 Vybrané kazuistiky opakovanvch kontakta

Nasledujici kazuistické pripady navazuji na teoretickou ¢ast prace, kde
jsem dlouhodobé klienty rozdélila podle druhu obtizi, s jakymi se na krizovou
linku pro seniory opakované obraceji. Uvedu tedy tii podrobné kazuistiky,

v nichz se pokusim popsat prvni kontakt s klientem a jeho ptivodni zakéazku,
dale vysvétlim zptsob, jakym byla v pribéhu Casu volena prace s klientem a
jak se zakazka ménila a také moment, kdy se klient na linku obracet pfestal.
Vsechna jména a osobni data v popsanych ptipadech byla pozménéna v zajmu

zachovani anonymity klientt.

1.5.1 Kazuistika psychiatrické klientky pani Hany

Klientka pani Hana se na ST obracela v letech 2003 — 2006. BEhem
prvniho kontaktu klientka hovotila o tom, Ze je v krizi, nezvlada se obléknout a
dojit nakoupit. Hovor s klientkou byl pomérné naro¢ny, jeji projev byl hlasity a
podrézdény a klientka jen malo reagovala na snahu socialni pracovnice zjistit,
co témto obtizim pfedchazelo. Pozadovala, aby ji pracovnice ST pomahala pti
oblékani, coz zahrnovalo vzdy klientce poradit, ktery kousek obleceni si ma

prave obléci, piipadné jakou barvu z vice variant zvolit.

V této dobé jeste s dlouhodobymi klienty neprobihala systematicka
tymova prace a proto tym ST né€jakou dobu klientce v jejim pfani vyhovoval.
To mélo za nésledek klientCiny Castéjsi telefonaty, diky kterym se na pomoc
prostiednictvim krizové linky postupné velmi upnula. V nésledujicich mésicich
se klientka na linku obracela pravidelné 2-3krat tydné a jeji zakazka byla
obvykle stejna, jako pii prvnim hovoru. Kromé pomoci s oblékanim nekdy

klientka také chtéla poradit, co ma nakoupit nebo jak si piipravit jidlo k obédu.
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Pracovnici ST se béhem tohoto obdobi o klientce z utrzkovitych
informaci dozvéd¢li, ze klientce je 76 let, a neddvno ji zemiela sestra, se kterou
zily do té doby spolecné a ktera také povétSinou obstardvala nakupy a dalsi
kontakty s vnéj§im svétem, nebot’ zadné dalsi zijici ptibuzné nem¢ély. Klientka
sama ven vychazela pouze minimalné, béhem hovort vyslo najevo, Ze pobyt
venku a spolecnost ostatnich lidi (s vyjimkou sestry, na kterou byla zvykld) v ni
vyvolava stavy extrémni uzkosti. Moznost navstivit psychiatra a nechat si
piedepsat Iéky, které by jeji uzkosti zmirnily, odmitala se zarputilym tvrzeném,

Ze ptece neni blazen.

S postupem casu byly klientCiny telefonaty stale ¢astéjsi, nebylo
vyjimkou, kdyz se klientka na linku obratila i nékolikrat za den. Hovory s ni uz
nepiedstavovaly pouze pomoc s oblékanim a nakupy, ¢asto klientka jen
zavolala s tim, ze je venku osklivo nebo Ze ji trnou nohy. Nékdy se stavalo, ze
se klientka citila natolik nejist¢ a méla z navstévy obchodu takovou uzkost, ze
radsi viibec nakoupit nesla a byla pak cely den o hladu. Odmitala vSak i nadale
hovofit o svych pocitech a pfi snaze pracovnika o nasmérovani hovoru

konstruktivnim smérem se projevovala agresivng.

V této fazi si jiz tym ST velmi dobie uvédomoval zavislost klientky na
lince, ktera se vyvinula béhem pomérné kratké doby. Na tymovych poradach,
kde byla klientka probirana, padalo mnoho navrha, jak situaci fesit: od
moznosti pokracovat v hovorech stejnym zptsobem, jako doposud, pies
daslednéjsi smetovani klientky do psychologické a psychiatrické péce, az po

variantu klientce jiz dale prostor na lince neposkytovat.

Tym se na porad¢ shodl v tom, Ze klientce jiz neni mozné vénovat tolik
prostoru na lince poméhanim s oblékanim a nakupy a ze vzhledem k tomu, ze
sama tuto situaci evidentn¢ neni schopna zvladat, je nutné ji navazat na
pecovatelskou sluzbu. To se kupodivu po né¢kolika tydnech Gspé$né podaftilo a

klientka ptestala obtiZe s oblékdnim a nakupy fesit. I nadéle se nicméné
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obracela na ST, jen obsahem jejich hovort zac¢al byt namisto nakupti a oblékani
jeji zdravotni stav. I ptesto, ze bylo klientce opakované doporucovano, aby si
pied zavolanim pfipravila téma, o kterém chce hovoftit, klientka déale na linku
piinasela kratké a naroné hovory bez zakazky, které nicméné nikdy netrvaly
déle nez 5-10 minut. Casto si st&Zovala na zazivaci obtiZe, na to, Ze ma t&zké
nohy nebo ze ji trnou. Kdyz byla odkézéana na oSettujiciho 1€kate, rozzlobené

hovor ukoncila.

Pecovatelska sluzba sice vyfesila klient¢in problém s nakupy, nicméné
zaroven tato péce zpiisobila, Ze klientka plné piestala vychéazet ven mezi lidi.
Z hovort byla 1 nadéle znat velka uzkost, kterou klientka prozivala — toto
napéti vzdy kulminovalo v dobé pted obédem, kdy klientka volala ¢asto 1
n¢kolikrat po sobé, v hovorech kficela a casto hovor necekan¢ ukoncila

hlasitym polozenim sluchatka.

Dalsim ukolem tymu bylo vyftesit klientCin psychicky stav — byl
domluven spole¢ny postup, ktery spocival v systematické podpote klientky pti
hledani odborné péce. Protoze klientka prvnich né€kolik mésict tuto variantu
zasadné odmitala a jeji opakované hovory nékolikrat za den ptedstavovaly pro
slouziciho pracovnika zna¢nou zatéz, na jedné z dalSich porad se tym usnesl na
nutnosti stanovit klientce limit hovora — klientce bylo nasledné sd€leno, ze

pracovnici linky se ji budou vénovat kazdy den maximaln¢ tfikrat.

N¢kolik nésledujicich dni se klientka snazila limit dodrzovat, v jejich
hovorech nicméné znateln¢ vzrostla tenze. V téchto dnech ji byly opakované
znovu a znovu nabizeny kontakty na psychiatra, kterého by m¢la navstivit
v z&jmu zlepSeni svého psychického stavu. Klientka se n€kdy pfi téchto
hovorech uchylovala ke 1zim a tvrdila, ze k psychiatrovi jiz dochéazi. Na otazku,
kam dochazi a jaké 1€ky bere, nebyla ale schopna odpovédét. Priblizné po tiech
tydnech si pfi jednom hovoru klientka vzala ¢islo na psychiatrii a slibila, Ze se

tam pokusi zavolat.
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Naésledujicich n€kolik tydnl probihalo velmi monotonné — klientka stale
volala na linku a pfestoze byla opakované upozoriiovana na stanoveny limit a
nutnost navstivit psychiatra, ¢asto volala vicekrat za den. Nékdy jen vytocila
Cislo a po ohl&Seni pracovnika linky do sluchatka hlasité dychala. V pozadi
nicméné vzdy hralo radio, podle kterého bylo mozné rozpoznat, Ze se jedna o

tuto klientku.

Posledni fazi prace s touto klientkou pfedstavovala nabidka navstévy
socialni pracovnice Zivota90 u klientky doma, coZ byla vysledna strategie,
ktera vyplynula z jedné z porad. Klientka kupodivu po n€kolika hovorech
souhlasila. Nez ale bylo mozné tuto navstévu definitivné domluvit, cely piipad
dostal necekany spad. Jednoho dne klientka zavolala, Ze je ji velice zle a podle
napéti z hlasu bylo zfejmé, Ze nejde o jeji bézné zdravotni obtize, se kterymi se
na linku bézn¢ obracela. Protoze Spatné¢ dychala, bylo ji pracovnici ST
doporuceno zavolat si vozidlo rychlé zachranné sluzby. Tento hovor byl
poslednim zaznamenanym hovorem s klientkou, od té¢ doby se jiz nikdy

neozvala.

1.5.2 Kazuistika hovori s osamélou klientkou pani Lenkou

Klientka pani Lenka se na ST obratila se svymi pocity osamélosti. V roce
2003 byla v disledku vazného zranéni trvale upoutdna na ltizko. Pomoci
pecovatelské sluzby méla sice klientka zabezpecené zakladni potieby, ale ztrata
pohyblivosti je presto velmi zasahla. Klient¢in manzel zemiel o n¢kolik let
diive na infarkt, takZe méla pravidelny kontakt jen se dvéma pftitelkynémi a
bezdétnou deerou, ktera zila v jiném mésté€ a za klientkou kvuli velkému
pracovnimu vytiZeni zvladala jezdit maximalné jednou za dva tydny. Po
upoutadni na lizko za klientkou jeji dvé piitelkyné nepravidelné dochazely.

Jedna z kamaradek ale zhruba po roce zemfela a navstévy druhé se tak staly
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nepravidelnymi. Klientka v hovorech sdélila svou obavu, zda ptitelkyni od
navstév neodradila svym negativnim pfistupem — nemoznost pohybu snasela
velice tézce, trpéla Spatnymi naladami a pro navstévy tak musel byt cas

straveny s ni velice narocny.

V dobg, kdy se obratila na ST, uz byl kontakt s pfitelkyni pouze ob¢asny,
dochazela za klientkou maximalné jednou mésicné, coz klientku velmi mrzelo.
Pracovnici ST poskytovali klientce zpocatku hodné prostoru pro ventilaci
pociti nespokojenosti a marnosti, klientka nékolikrat hovofila o své touze
zemfit a naznacila i zplisob, jakym by sebevrazdu bylo mozné uskutecnit.

V tomto obdobi potiebovala mnoho podpory, které se ji na lince dostavalo.
Volala pravideln¢ 2-3krat tydné. Protoze na linku ptinésela stale stejné téma,
bylo nutné s klient¢inym piipadem pracovat v tymu a pokusit se ji nabidnout

mozné zpusoby, jak svoji situaci zlepsit.

S klientkou byly probirany dostupné moznosti — podani inzeratu a
napojeni se na systém péce dobrovolnikt, tzv. ,,pfatelskych navstév*. Béhem
nasledujiciho mésice se klientka pokusila podat si nékolikrat inzerat. Vysledky
zpocatku nebyly pfiznivé, na n€které inzeraty se nikdo neozval, na zbylé pouze
osoby, které nabizely moznost dopisovani. Nepodafilo se najit nikoho, kdo by

byl ochoten za klientkou dojizdét.

Moznost navstév dobrovolnika klientka uvitala, dle svych slov to vnimala
jako ,,pfijemné zpestieni jinak pomalu se vlekouciho ¢asu®. V tomto obdobi
znovu Castéji kontaktovala ST se svymi pocity beznadéje a marnosti. Prace
s klientkou spocivala v poskytnuti prostoru pro ventilaci, ve sdileni
klientéinych pocitt a nasledné podpote opakované zkouset podat inzerat. Po
pul roce pravidelného volani zavolala klientka s dobrou zpravou: podatilo se ji
sehnat pres inzerat seniorku v socialni krizi, kterd prave prisla kvili rodinnym
pomértim o bydleni a ktera souhlasila s nabidkou bydlet v klient¢in€ byté a o

klientku se starat a d¢lat ji spole¢nost. Toto ponékud neobvyklé feSeni se
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ukdzalo jako velmi efektivni, klientka poté zacala volat na ST méné,
pochvalovala. Tento obCasny typ kontaktu trval az do zaii roku 2005, kdy se

klientka na ST ozvala naposledy.

1.5.3 Kazuistika pani Petry, klientky vyuzivajici moZnosti

doprovazeni

Klientka pani Petra, 72 let, se na ST poprvé obratila v roce 2006, kdy ji
1€kari diagnostikovali rakovinu v pokrocilém stadiu. V té€ dob¢ Zila s manzelem
v rodinném domku v malé vesnici nedaleko Plzné, pravidelné ji navstévovaly
jeji dvé déti — starsi dcera a mladsi syn a udrzovala obc¢asné kontakty se svymi
nékolika pfitelkynémi. Klientku zprava velice zaskocila, méli s manzelem jesté
hodné¢ planti na prestavéni zahradky a vylety na kole a to vSe ted’ musela

odlozit na neurcito a vSechnu energii si schovat na 1écbu rakoviny.

V nékolika prvnich hovorech, které pracovnici ST s klientkou vedli, bylo
tieba pracovat predev§im s emocemi, které klientka v souvislosti
s onemocnénim zazivala. Piestoze méla podporu rodiny a piatel, citila se potad
jakoby osamocend. Bylo to z diivodu, Ze jeji nemoc znamenala dle sd€leni
1€kaii vazné ohrozeni na zZivoté a klientka se smrti velice bala. O svych
obavach a fantaziich méla velkou potiebu s nékym hovofit, ale blizci lidé okolo
ni byli jeji nemoci vystraseni stejné jako ona a odmitali si pfipustit moznost, ze
by klientka mohla zemfit. Pani Petra v disledku toho neméla s kym si o smrti
promluvit a proto vyuzivala moznosti volat na ST, kam se obracela povétSinou
ve vecernich hodinach, kdyz byl manzel v hospodé nebo usnul u televize. Ve
svych hovorech ventilovala velké obavy a pocity strachu. Tym ST v této dobé
také velmi pracoval na podpofe klientky v tom, aby se nebala o svych obavach
mluvit s 1¢ékati a dikladné se vyptat na vSe, co s jejim zdravotnim stavem

souvisi.
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Po nastoupeni do intenzivni 1é€by volavala klientka mén¢ Casto. Kdyz se
ozvala, mluvila pomalu a vyCerpané, st¢Zovala si na bolest hlavy a nechut’
k jidlu. V té dob¢ zhubla 8 kg a vypadala ji ¢ast vlast. Pracovnici ST se
v tomto obdobi zamétovali pfedevsim na podporu klientky, naslouchali jejimu
bilancovani a obavam a pracovali s klientkou se zamétenim na ,tady a ted’,, —
ve snaze posilit to, co je dobré a co funguje — laska manzela, péce dcery.
Klientka casto hovoftila o své touze znovu zacit jezdit na kole, vyhlidla si
dokonce pfi jedné z prochdzek drahé sportovni kolo, které by si rada pofidila.

Manzel a dcera ji vSak od takové koupé€ zrazovali, pry se ted’ musi Setfit.

S touto obc¢asnou frekvenci byla klientka jesté nékolik mésicti
doprovazena na lince ST, jeji stav se zacal postupné zlepSovat a vratila se ji
chut’ k jidlu. Kdyz ji 1¢kafi oznamili, Ze stav jeji nemoci je prozatim
stabilizovany, klientka oslavila navrat do bézného Zivota zakoupenim

zminéného nového kola.

Od t¢ doby se klientka na linku pfestala ozyvat, v poslednim hovoru
pracovnikiim ST vzkazala velky dik za pomoc a podporu, kterd ji byla
v tézkych chvilich poskytnuta. Jak sama na zavér fekla: ,, Ted’ musim Zzit dal,

prostor na lince rada ptenecham lidem, ktefi to pottebu;ji vic.*
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ZAVER

Ve své praci jsem se pokusila srozumitelné shrnout a i pro laické Ctenare
piiblizit specifika prace s dlouhodobymi klienty na krizové lince pro seniory.
Domnivam se, Ze se mi podafilo obhdjit tvrzeni, Ze systematické prace s témito
klienty je pro zachovani kvality sluzby zcela nezbytna. VE&tim, Ze by bylo
piinosné vyuzit podklady z této prace pii dalSim zpracovani tématiky
dlouhodobych klientti - pozornost by si dle mého nazoru zaslouzila ptredevsim
otazka spoluprace mezi jednotlivymi linkami a moznost vytvoieni a sdileni
spole¢né databdze hovort s dlouhodobymi klienty, coz by mohlo pomoci pii
vyhledavani adekvatnich zplisobli pomoci a sjednocovani strategii pii praci

s témito klienty.

Osobné doufam, ze specializované linky, zaméfené na pomoc seniorim
jako cilové skuping, jsou jenom prvni zndmkou postupné se méniciho ptistupu
spolecnosti k seniorim a k problematice stafi, kterd se tyka kazdého z nas a
neni mozné pied ni zavirat oci. Mnoho hovorti na krizové lince pro seniory je
totiz pouhym disledkem osamélosti a nedostatku pfirozeného a pro kazdého

cloveka tolik pottebného lidského kontaktu.
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ANOTACE

BORECKA, Jana. Specifika prace s dlouhodobymi klienty na krizové lince pro seniory.
Praha, 2008. 84 s. Magisterska prace. Prazska vysoka Skola psychosocidlnich studii. Socialni
prace se zamétenim na komunikaci a aplikovanou psychoterapii.

Vedouci prace: PhDr. Olga Havrankova.

Klic¢ova slova: krize, krizova intervence, telefonicka krizova intervence, linka divéry,
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senior, stafi, socialni sluzba, dlouhodoby klient, etika, prace v tymu, supervize, kazuistika.

Tato magisterska prace se zabyva specifiky prace s dlouhodobymi klienty na krizové
lince pro seniory. Pfedstavuje hlavni cile a metody telefonické krizové intervence s klienty
v seniorském veku.

V teoretické ¢asti jsou uvedena dilezitd vychodiska pro porozuméni ¢asti praktické. Je
zde ptiblizena krize a jeji vyznam v lidském zivoté€, zasady krizové intervence a jeji specifika
pii krizové pomoci po telefonu. Déle je v této Casti vénovan prostor problematice staii — tedy
zménam, ke kterym v tomto Zivotnim obdobi dochdzi, a také specifickym vyvojovym ukoltm,
kterym museji seniofi Celit. Jsou zde predstaveni také dlouhodobi klienti coby specificka
skupina obracejici se na krizovou linku, etické otazky, které se tohoto tématu tykaji, a mozné
zpusoby systematické prace s touto cilovou skupinou.

Prakticka cast priblizuje Ctenafi prostiedi linky Senior telefon, ktera se specializuje na
pomoc seniortim v krizi. Je zde uvedena historie linky, statistiky hovorti z poslednich let a

v zavéru tii vybrané kazuistiky s dlouhodobymi klienty.



ANNOTATION

BORECKA, Jana. The specifics of the treatment of permanent clients on a helpline for
elderly people in crisis. Prague, 2008. 84 p. Thesis. The Prague University of Psycho-social
Studies. Social work focused on communication and applied psychotherapy.

The supervisor: PhDr. Olga Havrankova.

Key words: crisis, intervention into crisis, helpline, pensioner, elderly people, old age,

social service, permanent client, ethics, teamwork, supervision, case study.

The thesis concentrates on the specifics of permanent clients on a helpline for elderly
people in crisis. It presents main aims and methods of intervention by a telephone.

The first part provides important theoretical bases for the practical study. The crisis and
its place in human life is being presented as well as the principals of intervention into crisis
that a social worker on a helpline must follow. The author considers problems of old age, the
changes that come during this stage of lifetime, and also the developmental tasks that elderly
people face. The permanent clients are introduced as a specific focus group that asks a
helpline for an assistance and brings special ethical questions. The author offers possible ways
of the treatment of this group.

The second practical part brings readers to the helpline “Senior telefon”, that focuses its
work on helping to elderly people in crisis. The final part of the thesis follows its history and

benefits from its annual statistics of calls and three case studies.
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PRAZSKA VYSOKA SKOLA PSYCHOSOCIALNICH STUDII

Studijni obor: socidlni prace se zaméfenim na komunikaci a aplikovanou psychoterapii

POSUDEK DIPLOMOVE PRACE

Autorka: - Jana Borecka
Nazev prace:  Specifika price s dlouhodobymi klienty na krizové lince pro ‘
seniory

Vedouci prace: PhDr. Olga Havrankova

PfedloZend diplomova prace se zaméfuje, jak vyplyvd z ndzvu, na zvl4stnosti
telefonické krizové intervence poskytované lidem, kteti se dlouhodob& kontaktuji s
krizovou linkou pro seniory.

Diplomovd prace je klasicky d&lena na &4st teoretickou a praktickou.
Teoreticka Cast objastiuje relevantni pojmy, jako je krize, jeji vyznam a p¥iiny, faze
krizi a jejich typologie. Déle je pfedstavena krizova intervence, jeji principy, cile,
formy a vymezeni vii¢i psychoterapii. Autorka vénuje zvla$tni pozornost telefonické
krizové intervenci a tématiim, kterd jsou vyznamn4 a &asto frekventovana pii praci se
seniory. V neposledni fadé se pisatelka snazi vymezit pojem dlouhodoby klient,
rovnéZ se snazi vykreslit typy klientd opakované a dlouhodobé kontaktujicich linku
pro seniory.

V praktické ¢asti autorka predstavuje linku Senior telefon. Prizmatem
statistickych idaji umoziiuje ¢tenafi nahlédnout do &innosti této linky. Kvalitni
soucasti diplomové prace jsou kazuistiky, ilustrujici praci s dlouhodobymi klienty na
Senior telefonu.

Praci ocenuji jako smysluplnou a vyuZitelnou zejména k propracovani
strategickych postupi telefonické krizové intervence s dlouhodobymi klienty, které
miZe dale zvySovat kvalitu poskytovan‘ych sluZzeb nejen na Senior telefonu, ale i na

pfibuznych pracovistich. Myslenka spoluprace linek divéry v telefonické krizové



intervenci s dlouhodobymi klienty je dobrda a uskuteénitelnd. Prace je dobfe
strukturovand, obsahové vyvaZena, po strance stylistické i grmatické v poradku.

Povazuji ji za zdatilou a doporuduji k obhajobé s hodnocenim vyborné.

V Praze, 11.9.2008 PhDr.(flga Havrankova



Nazev diplomové prace: Specifika prdce s dlouhodobymi klienty na krizové lince pro
seniory

Autorka diplomové prace: Be. Jana Borecka

Vedouci diplomové prace: PhDr. Olga Havrankova

Oponentka diplomové prace: Mgr. MiluSe Baginska
Posudek oponentky:

Studentka Be. Jana Boreckd (déale jen autorka) si vybrala za téma diplomové prace
problerﬁatiku krizové intervence, jenz smétuje k seniorské skupiné klientl. Vzhledem ke
zvy$ujicimu se podilu osob ve vy3§im véku Zivota v Ceské republice (a nejen v nf) povazuji
volbu tématu za kliCovou a pro socidlné-psychologickou praxi velmi potfebnou. Diplomova
prace je rozdélena do dvou &asti. Teoretickd ¢ast charakterizuje krizi a jeji Zivotni vyznam,
seznamuje Ctenafe s vybranymi typy krizi, s nimiZ se ¢lovék v Zivoté setkdva. Autorka v této
Casti prace poukazuje na vybrand specifika témat, ktera potkdvaji lidi ve véku podzimu Zivota.
Velmi cennou kapitolou je autor¢ino zpracovani vybranych specifik préace s klientelou, kterou
nazyvame klientelou dlouhodobou. Druhd &ast prace, praktickd ¢ast, charakterizuje Senior
linku, statistiku hovorl na lince a tfi kasuistické studie, jez slouzi jako ukéazka kazdodenni
prace pracovnikil na Senior lince. Diplomovou préci jsem piecetla ,,jednim dechem®, text je
¢tivy a srozumitelny. Autorka Cerpala zcetnych pramentt odborné literatury, teoretické
poznatky doplnila tfemi kazuistickymi studiemi, ocefiuji kvalitni odborné€ psany text,
vybranou stylistiku a prehlednou vizaz prace. Autor¢ina diplomova prace miiZe, a v&fim Ze v
budoucnu také bude, slouzit mnoha dal$im studentim péméhajl’cich profesi jako aktualni

voditko a ndzorné ukazka prace s metodou krizové intervence, resp. telefonické KI.

Na telefonické krizové intervenci povazuji za jednu z nejtéZ8ich a zaroven sté€Zejnich faktori
rozpoznani klientovy zakazky, tedy zjisténi opravdového davodu, pro¢ vlastné klient vola,
véem chce piipadné pomoci, divod mozna skryty pod nékolika slupkami zastupnych
situaénich faktord. Ma otdzka k diskusi sméfuje k tématu zakdzky. — Jaké schopnosti a

dovednosti jsou potieba pro spravnou identifikaci zakazky?

V Praze 6. 9. 2008 Miluse Baginska



