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1 UVOD

Cilem této bakalarské prace je presnéjsi odhaleni skrytych motivaci opakované

volajiciho klienta.

Jak jiz ndzev napovida, prace se zametuje na klienty, které neuspokojuje jejich
souCasna zivotni situace a jeji zlepSeni podmifniuji zménou toho druhého.
Zpocatku se jejich hovory vyznacuji velkou potiebou ventilace. Klient nachazi
uspokojeni a ulevu formou sdileni s empatickym pracovnikem. Se zvysujici se
intenzitou telefonatd klient pfibird linku diivéry do svého socidlniho prostiedi a
klesa potieba v autentickém zivoté néco ménit. Nariista riziko zavislosti na této

sluzbé.

1.1 Vybér tématu

Rozhodnuti pracovat na lince divéry nasledovalo po podrobnéjsim seznameni
se s touto sluzbou. Cim vice poznatkil jsem ziskala, tim vétsi zajem o tuto
problematiku se ve mné probouzel. Snaha ujistit se, Ze tato sluzba je prospésna
a smysluplna, mé vedla ke studiu provedenych hovori na pracovistich
Diakonie Praha a Linka diivéry Kladno. Logickym vyUsténim je vyuZziti t¢ématu

pro bakalaiskou praci.

Mym zamérem neni odcitovat pasaze z odborné literatury. Radé&ji bych
poukdzala na okolnosti, které v praktické aplikaci nemusi vzdy mit pozitivni
efekt. Téma veécéné nespokojené¢ho cCloveka, ktery své neuspéchy prisuzuje
druhym a zivot obétuje vécnému hledani toho pravého vinika, neni ojedinélé. Pti
praci na lince duvéry jsem jiz na vlastni kiizi poznala rozdil mezi teorii a praxi.

Proto jsem se rozhodla sva zjiSténi vyuzit pro bakalafskou praci.



1.2 Druhy hovoru

1.2.1 Krize

Nalezla jsem hovory typicky krizové. Klient po prozitém traumatu hledal
ztracenou puidu pod nohama. V optimalnim ptipadé dochazi v pribéhu hovoru
ke stabilizaci klienta, d¢je se tak za pomoci interventa. Srovnani klientovych
myslenek a naplanovani naslednych krokii. Neékdy se tyto kroky tykaji
praktickych ukont, které je tfeba vykonat. Pfinosna je pro klienta nabidka
dalsiho volani, aby mohl sdilet té¢zkosti, se kterymi se setkava pti feSeni své
situace, a v neposledni fadé se také pochlubit, co se zdafilo jiz vykonat.
V zévaznéjSich piipadech klient pfijima nabidnuté sluzby psychoterapeuta
nekdy 1 psychiatra. Otevira se moznost tézky usek zivota si alespon trochu

usnadnit za pomoci psychofarmak.

1.2.2 Samota
Existuje vSak fada takzvanych kartotécnich klienti, ktefi kontaktuji linku

(mnohdy nejen jednu) i fadu let. I mezi témito klienty jsou diametralni rozdily.

Lidé nemocni, omezen¢ mobilni, nebo dokonce upoutani na lazko volaji, aby se
necitili tak osaméli. Neni sporu o uzitecnosti linky jako ndhradniho spole¢nika.
Dialog, ktery je veden i v pozdnich no¢nich hodindch o naprosto béznych
vécech, je udrzuje v kontaktu s okolnim svétem a ucinn€ jim pomaha snaset
nelehky udél. Tento jejich stav je bohuzel Casto nezvratitelny. Nejedna se o
hovory veselé, avSak znalost principi logoterapie a filozofickd priuprava
pracovnikl linek divéry se ukazuje jako dobry zaklad pro provazeni klientt

tteba 1 v termindlnim obdobi jejich zivota.

1.2.3 Hledani vinika

Na kazdé¢ lince lze identifikovat nékolik klienti, ktefi jako by se stale hloubéji a



hloubéji nofili do své vlastni neochoty néco pozmeénit. Tato neochota je patrnd i
pfes védomi, Ze situace, kterd se jim evidentné nelibi, se bez jejich pficinéni

nezméni. Zastavili se na bodé obvinovani okoli.

Nejprve se snazi nalézt ucinny recept, jak jimi oznacené viniky zménit. Jsou-li
konfrontovani s faktem, ze takovy recept neexistuje, zpochybnuji kompetence
pracovnika. Jsou to velice naro¢né hovory, kde se objevuje 1 agrese a koncivaji
vyslovenou nespokojenosti klienta, ktery ov§em zavola znovu. Jindy, coz bych
kvalifikovala jako jeSt¢ méné efektivni, klient oteviené rezignuje a od
pracovnika vyzaduje pouze potvrzeni svych negativnich soudd o okoli. Snahy o

konstruktivnéjsi rozhovor jako by neslySel nebo, je oteviené odmita.

1.3. Motivace

Je mozné na véc pohlédnout tak, ze linka plni klientovu zakazku, a nezamyslet
se hloubgji nad dalsim vyvojem klientova piibéhu. Tato varianta je ale
v rozporu s predstavou, ze linka ma slouzit ke zvladnuti akutni situace,
navozeni zmény, a tim ke zkvalitnéni klientova dal$iho Zivota. Pravo kazdého
clovéka je jeho individualizace, lze fict, Ze 1 rozhodnuti prozit zivot v osobni
nepohodé¢ je legitimni pravo kazdého z nés. U klientli, o kterych pojednava
moje bakalafska prace, nejsem presvédCena, ze je jejich volba dobrovolna.
Nalezeni motivace k bezmadla autodestruktivnimu jednani by ukézalo novy uhel
pohledu na jednotlivé postoje. Mohlo by pro klienta znamenat Sanci na
skutecné dobrovolnou volbu, jaky postoj ke svému zivotu zaujme. Je to ovSem
ukol nelehky, vyzadujici dlouhodobéjsi proces. Pravdépodobné by vyzadoval

pomoc terapeuta. Zminéni klienti ho z vétsi ¢asti odmitaji.

Pted pracovnikem linky divéry stoji na prvni pohled jednoduchy kol
doporucit psychoterapii. Pokud se pracovnik ukolu zhosti timto prostym

zpusobem, klient pravdépodobné odmitne. Po Case mozna piestane vyuzivat i
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sluzeb linky divéry. Nechcee jiz poslouchat odkazy na psychoterapeuta. Zistava
tedy bez pomoci. Nebo rezignuje pracovnik, potvrzuje klientovi jeho zivotni
scénaf, tim mu zjednd okamzitou, ovSem docasnou ulevu. V podstaté mu
napomaha zlstat v nezménéné situaci. Tieti varianta nuti pracovniky linek
diavéry hledat takové cesty, které by naruSily obranné mechanismy, branici

klientovi zalit seridzné pracovat na vlastnim sebepoznani.

1.4 Zakazka a kompetence linky divéry

Zakazka, se kterou se klient na linku davéry obraci, je tim, co ma byt v priabéhu
hovoru monitorovano a uspokojeno. Zakazka pfima, vyslovend, je mnohdy
zastupna. V prabehu hovoru se ukazuje zakazka skrytd, se kterou je také tieba
pracovat. V prvni fazi je piinosné ji alespont pojmenovat. Je dobré, kdyz se
vhodnymi otdzkami podaii dovést klienta k jeho vlastnimu pojmenovani

zakazky.

Dals§im uskalim, které je nutno vzit v uvahu, je motivace, vedouci klienta do
situace, kterou neni jiz schopen zvladat vlastnimi silami a ve které se neciti
dobfe. Objasnéni skrytych motivii umoziuje ucinnéj§i a presnéjsi pomoc

klientovi.

V kontextu s popsanymi zaméry vyvstava dalS$i neopomenutelné otazka. Kde je
hranice mezi socialni praci a psychoterapii? Telefonni krizové intervence ma
mnohd specifika 1 oproti bézné socidlni praci. Nelze ji zaménovat
s psychoterapii. Na jedné stran¢ je ochuzena o pfimy kontakt s klientem. Na
stran¢ druhé pravé anonymita a absence osobniho kontaktu dovoli klientovi
otevfit ozehav§jsi téma daleko rychleji, nez je tomu v pfimém kontaktu

s krizovym socialnim pracovnikem nebo s psychoterapeutem.

Naro¢na témata se netykaji pouze aktudlni situace, ale mnohdy zasahuji
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dlouholetou historii klienta. Bohuzel je nutné konstatovat, ze ve vétSin€ téchto
pfipadli ambice na plnohodnotnou pomoc pouze prostiednictvim obcasnych
hovort s pracovniky linky diveéry jsou nerealistické. Neni Zzadouci klienta
prerusit v ptli véty a odkézat jej na jinou sluzbu s vysvétlenim, ze jeho problém

nespadéa do kompetence linky divéry.

Pokud se ukaze opravnénost potieby dlouhodobéjsi a cilenéjsi prace
s klientovym tématem, je na mist¢ hledat, jak vhodné¢ motivovat klienta
k navstéve psychologa ¢i zapoceti psychoterapie. Tato faze prace s klientem se
ukazuje jako zlomova. Pfed vhodné motivovanym klientem se otvira spousta
moznosti, jak svoji Zivotni cestu obohatit, nebo jak se zbavit biemene, kterym

je vétsSinou nedobrovolné zatizen.

Pracovnik linky divéry musi mit dobfe zmapovanou socidlni sit’ v daném
regionu, hlavné pak oblast nasledné péce. Motivaci je tfeba provadét citlive
s védomim, ze kazdy klient je individualita. To, co jednoho motivuje, mize u

druhého vzbudit zcela opacnou reakci.

1.5 Kvalifika¢ni predpoklady

Tuto zodpovédnou Cinnost neni mozné vykonavat bez teoretickych znalosti.
Specialni kurz telefonni krizové intervence jde ve svych osnovach jesté dale,
snazi se pripravovat své uUcastniky nejen teoreticky, ale také poskytnout
praktické zkuSenosti. V kurzech je zohlednén 1 fakt, Ze ne kazdy clovek, byt
teoreticky vybaveny, je osobnostné vhodny pro préci na lince diivéry. Naroky
kladené¢ na pracovniky linek divéry jsou bezesporu vysoké. Aby se
minimalizovala rizika syndromu vyhofeni a zaroven uroven poskytovanych
sluzeb byla co nejvétsi, je pozadavek, aby pracovnici na téchto narocnych
pozicich dodrzovali psychologickou hygienu. Jednou =z cest, jak toho

dosahnout, je kvalitn¢ vedend supervize.
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1.6 Zdroje pro bakalarskou praci

Pro teoretickou ¢ést svoji prace jsem Cerpala z odborné literatury, ktera je
uvedena v ptiloze. Praktické védomosti pochazi z mé vlastni Zivotni zkuSenosti
ziskané absolvovanim kurzu telefonni krizové intervence a praci na lince

diavéry Kladno a v SOS centru Diakonie Praha.

Na obou zminénych pracovistich jsem vedla rozhovory s pracovniky linek.
Jejich ndzory v ndvaznosti na muj osobni pohled mi pomohly zorientovat se
hlavné v problematice, kterou jsem do té doby znala viceméné pouze okrajove.
Potvrdil se i velky vyznam intervize, kdy vyména a vzdjemné sdileni ndzort na
jednotlivé pripady provokuje v kazdém zGcastnéném potiebu zamyslet se nad

vlastnim pohledem na dany piipad.

1.7 Zpisob zpracovani tématu
Pro ndzornost jsem pouzila dva ptibehy klienta s historii jejich volani na linku
davéry. Jedna se o naprosto odlisné aktéry. Spolecnym faktorem jejich kontakti

je dlouhodobg neménny stav.

Ptedpokladam, ze se mi podafi nalézt dostatek argumenti pro podporu mého
presvédceni: V ptipad€, kdy klient opakované kontaktuje linku davéry, aniz
nastane jakykoli posun v jeho situaci, nedoslo k pojmenovani skryté zakazky,

nebo byla opomenuta latentni motivace.

Nejprve struéné piedstavim historii linek divéry ve svété 1 u nés. V prubéhu
doby od zfizeni prvni linky diveéry do dnesnich dnil se rozsitila klientela linek

divéry. Dnes se na n¢ neobraci klienti pouze akutné ohrozeni suicidem.

Dalsi cast prace je vénovana pracovnikovi linky davéry. Pozadavklim na jeho

teoretické vzdélani a osobnostni pfedpoklady. Nelze opomenout vyznam
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Po pfedstaveni linky divéry jako takové a obeznameni se s naroky kladenymi
na jeji pracovniky nasleduji dvé kazuistiky. Jiz vySe bylo podtrzeno, ze se
nejedna o piibéhy podobné. Jejich prostfednictvim je mozno poukazat na
nebezpecny fakt, kdy linka divéry mlze napomahat klientovi setrvavat v jeho

neuspokojivé situaci.

Posledni ¢ast textu ma za kol zamyslet se nad motivacemi opakované
volajicich klientd. Zohlediiuje individualitu kazdého jednotlivého clovéeka.
Nejen volajiciho klienta, nybrz 1 individualitu jednotlivého pracovnika linky
davery, ktera je neoddiskutovatelnd, prfes dodrzovani zasad uvedenych

v Kodexu pracovnikti linek divéry.
Zaver obsahuje shrnuti a miij osobni komentar.
Soucésti prace jsou i pfilohy, které tvoii Eticky kodex pracovnika linky divéry

a pracovité linky divéry, dale Stanovy Ceské asociace pracovnikil linek

davéry.
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2 LINKA DUVERY

2.1 Historické pocatky

2.1.1 Anglie

"6

»DIive nez si vezmete zivot, zavolejte mi!“ Tato véta v londynskych novinach
2. listopadu 1953 stala u zrodu prvni linky divéry. Reverend Chad Varah takto
reagoval na vysoky pocet sebevrazd v Londyné. Alarmujici statistiky hovotily o

ttech dokonanych sebevrazdach denné.

Poslednim impulsem k rozhodnuti linku davéry ziidit byla sebevrazda
¢trnactileté divky, u které se soudilo, ze takto feSila svoji situaci, protoze si
neméla o svych problémech s kym promluvit. Ohlas byl veliky. Dvacet Ctyfi
hodin denné¢ za pomoci svych kolegli a ptatel poskytoval Chad Varah spolu se
svymi piateli telefonni intervenci volajicim ohroZzenym sebevrazdou. Linka

davéry v ulici Walbrook 39 funguje dodnes.

Linky davéry se rozsitily po celé¢ zemi. I dnes patii Anglie do ¢ela evropskych
zemi v poctu linek divéry. O dalsi dilezity meznik této socialni sluzby se
taktéZ zaslouzila tato zemé. V roce 1986 televizni moderatorka Esther Rantzen
ziidila Child line. Denné kontaktuje linku vice nez 3000 déti. Stale zbyva

mnoho teéch, které se nedovolaji.

2.1.2 Svycarsko
Druhou evropskou zemi, kterd se ztotoznila s principy telefonické pomoci bylo
Svycarsko. Zde byl motivaci osobni zaZitek otce, jehoZ syn spachal sebevrazdu.

Tento muz byl veden touhou usetiit dalsi rodice takové bolesti.
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Setkaval se s nepochopenim. Na riznych mistech se dozvidal, Ze to, co funguje
v Anglii, neni aplikovatelné ve Svycarsku. Pochopeni nalezl u fardie Kurta

Scheitlina.

Ptes pocatecni nediivéru byl zamér korunovan uspéchem. V roce 1976 ptidélilo
feditelstvi post ve Svycarsku linkam duvéry tiimistné telefonni ¢islo tisniového
volani, coz znamena zlepSeni dostupnosti sluzby z kteréhokoli mista Svycarska.

Lze to chapat jako vyraz uznani a opravnénosti linek davéry.

2.1.3 Evropa

V soucasné dob¢ je mozno se setkat s linkami divéry ve vSech statech Evropy.
Vroce 1967 wvznikla organizace IFOTES (International Federation of
Telephone Emergency Services), podili se na vzdélavani pracovnikl a taktéz

pomaha pfi zfizovani pracovist’ tam, kde dosud tato sluzba chybi.

2.2 Vyvoj krizovych linek divéry u nas

2.2.1 Prvni linky duvéry
Provoz prvni linky divéry u nds byl zahajen v roce 1964 na Psychiatrické

klinice FVL UK tehdejSim primafem Miroslavem Plzakem.

Rok poté se Josef Hladik zaslouzil o zahdjeni provozu Linky nadéje v Brné. Po
dalSich dvou letech nasledovala Linka divéry mladeze. Do roku 1989 se pocet

linek diivéry zastavil na &isle 12 (VODACKOVA, 2002).

S ptihlédnutim k tehdej$im pomériim v nasi zemi to byl velice dobry pocin. Na
rozdil od zemi, kter¢ tradici linek divéry odstartovaly, u nas mohly byt zfizeny
pouze pod hlavickou zdravotnické organizace. Toto uspotadani napomohlo

k roz§ifeni mytu, Ze jsou ur€eny pouze lidem s psychickou nemoci. Je to nazor,
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se kterym se bohuZel stidle nase spoleCnost potykd. Otevienym piiznanim
klienta, Ze vyuzil sluzeb linky divéry riskuje, Ze bude oznacen za clovéka
psychicky nemocného. Na poli primérni prevence je tfeba neustale poukazovat

a vysvétlovat pravé poslani linek divéry.

2.2.2 Prvni nezdravotnické linky divéry

Prvni nezdravotnicka linka davéry byla zaloZzena v Liberci od roku 1992 pod
hlavickou Okresniho ufadu socialnich sluzeb. Stéle je v provozu, nyni je vSak
provozovatelem Centrum socidlnich sluzeb Libereckého kraje. Dale nasledovali
dalsi zfizovatelé ze sektoru Skolstvi a téz z nestatniho sektoru, jako jsou

obCanska sdruzeni, nadace, cirkevni spolecnosti a také linky soukromé.

Podle udaji z tabulky vypracované Zuzanou Novéakovou v roce 1999,
aktualizovanou v roce 2001, bylo na uzemi ceské republiky v roce 2001
provozovano celkem 67 linek diveéry. Z toho 36 pod zfizovatelem statnim
(zdravotnictvi, socidlni odbor, Skolstvi a jin¢) a 31 pod zfizovatelem nestatnim

(ob&anska sdruZeni, nadace, cirkve, soukromé) (VODACKOVA, 2002, s. 211).

2.2.3 Rozsah linek duvéry
Pocatecni snahy udrzet 24 hodinovy provoz linek davéry se v moha piipadech

nepodafilo udrzet a to hlavné z finan¢nich davodi.

Soucasné poslani linek daveéry se nezaméfuje pouze na klienty ohrozené
sebevrazdou. Specializované linky divéry se zabyvaji ur¢itou skupinou klientt,
jako jsou naptiklad stafi lidé, déti, homosexudlni spoluobcané, klienti

s rakovinovym onemocnénim, s onemocnénim AIDS a dalsi.

V piipad¢ katastrof a hromadnych nestésti byvaji doCasné ziizované linky na

pomoc postizenym lidem. Za timto ucelem byla Krizovym Stabem mésta Plzen
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ziizena napiiklad Povodnova linka v roce 2002. Tato pracovisté jsou pfipravena
podavat vécné informace, poradenstvi ohledn¢ navaznych sluzeb, ale

v neposledni fad¢ také psychologickou pomoc a podporu.

Pracovisté pod prostym ndzvem Linka divéry jsou uréena pro vSechny, kdo se
ocitli v tizivé situaci. Mnohdy znamenaji prvni kontakt klienta
s psychosocidlnimi sluzbami. Dobie odvedeny hovor nemusi vzdy pfinést
okamzité vyteseni situace, nicméné pro klienta miize znamenat nadéji, ze z jeho
do té chvile nefesitelného problému existuje cesta ven. V idealnim piipadé se
interventovi podafi rozsifit klientovi obzor, ktery byl ztzen diky prozivané

krizi.

2.3 Linka diivéry obecné

Od roku 1953, kdy byla zfizena viibec prvni linka ditvéry se zivotni styl znacné
zménil. Velké zmény se udaly 1 v nasi zemi od roku 1964, kdy zacala byt sluzba
dostupna 1 u néas. Zmeény, které jsou zde zohlednény, potiebu snadno dostupné

psychosocialni pomoci nesnizuji, ba naopak.

Technicky rozvoj a vysokd hodnota individualizace osobnosti spolu
snespornymi vyhodami pfindsi také osaméni a civilizatni choroby.
V ptedminulém stoleti lidé bojovali za snizeni pracovni doby. V soucasnosti si
mnozi dobrovolné ordinuji stile vyssi a vysSi vykon, aby obstali. Je to
v souladu s tempem doby. Linky davéry jako by Sly proti proudu. Kdo vytoci
jejich Cislo, nemusi dokazovat svoji hodnotu. Jiz tento jeho akt je pozitivné
hodnocen. Neni tfeba skryvat své emoce a manifestovat své ideédlni ja. M¢l by
byt pfijiman celostné. Ve zndmé pohadce lidé béhali do fise krale Miroslava
vyjadfit svou radost. V dne$ni realit¢ se mohou lidé utikat na linku davéry

vyjadfit svou bolest.
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3 PRACOVNIK LINKY DUVERY

Mezi pracovniky na lince divéry muizeme najit profesiondly. Jsou to lidé
vzdélani v oboru psychologie, psychiatrie, socidlni prace nebo pedagogové.
Dalsi skupinu pracovnikli tvofi takzvani laici. Laikem je nazyvéan pracovnik,
ktery nesplnuje kvalifikacni pozadavky na odborné vzdélani. Spole¢nym

atributem obou skupin je absolvovani kurzu telefonni krizové intervence.

Dalsi déleni se tyka finan¢niho ohodnoceni. Kmenovych zaméstnanct linek
divéry nebyva zpravidla mnoho. Pobiraji béznou mési¢ni mzdu a v organizaci
jsou zaméstnani na plny nebo casteCny uvazek. Dalsi skupinu tvoii externi
spolupracovnici. Jejich financni ohodnoceni se odviji od mnozstvi hodin
odslouZzenych na pracovisti v daném mésici. Z velké vétSiny se jedna o
profesiondlni psychology, psychiatry, pedagogy, socidlni pracovniky. U

specializovanych linek jsou timto zplisobem vyuzivany i sluzby pravnika.

Velky pocet dobrovolnikii, vykonavajicich tuto naro¢nou sluzbu bez naroku na
jakoukoli finan¢ni odménu, svéd¢i o altruistickém citéni v naSi spolecnosti.
Bohuzel ne kazdy, kdo by se rad této Cinnosti vénoval, si to miize z finan¢nich
davodt dovolit. Jak jiz bylo uvedeno, o tuto praci se z velké ¢asti zajimaji lidé
vzdélani v socialnich oborech, ¢asto pracuji v socidlnich sluzbach které nejsou
v dnesni dobé¢ piili§ lukrativni. Je tfeba také zohlednit, Ze kurz telefonni krizové

intervence potitebny k vykonu této sluzby, je finan¢né naro¢ny.
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3.1 Kurz telefonni krizové intervence

V soucasné dob¢€ je zajem, aby organizace poradajici kurzy telefonni krizové
intervence mély akreditaci Ceské asociace pracovnikil linek duvéry. Kurzy
akreditované CAPLD poiada o.s. GRADUS Ceska Lipa, o.s. RAFAE Praha,
0.s.,,D*“ Praha a Liberec a 0.s. REMEDIUM.

Neékteré  zuvedenych organizaci piijeti zadatele do kurzu podminuji
dokoncenym stfedoskolskym studiem. Cena kurzu se pohybuje v rozmezi 6 az
9 tisic korun, plus poplatek za zavére¢nou zkousku a v nékterych piipadech si
Gidastnici hradi naslechy u organizace, ve které o né pozadaji (CAPLD, online,

2006).

3.1.1 Pribéh kurzu
V rozsahu sto az sto dvaceti hodin se pod vedenim odbornych lektorti i¢astnici

vénuji teorii, sebezkusenosti a feseni modelovych hovort.

Co se tyce teorie, je z Casovych divodd velky duraz kladen na individudlni
studium. Jako teoreticky podklad je vétSinou vyuzivana kniha Daniely

Vodackové a kol. Krizova intervence.

Sebezkusenostni cast slouzi k uvédomeéni si vlastni osobnostni vybavy. Je
ziejmé, ze kazdy €lovek maé sva silna, ale také slaba mista. Tento fakt se tyka
vSech lidi, je chybné se domnivat, Ze pracovnici v pomahajicich profesich jsou
vyjimkou. Je nutné, aby pracovnik linky divéry dokézal ve své introspekci dojit
do takového bodu sebepoznéni, aby dokézal rozliSovat mezi pocity, které mu

nabizi volajici klient, a svym vlastnim pocitovym zivotem.

Pracovnik linky diivéry bude pii své praci konfrontovan s nejriiznéjSimi tématy

a je nezadouci, aby byl vla¢en vlastni prozitou historii. Je tieba podotknout, Ze
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se jedna takika o celozivotni tkol. Kurz pfenesené feceno stoji na zacatku
dlouhé cesty. Vice nez, Ze vyfesi veSkera slaba mista, poukaZze na jejich uskali.
Narocnost této ¢asti by meéla byt dimenzovana tak, aby byly odhaleny takové
osobnostni deficity, které by znemoznovaly praci telefonniho interventa
provadét. Také pochopeni vlastni motivace k rozhodnuti stat se telefonnim

krizovym interventem pfispiva velkou mérou k sebepoznani.

Prakticka C¢ast dava prostor vyzkouSet si praci telefonniho interventa
v bezpecnych podminkach.. Nécvik se provadi formou hrani roli. Chybny
postup v roli pracovnika ptinasi ptilezitost ve zkusebnich podminkach nalézat
vhodna feseni. Pomoc v hledani poskytuje zkuSeny lektor a také piispiva svoji
zpétnou vazbou kolega v roli klienta. Role klienta pfinasi dvoji vyuziti, jak
osobni zkuSenost pro aktéra, tak sdélovani pocitl, jaké aktér prozival pfi

uréitém kroku modelové intervence.

3.2 Osobnostni predpoklady

,» Lelefonicka krizové intervence ma sva jista specifika oproti krizové intervenci
face-to-face, proto je nezbytné, aby pracovnici, kteti chtéji plisobit, resp. pisobi
na lince duvéry, absolvovali také vycvik v telefonické krizové intervenci.
Nastroje, které maji pracovnici linky davéry k dispozici, jsou znaén€¢ omezené,
proto je vhodné, aby se je v ramci tohoto specialniho kurzu naudili vyuzivat na

maximum.

Proces telefonické krizové intervence je piiliS komplexni na to, aby k jeho
pochopeni stacilo absolvovat jeden, pomérné kratky vycvik, proto se
pochopiteln¢ ptredpokladd prabézné zvySovani kvalifikacniho potencialu
kazdého pracovnika. Samoziejmosti by méla byt také supervize, intervize a
prubézna, soustavna prace na sob¢, protoze — jak pripomind Koptiva — hlavnim

nastrojem pracovnika v pomahajicich profesich je jeho osobnost. Pravé jeho
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osobnost umoziuje uspeésné zvladat 1 vSechny narocné zatézové situace, o které
obvykle neni v ramci krizové intervence nouze.“(SPATENKOVA, 2005, s.
43).

V navaznosti na uvedenou citaci z Krizové intervence pro praxi lze podtrhnout
dilezitost vyzralé osobnosti pracovnika vSech forem krizové intervence.
Pracovnik linky diivéry ma situaci ztizenou absenci nonverbalni komunikace, o
to jsou naroky na né¢j kladené jesté vyssi. Dalsi zatéz, dopadajici na pracovnika
linky daveéry, je spojena s omezenou zpétnou vazbou. Mnohdy se nedozvida,
zda jeho tsili bylo korunovéano uspéchem, nebo se minulo G¢inkem. Frustrace,
kterou tento fakt zpiisobuje, mize vést ke ztraté motivace a posléze i k tzv.

syndromu vyhoteni.

Osobnostni vybér pracovnikli nelze podcenit. V celém textu je patrnd snaha
ukazat, o jak naro¢nou praci se jednd. Neni adekvatné ocenéna ani financné.
Vedouci linek divéry maji nelehky kol své zaméstnance podporovat

v psychické hygiené, naptiklad i tim, ze zajisti perfektn€ provadénou supervizi.

Dalsi pomoc a podpora vychazi pfimo ztad spolupracovnikii. Jedna se o
tymovou préci, prestoze intervent ve vétSin€ piipadi slouzi sluzbu sam. Je
zadouci, aby pfedavani sluzeb probihalo v co mozna nejklidnéjsi atmosfére.
Koncici pracovnik mé& mit Sanci odchiazet doml, mnohdy i do dalsiho
zaméstnani bez zatiZzeni nepfijemnymi dojmy ze sluzby. Naproti tomu

pracovnik sluzbu nastupujici potfebuje urcity ¢as na aklimatizaci a ptipravu.

Pravé tato naro¢nost na osobnostni vybavu a vysoka potieba altruistického
smysleni je odpovédi na otdzku, pro¢ tolik zfizovatelli linek davéry je z fad

kiest’anskych organizaci.
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Z historického pohledu je patrné, Ze pravé kiest'anské organizace vzdy staly pfi
zrodu pomadhajicich profesi. V knize ,,The Minister as Crisis Counselor* autor
piimo vymezuje rozdily mezi pomoci zprostiedkovanou kiest'anskymi
organizacemi a ostatnimi profesiondly (SWITZER, 1990). Prezentuje
pastoracni sluzbu jako Cisté altruistickou cinnost, ktera je provadéna jako
poslani. Je to uslechtila myslenka a faktem zastava, ze kiestanské organizace

hraji v celé socialni oblasti nezastupitelnou roli.

Pracovnik linky diivéry je vSak také vazan etickym kodexem, kde v bod¢ 6 se
hovoii o nepiipustnosti ovliviiovat klienta vlastnim piesvédéenim (CAPLD,
1998). Napiiklad otazky homosexuality nebo umélého preruSeni téhotenstvi,
jsou-li spoustécim momentem krize, mohou byt odlisn¢ vnimany u lidi véficich
a bez vyznani. Je to dalsi dikaz, jak osobnostné narocnd prace telefonniho

krizového interventa je.

O wvyzréalosti osobnosti nesvéd¢i pouze schopnost tuto narocnou praci
vykondvat. Také pfipustit si tnavu, negativni pocity, které se mohou dostavit a
hlavné dokazat fici si o pomoc a byt schopen ji pfijmout. Poctivé pfiznani, Ze
nemohu tuto ¢innost vykondvat, paradoxné sveéd¢i o vysoké mife osobnostni

vyzralosti.

3.2.1 Definice osobnosti
Bylo zde teceno, jakymi teoretickymi znalostmi pracovnik linky davéry musi
disponovat. Byla podrobné¢ zmapovana dulezitost osobnostnich ptedpoklada

pro tuto praci. Co to vSak znamena osobnost?

Je mozné nalézt mnoho definic osobnosti, v podstaté 1ze shrnout, Ze osobnost je
produkt vnitini organizace duSevniho Zivota ¢lovéka (NAKONECNY, 2002).

Relativn¢ stabilni jsou rysy osobnosti, ty napomadhaji vysvétlit chovani
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jednotlivce. V prabéhu Casu se osobnost utvari diky ziskavani zkusenosti. Toto
zji$téni nahrava nazoru, ze ¢im je Clovek starsi, tim je zkusSenéjsi, tedy i zralejsi
pro vykon povolani v pomahajici profesi. Zni to logicky, ale zkuSenost ukazuje,
ze to nemusi byt vzdy pravidlem. Mnoho let praxe naopak muze svést k urcité

rutiné pomahajiciho pracovnika, ktera pro klienta nemusi byt pfinosna.

Skloubeni jiného hlavniho zaméstnani spolu se slouzenim sluzeb na lince
daveéry poskytuje jeden z ndvodu, jak nepodlehnout syndromu vyhoteni. Neni
vyjimkou jev, kdy tato sluzba poskytuje pracovnikiim z Cisté¢ komercni sféry
potiebné odhlédnuti do svéta, kde vySe vyd€lanych penéz neni rozhodujicim
ukazatelem uspéchu. OvSem je nutné pochopit motivace, které se za timto

rozhodnutim skryvaji.
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4 PRUBEH PRACE S KLIENTEM

4.1 Pribéh pana J.
Materidly jsem ziskala béhem své stize a dobrovolnické c¢innosti na lince

divéry v SOS centru Diakonie v Praze.

Jednd se o padesatiletého véficiho muze, je svobodny, Zije sam. Ma
diagnostikovanou psychotickou poruchu. Je v péci psychiatra, avsak jeho stav
mu umoziiuje pracovat v chranéné dilné. Pan J. navstévuje SOS centrum
osobn¢ v priméru 1- 2x tydné€ a na linku divéry vold vétSinou nékolikrat za

den. Klientem krizového centra a linky je ptiblizné 11let.

Zpocatku vznikala domnénka, ze Diakonie mu supluje chybéjici socialni styk.
Osobné jsem se s panem J. nikdy nesetkala, ale byla jsem pfitomna nékolika
telefonickym hovorim. Jak v SOS centru, tak i na lince divéry je zvykem a
vlastné 1 povinnosti provedené hovory peclivé zapisovat, coZ jsem mohla

zuzitkovat pfi seznamovani se s ptipadem pana J..

V zépisech jsem nenaSla Zadnou informaci o volani pana J. v akutni situaci.
Bylo mozno vypozorovat obCasné stfidani nalad. Hovory jsou podobny tém,

jejichz obsah jsem pro demonstraci vybrala.

Vysvétluje, ze ma chut’ na gulas, ale restaurace je pro n¢j moc drahd, hovofil o
tom se svou kamaradkou, ona mu gula$ uvatila. Nasledn¢ vola, ze si gulas
ohtal, byl moc dobry a jest¢ mu zbylo. Dalsi telefonat je zaméten na uskladnéni

gulase. Okolo vanoc¢nich svatkil feSil vyhodny ndkup darkd. Zabyval se
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otazkou, koho obdarovat a spekulacemi o darcich, které ocekava. Ve ve€ernich

telefonatech pred¢itd motlitby a vlastni Gpravy motliteb.

Zaznamy jeho hovorti jsem monitorovala za sledované obdobi 5 let, od
1.1.2000 do 31.12.2005. Stav zistava stejny do soucasnosti. Z rozhovort
s pracovniky, ktefi jsou v Diakonii zaméstnani déle, vyplynulo, Ze pan J. je
klientem piiblizné€ jiz od roku 1997. VétSina pracovnikil Diakonie je €inné jak
v SOS centru, tak na lince davéry, proto pana J. vSichni znaji. Hovory s nim

jsou vedeny se stejnou profesionalitou jako kterykoli jiny hovor.

Zajimaly mé ndzory jednotlivych pracovnikii. Shoda byla patrna v ndzoru, ze
vedeni hovoru s panem J. je tnavné. Dalsi, na ¢em se pracovnici Diakonie
shodli, bylo, Ze pan J. neni klasickym zneuzivatelem sluzby, jen ve své nemoci

neni schopen selektovat tézkou Zivotni situaci od situaci béznych.

V zésadé¢ s jejich pfistupem souhlasim. Pfi respektovani jedinecnosti kazdého
Clovéka bez ohledu na jeho zdravotni stav je nepfipustné odepfit pomoc
Cloveku, ktery vlivem svého zdravotniho stavu muize situace bézn¢ho zivota
chapat jako situace ohrozujici. Soucasné se vSak domnivam, Ze linkou divéry
nabizené socialni sluzby maji za twkol Clovéka motivovat k postupnému
pfebirdni zodpovédnosti za jeho zivot. U psychiatrickych pacientli zlstava
otevienou otazkou, do jaké miry jsou toho schopni. Posouzeni vSak nelze
pozadovat od socialniho pracovnika, tento ukol je ponechan na bedrech
oSetiujiciho psychiatra. Za jeho pomoci by mohla byt vytipovana i optimalni

dopliikkova pomoc.

Pan J. navazuje bézné socialni vztahy. Dochéazi do kiestanského sboru. Je

v kontaktu se svou rodinou. Pracuje v chranéné dilné. Objektivné nevykazuje
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znamky osaméni. Zakazka hovoru byva sdileni nebo prakticky dotaz (viz

uskladnéni gulaSe). Moznost sdileni se mu otevira pti jeho aktivitach.

Obavam se, ze prava potieba neboli skrytd zakdzka pana J. je mimo moznosti
linky diivéry. Na toto téma jsem vedla diskusi s pracovniky Diakonie. Moji
obavu nepotvrdili. Domnivaji se, Ze hovory s nim jsou pro ngj dilezité a
piinosné. Kdyz se dovola jiny klient na druhy telefon, pracovnik se omluvi,
rozlou¢i a hovor ukon¢i. Pan J. obvykle cca za hodinu zavold znovu (moje

vlastni zkusSenost z linky divéry).

Lze identifikovat u pana J. evidentni pfiznaky zéavislosti na kontaktu
s pracovniky Diakonie. Jejich vstficny pfistup, ktery je bezesporu v jinych
pfipadech velice prospé&ny a profesionalni, mu vtom napomaha. Uginky
empatického naslouchdni, které Rogers vidi jako hlavni hybnou silu pozitivni
zmény (ROGERS, 1998) neni tieba zpochybnovat. Je-li bran v potaz poznatek,
ze neni zadné jednotné pravidlo, co ktery cloveék potiebuje, je tfeba dat
klientovi prostor. Ten slouzi k tomu, aby on sam v sobé& nalezl odpovéd’. Pan J.

zadnou odpovéd’ nehledd, nema proc.

Nabizi se moznost pana J. informovat o poslani SOS centra a linky diavery.
Pravdépodobné by bylo tuto informaci tieba podéavat opakovanég, protoze pii
takto pevném navazani klienta na jistou sluzbu neni ptredpoklad, ze by okamzité
zménil své chovani. Pan J. mize reagovat podrazdéné nebo smutné, proto by
sdéleni mélo byt Setrné s ubezpecenim, ze v piipadé akutni potieby je navstéva
¢i telefonat mozny. Jako produktivni by se mohlo ukézat domlouvéni piisStich
navstév ¢i telefonatd s postupné prodluzujicimi se prestavkami. V piipadé, kdy
pan J. dohodu splni a zdrzi se kazdodennich telefonatii, mél by byt nalezité

ocenén.
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Vybrala jsem piibéh pana J., je transparentni ukazkou toho, co je za urcitych
podminek mozné klasifikovat jako naduzivani socialni sluzby. V tomto piipadé
se jedna o psychiatrického pacienta, vzhledem k této okolnosti je divod

predpokladat, Ze jeho jednani neni umysIné.

Moje zkuSenost ukédzala, Ze pan J. za 1éta vyuZzivani této sluzby bere pracovniky
linky jako svoje pfirozené socialni prostiedi. Tato skutecnost je z jistého uhlu
pohledu alarmujici. Napftiklad i proto, ze se jedna o linku bézné zpoplatnénou.
Pfihlédneme-li k faktu, ze mnoho telefonickych rozhovori s timto klientem je
zaméfeno na jeho Spatnou finan¢ni situaci, nabizi se otdzka, zda tento
zpoplatnény kontakt je pro pana J. jednoznacné ptinosny. Pracovnici Diakonie

jsou jiného nazoru.

Jestlize poslani linky dGvéry neni pfimo totozné s potfebami pana J., kterou
jinou sluzbu mu lze doporucit? Kam ho odkazat? Pan J. neni obtizny klient,
ktery by znemoznoval vyuziti sluzby jinym. Neprojevuje se zpiisobem, ktery by
pracovniky frustroval & urazel. Cim je jeho ptibéh odlisny od b&zného klienta
linky divéry? Pro¢ pravé on by mél vzbuzovat mimotadny zdjem? Vzdyt
akceptace klienta a jeho potfeb stoji na jednom z prvnich mist posléni linek

davery.

Jako zjevnou zakézku pana J. jsem identifikovala sdileni. Ano, to je Casty
davod telefonatii, netyka se pouze popisovaného klienta. Skrytad zakazka muze
hovofit o chybéjicim vhodném pfirozeném sociadlnim kontaktu. Linka davéry
Casto urcitou dobu supluje tento chybéjici vztah, coz je pozitivni. Klient pociti
zdjem o svoji osobu. Bezpodminecné piijeti mu pomize ziskat ztracenou
sebediveru. Potvrzeni jeho kompetenci ho vraci zpét do vlastni reality, kde by
mohl po takovéto intervenci snadnéji navazovat realné vztahy. M¢ly by to byt

takové vztahy, které nejsou limitovany pracovni dobou linky divéry.
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Potfeby klientl s psychiatrickym onemocnénim jsou v mnoha ohledech
specifické. Pan J. své potfeby dokaze uspokojovat spoleCensky pfijatelnym
zpusobem, a tak pracovnici linky divéry nemaji diivod kontakt s nim omezovat.
Jako zneuziti vnimaji pouze volani osob za ucelem sexualniho vybiti nebo
spole¢né telefonaty vice déti, které konci smichem a poloZzenim sluchatka. Tyto

kontakty jsou na lince divéry Diakonie zapisovany do rubriky zneuziti.

Opakované volajicich klientd ma kazda linka divéry v databazi nékolik. Piipad
pana J. je zajimavy jiz pro bezmala desetileté trvani a velkou intenzitu

kontaktu.

4.1.1 Vymezeni oproti zneuZziti

Zda se byt na mist¢ vénovat ne¢kolik fadek tématu zneuzivani linky duvéry.
Neni jednoduché a bez obavy z omylu néjakého volajiciho ocejchovat nalepkou
zneuzivatel. Vzdyt 1 ten, kdo chrli sprost¢ nadavky vétSinou timto hrubym
orientace je pro pracovnika linky pfi kontaktu s klientem s psychiatrickym
onemocnénim. Nutkavé puzeni k ur¢ité ¢innosti miize mit spolecny podtext.
V jednom piipadé se muze jednat o spoleCensky piipustné nabddani ke
spolecnému modleni. Dal§i strana téZe mince mulze vykazovat naprosto
odpuzujici nutkavé sexudlni uspokojovani, pii védomi, Ze anonymni osoba na

druhém konci aparatu toto pocinani vnima.

Bohumila Bastecka v kapitole Sexualita, jeji vyvoj a krize se mimo jiné vénuje
i telefonickym hovoriim za ucelem sexudlniho uspokojeni. Ani ty jednoznacné
jako zneuzivajici nekvalifikuje a upozorfiuje na specifické situace, kdy se
pracovnik rozhoduje mezi dvémi chybami, bud’ se nechat zranit, nebo zranit

klienta, na linkach daivéry se obvykle voli prvni chyba (BASTECKA, 2002).
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Ve vySe zminované knize je diraz kladen na dalezitost nasledovani klientovy
zakdzky a v pfipad¢ nejasnosti se tfeba 1 opakované doptavat. A to i

s pripusténim rizika, ze klient vold pouze pro vlastni pobaveni.

V telefonni intervenci je pracovnik odkazan pouze na zvukové vjemy. Neni
vzdy jednoduché a priori rozeznat masturbujiciho klienta napiiklad od klienta
s astmatickym zachvatem. Toto jsou situace, kdy je jednoznatné méné
nebezpecné podstoupit riziko, Ze se intervent citi zneuzity, nez odmitnout

pomoc ¢lovéku v ohrozeni.

Linka divéry je uréena pro pomoc lidem v zatézové situaci. Je mozné o ni
uvazovat také jako o jisté ochrané socidlniho okoli ¢loveka se specifickymi
potfebami. Jak by takzvany zneuzivatel linky svoji potfebu naplnil, kdyby
nezneuZil linky? D4 se jednoznacné prohlésit, ze kdo vola na linku davéry za
ucelem sexualniho uspokojeni, voli tuto formu, protoze je to levnéjSi nez
erotické linky, které jsou u nas dostupné? Jistota, Ze tomu tak je, by mohla
pracovnika opravnit k okamzitému ukonceni hovoru. Neni nutné nabyt dojem,
ze pracovnik s takovym klientem mé povinnost vést dlouhy hovor. Je velice
tézké v takové situaci nepodlehnout emocim. Jak jiz bylo uvedeno, pod
nutkavou pottebou nékoho piivést do rozpakt, urazit nebo ponizit, mize byt

naléhava skrytd zakazka.

Hovory o nichz byla nyni feC jsou obtizné a nepiijemné at’ dopadly jakkoli.
Diilezitym ptedpokladem je pracovnikova schopnost pevné stanovit a udrzet
hranice hovoru. Jediné tak je mozné ustat hruby monolog volajiciho nebo se
pokusit odhalit skrytou zakéazku.

V porovnani s pohledem na pokusy o zneuziti linek davéry za ucelem
sexualniho uspokojeni se jevi pfibéh pana J. naprosto nenapadnutelné. Nelze

oznacit jeho telefonaty za klasické zneuzivani. Naopak, pan J. je opravnén, jako
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kazdy jiny cloveék sluzeb linky divéry vyuzivat v mife, kterou potiebuje.
Pojd'me se vSak zamyslet, zda dobré umysly vSech zucastnénych neblokuji
panu J. posun k vEétSi samostatnosti. Do jaké miry je vétSi samostatnosti
schopen, co jesté disponuje 1éCivym Ucinkem a co jiz nikoli? Odpoved’ na tyto
otazky nelze jednoznaéné najit bez vyjadieni psychiatra pana J.. Vyzadat si ho

neni v kompetenci linky davery.

Nezbyva, vtomto a jemu podobnych pfipadech, nez se opiit o osobni
presvédceni kazdého pracovnika. Napiiklad pii skupinové supervizi a spolecné

vytvoftit koncept pomoci pro konkrétniho klienta.

Bylo by uzitecné zamyslet se nad eventualitou, kdy klient v podobné situaci
svoje potfeby nedokaze napliiovat tak pfijatelnym zplisobem pro kiestansky
zaméfenou organizaci, jako to dokdze pan J. Byl by piijat nebo odmitnut?
V pribéhu deseti let nedoslo u pana J. ke zietelnému posunu, zvySovala se
ovsem jeho blizkost s pracovniky linky. Je mozné zarucit, ze v prib¢hu dalSich

let je linka schopna jeho potieby i nadale plnit a zlistat mu spole¢nikem?

Proc tento ptib¢h je uveden v praci pod nazvem Ten druhy jsem ja? I u pana J.
je patrny pozadavek na toho druhého. Pan J. telefonuje se zakazkou sdileni. Je
to pfirozené u klientl, kteti trpi absenci socialnich vztaht. Jak bylo zjisténo,
neni to pfipad pana J.. Prostiedi, ve kterém se ocitd, neni na socialni vztahy
chudé. Co tedy linka divéry panu J. nahrazuje? Sami pracovnici linky
pfiznavaji, ze hovory s nim byvaji velice tnavné. V piirozeném prostiedi se
mozné nesetkava s takovou trpélivosti a empatii, jako u pracovnikli linky.
Dochézi k jednostrannému vciténi do situace druhého. Pfirozeny vyrovnany
kontakt vyzaduje od obou stran stejné nasazeni. Pan J. toho pro svou nemoc

neni schopen nebo, jak zkuSenost ukazuje, neni ochoten. Potfeba linky divéry
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se pro n&j nejspis nesnizi, dokud on sdm nedojde k pozndni, Ze divérny pfitel

empatii nejen poskytuje, ale také je pfipraven piijimat.

4.2 Pribéh tyrané Zeny
Materidly jsem ziskala na lince divéry Kladno, se kterou v soucasné dobé

externé spolupracuji.

Vdana Ctyfticetiletd Zena. Vystudovala stfedni zdravotnickou Skolu, ve
zdravotnictvi pracovala pouze do narozeni prvniho ditéte. Od té doby je
v domécnosti a souasné pomahd manzelovi v jeho podnikdni. Manzel vlastni

truhlatskou dilnu. Maji dva syny, 18 a 12 let.

Prvné kladenskou linku kontaktovala cca pted rokem. Frekvence volani této
zeny byla zpocatku castéjsi, 1 n€kolikrat tydné. V souCasné dobé se Cetnost

hovorta zmensila.

Hovory zac¢ina tvrzenim: ,,Nevim jak dal.”. Popisuje Cerstvou udalost, ktera se
v jeji rodiné praveé odehrala. Jeji popisovani je smutné. Lici zdvazné udalosti,
které lze oznalit za psychické, bohuzel i fyzické tyrani ze strany manzela, a
v posledni dobé€ 1 od starSiho syna. Mladsi syn se fyzického nasili proti matce

jesté nedopustil, ale jeho chovani ji také velice trapi.

Po vypovédi, co ji jeji rodina zplisobila, kontrastné predklada vse, co ona pro né
déla. Jeji oblibena véta zni: ,,Snad toho nechci pftilis, kdyZ chei za vSe, co pro

n¢ délam, trochu slusnosti.*.

Komunikace mezi partnery nefunguje. Bohuzel ani Zena sama jeji funk¢nosti

nenapomaha. Pro nadzornost je pouzit obsah jednoho z jejich telefonatd.



32

Smutnym a unavenym hlesem sdé€luje: ,,UZ nevi kudy kam.*. Star$i syn odjel
do vedlejsi obce s kamarady, to se ji nelibi, protoze jsou to kamaradi Spatni a
piji tam s jejim synem pivo. Manzel po prudké hadce odesel relaxovat. Opakuje
nadavky, kterych se ji dostalo. Stupiiuje se klient¢ino rozhoiceni. V hlase je
zietelny plac. Po del$im rozhovoru s pracovnici linky, vedeném smérem ke

zklidnéni a racionalizaci, vysvétluje divody dnesniho konfliktu.

Jiz pfed mésicem se manzelovi svétila, Zze chee jit v sobotu na sraz Skoly.
Predpokladala, ze manZzel pochopi, jak ji na tom zdlezi, a rezervuje si volno,
aby mohl dohlédnout na déti. Otevien¢ svlij pozadavek ovSem neventilovala.
On si na zminénou sobotu sjednal femeslniky. Tim ji, podle jejich slov, nuti
zistat doma, aby uvafila a obstarala déti. Zena mu vycetla, Ze cely mésic
cekala, jestli mu to dojde, ale zachoval se jako obvykle. Na vycitky hrubé
odpovédel nadavkami a rozzloben odeSel. Po doptavani vysel najevo zplsob
relaxace. Spoé¢iva v chozeni po lese. Zena je rozhoi¢ena, protoZe ji nechce brat
s sebou, domniva se, ze ji upird moznost na odpocinek. Jednu dobu ji manzel

dokonce tvrdil, Ze md mimomanzelsky vztah.

Je t€Zké posoudit, zda skutecné se s néjakou zenou stykal, nebo jestli timto
zpusobem manzelku trépil. Podle zeninych slov s ni vSak odmitd intimni
kontakt, po kterém ona touzi. Uvadi, ze kdyby ji dokazal v tomto sméru

uspokojit, rada vSechna ptikoti vydrzi.

Pracovnice se snazi poukazat na vék déti. Odpoledni nepfitomnost rodict, u
takto starych déti, nemusi znamenat problém ani zanedbavani. Je nabizena
moznost prochazku absolvovat sama nebo s piitelkyni. Zena oponuje, Ze
samotnou ji to nebavi a pratele nema, nema na n¢ ¢as. Hrd¢ pfipomina, ze ma
rodinu v porfadku a ptatel¢ by ji zdrzovali od uzite¢né prace. Za uziteéné

povazuje uklid, vafeni a ostatni doméci prace. Snazi se ziskat ocenéni od
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pracovnice za svoji snahu. Piestoze se ji ho dostdva, své snahy opakuje.
Vypravi o matce manZzela, ta na rozdil od ni ani nepece. UZ jen za to by ji
manzel mél dostatecné ocenit. Slovni napadani od manzela, které v ten den bylo

impulsem telefonatu, se béhem rozhovoru ocitlo v ustrani.

V zavéru rozhovoru je ochotna pfipustit, Ze servis, ktery rodiné poskytuje, neni
nutny. Bohuzel jeji motivace k tomuto vyjadieni neni realisticky nahled situace,
nybrz snaha potrestat nevdénou rodinu. Dokonce pfipousti moznost vzdalit se
na sobotni odpoledne. Zminuje fantazie, kdy cestou je oslovena jinym muzem,

ktery by si ji vazil a byl ji vdécny.

Snahy rozhovor vracet k osob& klientky se mijeji u¢inkem. Zada radu, jak
zménit chovani manzela a synd. Dozvida se, Ze jednoducha rada neexistuje.
Muze se vSak pokusit zménit vlastni postoj k sob€ i rodin¢. D&kuje. Ptiznava,
ze o moznosti rodinu opustit a najit si jiného muze jiz uvazovala. Pracovnice

nic takového netekla.

Zda se, ze skrytd zakazka byla potvrdit vlastni Givahu, kterou ovSem nikterak
v hovoru nerozvadéla, krom zminky o fantazii. Na dotaz, jak sama sebe vidi, o
sob¢ hovoti jako o ,,zenské do nepohody*. Vtira se myslenka, Ze aby mohla
podtrhnout svoji pfedstavu o sobé¢ jako o Zené do nepohody, je tieba nepohodu

vytvaret.

Hlas na konci rozhovoru jiz neznél tak smutné, ani naStvané, objevilo se
odhodlani, dokonce i smich. Neni ptfedpoklad, Ze jeji rozhodnuti bylo
definitivni a Ze skute¢né od rodiny odejde. Tento nazor podporuje fakt, ze k
podobnym zavérim klientka jiz v nékolika piedchozich telefonatech dosla a
z4dné kroky nepodnikla. Lze vSak pfipustit moznost, ze kdyby se v jeji

blizkosti objevil volny muz, nekriticky by se mohla do nového vztahu vrhnout.
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Neni mozné z omezenych informaci, které jsou znamy o jejim manzelstvi,
uvazovat, zda vztah ma perspektivu. V kazdém piipadé, pokud klientka
nezaméii pozornost na svou vlastni osobu a splnéni svych potieb, kvalita jejiho

Zivota zustane nezmeénéna.

I ptib¢h této Zeny opravnéné patii pod nazev ,,Ten druhy jsem ja“.

Pfi intervizi jsme spolu s dalSimi kolegy z linky davéry hovofili o této klientce.
Vétsinou jsme se shodli na nazna¢eném nazoru na jeji situaci. Vyslo najevo, ze
vétSina pracovnikii méla pfi prvnich kontaktech s klientkou snahu se zaméfit na
viditelny problém tyrani. Intervenci sméfovali k zamezeni jeho opakovani.
Ukazovali klientce moznosti, které ma. Jak se zvySoval pocet hovord,

vynotovaly se i dal$i spojitosti.

Fakt, ze v rodin€ dochézi k neptipustnému chovani ze strany manzela a synt je
nevyvratitelny. Toto jedndni nelze omlouvat ani v ptipade, Ze klientka sama
konflikt vyprovokuje. Fyzické napadani neni piipustnou odpovédi v zadném

ptipad¢. I tato informace byla zené nékolikrat poskytnuta.

Na emocni rovin€ se pracovnici shodli, Ze v pocatcich jejiho telefonovani vici
ni pocitovali litost. V dnesni dob¢ pti hovorech nad pozitivnimi pocity bohuzel
pfevazuje marnost, nékdy 1 zlost. Shodli jsme se na nazoru, Ze tyto negativni
pocity evokuje i ve svém okoli. Je velice pravdépodobné, ze mohou byt i

pricinou hrubych ohlasii a agrese se kterou se setkava.

Linka divéry ma slouzit jako pomoc v krizi, zdroven ma klientovi pomoci
nastoupit na cestu, kterd vede k plnéjSimu uskuteciiovani jeho moznosti. Druha
cast predchozi véty dokazuje, ze zbaveni se jednoho potenciondlniho agresora

pro klientku nevytesi bezezbytku jeji situaci. Je tfeba zajimat se o pficiny, které
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klientku dovedly az sem. Na hloubkovou analyzu klientCiny historie neni linka
divéry tim pravym mistem. Lepsi uplatnéni by nalezla vhodné aplikace zasad
specifickych pro daseinsanalyzu, kde se pracuje se situaci a pocity tady a ted'.

Také podpora jejich kompetenci je na misté (CALEK, 2004).

Radikdlni zména partnera se mulze ukdzat jako pomoc docasnd. Pii
nezménéném modelu chovéni, podle které¢ho Zena jedna, je pravdépodobné, ze
by se opét do role podfizené v dalSim vztahu dostala. Napomohl by tomu 1

mozny vybér eventuelniho partnera.

4.2.1 Moznosti pomoci

Kam az sahaji moznosti telefonni krizové intervence, v tomto konkrétnim
ptipad¢, je diskutabilni. Ventilace je pro klientku ulevou, nikoli feSenim. Pfi
pokusech o hlubsi rozbor situace se jiz jedna o psychoterapeuticky rozhovor.
Vezmeme-li v Givahu, ze pozitivni zména, o kterou psychoterapie usiluje, je
docilena za predpokladu klientovy dobrovolné spolupriace a z nemalé Casti 1
jisté discipliny. I ta nejméné direktivni psychoterapie vyzaduje pfinejmensim
dodrzovani pfedem dohodnuté dochazky. U této tyrané Zeny je namisté
moznost psychoterapeutické vedeni nabizet. Dosud tuto eventualitu odmitala.
Jeji reakce se rovnala stavéni se do odporu. Dokonce pii hovoru jiz sama
nékolikrat avizovala, Ze nechce nic slySet o psychologovi, domniva se, Ze se ji

pracovnik tak chce zbavit.

Reseni vyzaduje trpélivost, postupné obezndmeni klientky s principy
psychoterapie. Opakované nabizeni této moznosti a vyvraceni mytu, ze do

psychoterapie prichazeji pouze lidé dusevné nemocni.

Ucelné by se mohlo ukazat, zdrzet se obdivu jejich obdtavych vykont. Projev

obdivu kratkodob¢ pftispiva k jeji spokojenosti. V dlouhodobé perspektiveé vsak
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dochazi k zastupnému uspokojovani potieby prostfednictvim linky dbvéry.
Permanentni zastupné uspokojovani potieby piindsi riziko, Ze motivace

k hledani a nalézani novych perspektiv vlastniho zivota ztrati svoji naléhavost.
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5 OPAKOVANE VOLAJICI KLIENT

5.1 Spolecné znaky

Pti studii opakované volajicich, takzvanych kartotécnich klientt, se ukazalo, ze
v podtextu jejich telefonatd je velice ¢asto mozné zaznamenat touhu zmeénit
celé jejich okoli. Vlastni podil na stavajici situaci vétSinou nepiipoustéji. Na
tomto fenoménu by jesté nebylo nic neobvyklého. Dal§im spolecnym rysem je,
ze konflikty s okolim, které je trapi, nejsou ojedin€lé. Opakuji se v kontaktu
s riiznymi lidmi. Casto i po zméné& prostiedi. Prakticky je provazi celym jejich
zivotem. Tito klienti nejsou schopni ndhledu na svoji situaci. Ze svych
neuspéchii vini ty druhé. Realna Sance ziskat potfebny nahled béhem nékolika
minutového rozhovoru s pracovnikem krizové linky davéry je témeét nulova.
Dlouhodobg¢jsi terapeutickou pomoc obvykle odmitaji. Je to logické, oni jsou

ptece v potadku, 1é¢it by se mél ten druhy.

Toci se v zacarovaném kruhu. Rozhovor s pracovnikem linky jim piinasi tulevu.
Nalezli nékoho, kdo je chape. A tak volaji a volaji, aniz by doslo v jejich zivoté
k posunu. Tyto telefonaty jsou ziidkakdy krizovou intervenci v pravém slova

smyslu. Jedna se Castéji o postézovani, ¢eho se kdo na nich dopustil.

Z popsanych ptibéhi dvou protagonisti je znat velkd citlivost na snahy
pracovnikl zprostfedkovat nahled. Podle osobnostnich ptedpokladi se klient
bud’ zac¢ne utapét v sebeobvinovani, nebo se naopak stdhne a vysila signaly, ze
pracovnik je stejny jako ten, kvili komu vol4. Obratné pouzivaji taktiku ,,ano,
ale...“ (BERNE, 1992). To znamend, Ze Vv podstat¢ souhlasi s nazorem
pracovnika, vzdy vSak maji nachystanou baterii divodl, pro¢ je to v jejich

piipadé neaplikovatelné. Tyto modely komunikace jsou typické i pro jednéni v
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jejich piirozeném prostiedi. Mozna prave to je divod, ktery je pfiméje zavolat

na linku divéry. Citi se opusténi, nikdo je nechépe.

Zajimavé je, Ze jsou obvykle komunika¢né zdatni, vztahy mohou navazovat
celkem bezproblémoveé. Neumi je vSak udrzet. Potenciondlni pfitel neni na
rozdil od profesiondla vazan etickym kodexem pracovnikd linek divéry.
V bézném vztahu je pfedpoklad alesponl ¢astecné rovnovahy mezi tim, co je
poskytovano a co ziskavano. Paradoxné lidé s absenci redlného nahledu ziji
Casto v presveédCeni, ze davaji vice, nez dostavaji. Citi nedocenéni od okoli.
Opakuji véty typu: ,,Obétuji se, déldm pro druhé, co jim na ocich vidim a
zaddného véku se nedockam.* nebo ,,Koupil jsem tak drahy dar a j& dostal cetku

v hodnoté par korun.” Snazi se tim demonstrovat svou dobrou vtili.

Dokonce jejich slovnik obsahuje i pojmy jako nezistnost, dokonce i altruismus.
Zde se ale jedna o nepiesné definovani vyznamu téchto slov. Fungovani stylem;
ja se domnivam nebo dokonce rozhodnu, co je pro tebe dobré, co si piejes.
Nasledné to s vétSim ¢i mensim uUsilim za tebe udélam a zafidim. Pak uz jen
¢ekam, jak moc mi bude$ vdécny, kolik empatie prokazes ve ¢teni ptani z mych

o¢i. Konflikt je na svéte.

Motivace k pivodnimu jednéni rozhodné nebyla nezis$tnd, pouze byla skryta.
Otazkami okolo motivace se svym zplisobem zabyva snad kazdé terapeuticka
Skola, docist se o ni miizeme i ve Vyvojové psychologii teorii (LANGMEIER,
KREJCIROVA, 1998). Odpovéd’ neni tak snadna, jak by se mohlo na prvni

pohled jevit. Snadné neni ani najit optimalni polohu pracovnika krizové linky.

Hrozi realné nebezpeci, ze pokud se klientovi dostane pfijeti a pochopeni, které
vede k jeho spokojenosti a uleve, potvrdi si spravnost svého jednéani. Linka se

pro ngj stane Utocistém, kde ho chapou. Okolni svét se jevi jako nepfitel bez
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pochopeni. Klient pozbyva diivodl snazit se o vhled do vlastni existence, ktery
mnohdy neni pfijemny. Teorie krizové intervence nabadd vtomto sméru
k opatrnosti a k vénovani zvlastni pozornosti komunika¢nim pastim, do kterych
se muze pracovnik snadno chytit (VODACKOVA, 2002). JenZe v realném
hovoru, kde volajici o sob¢ nepodava zadnou vizualni zpravu, je podchyceni

vSech téchto rizik takika nemozné.

5.2 Chybéjici socialni kontakt

Castymi klienty, jsou ti, ktefi chyb&jici nebo nevyhovujici socialni vztah
nahrazuji vztahem zprosttedkovanym pftes telefon. Existuji rizné divody, které
motivuji k takovému jednani. Napiiklad klientova imobilita, t€zka nemoc,
pokrocily vék. Svij ukol linka plni 1 v situaci, kdy klient po traumatickém
zazitku jesté¢ neni schopen redlnych vztahd. Kontaktovani linky je pozitivni
krok, kdy skrze hovory o béznych vécech klient znovu ziskava odvahu vratit se
zpét do bézného socialniho prostiedi. To jsou situace, kde linka ma svoje

opodstatnéni a velky ptinos.

5.2.1 Riziko zavislosti

Jako sporné je mozno oznacit nadmérné vyuzivani telefonni krizové intervence,
kde jsou patrné znaky zavislosti. Je tomu tak i v uvedeném piibé¢hu muze, plné
vyuzivajictho dostupné socidlni sluzby s mnoZstvim socialnich kontaktd.
V popisovaném piipadé se jednalo o klienta s psychiatrickou diagnézou. Je
tézké posoudit, co ke zkvalitnéni jeho zivota jesté pfispiva a co jiz naopak

napomaha k zavislosti na socialni sluzb¢.

Podobné jednaji ale také klienti u kterych psychiatrické onemocnéni
diagnostikovano nebylo. Mtuze existovat skrytd zakazka, kterou se jeSte

nepodafilo odkryt, proto nebyla ani uspokojena a formou telefonati se stale
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hlasi o slovo. Je vSak v moci pracovnika tuto zakdzku odhalit? Pravdépodobné

ano. Ale problemati¢nost této zakazky nelze podcenit.

5.3 Investice do zmény

Klient, ktery je dostate¢né¢ motivovan podstoupit tvrdou praci na sob¢, vétSinou
pfijme nabidku osobni navstévy krizového interventa, poradce nebo
psychoterapeuta. Zpocatku voléd a snazi se o feSeni sdm s obCasnou podporou
pracovnika  linky. Osobni navstévu odmita z Casovych  davodi.
Neptehlédnutelnou ulohu mtize hrat i finan¢ni narocnost. Myty o psychologické

pomoci taktéZ napomahaji vytvoteni urcitého bloku.

Profesionalni pfistup pracovnika linky davéry dokéaze tyto obavy rozptylit.
Hovory zaméfené na vysvétleni, co lze od terapeutické péce ocekavat.
Informace o moznosti bezplatné terapeutické pomoci. Mapovani socidlni sité
v okoli klientova bydlisté. To vSe jsou neocenitelné podnéty, které vedou

klienta k uvazlivému rozhodnuti, zda tyto sluzby vyuzit.

Ve chvili, kdy se klient s pracovnikem dotykaji skutecnosti, které si zadaji
osobni kontakt a klient je sezndmen s moznostmi psychologické pomoci, je
prakticky pfipraven piijmout pomoc tvaii v tvar. Pfijeti této nabidky byva
znakem klientovy ochoty do zmény své nepfijatelné situace hodné investovat.
Rozhodnuti je srovnatelné se startovnim vystifelem. Zda se bude jednat o béh na
kratkou trat, nebo maraton v této fazi, neni jasné. Ani tato skutecnost by

nem¢la zustat klientovi zatajena.

5.4 Zakazka
Vratme se zpét k otdzkam vyicené, nevyicené zakdzky a kompetencim

pracovnika krizové telefonni intervence.
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Ukolem pracovnika je nasledovat klientovu vyi¢enou zakazku a pokusit se
vystopovat i zakazku nevyi¢enou. Zasadni chybou je udélovani rad. Zadost o
radu, jak postupovat, je mnohdy zakazka vyicena. ZkuSeny pracovnik linky se
nenechd do této pasti vlakat, presto ze snahy o manipulaci byvaji rafinované.
Obratné¢ otazky vraci zpét ke klientovi, podporuje ho v jeho kompetencich. Je
veden snahou umoznit klientovi alespoil ¢astecny néhled na vzniklou situaci.
Tato taktika ma klientovi pomoci se zorientovat a rozhodnout. Jak bylo jiz
uvedeno, klient, ktery z jakéhokoliv diivodu ma problém s introspekci, tento
zpiisob odmitd. Je ochoten spolupracovat pouze v té fazi, kterd potvrzuje jeho
predpochopenti situace. Dokonce jako by chvilemi vibec neslysel, co pracovnik
tfika, vede si svou. Jsou to hovory obtizné, mnohdy u pracovnika evokuji pocity

marnosti, stava se, ze se vynoiuje i skrytd agrese.

Klient je vzdy ten, kdo zavola a jeho slova neni mozno zpochybiiovat. My

linkafi jsme zde pro néj. Toto jsou zdsady, kterych je tieba se drzet.

5.4.1 Pomocné fraze

V kurzech telefonni krizové intervence jsou zdjemci o toto povolani
seznamovani s pomocnymi frazemi. Maji pomoci ochranit pfed moznou
manipulaci ze strany klienta. Jsou voditky hlavné pro zacate¢niky, kteti nemaji
jesté dostatecnou zkuSenost. ZkuSeni pracovnici tato doporuceni vyuzivaji
také. Vzhledem kjejich mnohdy dlouholet¢é praxi  je maji natolik

zakomponovany do hovorové teci, Ze bézny klient je nepostiehne.

5.4.1.1 Vnimani klienta

Vramci kurzu telefonni krizové intervence, ktery jsem absolvovala, jsme
dostali za ukol vyzkousSet si roli klienta. Zavolala jsem tedy na linku davéry a
hovotila s pracovnikem o svém trapeni. Rozhodla jsem se ptedlozit realny

problém. Upustila jsem od prvotniho népadu predlozit problém fiktivni.
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Tento zplisob ze mi zdal nefér viici pracovnikovi a navic jsem chtéla z tohoto
pocinani vytézit co nejvic. Fiktivni problém bych tolik emotivné neprozivala a
nevnimala to, co skute¢ny klient. Jiz v t& dob¢ jsem védéla, ze na lince divéry

chci pracovat, bylo pro mé diilezité ovéreni smysluplnosti této prace.

Prvni hovor byl  pfinosny, ovSem trochu mé ruSily zminéné fraze.
Ptredpokladala jsem, Ze bézny klient je v hovoru nehledd, tudiz ho nerusi.

Rozhodla jsem se urcitou dobu volat opakované. Fraze byly pfitomny pokazdé.

Moje prosby o radu vysly jaksi naprazdno. Dostalo se mi pochopeni a utvrzeni
v tom, ze moje situace je nelehkd, to jsem piece ale védé€la. Dllezity moment
nastal po polozeni sluchatka. Uvédomila jsem si, Zze rozebrat svoji situaci
s kamaradkou u kavy by mélo podobny efekt. Padla na mé uzkost z osameéni.
Chvili trvalo, nez jsem se vratila zcela k sob¢é a ujistila se, ze par pratel
s kterymi mohu mluvit o ¢emkoli, mam. Tyto zazitky m¢ ptfivedly k uvazovani

o telefonni krizové intervenci z ponékud jiného thlu.

5.4.1.2 MozZné cesty pomoci

Zeptala jsem se sama sebe, co jsem potiebovala slySet, aby se nedostavila
zminéna uzkost. Radu jsem dostat nemohla. Odpovéd na moji otazku: ,,Co
mam dé¢lat?* znéla: ,,A jak myslite, Ze byste to mohla vytesit?. Citila jsem
v sob¢ agresi a chtélo se mi kficet, Ze kdybych to védéla, nevolam. Obratné

pievedeni hovoru jinam mé na chvili zaméstnalo, ale neuspokojilo.

Tento okamzik se mi dokonce bezdétné vybavil, kdyz jsem si nasledné
uvédomovala, kolik jsem provolala. Pfedpokladam, Ze upiimné ,,nevim®, by

smazalo neosobni i kdyz profesionalni raz rozhovoru.
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Nesignalizovala jsem ohrozeni, nejednalo se o akutni stav. Volala jsem jako
Clovek, ktery nema zkusSenost s timto typem pomoci a ¢eka, ze nékdo moudry

na druhém konci za n¢j vytesi jeho problém.

5.5 Krize v Zivoté ¢lovéka
Clovéka v krizi si lze piedstavit jako plného zmatku a tzkosti z dosud nezndmé
situace. Jeho reakce mohou mit mnoho poloh, od agrese, autoagrese,

hyperkineze, manie, aZ po zoufalstvi, rezignovanost (VODACKOVA, 2002).

Pokud zavold na linku divéry, svédéi to o jeho schopnosti fici si o pomoc.
Obrazné teCeno potiebuje na chvili spocinout, aby se opét ukotvil ve svém
zivote a unesl naklad, ktery si nalozil sam, nebo mu ho nalozil zivot. Pracovnik
poslouzi jako ten, kdo na chvili podrzi klientovo tézké bfemeno. Jako sklenici
vody slovem osvézi a omyje jeho unaveny zrak, aby se mohl znovu rozhlédnout

a vidét cesty ze kterych si muze vybrat tu, po které se vyda.

Poslani telefonni krizové pomoci nevylucuje opakované volani. Po prvotni

stabilizaci dochazi k vynotovani dal$ich uskali, ktera byla zastinéna.

Efektivni prace s klientem je mozna i v ¢asové pomérné dlouhém tseku. Jen je
tieba zohlednit, Ze linka divéry je ndhradni, tedy pfechodné feSeni. Vydatena
krizovd intervence se rozhodné nevyznafuje pevnym navazdnim klienta.
Naopak klient, ktery znovu piijme odpovédnost za sva rozhodnuti, je si védom
vlastnich kompetenci a dokdze nejen navazat, ale 1 udrzet socidlni styky ve
svém pfirozeném prostiedi podle vlastnich potieb, je vizitkou dobfe provedené

intervence. Je to dal$i podtrhnuti naro€nosti povolani krizového interventa.
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5.6 Hodnoceni uspéSnosti intervence

Provedené hovory se na linkach zapisuji do formuléit, ve kterych je dotaz na
spokojenost klienta. Klient, ktery opakované vola a dékuje za pomoc, se ve
statistice objevuje jako spokojeny a intervence jako uspésna. Pokud klientova
reakce neni jednoznacna a vice nezavola, pracovnikovi se nedostane zpétné
vazby. To, ze intervence nebyla uspésna, vSak neni jednoznacné. Rozhovor,
ktery s interventem absolvoval, ho mohl inspirovat k vlastnimu zamysleni a
mohl splnit sviij ucel bezezbytku. To 1 v pfipadé€, ze v priibé¢hu rozhovoru

klientovy reakce vyznivaly vii¢i interventovi nepfiznive.

Tento fenomén klade na pracovnika velké naroky. Je tieba, aby byl odolny vici
frustraci a bylo mu umoznéno pecCovat o psychickou hygienu. Tato
problematika byla rozpracovana vyse v kapitole Pracovnik linky divéry, kde

byla ¢ast vénovand nezbytnosti supervize a intervize.

Pojem krizova intervence je v Psychologickém slovniku oznaen za pomoc
poskytovanou v krizovych situacich, za uclelem ohraniceni aktualniho
krizového stavu, zmirnéni intenzity krize a nasledny navrat na Uroven pied

zapodetim krize (HARTL, HARTLOVA, 2000).

Reseni krajnich situaci ale neni jediny tkol linek diivéry. Daleko &astéji je
intervent kontaktovan klientem s potfebou ventilace, ,,vyvétrani“ - uvolnéni
vlastnich problémt, emoci strachti apod. (HARTL, HARTLOVA, 2000).
Situace, ktera je popisovana, nemusi znit tragicky, klient ji vSak jako zatéZovou

proziva.

5.7 Kompetence v Zivoté
Rozhodnuti nazvat préaci ,,Ten druhy jsem ja“ provazela obava, zda bude k

dispozici dostatecné mnozstvi materiali k tomuto tématu. ProCitanim zaznamu
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z hovorl se vSak potvrdil pravy opak. Pod tento nazev lze zafadit vétSinu

telefonatu.

5.7.1 Krajni situace

Odlisné zatazeni vyzaduji pouze zminéné krajni situace, kdy ¢lovék po proziti
silného traumatu ztrati piidu pod nohama. Neni vyjimkou potfeba medikace,
coz si zadé participaci psychiatra. Pomoc odbornika je vétSinou nutna, hrdinské
pokusy o zvladani emocn¢ obzvlast’ tézkych situaci pouze vlastnimi silami jsou
pfinejmensim problematické. Nevhodnost této eventuality se nemusi ukazat
okamzité. Nedostate¢né oSetfend krize se stdvd Casovanou bombou uvnitf

¢lovéka.

Neziidka dochazi k charakterovym zménam. Po né¢jakém case osoba sama, ani
okoli jist¢ znaky chovani neslucuji s udalosti. Stane se, ze potla¢eni smutku,
zloby, zoufalstvi, za i€elem neztratit na urcity Cas prestiz pred okolim, tragicky

poznamena cely zivot.

5.7.2 Prozivani krize

Prozivani krize je proces. Krizovy stav v Case je ftazen do Ctyf fazi
(VODACKOVA 2002). V priibéhu zminénych fazi se ¢lovék snazi s krizi
vyrovnat za pomoci svych zkuSenosti. Je-li spousté¢ krize natolik zavazny ¢i
neobvykly, predchozi zkuSenost nedokdze napomoci vyrovnani se se situaci

vlastnimi silami.

Na misté je kontaktovani odborné pomoci. Linka davéry je v takovém piipadé

nejjednodussi a nejlépe pristupna.

Konkretizace udalosti, které ptivadéji ¢loveka k odbornikovi neni jednoznacna.

Autofi Holmes a Rahe sestavili tabulku Zivotnich udalosti. Kazdé udalosti
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ptislusi urcita bodova hodnota. Soucet bodil za rok poslouzi jako orientacni
mira stresu a zatéze, které je osoba vystavena. Nejvyssi bodové ohodnoceni
piislusi umrti partnera. Je nutné mit na paméti, ze i pozitivni udalosti v zivoté
jako je siatek, narozeni ditéte, ale také vyrazné zlepSeni financni situace jsou

nositeli stresu a velké psychické zatéze (VODACKOVA, 2002).

V této souvislosti l1ze konstatovat, Ze postihne-li ¢lovéka tragickd udalost, jsou
pirevazné reakce okoli vic¢i postizenému vstficné. Mentalita nasi kultury je
pfece jen nastavena na jisty soucit. Clovék, ktery dosahl uspéchu, je
konfrontovan s lidskou zévisti a mnohdy pociti velké osaméni. Sdm se dlouho
zdraha jit o pomoc pozadat. I pro né samotného jsou jeho pocity nepohody

nepochopitelné. Vystizné je ptislovi: ,,Pravy pfitel ustoji i tvlyj Gspéch..

5.7.3 Pozitiva krize

Dobte zvladnuta krize ptindsi tilevu a hlavné se stava neocenitelnou zkuSenosti
pro dalsi zivot. Slovo ,,WEJ-JI, ¢insky krize se skladd ze znaku nebezpeci a
znaku pro dobrou piileZitost (VYMETAL, 2003). Krize je nositelem $ance na
zménu. PtindSi dynamiku do zivota a evokuje vyvoj. Pfes nepfijemné a
bolestivé zazitky, které ji provazi, je uzitetné neptehlédnout jeji pozitiva a
Sance, které poskytuje. Klient nachazejici se pravé ve stavu krize mé ndhled na

situaci siln¢ zuZen a jen malokdy je sam schopen vidét popsané klady.

5.7.4 MoZnosti interventa

Profesional, ktery je klientem osloven mé za ukol ho provazet. Je dilezité, aby
klient mohl bezpe¢né vyjadiit své emoce, nasel ztracenou pidu pod nohama a
posléze dokazal ztézké situace vytézit ta pozitiva, kterd pifindsi. Timto
profesiondlem, pro snadnou pfistupnost, Casto byva pravé pracovnik linky

davery.
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5.7.5 Moznosti klienta

Nyni zpét k opakované volajicim klientim. Je u nich bezmala pravidlem, ze
feSeni konkrétniho problému, se kterym se potykaji, ndlezi jim osobné&, aniz by
to ovSem piipoustéli. Od pracovnika se neocekéavaji kroky na klientovu

zachranu, stava se spole¢nikem na urc¢itém tseku klientovy zivotni cesty.

Ptibéh Zzeny z druhého piibehu popisuje trapeni, mozno fict, tyrané zeny. Tyra ji
manzel, synové, nema nikde zastdni. Na manzelovi je finan¢né zavisla. Tato
bezmala tragicka situace evokuje otazku: ,,Jaké pohnutky zenu vedly k tomu, ze

situaci nechala tak daleko dojit?*.

Jeji ptibéh vzbuzuje litost, potiebuje se vypovidat, postézovat si, aby nacerpala
alespon trochu sil. Ty sily potiebuje, aby se vratila ke své roli trpitelky. Litost
zde neni na misté. Soucit ano. Neni lehké vykroc€it ven ze zab&hnutych koleji.

Kdyby se k tomuto kroku odhodlala, bude potiebovat mnoho podpory.

Litost ji vSak uhlazuje ustédiené rany, aby bylo misto na rany nové. Dokonce je
mozné v takovychto ptipadech vysledovat u klientky jisté uspokojeni, mozna i
trochu hrdosti nad tim, co vSechno je schopna vydrzet. Zd4 se to absurdni. Je

tteba hledat logiku v jejim chovani.

Mozné vysvétleni zni: Z n¢jakého diivodu osobnostné nedozrala, k potvrzeni
sv¢ identity potfebuje toho druhého. Tak uzkostné svoje manzelstvi opatrovala,
ze jeji submisivita ji ptfivedla do role tyraného. Volani na linku davéry ji
umoziuje alespon na chvili pocitit obdiv a vyjimecnost, kterou by rada citila ze
strany svého partnera. Pokud tato jeji potfeba bude napliiovana, nebude nucena
na pristupu k sobé¢ samé nic ménit. Bezesporu piibeh tyrané zeny patii pod

nazev ,,Ten druhy jsem ja*.
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5.8. Priciny zavolani
Tizivou Zivotni situaci prochazi v pribéhu zivota kazdy, ale zdaleka ne kazdy

pozada o profesionalni pomoc.

Dnesni spolecnost se tvaii jako svobodnd. Ve skuteCnosti piisobi diktat
reklamnich upoutavek. Spekulace je obdivovanou disciplinou podnikani.
Popularni osobnosti se pysSni zkuSenosti s tvrdou drogou, na druhé strané je

souzen kluk, ktery d4 znamému cigaretu marihuany.

Psychické problémy se netykaji jen urCité spolecenské tiidy. Klienti linky
daveéry se rekrutuji ze vSech vrstev. VéEtSinu volajicich tvori stfedni tfida.
Nevypovida to o zvySeném vyskytu psychickych obtizi, ani v jinych vrstvach

neni mensi.

Lid¢é s nadprimérnymi piijmy castéji voli jinou formu pomoci. Lidé na pokraji
chudoby bohuzel dlouho bez pomoci ziistavaji a po vyhroceni jejich situace se
v lepsim ptipadé objevuji ve statistikdch psychiatrickych 1éceben, v horSich

ptipadech véznic. Bohuzel néktefi dopliuji statistiku sebevrazd.

Problém doby neni zminovan ve snaze moralizovat poméry. Kazdy z nés
zijeme v kontextu spolecnosti, které jsme soucasti. Je tieba pochopit, ¢im jsme
formovani. Jaké hodnoty jsou vétSinové, pokusit se byt ¢astecné nahlédnout,

pro¢ tomu tak je.

Mnozi se nechaji unaset proudem. I kdyZ jsou v tomto ohledu Gspésni, neni to
jesté zaruka jejich spokojenosti. Ten, kdo oteviené tuto manipulaci odmitd,
zaziva pocity Stésti, ze se dokdze vyhranit. Druhd strana mince pfinasi pocit
osamoceni a nartist jeho hotkosti. Ob¢ tyto eventuality mohou clovéka privést

k zavolani na linku divéry.
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Re¢ je zde o zavazném a nelehkém tématu. Praxe potvrzuje teorii. Tranzitorni
krize nuti pfemyslet o vécech jinak nez do té chvile. Clovék se ocita ve slozitém
obdobi. Dnesni vykonové nastavena spolecnost je vice naklonéna zrychleni
tempa. Véty typu: ,,Neutapéj se v tom, jdi néco délat, pfi praci nebudes mit ¢as
pfemyslet nad hloupostmi.®, ,,Dej si panaka a bude 1épe.” jsou modni. Timto
pfistupem pozbyva clovek Sance pochopit smysl této krize a je pravdépodobné,

ze nevyreSené se bude vracet a nartistat.

Ten, kdo se rozhodne fesit, ma velkou Sanci sviij zivot siln¢ obohatit. Cesta je

to nelehka, ale stoji za to.

Pravé na mnoho z opakované¢ volajicich by se hodil tento popis. Jak bylo
uvedeno, nejednd se o zélezitosti, které by bylo mozno jednoduse popsat a
prekotné fesit. Objektivné se klient mize jevit jako permanentni stéZovatel.
V neustalém obvinovani okoli zapadne prava skrytd zakazka: ,,Pomozte mi pii

hledani sebe sama“.

Pracovnik linky divéry mize empaticky poskytovat pfijeti. Chlacholivé klienta
ujistit, e jeho pocity jsou v poradku. Ulevu v tézkém obdobi nese i ujisténim,

ze s podobnymi zalezitostmi se potyka i mnoho ostatnich.

Nemusime pochopit nevyicenou zakdzku, miizeme pomoci uklidnit nepokoje,
ve kterych se klient zmitd. Maximaln¢ mu potvrdime potfebu zmény, naptiklad
partnera, ktery nedba dobrych mravi a s klientem zachazi nepékné¢. Je to vSak
pomoc pouze doc¢asna. Snahy o pomoc by nemély koncit u uklidnéni nepokoje,
nybrz v pochopeni, z ¢eho prameni. Neni vyjimkou, Ze po rozvodu se ¢loveék
vrhne do naruci osobnostné podobného partnera a vse se opakuje. Podobné jsou
situace v praci nebo spolecenskych vztazich. Aby tomu tak nebylo, musi dojit

k pochopeni souvislosti a absolutnimu uvédoméni si vlastnich kompetenci.
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I tato uvaha se toci v zaCarovaném kruhu. Krizova intervence neni pro takto
slozité¢ otdzky svymi moznostmi optimdlni. A ocitdme se opét na zacatku.
Klient obvinuje okoli, terapii odmita. Domniva se, ze kdyz se zméni okoli
dostavi se jeho spokojenost. Dozvi se, Ze zménit okoli jednoduSe nelze,

domniva se, Ze zména situace neni mozna.

Pracovnik telefonni intervence je vazan etickym kodexem, ktery nabada
k obezietnosti pfed vnucovanim vlastnich presvédCeni. Teoriemi poucen se
snazi o empatické vciténi pii dodrZzeni maximalni autenticity. Klient se utvrdi
ve spravnosti vlastniho vidéni svéta a kruh se uzavird. Tentokrat za odborné

pomoci.

Nemusi tomu tak byt. Praxe ukdzala mnozstvi pifinosnych hovord, kde
interventi investovali mnoho ze sebe. Dokézali to, aniz by porusili jakékoli
uvedené pravidlo. Byl to dalsi dikaz, jak mnoho zélezi na osobnostni vybavée
pracovnika. A také, ze pouha teorie bez kvalitniho lidského faktoru v tomto

povolani neobstoji.

Maé-li linka divéry oslovit co nejSir§i okruh klient, musi hovofit jejich
jazykem. Propagace mladych, krasnych, zdravych, stastnych a uspéSnych lidi
nuti tyto vlastnosti byt jen pfedstirat. Na roven osobniho hrdinstvi je mozno
postavit vytoCeni Cisla a upiimnd zpovéd, ze tomu ve skuteCnosti tak neni.
OznaCenim druhého za vinika svych nesnazi se identifikuje divod, ktery
znemoziiuje, aby klient méfitku doby dostél, coz piinese ulevu. Uleva je to
docasna, pravda je nc¢kde jinde. Sam pied sebou nikdo neutece, stin je vérny
spole¢nik. Je smutné promarnit zivotni moznosti soustavnym ukazovanim

prstem okolo sebe.
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Kontaktovani linky divéry mize byt vyprovokovano kiehkym pokusem
podivat se pravdé do o¢i. Zdmérn€ je pouzit piivlastek kiehkym pokusem,

protoze je snadné ho zaplasit a vratit vSe do vyjetych koleji.

Na zavér objasiiovani souvislosti, které mohou vést ke klientovu poznéni, Ze
oten druhy jsem ja“. Uvedu citaci z beletrie. Jedna se o knihu brazilského

spisovatele Paula Coelheo nazvanou Zahir

,»-.-.dva hasi¢i jdou do lesa,aby uhasili maly pozar. Kdyz skonéi a jdou
k potoku, jeden z nich ma tvar celou od sazi, kdezto druhy Uplné Cistou. Ptam
se: Kdo z nich si umyje obli¢ej? To je hloupa otazka, ptece ten, co je Spinavy
od sazi. Omyl, ten s umazanym obli¢ejem se podiva na druhého hasic¢e a bude
si myslet, Zze vypada jako on. A naopak, ten s ¢istym oblicejem uvidi, Ze jeho
druh je cely od sazi, a fekne si: asi jsem taky Spinavy, musim se umyt.....

(COELHO, 2005).

Pouzity piimér vystihuje vybrané téma. D¢&j knihy je o hledani upfimného
pohledu na sebe, ndsledném sebepiijeti, pies které je teprve mozné pravé piijeti
a pochopeni toho druhého. Bez poznéani vlastniho ja je snadné se uchylit

k neadekvatnim reakcim.

Bylo napsano mnoho knih a nato¢eno mnoho filmt na téma introspekce. Jedna
se o dila komer¢né UspéSna. Zarazejici je, kolik 1lidi vyprovokovanych zamyslet
se nad osudy hrdint vidi podobenstvi v sousedstvi. Sami sebe maji v jakési

ochranné bubling, aby si nemuseli pfiznat, Ze se to i jich bytostné dotyka.
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6 ZAVER

6.1 Vlastni zkuSenost

Casto se ve snaze pochopit klienta opiram o vlastni lidskou zkusenost. Na prvni
pohled se toto po¢inani nemusi jevit zcela profesionalné. Divodi k tomu mam
vSak hned nékolik. Prace krizového interventa nevystaci s pouhou teorii. I
nejvypracovanéjsi teorie, kterd se nedokaze piiblizit laické vefejnosti, nema
schopnost zlepsit kvalitu Zivota klienta. V pribéhu studia jsem méla moznost

ziskat jisté védomosti. Rozhodné¢ se zménil mtij pohled na mnoho véci.

Nabizi se tivaha, jestlize to jde jednomu, mohou tak ucinit i ostatni. Prakticky
by do telefonu mohly byt diktovany ndzvy publikaci, kde je aktualni problém
popsan. Zni to absurdné a také to absurdni je. Nejen, Ze stavét se do role

experta je také neetické.

Lécivym ucinkem mnohdy nejvice disponuje lidska blizkost. Uzké spoluprace
s lidmi si krom¢ profesnich znalosti vyZaduje osobni zainteresovanost. Husserl
ve snaze dobrat se véci samych zdiraznil potfebu proziti transcendentniho

epoché (PETRICEK, 1997).

Schopnost odlozit na okamzik vSe piectené a nauCené stranou a podivat se
ofima absolutniho laika je bezesporu pozitivum pro povolani telefonniho

interventa.

Spolecnost je slozena z lidi. Kazdy z nich je v né¢em originalni. Tato jinakost
dodéva spolecnosti pestrost a schopnost fungovat. I jedinec, ktery ve

spolecnosti neni dostateCné integrovan a jevi se jako jeji zatéz, ma své misto a
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svou diilezitost. Vlastni identitu ¢lovék buduje teprve v komunikaci s druhymi.
Ti druzi nejsou a nemohou byt stejni jako my. Jejich jinakost dava piilezitost
k osobnimu vymezeni. Nejsme stroje, myslime, citime a jsme formovani osobni
prozitou historii. Identicka pfi¢ina miize vyvolat tolik reakci, kolik osob se s ni
setkd. Nelze se domnivat, Ze je mozné na lidské byti navléknout manzetu jedné

teorie a cekat, Ze to bude fungovat.

6.2 Empatie a akceptace

Rogersem aplikovand empatie by méla umoznit tzv. vstoupit do bot klienta a
vidét svét jeho oc¢ima (ROGERS, 1998). Kantiv ,,Kopernikovsky obrat*
vypovidajici o imanentni zkuSenosti véci samé, moznost vidét o¢ima druhého
zpochybiiuje (ANZENBACHER, 1991). Lze se pouze pfiblizit vniméni
druhého. I toto jisté¢ Rogers zohlednoval, kdyz kladl diraz na akceptaci. Ptesto,
Ze nelze citit pfesné to, co ten druhy, nemusi byt ani zcela pochopeny jeho Ciny,

je mozné piijmout jeho jinakost vstiicné.

Existuji doporuceni, vcitovat se do druhého ptes vlastni osobu, minéno: ,,Jak
by v té situaci bylo mné?* (PREKOP, 2004). Zminény piistup mize svadét
k opomenuti dilezitého faktu, ze kazdy cloveék je individualita. Nevhodna

generalizace klientovi neni pomoci.

Expertem na sviij zivot je vzdy klient. Profesionalovi v pomdhajici profesi
zbyva klienta pln¢ akceptovat a pouze pravdivé a poctivé zrcadlit. Mnohdy

dojde k odhaleni dasledkt jeho vlastnich piicin.

Klient sam rozhoduje, jakym zpisobem se k Zivotu postavi. Je to jeho
nezadatelné pravo. Kazdé pravo nese ssebou i povinnost. Je obsazena

v klientové prevzeti zodpovédnosti za disledky svého jednani. Pfivést klienta

vvvvvv
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Ptiprava této préce si vyzadovala vyhledavani v knihach, porovnavani kazuistik
a pro¢itani zapisti na lince divéry v Diakonii Praha a na LD Kladno. Uel byl

hledat ,,to spolecné*®.

Zaujeti tématem bylo natolik intenzivni, ze se odrazelo i v mych osobnich
kontaktech. Okruh lidi, s kterymi se vidam, je tak riznorody, Ze ne vzdy je muj
z4jem o pomadhajici profesi kladn¢ hodnocen. Ale pravé v tomto prostiedi se
skryva inspirace na nové pohledy, Ize se zde hodné¢ dozvédét a mnohému

naucit. Neni nutné svilij ndzor obhajovat, vyplati se jen pozorné naslouchat.

6.3 Poznavaci rozhovor
Zjisténa data byla ziskdna metodou poznévaciho rozhovoru, interwiew
(FERJENCIK, 2000). Zjisténi nelze stavét na roveii oficidlnimu vyzkumu.

Pfesto maji v praci svoje misto a je uzitecné se nad nimi zamyslet.

Oslovila jsem tficet lidi ve v€kové kategorii 25- 50 let. Ukdzalo se, ze tmérné

se zvySujicim se vzdélanim je nazor na telefonni krizovou intervenci vstiicnéjsi.

Vstiicny, ale ve smyslu: ,,Mohou existovat lidé, kterym tato sluzba muize

pomoci.*“. Nikdo nepotvrdil, osobni odhodléani sluzby vyuzit.

U lidi s niz§im vzdé€lanim, ale dobte finanén¢€ hodnocenou pracovni pozici nebo
vlastni firmou, bylo Casto na osoby se socidlnimi ¢i psychickymi problémy

pohlizeno bezmala az pohrdave.

Lidé v socialné obtizné situaci si obvykle jako socidlni sluzbu vybavili pouze
uiad prace ¢i ufad socialniho zabezpeceni, a to v souvislosti s Cerpanim davek.
Psychologickou pomoc tato cilova skupina nepovazovala za ucinnou v jejich

situaci. Hlavni divod pro tento postoj byla nemoznost ziskdni financni
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vypomoci. Psychické nebo rodinné problémy se kterymi se potykaji pfipisuji
praveé Spatné finan¢ni situaci. Tedy i jejich feSeni je pro né na finan¢ni pomoci
zéavislé. Neptipousti, Ze Spatné socidlni poméry by mohly byt nasledkem a ne

pricinou.

6.3.1 Uvaha nad vysledky

Je tfeba uvést, ze z lidi, jejichz nazory jsou zde prezentovany, nikdo nezije ve
mesté nad pét tisic obyvatel. Tento udaj je velice dilezity. Dokladuje, Ze
anonymita vétSich mést je v mnoha ohledech rizikovym faktorem. Na druhé
strané¢ téhoz problému pravé anonymita osvobozuje Clovéka od predsudkd,

které si lidé viici psychologické pomoci vytvofili.

Obratime-1i pohled do nedavné historie, dvoji moralka, ktera byla bézna za
komunistického rezimu, stale zanechava své stopy. Lidé se naucili na vefejnosti
vystupovat odlisSn¢€ nez doma za zavienymi dveifmi. Motivace k tomuto jednani
byla odli$na, ale nasledky jsou stale patrné. JeSté starSi prameny vykazuje
lidové potekadlo: ,,Zena ma zastéru od toho, aby pod ni schovala, co se doma

dgje.~.

6.4 Zavérecné shrnuti
V tvodu bakalatské prace byl vytyCen cil pfesnéjSiho odhaleni a pochopeni
skrytych motivaci opakované volajiciho klienta. Identifikace téchto motivaci by

napomohla k efektivnéj$i pomoci klientovi.

Ukazalo se, ze motivace hraje nepiehlédnutelnou ulohu taktéz u pracovnika
linky davéry. Do jisté miry se podafilo pojmenovat nékteré divody vedouci

k opakovanému volani.
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V zavérecném shrnuti je mozno uvést, ze u klienta, ktery opakované kontaktuje
linku davéry bez jakéhokoli posunu ve svém zivoté, nedoslo k odkryti pravé
zakazky. Vyjimku tvoii klienti, jejichz zdravotni stav jim znemoziuje jiny
zpusob socialnich kontaktii. Zde je motivace znama, linka davéry supluje

pfirozeny socidlni kontakt.

VytycCeny cil se podatilo do jisté miry splnit. AvSak mapovani tématu postavilo

do popiedi dalsi otazky.

Jednou z nich je hledani rozhrani, do kdy je linka dtvéry pro klienta pozitivnim
partnerem pii hledani vlastni cesty. V jakém ptipad¢ se jiz vstticny piistup
pracovnikil stava pro klienta nahradou vlastnich nenaplnénych potieb a tlumi

klientovu motivaci k osobnim zménam.

Prace potvrdila nezastupitelnou tlohu komunikacnich schopnosti pracovnikii
linek divéry. Casto pravé nevhodny zpiisob komunikace napomaha vzniku
konfliktd ve spolecnosti. Je proto odiivodnénd potieba klienta na tento fakt

upozornovat.

Jako vhodné povazuji skoncit citdtem. Komunikaci pfirovnava k rybaiskeé siti a
lidi k uzlim. Aby sit’ plnila svij cel uzel musi mit pevnost. Tedy i kazdy, kdo
ma zajem o dobrou komunikaci s ostatnimi, stoji pfed ukolem zalit u vlastni

osoby.

,,Lidska spolecnost predstavuje sit’ vztahli mezi lidmi. Pfirovname-li ji k siti
rybarské, pak uzly predstavuji lidi a provazky ¢i lana vztahy mezi nimi. Ale co
to vlastné je, toto lanovi v lidském svét€? Jedna odpovéd je, ze je to

komunikace.“ (VYBIRAL, 2000, str. 17)
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ETICKY KODEX

pracovnika linky divéry a pracovisté linky davéry.

Linka divéry umoziluje bezprostfedni telefonicky kontakt s klienty a

kvalifikovanou pomoc klientim v tisni.

Pracovnik LD aktivné klientovi naslouchd, hovoii s nim a neomezuje ho v jeho

svobod¢ vyjadieni.

Nabizena pomoc se netyka jen prvniho kontaktu, plati po celou dobu krizového

stavu a informuje i 0 moznostech nasledné péce, piipadné je se souhlasem

klienta zprosttedkovava.

Pomoc pracovnika LD spociva predevSim v poskytnuti podpory klientovi a

v jeho zplnomocnéni k vlastnimu feSeni jeho problémi a snaSeni jeho starosti.

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

hovory na LD.
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Na klienta nesmi byt vykonavan jakykoliv natlak, ktery se tyka presvédcenti,

nabozenstvi, politiky nebo ideologie.

Pracovnik LD nesmi pouzivat LD k uspokojovani svych obchodnich,

sexudlnich, emociondlnich, nabozenskych aj. potieb ¢i prani.

Pracovnik LD prochazi pied zapocetim sluzby vybérem a akreditovanym
vycvikem organy Ceské asociace pracovnikil linek davéry, jejichz vysledkem
jsou schopnosti, vlastnosti, védomosti a dovednosti odpovidajici potfebdm
prace na LD. Po celou dobu priace na LD vystupuje jako ¢len tymu, ma

k dispozici supervizi a podporu. Supervize jeho prace je pro n¢j povinna.

Pomoc na LD je dosazitelnd neptetrzit¢ nebo v daném casovém limitu.
Pracovnik LD se v priibéhu sluzby nesmi zabyvat ¢innostmi, které ho odvadéji

od prace na LD.

Tento eticky kodex byl prijat snémem Ceské asociace pracovnikii linek diivéry

ktery se konal 20. 10. 1998 v Hradci Kralove.



STANOVY

CL1

Nazev: Ceska asociace pracovnikii linek duvéry

Puisobnost: Ceska republika
Sidlo: Belgicka 22, 120 00 Praha 2

ClL2

Poslani

Ceska asociace pracovnikl linek divéry (dale jen Asociace nebo CAPLD) je
stavovskym obcanskym sdruzenim obc¢ani pracujicich v zafizenich
poskytujicich psychosocialni a zdravotni sluzby a specializujicich se caste¢né

nebo plné na krizovou telefonickou pomoc téchto zatfizeni samotnych.

CL3

Utel Asociace
Asociace jako nepolitickd nevladni organizace zaméiuje svou ¢innost v oblasti
linek davéry, zejména na ochranu zajmu pracovniki zapojenych do Cinnosti
linek divéry (LD) a jejich klienti. Cini tak v oblasti odborné, edi¢ni i

hospodaiské a sleduje etickou troven préace na lince daveéry.

Svou piisobnost zamétuje na:



- ochranu pracovniki

- ochranu klient

- napomahd pii vzdélavani profesiondlnich i laickych pracovnikii linek
davéry (formou vycviku, supervize a konzultacni ¢innosti) a vydava o ném
kvalifika¢ni osvédceni

- sleduje rozsifovani sité linek divéry v regionech a podporuje ho

- dbd o navaznost dal§i prace formou systematického mapovani
psychosocialnich a zdravotnich sluzeb, ptipadné iniciuje zfizovani dalSich
stiedisek

- spolupracuje s navazujicimi pomadhajicimi zafizenimi, se soucasti
integrovaného zachranného systému, s organy statni sprava a samospravy, s
ostatnimi LD a krizovymi centry v tuzemsku a zahrani¢i

- informuje vefejnost vlastni propagacni ¢innosti a spolupraci se sdélovacimi
prostiedky

- organizuje piednasky, seminafe a dalsi akce pro ¢leny i1 necleny Asociace

- vydava eticky kodex pracovnika LD

- akredituje odbornou zpiisobilost pracovist’ linek divéry

- akredituje vycviky v telefonické krizové intervenci a vycviky v

internetovém poradenstvi

Cl. 4

Clenstvi v asociaci

Clenem Asociace se muize stat fyzickd osoba starsi 18 let, ktera spliiuje
kvalifika¢ni ptedpoklady stanovené odbornou radou.

O c&lenstvi rozhoduje piedsednictvo CAPLD po pfijeti pisemné piihlasky
zadatele o Clenstvi a na zdklad¢ splnéni pozadovanych kritérii. Piedsednictvo

informuje o nové€ piijatych ¢lenech na snému Asociace. Pravoplatnym ¢lenem



asociace se zadatel stdvd po pisemném sdéleni o pfijeti pfedsednictvem a po

zaplaceni ¢lenskych ptispévk.

Clenstvi zanikd vystoupenim - na zakladé podani pisemné odhlasky
pfedsednictvu CAPLD, umrtim nebo vyloucenim pro neplnéni povinnosti
anebo pro poruSovani stanov Asociace. Predsednictvo o zaniku clenstvi

informuje ¢leny Asociace na snému.

Status ¢estného ¢lena ptfiznava sném na zdkladé zvlastnich ustanoveni.

Zakladajicimi ¢leny CAPLD jsou osoby uvedené v prezenénich listinach

piipravnych setkani 4.11. 2 9.1. 1995 v Praze

Cl5

Prava a povinnosti ¢lena Asociace

Clen Asociace ma pravo:
- Ucastnit se vSech akci Asociace a byt o nich informovan
- volit a byt volen do vSech funkci v orgdnech Asociace

- na ochranu svych profesnich z4jmu, pokud jsou v souladu se zdsadami

Asociace
- podilet se na vSech ¢innostech Asociace podle svych moznosti a vyuzivat k

tomu prostfedki a zatizeni CAPLD

Clen asociace je povinen:
- seznamit se se Stanovami, organizacnim fadem a navaznymi dokumenty

CAPLD



- podporovat ucely a cile Asociace (viz. ¢1.3)
- vcas platit ¢lenské prispévky a tiCastnit se snému

- tidit se etickym kodexem a stanovami Asociace

Cl. 6.

Organy asociace

Organy Asociace jsou sném, pedsednictvo CAPLD, piedseda, odborna rada.
Nejvyssim organem Asociace je celostatni sném. Je svolavan pisemné jedenkrat
rocn€. Rozhoduje prostou vétSinou pritomnych Clent. Na pisemné doporuceni
nejméné jedné tfetina Clend Asociace je predseda povinen svolat mimotadny
sném v jakémkoli Gasovém rozpéti. Sném hodnoti ¢innost CAPLD za obdobi od
minulého snému, vSech jejich spravnich organt, schvaluje program, stanovy a

jejich zmény, hospodareni. Voli své organy na obdobi 2 let.

Piedseda

Je volen na snému p¥imou volbou. Zastupuje CAPLD na veiejnosti, jedna jejim
jménem, svolavd nejméné 3x rocn¢ zasedani predsednictva Asociace, svolava
sném. Spolu s tajemnikem a hospodéaiem disponuje pravem podpisu finan¢nich

zalezitosti Asociace.

Predsednictvo

Pfedsednictvo je nejméné tficlenné. Tvoii jej predseda, mistopfedseda a
tajemnik Asociace. Ridi ¢innost CAPLD v obdobi mezi snémy. Rozhoduje o
finan¢nich a organiza¢nich zalezitostech. Jmenuje do funkce hospodaie. Miize

povéftit dalsiho ¢lena zastupovanim v konkrétnich zaleZitostech.

Tajemnik



Tajemnik zajiStuje organizani a informacni kontinuitu Asociace. Spolu s
pfedsedou a hospodarem disponuje pravem podpisu ve finan¢nich zalezitostech

CAPLD. Vede evidenci ¢lenstva.Vede evidenci dokumenti Asociace.

Odborna rada

Odborna rada je poradnim organem piedsednictva CAPLD. Pracuje na
zvySovani kvality a odborném rastu pracovist’ linek duvéry, hlasicich se k
platformé Asociace.

Vedouci odborné rady je jmenovan a odvolavan piedsedou CAPLD na navrh
pfedsednictva.

CL7
Kontrolni ¢innost

Kontrola hospodaieni je provadéna smluvné. Za uzavieni smlouvy je
odpovédny piredseda Asociace, ktery je povinen vysledky hospodateni
predkladat predsednictvu a snému.

ClL. 8

Hospodareni a majetek
Asociace je samostatnou pravnickou osobou.
Finan¢ni prostfedky
- Clenské piispévky -vysi ¢lenskych piispévkll stanovuje organizaéni fad
CAPLD

- pfispévky z vlastni hospodarské ¢innosti

- dary a vénovani



- vefejné subvence, dotace a piispévky jinych organizaci
CL9
Zanik organizace
- rozhodnutim snému, hlasuji-li pro zruSeni nejméné dvé ttetiny pritomnych
delegatii, popiipadé nejméné nadpolovi¢ni vétsina vSech evidovanych ¢lenti
Asociace
- zpusobem vymezenym zakonem ¢.1983/90Sb.
C110

Zavéreéna ustanoveni

Tyto stanovy byly schvéleny celostdtnim snémem ze dne 29.5. 2004 a nahrazuji

v plném rozsahu stanovy ze dne 20.10. 1998



Resumé pisemné prdce k bakaldarské zkousSce s ndzvem:

Ten druhy jsem ja

Studijni program: Socialni prdce a socidalni politika

Studijni obor: Socidlni prdce se zamérenim na komunikaci a aplikovanou psychoterapii

Martina Zacalova
Vedouci prace: PhDr. Olga Havrankova
Praha Srpen 2006

Co motivuje klienty k opakovanému volani na linku divéry? Toto je zakladni otézka, na

kterou jsem se v priibéhu své bakalaiské prace snaZila najit odpovéd..

Historie vzniku prvnich krizovych linek divéry vysvétluje jejich zaméfeni a smysl.
Rozdilnost problémil, s kterymi se klienti na linku diivéry obraceji, klade dfiraz na kreativitu
pracovnikil na zminénych linkach. Proto vedle teoretickych znalosti nemohly byt opomenuty

ani osobnostni pfedpoklady krizovych interventt.

Pomoci dvou kazuistik byl nastinén problém opakované volajicich klientd, u nichZ mnohdy i
v pribehu nekolika let neni znatelny posun v jejich situaci. Nésleduji uvahy pro¢ tomu tak je.
Opét se do poptedi dostava osobnost profesionala, ktery je nucen se bez pomoci nonverbalni
komunikace zorientovat v zakédzce klienta, kterd nemusi byt vzdy vyjadfena. Ani na rizikové
faktory, které s sebou Casté vyuzivani této socialni sluzby piinaseji, nepanuje jednotny néazor.

Proto 1 tomuto tématu je vénovan prostor. Stejné tak vnimani zneuZiti linky davéry.

cilovou skupinu. Jaké povédomi ma v dnesni spolegnosti, naznaduje poznavaci rozhovor
vedeny s tficeti lidmi a nésledné zamysleni nad vysledky rozhovorti. Jako informaéni zdroj mi

poslouZila i vlastni zkuSenost ziskand volanim na linku déivéry v roli fadového klienta.

Odpoveéd’ na Gvodni otazku nelze jednoznaéng definovat. Je mozné viak podtrhnout dileZitost
jednotlivych skutecnosti. MiiZze se jednat o neosloveni pravé zakazky klienta. V neposledni

fad¢ se potvrdila nezastupitelna iloha komunika¢nich schopnosti pracovniki linek divéry.



Oponentsky posudek bakalaiské prace Martiny Zacalové: Ten druhy jsem ja*

Téma a struktura price:
Predkladand prace je zaméfena na problematiku telefonické linky daveéry, kde autorka

praktikovala v rdmci své praxe a pozd¢ji 1 zaCala pracovat. Téma je v souladu se studovanym
oborem. Telefonické poradenstvi je jednou z metod socidlni prace. Autorka absolvovala
v ramci studia vycvik v telefonické krizové intervenci. Z bakalaiské prace je patrnd autor¢ina
osobni znalost problematiky jak v praktické tak teoretické roving.

Prace ma 59 stran (8 stran piilohy) a je rozdélena do Sesti kapitol. Po tivodni kapitole
v se autorka zabyva historii, popisem sluzby, definici osobnosti apod.. V dalSich kapitolach
autorka ilustruje kasuistickymi stiipky problém ,,opakované volajicich klienta®, ktefi jsou
z hlediska telefonické krizové intervence obtizn€ spolupracujici klienti, jejichz zakéazka je
Casto skrytd a je nutné ji umet porozumét. Autorka své porozumeéni vtélila do nazvu prace

»ten druhy jsem ja“.

Formalni stranka:

Z formalniho hlediska musime ocenit autoréinu pili pfi shromazd’ovani informaci
souvisejicich s tématem telefonické krizové intervence. Autorce se podatilo prehledné
shromazdit velké mnozstvi zdsadnich informaci o tomto typu socialni prace. Kapitoly jsou
systematicky €lenény a logicky provazany. Autorka Cerpa i z cizojazy¢né literatury. Citace
jsou dle normy. Nedostatkem je pouze neobvyklé odrazky fadka, které nevytvareji odstavce,

ale to povazujme pouze za kosmetickou vadu.

Obsahova stranka:

Z obsahového hlediska je tfeba ocenit vhled autorky do problematiky ,,opakovang
volajicich klientd*. Je patrny cit autorky pro izolovanost klientd linky dtivéry a pro dileZitost
poskytnout lidem i to o co si pfimo netikaji, nebo fici neuméji, tedy o sdileni a ti¢ast na
problémech jejich Zivota. Ocenit rovnéZz musime osobni pfistup a angazovanost autorky v
ramci ilustrativnich pfipadovych studii. Kolegyné na zakladé svych zkuSenosti a rozhovori
nasbirala bohaty mnohovrstevnaty kasuisticky material, ktery je hlubsi sondou do oblasti
telefonického poradenstvi.

Zavér:

Hodnotim praci jako velmi zdafilou a navrhuji klasifikovat ji jako vybornou.

V Praze dne 18.9. 2006 Mgr. Jan Jakub Zldmany S
=,
~
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PRAZSKA VYSOKA SKOLA PSYCHOSOCIALNICH STUDII

__ Studijni obor: socialni prace se zaméfenim na komunikaci a aplikovanou psychoterapii

POSUDEK BAKALARSKE PRACE

Autorka: Martina Zacalova
Nazev prace:  Ten druhy jsem ja

Vedouci prace: PhDr. Olga Havrankova

PredloZena bakalaiské prace se zaméfuje na telefonickou krizovou intervenci,
linky davéry, ale ptedev$im je zamySlenim nad n€kterymi spornymi momenty
linkaiské prace, nad dilematy, zda klientovi poskytovat rad&ji podporu a ochranu, nebo
zda pro jeho kontakt s realitou a nalezeni vlastni rovnovahy poskytnout spiSe limity.
Autorka nezapie své nadSeni a zaujeti pro praci na lince divéry, coz v kombinaci s

- jejim profesionalnim pohledem a kritickym myslenim je pro praci linkafe ohromnou
devizou. | | |
" Autorka adekvatnim zplisobem objasiiuje zakladni pojmy a podnikd historicky
exkurz do oblasti linek davéry. Predklada dveé ilustrativni kazﬁistiky, na nichz
dokumentuje své otazniky.

,,Ten druhy“ v ndzvu miize mit vice vyznami, také se obsah tohoto nazvu v
pribéhu uvaZzovani pisatelky posunul, nejblize k jedinci extrapunitivnimu, ktery
nemiiZe ani za svou krizi, ani za svou Zivotni situaci a ktery se doZaduje potvrzeni, Ze
on je v poradku, v nepofadku je okolni svét. Otazka, kde zaCind nebezpeci zavislosti
na lince divéry a kde jde o zneuZivani sluzby, svéd¢i o odpovédném a poctivém
piistupu autorky k praci na lince davéry.

Praci ocefiuji jako smysluplnou a vyuZitelnou zejména pro hledani postupt
prace s opakované volajicimi klienty, kteti nejsou ochotni néco ve svém Zivoté zménit.

Doporucuji k obhajobé a hodnotim vyborné.

/

V Praze, 7.9.2006 PhDr.Olga Havrénkové
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